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 المقدمــــــــــــــــــــــــــة 

ا في عالم الأعمال اليوم. فمع ازدياد تعقيد المنتجات والخدمات المالية،  ا وحيويا  هاما
ا

يُعدّ تسويق الخدمات المالية والبنكية مجالا

وتزايد المنافسة بين المؤسسات المالية، بات من الضروري اتباع استراتيجيات تسويقية فعّالة لجذب العملاء والحفاظ 

 تخصص الاقتصاد النقدي والمالي،من ضمن مقررات التخصص في مجال ات المالية والبنكية""تسويق الخدممقياس .عليهم

ويهدف إلى تعريف الطلاب بالمفاهيم الأساسية المرتبطة بتسويق المنتجات والخدمات المالية التي تقدمها المؤسسات المالية 

 .المختلفة مثل البنوك وشركات التأمين وشركات الاستثمار.

بالمفاهيم الأساسية  السنة الأولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي يهدف هذا المقياس إلى تعريف الطلاب: المقياسأهداف 

لتسويق الخدمات المالية والبنكية، وتزويدهم بالمهارات والمعارف اللازمة لتصميم وتنفيذ استراتيجيات تسويقية ناجحة في هذا 

 .المجال

 :ياس في ّما يليتكمن أهمية هذا المق:أهمية المقياس
 فهم طبيعة الخدمات المالية والبنكية:  

o  ن الطالب من فهم خصائص الخدمات المالية والبنكية التي تميزها عن السلع الأخرى
ّ
 .يمك

 تحليل سلوك المستهلك:  

o  يُساعد الطالب على فهم العوامل المؤثرة على قرارات الشراء في مجال الخدمات المالية، وسلوكيات المستهلكين

 .المختلفة في هذا المجال

 تصميم استراتيجيات تسويقية:  

o  يُزود الطالب بالمهارات اللازمة لتصميم وتنفيذ استراتيجيات تسويقية ناجحة تناسب طبيعة الخدمات المالية

 .والبنكية

 استخدام أدوات التسويق 

 :  

o المالية، مثل الإعلان،  يُعرف الطالب على مختلف أدوات وتقنيات التسويق المستخدمة في مجال الخدمات

 .والعلاقات العامة، والتسويق المباشر، والتسويق الإلكتروني

 فهم القضايا الأخلاقية:  

o  ،يُسلط الضوء على أهم القضايا الأخلاقية التي يجب مراعاتها عند تسويق الخدمات المالية، مثل حماية المستهلك

 .تهلكوالإفصاح الكامل، والإعلان العادل، ومنع تضليل المس

تشخيص لممارسات تسويق الخدمات المالية والبنكية في محورا ويختتم ب 21يتناول المقياس :محتوى المقياس

 .)أمثلة ونماذج(الجزائر

يتبع المقياس منهجية تدريسية تفاعلية تعتمد على مزيج من المحاضرات، والمناقشات، وحلّ الحالات : منهجية التدريس

 .العمليةالدراسية، والمشاريع 

 :يتم تقييم الطلاب من خلال: طرق التقييم

 اختبارات نهائية :الاختبارات. 

 المشاركة في النقاشات.طرح الأسئلة.لتفاعل في المحاضرات :المشاركة في المناقشات. 

 :مُتطلبات المقياس

 شاركة
ُ
 .في المحاضرات يُشترط المشاركة الفعّالة في المناقشات والأنشط :الم

 لسداس يالنهائي لالاختبار النجاح في  :الاختبارات. 

توقعة
ُ
 "مخرجات التعلم": الفوائد الم

 فهم عميق لمفاهيم تسويق الخدمات المالية والبنكية. 

 مهارات تحليلية قوية لفهم سلوكيات المستهلكين في مجال الخدمات المالية. 

  الماليةقدرة على تصميم وتنفيذ استراتيجيات تسويقية فعّالة في مجال الخدمات. 

 معرفة بأدوات وتقنيات تسويق الخدمات المالية الحديثة. 

 فهم للقضايا الأخلاقية في تسويق الخدمات المالية. 

وسواك امال  د.ب 
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: ماهية المؤسسات المالية
ً
 1أولا

 .هي كيانات اقتصادية تعمل على تقديم الخدمات المالية للأفراد والشركات والحكومات المؤسسات المالية

 :تشمل هذه الخدمات

 قبول الودائع من العملاء وإدارة أموالهم :الودائع. 

 القروض للأفراد والشركات والحكوماتتقديم  :القروض. 

 مساعدة العملاء على الاستثمار في مختلف الأصول مثل الأسهم والسندات  :الاستثمارات

 .والعقارات

 توفير الحماية ضد المخاطر المالية :خدمات التأمين. 

 تحويل الأموال بين حسابات مختلفة في جميع أنحاء العالم :خدمات تحويل الأموال. 

 توفير طرق سريعة وآمنة للدفع مقابل السلع والخدمات :دفع الإلكترونيخدمات ال. 

: أنواع المؤسسات المالية
ً
 ثانيا

 ا :البنوك تقدم البنوك مجموعة واسعة من الخدمات المالية  .هي المؤسسات المالية الأكثر شيوعا

 .للأفراد والشركات والحكومات

 تشمل أنواع التأمين المختلفة  .المخاطر المالية تقدم شركات التأمين الحماية ضد :شركات التأمين

 .تأمين الحياة، وتأمين السيارات، وتأمين المنازل، وتأمين السفر

 تشمل  .تساعد شركات الاستثمار العملاء على الاستثمار في مختلف الأصول  :شركات الاستثمار

 .أنواع الاستثمار المختلفة الأسهم والسندات والعقارات

  من العديد من المستثمرين وتستثمرها في مجموعة  :الاستثمارصناديق 
ا

هي صناديق تجمع أموالا

 .متنوعة من الأصول 

 تشمل أنواع التمويل  .تقدم شركات التمويل القروض للأفراد والشركات :شركات التمويل

 .المختلفة تمويل السيارات وتمويل المنازل وتمويل التعليم

: التمييز بين البنوك 
ً
 2والمؤسسات الماليةثالثا

 هي مؤسسات مالية مرخصة من قبل الحكومة لقبول الودائع وتقديم القروض البنوك. 

 هي مصطلح عام يشمل جميع المؤسسات التي تقدم الخدمات المالية، بما في  المؤسسات المالية

 .ذلك البنوك وشركات التأمين وشركات الاستثمار

 :الفرق بين البنوك والمؤسسات المالية
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  يتمثل الفرق الرئيس ي بين المؤسسة المالية والبنكية في أن المؤسسة المالية هي مصطلح أوسع

يشمل البنوك والمؤسسات المالية الأخرى التي تقدم خدمات مالية للعملاء. بينما البنك هو 

 .مؤسسة مالية متخصصة في قبول الودائع ومنح القروض

 مجموعة  المؤسسات المالية لية، بينما تقدمتقدم مجموعة واسعة من الخدمات الما البنوك

 .محددة من الخدمات المالية

 المؤسسات المالية تخضع لتنظيمات حكومية أكثر صرامة من البنوك. 

 

 3:فيما يلي بعض الاختلافات الرئيسية بين المؤسسة المالية والبنكية

تغطي المؤسسة المالية مجموعة واسعة من المؤسسات المالية، بما في ذلك البنوك  النطاق: •

 .وشركات التأمين وشركات الاستثمار

الشركات المالية الأخرى. بينما البنك هو مؤسسة مالية متخصصة في قبول الودائع ومنح  •

 .القروض

نتجات والخدمات المنتجات والخدمات: تقدم المؤسسة المالية مجموعة واسعة من الم •

المالية، بما في ذلك الحسابات المصرفية والقروض والاستثمارات والتأمين. بينما البنك يركز بشكل 

 .أساس ي على الحسابات المصرفية والقروض

التنظيم: تخضع المؤسسة المالية لمجموعة متنوعة من القوانين واللوائح، بما في ذلك تلك  •

وحماية المستهلك. بينما يخضع البنك لمجموعة أكثر صرامة من  التي تحكم مكافحة غسل الأموال

 .القوانين واللوائح، بما في ذلك تلك التي تحكم سلامة الأصول والاستقرار المالي

 أمثلة على المؤسسات المالية

 :فيما يلي بعض الأمثلة على المؤسسات المالية

 شركات التأمين •

 شركات الاستثمار •

 شركات التمويل •

 شركات بطاقات الائتمان •

 شركات الصرافة •

 شركات الادخار •

 شركات التمويل العقاري  •

 شركات التأمين على الحياة •
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 4أمثلة على المؤسسات المصرفية

 :فيما يلي بعض الأمثلة على المؤسسات المصرفية

 البنوك التجارية •

 البنوك المركزية •

 بنوك التنمية •

 بنوك التجزئة •

 الاستثماربنوك  •

 بنوك الإقراض العقاري  •

ا في النظام الاقتصادي. فهي توفر مجموعة متنوعة  ا مهما تضطلع المؤسسات المالية والبنكية دورا

 من الخدمات المالية التي تساعد الأفراد والشركات على إدارة أموالهم وتحقيق أهدافهم المالية.

: وظائف المؤسسات المالية
ً
 5رابعا

 توفر المؤسسات المالية التمويل للأفراد والشركات والحكومات من خلال الودائع  :توفير التمويل

 .والقروض

 تسهل المؤسسات المالية المدفوعات بين الأفراد والشركات والحكومات :تسهيل المدفوعات. 

 تساعد المؤسسات المالية الأفراد والشركات والحكومات على إدارة المخاطر المالية :إدارة المخاطر. 

 تساعد المؤسسات المالية الأفراد والشركات والحكومات على الاستثمار في  :توفير الاستثمارات

 رابعا: أهمية المؤسسات المالية.6ل مختلف الأصو 

ا في الاقتصاد، حيث تساعد على: ا مهما  تلعب المؤسسات المالية دورا

 وإدارة المخاطر وتمويل تساعد المؤسسات المالية على تحويل الأموال  :تعزيز النمو الاقتصادي

 المشاريع، مما يساعد على تعزيز النمو الاقتصادي.

 :تساعد المؤسسات المالية على توفير الحماية المالية  توفير الحماية المالية للأفراد والشركات

 للأفراد والشركات من المخاطر، مثل الوفاة، والمرض، والحوادث.

 :لية مجموعة من المنتجات المالية للأفراد والشركات، توفر المؤسسات الما توفير فرص الاستثمار

ا للاستثمار وتنمية ثرواتهم.  مما يوفر لهم فرصا

 

: مستقبل المؤسسات المالية
ً
 خامسا

 :يتوقع أن يشهد مستقبل المؤسسات المالية العديد من التغييرات، بما في ذلك
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 مات المالية الرقمية في النمو، مما من المتوقع أن تستمر الخد :النمو في الخدمات المالية الرقمية

 .سيؤدي إلى زيادة استخدام التكنولوجيا في تقديم الخدمات المالية

 من المتوقع أن تستمر عمليات الاندماج بين المؤسسات المالية،  :الاندماج بين المؤسسات المالية

 .مما سيؤدي إن المؤسسات المالية الكبيرة

 ن تصبح التنظيمات الحكومية أكثر صرامة، مما سيؤثر على من المتوقع أ :التنظيمات الحكومية

 .طريقة عمل المؤسسات المالية
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 ور الثانيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمح

 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات الماليــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق الخدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتسوي 

 أولا: مفهوم وأهمية تسويق الخدمات المالية.

 أهداف تسويق الخدمات المالية. : ثانيا

 خصائص الخدمات المالية. : ثالثا

 أنواع الخدمات المالية. : رابعا

 خامسا: نظام المعلومات التسويقي للخدمات المالية.

 .قسم إدارة التسويق في المؤسسات الماليةسادسا: 
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 7أولا: مفهوم وأهمية تسويق الخدمات المالية

مجموعة من الأنشطة التي تقوم بها المؤسسات المالية لتحديد  هو:مفهوم تسويق الخدمات المالية. 1.1

 .احتياجات العملاء وتصميم وتقديم الخدمات المالية التي تلبي هذه الاحتياجات وتحقيق أهداف المؤسسة

 :أهمية تسويق الخدمات المالية.  0.1

 المالية المختلفة  يساعد التسويق على تعريف العملاء بالخدمات :زيادة الوعي بالخدمات المالية

 .التي تقدمها المؤسسة

 يساعد التسويق على جذب عملاء جدد من خلال إبراز مزايا الخدمات  :جذب العملاء الجدد

 .المالية التي تقدمها المؤسسة

 يساعد التسويق على الحفاظ على العملاء الحاليين من خلال  :الحفاظ على العملاء الحاليين

 .اجاتهمتقديم خدمات جيدة تلبي احتي

 يساعد التسويق على زيادة الأرباح من خلال زيادة مبيعات الخدمات المالية :زيادة الأرباح. 

 ثانيا: أهداف تسويق الخدمات المالية

  تسعى المؤسسات المالية إلى زيادة حصتها في السوق من خلال جذب عملاء  :زيادة حصة السوق

 .جدد والحفاظ على العملاء الحاليين

 تسعى المؤسسات المالية إلى زيادة أرباحها من خلال زيادة مبيعات الخدمات المالية :حزيادة الأربا. 

 تسعى المؤسسات المالية إلى تحسين صورتها في السوق من خلال تقديم  :تحسين صورة المؤسسة

 .خدمات جيدة تلبي احتياجات العملاء

 منافسيها من خلال تقديم تسعى المؤسسات المالية إلى التفوق على  :التفوق على المنافسين

 .خدمات مميزة وفريدة من نوعها

 ثالثا: خصائص الخدمات المالية

 لا يمكن لمس أو تذوق أو شم أو سماع الخدمات المالية قبل شرائها :عدم التلمس. 

 قدم في الوقت الحالي فقط :عدم التخزين
ُ
 .لا يمكن تخزين الخدمات المالية، فهي ت

 المالية بشكل مستمر لتلبية احتياجات العملاء المتغيرةتتغير الخدمات  :التغير. 
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 يتم إنتاج الخدمات المالية في نفس الوقت الذي يتم فيه  :عدم الفصل بين الإنتاج والاستهلاك

 .استهلاكها

 رابعا: أنواع الخدمات المالية

 تمانيةمثل حسابات التوفير، وحسابات الجاري، والقروض، والبطاقات الائ :الخدمات المصرفية. 

 مثل تأمين الحياة، وتأمين السيارات، وتأمين المنازل  :الخدمات التأمينية. 

 مثل صناديق الاستثمار، والأسهم، والسندات :الخدمات الاستثمارية. 

 مثل الحوالات المالية، وخدمات الدفع الإلكتروني :خدمات تحويل الأموال. 

 

 8خامسا: نظام المعلومات التسويقي للخدمات المالية

نظام المعلومات التسويقي هو نظام يجمع المعلومات من داخل المؤسسة وخارجها ويستخدمها لتحسين 

 :عملية صنع القرار التسويقي. يتكون نظام المعلومات التسويقي من أربعة عناصر رئيسية

 هو عملية جمع البيانات وتحليلها لفهم احتياجات العملاء وسلوكهم :البحث التسويقي. 

 هو عملية تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال البحث التسويقي  :لتسويقيالتحليل ا

 .لتحديد فرص السوق وتهديداتها

 هو عملية وضع استراتيجية تسويقية لتحقيق أهداف المؤسسة :تخطيط التسويق. 

 هو عملية مراقبة وتقييم أداء أنشطة التسويق :التحكم التسويقي. 

 المؤسسات الماليةقسم إدارة التسويق في سادسا: 

ا في نجاح المؤسسات المالية، حيث يُعنى بتطوير وتنفيذ  ا محوريا يلعب قسم إدارة التسويق دورا

ساعد في تحقيق أهداف المؤسسة المالية، مثل:
ُ
 استراتيجيات التسويق التي ت

 :من خلال جذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الحاليين. زيادة قاعدة العملاء 

 من خلال التنافس مع المؤسسات المالية الأخرى. السوق: زيادة حصّة 

 :من خلال بناء سمعة طيبة للمؤسسة المالية. تحسين صورة العلامة التجارية 
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 :من خلال زيادة المبيعات وتحسين كفاءة العمليات. زيادة الأرباح 

 وظائف قسم إدارة التسويق في المؤسسات المالية:

 :لعملاء والاتجاهات السائدة في السوق.لفهم احتياجات ا البحث السوقي 

 :بناءا على احتياجات العملاء وتحليل السوق. تطوير المنتجات والخدمات 

 :بشكل تنافس ي وجذاب للعملاء. تحديد أسعار المنتجات والخدمات 

 :للوصول إلى العملاء المستهدفين. تطوير وتنفيذ حملات الترويج 

 :ات قوية مع العملاء الحاليين.لبناء علاق إدارة العلاقات مع العملاء 

 :لتقييم فعالية استراتيجيات التسويق. قياس وتحليل نتائج التسويق 

 أهم التحديات التي تواجه قسم إدارة التسويق في المؤسسات المالية:

 :من قبل المؤسسات المالية الأخرى. التنافس الشديد 

 :ة.مثل ظهور التكنولوجيا الجديد التغيرات السريعة في السوق 

 :مثل ازدياد الاعتماد على الخدمات الرقمية. تغيرات سلوك العملاء 

 كيف يمكن لقسم إدارة التسويق في المؤسسات المالية التغلب على هذه التحديات:

 :من خلال تطوير منتجات وخدمات جديدة تلبي احتياجات العملاء. الابتكار 

 :مثل استخدام البيانات والذكاء الاصطناعي لتحسين استراتيجيات  الاستفادة من التكنولوجيا

 التسويق.

 :من خلال تقديم خدمة عملاء ممتازة. بناء علاقات قوية مع العملاء 
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 المحور الثالث
 السوق المالي: التجزئة، الاستهداف، التموضع.

 أولا: ماهية السوق المالي.

)التجزئة، الاستهداف، التموضع( في السوق STPثانيا:استخدام استراتيجية 

 المالي.

 في السوق المالي.STPثالثا: امثلةاستخدام استراتيجية 

 في السوق المالي. STPرابعا: التحديات استخدام استراتيجية 

 .STPخامسا: فوائد استخدام استراتيجية 

 .STPسادسا: التحديات التي تواجهها الشركات عند استخدام استراتيجية 
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 9أولا تعريف المصطلحات : السوق الماليّ، التجزئة، الاستهداف، التموضع

 .هو سوق يتم فيه تداول الأصول المالية مثل الأسهم والسندات والعقارات السوق المالي

 :التجزئة

 هي تقسيم السوق إلى مجموعات أصغر من العملاء الذين لديهم احتياجات وخصائص مشتركة. 

  التجزئة الشركات على فهم احتياجات العملاء بشكل أفضل وتقديم منتجات وخدمات تساعد

 .تلبي احتياجاتهم

 :الاستهداف

  هو اختيار مجموعة من العملاء من السوق المستهدف الذين من المرجح أن يشترون منتجات أو

 .خدمات الشركة

 سلوكيعتمد الاستهداف على عوامل مثل الديموغرافيا، والاحتياجات، وال. 

 :التموضع

 هو خلق صورة مميزة لمنتج أو خدمة الشركة في أذهان العملاء. 

 يساعد التموضع الشركة على التميز عن منافسيها. 

 :)التجزئة، الاستهداف، التموضع( في السوق المالي STP ثانيا: فوائد استخدام استراتيجية

 تساعد :فهم احتياجات العملاء بشكل أفضل STP  فهم احتياجات العملاء بشكل الشركات على

 .أفضل وتقديم منتجات وخدمات تلبي احتياجاتهم

 تساعد :زيادة مبيعات المنتجات والخدمات STP  الشركات على الوصول إلى العملاء الذين من

 .المرجح أن يشترون منتجاتها أو خدماتها

 تساعد :تحسين كفاءة التسويق STP  التسويقية بشكل أكثر الشركات على استخدام مواردها

 .كفاءة

  تساعد :زيادة حصة السوق STP  الشركات على زيادة حصتها في السوق من خلال التميز عن

 .منافسيها

 

 :في السوق المالي STP ثالثا :أمثلة على استخدام استراتيجية

 يمكن للشركة تقسيم السوق إلى مجموعات  :شركة سمسرة تقدم خدماتها للمستثمرين الأفراد

 .ية بناءا على مستوى الدخل، والأهداف الاستثمارية، ومستوى المخاطرفرع

 يمكن للشركة تقسيم السوق إلى مجموعات فرعية  :شركة استثمار تقدم خدماتها للمؤسسات

 .هاتبناءا على نوع المؤسسة، وحجمها، وصناع
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 ت يمكن للصندوق تقسيم السوق إلى مجموعا :صندوق استثمار مشترك يستثمر في الأسهم

 .فرعية بناءا على نوع الأسهم، ومستوى المخاطر، والعائد المتوقع

 شركة سمسرة: 

o تقسيم السوق إلى مستثمرين أفراد ومؤسسات :التجزئة. 

o التركيز على المستثمرين الشباب ذوي الدخل المرتفع :الاستهداف. 

o تقديم منتجات وخدمات سهلة الاستخدام توفر عوائد مرتفعة :التموضع. 

  استثمار مشتركصندوق: 

o تقسيم السوق إلى مستثمرين يبحثون عن عوائد عالية ومستثمرين يبحثون عن  :التجزئة

 .استقرار

o التركيز على المستثمرين الذين يبحثون عن عوائد عالية مع مخاطر محدودة :الاستهداف. 

o تقديم منتجات وخدمات توفر عوائد عالية مع مخاطر محدودة :التموضع. 

من  STP تختلف استراتيجية .في السوق المالي STP د أمثلة على استخدام استراتيجيةهذه مجر :ملاحظة

ا على احتياجاتها وأهدافها  .شركة إلى أخرى اعتمادا

 10:)التجزئة، الاستهداف، التموضع( في السوق المالي  STPاستخدام استراتيجيةرابعا: 

 

ر عن المفاهيم الثلاثة: التقسيم والذي STP يمكن تحديد السوق الخاص باستخدام نموذج تسويق  يعَب ّ

[Segmentation] والاستهداف [Targeting]  واختيار مركز مناسب في السوق [Positioning].  عند اتباع

 هذا النموذج يكون التسويق أكثر كفاءة وفعالية وستتمكن من اتخاذ خطوات كبيرة إلى الأمام

 :التجزئة

 تقسيم السوق إلى مجموعات فرعية: 

o مستثمرون أفراد: 

  يبحثون عن منتجات وخدمات بسيطة وسهلة الفهم :مستثمرون مبتدئون. 

 ا وتوفر عوائد  :مستثمرون ذوو خبرة يبحثون عن منتجات وخدمات أكثر تعقيدا

 .أعلى

o المؤسسات: 

 يبحثون عن منتجات وخدمات توفر عوائد عالية مع  :صناديق الاستثمار

 .مخاطر محدودة



..............والبنكيــــــــــــةتسويق الخدمــات الماليـــــــــــــة   ........... 

 

..…….…………………… د. امال  بوسواك سنة أولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي   
19 

 يبحثون عن منتجات وخدمات توفر لهم استثمارات آمنة  :شركات التأمين

 .وطويلة الأجل

o الحكومات: 

 ا في النظام  :البنوك المركزية يبحثون عن منتجات وخدمات توفر لهم استقرارا

 .المالي

 لمشاريعهم :وزارات المالية 
ا

 .يبحثون عن منتجات وخدمات توفر لهم تمويلا

 :الاستهداف

 السوق المستهدف اختيار مجموعة من العملاء من: 

o مستثمرون أفراد: 

 من خلال تقديم منتجات وخدمات تناسب  :التركيز على المستثمرين الشباب

 .احتياجاتهم وأهدافهم

 من خلال تقديم منتجات وخدمات  :التركيز على المستثمرين ذوي الدخل المرتفع

 .توفر عوائد عالية

o المؤسسات: 

  مثل  :تستثمر في قطاعات معينةالتركيز على صناديق الاستثمار التي

 .التكنولوجيا أو الرعاية الصحية

 التركيز على شركات التأمين التي تبحث عن استثمارات آمنة وطويلة الأجل. 

o الحكومات: 

 مثل مشاريع البنية  :التركيز على الحكومات التي لديها برامج استثمارية كبيرة

 .التحتية

 :التموضع

 الشركة في أذهان العملاء خلق صورة مميزة لمنتج أو خدمة: 

o مستثمرون أفراد: 

 من خلال تقديم منتجات وخدمات  :التركيز على سهولة الاستخدام والأمان

 .بسيطة وسهلة الفهم

 من خلال تقديم منتجات وخدمات توفر عوائد  :التركيز على العوائد المرتفعة

 .أعلى من المتوسط

o المؤسسات: 
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 ل إبراز تاريخ الشركة الطويل في السوق من خلا :التركيز على الخبرة والسمعة

 .المالي

 من خلال تقديم منتجات وخدمات جديدة ومبتكرة :التركيز على الابتكار. 

o الحكومات: 

 من خلال إبراز التزام الشركة بالاستثمار في  :التركيز على الاستقرار والأمان

 .الأصول الآمنة

 التزام الشركة بالاستثمار في من خلال إبراز  :التركيز على المسؤولية الاجتماعية

 .المشاريع التي تفيد المجتمع

 :STP فوائد استخدام استراتيجيةخامسا: 

 فهم احتياجات العملاء بشكل أفضل. 

 زيادة مبيعات المنتجات والخدمات. 

 تحسين كفاءة التسويق. 

  زيادة حصة السوق. 

 :STP التحديات التي تواجهها الشركات عند استخدام استراتيجيةسادسا: 

 :صعوبة تحديد القطاعات 1 .

 قد يكون من الصعب تحديد القطاعات ذات الخصائص المشتركة لاحتياجاتها ورغباتها. 

  قد تتغير احتياجات ورغبات العملاء بمرور الوقت، مما يتطلب إعادة تقييم القطاعات بشكل

 .دوري

 :صعوبة اختيار السوق المستهدف .2

  حددةقد تواجه الشركات صعوبة في
ُ
 .اختيار السوق المستهدف المناسب من بين القطاعات الم

 قد يكون من الصعب تقييم حجم وربحية كل سوق مستهدف. 

 :صعوبة تطوير عروض تسويقية مخصصة .3

  قد تواجه الشركات صعوبة في تطوير عروض تسويقية تلبي احتياجات ورغبات كل قطاع

 .بشكل فعّال

 صصة تكاليف مرتفعةقد تتطلب العروض التسويقية المخ. 

 :STPصعوبة تقييم فعالية استراتيجية .4

 قد يكون من الصعب قياس تأثير استراتيجية STP على مبيعات الشركة وأرباحها. 

 قد تتطلب عملية التقييم أدوات تحليلية متقدمة. 
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 :صعوبة التنسيق بين مختلف أقسام الشركة .5

  أقسامها )مثل التسويق والمبيعات والإنتاج( قد تواجه الشركات صعوبة في تنسيق جهود مختلف

 .بشكل فعّال STP لتطبيق استراتيجية

 ا بين مختلف الأقسام  وتعاونا
ا

 فعّالا
ا

 .قد تتطلب عملية التنسيق تواصلا

 :مخاطر السوق  .6

 قد تواجه الشركات مخاطر السوق مثل تغير احتياجات العملاء أو ظهور منافسين جدد. 

  تعديل استراتيجيةقد تتطلب هذه المخاطر STP بشكل دوري. 

 :التكاليف المرتفعة .7

 قد تتطلب استراتيجية STP تكاليف مرتفعة للبحث والتحليل والتطوير والتسويق. 

 قد لا تكون هذه التكاليف مناسبة للشركات الصغيرة أو ذات الموارد المحدودة. 

 :الحاجة إلى مهارات متخصصة .8

 قد تتطلب استراتيجية STP مهارات متخصصة في مجالات مثل التسويق وتحليل البيانات. 

 قد تواجه الشركات صعوبة في العثور على موظفين يتمتعون بهذه المهارات. 

 :صعوبة القياس .9

 قد يكون من الصعب قياس فعالية استراتيجية STP بشكل دقيق. 

 قد تتطلب عملية القياس أدوات تحليلية متقدمة وبيانات دقيقة. 

 :صعوبة التكيف مع التغيرات .10

 قد تواجه الشركات صعوبة في التكيف مع التغيرات في السوق أو احتياجات العملاء. 

 قد تتطلب هذه التغييرات تعديل استراتيجية STP بشكل دوري. 

 :نصائح للتغلب على هذه التحديات

 إجراء أبحاث السوق بشكل دقيق لتحديد القطاعات ذات الخصائص المشتركة. 

 اختيار السوق المستهدف المناسب بناءا على حجمه وربحيته. 

 تطوير عروض تسويقية مخصصة تلبي احتياجات ورغبات كل قطاع بشكل فعّال. 

 استخدام أدوات تحليلية متقدمة لتقييم فعالية استراتيجية STP. 

 تنسيق جهود مختلف أقسام الشركة لتطبيق استراتيجية STP بشكل فعّال. 

  بشكل مستمر للتكيف مع أي تغييرات في احتياجات العملاء أو ظهور منافسين مراقبة السوق

 .جدد

 تخصيص ميزانية مناسبة لتطبيق استراتيجية STP. 
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 توظيف موظفين يتمتعون بالمهارات المتخصصة اللازمة لتطبيق استراتيجية STP. 

 استخدام أدوات تحليلية متقدمة لقياس فعالية استراتيجية STP. 

 راتيجيةمراجعة است STP بشكل دوري وإجراء التعديلات اللازمة. 

 11لشركات الوساطة والاستثمار« STP»طرح «: المقاصة»

الشركة الكويتية للمقاصة وضعت ضمن خطتها التطويرية لمنظومة ما بعد التداول في بورصة الكويت  

التنفيذ بشكل مباشر من ، أي Straight ThroughProcessingللأوراق المالية إمكانية العمل وفق نظام 

 خلال بعض شركات الوساطة والاستثمار.

ونظام التنفيذ المباشر، الذي صار العمل به وفق المرحلة الأخيرة من تطوير منظومة ما بعد التداول، من 

، يعتمد على التداول مع البنوك STPخلال تطوير نماذج عمل شركات الوساطة، لتعمل وفق نظام 

ن هذا النظام يضمن لكل المتعاملين في بورصة الكويت للأوراق المالية الشفافية الكاملة مباشرة، لافتة الى أ

وسيط التنفيذ المباشر للمعاملات  في التنفيذ، لكن قد يتطلب دفع رسوم مستقلة عن كل عقد تداول.

(STP هو أحد أنواع شركات الوساطة عبر الانترنت. يكون هذا الوسيط متصلا بأحد مزودي السيو ) لة أو

عدة مزودين، حيث يقوم بتوجيه صفقات عملائه إلى مزود السيولة الذي يقدم أفضل سعر في الوقت 

 الذي تجريه الصفقة.

ولفتت الى أن هذا النوع من شركات الوساطة يعتمد على التوفيق بين أوامر المتداولين اولا كصانع سوق، 

ى صانع سوق آخر، ويحصل على عمولة اضافية على ثم يقوم بتمرير باقي العقود تلقائيا الى السوق أو ال

التنفيذ، ويتميز هذا النوع بفروق سعرية متغيرة، وغالبا ما تكون أقل من الفروق السعرية للشركات من 

 نوعية صناع السوق.

ملايين  21هيئة أسواق المال الزمت شركات الوساطة باستيفاء متطلبات الحد الأدنى لرأس المال البالغ 

رغبة في فرض ضوابط وتعليمات لإجراء تغييرات على شركات الوساطة، لترقى بها من وكلاء بيع إلى دينار، 

شركات وساطة فاعلة في السوق، يمكن لها أن تقدم كل الأنشطة المالية والاستشارية والاستثمارية في 

ء ترخيص ، بعد إلغا21الى  21إن عدد شركات الوساطة العاملة في السوق انخفض من حيث؛السوق.

شركة الوسيط للوساطة المالية لاندماجها بطريقة الضم مع شركة السيف للوساطة المالية، بهدف 

استيفاء متطلبات رأس المال، وأخيرا الغاء ترخيص شركة الوطنية للوساطة المالية لعدم التزامها بتوفير 

 رأس المال المطلوب.
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 المحور الرابع
 المالية دراسة سلوك عميل الخدمات

 أولا: أهمية دراسة سلوك عميل الخدمات المالية.

 دراسة سلوك عميل الخدمات المالية.طرق و ثانيا: عوامل 

 أمثلة دراسة سلوك عميل الخدمات المالية.و  تطبيقاتثالثا: 

 تحديات دراسة سلوك عميل الخدمات المالية.و فوائد رابعا: 

 .المالية خدمات عميل عند والولاء الرضا مفهوم: خامسا

 .في مجال الخدمات الماليةCRMإدارة علاقات الزبون خامسا: 

 .تطور مفهوم إدارة علاقات الزبون سادسا: 

 .في مجال الخدمات المالية CRM عناصر التطبيق الناجح لمفهومسابعا: 
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 12أهمية دراسة سلوك عميل الخدمات الماليةأولا: 

 دراسة سلوك العملاء على فهم احتياجاتهم ورغباتهم بشكل تساعد  :فهم احتياجات العملاء

 .أفضل، مما يسمح للشركات بتقديم منتجات وخدمات تلبي احتياجاتهم

 تساعد دراسة سلوك العملاء على تحديد السوق المستهدف بشكل  :تحسين كفاءة التسويق

 .صحيح وتصميم حملات تسويقية أكثر فعالية

  تساعد دراسة سلوك العملاء على فهم العوامل التي تؤثر  :والخدماتزيادة مبيعات المنتجات

 .على قرارات الشراء، مما يسمح للشركات بزيادة مبيعات منتجاتها وخدماتها

 تساعد دراسة سلوك العملاء على فهم توقعات العملاء وتحسين خدمة  :تحسين خدمة العملاء

 .العملاء

 الخدمات الماليةالعوامل المؤثرة على سلوك عميل ثانيا: 

 افية  .مثل العمر، والجنس، والدخل، والتعليم، والمهنة :العوامل الديموغر

 مثل الدوافع، والشخصية، والمخاطر، والقيم :العوامل النفسية. 

 مثل العائلة، والأصدقاء، والمجتمع :العوامل الاجتماعية. 

 مثل العادات والتقاليد والمعتقدات :العوامل الثقافية. 

 :دراسة سلوك عميل الخدمات الماليةطرق 

 مثل الاستبيانات، والاختبارات، والمقابلات :البحث الكمي. 

 مثل مجموعات التركيز، ومقابلات العمق :البحث النوعي. 

 مثل تحليل سلوك العملاء على الإنترنت، وتحليل البيانات المالية :تحليل البيانات. 

 :الماليةتطبيقات دراسة سلوك عميل الخدمات : ثالثا

 تساعد دراسة سلوك العملاء على تطوير منتجات وخدمات تلبي  :تطوير المنتجات والخدمات

 .احتياجات العملاء

 تساعد دراسة سلوك العملاء على تحديد السوق المستهدف بشكل  :تحديد السوق المستهدف

 .صحيح

 ية أكثر تساعد دراسة سلوك العملاء على تصميم حملات تسويق :تصميم حملات تسويقية

 .فعالية

 تساعد دراسة سلوك العملاء على فهم توقعات العملاء وتحسين خدمة  :تحسين خدمة العملاء

 .العملاء
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هناك العديد من  .هذه مجرد مقدمة موجزة لموضوع دراسة سلوك عميل الخدمات المالية:ملاحظة

 :المواضيع الأخرى التي يمكن مناقشتها في هذا المجال، مثل

 مثل نموذج :ستهلكنماذج سلوك الم AIDA 5، ونموذجM. 

 مثل التسويق الشخص ي، والتسويق المستهدف :التسويق السلوكي. 

 مثل صعوبة الحصول على بيانات  :التحديات التي تواجهها الشركات عند دراسة سلوك العملاء

 .دقيقة، وفهم العوامل التي تؤثر على سلوك العملاء

 :الماليةأمثلة على دراسات سلوك عميل الخدمات 

 تهدف هذه الدراسة إلى فهم العوامل التي تؤثر على  :دراسة سلوك المستثمرين في السوق المالي

 .قرارات الاستثمار

 تهدف هذه الدراسة إلى فهم توقعات العملاء من الخدمات  :دراسة سلوك العملاء في البنوك

 .المصرفية

 الدراسة إلى فهم العوامل التي تؤثر على تهدف هذه  :دراسة سلوك العملاء في شركات التأمين

 .قرارات شراء التأمين

 :فوائد دراسة سلوك عميل الخدمات المالية: رابعا

 فهم احتياجات العملاء بشكل أفضل. 

 تحسين كفاءة التسويق. 

 زيادة مبيعات المنتجات والخدمات. 

 تحسين خدمة العملاء. 

 :العملاءالتحديات التي تواجهها الشركات عند دراسة سلوك 

 صعوبة الحصول على بيانات دقيقة. 

 فهم العوامل التي تؤثر على سلوك العملاء. 

 تطبيق نتائج دراسات سلوك العملاء. 

 .المالية خدمات عميل عند والولاء الرضا مفهوم: خامسا

له  أصبح الولاء موضوعا هاما عند جميع منظمات الأعمال الخدمية والمصرفية خاصة ،لما مفهوم الولاء:

 أهمية كبيرة في تحسين أرباح البنوك وبقائها و خاصة بعد تعدد الحاجات والرغبات عند هؤلاء العملاءمن 

 ،فالعميل أصبح أكثر إدراكا ووعيا ،كما زادت مطالبه وحجاته.

( في وصفهم للولاء بأنه أداة أساسية لتنمية Ha and Stoel,2008وقد أكد كل من الباحثين ها وستويل )

جهود نشاط التسويق بالعلاقات مع الزبائن،كما يلعب دورا حاسما في الحفاظ على العملاء ،وتطوير 
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( أو ولاء الزبائن يأتي Chang and Chen ,2007كما أشار شانغ وشين ) العلاقات بين العملاء والمصرف،

 .13بون الراض ي يكون أكثر مواليا للمصرف بمجرد انه راض ي عنهابعد الرضا عن الخدمات ،حيث أن الز 

من المعروف أن ولاء العميل يترجم إلى الربحية، فهناك مكونات أساسية   :مكونات ولاء العميل 1-2-0

 تؤدي إلى تلك الربحية وهذه المكونات هي:

 تتحمل المصارف تكاليف متنوعة من أجل الحصول على عميلتكاليف الحصول على ال :

عميل جديد ، إذ يؤدي تبني العميل للمنتوج الجديد أو المطور إلى تحقيق عوائد للبنك 

 ؛بصورة مستمرة، وهذه الحالة تعبر عن الرضا التام للعملاء

 الجديدة أو : وتتمثل بزيادة العوائد الناتجة من زيادة مبيعات المنتوجات  التدرجات العليا

 المطورة عن طريق توصيات وروايات العملاء ذوي التجربة السابقة؛

 ينخفض العائد نتيجة لعدة أسباب منها: التحولات في الاستثمار، التدرجات الدنيا :

 لنية 
ا
 هاما

ا
التفاوض، الخصومات، وقلة استعمال المنتوج أو الخدمة ، إذ يعد العائد مؤشرا

 . 14استثمار البنك الذي يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدهالعميل في زيادة أو تخفيض 

 إن الطريقة الأفضل لجلب الزبائن وكسب ولائهم تكون من خلال: (Hayes &Dredge)ويرى 

 سؤال الزبائن فيما إذا كانوا راضين عن الخدمات المقدمة لهم؛ 

 تزويد الزبائن بأرقام هاتفية مجانية لاستلام مقترحاتهم عن الخدمة؛ 

  وضع استمارة استبيان بشكل دوري لاستقصاء حاجات الزبائن ورغباتهم وتوقعاتهم وأرائهم عن

 الخدمة؛ 

  اختيار الموظفين الأكفاء في الخط الأمامي لمساعدة الزبائن والتعرف على درجة رضاهم أو عدم

 رضاهم عن الخدمة ومعالجة أي مشكلة بسرعة.

فان ذلك يؤدي إلى  عناية بالأفراد العاملين كما تحققها للزبائن،إن قدرة المصارف على تحقيق الاهتمام وال

زيادة درجة رضا والتحفيز لدى العاملين وتحقيق مستويات عالية من الجودة في الخدمة ومقابلة توقعات 

 .15الزبائن أو  التفوق عليها وتحقيق رضاهم وولائهم للمصرف

لرضا أي بمعنى آخر كلما كان الولاء عالي لخدمة معينة ومن الواضح بأنّ هنالك علاقة طردية بين الولاء وا

 أو لماركة معينة هذا دليل على الرضا التام لدى العميل عن هذه الخدمة. 

 إدارة علاقات الزبون في مجال الخدمات الماليةخامسا :

عدّ إدارة علاقات العملاء
ُ
ا يهدف إلى بناء علاقات قوية ومُربحة  (CRM) ت ا استراتيجيا مع العملاء. نهجا

ساعد إدارة علاقات العملاء على
ُ
 :ت
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 تيح إدارة علاقات العملاء للشركات جمع البيانات وتحليلها لفهم :فهم احتياجات العملاء
ُ
ت

 .احتياجات العملاء ورغباتهم بشكل أفضل

 ساعد إدارة علاقات العملاء على تحسين خدمة العملاء من خلال تقديم :تحسين خدمة العملاء
ُ
ت

 .خصصة وفعّالةتجارب مُ 

 ساعد إدارة علاقات العملاء على زيادة المبيعات من خلال تحويل العملاء :زيادة المبيعات
ُ
ت

 .المحتملين إلى عملاء دائمين

 ساعد إدارة علاقات العملاء على تحسين ولاء العملاء من خلال بناء علاقات :تحسين الولاء
ُ
ت

 .قوية ومُثمرة

 :المالية في مجال الخدمات  CRMفوائد تطبيق

 يُمكن لـ:زيادة المبيعات CRM  مساعدة المؤسسات المالية على زيادة المبيعات من خلال تحويل

 .العملاء المحتملين إلى عملاء دائمين

 يُمكن لـ:تحسين خدمة العملاء CRM  مساعدة المؤسسات المالية على تحسين خدمة العملاء من

 .خلال تقديم تجارب مُخصصة وفعّالة

  يُمكن لـ:التكاليفخفض CRM  مساعدة المؤسسات المالية على خفض التكاليف من خلال

 .تحسين العمليات وتقليل الأخطاء

 يُمكن لـ:زيادة الولاء CRM  مساعدة المؤسسات المالية على زيادة ولاء العملاء من خلال بناء

 .علاقات قوية ومُثمرة

 :بنجاح في مجال الخدمات المالية  CRMعناصر تطبيق

 يجب على المؤسسات المالية فهم احتياجات العملاء المالية بشكل أفضل :فهم احتياجات العملاء

 .لتقديم منتجات وخدمات مُخصصة

 يجب على المؤسسات المالية تقديم تجارب مُخصصة للعملاء من خلال مختلف :التخصيص

 .صيةالقنوات، مثل مواقع التواصل الاجتماعي والبريد الإلكتروني والرسائل الن

 يجب على المؤسسات المالية بناء علاقات قوية مع العملاء من خلال تقديم :بناء علاقات قوية

 .خدمة عملاء مُمتازة وتقديم عروض مُجزية

 يجب على المؤسسات المالية تحسين ولاء العملاء من خلال تقديم تجارب :تحسين الولاء

 .استثنائية وتقديم قيمة مُضافة

 :جال الخدمات الماليةفي م CRM أفضل ممارسات
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 تطوير استراتيجية CRM يجب على المؤسسات المالية تطوير استراتيجية:واضحة CRM  واضحة

 .تحدد أهدافها وخططها

 يجب على المؤسسات المالية استخدام التكنولوجيا بشكل :استخدام التكنولوجيا بشكل فعّال

 .فعّال لجمع البيانات وتحليلها وإدارة تفاعلات العملاء

 تدريب الموظفين على CRM:يجب على المؤسسات المالية تدريب موظفيها على CRM  لضمان

 .تقديم خدمة عملاء مُمتازة

 قياس نتائج CRM:يجب على المؤسسات المالية قياس نتائج CRM  بشكل دوري لتقييم فعالية

 .البرنامج وإجراء التعديلات اللازمة

 :تطور مفهوم إدارة علاقات الزبون 

ا من التركيز على المعاملات الفردية إلى مرّ مفهو  م إدارة علاقات الزبون بمراحل مختلفة عبر الزمن، بدءا

 .التركيز على بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء

 :المراحل الرئيسية لتطور مفهوم إدارة علاقات الزبون 

 هذه المرحلة، كان التركيز على إتمام أكبر عدد ممكن من المعاملات دون  في:التركيز على المعاملات

 .الاهتمام ببناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء

 في هذه المرحلة، بدأ التركيز على فهم احتياجات العملاء ورغباتهم وتقديم :التركيز على العملاء

 .تجارب مُخصصة لهم

 أصبح التركيز على بناء علاقات قوية ومُربحة مع العملاء  في هذه المرحلة،:التركيز على العلاقات

 .على المدى الطويل

 :الناجح  CRMمستلزمات تطبيق مفهوم

 :الناجح توفر العديد من العناصر، أهمها CRM تتطلب عملية تطبيق مفهوم

 أن يكون لدى الشركة استراتيجية واضحة لإدارة علاقات العملاء تحدد  يجب:الاستراتيجية

 .أهدافها وخططها

 ستخدم التكنولوجيا بشكل فعال لجمع البيانات وتحليلها وإدارة تفاعلات :التكنولوجيا
ُ
يجب أن ت

 .العملاء

 ء يجب أن تكون هناك عمليات فعّالة لإدارة دورة حياة العميل وتقديم خدمة عملا:العمليات

 .مُمتازة

 يجب أن يكون لدى الشركة فريق مُؤهل ومُدرّب على تطبيق مفهوم:الأشخاص CRM. 

 شجع ثقافة الشركة على بناء علاقات قوية مع العملاء:الثقافة
ُ
 .يجب أن ت
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 :في مجال الخدمات المالية CRM عناصر التطبيق الناجح لمفهوم

 :ة من خلال التركيز على العناصر التاليةبنجاح في مجال الخدمات المالي CRM يُمكن تطبيق مفهوم

 يجب على المؤسسات المالية فهم احتياجات العملاء المالية بشكل أفضل :فهم احتياجات العملاء

 .لتقديم منتجات وخدمات مُخصصة

 على المؤسسات المالية تقديم تجارب مُخصصة للعملاء من خلال  يجب:تقديم تجارب مُخصصة

 .مختلف القنوات، مثل مواقع التواصل الاجتماعي والبريد الإلكتروني والرسائل النصية

 يجب على المؤسسات المالية بناء علاقات قوية مع العملاء من خلال تقديم :بناء علاقات قوية

 .ةخدمة عملاء مُمتازة وتقديم عروض مُجزي

 يجب على المؤسسات المالية تحسين ولاء العملاء من خلال تقديم تجارب :تحسين الولاء

 .استثنائية وتقديم قيمة مُضافة

 أسئلة لتعميق النقاش: 

 :في مجال الخدمات المالية  CRMمثلة على تطبيقاتاذكر بعض الأ 

 يُمكن لـ:إدارة حسابات العملاء CRM  إدارة حسابات العملاء مساعدة المؤسسات المالية على

 .بشكل فعّال من خلال تتبع المعاملات وتقديم خدمة عملاء مُخصصة

 باشر
ُ
مساعدة المؤسسات المالية على الوصول إلى العملاء المحتملين  CRM يُمكن لـ:التسويق الم

 .وتقديم عروض مُخصصة

 يُمكن لـ:تحليل البيانات CRM العملاء لفهم  مساعدة المؤسسات المالية على تحليل بيانات

 .احتياجاتهم ورغباتهم بشكل أفضل

عدّ إدارة علاقات الزبون 
ُ
 للمؤسسات المالية لبناء علاقات قوية ومُربحة مع العملاء.  (CRM) ت

ا
 ضرورية

ا
أداة

بفعالية، يمكن للمؤسسات المالية زيادة المبيعات وتحسين خدمة العملاء وخفض  CRM من خلال تطبيق

 .ءالتكاليف وزيادة الولا
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 أولا : تعريف المنتجات المالية 

يعتبر المنتج المالي هو العنصر الأكثر أهمية من بين عناصر المزيج التسويقي للخدمات المالية، حيث أن 

بالعناصر الأخرى تعتمد علي المنتج نفسه، وإن العالقة بين المستفيد من المنتج المتعلقة  جميع القرارات

تقدمه هذه المؤسسة من منتجات مالية إذا استطاعت أن تشبع حاجاته  المالي بالمؤسسة المالية تتحدد بما

, أو .إن المنتج هو "أي ش يء يمكن عرضه في السوق لجذب الانتباه, أو المالك, أو الاستخدام ورغباته

 Dibb)وبالنسبة ل.(-Kolter and Armstrong)"شبع الرغبات ويلبي الحاجاتي الاستهلاك والذي يمكن أن

et ak.,)عليه الفرد  "كل ش يء سواء كان مفضال أو غير مفضل, الذي يحصل فيعرف المنتج على أنه

,  وظيفيةبالمبادلة. وهو يتكون من خصائص ملموسة وغير ملموسة تتضمن منافع أو استخدامات 

إن مفهوم المنتج المالي هو ".فيرى أن المنتج هو "أي ش يء يفي بالاحتياجات(,Doyle)أما".ونفسية اجتماعية

 :أقل وضوحا ودقة وشمولية بالنسبة للسلع المادية ويرجع السبب الى ما يلي

وأنه يتميز بسعره وأسلوب توصيله  ،أنه يرتبط بقوة مع عناصر المزيج التسويقي الأخرى  -

 .لأشخاص الذين يقومون بإعداده وتقديمه, وأيضا ممارسات تطويره وتصميمهوا

 بالتالي فإن تحديد المنافع المتأتية منها بدقة تكون غير مؤكد. الأجلأنها تتسم بطول  -

 .بسبب عدم ملموسيته فإن تعريف وتحديد مكوناته هي قضية معقدة وصعبة -

 التالي للمنتج المالي وهو أنه "خدمة أو حزمة من الخدماتبالتعريف  (Meidan)بالرغم من ذلك فقد تقدم

 توجه أو تستهدف سوقا واحدا. التى غالبا ما تقدم الى عميل واحد من قبل مؤسسة مالية واحدة, وغالبا ما

 ثانيا: أهمية الخدمات المالية

 ساعد الأفراد والشركات على إدارة أموالهم بشكل فعال
ُ
 .ت

  وفر للأفراد والشركات
ُ
ا للاستثمار وتحقيق أهدافهم الماليةت  .فرصا

 ساعد على نمو الاقتصاد من خلال توفير التمويل للشركات والأفراد
ُ
 .ت

 :ثالثا: أنواع الخدمات المالية

 تشمل هذه الخدمات الحسابات الجارية وحسابات التوفير والقروض : الخدمات المالية للأفراد

 .والبطاقات الائتمانية والتأمين

تشمل هذه الخدمات القروض والتمويل التجاري وخدمات إدارة المخاطر : المالية للشركاتالخدمات 

 .وخدمات الاستثمار

ساعد الأفراد والشركات على إدارة أموالهم 
ُ
ا في أي اقتصاد، فهي ت ا أساسيا عدّ الخدمات المالية عنصرا

ُ
ت

 :لمنتجات والخدمات، مثلوتحقيق أهدافهم المالية. تشمل الخدمات المالية مجموعة واسعة من ا

 وهي حسابات يتم استخدامها لإيداع الأموال وسحبها :الحسابات الجارية. 
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 وهي حسابات يتم إيداع الأموال فيها لفترة محددة من الزمن مقابل فائدة:حسابات التوفير. 

 وهي أموال يتم استعارتها من مؤسسة مالية مقابل فائدة:القروض. 

 أموال يتم استثمارها في الأصول المالية مثل الأسهم والسندات وهي:الاستثمارات. 

 وهو عقد يتم بموجبه دفع مبلغ من المال لشركة تأمين مقابل تعويض في حالة وقوع :التأمين

 .حادث أو ضرر 

 

 رابعا : دورة حياة المنتج المالي

يمر بها المنتج المالي خلال دورة دورة حياة المنتج المالي هي نموذج يُستخدم لوصف المراحل المختلفة التي 

 :حياته. تتكون دورة حياة المنتج المالي من أربع مراحل رئيسية

 :مرحلة التقديم .1

  يتم طرح المنتج المالي لأول مرة في السوق. 

 تكون المبيعات منخفضة في البداية. 

 ا في التسويق والإعلان ا كبيرا  .تتطلب هذه المرحلة استثمارا

 :مرحلة النمو .2

 يبدأ المنتج المالي في اكتساب شعبية. 

 تزيد المبيعات بشكل سريع. 

  يبدأ المنافسون في دخول السوق. 

 :مرحلة النضج .3

 يصل المنتج المالي إلى ذروته من حيث المبيعات والأرباح. 

  يزداد التشبع في السوق. 

 يبدأ تركيز الشركات على تحسين هوامش الربح. 

 :مرحلة الانحدار .4

 المنتج المالي في الانخفاض تبدأ مبيعات. 

 ا  .يصبح المنتج المالي قديما

  تسحب الشركات المنتج المالي من السوق. 

 :يمكن تقسيم هذه المراحل الرئيسية إلى مراحل فرعية

 يتم تطوير المنتج المالي واختباره :مرحلة التطوير. 

 ءيتم اختبار المنتج المالي على مجموعة صغيرة من العملا :مرحلة الاختبار. 
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 يتم طرح المنتج المالي في السوق :مرحلة الإطلاق. 

 يبدأ المنتج المالي في اكتساب شعبية :مرحلة النمو. 

 يصل المنتج المالي إلى ذروته من حيث المبيعات والأرباح: مرحلة النضج. 

 تبدأ مبيعات المنتج المالي في الانخفاض :مرحلة الانحدار. 

 سحب المنتج المالي من السوق  يتم: مرحلة السحب. 

 .تختلف مدة كل مرحلة من مراحل دورة حياة المنتج المالي من منتج لآخر

 :يمكن للمؤسسات المالية استخدام دورة حياة المنتج المالي لاتخاذ قرارات بشأن

 تطوير منتجات جديدة 

 تحسين المنتجات الحالية 

 تسعير المنتجات 

 تسويق المنتجات 

 توزيع المنتجات 

 دعم المنتجات 

  سحب المنتجات من السوق 

 .فهم دورة حياة المنتج المالي ضروري لنجاح المؤسسات المالية

 

 : مزيج المنتجات الماليةخامسا 

 

حيث ، قطاع الخدمات المالية وذلك نتيجة للمنافسة الحادة والبيئة المعقدة يعتبر التنويع من أهم سمات

 تقوم معظم

ثم تقوم بتصميم ، صورة دائمةبالمؤسسات المالية بعمليات التقييم وإعادة التقييم لمنتجاتها المالية 

 وعرض هذه المنتجات

 .اجاتهم ورغباتهمح لإشباعوذلك  العملاءلمجموعات مختلفة من 

 :الفرق بين مفهوم خط المنتج ومفهوم مزيج المنتج

هو مجموعة من المنتجات المترابطة مع بعضها البعض والمصممة أساسا  خط المنتج -

 .المتماتل الاستخدام

 أو تشكيلة المنتجاتProduct Portfolioأحيانا يطلق عليه محفظة المنتج ،مزيج المنتجأما  -
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Product Assortmentأو مجموعة المنتجاتProduct range أو الخدمات التى المنتجات حميعويقصد به 

 .عملائهاتعرضها المؤسسة المالية على 

 :ولمزيج المنتج ثالثة أبعاد رئيسية كما يلي

التي وهو العدد الكلى للمنتجات المالية ,Length of product Mixطول مزيج المنتج -

 .المالية كافة خطوط المنتجات الخاصة بالمؤسسة منها تتكون 

 Mix Breadth or width of productإتساع مزيج المنتج -

وهو عدد المنتجات في كل خط من خطوط ,Depth of product Mixعمق مزيج المنتج -

 . المنتجات

إضافة الى أي عدد من المنتجات المالية الفرعية التى قد تتواجد داخل خط المنتجات الواحد 

الهدف من تشكيلة المنتجات المالية هو تحقيق  إن.بدرجة من التماثل والترابط والتى تتصف

 والأخطار ،المالية والتدفقات بواسطة الموازنة بين نمو المبيعاتلأهدافها المؤسسة المالية 

 .الإخفاقالمتوقعة إذ تؤثر حالة المنتج المالي الفردية من النجاح أو 

مما يؤثر على طبيعة ، سسة الماليةعلى الربحية الكلية للمؤ  الانكماشوكذلك حالة السوق من النمو أو 

 ربحيهيبقى أن نشير الى أن كل منتج أو خدمة مالية يجب تحليل  .تتغير مع الوقتالتي تشكيلة المنتجات 

تشكيلة المنتجات بمنتج غير مربح في حد ذاته,  الفجوة الموجودة داخل ئأنه أحيانا يتم مل الا على حدة,

 .في التشكيلة الأخرى الى المنتجات  العملاءلكن وجوده يساعد في جذب 

 إدارة المنتجات الماليةسادسا: 

ا من التصور والتصميم إلى  إدارة المنتجات المالية هي عملية الإشراف على دورة حياة المنتج المالي، بدءا

ا مراقبة أداء المنتج وإجراء التعديلات اللازمة لت  حسينه.التسعير والتوزيع والدعم. تشمل هذه العملية أيضا

 أهداف إدارة المنتجات المالية:

 :تهدف إدارة المنتجات المالية إلى تطوير منتجات تلبي احتياجات العملاء  تلبية احتياجات العملاء

 وتحقق لهم القيمة المضافة.

 :تسعى إدارة المنتجات المالية إلى زيادة أرباح المؤسسة المالية من خلال تطوير منتجات  زيادة الربح

 جديدة وجذابة للعملاء.

 :تساعد إدارة المنتجات المالية المؤسسة المالية على التميز عن منافسيها من  تعزيز التنافسية

 خلال تقديم منتجات فريدة ومبتكرة.

 مهام إدارة المنتجات المالية:

 :البحث عن أفكار جديدة للمنتجات المالية التي تلبي احتياجات العملاء. البحث عن الأفكار 
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 :تحليل السوق لفهم احتياجات العملاء والمنافسة. تحليل السوق 

 :تصميم وتطوير المنتج المالي. تطوير المنتج 

 :تحديد سعر مناسب للمنتج المالي. التسعير 

 :العملاء. توزيع المنتج المالي على التوزيع 

 :تقديم الدعم للعملاء بعد شراء المنتج المالي. الدعم 

 :اقبة الأداء  مراقبة أداء المنتج المالي وإجراء التعديلات اللازمة لتحسينه. مر

 مهارات إدارة المنتجات المالية:

 :يجب أن يكون لدى مدير المنتجات المالية فهم عميق لاحتياجات  فهم احتياجات العملاء

 العملاء.

 يجب أن يكون لدى مدير المنتجات المالية مهارات تحليلية قوية لفهم السوق  هارات تحليلية:م

 والمنافسة.

 :يجب أن يكون لدى مدير المنتجات المالية مهارات تواصل قوية للتواصل مع  مهارات التواصل

 العملاء والموظفين.

 :ت قيادة قوية لقيادة فريق تطوير يجب أن يكون لدى مدير المنتجات المالية مهارا مهارات القيادة

 المنتج.

 أهمية إدارة المنتجات المالية:

ا في نجاح المؤسسات المالية. تساعد إدارة المنتجات المالية على تلبية  ا هاما تلعب إدارة المنتجات المالية دورا

 احتياجات العملاء وتحقيق الربح وتعزيز التنافسية.

 .يةدورة الحياة والمنتجات المالسابعا: 

تعود أهمية مفهوم دورة حياة المنتج لكونه يساعد على تركيز الانتباه نحو ما قد يستجد في المستقبل إذا لم 

ومن المزايا الأخرى لهذا المفهوم أنه في حالة إخفاض المبيعات يساعد  .الإجراءات اللازمة يتم الاتخاذ

المؤسسة المالية على أن تنظر ليس فقط الى عناصر المزيج التسويقي الأخرى كالترويج والسعر والتوزيع, 

وإنما تقوم بفحص المنتج المالي إذا اجتازت مرحلة النضوج وأن هناك ما يستوجب إجراء تغيرات أساسية 

الى ذلك فإن تحليل السوق بشكل معمق يمكن أن يؤدي الى تقييم دقيق  بالإضافة.جوهرية على مكوناته أو

ثم  ,Imageالذهنية له والصورةيكون ضروريا تغيير طبيعة المنتج المالي  للوضع الذي يمر به المنتج وربما

 .ات الوضع في السوق دومستج بما يتناسب مع ظروف إعادة تحديد مكانة المنتج

 :تحليل محفظة المنتجات المالية.2
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تتطلب إدارة وتخطيط المنتجات المالية القيام بتحليل محفظة المنتجات المالية وذلك للتعرف على 

وتقييم مدى مساهمة كل منتج في تحقيق أهداف  ،تتكون منها هذه المحفظة التي المنتجات الرئيسية

 .المؤسسة المالية

أهم النماذج والطرق التى يمكن إعتمادها في التحليل الشامل لمحفظة المنتجات  تعتبر المصفوفات هى

 :تستخدم أيضا في تحقيق وضمان لتوازن بين كل من المالية وهي

 .المنتجات الجديدة والمنتجات القديمة -

 .المستخدمة لهذه التدفقات والأخرى المنتجات المولدة للتدفقات النقدية  -

 .الانحدارالتى تمر في مرحلة  والأخرى تمر في مرحلة النمو  المنتجات التى -

 :ومن أهم هذه المصفوفات ما تليان

 ,Boston Consulting group matrixمصفوفة مجموعة بوسطن اإلستشارية(21شكل )

 

 بناءا على ماسبقالمصدر : 
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 General electric matrixو مصفوفة جنرال اليكتريك(20شكل )

 

 بناءا على ماسبق.المصدر: 

 :: تحديات الخدمات الماليةثامنا 

 يمكن أن تكون الخدمات المالية معقدة وصعبة الفهم، خاصة للأشخاص الذين ليس  :التعقيد

 .لديهم خبرة في هذا المجال

 الكثير من المنافسة في السوق المالية، مما يجعل من الصعب على الشركات  هناك: المنافسة

 .المالية جذب العملاء والحفاظ عليهم

 تتغير القوانين واللوائح المالية بشكل متكرر، مما يجعل من الصعب على الشركات المالية :التغير

 .مواكبة التطورات

 

 : مستقبل الخدمات الماليةتاسعا

 ا في تقديم الخدمات المالية، مثل استخدام الذكاء ستل: التكنولوجيا ا متزايدا عب التكنولوجيا دورا

 .الاصطناعي والبلوك تشين
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 ستسعى الشركات المالية إلى توسيع نطاق خدماتها لتشمل المزيد من الأشخاص :الشمول المالي

ا على الخدمات المالية  .الذين لا يحصلون حاليا

 ة بشكل أكبر على الاستدامة من خلال تقديم منتجات وخدمات ستركز الشركات المالي:الاستدامة

 .صديقة للبيئة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



..............والبنكيــــــــــــةتسويق الخدمــات الماليـــــــــــــة   ........... 

 

..…….…………………… د. امال  بوسواك سنة أولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي   
39 

 المحور السادس
 تسعير الخدمات المالية

 أولا: مفهوم تسعير الخدمات المالية

 ثانيا: أهداف تسعير الخدمات المالية

 .عوامل تسعير الخدمات الماليةثالثا: 

 الخدمات المالية.رابعا: طرق تسعير 

 خامسا: تحديات تسعير الخدمات المالية.

 سادسا: نصائح لتسعير الخدمات المالية.
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 16أولا: مفهوم تسعير الخدمات المالية

حدد نجاحها في السوق. من خلال تحديد سعر مناسب ي
ُ
عدّ تسعير الخدمات المالية من أهم العوامل التي ت

 .تحقيق أرباح جيدة وجذب المزيد من العملاءللخدمة المالية، يمكن للشركة 

 :هناك منظوران للسعر هما

القيمة التى يقوم المستهلك بدفعها مقابل الحصول على من منظور رجال التسويق هو عبارة عن "-

 ."منفعة معينة

يحصل عليها من جراء استهلاك أو استخدام  من منظور المستهلك هو عبارة عن "المنفعة أو المنافع التى-

 هذا المنتج

 .")سلعة أو خدمة( وبالتالي فإنه قيمة المنفعة الت ى يحصل عليه

 :تعريف السعر.2

 .بأن السعر هو تعبير عن القيمة التى يدفعها المشترى للسلعة أو الخدمة(Kolter and armstrong)يشير -

 .مة لقيمة المنتج )سلعة أو خدمة( في وقت ما لقيمة نقديةترج يعرف السعر على أنه(Proctor)أما -

بالقيمة والمنفعة،  مقارنتهالى أنه ال يمكن تحديد مفهوم للسعر قبل أن يتم  أما )الصميدعى,( فيشير -

 :وهي مفاهيم متفاوتة لها عالقة ببعضها البعض كما يلي

 .ع الحاجة وتحقيق الرغبةالمنفعة هي خاصية المنتج التى تجعله قادرا على إتباع إشبا-

 .القيمة هي القياس الكمي لمساواة المنتج )سلعة أوخدمة( بالمنتجات الأخرى في عملية التبادل-

وبالتالي يعرف السعر على أنه "يعبر عن إنعكاس أو تجسيد لقيمة ش يء بالنسبة للمستهلك خلال فترة 

 معينة

 ."الحدود

فوائد  المستهلك من ( فقد عرفا السعر بأنه "مجمع كل القيم التى يستند عليهاأما كل من )الصميدعى-

 من سلعة أو خدمة". الاستفادةأو  ، استخدام امتلاك

 

 :أهداف تسعير الخدمات الماليةثانيا: 

 من خلال تحديد سعر مناسب للخدمة المالية، يمكن للشركة تحقيق أرباح :تحقيق أرباح جيدة

 .تقديم الخدمةجيدة وتغطية تكلفة 

 من خلال تقديم الخدمة المالية بسعر مناسب، يمكن للشركة جذب :جذب المزيد من العملاء

 .المزيد من العملاء وزيادة حصتها في السوق 
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  من خلال تحديد سعر تنافس ي للخدمة المالية، يمكن للشركة :التنافس مع الشركات الأخرى

 .التنافس مع الشركات الأخرى في السوق 

 .عوامل تسعير الخدمات الماليةثالثا: 

 من أهم العوامل التي يجب مراعاتها عند تسعير الخدمات المالية هي تكلفة :تكلفة تقديم الخدمة

 .تقديم الخدمة. تشمل هذه التكلفة تكلفة الموظفين والمواد والتكنولوجيا

 على الشركة مراعاة القيمة التي تقدمها الخدمة المالية  يجب:القيمة التي يقدمها الخدمة المالية

 .للعملاء عند تحديد سعرها

 يجب على الشركة مراعاة أسعار الخدمات المالية التي تقدمها :أسعار الخدمات المالية المنافسة

 .الشركات المنافسة عند تحديد سعرها

 ند تحديد سعر الخدمة يجب على الشركة مراعاة احتياجات العملاء ع:احتياجات العملاء

 .المالية

 .طرق تسعير الخدمات الماليةرابعا: 

 حدد الشركة تكلفة تقديم الخدمة ثم تضيف هامش ربح :التكلفة بالإضافة إلى هامش الربح
ُ
ت

 .لتحديد سعر الخدمة

 حدد :التسعير على أساس القيمة
ُ
حدد الشركة القيمة التي تقدمها الخدمة المالية للعملاء ثم ت

ُ
ت

ا ا للخدمة سعرا  .مناسبا

 حدد الشركة أسعار الخدمات المالية التي تقدمها الشركات :التسعير على أساس المنافسة
ُ
ت

ا للخدمة ا مناسبا حدد سعرا
ُ
 .المنافسة ثم ت

 

 .تحديات تسعير الخدمات الماليةخامسا: 

 أن تكون الخدمات المالية معقدة وصعبة الفهم، مما يجعل من  يمكن:تعقيد الخدمات المالية

 .الصعب تحديد سعر مناسب للخدمة

 تتغير احتياجات العملاء بشكل متكرر، مما يجعل من الصعب :التغير في احتياجات العملاء

 .تحديد سعر مناسب للخدمة

  عل من الصعب على هناك الكثير من المنافسة في السوق المالية، مما يج:المنافسة في السوق

 .الشركات المالية تحديد سعر مناسب للخدمة

 .نصائح لتسعير الخدمات الماليةسادسا: 
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  يجب على الشركة إجراء دراسة السوق لفهم احتياجات العملاء وأسعار :إجراء دراسة السوق

 .الخدمات المالية التي تقدمها الشركات المنافسة

 كة تحديد تكلفة تقديم الخدمة بدقةيجب على الشر :تحديد تكلفة تقديم الخدمة. 

 يجب على الشركة تحديد القيمة التي تقدمها الخدمة :تحديد القيمة التي يقدمها الخدمة المالية

 .المالية للعملاء

 يجب على الشركة اختيار طريقة تسعير مناسبة للخدمة المالية:اختيار طريقة تسعير مناسبة. 

  يجب على الشركة مراجعة أسعار الخدمات المالية :دوريمراجعة أسعار الخدمات المالية بشكل

 .بشكل دوري للتأكد من أنها مناسبة

حدد نجاحها في السوق. من خلال فهم أهداف تسعير 
ُ
يُعدّ تسعير الخدمات المالية من أهم العوامل التي ت

الية وتحقيق الخدمات المالية والعوامل التي تؤثر عليها، يمكن للشركة تحديد سعر مناسب للخدمة الم

 .أرباح جيدة وجذب المزيد من العملاء

اقعية حول خصائص المنتج المالي وتسعيرهأ  :مثلة و

 :خصائص المنتج المالي .1

 :حساب التوفير.أ

 ادخار الأموال وكسب الفوائد:الوظيفة. 

 عوائد ثابتة، سهولة الوصول، رسوم منخفضة:الخصائص. 

 الأدنى لفتح الحساب، رسوم السحب على المكشوف الحد:الشروط والأحكام. 

 الأفراد والشركات:الجمهور المستهدف. 

 :القرض الشخص ي.ب

 تمويل الاحتياجات الشخصية:الوظيفة. 

 عوائد متغيرة، مدة محددة، قسط شهري ثابت:الخصائص. 

 فائدة، رسوم المعالجة، شروط السداد:الشروط والأحكام. 

 الأفراد:الجمهور المستهدف. 

 :تسعير المنتج المالي .2

 :حساب التوفير.أ

 تكلفة الإنتاج، تكلفة المخاطر، تكلفة التسويق:التكلفة. 

 عوائد ثابتة، سهولة الوصول، رسوم منخفضة:القيمة المضافة. 

 أسعار حسابات التوفير في البنوك الأخرى :المنافسة. 
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 رغبة العملاء في ادخار الأموال وكسب الفوائد:الطلب. 

 قوانين ولوائح البنك المركزي :التنظيمات. 

 إفصاح البنك عن أسعار الفائدة ورسوم الحساب:الشفافية. 

 إمكانية تخصيص حسابات التوفير لتلبية احتياجات العملاء الفردية:المرونة. 

 تقديم عروض وخصومات لجذب العملاء:التحفيز. 

 :القرض الشخص ي.ب

 ويقتكلفة الإنتاج، تكلفة المخاطر، تكلفة التس:التكلفة. 

 تمويل الاحتياجات الشخصية، عوائد متغيرة، مدة محددة، قسط شهري ثابت:القيمة المضافة. 

 أسعار القروض الشخصية في البنوك الأخرى :المنافسة. 

 رغبة العملاء في تمويل احتياجاتهم الشخصية:الطلب. 

 قوانين ولوائح البنك المركزي :التنظيمات. 

 دة ورسوم القرضإفصاح البنك عن أسعار الفائ:الشفافية. 

 إمكانية تخصيص القروض الشخصية لتلبية احتياجات العملاء الفردية:المرونة. 

 تقديم عروض وخصومات لجذب العملاء:التحفيز. 

اقعية .3  :أمثلة و

 بنك X  سنويًا %0يُقدم حساب توفير بعوائد. 

 بنك Y  سنويًا %12يُقدم قرضًا شخصيًا بفائدة. 

 بنك Z  على حسابات التوفير والقروض الشخصية لجذب العملاءيُقدم عروض وخصومات. 

 :الخلاصة .4

عدّ 
ُ
الخدمات  بشراءالعملاء  قراراتمن أهم العوامل التي تؤثر على  خصائص المنتج المالي وتسعيرهت

 .المالية
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 المحور السابع
 توزيع الخدمات المالية

 .أولا :مفهوم التوزيع الخدمات المالية

 .أهمية توزيع الخدمات الماليةثانيا: 

 .ثالثا: وظائف التوزيع

 رابعا: قنوات توزيع الخدمات المالية.

 خامسا: مستويات قنوات التوزيع.

 سادسا: التحديات التي تواجه توزيع الخدمات المالية.

 .سابعا: اتجاهات المستقبل في توزيع الخدمات المالية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ا في ضمان حصول جميع أفراد المجتمع على                      ا أساسيا يعد توزيع الخدمات المالية عنصرا

الخدمات المالية التي تلبي احتياجاتهم. يشمل توزيع الخدمات المالية إيصال مجموعة واسعة من المنتجات 
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ارات، إلى والخدمات المالية، مثل الحسابات الجارية والقروض والتحويلات المالية والتأمين والاستثم

 .العملاء بطريقة فعالة وسهلة الاستخدام

 لخدمات المالية:امفهوم التوزيع أولا :

والبحث  من التصنيع الأخرى  المدخلاتالتوزيع على أنه "مورد خارجى يدخل للمنظمة ضمن (Kolter)عرف

من السهل تغيره, وله أهميته حيث يمثل مجموعة  ويستغرق بناءه عدة سنوات وليس من ،وغيرها

 " الأجلالذي عليه يتم بناء مجموعة واسعة من العالقات طويلة  الأساس يالتى تشكل النظام  السياسات
17 

 :الخدمات المالية المعاصر  مفهوم توزيع

المخططة التى تؤدي الى إنتقال الخدمة  الأنشطةهو مجموعة من إن تعريف توزيع الخدمات المالية هو "

". ونجاج المؤسسات المالية فيتحقق أهدافها الى نقطة البيع )المستفيدين( الإنتاج المالية من نقاط

فعال وكفؤ قادر على توزيع الخدمات المالية وتوصيلها للزبائن بأقل  يحتاج الى جهود لبناء نظام توزيعي

حيث ال بد  إن من أبرز وأعقد مهمات إدارة التسويق هي مهمة صياغة ورسم إستراتيجيات التوزيع, الكلف.

 المنشودة. والأهدافالمادية والبشرية المتاحة في المؤسسة المالية  الإمكاناتفي وانسجامها من موائمتها 

 :أهمية توزيع الخدمات الماليةثانيا: 

 ا في تحقيق الشمول المالي، الذي يُعرف :الشمول المالي ا هاما يلعب توزيع الخدمات المالية دورا

 .ع إلى الخدمات المالية الأساسيةبوصول جميع أفراد المجتم

 يساعد توزيع الخدمات المالية على تعزيز التنمية الاقتصادية من خلال :التنمية الاقتصادية

 .تمكين الأفراد والشركات من الوصول إلى التمويل اللازم للاستثمار والنمو

 من خلال توفير قنوات  يساهم توزيع الخدمات المالية في تعزيز الاستقرار المالي:الاستقرار المالي

 .آمنة وفعالة لادخار الأموال وإدارة المخاطر

 

 وظائف التوزيعثالثا: 

 .التوزيع المادي )نقل وخزن المنتجات( -

 .توفير المنتجات في الوقت والمكان الذي يرغب به المستهلكين -

 .الوظيفة المالية بتمويل جميع وظائف التوزيع -

 .الى المشترينانتقال الملكية القانونية للمنتجات  -

 .تحمل المخاطرة بأنشطة التوزيع -

 .البحث عن المعلومات والمعرفة -
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 .قرارات الشراء لأخذالترويج بترغيب وإقناع المستهلكين  -

 .تقديم خدمات قبل وبعد البيع للمستهلكين -

 .والإدارةالدعم وتشمل التأمين والتوثيق  -

 .توزيع الخدمات المالية تقنوا رابعا:

 :التوزيع تعريف قنوات

على  قنوات التوزيع على أنها "تمثل مجموعة من المنظمات التى تعمل(,Casey Morgan)يعرف

الوسطاء, وبالتالي فإن المنفذ التوزيعي يمثل  خلالتحريك المنتجات والمعلومات الى المستهلكين من 

 ."عديدة من المنتج أطرافا على

والمنافسة,  بالمستهلكين الاتصالأن تفاعل القنوات التوزيعية يجعلها قادرة على "(Bulmen)ويجد

ولكنها إذا كانت القناة منفردة فإنها ستجد الصعوبة في المنافسة, وتعتبر القنوات التوزيعية 

 تتصل المنظمة بها مع أسواقها".التي الوسيلة 

 لآلي، والخدمات المصرفية عبر الهاتفتشمل فروع البنوك، وأجهزة الصراف ا:القنوات التقليدية. 

 تشمل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والتطبيقات المحمولة، والمدفوعات :القنوات الرقمية

 .عبر الهاتف المحمول 

 تشمل شركات تحويل الأموال، ومؤسسات التمويل الأصغر، ووكلاء الخدمات :القنوات البديلة

 .المالية

 .التوزيعمستويات قنوات خامسا: 

 :قنوات التوزيع المباشر -

 .الحضور الشخص ي-

 .الإنترنت-

 .الهاتف, الفاكس, التلكس-

 شبكة الفروع.-

 .مندوبو المبيعات-

 البريد )الكتالوجات(-

 .وتحويل النقود الكترونيا بالنسبة للمصارف الألىأنظمة الصراف -

 :قنوات التوزيع الغير مباشر -

 .الوسطاء-

 .المنزليةوسطاء الخدمات -
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 .الوكيل الموسمي-

 المصارف.-

 .التحديات التي تواجه توزيع الخدمات الماليةسادسا: 

  قد لا يتمتع بعض أفراد المجتمع بإمكانية الوصول إلى الخدمات المالية، خاصة في :الوصول

 .المناطق الريفية والمناطق النائية

 تكون تكلفة الخدمات المالية مرتفعة، خاصة بالنسبة للأشخاص ذوي الدخل  قد:التكلفة

 .المنخفض

 قد لا يمتلك بعض أفراد المجتمع المعرفة الكافية بالخدمات المالية لاتخاذ قرارات :المعرفة

 .مستنيرة

 مع ازدياد الاعتماد على القنوات الرقمية، تزداد مخاطر الأمن السيبراني:انير الأمن السيب. 

 :اتجاهات المستقبل في توزيع الخدمات الماليةابعا: س

 ا في توزيع الخدمات المالية، من خلال :التكنولوجيا المالية ا متزايدا تلعب التكنولوجيا المالية دورا

 .تقديم حلول مبتكرة مثل المدفوعات الرقمية والتمويل الجماعي

 د المجتمع على الخدمات المالية هناك تركيز متزايد على ضمان حصول جميع أفرا:الشمول المالي

 .الأساسية

 تتجه المؤسسات المالية نحو تقديم خدمات مخصصة أكثر لاحتياجات العملاء :التخصيص

 .الفردية

 استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين تجربة العملاء وتقديم خدمات :الذكاء الاصطناعي

 .أكثر كفاءة

 سريع
ا

التغير. من المهم أن تكون المؤسسات المالية على دراية بأحدث  يعد توزيع الخدمات المالية مجالا

الاتجاهات وأن تتكيف معها من أجل البقاء في المنافسة. كما يجب على الحكومات والمؤسسات الدولية 

ا لتعزيز الشمول المالي وتوفير خدمات مالية مناسبة لجميع أفراد المجتمع  .العمل معا
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 الثامنالمحور 
 الخدمات المالية ترويج

 .ترويج الخدمات المالية تعريفأولا :

 .ثانيا: الهدف من ترويج الخدمات المالية

 .ثالثا: دور ترويج في الخدمات المالية

 .رابعا: استراتيجيات فعالة لترويج الخدمات المالية

 .خامسا: المزيج الترويجي للخدمات المالية

 .بفعاليةسادسا: نصائح لترويج الخدمات المالية 
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 المالية الخدمات ترويجأولا: تعريف 

ا في تحقيق النجاح في هذا القطاع التنافس يي                                    ا هاما  .عد ترويج الخدمات المالية عنصرا

 المنظمة) أو المصرف بها قومت التي لاتصالا جهود مجموعة "بأنه المالية الخدمات ترويج( بعيرة) عرف وقد

 بقدرتها وإقتناعهم بها هم إهتمام وإثارة وبخدماته به الخاصة المزايا عن بالمعلومات الزبائن  لإمداد. (المالية

 هذا إستمرار ثم معها أو معه التعامل قرار اتخاذ الى دفعهم بهدف وذلك وحاجاتهم رغباتهم إشباع على

 18".المستقبل في التعامل

 الخدمات الماليةالهدف من ترويج ثانيا: 

 تهدف حملات الترويج إلى جذب انتباه العملاء المحتملين وإقناعهم بتجربة :جذب عملاء جدد

 .الخدمات المالية التي تقدمها المؤسسة

 تساعد حملات الترويج على زيادة الوعي بالعلامة التجارية :تعزيز الوعي بالعلامة التجارية

 .للمؤسسة وخدماتها في السوق 

 تهدف حملات الترويج إلى بناء علاقات قوية مع العملاء الحاليين :ت مع العملاءبناء علاقا

 .وتحفيزهم على الاستمرار في استخدام الخدمات

 ةترويج في الخدمات الماليدور ثالثا: 

 .كسب الزبائن -

 .بالزبائن الاحتفاظ -

 .والأخلاقي الكادر المعنوى  -

 .المشترك الاستقرار -

 خلق صورة جماهرية. -

 استراتيجيات فعالة لترويج الخدمات الماليةرابعا: 

 من المهم فهم احتياجات العملاء ورغباتهم من أجل تصميم حملات :فهم احتياجات العملاء

 .ترويجية تلبي احتياجاتهم بشكل فعال

 يجب تحديد الجمهور المستهدف بدقة من أجل توجيه حملات :استهداف الجمهور المناسب

 .الترويج بشكل مناسب

 يمكن استخدام مجموعة متنوعة من قنوات الترويج، مثل :استخدام قنوات الترويج المختلفة

 .الإعلانات التلفزيونية والإذاعية والطباعة والإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي

 يمكن تقديم عروض ترويجية جذابة، مثل الخصومات والمكافآت، :تقديم عروض ترويجية جذابة

 .لينلجذب العملاء المحتم
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 يمكن تقديم محتوى قيم، مثل المقالات والمدونات والمقاطع الفيديو، لتعليم :تقديم محتوى قيم

 .العملاء حول الخدمات المالية وإثارة اهتمامهم

 يجب توفير خدمة عملاء ممتازة لضمان رضا العملاء وتحفيزهم على :التركيز على خدمة العملاء

 .الاستمرار في استخدام الخدمات

 :Promotion mix of the financial servicesالمزيج الترويجي للخدمات الماليةخامسا: 

حيث تصاغ إستراتيجيات المزيج الترويجي ،(communication mix)الاتصالاتمزيج  ويطلق عليه أيضا

العليا للمؤسسة المالية, ومكونات  الإدارةإستراتيجيات التسويق التى تتبناها وتسعى لتحقيقها  من انطلاقا

ولكل واحد من هذه المكونات دور يلعبه لتحقيق هذه ، الأهدافتحقيق  المزيج التسويقي تعمل من أجل

 :ويمكن تحديد هذه المكونات كما يلي، الأهداف

 :Advertisingالإعلان.2

 :Sales promotionتنشيط المبيعات.1

 :Personalsellingالبيع الشخص ي.3

 :Public relation and publicityعالقات العامة والنشرال.1

 :Direct Marketingالتسويق المباشر.5

 :Sponsershipالرعاية )التكفل المالي(.6

 

 :نصائح لترويج الخدمات المالية بفعاليةسادسا: 

 يجب أن تكون الرسائل الترويجية واضحة ومباشرة وسهلة الفهم:الوضوح. 

 أن تكون المعلومات المقدمة في حملات الترويج دقيقة وموثوقة يجب:المصداقية. 

 يجب أن تكون حملات الترويج جذابة ومثيرة للاهتمام لجذب انتباه العملاء:الجذب. 

 يجب على المؤسسات المالية الابتكار في أساليبها الترويجية لتمييز نفسها عن المنافسين:الابتكار. 

 ئج حملات الترويج لتحديد فعاليتها وإجراء التعديلات اللازمةمن المهم قياس نتا:قياس النتائج. 
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 المحور التاسع
 والدليل المادي العمليات الافراد )الجمهور(،

 الافراد )الجمهور(أولا :
 مفهوم  عنصر الجمهور )الافراد( .1.2

 أهمية فهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية  .1.2

 الماليةخطوات لفهم الجمهور في تسويق الخدمات  .1.2

 فوائد فهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية .1.1

 أمثلة على تطبيق عنصر الأفراد في المؤسسات المالية والبنكية .1.12

 ثانيا: العمليات
 مفهوم العمليات. 1.0

 خصائص العمليات .0.0

 العوامل المؤثرة في إدارة العمليات 2.0

 أهمية العمليات في تسويق الخدمات المالية. 2.0

 خطوات لتحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية. 1.0

 فوائد تحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية. 2.0

 أدوات لتحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية.2.0

 التحديات في تحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية.2.0

 ثالثا: الدليل المادي
 مفهوم الدليل المادي.1.2

 دوار الدليل الماديأ.0.2

 أهمية الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.2.2

 خطوات لتحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.2.2

 فوائد تحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.1.2

 أدوات لتحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.2.2

 في تحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية التحديات.2.2
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إلى العديد من الانتقادات ، والتي  4Psذو التصميم الرباعي  التقليدي للمزيج التسويقيتعرض النموذج 

، ضرورة ضم العنصر أو العناصر  19ركزت على عدم صلاحية هذا النموذج في مجال تسويق الخدمات

. من أهم تلك النماذج التي لاقت قبولا  قطاع المالي والمصرفيتلاءم بصورة  اكبر مع احتياجات تالذي 

عناصر رئيسية وليس  سبعالذي يفترض أن المزيج التسويقي للخدمات يتكون من  النموذج المتمدد،

( Magrathعنصر خامس وهو الأفراد، كما أضافت ) 2891( في Juddحيث أضاف )(،   4Ps ـــ7Ps )أربع

لذلك ظهر مفهوم تسويقي حديث يهتم 20. كل من العنصر البشري والتسهيلات المادية والعماليات 2899في

 الموسع. يبتوسيع المزيج التسويق

 الجمهور )الأفراد( في تسويق الخدمات الماليةأولا :
هو عنصر أساس ي في تسويق الخدمات المالية، ويشير إلى مجموعة الأشخاص الذين قد  الجمهور 

 يهتمون بشراء منتج أو خدمة مالية معينة.

 عنصر الجمهور )الافراد( مفهوم  .1.1

من أهم العناصر المؤثرة على مكونات الخدمات المصرفية والتي بدورها تؤثر على إدراك العملاء 

المقدمة لهم هي العنصر البشري، والعنصر البشري يتعلق بالأفراد  والبنكيةالمالية لجودة الخدمات 

والذين يحتكون بشكل مباشر أو غير مباشر مع العملاء، حيث يتوجب على  في المؤسسات الماليةالعاملين 

الإدارة القيام بتنمية مهارات العاملين عن طريق التكوين المستمر فيما يخص استعمال التسهيلات 

ية، أو فيما يخص الجوانب المتعلقة بمعاملات العملاء وكيفية استقبالهم، فمن المتفق عليه أن هناك الماد

خاصة هؤلاء ممن  بالمؤسسات الماليةمجموعة من المهارات والقدرات التي يجب أن يتصف بها العاملون 

 21لهم اتصال مباشر بالعملاء.

يج التسويقي الموسع للخدمات المالية والبنكية يُشير عنصر الأفراد في المز  :تعريف عنصر الأفراد

إلى موظفي المؤسسة الذين يتفاعلون مع العملاء بشكل مباشر أو غير مباشر. ويشمل هذا العنصر جميع 

ا من موظفي خدمة العملاء إلى الإدارة العليا.  الموظفين، بدءا

 

 أهمية فهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية:. 0.1

  العملاء ورغباتهم:فهم احتياجات 

o .من أهم عوامل النجاح في تسويق الخدمات المالية 

 :تحديد الجمهور المستهدف 

o .من الخطوات الأساسية في أي حملة تسويقية 
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 .تطوير منتجات وخدمات تلبي احتياجات العملاء بشكل أفضل 

 .تصميم حملات تسويقية أكثر فعالية 

 .بناء علاقات قوية مع العملاء 

 هم الجمهور في تسويق الخدمات الماليةخطوات لف. 2.1

 البحث عن المعلومات: .2

o )تحليل البيانات الديموغرافية )العمر، الجنس، الموقع، المستوى التعليمي، الدخل 

o )تحليل السلوكيات )ما يشترون، كيف يتصرفون، ما يهتمون به 

 إنشاء شخصيات نموذجية: .1

o تمثيل مجموعات مختلفة من العملاء 

o  ورغباتهم وتوقعاتهموصف احتياجاتهم 

 : اختبار وتقييم .3

o اختبار رسائلك وعروضك على مجموعات صغيرة من العملاء 

o تحسينها بناءا على تعليقاتهم. 

 فوائد فهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية. 2.1

 :زيادة رضا العملاء 

o .تقديم منتجات وخدمات تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل 

 :زيادة المبيعات 

o  تسويقية أكثر فعالية.تصميم حملات 

 :زيادة الولاء 

o .بناء علاقات قوية مع العملاء 

 أدوات لفهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية:

 :استطلاعات الرأي 

o جمع معلومات حول احتياجات العملاء ورغباتهم 

 :المجموعات البؤرية 

o مناقشة أفكارهم ومشاعرهم حول منتج أو خدمة مالية معينة 

 :تحليل البيانات 

o تحليل سلوكيات العملاء على الإنترنت 

 :وسائل التواصل الاجتماعي 
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o التواصل مع العملاء وفهم اهتماماتهم 

 التحديات في فهم الجمهور في تسويق الخدمات المالية:

 :التغير المستمر 

o احتياجات العملاء ورغباتهم تتغير باستمرار 

 :التنوع 

o العملاء يختلفون في احتياجاتهم ورغباتهم 

  إلى البيانات:الوصول 

o ا  الحصول على معلومات دقيقة عن العملاء قد يكون صعبا

ا. من خلال استخدام الأدوات والتقنيات  فهم الجمهور  ا مستمرا هو عملية مستمرة تتطلب جهدا

المختلفة، يمكن للمؤسسات المالية فهم احتياجات العملاء ورغباتهم بشكل أفضل، وتطوير منتجات 

 ، وتصميم حملات تسويقية أكثر فعالية، وبناء علاقات قوية مع العملاء.وخدمات تلبي احتياجاتهم

 أمثلة على تطبيق عنصر الأفراد في المؤسسات المالية والبنكية. 1.1

 

توفر العديد من المؤسسات المالية والبنكية برامج تدريبية لموظفيها لتطوير  برامج التدريب:

 مهاراتهم ومعرفتهم بالمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة.

توفر بعض المؤسسات المالية والبنكية برامج تحفيزية لموظفيها لزيادة دافعتهم  برامج تحفيزية:    

 وتحسين أدائهم.

تقوم بعض المؤسسات المالية والبنكية بتقييم أداء موظفيها بشكل دوري  برامج تقييم الأداء:

 لتحديد نقاط قوتهم ونقاط ضعفهم وتحسين أدائهم.

يُعد عنصر الأفراد من أهم عناصر المزيج التسويقي الموسع للخدمات المالية والبنكية. فالموظفون 

 العملاء وتحسين ولائهم للمؤسسة. الذين يقدمون خدمة ممتازة للعملاء يُساعدون على زيادة رضا

 

 العمليات في تسويق الخدمات الماليةثانيا: 

هي عنصر أساس ي في تسويق الخدمات المالية، و تشمل جميع الأنشطة التي تقوم :العمليات. مفهوم 01.

 بها المؤسسة لتقديم الخدمات المالية للعملاء.

م تقديم الخدمة المصرفية، أي بمعنى أخر تالكيفية التي من خلالها ي تمثلتعريف عنصر العمليات:

الإجراءات والسياسات  المتبعة لضمان حصول العميل على الخدمة ، ومثال ذلك كيفية توجيه العملاء 

كذلك 22وتحفيزهم على المشاركة في إنتاج الخدمة، حرية الاختيار والتصرف الممنوحة للعاملين بالمصرف.
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عملية توفير الخدمات المختلفة في مختلف الأوقات والأماكن وبنوعية عالية وثابتة، أي أنها تمثل يقصد بها 

وهي تتمثل كذلك في الأساليب  ؛23عملية إدارة الخدمة بما يضمن تحقيق المنفعة الزمانية والمكانية للسوق 

الخدمة المصرفية ، وهذه  منالعميل  جوهاصفات والخصائص التي ير االتي يتم بها الوصول إلى المو 

العمليات لها جودتها التي قد ترض ي العميل أو لا ترضيه، حيث يبدو ذلك واضحا إذ انه لا يكتفي أن يقنع 

العميل بمستوى الخدمة المصرفية التي يتلقاها في النهاية ، بل يجب أن يقتنع أيضا بالأسلوب الذي تؤدي 

الشخص ي فانه يتم التركيز على دور العلاقات الإنسانية في آلية به الخدمة ، وبما أن الخدمة تتميز ببعدها 

 24إنتاج الخدمة التي ينجم عنها إرضاء العميل بالخدمة المصرفية المقدمة.

الجدير بالذكر أن خصائص العملية هي التي تؤدي إلى خصائص الخدمة  خصائص العمليات: .0.0

، وبين 25من الخصائص المرغوب فيها في الخدمة المصرفية، ومن ثم ينبغي دائما الربط بين كل خاصية

هناك بعض الأمور التي يمكن هندستها كي  ، خصائص العمليات التي تحقق هذه الخاصية في تلك الخدمة

 تساعد مقدم الخدمة في اكتساب مكانة إستراتيجية مثل:

 ؛اختصار العمليات في خطوات منطقية وسلسة والتي تسهل عمليتي الرقابة والتحليل 

  الأخذ بالحسبان العمليات الأخرى المتغيرة والتي تؤدي إلى مخرجات مختلفة والتي يكون الحكم

 ؛عليها معتمدا على الخيار أو الحظ

 ير والتي تظهر العملية بأنها لم تتم بالوقت المحدد والدقة المطلوبة يالتفاوت أو الانحراف في المعا

 26وبذلك يظهر الأداء سيئ.

 هناك عدة عوامل تؤثر في أسلوب تقديم الخدمة المصرفية منها: :في إدارة العمليات العوامل المؤثرة 2.0

 عوامل رضا العميل عن جودة الخدمة المصرفية المقدمة ، وذلك لما   احدهم :احترام النظام

 بين المعرفة ما أوالمحسوبية  أويحققه من عدالة بين العملاء، وكذلك اختفاء دور الوساطة 

 إدخالتتبنى  أنالعمليات  إدارةالعميل وموظف المصرف. ولتحقيق هذا الهدف فانه على 

والبعد عن وضع الحواجز لتنظيم العملاء ضمن الصفوف  ،ألياالتقنيات الخدمية لتنظيم الدور 

كما يمكن تشكيل وحدة  في الخدمة المصرفية، حضاريا، حيث بات هذا المظهر يشكل مظهرا غير 

 في انجاز معاملاتهم. الإسراعف دشؤون كبار العملاء ، بهخاصة تتولى 

 :بجوهر العمل المصرفي من حيث  الإخلالوتبسيطها دون  الإجراءاتاختصار  إن سهولة الإجراء

الروتين والبيروقراطية عن الخدمة  لإبعادوالرقابة يعد من العوامل المهمة  والأمانةالدقة 

وقد  ؛يقيس رضا العميل عن جودة الخدمة المقدمة أخرذلك يعد عاملا  إن حيث المصرفية،

المعلومات المصرفية على سهولة حفظ البيانات واسترجاعها ومعالجتها وبالتالي  أنظمةساعد تطور 
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نشهد التطور الحاصل في تقليل الاعتماد على  بدأنا كما المعلومة المصرفية الدقيقة، إلىالوصول 

 المصرفية في مختلف الفروع. الإجراءاتحيد تو  المكتوبة وكذلك والأوراق النماذج

 :لارتباط يرتبط هذا العامل بقنوات توزيع الخدمة المصرفية ،و مكان تقديم الخدمة المصرفية 

العمليات البحث عن وسائل حديثة  إدارةالمكان بسرعة وسهولة توفير الخدمة المصرفية كان على 

تقديم  إمكانيةالمصرف وكذلك  إلىعناء القدوم لتقديم الخدمة المصرفية ،التي تيسر على العميل 

حديثا: البنك  إليهام اللجوء تالدوام الرسمي. ومن الدورات والوسائل التي ي أوقاتالخدمة خارج 

-E( والمصرف الالكتروني )ATM) الآليالصراف  أجهزة( SMSالناطق، خدمات الرسائل القصيرة)

BANKING.) 

 

 العمليات في تسويق الخدمات المالية أهمية. 2.0

 :ضرورية لضمان رضا العملاء وتحقيق النجاح في السوق. كفاءة العمليات 

 :يجب أن تكون جميع العمليات متناسقة مع بعضها البعض لضمان تجربة  تناسق العمليات

 سلسة للعملاء.

 :ضروري لتقديم خدمات جديدة ومبتكرة للعملاء. الابتكار في العمليات 

 خطوات لتحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية. 1.0

 تحديد العمليات الرئيسية: .2

o تحديد العمليات التي لها تأثير مباشر على رضا العملاء 

 تحليل العمليات: .1

o تحديد نقاط القوة والضعف في العمليات 

 تحسين العمليات: .3

o إزالة الأنشطة غير الضرورية 

o أتمتة العمليات اليدوية 

 العمليات:قياس  .1

o قياس كفاءة العمليات ورضا العملاء 

 فوائد تحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية. 2.0

 :زيادة رضا العملاء 

o تقديم خدمات سريعة وسهلة الاستخدام 

 :زيادة كفاءة العمليات 
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o تقليل التكاليف و تحسين الربحية 

 :زيادة الابتكار 

o تقديم خدمات جديدة ومبتكرة للعملاء 

 وات لتحسين العمليات في تسويق الخدمات الماليةأد.2.0

 :أدوات تحليل البيانات 

o تحليل سلوكيات العملاء و تحسين العمليات 

 :أدوات أتمتة العمليات 

o أتمتة العمليات اليدوية و تحسين كفاءة العمليات 

 :أدوات إدارة علاقات العملاء 

o تحسين خدمة العملاء و بناء علاقات قوية مع العملاء 

 التحديات في تحسين العمليات في تسويق الخدمات المالية:.2.0

 :التغير المستمر 

o احتياجات العملاء ورغباتهم تتغير باستمرار 

 :التكنولوجيا 

o مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية 

 :التنظيمات 

o الامتثال للوائح والقوانين 

ا. من خلال است تحسين العمليات ا مستمرا خدام الأدوات والتقنيات هو عملية مستمرة تتطلب جهدا

المختلفة، يمكن للمؤسسات المالية تحسين كفاءة العمليات، ورضا العملاء، و تقديم خدمات جديدة 

 ومبتكرة للعملاء.

 الدليل المادي الخدمات الماليةتعريف ثالثا: 

هو عنصر أساس ي في تسويق الخدمات المالية، ويشمل كل ما يمكن للعملاء  الدليل الماديمفهوم . 1.2

 .رؤيته أو لمسه أو تجربته عند استخدام الخدمة المالية

هو عبارة عن جميع : "الجوانب المادية المحسوسة التي تسهل استخدام الخدمة   تعريف الدليل المادي:

من الخدمات التي لا يلعب الدليل المادي دورا في عملية حيث لا يوجد إلا القليل 27المعنية والتعامل معها"

التبادل في السوق ،وعليه فان مكونات الدليل المادي المتوفر سوف تؤثر في أحكام العملاء حول المصرف 

تتمثل التسهيلات المادية من مباني البنك ذات الموقع الملائم للعملاء والتي يجب أن تنفرد ببعض و 28المعني.
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غيرها من المباني الأخرى من حيث المظهر الداخلي والخارجي، توفر الاحتياطات الأمنية  المميزات عن

 وملائمة الشبابيك ووجود كل التسهيلات المرتبطة بأداء الخدمات ومن أهم المكونات المادية نذكر ما يلي:

 يفضل  ، إذعهتلعب مباني البنك دور بالغ الأهمية في جذب العملاء للتعامل م : مباني البنك

العميل التعامل مع بنك تتوفر فيه جميع الشروط الخاصة للقيام بأنشطته المختلفة كاتساع 

مبنى البنك ،وجود أماكن مريحة للانتظار ، التكييف ، توفر الأمن ، وجود مصاعد إذا كانت 

مكاتب البنك في طوابق بعيدة ، إلى جانب وجود أماكن لتوقف سيارات العملاء وغيرها من 

صر المادية الأخرى التي يهتم بها العملاء ويفضلون توفرها في البنك الذي يرغبون في التعامل العنا

 ؛معه

 تتمثل في الأجهزة اللازمة لتسهيل تقديم الخدمات  :المادية من حاسبات وملحقاتها العناصر

 المصرفية في الأوقات المناسبة وفي الأماكن الملائمة وتتمثل أهم هذه العناصر في:

 وتعني تلك الحاسبات التي تحمل عليها قواعد البيانات الخاصة بالبنك ،  :الحاسبات الضخمة

التي تمثل بوابات المعلومات الخاصة بالبنك ، وذلك في  Webكما تحمل عليها أيضا مواقع  الويب 

حالة استخدام شبكة الانترنيت كوسيلة اتصال بين البنك والعملاء ، وتتميز هذه النوعية من 

لحاسبات بالقدرة على تخزين كميات هائلة من المعلومات بالإضافة إلى سرعة تشغيلها ا

واسترجاعها لكل البيانات ، ومواصلة العمل على طول الوقت لتسهيل تقديم الخدمات المصرفية 

 ؛نحو العملاء  

 منوتتمثل في البرامج اللازمة لتقديم الخدمات المصرفية في أسرع وقت وبدون أخطاء ، و  : البرامج 

 ؛نظم التشغيل  هي أهم هذه البرامج 

 تعتمد الاتصالات في نظم المعلومات الإلكترونية على ما يعرف  : وسائل الاتصالات الشبكية

ل الاتصالات الشبكية إلى الشبكات بالنظام المتكامل للتبادل الإلكتروني للبيانات ، وتنقسم وسائ

الخاصة كالشبكات الخاصة بالأعمال المصرفية التي تنشئها البنوك لتسهيل تبادل البيانات 

 29والتحويلات المالية ، والشبكات العامة الخاصة بمختلف عملاء البنك .

 يوجد للعنصر المادي عدة ادوار يتجلى أهمها في:: ادوار الدليل المادي.0.2

  ن الخدمات المصرفية تتصف أأداة مشروطة في تقديم الخدمات لكن دوره ثانوي، ذلك بيعتبر

 بعدم ملموسيتها، كما يعتبر العنصر المادي مؤشر للجودة لدى الزبائن؛

 فقد يمكن الزبائن من ؛ ه مهم في هذه العملياتر دو  أداة تحسين عمليات تقديم الخدمات، ذلك ان

ومنه توجيه وتنظيم عمليات الطلب،  مية وكيفية تقديمها،إعطاء معلومات عن العمليات الخد

 تسيير صفوف الانتظار والتحكم أكثر في ظروف تقديم الخدمات؛
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 تكييف ادوار العمال والزبائن في عمليات إنتاج الخدمات؛ 

 .إن مكونات الدليل المادي تؤثر في حكم الزبائن على المصرف، 30أداة تميز البنك عن منافسيه

نقطة قوة للمصرف، وذلك لان المصرف من خلال إبراز الدليل المادي يستطيع  فالدليل يعد

إضفاء ش يء من الملموسية أثناء تسويق خدماته لذلك على مسوقي الخدمات المصرفية توظيفه 

 31.واستعماله لخلق صورة ايجابية للمصرف وخدماته لدى الزبائن

 :أهمية الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.2.2

 يخلق انطباعًا أوليًا: 

o يؤثر على قرار العملاء بشراء الخدمة المالية 

 يعزز الثقة: 

o ا بالأمان والثقة في الخدمة المالية  يمنح العملاء شعورا

 يميز الخدمة المالية: 

o يميز الخدمة المالية عن خدمات المنافسين 

 :عناصر الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية

 العلامة التجارية: 

o اسم و شعار و هوية الخدمة المالية 

 التصميم: 

o تصميم الموقع الإلكتروني و المواد التسويقية 

 التغليف: 

o تغليف بطاقات الائتمان و الكتيبات 

 الموقع الإلكتروني: 

o سهولة الاستخدام و وضوح المعلومات 

 فروع الخدمة المالية: 

o تصميم وديكور و بيئة الفروع. 

 :دي في تسويق الخدمات الماليةخطوات لتحسين الدليل الما.2.2

 :تحديد احتياجات العملاء ورغباتهم .2

o ما هي العناصر التي يبحثون عنها في الخدمة المالية؟ 

 :تحليل الدليل المادي للمنافسين .1

o ما هي نقاط القوة والضعف في دليلهم المادي؟ 
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 :تحسين الدليل المادي .3

o تطوير علامة تجارية قوية. 

o الاستخدام تصميم جذاب و سهل. 

o تغليف مناسب 

o موقع إلكتروني سهل الاستخدام 

o فروع خدمة مريحة و جذابة 

 :فوائد تحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.1.2

 زيادة رضا العملاء: 

o تقديم تجربة ممتعة للعملاء 

 زيادة الثقة: 

o تعزيز شعور العملاء بالأمان والثقة في الخدمة المالية 

 زيادة الابتكار: 

o تقديم خدمات جديدة و مبتكرة للعملاء 

 :أدوات لتحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية

 أدوات تصميم: 

o تصميم العلامة التجارية و المواد التسويقية 

 أدوات تحليل البيانات: 

o تحليل سلوكيات العملاء و تحسين الدليل المادي 

 أدوات إدارة علاقات العملاء: 

o تحسين خدمة العملاء و بناء علاقات قوية مع العملاء 

 :التحديات في تحسين الدليل المادي في تسويق الخدمات المالية.2.2

 التغير المستمر: 

o احتياجات العملاء ورغباتهم تتغير باستمرار 

 التكنولوجيا: 

o مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية 

 التكلفة: 

o  اتطوير وتحسين الدليل المادي قد  .يكون مكلفا
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 العاشرالمحور 

 الخدمات المالية الالكترونية

 .تعريف الخدمات المالية الإلكترونيةأولا: 

 .ثانيا : أنواع الخدمات المالية الإلكترونية

 .ثالثا : مزايا الخدمات المالية الإلكترونية

 .رابعا: فوائد ومخاطر الخدمات المالية الإلكترونية

 .مخاطر الخدمات المالية الإلكترونية خامسا :

 .سادسا: اليات استخدام آمن للخدمات المالية الإلكترونية
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 32تعريف الخدمات المالية الإلكترونيةأولا :

الخدمات المالية الإلكترونية هي استخدام التكنولوجيا لتقديم الخدمات المالية مثل الدفع والتحويل 

 الخدمات مجموعة واسعة من المنتجات، مثل:والاستثمار. تشمل هذه 

  ،الخدمات المصرفية عبر الإنترنت: تسمح للعملاء بإدارة حساباتهم المصرفية، ودفع الفواتير

 وتحويل الأموال، والاطلاع على أرصدة الحسابات، وغيرها من المهام عبر الإنترنت.

  المدفوعات عبر الإنترنت أو باستخدام المحافظ الإلكترونية: تسمح للعملاء بتخزين الأموال وإجراء

 هواتفهم المحمولة.

 .التحويلات المالية الدولية: تسهل تحويل الأموال بين البلدان المختلفة 

  التداول عبر الإنترنت: يسمح للعملاء بشراء وبيع الأسهم والسندات وغيرها من الأوراق المالية عبر

 الإنترنت.

 التمويل الجماعي للشركات الناشئة إمكانية الوصول إلى  تمويل الشركات الناشئة: توفر منصات

 رأس المال من المستثمرين الأفراد.

 أنواع الخدمات المالية الإلكترونيةثانيا :

تتنوع الخدمات المالية الإلكترونية وتشمل العديد من المنتجات التي تلبي احتياجات الأفراد والشركات على 

 :دمات المالية الإلكترونية الأكثر شيوعًافيما يلي بعض أنواع الخ.حدٍ سواء

 :الخدمات المصرفية عبر الإنترنت .1

  تتيح للعملاء إدارة حساباتهم المصرفية، ودفع الفواتير، وتحويل الأموال، والاطلاع على أرصدة

 .الحسابات، وغيرها من المهام عبر الإنترنت

 ما يلي 
ا
  :تشمل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت عادة

o دفع الفواتير والتحويلات المالية وشراء المنتجات والخدمات عبر :فع عبر الإنترنتالد

 .الإنترنت

o  إيداع الأموال في حساباتهم المصرفية باستخدام هواتفهم :الإيداع عبر الهاتف المحمول

 .المحمولة

o تحويل الأموال بين حساباتهم الخاصة أو إلى حسابات الآخرين:التحويلات المالية. 

o  عرض معلومات بطاقة الائتمان الخاصة بهم، ودفع الفواتير، :بطاقات الائتمانإدارة

 .وإبلاغ عن البطاقات المفقودة أو المسروقة

o عرض كشوف الحسابات الخاصة بهم وتاريخ :الحصول على كشوف الحسابات

 .المعاملات
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 :المحافظ الإلكترونية .2

  الإنترنت أو باستخدام هواتفهم المحمولةتسمح للعملاء بتخزين الأموال وإجراء المدفوعات عبر. 

 ما يلي 
ا
  :تشمل المحافظ الإلكترونية عادة

o إضافة الأموال إلى حساباتهم من خلال ربطها بحساباتهم :إعادة شحن الحساب

 .المصرفية أو بطاقات الائتمان أو بطاقات الدفع المسبق

o الأموال إلى مستخدمين آخرين للمحفظة أو إلى حساباتهم  إرسال:إرسال الأموال

 .المصرفية

o استلام الأموال من مستخدمين آخرين للمحفظة أو من حساباتهم :استلام الأموال

 .المصرفية

o دفع الفواتير عبر الإنترنت أو في المتاجر باستخدام هواتفهم المحمولة:دفع الفواتير. 

o جات والخدمات عبر الإنترنت أو في المتاجر شراء المنت:شراء المنتجات والخدمات

 .باستخدام هواتفهم المحمولة

 :التحويلات المالية الدولية .3

 تسهل تحويل الأموال بين البلدان المختلفة. 

 ما يلي 
ا
  :تشمل التحويلات المالية الدولية عادة

o تحويل الأموال من حسابك :تحويل الأموال من حساب مصرفي إلى حساب مصرفي آخر

 .صرفي في بلدك إلى حساب مصرفي لشخص آخر في بلد آخرالم

o تحويل الأموال من خلال شركة تحويل :تحويل الأموال باستخدام خدمة تحويل الأموال

 .الأموال المتخصصة

o تحويل الأموال عبر الإنترنت من خلال موقع ويب أو تطبيق :تحويل الأموال عبر الإنترنت

 .خاص بشركة تحويل الأموال

 :ول عبر الإنترنتالتدا .4

 يسمح للعملاء بشراء وبيع الأسهم والسندات وغيرها من الأوراق المالية عبر الإنترنت. 

 ما يلي 
ا
  :تشمل التداول عبر الإنترنت عادة

o  فتح حساب تداول لدى شركة وساطة أو بنك:فتح حساب تداول. 

o  الأموال إلى حساب التداول الخاص بك من  إضافة:إيداع الأموال في حساب التداول

 .خلال ربطه بحسابك المصرفي أو بطاقة الائتمان
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o شراء وبيع الأسهم والسندات وغيرها من الأوراق المالية عبر :شراء وبيع الأوراق المالية

 .منصة التداول الإلكترونية الخاصة بشركة الوساطة أو البنك

o أداء استثماراتك وعرض أرصدة حسابك متابعة:متابعة استثماراتك. 

 :تمويل الشركات الناشئة .5

  توفر منصات التمويل الجماعي للشركات الناشئة إمكانية الوصول إلى رأس المال من المستثمرين

 .الأفراد

 ما يلي 
ا
  :تشمل تمويل الشركات الناشئة عادة

o ح فكرة عملك إنشاء حملة على منصة تمويل جماعي لشر :إنشاء حملة تمويل جماعي

 .وجذب المستثمرين

o تحديد المبلغ الذي تحتاج إلى جمعه من خلال حملة التمويل :تحديد هدف التمويل

 .الجماعي

o تقديم مكافآت للمستثمرين الذين يساهمون في حملة :تقديم مكافآت للمستثمرين

 .التمويل الجماعي

 ثالثا : مزايا الخدمات المالية الإلكترونية

 سمح الخدمات المالية الإلكترونية للعملاء بإجراء المعاملات المالية في أي وقت : تالراحة والسرعة

 ومن أي مكان.

 ا ما تكون الخدمات المالية الإلكترونية أرخص من الخدمات المالية انخفاض التكاليف : غالبا

 التقليدية.

  للأشخاص  : تجعل الخدمات المالية الإلكترونية الخدمات المالية أكثر سهولةسهولة الوصول

 الذين يعيشون في المناطق الريفية أو الذين ليس لديهم حسابات مصرفية تقليدية.

 يمكن للخدمات المالية الإلكترونية أن تساعد في تعزيز الشمول المالي من تعزيز الشمول المالي :

خلال توفير خدمات مالية للأشخاص الذين قد لا يتمكنون من الوصول إلى الخدمات المالية 

 قليدية.الت

 فوائد ومخاطر الخدمات المالية الإلكترونيةرابعا: 

قدم الخدمات المالية الإلكترونية العديد من الفوائد للأفراد والشركات، مثل الراحة والسرعة 
ُ
ت

 فوائد الخدمات المالية الإلكترونية:من أهم والكفاءة

 :تسمح الخدمات المالية الإلكترونية للعملاء بإجراء المعاملات المالية في أي وقت ومن أي  الراحة

 مكان، دون الحاجة إلى زيارة فرع بنك أو مكتب تحويل أموال.
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 :مكن الخدمات المالية الإلكترونية من إتمام المعاملات المالية بسرعة أكبر بكثير من  السرعة
ُ
ت

 الطرق التقليدية.

 :الكفاءة  
ُ
قلل الخدمات المالية الإلكترونية من التكاليف المرتبطة بإجراء المعاملات المالية، مثل ت

 رسوم المعاملات ورسوم الخدمات.

 :تجعل الخدمات المالية الإلكترونية الخدمات المالية أكثر سهولة للأشخاص  سهولة الوصول

 رفية تقليدية.الذين يعيشون في المناطق الريفية أو الذين ليس لديهم حسابات مص

 :يمكن للخدمات المالية الإلكترونية أن تساعد في تعزيز الشمول المالي من  تعزيز الشمول المالي

خلال توفير خدمات مالية للأشخاص الذين قد لا يتمكنون من الوصول إلى الخدمات المالية 

 التقليدية.

 مخاطر الخدمات المالية الإلكترونيةخامسا: 

 :يمكن استخدام الخدمات المالية الإلكترونية لارتكاب عمليات الاحتيال،  الاحتيال الإلكتروني

 مثل سرقة الأموال أو معلومات بطاقة الائتمان.

 :يمكن اختراق أنظمة الخدمات المالية الإلكترونية وسرقة البيانات الشخصية  سرقة البيانات

 للعملاء.

 :شكلات تقنية يمكن أن تعطل الوصول قد تواجه الخدمات المالية الإلكترونية م مشكلات تقنية

 إلى الخدمات أو تؤدي إلى فقدان البيانات.

 :قد لا يكون بعض الأشخاص على دراية بمخاطر استخدام الخدمات المالية  نقص الوعي

 الإلكترونية، مما قد يجعلهم أكثر عرضة للاحتيال أو سرقة البيانات.

 كترونيةاستخدام آمن للخدمات المالية الإل الياتسادسا: 

 :إنشاء كلمات مرور قوية والحفاظ عليها سرية .1

 استخدم كلمات مرور مختلفة لحساباتك المالية الإلكترونية ولا تشاركها مع أي شخص. 

  تأكد من أن كلمات المرور الخاصة بك قوية وتحتوي على مزيج من الأحرف الكبيرة والصغيرة

 .والأرقام والرموز 

  مثل تاريخ الميلاد أو اسم الحيوان الأليف في كلمات المرور الخاصة لا تستخدم معلومات شخصية

 .بك

 غير كلمات المرور الخاصة بك بانتظام. 

 :آمنة Wi-Fi استخدام شبكات .2

 تجنب استخدام شبكات Wi-Fi العامة لإجراء المعاملات المالية الإلكترونية. 
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 إذا كان عليك استخدام شبكة Wi-Fi عامة، فاستخدم VPN  شبكة افتراضية خاصة( لتأمين(

 .اتصالك

 ا للفيروسات وبرامج أمان مثبتة على جهازك  .تأكد من أن لديك جدار ناري مضادا

 :تحديث البرامج بشكل دوري .3

 تأكد من تحديث برامج أجهزتك وبرامج الأمان الخاصة بك بشكل دوري. 

  ا تصحيحات أمان لحماية جهازك من  .الثغرات الأمنية المعروفةتتضمن تحديثات البرامج غالبا

 :توخي الحذر عند مشاركة المعلومات الشخصية .4

 لا تشارك معلوماتك الشخصية مع أي شخص لا تعرفه أو تثق به. 

  ا من رسائل البريد الإلكتروني أو المكالمات الهاتفية أو الرسائل النصية التي تطلب منك كن حذرا

 .مشاركة معلوماتك الشخصية

  وابط المشبوهة أو المرفقات في رسائل البريد الإلكترونيلا تنقر على الر. 

 :الإبلاغ عن أي نشاط مشبوه على الفور  .5

  إذا لاحظت أي نشاط مشبوه في حساباتك المالية الإلكترونية، فقم بالإبلاغ عنه على الفور إلى

 .مقدم الخدمة

 احتفظ بسجلات لجميع معاملاتك المالية الإلكترونية. 

 اتك المصرفية بانتظام للتأكد من عدم وجود أي معاملات غير مصرح بهاراجع كشوف حساب. 

 :استخدام الخدمات من مقدمين موثوقين .6

 تأكد من أنك تتعامل مع مقدم خدمة مالي إلكتروني موثوق به ومرخص. 

 ابحث عن علامات الثقة على موقع الويب الخاص بمقدم الخدمة، مثل قفل الأمان وشهادة SSL. 

 جعات العملاء حول مقدم الخدمة قبل استخدامهاقرأ مرا. 

 :كن على دراية بعمليات الاحتيال الشائعة .7

  تعرّف على أنواع عمليات الاحتيال الإلكتروني الشائعة، مثل التصيد الاحتيالي وسرقة الهوية

 .والهجمات الإلكترونية

 ا من أي عروض تبدو جيدة لدرجة لا تصدق  .كن حذرا

  ا  .معلوماتك الشخصية أو المالية إلى أي شخص لا تعرفه أو تثق بهلا تقدم أبدا

 :استخدام تقنيات الأمان الإضافية .8

 استخدم ميزات الأمان الإضافية المتاحة من مقدم الخدمة، مثل المصادقة الثنائية. 

 قم بإعداد تنبيهات المعاملات النصية أو البريد الإلكتروني لإعلامك بأي نشاط في حساباتك. 
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 ستخدم برامج مكافحة الفيروسات وبرامج مكافحة برامج التجسس لحماية جهازك من البرامج ا

 .الضارة

 :تعزيز الوعي .9

 تعرّف على مخاطر استخدام الخدمات المالية الإلكترونية وكيفية حماية نفسك. 

 قم بنشر الوعي حول مخاطر الخدمات المالية الإلكترونية بين أصدقائك وعائلتك. 

 ا للجميع ساعد على  .خلق بيئة إلكترونية أكثر أمانا

، يمكنك استخدام الخدمات المالية الإلكترونية بأمان والاستفادة من العديد من الاليات بتباع هذه

 .الفوائد التي تقدمها

قدم الخدمات المالية الإلكترونية العديد من الفوائد للأفراد والشركات، ولكن من المهم أن تكون على 
ُ
ت

 لمخاطر المرتبطة باستخدام هذه الخدمات وأن تتخذ خطوات لحماية نفسك.دراية با

 نقاط للنقاش:

  كيف يمكن للحكومات والمنظمات المالية المساعدة في التخفيف من مخاطر الخدمات المالية

 الإلكترونية؟

 ما هو دور التعليم في تعزيز الوعي حول مخاطر الخدمات المالية الإلكترونية؟ 

  للخدمات المالية الإلكترونية أن تساهم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة؟كيف يمكن 

 

كيف يمكن للحكومات والمنظمات المالية المساعدة في التخفيف من مخاطر الخدمات المالية 

 الإلكترونية؟

ا في التخفيف من مخاطر الخدمات المالية الإلكتروني ا هاما ة من تلعب الحكومات والمنظمات المالية دورا

 خلال:

 :تحتاج الحكومات إلى وضع لوائح ومعايير قوية لتنظيم الخدمات المالية  تنفيذ اللوائح والمعايير

 الإلكترونية وحماية المستهلكين من الاحتيال وسوء الاستخدام.

 :يجب على الحكومات والمنظمات المالية الاستثمار في تقنيات الأمن  تعزيز الأمن السيبراني

 اية البيانات ومنع الهجمات الإلكترونية.السيبراني لحم

 :يجب على الحكومات والمنظمات المالية تثقيف المستهلكين حول مخاطر  تثقيف المستهلكين

 الخدمات المالية الإلكترونية وكيفية حماية أنفسهم.

 :تحتاج الحكومات والمنظمات المالية إلى التعاون على المستوى الدولي لمشاركة  التعاون الدولي

 المعلومات ومكافحة الجرائم الإلكترونية.
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 ما هو دور التعليم في تعزيز الوعي حول مخاطر الخدمات المالية الإلكترونية؟

ا في تعزيز الوعي حول مخاطر الخدمات المالية الإلكترونية. يمكن للتعليم: ا أساسيا  يُعدّ التعليم عنصرا

 :تهلكون أنواع مخاطر الخدمات المالية يجب أن يتعلم المس زيادة وعي المستهلكين بالمخاطر

 الإلكترونية، مثل الاحتيال وسوء الاستخدام وسرقة الهوية.

 :يجب أن يتعلم المستهلكون كيفية حماية أنفسهم من  تعليم المستهلكين كيفية حماية أنفسهم

ى هذه المخاطر، مثل إنشاء كلمات مرور قوية واستخدام الحماية من الفيروسات وتجنب النقر عل

 الروابط المشبوهة.

 :يجب أن يتعلم  تثقيف المستهلكين حول كيفية استخدام الخدمات المالية الإلكترونية بأمان

المستهلكون كيفية استخدام الخدمات المالية الإلكترونية بأمان، مثل استخدام الشبكات الآمنة 

 وإجراء المعاملات عبر قنوات موثوقة.

 رونية أن تساهم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة؟كيف يمكن للخدمات المالية الإلكت

 يمكن للخدمات المالية الإلكترونية أن تساهم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة من خلال:

 :يمكن للخدمات المالية الإلكترونية توفير الوصول إلى  توفير الوصول إلى الخدمات المالية

الخدمات المالية لملايين الأشخاص الذين لا يملكون حسابات مصرفية تقليدية، مما يمكن أن 

 يساعد في الحد من الفقر وتعزيز الشمول المالي.

 :يمكن للخدمات المالية الإلكترونية جعل الخدمات المالية أكثر تكلفة  تعزيز الشمول المالي

 وسهولة في الاستخدام، مما يمكن أن يساعد في تعزيز الشمول المالي وتحسين حياة الناس.

 :يمكن للخدمات المالية الإلكترونية توفير التمويل للشركات  دعم الشركات الصغيرة والمتوسطة

 مكن أن يساعد في خلق فرص العمل وتعزيز النمو الاقتصادي.الصغيرة والمتوسطة، مما ي

 :يمكن للخدمات المالية الإلكترونية جعل المعاملات المالية أكثر شفافية  تعزيز الشفافية والكفاءة

 وكفاءة، مما يمكن أن يساعد في مكافحة الفساد وتعزيز الحوكمة الرشيدة.

التعليم دورًا هامًا في التخفيف من مخاطر الخدمات بشكل عام، تلعب الحكومات والمنظمات المالية و 

المالية الإلكترونية وتعزيز التنمية المستدامة. من خلال العمل معًا، يمكن لهذه الجهات الفاعلة 

 ضمان أن تكون الخدمات المالية الإلكترونية آمنة وشاملة ومستدامة.

 

 :ة الرقميةالفرق بين الخدمات المالية الإلكترونية والخدمات المالي

ا ما يتم استخدام مصطلحي "الخدمات المالية الإلكترونية" و "الخدمات المالية الرقمية" بالتبادل،  غالبا

 .لكن هناك بعض الاختلافات الدقيقة بينهما
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 :الخدمات المالية الإلكترونية

 .ل هي أي خدمة مالية يتم تقديمها عبر قنوات إلكترونية، مثل الإنترنت أو الهاتف المحمو 

 :تشمل أمثلة الخدمات المالية الإلكترونية

 المصرفية عبر الإنترنت

 الدفع عبر الإنترنت

 المحافظ الإلكترونية

 .تعتمد بشكل أساس ي على التقنيات الإلكترونية لتقديم الخدمات

 .لا تتطلب بالضرورة استخدام التقنيات الرقمية المتقدمة

 :الخدمات المالية الرقمية

الخدمات المالية الإلكترونية التي تستخدم التقنيات الرقمية المتقدمة لتقديم خدمات هي نوع فرعي من 

 .مالية مبتكرة

 :تشمل أمثلة الخدمات المالية الرقمية

 .استخدام الذكاء الاصطناعي لتقديم المشورة المالية أو اكتشاف الاحتيال الذكاء الاصطناعي:

 .الكتل لتسهيل المعاملات المالية الآمنة والشفافةاستخدام سلسلة  :(blockchain) سلسلة الكتل

 .استخدام الحساب السحابي لتخزين البيانات المالية وتقديم الخدمات المالية الحساب السحابي:

 .تعتمد بشكل أساس ي على التقنيات الرقمية المتقدمة لتقديم ميزات ووظائف جديدة

نها تذهب أبعد من ذلك باستخدام تقنيات رقمية تتضمن الخدمات المالية الإلكترونية التقليدية، لك

ا  .مبتكرة لتقديم تجارب مالية أكثر سهولة وكفاءة وابتكارا

 .الخدمات المالية الإلكترونية هي مفهوم أوسع يشمل أي خدمة مالية يتم تقديمها عبر قنوات إلكترونية

ية التي تستخدم تقنيات رقمية الخدمات المالية الرقمية هي نوع فرعي من الخدمات المالية الإلكترون

 .متقدمة لتقديم خدمات مالية مبتكرة

 ملاحظة: لا تزال هذه المصطلحات قيد التطور، وقد تختلف تعريفاتها اعتمادًا على المصدر.
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 الحادي عشرالمحور 

 تسويق الخدمات المصرفية

 .مفهوم التسويق المصرفيأولا:

 ومراحل تتطور التسويق المصرفي. خصائصثانيا :

 .مراحل تطور المفهوم التسويقي في صناعة المصارفثالثا: 

 .التقليدي مزيج تسويق الخدمات المصرفيةرابعا: 

التقليدي التسويقي المزيج التسويقي المصرفي المضاف إلى المزيج خامسا :

 وأبعاده . 

 التفاعلية و التبادلية بين العميل والمصرف. العلاقةسادسا:

 التسويق الداخلي ورضا العاملين في البنك. سابعا: 
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 33مفهوم التسويق المصرفي:أولا :

 :ت التي تناولت التسويق المصرفي نجد تعددت التعريفات المقدمة للتسويق المصرفي، ومن أهم التعريفا

النشاط الإداري للبنك الذي يضطلع بتوجيه تدفق الخدمات التسويق المصرفي هو ذلك الجزء من "

والمنتجات المصرفية لإشباع رغبات مجموعة معينة من العلماء بما يحقق تعظيم ربحية البنك 

 34"وتوسعه واستثماره في السوق المالية

الزبائن نتخلص من هذا التعريف أن التسويق المصرفي لا يهدف البنك من خلال تطبيقه إلى إشباع رغبات 

يتمكن من الاستمرار ومواجهة و  الحاليين وكسب الزبائن الجدد فحسب وإنما يهدف إلى تحقيق الربحية

 التحديات.

التسويق المصرفي  "هو الابتكار وتطوير أداء الخدمات التي ترض ى العميل وتحقق الربح للبنك في الوقت 

 ."35ميل بسهولة ويسر وكفاءةذاته من الاهتمام بانجاز الخدمات المصرفية من البنك للع

كذلك يعرف " بأنه مجموع المهام التي تهدف إلى موازنة بين عرض البنك من الخدمات المصرفية 

واحتياجات العملاء من هذه الخدمات، فالتسويق المصرفي يكفل  ضمان تدفق المنتجات المصرفية في 

ي المؤسسات الصناعية والتجارية رغم أن المكان والوقت المناسبين، ولا يجب التفكير على أن التسويق ف

سلوك المستهلك وخصوصية  حسب الأهداف والفلسفة واحدة، إلا أن الانطلاقة وطرق العمل مختلفة

 "36الخدمات المصرفية التي تتطلب البحث المستثمر عن المسالك إيصالها إلى العميل.

 ومن أهم الأبعاد الأساسية هذه التعاريف مايلي:

  المصرفي يمثل نظاما متكاملا تتفاعل من خلاله مجموعات من الأنشطة إن التسويق

 برامج محددة تستهدف الوصول إلى نهاية معينة؛و المتخصصة والمصممة ضمن خطط

  إن التسويق المصرفي يتضمن مجموعة من الأنشطة الموجه والمصممة مسبقا،وهو ما يملي

تخطيط يعتمد على المنطق و عداد إخضاع العملية التسويقية في المصارف لمستوى من الإ 

وبالتالي فان أية جهود تسويقية يجب أن تتم ضمن إطار الإمكانيات 37والمنهجية العلميتين؛ 

والموارد المتاحة للمصرف مع مراعاة المعطيات التي يفرزها التفاعل المستثمر بين المتغيرات 

 البيئية من خلال قواها المؤثرة؛

 ية ديناميكية، ذات أبعاد تؤثر وتتأثر بالتحولات الاجتماعية إن التسويق المصرفي هو عمل

ومن هذا المنطق يصبح التسويق المصرفي بعدا اجتماعيا يظهر بوضوح من خلال  والاقتصادية،

ناسبة التي تتم بواسطتها مطابقة الخدمات المصرفية التي ينتجها المصرف من إيجاد الصيغ الم

بل تكشف النقاب عن الحاجات المستقبلية وتحاول  خلال إشباع الحاجات الحالية فحسب،

 إشباعها أيضا؛
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  إن التسويق المصرفي يمثل نشاطا هادفا، وهذا يعني أن له مساهمات متوقعة على مستوى

المصرف والعملاء، فإذا كان الهدف من التسويق المصرفي هو تحقيق مساويات أعلى من 

ى تحقيق مستويات عالية من الإشباع الربحية فان ذلك يجب أن يتم عن طريق العمل عل

 للحاجات المالية والائتمانية للإفراد والمؤسسات؛

  إن ثنائية بين أطراف المنظومة التسويقية التي يعبر عنها مفهوم التسويق المصرفي ويؤكد

الاعتمادية وتداخل عناصرها تتطلب ضرورة التنسيق بين كافة الجهود المبذولة ضمن إطار 

 المصرفي وصولا إلى الأهداف المنشودة؛أنشطة التسويق 

  إن مفهوم الفرصة السائحة، كما ورد في تعريف التسويق المصرفي يمتد إلى ابعد من مفهوم

الربح المالي، هذا ما من شأنه توسيع نطاق التسويقي المصرفي ليشمل كثيرا من الأنشطة التي لا 

 صرفي.تهدف إلى الربح ولكنها ضرورية لتحقيق أهداف النشاط الم

من خلال هذه التعاريف المختلفة تعريف التسويق المصرفي على انه مجموعة الأنشطة المتخصصة التي 

 قوم بها المصرف من اجل هدفين أساسين هما:ي

  تحديد حاجات ورغبات العملاء و محاربة تقديم خدمات ذات مستوى أعلى من إشباع، مع

 طلوب؛استمرارية تقديم هذه الخدمات ضمن المستوى الم

  تحقيق أقص ى ربح ممكن مع استمرارية وبقاء المصرف في السوق، وضمان تميزه وذلك

 .بتكليف واستعمال الوسائل المتاحة بصفة جيدة

 : عوامل انتشار المفهوم التسويقي في المصارف-1-0

لعل من  هناك العديد من العوامل التي ساعدت على انتشار المفهوم والفكر التسويقي في البنوك التجارية

 أهمها:

 بمعنى انه يمكن زيادة كفاءة أداء الخدمات  حرصا،يكون  إن عرض الخدمات المصرفية

وأصبح على  الحالية أو استحداث خدمات جديدة من خلال الوحدات المصرفية القائمة.

 البنوك أن تبحث عن أكثر الخدمات فائدة لعملائها ومدى قبولهم لهذه الخدمات؛

  ة والاجتماعية والسياسية المتلاحقة، وطبيعة المنافسة ومدى تأثير ذلك التغيرات الاقتصادي

 على شكل السوق المصرفية؛

   التطور السريع في النشاط المصرفي: وتعدد وتشابك العمليات وتعقد العبء الحسابي وعمل

البنوك كشركات قابضة لعدد اكبر من الشركات واستخدام الحسابات الآلية الحديثة ذات 

التكلفة المالية والتي تحتاج إلى  حجم عمل الاقتصادي لتشغيلها عن طريق جذب اكبر عدد 

 ؛من العملاء الجدد
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  الرغبة في تحسين جودة الخدمة المصرفية، و بالتالي تحتاج إلى جهود تسويقية خاصة؛ 

  تقديم البنوك للخدمات الفنية المتخصصة، والتي تحتاج بدورها إلى علاقات مستمرة لمدة

طويلة والى توافر قدر كبير من الثقة المتبادلة، ويمكن للجهود التسويقية أن تعمل على 

 في التعامل مع البنك أطول فترة ممكنة؛استمرار العميل 

   زيادة الانتشار العالمي للبنوك التجارية، حيث توسعت كثير من البنوك التجارية في فتح

وحدات مصرفية لها في الدول الأخرى أو في المراكز المالية، أو في المناطق الحرة المصرفية، فما 

نشاط الملائم الذي يغطى أهداف أضاف على تلك البنوك أعباء تسويقية جديدة لجذب ال

 38إقامتها في تلك الأماكن.

 

 خصائص ومراحل تتطور التسويق المصرفي.ثانيا :

 .خصائص التسويق المصرفي والدلالات المترتبة عليه -0-1

تقنيات التسويق البنكي هي تقنيات التسويق بصفة عامة لكن  إن  خصائص التسويق المصرفي:-0-1-1

 توجد بعض الخصائص التي تميز بها منها:

   النقود هي المادة الأولية لكل نشاط مصرفي؛ 

 سوق خاص أين تنشأ فيه علاقات بين البنوك والزبائن؛ 

 زبائن مقترضون؛ 

 زبائن لهم الصفتين معا في غالب الأحيان؛ 

 الزبون؛ التعامل المباشر مع 

  نافسين حمي ابتكارات مختلفة في النشاط البنكي مما يؤذي إلى تقليد سريع من المتغياب قوانين

 وبالتالي صعوبة التميز عنهم؛

  منافسة غير كاملة لوجود قوانين تحدد القدرات المختلفة والدخول المخصص لبعض الأسواق

 وهذا لبعض المؤسسات؛

 لمادتها الأولية غالبا ما تكون غير ملموسة؛ المنتجات رغم الأهمية السيكولوجية 

 ،احتكار كل مؤسسة بنكية لشبكة توزيع خاصة بها 

  دور السلطات العمومية والمشرع في تعريف وتحديد نشاطات البنوك في إنشاء وقبول منتجات

 جديدة وتحديد القيود الإدارية أو جدول النشاطات وشروط التعريفية؛
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 الاشهاري  أوعمومية والتي هي في الأساس وليدة لأسلوب التجاري معرفة ما يسمى بالمصلحة ال

 39والإجراءات القانونية كالتكفل بالأجور. للبنوك

 

تمكن ببساطة في أن طبيعة العلاقة بين  الدلالات التسويقية المترتبة على هذه الخصائص: -1-2-1

العميل والبنك هي الأساس في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات التي يقدمها البنك، أي أن مستويات 

الأداء للخدمة في البنوك هي التي تحول الطبيعة غير ملموسة للخدمة إلى جوانب ملموسة، بحيث يجب 

ية لأسلوب تقديمها: كما تبقى مستويات الأداء وكفاءة لخدمة المصرفلعلى البنك إعطاء نفس الأهمية 

كذا  الموظفين ومهاراتهم الشخصية هي النقطة التي يمكن أن يختلف بها البنك ويتميز عن بقية البنوك،

تعتبر من أسباب الرئيسية في نجاح أي بنك، وحتى يتجنب البنك المنافسة يجب عليه التركيز على مفهوم 

المنتج(، ويتكون مفهوم الخدمة الكلية من العديد من العوامل التي تشمل موقع الخدمة المصرفية أو )

الفرع وكفاءة الموظفين وتنوع الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء وسمعة البنك والخدمات الجديدة التي 

 يطرحها البنك من وقت لأخر.

التسويق، لا يوجد مصرف  لا يوجد نشاط في مثل أهمية أهمية التوجه التسويقي في المصارف:-0-0

يمارس نشاطه بنجاح من دون وجود هذه الوظيفة لديه، فالتسويق المصرفي يمثل الروح المبدعة ذات 

القوة الدافعة لتوليد الحافز على خلق جهود متعددة، يقوم بها رجال التسويق، ويتم تقديمها في المصارف 

 الخدمات المصرفية، بسهولة ويسر وكفاءة وفاعلية.بالشكل المطلوب بما يكفل للزبون تدفقا وانسيابا في 

كما يحتل التسويق المصرفي بصفة عامة مكانة مهمة في هيكل الوظيفي للمؤسسة المصرفية، نتيجة 

 40لتحمله مسؤولية مواجهة المشاكل التسويقية.

 وبشكل عام يمكن انجاز أهمية التسويق فيما يلي:

 صرفية؛التعرف على حاجات والزبائن للخدمات الم 

 الصمود في وجه المنظمات المصرفية الأخرى؛ 

 الحفاظ على الحصة التسويقية للمصرف؛ 

 زيادة الحصة التسويقية للمصرف؛ 

 تحديد السوق المستهدفة؛ 

 دراسة وتحليل سوق الخدمة المصرفية؛ 

 تقديم خدمات مصرفية تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن؛ 

 تحديد المزيج الترويجي المناسب؛ 

 الأساليب التوزيعية المناسبة للزبائن. تحديد 
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لذلك ازدادت وتنوعت الأنشطة التسويقية في المصارف، بل وأدى ذلك أحيانا إلى تعقدها وتسحب جوانبها 

وأبعادها في ظل المتغيرات والظروف المحلية والعالمية التي تعيشها المصارف اليوم، فأصبح من الضروري 

ان موقعهم و العمل المنوط بهم بعلم التسويق المصرفي، وفهم الوظيفة إحاطة العاملين في المصارف إي ك 

التسويقية للمصرف فهما تاما يشمل جوانبها وأبعادها المتعددة و أصولها وقواعدها و أدواتها العلمية، 

لقد تطور الفكر التسويقي المصرفي كثيرا نتيجة لزيادة المعرفة وتراكم الخبرة وتفاعلها مع القدرات 

داعية لدى الإنسان، فصار التسويق مرشدا و صانعا لها و الزبائن المتعاملين مستندا في ذلك إلى الإب

 .الإبداعية و الابتكارية التفاعلية المتنامية مناهجه

 .مراحل تطور المفهوم التسويقي في صناعة المصارفثالثا: 

يرجع ظهور تسويق الائتمان المصرفي حسب بعض الباحثين بمعنى الترويج لتوظيف القدر المتوفر من     

ودائع البنك وأمواله القابلة للاقتراض إلى ظهور البنوك وتطورها،و على عكس ما يثار من أن هذه الوظيفة 

لمصرفي ولكن الحديث هو حديثة النشأة في البنوك، حيث أن الحديث ليس عن وظيفة تسويق الائتمان ا

حيث أن تغير لقيام بمهام تسويق الخدمات المصرفية،لعن عملية تخصيص مجموعات عمل يناط بها 

اتجاهات البنوك نحو وظيفة التسويق وتزايد الاهتمام بتطبيق المفاهيم والأساليب التسويقية الحديثة لم 

 اخل المصرف.يحدث مرة واحدة فقد مر التسويق المصرفي في تطوره مراحل د

 المراحل الأساسية التي مر بها التسويق المصرفي: -2-1

 .( مراحل تطور مفهوم التسويق المصرفي 22شكل رقم) 

 الوسائل مرحلة الترويج: -2

 الهدف

 

 

 

 

 

 

 

 اجتذاب العملاء وبيع خدمات البنك

 الاهتمام بالعلاقات العامة

 التركيز على الإعلان
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 مرحلة الاهتمام بالعملاء:                -0

 الهدف الوسائل 

 

 

 

 

 

 مرحلة الاهتمام بالخدمات: -2

 الهدفالوسائل 

 

 

 

 مرحلة التوجيه بالتسويق -2

 الهدفالوسائل

 

 

 

 

 

 

 

 تنمية العلاقة مع العملاء لتحقيق

 أهداف البنك

 مساعدة العملاء في أعمالهم

هتمام بككو  العملاءالا  

سرعة أداء الخدمة 

 المصرفية

 تنمية العلاقة مع العملاء لتحقيق

 أهداف البنك

إكباع اكبر قدر من 

 احتياجات العملاء

تطوير الخدمات والاهتمام  

 بجودتها

  ابتكار تقديم خدمات جديدة

ي زيادة كفاءة استخدام موارد البنك ف

 مقابلة احتياجات السوق. 

ة التركيز على مراقبة أنكط

التسويق ونتائج الخطط 

 التسويقية.

الاهتمام بأنظمة المعلومات 

 التسويقية.

وضع الخطط التسويقية  

 طويلة الأجل.
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 مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق المصرفي:  -1

 الهدفالوسائل

 

 

 

 

 

 

 

تفعيل التسويق المصرفي "لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات  المصدر: سامي احمد مراد :

 .61،69مصر، ص ص:  'الجاتس' ،المكتب العربي للمعارف،

  :سادت في أوائل الستينات بداية اهتمام البنوك بالتسويق وينصرف مفهوم مرحلة الترويج

فمن ذلك تتحدد الوظيفة  ،التسويق في هذه المرحلة إلى مفهوم الإعلان والعلاقات العامة معا

الأساسية للتسويق في القيام بالأنشطة الترويجية من إعلان وترويج للخدمات، وذلك بهدف 

 اجتذاب عملاء جدد إلى البنك أو المحافظة أو زيادة حجم العملاء الحاليين.

  :بدأت هذه المرحلة مع بداية اقتناع البنوك بعدم جدوى النشاط مرحلة الاهتمام بالعملاء

الترويجي ما لم يواكبه تغيير مماثل في الكيفية التي يتم بها معاملة البنك لعملائه، وقدرت رسخ 

هذا الاعتقاد بعد تزايد أهمية الاهتمام بالعملاء نتيجة عوامل المنافسة من ناحية وبعد أن بات 

ما ثم القيام به من الدراسات أن الكيفية التي يتم بها تقديم الخدمة لا  واضحا للبنوك في  ضوء

تقل أهمية عن الخدمة ذاتها كعامل أساس ي في استمرار العملاء في تعاملهم معها من ناحية 

د أخد هذا الاتجاه قأي العمل على كيفية غلق جو من الصداقة بين البنك وعملائه، و  أخرى،

 صدى يمثل ما يلي: 

 مفهوم التوجيه بالعملاء لدى العاملين بالبنك وخاصة ذوي الاتصال المباشر بعملاء  تدعيم

 البنك؛

  تحديث نظم وأساليب العمل بالبنوك بما يؤذي إلى مراعاة أداء الخدمات وتقليل معدلات

 شكاوي العملاء؛

مقابلة احتياجات العملاء مع مرعاة 

 مصلحة المجتمع و أهداف البنك.

 نحوالقيام بالدور المتوقع 

 الاقتصاد القومي.

بالإضافة إلى الوسائل 

المستخدمة في مرحلة 

 التوجيه بالتسويق.

إكباع حاجات السوق  

دافه كأساس لتحقيق البنك لأه

 وبالذات الربحية.

ة تقديم الخدمات الاستكاري

.المركدة لتصرفات العملاء  
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  سليمة؛تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء ومعاونتهم في اتخاذهم للقرارات المالية بطريقة 

 رتحديث أماكن تأذية الخدمات وصالات انتظار العملاء، بما يجعلها أكثر جاذبية وبما يشع 

 العميل بأنه موضع ترحيب مستمر.

  :بدأت البنوك في سعيها المستمر لمواجهة المنافسة والتغلب عليها مرحلة الاهتمام بالخدمات

خلال تطويرها وتحديدها وابتكارها  بتطوير مفهوم التسويق المصرفي في الاهتمام بالخدمات من

سواء في نوعية الخدمات التي تقدمها أو الكيفية التي يتم بها تقديم هذه الخدمات، وذلك لتحقيق 

 اكبر إتباع ممكن لحاجات العملاء.

  :مع تزايد اهتمام البنوك بالتسويق العامل أساس ي في تحقيق مرحلة التوجيه بالتسويق

والتي أصبحت تعمل فيها البنوك وتتسم  ظل الظروف البيئية المتغيرة. الاستقرار والنمو خاصة في

هذه المرحلة بقيام البنوك بممارسة النشاط التسويقي في إطار أنظمة متكافلة للمعلومات وتطوير 

النشاط التسويق في إطار أنظمة متكاملة للمعلومات وتطوير أنظمة بحوث التسويق والمعلومات 

مة الاتصالات التسويقية كما بدأت البنوك تهتم بتطوير أنظمة التخطيط التسويقية وتدعيم أنظ

وهذا فضلا عن تطوير أنظمة وأساليب الرقابة على مدى  وإعداد خطط تسويقية متنوعة،

 تحقيق البنك لأهدافه بالكيفية المطلوبة.

  :وازنة بين هذا البنك أصبح يعتمد على قدرته على ممرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق البنكي

وينعكس  تحقيق أهداف عملائه من ناحية وتحقيق أهداف الصالح العام من ناحية أخرى،

 تطبيق البنوك للمفهوم الاجتماعي على عدة نواحي أهمها ما يلي:

  تأكيد أهمية تمويل مشروعات الأعمال وتوجيه الاستثمارات إلى المجالات التي تساهم بدرجة

أو نوعية الحياة وتحقيق اكبر إشباع ممكن لرغبات اكبر عدد اكبر من غيرها في تحسين جودة 

 ممكن من الأفراد؛

  تأكيد أهمية تحقيق البنك لأهداف عملائه كعامل أساس ي في تحقيق البنك لأهدافه وذلك من

ما يقدمه البنك مخلال إعداد أنظمة واستحداث أساليب متطورة لتقييم درجة رضا العملاء 

 خدمات.من 

إن تبني النظرة الواردة بالمرحلة الخامسة لا يعني تجاهل التكامل بين المراحل الخمسة السابقة:  -2-0

الاتجاهات التسويقية بالمراحل الأخرى السابقة عليها بل إنها تعنى مزيدا من الاهتمام والعمق في 

من ممارسة الأنشطة التسويقية في مجال صناعة الخدمات المصرفية، وهذا يرجع إلى عدد 

 الأسباب من بينها ما يلي:

 الزيادة في: -1
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 التدخل الحكومي في ميدان الأعمال؛ 

 تكاليف الاستثمار؛ 

 معدل التغير في السوق؛ 

 معدل التغير والتطور التكنولوجي؛ 

 .حدة المنافسة 

 التحولات الآتية: -1

 التحول من المنافسة السعرية إلى أنواع أخرى من المنافسة؛ 

 التحول من مجرد خدمة الأسواق المحلية الوطنية إلى  خدمة الأسواق العالمية؛ 

  تحول الرغبات إلى حاجات )فما كان يمثل الرغبة لدى المستهلك في فترة ما أصبح يمثل حاجة

 ضرورية الآن(.

 .التقليدي  مزيج تسويق الخدمات المصرفيةرابعا: 

أن  kotlerيعد المزيج التسويقي واحدا من أبرز وأهم العناصر التي تؤلف أي سياسة  تسويقية و يرى          

المزيج التسويقي هو التسويق نفسه و بسب كون الخدمة غير ملموسة فإن المزيج التسويقي لها يمتاز 

خليط من الأنشطة التسويقي هو بصعوبة أكبر مما هو عليه بالنسبة للمنتجات المادية الملموسة، فالمزيج 

التسويقية التي يمكن التحكم فيها بواسطة الشركة والموجهة إلى قطاع سوقي معين، حيث يتكون المزيج 

التسويقي من أربعة عناصر والمتمثلة في المنتوج )الخدمة البنكية(، السعر، التوزيع، الترويج، ويمكن 

عل من هذا التكوين أو المزيج عرضا جذابا لقطاع مستهدف تقديم هذا المزيج في السوق البنكي بطريقة تج

 المصرفي. ومحدود في السوق 

 التقليدي وأبعاده . التسويقي المزيج التسويقي المصرفي المضاف إلى المزيج خامسا :

 .للمزيج التسويقي للخدمات للمصرفية الإضافية: العناصر  أولا 

عبارة عن جميع : "الجوانب المادية المحسوسة التي  هو:(الدليل المادي)المكونات المادية لخدمة  -1-

"حيث لا يوجد إلا القليل من الخدمات التي لا  تسهل استخدام الخدمة المعنية والتعامل معها

يلعب الدليل المادي دورا في عملية التبادل في السوق ،وعليه فان مكونات الدليل المادي المتوفر 

تتمثل التسهيلات المادية من مباني البنك ذات و صرف المعني. سوف تؤثر في أحكام العملاء حول الم

الموقع الملائم للعملاء والتي يجب أن تنفرد ببعض المميزات عن غيرها من المباني الأخرى من حيث 

المظهر الداخلي والخارجي، توفر الاحتياطات الأمنية وملائمة الشبابيك ووجود كل التسهيلات 

 ن أهم المكونات المادية نذكر ما يلي:المرتبطة بأداء الخدمات وم
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 إذ يفضل عه: تلعب مباني البنك دور بالغ الأهمية في جذب العملاء للتعامل م مباني البنك ،

العميل التعامل مع بنك تتوفر فيه جميع الشروط الخاصة للقيام بأنشطته المختلفة كاتساع 

الأمن ، وجود مصاعد إذا كانت  مبنى البنك ،وجود أماكن مريحة للانتظار ، التكييف ، توفر

مكاتب البنك في طوابق بعيدة ، إلى جانب وجود أماكن لتوقف سيارات العملاء وغيرها من 

العناصر المادية الأخرى التي يهتم بها العملاء ويفضلون توفرها في البنك الذي يرغبون في التعامل 

 ؛معه

 في الأجهزة اللازمة لتسهيل تقديم الخدمات  :تتمثل المادية من حاسبات وملحقاتها العناصر

 المصرفية في الأوقات المناسبة وفي الأماكن الملائمة وتتمثل أهم هذه العناصر في:

  وتعني تلك الحاسبات التي تحمل عليها قواعد البيانات الخاصة بالبنك  ، الحاسبات الضخمة :

المعلومات الخاصة بالبنك ، وذلك في  التي تمثل بوابات Webكما تحمل عليها أيضا مواقع  الويب 

حالة استخدام شبكة الانترنيت كوسيلة اتصال بين البنك والعملاء ، وتتميز هذه النوعية من 

الحاسبات بالقدرة على تخزين كميات هائلة من المعلومات بالإضافة إلى سرعة تشغيلها 

ل تقديم الخدمات المصرفية واسترجاعها لكل البيانات ، ومواصلة العمل على طول الوقت لتسهي

 ؛نحو العملاء  

 من: وتتمثل في البرامج اللازمة لتقديم الخدمات المصرفية في أسرع وقت وبدون أخطاء ، و  البرامج 

 ؛نظم التشغيل  هي أهم هذه البرامج 

 تعتمد الاتصالات في نظم المعلومات الإلكترونية على ما يعرف  وسائل الاتصالات الشبكية :

لمتكامل للتبادل الإلكتروني للبيانات ، وتنقسم وسائل الاتصالات الشبكية إلى الشبكات بالنظام ا

الخاصة كالشبكات الخاصة بالأعمال المصرفية التي تنشئها البنوك لتسهيل تبادل البيانات 

 41. والتحويلات المالية ، والشبكات العامة الخاصة بمختلف عملاء البنك

 

 يوجد للعنصر المادي عدة ادوار يتجلى أهمها في :ادوار الدليل المادي:  -0-

 ن الخدمات المصرفية تتصف أيعتبر أداة مشروطة في تقديم الخدمات لكن دوره ثانوي ، ذلك ب

 بعدم ملموسيتها، كما يعتبر العنصر المادي مؤشر للجودة لدى الزبائن؛

 فقد يمكن الزبائن ؛ اته مهم في هذه العملير دو  أداة تحسين عمليات تقديم الخدمات ، ذلك ان

ومنه توجيه وتنظيم عمليات  من إعطاء معلومات عن العمليات الخدمية و كيفية تقديمها،

 الطلب ، تسيير صفوف الانتظار والتحكم أكثر في ظروف تقديم الخدمات؛

 تكييف ادوار العمال والزبائن في عمليات إنتاج الخدمات؛ 
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 .أداة تميز البنك عن منافسيه 

لدليل المادي تؤثر في حكم الزبائن على المصرف ، فالدليل يعد نقطة قوة للمصرف ، وذلك إن مكونات ا

لان المصرف من خلال إبراز الدليل المادي يستطيع إضفاء ش يء من الملموسية أثناء تسويق خدماته لذلك 

على مسوقي الخدمات المصرفية توظيفه واستعماله لخلق صورة ايجابية  للمصرف وخدماته لدى 

 42الزبائن.

 : اتــــــــــــــاليـــــــــــــــــالعم-  0

 م تقديم الخدمة المصرفية، أي بمعنى أخر الإجراءات والسياسات  المتبعةتتمثل الكيفية التي من خلالها ي

لضمان حصول العميل على الخدمة ، ومثال ذلك كيفية توجيه العملاء وتحفيزهم على المشاركة في إنتاج 

يقصد بها عملية توفير الخدمات كذلك  الخدمة، حرية الاختيار والتصرف الممنوحة للعاملين بالمصرف.

لية إدارة الخدمة بما يضمن المختلفة في مختلف الأوقات والأماكن وبنوعية عالية وثابتة، أي أنها تمثل عم

وهي تتمثل كذلك في الأساليب التي يتم بها الوصول إلى 43؛تحقيق المنفعة الزمانية والمكانية للسوق 

الخدمة المصرفية ، وهذه العمليات لها جودتها التي قد  منالعميل  جوهاصفات والخصائص التي ير االمو 

انه لا يكتفي أن يقنع العميل بمستوى الخدمة  ترض ي العميل أو لا ترضيه، حيث يبدو ذلك واضحا إذ

المصرفية التي يتلقاها في النهاية ، بل يجب أن يقتنع أيضا بالأسلوب الذي تؤدي به الخدمة ، وبما أن 

الخدمة تتميز ببعدها الشخص ي فانه يتم التركيز على دور العلاقات الإنسانية في آلية إنتاج الخدمة التي 

 44ل بالخدمة المصرفية المقدمة.ينجم عنها إرضاء العمي

الجدير بالذكر أن خصائص العملية هي التي تؤدي إلى خصائص الخدمة  خصائص العمليات: -0-1

وبين  45المصرفية، ومن ثم ينبغي دائما الربط بين كل خاصية من الخصائص المرغوب فيها في الخدمة ،

هناك بعض الأمور التي يمكن هندستها كي ،  خصائص العمليات التي تحقق هذه الخاصية في تلك الخدمة

 تساعد مقدم الخدمة في اكتساب مكانة إستراتيجية مثل:

 ؛اختصار العمليات في خطوات منطقية وسلسة والتي تسهل عمليتي الرقابة والتحليل 

  الأخذ بالحسبان العمليات الأخرى المتغيرة والتي تؤدي إلى مخرجات مختلفة والتي يكون الحكم

 ؛مدا على الخيار أو الحظعليها معت

 ير والتي تظهر العملية بأنها لم تتم بالوقت المحدد والدقة المطلوبة يالتفاوت أو الانحراف في المعا

 .وبذلك يظهر الأداء سيئ

 هناك عدة عوامل تؤثر في أسلوب تقديم الخدمة المصرفية منها: :العوامل المؤثرة في إدارة العمليات -0-0

 عوامل رضا العميل عن جودة الخدمة المصرفية المقدمة ، وذلك لما  أهم احد :احترام النظام

بين  المعرفة ما أوالمحسوبية  أويحققه من عدالة بين العملاء، وكذلك اختفاء دور الوساطة 
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 إدخالتتبنى  أنالعمليات  إدارةالعميل وموظف المصرف. ولتحقيق هذا الهدف فانه على 

والبعد عن وضع الحواجز لتنظيم العملاء ضمن الصفوف  ،أليا التقنيات الخدمية لتنظيم الدور 

كما يمكن تشكيل وحدة  في الخدمة المصرفية، حضاريا، حيث بات هذا المظهر يشكل مظهرا غير 

 في انجاز معاملاتهم. الإسراعف دخاصة تتولى شؤون كبار العملاء ، به

 :بجوهر العمل المصرفي من حيث  لالإخلاوتبسيطها دون  الإجراءاتاختصار  إن سهولة الإجراء

الروتين والبيروقراطية عن الخدمة  لإبعادوالرقابة يعد من العوامل المهمة  والأمانةالدقة 

وقد  ؛يقيس رضا العميل عن جودة الخدمة المقدمة أخرذلك يعد عاملا  إن حيث المصرفية،

المعلومات المصرفية على سهولة حفظ البيانات واسترجاعها ومعالجتها وبالتالي  أنظمةساعد تطور 

نشهد التطور الحاصل في تقليل الاعتماد على  بدأنا كما المعلومة المصرفية الدقيقة، إلىالوصول 

 المصرفية في مختلف الفروع. الإجراءاتتوحيد  المكتوبة وكذلك والأوراق النماذج

 لارتباط يرتبط هذا العامل بقنوات توزيع الخدمة المصرفية ،و صرفية:مكان تقديم الخدمة الم 

العمليات البحث عن وسائل حديثة  إدارةالمكان بسرعة وسهولة توفير الخدمة المصرفية كان على 

تقديم  إمكانيةالمصرف وكذلك  إلىلتقديم الخدمة المصرفية ،التي تيسر على العميل عناء القدوم 

حديثا: البنك  إليهام اللجوء تالدوام الرسمي. ومن الدورات والوسائل التي ي أوقاتالخدمة خارج 

-E( والمصرف الالكتروني )ATM) الآليالصراف  أجهزة( SMSالناطق، خدمات الرسائل القصيرة)

BANKING). 

 .الأفراد المشاركون في تقديم الخدمة-1-2

والتي بدورها تؤثر على إدراك العملاء لجودة من أهم العناصر المؤثرة على مكونات الخدمات المصرفية 

الخدمات المصرفية المقدمة لهم هي العنصر البشري، والعنصر البشري يتعلق بالأفراد العاملين بالبنك 

والذين يحتكون بشكل مباشر أو غير مباشر مع العملاء، حيث يتوجب على الإدارة القيام بتنمية مهارات 

ستمر فيما يخص استعمال التسهيلات المادية، أو فيما يخص الجوانب العاملين عن طريق التكوين الم

المتعلقة بمعاملات العملاء وكيفية استقبالهم، فمن المتفق عليه أن هناك مجموعة من المهارات والقدرات 

وسنتناول هذا . التي يجب أن يتصف بها العاملون بالبنوك خاصة هؤلاء ممن لهم اتصال مباشر بالعملاء

والجدول التالي اخلي.دالمستحدث بالتفصيل في  المطلب الثاني كعنصر أساس ي في التسويق الالعنصر 

 يوضح مختلف عناصر المزيج التسويقي.
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 ي الموسع.( : عناصر المزيج التسويقي المصرف20 جدول رقم )

 السعر الخدمة المصرفية

)معدل الفائدة 

 والعملات(

 الأفراد الترويج تقديم الخدمة المصرفية

)القائمون على تقديم 

 الخدمة المصرفية(

البيئة المادية 

 للمصرف

 عمليات تقديم الخدمة

  ماهي الخدمات التي

يقدمها المصرف 

 لعملائه؟

  ماهي أنواع الخدمات

التي سيقدمها 

 المصرف؟

  لاي مدى تختلف هذه

الخدمات من فرع لأخر 

ومن من منطقة 

 لأخرى؟

  ماهي الأنواع الجديدة

الخدمات  التي من 

سيتم إضافتها 

 للمصرف؟

  ماهي الأنواع الخالية

التي سيتم إسقاطها 

 من المصرف؟

  ما أوجه التطوير من

الخدمات الحالية 

 للمصرف؟

  ماهو مستوى و درجة

 تقديم الخدمة؟

  ماهي السياسات

الخاصة بالتمييز في 

 المصرف؟

  مراحل دورة حياة

 الخدمة المصرفية؟

 الخصومات

 

 العوائد-

 

 العمولات

 

 شروط الدفع-

القيمة المدركة من قبل -

 العميل

 

الجودة/ السعر/ -

 الفائدة

 

 مميز الأسعار والفوائد

اقع التي توجد - ما هي المو

 فيها فروع للمصرف؟

 

ما هي الأسس التي يجب -

دراستها عند افتتاح فرع 

 جديد للمصرف؟

 

القدرة إلى الوصول إلى -

حيث تقدم الخدمة 

 المصرفية؟

 

 وات التوزيع المصرفي؟قن-

 

 تغطية التوزيع المصرفي؟-

 الإعلان  -

 

البيع  -

 الشخص ي

 

 

تنشيط  -

 المبيعات

 

العلاقات  -

 العامة

 

 

 النشر -

 

 الدعاية -

 التدريب  -

 

 التوجيه -

 

 الالتزام  -

 

 المحفزات -

 

المظهر الخارجي  -

للعاملين في 

 المصرف

 

سلوك  -

العاملين في 

 المصرف

 

درجة المشاركة  -

في تقديم 

الخدمة 

 المصرفية

 

العلاقات بين  -

العملاء 

 أنفسهم

 

علاقات  -

العاملين في 

المصرف مع 

 العملاء.

 الأثاث -

 اللون -

التصميم -

 والديكور 

مستوى -

 الضوضاء

 الإضاءة-

الأشياء الملموسة -

في بيئة تقديم 

 الخدمة المصرفية

كافة التسهيلات -

 المادية الأخرى.

 السياسات-

 الإجراءات-

 المكننة-

 النشطاتتدفق -

حرية التصرف أو -

الصلاحيات، الممنوحة 

 للعاملين في المصرف

 توجيه العملاء-

مشاركة العملاء في عملية -

التقديم الخدمة 

 المصرفية.

 ، بتصرف.85المصدر : احمد محمود احمد ، تسويق الخدمات المصرفية ، ص: 

 ثانيا : أبعاد المزيج التسويقي الموسع لتسويق الخدمات المصرفية.

( 15الشكل رقم )-ينظر إلى المزيج الخدمات المصرفية، كما الحال في المزيج السلعي من خلال أربعة أبعاد 

 والمتمثلة في: الاتساع، العمق ،الاتساع ، الطول. -يوضح ذلك

: ويشير إلى عدد أنواع الخدمات المقدمة من المنظمة لعملائها، فمثلا البنوك تقدم عدد الاتساع -1-2

 الاعتماد المستندية، خطابات الضمان، ختلفة لعملائها مثل خدمة الائتمان،من الأنواع الم

 شهادات الادخار . التحويلات، التوفير ،تحصيل الشيكات، الحسابات الجارية،

: ويعبر عن عدد الخدمات المقدمة داخل كل نوع، فمثلا تضم خدمة القروض بداخلها العمق -1-1

قروض  مالية، قروض بضمان أوراق تجارية،القروض بضمان ودائع، قروض بضمان أوراق 
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إيداع  الإيداع النقدي، بينما تضم خدمة آلات الصرف الذاتي: السحب النقدي، بضمان بضائع،

 الاستعلام عن الرصيد؛ الشيكات،

: ويشير إلى درجة الارتباط بين أنواع الخدمات، من حيث عملية تقديمها، أو استخدامها الاتساق -1-3

والارتباط بين الخدمات المصرفية من  الارتباط بين الخدمة التوفير والحساب الجاري، ،كدرجة

 الانترنيت، والخدمات المصرفية بالمنازل؛

: ويقصد به إجمالي عدد الخدمات التي تقدمها المنظمة لعملائها، فمثلا إذا كانت القروض  الطول  -1-1

، فان طول المزيج  8، الودائع   1ري ، الحساب الجا 6 بالأنترنيتخدمة، عدد الخدمات  8تضم 

 .16الخدمي للبنك 

 (:   المزيــــــــج الخدمي التسويقي لبنك تــــــــــــــــــجاري. 21شكل رقم ) 

 

 القروض                  الحساب الجاري               الاتساع         الودائع                    خدمات بالانترنيت    

                   بدون فوائد-بضمان ودائع                     -استعلام عن الرصيد        -لمدة يوم 

                 بفوائد -بضمان أوراق تجارية          -طباعة كشف الحساب      -مدة يومين 

             بضمان أوراق مالية       -تحويل بين الحسابات       -    مدة أسبوع 

                   بضمان شهادات-إيقاف صرف شيك          -أسبوعين 

                   بضمان بضائع-سداد كمبيالات                -مدة شهر 

  بضمان رهن عقاري -ترك تعليمات                 -شهور              3مدة 

  بضمان شخص ي-شهور                                                6مدة 

                                                     بضمان مرتبات-مدة سنة 

                                                  بدون ضمان-مدة سنتين 

 

 الاتساق

 العمق                            +++الطول:   

 

 .322المصدر : التسويق بالانترنيت والتجارة الالكترونية، طارق طه، مرجع سبق ذكره ، ص: 
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 : العلاقة التفاعلية و التبادلية بين العميل والمصرف. سادسا

تعتبر العلاقة التفاعلية الفترة الزمنية التي يتفاعل فيها المستفيد )الزبون( بشكل العلاقة التفاعلية:  1.2

مباشر مع الخدمة،والتي تمتد أيضا إلى التفاعل مع التسهيلات المادية والعناصر الملموسة الأخرى، 

 ويمكن تصنيف مجموع العلاقات التفاعلية إلى :

 زبون مع الخدمة عن طريق البريد مثلا؛: تظهر من خلال تفاعل العلاقات تفاعلية بعيدة 

  :تتجلى عبر التفاعل المباشر للزبون مع القائمين على تقديم علاقات تفاعلية شخصية مباشرة

 الخدمة المصرفية المباشرة ومجموع السند المادي ضمن عملية إنتاج الخدمة المصرفية؛

 القائمين على تقديم الخدمة تتجلى من تفاعل الزبون مع  :علاقة تفاعلية شخصية غير مباشرة

 عن طريق الهاتف، استعمال الانترنيت.

 يعتبر مقدم الخدمة أساسيا وهاما جدا في مستوى العلاقات التفاعلية ودرجة التأثير على رضا الزبائن،

إذ أنها تشكل جزءا هاما في عملية الإنتاج الخدمة وتأثيرها  فضلا عن دور عناصر السند المادي في ذلك،

الأمر الذي قد يولد انطباعا لدى الزبون في تقييم والحكم على  لى أداء وعمل مقدم الخدمة،أيضا ع

فقد يتولد انطباع مس يء لدى الزبون إذا ما اضطر إلى الوقوف في طابور طويل لوقت كبير في  الخدمات.

 وأيضا على عمل وأداء مقدم الخدمة. جو حار دون وجود أجهزة تكييف هوائية بالبنك،

تتطلب معرفة ودراسة العلاقات التبادلية بين البنك العلاقة التبادلية بين المصرف والعميل: -2-0

التي تعد  والزبائن فهما عميقا لسلوكيات الزبائن ومجموع العمال القائمين عل تقديم الخدمات المصرفية،

 لزبائن.لأجل معرفة رضا ا بذلك من أولى اهتمامات البنك في تشخيص وتحديد هذه العلاقات،

ترة الزمنية التي يتم من فتعرف العلاقة التبادلية بين البنك والمستفيد من الخدمة بأنها: عبارة عن و 

خلالها تفاعل المستفيد بشكل مباشر مع الخدمة؛ فالتفاعل المباشر للزبون حسب هذا التعريف يتعدى 

إلى التفاعل مع العناصر البيئية  العلاقات الشخصية مع العمال المباشرين وحتى بين الزبائن أنفسهم،

التي في مجملها عادة ما تترك تأثيرات على درجة رضا الزبائن عنها، يعد  المادية والعناصر الملموسة الأخرى،

كسب رضا الزبائن أمرا مهما للبنك خصوصا إن البنك يعمل باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة الأمد 

أوجه يعتبر تسويق العلاقات مع الزبائن أهمها ،لأجل تحويلهم  عبر عدة لضمان البقاء و الاستمرار،

ينطوي مدخل تسويق العلاقات على التغيير درجة تركيز التسويق ،من  تدريجيا إلى زبائن مواليين للبنك.

 تجاري إلى تركيز علائقي مع التأكيد على الاحتفاظ بالزبون وتقديم خدمات متميزة ،لإسعاده، يتركيز تعامل

 وتعزيز تمسكه بالبنك. حاجاته ورغباته،إشباع 
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كما ينطوي تسويق العلاقات على ربط عناصر حيوية مهمة للبنك تتمثل في :تسويق ،خدمة الزبون وجودة 

الخدمة ،التي تعد مؤلفة لإستراتيجية تفعيل النشاط وتحقيق اعلي مستويات درجة المنفعة من خلال 

 46العلاقات التبادلية

 سياسات تحسين علاقة المصرف بالعميل.  2؟2

يتمثل سلوك شراء الخدمة البنكية في مجموعة من الاستعدادات والتصرفات استيعاب سلوك العميل:  

التي يقوم بها العملاء عند اتخاذهم قرار الشراء، فالسلوك الشرائي هو عملية هادفة وموجهة، وتنطوي 

غب في شرائها العميل، الكيفية التي يشتري بها، وقت ومكان دراسة السلوك الشرائي على الخدمة التي ير 

يتأثر سلوك العميل فردا أو منظمة ، شراء الخدمة التي يفضلها، درجة تكرار عملية الشراء أو دافع الشراء

إلا أننا سنعتمد إلى تبني التصنيف  والتي اختلف الكثير من الكتاب في تصنيفها، بمجموعة من العوامل،

 ا إلى عوامل داخلية وأخرى خارجية .الذي يقسمه

هناك عدة عوامل تؤثر في قرار اتخاد العوامل المؤثرة في اتخاذ قرار الشراء الخدمة المصرفية:  2-1-1

 الشراء للخدمة المصرفية منها: 

  :وهي عوامل متعلقة بالجوانب النفسية للعميل ومن العوامل المؤثرة في سلوك العميل الداخلية

 :أهمها

 تحتوي على مجموعة من الخصائص تميز كل فرد على آخر مثلا: هناك شخصيات :الشخصية

 ؛...مسيطرة، شخصيات هجومية، شخصيات تثق بنفسها، شخصيات مستقلة

 هي القوة التي تؤثر في مدى استجابة سلوك الفرد للمنبهات التي يتعرض لها، فالاتجاه هو : الإتجاهات

شاعر الإيجابية أو المحايدة أو السلبية نحو الخدمات التي يقدمها تلك الميولات والاستعدادات والم

البنك للعملاء، وحتى يتضمن البنك نجاحه عليه أن يحقق لدى العملاء اتجاهات إيجابية حول 

 خدماته؛

 وهي القوة التي تدفع بالشخص للتصرف نحو اتجاه معين؛:الدافعية 

 طبيعة الزبون الاتجاه نحو شراء وتجربة الخدمات الجديدة التي تحتاج  فمن:الابتكار وحب التجديد

 إلى وقت وجهد وأموال؛

 حيث تؤثر درجة الخطأ على قرار شراء الخدمات من طرف العميل؛ :الأخطاء المدركة 

 يختلف الإدراك من شخص لآخر وهو يشتمل على اختيار وتنظيم وتفسير المعلومات التي  :الإدراك

 يتلقاها.
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 : وهي مجموعة من العوامل المحيطة بالفرد ،حيث  العوامل المؤثرة في سلوك العميل الخارجية

والعوامل الاجتماعية ،حيث تشمل العوامل الثقافية على الطبقة  الثقافيةتشمل العوامل 

 :الثقافية و الثقافة الجزئية للطبقات الاجتماعية ، وتضم نوعين من المؤثرات

 افيةا وهي تحتوي على مجموعة من الإحصائيات لحجم السكان وتوزيعهم حسب  :لعوامل الديمغر

السن والجنس والمنطقة الجغرافية... كذلك الدخل والإنفاق الاستهلاكي والمهنة والمستوى التعليمي 

 والحالة الاجتماعية وكذا دورة حياة الأسرة؛

 ة وتتمثل في الخصائص الاجتماعية للعملاء التالي:العوامل الإجتماعية: 

 وهي تشير إلى مجموعة من العادات والقيم والتقاليد :الطبقة الثقافية

والمعتقدات التي تحكم السلوك الشرائي لمجموعة من الأفراد، وهي تلعب دورا 

 كبيرا في اختيار العميل للبنك الذي يتعامل معه وللخدمات البنكية؛

 فيها العميل بشكل  تؤثر الطبقة الاجتماعية التي يتموقع :الطبقة الاجتماعية

كبير على السلوك الشرائيللخدمة البنكية، فالطلب على هذه الأخيرة يختلف من 

طبقة لأخرى فمثلا في خدمة القروض فإن الطبقة العليا تقترض لأجل 

الاستثمار، أما الطبقة الدنيا فتقترض من أجل الاستخدام الشخص ي كما أن 

فقد يكون موظفا أو زوجا أو الشخص الواحد له أكثر من دور في المجتمع 

 مواطنا؛

  وهي تمثل مجموعة من الأفراد القريبين من العميل )زملاء، :الجماعة المرجعية

 أصدقاء..( والذين يؤثرون على تصرفاته، أفكاره ومعتقداته إزاء الخدمة؛

 فالأسرة تختلف من أسرة بدون أطفال إلى أسرة مع أطفال صغار إلى :الأسرة

قلين حتى يصل رب الأسرة إلى التقاعد وهذا سيؤثر على أسرة مع شباب مست

 الدخل والاحتياجات؛

 وهو السبيل الذي ينتهجه الفرد خلال مراحل حياته كالأنشطة التي :نمط الحياة

 يقوم بها، اهتماماته وآرائه.

 :وتنطوي عملية اتخاذ القرار على عدد من المراحل هيعملية اتخاذ القرار الشرائي للعميل:   3-2-1

 فعملية اتخاذ قرار الشراء تبدأ بظهور حاجة مالية لم يتم إشباعها لدى :ة مالية غير مشبعةحاج

 العميل وهو يحاول حل هذه المشكلة؛
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 فالتوتر النفس ي هو المثير أو الدافع الناتج عن عدم الإشباع، والذي :توتر النفس ي ودافعية التصرف

تخفيض هذا التوتر والوصول إلى حلول  سيؤدي إلى تحفيز العميل على التصرف أو السلوك بغية

 ملائمة؛

 هي عملية الاكتساب والبحث عن المعلومات لمختلف البدائل المتاحة وخصائصها من :جمع المعلومات

 ؛أجل إشباع الحاجات المالية المرغوب فيها

 توفر القدر الكافي من المعلومات يقوم العميل  بعد:تقييم البدائل المتاحة واختيار البديل الأنسب

 ؛بتقييم البدائل المتاحة وذلك بمقارنة منافع كل البدائل مع المعايير التي يضعها لنفسه

 بعد توافق أحد البدائل مع المعايير المحددة سابقا يقع الاختيار على :اختيار البديل الأنسب والشراء

 ؛هذا البديل ويتم شراؤها

  العميل عن قرار الشراء الأول الذي سيقوده إلى تكرار  اونعني به معرفة درجة رض:الشراءتقييم قرار

الشراء أو الانتقال إلى بديل آخر معتمدا على نفس المراحل السابقة ويكون تقييم عملية الشراء بشكل 

 .مستمر

ته وآرائه من يعد الاهتمام بالعميل والاستماع إلى اقتراحاتحقيق الاستجابة المتوقعة للعميل:  -2-1

أهم العوامل المؤدية إلى نجاح البنك، فهذا الأخير يستعمل عدة أساليب لاستمالة العميل 

 :وإرضائه، ويمكن إيجاز هذه الأساليب في

 من أبرز مجالات هذه البحوث:القيام بالبحوث العلمية الموضوعية: 

 ؛التعرف على عادات وتقاليد وسلوك العملاء 

 ؛لتي يحتاجها ويرغب فيها العميلتحديد الخدمات البنكية ا 

 ؛التعرف على اتجاهات العملاء نحو البنك وقياس مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة 

 تصنيف العملاء، تحليل السوق وتبيين الميزة التنافسية للبنك. 

 الآن أصبح أكثر وعيا من الماض ي، إذ صار يهتم  فالعميل:تنويع الخدمات البنكية وتطويرها

بمستوى تقديم الخدمة ومدى سرعة تقديمها، واستحداث خدمات جديدة أو تطوير 

الخدمات القديمة، وهذا سيساعد على تمييز البنك عن باقي البنوك المنافسة، وتطوير 

 47الخدمات البنكية يتم من خلال ثلاث مجالات رئيسية

 من المهم أن يخلق موظف البنك جوا وديا في علاقاته مع :ل مع العملاءتحسين طريقة التعام

 ؛العميل، وأن يستقبله ببشاشة وترحاب، وأن يساعده على حل مشاكله

 سواء تلك المتعلقة بفتح الحساب أو الإيداع أو :تبسيط الإجراءات المتعلقة بكافة المعاملات

لخدمات البنكية المقدمة من البنك، فهذا السحب أو فتح الاعتماد المستندي أو غير ذلك من ا
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التبسيط في الإجراءات يؤدي إلى اختصار الوقت الذي يقضيه العميل في البنك لإنجاز عمله 

 ؛بالإضافة إلى أنه يوفر الوقت على موظف البنك ليتفرغ لأعماله الأخرى 

 :ر في إنجاز وبالتالي الحصول على دقة اكبر وسرعة أكب استخدام أحدث وسائل التكنولوجيا

 .المعاملات

 

 التسويق الداخلي ورضا العاملين في البنك. سابعا: 

 .في المصرف  أولا: التسويق الداخلي

 مفهوم التسويق الداخلي وأهميته.-1-1

بدأت منظمات الخدمات وبشكل خاص المصارف تميز بشكل متزايد  مفهوم التسويق الداخلي: -1-1

مرتبط بنجاحها في التسويق الداخلي للعاملين فلكل فرد بان نجاحها في التسويق الخارجي للزبائن 

لذلك يصف التسويق الداخلي  .ولكل قسم في المصرف دور كزبائن داخليين ومزودين داخلين أيضا

على انه "الوسيلة لتطبيق فلسفة  2891فقد عرفه بيري  بتطبيق أساليب التسويق داخل البنك ،

وممارسات التسويق على الناس الذين يخدمون الزبائن الخارجيين كي يتم توظيف أفضل الناس 

كما تم تعريف التسويق الداخلي بأنه "الجهود التي والاحتفاظ بهم ويعملون أفضل عمل ممكن". 

وتحقيق رضائهم عما يقومون بأدائه من وظائف  تستهدف التعرف على حاجات ورغبات العاملين

 وأنشطة. 

 لهذه التعاريف فإنه يتم النظر للعاملين باعتبارهم عملاء داخليين وأن وظائفهم هي منتجات  
ا
طبقا

داخلية ، ومن ثم يجب محاولة عرض المنتجات الداخلية  بالطريقة التي تشبع حاجات ورغبات العميل 

 للتسويق الداخلي جانبين :48يق الأهداف التنظيمية. الداخلي وبما يؤدى إلى تحق

  إن جميع الموظفين العاملين في مجلاتهم الوظيفية يتفاعلون مع مختصين وظيفيين  ول:الأ الجانب

آخرين بطريقة شبه تجارية ، وبهذه الطريقة يمكن أن ترى دائرة شؤون الموظفين على أنها تقدم 

ر في حين تعتبر هذه الدائرة المحاسبية على أنها تقدم خبرة توظيف لدائرة المحاسبة بمصرف أخ

أنظمة دفع نيابة عن دائرة شؤون الموظفين ، لذلك فان كل مجموعة وظيفية ضمن المصرف 

 ؛مع مجموعة وظيفية أخرى كما لو أن هذه الوظائف زبائن خارجيين  الإدارةتشترك في 

  جميع الموظفين العاملين يجب أن يعملوا معا لدعم مهمة المصرف وإستراتيجية  ثاني:الالجانب

ويجب أن يكون جميع الموظفين قادرين على المشاركة في غاية عامة وقادرين على العمل  العمل،

جنبا إلى جنب بدلا من آن يكون ضد مخصص ي الوظائف في تحقيق أهداف المصرف ،لذلك وجب 

 .ائن الخارجيينتبليغ قيم الماركة للزب
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لقد تطور مفهوم التسويق الداخلي عندما بدا المسوقون في قطاع الخدمات في اتخاذ إجراءات منظمة 

للتسويق خدماتهم للعاملين في المقام الأول ،إن التسويق الداخلي يحقق هدفا أساسيا ينحصر في جعل 

رفة مطلقة ومتعمقة بدواخل الزبائن ة تامة ومعجميع العامين في البنك و على كافة مستوياتهم على بينّ 

( إن مفهوم التسويق gronoroos،ويرى ) إدراكهممن حيث حاجاتهم ورغباتهم وطموحاتهم وتطلعاتهم و 

تية من التسويق أالداخلي ينص على أن طاقم العاملين في البنك ما لن يحققوا المزايا والمنافع المت

أي آن  لقناعة المطلقة بأهمية الخدمة التي يقدمونها؛الداخلي كفلسفة ونظام إلا إذا ترسخت لديهم ا

 على هؤلاء العاملين أن يعتنقوا الخدمة كفلسفة ونظام عمل يكون دائما موجه بالزبون. 

 ويمكن تلخيص النقاط الأساسية للتسويق الداخلي بما يلي: 

 ،لبرامج خدمة ولكنها مضمنة بالجودة الأولية  التسويق الداخلي عموما هو ليس أنشطة منفصلة

 الزبون والاستراتيجيات والأعمال الكلية؛

 .يشكل التسويق الداخلي هيكل الأنشطة المرافقة وبعد هيكل تمهيدي للنشاط التسويق الخارجي 

 الاتصالات هي النقطة الحاسمة لنجاح التسويق الداخلي ؛ 

 هناك دور حاسم للتسويق الداخلي في اكتساب الميزة التنافسية؛ 

 سم للتسويق الداخلي في تقليص الصراع داخل نطاق الكادر الوظيفي للمصرف؛هناك دور حا 

 يعد التسويق الداخلي عملية اختيارية تقود العاملين للحصول على النتائج الجيدة؛ 

  التسويق الداخلي هو تطويري : يشمل التآكل البطيء للحاجز ما بين الأقسام والوظائف ، وله دور

ن التسويق والعمليات)المشاكل التي تناقش تحث مظلة عناصر المزيج مهم بإيجاد التوازن ما بي

 التسويقي(؛

 يستخدم التسويق الداخلي في تسيير وتسهيل روح الإبداع؛ 

  يكون التسويق الداخلي أكثر نجاحا عندما يكون الالتزام عالي عند المستويات العليا في الإدارة

 الإدارة المفتوح هو الأسلوب السائد.وكذلك يلتزم به كافة العاملين ويكون أسلوب 

إستراتيجية  أن نجاح اى (Kelly)تأكيدا لأهمية التسويق الداخلي يرى أهمية التسويق الداخلي:  -1-0

تسويقية في صناعة الخدمات المصرفية يتوقف على تحقيق رضاء العملاء ، وحتى يمكن الوصول إلى ذلك 

فانه يجب على البنوك أن تعمل على تنمية ونشر ثقافة التوجه بالعميل والتي تنطوي على مقابلة 

ك خاصة من هم في الخط احتياجات ورغبات العملاء من خلال العلاقات الفردية بين العاملين بالبن

انه أذا كانت معاملة الإدارة للعاملين فى منظمة الخدمة  (Wong & Perry 1991)الأمامي والعملاء .ويرى 

جافة ، فلا يمكن ان نتوقع من هؤلاء العاملين معاملة تتسم بالود والملاطفة مع العملاء ،كما أن العملاء 

إلى أداء العاملين في المنظمة . هذا ما تمكن من إثباته كل من  غالبا ما ينسبون جودة الخدمة المقدمة إليهم
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(Leanard & Spencer 1991) فى دراستهما الميدانية للبنوك التجارية فى الولايات المتحدة الأمريكية حيث

توصلا إلى ان المعاملة الودية والملاطفة مع العملاء من جانب العاملين ، بالإضافة إلى مستوى أدائهم 

ة يعتبر من أهم العوامل المؤثرة فى اتجاهات العملاء نحو ما أذا كان البنك يقدم خدمة جيدة  أم لا  للخدم

في إلى ان احد الأساليب الفعالة لتحقيق التميز  (Richardson & Robinson 1986)وقد توصل كل من 

نهائي عن طريق تقديم الخدمة المصرفية هو تحسن مستوى جودة الخدمة المدركة من جانب العميل ال

تطبيق برامج التسويق الداخلي سواء على المستوى الاستراتيجي أو المستوى التكتيكي ، كما  يرى هذان 

الباحثان إن ممارسة التسويق الداخلي على المستوى الاستراتيجي تستهدف خلق البيئة الداخلية التي تدعم 

ارسة التسويق الداخلي على المستوى التكتيكي الإحساس والوعي بالمستهلك لدى العاملين بالبنك ، أما مم

فإنها تهدف إلى زيادة رضاء العاملين من خلال تفهمهم لما يتوقع منهم القيام به وقبولهم لسياسات الإدارة 

وتأييدهم لها وفعالية الاتصال وتوفير المعلومات وتدريبهم وتحفيزهم. وهكذا فان توافر المتطلبات 

يؤدى إلى ترويج مفهوم التوجه بالزبائن  أنالتسويق الداخلي بالبنك يمكن الأساسية اللازمة لتطبيق 

خاصة العاملين في الخط الأمامي الذين يتعاملون بدرجة اكبر مع العملاء ومن ثم زيادة القدرة التنافسية 

 للبنك.

ر كما ذكرنا فان قطاع الخدمات يعتمد بصورة رئيسية على العنص إجراءات التسويق الداخلي:-1-2

البشري في إنتاج وتقديم الخدمة وكذلك فان تنفيذ إجراءات اختيار وتدريب الأفراد بصورة علمية 

ومن هذا المنطلق فان  سينعكس على جودة العلاقات فيما بين العاملين والزبائن مما يؤدي إلى نيل رضاهم.

تحقيق أهدافها المتمثلة في  إجراءات التسويق الداخلي تعد الركيزة الأساسية لنجاح المنظمات الخدمية في

 تحقيق الرضا عامليها من جهة ورضا زبائنها من جهة أخرى.

وإجراءات التسويق الداخلي هي الطرق المتبعة من قبل المنظمات الخدمية والمبنية على أسس علمية 

ببناء علاقات وكل ما يتعلق  وموضوعية في كيفية اختيار العاملين وتدريبهم وتحفيزهم وترقيتهم ومكافئتهم،

 جيدة بين الإدارات هذه المنظمات وعامليها، يشمل التسويق الداخلي على الإجراءات الآتية:

 :تعد المهارات والقدرات التي يمتلكها مقدم الخدمات من العناصر الأساسية  اختيار العاملين

لمميزة .ونتيجة للخصائص ا الضامنة لجودة الخدمات التي تهم الزبائن في القطاع المصرفي

ويتمتع بأسلوب  للخدمات فان ذلك يتطلب أن يكون مقدم الخدمة على درجة عالية من المهارة،

وبالتالي فان على إدارة المصرف أن تكون  جيد في الاتصال وبناء العلاقات المميزة مع الزبائن،

 ر أفضل العناصر التي ستقدم العرض المتميز لخدمات المصرف للزبائن،احريصة على اختي

فضعف مهارات مقدمي الخدمات وافتقادهم للرغبة في العمل وتدني إحساسهم بالمسؤولية تعد 
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وعليه فانه من الضروري أن يتوافر في المصرف  من المشكلات الرئيسية التي تقود إلى تدني العمل،

 جودة الخدمات. في إدارة  مجموعة من الأفراد الذين يمتلكون الاتجاه الايجابي والمقدرة

 لأنه مطلب أساس ي لتطوير وتنمية العاملين، يعد التدريب ركنا أساسيا في أي منظمة، ريب :التد 

وتزداد أهميته في المنظمات الخدمية نظرا لما له من دور مهم في تأهيل الأفراد العاملين للقيام 

 رفية .بالمهام الموكلة إليهم على أكمل وجه ،ويحتل التدريب أهمية كبيرة في تقديم الخدمات المص

و بشكل عام المصارف تعمل على تحسين أساليب العمل وتغيير السلوك ورفع كفاءات الأفراد وأدائهم 

ومستوى مهاراتهم في التعامل مع الزائن. وهو الوسيلة الأساسية التي تساعد العاملين والمدرين على 

نشودة في الخدمات، فالهدف اكتساب المهارات والخبرات التي يتوجب تمتعهم بها للوصول إلى الجودة الم

من التدريب لا يقتصر على تعليم العاملين وإكسابهم المهارات فحسب بل وتمكينهم من تحقيق أهداف 

 المنظمة والتخلص من الأخطاء عند تأديتهم لإعمالهم الوظيفية.

 :التحفيز والترقية ( يرىlingsإن هناك علاقة وثيقة بين الاعتراف بمجهودات العاملين ومك ) افئتهم

من جهة ورضا الزبائن من جهة أخرى ،فاعتراف الإدارة العليا بمجهودات عامليها من خلال 

مكفاءتهم على حسن أدائهم وكذلك الأمر بالنسبة لنوعية الخدمات الداخلية يقود إلى تحسين 

ة مستوى الخدمات المقدمة إلى الزبائن ونيل رضاهم. ولكي يعطى نظام المكافآت نتائجه الايجابي

يجب أن يكون ملائما لطبيعة الانجاز على أن تمنح هذه المكافآت وفق أسس موضوعية في إطار 

منظومة من المعايير والمقاييس لتحديد مستويات الأداء الفردية والجماعية دون أن يؤثر ذلك على 

ين معنويات العاملين الآخرين. حيت إن صياغة نظام فعال للمكفآت والاعتراف بمجهودات العامل

وهذا هو الشرط الأساس ي للمصارف التي تتبع نظاما موجها  ،،وبأنهم  جزء مهم من المصرف

 باتجاه خدمة الزبائن.

 :إن تفويض الصلاحيات لبعض العاملين في البنك التي تتبنى التسويق  تفويض الصلاحيات

من أفضل الطرق التي تهدف إلى تقديم خدمات جيدة للزبائن  الداخلي يعد أمرا حيويا ،لأنه

شريطة أن يرتبط تفويض الصلاحيات وحرية التصرف للإفراد مع بدل جهد اكبر في نشاطات 

إذن إن الأفراد الذين تعطى  الموارد البشرية وبخاصة عند اختيار للإفراد والاحتفاظ بالأكفاء منهم.

المتعلقة بمشاكل الزبائن يجب أن يكونوا مهيئين بشكل  لهم الصلاحيات في اتخاذ القرارات

ومدربين تدريبا جيدا يسمح لهم باتخاذ القرارات الصحيحة على قاعدة الأهلية والخبرة  صحيح،

وهناك افتراض منطقي وارتباط قوي بين تطوير وتدريب العاملين  ووفرة المعلومات الدقيقة،

 .49عمالهوتزويدهم بالمسؤوليات الضرورية لانجاز أ
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 : إن نظام المعلومات التسويقية عبارة عن مجموعة من  بث )نشر( المعلومات التسويقية

وتعد المعلومات  الإجراءات والأساليب المصممة لتجميع وتحليل ونشر المعلومات بشكل منتظم،

نظام التسويقية عنصرا أساسيا في اتخاذ القرارات التسويقية الفعالة في البنك، وينبغي ان يتوافر 

 فعال للمعلومات التسويقية يربط بين البيئة الخارجية وإدارة المصرف.

إن طبيعة العمل المصرفي يتطلب توافر المعلومات الضرورية لمختلف العاملين بما يوسع أفاقهم 

وان فعالية نظام الاتصال والمعلومات في المصارف يعد نقطة قوة للحصول على المعلومات  وتطلعاتهم،

 نشطتها الداخلية أم عن المصارف المنافسة أو عن حاجات وتوقعات الزبائن.سواء عن أ

يشير مفهوم رضا العاملين إلى وجهات نظر الأفراد وقبولهم للعمل  : مفهوم رضا العاملين وأهميته-0-1

رضا  الذي يقيمون به ،حيث يولد اقتناع الأفراد بالإعمال التي يقيمون بها مشاعر الرضا عنها،ويمثل

العاملين عن العمل الإشباع الذي يحصل عليه الأفراد والمرتبط بالعمل الذي يوكل إليهم تنفيذه، من ثم 

 فانه بقدر ما يقدم هذا العمل من إشباع لحاجات الأفراد بقدر ما يزداد رضاهم عن العمل.

نظمات إلى إجراء دراسات ونظرا للمكانة التي يحتلها رضا الأفراد العاملين عن العمل عمدت الكثير من الم

ومسموحات دورية للتعرف على مستوى رضا عامليها عن أعمالهم كي تكون أكثر معرفة وإدراكا لحقيقة 

لتجنب الكثير من المشاكل الناتجة عن عدم الرضا التي منها على سبيل المثال  مشاعرهم ومستوى رضاهم،

وهناك جملة من العوامل  50اض معدلات الأداء.وانخف والشكاوي، ارتفاع معدلات دوران العمل ،والغياب،

 التي تؤثر بشكل ملحوظ على رضا الأفراد من أبرزها:

 :ويعني بذلك انه كلما كان العمل في البنك وفقا لإمكانيات  إمكانيات الفرد ومعرفته بالعمل

 ؛بيةوقدرات ومعارف الفرد أدى ذلك إلى إمكانية الأداء الأفضل مما يؤثر على رضاه بصورة ايجا

 :إن العلاقة الايجابية مع مجموعة العمل توفر إشباعا لحاجات الأفراد  علاقة الفرد بالآخرين

الاجتماعية وتحقق تبادل المنافع بينهما، ولذلك فان المنظمة التي تتيح للأفراد فرص التفاعل 

 ؛والاتصال فيما بينها فان الرضا عن أعمالهم  سيكون مرتفعا والعكس صحيح

  يعد الأجر وسيلة مهمة لإشباع الحاجات المادية للإفراد العاملين، ولذلك فانه  والرواتب:الأجور

كلما زاد مستوى دخل الفرد العامل زاد رضاه عن العمل كما أن العدالة في الأجور غالبا ما تؤثر 

على مستوى رضا الأفراد في العمل فالفرد العامل يقارن ما يستلمه من اجر قياسا بمدخلاته 

ه في العمل، والتالي فانه كلما شعر ئمهاراته، قابليته، خبراته، المستوى العلمي( مع أجور زملا )

خلاته عادلا قياسا إلى زملائه فان هذا الأمر يجعله دالعامل بان ما يستلمه من اجر مقارنة بم

 ؛والعكس صحيح راضيا عن عمله،
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 :تيح لإفرادها فرص الترقية وفقا لكفاءتهم إن المنظمة التي ت فرص التطور والترقية المتاحة للفرد

الأفراد الأكفاء لديهم طموحات وتصورات عن العمل والأداء  في الأداء تحقق درجة رضا عالية لهم،

وبالتالي فانه عندما يقابل من قبل إدارة المنظمة بتطويرهم وترقيتهم بما يتوافق مع مستويات 

 .51رضاهم عن العمل أدائهم وطموحاتهم ، فان ذلك تؤثر على مستوى 

فرضا العاملين يعزز قابليتهم وقدراتهم  ( إن رضا العاملين هو الشرط الأساس ي لرضا الزبائن،Heikkiويرى )

نتيجة لانخفاض معدل  كما يؤدي رضا العاملين إلى تقليل الحاجة إلى موظفين جدد. على إرضاء الزبائن،

موظفين جدد. حيث إن أهم فوائد الأفراد العاملين دوران العمل مما يخفض تكاليف الاستثمار في تعيين 

هو البقاء في خدمة لدى المنظمة لفترة طويلة مما يزيد من خبراتهم ومعارفهم بأهداف المنظمة وزيادة 

ومعرفة الزبائن الراضين وغير  قدراتهم على تكوين علاقات شخصية مع الزبائن وتفهم حاجياتهم ورغباتهم،

 الراضين عن الخدمة. 

أدركت غالبية المنضمات الخدمية الحاجة إلى أهمية تطور التسويق الداخلي لرضا العاملين:  -0-0

التسويق الداخلي بوصفه سلاحا تنافسيا يستخدم في الاحتفاظ بعلاقات حميمة طويلة المدى مع الزبائن 

ابة طريقة إدارية فالتسويق الداخلي يعد بمث من خلال تقديم الخدمات بجودة عالية وتحقيق رضا الزبائن.

تهدف للوصول إلى الزبائن من خلال تطوير وتحفيز أفراد المنظمة للقيام بمهامهم على أكمل وجه أثناء 

الاتصال بالزبائن وتطبيق فلسفة الإدارة والجودة في أداء الخدمات من قبل جميع أعضاء المنظمة 

شطة المترابطة والتي تعد مهمة لتطوير وهناك جملة من الأن بالطريقة التي تحقق الجودة ورضا الزبائن.

 التسويق المصرفي وتنفيذه، من أهمها:

 .كما  تصميم المؤسسات المصرفية بالطريقة التي تسهل عملية التوجه نحو التسويق الداخلي

الوظائف وتقويمها لأجل اختيار الأفراد الملائمين لشغل الوظائف التي  يفضيجب القيام بتو 

 تنطبق أعبائها مع المهارات والقدرات المتوافرة في شاغل الوظيفة؛

  إجراء مسح دوري لطاقم العمل للتعرف على قدراتهم وتقويم أداءهم وإمكانيتهم في تنفيذ الأعمال

 الخدمات الداخلية والخارجية؛بهدف ضمان إنجاح سير الأعمال وتحسين جودة 

  توزيع العاملين في البنك بحسب درجة الاتصال بالزبائن وتعد هذه المسالة ضرورية في عملية

 الاختيار وتصميم البرامج التدريبية المناسبة وفقا للمهام الموكلة لكل فرد في البنك؛

  ات المناسبة من اجل تفويض طاقم العمل وإعطاؤه الحرية الكافية في التصرف واتخاذ القرار

 تأدية أفضل الخدمات للزبائن؛

 ،وتحتل  التقويم والمكافأة في ضوء إسهامات العاملين وتفوهم في الخدمة وفق المعايير المعتمدة

 هذه العملية أهمية بالغة في تشجيع السلوك الايجابي اتجاه العمل؛
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 وتعزز  لية ضمن المصرفإيجاد قنوات اتصال داخلية فاعلة تساهم في تنسيق الأنشطة الداخ

كأن يسهل  جودة الخدمات الداخلية وتجعل ما يقدمه كل فرد في إطار النشاط الواسع للمصرف ،

 عملية الترابط التنظيمي وتجعل جميع العاملين يحصلون على المعلومات في الوقت المحدد؛

 تصال الداخلي تشجيع بناء علاقات التعاون والعمل الجماعي بين العاملين وتعزيز كفاءة الا

لتحسين مستوى الجودة الداخلية في الأعمال التي يقومون بها ومن ثم تحسين جودة الخدمات 

 المقدمة للزبائن.

لكي تنجز إدارة التسويق الداخلي أهدافه وتحصل  دور التسويق الداخلي في رضا العاملين:-0-2

داخلية يستطيع من  ةتنظميالمؤسسات المصرفية على ايجابيات تنفيذ برامجها يتطلب ذلك خلق بيئة 

خلالها العاملون التصرف بطريقة تنسجم مع أهداف المنظمة ، كما يجب مراعاة الالتزام من قبل العاملين 

 بتحقيق هذه الأهداف من خلال:

 رغبة العامل القوية في الانتماء إلى و يمان قوي من قبل الأفراد بقيم المصرف و اهدافه إ

 المصرف ؛

  رغبة العاملين في تقديم جهود ملحوظة تعود بالنفع على الإدارة والعاملين فيها والمتعاملين

 معها؛

  إلى عدم إن كثيرا من الفشل في أعمال البنوك بشتى أنواعها يعزى في الكثير من الأوقات

ولذلك فان تعزيز الولاء لدى أعضاء  ثقافة المصرفية لدى الأفراد العاملين بها،الترسيخ 

المنظمة و إيمانهم بأهدافها وثقافتها له الأثر البالغ في تعامل الأفراد العاملين وعلاقتهم مع 

الخدمة  لذا فان أي برنامج للتسويق الداخلي هو عبارة عن عملية تمثل لثقافة زبائن البنك،

لان برنامج تسويق الخدمة يحكم عليه بالفشل إن لم يصل المصرف إلى ترسيخ ثقافته لدعم 

 حتاج إلى التزام قوي من الإدارة؛يخدمة الزبائن ، فبرنامج التسويق الداخلي 

  وثقافة المصرفية هي نمط من المشاركة في القيم والاعتقادات التي تعطي بعدا معنويا إلى

ين في البنك  وتزويدهم بالقواعد الخاصة بالسلوك ، فلكل مؤسسة مالية الأعضاء العامل

ثقافة خاصة بها يستمد الفرد ثقافته من خلالها لأنها تلازمه في سلوكياته وتصرفاته وأعماله 

 وتساعد الثقافة القوية البنوك في مجالين هما: ،تجاه الزبائن

  إن العاملين يصبحون أكثر قدرة على تحديد ما هو مطلوب منهم وفق آليات معينة

 صرفية المتوقع ؟،ماهية الخدمات الم

  تنمى ثقافة المصرفية الإحساس لدى العاملين بأنهم جزءا لا يتجزأ من قوامها مما

 يدفعهم نحو تنفيذ برامجها وأهدافها.
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 فة خدمة قوية ستؤثر إيجابا على علاقة العاملين مع الزبائن،التي تملك ثقا اتوعليه فان المنظمات الخدم

 كما أن القواعد والقيم السلوكية المشتركة بين الأفراد والتي تؤثر إيجابا على التسويق الداخلي في البنك.

لان حلقة الوصل الوحيدة التي يمكن  أي أن الجانب البشري هو من أهم الجوانب التي يجب التركيز عليها،

تحصل بين الموظفين والعميل مباشرة .بالتالي  التيتم فيها عملية تبادل كامل لمختلف الأفكار والآراء هي أن ت

فان من الأهمية بمكان لدى المصرف أن تبدأ إدارته بالتركيز على كسب رضا الموظفين وقناعتهم بفوائد 

إلى العملاء عن قناعة وبشكل  لكي يقوموا بدورهم بتسويق هذه الخدمات ومزايا جميع الخدمات المقدمة،

 52فعال مما يعود بالفائدة الكبيرة على المصرف وبالتالي على الموظفين أنفسهم.
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 الثاني عشرالمحور 

 تسويق الخدمات التأمينية

 .ماهية تسويق خدمات التأمينأولا: 

 .أهم خصائص تسويق خدمات التأمينثانيا:

 .تسويق خدمات التأمين أهدافثالثا:

 .أدوات تسويق خدمات التأمينرابعا:

 .بناء استراتيجية تسويق ناجحة لخدمات التأمينخامسا:

 .إدارةالتسويق فيمؤسسات التأمينسادسا:
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 .ماهية تسويق خدمات التأمينأولا: 

هو مجموعة من الأنشطة التي تقوم بها شركات التأمين للترويج لمنتجاتها  تسويق خدمات التأمين

وخدماتها وجذب العملاء الجدد والحفاظ على العملاء الحاليين. تختلف استراتيجيات تسويق خدمات 

جردة وغير الملموسة
ُ
 .التأمين عن تسويق السلع الملموسة، وذلك لطبيعة الخدمات التأمينية الم

ا عن تسويق السلع الملموسةيُعدّ تسويق خ
ً
 :لعدة أسبابٍ رئيسية، منها دمات التأمين مختلف

 جردة للخدمات التأمينية
ُ
يصعب على العملاء إدراك قيمة منتجات التأمين بشكل :الطبيعة الم

 .ملموس، على عكس السلع الملموسة التي يمكن رؤيتها ولمسها

 ا لا يدرك الكثير من الناس أ:انخفاض الوعي التأميني همية التأمين وفوائده، ممّا يتطلب جهودا

 .تسويقية لزيادة الوعي

 يتواجد عدد كبير من شركات التأمين في السوق، ممّا يجعل المنافسة على :المنافسة الشديدة

 .جذب العملاء قوية

 53.أهم خصائص تسويق خدمات التأمين: ثانيا

 التركيز على الفوائد: 

o  التي تقدمها منتجات التأمين للعملاء،  الفوائديركز تسويق خدمات التأمين على إيصال

 .مثل حماية ممتلكاتهم أو تعويضهم عن الخسائر المالية في حال وقوع حادث

 بناء الثقة: 

o  ا في تسويق خدمات التأمين، حيث يعتمد العملاء على شركات  الثقةتلعب ا هاما دورا

 .المالية لهم في أوقات الحاجة التأمين لتوفير الحماية

 التعليم والتوعية: 

o  ا في تسويق خدمات التأمين، حيث يجب على شركات  التعليم والتوعيةيلعب ا هاما دورا

 .التأمين تثقيف العملاء حول أهمية التأمين وفوائده وأنواعه المختلفة
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 العلاقات طويلة الأمد: 

o  مع العملاء، حيث ترتبط  لة الأمدعلاقات طوييسعى تسويق خدمات التأمين إلى بناء

 .خدمات التأمين باحتياجات العملاء على المدى الطويل

 .أهداف تسويق خدمات التأمين:ثالثا 

 زيادة الوعي بمنتجات التأمين وخدماتها. 

 جذب عملاء جدد. 

 الحفاظ على العملاء الحاليين. 

 تعزيز صورة العلامة التجارية لشركة التأمين. 

  منتجات التأمينزيادة مبيعات. 

 54.أدوات تسويق خدمات التأمين: رابعا

 الإعلانات: 

o  استخدام الإعلانات في مختلف وسائل الإعلام مثل التلفزيون والإذاعة والصحف

 .والمجلات والإنترنت

 التسويق المباشر: 

o  التواصل مع العملاء المحتملين بشكل مباشر من خلال البريد الإلكتروني أو الهاتف أو

 .النصية الرسائل

 التسويق عبر الإنترنت: 

o استخدام مواقع الويب ووسائل التواصل الاجتماعي للترويج لمنتجات التأمين وخدمات. 

 العلاقات العامة: 

o المشاركة في الفعاليات والمناسبات العامة لبناء علاقات مع العملاء المحتملين والمجتمع. 

  التسويق بالمحتوى: 
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o  بالمعلومات يجذب العملاء المحتملين، مثل المقالات والتقارير إنشاء محتوى مفيد وغني

 .والمقاطع الفيديو

 55.بناء استراتيجية تسويق ناجحة لخدمات التأمين: خامسا

 فهم احتياجات العملاء: 

o إجراء أبحاث السوق لفهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم. 

 تحديد أهداف التسويق: 

o تحديد أهداف قابلة للقياس والتحقيق. 

 اختيار قنوات التسويق المناسبة: 

o استخدام مزيج من قنوات التسويق التقليدية والرقمية للوصول إلى العملاء المستهدفين. 

 تطوير رسائل تسويقية فعّالة: 

o إيصال رسائل واضحة ومقنعة حول فوائد منتجات التأمين. 

 قياس وتحليل نتائج حملات التسويق: 

o قاط القوة والضعفتتبع أداء حملات التسويق وتحديد ن. 

 56.مؤسسات التأمين التسويق في إدارة: سادسا

 صها فيتلخييمكن وات التالية من الخط مجموعة خلالتمارس شركات التأمين نشاطها التسويقي من 

 .التسويقي  المزيجالسوق، إدارة  واستهداف التسويق، تجزئة بحوث أساسية هي ثالث خطوات

 التسويق بحوث -1

 :من أهمها الفرعية، البحوث أوالمجالات  التسويق في شركات التأمين العديد من  تتضمن بحوث

الحالية،  المنتجات  وتطوير الجديدة التأمينيةالمنتجات   بابتكار المتعلقة: تشمل البحوث المنتجاتبحوث *

 قياس إلى جانبالبرامج التأمينية،  بعض تقديم استمرار بمدى إمكانيةالمتعلقة  الدراسات إلىبالإضافة  

 .الخدمات التأمينية أداء
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سوق التأمين وتحديد اتجاهات السوق مما يساعد في  وخصائص تحديد حجم وطبيعة بحوث السوق:*

 المنافسين  نشاط تحليل إلىبالإضافة أنواع الزبائن  دارسة للشركة،  السوقية والحصة بالأرباحالتنبؤ 

 أرباحهم. ومعدلات وحصصهم السوقية

 والنفسية والاقتصادية الاجتماعية والعوامل للزبون، الشرائي بالقرار كل ما يتعلق :العملاءبحوث *

  .قراراته علىالمؤثرة  

 الزبون بخدمات شركة لتوعية اللازمة وطرق الترويج الحديثة بحوث الترويج: تحديد أفضل أساليب*

  .التأمين

تقديم الخدمة  خلالهاالتي يمكن من  التوزيع تحديد أفضل منافذ وقنوات :والمبيعات بحوث التوزيع*

 .التأمينية

 ق.واستهداف السو  تجزئة  -0

 :كالتالي لتقسيم السوق يمكن تلخيصها أساسية معايير العموم توجد أربعة على

و صفات عامة و معايير معينة  لمميزاتوفقا  المستهلكينمجموعات من  : يتم تقسيم السوق إلىالتشابه*

 .يعمل بها الزبون التي  والمهن مثل مستوي الدخل الثقافة

كيان مستقل  كافيا لكي يعتبر شريحة كل في المستهدف الزبائن أن يكون حجم أو عدد : يجبالحجم*

  .الخدمة التأمينية تكلفة على كبيرة ويعتمد هذا بدرجة

 الزبائن القدرة على عزل وقياس خصائص يجبأن تتوافر لدي الشركة :والتحليل القياس القدرة علي*

 .وامليو ل الشخص يو غيرها التعليمي والمستوي  مثل السن شريحة كل في المختلفة

بين رغبات الزبون و خصائص الخدمات التأمينية  رابطة : البد من إيجاد الزبون  رغبات تحديد إمكانية*

 .المقدمة

 57التسويقي المزيجإدارة  -2

 للوسائل الأمثل بالاستخدام منسجمة تسويقية التأمين لوضع سياسة التسويق في شركة إدارة تسعى 

، المنتجالتسويقي : للمزيج الرئيسية بالعناصر المتعلقة القرارات كافة في الأمثلومدى التحكم  المتاحة

 .السعر، الترويج، التوزيع
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 الحماية في من لهمن منفعة متمثلة نمللمؤ  التأمين تقدمها شركة التي الخدمة يعني التأميني المنتج :المنتج*

 وقوع حالة في والاستقرار والأمان

 . التأمين لشركةي ل مؤمن يدفعها مبلغ مقابل ضده المؤمنالخطر 

 واحدة لوحدة الشركة تغطية نظير التأمين الشركة له المؤمنالتي يدفعها  : السعر هو التكلفةالتسعير*

 الخطرمن 

 الزبون  وإقناع وتذكير العالم منها محاولة المنظمةالوسائل التي تستخدمها  الترويج: الترويج هو مجموعة*

 .التي تبيعها بالمنتجات

 المحتملينمن الزبائن  التقرب تسمح بتحديد أو مجموع الوسائل التيا  بأنه التوزيع يعرف التوزيع:*

 لتلبية حاجاتهم ضرورية تعتبر التي المنتجات فعليين، عن طريق بيع الزبائنلتحويلهم 

هو مجالٌ هامٌ لضمان وصول الأفراد والشركات إلى الحماية المالية التي  تسويق خدمات التأمين

، يمكن لشركات التأمين فهم احتياجات العملاء وبناء استراتيجية تسويق ناجحةيحتاجونها. من خلال 

 .اليين وتعزيز مكانتها في السوق جذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الح
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 :ثالثا

تشخيص لممارسات تسويق الخدمات المالية والبنكية في 

 )أمثلة ونماذج(الجزائر

 (أنموذجا.BNA )BADR,كيلبنوك العمومية الجزائرية بنالخدمات المالية والبنكية  لأولا: 

 (أنموذجا., BNA ) BADRثانيا: الممارسات التسويقية في بعض المؤسسات المالية في الجزائر 
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 (أنموذجا.BNA )BADR,ممارسات التسويقية في البنوك العمومية الجزائرية بنكيأولا: 

 

 المزيج التسويقي المطبق قي بنك الفلاحة والتنمية الريفية و بنك التنمية المحلية.   : 1.1

ملحا  أمرا و بنك التنمية المحلية  يعد تبني مفهوم التسويق المصرفي من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية

في ظل التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة المصرفية المحلية والعالمية، والتي تبلورت أهم ملامحها في 

ومن ثم تحقيق  ينالبنك كلا من  احتدام المنافسة بين البنوك، حيث يساهم هذا المفهوم في زيادة موارد

من خلال  لهماتحقيق الصورة الذهنية  ، كما يساهم فيكل منهما التوازن في هيكل موارد  واستخدامات

 المحافظة على العملاء الحاليين واجتذاب عملاء جدد.

و بنك التنمية المحلية  إلى محاولة تشخيص واقع التسويق في الفلاحة والتنمية الريفية  العنصريهدف هذا 

للمزيج ه حيث خصصناا نظريا ،التي تطرقنا إليه من خلال دراسة تفصيلية لعناصر مزيج التسويق المصرفي

 التسويقي المطبق من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية و للمزيج التسويقي البنك التنمية المحلية.

 .المزيج التسويقي المطبق في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 أولا : المزيج التسويقي التقليدي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

 .لاحة والتنمية الريفيةالمزيج الخدمي في بنك الف -2-2

يهدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال وضع سياسات تتعلق بالمنتجات والخدمات إلى الرفع من 

 الاهتمام بتوقعاتهم و إشباع حاجاتهم ورغباتهم أكثر. و الحصة السوقية والعمل على إرضاء الزبائن

 : 58في المصرفية  هذه المنتجاتتتمثل أهم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المنتجات  -1-1-1

 :يكون مفتوحا للأشخاص الطبيعيين الذين يمارسون نشاطا تجارية ) تجار  حيث الحساب الجاري

 فلاحون.....(هذا المنتج المصرفي بدون فائدة. مؤسسات تجارية، ،صناعيون،

 )تمارس أي  : تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا حساب الصكوك )الشيكات

نشاط  تجاري، )جمعيات ،إدارات...(وذوي الأجور الراغبين في الاستعانة بالشيكات لتصفية 

 الحسابات.
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وهو عبارة عن منتج بنكي يمكن الراغبين من ادخار أموالهم  :Livretépargne BADRدفتر التوفير  -

فوائد حسب رغبات المدخرين، الفائضة عن حاجاتهم على أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون 

وباستطاعة هؤلاء المدخرين الحاملين لدفتر التوفير القيام بعمليات دفع وسحب الأموال في جميع 

التوفير مشاكل وصعوبات نقل  ترالوكالات التابعة للبنك، وبذلك فإن هذا المنتج يجنب أصحاب دف

 الأموال من مكان لأخر.

أفضل الأوعية  الفلاحة والتنمية الريفيةيقدم بنك : Livretépargne Juniorتوفير الشباب دفتر  -

 ءلمساعدة أبنا المخصصالادخارية التي تناسب جميع فئات المودعين، و من أهمها دفتر توفير الشباب 

الادخارية.إن دفتر توفير الشباب يفتح للشباب لتمرس والتدريب على الادخار في بداية حياتهملالمدخرين 

دينار، كما  511 :سنة من طرف ممثليهم الشرعيين، حيث حدد الدفع الأولي بـ 28ز أعمارهم الذين لا تتجاو 

 يمكن أن يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق تحويلات تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة.

ت كما يستفيد الشاب صاحب الدفتر عند بلوغه الأهلية القانونية ذو الأقدمية التي تزيد عن خمس سنوا 

الاستفادة من قروض بنكية تصل إلى مليونين دينار جزائري. أما في حالة السحب الكلي للأموال قبل بلوغ 

الأهلية القانونية فإن الشاب صاحب دفتر التوفير يحرم من الحق في الاستفادة من الفوائد والامتيازات 

 التي وضعها البنك.

حيث تمكن من  بنك الفلاحة والتنمية الريفية، : هذه البطاقة موجهة لزبائنCarte BADRبطاقة بدر-

( .كما تمكن D.A.Bالنقدية )  للأوراق الآليةالنقدية عبر الموزعات  للأوراقالدفع والسحب  تالقيام بعمليا

 للبنوك. الآليةمن القيام بعمليات السحب من الموزعات  أيضا أصحابها

تفويض لأجل وبعائد موجه للأشخاص المعنويين : عبارة عن Les Bons de Caisse الصندوق أذونات  -

 .لحامله  أوالمكتتبيكون باسم  أنوالطبيعيين ويمكن

 إيداعوالمعنويين  نالطبيعيي الأشخاص: وهي الوسيلة تسهل على Les Dépôts à Termeداعات لأجليالإ -

 محددة بنسبة فوائد معتبرة من طرف البنك. الآجال إلىالفائضة عن حاجاتهم  الأموال

منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعملة الصعبة : Les Comptes Devisesالصعبة حساب بالعملة -

 .شروط البنك حسب  مقابل عائدا محدداي كل لحظة فمتاحة 

 هذه الخدمات في :  أهم تظهر خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية: -2-2-1

  ؛الآخرين أوبأمرمن المعني  بأمرفتح مختلف الحسابات للزبائن وتخليص الصكوك 

 ؛التحويلات المصرفية 

 الخدمات المتعلقة بالدفع والتحصيل فيما يخص التعاملات الخارجية؛ 

 خدمة كراء الخزائن الحديدية؛ 
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 (خدمات الفحص السلكيTélétraitement التي تسمح : )لزبائن البنك  أحسن بتقديم خدمات

 المصرفية في الوقت الحقيقي؛ ةالتحويليباستعمال شبكة الفحص السلكي في تنفيذ العمليات 

 بدر للاستشارةBADR Consul بتوفير  سمحت :وهي نوع من الخدمات وضعت في متناول عملاء البنك

بنك للحصول ، وهي بذلك توفر على العملاء الذهاب إلى مقرات العن بعد  المعلومات عن حساباتهم

 على حركة أرصدتهم . 

 

 .تسعير المنتجات والخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -2-1

، خاصة الفلاحة والتنمية الريفيةيعتبر التسعير من أهم المشاكل التي تواجه إدارة البنوك ومنها بنك      

الاقتصادية العامة أو المنافسة بتغيير بتسعير خدماتها لأول مرة أو عندما تتطلب الظروف م عند القيا

 الأسعار القائمة بصفة دائمة أو مؤقتة.

تتضمن تحديد  بالتعريفة المصرفيةيقوم بإصدار ما يسمى  -البنك المركزي -جزائروالواقع أن بنك ال

 في جميع البنوك العاملة في الجزائر. سمها تعمأسعار الكثير من المنتجات والخدمات المصرفية، يتم 

ما يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتحديد أسعار بعض المنتجات والخدمات التي يقدمها إلى ك

الجمهور دون المساس بالسقوف الائتمانية التي يحددها بنك الجزائر، حيث تقوم الإدارة العامة بتحديد 

طاب عملاء جدد هوامش محددة بهدف تحقيق الربحية من جهة والمحافظة على العملاء الحاليين واستق

 من جهة أخرى.

: تتحدد طريقة التسعير في بنك الفلاحة والتنمية الريفية على طرق تحديد الأسعار في بنك بدر -2-1-2

ثلاثة عوامل رئيسية وهي التكاليف، الطلب، و المنافسة، كما يستعمل البنك بعض الطرق 

 الحديثة وهي:

أساس أن الطريقة التقليدية التي تنظر إلى : وتبنى هذه الطريقة على التسعير وفقا لمنافع العملاء -

السعر على أنه)تكلفة + هامش ربح معين(، لا تأخذ في الاعتبار قيمة المنافع التي يحصل عليها 

العملاء من خلال الخدمة المصرفية، لذلك فإنه يتم وفقا لهذه الطريقة تقدير قيمة تلك المنافع 

 ر عند تحديد سعر الخدمات المصرفية. التي يحصل عليها العملاء وأخذها في الاعتبا

: وفي هذه الطريقة يتم تقديم خدمات محددة لبعض العملاء مقابل التسعير وفقا لتميز الخدمات -

أسعار يحددها البنك. والملاحظ أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية عند تسعيره لخدماته 

تحديد السعر باستثناء التكاليف، وهذا المصرفية، لا يؤخذ في الاعتبار العوامل الأخرى المؤثرة في 

الإجراء قد تكون له آثار سلبية على مبيعات البنك في حالة الأوضاع الاقتصادية غير الطبيعية أو 

 في حالة اشتداد المنافسة.
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 :تسعير المنتجات والخدمات المصرفية في بنك بدر 1-0-0

لتسليط الضوء على عملية التسعير في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لابد من التمييز بين العمليات المدينة 

عن طريق الناتجة عن عمليات الإقراض ومنح التسهيلات الائتمانية الأخرى والتي يتم تحديد أسعارها 

جة عن عمليات الإيداع والتي ولا يجوز للبنك تغييرها، والعمليات الدائنة الناتمجلس النقد والقرض 

يمكن للبنك تغييرها، خاصة في حالة الإيداعات الاستثنائية ذات الحجم الكبير حيث كثيرا ما يتفاوض 

 لي البنك مع أصحاب هذه الإيداعات على معدل يرض ي الطرفين يزيد بقليل عن المعدل المرجعي.و مسئو 

داعات في صورة سندات الصندوق من : يتم تحديد مختلف أسعار الإيتسعير الإيداعات لأجل -

طرف إدارة البنك تبعا للتغيرات الحاصلة في معدلات الفوائد الدائنة بسبب أوضاع السوق 

 .المصرفية وحالة الاقتصاد الوطني، حيث يتغير المعدل المرجعي حسب الظروف العامة للبنك

بناء على المعدل يتم تحديد معدلات مختلف القروض المصرفية  :تسعير القروض المصرفية -

،حيث يتم تسعير القروض الممنوحة إلى الأفراد  %3.15المحدد من طرف البنك وهو 1المرجعي

 :59والمؤسسات بإضافة هامش يتم تحديده من طرف البنك كما يلي

 . % 6.51=  %2.15معدل الفائدة على القروض الاستثمارية = المعدل المرجعي+  -

 . % 9.11=  %1.15الاستغلالية = المعدل المرجعي+ معدل الفائدة على القروض  -

 .% 9.15=  %1معدل الفائدة على القروض الأخرى= المعدل المرجعي+ -

 .توزيع المنتجات والخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -1-2

باشر وغير المباشر، أما يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع خدماته المصرفية على التوزيع الم

المباشر فيتمثل في الفروع المختلفة للبنك المنتشرة عبر كامل التراب الوطني، والتوزيع غير المباشر فيتمثل 

في الموزعات الآلية للأوراق النقدية التي تقع خارج مبنى البنك، والشبابيك الآلية للأوراق النقدية والتي تقع 

 داخل مبنى البنك. 

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية منتجاته و  :زيع المباشر للخدمات المصرفية في بنك بدرالتو  1-2-1

وكالة،  311خدماته المصرفية من خلال شبكة من الوكالات منتشرة عبر كامل التراب الوطني والتي تتعدى 

ل والتي يبلغ عددها وكل مجموعة من الوكالات المحلية للاستغلال تشرف عليها المجموعة الجهوية للاستغلا

 مجموعة وذلك حسب التقسيم الإداري والجغرافي للبلاد. 11

 : التوزيع غير المباشر للخدمات المصرفية في بنك بدر 1-2-0

                                                           
وهكذا فإن معدل الفائدة الدائنة هو نفسه المعدل المرجعي ،  %2نشير إلى أن معدل الفائدة المدينة يزيد معدل الفائدة الدائنة بهامش ""

 . %2في حين معدل الفائدة المدينة يساوي المعدل المرجعي مضافا إليه 
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يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع بعض الخدمات المصرفية )سحب الأموال( على الآلية وذلك 

أو عن طريق  (Les DistributeursAutomatiques Des Billets)النقديةعن طريق الموزعات الآلية للأوراق 

،حيث يشترط أن تتوفر في  (Les Guichets Automatiques Des Billets) الشبابيك الآلية للأوراق النقدية

عملاء البنك الذين يحصلون على الخدمات بطريقة غير مباشرة حيازتهم على البطاقة البنكية التابعة 

 ، أو بطاقة ما بين البنوك.لبنك بدر

 ترويج المنتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية.-1-2

 الأطرافالتباعد بينه وبين  إلغاء إلىيهدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال السياسة الترويجية 

بمنتجاته  رادالأف إعلاموالى رسم صورة ايجابية للبنك من خلال  الخارجية والداخلية خاص الزبائن؛

رية تختص بالسياسات الاتصالية والتسويقية يوخدماته. حيث يمتلك بنك الفلاحة والتنمية الريفية مد

 تدعى كما اشرنا في الهيكل التنظيمي بمديرية الاتصال والتسويق.

فيما يخص الاتصال الخارجي يلاحظ توجه اهتمام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالاتصال على حساب 

علاقة دائمة مع الزبائن الحالين والمحافظة عليها  إقامةقصد  الإشهاريعتمد على  ، إذتصال الداخليالا

مستعملة في ذلك  على الخدمات الجديدة التي يقمها، إقبالهموتنميتها بصورة تضمن استمرار تعاملهم و 

 الوصائل الاتصالية التالية:

الفلاحة والتنمية الريفية عددا من وسائل الإعلان : يستعمل بنك وسائل الإعلان في بنك بدر 1-2-1

 للتعريف بمنتجاته وخدماته المصرفية وخاصة الجديدة منها وتتمثل هذه الوسائل في:

: يستخدم البنك الوسائل السمعية البصرية كالتليفزيون والراديو الوسائل السمعية البصرية -أ

 للتعريف ببعض الخدمات خاصة الجديدة منها.

: وهي عبارة عن مجلة تصدر كل شهرين تتطرق لمختلف نشاطات البنك في البنك " أخبار بدر" مجلة -ب

 تلك الفترة، يتم من خلالها التعريف بمختلف المنتجات والخدمات المصرفية في صفحات بارزة.

وهي عبارة عن وسيلة لتعريف الجمهور والعملاء بمختلف  : Des Brochuresمنشورات خاصة -ج

 لمصرفية ، حيث يتم تقديم مثل هذه الوسائل إلى مختلف الوافدين إلى وكالات البنك .الخدمات ا

: وهي وسيلة تستخدم للتعريف بمنتجات البنك وخدماته عن طريق إلصاق لوحات إشهارية الملصقات -د

 بمحاذاة فروع البنك أو داخله، أو في أماكن إشهارية محددة أو في مداخل المدن وغيرها.

: في بعض الأحيان يتم استخدام تذاكر سفر الطيران للتعريف ببعض المنتجات السفر تذاكر  -هـ

والخدمات المصرفية، وغالبا تكون موجهة مثل هذه الإعلانات إلى فئة المغتربين الذين يستعملون الخطوط 

 الجوية الجزائرية من أجل التعامل مع البنك سواء في مجال الإقراض أو في مجال الإيداعات.
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: كما يستخدم موقع البنك على شبكة الانترنيت كوسيلة من وسائل موقع البنك على شبكة الانترنيت -و

 المالية، وعرض أهم المنتجات والخدمات المصرفية التي يتعامل فيها. الإشهار للتعريف بوضعية البنك

إلى  يح، محافظ،مفات لاتويوميات مذكرات، حام ترز ناماكما تقوم وكالات البنك المختلفة بتقديم  

 .الفلاحة والتنمية الريفيةبنك جميعها تحمل شعار عملائها الأوفياء والتي 

: يمكن اعتبار العلاقات العامة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية أنها عنصرا من العلاقات العامة 1-2-0

الفئات المختلفة من عناصر المزيج الترويجي التي تهدف إلى تحسين صورة البنك وتحسين علاقتها مع 

 الجماهير التي تتعامل معها.

ويتوقف نجاح نشاط العلاقات العامة على وضع هذه الوظيفة ضمن مزيج الاتصالات التسويقية في 

 البنك، بحيث تعمل بتكامل وتنسيق مع العناصر الأخرى لتحقيق أهداف البنك.

 فية الجوانب التالية:ويغطي نشاط العلاقات العامة في بنك الفلاحة والتنمية الري 

: وذلك عن طريق بناء علاقة قوية بين موظفي البنك والعملاء، وفي هذا الصدد تم العلاقات مع العملاء -أ

تجسيد فكرة بنك الجلوس، وإلغاء العمل بفكرة الشبابيك التي كثيرا ما كانت تتسبب في وقوع توترات بين 

 العملاء وبعض موظفي البنك.  

كما سعى البنك إلى توطيد علاقته مع البيئة التي ينشط فيها، وهذا  :لمجتمع الخارجيالعلاقات مع ا -ب

عن طريق تنظيم أبواب مفتوحة على البنك للتعريف به وبمختلف الخدمات التي يقدمها والوسائل 

 التكنولوجية التي يستعملها في إيصال الخدمة إلى العملاء.

جل تقديم خدمات مصرفية تتضمن أبعاد الجودة المتفق عليها : من أالعلاقات مع العاملين في البنك -ج

دوليا، يعمل البنك على جعل موظفيه عبارة عن أسرة واحدة تعمل لتحقيق هدف واحد وهو إنجاح 

البنك، وفي هذا الصدد استفاد أغلب عمال البنك من فترات تكوينية تؤهلهم لشغل مناصب حساسة 

 اها البنك.الجديدة التي تبن الإستراتيجيةضمن 

 المطبق في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. (7P) ثانيا: المزيج التسويقي الموسع

 :المكونات ) التسهيلات( المادية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية-0-1

سعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى إعادة النظر في كل أنماط وأساليب تقديم المنتجات والخدمات        

المصرفية، حيث تم التركيز على تهيئة مباني البنك مع توفير كل المستلزمات التي تساعد في تقديم تلك 

 التسهيلات المادية مايلي : الخدمات ومن أهم الأنشطة التي قام بها البنك والتي تندرج في إطار

 : La Banque Assiseبنك الجلوس  0-1-1

بنك الجلوس هو تنظيم جديد لهياكل وأنشطة بنك الفلاحة والتنمية الريفية قصد تحقيق الفعالية في 

الأداء والعمل على راحة العميل وهي فكرة مأخوذة من تجارب البنوك الأنجلوسكسونية ، وسمي بهذا 
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فيه استقبال العميل بالجلوس في مكان لائق و مريح، حيث يواجه مباشرة موظف البنك  الاسم لأنه يتم

المكلف بالزبائن، وهكذا يكون بنك بدر قد تخلص من التنظيم الذي يعتمد على الشبابيك التي كثيرا ما 

و تنعكس سلبا على علاقة العملاء بالبنك نتيجة الكيفية والوقت الذي يستغرق في تقديم منتجات أ

،  خدمات البنك إلى العميل والتي كثيرا ما تؤدي بالعملاء إلى ترك واللجوء إلى التعامل مع البنوك الأخرى 

 يتكون بنك الجلوس من أربع فئات من الموظفين:

: وهن موظفات البنك الموكلة لهن مهمة استقبال العملاء عند مدخل البنك، حيث تلقين المضيفات -أ

ستقبال و التعامل، وتمتاز المضيفات بمجموعة من المؤهلات منها حسن تربصا مكثف في أساليب الا 

المظهر والأخلاق، حسن استقبال العملاء وتوجيههم إلى مختلف المكاتب حسب احتياجاتهم، الحفاظ على 

 ؛الهدوء داخل البنك من تنظيم العملاء والسهر على راحتهم

الذين لديهم خبرة طويلة في مجال العمل المصرفي، أو : يتم انتقاؤه من موظفي البنك المكلف بالعملاء -ب

 91عن طريق توظيف أشخاص جدد ذوي شهادات عليا، يستفيد المكلف بالعملاء من تربص تكويني يدوم 

يوما يتدرب من خلاله على تأدية جميع العمليات المصرفية بالإضافة إلى أسلوب التعامل والتحاور مع 

لعملاء بمجموعة من المواصفات منها المهارة، مجاملة العملاء، سهولة العملاء، حيث يمتاز المكلف با

تقديم الخدمة، المصداقية وتفهم العملاء، هذه المواصفات كما ذكرنا سابقا تمثل أبعاد جودة الخدمات 

 ؛المصرفية

اقب التنفيذ -ج دورا : يتميز مراقب التنفيذ بدرجة عالية من الكفاءة في مجال العمل المصرفي، يلعب مر

كبيرا في بنك الجلوس من خلال العمل على السير الحسن لمختلف العمليات التي يقوم بها المكلفين 

بالعملاء ومراقبتها والتحقق من صحة العمليات المرتبطة بمختلف عملاء البنك، وفي نفس الوقت يقوم 

 ؛باستقبال العملاء وتوجيههم وفقا للخدمات التي يريدونها

: يعتبر من موظفي بنك الجلوس المكلفين بتقديم المشورة إلى مختلف فئات عملاءمستشار خاص بال -د

 العملاء، حيث يساعدهم في تقديم المعلومات الخاصة بجميع العمليات التي يريدونها.
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 .الفلاحة والتنمية الريفية بنك الجلوس في بنك تصميم :( 22) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الأخرى المادية التسهيلات  0-1-0

شرع بنك الفلاحة والتنمية الريفية منذ بداية التسعينات في إدخال الإعلام الآلي لتسهيل العمليات 

المصرفية، حيث تم استخدام أجهزة الكمبيوتر ذات السعة الكبيرة والأكثر تطورا، حيث أصبح كل موظف 

نك وسائل تكنولوجية على مستوى البنك يتعامل مع العملاء باستخدام جهاز الكمبيوتر، كما أستعمل الب

( أو الشبابيك DABجد متطور سواء تعلق الأمر بالموزعات الآلية للأوراق النقدية التي تقع خارج البنك)

 .(GABالآلية لتوزيع الأوراق النقدية)

 : التشغيل برامج -0-1-2

بهدف  التي يتم إعدادها وتشغيلها عن طريق أجهزة الكمبيوترفي نظم التشغيل  البرامج هذهوتتمثل 

 الخدمات المصرفية في أسرع وقت وبدون أخطاء. المنتجات و 

 -Swiftنظام  –بنك الفلاحة والتنمية الريفية على نظم اتصالات متطورة : يعتمد وسائل الاتصالات 0-1-2

ويسعى البنك إلى عقد اتفاق مع مؤسسة ، من وإلى الخارج لتسهيل تبادل البيانات والتحويلات المالية

Western Union  في مجال تحويل الأموال باعتبار أن عملية التحويل عبر هذه المؤسسة يتم في أوقات

 .Swift قياسية مقارنة بنظام
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 :دور العنصر البشري في تسويق منتجات وخدمات بنك بدر -0-0

نظرا لأهمية العنصر البشري في مؤسسات الخدمات بشكل عام وفي الصناعة المصرفية بشكل خاص  

ءا من الخدمات التي يقدمها البنك وبسبب تأثيره المباشر على تحقيق أهدافه وخلق صورة كونه يعتبر جز

وانطباع جيد عنه، فقد أعطى بنك بدر اهتماما كبيرا للعنصر البشري وفي هذا الصدد أعتمد البنك على 

التي شرع تأهيله بصورة تمكنه من المساهمة بفعالية في تحقيق أهدافه، ولتطبيق سياسة إعادة التأهيل 

فيها منذ أربع سنوات، قام بنك بدر مؤخرا باقتناء نظام معلوماتي جديد يمكنه من التحكم في تسيير 

سيسهل له 60للخدمات Axysالموارد البشرية بصورة جيدة، هذا النظام الذي أعدته مؤسسة أكسيس 

تكوين الموظفين ضمن موظف وسيعطي نفسا جديدا في مجال  1111مهمة تسيير المسار المهني لحوالي 

 أساليب عمل حديثة تنسجم مع التطورات التي يعرفها العمل المصرفي.

لقد أولى بنك الفلاحة والتنمية الريفية اهتماما كبيرا للتكوين وخصص له ميزانية معتبرة لأن ضمان تكوين 

عى إلى تحقيقها البنك جيد وتزويد الموظفين بكل الأساليب والأدوات المرافقة للتحديث هما الغاية التي يس

 مستقبلا.

 :الفلاحة والتنمية الريفية العمليات الخاصة بتقديم الخدمات على مستوى بنك  -0-2

بدأت عملية تطوير وتحديث البنك لتشمل مختلف أنشطته المصرفية والإدارية في إطار برنامج هندسة     

بشكل متكامل مع وضع حد لممارسات جديدة، حيث أرتكز تنفيذ هذا البرنامج على مبدأ التغيير الجذري و 

 الماض ي.

وفي إطار سعي البنك لتوسيع حصته من السوق المصرفية وإيصال خدماته إلى كافة المناطق التي تحتاج 

إليها، وتعميق الوعي المصرفي لدى المواطنين، فقد قام البنك بتوسيع شبكة فروعه لتشمل كافة أنحاء 

ية الريفية تجربة رائدة وفريدة في مجال العمل المصرفي والمتمثلة في القطر، كما أدخل بنك الفلاحة والتنم

بنك الجلوس والخدمات المشخصة والتي أدت إلى إقبال متزايد للتعامل مع البنك بعد التغييرات التنظيمية 

 والإدارية التي عرفها البنك.

تحديث الخدمات المصرفية  كما أدرك بنك الفلاحة والتنمية الريفية أهمية التكنولوجيا الحديثة في 

المقدمة إلى العملاء وتوفير المرونة اللازمة التي تمكنه من مواجهة المنافسة بتقديم خدمات مصرفية 

جديدة في الوقت والمكان المناسبين، وعليه بادر البنك إلى تأسيس قاعدة تقنية متطورة تعمل على ربط 

كان بنك الفلاحة والتنمية الريفية هو السباق إلى  كافة فروع البنك عبر شبكة متطورة للاتصالات، حيث

إدخال قنوات توزيع إلكترونية لتقديم خدماته للمواطنين، وبدأ هذا التوجه من خلال عدد كبير من أجهزة 

 الصرف الآلي المتواجدة داخل أو خارج مبنى البنك مسجلا بذلك المرتبة الأولى في الجزائر.
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بنوعية ومستوى أداء الخدمات بجودة عالية بما يحقق رضا العملاء مرتبطة ولما كانت عملية الارتقاء 

ارتباطا وثيقا بالقدرات والكفاءات البشرية، فقد قام البنك في إعطاء العنصر البشري الاهتمام والرعاية 

ا في الكاملة، وفي هذا الصدد باشر البنك في تكوين وتأهيل موارده البشرية بهدف زيادة فاعليتها وكفاءته

 الأداء من خلال دورات تكوينية لمواكبة التطورات التي يشهدها العمل المصرفي.

 

 في بنك التنمية المحلية.المطبق : تشخيص المزيج التسويقي 0.1

 المطبق في بنك التنمية المحلية.( P2)أولا : المزيج التسويقي المصرفي التقليدي 

 .المزيج الخدمي في بنك التنمية المحلية 1-1

دة : لمحدا لبنكيةا تلضماناا ضفر في لحقا مع غير لىإ وضقر تقديمر، لجمهوا من ئعدالوا تلقي

إدارة بحق الاحتفاظ مع  لزبائنا فتصر تحت لدفعا سائلو ضع؛ ولشخصيةأو العينية   كالتأمينات ا

 مللمستعا لتقني، أو الأسلوب الشكلكان امهما  اللأموا تحويل من نلزبوا تمكن لتيوا لوسائلهذه ا

كالسندات كلها تعتبر من الخدمات البنكية الكلاسيكية و الداخلة في المزيج الخدمي ية رلتجاا وراقلأا مثل

 لبنك التنمية المحلية حيث نجد: 

 منالتنمية المحلية بنك  مع تعلاقا بطر لىإ ينلطبيعيج الأشخاص الاعتبارين وايحتا ت:لحساباا 1-1-1

من ، أو الاستفادة لتمويلا في فائض لديهمإذا كان ئع ودا شكل في لديه لهمابأموالاحتفاظ جل أ

 وض،قر لبنكية ف ي شكلالتسهيلات ا

 على بلحساا ،لأجل بلحساا ري،لجاا بلحساع، اللإطلا بلحساا نجد: تلحساباا اعنوأ أهممن و  

 .  لدفترا

: يةرلجاا تلحساباا -أ

علقطاامناءنشاطهاسوتحاجياجلتلبيةايةمنرلتجاوالصناعيةتالمؤسساوالصناعيينروالتيتفتحللتجاا

 ؛ ملعاص أو الخاا

أو حقيقية  شخصية لكلأي لبنك  لاعماو اصلخوا ادلافرا لصالح تفتح لتيا :تلشيكاا تحسابا -ب

 تحسابا يةرلعقاا تنياولتعاا تحساباة و لحرا لمهنا بلاصحا تحسابا، يةرتجا غير معنوية

 متنوعة.ت أخرى حساباو تلجمعياا

 عمجمو ( من51دة )%عا فنسبتهاأهمية , لمالية ا لبنكا اردموو درمصاأكثر ئع دالوا تعد :ئعدالوا 2-2-1

 تمويل في يعتمد ري تجاكبنك لمحلية ا لتنميةا فبنك الهذولبنك, ا اردموأي نية الميزا مخصو

 ئع:دالوا من بنوعين لكذ ديتحدوض, ولقرا على توظيفاتهو تهراستثماا
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 ةلمستمرا حركتهاب تتميز لتيا لطلبا تحت ئعدالوأو اية رلجاا ئعدالووهي ا ئد:افو ون بد ئعدالوا -أ

ية رلجاا ئعهودا سحب في لحقا للعميلر أن باعتبا ئدافواية عليها  لبنكا يدفع فلان, لنقصادة أو ابالزيا

 تحسابا فتح طريق عن ئعدالوا من علنوهذا ابتجميع  لمحليةا لتنميةا بنك ميقووء, يشا قتأي وف ي 

 أو  الأجنبية .لمحلية ا بالعملة اءبائنه, سوز طبيعة متنوعة ح سب يةرجا

 ةفائد نسبة لمحليةا لتنميةا بنك يدفع ئع,دالوا من لسابقا علنوا عكس على ئد:الفوذات ائع دالوا-ب

 بمقتضى منها لسحبا في لحقا لاصحابها ليس لتيوائع, دالوأنواع ا بعض ى علالمركزي لبنك اا دهيحد

الأهداف بعض  فقط ئع لا يحققدالوا من علنون هذا اية, فارلجاا ئعدالوا في للحاوكما هو ا ت.شيكا

بنك  سعىي لتيو الأهداف الاستثمارية الوطنية الأهداف ابعض  تحقيق فيأيضا  يساهمبل  لأصحابها ,

 ، وهي كما يلي :بها لخاصةا حساباتها لهاة أنواع وعد ئعدالوهذه اتأخذ ، وتحقيقها لىالتنمية المحلية  إ

 التنمية المحلية لبنك ا فتصر تحت لعميلا يضعها يتوفير طابعذات ئع وهي  ودالتوفير: ا ئعودا

 فيه سجلت فترد لتوفيرا يعةود صاحب يحمل، ومنها  لسحبإمكانية امع  ةفائد نسبة مقابل

 علنوهذا التنمية ولرصيد, ا مع لمستحقةا ةلفائدوكذلك المسحوبة ا لمبالغوا عةدلموا لمبالغا

 بمبلغ لطبيعيينالأشخاص  الكل  تفتح لتيوا لتوفيرا تحسابا بفتح لبنكا ميقوت، لخدماا من

 لكوذ لدفتر,ا في بهالاحتفاظ جب الوا نىدلاا لمبلغا نفسه، وهو لفتحا عنددج  1111عن  يقل لا

 .لماليا لغشا لمخاطر ضلتعرا منالتنمية المحلية  للبنك  حماية

 معه, قباتفاالتنمية المحلية ،لأنه ولبنك  بالنسبة بيةذجا ئعدالوأكثر ا هي و  : لآجلة ا ئعدالوا 

 في وثورة بتوظيفها للبنك يسمح مما ،عليه متفق يخرتا قبل لآجلةا ئعهودا سحب للعميل زلايجو

 صخا بحسا منها لكل يفتح، تين رصو ئعدالووتأخذ هذه االأخرى .ماته استخدوا وضلقرا منح

 و هما :لاجل 

 التنمية لبنك ا ميقو،لاجل ا طويلةأو متوسطة  ةلمد لتوظيفا نلأجل :يكوا طويل توظيف

 ؛ هابتحديدالمحلية 

 ة.قصير ةلمدا نتكو لتوظيفا من علنوا اذه في لاجل :ا قصير توظيف 

 يقدم بنك التنمية المحلية ثلاثة أنواع من القروض وهي:لبنكية: ا وضلقرا  1-1-2

 ت: لمؤسساا وضقر -أ

 في لةاولمتدا للأصوا من ءجز التمويلأساس   موجهة وضقرهي  وض الاستغلال :قر 

 ضمن وض الاستغلالقر تصنف، ولذلك حاجتهم عند لزبائنا فتصر تحت ضعت، ونيةالميزا

 ادمو من تلمشترياا تمويلو ئةرلطاا لماليةا تلحاجاالتمويل لموجهةا لأجلا ةقصير وضلقرا

 على اشهر 11مدته  ىتتعد أن  لا يجبوض لقرا من علنو، و هذا الكذ لىإ ماو تناومخزولية أو
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 لطو للمؤسسة يةرلجاا يةرلتجاا تلنشاطاا لتمويل مخصصة وضقرى هي خرأ رةبعباو. اكثر

 طريق عن وضقرة استغلالها و حيث يعتمد بنك التنمية المحلية على نوعين من القروض: فتر

 ء؛ قروض عن طريق الصندوق.لإمضاا

 بتأجيرم فيها بنك التنمية المحلية تلتز مالية مصرفية عملية عن رةعباهو   ري:لإيجاا ضلقرا 

دة فهو محد طقساأ مقابل، معينة ةالفتر ه تستخدم نتاجيةإ ةحدو لىإ نتاجيةة وأدوات إجهزأ

 لىإ تؤجره ثم لتجهيزا اءبشربنك التنمية المحلية  خلالها  من ميقو ةلنشأا حديثة تمويل تقنية

 قلاتفاا حسب ثلاثيةأو شهرية  طبأقسا رلإيجاا مبالغ ادسد يتمر . ويجاإ عقد بموجب نلزبوا

 تجديد ماث حالات :  إثلا مماأ  نتكوو لتجهيزا بيع للمؤسسة لعقد لا يمكنا نهاية فيو م.لمبرا

 ي.مزر بسعر لتجهيزا اءشر ماإبنك ؛لا لىإ لتجهيزا عجاإر ماإى؛خرأ ةلمد لعقدا

 عنوذكرها ، يقوم بنك التنمية المحلية بمنح  سبق  لتيالأنواع الى بالإضافة  إ اد:لأفرا وضقر -ب

وض نوعين: قر لىإ تصنيفها يمكنم، وعا بشكل شخصي طابعذات وض و هي لقرا من آخر

 ية.رعقا وضقرالاستهلاك و

 استهلاكي  كشراء مها استخدا من ضلغرا نيكو لتيا وضلقرا تلكو هي   الاستهلاكية : وضقر

سلع  على لللحصو يستعمل ضقر نهأ لنقوأن يمكن ، كما ةكهر ومنزليأو أدوات  أثاثرة أو سيا

جهتها . امو ضللمقتر لحاليا للدخل يمكنمفاجئة لا تفاومصر لدفعأو لشخصي ا للاستهلاك

وتجدر الإشارة إلى أن بنك التنمية المحلية يقوم بمنح نوعين من هذه القروض هي: قروض شراء 

 السيارات، وشراء المنازل السياحية.

 :يجية بنك التنمية المحلية  مكانة هامة في  إستراتية رلعقاا وضلقرتحتل ا القروض العقارية

 ةلصغيرا تللمؤسسا لممنوحةا وضلقرا مثل مثله بالبنكهامة لوية أو له رمحو تعتبرحيث 

 1رب مايقاهناك لوطني ا لمخططا حسبو ملعاا فيكبير نمو  ط ذونشا نه، وألمتوسطةوا

 61لسنةا فيوحدة سكنية  21111ـ :بر يقد ضافيإ طلب تلبية يجب، وسنويا للسكن ةحدو نمليو

. 

 بالنسبة مهمة مكانة لهع الذي لقطاوض لصالح القرا سياسة تنويع رختاا لمحليةا لتنميةابنكإن 

 فطر من قليلة بنسبة موظفة كانتية رلعقاا وضلقرا لسكن.ا عقطاي إلا وهو ئرالجزا طناللمو

 لتنويعإن هذا ا والاحتياط.للتوفير  لوطنيا وق للصند لتقليديةا لوظيفةا ءباستثنا لماليةا تلمؤسساا

نشاطاته.  حقلبتوسيع لمحلية ا لتنميةا لبنك يسمح

عنطريدةلموجوتالسكنااتهيئةدةعاوإلسكنعالىتمويلقطافإلبنكيهدفايةمنطررلعقااوضلقرامنحنفإ

 ية.رلعقاانية ولتعاتالجمعيااتمويلولمخططالبيععلىاق



..............والبنكيــــــــــــةتسويق الخدمــات الماليـــــــــــــة   ........... 

 

..…….…………………… د. امال  بوسواك سنة أولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي   
116 

وهو  لبنكية ا وضلقرا من صخا عنو تطبيق في لمحليةا لتنميةا بنك دينفر كماقروض الرهنية:   -جـ 

 يتم حيث مفهومه في بسيطهو ئر و ابالجز اصلخوا لكل حمفتو لشكلاالرهن وهو مقابل  ضلقرا

 شهر( أ16ستة ) بين اوحتتر ةلمدا نقدالإقراض من الاستفادة مباشرة   مقابلالذهب من  ءشياأ اعيدإ

 قصى.ا كحد أ( شهر36وثلاثون )ستة و

 ما، أ…، الأسلحةلزيتيةا تللوحا، ابيرالزامثل: للرهن   قابلة لقيمةكل الأشياء ذات السابق ا فيوكانت  

 للرهن.لقابل ا لوحيدا ءلشيالذهب ا حاليا

لى إ تفعتن دينار جزائري وارمليو 115لى إ 2895سنة  ضلقرر هذا اطاإ في لمقدمةا اللأموا بلغتو

 .622895سنة حقق يلذا لمبلغا ةمر 11دل يعا ماأي  1112سنة  فين دينار جزائري  مليو  1625من: أكثر

 تسعير الخدمات المصرفية في بنك التنمية المحلية. 1-0

فكلما زادت الخصائص  يتم تسعير الخدمات المصرفية في بنك التنمية المحلية على أساس نفس ي ،     

الظاهرية و الغير ظاهرية المرتبطة بالخدمة المقدمة من قبل البنك سوف يؤدي إلى ارتفاع القيمة المتوقعة 

للخدمة لدى الزبائن؛ وبالتالي يمكن لبنك التنمية المحلية في هذه الحالة من تحديد سعر مرتفع والعكس 

                   صحيح.                                      

إلا أن السعر في البنوك محدود بسب السياسات التي تفرضها السلطات النقدية للدولة عادة ما تكون 

حيث يقوم بتحديد سعر معظم الخدمات المصرفية كسعر الفوائد وغيرها ويترك  ممثلة في بنك الجزائر،

حلية قبل قيامه بصياغة الإستراتيجية وبالتالي بنك التنمية الم مجالا محدود للبنوك لكي تتحكم فيه،

السعرية يقوم بدراسة تفصيلية متعلقة بالمنافسين والزبائن ومدى توافق هذه الإستراتيجية مع ربحية 

 البنك ومركزه التنافس ي.                                                          

فله إمكانية محدودة كما هو الحال في جميع  المحلية،فيما يخص تحديد أسعار منتجات بنك التنمية 

( الذي يصدره بنك TRبنوك العمومية الجزائرية، وهذه الأسعار تتحدد على أساس معدل الأفضلية : )

 63الجزائر.

كما يقوم بنك التنمية المحلية بتحديد أسعار بعض المنتجات والخدمات دون المساس بالسقوف 

حيث تقوم الإدارة العامة بتحديد هوامش محددة بهدف تحقيق  ك الجزائر،الائتمانية التي يحددها بن

 والحفاظ على الزبائن الحاليين واستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى. الربحية من جهة،

 توزيع المنتجات والخدمات في بنك التنمية المحلية. 1-2

يعتمد بنك التنمية المحلية في توزيع خدماته المصرفية على التوزيع المباشر من خلال شبكة الوكالات           

هذا  بهدف الوصول إلى اكبر عدد من الزبائن، وكالة،  251المنتشرة عبر كامل التراب الوطني والتي تصل إلى 

فيما يخص التوزيع المباشر ،أما بالنسبة للتوزيع الغير مباشر فوضع بنك التنمية المحلية تحث تصرف 
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أو عن طريق الشبابيك الآلية  زبائنه نظام توزيع الكتروني وذلك عن طريق الموزعات الآلية للأوراق النقدية،

 للأوراق النقدية .

إضافة إلى صفحات الويب  لهاتف لكنها محدودة جدا،يوفر البنك أيضا للزبائن خدمات مصرفية عبر ا

 التي لا ترقي الخدمات بها إلى المستوى المطلوب.

هذا يعتمد  اذلبيع ا طنقاأماكن لبنك ا رختياا حيث منوهذا فعالة  يعزلتوا سياسةل أن لقوا فيمكن

 :بينها من دةمتعد ثبحوو تسادرا علىالاختيار 

 ؛لمحيطا لحو تسادرا 

 ؛افسةلمنا 

 لسكانية.ا لكثافةا 

 ترويج المنتوجات وخدمات بنك التنمية المحلية. 1-2

 يركز بنك التنمية المحلية على عنصرين من عناصر المزيج الترويجي وهما الإعلان والعلاقات العامة :          

: يعتبر الإعلان في نظر مسئولي البنك وسيلة من الوسائل التي تساعد في تحقيق الأهداف الإعلان 1-2-1

التسويقية للبنك، من خلال تعريف العملاء بالمنتجات والخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، حيث 

اصة يستعمل بنك التنمية المحلية عددا من وسائل الإعلان للتعريف بمنتجاته وخدماته المصرفية وخ

الملصقات ..... وهي على  المجلات، الجديدة منها وتتمثل أهم هذه الوسائل في : الوسائل السمعية البصرية،

 العموم نفس مكونات المزيج التسويقي المعتمد في بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

المفتوحة إضافة إلى يعتمد بنك التنمية المحلية على تنظيم الملتقيات و الأبواب  العلاقات العامة: 1-2-0

مشاركة التظاهرات الاقتصادية والمالية )كـأسبوع حول تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة( وكذلك 

 تمويل التظاهرات الاقتصادية و التفافية والعلمية والرياضية مثل:

 ؛لصيدلةا لحو لعلميةا ملأياا 

 م؛لقدق كرة افر تمويل 

   ؛ئر ابالجز لعربيةا لثقافةا سنةالمشاركة في 

 ؛ ةلحرا للمهن لماليا لدعما 

(، التي لها (Webكما يمتلك  بنك التنمية المحلية موقعا خاص به على شبكة الانترنيت عبر صفحات          

وكل ما يخص كيفيات واليات تعامل الأفراد مع  دور اتصالي في التعريف بالبنك وببعض منتجاته وخدماته،

 البنك.
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 المطبق في بنك التنمية المحلية.(7P) ثانيا: المزيج التسويقي المصرفي الموسع 

 المكونات ) التسهيلات( المادية في بنك التنمية المحلية: 0-1

يهدف بنك التنمية المحلية إلى إعادة النظر في كل أنماط وأساليب تقديم المنتجات و الخدمات        

و يملك فه،  وبوكالات جيرلخاا للمظهرالأهمية  المصرفية، حيث تم التركيز على تهيئة مباني البنك بإعطاء

الوكالات فيها  متقا لتيا قةلمنطا حسب ابلجذري الملائم والمعماا لشكلا رونيختا يينرمعما مهندسين

له  يلذالوكالات والبعض  خليالدا رلديكوأو التصميم  هرختياا في كثيرالبنك ا ينجحلم  لكن  وعلفرأو ا

 .وجلبه  نلزبوا علىالتأثير في أهمية كبيرة 

وفي إطار سعيه إلى توفير كل المستلزمات التي تساعد في تقديم تلك الخدمات ومن أهم الأنشطة التي قام 

 بها البنك والتي تندرج في إطار التسهيلات المادية مايلي :

 

وهو بنك يتم فيه استقبال العملاء عن : la Banque Deboutقوفالو  الاهتمام بعمليات بنك 0-1-1

نظيما من تلك المعمول بها من قبل على مستوى البنك، ويعني مصطلح بنك الوقوف طريق شبابيك أكثر ت

القيام بنفس النشاط الذي يقوم به بنك الجلوس على أساس استقبال العميل وهو واقف، وهذا البنك 

موجه لفئة معينة من العملاء كالأجراء والمتقاعدين، حيث يتم التمييز بين عملاء بنك الجلوس وعملاء 

 64المعايير التالية: خلالالوقوف من  بنك

 ؛نوع الحساب المفتوح )حسابات بدون فوائد أو حسابات بفوائد ( -

 ؛نشاط العميل ورقم أعماله -

 ؛أهمية حركة حسابات العميل -

 مدى وفاء العميل للبنك. -

 .في بنك التنمية المحلية المشاركون في تقديم الخدماتدور الأفراد  1-1

، و من أجل مواكبة التطورات الحاصلة على مستوى البنك من زيادة في النشاط و البشريةالموارد من جهة 

العمليات المنجزة و التوسع على مستوى التراب الوطني يقوم البنك كل عام بزيادة عدد عماله وتحسين 

مقسمين حسب سلم  موظف  21111بلغ عدد الموظفين0221ظروف العمل، و حسب إحصائيات سنة 

فبلغ عددهم  الأعوان المحترفين، أما إطار 2.2211وبلغ عددهم الإطارات التوظيف الاجتماعي إلى: 

و عامل موظف بعقد عمل غير منته 1.527، بالإضافة إلى عون تنفيذي 222بالإضافة إلى  عون 2.221

. 65عامل موظف بعقد عمل مؤقت الباقي

 تتمثلفيمايلي:تلصفاايجبتوفرمجموعةمنضلقراملفادعدإلموظفينفياعملحلنجاو

  ؛النزاهة 



..............والبنكيــــــــــــةتسويق الخدمــات الماليـــــــــــــة   ........... 

 

..…….…………………… د. امال  بوسواك سنة أولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي   
119 

 ؛لعملا فيالجهد  بدل 

 لبيعا في فيةالاحترا. 

وتجسيدا لنموذج بنك الجلوس وبنك الوقوف قام بتدريب وإعادة تأهيل التنمية المحلية نشير إلى أن بنك 

 جهة ثانية.موظفيه للتأقلم مع المهام الجديدة من جهة ولحسن استقبال العملاء من 

 العماليات الخاصة بتقديم الخدمات على مستوى بنك التنمية المحلية.  0-0

 لقانونيا لتنظيما

الوكالات  لخدمةنشئتخصيصاألمحليةفيظهرفيشكلخليةالتنميةافيبنكتلخدماالعمليةتقديم

 .( لشبكةا)  الأمامية لوظيفةا( ؛لشبكةوراء اما ) لخلفيةا لوظيفةا :يلي كما الأساسية  ظائفهاو تتمثلو

 66مايلي: لوظيفةا هذه لخلا من يتمو:الأمامية   لوظيفةا 0-2-1

 (؛…ة،لفائدا لمعدة، لمدا)ضلقرا بملف لمتعلقةا تلمعلوماكافة اجمع و لزبائنا لستقباا 

  ؛وضلقرا تطلبااستلام 

 ؛لمطلوبةا لوثائقوض وكذلك القرا تطلبا من لتحققا 

 لمتابعة.وا للتسيير(لشبكةوراء اما لخلفية)ا لوظيفةا لىإ وضلقرا تملفا تسليم 

 خلالها: من يتمو لخلفية:ا لوظيفةا 0-2-0

 الأمامية ؛ لوظيفةا من وضلقرا تملفا استلام 

 ؛لمقدمةا لوثائقا صحة ىمد من حققلتا 

 رامشاو مرقمة نتكوأن يجب و ضلغرا الهذ حمفتو سفهر في تسلسلي بشكل تلطلباا تسجيل 

 .الوكالة يمدير فطر من ليهاإ

 ؛دلعدا حيث من تللطلبا لتقييما قةثيو ادعدإ 

 اختبارهاجل  أ منض للوكالة لقرا لجنة فتصر تحت ضعهاوو  ضلقرا تملفاوتركيب سة درا 

 ؛عدمهض أو لقرا منح لحو يهارأ ءاعطوإ

 ت؛لضماناا على للحصوا ،ري لعقاا ضلقرا مديرية لىإ تلملفاا لساإر 

 لوضالقرالتسيير نلزبوفاتوقيعهامنطرورةمعضرولالاستهلاكجدريولعقاضالقراتفاقيةاتحضير

للجنة أو ا الاستغلالمجموعةفلمسلمةمنطردةوالمحدضالقرتايةبالمطابقةمعترخيصارعقا

 ؛ضللقرالمركزية 

 ت؛لمستحقاا تسديد متابعة 

  لمعنية.اهيئة لالى إسالها وإرية رلعقاوض القرل احوالإحصائيات اد عدإ 
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تماشيا مع التطورات التي يعرفها العمل المصرفي الجزائري بفضل استخدام تكنولوجيا والمعلوماتية         

كل من بنك  مسؤولامن جهة والى انفتاح السوق المصرفية الجزائرية أمام المنافسة  من جهة أخرى ،بادر 

الفلاحة والتنمية الريفية وبنك التنمية المحلية  إلى تبني إستراتيجية تهدف إلى تطوير وتحديث أنظمة الدفع 

بإدخال احدث التكنولوجيا في التعاملات المصرفية مع العملاء ، كما سعى كل من البنكين على إعادة 

ي كلا البنكين ، وعلى هذا الأساس ثم إجراء تنظيم العمل المصرفي استجابة للتطلعات ورغبات العملاء ف

تعديلات على مستوى الهيكل التنظيمي لكلا البنكين بإدخال مديرية التسويق تضم مصلحتين هما 

مصلحة الموارد ومصلحة الميزانية على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية و مصلحة التسويق والتجارة 

 على مستوى بنك التنمية المحلية.

 بالمثال التطبيقي ............................. النتائج الخاصة.............................

 بنك الفلاحة والتنمية وبنك التنمية المحلية.المطبق في كل من بالمزيج التسويقي المصرفي  

فلسفة النشاط التسويق للبنوك التجارية في ضوء المعطيات السابقة يجب أن تركز على إشباع  إن     

ة الرئيسة لوظيفة رجال التسويق في ظروف م، حيث أن المهقبينحاجات و رغبات عملائها الحالين والمرت

تفهم لمصالح المنافسة ليست المهارة في جعل العميل يتصرف وفقا لرغبات و مصالح البنك بقدر ما هي 

 ورغبات العميل ثم جعل البنك يتصرف وفقا لها.

فإن لدى رجال التسويق عدد من العوامل التي يمكن  حاور المحاضراتم ومن هذا المنطق و كما أوضحنا في

 :هي كالتالي لسعي لإشباع رغبات عملاء الخدمة المصرفية و لبالتحكم فيها 

  ؛المصرفأنواع و مواصفات الخدمة المقدمة للعملاء 

 ؛سعر و أسس تحديد تكلفة الخدمة المصرفية 

 قنوات توزيع الخدمة المصرفية؛ 

  ؛خدمات المصرفيةلل الترويجبرامج 

 ؛الأفراد المشاركون في تقديم الخدمات 

 ؛الدليل المادي 

 .العمليات 

، تساعد (7P) الموسع بالمزيج التسويقي علاه هي ما تسمى في علم التسويقأالمحددة  (22)عبإن العوامل الس

؛ حيث بنك التنمية المحلية  و  بنك الفلاحة و التنمية الريفيةكل من  على نجاح سياسة التسويق في 

سيتوقف نجاحهما في سوق الخدمات المصرفية الجزائرية على كفاءة جهازهما التسويقي من جهة وعلى 

 حسن تحكمهما في جميع المتغيرات المختلفة.
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المكونة للمزيج التسويقي ناصر نتائج الدراسة و التي تتمحور أساسا على العم ومنه حاولنا التعرض إلى أه

 في كلا البنكين على النحو التالي: 

 .ةــــــــــالمصرفي ــــــــــاتفات الخدمــــــــــــــــــــواع و مواصـــــــــــــأن 1-1

 ي عن الخدمات التي يعرضها كلا من بنك بيظهر من نتائج الدراسة الاتجاه للرضا المحتشم والنس

المقدمة للعملاء  الاستمارةالفلاحة و التنمية الريفية و بنك التنمية المحلية، حيث حسب نتائج 

سجلت أعلى نسبة من الرضا لدى عملاء بنك التنمية المحلية  –المحور الأول رضا العملاء  –

كيد على بعض المتطلبات كسرعة في تقديم مع التأ؛ على حساب بنك الفلاحة و التنمية الريفية.

 ؛الخدمات، جودة أسلوب التعامل ووضوح إجراءات التعامل و مناسبة أوقات العمل

  عدم وضوح الرؤية فيما يخص مفهوم التخطيط الشامل لتسويق الخدمات المصرفية و ذلك

كما ؛من عدم وجود دائرة أو مصلحة متخصصة في التسويق داخل الوكالتين محل الدراسة

سجلنا في الدراسة تركيز و ارتباط العملاء بالتكنولوجيا الجديدة و تطبيقاتها في مجال الأعمال 

التكنولوجيا في مجال الخدمات  إدخالBDL 213و BDAR 811كل من  سعيالمصرفية، و 

 .تسهيل العمليات المصرفية ل

  مما يزيد  ؛البنك به اهتمامإن سرعة إنجاز الخدمة هي أحد المؤشرات التي تعكس للعميل مدى

الإدارة المصرفية  إستراتجيةأولوية في  و تأخذو تفاؤله بأن الخدمة جيدة  اطمئنانهما من تح

 .حيث ظهرت في نتائج بأن خدمات كلا من البنكين ذات سرعة مقبولة ؛

 .ةـــــات المصرفيـــــــة الخدمــــــــد تكلفــــس تحديـــر و أســــــسع  1-0

 دخلال هذه الدراسة تأكدنا من بداية دخول العملاء الخدمات المصرفية سواء مؤسسات أو أفرامن 

التي يدفعها  الأسعارهرت النتائج أن الزبون يقارن بين ظمرحلة النضج و الخبرة في التعامل المصرفي حيث أ

للخدمات  أعلىد ماثل السعر بفعل السقف السعري كحتوبالرغم من  مقابل الخدمة المصرفية المقدمة.

نتيجة التزامهم وذلك المصرفية المقدمة من طرف مجموع البنوك العمومية بما فيها بنكين محل الدراسة، 

، إلا أن هذا لا مع بنك الجزائر بإشتراك( ABEFجمعية البنوك و المؤسسات المالية )سعار الصادرة عن الأ ب

 التسويقي للخدمات المصرفية. السعر من أهميته في المزيج يفقد عنصر

حة والتنمية الريفية على أسلوب التميز السعري في بعض الخدمات حيث يعتمد كل من بنك الفلا 

هذا الأسلوب  استخدامالخاص بالفلاحين، في حين نجد  الرفيقالمصرفية مثل: منح تسعير خاصة للقرض 

 حالة الإبداع.فوائد في الية المحلية في التحويلات، و مل بنك التنبمن ق

 على اعتبار أن كلا -ضيق المسجلان على مستوى المناورة السعرية في الخدمات المصرفية الو  فالمحدودية

 يؤثران سلبا على المنافسة القائمة بين البنكين.؛ -البنكين محل الدراسة عموميين



..............والبنكيــــــــــــةتسويق الخدمــات الماليـــــــــــــة   ........... 

 

..…….…………………… د. امال  بوسواك سنة أولى ماستر اقتصاد نقدي ومالي   
122 

 .ةـــــــــــات المصرفيـــــــــج للخدمــــــــــــج الترويـــــــــــبرام 1-2

لمعلومات اإلى  افتقارهمخاصة الموجهة منها إلى العملاء على التي قمنا بها ،الدراسة الميدانية من خلال         

قرار مرشد لشراء الخدمة  اتخاذو الذي تمكنهم من  ،الضرورية المتكاملة عن الخدمات و أسعارها

 .BADR 811أو  BDL 213المصرفية سواء من 

بالترويج و تنويعه و ذلك  الاهتمامبنك الفلاحة و التنمية الريفية إلى   احتياجؤكد نتائج الدراسة إلى يحيث 

يهتم بالأنشطة التي  BDL 213بالدرجة الأولى و فقط، بينما  الإعلانهذا البنك على  اعتمادو الذي يظهر 

 .تجلب العملاء لخدماته وهو رعاية النشاطات الرياضية و الندوات

تستخلص أن البنوك التجارية الجزائرية في حاجة ماسة إلى القيام بدراسات متخصصة في ميدان ه ومن

تحديد مزيج من العناصر الترويجية التي تناسب مع طبيعة كل بنك و طبيعة  هاالترويج، حتى يتسنى ل

 الترويجي للخدمات .أي الاعتماد على التنوع للمزيج و المستقلين.و في الحقيقة كنا ننتظر  الحالين عملائه

 .اتـــــــــــــــــــــــع الخدمـــــــــــــــــــــــتوزي 1-2

تقديم الخدمة للعميل، من خلال  إستراتجيةتسويق الخدمة البنكية في ظل المنافسة، يعتمد على  إن        

الخدمة  وطالبي مرة أخرى من بداية نضوج خبرة التعامل مع البنك من عند عملاءتأكدنا دراستنا 

التعامل مع البنك  إيقافأن موقع البنك من الأسباب التي تؤدي إلى استمرار أو  أتبث حيث المصرفية.

 والاتجاه للتعامل مع البنك الأخر.

و جودة أسس عملية  BDL 213و  BADR 811و في المقابل أوضحت الدراسة الخاصة بإطارات كلا من 

لكن يعاب على بنك الفلاحة  ؛وكالتين فيما يخص الموقع المناسب لكلاهما ، هاتين الإنشاءد عليها عند تنتس

 .BADR811متخصصة في تحديد الحجم الأمثل للوكالة  و التنمية الريفية عدم القيام بدراسات

لفتح فروع  كذلك عدم الاعتماد على دراسات المستقبلية وتجزئة السوق على المستوى والمحلي أو الوطني 

حيث الاعتماد على موقع  .، و تقتصر على أشخاص معين فقطينالبنكإشراك كل إطارات  وعدم  ،جديدة

 سبب كافي لإنشاء فرع جديد. يعتبرالبنوك المناسب لا 

 :لنا أتضحلك ذل

 الوكالات-توزيع لمنافذكيفية المثلى لعدم جود قواعد و أسس عملية يستند عليها في التخطيط ل-  

 ؛لا البنكينكخدمات

  يتم الاعتماد الكبير في توزيع المنتجات المصرفية لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية و بنك التنمية

للخدمات المصرفية نظرا  الآليمباني كلا البنكين، حيث يلاحظ ضعف التوزيع على المحلية 

ن، أو للأوراق النقدية و المتواجدة خارج البنكي الآليةلتعطيلات التي تلازم سواء الموزعات 

 ؛التي تقع في البنكين الآليةالشبابيك 
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  عدم جدوى و فاعلية التوزيع الغير مباشر للخدمات المصرفية في كلا البنكين، ليس بسبب العامل

البطاقات  استخدامالتكنولوجي فقط، بل أيضا لعدم انتشار الوعي المصرفي لدى عملاء البنك في 

الذي يؤثر  الأمرعلى موظفي البنك  الأحيانكثير من  الالكترونية، مما يؤدي إلى زيادة الضغط في

 على أدائهم.

 . اتــــــــم الخدمــــون في تقديــــــــــــــــــراد المشاركـــــــــالأف 1-1

يزة للخدمات المصرفية فإن مقدمي الخدمات المصرفية يلعبون دورا هاما في مخصائص الملنتيجة ل

الزبائن، و حلقة الوصول بين  إقناع( هم الأساس في نفذينو م إطاراتفي المصارف من ) فالأفرادتسويقها، 

 إدارة البنك والزبائن.

 نستنتــــــــــج أن :

  رضا الزبائن يتوقف إلى حد كبير على ما يملكه الأفراد العاملون من مهارات و قدرات و خبرات

و هذا ما أظهرته نتائج ؛ ائن و كسب رضاهمكبيرة يستطيعون من خلالها التأثير في قناعات الزب

المحور الأول حول البيانات الأولية لإطارات ومنفذين كلا البنكين أن معظمهم ذو في  الاستمارة

 .جامعي وىمست

  هي المعيار الأساس لتحسين جودة الخدمات  بنكفي ال رغباتهمإشباع حاجات الأفراد العاملين و

 .المصرفية

الزبائن البدء في إشباع حاجات  ءعلى الإدارة المصارف قبل التفكير في كيفية إرضاومن هذا المنطق فيجب 

في البحث عن  BDL 213و  BADR 811أفرادها و نيل رضاهم بمعنى أخر من المستحسن أن يعمل كل من 

 ازبائنهالطرق الكفيلة بإيجاد و تحقيق التوازن بين رضا العاملين و رضا 

، و أن معظم فقطد في المصرف نظام للمكافآت و الحوافز عادلا، على الورق وصلت الدراسة إلى أنه يوجت

 .بمستوى تنفيذهم لأعمالهم  الإفراد لا يحصلون على المكافآت المستحقة و المرتبطة

 أن هذين  ،إلامن المصرفين باختيار أفضل الكافات البشرية للعمل فيها على الرغم من قيام كلا

ممارسة مهامهم  فيمن قبل العاملين  الابتكارفرض الإبداع و البنكين لا يعطيان أهمية ل

 ؛الوظيفية

 كل من  منبرامج التدريبية و الدورات التكوينية الاهتمام بBADR811 ،BDL213  وشملها لعدة

مجالات ) محاسبة بنكية، تسويق مصرفي، نظام المعلومات في البنوك( واهتمام مؤسسة 

(SIBF)ية، إذ أن تنفيذ هذه البرامج تهدف إلى تحسين كفاءة الأفراد و بمعظم هذه الدورات التكوين

 ؛زيادة مهارتهم التي تستعمل لتحسين الأداء للخدمات و تقديمها بالجودة المطلوبة من قبل الزبائن
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  أتبث نتائج الدراسة أنه لا يوجد نظام اتصال داخلي جيد بين العاملين، إلا أن المصرفين محل

مات التسويقية عن الخدمات الجديدة التي تنوي إدارة المصرف تقديمها إلى الدراسة يبتان المعلو 

 ؛الزبائن في المستقبل القريب للترويج المسبق لها من قبل العاملين

 ويض في الصلاحيات للمرؤوسين فن كل من المصرفين محل الدارسة يعطيان أهمية لمبدأ التأ

المتعاملين القرارات في المسائل المتعلقة بمشاكل الزبائن هذا ماأكده  اتخاذللقيام بأعمالهم و 

لمكانية معالجة الأخطاء البسيطة دون الرجوع إلى كلا البنكين   -المنفذين-المباشرين مع العملاء

 .المسؤول المباشر

 كن إلا أنه بالمقابل توجد علاقة ارتباط قوية في التسويق الداخلي وجودة الخدمات، ومن المم

تاج من ذلك أنه كلما كانت برامج التسويق الداخلي فعالة و ثم تطبيقها بصورة عملية أدت ستنالا 

 إلى زيادة مستوى الجودة و الخدمات المصرفية و بالتالي تعزيز القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية.

 .اديــــــــــــــــــــــــــــل المـــــــــــــالدلي  1-2

م بالدليل المادي و جوانبه الملموسة من أهم أبعاد المزيج التسويقي، و ذلك من خلال الاهتمام يعد الاهتما

 :حيث توصلت الدراسة إلى أن، الموحد  بالزي بالمظهر الجيد و الأناقة و التقيد 

  كلا من موظفيBADR 811 وBDL 213 يهتمون بتوحيد الزي، و  لا يلتزمون بالمظهر الجيد و لا

بالزي  الاهتمامتطابق نتائج الدراسة مع ملاحظة الباحث أتناء النزول الميداني لوحظ عدم 

الموحد من طرف موظفي عينة الدراسة هذا من جهة أما من وجهة نظر العملاء فإن عملاء بنك 

BADR 811 

  غياب شبكات الربط عن  كذلكداخل النظام البنكي و  الآليةأجهزة و الأمثل  الاستقبالنقص

على عدم توفر  BDL 213و BADR 811معالجة العمليات البنكية، حيث أكد عملاء كل من 

 في كل من الوكالتين. الآليخدمة الصراف 

  افتقارBADR 811 ر الوكالة، عدم وجود قإلى جميع مظاهر الدليل المادي و ذلك مع ضيق م

جود أماكن لتوقف سيارات العملاء، على عكس ، غياب التكييف، عدم و للانتظارمريحة  أماكن

BDL213  الذي تتوفر فيه كل مظاهر الدليل المادي السابقة، و هذه النتيجة توصلنا لها من

على  BDL213العملاء، حيث أكد عملاء بنك  إجاباتخلال الدراسة الميدانية و كذلك من خلال 

 ؛رضاهم بمكونات الدليل المادي السابقة

هو مؤشر لدى الزبائن لجودة الخدمات المصرفية المقدمة والذي  أن الدليل المادي  يرا أن :أخ وما نستنتجه

 بنك الفلاحة و التنمية الريفية.  حساب بنك التنمية المحلية على يتميز به 
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 .اتــــــــــــــــــــــــــــــــــالعملي 1-2

خلصنا إلى بعض الملاحظات والنتائج  -العمليات  -في ما يخص أخر عنصر من المزيج التسويقي الموسع 

 التالية :

  تعاني البنوك العمومية الجزائرية من تفش ي ظاهرة البيروقراطية، لذلك يصعب على العميل

ت نسبة سرعة تنفيذ العمليا أخدالحصول على المنتج أو الخدمة المصرفية في وقت قصير،حيث

السرعة في تقديم الخدمات هي أهم ما يهتم  أنفهم يذكرون البنكين.  إطاراتلدى كل من  همةم

 ؛به عملاء البنكين

  ،كذلك شعور العميل أنه معروف من قبل موظفي البنك قد يكون له عامل سلبي على عميل أخر

على  التأثيرمعرفة الموظفين بهم مما يؤدي إلى  BDL213و  BADR811حيث أكد كل من عملاء 

، من جهة والى إن إدارة العمليات في كلا البنكين من خلال تفش ي ظاهرة الوساطة و المحسوبية

لذلك يستوجب الاهتمام بهذا  ذو العلاقة الطويلة مع البنك سيطالب بالخصوماتالعميل 

 الموضوع  ؛

  لى تطور أنظمة المعلومات المصرفية في سهولة ، علوحظ، فقد الإجراءاتفيما يخص سهولة

 ،ا و معالجتها و بالتالي الوصول إلى المعلومة المصرفية الدقيقةهحفظ البيانات و استرجاع

 الفلاحة والتنمية الريفية وبنك التنمية المحلية   نقص في العمليات الربط بين جميع وكالات بنك

ستطاعته القيام بعملياته المصرفية بوكالة من شأنه تعطيل مصالح الزبون حيث لا يكون با

 ؛أخرى تابعة لنفس البنك، ألا بعد اتصالات بين الوكالتين و بوسائل تعتبر حاليا تقليدية

  كذلك أتبث الدراسة أنه يوجد في كلا المصرفين عينة الدراسة درجة عالية من الأمان و السرعة

 .ان على حساباتهم و تعاملاتهم المصرفيةفي التعاملات المصرفية مما يشعر الزبائن بالاطمئن
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 أسئلة واجوبة لضبط المكتسبات 

 

 

  ؟الوظائف الرئيسية للمؤسسات المالية غير المصرفيةماهي 

 هي:  الوظائف الرئيسية للمؤسسات المالية غير المصرفية

 1الوساطة المالية . 

 المستثمرين.وتتمثل المهمة الرئيسية للمؤسسات المالية في تحويل الأموال من المدخرين إلى

 0استثمار الأموال . 

تتمثل الأهداف الرئيسية للمؤسسات المالية غير المصرفية في تحقيق الأرباح من خلال استثمار 

ياسات استثمارية لهذا الغرض، سوف يستثمرون في شركات مختلفة أو سالمدخرات المعبأة. لهذا

 مختلفة.

 2الأساس الاقتصادي للوساطة المالية . 

يعتبر التعامل مع الأموال من قبل الوسطاء الماليين أكثر اقتصادا وأكثر كفاءة من التعامل مع الأموال 

 أصحاب الثروات الأفراد لأن الوساطة المالية تقوم على قانون  من قبل الوسطاء الماليين

 ا ل هذا القانون إذا كان هناك عدد كبير من الأشخاص المرتبطين بالمؤسسات أعداد كبيرة وفقا

عندها ستحصل تلك الشركة على مبالغ كبيرة من الكسور المالية وستقوم  المالية غير المصرفية

 الشركات بإقراض أو عكس المبلغ في قطاعات أو محافظ مختلفة
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 رابعا: أسئلة تقييم المكتسبات

 

 

 "  لا يوجد مفهوم موحد للتسويق و ذلك رغم أهميته بالنسبة لسوق السلع والخدمات

 ؟؟"

على ضوء التعاريف المقدمة والمفاهيم التي أعطيت للتسويق ، والتأكد من أن عملية دراسة الأسواق 

سة وتحديد رغبات الزبائن ،يمكن القول  أن التسويق أصبح أداة تسييرية تعمل على التكييف بين السيا

إلا أن تعقد الأنشطة المصرفية وارتباطها بعدة متغيرات في المحيط  العامة للمصرف وخياراتها الأساسية،

،قد تؤثر سلبا على السياسات التسويقية ) المزيج التسويقي( فهي محددة جدا بسبب طبيعة النشاط 

تعريف واحد للتسويق ،لان مفهوم التسويق يختلف  هذا من جهة ،ومن جهة أخرى ، لا يوجد والقوانين

 .( Etat D'esprit) باختلاف درجة التطور الاقتصادي والاجتماعي باعتباره حالة ذهني 

 :ـ:الصيغة الخاصة بالمزيج التسويقي والمعروفة ب " تطبيق( 4P)   تضمن وتكفي لتحقيق

لك لتغيير قدرتها ذشودة من طرف البنوك العمومية  الجزائرية و نالم الأهداف

 "التنافسية .

 

مفهوم التسويقالمصرفي كما هو مطبق في البنوك الجزائرية ومنها بنك الفلاحة والتنمية الريفية  إن        

ه البنوك مازالت في مرحلة ذوبالتالي ه،ل في تقديم خدمات مصرفية والترويج لها ثمتوبنك التنمية المحلية ي

ي يطلق ذلك باستغلال كل عناصر المزج التسويقي التقليدي الذرويج والبيع و مرحلة الت أوالتوجه بالمنتج 

 العناصر الأربعة التي تتكون منها ويقوم على : أساساإلىودلك راجع  (4P)علها 

 ج ...............................المنتProduit 

 السعر.....................................Price 

  التوزيع.......................... Placement 

 الترويج...........................Promotion  

 

نيات المزيج التسويقي على مستوى البنوك قوالنقص الواضح والمسجل في حسن استعمال واستغلال ت

 ر كعنصر جدب رئيس يعاتها ، وغياب عامل السدذلك من حيث الخدمة ) المنتوج( في حذالجزائرية ، و 

الدول المقدمة  فيي يبقي بعيد كل البعد على المعايير الدولية المعمول بهاذلك الترويج الذللعملاء ، وك

في إقامة مقر الوكالات والفروع الجديدة ، كل هذه المبررات مجموعة مع لك غياب الدراسات إلىذفيضا،
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خاصة إذا كانت مبنية على  ابعضها البعض ستؤدي حتما إلى ضعف الخطوات التسويقية و نجاعته

 . (4P)عناصر المزيج التسويقي التقليدي 

ومع التغيرات التي تشهدها السوق المصرفية الجزائرية تفرض على البنوك العمومية تبني مفهوم التسويق 

البنوك سواء في مجال عرض  االمصرفي الحديث ،وقد انعكس ذلك على التحولات الكثيرة التي شاهدته

لخدمات المصرفية المستحدثة أو في مجال إعادة تصميم الوجه الداخلي لفروع البنوك من الكثير من ا

إدخال مفهوم بنك الجلوس ،إلى جانب استخدام التكنولوجيا الحديثة في العمل المصرفي،وخاصة في 

ية مجال التوزيع الغير مباشر للخدمات المصرفية أو عن طريق تكثيف استخدام الموزعات والشبابيك الآل

 للأوراق النقدية وغيرها.

 إن تفكير في دعم النظرة الكلاسيكية للمزيج التسويقي التقليدي بثلاثة عناصر أخرى وهي :

  

  ..................................................الأفرادPersonnel 

 ............................الدليل المادي.....PhysicalAssets 

 ....................................................العملياتProcess 

فزيادة هذه العناصر الثلاثة نابع من قناعتنا بالدور الحيوي المنوط بهذه العناصر الثلاثة ، في تطوير 

الأسلوب والمنهج التسويقي على مستوى البنوك العمومية،وكذلك على اعتبار أنهم عناصر ستزيد من 

وزيادة تطبيقه من قبل البنوك  -  (7P)التسويق المصرفي الموسع –ع وانتشار رقعة هذا المفهوم اتسا

العمومية الجزائرية و خروجهم من المراحل الأولى للتسويق المصرفي إلى مراحل الحديثة للتسويق المصرفي 

 .آلا وهي التوجه بالمفهوم الاجتماعي للتسويق

 

 ما هو تسويق الخدمات المصرفية؟

تكاملةتسويق الخدمات المصرفية هو مجموعة من 
ُ
التي تهدف إلى توجيه الخدمات المصرفية  الأنشطة الم

 .بكفاءة، وتلبية احتياجات العملاء، وجذب عملاء جدد، وتحقيق أهداف البنك من ربحية ونمو

 ما هي أنواع الخدمات المصرفية التي يتم تسويقها؟

 :ويقهاتشمل الخدمات المصرفية التي يتم تس

 وهي الحسابات الأساسية التي يودع فيها العملاء أموالهم لإجراء :حسابات الجاري والادخار

 .المعاملات اليومية والحصول على الفوائد

 وهي الأموال التي يقرضها البنك للعملاء لشراء منزل أو سيارة أو بدء مشروع تجاري، إلخ:القروض. 
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 ستخدم لسحب الأموال أو شراء السلع وهي بطاقات بلا :بطاقات الائتمان والخصم
ُ
ستيكية ت

 .والخدمات

 وهي الخدمات التي تسمح للعملاء بإدارة حساباتهم المصرفية :الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

 .عبر الإنترنت أو من خلال تطبيقات الهاتف المحمول 

 قدمها البنوك لحماية العملاء من المخاطر:خدمات التأمين
ُ
 .المالية وهي الخدمات التي ت

 ساعد العملاء على استثمار أموالهم لتحقيق أهدافهم :خدمات الاستثمار
ُ
وهي الخدمات التي ت

 .المالية

 ما هي قنوات تسويق الخدمات المصرفية؟

 :تستخدم البنوك مجموعة متنوعة من قنوات تسويق الخدمات المصرفية، منها

 القناة التقليدية لتسويق الخدمات المصرفية، حيث يمكن للعملاء زيارة  وهي:الفروع المصرفية

 .الفرع للتحدث إلى موظف بنكي والحصول على المعلومات والخدمات المصرفية

 اقع الإلكترونية قدم البنوك مواقع إلكترونية توفر معلومات حول خدماتها ومنتجاتها، :المو
ُ
ت

 .لى حسابات أو قروض أو خدمات أخرى وتسمح للعملاء بالتقدم بطلبات للحصول ع

 تيح التطبيقات المصرفية للعملاء إدارة حساباتهم المصرفية من أي مكان :التطبيقات المصرفية
ُ
ت

 .وفي أي وقت

 ستخدم الإعلانات في الصحف والمجلات والتلفزيون والإذاعة والإنترنت للترويج :الإعلانات
ُ
ت

 .للخدمات المصرفية

 م التسويق المباشر، مثل البريد الإلكتروني والرسائل البريدية، للتواصل يُستخد:التسويق المباشر

 .مع العملاء الحاليين والمحتملين والترويج للخدمات المصرفية

 ستخدم وسائل التواصل الاجتماعي للتواصل مع العملاء والترويج :وسائل التواصل الاجتماعي
ُ
ت

 .للخدمات المصرفية وبناء علاقات مع العملاء

 هي التحديات التي تواجه تسويق الخدمات المصرفية؟ما 

 :هناك العديد من التحديات التي تواجه تسويق الخدمات المصرفية، منها

 تتنافس البنوك على جذب العملاء، مما يجعل من الصعب التميز عن :المنافسة الشديدة

 .المنافسين

 العملاء في الحصول على تتغير توقعات العملاء بسرعة، حيث يرغب :تغير توقعات العملاء

 .خدمات سريعة وسهلة ومرنة

 تخضع البنوك لتنظيمات صارمة، مما قد يُحد من قدرتها على تسويق خدماتها:الامتثال للوائح. 
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 ا على بيانات العملاء:الأمن السيبراني ا، مما يُشكل خطرا صبح التهديدات السيبرانية أكثر تعقيدا
ُ
 .ت

 صرفية المستقبلية؟ما هي اتجاهات تسويق الخدمات الم

 :هناك العديد من الاتجاهات التي ستشكل مستقبل تسويق الخدمات المصرفية، منها

 يُستخدم الذكاء الاصطناعي لتقديم توصيات مخصصة للعملاء وتحسين :الذكاء الاصطناعي

 .تجربة العملاء

 قدم البنوك خدمات ومنتجات مخصصة لتلبية احتياجات العملاء الفردية:التخصيص
ُ
 .ت

 ستخدم التكنولوجيا المالية لتقديم خدمات مالية جديدة ومبتكرة:التكنولوجيا المالية
ُ
 .ت

 ركز البنوك على التسويق الرقمي للوصول إلى العملاء عبر الإنترنت:التسويق الرقمي
ُ
 .ت

 تركز البنوك على تحسين تجربة العملاء في جميع نقاط الاتصال:تجربة العملاء. 

 

 

 

 

 مبادئ تسويق الخدمات المصرفية؟ما هي فائدة فهم 

ا ل ا ضروريا  :يُعدّ فهم مبادئ تسويق الخدمات المصرفية أمرا

 يساعدك فهم مبادئ التسويق المصرفي على فهم كيفية تميز البنوك عن :التمييز بين البنوك

 .بعضها البعض، وكيفية اختيار البنك الذي يناسب احتياجاتك

 ئ التسويق المصرفي، ستتمكن من فهم عروض بفهمك لمباد:الحصول على أفضل العروض

 .البنوك المختلفة ومقارنة الأسعار والميزات لاختيار أفضل عرض يناسب احتياجاتك

 ساعدك على فهم بنود العقود :تجنب الرسوم الخفية
ُ
معرفة مبادئ التسويق المصرفي ت

 .المرغوب فيها والمنتجات المصرفية، وتجنب الوقوع في فخ الرسوم الخفية والالتزامات غير

 بفهمك لكيفية عمل تسويق الخدمات المصرفية، ستتمكن من :تحسين تجربتك المصرفية

 .التواصل بشكل أفضل مع موظفي البنك والحصول على الخدمات التي تحتاجها بكفاءة وفعالية

 ما هي بعض الأمثلة على حملات تسويق الخدمات المصرفية الناجحة؟

 :حملات تسويق الخدمات المصرفية الناجحة، منها هناك العديد من الأمثلة على

 استخدمت هذه الحملة وسائل التواصل الاجتماعي :حملة "أنا أحب بنكي" من بنك هاليفاكس

لتشجيع العملاء على مشاركة تجاربهم الإيجابية مع البنك، مما أدى إلى زيادة الوعي بالعلامة 

 .التجارية وتحسين صورة البنك
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  يتبعك" من بنكحملة "البنك الذي HSBC: ركزت هذه الحملة على الخدمات المصرفية عبر

الإنترنت وتطبيقات الهاتف المحمول، مما أدى إلى زيادة عدد العملاء الذين يستخدمون الخدمات 

 .الرقمية

 ا قابلة :حملة "المكافآت على كل ش يء" من بنك كابيتال وان
ا
تقدم هذه الحملة للعملاء نقاط

ع عمليات الشراء التي تتم باستخدام بطاقات الائتمان الخاصة بهم، مما أدى للاسترداد على جمي

 .إلى زيادة استخدام بطاقات الائتمان

 ما هي النصائح لإنشاء حملة تسويق خدمات مصرفية ناجحة؟

 :لإنشاء حملة تسويق خدمات مصرفية ناجحة، يجب عليك

 وقعاتهم قبل تصميم حملتك حدد احتياجات عملائك ورغباتهم وت:فهم جمهورك المستهدف

 .التسويقية

 حدد ما تريد تحقيقه من حملتك التسويقية، سواء كان ذلك زيادة الوعي :تحديد أهداف واضحة

 .بالعلامة التجارية أو جذب عملاء جدد أو زيادة مبيعات منتج أو خدمة معينة

 تهدف بشكل فعال، اختر قنوات التسويق التي ستصل إلى جمهورك المس:اختيار القنوات المناسبة

 .مثل الفروع المصرفية أو المواقع الإلكترونية أو وسائل التواصل الاجتماعي أو الإعلانات

 لفت انتباه جمهورك :إنشاء رسالة جذابة
ُ
تأكد من أن رسالتك التسويقية واضحة ومقنعة وت

 .المستهدف

 نتائج حملتك التسويقية وقم بإجراء التعديلات اللازمة لتحسينها تتبع:قياس نتائجك. 
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