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 مقدمة

لأي دولة كانت ، وذلك راجع ت١ا يلعبو من دور  يقتصاداط الاحيويا في النش كزامر  ت١صرفيالقطاع ا ت٭تل    
ات١ختلفة والتي تدخل  اريعات١ش ت٘ويل عمليةفي  ىمأنو يسا إعتبارعلى  ديةقتصاالا نميةالت قوفعال في تٖقي يرياد

 عنافمن الإكتناز من جهة ، وتٖقيق م واتٟدت٤اربة  لىيعمل ع وأيضاالوطتٍ ،  ادقتصضمن تطوير وتنمية الا
 من جهة أخرى . ينللمدخر 

 وتتنافس بينها فيما تتفاعل والتي ، الأخرى ات١الية وات١ؤسسات ات١صارف ت٥تلف من يتكون ات١صرفي فالقطاع     
 أن إذ خدماتها، وتنوع ات١صارف أنشطة بتطور مرتبط الأختَ ىذا ت٪و فزيادة ، الإقتصادي النشاط ميادين شتى في

 كبتَة بسرعة قتصاديوالا اتٟضاري التطور عجلة فيها تدوّر التي الدول حققتهما ذينال الكبتَين والتقدم التطور
 أن الأختَة ت٢ذه بد لا فكان,  متخلفة دول أنها على مصنفة أقل بسرعة العجلة ىذه بها تدور التي الدول جعلت
 من التنمية عن كلبم يأ أن الى الإشارة من بد ولا,  التنموية الاستثمارات خلبل من نفسها تطوير إلى تسعى

  . تٖقيقها وإمكانية التنمية واقع عن بعيداً  كلبماً  يعد التمويل مصادر وجود دون

 الإقتصادي الإستقرار تهدد التي الضغوط من العديد تٖمل النامية الدول من التنمية ت٘ويل مصادر وإن      
 ،المحلية ات١دخرات وىي التنمية لتمويل درات١صا أفضل عن البحث من لابد كان لذلك,  الدولة في والإجتماعي

 توزيع ىيكل في تؤثر ولا تضخمية ضغوطاً  تٖملو لا أيضا و ، إضافية أعباء أي الوطتٍ الاقتصاد تٖمل لا والتي
  . والإنفاق الإستهلبك من للحد حساسة أداة أنها عن فضلبً  الدخل

 مقدرتها خلبل من المحلية ات١دخرات جذب على لقادرةا ات١الية ات١ؤسسات أفضل من التجارية ات١صارف وتعد      
 من الوطتٍ الإقتصاد إلى أخرى مرة ضخها وإعادة,  الوطتٍ الإقتصاد قطاعات تٚيع من الودائع جذب على

 وتطويرىا ات١صرفية خدماتها ت٣مل تسويق على ومقدرتها ، ناحية من والإئتمان القروض تٔنح إستثمارىا خلبل
 ظل في خاصة الزبائن شرائح ت٥تلف ومتناول يد في وجعها أخرى، ناحية من الفروع تٚيع مستوى على ونشرىا

 ات١صرفي وات١نتج الصناعة تطوير في كبتَ بشكل ساىم ما ات١صرفي للعمل الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا إكتساح
  . ات١صرفي التسويق قنوات عبر تصريفو وكيفية

 على مصرف أي فقدرة ، لنجاحو وت٤دد ات١صرف في الوظائف أىم من فيات١صر  التسويق وظيفة وتعبر كما      
 وطلبات إحتياجات تٖديد على يساعد فعالا تسويقيا جهدا يصاحبها لم ما ت٤دودة تكون ات٠دمات وتقدلَ إنتاج

 الذي فهو ، اتٟديث العصر في ات١صرفية الفلسفة ركائز أحد ات١صرفية ات٠دمات تسويق وتٯثل كما ، الزبائن
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 ولاء و وثقة ، جهة من رائدة تنافسية وضعية أعطاىا و ىاما ت٧احا ات١تقدمة البلدان في ات١صارف أكسب
 ات٠دمات أفضل و أجود لتمرير كأداة ات١صرفي للتسويق جعلها نظتَ ، أخرى جهة من الزبائن ت٥تلف و ات١ستثمرين

 . ات١صرفية

 التطور ظل في خاصة ، ات١تسارعة الأحداث و التغتَات عديد يواجو اتٞزائر في ات١صرفي النظام نشاط إن     
 شؤونو على القائمتُ من يتطلب ت٦ا ، وات١صرفية ات١الية العوت١ة نتيجة الكبتَة والتحديات ات١صرفية للصناعة الكبتَ
 صرفيات١ السوق في وات١تعاملتُ الزبائن ت٥تلف لإرضاء عالية وبتقنيات ات٠دمات أفضل وتقدلَ التطورات ىذه مواكبة

 : التالي الرئيس التساؤل نطرح سبق ما خلبل ومن ،

 ؟ التجارية المصارف في المصرفية الخدمات يطور أن المصرفي للتسويق يمكن كيف

 : الفرعية الأسئلة -1

 : التالية الفرعية الأسئلة طرح تم ، التساؤل ىذا جوانب تٔختلف وللئحاطة       
 ؟ تقدمها التي ات٠دمات واعأن وماىي ؟ ات١صارف خصائص ماىي -أ  

 ؟ ات١صارف في توظيفو أت٫ية تكمن وفيما ؟ ات١صرفية ات٠دمات بتسويق ات١قصود ما -ب
 ؟ - الوادي وكالة – اتٞزائر ات٠ليج بنك في ات١صرفية ات٠دمات تطوير في التسويقية الأساليب دور ما -ج

 : الدراسة فرضيات -2

 خدمات وتقدلَ بعرض وتقوم كما ، ات١الي العجز و ات١الي الفائض أصحاب بتُ الوسيط بعمل ات١صارف تقوم -أ
 . ات١صرفي السوق في ات١نافسة مواجهة على قادرة وحديثة متنوعة

  الرفع و ات١صرف مكانة من يزيد ت٦ا ، ات١صرف لنشاط قناة و حيوية وسيلة ات١صرفية ات٠دمات تسويق يعتبر -ب
 . لو التنافسية ات١يزة و السوقية حصتومن 

 . فقط الدعاية عملية في  - الوادي وكالة - اتٞزائر ات٠ليج مصرف في التسويقية الأساليب دور يكمن -ج

 

 : الدراسة إختيار مبررات -3
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 : يلي فيما ات١وضوع إختيار أسباب تتمثل        
 : ذاتية أسباب -أ

 . دراستي تٗصص ضمن  ات١وضوع دخول -   
 .ات١واضيع ىذه مثل في الإثراء و التعمق في الرغبة -

 : موضوعية أسباب -ب

 ت٨و التوجو سياسة بسبب أكثر بو الإىتمام وحاجة ، الدول تٚيع في ات١صرفية ات٠دمات تسويق ودور أت٫ية تزاد -
 ات٢ائل التطور ظل في خاصة ات١صرفية السوق في ات١صارف ت٥تلف بتُ الكبتَ التنافس باب إنفتاح و السوق إقتصاد

 . الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا عقطا  عرفو الذي
 وتقدلَ تسويق ناحية من التكنولوجيا إستخدام مدى في و للتطور، اتٞزائري ات١صرفي اتٞهاز مواكبة مدى معرفة -

 .الزبائن مع التعامل وتقنيات أساليب ت١ختلف و ، ات١صرفية ات٠دمات

 : أىميتها و الدراسة أىدف -4

 : التالية النقاط في ات١وضوع دراسة أىداف تكمن:  الموضوع الدراسة أىداف -أ

 . خدماتها ت١ختلف تقدتٯها في التسويقية الأساليب ت١ختلف ات١صارف إستخدام مدى على التعرف -
 . التسويقي للمزيج وشرح عملو إستًاتيجية و وظائفو حيث من التسويق آلية إبراز -
 ات٠دمات تسويق واقع وكذا ، عامة بصفة صرفيةات١ الدفع وسائل و ات١صرفية ات٠دمات ت٥تلف على التعرف -

 . خاصة بصفة – الوادي وكالة – اتٞزائري ات٠ليج مصرف في تطورىا ومدى ات١صرفية
 توسيع في ودوره ات١صرفية ات٠دمات تسويق أت٫ية إلى اتٞزائري ات١صرفي النظام شؤون على القائمتُ إنتباه لفت -

 . رةات١سط للؤىداف تٖقيو وكذا ات١صرف نشاط

 :  الدراسة أىمية -ب

 التسويقية الأساليب وت٥تلف ، اتٞزائري ات١صرفي النشاط واقع ومعرفة فحص في الدراسة أت٫ية تكمن       
 قناة ات١صرفي التسويق أن إعتبار على ، اتٞزائري ات١صرفي السوق في التجارية ات١صارف خدمات تسويق في ات١عتمدة

 الكفيلة السبل إت٬اد عليو لابد ىذا ولتحقيق ، خدماتو ت٥تلف ات١صرف يصدر خلبت٢ا من والتي ، فعالة أداة و
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 ات٠دمات جودة مستوى من الرفع وكذا ، وتٕديدىا ات١صرفية الصناعة إبتكار و الإبداع روح خلق خلبل من بذلك
 التطور ظل في ، وات١تغتَة العديدة وتفضيلبتهم رغباتهم ت٥تلف وتٖقيق الزبائن من كبتَة شرت٭ة لكسب ات١قدمة
 يفرض ت٦ا وىذا ، الأمد طويلة وخطط إستًاتيجيات وضع لزم الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا عالم يعرفو الذي
 . العات١ية ات١صرفية الساحة تعرفها التي ات١ستجدات ىذه أمام التحديات مواكبة اتٞزائري ات١صرفي اتٞهاز على

 ات٠دمات ات١صرفية دراسات علمية سابقة من بينها :لقد تناول موضوع تسويق : السابقة الدراسات -5

ىواري معراج، أطروحة دكتوراه ، تأثير السياسات التسويقية على تطور الخدمات المصرفية في البنوك  -
: حيث أن طبيعة الدراسة متشابهة في توضيح أثر التسويق ات١صرفي في  2004التجارية ، جامعة الجزائر ، 

دمات ات١صرفية بالبنوك التجارية ، وىنا يظهر جليا دور ت٥تلف سياسات التسويق ات١صرفي ات١سات٫ة في تطوير ات٠
ات١تبعة من طرف ات١صرف في الرفع وإتساع ت٣ال تسويق ات٠دمة ات١صرفية في السوق ات١صرفي ، أما دراستنا فنتطرق 

سات٫ة الأساليب التسويقية ات١تبعة من خلبت٢ا إلى إبراز دور التسويق ات١صرفي في تطوير ات٠دمات ات١صرفية ومدى م
 في تفعيل دور ونشاط ات١صارف .

سليم حيرش ، مذكرة ماجيستر ، واقع و أفاق التسويق المصرفي في الجزائر ، جامعة سعد دحلب  -
وتظهر طبيعة التشابو من خلبل تطرقها ت١فاىيم و دور التسويق ات١صرفي في ات١نظومة  : 2008البليدة، الجزائر ، 

فية باتٞزائر خاصة في ت٣ال تسويق ات٠دمات ات١صرفية ، أما دراستنا فتًكز على دور التسويق ات١صرفي في تطوير ات١صر 
و ترويج ت٥تلف خدمات ات١صرف ومدى مسات٫ة تْوث و إستًاتيجيات التسويق ات١صرفي ونظم ات١علوماتية في 

 توسع نشاط ات١صرف .

ل وسائل الدفع التقليدية بالإلكترونية ، جامعة الجزائر ، وىيبة عبد الرحيم ، مذكرة ماجيستر ، إحلا -
وتظهر طبيعة التشابو من خلبل معرفة مدى إستجابة ات١صارف التجارية اتٞزائرية للتطورا اتٟاصلة في  : 2006

ختلف ت٣ال الصناعة ات١صرفية ، وماىي ت٥تلف العراقيل التي تواجهها وإبراز أىم اتٟلول ت٢ا ، أما دراستنا فتتطرق ت١
 وسائل الدفع ومدى تأثتَ التكنولوجيا عليها وحاجة ات١صارف ت١واكبة ىذه التطورات .                                   

 : للدراسة المكاني و الزماني الإطار -6

 . 4102 – 4102:  للدراسة الزماني الإطار -أ
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 إلى فقط التطرق تم حيث – الوادي كالةو  – اتٞزائري ات٠ليج مصرف تشمل:  للدراسة المكاني الإطار -ب
 .  فيو ات١صرفية ات٠دمات تسويق جانب

 : الدراسة في المستعملة الأدوات و المنهج -7

 : الدراسة منهجية -أ

 الأول الفصلتُ في والتحليلي الوصفي ات١نهج إعتماد تم ، بو ات١تعلق اتٞوانب وت٥تلف ات١وضوع ىذا ت١عاتٞة        
 في – تطبيقي – اتٟالة دراسة إستخدام تم كما ، ات١دروس ات١وضوع ت١تغتَات النظرية الدراسة تٯثلبن لأنهما والثالٍ
 وكالة – اتٞزائري ات٠ليج مصرف أخذ تم حتُ في ، نظري جانب من فقط الدراسة تبقى لا حتى الثالث الفصل
 . للدراسة كمحل – الوادي

 : الدراسة في المستعملة الأدوات -ب

 .مقابلة ، ملتقيات ، ت٣لبت ، مذكرات ، كتب:  البيانات تٚيع إستعمال تم قد        

 : الدراسة صعوبات -8

 . الدراسة إت٧از و لتحضتَ الوقت ضيق -

 . - الوادي وكالة – اتٞزائري ات٠ليج مصرف في ات١صرفية ات٠دمات بتسويق ات١تعلقة ات١علومات وشح نقص -

 ات١صرف في التوالي على وات١قدمة ات١كتسبة والقروض الودائع تْجم تعلقةم زمنية جداول و إحصائيات توفر عدم -
 . الدراسة ت٤ل

 ات٠ليج ات١صرف طرف من ات١تاحة ات٠دمات ت٥تلف على الطلب تْجم تتعلق حصائياتو إ معطيات توفر عدم -
 . - الوادي وكالة – اتٞزائري

 : الدراسة محتوى -9

 : التالي النحو على جاءت فصول ثلبث على الدراسة ىيكل تقسم تم      
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 حول عامة مفاىيم إلى فيو التطرق تم حيث ، ات١صرفية ات٠دمات ماىية حول ت٘حول والذي الأول الفصل -
 . التجارية ات١صارف في ات١تاحة الدفع وسائل إلى وبعدىا ، ات١صرفية ات٠دمات ماىية إلى ثم ات١صارف

 ات١صرفي التسويق حول العامة ات١فاىيم إبراز خلبلو من تم والذي ، فيات١صر  التسويق حول دار فقد الثالٍ الفصل -
 ات٠دمات تسويق في اتٟديثة الإتٕاىات بعرض الفصل ىذا وليختتم ، ات١صرفيو التسويق إلية إلى التطرق لياليو ،

 . ات١صرفية

 الوادي وكالة – زائرياتٞ ات٠ليج مصرف في ات١صرفية ات٠دمات تسويق واقع عنوان تٖت جاء فقد الثالث الفصل -
 ات٠دمات لمجمل التطرق بعدىا ليتم اتٞزائر ات٠ليج مصرف حول تعريفية بطاقة إلى أولو في التطرق تم حيث ، -

 .خدماتو تسويق في ات١تبعة التسويقية فلؤساليب التعرض وأختَا ، يقدمها التي
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 : تمهيد

 مباشر وبشكل يساىم ات١صرفي فالنظام ، للدولة قتصاديةالا اتٟياة في وىاما رياديا دورا ات١صارف تلعب       
 يقدمها التي والتسهيلبت ات٠دمات ت٣مل خلبل من قتصاديةالا التنمية وتٖقيق الوطتٍ قتصادالا تطور في وكبتَ

 . المحلي الوطتٍ للناتج ات١ضافة القيمة في تزيد والتي ات١شاريع عديد ت٘ويل في تٔسات٫تو وأيضا

 أنو ت٧د قتصاديا كنشاط إليها نظرنا وإذا ، ات٢امة قتصاديةالا الأنشطة أحد ات١صرفية ات٠دمات ت٘ثل حيث      
 ات١صرفي النشاط مواكبة ضرورة يعتٍ ات٠صائص ىذه توافر أن شك ولا ات٠صائص، من العديد على ينطوي

 نظامها طبيعة عن النظر بغض دولة أي في الإجتماعي و قتصاديالإ النشاط أوجو تٚيع في التطور ت١تطلبات
 .السياسية فلسفتها أو قتصاديالا

 مراحل من بالعديد مرت قتصاديةالا النشاطات أوجو من كغتَىا ات١صرفية ات٠دمات بأن القول وتٯكن       
 قيام إلى ات١عنية الدولة دودح داخل في والإيداع الإقراض بعمليات القيام ت٣رد من النشاط تٖول حيث التطور،

 وكذلك التجارية، وات٠دمات الصناعية ات١شروعات من للكثتَ وت٘لكها الإستثمار ت٣الات في بالدخول ات١صارف
 العالم، دول معظم في ات١صارف من الكثتَ فروع وإنتشار الدولة حدود خارج إلى خدماتها وتسويق بتصدير قيامها
 .الخ.... تاتٞنسيا متعددة  ات١صارف وظهور
 ات١صارف صناعة في أو وتسويقها ات١صرفية ات٠دمات في ات١لحوظ والتنوع الكبتَ التحول ىذا أن شك ولا      
 العالم دول في قتصاديةالا الأنشطة ت٥تلف في السريع والنمو التطور واقع فرضها ضرورة تٔثابة كان عامة بصفة

 .ات١ختلفة

   : يلي كما ، مباحث ثلبث خلبل من ، ات١صرفية ات٠دمات إلى لتطرقا الفصل ىذا خلبل من سيتم وت٢ذا     

 .صارفعامة حول ات١ مفاىيم:  الأول ات١بحث

 .ات١صرفية ات٠دمات ماىية:  الثالٍ ات١بحث

  .ات١صرفية الدفع وسائل:  الثالث ات١بحث
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 حول المصارف  ةعام فاىيم:م الأول المبحث

 فردال اجةزادت ح ورمن ىذا التط ةوفي كل مرحل ،قتصاديةالا قاتور العلبلتط نتيجة جاء صارفات١ ظهور إن     
والصفقات  قتصاديةالا اتللعملي ربط نم اتقوم به لتيا وظائفلل نظرا ات١ؤسساتمثل ىذه  إلى والمجتمعات

 دولة . كل تصادإق ءتساىم في بنا التي اتأجل تنشيط تٚيع القطاع نوىذا م ، تَىاوغ التجارية

     . ت١صارفحول ا عامةال فاىيمات١ لىإ بحثىذا ات١ خلبل من طرقسيتم الت لغرضا ذاوت٢     

  وخصائصهاالمصارف  فهوم:م لأولا المطلب

  ارفالمص هوم: مف أولا

 يقصد و" بالنقد النقد بيع" تٔعتٌ ات١صرف من مأخوذة العربية اللغة في الراء بكسر" مصرف" كلمة أصل إن     
 الإيطالية الكلمة من ات١شتقة و الأوروبي الأصل ذات بنك كلمة وتقابلها الصرف، فيو تمي الذي ات١كان بها
 ت١مارسة خشبية مناضد يستعملون كانوا الصرافتُ أن التسمية ىذه سر و الطاولة، أو ات١نضدة تعتٍ التي" بنكو"

1. وسطىال القرون في وذلك ات١ختلفة العملبت شراء و بيع أسواق في أعمات٢م
 

 التيو  ،تٖكم أعمات٢ا  التيو الأنظمة  القوانتُ بإختلبففهي تٗتلف  بات١صارفات٠اصة  للتعاريف نسبةبال أما     
 . لقانولٍا لهاوشك ات١صارف هىذ نشاططبيعة  بإختلبفتٗتلف  ماك  خر،لآ بلدمن  تباينت

 : منها نذكرمن خلبل عدة تعاريف  صارفمفهوم ات١ برازإ وتٯكن

كما   ، اليةو العمليات ات١ قراضالإ لياتعم نفيذالأفراد وتستخدمها لت نم لأموالا بلستقت مؤسسةات١صرف ىو  -
 2. دفعال لوسائل سيتَىاتتحمل تكلفة عرضها وت نهاأ

على  تٖتاجها تيال عاتللقطا وتوفتَىا ، ختلفةات١ طاعاتالودائع من الق ولبقب قوممالية ت أةىو منش رفات١ص -
 3. بها تُبعض ات٠دمات ات١الية للمتعامل داءلأ ضافةلإبا ، لفياتأو س روضق شكل

في شكل  تٯهاوتقد موالالأ فائض في ديهمالذين ل أولئكمن  لودائعيقوم بقبول ا يطعن وس ةات١صرف عبار  -
1. العجز ات١الي لأصحاب ضقرو 

 

                                                 
1

 . 01، ص 4111،  4، ط لأردندار وائل للنشر ، ا - اسبية اتٞديدةالطرق المح العمليات ات١صرفية -خالد أمتُ عبد الله  
2

 . 52، ص 4111الدار اتٞامعية ، مصر ،  -البنوك الشاملة عملياتها و إدارتها  -عبد اتٟميد عبد ات١طلب  
3

 . 1، ص  0592، 3دار النقاش للطباعة والنشر والتوزيع ، بتَوت ، ط -البنوك في العالم -جعفر اتٞزار  
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  ارفالمص ائص: خص ثانيا

 لتجاريةغتَ ا وات١صارف ،ف التجاريةو ات١صار  ركزيات١ صرفات١ يوى ت١صارفا نم اعخصائص لأنو  ىناك     
 (. صصة)ات١تخ

 للمصرف المركزي : لمميزةا لخصائصا -1

   : أت٫هاوالتي  دةعدي ئصخصا ركزيات١ للمصرف      
2
  

 وفاءعلى ال لإجباريةا درةبالق متعالتي تت لنقودا قأي خل ،للدولة قانونيةال نقودال درتص سةمؤس أومصرف  ىو -
 . طتٍالو  قتصادفي الإ ديةالسياسة النق وجيووت النقد ؤونش في تحكموات١ ات١شرف كلكذ  الإلتزامات،وىوب

 رةوالقد ناحية،و إلغائها من  دإصدار النق لىع القدرة ولو صرفيات١ زاتٞها في صدارةال ات١ركزي فت٭تل ات١صر   -
 ت١شرفةا ةالسلط لتٯث فهو ،ىأخر  يةناح نم الودائعنقود  إصدارات١صارف التجارية في  مكانياتفي إ أثتَعلى الت

 داخل الدولة . ات١صارفتٚيع  على

تٯكن تصور  لا ت٢ذا مانعلى الإئت يشرفو  ،القانولٍ النقدإصدار  مليةع تٖتكر لتيا لوحيدةا ركزيةات١ حدةىو الو   -
 .ضمع إستقلبل بعضها على بع لنقدل ةالوحدات ات١صدر  عددت

   ريةالتجا صارفللم زةالممي صالخصائ -2

3: اليةبات٠صائص الت اريةات١صارف التج تتميز       
   

 على خلق الإئتمان . ابقدرته اريةات١صارف التج تتميز -

 النفقات. منمن الأرباح بأقل قدر  كنت٦ رقد كبرأ قيقتهدف لتح أتٝاليةمشروعات ر  ارفات١ص لت٘ث  -

من  غتَةص ة( نسب ات١وزعةغتَ  حالأربا  –طات الإحتيا - لات١ا رأسالتجارية )  للمصارفات١وارد الذاتية  ثلت٘  -
 ىذا لكلي،ا المجموعمن  كبتَةال النسبة ت٘ثل ت٢ا اتيةغتَ الذ رجيةات٠ا وارديعتٍ أن ات١ ذاوى رىا،الكلي ت١و  المجموع

 . لذاتيةغتَ ا اردىامو  من برالأك لنسبةا ةعاد دائعوت٘ثل الو 

                                                                                                                                                         
1

 . 0، ص  0595جامعة بتَوت العربية ، لبنان ،   -ت٤اسبة البنوك  -ختَات ضيف  
2

 . 03، ص  4112دار اتٞامعة اتٞديدة ، مصر ،  -إدارة البنوك  -ت٤مد سعيد سلطان  
3

 . 00نفس ات١رجع ، ص  
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 غير التجارية : فالمميزة للمصار  الخصائص -3

 1: اليةالت ت٠صائص( با صةات١تخص ارف)ات١ص تجاريةال غتَ صارفات١ تتميز       

 ات١صارفك  ميتهافي نشاط إقتصادي معتُ تعكسو تس الأجلوطويل  توسطات١ فيها ئتمانالإ اتتتميز عملي -
موارد  علىذاتية ت١واردىا ال بالإضافة ات١تخصصةتعتمد ات١صارف  أيضاو  كما ،... إلخ عيةوالزرا ، الصناعيةو  لعقاريةا

 و ات١ركزي ات١صرفأيضا من  ضتقتً  وقد ،من السوق ات١الي الإقتًاض درىامص يكونما  باغال تيخارجية وال
 . لتجاريةا ت١صارفا

 . وليس على عملية الإقراض فقط. جديدة روعاتمش إنشاء يقات١باشر عن طر  ستثمارالإ يةبعمل متقو  -

بعد آجال  حقسندات تست نم رهتصد وما اأموات٢ ؤوستعتمد على ر  ت٪او إ ادلأفر من ا ئعالودا لقىلا تت أنها ماك  -
 .رىالأخ ات١صارف بعضو  كزيات١ر  ات١صرف نتٖصل عليها م لأجلطويلة ا ضوما تعقده من قرو طويلة،

 تمويلها  ادرو مص مصارفال واع: أن انيالث المطلب

ومن حيث علبقتها بالدولة و  ، تهايو شكل ملك طهانشا ختلبفإ لبلمن خ صارفات١ أنواع تٗتلف     
 .ونشاط ةفي ت٦ارس تساعده لكما لكل مصرف مصادر ت٘وي  عها،من حيث تفر  وأيضا جنسيتها

  صارفالم أنواع:  أولا

ولقد  ،واحد ظامخاضعة لن هاليست كل أنهاكما   ،نوع واحد نبأعمال مصرفية م تٚيعاات١صارف  قومت لا     
 الأنواع التالية : أن تصنف ات١صارف إلى ختصاصالإ يثح من يةات١صرف لياتتعدد الفعا ضىإقت

2إلى : وتنقسم : طبيعة النشاط يثمن ح  -0
  

سواء  ت١صرفيا امقمة النظ على يقف لكونو" ات١صارف مصرفاسم "عليو أيضا  يطلقو :المركزية  المصارف -أ
سلطات  كوماتت٢ا ح نحوت٘ ،عليها ةرقابال تٖقيقو  يةات١صرف تالنقدي أو من ناحية العمليا لإصدارا ناحيـةمن 

 .افيه ةالنقدي ياسةالس وتوجيو الصعبة لعملبتمن الذىب وا دولةال إحتياطات ةإدار  ليوإلى تو  دار،إضافةالإص

 : هابين منو  ظائفو  بعدةالدولة فهو يقوم  في ارات١ركزي لو سلطة الإصد ات١صرفونظرا لكون     

                                                 
1

 . 13،12، ص.ص  4114دار اتٞامعة اتٞديدة ، مصر ،  -إدارة ات١صارف  -عبد الغفار حنفي   
2

 . 49، ص  0595ديوان ات١طبوعات اتٞامعية ، اتٞزائر ،  -ت٤اضرات في إقتصاد البنوك  -شاكر القزويتٍ  
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ما  دوتسدي ينتُ،ات١د قبل من وأت٫ها ما يستحق لبلدل يةات١صرف ماتفتَ ات٠دتو  في مثلوتت المصرفية: الوظيفة -
 .ات١ختلفة ولةالد جهزةلأ قروضوكذلك توفتَ ال ،على الدولة للدائنتُ

 ات١صرف فيقومللبلد ،  لائتمانيةوا ديةالسياسة النق فيذعلى تن ففي الإشرا لوتتمث:والائتمانية لنقديةا الوظيفة -
 اعامة أو ت٤لية، ويقوم أيض تمالية سواء كان إضطراباتأي  حدوث وتلبقيالاقتصادية  صلحةات١ تحقيقب ات١ركزي

 يكفلتٔا  عروالس لنوعية،حيث الكمية وا منتوجيهها  عليها ليقوم بدوره في فويشر  الائتمانعمليات  ظيمبتن
 والـزراعي. يالـنشاط الـتجاري والـصناع واحيلن اتٟقيقيةاتٟاجات 

ات٠طة  فقو  لاقتصاديا ستقرارالا قلتحقي الأخرى ات١صارفعلى  ابةالرق عملية وتشمل :لـرقابيةا الوظيفة -
 ومويق ،الأخرى للمصارف ات١اليةات١راكز  لبأو  ولاأ ت١ركزيا ات١صرف ابعيت ودةات١نش قابةالر  يقولتحق للدولة، رسومةات١

 للبلد. ات١سطرالاقتصادي  لا تٗرج عن ات٠ط لكيعليها  لإشرافوا ابةللرق امةع دبوضع قـواع

 يثتْ ات١قتًضتُ،و  ات١ودعتُبتُ  الوساطةبدور  تقوم اليةمؤسسة م وى تجاريال ات١صرف :تجاريةال المصارف -ب
أو ودائع بأجل أو  طلبال تتٖ ائعسواء كانت ود واعهاأنـ ختلفتٔ تالأفراد وات٢يئا ععلى ودائ عملياتو فييعتمد 

 لودائع ويلهايسهل تٖ إئتمانية لبتتسهي شكلفي  دىقصتَة ات١ فتًاتل ثمارىاإست ادةوذلك بإع إشعار،ب ائعود
 .جيةات٠ار  ةللمسات٫ة في عملية ت٘ويل التجار  وذلك كر،تذ  ائرخس أيدون  حاضرةنقدية 

من الاقتصاد  ينةمع أنشطةقطاعات و  ويلت٘ فيتتخصص  تيال ات١صارفتلك  ىيو : صةالمتخص المصارف -ت
 وأخرىوعقارية  صناعيةو  راعيةز  مصارف فهناك ،طويلة الأجل سهيلبتوت روضق قدلَق تعن طري كوذل ومي،الق

 . إدخارية

وذلك بهدف خدمة  ات١دخرات، عبئةوت يعتتصل بتجم طةأنش تباشر مصارف وىي: الاستثمار مصارف -ث
 رنسا،ى في فكما تدع  عمالالأ مصارفعدة تسميات مثل:  هاوىي بذلك يطلق علي التنمية،و  ستثمارعمليات الإ

 مصارفأحيانا  عليهايطلق  مريكية،كماالأ ات١تحدة ياتفي الولا ستثمارالإ ومصارفالتجارة في ات٧لتًا،  ومصارف
 .ستثماراتزيادة حجم الإ لبلالتنمية من خ لىتسعى إ مصارف باعتبارىا ميةالتن

ات٠اصة  ت١نشآتوا الأفراد نم ديةفر ال دخراتتتولى تٕميع ات١ ليةمنشآت ما وت٘ثل: لتوفيروا الادخار مصارف -ج
 قراضإ عادةبإ قيامال ثم ومن لفوري،ا بللسح ابلةغتَ الق غتَال دائعو  على التًكيزمع  ئعودا كلش على تٟكوميةوا

 ات١صرفات١صرفية والتعليمات التي يصدرىا  لتشريعاتا دىاتٖد التي انونيةالق الإلتزامات يةتأد عدب دخراتات١ ىذه
 .نداتعلى شكل أسهم وس أوتلفة ات١ركزي لآجال ت٥
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  إلى : وتنقسم : من حيث الملكية -2
1
  

 كيتهاتعود مل حيث لأشخاص،الفردية أو شركات ا ت١لكيةىذه ات١صارف شكل ا تأخذالخاصة :  المصارف -أ
 . اءشرك موعةأو ت٣ واحدة عائلة وأ واحدشخص  إلى

وتطرح  أموالحيث تكون شركات  ات٫ة،ت١سبا كيةات١ل شكل صارفات١ ه: وتأخذ ىذ ىمةالمسا مصارف -ب
 ات١الية . سواقفي الأ اوت٢ات٬ري تد االعام , كم للئكتتابأسهمها 

أو اتٟرفية أو العمالية  هنية،النقابات ات١ أو التعاونية تٞمعياتا إلى كيتهامل ود: تعالتعاونية  المصارف - ت
 وغتَىم .

 2: إلى وتنقسم :الدولةحيث علاقتها ب من -3

 ائري،ات١ركزي اتٞز  فات١صر  اتٞزائرفي  اإلى الدولة، ومنه ت١صارفملكية ىذه ا وتعود:  العام اعالقط صارفم -أ
 . الزراعي قراضالإ كمؤسسة تخصصةات١ لإقراضمن مؤسسا ا كثتَاو 

و  لطبيعيتُا أشخاصوات٠اص ب اعالقط إلىىذه ات١صارف  لكيةم عود: وت الخاصالقطاع  مصارف -ب
 فردية أو شركات أشخاص، أو شركات أموال . روعاتمش كلاء كانت على شسو  باريتُ،الإعت

 

 . صوات٠ا العام اعالقط ات١صارف ىذه لكية:ويشتًك في م تلطةمخ مصارف -ت

3إلى : وتنقسم : سيتهاجن يثمن ح -4  

 التي ةدولتابعتُ لل نويتُإلى أشخاص طبيعيتُ أو مع ملكيتهاتعود  التي ت١صارف: ىي ا نيةالوط المصارف -أ
 و إدارتها وطنيا. ات٢ارأتٝ نيكو  التيات١صارف  يأرضها، أ ىعل صارفات١ ىذهتقوم 

أي  فيها، سجلةالدولة ات١ تَغ رىأخ لةملكيتها إلى رعايا دو  عودت لتيات١صارف ا ي: ى ةالأجنبي المصارف -ب
 .لمحليةا الدولةفي  فرعا افي دولة أجنبية و أفتتحت ت٢ مؤسسةتكون  تيال ات١صارف

                                                 
1

 . 09ص  -مرجع سابق  -ت٤مد سعيد سلطان  
2

 . 09ت٤مد سعيد سلطان ، مرجع سابق ، ص   
3

 . 43، 44خالد أمتُ عبد الله ، مرجع سابق ،ص .ص  
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 . ينةمنطقة مع لمن دو  دعد يتهافي ملك تًكيش تيال رفات١صا ىي:  قليميةالإ المصارف -ت

و  ات١يالع كات١صرف ية،عن ىيئات دول نبثقةات١ الصناديقو  صارف: ىي ات١ ةوالصناديق الدولي المصارف -ث
 . الدولي قدصندوق الن

1:وتنقسم إلى من حيث تفرعها : -5  

 . صرفيةات١ أنشطتهامنو وفيو كافة  ارست٘ حد،الوا زذات ات١رك صارفات١ ىي: المنفردة  المصارف -أ

 . تهاالتي تٖمل جنسي الدولة داخل عت٢ا بفتح فرو  سمحي التي ت١صارف: ىي االمتفرعة محليا  المصارف -ب

 المصارف  تمويل مصادر:  ثانيا

كان   مهما ؤسساتحاجة ات١ ورةلضر مكانو  خذيأ بحأص ذإ لأختَة،الآونة ا في التمويل مفهومتطور  لقد     
و  اديةالإقتص ياتالتحد مواجهة دقص وىذا التجارية،من بينها ات١صارف  والتي ويلت٘ صادرنوعها وشكلها ت١

 ارفات١ص لأموال أساسيتُ تُبتُ مصدري التمييزوتٯكن  ا،ات١يزة التنافسية ت٢ يادةوز  والتوسع، النشاط راريةإستم
 2: التاليالتجارية، وىي ك

 : إلى تنقسمو  داخلي،يكون مصدرىا  لتيا واردوىي تلك ات١ ( : اخليةالذاتية )الد مواردال -1

رأس مال  في ممسات٫ة منه ات١ؤسسونأو  الأفراددفعها  التي سهم: وىو تٯثل قيمة الأ المدفوعرأس المال  -أ
 . صرفللم ت١تاحةا ات١واردمن إتٚالي  ضئيلةتٯثل نسبة  وعادة ت١صرف،ا

 منبتُ نوعتُ  وت٪يزرأس ات١ال،  لىتضاف إ ويةالسن لأرباحنسبة تقتطع من ا وىي:  الإحتياطية صدةر الأ -ب
 وىي : اتالإحتياط

 بوتٔوج زي،ات١صرف ات١رك وبنص قانولٍ يفرض إلزاميةتكون  ويةالسن لأرباح: وىي نسبة من ا قانونية إحتياطات -
 . القانولٍ يالإحتياط دلمع ت٭دد

 اوقانونه امهاوفقا لنظ اإرادته ضتٔح يةالتجار  ت١صارفا ابه تفظتٖ تياريةإحتياطات إخ وىي: خاصة  إحتياطات -
بعض الإحتياطات  ضاوىناك أي رفية،ات١ص نافساتات١ هةعند مواج ةخاص ت١اليا كزىامر  يمبغية تدع لأساسي،ا

                                                 
1

 .09 ت٤مد سعيد سلطان ، مرجع سابق ، ص 
2

 . 99، 99، ص .ص  4113دار بهاء للنشر والتوزيع ، اتٞزائر ،  -الإقتصاد النقدي و ات١صرفي  - ت٤مود سحنون 
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مبالغ  شكلب ونودي تٖصيل في وكات١شك لزبونل تبرإحتياطي مع تكوينات١صرف التجاري ك انيةفي ميز  تظهرلا  ةالسري
 .واضح وبشكل اتٟقيقيةمن قيمتها  بأقل مصرفلل ات١ملوكةأو كتقدير بعض الأصول  فيو

 يقوم فلب لسنة،في نهاية ا احاأرب الصرف شاطعلى ن تًتبي اديةالع اتٟالات: في  وزعةالم غير لأرباحا -ت
 صرف .منها يضاف إلى رأس مال ات١ ءتّز  فظكلها بل ت٭ت  توزيعهاب

 من : أساساوتتكون  التجاري ات١صرفمن خارج  درىامص يكونات١وارد التي  تلك وىي: الخارجيةالموارد  -2

 عوىي عدة أنوا  ت١صرفا ردمن إتٚالي موا ة، فهي ت٘ثل نسبة ىام يالتجار  صرفأىم موارد ات١ ثل: وت٘ الودائع_
 ( .وفتَالت ائعدبإخطار ، و  ودائعجارية ،  دائع)و  وت٦يزات خصائصنوع  كلول

و  كزيات١ر  ات١صرف نهام اصةوخ ،من ت٥تلف ات١ؤسسات جاريالت ات١صرفت٭صل عليها  أموال ي: وى القروض _
 . جنبيةالمحلية والأ لنقديةات١الية وا اتات١ؤسس

  هاالمصارف و أىداف ية: أىم الثالث المطلب

 من الأىداف . عةت٣مو  يقلتحق ىسعأنها ت و ماك  ،ت٘ويل الإقتصاد في ةأت٫ية بالغ رفللمصا إن    

 

 

 : أىمية المصارف  أولا

 ىذا أت٫ية اتٟكومة أدركت وقد ، الاقتصادي دورىا توسيع التجارية ات١صارف على المحتوم من أصبح لقد    
 عليو و ،الوطتٍ الاقتصاد إطار في ات١الية ات١نشآت ضمن تعد ات١صارف أن الاعتبار بعتُ وأخذت ات١صرفي النشاط

 الصادر 51/01 القانون جاء ولقد،الاقتصادية و الاجتماعية التنمية وتتَة تصعيد في جوىري بشكل تساىم افإنه
 للنظام ات١عهودة الصورة في عميق تغيتَ إحداث إلى يهدف ،الذي القرض و بالنقد ات١تعلق 0551 أفريل 02 في

 أعاد فقد ات١الي، القطاع مؤسسات يعتٚ على مطبق مشتًك قانولٍ إطار في إنشائو إلى بالإضافة ، ات١صرفي
  .واتٟقيقية الأصلية اختصاصاتو آلية برد وذلك ، إعتباره للمصرف
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   1: التالية النقاط في الوطتٍ الإقتصاد لتنمية و للفرد ات١صارف أت٫ية وتكمن     

 بالنسبة لعكسا وكذا ، ات١طلوب ات١ستثمر ت٬د أن ات١الي الفائض صاحب على يتعتُ ات١صارف وساطة بدون -
 .للطرفتُ ات١لبئمتُ ات١دة و للشروط

 ت٥اطرة ذات مشاريع في الدخول الإمكان في ت٬عل ت٦ا ات١خاطر توزع فإنها ، ات١صارف إستثمارات لتنوع نظرا -
 أو آجلة ودائع صورة في سواء العات١ية الأسواق في منها العربية وخاصة الأجنبية الأموال رؤوس جذبوكذا  عالية

 .عـات١ي نقـدي وسوق مالي مركز إلى الدولة تتحول حتى القومي الاقتصاد ت٠دمة وتوظيفها ، سندات

 . ات٠ـارجية التجـارة ت٘ويـل في بإسهامها وذلك ، ات١دفوعات ميزان في العجز من التخفيف في ات١سات٫ة -

 .ات٠ـارجية الديـون بءع من تٮفف ،ت٦ا الإستثمارية ات١شروعات لقيام ات١طلوبة الأجنبية العملبت توفتَ -

 ثانيا : أىداف المصارف 
 وتتلخص أىداف ات١صرف فيما يلي :     

 أىداف مالية كتحقيق الرتْية والعوائد و وزيادة الإيرادات وتٗفيض التكاليف . -
 أىداف مرتبطة بات٠دمات ات١صرفية كتنويع وتطوير ات٠دمات ات١صرفية وتسويقها . -
ية والتوسع في النشاط ، وكسب حصص جديدة في السوق وتوسيع شبكة فروع أىداف متعلقة بالإستمرار  -

 ات١صرف ومواكبة تٚيع التطورات اتٟاصلة في المجال ات١صرفي.
 أىداف مرتبطة بات١تعاملتُ مع ات١صرف كتلبية رغباتهم و تٖقيق مستويات مرضية لطلباتهم . -

 المبحث الثاني : ماىية الخدمات المصرفية 

علوم أن ات١صارف تشكل ت٤ور أساسيا في عملية تطور إقتصاد أي دولة كانت ، وىذا ت١ا تؤديو من دور من ات١      
مباشر في ت٥تلف ات١شاريع وفي شتى القطاعات ، ويكون ىذا من خلبل سعي ات١صارف إل تقدلَ وتوفتَ أجود 

لتي بدورىا تساىم خلق ات١شاريع و في ات٠دمات و التسهيلبت للزبائن وات١تعاملتُ بغية تلبية حاجاتهم ورغباتهم وا
 بناء الإقتصاد الوطتٍ .

    .ات١صرفيةات٠دمات  ماىيةإلى  ثات١بح ىذا خلبل من التطرقالغرض سيتم  وت٢ذا     

 المطلب الأول : مفهوم الخدمات المصرفية وتصنيفها 

                                                 
1

 . 409، 401، ص.ص  0599مطبعة النهضة ، مصر،  –النقود والبنوك  –عبد ات١نعم راضي  
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، حيث تعددت تعاريفها  ات٠دمات ات١صرفية تشكل حيز التواصل ات١ستمر بتُ ات١صرف وت٥تلف زبائنو     
 عت بعدة تصنيفات نتيجة ت١ميزاتها .تبإختلبف زوايا نظر ات١فكرين إليها ، وكذا ت٘

 أولا : مفهوم الخدمات المصرفية 

 -إن التباين في أنواع ات٠دمات ات١صرفية أخضع مفهوم ات٠دمة بصفة عامة لتفستَات عديدة والتي من بينها:       
لأمريكية بأنها :" عبارة عن الأنشطة أو ات١نافع التي تعرض للبيع أو التي تقدم وتكون مرتبطة عرفتها تٚعية التسويق ا

 1بالسلع ات١باعة ".

تعرف أيضا بأنها :"النشاطات غتَ ات١لموسة التي تٖقق إشباع الرغبات ، والتي لا ترتبط أســاسا ببيع سلعة  -
 2ما أو خدمة أخرى".

 3صرفية من ثلبثة مستويات وىي :وتٯكن النظر للخدمة ات١       

 : وت٘ثل جوىر ات١نفعة التي يسعى إليها الزبون .الخدمة الأساسية  -1

 : وتعتٍ ت٣موعة الأبعاد ات٠اصة تّودة ات٠دمة . الخدمة الحقيقة -2

  : وتشتَ إلى خدمات ات١نافع الإضافية التي تشمل ات٠دمة و الإىتمام الشخصي بالزبون . الخدمة الإضافية -3

 تصنيف الخدمات معايير  ثانيا : 

بسبب تنوع ات٠دمات يصعب دراستها في قالب واحد ، وت٢ذا أوجد ات١فكرون عدة معايتَ و أسس لتصنيف       
  4وىي :ات٠دمات 

:وىنا تنقسم ات٠دمات إلى نوعتُ خدمات موجهة إلى السوق الإستهلبكية و الأخرى إلى السوق نوع السوق  -1
 تلبف بينهما يكون حسب اتٞهة ات١ستفيدة من ات٠دمة .الصناعية ، والإخ

ويقسم ىذا ات١عيار ات٠دمات إلى ثلبثة أنواع حسب درجة تدخل العامل البشري في  : درجة كثافة العمالة -2
 عملية تقدلَ ات٠دمة إلى :

                                                 
1

 . 403، ص 0555، 0، ط ، دار زىران ، عمان -مداخل التسويق ات١تقدم  –ت٤مود جاسم ت٤مد الصميدعي  
2

 . 359، ص  4114،  0أساسيات التسويق الشامل وات١تكامل ، دار ات١ناىج ، عمان ، ط –بشتَ عباس علبق  وت٤مود جاسم ت٤مد الصميدعي   
3

 . 14، ص  0552نشر بدعم من معهد الدراسات ات١صرفية ،اتٞامعة ات١صرفية ، الأردن ،  –أصول التسويق ات١صرفي  –ناجي معلب  
4

 . 421، ص  0559،  4دار زىران ، عمان ، ط –التسويق في ات١فهوم الشامل  –زكي خليل ات١ساعد  
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فيها كخدمات  : وىي ات٠دمات التي يكون العنصر البشري ذا الدور الفعال والأساسي خدمات كثيفة العمالة -أ
 التعليم والصيانة .

: وىي تلك ات٠دمات التي يكون فيها دور الآلة أساسيا في عملية إنتاج وتقدلَ خدمات كثيفة المعدات  -ب
 ات٠دمة ، كخدمات الإعلبم الآلي .

: وىي تلك ات٠دمات التي تكون ىجينة فتعتمد على العنصر البشري و خدمات كثيفة العمالة والمعدات  -ت
 ة معا ، كات٠دمات ات١صرفية وخدمات النقل .الآل

 وتنقسم ات٠دمات حسب ىذا ات١عيار إلى نوعتُ :    :درجة الإتصال بالزبون  -3

 كخدمات الصيانة و البريد.خدمات تحتاج إتصال منخفض :  -أ

 .كات٠دمات الصحية خدمات تحتاج إتصال مستمر وكثيف :  -ب

 :ات١عيار تنقسم ات٠دمات إلى نوعتُ ت٫ا  وحسب ىذا درجة مهارة مقدم الخدمة : -4

وىي تلك ات٠دمات التي تتميز باتٟساسية والتعقيد ، فهي تقدم من خدمات تحتاج لمهارة وكفاءة عالية :  -أ
طرف خبراء ومتمرنتُ في ىذه الإختصاصات وعادة ما تٖتاج لشهادة تعطي لصاحبها اتٟق في ت٦ارسة ات٠دمة ،  

 ية وات٠دمات ات١صرفية.كات٠دمات القانونية والطب

وىي ت٣مل ات٠دمات التي تتميز بالبساطة والوضوح وتعتمد في أدائها على خدمات لا تحتاج لمهارات :  -ب
خبرة شخصية من طرف منفذىا غالبا ما تكتسب بالتداول و ودورية تنفيذىا كخدمات الصيانة البسيطة 

 والتنظيف .

 ت٠دمات إلى نوعتُ حسب سبب تقدلَ ات٠دمة، و ت٫ا:ويقسم ىذا ات١عيار ا :ىدف مقدم الخدمة  -5

: وىي تلك ات٠دمات التي تقدمها ت٥تلف ات١ؤسسات بهدف تٖقيق ربح نظتَ خدمات تقدم بغرض الربح  -أ
 ذلك ، كات٠دمات الصحية والفندقية .

والتي لا : وىي تلك ات٠دمات التي تتسم بطابع التطوع وعمل ات٠تَ ، خدمات تقدم لا بغرض تحقيق ربح  -ب
 يكون ىدفها تٖقيق ربح إت٪ا يكون ات٢دف ثقافي و إجتماعي بالدرجة الأولى .
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 وتنقسم حسب ىذا ات١عيار ات٠دمات إلى ثلبثة أنواع وىي : :السلوك الشرائي لطلب الخدمة  -5

 : وىي تلك ات٠دمات التي تتسم بطابع التوالي والتكرار، كخدمات اتٟلبقة. الخدمات الميسرة -أ

 مات السوق : وىي تلك ات٠دمات التي يبذل الزبون ت٣هودا للحصول عليها ، كخدمات التأميل.خد -ب

: وىي خدمات ذات نوعية معينة يرغب من خلبت٢ا الزبون باتٟصول عليها كخدمات الخدمات الخاصة  -ت
 طبيب ت٥تص أو ت٤ام مشهور .

 المطلب الثاني : خصائص الخدمات المصرفية و أنواعها 

ات٠دمة ات١صرفية ت٘ثل ت٣مل ات٠دمات التي تقدمها ات١صارف لزبائنها وىي أساس العمل ات١صرفي ، وتتسم  إن      
 ىذه ات٠دمات بعديد ات٠صائص و الأنواع .

 أولا : خصائص الخدمات المصرفية

ليو ، وضمن تتميز ات٠دمة ات١صرفية بعديد ات٠صائص ات١تعلقة بطبيعة نشاط ات١صرف وطريقة أداء القائمتُ ع       
 1ىذا السياق برزت للخدمة ات١صرفية ت٣موعة من السمات ات١ميزة وتٯكن لإت٬ازىا فيما يلي :

: وات١قصود ىنا بأن ات٠دمة ات١صرفية غتَ ت٤سوسة وليست شيئ ماديا ، أي لا تٯكن إدراكها اللاملموسية  -1
 ن وجود وساطة .باتٟواس ، فات٠دمة ات١صرفية تقدم للزبون وتعرض في السوق مباشرة دو 

: أي أن ات٠دمة ات١صرفية تنتج وتوزع في وقت واحد وغتَ قابلة للئستًداد مرة تكاملية الإنتاج و التوزيع  -2
أخرى لأجل تعديلها أو الرفع من جودتها ، وت٢ذا السبب عكفت ات١صارف على توفتَ أرقى و أجود ات٠دمات وفي 

 الوقت وات١كان اللبزمتُ .

: تٔا أن ات٠دمة ات١صرفية غتَ مادية فإن تٚهور الزبائن لا تٯكنو التمييز في الخدمة المصرفية صعوبة التمييز  -3
بينها لتطابقها ، وفي غالبية الأحيان تٮتار الزبون ات١صرف لعدة إعتبارات أخرى كالصمعة و ات١كان ، وجودة 

 ات٠دمة ات١قدمة والسرعة .

                                                 
1

 . 52،59، ص.ص  0555البيان للطباعة والنشر والتوزيع ، مصر،  –تسويق ات٠دمات ات١صرفية  –عوض بدير اتٟداد  
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فات١صارف ملزمة تٔواكبة طلبات و رغبات زبائنها الكثتَة و  :إتساع مجال المنتجات والخدمات المصرفية  -4
ات١تنامية ، ت٢ذا فهي تعمل على خلق مزيج تسويقي مناسب يوفر و يساىم في تٖقيق وإشباع حاجات الزبائن من 

 خلبل ت٥تلف ات٠دمات والتسهيلبت ات١صرفية ات١تاحة وات١بتكرة .

دلَ ات٠دمة بتُ ات١صرف و زبائنو على الإتصال الشخصي : تعتمد عملية تقنظام تسويقي ذو توجو شخصي -5
ات١باشر بتُ الطرفتُ ، فالتفاعل ات١باشر من موظفي ات١صرف والزبائن يعطي للئدارة صورة كاملة عن الزبائن ومقدار 

بات و طلباتهم ونوعية ميولاتهم وتفضيلبتهم ، وبالتالي توفتَ العمل اللبزم من أجل الإستجابة لتلك اتٟاجات والرغ
 على أحسن وجو .

: إن منطق التواجد في السوق ت٭تم على ات١صرف إت٬اد مبداء التوازن بين توسع النشاط و درجة المخاطر  -6
السبل الضرورة واللبزمة لتحقيق التوازن بتُ توسع نشاطو من جهة ودرجة ات١خاطرة من جهة أخرى ، أي عملية 

 ا التوسع والقائمية على الثقة ات١تبادلة بتُ ات١صرف و زبائنو.موازنة مدروسة بتُ توسع النشاط و أعباء ىذ

: قصد ت٧اح إستًاتيجة ات١صرف في تٖقيق عدد معتبر و إكتساح السوق وتٔقدار معتُ الإنتشار الجغرافي  -7
من شرت٭ة الزبائن لزم عليو توفتَ شبكة متكاملة من الفروع ، وتكون منتشرة بشكل يتلبئم و حاجات الزبائن، 

العلبة بتُ ات١صرف و زبائنو علبقة مباشرة في عملية تقدلَ ات٠دمة وىذا ما ت٭تم توفر ات١لبئمة ات١كانية بتُ الطرفتُ ف
 والتي تعتبر شرط أساسيا لإختيار الزبون للمصرف الذي سيتعامل معو .

 

 ثانيا : أنواع الخدمات المصرفية 

ن مؤسسات و أفراد ، من خلبل عرض عديد ىدف ات١صارف ىو جلب أكبر عدد من ات١تعاملتُ م      
ات٠دمات ات١تنوعة وت٥تلف التسهيلبت ات١صرفية ، وتوفتَ عدد مناسب من الفروع ، وتسعى لتقدتٯها و بأفضل 

 تٮتص ما كل في لزبائنو متميزة كخدمات ات١تاحة ات١صرفية التسهيلبت كل ات١صرف يقدم ت٢ذاجودة ، 
 ت٪و ت٭قق وتٔا ات١ودعتُ لأموال الأمان توفتَ مع تتفق التي بالدرجة الإئتمان منح ويعتبر الإئتمانية بالتسهيلبت

 التجارية، ات١صارف وظائف أىم من تعتبر الائتمان منح وظيفة و ، الاقتصادية اتٟياة بإزدىار المجتمع وإزدىار
 مع لو ات١تاحة موالالأ استخدام وسلبمة حسن ت٢ا ت٭قق تٔا الائتمانية سياستو برسم ات١صرف إدارة تقوم لذلك
فنجد العديد من أنواع ات٠دمات ات١صرفية والتي تٯكن تصنيفها إلى نوعتُ  ،والزبون للمصرف مناسب عائد تٖقيق
 ت٫ا :
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 : وتٯكن إت٬ازىا فيما يلي :الخدمات المصرفية المحلية )الداخلية(  -1

وت٤اربة الإكتناز لدى الأفراد ،  :تقوم ات١صارف بتشجيع ات١دخرات العاطلةتلقي الودائع ومنح القروض  -أ
فات١صرف يتلقى الودائع بأنواعها ات١ختلفة وىي ديون على ذمة ات١صرف تٕاه زبائنو يتصرف فيها ات١صرف لقاء 

إعتًافو بالدين ، أما القروض وتٔختلف أنواعها فهي أساس قيام ات١صرف فهي ت٘ثل تٕارتو وموضوع عملياتو من 
الوعد بالتسديد بتُ ات١صرف وات١قتًض ،  أتَ ذلك عوائد دورية وتقوم على مبدخلبل منحو للقروض وتٖقيق نظ

سيدفعو ات١صرف نظتَ ذمتو ات١الية تٕاه صاحب الوديعة وحجم  وعائد ات١صرف ىنا يكون من جدليتتُ وت٫ا ما
 1العوائد التي سيحققها من جراء منحو القروض للمقتًضتُ الآخرين .

 ،: وتشمل ىذه عمليات الإيداع والسحب ، وات١قاصة والتحويل ات١صرفي عمليات الصندوق المختلفة  -ب

 2وتتمثل فيما يلي :

ثائق يتم ملئها من طرف الزبون تعطي للمصرف و : عملية إيداع الزبون لوديعتو وفق شروط معينة و  الإيداع -
داد الوديعة والفوائد الوقت اللبزم لإستثمارىا مقابل حصولو على إيصال من طرف ات١صرف يثبت حقو في إستً 

 ات١تًتبة عنها .

: وىي بتقدم حامل الشيك من إلى الشباك ات١ختص في ات١صرف بعد تقدلَ سند ىويتو لسحب مبلغ  السحب -
معتُ والشيك ىو سند يقوم بواسطتو شخص يدعى الساحب بإعطاء أمر ت١صرف ما أو مؤسسة معتمدو يدعى 

 ت٤ددة لشخص ثالث يدعى ات١ستفيد أو اتٟامل .ات١سحوب عليو ، بدفع عند الإطلبع قيمة 

: ىي عملية تبادل لأوراق الدين بتُ ت٥تلف ات١صارف ويتم ىذا من خلبل غرفة تسمى غرفة ات١قاصة المقاصة -
بات١صرف ات١ركزي ، من خلبل إجتماع مندوبي ات١صارف والقيام بعملية تسوية ت١ختلف الشيكات ات١سحوبة 

 قاصة مكان لستوية الشؤون ات١الية بتُ ات١صارف.للمصرف وعليو ، وغرفة ات١

: وىي عملية يقوم بها ات١صرف من خلبل جعل رصيد زبون معتُ مدينا تٔبلغ معتُ نظتَ التحويل المصرفي  -
جعل حساب زبون أخر دائنا وبنفس ات١بلغ ، أي عملية نقل ات١بلغ من حساب لآخر طبعا بعد إصدار الأمر 

 دين لصاح  الزبون الدائن .للمصرف من طرف الزبون ات١

                                                 
1

 . 454، ص  0559عربية ، مصر ، دار النهضة ال –إدارة البنوك ات١تكاملة  –طلعت أسعد عبد اتٟميد  
2

 . 211، ص  0559دار الإشعاع ، القاىرة ،  –نظم ات١علومات المحاسبية في ات١نشآت ات١الية  –ت٤مد فيومي ت٤مد  
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:يقوم من خلبت٢ا ات١صرف بشراء أوراق تٕارية قبل تواريخ إستحقاقها مقابل خصم خصم الأوراق التجارية  -ت
 جزء قيمتها على أن يستفيد من مبلغها كاملب عند تاريخ إستحقاقها .

زات قام بشرائها ، و يؤجرىا : وىو عقد تٔقتضاه يقوم ات١صرف بتأجتَ معدات و تٕهيالتمويل الإيجاري  -ث
 إستجابة لطلب ات١ستأجر مقابل دفع الأختَ لأقساط الإت٬ار مع إمكانية ت٘لكها بعد تسديد تٙنها ات١قرر فعلب.

 منتسيير الأموال )المحافظ المالية( وإيجار الخزائن الحديدية، وتقديم النصائح والمشورة للزبائن :  -ج
من جهة وتقدلَ ت٥تلف  صناديق أمانات لزبائنو برسوم رمزية تٟفظ ت٦تلكاتهمار خلبل تسيتَ ات١عادن النفيسة و إت٬

 1النصائح و الإرشادات في اتٞوانب ات١الية والقانونية للزبائن.

: كتوفتَ الصكوك واتٟوالات ات١صرفية وغتَىا من أدوات الدفع لصاح  الزبائن  توفير مختلف أدوات الدفع -ح
 2قصد تسديد مستحقاتهم .

يقوم ات١صرف بإصدار خطابات الضمان وذلك بناءً على طلب عميلو، وفيها يضمن :  خطابات الضمان -خ
ات١صرف عملية تٕاه طرف آخر بتأدية او تسديد التزامات ذلك العميل وفقاً للشروط ات١ذكورة في خطاب الضمان 

 .دة ات٠طاب، مع العلم أن ما يتقاضاه ات١صرف من مصاريف عن ىذه ات٠طابات غتَ مرتبطة تٔ

 3: وتٯكن لإت٬ازىا فيما يلي :الخدمات المصرفية الخارجية  -2

تتمثل ) أسواق الأسهم والسندات ( وعمليات التحويل الخارجي للعملات الأجنبية:  الأوراق المالية -أ
، وكذا  ات٠دمات ىنا في عمليات ت٥تلفة على الأوراق ات١الية كشراء وبيع الأسهم السندات تٟساب زبائن ات١صرف

 إدارة ت٤فظتو ات١الية ، وعمليات التحويل ات٠ارجي للعملبت الأجنبية ات٠اضعة لرقابة وموافقة ات١صرف ات١ركزي .

ىو تعهد كتابي صادر من مصرف بناء على طلب مستورد بضائع لصاح  مصدرىا،  : الإعتماد المستندي -ب
حدود مبلغ معتُ ولغاية أجل ت٤دود مقابل  يتعهد فيو ات١صرف بدفع أو بقبول كمبيالات مسحوبة عليو في

إستلبمو مستندات الشحن طبقًا لشروط الاعتماد ، والتي تظهر شحن بضاعة معينة تٔواصفات وأسعار ت٤ددة ، 
 ونقوم بدور كبتَ في ت٘ويل عمليات التجارة الدولية، والاعتمادات ات١ستندية ىي من أىم طرق ذلك التمويل.

                                                 
1

 .000، ص  4119مطبعة مزوار ، اتٞزائر ،  –ت٤اضرات في الإقتصاد النقدي والسياسات النقدية  –مفيد عبد اللبوي  
2

 . 001، مرجع سابق ، ص مفيد عبد اللبوي  
3

 . 212، ص  0559مكتبة النهضة ، مصر ،  –الإعتمادات ات١ستندية  –ت٤مد ت٤مود فهمي  
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 ات١صرف إلى ات١ستندات كل إعطاء و كمبيالة بإصدار ات١صدر تٔوجبها يقوم آلية وى:  التحصيل المستندي -ت
 . كميالة قبول أو الصفقة مبلغ تسليم مقابل ات١ستورد بنك إلى ات١ستندات بتسليم الأختَ ىذا فيقوم ، تٯثلو الذي

 ات١صدرين أن بإعتبار ، جلالأ قصي للتمويل ميكانيزم عن عبارة ىي الفاتورة تٖويل عملية: تحويل الفاتورة  -ث
 قبل العمليات من النوع بهذا تقوم التي ، ات١تخصصة ات١ؤسسات طرف من مسبقا الصفقة مبلغ على ت٭صلون

 . أشهر عدة يتعدى لا الذي التسديد أجل حلول

 الوكالات و ات١صارف طريق عن مباشرة تٯنح قرض فهو التصدير، لقروض خاصة تقنية ىو:  قرض المشتري -ج
 بدلا نقدا،(ات١صدر) البائع مستحقات يدفع لكي( ات١ستورد) الأجنبي ات١شتًي إلى ات١صدرة للدولة التابعة تخصصةات١

  .الأجنبي ات١شتًي طرف من التسديد آجال وصول ات١صدر ينتظر أن من

 ات١صرف إلى ات١صدر يلجأ ثم ، الأجنبي للمستورد ات١صدر تٯنحو الذي القرض ذلك ىو:  قرض المورد -ح
 ات١صدر تٯنحها التي ات١هلة على بالأساس ناشئ وىو ، صادراتو لتمويل قرض منحو إمكانية حول للتفاوض
  .     ات١بيعات قيمة تسديد في للمستورد

 يتمثل و ات٠ارجية، للتجارة الأجل طويل و ات١توسط التمويل آليات من آلية: التمويل الإيجاري الدولي  -خ
 مع بالتفاوض تقوم التي و أجنبية، متخصصة مؤسسات إلى سلعو ببيع ات١صدر قيام في العملية ىذه مضمون
 الإت٬اري القرض فلسفة نفس الواقع في العقد ىذا يتضمن و ، تنفيذه و إت٬اري عقد إبرام إجراءات حول ات١ستورد
 فإن الطريقة بهذه و ،ات١قيمتُ غتَ و ات١قيمتُ بتُ تتم العمليات أن في يتمثل فارق مع الأداء آليات نفس و الوطتٍ
 التي ات١زايا من يستفيد ات١ستورد أن حتُ في الوطنية، بعملتو و الفورية ات١الية التسوية من يستفيد سوف ات١صدر
 . كبتَا عادة يكون الذي الصفقة ت١بلغ الفوري التسديد عدم خاصة و الإت٬اري القرض عقد يقدمها

 ةالمصرفي الخدمات تطور مراحل:  الثالث المطلب

 تغتَت حيث ، والتطورات التغتَات بعديد الإقتصادية النشاطات أوجو من كغتَىا ات١صرفية ات٠دمات مرت      
 شتى وفي ات١ختلفة الإستثمارات ت٘لك عالم ولوجو إلى التقليدية بالعمليات القيام ت٣رد من ات١صرف نشاط فلسفة

 دول معظم في فروعو إنتشار و ات٠ارجية التجارة لياتعم في ومشاركتو ، والتجارية وات٠دمية الصناعية القطاعات
 في ومتسارعا كبتَا تطورا تطورت ات١صرفية فالصناعة ، اتٞنسيات متعددة مصارف ظهور إلى أدى ما وىذا ، العالم
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 ، أخرى جهة من العالم يعرفها التي الإتصال و الإعلبم تكنولوجيات وتقدم  ، جهة من الشديد التنافس ظل
  1: يلي فيما ات١صرفية ات٠دمات تطور مراحل أىم يصتلخ وتٯكن

   المصرفية والخدمات الأنشطة في التنوع:  أولا

 و ات١شاريع ت٘لك إلى تعدتها بل وسحب إيداع من التقليدية ات٠دمات على ات١صارف أنشطة تقتصر تعد لم       
 : التالية النقاط في ذلك تلخيص وتٯكن ، وغتَىا الإستثمارات

 . فيها ات١سات٫ة أو إدارتها و المجالات شتى وفي مشاريع ت٘لك -

 إنشاء عديد الفروع للمصرف الأم وتعميم ات٠دمات . -

 ولوج ات١صارف عالم السياحة و الأسفار وتقدلَ خدمات متعددة فيها . -

 القيام بعمليات دراسة اتٞدوى الإقتصادية و إدارة ات١شاريع اتٞديدة . -

 لعملبت .التعامل مع ت٥تلف ا -

 توفتَ كل ات٠دمات ات١تطورة في ت٣ال نظم اتٟاسوب وات١علوماتية . -

تقدلَ خدمات خاصة وشخصية للؤفراد كدفع الإت٬ار والفواتتَ ومنح البطاقات الإئتمانية ، والشيكات  وت٥تلف  -
ات وات١نافع الإجتماعية التسهيلبت ات١صرفية و بطاقات الصرف الآلية ...إلخ ، بالإضافة إلى تنظيم و إدارة ات١عاش

 التي ت٭صلون عليها .

 ثانيا : التوسع الكبير في إستخدام التكنولوجيا في الخدمات الصرفية 

في ظل التطور الكبتَ الذي عرفو العالم في ت٣ال تكنولوجيا الإعلبم و الإتصال وىذا ما أثر على أشكال        
ية وتوفتَ الوقت اللبزم للزبائن من جهة ، ومواكبة التزايد الكبتَ وسرعة تقدلَ ات٠دمات ات١صرفية وتقليل البتَوقراط

في حجم ات١عاملبت ات١الية من جهة أخرى ، فتوسع إستعمال تكنولوجيا ات١علوماتية ساىم بشكل كبتَ في حصول 
وباتو الزبائن على شتى ات٠دمات ات١طلوبة وفي كامل فروع ات١صرف ويتيح أيضا للزبون معرفة رصيده وتواريخ مسح

... إلخ ، فالتكنولوجيا سات٫ت بظهور ما يسمى بات١صالف الآلية و إدخال تقنية اتٟاسب في الشبابيك وىذا ما 
 عجل بظهور عديد البطاقات ات١صرفية الإلكتًونية ات١تطورة حاليا .

                                                 
1

 . 312-325، ص 4111،  0دار ات١عرفة اتٞامعية ، بتَوت ، ط –إدارة البنوك و تطبيقاتها  –عبد السلبم أبو قحف  وعبد الغفار حنفي  
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  ثالثا : النمو عن طريق الإندماج 

 التي العملية تلك وىو بالإندماج مايسمى إلى ات١صارف بعض تلجأ ، والتوسع النمو ىدفي لتحقيق        
 لو آخر مصرف ويظهر ات١صرفتُ تٮتفي إذ ، جديد مصرف عنها لينتج أكثر أو مصرفتُ أصول تدمج بواسطتها
 حيث ، مصرفتُ فيها يندمج التي العملية وىو الإبتلبع طريق عن الإندماج طريق عن أو جديدة ىيكلية خصائص

 ت٣موعات بتكوين يساىم ما وىذا ، متنامية بأصول لكن السابق بشكلو آخر مصرف ويظهر مصرف تٮتفي
 . السوق على والسيطرة إكتساح و ات٠دمات من عديدة أنواع تقدلَ ت٢ا يتيح ت٦ا ، متكاملة سلسلة تشكل مصرفية

    التدويل:  رابعا

 ت٢ا يتجو ات١نافسة وشدة ليةالمح السوق في ات١صارف فروع ت١ختلف الإنتشار و الكبتَ التوسع تٖقيق مع        
 خدماتها عرض إلى ات١صارف يقود ما وىذا ، خدماتها ت٥تلف وتقدلَ نشاطها لتصريف أخرى منافذ في التفكتَ
 ات٠ارجية الأسواق غزو أشكال وتكون اتٞنسيات متعددة ات١صارف مصطلح يظهر وىنا ، الأم البلد حدود خارج

 :  التالية الأسباب إلى المجال ىذا في ات١صارف نشاط تطور سبب ويعود ، مباشرة وغتَ مباشرة إستثمارات شكل في

 .   ات١نافسة خطر وخاصة الأسواق بتنويع وذلك ات٠طر تٕنب -

 شرت٭ة وجذب ، وتطويرىا وتصديرىا ات٠دمات ت٥تلف لعرض أوسع ت٣الات وخلق والنمو التوسع في الرغبة -
 .وات١تعاملتُ الزبائن من أخرى

 .ات١ضيفة الدول بعض طرف من ات١تاحة وات١يزات اتٟوافز بعض من الإستفادة -

 الإداري و التنظيمي التطور:  خامسا

 وات٠ارج بالداخل ات١صرفية ات٠دمات تقدلَ في الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا لتطور ات١صارف مواكبة إن       
 و ، جهة من وات١ادية البشرية ات١وارد تسيتَ قصد للمصرف منظم و ت٤كم وتنظيمي إداري جهاز بناء إلى دفعها
 : يلي فيما التنظيم ىذا ويتلخص أخرى، جهة من وتوجيهها فروعو و ات١صرف مصاح  تٚيع إدارة

 . والفروع ات١صاح  كل وفي بالأىداف الإدارة نظام تطبيق -

 .فروعو و بات١صرف الأقسام و ات١صاح  ت٥تلف بتُ التنسيق مهمتها مركزية وحدات إنشاء -

 .نشاطو ومستوى ات١صرف وحجم ويتماشى يليق تنظيمي ىيكل وضع -
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 .أوسع ت٣الات في لفروعها ات١ركزية الإدارة بتفويض وذلك ، التسيتَ في اللبمركزية أمبد تٖقيق -

 . بات١صرف الإداري العمل في ات١تطورة ات١عدات توفتَ و اتٟديثة الأساليب تطبيق -

 . والتدريب ات١ستمر للموظفتُ في ت٣ال الإستقبال و التسيتَ الزبائن مع امةالع بالعلبقات خاصة إدارة إنشاء -

 اليومي وتْثها ات١نافسة فحدة ، إنتشارىا و ات١صارف نشاط تطور في ات١تسارعة و ات١تداخلة ات١راحل ىذه كل       
 ات١صارف ولوج و ، جهة من أخرى منتجات وتقدلَ خارجية أو داخلية أكانت سواء جديدة أسواق عن وات١ستمر

 تنوع و تطور إلى ىذا كل أدى الصارف بتُ التكامل فكرة وظهور ، أخرى جهة من ات١علوماتية تكنولوجيات عالم
 .  ات١صرفية ات٠دمات تقدلَ جودة تٖستُ و ات١صرفية الصناعة

 

  الدفع وسائل ماىية:  الثالث المبحث

 على الشراء تٟاملها خلبت٢ا تٯكن والتي ، مالية مؤسسة تصدرىا نقدي سحب أو دفع أداة ىي الدفع وسائل      
 .   اتٟديثة الدفع وسائل و التقليدية الدفع وسائل ت٫ا أساسيتُ نوعتُ من وتتكون ، مصدرىا ذمة

 وسائل الدفع. ماىيةات١بحث إلى  اىذ خلبل منالغرض سيتم التطرق  وت٢ذا      

  دفع: مفهوم وسائل ال لأولا المطلب

 : ييل فيما نوجزىاات١صارف ،  فيالدفع  وسائلل لتعاريفا دعدي ىناك      

 أولا : مفهوم وسائل الدفع

 ىناك عديد التعاريف لوسائل الدفع نذكر منها مالي :      

تعارف وسائل الدفع بأنها:" تلك الطريقة التي تسمح بتحويل الأموال لكل شخص مهما كان السند ات١ستعمل  -
  1فتِ إشرافو على ىذه العملية و وكذا إصدارىا لوسائل الدفع ات١ختلفة".، ودور ات١صرف يتجسد 

وتعرف أيضا على أنها :" تلك الوسائل التي تستعمل لدفع أتٙان ت٥تلف السلع وات٠دمات ات١تحصل عليها ، وقد  -
 تطورت ىذه الوسائل تبعا لتغتَات اتٟياة الإقتصادية وظروف السوق و إستخدام التكنولوجيا ".

                                                 
1

 .05، ص  4111مذكرة ماجيستً غتَ منشورة جامعة اتٞزائر ، اتٞزائر ،  –الدفع ات١صرفية التقليدية بالإلكتًونية إحلبل وسائل  –وىيبة عبد الرحيم  
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 أو شكلها كان مهما الأموال تٖويل على تعمل التي الوسيلة:"  بأنها كذلك اتٞزائري ات١شرع عرفها كما -
 1". ات١ستعمل التقتٍ الأسلوب

 بتحويل للؤشخاص تسمح التي الوسائل كل تعتٍ أنها الدفع لوسائل ات١ختلفة التعاريف ىذه من ويتضح       
 . ات١ستعملة الدعامة كانت مهما وكذا التقنية، أو خدمات١ست السند شكل عن النظر بغض الأموال

 الدفع وسائل خصائص:  ثانيا

 2: يلي ما أت٫ها من والتي ، ات٠صائص من تّملة ات١صارف في الدفع وسائل تتسم       

 . الإئتمان على اتٟصول فرص وتوفر ، الإستخدام ويسر بالسهولة تتميز -

 إمكانية للزبون وتوفر ، ناحية من بعد عن التعامل خلبل من ات١صرف ليفلتكا كبتَ تٗفيض الدفع وسائل تتيح -
 . آمان و كبتَة وبسرعة ات١صرفية ات٠دمات كل من الإستفادة

 . التجارية التسويات ت٣ال في التعامل سهلة -

 . ات١ختلفة الدفع وسائل توفتَ خلبل من ات١تعاملتُ من أكبر قاعدة إلى الوصول إمكانية -

 . ات١صرف ومتعاملي زبائن نفوس في الراحة يبعث ما وىو ات١عاملبت بسرية الدفع سائلو  تتميز -

 وطالبي الزبائن صاح  في وىذا ات١صارف ت٥تلف بتُ عالية تنافسية ميزة ت٭قق للمصارف الدفع وسائل تنوع إن -
 . ات١صرفية السوق في ات٠دمات

 .منها ت١ستحدثةا خاصة عالية كفاءة على ات١ختلفة الدفع وسائل توفر -

 . الضخمة للؤموال الفرد تٛل وتٕنب ، بالنقود التعامل من اتٟد -

 . الأماكن شتى من الأوقات تٚيع وفي بات١صرف الإتصال للزبون تتيح -

 . التجارية التبادلات في بيها التعامل عند تٗفيضات على اتٟصول إمكانية ت٧د اتٟديثة الدفع وسائل بعض في -

 التقليدية الدفع وسائل أشكال : الثاني المطلب
                                                 

1
الإلكتًونية في ات١لتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك اتٞزائرية و إشكالية إعتماد التجارة  –وسائل الدفع الإلكتًونية  –يوسف مسعداوي و تٚيلة سعيدي  

 ، بدون ذكر الصفحة . 4100أفريل  49-41اتٞزائر ، جامعة تٜيس مليانة ، اتٞزائر ، 
2

 . 42-44، ص.ص  4115إثراء للنشر والتوزيع ، الأردن ،  –إقتصاديات النقود والبنوك وات١ؤسسات ات١الية  –ت٤مد صاح  القريشي  
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 – لأمر السند – السفتجة  – الشيكات) وىي ات١صارف في التقليدية الدفع لوسائل الأشكال عديد ىناك      
 :  يلي فيما سنبرز ،(  ات١صرفي التحويل

  الشيكات: أولا

أو معنوي مالكا : ىو وثيقة كتابية من خلبت٢ا يكون بإمكان الشخص سواء أكان مادي  تعريف الشيك – 1
تٟساب مصرفي يسمى الساحب إصدار أمر لشخص أخر يسمى ات١سحوب منو ويكون مصرفا أو مؤسسة مالية 

 مدة للشيك و ، بدفع مبلغ معتُ لشخص ثالث يسمى ات١ستفيد وىذا مقابل مشتًيات او تسديد ديون ،
 مدة أن أي أيام 19 ىي التي شيكال تقدلَ مهلة نهاية بعد واحدة سنة تدوم أنها حيث دفع، كوسيلة صلبحية
 1.إصداره تاريخ من أيام وتٙانية عام ىي الشيك صلبحية

 : الشيك 1.1 الشكل رقم

 

 ات١بلغ رقما :...........................................                    مكان الإنشاء :...........................

 تاريخ الإنشاء :.........................                                                                                 

 ات١صرف ات١سحوب عليو :................./ فرع :......................                       

 ...........أو تٟاملو.أدفعوا تٔوجب ىذا الشيك لأمر )إسم ات١ستفيد( :.................................

 ات١بلغ باتٟروف :...............................................................دينار جزائري لا غتَ.

 توقيع الساحب:      .                                                                                                                  

 

   . 53، ص  5111، دار  ات١يسرة للنشر والتوزيع والطباعة ، الأردن ،  - مبادئ ومفاىيم ،القانون التجاري  -: عليان ت٤مد و آخرون المصدر  

 2: تٯكن التمييز بتُ عديد الأنواع نذكر منها مايلي :أنواع الشيكات  -2

ك ، ت٦ا يعتٍ إمتناع ات١صرف عن الوفاء تٔبلغ : يتميز بوضع خطتُ متوازين على صدر الشيالسيك المسطر  -أ
 الشيك إلا إلى مصرف آخر .

                                                 
1

  . 094، 090، ص.ص  4111دار ات١يسرة للنشر والتوزيع والطباعة ، الأردن ،  –ومفاىيم  القانون التجاري مبادئ –عليان الشريف و آخرون  
2

 .099نفس ات١رجع ، ص  
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: وىو ت٤رر بشكل عادي ، وت٭وي توقيع ات١صرف ات١سحوب عليو على صدر الشيك ، تٔا الشيك المعتمد  -ب
 يفيد إعتماده مع ذكر التاريخ.

في حساب ىنا ات١صرف ملزم : إذا ورد في الشيك ما يفيد أن قيمتو تقيد السيك المقيد في الحساب  -ت
 بالوفاء عن طريق تسويتو في حساب ات١ستفيد.

: ىو أمر بالدفع تٔبلغ معتُ قابل للتحويل ، يصدره مصرف معروف أو مؤسسة مالية الشيك السياحي  -ث
مررخص ت٢ا ، وات١ستفيد منو ىو حاملو ات١عروف بتوقيعو ، وأصل كلمة سياحي لأنو يصدر لكي يصرف ات١ستفيد 

 تو خارج حدود الدولة ، وتٯكن تداولو بالتظهتَ .قيم

 ثانيا : السفتجة ) الكمبيالة ( 

 الكمبيالة أو والعراق، واتٞزائر ولبنان سورية في التسمية ىي كما( فارسية كلمة) السفتجة:  السفتجة تعريف -1
 آخر شخصاً  احبالس اتٝو شخص تٔوجبو يأمر معتُ، شكل وفق ت٤رر صك ىي العربية، التشريعات باقي في

 ثالث شخص لأمر الاطلبع، تٔجرد أو معتُ تاريخ في نقدياً  مبلغاً  ت٤دد مكان في يدفع بأن عليو ات١سحوب اتٝو
 حاجتو عند التجاري ات١صرف لدى خصمها أو إستحقاقها تاريخ إنتظار تٟاملها تٯكن كما ، ات١ستفيد اتٝو

 1. للغتَ التظهتَ طريق عن ات١ختلفة التجارية التعاملبت تسوية في يستعملها أو للسيولة،

 2:مايلي تشمل:  السفتجة في الإلزامية البيانات -2

 . تٖريره في ات١ستعملة وباللغة السند متن في سفتجة كلمة ذكر - 

 . إضافة إلى إسم ات١سحوب عليو وتاريخ الإستحقاق النقود من مبلغ بأداء شرط على معلق غتَ أمر - 

   .، وكذا تاريخ إنشاء السفتجة ومكانو ، وتوقيع الساحب ستفيدات١ وإسم الدفع مكان -

  لأمر السند: ثالثا

 شخص تٔقتضاه يتعهد القانون، حدده معتُ شكل وفق ت٤رر صك ىو لأمر السند:  لأمر السند تعريف -1
 كما ، فيدات١ست يسمى شخص لأمر أو لإذن ت٤دد مكان وفي ، معتُ تاريخ في النقود من مبلغ بدفع المحرر يسمى

                                                 
1

الإلكتًونية في  ات١لتقى العلمي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك اتٞزائرية و إشكالية التجارة –مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الوسائل اتٟديثة  –صاح  إلياس  
 .12، ص 4100أفريل  49-41اتٞزائر ، اتٞزائر ، 

2
 .093عليان الشريف و آخرون ، مرجع سابق ، ص  



 يةلخدمات المصرفا                                  الفصل الأول                                              

 53 

 في يستعملو أو ، للسيولة حاجتو عند التجاري ات١صرف لدى خصمو أو إستحقاقو تاريخ إنتظار تٟاملو أيضا تٯكن
 1.للغتَ التظهتَ طريق عن ات١ختلفة التجارية التعاملبت تسوية

 

 لأمر السند:  2.1رقم  الشكل

 

 .          عنوانو : ...........................................إسم ت٤رر السند : ..........................................

 إسم ات١ستفيد : .............................................           عنوانو : ...........................................

 ات١بلغ بلؤرقام :............................................ .

 تٔوجب ىذا السند وبتاريخ :.................................. أن أدفع . أتعهد

 لأمر ) إسم ات١ستفيد ( : ................................... ات١بلغ ات١بتُ أعلبه .

 ئري لا غتَ .وقدره ) باتٟروف ( :...........................................................................دينار جزا

 )ات١كان (.......... في :)التاريخ ( ..............

                                                                         توقيع ت٤رر السند :         . 

 

   .52:عليان الشريف و آخرون ، مرجع سابق ، ص  المصدر   

 إلزامية بيانات سبعة اتٞزائري التجاري القانون من 212 ات١ادة حددت :البيانات الإلزامية لسند الأمر  -2
 : وىي ، لأمر السند صحة في توافرىا يشتًط

 السند ت٤رر تنبيو بغية وىذا ، تٖريره في ات١ستعملة وباللغة النص نفس في مكتوبة السند تسمية أو الأمر شرط -
 .عليو ات١تًتبة والنتائج السند طبيعة إلى ات١وقعتُ وسائر

 النقود من ت٤دد مبلغ بدفع ت٤رره تعهد لأمر السند يتضمن أي ، معتُ مبلغ بأداء شرط ولا قيد بلب الوعد -
 ت٭دد أن ت٬ب وكذلك فاسخ، أو واقف شرط على معلق غتَ التعهد ىذا يكون أن وت٬ب لأمره، أو للمستفيد

  .لأمر سند مبلغ وحدة تًطتش كما بالإشارة، مثلب الاكتفاء ت٬وز فلب ووضوح دقة بكل ات١بلغ

 لا تْيث  ، المحرر شخص في تٕتمع بل عليو مسحوبا يتضمن لا لأمر السند إن ، الاستحقاق تاريخ تعيتُ -
                                                 

1
 .91، ص 0555ديوان ات١طبوحات اتٞامعية ، اتٞزائر ،  –العملة والنقود  –أتٛد ىتٍ  
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 يعرض أن التجاري القانون من 290 ات١ادة في القانون أوجب وت٢ذا للقبول لأمر السند لتقدلَ ت٤ل ىناك يكون
 وت٬ب الاطلبع يفيد تٔا عليها للتأشتَ إنشائو من سنة مدة خلبل المحرر ىعل الطريقة بهذه استحقاقو المحدد السند

 ،اوضع عن المحرر إمتنع إذا أما التأشتَ، تاريخ من الإطلبع مدة وتبدأ منو، وموقعا مؤرخا التأشتَ ىذا يكون أن
 . الاطلبع ةمد لسريان بداية اتٟالة ىذه في الاحتجاج تاريخ ويعتبر ، إحتجاج بورقة إمتناعو إثبات وجب

 ضروري أنو كما ، بو للمطالبة يتوجو أين اتٟامل معرفة في تٖديده يفيد الأداء فيو ت٬ب الذي ات١كان تعيتُ -
 التجاري القانون من 219 ات١ادة أشارت وقد ، الدفع عدم حالة في الاستحقاق عند القانونية بالإجراءات للقيام

 موطن بها يوجد التي ات١نطقة غتَ ات١نطقة في الدفع ات١ستحقة السفتجةب ات١تعلقة الأحكام لأمر سند على تسري بأنو
 .عليو ات١سحوب

 ، منو ات١ستفيد الشخص لأمر السند في يعتُ أن ت٬ب ، لأمره أو لو الأداء يتم أن ت٬ب الذي الشخص إسم -
 السند ت٤رر نصبي أن يصح لا كما تٟاملو، السند ىذا ينظم أن ت٬وز لا لكن مستفيدين، عدة يعتُ أن وتٯكن
 .منو مستفيدا نفسو

 أو الأىلية كامل المحرر كان إذا ما معرفة في السند إنشاء تاريخ تعيتُ يفيد ، السند تٖرير وتاريخ مكان تعيتُ -
 التطبيق الواجب القانون ت١عرفة ضروري الإنشاء مكان ذكر أما ، الإفلبس حالة في أو الدفع عن توقف حالة في

 .الدولي النطاق على تداولو حال في السند شكل حيث من

 كل انتفاء التوقيع فقدان على يتًتب تْيث السند إنشاء بيانات أىم من ىو( ات١لزم أي) السند حرر من توقيع -
 دالا التوقيع ىذا يكون أن وت٬ب السند، على يده تٓط إمضاءه الساحب بوضع التوقيع ويتم للسند، قانولٍ أثر

 يذكر أن الضروري فمن قراءتو تصعب كانت وإذا غموض، أو لبس أي دون بوضوح الساحب شخصية على
 إتٝو إلى إضافة إصبعو بصمة بوضع التوقيع لو فيجوز أميا الساحب كان إذا أما توقيعو، جانب إلى إتٝو الساحب

. 

  المصرفية التحويلات:  رابعا

 ات١صرف يقيد عملية وىي ، صرفات١ يقدمها التي ات٠دمات من نوع ىي:  المصرفية التحويلات تعريف -1
 زبون تٟساب الدائن اتٞانب في ات١بلغ نفس تقييد ويتم ، الزبون حساب من ات١دين اتٞانب في معينا مبلغا تٔقتضاىا

 المحول ات١صرف إلى المحول ات١صرف من إشعار إرسال طريق عن العملية وتتم ، ات١صرف لنفس زبائن حالة في آخر
 1.  صارفات١ إختلبف حالة في إليو

                                                 
1

 .31، ص 4111ار وائل للنشر والطباعة ، الأردن ، د–الأعمال ات١صرفية و اتٞرائم الواقعة عليها  -نائل عبد الرتٛان و آخرون   
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 : مايلي ات١صرفي التحويلبت مزايا أىم من: المصرفية التحويلات مزايا -2

 . يستَىا الذي وىو الزبون من بطلب تتم أنها حيث ، آمنة عملية -

 .ات١صرف فيها يتحكم و فيها التلبعب تٯكن لا وبالتالي أكيدة عملية أنها حيث ، فعالة عملية -

 . ت٤دد تٟساب بالتحويل للمصرف أمر إصدار ريقط عن ببساطة تتم ، سهلة عملية -

  الحديثة الدفع وسائل أشكال:  الثالث المطلب

 – ات١صرفية البطاقة - الإلكتًونية المحفظة – الإلكتًونية النقود)  في اتٟديثة الدفع وسائل أشكال وتتمثل     
 : يلي فيما وسنبرزىا ،(  الإلكتًولٍ ات١الي التحويل – الإلكتًونية الشيكات – الذكية البطاقة

   الإلكترونية النقود:  أولا

 فيها تكون مسبقاً، ات١دفوعة الدفع وسيلة أو ات١خزونة القيمة عن عبارة بأنها: الإلكترونية النقود تعريف -1
 1.ات١ستهلك حيازة في الكتًولٍ جهاز على وت٥زونة متوفرة القيمة أو مسجلة الأموال

     2: يلي ما أت٫ها من والتي ، ات٠صائص بعض على تتوفر و:  يةالإلكترون النقود خصائص -2

 أن لأحد تٯكن لا تْيث بطريق تتم الإلكتًونية النقود تٖويل عملية أن بالأمان وات١قصود والسرية، الأمان ميزة -
 .ت٣هولة بصورة تتم الإلكتًونية الصفقة أن فتعتٍ السرية أما. منها شيئاً  يلغي أو يعدل

 تٗتلف التخزين طريقة أ بيد إلكتًونية، وسيلة على ت٥زونة أرقام أو وحدات عن عبارة الالكتًونية النقود -
 .التقتٍ التطبيق بإختلبف

 أن ذلك على والدليل ، للنقود ات١عروف بات١عتٌ نقوداً  ليست أنها رغم نقدية قيمة ذات الإلكتًونية الوحدات تعد -
 .بها التعامل يقبل تاجر أي من يشتًيها التي وات٠دمات لسلعا أتٙان سداد يستطيع الوحدات ىذه حامل

 الإلكتًونية ات١نتجات ستجعل السمة وىذه إستعمات٢ا، و إنتاجها كلفة بإت٩فاض الإلكتًونية النقود تتسم -
 .الأخرى الدفع ووسائل ات١الية الأنظمة مع بات١قارنة سواء حد   على والتجار الزبائن عموم إلى جذابة اتٞديدة

                                                 
1

 .20، ص  4115مذكرة ماجيستً غتَ منشورة ، اتٞامعة الإسلبمية غزة ، فلسطتُ ،  –أساليب تنفيذ التجارة الإلكتًونية ونظم التسويق المحاسبية  –إياد زكي أبو رتٛة  
2

 .41ت٤مد صاح  القريشي ، مرجع سابق ، ص 
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 أتٙان لسداد تستخدم أن تٯكن ، صغتَة أجزاء إلى الوحدات تقسيم على بقابليتها الإلكتًونية النقود تتمتع -
 .اتٟجم صغتَة الصفقات في وات٠دمات السلع

 الإلكترونية المحفظة:  ثانيا

 قود،الن من مبلغ أي لتخزين إستخدامها تٯكن دفع بطاقة عن عبارة ىي:  الإلكترونية المحفظة تعريف -1
 أو الآلي الصراف علي تٕري التي ات١عاملبت وكل نقود وسحب شراء من النقدية ات١عاملبت كل في وتستخدم

 1.بالنقود شحنها إعادة وتٯكن الأنتًنت أو القصتَة الرسائل خدمة طريق عن و ، البيع نقاط

 2: يلي ما أت٫ها من ،والتي ات٠صائص بعض على تتوفر و : الإلكترونية المحفظة خصائص -2

 . اتٟجم صغتَة والصفقات التجارية ات١عاملبت تسديد قابلية -

 . العمل في سرعة من توفره ت١ا التجارية ات١عاملبت لتسوية ملبئمة جد وسيلة -

 المصرفية البطاقة:  ثالثا

 ات٢الإستعم زبائنو لصاح  ات١صرف يصدرىا ، ومغناطيسية بلبستيكية بطاقة ىي : المصرفية البطاقة تعريف -1
 ت٘كنو معنوي أو طبيعي لشخص مالية مؤسسة تصدرىا بالإلتزامات للوفاء مصرفية أدة ىي أي ، النقود تٛل بدل
 3. وات٠دمات السلع شراء تسديد أو ات١صارف من نقدي سحب إجراء من

 4: يلي ما منها نذكر الأصناف عديد ىناك:  المصرفية البطاقة أصناف -2

كَِّن مالية مؤسسة أو تٕاري مصرف يصدرىا نقدي وسحب دفع أداة ىي:  الإئتمانية البطاقة -أ  من حاملها ت٘م
كنمو لضمانوِ، غتَه من أو ممصدِرىِا من اقتًاضاً  النقد على اتٟصول ومن ممصْدِرىِا ذمة على بأجل   الشراء  من وت٘م

 : إلى الإئتمان بطاقات وتنقسم خاصة، خدمات على اتٟصول

 قيمة وتزداد فتًات على العميل على ات١ستحق الدين تقسيط فيها يتم بطاقات وىي: المتجدد الدين بطاقات - 
 .التقسيط فتًة  بزيادة الدين

                                                 
1

 .92، ص  4112جامعة قناة السويس ، مصر،  –التجارة الإلكتًونية  –نهلة أتٛد قنديل  
2

 .23وىيبة عبد الرحيم ، مرجع سابق ، ص  
3

 . يوسف مسعداوي و تٚيلة سعيدي ، مرجع سابق ، بدون ذكر الصفحة 
4

 .09، ص 4111لبنوك التجارية ، الدار اتٞامعية ، مصر ، النقود الإلكتًونية و أثر ات١عاملبت الإلكتًونية على ات١راجعة الداخلية في ا –ثناء علي و آخرون  
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 .  البطاقات ىذه إستخدام يقابل رصيد يوجد :المغطاة الإئتمان البطاقة - 

 .إستخدامها يقابل رصيد يوجد لا أي :المغطاة غير الإئتمان البطاقة - 

 . فتًات على متجدد ت٦تد قرض صيغة في للزبائن وتعطى:  المتجددة الإئتمان البطافة - 

 . وات١صرف الزبون بتُ إتفاق على بناء ت٤دد لوقت إلتزام أدة تستخدم:  المتجددة غير الإئتمان بطاقة - 

 خلبل من مشتًياتهم تسديد تٟامليها تٔوجبها وتسمح ات١صارف تصدرىا بطاقة ىي:  المدينة البطاقة -ب
 والتسديد البطاقات مصدر من الاقراض من بدلاً  أنو أي مباشرة، ات١صرف في اتٞارية حساباتهم لىع السحب

 البطاقة" كانت فإذا ، البطاقة ت٢ذه إستعمالو عند( التاجر) البائع إلى لو العائدة الأموال ت٭ول الزبون فإن لاحقاً 
 إذا أما الشراء، معاملبت تنفيذ فيو يتم الذي ونفس اليوم خلبل عادة يتم الأموال تٖويل فإن" ات٠ط على ات١دينة
 .لاحقة أيام عدة خلبل يتم التحويل فإن" ات٠ط خارج ات١دينة البطاقة" كانت

 الذكية البطاقة:  رابعا

 ، البلبستيكية البطاقات ت١ستقبل إستشراقاً  معها تٖمل تفاعلية إئتمانية بطاقة ىي:  الذكية البطاقة تعريف -1
 والإستعمال بالإصدار بعد تٖظ لم فإنها وإستعمات٢ا لإصدارىا اللبزمة التكنولوجيا توافر من غمالر  على أنو غتَ

 تتضمن ،  وعات١ية كبتَة متخصصة ومؤسسات ىيئات طرف من تصدر أنها الإشارة وتٕدر واسع نطاق على
 الآلي الصراف وحدات مع فاعلالت وتٔقدوره إلكتًونياً  للقراءة قابل إلكتًومغناطيسي شريط أو دقيقة قطعة البطاقة

 ات١تاح الإئتمان خط تٗفيض يتم ما معاملة إجراء بها يتم مرة كل ففي التسجيل أم للقراءة أخرى آليات أية أو
 ات١وافقة على للحصول حاجة لا فإنو ذلك أساس وعلى البطاقة، ذاكرة خلبل من وذلك بو، ات١تعامل ات١بلغ تٔقدار

 1. البطاقة ت١صدر ات١سبقة

 2: يلي فيما خصائصها أىم إبراز وتٯكن:  الذكية البطاقة خصائص -2 

 ت٭ملها التي النقود حافظة تشبووىي  حديثا ت٘ت التي ات١الية ات١عاملبت تٞميع ماليا سجلب تكون أن تٯكنها -
 . آلي صراف أي من نقود إلى تٖويلها ت١ستعملها وتٯكن حقيقة، وعملة نقدية أوراق وتظم ، الأشخاص

                                                 
1

 . 313، ص 4110دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع ، مصر،  –أدوات وتقنيات  –مدحت صادق  
2

 .29، 21وىيبة عبد الرحيم ، مرجع سابق ، ص.ص  
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 .وحجوزاتها الطتَان شركات حول بيانات ومعاتٞة ،كتخزين عديدة مهام اداء للمسافر تيحت -

  الإلكترونية الشيكات:  خامسا

 إلكتًونية رسالة عن عبارة فهو ، الورقي للشيك الإلكتًولٍ ات١كافئ ىو:  الإلكتروني الشيك تعريف -1
 عن ات١ستفيد حساب إلى الشيك قيمة تٖويل ليتم ات١ستفيد إلى الشيك مصدّر يرسلها ، إلكتًونياً  توقيعاً ( وموثقة)موقعة
 ليتأكد إلكتًونياً  الشيك حامل إلى وإعادتو الشيك بإلغاء عندئذ يقوم والذي ، الإنتًنت عبر يعمل مصرف طريق

 1.حسابو إلى قيمتو وتٖولت الشيك صرف تم قد بأنو اتٟامل

 : الإلكتروني الشيك يحويها التي البيانات -2

 .، و رقم حساب الدافع و إسم ات١صرف و إضافة لإسم ات١ستفيد وقيمة الدفعالدافع إسم و الشيك رقم - 

 . وكذا التظهتَ الإلكتًولٍ للشيك لصاح  ات١ستفيد للدافع الإلكتًولٍ التوقيع و الصلبحية تاريخ -
 .ات١ستفيد لصاح  للشيك الإلكتًولٍ التظهتَ -

 2 رونيالإلكت المالي التحويل:   سادسا
 ت١صرف ةالصلبحي منح عملية ىو الإلكتًونية ات١الية التحويلبت نظام:  تعريف التحويل المالي الإلكتروني -1

 إن أي آخر، مصرفي حساب إلى مصرفي حساب من إلكتًونيا دينةوات١ الدائنة ات١الية التحويلبت تْركات للقيام ما،
 .الأوراق إستخدام عن عوضا ات١ودم وأجهزة  الكمبيوتر ةوأجهز  ات٢واتف عبر إلكتًونيا تتمّ  التحويل عملية

 : مايلي ت٧د مزاياه أىم من:  الإلكتروني المالي التحويل مزايا -2
 . الشيكات بتجميع ات١تعلقة الصناديق تقدمها التي ات٠دمات من التقليل -
 ودورة التدفق تسريع خلبل من وريةف بصورة النقدية توفتَ في تساىم الإلكتًولٍ ات١الي التحويل تقنية إدخال إن -

 . النقد
 . الإلكتًونية بالتحويلبت بتعويضها معاتٞتها مصاريف تقل وبهذا الورقية الشيكات إستعمال لعدم نتيجة -
 
 
 

                                                 
1

 .49، ص 4112عة الإسكندية ، مصر ، إقتصاديات نقود وبنوك و أسواق مالية ، جاما –ت٤مود يونس و كمال أمتُ الوحال  
2

 .01،09، ص.ص  4112دار الفكر اتٞامعي ، مصر ،  –التوقيع الإلكتًولٍ و حجيتو في الإثبات  -منتَ ت٤مد اتٞنبهي و مدوح ت٤مد اتٞنبهي  



 يةلخدمات المصرفا                                  الفصل الأول                                              

 31 

 : خلاصة
 

 ات١صارف ت٣موعة تٯثل ات١صرفي اتٞهاز أن إلى التوصل تم الفصل ىذا في إليو التطرق تم ما خلبل من     
 تؤديو التي الغرض حسب دورىا في وتٗتلف بينها، فيما وتتفاعل ات١صرفي السوق في تنشط التي اليةات١ وات١ؤسسات

 ات١شرف بطبيعتو الدولة مصرف أو ات١ركزي ات١صرف دولة أي في ات١صرفي اتٞهاز ويتصدر المجتمعات،  شتى في
 ات١صارف  أت٫ها و بينها من والتي ت١اليةا وات١ؤسسات ات١صارف أنواع من العديد ات١صرفي السوق في وتتعامل والقائد،
 . التجارية

 ت٥تلفة مناىج و سياسات بإتباع وذلك ، ات٠دمات ت٥تلف تقدلَ على ات١صارف ىذه أنشطة ت٥تلف وتقوم      
 .  ات١صرفي السوق في ات١تعاملتُ من الأكبر الشرت٭ة كسب قصد ، الشديد التنافس ظل في

 والإنتقال ات١ختلفة الدفع وسائل في التكنولوجيا إستخدام تعميم إلى اتٟالي تالوق في ات١صارف تسعى كما      
 بالإستغلبل ات١قدمة ات٠دمات جودة و حجم وتطوير ، ات١ستحدثة الوسائل إلى للدفع التقليدية الوسائل مرحلة من

 . للمعلوماتية الأمثل
 ظهور وكذا ات١صرفية ات٠دمات وتقدلَ إنتاج لمجال ةات١تطور  التقنيات اكتساح فرض اتٟالي ات١صرفي السوق واقع       

 تقتضي الضرورة أصبحت لذا ، وات١صرفية ات١الية العوت١ة بسبب اتٞنسيات متعدد ات١صارف و الشاملة ات١صارف فكرة
 للمصرف يتيح تٔا ات١صرفي العمل في دورىا تفعيل و وتطويرىا ات١صرفية للخدمات التسويقية الأساليب عن بالبحث

 . ات١صرفي السوق في ات١تعاملتُ من كبتَة حصص وكسب عالية أداء وكفاءة التنافسية ات١يزة في قوة من
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 : تمهيد

وفي ت٥تلف  الأختَةفي السنوات  اكبتَ   عاتوس شهدتالتي  ديثةواتٟ ت١همةات١صرفي من ات١واضيع ا تسويقيعد ال    
 لهاتكام عدب وخاصة ، عاصرةفي اتٟياة ات١ صرفيةات١ خدماتلل بتَالك رالدو  زايدفي ذلك يعود لت السببو  ، لاتلمجاا

 . بةفي تٖقيق ات١نافع ات١طلو  ديةمع ات١نتجات ات١ا

ات١صرفي التسويق  وضوعتٔ تمامبالباحثتُ إلى زيادة الإى أدىات١صارف  قدمهاالتي ت نافعبهذه ات١ لإىتمامتزايد ا إن    
 وراتخاصة بعد التط عالمجتم رادأف كافة تٯس الذي وياتٟي وضوعتٯكن من خلبت٢ا فهم ىذا ات١ فعالةأداة  ووجعل

 .الإنتشارو  عوالتوع , والتنوي الكممن  ةات١صرفي لأنشطةا ت١ختلف ائلةات٢

 لوبشك ات١صرفي لتسويقيئة اب تَظل تغ في اصةخ ، اات١ستوى العات١ي تنافسا شديد على صرفيات١ عالقطا  ويشهد    
فهناك  ،سابقالتي كانت في ال تقليديةنشطة اللأاتٗتلف على  جديدة رفيةمص منتجاتأنشطة و  روظهو  ،سريع 

كل مصرف تقدلَ   وت٤اولة ،متطورة  مصرفية ومنتجات اتكل ما ىو جديد من خدم  دلَتقوم بتق متعددةمصارف 
 تَةالكب التطوراتعلى  ضاأي اىيكن ،معو  لتعاملا غرضل لتهمإستماو  الزبائنأجل كسب رضا  نما ىو أفضل م

 ةشبك تخدامالصراف الآلي و إس لكإستعما  ، للؤنظار تبشكل ملف لوجياوالتكنو  علوماتفي نظم ات١ عةوات١تسار 
توجو ات١صارف  نع فضلب ، أنشطتهاخدماتها و  مزيج منض تىذه التقنيا صارفات١ خالإلى إد إضافة,  نتًنتالإ

ت١صارف  يحيث أضحى ات٢امش الرتْ بية،في الأسواق الغر  ات١نافسة شدةالدول النامية بسبب  قأسوا لىإ ةت١يالعا
 وإت٬اد صرفيةات١ وخدماتها أنشطتهاوتنويع ت٥تلف  ،تٖديث وتطوير في الإسراع عليها جبضئيلب ت٦ا أو  لناميةا دولال

من إت٬اد  ت٘كنها صرفيةات١ ماتهاتسويقية ت٠د أساليبو عن إستًاتيجيات  بالبحث مهاوإلزا للتنافس، لأت٧عا السبل
 كبتَ .  كلوات١تغتَ بش عقدوات١ تٞديدت٢ا في ىذا الوضع ا كانم

  : ييل اجاءت كم حثثلبث مبا لمن خلب،ات٠دمات ات١صرفية تسويقإلى  التطرق الفصل ذاى فيسيتم  وت٢ذا   

 ات١صرفي.  التسويقحول  أساسية مفاىيم:  ولالأ ات١بحث

 .فيالتسويق ات١صر  آلية:  لثالٍا ات١بحث

 .فيةفي تسويق ات٠دمات ات١صر  اتٟديثة الإتٕاىات:  لثالثا ات١بحث
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 المصرفي التسويق حول أساسية مفاىيم:  الأول المبحث

 ومع ، ات١ادية بالسلع تتعامل التي الإنتاجية ات١ؤسسات على قريب وقت إلى التسويق مفهوم إقتصر لقد      
 ذلك أدى ، والمجتمعات الفرد حياة في ات٠دمات أت٫ية و دور وتزايد قتصادالا في حدثت التي والتغتَات التطورات

 .ات١صارف في ات٠دمي المجال منها والتي أخرى ومستويات أوسع ت٣الات يشمل أن إلى بالتسويق كلو
     . ات١صرفي التسويق حول الأساسية فاىيمىذا ات١بحث إلى ات١ خلبل منسيتم التطرق  رضالغ وت٢ذا     

  تطوره مراحل و نشأتو و المصرفي التسويق مفهوم: الأول المطلب
 و ات٠دمات تنوع بسبب وىذا ، ات١صارف بتطور تطورا شهد العلمية ات١واضيع من كغتَه ات١صرفي التسويق     

 . الزبون على بالإت٬اب عاد ت٦ا ات١صارف ت٥تلف بتُ الشديد التنافس
  المصرفي التسويق مفهوم:  أولا

 ويسهل لنا ليتستٌ ، عامة بصفة التسويق معتٌ نفهم أن علينا بد لا ، ات١صرفي التسويق ومفهت١ التطرق قبل     
 . ات١صرفي التسويق فهم علينا
 : التسويق مفهوم -1

 خلبت٢ا من ونينظر  التي يااالزو  إختلبف إلى راجع وىذا ، للتسويق ات١فكرين و الكتاب تعاريف تعددت لقد      
 . التسويق عملية إلى
 إشباع إلى فيهد إنسالٍ نشاط: "  أنو على للتسويق الروحي الأب يعتبر والذي Philip Kotler عرفو فقد -

 1". التبادل عملية خلبل من ، والرغبات اتٟاجات
 تسعتَو  تٗطيط بغرض الأعمال مؤسسة لأنشطة متكامل كلي نظام :"بأنو أيضا stantion و عرف كما_ 

 2. "ات١ستهلكتُ ورغبات حاجات تشبع التي وات٠دمات السلع وترويج
 والتصورات ات١فاىيم تنفيذ و تٗطيط على تنطوي التي العملية:"  أنو على الأمريكية التسويق تٚعية عرفتو وكذا_ 

 أىداف قيقتٖ على قادرة تبادل عمليات ت٠لق ، توزيعها و تسعتَىا و وات٠دمات ، والسلع بالأفكار ات٠اصة
 3. وات١ؤسسات الأفراد
 تٖقيق على تعمل والتي ، بينها فيما وات١تكاملة ات١تداخلة المجهودات من ت٣موعة بأنو التسويق تعريف تٯكن      

 . السوق فيها مرغوب مبادلات
 : المصرفي التسويق مفهوم -2

                                                 
1
 Philip Kotler et Bernard Dubois - Marketing Management- 9 éme édition, public union, paris, 1997, p 20. 

2
 .39، ص  4112الدار اتٞامعية ، مصر ،  –إدارة التسويق في ات١نشآت  –مصطفى ت٤مود أبو بكر  

3
 Robert D.Hisrich - Marketing – second edition , Etas-Unit , Barron's business ,2000 , p.p2,3. 
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 : يلي ما منها نذكر ، ات١صرفي التسويق تٗص التي التعاريف عديد أيضا ىناك      
 وات١ستهدفتُ اتٟاليتُ الزبائن إلى ات١صرفية ات٠دمات بإنسياب ات٠اص الإداري النشاط ذلك ىو ات١صرفي التسويق -

 في ات١صرف لأىداف تٖقيقا الأسواق أكثر على التعرف أيضا يعتٍ وكما ،وبكفاءة عالية لتحقيق ت٥تلف رغباتهم 
 طبيعة مع التكيف ضرورة مع الإحتياجات لتحديد برامج و خطط وضع خلبل من وىذا ، ات١ستقبل و اتٟاضر
 1. ات١صرفي السوق

 ات١صرف في العاملتُ كافة تٯارسو الذي اتٟركي الديناميكي النشاط ذلك: بأنو أيضا ات١صرفي التسويق يعرف كما -
 التي ات١صرفية وات١نتجات ات٠دمات تدفق تكفل التي اتٞهود كافة يشمل حيث ، بو يقومون الذي العمل كان أيا ،

 الزبون ىذا ودوافع إحتياجات و رغبات إشباع على التسويق خلبت٢ا من ويعمل ، الزبون إلى ات١صرف يقدمها
 2. معو تعاملو إستمرار ويضمن ، ات١صرف عن رضاه يكفل مستمر بشكل

 و ات١صرف موارد خلبت٢ا من توجو التي وات١تكاملة ات١تخصصة الأنشطة ت٣موعة:  أنو أيضا التعارف بتُ ومن -
 اتٟالية الزبائن ورغبات تٟاجات الإشباع من أعلى مستويات تٖقيق تستهدف خلبقة صياغات ضمن إمكانياتو

 3. ات١صرفية ات٠دمة ومتلقي ات١صرف من لكل بالنسبة سات٨ة سوقية فرصا دائما تشكل والتي ، وات١ستقبلية
 ات١نظم ات١خطط:"  أنو إعتبروه حيث ، ات١صرفي للتسويق شامل تعريف وضع على التسويق خبراء أتٚع كما -

 منو الأساسية والغاية ، زبائنها حاجات وتلبية لإرضاء ات١صرفية ات١ؤسسات تقدمها التي ات٠دمات لدراسة وات١تواصل
 4."والتقليد بالمحاكات لا وات٠لق بالإبداع متسمة فعالة ببرامج اتٟاجات لتلك الإستجابة ىو

 : بكونو يتصف نشاط عن عبارة ات١صرفي التسويق أن نلبحظ عاريفالت ىذه خلبل ومن    
 . واتٞوانب الأبعاد متعدد* 
 . عامة الإقتصاد و الأفراد حياة في ومؤثر حساس جهاز ات١صرف أن إعتبار على ، اتٞذور عميق متغلغل* 
 . وات١عرفة للخبرة تراكم أي ومتواصل متًاكم* 
 . والأمان والرتْية السيولة ثلبثية تٖقيق بهدف مرتبط* 

                                                 
1
 Philip Kotler - Marketing Management , Analysis,Planing,Implement and Control- Congress Catalogingin-

Publication Data , New Jersy , United States of America , 1994 , p10. 
2

ديسمبر  02-02جامعة الشلف , اتٞزائر , ، -الواقع والتحديات -مداخلة ضمن ملتقى ات١نظومة ات١صرفية  والتحولات الإقتصادية  -تسويق ات٠دمات ات١صرفية  -كرتٯة رتْي  
 .311، ص  4112

3
الواقع  –مداخلة ضمن ملتقى ات١نظومة ات١صرفية اتٞزائرية والتحولات الإقتصادية  -التسويق ات١صرفي وقدرتو على إكساب البنوك اتٞزائرية ميزة تنافسية  -قدور بن نافلة و رابح عرابة  

   . 219ص  ،4112ديسمبر  02-02جامعة الشلف ، اتٞزائر ، –والتحديات 
4

 . 29، ص  4112،  0مدخل إسراتيجي كمي تٖليلي , دار ات١ناىج للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن ، ط –التسويق ات١صرفي  -ت٤مود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف 
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 ت٥تلف تٖديد مع والزبون ات١صرفية السوق دراسة أنو على ات١صرفي للتسويق شامل تعريف تقدلَ تٯكن وعليو     
 أكبر بدرجة والرغبات الإحتياجات ىذه إشباع خلبل من معها، ات١صرفية ات١ؤسسة وتكييف إحتياجاتو و رغباتو

 . للمصرف ربح أقصى وتٖقيق وكسبو إرضائو بهدف سون،ات١ناف لو ت٭ققها التي الإشباع درجة من
 1: المصرفي التسويق أىمية -3

 نشاط تٖستُ على تساعد الوظيفة ىذه أن تْيث ، ات١صارف لدى بالغة جد أت٫ية ات١صرفي التسويق ت٭تل      
 فالتسويق ، الإمتياز و رالتطو  تٖقيق بغية اتٟوافز لتوليد الدافعة القوة ذات الإبداعية الروح تٯثل فهو ، ات١صرف
 حاجة يكفل تٔا ات١طلوب بالشكل ات١صارف في تقدتٯها ويتم التسويق خبراء بها يقوم متعددة جهودا يشمل ات١صرفي
 . وفعالية وبكفاءة ات١صرفية ات٠دمات في إنسياب و تدفق و الزبون
 لتحملو نتيجة ات١صرفية للمؤسسة الإداري التشكل في مهمة مكانة عامة بصفة ات١صرفي التسويق ت٭تل كما     

 أو للمصرف جديدة فروع إفتتاح في أت٫ها يتمثل التي ، الأنشطة ت١ختلف التسويقية ات١شاكل مواجهة مسؤولية
 ، ت٢ا تسويقية دراسات إجراء تتطلب معينة مشروعات في أموالو إستثمار أو لزبائنو جديدة مصرفية خدمات تقدلَ

 الوعي إلى تٖتاج اتٟديثة التسويقية ات١ناىج وىذه الزبائن جذب على تعمل علمية مناىج إستخدام إلى بالإضافة
 .إستخدامها ليسهل بات١صارف العاملتُ قبل من التعامل في والرشادة

 خلبل من ، عامة بصفة وات١صرفية ات١الية ات١ؤسسات في الفعال ودوره ات١صرفي التسويق أت٫ية تزداد ولذا     
 ات١الي الإستقرار تٖقيق على إت٬ابا ينعكس الذي وبالشكل ، ات١صرف وخارج داخل بها يقوم تيال ات١ختلفة الأنشطة
 ات١صرفية وات١عاملبت للعمليات ات١توازن النمو في و ات١ال سوق في ودوره ات١صرف مركز يدعم والذي ، وات١صرفي

 ليتمكن والوكالات الفروع كل في الإنتشار و ات١صرفية ات٠دمات في التوسع أيضا و ، وكيفا كما للمصرف
 للتفاعل الأساسية الأداة التسويق ليصبح ات١توفرة والأدوات الإمكانيات إستخدام و ربح أعلى تٖقيق من ات١صرف
 .  ات١صرفي

   المصرفي التسويق تطور مراحل و نشأة:  ثانيا
 ، عنو القليل إلا إدارتها تفهم ولم بالتسويق تهتم ات١صارف تكن لم ات١اضي القرن من ات٠مسينات منتصف قبل     
 التقليدية ات٠دمات تقدم وكانت ، ت٤افظة سياسات ات١صارف تبنت حيث ، سطحيا إىتماما إلا تعره لم كما

 بتصميمها الزبائن تبهر التي الإغريقية بات١عابد أشبو مبانيها ت٥تلف كانت تْيث ، الزبائن يطلبها التي الضرورية
 . التسويق عصر قبل ات١صارف صورة يعكس ما وىذا ، قوتهاو  ات١صارف بأت٫ية ت٢م وتوحي
 1 المصرفي التسويق نشأة -1

                                                 
1

 . 02،01، ص.ص  4115عة اتٟاج الأخضر باتنة ، اتٞزائر ، مذكرة ماجيستً غتَ منشورة ، جام –دور التسويق ات١صرفي الإلكتًولٍ في تفعيل النشاط البنكي  –سليمة عبد الله  
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 أوروبا بقـية و فرنــسا في ثم ، الأمريكية ات١تحدة الولايات مصارف في مرة لأول ات١صرفي التسويق ظهر لقد     
-0593)   الفتًة في إلا حقيقيا تطورا يعرف ولم ىــذا ،(  0519-0511)  الفتًة إلى ظــهوره ويرجع ،

 العقود في بالتسويق ات١صارف إىتمام زاد وقد ، لوظائفو ات١الية ات١ؤسسات حاجة لتلبية ذلك وجاء ،(  0592
 تٖقيق في يلعبو الذي والدور التسويق ووظيفة بأت٫ية ات١صارف مسؤولي إقتناع كزيادة أسباب لعدة الأختَة
 في أت٫يتها و مكانتها التسويق وظيفة إكتسبت ىنا ومن ، والنمو و الإستمرار حيث من ات١صرف أىداف
 . للمصرف التنظيمي ات٢يكل

 مستمر وبشكل العمل بضرورة الإىتمام تزايد إلى الأختَة السنوات في ات١صارف ىدف تعدى وقد ىذا      
 السوق تغتَاتوم ، جهة من الزبائن إحتياجات ت٣ابهة على مقدرتها تزيد حتى أساليبها و سياساتها تطوير على
 على قدرتها بتُ إستمرارىا و بقائها مقومات بتُ تربط حاليا ات١صارف أصبحت ىنا ومن.  أخرى جهة من

 . ات١صرفي للتسويق اتٟديثة ات١فاىيم إستيعاب

 المصرفي التسويق تطور مراحل -2

 قسم ،فقد اتٟالي الوقت في عليو ما إلى ليصل ىامة مراحل بعدة مر قد ات١صرفي التسويق مفهوم إن      
 بينما ، ات١صرف في التسويقية ات١مارسة خلبت٢ا من مرت أساسية مراحل تٜسة إلى ات١راحل ىذه كوتلتَ فيليب

 ، للتسويق الإجتماعي ات١فهوم مرحلة عليها أطلق سادسة مرحلة إضافة والباحثتُ الكتاب من الكثتَ يرى
 2: يلي فيما ات١راحل ىذه وسنتناول

ىنا إلى الإعلبن والدعاية  قالتسوي فهومم ينصرف حيث( : الإشهار)  ويجالتر  مرحلة  -أ
 ةبالأنشط قيامال وظيفة التسويق في ددتتٖ ذلكإضافة إلى العلبقات العامة ، ومن  شهاريةالإ

. تًويجال ممرادفا ت١فهو  لتسويقا هوممف انالتًوت٬ية ، وك  

 لنشاطا وىجد عدمإقتناع ات١صارف ب دايةب معلة ىذه ات١رح بدأت : ئنبالزبا الشخصيالإىتمام  مرحلة -ب
 ورالمح تبارهبإع نالزبو  على يزالتًك دأ، وب ئنولزبا فات١صر  معاملة االتي يتم به كيفيةال فيتغيتَ  حبوالتًوت٬ي ما لم يصا

مع التعامل  اءجو ودي أثن تَضرورة توف لىع لتسويقات١رحلة تركز مفهوم ا ه، ففي ىذ ت١صرفيا لللعم لرئيسيا
، وىذا  بهم ظالإحتفا ولةت٤ا نم بكثتَىي أسهل  يهاإل توافدوني زبائنجعل ال مةأن مه ت١صارفا تو أدرك لزبائنا

في : جسديت ذلك، و  اىموكسب رض لزبائنمع ا لكيفية التعام  ىعل فتدريب عاملي ات١صر  لمن خلب  
                                                                                                                                                         

1
 .31،30ناجي معلب ، مرجع سابق ، ص.ص  
2

 .029،025، ص.ص  4115كنوز ات١عرفة العلمية للنشر والتوزيع ، الأردن ،   –تسويق ات٠دمات  –فريد كورتل  
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 وقد،  فات١صر  زبائنب ات١باشرالإتصال ذوي  صةلدى العاملتُ وخا زبائنو الإستقبال لل والتوجي فهومتدعيم م -
 إتباعها جبات١ناسبة الوا الأساليبو  ئنالزبا ملةعلى كيفية معا يةتدريب وراتود لتقياتت٘ثل ذلك من خلبل عقد م

 .  بهم مو أت٫ية الإىتما نت٨و مفهوم الزبائ اتهمإتٕاى غيتَكيفية ت  لىفي ذلك ، وع

 .لزبائنشكاوي ا معدلات لو تقلي ت٠دماتا أداءسرعة  إلى تٔا يؤدي بات١صارفالعمل  بتٖديث أسالي -

 ات١الية بطريقة سليمة . اراتالقر  ذفي إتٗا ساعدتهم، وم للزبائن الإستشارية اتات٠دم تقدلَ -

 يدةصورة ج طي، وتٔا يع حةورا بيةجاذ كثرأ هات٬عل اتٔ الزبائن نتظارإ تات٠دمات وقاعا ديةتٖديث أماكن تأ -
 عن ات١صرف .

 ماتات٠د رإبتكا ويرتط لىفي ىذه ات١رحلة ع ات١صرفيالتسويق  وممفه إرتكز : تكارمرحلة التجديد و الإب – ت
ات١تجددة  ياجاتتلبية الإحت أمامحجر عثرة  تقف ات١صارف نشاطفي  مطيةالن نأن إتضح أ دبع ، ديدةات١صرفية اتٞ

تٔيزة  التمتع ات١صارف أرادت ماإذا  ملحةضرورة  صرفيةات١ ات٠دمات لتمييزوت٢ذا أصبحت الدعوة  ، للزبائن ميةوات١تنا
بهدف  لو ات١شبعةغتَ  ت١اليةالزبون واتٟاجات ا سلوكعن  ات١ستمرين ثوالبح اسةإلى الدر  تٕهتإ بذلكو  ،تنافسية 

 من الزبون و ات١صرف . كلأىداف   قيقتٖ لىتؤدي إ ماتخد نم قابلهاوتطوير ما ي قدلَت ىعل العمل

 التفكتَات١رحلة إلى إعادة  ذهى ات١صارف في ديدإتٕهت ع في السوق : ددقطاع مح ىعل يزركالت رحلةم - ث
 صرفيإلى كافة قطاعات السوق بدأ توجو جديد في التسويق ات١ هوداتٞ وجيو، فبدلا من ت تسويقيةال فتهافلس في
 أن ت٢اكن للمصرف من خلبتٯ والتي وقيةالس قطاعاتأو ال القطاع ارو إختي تإلى قطاعا قفي تٕزئة السو  ثلت٘

 . عالية بكفاءةتٮدمها 

 الإستقرار قيقفي تٖ سيعامل أسا أنوبالتسويق على إعتبار  فات١صار  تماممع تزايد إى: لتسويقتظم ا مرحلة - ج
مرحلة النشاط التسويقي في إطار  صرفيفيها ، ىنا دخل التسويق ات١ تعمل التيات١تغتَة  البيئية ظروففي ظل ال لنمووا
 ثتْو  مةتطوير أنظ وات١صرفي  داءعلى الأ والرقابةوالتخطيط  تحليلعلى ال تمدتع ومتكاملةمتخصصة  ظمةنأ

 . التسويقية علوماتات١ و قالتسوي

تطور التسويق ات١صرفي ، حيث   في ات١راحلىذه ات١رحلة أحدث  ت٘ثل: لتسويقل عيالإجتما مفهوممرحلة ال – ح
 لىع قومىنا ي تسويقال فمفهوم ،الأخرى  عيةالإجتما ركاتات١ستهلك واتٟ ةايتٛ ركةلنمو ح طبيعيةنتيجة  انتك
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ات١صارف  طبيقت ينعكسأو ات١ؤسسة ، و  لفردا بونمصلحة الز  جانبالعامة للمجتمع إلى  ات١صلحة أخذضرورة 
: يلي ام ت٫ها، أ واحيعلى عدة ن رحلةت٢ذه ات١  

 وبدرجة أكبر في تٖستُ الظروف ات١عيشية  ات١سات٫ة تلاللمجا اراتالإستثم وجيوو ت الأعمال عاتمشرو  ت٘ويل -
 . تمعالمج لأفراد لإجتماعيةا

 . . لإستثماريةو ا يةات١ال قراراتهم تٗاذعلى إ نالزبائ ساعدةم يةتأكيد أت٫ -

 قييمبت إىتمامومن خلبل  لك، وذ ياتوتٖقيق ات١صرف لغا في أساسي، عامل  ئنوزبا ىدافات١صرف لأ يقتٖق -
 على ات٠دمات . عملبءال ضار  درجةودراسة 

  والتسويق المصرفي و وظائف أىدافالثاني :  المطلب

ت٥تلف الوظائف  خلبلمن  تٖقيقهاإلى  ىالتي يسع للؤىداف راجعأت٫يتو  وتزايد فيات١صر  التسويق تطور إن     
 . الغايات تلك تحقيقيقدمها ل التي

المصرفي  ق: أىداف التسوي أولا    

 ظائفالو  مع شطتوأن عاونت خلبل من لكوذ ،الزبائن  رغبات و تياجاتإح يقات١صرفي إلى تٖق قويالتس يهدف
 ودةوباتٞ بتُوات١كان ات١ناس لوقتفي ا لزبونل ت١صرفيةا ات٠دماتتقدلَ  في الإستمرار بغية صرففي ات١ لأخرىا

 1: يلي افيم نوجزىا الأىدافتٚلة من  صرفيات١ لتسويق، وبذلك ت٭قق ا وبةات١طل

و  قدمةات١ طةت٥تلف الأنش ستوىم تٖستُات١صرف ، مع  عمال ىات١صرفيتُ خصوصا لد والثقافةالوعي  رفع -
 عنو . ابيةصورة إت٬ ناءات١صرف وب تٝعةتٖستُ  الي، وبالت بائنللز  أدائهاتطوير أساليب 

و  جهة من قدمةية ات١ات١صرف دماتتطوير جودة ات٠ خلبل منات١صرفي  والتطوير جديدفي عملية الت ات١سات٫ة -
 .خرىجهة أ منورغبات الزبائن  تطلعاتل تستجيبجديدة  يةخدمات مصرف إبتكار

 . الأمانوالرتْية و  سيولةال يةات١الية للمصرف وات١تمثلة في ثلبث دافالأى قيقتٖ -

 . زبائنال تياجاتوتطورات إح وقالس تغتَاتت١ ستجابةمرنة في الإ وجعلها ت١صارفتكييف ا -

 ت٢ا. والتًويجتٯكن إقامتها  لتيا ديدةاتٞ شاريعات١ وتٖديد ستهاشاف الفرص الإستثمارية ودراإكت -
                                                 

1
 .400،404، ص.ص 4114، مصر ، دار ات١عارف  –إدارة ات١خاطر الإئتمانية  -عبد اتٟميد ت٤مد الشواربي  
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 . سوقت٘ركزىا في ال نسبة معرفةفسة و ناات١ ات١صارف على مات١ستمر والدائ لإطلبعا -

على رسم  صارفات١في  العاملتُ عد، ويسا صرفيالنشاط ات١ كرئيسية في إدرا ةيليلأداة تٖ صرفيات١ ويقالتس عتبري -
 . صرفيات١ لالعم تابعةوم قبةتٔرا قومالسياسات ، كما وي

) كمادة أولية ( من جهة ،  اتوات١دخر  الودائعتّذب  ودورا مزدوجا من خلبل قيام صرفيالتسويق ات١ عبيل كما -
كبتَ في   لو دور ات١صرفي قفالتسوي أيضاأخرى ، و  جهةمن  منتجاتك  فيةات١صر  ماتومنح ات٠د لقروضو تقدلَ ا

ظل  في خاصة ت١صرفيوا اليةالأخرى للمؤسسات ات١ الأنشطة يهاالأساسية التي ترتكز عل لوماتات١ع اعدةتوفتَ ق
 قتصادي . الا والإنفتاح ، تصالالإ وتكنولوجيا الإعلبم  لالسريعة التي يشهدىا ت٣ا لتطوراتوا اتالتغتَ 

  يالمصرف تسويقال ف: وظائ ثانيا

 : التالي تٞدولا لبلمن خ عليها تعرف، تٯكن ال صرفيالتسويق ات١ فتٮص وظائ فيما    

 

 

 

 

 مصرفيال لتسويقا ظائف: و  1.2مرق الجدول

 الوظيفة ؟ توجو ت١ن وبات١طل العمل
 الزبائن : لحو  ات١تعددة لأفكارا تٚع -
 تٖليلهاو  شكاويهم متابعة* 
 ىاوتٖديد لبتمقاب إجراء* 

 ينةإستقصاء على ع راء* إج
 منهم

و ولائهم لأنهم  صرفبأفكار عمال ات١ امالإىتم -
 . امى تٕديدمصدر 

 تتميزوتٔاذا يقومون ، وتٔا  فستُمعرفة ات١نا -
 خدماتهم .

 الزبائن -
 ات١نافستُ -
 ات١صرف عمال -

 الفهمو  ات١عرفة -

  إختيار : - ىاتٖديد مالتسويقية ، ويت الأىداف صياغة -
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 ؟واضحة ، ماذا نفعل  طريقةب
تٯكن أن  الذيذلك ؟ ومن  ننفذ نتٯكن أ ينأ -

 يعهد إليو ذلك
 سائلوالو  ات١طلوبتنفيذ  بها كنالكيفية التي تٯ -

 . ملةات١ستع

 السيناريو*
 ان* ات١يد

 وسائل* ال

 . ت١ستهدفةا سواقالأ يارإخت -
 . يقيالتسو  بات١زيج تعلقةالقرارات ات١ غةصيا -

 نالزبائ بجذ-
 زعزعة ات١نافستُ  -
 ات١صرف العم تٕنيد-

 الإعلبم -
 
 
 
 

 ئر، اتٞزا لشلفا عةجام – والتحديات عالواق – قتصاديةالإ لاتوالتحو  ات١صرفيةضمن ملتقى ات١نظومة  اخلةمد - صرفيةتسويق ات٠دمات ات١ - رتْيكرتٯة   : المصدر
 . 369ص  2004 يسمبرد 15،14 ،

 : يلي افيم ، رفيات١ص لتسويقا فوظائ مإت٬از أى كناتٞدول تٯ لخلب من     

 ات١صرف زبائن نوعية ددفي السوق ، كما تٖ صرفات١ زتٖدد مرك نتظمةم قيةببحوث تسوي ت١صرفا ةإدار  ادإمد -
 الأخرى . صارفتفضيلهم للمصرف دون ات١ واملوع

 نللزبائ تْوث دإعدا لبلخ منالعمل ،  زومراك والفروع لإداراتمع ا لتنسيقات٠دمة با جودة ويرتط في شاركةات١ -
زمنية متقاربة  تفتًا خلبلللمصرف  لتسويقيالنشاط ا وتقييمجهة  من ت١صرفا دمهابات٠دمات التي يق تتعلقالتي 

 جهة أخرى. نم

 تهاإنعكاسا و قتصاديةالا طورات، بهدف التعرف وتوقع التغتَات والت الوطتٍ صادقتعن الا سنويال لتقريرإعداد ا -
إعداد  في ستًاتيجيالتخطيط الإ ركزم وت١ساعدة،  اصخ بشكل صرفت١ا أداءو  عامبشكل  ات١صرفي لأداءا على

 . اتيجيةالإستً  طةات٠

 ات١صرفي . اتٞهازذات العلبقة بنشاط  الإستثماريةو  وات١الية ، قتصاديةالا ريعاتو التش قوانتُال يلتٖل -

 صةالتًوت٬ية ات٠ا اتٟملبت يذفوتن عداد، و إ رفإدارة ات١ص في قيبنشر ات١فهوم التسوي ات٠اصة امجالبر  تابعةم -
 . مالعا ارجيواتٞمهور ات٠ بائنمع الز  املوتع ات١صرف في اطبنش

   تسويقيةال لبيئةالثالث : ا المطلب
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مـدى  علـى تـوفعالي وتعتمديعمل فيها ،  لتيا البيئةو يتأثر ب ؤثر، ي تٟركيةبا تصفمفتوحا ي امانظ رفات١ص يعتبر     
 ت٥تلـف ت٢ـا ويقـدم مـدخلبت رةفي صـو  فـةات١ختل واردهمـ هـايستمد من حيث،  طرفتُبتُ ال لاعت٭دثو التف يالذ تَالتأث
تسـويقي  كلشـ صـيصوتٗ عديـدة عاتإلى ت٣مو  سوقال تقسيمب مات١صرفية في صورة ت٥رجات ، ومن ثم القيا ماتوخد

 . ت٣موعةلكل 

  ةالمصرفي يةالتسويق البيئة وم: مفه أولا

 إلىيعود ذلك  تٔاور  ، صرفيةات١ لتسويقيةا لبيئةحول تٖديد مفهوم ا و الباحثتُ بايوجد إتفاق بتُ الكت لا      
 داريةالإ يئةالب نم زءاتٞ ذلك : أنهاب صرفيةات١ سويقيةالبيئة الت ريفعموما تٯكن تع ووعلي ، اتعقد وتداخل مكوناته

:  يى رافمن الأط ت٣موعةمن  ئةىذه البي ن، وتتكو  صرفبات١ صةات٠ا ىدافالأ قوضع وتٖقي عملية متلبئ التي
 غتَىاو  اباتو النق اتٟكوماتك  لتأثتَتٚاعات الضغط أو ا إلى ضافةات١نافسة ، بالإ رف، ات١ودعون ، ات١صا الزبائن

.1 

 وت٫ا : صرفيةات١ تسويقيةالبيئة ال منبتُ نوعتُ  التفريق وتٯكن    

 2:للمصارف(  الجزئيةالخاصة )  قيةالتسوي البيئة -1

، وتتكون  بائنوخدمة ز  في درتوق على وات١ؤثرة صرفبات١ ات١باشرة لةالقوى ذات الص نالتي تعبر ع لبيئةا وىي     
 إضافة )اتٞمهور العام( الأفرادالتسويقية ، وات١نافستُ و  ؤسساتوات١ الزبائنو  ،من ات١صرف في حد ذاتو  يئةىذه الب

 .اتٟكومةو  ت١وردينا إلى

 :لمصارف( ل يةالكل ) ةالعام التسويقيةالبيئة  -2

 ىعل باشرت٢ا تأثتَ غتَ م التيو  ،خارج ات١صرف  تقعالكيانات التي  لفمن ت٥ت تتشكلالتي  لبيئةا وىي      
 الإجتماعية وف، الظر  القانونية و لسياسيةقتصادية ، الظروف االا فأنشطتو و أدائو ، وتتمثل في : الظرو 

 . تكنولوجيةالالبيئة  ، غرافية، العوامل الدتٯ افيةوالثق

 المصرفية  التسويقية البيئة ونات: مك ثانيا

 : التالي ات١خططفي  رفيةات١ص التسويقية البيئةمكونات  يصتلخ وتٯكن      

                                                 
1

 .19، ص 4113الدار اتٞامعية ، الإسكندرية ،  –مبادئ التسويق  –عبد السلبم أبو قحف  
2

 .92عوض بدير اتٟداد ، مرجع سابق ، ص  
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 : البيئة الخاصة والعامة للمصارف. 1.2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . من إعداد الطالبالمصدر :

 

 فيالتسويق المصر  آلية:  الثاني المبحث

 يعات١شتًك بتُ تٚ رالعنص نتٯثلب يسيتُرئ ىدفتُ عات١صرفي ، إلا أنو ت٬م تسويقيال نشاطوتعدد ال عتنو  رغم      
 لٍالثا ت٢دف، أما ا ىموتٖقيق رضا ئنالزبا ورغبات حاجات شباعىو إ الأول ات٢دف،  ات١اليةات١صارف وات١ؤسسات 

 تسويقية ستًاتيجيةتسويقي و إ يجمز  فتَلابد من تو  اىذ قيقولتح ،للمصارف  دوديةومر  افسيةفهو تٖقيق تن
 ات١صرفية . لخدمةل ت١علوماتنظام ا طويرالتسويقية وت حوثبالب قيامال ل، وىذا من خلب لبئمةم

     .ات١صرفيالتسويق  آليةىذا ات١بحث إلى  خلبل منسيتم التطرق  رضالغ وت٢ذا      

 مصرفيالتسويق ال يج: مز  ولالأ المطلب

ات٠دمة  من نحاجات الزبو  شباعتوجو لإ تي، وال ت١تكاملةا تسويقيةال الأنشطة موعةسويقي ىو ت٣الت ات١زيج       
يرى أن  ت١عاصرمن الفكر التسويقي ا جديد اهظهر اتٕ صرفيةات١ ات٠دمةبها  تميزت لتيللخصائص ا نظرا و ،ات١صرفية 

وىي : ات١نتج أو ات٠دمة ،  1962للمزيج التسويقي والتي قدمها بوردن عام  ونةالتقليدية ات١ك الأربعة صرالعنا
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 يرىفكر آخر  إنبثق، ف التسويقي ات١زيج ينلم تعد كافية لتكو  إذبعده الكثتَون ،  وطورىا التوزيعالسعر ، التًويج ، 
 ليصبح، عملية تقدلَ ات٠دمة ات١ادية يئةالب ،فراد وىي : الأ قالساب النموذج إلىخرى أ اصرعن لبثةث ضافةإ ضرورة

 : تاليال اتٞدول موضح في ىو، كما  ةأساسي رعناص سبعة من يتكون ات٠دمي ويقيالتس زيجات١

 

 

 

 

 

 

 : عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية. 2.2الجدول رقم 

 تقدلَ عملية
 ات٠دمة

 ات١نتج أو ات٠دمة السعر التًويج التوزيع الأفراد ات١ادية البيئة

 السياسات،-
 الإجراءات

 ات١كننة
 طاتالنشا تدفق-
أو  لتصرفا حرية-
 ت١منوحةا ختيارالإ
على  ائمتُللق

  دمةات٠ تقدلَ
 ات١ستفيدين توجيو-

 تقدلَفي عملية 
 ات٠دمة .

 ات١ادية البيئة-
  الأثاث-
 اللون-
و  التصميم-

  كورالدي
 الداعمة السلع-

  مةلتقدلَ ات٠د
ات١لموسة  الأشياء-

دلَ تق يئةفي ب
 ات٠دمة 

 التسهيلبت-
 الأخرى. ت١اديةا

على  القائمون-
 مةات٠د تقدلَ
 ات٠دمة( دا)مور 

  التدريب-
 الإلتزام-
  المحفزات-
 ارجيات٠ ات١ظهر-
  السلوك-
 ات١واقف-
 ات١ستفيدون-
 الآخرون-
  السلوك-
 شاركةات١ درجة-

 ات٠دمة  اجفي إنت
بتُ  العلبقات-

ات١ستفيدين 
  أنفسهم

 درةالق: ات١وقع-
إلى  لالوصو  على

 تقدم  حيث
 زيعالتو  قنوات-
 .لتوزيعا تغطية-

 الإعلبن-
الشخصي  البيع-
 بيعاتات١ نشيطت-
 ةالدعاي –
 لبقاتالع -

 العامة.

 ات٠صومات-
 اتٟسومات-
 العمولات-
 الدفع شروط-
من  دركةات١ القيمة-
 فيدات١ست بلق

ت٘يز  اتٞودة-
 .ارالأسع

 النطاقأو   ات١دى-
 اتٞودة -
 الصنف -
 ات١ستوى -
 الضمان -
  ات٠دمات -
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موردي  علبقات-
 مع ت٠دمةا

 .يدينات١ستف

 

الأردن  ،  عوالتوزيـ للنشـر علميـةال ازوريدار اليـ -، وظيفي تطبيقـي  تًاتيجيإس مدخل – ات٠دماتتسويق  - ئيالطا نبيعبد ال تٛيدو  لعلبقعباس ا بشتَ: المصدر 
 . 89، ص  2009، 

 دىح لىع دولات٠دمي السالفة الذكر في اتٞ تسويقيات١شكلة للمزيج ال لعناصراشرح كل عنصر من  سيتم     
:1 

تقدلَ  اقطن وىي ،عليها  طلبال ددمرتكزات تٖ عدةات٠دمة على  ومىنا مفه ويرتكز: لمنتجأو ا دمةالخ -1
 ىذابالغة و  ت٫يةأ ىاؤ يلبإلزم على ات١صارف  ت٢ذا،  عموما تفيدينالزبائن وات١س بتُ نتشارىاومدى إ جودتهاو  ات٠دمة

 ات٠دمة . يعوما بعد ب ت٢ا اتوضمان ةبإضافة تصنيف للخدم

أو خسائر ات١صرف ،  عوائدوالذي من خلبلو تٖدد حجم  اتيجيالإستً  رىانالمحدد وال التسعتَ يعتبر : لسعرا -2
 تسعتَيو اسةسي دادو لإع ، ت٠دماتوا سلعمن ال ردالف ليهاالتي يتحصل ع منافعلل المحددة ديةالنق قيمةفهو تٯثل ال

وجهة  منات٠دمة في السوق  أو نتجات١ قيمةالتي ت٬ب تغطيتها ،  لتكاليف: ا يوى روطثلبثة ش وفرت ت٬ب قرةمست
 . ات١نافسة،  وننظر الزب

 ورا، فالتًويج يؤدي د نشرهعنو و  علبنللئ يقةوطر  للمنتج دعايةال وسيلةتٯثل  فهوالترويج : -3
 ات١قدمةأو ات٠دمة  جبأن ات١نت لزبائنفي السوق ، حيث يساىم في إقناع ا رفت١صفي ت٘وقع ا جوىريا

شراء ات١نتج  اءجر  افيةإض تبوجود تٖفيزا متذكتَى ىعل عملمن جهة ، وي ت٢متعطي أفضل إشباع 
. لمصرفاتٟصة السوقية ل ةمن خلبل زياد يجالتًو  أت٫ية، وىنا تكمن  أخرى احيةمن ن  

 يكمنوىنا  ات١صرفي، التسويقالعوامل ات٢امة في  منت٢ا  ولو كيفية الوص ةات٠دم يردمو  عموق يعد : زيعالتو  -4
 كونت لتوزيعتوفر قنوات ل ومدى،  اللبزمتُفي الوقت وات١كان  مةتوفتَ ات٠د دقص بالزبائن لشخصيالإتصال ا ردو 
. وقاتوفي شتى الأ احةمت  

                                                 
1

. ، ص 2009، الأردن ،  عوالتوزي للنشر لميةعال ازوريدار الي -، وظيفي تطبيقي  تًاتيجيإس مدخل – ات٠دماتتسويق  - ئيالطا نبيعبد ال وتٛيدو  لعلبقعباس ا بشتَ 
 .52-50ص
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، وتٔا أن  صرفيةات١ دمةات٠ مكوناتعلى  تؤثر لتيا لعناصرمن أىم ا يأو العنصر البشر  رادالأف يعتبر:  لأفرادا -5
 يةات١صرف دمةات٠ إنتاج ةآلي في نسانيةالإ العلبقةدور  لىيتم التًكيز ع إنوف الشخصي ببعدىاتتسم  ات١صرفية دمةات٠
 ت٠دمةا لَقدت فيات١شاركتُ  فرادالبشري يتعلق بكافة الأ لعنصر، وا ات١قدمة دمةبات٠ نعنها رضا الزبو  مينج لتيوا
تٮص  يماف تمرتنمية مهارات العاملتُ عن طريق التكوين ات١س رف، لذا يتوجب على إذارة ات١ص للزبون تسهيلهاو 

 ت٢م . اديةات١ التسهيلبت مع الزبائن وتقدلَ لو وكيفية التعام ستقبالالإ

 انيةوات١ك يةالزمن نفعةتوفر ات١ لتيا، و  دمةلتسهيل تقدلَ ات٠ اللبزمة جهزةالأ تلففي ت٥ وتتمثل : يةالبيئة الماد -6
التي  ةىي البيئ أي،  التميزتٖقق ت٢ا  التيو  ت٠دمةات١ؤثرة على بيئة تقدلَ ا ت١لموسةا اتٞوانبكافة   ثل، حيث ت٘ للزبون

 . الزبائنو  ت١صرفعمال ا بتُ فاعلالت شكلت

، وتعبر على ت٥تلف  ات٠دمةتقدلَ  ءأثناو العمليات التي تؤدى  طةكافة الأنش  وتشملالخدمة : متقدي عملية -7
 علىالزبائن  ارض دىوم ةجه نم نإيصال ات٠دمة للزبائ ضمانات١صرف ل لقب نم تبعةات١ جراءاتالسياسات و الإ

 . أخرىمن جهة  دتٯهاتق وبأسل

 وتٯكن تلخيص عناصر تطور ات١زيج التسويقي فيما يلي:

 : عناصر تطور المزيج التسويقي . 2.2الشكل رقم 

             P3 7P 

 

 

 

 

 

 

مداخلة ضمن ات١لتقى الوطتٍ حول  –أت٫ية العنصر البشري ضمن ات١زيج التسويقي ات١وسع للبنوك بالتطبيق على بنك الفلبحة والتنمية الريفية  -: ت٤مد زيدان  المصدر
 .3، ص 2006ديسمبر  25-24ات١نظمة البنكية في ظل التحولات القانونية و الإقتصادية ، ات١ركز اتٞامعي ببشار ، 

 السعر

 التوزيع التًويج

 السعر ات٠دمة

 ات٠دمة

 التًويج

 الأفراد التوزيع

 البيئة ات١ادية

 العمليات
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 المصرفي  لتسويقالثاني : إستراتيجيات ا المطلب

 لبرامجوا ت٠ططا ييمكتق  ،العديد من المجالات   راسةتدور حول د ىرىافي جو  صرفيات١ يقالتسو  يجيةإستًات إن      
 طرفالت تمسي، وعليم  ات١صرفي لالعم صيةت٠صو  العميق لفهم، وىذا من خلبل ا سطرةات١ التسويقية ىدافو الأ

 . اعهاأنو  ىملأ بيانوت يقالتسو  جياتتعريف إستًاتي إلى

 لمصرفيا سويقالت تراتيجياتإس مفهوم:  أولا

يتم من خلبت٢ا إستخدام  التي لأسلوبوا ةتعكس الطريق تيبأنها :" الرؤية ال ت١صرفيإستًاتيجيات التسويق ا تعرف -
 لقصتَا ت١دىا في ةالإستًاتيجي يقيةالتسو  لأىدافل إلى تٖقيق االوصو  وبالتالي ، ات١صرفي تسويقيال ت١زيجعناصر ا

 1والطويل ".

اللبزمة من  ت١واردت٣الات النشاطات التي يرد ات١صرف دخوت٢ا ، وتٗصيص ا ختيار:" إ أنهاب اأيض فتعر  كما - 
 2". تطويرىاعليها و  ظةالمحاف جلأ

 والواضحة  الرؤيةتقوم على  فللمصر  التسويقيةيجية الإستًت أننستخلص  السابقتُ التعريفتُ خلبلومن        
، ويتم  قيالتسوي جات١زي ناصرالفعال لع لإستخدام، بالإضافة إلى ا تنفيذىاصياغتها و  في لالأسلوب الأمث ختيارإ

 القصتَ في ات١ديتُ رفللمص طرات١س دفات٢ يقتٖق للأج هاات٠طوات وتواصل تٚيع تُمن خلبل التكامل ب ىذا
  . طويلوال

 المصرفي  ويق: أنواع إستراتيجيات التس ثانيا

 تسويقية إستًاتيجيات،  ىجومية تسويقية تًاتيجيات: إس وىي أنواعات١صرفي إلى  لتسويقا ستًاتيجياتإ تتنوع
 3يلي : يماف برزىاسن نافأص عدةكل نوع على   يشمل، حيث  ويقيةالتس الرشادة، إستًاتيجيات  دفاعية

و  قالتحكم في السو  دوالتي تو  وحةالطم فات١صار  نوعال اىذ تستخدم:  جوميةاله ويقيةالتس الإستراتيجيات -1
على  ائمةق ستًتيجيةإ فهي،  لأنواعمن أخطر ا وتعتبرفي السوق ات١صرفي ،  ةالصدار  مركز القيادة و وتبوء لإنتشار،ا

 دمتٔا تٮ صرفيتوجيو قوى السوق ات١، الإنتشار و  السيطرةو  التحكم،  توسعخلبل تٖقيق :ال نم لإندفاعا والتحفيز 
 أصناف ىي : سةوتتكون من تٜ ، للمصرف اتٟالية يويةاتٟ صاح ات١

                                                 
1

 .40سليمة عبد الله ، مرجع سابق ، ص  
2

 .009، ص  4114مكتبة عتُ شمس ،  – 40الإدارة ، الأصول و الأسس العلمية للقرن  –سيد ات٢واري  
3

 ..331-330ص ، ص. 0555إيتًاك للنشر و التوزيع ، مصر ،  –التسويق ات١صرفي  –ت٤سن أتٛد ات٠ضتَي  
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 ت٠دماتالعاملة في ت٣ال تقدلَ ا ت١صرفشبكة فروع ا عخلبل توسي نم وىذاالجغرافي :  وسعالت ستراتيجيةإ -أ
 أكانت ت٤لية أو خارجية . واءوس وات١ستويات الأماكن ديدفي ع ىا، ونشر 

لكسب زبائن  ت١صرفا فيهد دمةات٠ تقدلَ ت٣الات توسعب:  وإختراق الأسواق والتعمق في تراتيجيةإس -ب
 اىذ يأتيو  ، دينوفي ت٥تلف ات١يا ةطرحو ت١نتجات وخدمات جديد خلبل، من  بو جدات١توا لسوقا فسن في ددج
 ذبللمزيج التسويقي تٞ ىثلم توليفة ضعو  ولصياغة الأىداف  ديلةالب طإحتياجات السوق وات٠ط دراسةب

 . خرىحصص سوقية أ

التي لم يكن  لسوقا شرائحجدد من  زبائنل ذبج يةعلى عمل موتقو  الجديدة : لسوقا يجيةإسترات -ت
 دماتعن خ نفي الإعلب تالقيام بإدخال تعديلب لبلىذا مثلب من خ يتحقق، و  ت١اضيفي ا بهاات١صرف يهتم 

 زبائن جدد . تقطاببغية إس صرفات١

 وقوية  زيعشبكة تو  لكتكون ت٘ التيو  رةات١صارف الكبتَة جدا وات١سيط بها وتتميز:  سوققيادة ال إستراتيجية -ث
 الإتٚاليةزيادة اتٟصة السوقية  جللأ ىذا،  صرفيات١ السوقب ستوياتشتى المجالات وات١ في فروعال عديدوت٢ا  اسعةو 

 .  تٟاليةاتٟصة ا لىع فاظوكذا اتٟ رفللمص

 رائدالقائد أو ال ت١صرفا حديبت ادةللري وات١تطلعات١زاحم  ات١صرفبقيام  وىذا : وقيالس ديالتح يجةإسترات -ج
و  زبائنلل لفةو بأقل تك تأجود ات٠دما دلَكتق  باشرات١ تَو غأ شرات١با لتنافسا خلبل، وىذا من  ت١صرفيا قبالسو 

 . اليةبتقنيات تكنولوجية ع

 التالي : لشكلفي ا جوميةات٢ يقيةالتسو  ةياتيجالإستً  نافتلخيص أص وتٯكن     

 : الإستراتيجيات التسويقية الهجومية 3.2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 ستًاتيجيات ات٢جومية للتسويقالإ

ستًاتيجية قيادة إ
 السوق

ستًاتيجية تٖدي إ
 السوق

ستًاتيجية اختًاق إ
 السوق

ستًاتيجية السوق إ
 اتٞديدة

ستًاتيجية التوسع إ
 اتٞغرافي
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 .393، ص 2005دار حامد ، الأردن ،  –التسويق ات١صرفي  –: تيستَ العجارمة  المصدر

 مكانفي  تواجدلا دموع لسوقا موقع بيتٍ في إحتلبل مبدأعلى  م: تقو  الدفاعية التسويقية لإستراتيجياتا -2
من  طبيقوإلا في حالة ت يدجد نظامأو  ديدخدمة ج يفي تطبيق أ لشروع، ىذا بدون ا ت١صرفيالسوق ا يادةق

 لأج من اتتٖالف خلقعلى  ادوم لعمل, وا افعلي احوويكون قد ثبت ت٧ لأخرىأو غالبية ات١صارف ا تٞميعطرف ا
 وىي : اعيةالدف اتيجياتتً للئس أصناف ثثلب ىناكات١كاسب وات١صاح  , و  قيقتٖ

 سوقيةالإحتفاظ تْصتو ال مع السوقالوضع السائد في  ولقب وات١صرف ىنا ى ومبدأ: قالسو  إتباع إستراتيجية -أ
  جدد. بالزبائن وكس لىع ظاتٟفا إلى لإستًاتيجيةا ذهى دف، وته القائدللمصرف  يودون تٖد

ات٠دمة ات١صرفية  لصناعةافية وفي قطاعات أخرى ك  صحص سبلك ت١صارف:ىي ت٤اولة ا تنويعال تراتيجةإس -ب
 رفللمص صرفيةات١ شطةمن جهة ، وتنويع في ت٥تلف الأن فات١صر  وكالات ميعالأمثل تٞ نتشارمن خلبل الإ ،

 دولي وفي شتى المجالات. ت١صرف وتٖويل صدالمحلي ق

 ولةالصغتَ نسبيا ، وت٤ا وقلسعلى مبدأ التخصص في ا اتيجيةىذه الإستً  وتقومجيوب السوق : إستراتيجية-ت
 مواجهةلتجنب  يضاأ وما تكون مرتْة  دةعا سبيان تَةالصغ سواقأو الأ اتٞيوبوىذه  ، كبتَةال لأسواقا نبتٕ

 .  لكبتَةوا ئيسيةالر  ارفات١ص

 : التالي لشكلا في لدفاعيةا التسويقية ةيستًاتيجأصناف الإ خيصتل وتٯكن    

 لدفاعيةا التسويقيةيات ستراتيجالإ:  4.2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 . 397: تيستَ العجارمة ، مرجع سابق ، ص  المصدر

 ستًاتيجيات الدفاعية  للتسويقالإ

 ستًاتيجية جيوب السوقإ ستًاتيجية التنويع إ

 

 ستًاتيجية اتباع السوقإ
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الرتْية ،  لزيادة الفعالة رقبإحدى الط اتيجياتما تتعلق الإستً  غالبا: تسويقيةالرشادة ال إستراتيجيات -3
 فقد,  رتْيةتعظيم الوت٫ا تٗفيض التكلفة مع  أساسيتُعاملتُ  علىتعتمد  فهي , رتْةغتَ ات١ عمالعن الأ ولوالعد

 : وت٫اصنفتُ  تٖوي, و ات١ديونية زمةة مع أيىذه الإستًاتيج هرتظ

 معنظتَ نشاطو العادي  صرفتكاليف ات١ يعتٚ ضمبدأ تٗفي على وم:وتق التكلفة ضتخفي إستراتيجية – أ
من جهة ،  ئداي عاتعط لا و التي لعاليةا التكلفةذات  تات٠دما تقدلَ صإيقاف أو تقلي لالزبائن ، وىذا من خلب

 .اليفهاتك محج وقتٖقق ت٪وا يغطي ويف لا التي عو غلق الفرو 

 ت٘ويل اتعملي ةات١رتفعة خاص رتْيةال ذاتالعمليات  في سععلى مبدأ التو  وتقوم:الربحية  عظيمت تراتيجيةإس -ب
كبتَة   أرباحاتٖقق التي  لة, وأيضا تقدلَ ت٣موعة من ات٠دمات ات١تكام تجاريةال دماتات٠ قطاعو  شروعاتات١

 مجوتطوير ت٥تلف البرا رفات١ص عملفي ال ومتطورة ديثةح أساليب تطبيقنفسو  قتو في الو  جهةمن  صرفللم
 ات٠دمة. تقدلَو  نتاجإ عملية في ستمرات١ حستُوالت

 : التالي لشكلا في التسويقيةالرشادة  إستًاتيجةأصناف  خيصتل وتٯكن

 التسويقيةادة يات الرشإستراتيج:  5.2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .397تيستَ العجارمة ، مرجع سابق ، ص المصدر :  

 

  مصرفيةالتسويقية للخدمة ال لوماتالمع ظامالثالث : بحوث و ن المطلب

 ستًاتيجيات الرشادة التسويقيةإ

 إعادة رفع الأسعار ومعدل ربح ات٠دمات

 ستًاتيجية تٗفيض التكاليفإ

 

 تقنيات تقليص التكاليف
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اللبزمة لإدارة  علوماتتٯكن بواسطتها إتاحة ات١ تيال ساسيةالأ لأدواتا لتسويقيةا ات١علومات متْوث ونظ ت٘ثل     
 و منتظم .  رمستم شكلوفي كافة أوجو نشاط ات١صرف وب اتذ القرار إتٗا صدق ات١صرف

 المصرفي  يق: بحوث التسو  أولا

 اريةو إستمر  ميةأجل تن منات١صرف  يهاالتي يعتمد عل الأساسية ئزالركا بتُات١صرفي من  تسويقال تْوث تبرتع     
 دادإشت لخاصة في ظ البحوث ت٣الات في تَاوت٪وا كب ارعامتس طورات شهدوالذي ي ،عملو في السوق ات١صرفي 

 . ات١صارفبتُ ت٥تلف  ات١نافسة

 : صرفيالتسويق الم وثبح فهومم  -1

 غيلوتش وينتقوم تّمع وتد والتي ةو ات١وضوعي نظمةات١ بحوثال كبأنها :" تل صرفيات١ سويقتْوث الت تعرف -
إلى زيادة  ديتؤ  تْيث،  لتسويقا الفي ت٣ اتلقرار ا تخذيت١ لبزمةالتسويقية ال البياناتتٖليل ت٥تلف  إلى ضافةإ

  1بها ". بطةات١رت ت١خاطرا يضوتٗف لقراراتفعالية ودقة ا

 تلفت٥ معبنشاط ات١صرف  ات١تعلقةالبيانات التسويقية  تٖليلو  جيلتٚع وتس ليةأيضا بأنها :"عم فتعر  كما -
 2". تُات١تعامل

 السوقب اوكذ ائنو،وزب وفروع رفبات١ص ات١تعلق وانبتٞعديد ا تسويق: تشمل تْوث البحوث التسويق  أىمية -2
 سويقتْوث الت يةأت٫ تكمنوعموما  ا،تطورى ومقدار ات١صرف قدمهاوت٥تلف ات٠دمات و الأنشطة التي ي ات١صرفي

 3: ليي يماف

اه رض قداروم صرفمع ات١ لتعاملل فعوودوا اتوو سلوكي ولاتوجهة و دراسة مي من زبونوتوصيف ستَة ال تٖديد -
 يعتٚ تتضمنزبون على حدى  كلخاصة ب اتبيان قاعدة شاءب_ن ام، وأيضا القي لو ات١قدمات١نتج  لىع

 الشخصية. ات١علومات

 .نللزبائ بأو إستحداث خدمة أو منتج جديد مناس يدةجد روعف إنشاءمن  ىجدو  ةتساىم في وضع دراس -

                                                 
1

 .013، ص 4113الدار اتٞامعية ، مصر ،  –التسويق  -ت٤مد فريد الصحن  
2

 .04، ص  0551مكتبة عتُ شمس ، مصر ،  –تْوث التسويق والتخطيط والرقابة و إتٗاذ القرارات التسويقية  –ت٤مود صادق بازرعة  
3

،  4112أطروحة دكتوراه غتَ منشورة ، أكادتٯية السادات للعلوم الإدارية ، مصر ،  –الإدارة في ظل العوت١ة دور تْوث السوق والتسويق في تٖديث  –إبراىيم عبد اتٞواد جعفر  
 .441-442ص.ص 
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ت١صرف و ات١وظفتُ و ت٥تلف الفروع وىذا ما يرسخ توفر تْوث التسويق التنسيق المحكم وات١دروس بتُ إدارة ا -
 وت٭قق التكامل والتواصل في العمل ات١صرفي .

 تٖديد ت٥تلف اتٞوانب ات١تعلقة بات٠دمة كتحديد التكلفة والوقت من جهة وتطوير ات٠دمة من جهة أخرى . -

نافسة والتخصص فيو ، وكذا تساىم تْوث التسويق في وضع صورة كاملة وتقييم دقيق تٟالة السوق ومقدار ات١ -
 قتصادي التي تٯكن للمصرف القيام بتمويلها .دراسة ت٣الات النشاط الا

:تعتبر تْوث التسويق ات١ورد و ات١زود الأساسي لنظام ات١علومات بات١صرف، فهي توفر وظائف بحوث التسويق  -3
 1بدقة نشاط تْوث التسويق . ات١علومات الدقيقة ت١تخذي القرار وت٢ذا فنجاعة القرار مرتبطة ومرىونة

 وت٘كن عموما أىم وظائف تْوث التسويق في :

 .وتوفتَ ات١علومات الدقيقةتشخيص ت٥تلف ات١شاكل والصعوبات التي تواجو ات١صرف وعلى ت٥تلف الأصعدة  -

 دراسة السوق ات١صرفي و إقتناص الفرص اتٟالية مع العمل على التنبؤ وكيفية إستغلبت٢ا . -

ل ىذا فبحوث التسويق للخدمة ات١صرفية توفر القاعدة الأساسية لأجل تٕسيد أىداف و ومن خلب   
إستًاتيجيات ات١صرف ، كما وتٖدد آفاق و ت٥تلف التطورات التي قد يشهدىا السوق والقطاع ات١صرفي عامة وىذا 

 ما يساعد ات١صرف في رسم السياسات الضرورية والمحكمة لتسيتَ شؤونو .

 لمعلومات التسويقية ثانيا : نظام ا

من ات١عروف أن بيئة نشاط ات١صرف تتسم بالتغتَ والتأثر السريع وات١تواصل ، وت٢ذا لزم على ات١صرف وضع وتٚع     
ات١علومات الكافية والضرورية ، والتي يعمل على تٖليلها وتفستَىا قصد مواكبتو تٞل التغتَات التي قد تٖدث في 

 نظام ات١علومات التسويقية .السوق ات١صرفي وىذا ما يعرف ب

 : ةيمفهوم نظام المعلومات التسويق -1

يعرف نظام ات١علومات التسويقية بأنو :"نظام معلومات مبتٍ على اتٟاسب الآلي ، ويعتٍ التكامل مع باقي نظم  -
ع تٖقيق نتجاتو تٔا لا يتعارض ممات١علومات الوظيفية لدعم إدارة ات١صرف في حل ات١شكلبت ات١رتبطة بتسويق 

 1الأىداف العامة للمصرف".
                                                 

1
 .53تيستَ العجارمة ، مرجع سابق ، ص  
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كما يعرف أيضا بأنو :"نظام فرعي من النظام الشامل للمصرف ، مهامو الأساسية ىي تٚع البيانات ات١تعلقة   -
بنواحي النشاط ات١ختلفة سواء من ات١صادر الداخلية أو ات٠ارجية ، ومعاتٞة ىذه البيانات آليا وتزويد الإدارة 

لناتٕة عن ات١عاتٞة وىذا ما يساعد في حل ت٥تلف ات١شكلبت وصنع القرارات ات١صرفية ، مع ات١صرفية بات١علومات ا
 2ت٘تع ات١علومات بالدقة و الكمية والتوقيت ات١ناسب".

 3وتتمثل ىذه ات٠طوات في مرحلتتُ أساسيتتُ ت٫ا ::خطوات وضع نظام المعلومات التسويقية للمصرف  -2

ا ات١سح الشامل ت١ختلف البيانات ات١تداولة في ات١صرف ومراكز صنع القرار ونوعية ات١رحلة الأولى :يتم من خلبت٢ -أ
 ات١علومات التي تٖتاجها كل جهة .

ات١رحلة الثانية :وتشمل عملية التصميم العام للنظام أي إنشاء قواعد البيانات اللبزمة للمصرف وبعدىا يتم -ب
 ربطها تٚيعا في نظام معلوماتي شامل .

علومات التسويقية للمصرف من ثلبثة يتكون نظام ات١ نظام المعلومات التسويقية للمصرف :مكونات  -3
 4.ات١خرجات ، إضافة إلى عملية التغذية العكسية -عمليات ات١عاتٞة  -مكونات رئيسية وىي : ات١دخلبت 

 :وتتكون من عدة أنظمة فرعية ، ىي مدخلات النظام : -أ 

تم تّمع البيانات الدورية ت١ختلف أنشطة ات١صرف كفتح اتٟسابات والسحب و نظام معاتٞة البيانات : يه -
 الإيداع...إلخ ،ويتم بعدىا تٖليلها وتبويبها وتنظيمها.

 : يقوم بإجراء دراسات وتْوث حول زبائن ات١صرف . نظام البحث ات١صرفي -

ات١نافسة ، وخاصية ىذه البيانات  نظام ت٥ابرات ات١صرف :مهامو عملية التقصي وتٚع ت١ختلف بيانات ات١صارف -
 أنها تكون سرية وغتَ منشورة كات١ركز ات١الي للمصرف ات١نافس وغتَىا من ات١علومات التي تتعلق تّوانب مهمة لو.

:وىي عملية ات١عاتٞة التي تطبق على مدخلبت النظام لتحويلها إلى ت٥رجات  عمليات النظام ) المعالجة (  -ب
 تًتيب والتصنيف ، والفرز واتٟفظ ...إلخ .، ويتم ىذا باتٞمع وال

                                                                                                                                                         
1

 .319، ص  4114الدار اتٞامعية ، مصر،  –مدخل لتحقيق ات١يزة التنافسية  –نظم ات١علومات  –معالي فهمي حيدر  
2

 .302، ص  4112دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع ، الأردن ،  –نظم ات١علومات الإدارية  –م عبد الله ت٧ 
3

 .301نفس ات١رجع ، ص  
4

 .341-309 .صنفس ات١رجع ، ص 
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: وىي تلك ات١علومات المحصلة بعد عملية معاتٞة مدخلبت النظام ، وتتكون من عدة مخرجات النظام  -ت
 –أنظمة فرعية تٗتص كل منها في ت٣ال ومستوى معتُ في ات١صرف ، وىي : النظام الفرعي للتسويق ات١صرفي 

النظام  –النظام الفرعي ت١علومات الإدارة ات١ركزية للمصرف  –الفرعي للتكاليف  النظام –النظام الفرعي للجودة 
الفرعي لكل قسم من أقسام ات١صرف ، حيث كل فرع من ىذه الفروع يتلقى وتتحوصل فيو ات١علومات والبيانات 

 والنتائج ات١تعلقة بكل موضوع وجهة معينة من أوجو نشاط ات١صرف. 

 نظام ات١علومات في ات١صارف في الشكل التالي : وتٯكن تلخيص مكونات      

  آلية نظام معالجة البيانات:  6.2الشكل رقم 

 

 
 
 
 

 .309، ص  4112دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع ، الأردن ،  –نظم ات١علومات الإدارية  –ت٧م عبد الله  :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ات١دخلبت

 

 

 ات١خرجات  ات١عاتٞة
 )نظم ات١علومات(

 

 ةالتغذية العكسي
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  المصرفية الخدمة تسويق في الحديثة تجاىاتالا:  الثالث المبحث
 ،  ات١صارف نشا تفعيل و تٖستُ في وات١هم البارز الدور الأختَة السنوات في ات١صرفي للتسويق أصبح لقد       

 و لتمرير قنوات عن البحث الضروري من أصبح ات١صرفية الصناعة ت٣ال في التكنولوجيا إستخدام ورطت ظل وفي
 جهة من ات١قدمة ات٠دمة جودة من والرفع و التجديد ت٤اولة و ، جهة من ات١تاحة ات١صرفية ات٠دمات ت٥تلف نشر

 . ات١تطورة و الكثتَة الزبائن وحاجة طلب يقتضيو تٔا أخرى
 . ات١صرفية ات٠دمات تسويق في اتٟديثة الإتٖاىات ات١بحث خلبل من سنبرز الغرض اوت٢ذ        
 المصرفية الخدمة تطوير أىداف و مفهوم:  الأول المطلب

 منو يقتضي الأمر وىذا ، الزبائن من مهمة شرت٭ة جذب كيفية على بالأساس يعتمد مصرف أي لعم       
 وكذا الشديدة ات١نافسة ظل في خاصة السوق في يعرضها التي ات١صرفية ات٠دمات ت٥تلف وتنويع وتطوير تٕديد
 . التسويق وتْوث ات١علوماتية ت٣ال في ات٢ائل التطور

  المصرفية الخدمات تطوير مفهوم:  أولا
 وتٕديد تطوير لأجل تقدم التي والتقنيات يبلالأسا من معتُ نوع ات١صرفي العمل وخصوصية طبيعة تفرض      
 وكسب ات١تسارعة تطوراتو ومواكبة السوق في والتواجد البقاء قوة للمصرف يضمن ما وىذا ، ات١صرفية ات٠دمة
 الأصعدة تٚيع وعلى إستًاتيجيات وضع و سياسة بإتباع مملز  فات١صرف ، الزبائن من الكبتَة و ات١همة الشرت٭ة

 في ات٠دمة ىذه وتصريف ت٠لق الفعال التسويقي ات١زيج آليات و البحوث تٔختلف وتزويدىا والفروع الأقسام وكافة
 الت٣ في التطوير و الإبتكار أت٫ية وتتبع ، السوق في ات١صرف ومكانة عةتٝو  نشاط على الإت٬ابي بالعائد تعود منافذ

 1:  يلي ما أت٫ها والتي الإعتبارات من ت٣موعة إلى الصرفية ات٠دمات
 ات١طلوبة، ات٠دمة وجودة نوعية على سينعكس حتما الزبائن أذواق و ورغبات ميولات في والتطور التغتَ إن -

 . ات١عروضة ات٠دمات ت١ختلف بتطويرىا التغتَ ىذا تساير ات١صارف ت٧د وبذلك
 يعود ما وىذا الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا إستخدام و تطبيق عالم ات١الية وات١ؤسسات ات١صارف ت٥تلف ولوج -

 . وتسويقها ات٠دمة تقدلَ وسرعة جودة تطور على ضمنيا
 .ومتطورة جديدة خدمات وتقدلَ ، إبتكار و خلق ات١صارف على ت٭تم ات١صرفي النشاط في ات١نافسة إشتداد إن -
 
 
 

                                                 
1

 .425ت٤مود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان ، مرجع سابق ، ص  
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  المصرفية ةالخدم تطوير أىداف:  ثانيا
 النشاط في التوسع لا وت١ا فيو جديدة حصص ضمان وت٤اولة و السوق في البقاء ىو مصرف كل ىدف إن       

 وتطويرىا ات١صرفية ات٠دمات ت٥تلف إشهار و لتمرير التسويقية الأنشطة تٔختلف للقيام أساسيا عاملب ىذا ويعتً ،
:  يلي ما أت٫ها من والتي ، ات٠دمة جودة وتٖستُ لتطوير ساسيةالأ الأىداف ت٥تلف وتٖقيق تعزيز في تساعد والتي

1 
 . الزبائن من أخرى وأنواع جديدة حصص جذب -
 .اتٟاليتُ الزبائن أذواق و رغبات تطور فجوة إشباع و سد إضافة إلى اتٟاليتُ الزبائن مع التعامل توسيع -
 .فيو البقاء مقدرة إكتساب و السوق في التوسعمع  السوق في للمصرف التنافسي والوضع مكانة تعزيز -
 . ات١صرفية للخدمات التسويقي ات١زيج عناصر بتُ الإتساق و الفعالة التوليفة تٖقيق -
 .ات١صرفية الصناعة ت٣ال في الإبتكار و اتٞديد ت٨و الدائم وتفوقو ات١صرف ريادة إثبات و تأكيد -
 . ات١نافسة ات١صارف تقدمها والتي ات١ماثلة ات٠دمة تقدلَ تكلفة تٗفيض -

  المصرفية الخدمة تطوير في المؤثرة العوامل:  ثالثا
 العوامل ىذه أىم ومن ، اتٞديدة ات١صرفية ات٠دمة إنتشار و قبول درجة وتٖدد تؤثر التي العوامل عديد ىناك      

 2: يلي ما
 خدماتو إنتشار دارمق تٖدد السوق في ات١صرف مكانة و عةتٝ أن ات١عروف يءفالش:  المصرف خصائص -1

 بإستعمال و اتٞديد إبتكار و وخلق الأفكار في الإستثمار إلى يسعى الكبتَ و ات١تطور فات١صرف ، تداوت٢ا وسهولة
 . اتٞديد للمنتج وتسويقية تروت٬ية تْملبت والقيام ، التكنولوجيا

 وتفضيلبت حاجات مع قهاإتفا تٔدى تقاس اتٞديدة ات١صرفية ات٠دمة فميزات:  المصرفية الخدمة خصائص -2
 . كبتَ بشكل و ت٢ا ابتهستجاإ ومدى الزبائن

 ات١صرف زبائن فإحتكاك ، اتٞديدة ات١صرفية ات٠دمة إنتشار في كبتَا دورا الأفراد يلعب:  الشخصي التأثير -3
 .ات٠دمة شرن و توسيع إمكانية للمصرف يتيح الأفراد باقي على ات١تاحة التواصل أنواع وبشتى ثتَىمأوت اتٟاليتُ

 اتٞديدة ات١صرفية ات٠دمات تقدلَ في والتطوير الإبداع من جو تٮلق ات١نافسة إشتداد إن:  المنافسين تصرفات -4
 ، ات١قدمة ات٠دمات ت٥تلف بتُ الكبتَ للتشابو وضوحها و اتٞديدة ات٠دمة إنتشار قلة على يؤثر ما وىذا ، وتنوعها

 .ات١صرفية السوق في كبتَين إنتشار و صدى تلقى جديدة خدمات وبظهور نسبيا ات١نافسة قلة حالة في لكن

                                                 
1

 .445ت٤سن أتٛد ات٠ضتَي ، مرجع سابق ، ص  
2

 .043، ص  4112أطروحة دكتوراه غتَ منشورة ، جامعة اتٞزائر ، اتٞزائر ،  –تأثتَات السياسات التسويقية على تطور ات٠دمات ات١صرفية في البنوك التجارية  – ريىوا معراج 
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 بإختلبف ولو اتٞديدة ات٠دمة إنتشار و تطور في تدخل خرىأ عوامل عدة وىناك:  الأخرى المتغيرات -5
 و التكنولوجيا إستخدام وكذا ، ناحية من الثقافية و الاجتماعية الظروف و الاقتصادية كاتٟالة تأثتَىا مستويات

 1: وت٫ا ، عاملتُ لىإ تقسيمها وتٯكن اتٟديثة التقنية ساليبالأ
 : يلي ما بينها من التي و ، للمصرف الداخلية البيئة من النابعة العوامل وتٗص:  داخلية عوامل -أ

 . ات١صرف في والتدقيق الداخلية وات١راجعة الإدارية الرقابة أساليب -
 . بات١صرف الإداري والتنظيم ىيكلة مستوى -
  . والفروع الأقسام كامل بتُ التنسيق مستوى كذا و ، ات١صرف موظفي تٚيع بتُ ات١ختلفة العلبقات -
 و الاجتماعية اتٟالة و اتٟكومية كالسياسات ات١صرف خارج من ات١تأتية العوامل وتشمل: خارجية عوامل – ب

 .الزبائن وحجم ات١نافسة ومستوى ، الثقافية
  المصرفية الخدمات تسويق تطوير في لوجياالتكنو  دور:  الثاني المطلب

 ىذه من الإستفادة إلى ات١صارف ت٥تلف سعت الإتصال و الإعلبم تكنولوجيا في اتٟال التطور ظل في     
 جراء من ات١صرفية العات١ية الساحة تعرفها التي التغتَات لمجمل منها ومواكبة ، التنفيذ وسرعة الدقة عالية التقنيات

 ات٠دمات رقىأ و جودأ بتكارإو  ات١صرفية الصناعة في خاصة ات١صارف بتُ ات١نافسة مستوى إشتداد و يةات١ال العوت١ة
 تٖقيق ات١صارف ىدف فأصبح ، اتٞنسيات متعدد وات١صارف الشاملة بات١صارف يعرف ما ظهور كذا و ، ات١صرفية
 . أخرى جهة من يدةج مردودية تٖقيق و النشاط حجم توسيع و ، جهة من الزبائن حاجات و رغبات

 ات٠دمات وتقدلَ تسويق تطوير عملية في التكنولوجيا تأثتَ صور أبرز على التعرف سيتم ىذا خلبل ومن     
 :  يلي فيما تٕسدت والتي ، ات١صرفي القطاع في ات١ستحدثة

 الإلكترونية البطاقات إستحداث:  أولا
 والتي الإلكتًونية، البطاقات أنواع من العديد ظهور ىو ، ات١صرفي العمل على التكنولوجيا تأثتَ صور أحد من     

 البطاقات إستعمال فكرة ظهرت وقد ىذا ، إستخدامها في واسعا إنتشارا تعرف والتي للنقود كبديل تستعمل
 أصدر عندما 0529 عام في وبالتحديد ، الأمريكية ات١تحدة بالولايات كاليفورنيا ولاية في مرة لأول الالكتًونية

 شتى وفي كبتَا توسعا البطاقات عرفت الآن تٟد ثم ومن ، زبائنو رغبات تلبئم دفع بطاقة أمريكا رفمص
 ات١صرفية الصناعة تطور وسائل أحد البطاقات ىذه وت٘ثل ، الاقتصادية اتٟياة ميادين وفي والتجارية ات١الية التعاملبت

 2.  ات١صرفي السوق في وات١تعاملتُ الزبائن ت١ختلف ات٠دمات وتسويق تقدلَ ت٣ال في

                                                 
1

 . 042، مرجع سابق ، ص  ىواري معراج 
2

 .040، ص  0559نشورات معهد الدراسات ات١صرفية ، مصر ، م –بطاقات الدفع الإلكتًونية و أت٫يتها في عصرنا اتٟديث  –عطية سالم عطية  
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  الآلي الصرف أجهزة:  ثانيا
 ت٥تلف وفي الصرف أجهزة تنصيب عملية سات٫ت فقد ، الإلكتًونية البطاقات من كثتَة أنواع بإستحداث        
 باتٟساب النقدي الرصيد من التأكد وكذا ، وتٖويلها وإيداعها الأموال سحب على الأشخاص قدرة من الأماكن

 وخدماتها  أنشطتها ت١ختلف فعالة تسويق وقناة أداة جعلها من ات١صارف مكنت تْواسيب مزودة هزةالأج فهذه ،
 وتقليل الزبائن مع بعد عن التعامل ىو الأول ظهورىا ىدف وكان ات١اضي القرن من السبعينات في ظهرت فقد ،

 الأجهزة ت٢ذه النظرة بعدىا تغتَلت ، العادية الدورية التعاملبت في فروعو ت٥تلف أو ات١صرف على وفودىم حجم
 ات٠دمات لتسويق الفرصة إتاحة إلى والسحب الصرف ت٣رد تعدت وظائف أداء على قادرة آلية أصبحت والتي

 ات٢اتفية البطاقات بيع و الإشهار و الدعاية عملية في الأجهزة ىذه شاشات إستغلبل خلبل من واتٞديدة ات١تاحة
 . البريدية الطوابع و

 1: وىي لتفعيلها إستًاتيجيات وضع على ات١صارف ت٥تلف عكفت الأجهزة ىذه إستغلبل جاحلن       
 عدة تقدلَ و خلبت٢ا من رواتبهم على اتٟصول من الزبائن كتمكتُ ، الصرف لأجهزة الأساسية ات٠دمات تنويع -

 الرسائل بعض طبع على ةوات١قدر  السري الرقم تغيتَ إمكانية وكذا ت٭وصلها، واحد إيصال مقابل ت٥تلفة عمليات
 .   الأجهزة بعض في ات١وجودة الإشهارية

 من الأجهزة ىذه ت٥تلف إستخدام كيفيات على وتدريبهم لإطلبعهم الزبائن ت١ختلف مفتوحة أبواب إقامة -
 تٚيع طرف من إستخدامها وقبول لتسهيل الأجهزة شاشات في إستعمات٢ا ت٠طوات مبسط شرح وضع و ، ناحية
 .  أخرى ناحية من وات١تعاملتُ ائنالزب شرائح

 ما وىذا ، خدماتها ت٥تلف لتسويق إضافية قناة إت٬اد من ات١صارف مكنت الآلي الصرف أجهزة إستحداث إن -
 .الأخرى العديدة بات١ؤسسات مقارنة تنافسية تٔيزة تتسم جعلها

 
 

   المصرفي الهاتف:  ثالثا
 الزبائن طوابتَ لتفادي الشخصي ات٢اتف خدمة أنشئت ، ات١صارف وأنشطة تعاملبت حجم توسع مع       
 ات٠دمة ىذه تستمر حيث ، ات١تاحة ات٠دمات بعض و والأرصدة اتٟسابات عن إستفساراتهم تٔختلف ات١تعلقة
 وقت كل وفي اللبزمة ات١علومة وتوفتَ تقريب من ات١صرفي ات٢اتف خدمة وسات٫ت وىذا ، يوميا ساعة 42/42

                                                 
1

 .95، ص 0555ت٣لة الدراسات ات١الية وات١صرفية ، العدد الثالث ، الأردن ، سبتمبر  –أجهزة الصراف الآلي ات١ضخمة  –ناجي معلب  
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 والسعي إىتماماتهم و أذواقهم ومعرفة ات٠دمات لتسويق تواصل قنوات أتاح ما وىذا ات١صرف مع وات١تعاملتُ للزبائن
 1. حسبها ات٠دمات تقدلَ شكل وتغتَ تٖستُ ت٨و

 المصرفي الإنترنت:  رابعا
 إلى الوصول خدمة توفتَ بغرض ات١صارف من العديد تقدمها ، الإنتًنت شبكة على مصرفية خدمة ىي       

 .  مادي مقابل وبدون مكان أي من العمليات إجراء إمكانية وكذا ، ساعة 42 مدار على ات١صرف
 2: يلي ما بالانتًنت ات١صارف تعامل وت٭قق      

 . الأسواق تٚيع في كبتَة تنافسية وميزة فرصة وخلق التوسع للمصرف يتيح -
 عبر بالبطاقات الدفع)  ات١تاحة ات١دفوعات أنظمة كإستخدام جديدة وخدمات منتجات تقدلَ على يساعد -

 (. الخ...  الالكتًونية النقود ، الالكتًولٍ الشيك الانتًنت،
 . والسهولة وسرعة الإجراء ات١علومات تسرب تعيق التي والبرت٣يات الأنظمة خلبل من الآمان من درجة يوفر -

 التجارية المصارف في الحديثة التسويقية الأساليب:  الثالث المطلب
إن جوىر النشاط التسويقي ات١صرفي ىو ت٤اولة تٖقيق التطابق بتُ ت٥تلف ات٠دمات التي يقدمها ات١صرف         

من جهة ، ومستوى طلبات ورغبات الزبائن ات١تغتَة وات١تطورة من جهة أخرى ، ت٢ذا إتبعت ات١صارف عدة أساليب 
 ائن.  تسويقية لتحقيق ىذا التطابق وت٘رير و إيصال ت٥تلف خدماتها للزب

 أولا : أسلوب تطوير و تنمية المزيج التسويقي للخدمات المصرفية
 3يلي : ويكون ىذا التطوير من خلبل ما       

 ات١عرفة الدقيقة للخصائص الضمنية للخدمة ات١صرفية ات١طلوبة وات١ستحدثة ، كرمزية ات٠دمة مثلب . -
 اليتُ وكسب المحتملتُ .زيادة رقم الأعمال من خلبل اتٟفاظ على ات١تعاملتُ اتٟ -
 تطبيق سياسة التنويع والتكاملية في تقدلَ ات٠دمة . -
  . قتصادية ت١ا ت٢ا من أثر مباشر على ات٠دمةمواكبة التطورات الا -
 إدخال التقنيات اتٟديثة للرفع من جودة وكفاءة ات٠دمة .-
 توسيع نطاق نشر ات٠دمة عبر ت٥تلف فروع ات١صرف . -
ظمة ودورية لدراسة السوق المحلية والعات١ية ، وكذا القيام بدراسة عينات من الزبائن ومستوى إجراء تْوث منت -

 ات٠دمات ات١قدمة من طرف ات١صارف ات١نافسة .
                                                 

1
 .022، ص  4111لبنان ، ات١ؤسسة اتٟديثة للكتاب ،  –العمل ات١صرفي الإلكتًولٍ في البلدان العربية  –أتٛد سفر  
2

 .9، ص  4101إدارة التقنية البنكية ، السعودية ، أفريل  –قواعد ات٠دمات ات١صرفية الإلكتًونية  –مؤسسة النقد العربي  
3

 .011-013عوض بدير اتٟداد ، مرجع سابق ، ص.ص  
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 ثانيا : أسلوب تطوير ترويج الخدمات المصرفية 
ات٠دمات التي  وىو أسلوب مكمل للؤسلوب السابق ، ويعتمد على لفت إنتباه الزبون و إعلبمو تٔتخلف       

الإستفادة من منافعها و جذبو ت٨و مزيد من التعامل مع ات١صرف  يعرضها ات١صرف ، وكذا كيفية اتٟصول عليها و
  1: ، ويكون ىذا من خلبل الصور التالية

 ويكون من خلبل :الإعلان :  -1
 الصدق والآمان في وصف خصائص ات٠دمة ات١عروضة . مبدأ -
 بة للقيام بعملية الإعلبن .إختيار الوسيلة ات١ناس -
شكل وتصميم الرسالة واللوحة الإعلبنية لو تأثتَ كبتَ في قرار الزبون ، ت٢ذا وجب الإتصال بفنيتُ وخبراء في  -

 ىذا المجال للقيام تٔثل ىذه الأعمال .
 ات١تابعة ات١ستمرة للنشاط الإعلبلٍ وتدارك النقائص ات١وجودة .  -
ا من خلبل إتصال الزبون ات١باشر بات١صرف ، أو عن طريق وسائل الإتصال : ويتم ىذ البيع الشخصي -2

 ات١تاحة لتمرير ت٥تلف ات٠دمات ات١تاحة لو. 
ويتم إستخدام وسائل الإعلبم ات١ختلفة) التلفزة ، الإذاعة ، الصحف والمجلبت ،...الخ ( ، بغية  :الإعلام -3

 ابع الإخباري ت١ختلف خدمات ات١صرف .ترويج ات١نتج وات٠دمة ات١صرفية ، والتي تكتسي الط
 ثالثا : أسلوب الإنتشار الجغرافي :

ويعبر ىذا الأسلوب على الإتٕاه اتٟديث في إستخدام قنوات التوزيع ات١ختلفة ، و ات١تمثلة أساسا في الإنتًنت      
وما يعود في ذلك من آثار  من خلبل ات١واقع ات١ستعملة في التعريف بات١صرف وت٥تلف خدماتو وتقريبها من الزبائن ،

 عة ومكانة ات١صرف في السوق .تٝعلى 
 

 الخلاصة :

ة للمصارف ، فهو يعبر لنسبومن خلبل من تم التطرق إليو في ىذا الفصل ظهر لنا أت٫ية النشاط التسويقي با     
قدلَ وتسويق ات٠دمة عن تلك القناة ات١متدة بينو وبتُ ت٥تلف شرائح المجتمع والزبائن ، والتي من خلبت٢ا يتم ت

  ات١صرفية. 

                                                 
1

 .91، ص 4112ة ، جامعة منتوري قسنطينة ، اتٞزائر ، رسالة ماجيستً غتَ منشور  -الإتٕاىات اتٟديثة للخدمات ات١صرفية  –تٝاح ميهوب   
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 إدارة فلسفة بتغتَ أساسا ترتبط نواحي عدة على التسويق بوظيفة ات١صارف إىتمام إنعكس وقد       
 التسويقي ات١زيج بتصميم يتعلق فيما خاصة القرارات إتٗاذ عملية بها تتم أن ت٬ب التي الكيفية ت٨و ات١صارف
 والأسواق الزبائن عن ات١علومات توافر بأت٫ية الإقتناع تزايد على قتصري الأمر يعد فلم ، ات١ختلفة بعناصره
 مستمر وبشكل العمل بضرورة الإىتمام تزايد إلى ذلك تعدى وإت٪ا ، القرارات ىذه مثل لإتٗاذ كأساس

 من الزبائن إحتياجات و رغبات مقابلة على قدرتها زيادة أجل من وأساليبها ات١صارف سياسات تطوير على
 .أخرى جهة من السوق ومتغتَات ظروف ومواجهة ، جهة

 التسويقية والأساليب ات١فاىيم بتطبيق الإىتمام وتزايد التسويق وظيفة ت٨و ات١صارف نظرة تغتَت فقد      
 ات١فهوم مرحلة إلى لتصل التًويج تٔرحلة بدأت مراحل بعدة ات١صرفي التسويق مر لذلك ووفقا اتٟديثة،

 ات١صرف خلبت٢ا من يعمل تْتة تسويقية بيئة من لابد التسويقي النشاط ت١مارسةو  ، للتسويق الإجتماعي
 تساىم قد التي والتطورات التغتَات لعديد خاضعة البيئة وىذه ، التسويقية خدماتو ت٣مل وتقدلَ نشر على
 الذي تسويقيال ات١زيج من ات١تكاملة التوليفة إت٬اد ات١صرف على لزم ت٢ذا ، ات١صرف نشاط على مباشرة وتؤثر
 . وات١تعاملتُ الزبائن كل ىدف منو ت٬عل

 تْوث و دراسات توفتَ على عكفت التكنولوجيا ت٣ال في ات٢ائلة التطورات ضل وفي فات١صارف       
 ونوعية ات١نافسة شدة و متطلباتو حيث من ات١صرفي السوق في ات١تغتَات عديد لدراسة ودورية مستمرة

 و التسويق تْوث أت٫ية برزت وىنا ، الزبائن وتفضيلبت ت١يولات شاملة اسةودر  جهة من ات١قدمة ات٠دمات
 جودة وتطوير النجاح سبل للمصرف تتيح صائبة لقرارات التوصل بغية بات١صرف وات١علومات البيانات قواعد

 . الزبائن رضا وكسب ات١قدمة خدماتو
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 الفصل الثالث :
 المصرفية الخدمات تسويق واقع

 الجزائر يجالخل مصرف في
 – الوادي وكالة -
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 : تمهيد
 

 الساحة في الكبتَة والتطورات التغتَات عديد فرضتو والذي ، اتٞديد ات١صرفي السوق واقع إن      
 ات٠ليج ومصرف عامة بصفة ات١صارف على حتم وات١صرفية ات١الية العوت١ة بسبب والعات١ية المحلية ات١صرفية

 ات١نظومة في التنافسي مركزه تدعيم و جهة من الوطتٍ قتصادالا يةتنم معتًك يدخل خاصة بصفة اتٞزائر
 شتى تعبئة على قدرتها مدى في يكمن التجارية للمصارف الفعال فالدور ، أخرى جهة من ات١صرفية

 مصرف سعى التطورات ىذه وت١سايرة ، التنمية لتحقيق ات١شروعات ت٥تلف تدعيم و للنهوض ات١وارد
 والنمو التوسع لزيادة الراىنة التحديات إدارة و الإستًاتيجيات و الأساليب عديد تٍتب إلى اتٞزائر ات٠ليج
 .ات١صرفية ات٠دمات ت٣ال في خاصة
 ات١تعاملتُ وت٥تلف ات١صرف بتُ الفعالة الوصل حلقة ىو ات١صرفية ات٠دمات تسويق أن أعتبار وعلى      

 و خدماتو ت٥تلف تسويق من ت٘كنو التي الآليات و السبل ت٬اد‘ على ات١صرف ركز فقد ، السوق في
 واقع إلى سنتطرق الفصل ىذا خلبل ومن ، ات١تعاملتُ من جديدة حصص كسب وكذا ، مكانتو تدعيم
 ثلبث إلى قسم تم تْيث ، - الوادي وكالة - اتٞزائر ات٠ليج مصرف في ات١صرفية ات٠دمات تسويق

 :   يلي كما جاءت مباحث
 .اتٞزائر ات٠ليج ت١صرف يةتعريف بطاقة:  الأول ات١بحث
 . - الوادي وكالة – اتٞزائر ات٠ليج مصرف طرف من ات١قدمة ات٠دمات:  الثالٍ ات١بحث
 ات٠ليج مصرف طرف من ات١صرفية ات٠دمات تسويق في ات١تبعة التسويقية الأساليب:  الثالث ات١بحث
 . يواجهها التي الصعوبات وت٥تلف – الوادي وكالة –  اتٞزائر

 
      

 
 
 
 
 



 - الوادي وكالة - الجزائر الخليج مصرف في المصرفية الخدمات تسويق واقع الفصل الثالث   

 52 

 الجزائر الخليج لمصرف تعريفية بطاقة:  الأول المبحث
 سيتم ، - الوادي وكالة – اتٞزائر ات٠ليج تٔصرف ات١صرفية ات٠دمات تسويق واقع معرفة لأجل     

 .للمصرف ات٢يكلية و الفنية البطاقة إلى التطرق
  الجزائر الخليج مصرف تقديم:  الأول المطلب

 متنوعة خدمات يقدم والذي ، اتٞزائر في مؤخرا ظهرت التي ات١صارف بتُ من اتٞزائر ات٠ليج مصرف    
 . للمصرف وتقدلَ فكرة سنعطي ات٠دمات ىذه لمجل التطرق وقبل ومتطورة

 ""Kipco" كيبكو" القابضة الكويت مشاريع شركة تعريف:  أولا
 أنشيئ ات١الية للآوراق الكويت سوق في ات١درجة الإستثمارية الشركات أحد و خاص كويتي ت٣مع ىي    
 بإتٚالي إفريقيا، وشمال الأوسط الشرق منطقة في القابضة الشركات أكبر من ويعتبر ،كما 0592 سنة

 دول معظمها دولة 40 شركة 21 ت٨و وتضم. أمريكي دولار بليون 05 من أكثر بنحو يقدر أصول
 رئيسية ملكية حصص وتضم كما ، والإعلبم ات١الية ات٠دمات قطاع في الرئيسي نشاطها ويتًكز ، عربية

 القطاع ىذا في العاملة الرئيسية الشركات وتشمل ، التأمتُ مؤسسات و إستثمارية و تٕارية مصارف في
 الإعلبم ت٣ال في اما ، للتأمتُ ات٠ليج وشركة ، ات١تحد ات٠ليج مصرف و الكويتي برقان مصرف من كلب

 1.لفزيةالت ات٠دمة ت٣ال في ت٥تصة شوتالَ شركة فلديها
 2 الجزائر الخليج مصرف في المساىمون:  ثانيا
 سنة تسسأت ،" كيبكو" القابضة الكويت مشاريع شركة من فرع وىو: "BB"  برقان مصرف -1

 العمل في التكنولوجيا إستخدام ت٣ال في خاصة متطورة جد ت٠دمات بتقدتٯو عرف وقد ، 0599
  . الكويتي الأردلٍ وات١صرف ، بالعراق بغداد مصرف و ات٠ليج مصرف فروعو تشمل كما ، ات١صرفي

 ات١صرفي النظام ت٧اح من كثتَا إستفادة تٕاري مصرف وىو: ""JKB الكويتي الأردني المصرف -2
 الأردن من كلب نشاطو ويشمل ات١صرفية ات٠دمات من متعددة ت٣موعة لزبائنو يوفر حيث ، بالأردن

 . ات٠ليج مصرف رأتٝال من ةبات١ئ 01 تْصة ويشارك ، قبرص كذا و وفلسطتُ

                                                 
1

 .0، ص  4119التقرير السنوي لشركة مشاريع الكويت القابضة " كيبكو " ،  
2
 Rapport annuel 2010 , www , ag-bank , cite visitée le: 12/04/2015 a 17:30. 
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 سنة تأسس وقد ات٠ارج في ينشئ تونسي مصرف أول ويعتبر: "TIB" العالمي تونس مصرف -3
 ات١الية ات١ؤسسات و للشركات الدولية ات١الية ات٠دمات من كاملة ت٣موعة بتقدلَ يتسم كما ، 0594
 .  ات٠ليج فمصر  رأتٝال من بات١ئة 31 وتٯثل ، الأفراد وكذا واتٟكومية الدولية

 . اتٞزائر ات٠ليج مصرف في ات١سات٫تُ حصص يوضح التالي والشكل     
 الجزائر الخليج مصرف في المساىمين حصص:  1.3الشكل رقم 

 

 
Source : Rapport annuel 2010 , www ,.ag-bank , cite visitée le: 12/04/2015 a 17:30 

 
  لجزائرا الخليج مصرف وتعريف نشأة:  الثاني المطلب

 مال برأس ، اتٞزائري القانون تٔوجب 4113 تَديسم 02 في اتٞزائر ات٠ليج مصرف تأسيس تم      
 ت٨و على مقسمة القابضة الكويتية ات١شاريع لشركة تابعة ت١صارف ت٦لوك ، جزائري دينار مليار 01 قدره
 ، الكويتي الأردلٍ صرفللم بات١ئة 01 و الدولي تونس ت١صرف بات١ئة 31 و برقان فت١صر  بات١ئة 11

 ات٠دمات عديد بتقدلَ ساىم وقد 4112 سنة نشاطو بدأ وقد تٕاري مصرف اتٞزائري ات٠ليج ومصرف
 . اتٞزائري ات١صرفي السوق في ات١تنوعة ات١صرفية وات١نتجات

 ات١صرفية والصناعة العمل في التكنولوجيا إستخدام ت٣ال في واسع وبشكل إستثمر قد تأسيسو ومنذ      
 الوطن أت٨اء تٚيع في موزعة فرع 13 ت٨و تضم كبتَة شبكة الآن وتٯلك ، ات١صرفية ات٠دمات تسويق وفي
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 العالية والكفاءة الإمكانيات نظتَ باتٞزائر ات١صرفي السوق من واسعة ورقعة كبتَ جزء شمل في مكنتو والتي
 1. ات١صرفية ات٠دمة وصناعة تقدلَ في

 – الوادي وكالة – الجزائر خليجال مصرف تقديم:  الثالث المطلب
 قرب النور حي في وتقع 00/15/4102 في الوادي – وكالة – اتٞزائر ات٠ليج مصرف وكالة أنشئت    

 وت٣هز ، مربع متً 011 قدرىا مساحة على -الوادي ولاية - الوادي ببلدية الرئيسي الطرق مفتًق
 .  19 الوكالة موظفي عدد ويبلغ الأجهزة و ات١عدات بأحدث

 2: يلي ت٦ا – الوادي وكالة - اتٞزائر ات٠ليج ت١صرف التنظيمي ات٢يكل ويتكون     
 والتسيتَ التنظيم في الأول وات١سؤول ات١شرف وكذا بالوكالة الإداري ات٢رم رأس وتٯثل : الوكالة مدير -1

 ، وات١خاطر ودةاتٞ بإدارة وكذا ات١صرف نشاط وتوسيع بتنمية الوكالة مدير ويهتم ، بالوكالة الإداري
 ومن جهة، من العليا ات١صرف إدارة حددتها التي الاستًاتيجيات تطبيق و الأىداف تٖقيق على ويعمل

 .بالوكالة ات١وظفتُ تٚيع أداء وتوجيو مراقبة على والسهر الوكالة ميزانية إدارة أخرى جهة
 ،الوكالة تقدمها التي ات١الية ات١عاملبت تٚيع مراقبة ىو الأساسية ات١راقب مهمة : الرقابة مصلحة -2

 الإدارية العمليات تٚيع ومراقبة الصندوق شباك خاصة الشبابيك تٞميع اليومي العمل من التحقق وكذا
 ات١عمول القوانتُ مع وتوافقها انسجامها ومدى للحسابات الداخلية وات١راجعة التدقيق بعملية القيام و ،

 .بها
 وتنشيطها ات١بيعات عمليات على الإشراف في التجاري ات١سؤول مهام تتمثل : التجاري المسؤول -3

 الأىداف تٖقيق قصد للزبائن ات١تاحة ات١صرفية وات١نتجات ات٠دمات ت١ختلف والتًويج التسويق وكذا
 الإداري ات١شرف مع بالتنسيق ويقوم كما ، الزبائن ت٤افظ تسيتَ على يشرف أيضا كما ، ات١سطرة
 للمؤسسات والقروض ات١لفات تٖليل وأيضا القوانتُ، مع يتوافق بشكل قووتطبي العمل سلبسة لضمان
 .الائتمانية القرارات تطبيق احتًام و والأفراد

 ات١ندوب و الصراف الشباك وعامل قالصندو  أمتُ على ات١باشر ات١شرف وىو : الإداري المشرف -4
 اتٞودة إدارة خلبل من للزبائن دمةات٠ تقدلَ في ات١تاحة ات١صرف طاقات كل ويسخر ، بالوكالة الإداري

 كذلك ويقوم ، الزبائن شكاوي تٔعاتٞة القيام و الشبابيك تٔختلف العمل ستَ عملية ومراقبة ، وات١خاطر

                                                 
1
 http:// www ,.ag-bank , cite visitée le: 12/04/2015 a 17:30. 

2
 .-وكالة الوادي  -وثائق مقدمة من طرف مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  
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 البريد وكذا ات١ختلفة الادارية ولسجلبت الدفاتر ومسك الأرشيف إدارة وضمان اتٟاسوب نظام بتشغيل
 . بالوكالة

 إستفساراتهم وت٥تلف الزبائن أسئلة و بانشغالات تهتم مصلحة وىي:  الزبائن مستشارو مصلحة -5
 . ودراسات طلباتهم ات١الية القرارات اتٗاذ ت٣ال في خاصة إرشادىم و وتوجيههم

 : للمصرف التنظيمي ات٢يكل يوضح التالي والشكل    
 -وكالة الوادي  -الخليج الجزائر  لمصرف التنظيمي الهيكل:  2.3الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -وكالة الوادي  -: وثائق مقدمة من طرف مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  المصدر

  
 
 
 
 
 

 مدير الوكالة

 مصلحة الرقابة
 

 ات١سؤول التجاري
 

 ات١شرف الإداري
 

مصلحة مستشارو 
 الزبائن

 أمتُ الصندوق
 

 عامل الشباك
 

 ات١ندوب الإداري
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 وكالة - الجزائر الخليج مصرف طرف من المقدمة الخدمات:  الثاني المبحث 
 – الوادي
 اسواء ات١صرفية ات٠دمات من التشكيلبت أفضل تقدلَ على نشاتو منذ اتٞزائر ات٠ليج مصرف عمل      

 في ات١صرف وضع وقد ، والزبائن ات١تعاملتُ من أوسع شرت٭ة كسب بهدف منها ات١ستحدثة وكذا التقليدية
 . وات١تطورة اتٟديثة ات٠دمات من العديد زبائنو متناول

 –الوادي وكالة-الجزائر الخليج مصرف طرف من المتاحة والدفع السحب أجهزة:  الأول المطلب
 ، معو ات١تعاملتُ ت٥تلف و زبائنو وبتُ بينو التواصل قنوات من معتبر عدد توفتَ على ات١صرف حرص      
 1: يلي ما منها نذكر والتي ، الالكتًونيتُ والدفع السحب ت٣ال في خاصة

  BAD السحب أجهزة:  أولا
 الأجهزة من النوع ىذا ويوفر ، ات١صرفية البطاقات بواسطة الأموال بسحب يسمح جهاز وىو       
 : مايلي

 . 42/42 دار على اليوم طيلة ات٠دمة وتوفر ، السحب سرعة -
 . وغتَىا التعامل ومبلغ السري كالرقم بالبطاقات ات١خزنة ات١علومات مراقبة -
 . ات١صرفية البطاقة شحنة يتعدى لا ات١سحوبة الرصيد -

 : التالية ات٠طوات بإتباع السحب عملية وتتم       
 أرقام أربعة من يتكون الذي السري الرقم كتابة ثم باتٞهاز ت٢ا ت١خصصا ات١كان في البطافة تركيب -

 . . سحبو ات١راد ات١بلغ كتابةوبعدىا   الساحب شخصية على للتعرف
 . الساحب شخصية من التأكيد عملية بغية السري للرقم اتٞهاز طلب إعادة -
 وزمن و ات١بلغ قيمة فيها ذكري ورقية مذكرة في كتابتو ويتك ات١بلغ على والتحصل العملية تأكيد -

 . وتارتٮو السحب
 TPE الإلكتروني الدفع جهاز:  ثانيا
 و التسوق ت٤لبت في ويتوفر آمن و السرعة عال ، الأنتًنت شبكة عبر إلكتًولٍ دفع جهاز ىو     

 : يلي تٔا يتسم و ، العمومية الساحات
 . الإستعمال سهول و التنفيذ سرعة -

                                                 
1

 .-وكالة الوادي  -وثائق مقدمة من طرف مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  
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 . ات١صرفية البطاقات إستخدام على قائم ونظام ، للتكاليف تٗفيض  -
 . 9/9 والأسوبع 42/42 اليوم مدار على ات٠دمة يتيح -

 : التالية ات٠طوات بإتباع الدفع عملية وتتم       
 جهاز شاشة على ات١بلغ بتسجيل الزبون فيقوم ، ات١بلغ تسجيل و البطاقة بوضع الإذن التاجر يعطي -

 . صحتو من بعدىا والتأكد الدفع
 . ات١بلغ لتأكيد القبول سر على التاجر يظغط -
 . القبول زر على ويضغط البطاقة حامل الزبون فيدخلو ، السري الرقم اتٞهاز يطلب -
 اليوم وكذا ، التحويل وتوقيت ات١بلغ حول معلومات تتضمنان مذكرتتُ اتٞهاز تٮرج العملية نهاية بعد -

 . الزبون لدى والأخرى التاجر لدى نسخة وتبقى
 E-banking الدفع خدمة:  ثالثا
 متصلة وسيلة أي أو للزبون الشخصي اتٟاسوب خلبل من الانتًنت شبكة عبر دفع خدمة وىي     

 : يلي تٔا وتتميز  بالأنتًنت
 وقت أي وفي الأعمال تّميع والقيام الانتًنت شبكة طريق عن بات١صرف الزبون طرف من الإتصال -

 .42/42 اليوم مدار وعلى
 .الأنتًنت شبكة عبر ات١صرف موقع مع التشاور وطلب ات١علومات تبادل -
 . الإيداع أو السحب عمليات ت٥تلف تلخص إلكتًونية رسائل تلقي -
 نوع وكذا الزبون تٗص التي PDF أو EXEL شكل في وتٖميلها الكشوفات كافة على الإطلبع -

 . وقيمتو مدين أو دائن الرصيد
 . الشيك توفتَ كطلب رىأخ خدمات تقدلَ -

 مصرف في ات١ختصة للجنة الزبون يقدمها طلب طريق عن ات٠دمات ىذه مثل في الإشتًاك ويكون     
 لو والتًخيص الشخصية معلوماتو تٚيع إدخال يتم ات١وافقة وعند طلبو بدراسة وتقوم ، اتٞزائر ات٠ليج

 . ات١صرف إدارة بإخطار يقوم بالإنسحاب رغبتو عند وكذا ، بعدىا ات١وقع بإستخدام
 AGB خدمة خلبل من الانتًنت شبكة عبر تكون ات٠دمات ىذه تقدلَ صور فقط للئشارة      

online القصتَة النصية الرسالة و ات٢اتف عبر كذلك و sms ، عتَ خدمات تقدلَ وتٯكن كما 
 .الضرورة عند الفاكس
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 الوادي وكالة – الجزائر الخليج فمصر  طرف من المصدرة المصرفية البطاقات:  الثاني المطلب
– 

 البطاقات وتطوير توفتَ عملية في التكنولوجيا ومواكبة تطوير على اتٞزائر ات٠ليج مصرف عكف     
 الدولية بالبطاقات خاصة الأولى نوعتُ من تتكون توليفة فنجد ، ات١صرف مستوى على ات١تاحة ات١صرفية

 1. المحلية بالبطاقة الثانية و
  الدولية المصرفية بطاقاتال:  أولا
 على وتتوفر ، خارجو أو الوطن داخل سواء العالم أت٨اء ت٥تلف في تداوت٢ا يتم التي البطاقات وىي    

 : كالأتي وت٫ا ، نوعتُ
 الزبون فتح بعد تصدر ات١ستقر الدخل و اتٟرة ات١هن بأصحاب خاصة بطاقة ىي:  فيزا ةبطاق -1

 :وىي منها أنوع ثلبث يوفر اتٞزائر ات٠ليج ومصرف ، الأجنبية بالعملة تٟساب
 ، المحلي القطاع تٮدمون الذين صللؤشخا موجهة ذىبي لون ذات بطاقة وىي: الذىبية فيزا بطاقة -أ

 ملئ بعد اليورو أو الأمريكي الدولار الأجنبية بالعملة حساب بفتح الزبون يقوم عليها اتٟصول ولأجل
 وىي إحتًامها ت٬ب ببنود البطاقة ىذه وتتميز ، الطرفتُ بتُ عقدال تٔثابة وىي للمصرف تقدم إستمارة

  : يلي كما
 . مسمى لوكيل أو يستعملها أن حاملها لغتَ تٯكن فلب شخصية البطاقة -
 . زبون بكل ات٠اص السري الرقم إدخال بعد عملية كل تتم -
 وأيضا بتجميدىا ملزم ات١صرف وكذا ، ات١صرف بإخطار ملزم الزبون البطاقة تلف أو ضياع عند -

 .جديد سري وبرقم جديدة بطاقة بتسليمو
 . الطرفتُ بتُ ومعلومة بها مصرح البطاقة وتعبئة التسيتَ مصاريف -
 أيضا ويتيح ، فيزا لعلبمة اتٟاملة DAB أجهزة عبر الأموال تسحب كما ، عامتُ ت١دة صاتٟة البطاقة -

 فيزا و فيزا طرف من ات١عتمدة المحلبت عبر ات٠ارج من ات١قتنيات ت٥تلف تسديد اتٞزائر ات٠ليج مصرف
 .إالكتًون

 
 

                                                 
1
 Guide utilisateur des carte bancaire "Visa" , Gulf Bank Algeria. 
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 بلاتينيوم فيزا بطاقة -ب
 الصراف أجهزة على النقدي السحب أو الإلكتًونية الدفع ت٤طات عبر ات٠ارج في للشراء وسيلة ىي     
 الرصيد حسب تسخدم كما يورو، 010111 الأقل على رصيد ت٭مل زبون لكل متاحة وىي ، الآلي

 .بالبطاقة ات١فتوح
 طرف من مباشرة طلبها عند ومتوفرة ات١شحون ات١بلغ حدود في تسحب:  الدفع مسبقة فيزا بطاقة -ت

 . اتٞزائر ات٠ليج مصرف
 في كذلك وتستعمل الأنتًنت، شبكة عبر تستخدم ودفع سحب بطاقة ىي:  كارد ماستر بطاقة -2

 : وىي منها أنوع ثلبث يوفر زائراتٞ ات٠ليج ومصرف ، الأجنبية بالعملة التعاملبت
 ىو ت٢ا الأقصى والشحن عامتُ ت١دة صاتٟة شخصية بطاقة ىي: الذىبية كارد ماستر بطاقة -أ

 الدفع عدم حالة في لكن للتكاليف التعرض يتم لا بالدولار التعامل حالة وفي ، أمريكي دولار 20111
 تٗصم السحب حالة وفي الصفقة مبلغ اليإتٚ من بات١ئة 402 بي وتقدر التكاليف خصم يتم بالدولار

 . أمريكي دولار 402
 لشحنها الأقصى واتٟد عامية ت١دة صاتٟة شخصية بطاقة ىي: الكلاسيكية كارد ماستر بطاقة -ب
 . أمريكي دولار 30111 ىو
 والشحن ، سنوات 3 ت١دة صاتٟة شخصية غتَ بطاقة وىي: الدفع مسبقة كارد ماستر بطاقة -ت

 فتح وتٔجرد ،(  الوكالة مدير موافقة حالة في إلا)  الشهر/  أمريكي دولار 00111 ىو ت٢ا الأقصى
 . مباشرة البطاقة لو تلم اتٞزائر ات٠ليج تٔصرف الأمريكي بالدولار وحساب بالدينار تٟساب الزبون
 : يلي كما ىي الدفع مسبقة كارد ماستً ببطاقة ات١تعلقة التكاليف      

 . دج0111 الشحن إعادة و ، دج 4111:  البطاقة إصدار -
 دج211: الإعتًاض مصاريف و ، دج0111:  السري الرمز إصدار إعادة -

AGBساىلة  المحلية المصرفية البطاقات: ثانيا
1 

 البطاقات ىذه وتتميز AGB ساىلة المحلية البطاقات زبائنو متناول في اتٞزائر ات٠ليج مصرف يضع      
 وىي ،للشحن سقف تٖديد وبدون الأوقات تٚيع في ومتاحة شديد متٍأ ونظام إستخدامها بسهولة
 : عليها اتٟصول ويتم ، الإنتًنت شبكة عبر للشراء وسيلة
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 يل بطاقة ساىلة ، مصرف ات٠ليج اتٞزائر .دل 
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 .ات١الي بات١ستشار إتصالو بعد مباشرة عليها ت٭صل اتٞزائر ات٠ليج ت١صرف اتٟالي الزبون -
 .بات١صرف سابوتٟ فتحو تٔجرد عليها ت٭صل اتٞزائر ات٠ليج ت١صرف اتٞديد الزبون -

 وكالة– الجزائر الخليج مصرف طرف من مقدمة مختلفة أخرى خدمات:  الثالث المطلب
 –الوادي

 و خدمات – الوادي وكالة – اتٞزائر ات٠ليج مصرف يقدم ، الذكر سالفة ات٠دمات إلى بالإضافة    
 . ات١الي والتحويلي والإقراض بالإيداع متعلقة أخرى منتجات

 1: يلي فيما وتتمثل:  لإيداعا خدمات:  أولا
 حتُ في ، ات١عنويتُ أو الطبيعتُ وات١تعاملتُ الزبائن ت١ختلف اتٟساب ىذا يفتح:  الجاري الحساب -1
 لآخر، مصرف من تٗتلف فهي اتٟساب فتح وثائق أما فوائد، أي اتٞاري اتٟساب فتح على تنتج لا

 (.14 رقم ات١لحق أنظر)  عنويم أو(  10رقم ات١لحق أنظر)  طبيعي الزبون طبيعة وحسب
 والتي ، ت٘اما الإيداع مدة إنقضاء حتُ إلا بدفعا ات١صرف يلتزم لا لأجل الودائع:  لأجل الإيداع -2

 دينار ألاف 01 يقل لا الوديعة مبلغ وكذا ، أقصى كحد سنوات 01 إلى أيام 3 حد كأدلٌ تدوم
 (.13 رقم ات١لحق أنظر)  النقود إيداع وثيقة الزبون يقوم النقود إيداع وقبل جزائري،

 أي تٯارسون لا الذين ات١عنويتُ للؤشخاص اتٟساب ىذا يفتح:  ( الشيكات)  الصكوك حساب -3
 بإستخدام شاء متى النقود سحب اتٟساب لصاحب وتٯكن ، وات١وظفتُ كاتٞمعيات تٕاري نشاط

 الوادي وكالة – اتٞزائر ليجات٠ مصرف في اتٟساب ىذا لفتح ات١طلوب الوثائق تشتمل حيث ، الشيكات
 2: مايلي على –
 .(12 رقم ات١لحق أنظر)  للشيكات حساب فتح طلب ملئ -
 .شمسية صورة و إقامة شهادة+  ات٢وية بطاقة من نسخة -
 . للشخص الإلكتًولٍ البريد -
 وفي ، أموات٢م إستثمار فرصة للزبائن ت٘نح ولينة آمنة و سهلة إدخار ووسيلة:  AGB التوفير دفتر-4

 . وقت أي وفي حرية بكل بها التصرف إمكانية الوقت نفس
 : مايلي AGB التوفتَ دفتً خصائص ومن    

                                                 
1
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 .-وكالة الوادي  -وثائق مقدمة من طرف مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  
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 . حصريا اتٞزائري بالدينار اتٟساب ت٭ررو  للؤفراد ت٥صص الطلب تٖت حساب -
 . قيود بدون والسحب الإيداع حرية يتيح و ت٣الٍ الدفتًو  دج 2111 ىو الأدلٌ الرصيد -
 . للفوائد منتج لأجل إيداع وىو: الخزينة تأذونا -5

 تلقي بتُ الوساطة بدور – الوادي وكالة – اتٞزائر ات٠ليج مصرف يقوم:  الإقراض عمليات: ثانيا
 تبعا وىذا ، العقارية القروض ت٣ال في خاصة أخرى جهة من قروض شكل في ومنحها جهة من الودائع
 1،وأنشكال ىذا القرض ىي: لو اللبزمة تالضمانا وت٥تلف ات١منوحة وجهة القرض لقيمة

 ت٥زناتهم وت٘وين مشروعاتهم لتمويل واتٞارية اتٟرة ات١هن لأصحاب وتٯنح:  Proline مهنة قرض -1
 Proline قرض و ات١خزونات لتموين سلبم Proline قرض:  ت٫ا نوعتُ من وتتكون ، معدات وإقتناء
 . وات١عدات التجهيزات لشراء مراتْة

 في جديد مسكن أو جديد مسكن لشراء موجو قرض وىو" بيتي" بقرض ويدعى: لعقاريا القرض -2
 ، بسقف ت٤دد غتَ قرض وىو سنة 42 إلى مدتو وتصل ، فردي مسكن لتأىيل أو ، الإت٧از  طور

 . فقط اتٞزائرية اتٞنسية ذوي للزبائن ويقدم
 : يلي كما وىي القروض لكافة ات١شتًكة ات١طلوبة الوثائق تٓصوص أما     

 . التعريف بطاقة من نسخة+  04 رقم ميلبد شهادة+  للقرض خطي طلب -
 . إقامة شهادة+  عائلية شهادة -

   التحويل عمليات:  ثالثا
 اتٞزائر ات٠ليج فمصرف ، الروتينية العمليات ىذه تٔثل القيام عليها تفرض مصرف أي عمل طبيعة     
 التحويلبت أوامر الصندوق مصلحة تستقبل حيث ، ختلفةات١ اتٟسابات وإلى من التحويل خدمة يوفر
 . ساعة 29 مدة يتجاوز ولا معاتٞتها لتتم بالتحويلبت للمكلف ترسل منها التحقق وبعد

 
 
 
 

                                                 
1

 .-وكالة الوادي  -وثائق مقدمة من طرف مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  



 - الوادي وكالة - الجزائر الخليج مصرف في المصرفية الخدمات تسويق واقع الفصل الثالث   

 22 

 من البمصرفية الخدمات تسويق في المتبعة التسويقية الأساليب:  الثالث المبحث
 .يواجهها التي الصعوبات ومختلف – الوادي وكالة – الجزائر الخليج مصرف طرف
 ، اتٞزائر ات٠ليج مصرف طرف من كبتَيتُ وإىتماما حيزا ات١صرفية ات٠دمات تسويق وظيفة تأخذ       

 في جديدة حصص وكسب للمصرف التنافسية القوة لزيادة حتمية ىو الزبائن إحتياجات و طلبات فتلبية
 تتماشى تسويقية أساليب  و سياسات تبتٍ على اتٞزائري ات٠ليج مصرف عكف اوت٢ذ ، ات١صرفي السوق

 الذي الشديد التنافس ظل في اتٞهود تظافر تفرض التي اتٟالية ومعطيات ات١صرفي النشاط واقع وتواكب
 .  علبمالإ تكنولوجيا وتكور العوت١ة بسبب وات١صارف و ات١ال عالم يعرفو

 1الجزائر الخليج لمصرف الإستراتيجية التوجهات:  الأول المطلب
ىدف ات١صرف الأساسي ىو الإستمرار في النشاط إضافة للتوسع و كسب حصص سوقية جديدة      

، وىذا يأتي من خلبل توسيع و تطوير ت٥تلف ات٠دمات ات١صرفية التقليدية وكذا التعاملبت الإسلبمية 
 ن الزبائن ، كما أن للمصرف رؤية و إستًاتيجية خاصة بو .تٞذب أكبر عدد م

 أولا : رؤية المصرف و قيمو 
يرى مصرف ات٠ليج اتٞزائر نفسو رائدا في ت٣ال العمل ات١صرفي ويسعى دوما للحصول على ثقة       

 زبائنو ويكون الشريك الأمثل و إختيارىم الدائم لتحستُ ظروف حياتهم .
مصرف ات٠ليج اتٞزائر فيما يقدمو على ات١ستوى الفردي واتٞماعي، وىو ما يعبر وتتمثل أىم قيم      

 على واقع نشاطو اليومي ويأتي ىذا من خلبل مايلي :
مواكبة مصرف ات٠ليج اتٞزائر ت١ختلف التطورات والعمل على ترسيخها داخل ات١صرف فرديا وتٚاعيا و  -

 تقدتٯها في صورة وقالب ت٦يز للعالم ات٠ارجي . 
الثبات فهو قيمة مرادفة للؤمن و الإستقرار خاصة في علبقة ات١صرف تٔختلف زبائنو وات١تعاملتُ معو  -

 من خلبل التواصل و ا لإستمرارية الدائمة في النشاط .
صفة الإعتًاف بتُ ات١صرف والزبون ، وىذا ما يوحي بالشفافية و يعطي الراحة الكاملة للزبون في  -

 تعاملو مع ات١صرف .
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قيمة الإلتزام وىي القيمة ات١فصلية والتي على أساسها جل الزبائن يعطونا ويرتكزون في إنطباعهم على  -
ات١صرف عليها ، فمصرف ات٠ليج اتٞزائر مسؤول وحاضر في شتى تعاملبتو مع زبائنو ويعمل يوميا على 

 ات١همات ات١وكلة إليو.تقدلَ ومشاركتهم في طلباتهم و حاجاتهم ، إضافة إلى حرصو الشديد على ت٧اح 
 ثانيا :إستراتيجة المصرف 

، وترتكز ىذه الإستًاتيجية على تٜس ت٣الات  4115لقد تم تعريف إستًاتيجة ات١صرف في سنة     
 وىي :

:من خلبل توفتَ كل سبل الراحة والعمل للموظف وتٖستُ حياتو  إدارة الموارد البشرية -0
 ات التكوين وات١تابعة الفردية وات١ستمرة تٟياة ات١وظف ات١هنية.الإجتماعية ، إضافة إلى القيام بعملي

: وىنا يعمل ات١صرف على تقدلَ أفضل منتجاتو وخدماتو للزبائن وىذا من  إدارة الجودة الشاملة -2
خلبل مواكبة تٚيع التطورات اتٟاصلة في العمل ات١صرفي وخلق روح الإبداع و الإبتكار و إتٗاذ 

 لتحقيق ذلك كتوفتَ البنية التحتية و جودة ات٠دمات ...إلخ.الإجراءات اللبزمة 
 : من خلبل تنويع ت٥تلف العروض من أجل تلبية التوقعات . تطوير وتوسيع النشاط -3
: ويرتكز عمل مصرف ات٠ليج اتٞزائر ىنا على  نمو الحصة السوقية وغزو السوق المصرفي -4

اولة كسب زبائن ومتعاملتُ جدد في السوق ات١صرفي تطوير خدماتو وتسويقها ، و فتح فروع جديدة وت٤
 اتٞزائري .

 :ليكون قريبا من الزبائن ويوفر ت٢م ت٥تلف خدماتو. توسيع شبكة الوكالة -5
  –وكالة الوادي  –المطلب الثاني : الأساليب التسويقية المتبعة في مصرف الخليج الجزائر 

يب في تسويق خدماتو لأجل إشباع حاجات و رغبات لقد تبتٌ مصرف ات٠ليج اتٞزائر عديد الأسال    
 1ت٥تلف زبائنو ، وتتمثل ىذه الأساليب فيما يلي :

 أولا : أسلوب تطوير وتنمية المزيج التسويقي للخدمات المصرفية 
يعمل مصرف ات٠ليج اتٞزائر على تنمية وخلق توليفة متكاملة ومنسجمة للمزيج التسويقي،  وىذا       

وفتَ ت٥تلف خدماتو للزبائن من خلبل إستقطابو لعديد ات١نتجات و ات٠دمات ات١تنوعة بغية تقدلَ وت
وإنتهاجو لعديد السياسات كمنح القروض للزبائن وتأختَ أجال السداد وإصداره لعديد البطاقات ،وكذا 

                                                 
1

 .02/12/4102بتاريخ  –وكالة الوادي  -مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  مقابلة مع السيد 
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لوقت إستخدامو لأجهزة متطورة ومواكبتو للتكنولوجيا اتٟديثة في العمل ات١صرفي وتوفتَ ات٠دمة في ا
 وات١كان اللبزمتُ .

 . 4102و  4102واتٞدول التالي يبرز مدى تطور عدد زبائن مصرف ات٠ليج اتٞزائر خلبل سنتي 
 –وكالة الوادي  –: تطور عدد زبائن مصرف الخليج الجزائر  1.3الجدول رقم 

  
 عدد الزبائن السنوات

4102 491 

4102 241 

 

 .02/12/4102بتاريخ  -وكالة الوادي  -اتٞزائر : مقابلة مع مدير مصرف ات٠ليج  المصدر

ويتضح من خلبل اتٞدول أن عـدد الزبـائن في تطـور مسـتمر مقارنـة بالسـنتتُ وىـذا إن دل فهـو يـدل علـى  
 كفاءة ات١صرف و نوعية خدماتو ات١تاحة التي تٕذب عديد الزبائن وات١تعاملتُ .

ن ات١صــرف ات١ركــزي يقــوم بإصــدار مــا يســمى     " وتٓصــوص التســعتَ في القطــاع ات١صــرفي اتٞزائــري فــإ      
التعريفــــة ات١صــــرفية " تتضــــمن تٖديــــد أســــعار الكثــــتَ مــــن ات١نتجــــات وات٠ــــدمات ات١صــــرفية وتٗضــــع ت٢ــــا تٚيــــع 
ات١صارف العاملة في اتٞزائـر ، وبنـاءا عليهـا يقـوم مصـرف ات٠لـيج اتٞزائـر بوضـع إطـار تسـعتَ لمجمـل خدماتـو 

ها ات١صرف ات١ركـزي مـن خـلبل تٖديـد ىـوامش معينـة بهـدف تٖقيـق الرتْيـة دون ات١ساس بالأسقف التي يضع
 من جهة والمحافظة على زبائن ات١صرف و ت٤اولة إستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى 

وبـــالنظر لـــبعض ات٠ـــدمات الـــتي يقـــدمها مصـــرف ات٠لـــيج اتٞزائـــر ت٧ـــد بعـــض ات٠ـــدمات ت٣انيـــة بغـــرض      
تً الشـيكات أو الإطـلبع علـى وضـعية اتٟسـاب بالعملـة الصـعبة جذب الزبائن كعمليات تٖرير حساب دف

 وكذا عمليات التحويل من حساب لآخر في نفس الوكالة ...إلخ .

 أما باقي ات٠دمات فيقدمها ات١صرف نظتَ مبالغ مالية تتم تٖت رقابة ات١صرف ات١ركزي منها :    

اءا علـــى التغـــتَات الطارئـــة في : ويـــتم تٖديـــدىا مـــن طـــرف إدارة ات١صـــرف بنـــ تســـعير الإيـــداعات -1
معدلات الفائـدة الدائنـة حسـب حالـة السـوق ات١صـرفي وحالـة الإقتصـاد الـوطتٍ ، وتٓصـوص إيـداعات 

 دفتً التوفتَ فتحدد وفق ىذا اتٞدول كما يلي :
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 معدلات الفوائد المطبقة على الإيداعات في صورة دفاتر التوفير:  2.3الجدول رقم 

 كيفية حساب الفائدة المطبق معدل الفائدة نوع الدفتر

دج إلى أقل ت٘اما من  20111بات١ئة )  0042 - دفتً التوفتَ الكلبسيكي 

 دج ( 001110111

 دج 001110111بات١ئة إذا كان  0 -

إلى  001110111بات١ئة )أكبر ت٘اما من  102 -

 فما فوق (

 تتم رتٝلة الفوائد في نهاية كل ثلبثة أشهر

 سنة تتم رتٝلة الفوائد في نهاية كل بات١ئة على أساس رقم الأعمال 32 دفتً التوفتَ مشاركة 

 

 مصرف ات٠ليج اتٞزائر .  Condition de banque 2013:  المصدر

: ويتم تٖديد معدلات القروض ات١صرفية من طرف ات١صرف وىو معدل متغتَ ،   تسعير القروض -2
 فة ىامش كما يلي :ويتم تسعتَ القروض للمنوحة للزبائن وات١ؤسسات بإضا

 بات١ئة . 2معدل الفائدة على قروض الإستغلبل : ات١عدل ات١رجعي +  -

 بات١ئة . 202الفائدة على القروض الإستثمارية : ات١عدل ات١رجعي +  -

بات١ئة كحد  100ت٘ويل التجارة ات٠ارجية : عمولة عملية التصدير ات٠اصة تٔراقبة و إرسال الوثائق ىي  -
 دج + مصاريف ات١صرف ات١تعامل معو بات٠ارج . 00111أدلٌ  لي 

 واتٞدول التالي يوضح أسعار بعض ات٠دمات الآلية ت١صرف ات٠ليج اتٞزائر :

 

 : أسعار بعض الخدمات الآلية لمصرف الخليج الجزائر 3.3الجدول رقم 

 العمولة نوع الخدمة

 دج  DAB 45042السحب بإستعمال جهاز 
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 دج 211 ب ما بتُ ات١صارفتٕديد أو تغيتَ بطاقة السح

 دج 411 إعادة تٕديد الرقم السري لبطاقة الإئتمان

 دج 00111 تقدلَ بطاقة فيزا

 دج 020111 تقدلَ بطاقة فيزا بلبتنيوم 

 دج 40111 تقدلَ بطاقة ماستً كارد 

 دج 10111 تقدلَ بطاقة فيزا الذىبية

 دج 10111 تقدلَ بطاقة ماستً كارد الذىبية 

 دج 20111 طاقة ماستً كارد الكلبسيكية تقدلَ ب

 دج 4111دج للمبالغ الأقل من  TEB 4الدفع عبر 

 دج. 4111دج للمبالغ الأكبر من  1

Source: http//: www.ag-bank.com , cite visitée le: 12/04/2015 a 17: 00. 

ى مصلحة التسويق بات١ديرية وتٕدر الإشارة بأن مصرف ات٠ليج اتٞزائر بالعاصمة اتٞزائر وعلى مستو      
العامة للمصرف يقوم بعمليات البحث والدراسة لتطوير ت٥تلف ات٠دمات ، حيث تقوم ىذه ات١صلحة 
بدراسة معمقة تٟالة السوق ات١صرفي وتٖديد ت٥تلف طلبات الزبائن وات١تعاملتُ فيو من جهة ، و معرفة 

ت١صارف من جهة أخرى ، وعلى سبيل ات١ثال دقيقة لباقي ات١نتجات وات٠دمات ات١قدمة من طرف بقية ا
ىناك تْوث حالية خاصة بالقرض الإت٬اري ات٠اص بات١عدات و العتاد وت٤اولة زيادة الفئات التي تستفيد 

منو وتغيتَ معايتَ الإختيار في تٖديدىم لكسب ثقة الزبائن ، في إانتظار كذلك التًخيص بفتح خدمة 
ذلك على إضافة خدمة جديدة  وىي تسديد فواتتَ ات٢اتف القرض الإستهلبكي ، ويعمل ات١صرف ك

 والغاز وات١اء للزبائن من خلبل شبكة الأنتًنت أو عن طريق بطاقة الدفع .

ويركز مصرف ات٠ليج اتٞزائر على مواكبة جل التطورات في ت٣ال تكنولوجيا الإعلبم و الإتصال      
تنويع ات١عاملبت وكذا عملية صيانة البرامج وتٕسيدىا في تطوير وتقدلَ ات٠دمات من أجل تسريع و 

ات١ستخدمة بات١صرف ، كما طور ات١صرف خدمات التجارة ات٠ارجية خاصة ات١تعلقة بالإعتماد ات١ستندي 
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وتٖقيقو للمرتبة الثالثة وطنيا في حجم رقم الأعمال ات٠اص بالتجارة ات٠ارجية بعد ات١صرف ات٠ارجي 
 ي .اتٞزائري و ات١صرف الوطتٍ اتٞزائر 

وتقود إدارة ات١صرف دوريا بالإجتماع مع ت٥تلف ات١وظفتُ لدراسة ومناقشة إقتًاحاتهم و أفكارىم من      
أجل تٖستُ وتطوير ات٠دمات ات١صرفية ات١قدمة للزبائن ، وكذا تشجيعهم وتٖفيزىم ماليا من وقت لآخر  

 ع على ات١وظفتُ .كالإحتفال بعيد العمال و تٖديد نسبة معينة من الأرباح المحققة توز 

 ثالثا : أسلوب تروج الخدمات

 يعمل مصرف ات٠ليج اتٞزائر على ترويج ت٥تلف خدماتو ات١عروضة عبر عديد الطرق والوسائل منها:     

ترويج ات٠دمات عبر وسائل الإعلبم ات١كتوبة كالإعلبنات في تٞرائد والمجلبت وكذا السمعية البصرية   -
 كالإذاعة والتلفاز .

 حات التعريفية و الإشهارية في الطرقات الرئيسية .اللو  -

لزبائنو أو عبر البريد الإلكتًولٍ لتذكتَىم تٔختلف ات٠دمات التي يعرضها   SMSإرسال رسائل قصتَة  -
 ات١صرف وكذا ات٠دمات ات١ستحدثة .

  http//: www.ag-bank.com الدعاية عبر ات١وقع الرتٝي للمصرف في شبكة الأنتًنت  -

دار ات١طويات باللغة العربية والفرنسية تشرح ت٥تلف ات٠دمات ات١عروضة بات١صرف وىي متاحة عبر  إص -
 كافة الوكالات و تطبيق سياسة الأبواب ات١فتوحة من وقت لآخر لعرض ت٣مل خدمات ات١صرف.

ى ترسيخ فكرة مقعد اتٞلوس فعوض إستقبال الزبائن في طوابتَ طويلة وت٣موعات يتم إستقبات٢م عل -
 مستوى ات١كاتب وات١صاح  التي يودونها مباشرة وشخصيا ، وىذا ما يعطي صفة الراحة للزبون .  

 رابعا : أسلوب الإنتشار الجغرافي 

يعرف مصرف ات٠ليج اتٞزائر تطورا متسارعا وت٪وا كبتَا وىذا ما أدى بو إلى تكوين شبكة فروع أو     
يس ت٣لس الإدارة ت١صرف ات٠ليج اتٞزائر بالعاصمة اتٞزائر وكالات داخل الوطن خاضعة لرقابة ومتابعة رئ

 ، وىذه الفروع موزعة كما يلي :
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 : توزيع شبكة وكالات مصرف الخليج الجزائر عبر الوطن 4.3الجدول رقم 

 عدد الوكالات الولاية المنطقة الجهوية

 00 اتٞزائر  ات١ديرية اتٞهوية باتٞزائر العاصمة 

 15 البليدة

 15 سطيف  اتٞهوية بسطيف  ات١ديرية

 10 سكيكدة

 10 برج بوعريريج

 10 تّاية 

 10 قسنطينة

 10 جيجل

 10 ات١سيلة

 10 تيزي وزو ات١ديرية اتٞهوية بتيزي وزو

 10 البويرة

 10 اتٞلفة

 10 ورقلة

 10 الأغواط

 10 غرداية

 10 ات١دية

 15 الشلف

 10 عيد الدفلى

 15 وىران  هوية بوىرانات١ديرية اتٞ

 10 تلمسان 
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 10 سيدي بلعباس

 10 مستغالً

 10 معسكر

 10 تيارت 

 10 سعيدة

 10 عتُ ت٘وشنت

 10 غليزان

 10 أدرار

 10 بشار

 15 عنابة ات١نطقة اتٞهوية بعنابة 

 10 باتنة

 10 بسكرة

 10 أم البواقي

 10 تبسة

 10 قات١ة

 10 الوادي

 10 نشلةخ

 : : من إعداد الطالب بالإعتماد على موقع ات١صرف بالأنتًنت المصدر

http//: www.ag-bank.com , cite visitée le: 12/04/2015 a 18:30. 

 1التحديات والصعوبات التي تواجو مصرف الخليج الجزائر:  الثالث المطلب

 أثناء مزاولتو لنشاطو .يواجو مصرف ات٠ليج اتٞزائر عديد التحديات والصعوبات     

                                                 
1
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 أولا : سيمات المصرف 

 السرعة في إت٧از وتقدلَ ات٠دمات وت٥تلف ات١عاملبت وكذا التنويع في تقدلَ ات٠دمات الإلكتًونية -

 الإستقبال اللبئق من طرف ات١وظفتُ للزبائن . -

 توفتَ ات٠دمة في الوقت وات١كان ات١ناسبتُ . -

 تواجو مصرف الخليج الجزائر ثانيا : التحديات والصعوبات التي

 إرتفاع تكاليف تنصيب ات١وزعات الآلية في الأماكن العامة . -

عدم تقبل بعض الإدارات العمومية كسونلغاز التسديد عن طريق شيكات مصرف ات٠ليج اتٞزائر وىذا  -
 بسبب ما خلفتو أزمة مصرف ات٠ليفة .

،كمثال عند طلب قرض ت٬ب تٖديد رقم العمارة  بعض الصعوبات في تٖديد العناوين الدقيقة للزبائن -
 و رقم الباب فوجود رقم الباب إجباري وىذا الشيئ غتَ متاح في كل الأماكن. 

 غياب الوعي ات١صرفي لدى شرت٭ة كبتَة من الزبائن حول العمل بات٠دمات ات١صرفية الإلكتًونية . -

حويل الأموال من و إلى ات٠ارج ، وكذا طلب شروط وقوانتُ ات١صرف ات١ركزي خاصة في الشق ات١تعلق بت -
 ات١صرف ات١ركزي برفع رأس ات١ال ات٠اص بات١صارف التجارية .

 نظرة المجتمع للمصارف وىذا بسبب أزمة مصرف ات٠ليفة وكذا الثقافة السائدة في بعض اتٞهات . -
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 :الخلاصة 

 

ت٠دمات للزبائن وات١تعاملتُ معو ، لطات١ا عكف مصرف ات٠ليج اتٞزائر على تقدلَ أرقى و أجود ا     
وسعى دوما لتحستُ العلبقة بتُ الزبون وات١صرف من خلبل مزيج تسويقي يهدف لإشباع اتٟاجات 

والرغبات ات١تنامية للزبائن في السوق ات١صرفي ، وإستحداثو لمجموعة من ات٠دمات كبطاقة ساىلة وبلبتنيوم 
رف كذلك على عديد الأجهزة وات١عدات ات١تطورة في تقدلَ ات١تاحتتُ في ات١صرف من جهة ، و يعتمد ات١ص

ات٠دمات من جهة أخرى ، ويركز على تكوين وتوظيف موظفتُ لو القدرة والكفاءة ات١هنية العالية في 
 الإستقبال وتقدلَ ات٠دمات وات١شورة ت١ختلف زوار ات١صرف ومتعامليبو .

على إستًاتيجة عمل ت٤ددة وفق أطر منطلقة من الإدارة وات١تتبع ت١صرف ات٠ليج اتٞزائر ت٬د إعتماده       
العليا للمصرف إلى أدلٌ عامل في السلم الإداري ، خاصة في ت٣ال إنتهاج خطة و أساليب تسويقية 

تٖدد قدرة ومكانة ومدى ت٧اح ات١صرف في تٖقيق أىدافو ، كما أن إدراك مصرف ات٠ليج اتٞزائر وفهمو 
 ودوره في الإقتناع بأت٫ية الزبون جعلبه رائدا في ت٣ال تسويق ات٠دمات لأسس وتقنيات التسويق ات١صرفي

 ومواكبة التطورات ات١تعلقة بتقدتٯها للجمهور .
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 : الخاتمة
 

 القرن منتصف إلى يرجع ات١صارف جانب من بو الإىتمام وبداية ات١صرفي التسويق ظهور إن      
 ات١صارف ت٢ا تتعرض أصبحت التي ات١نافسة أت٫ها عوامل دةع ذلك على ساعد وقد ات١اضي،
 إنعكس وقد ، البعض بعضها جانب من أو الأخرى ات١الية ات١ؤسسات جانب من سواء التجارية
 إدارة فلسفة بتغتَ أساسا ترتبط نواحي عدة على التسويق بوظيفة التجارية ات١صارف إىتمام

 يتعلق فيما خاصة القرارات إتٗاذ عملية بها تتم نأ ت٬ب التي الكيفية ت٨و التجارية ات١صارف
 توافر بأت٫ية الإقتناع تزايد  على يقتصر الأمر يعد فلم. ات١ختلفة بعناصره التسويقي ات١زيج بتصميم

 تزايد إلى ذلك تعدى وإت٪ا ، القرارات ىذه مثل لإتٗاذ كأساس والأسواق الزبائن عن ات١علومات
 زيادة أجل من وأساليبها ات١صارف سياسات تطوير على مستمر وبشكل العمل بضرورة الإىتمام

 من السوق ومتغتَات ظروف ومواجهة جهة من الزبائن وإحتياجات رغبات مقابلة على قدرتها
 .أخرى جهة

 ات١فاىيم بتطبيق الإىتمام وتزايد التسويق وظيفة ت٨و التجارية ات١صارف نظرة تغتَت فقد     
 التًويج تٔرحلة بدأت مراحل بعدة ات١صرفي التسويق مر لذلك ووفقا ثة،اتٟدي التسويقية والأساليب

 . للتسويق الإجتماعي ات١فهوم مرحلة إلى لتصل

 ات١لموسية، كعدم بها وتنفرد ت٘تاز التي وات٠صائص ات١صرفية ات٠دمة طبيعة أن القول وتٯكن      
 ت٬علها ت٦ا تسويقها أسلوب على مشاكل تفرز تٔقدميها، إرتباطها و تٗزينها على القدرة عدم

 يستجيب تسويقي مزيج إعتماد ت٬ب الإطار ىذا وفي ، ات١ادية السلع تسويق على ما نوعا تٗتلف
 إلى ات١عروفة الأربعة العناصر من التسويقي ات١زيج ت٘دد حيث ، ات١صرفية ات٠دمة تسويق ت١تطلبات

 ات١زيج تصميم في الرئيسية رالعناص من أصبحت ات١ضافة الثلبثة العناصر ىذه عناصر، سبعة
 تقدلَ وعمليات البشري العنصر ات١ادية، ات١كونات في تتمثل والتي التجارية ات١صارف التسويقي

 .ات٠دمة
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 ت٣ال في جديدة إتٕاىات ظهور إلى أدت ات١صرفي العمل ت٣ال التكنولوجيا دخول أن كما       
 عنصر على ت٣ملها في إنطوت جديدة دأبعا عليها أضفت ات١صرفية، وات٠دمات ات١نتجات تسويق
 لا ات٠دمة وجودة الثقة، على إلا تقوم لا صناعة في العميل ثقة أساس ىي ات٠دمة فجودة اتٞودة،

 اتٞودة إدارة أسلوب تبنت ات١صارف من الكثتَ فإن ىنا ومن الشاملة، اتٞودة فلسفة بتبتٍ إلا تأتي
 الأمر وىو السوقية، حصصها على المحافظة من ت٘كنها تنافسية قدرات إكتساب بغية الشاملة

 ات١نافسة وتٖديات تداعيات مواجهة لتستطيع اتٞزائرية التجارية ات١صارف بو تأخذ أن ت٬ب الذي
 .اتٞزائرية ات١صرفية السوق وإنفتاح تٖرير بعد

بو إن دراسة وتٖليل موضوع دور التسويق ات١صرفي في تطوير ات٠دمات ات١صرفية ومعاتٞة جوان       
،قد  -وكالة الوادي  –الرئيسية نظريا و كذا تطبيقيا من خلبل دراسة حالة تٔصرف ات٠ليج اتٞزائر 

مكنتنا من إختبار الفرضيات ات١طروحة في ات١قدمة ، كما قد تم التوصل إلى نتائج مهمة ،والتي على 
 أساسها تطرح ت٣موعة من التوصيات و الإقتًاحات ات١لبئمة .

 رضيات أولا : إختبار الف

 ، ات١الي العجز و ات١الي الفائض أصحاب بتُ الوسيط تقوم بدور ات١صارف تتمحور الفرضية الأول بأن -
، فمن ات١صرفي السوق في ات١نافسة مواجهة على قادرة وحديثة متنوعة خدمات وتقدلَ بعرض وتقوم كما

 لنا أن ات١صارف بالفعل ىي خلبل تٖليلبتنا الواردة في الفصل الأول تم قبول ىذه الفرضية لأنو تبتُ
الوسيط و المحرك الأساسي للمدخرات العاطلة من حيث تنافسها في إستقطاب عديد ات١دخرين من جهة 

، وسعيها لتقدلَ أجود ات٠دمات ات١صرفية بإستعمال أرقى التكنولوجيات اتٟديثة في ت٣ال الصناعة 
 ات١صرفية .

 يزيد ت٦ا ، ات١صرف لنشاط قناة و حيوية وسيلة ات١صرفية دماتات٠ تسويق عتبرأما الفرضية الثانية التي ت -
بعد دراستها في الفصل الثالٍ فهي مقبولة   لو التنافسية ات١يزة و السوقية حصتو الرفع و ات١صرف مكانة من

كون أن التسويق ات١صرفي تٯكن ات١صارف من تٖديد إحتياجات ورغبات الزبائن مع إقتًاح خدمات 
تكون في مستوى تطلعاتهم ، أي التًكيز على الزبون بالدرجة الأولى وىذا ىو ات١فهوم ومنتجات مصرفية 

 .  اتٟديث للتسويق ت٦ا يؤدي إلى كسب شرت٭ة كبتَة من السوق وتٖقيق ميزة تنافسية عالية 
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 في التسويقية الأساليبدور  أما فيما يتعلق بالفرضية الثالثة و الأختَة والتي تنص على أنو يكمن -
فحسب دراسة اتٟالة التي قمنا بها في ،  فقط الدعاية عملية في  - الوادي وكالة - اتٞزائر ات٠ليج رفمص

مصرف ات٠ليج اتٞزائر والتي تضمنها الفصل الثالث من تْثنا ىذا تبتُ لنا رفض الفرضية فالأساليب 
حتى صناعة ات٠دمة و التسويقية ليست ت٣رد دعاية وفقط بل تشمل عديد اتٞوانب من بداية صبر للآراء 

  الإعلبن عليها والتًويج ت٢ا إلى غاية تقدتٯها للزبون ومتابعة ت٥تلف إنطباعاتو عليها حتى بعد تقدتٯها لو.

 ثانيا : نتائج الدراسة

 :أنو القول تٯكن النظرية الدراسة خلبل من       

 والإنفتاح نولوجيةالتك التطورات ت٣ال في العالم يشهدىا التي السريعة التغتَات ظل في -0
 ات١صرفية، الصناعة على بضلبت٢ا ألقت التي ات١نافسة بروز نتيجتها كان والتي والعوت١ة الاقتصادي

 نظرا ات١صرفية للمؤسسة الإستًاتيجية نقل لم إن الأساسية الوظائف أحد ات١صرفي التسويق أصبح
 أيضا، الإقتصاد مستوى لىع وإت٪ا فحسب ات١صرفية ات١ؤسسة مستوى على ليس يلعبو الذي للدور
 في يؤدي تٔا السوق شرائح كافة ت٨و وخدماتها منتجاتها تصريف في ات١صارف عليها تعتمد وأداة

 أوقات وفي وتعقدىا وتغتَىا تعددىا من بالرغم الزبائن ومتطلبات إحتياجات مقابلة إلى النهاية
 .حقيقية

أصحاب الفائض ات١الي و العجز  ات١صرف ىو مؤسسة من مؤسسات الوساطة ات١الية مابتُ -4
 ات١الي .

ىدف ات١صرف من خلبل تبتٍ مفهوم التسويق ىو جذب الزبون و إستمرار وفائو لو وبالتالي  -3
 فإن الزبون ىو ت٤ور ت٧اح العملية التسويقية .

إن التغتَ ات١ستمر في أذواق و رغبات الزبائن ت٭تم على ات١صارف مواكبتو من خلبل تطوير  -2
 ت٣مل ات٠دمات ات١قدمة . وتٖديث

نظرا ت٠صائص ات٠دمات ات١صرفية لزم على ات١صارف توسيع مزت٬ها التسويقي ليشمل كذلك   -2
 اتٞانب ات١ادي و الشخصي وكذا تطوير أساليبها التسويقية ت٠لق ميزة تنافسية وجذب زبائن جدد.
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 مصرف خلبل من صرفيةات١ ات٠دمات تطوير في ات١صرفي التسويق دور لواقع تشخيصنا عند      
 :يليفيما  ذكرىا تٯكن التطبيقية النتائج من تٚلة إلى توصلنا - الوادي وكالة – اتٞزائري ات٠ليج

ت٘تلك ات١صارف التجارية ات٠اصة عديد ات١ؤىلبت و الإمكانات ات١تطورة خاصة في ت٣ال تقدلَ  -0
 وتسويق ات٠دمات ات١صرفية .

ات٠دمات ات١صرفية التقليدية منها وات١ستحدثة ، كما ويستعمل  يوفر مصرف ات٠ليج اتٞزائر عديد -4
 تقنيات جد متطورة في ت٣ال العمل ات١صرفي .

يواجو مصرف ات٠ليج اتٞزائر بعض العراقيل والصعوبات جراء القوانتُ ات١ستَة للقطاع ات١صرفي  -3
دارات العمومية من اتٞزائري كتحديد وتسقيف ات٠دمات من ناحية و مشاكل في التعامل مع بعض الإ

 جهة أخرى.

ت٘تاز خدمات مصرف ات٠ليج اتٞزائر بالسرعة و الكفاءة العاليتتُ وكذا اتٞودة و الدقة ت٦ا أدى إلى  -2
 زيادة الطلب عليها .

 ثالثا : الإقتراحات

 : على ضوء النتائج ات١توصل ت٢ا من خلبل الدراسة تٯكن تقدلَ ات١قتًحات التالية   

 إتباع تقنيات و إستًاتيجيات مدروسة لتًقية العمل ات١صرفي وتقدلَ أفضل ات٠دمات .على ات١صارف  -0

 دراسة السوق دراسة معمقة لأجل تٖديد طلبات الزبائن قصد طرح ات٠دمات اللبزمة ت٢ا . -4

 تٗصيص و إعطاء أت٫ية بالغة لإدارة التسويق ودفعها ت٨و القيام بدورىا . -3

تأقلم مع طبيعة كل خدمة مقدمة ، والعمل على ترويج ت٥تلف خلق مزيج تسويقي متجدد ي -2
 ات٠دمات التي تقدمها الوكالة .

 ت٤اولة تٖقيق مبداء اللبمركزية في القرارات قصد إضفاء طابع السلبسة في إتٗاذىا اللبزمة في وقتها. -2

الوطن وخارجو تطوير الوعي التسويقي داخل ات١صرف و السعي إلى القيام بدورات تدريبية داخل  -1
لتكوين إطارات و موظفتُ قادرين على تقدلَ أساليب تسويقية متكاملة من جهة، و التًكيز على 

 موظفي الإستقبال وطرق التعامل مع الزبائن من جهة أخرى .
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 رابعا آفاق الدراسة

ض ت١واصلة البحث في مواضيع تدور حول عنوان تْثنا ىذا أو بعض جوانبو ، تٯكن إقتًاح بع      
 العناوين التي تعد تٔثابة تْوث مستقبلية ، وىي كالتالي :

 واقع التسويق ات١صرفي في اتٞزائر دراسة مقارنة بتُ مصرف عمومي و مصرف تٕاري خاص . -0

إستًاتيجية تطوير ات١وارد البشرية بات١صارف اتٞزائرية العمومية مع دراسة حالة . -4
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 .5112مطبعة مزوار ، اتٞزائر ، . –ت٤اضرات في الإقتصاد النقدي والسياسات النقدية  –مفيد عبد اللبوي  -32
 . 5115الدار اتٞامعية ، مصر،  –سية مدخل لتحقيق ات١يزة التناف –نظم ات١علومات  –معالي فهمي حيدر  -31
 .5111دار وائل للنشر والطباعة ، الأردن ، –الأعمال ات١صرفية و اتٞرائم الواقعة عليها  -نائل عبد الرتٛان و آخرون  -39
 .0993نشر بدعم من معهد الدراسات ات١صرفية ،اتٞامعة ات١صرفية ، الأردن ،  –أصول التسويق ات١صرفي  –ناجي معلب  -31
 .5112دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع ، الأردن ،  –نظم ات١علومات الإدارية  –ت٧م عبد الله  -30
 .5112جامعة قناة السويس ، مصر،  –التجارة الإلكتًونية  –نهلة أتٛد قنديل  -35

 : الأطروحات و الرسائل الجامعية -

أطروحة دكتوراه غتَ منشورة ، أكادتٯية السادات للعلوم  –في تٖديث الإدارة في ظل العوت١ة دور تْوث السوق والتسويق  –إبراىيم عبد اتٞواد جعفر -0
 الإدارية ، مصر ،

مذكرة ماجيستً غتَ منشورة ، اتٞامعة الإسلبمية غزة ، فلسطتُ  –أساليب تنفيذ التجارة الإلكتًونية ونظم التسويق المحاسبية  –إياد زكي أبو رتٛة  -5
 ،5119. 
مذكرة ماجيستً غتَ منشورة ، جامعة اتٟاج الأخضر باتنة ، اتٞزائر ،  –دور التسويق ات١صرفي الإلكتًولٍ في تفعيل النشاط البنكي  –عبد الله  سليمة-3

5119. 
 .5112رسالة ماجيستً غتَ منشورة ، جامعة منتوري قسنطينة ، اتٞزائر ،  -الإتٕاىات اتٟديثة للخدمات ات١صرفية  –تٝاح ميهوب  -3
أطروحة دكتوراه غتَ منشورة ، جامعة اتٞزائر ،  –تأثتَات السياسات التسويقية على تطور ات٠دمات ات١صرفية في البنوك التجارية  –معراج ىواري  -2

 .5113اتٞزائر ، 
 .5115اتٞزائر ، اتٞزائر ،  مذكرة ماجيستً غتَ منشورة جامعة –إحلبل وسائل الدفع ات١صرفية التقليدية بالإلكتًونية  –وىيبة عبد الرحيم  -5

 : الملتقيات -

ات١لتقى العلمي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك اتٞزائرية و  –مستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الوسائل اتٟديثة  –صاح  إلياس  -0
 5100أفريل  52-55إشكالية التجارة الإلكتًونية في اتٞزائر ، اتٞزائر ، 

،جامعة الشلف ,  -الواقع والتحديات -مداخلة ضمن ملتقى ات١نظومة ات١صرفية  والتحولات الإقتصادية  -تسويق ات٠دمات ات١صرفية  -رتْي  كرتٯة  -5
 .5113ديسمبر  02-03اتٞزائر , 

مداخلة ضمن ات١لتقى  –ة الريفية أت٫ية العنصر البشري ضمن ات١زيج التسويقي ات١وسع للبنوك بالتطبيق على بنك الفلبحة والتنمي -ت٤مد زيدان  -3
 .5115 ديسمبر 25-24الوطتٍ حول ات١نظمة البنكية في ظل التحولات القانونية و الإقتصادية ، ات١ركز اتٞامعي ببشار ، 

 .5101إدارة التقنية البنكية ، السعودية ، أفريل  –قواعد ات٠دمات ات١صرفية الإلكتًونية  -مؤسسة النقد العربي السعودي  -3
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 .0999ت٣لة الدراسات ات١الية وات١صرفية ، العدد الثالث ، الأردن ، سبتمبر  –أجهزة الصراف الآلي ات١ضخمة  –ناجي معلب  -2
 مداخلة ضمن ملتقى ات١نظومة ات١صرفية اتٞزائرية -ات١صرفي وقدرتو على إكساب البنوك اتٞزائرية ميزة تنافسية  التسويق -قدور بن نافلة و رابح عرابة  -6

 .5113ديسمبر  02-03جامعة الشلف ، اتٞزائر  –الواقع والتحديات  –والتحولات الإقتصادية 
ات١لتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك اتٞزائرية و  –وسائل الدفع الإلكتًونية  –يوسف مسعداوي و تٚيلة سعيدي  -2

 .5100أفريل  52-55ائر ، جامعة تٜيس مليانة ، اتٞزائر ، إشكالية إعتماد التجارة الإلكتًونية في اتٞز 

 : المقابلات الشفوية -

 . 5102أفريل  02بتاريخ  –وكالة الوادي  –مقابلة مع مدير مصرف ات٠ليج اتٞزائر  -0

 : منشورات المؤسسة -
 . Conditions de banqueمصرف ات٠ليج اتٞزائر ، -0
 .تٞزائردليل بطاقة ساىلة ، مصرف ات٠ليج ا -5

3- Guide utilisateur des carte bancaire "Visa" , Gulf Bank Algeria. 

 : التقارير -
 . 5111التقرير السنوي لشركة مشاريع الكويق القابضة " كيبكو" ،  -

 : قائمة المراجع باللغة الأجنبية ثانيا 

0-Philip Kotler - Marketing Management , Analysis,Planing,Implement and Control- 

Congress Catalogingin-Publication Data , New Jersy , United States of America , 1994 

-2 Philip Kotler et Bernard Dubois - Marketing Management- 9 éme édition, public union, 

paris, 1997. 

-3 Robert D.Hisrich - Marketing – second edition , Etas-Unit , Barron's business ,2000. 

 ثالثا : المواقع الإلكترونية 

1- http:// www ,.ag-bank , cite visitée le: 12/04/2015. 

2- Rapport annuel 2010 , www ,.ag-bank , cite visitée le: 12/04/2015. 
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