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 انحًد لله زة انعبنًيٍ ٔانصلاة ٔانسلاو عهى أشسف الأَبيبء ٔانًسسهيٍ سيدَب يحًد ٔعهى آنّ ٔصحبّ ٔيٍ

تبعٓى بإحسبٌ إنى يٕو انديٍ، ٔبعد..   

  

 فإَي أشكس الله تعبنى عهى فضهّ حيث أتبح ني إَجبش ْرا انعًم بفضهّ، فهّ انحًد أٔلاً ٔآخسا.
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 كًب أشكس أعضبء انهجُت انًُبقشت عهى قبٕنٓب نًُبقشت ْرا انعًم 

 
 دائًب ٔ أشكسْى عهى إعبَتٓى يعُٕيب. َيٕيشجع ريٍان شيلائيكًب أشكس 
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 الملخص

لدى البنوك التجارية الى معرفة مدى تطبيق البنوك الجزائرية لعناصر الدزيج التسويق الدصرفي التي تمثل أهم العوامل  الدراسةتهدف 

، ولتوضيح ذلك تطرقنا لدراسة حالة البنك نويع ومواكبة الخدمات الدصرفية الحديثةالدؤثرة فيه في ظل اشتداد الدنافسة بين البنوك وت

فيه لتسويق خدماته الدصرفية الحديثة والالكترونية ، وكذا الصعوبات  الخارجي الجزائري ومعرفة الأساليب والسياسات الدتبعة

 والنقائص التي يواجهها في تسويق خدماته.

 خلال من ، متطورة وتكنولوجيا عالية بجودة مصرفية منتجات لتقديم يسعى الجزائري الخارجي البنك  أن إلى الدراسة توصلت

 .الذدف هذا تحقيق في  مهما دورا تلعب التي ، التسويقي الدزيج عناصر مختلف تطبيق على الاعتماد

 ، البنك الخارجي الجزائري.خدمات مصرفية ، تسويق مصرفي، مزيج تسويقي الكلمات المفتاحية :

Summary 

The objective of this study is to investigate the extent to which the 

Algerian banks have applied the elements of the banking marketing 

mix, which are the most important factors affecting it, in light of the 

intensifying competition between banks and diversifying and keeping 

pace with modern banking services. As well as the difficulties and 

shortcomings that it faces in marketing its services. 

The study found that the Algerian foreign bank seeks to provide high 

quality banking products and advanced technology by relying on the 

application of different elements of the marketing mix, which play an 

important role in achieving this goal. 

Keywords: banking, banking marketing, marketing mix, Algerian 

foreign bank. 
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 توطئة

مركزا حيويا في النشاط الاقتصادي لأي دولة كانت، وذلك راجع لدا يلعبو من دور  الدصرفي يحتل القطاع
ريادي وفعال في تحقيق التنمية الاقتصادية على اعتبار أنو يساىم في عملية تدويل الدشاريع الدختلفة والتي تدخل 

جهة، وتحقيق منافع  ضمن تطوير وتنمية الاقتصاد الوطني، وأيضا يعمل على لزاربة والحد من الاكتناز من
 .للمدخرين من جهة أخرى

فالقطاع الدصرفي يتكون من لستلف الدصارف والدؤسسات الدالية الأخرى، والتي تتفاعل فيما بينها وتتنافس 
في شتى ميادين النشاط الاقتصادي، فزيادة  نمو ىذا الأخير مرتبط بتطور أنشطة الدصارف وتنوع خدماتها ، إذ أن 

الكبيرين الذين حققهما الدول التي تدور فيها عجلة التطور الحضاري والاقتصادي بسرعة كبيرة التطور والتقدم 
جعلت الدول التي تدور بها ىذه العجلة بسرعة أقل مصنفة على أنها دول لستلفة، فكان لا بد لذذه الأخيرة أن 

لى أن أي كلام عن التنمية من دون تسعى إلى تطوير نفسها من خلال الاستثمارات التنموية، ولا بد من الإشارة إ
 .وجود مصادر التمويل يعد كلاما بعيدا عن واقع التنمية وإمكانية تحقيقها

وتعد الدصارف التجارية من أفضل الدؤسسات الدالية القادرة على جذب الددخرات المحلية من خلال 
مرة أخرى إلى الاقتصاد الوطني  مقدرتها على جذب الودائع من جميع قطاعات الاقتصاد الوطني، وإعادة ضخها

من خلال استثمارىا بمنح القروض والائتمان  من ناحية ، ومقدرتها على تسويق لرمل خدماتها الدصرفية وتطويرىا 
ونشرىا على مستوى جميع الفروع من ناحية أخرى ، وجعها في يد ومتناول لستلف شرائح الزبائن خاصة في ظل 

لاتصال للعمل الدصرفي ما ساىم بشكل كبير في تطوير الصناعة والدنتج الدصرفي تكنولوجيا الاعلام وا استخدام
 .وكيفية تصريفو عبر قنوات التسويق الدصرفي

تعتبر وظيفة التسويق الدصرفي من أىم الوظائف في الدصرف ولزدد لنجاحو، فقدرة أي مصرف على إنتاج 
ا فعالا يساعد على تحديد احتياجات وطلبات وتقديم الخدمات تكون لزدودة ما لم يصاحبها جهدا تسويقي

الزبائن، كما ويمثل تسويق الخدمات الدصرفية أحد ركائز الفلسفة الدصرفية في العصر الحديث، فهو الذي أكسب 
الدصارف في البلدان الدتقدمة لصاحا ىاما وأعطاىا وضعية تنافسية رائدة من جهة، وثقة ولاء الدستثمرين ولستلف 

 .ة أخرى، نظير جعلها للتسويق  الدصرفي كأداة لتمرير أجود وأفضل الخدمات الدصرفيةالزبائن من جه
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يواجو عديد التغيرات والأحداث الدتسارعة، خاصة في ظل التطور الكبير  يإن نشاط النظام الدصرفي الجزائر 
القائمين على شؤونو مواكبة للصناعة الدصرفية والتحديات الكبيرة نتيجة العولدة الدالية والدصرفية، لشا يتطلب من 

ىذه التطورات وتقديم أفضل الخدمات وبتقنيات عالية لإرضاء لستلف الزبائن والدتعاملين في السوق الدصرفي، ومن 
 :التالي يخلال ما سبق نطرح التساؤل الرئيس

 الخدمات تطوير على الجزائري الخارجي البنك في المصرفي التسويق سياسات تطبيق دور هو ما  - 
 ؟ المصرفية

 :وللإحاطة بمختلف جوانب ىذا التساؤل، تم طرح الأسئلة الفرعية التالية

 سياسات التسويق الدصرفي ؟ ىناك وضوح في تطبيقىل  -أ

 البنك الخارجي الجزائري ؟ أي الاستًاتيجيات أو الآليات الأكثر تطبيقا في-ب

 ؟ الدصرفية الخدمة تطوير في الجزائري الخارجي البنك لدى التسويق آليات تطبيق يساىم ىل -ج

 :فرضيات الدراسة-

 . ىناك مستوى مرتفع لاستخدام سياسات التسويق الدصرفي -أ
    ىناك تطبيق جيد لجميع آليات التسويق الدصرفي.-ب

 .الدصرفية الخدمة تطوير في الجزائري الخارجي البنك لدى التسويق آليات تطبيق يساىم ج ــــــ

 :الموضوعمبررات اختيار -3

 :تتمثل أسباب اختيار الدوضوع فيما يلي

 :أسباب ذاتية-أ

الاىتمام بالدواضيع التي تخص التسويق الدصرفي كونها من الدواضيع التي تتماشى مع طبيعة التخصص الذي -
 .تلقيناه
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 :أسباب موضوعية-ب

 التأثير على العمليات و الوظائف الادارية .ــــــ شدة الدنافسة و تزايد الدور الذي تلعبو السياسات الدصرفية في 

 ــــــــــ الكشف عن كيفية تأثير السياسات التسويقية الدصرفية على تطوير الخدمات الدصرفية.

 :أهداف الدراسة وأهميتها-4

 :تدكن أىداف دراسة الدوضوع في النقاط التالية أهداف الدراسة الموضوع:-أ

 .لدختلف الأساليب التسويقية في تقديمها لدختلف خدماتها التعرف على مدى استخدام الدصارف-

 .إبراز آلية التسويق من حيث وظائفو واستًاتيجية عملو وشرح للمزيج التسويقي-

التعرف على لستلف الخدمات الدصرفية ووسائل الدفع الدصرفية بصفة عامة، وكذا واقع تسويق الخدمات الدصرفية -
 .بصفة خاصة-وكالة الوادي-الجزائري ومدى تطورىا في البنك الخارجي

لفت انتباه القائمين على شؤون النظام الدصرفي الجزائري إلى أهمية تسويق الخدمات الدصرفية ودوره في توسيع -
  وقنشاط الدصرف وكذا تحقي

 :أهمية الدراسة-ب

تكمن أهمية الدراسة في فحص ومعرفة واقع النشاط الدصرفي الجزائري، ولستلف الأساليب التسويقية الدعتمدة في 
تسويق خدمات الدصارف التجارية في السوق الجزائري، على اعتبار أن التسويق الدصرفي  قناة وأداة فعالة، والتي من 

بد عليو إيجاد السبل الكفيلة بذلك من خلال خلق روح خلالذا يصدر الدصرف لستلف خدماتو، ولتحقيق  ىذا لا 
الابداع  وابتكار الصناعة الدصرفية وتجديدىا، وكذا الرفع من مستوى جودة الخدمات الدقدمة لكسب شريحة كبيرة 
من الزبائن وتحقيق لستلف رغباتهم  وتفضيلاتهم العديدة والدتغيرة، في ظل التطور الذي يعرفو عالم تكنولوجيا 

ضع استًاتيجيات وخطط طويلة الأمد، وىذا لشا يفرض على الجهاز الدصرفي الجزائري و علام والاتصال لزم الا
  .مواكبة التحديات أمام ىذه الدستجدات التي تعرفها الساحة الدصرفية العالدة
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 :الإطار الزماني والمكاني للدراسة-5

 .1022-1024الإطار الزماني للدراسة:-أ

حيث تم التطرق إلى جانب تسويق   -وكالة الوادي -للدراسة: تشمل البنك الخارجي الجزائريالإطار الدكاني -ب
 .الخدمات الدصرفية وتطويرىا

 

 :المنهج والأدوات المستعملة في الدراسة -6

 :منهجية الدراسة-أ

الدراسة  يمثل الأول لأنو نهج الوصفي  في الفصللدعالجة ىذا الدوضوع ولستلف الجوانب الدتعلق بو، تم اعتماد الد
حتى لا تبقى الدراسة  انيفي الفصل الث -تطبيقي-النظرية لدتغيرات الدوضوع الددروس، كما تم استخدام دراسة الحالة

مع اعتمادنا  كمحل للدراسة-وكالة الوادي–فقط من جانب نظري، في حين تم أخذ البنك الخارجي الجزائري 
 .ومات الكمية الخاصة بالدوضوع  على الدقابلة الشخصية لجمع الدعل

 :الدراسة مرجعية-ب

 الدراسات السابقة و الحدود الزمانية .قد تم استعمال 

 :الدراسةهيكل  -7

 :تم تقسيم ىيكل الدراسة الى فصلين جاءت على النحو التالي

حول الاطار النظري للتسويق الدصرفي، حيث تم التطرق فيو في الدبحث الأول إلى  رالفصل الأول: والذي تدحو -
مفهوم التسويق الدصرفي ثم إلى استًاتيجيات التسويق الدصرفي، وبعدىا إلى دور التسويق الدصرفي في تطوير الخدمات 

 .ت السابقة ولزاولة مناقشتهاالدصرفية الدتاحة في الدصارف التجارية أما الدبحث الثاني تم التفصيل في الدراسا
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وكالة -الفصل الثاني: فقد دار حول الدراسة التطبيقية لتسويق الخدمات الدصرفية في البنك الخارجي الجزائري -
والذي تم من خلالو تقديم البنك والتعرف على الذيكل التنظيمي لو ، ليليو التطرق إلى الخدمات الدقدمة   -الوادي

  الكلاسيكية والحديثة.من طرف البنك 

 

 

 



 

 

 

 

 : الفصل الأول

 لتسويق المصرفيسياسات ا 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الاطار النظري للتسويق المصرفي                                         الفصل الأول :   
 

2 
 

 تمهيد:

ولا يوجد بنك لؽارس نشاطو بنجاح دون وجود ىذه  يكتسي نشاط التسويق ألعية بالغة في أي مؤسسة اقتصادية
  .الوظيفة لديو فالتسويق ىو الروح الدبدعة ذات القوة الدافعة لتوليد حافز الخلق و الابتكار والتحستُ والتوجيو

لدول الدتخلفة وتزداد ألعية النشاط التسويقي في الدؤسسات التمويلية والدالية العاملة في الدول الدتقدمة بصفة عامة وا       
شرة وترويج الخدمات الدصرفية تبصفة خاصة حيث تقوم إدارة التسويق في البنك بتحقيق الكفاءة في تشغيل فروع البنك الدن

 .فيو والإعلان عنها ومتابعة النشاط الدصرفي وتنمية الأثر الفعال

و سياستو وفي الدبحث الثاني الدراسات السابقة  و لػتوي ىذا الفصل على مبحثتُ حيث تناولنا في الدبحث الأول ماىية التسويق
 حول التسويق الدصرفي و مناقشتها.

 ماهية التسويق المصرفي وسياساته المبحث الأول:

النظام الدصرفي ىو الواجهة الحقيقية لحالة الاقتصاد في كل دول العالم وخاصة دول التوجو الاشتًاكي السابق قد أولت       
ألعية قصوى حتُ وضعها لأسس التحول لضو اقتصاد السوق لدا لو من قيمة لدى الدستثمرين المحليتُ والأجانب، نظمها الدصرفية 

وأن كسب الدصرف لثقة الزبون يعتبر ىدفا كبتَا قد عملت الدصارف في الدول الدتطورة كثتَا لأجل الوصول إليو، ولؽثل التسويق 
ر الحديث فهو الذي اكسب الدصارف في البلدان الدتقدمة لصاحا ىاما وأعطاىا وضعية البنكي احد ركائز الفلسفة الدصرفية في العص
 .تنافسية رائدة وثقة وولاء الدستثمرين والأفراد

 التسويق المصرفي ماهيةالمطلب الأول: 

يعتبر التسويق الدصرفي من العلوم الحديثة والذي برز وتطور تلبية لاحتياجات الدؤسسات الدصرفية، من أجل المحافظة      
 .على بقائها وخلق فرص بيعية كبتَة، والعمل في بيئة تنافسية، وتنامي الوعي الدصرفي لدى الزبائن وحاجتهم إلى إشباع متطلباتهم

 التسويق المصرفيتعريف  أولا:

يعرف التسويق الدصرفي على أنو لرموعة النشاطات التي تنطوي على برديد أكثر الأسواق ربحية في الحاضر      
والدستقبل، وعلى تقييم حاجات العملاء أو الزبائن، وعلى برديد أىداف الدصرف، وتصميم الخطط اللازمة لتحقيق ىذه 

 1.ة بالطرق التي لؽكن بواسطتها تنفيذ تلك الخططالأىداف، وبالإضافة إلى كل ذلك إدارة الخدمات الدصرفي

 

                                                           
1 D.V. Weyer- Bank Marketing- Institute of Bankers, London, Oct. 1969, pp 20-21.  
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 1.إذن يرتكز التعريف على لزورين أو ىدفتُ: ربحية الدصرف، ورضا العملاء     

ربحية الدصرف: ترتبط الربحية بشكل أساسي بتحديد الأسواق التي يعمل بها الدصرف، فالمجالات التي بسارس فيها البنوك  -1
ة وعموما لؽكن القول أنو يوجد سوقتُ رئيسيتُ حسب أنواع العملاء حيث لصد سوق التجزئة ولؼت  نشاطاتها تكتسب ألعية كبتَ 

 .بالتعامل مع الأفراد، وسوق قطاع الأعمال، وفي إطار كل سوق يوجد تقسيمات لستلفة

سلوك الإنسان العامل، وتنبع ألعية الأسواق وتقسيمها من أن طبيعة السلوك تتباين بينها فسلوك الإنسان العادي غتَ     
  .وسلوك الدودع غتَ سلوك الدقتًض لوك الدؤسسة الصغتَة غتَ الكبتَةوس

أماّ رضا العملاء فيكتسب ألعيتو من كون العملاء ىم مصدر برقيق إيرادات الدصرف، وبالتالي فان المحافظة على العملاء   -2
سماً في المحافظة عليهم بدعتٌ أنها برول دون انتقالذم للتعامل مع احالحاليتُ واحتًامهم ومعاملتهم بحفاوة وتكريم تشكل عاملًا 

 الدصارف الدنافسة، فضلًا عن استقطاب عملاء جدد يشكلان حجر الزاوية وأكثر من ذلك لزور التسويق الدصرفي الحديث.

 التسويق المصرفي وأهمية ثانيا: خصائص

السابقة للتسويق، بدا يتلاءم مع  كان حصيلة عملية تطويع وتكييف التصورات  على أنو حقيقة التسويق الدصرفي تؤكد      
 .المجال مواصفات الخدمة الدصرفية وخصوصيتها ، وىذا ما يكسبو ألعية بالغة في ىذا

 خصائص التسويق المصرفي -1

عض الخصائ  لؽكن إلغازىا تعد التقنيات الدستعملة في التسويق الدصرفي ىي تقنيات التسويق بصفة عامة، لكن توجد ب      
 2فيما يلي: 

 .النقود تعتبر الدادة الأولية للتسويق الدصرفي -

 . احتكار كل مؤسسة مصرفية لشبكة خاصة -

 .وبالتالي صعوبة التميز في النشاط الدصرفي، لشا يؤدي إلى التقليد غياب قوانتُ برمي الابتكارات الدختلفة -

 .أماكن الإنتاجأماكن تقديم الخدمات ىي نفسها  -

 .الدورة التوزيعية للخدمات الدصرفية تكون وحدوية أي من الددخر إلى الدصرف ومنو إلى الدستثمر أو الدستهلك -

                                                           
 . 2،ص  2000الدصرفية، القاىرة،  ، معهد الدراساتالتسويق المصرفيلزمد أحمد عبد النبي،  - 1
 220، ص:  2011، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم عاطف،  - 2
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الدنافسة الداخلية بتُ لستف الخدمات من نفس الدصرف تشكل خطرا عليها وإجمالا لؽكن القول بأن خصائ  التسويق الدصرفي  -
 :لعاتدور حول فكرتتُ رئيسيتتُ و 

 .العلاقات التي تربط الدصرف مع مكونات المحيط الدختلفةوتعدد تشابك  -       

 أهمية التسويق المصرفي  -2

لؽكن الجزم بأنو لا يوجد مصرف لؽارس نشاطو بنجاح من دون وجود وظيفة التسويق وىذا ما يؤكد على ألعية ىذه     
 1الوظيفة والتي سيتم ذكرىا في ما يلي: 

 .الدصرفي ىو الحافز على خلق وابتكار خدمات جديدة وتطويرىا التسويق -

 .إشباع رغبات الزبائن وبرقيق رضاىم  - 

 .رسم صورة الغابية في أذىان الزبائن  -

 .الرفع من مكانة الدصرف في السوق العالدي -

 .ترويج الخدمات الدصرفية ومتابعة النشاط الدصرفي  -

 .أنشطتوتكامل العمل الدصرفي وانسجام   -

 .توليد انطباعات أكثر الغابية على القدرة التكيفية للمصرف  -

 برديد الدزيج التًولغي الدناسب وكذا الأساليب التوزيعية للخدمة. -

 هداف التسويق المصرفي و وظائفه: أ ثالثا

التي يقدمها  تلف الوظائفلسل من خلا برقيقهاالتي يسعى إلى  لأىدافل لعيتورفي وتزايد أالدصتطور التسويق يرجع     
 .الغاياتلتحقيق تلك 

 

 

 

                                                           
 20، ص:  2013، دار الحامد للنشر والتوزيع، الاردن، الطبعة الثانية، ، يق المصرفيالتسو تستَ العيفشات العجارمة، - 1
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 داف التسويق المصرفيهأ -1

 الأخرى في وظائفو مع الل تعاون أنشطتات و رغبات الزبائن ، وذلك من خلاإحتياج برقيقصرفي إلى الديهدف التسويق    
قق التسويق لػطلوبة ، وبذلك لجودة الدوباالدناسبتُ كان الدصرفية للزبون في الوقت و يم الخدمات الدصرف بغية الإستمرار في تقدالد
  1ا فيما يلي :ىداف نوجز ىمن الأ جملةصرفي الد

  .صرف لدخصوصا لدى عمال االدصرفيتُ رفع الوعي والثقافة -

 .صرفي الد في عملية التجديد والتطوير الدسالعة-

  .الأمانية و بحوالر ثية السيولة تمثلة في ثلالدالية للمصرف والدداف اىقيق الأبر -

 . السوق وتطورات إحتياجات الزبائن تَاتتغلدصارف وجعلها مرنة في الإستجابة لدتكييف ا -

 .ج لذاالتًويو  إقامتها كنلؽالتي  الجديدةشاريع لدا وبرديدودراستها  الاستثماريةإكتشاف الفرص  -

 السوق.في  بسركزىاالإطلاع الدستمر والدائم على الدصارف الدنافسة ومعرفة نسبة  -

 وظائف التسويق المصرفي -2

 2:الغازىا فيما يليكن لؽصرفي ، لد  وظائف التسويق الؼفيما     

وعوامل تفضيلهم للمصرف دون  و نوعية زبائنومركز الدصرف في السوق ،  برددإمداد إدارة الدصرف ببحوث تسويقية منتظمة -
 .الأخرىصارف لدا

  .دمة بالتنسيق مع الإدارات والفروع ومراكز العمللخشاركة في تطوير جودة الدا -

 . تيجيةلخطة الإستًاا تيجي في إعداداتً ساعدة مركز التخطيط الإسلد، و  تٍإعداد التقرير السنوي عن الاقتصاد الوط -

  . صرفيلدا الجهازقة بنشاط الية و الإستثمارية ذات العلالدو التشريعات الاقتصادية ، وا نتُليل القوابر -

 .ة يولغلتً االحملات صرف ، و إعداد وتنفيذ لدفهوم التسويقي في إدارة االداصة بنشر متابعة البرامج الخ -

 

                                                           
 .211،212، ص.ص 2002دار الدعارف ، مصر ، -إدارة المخاطر الإئتمانية -عبد الحميد لزمد الشواربي- 1
ديسمبر  15،14،جامعة الشلف ، الجزائر،  قتتصادية  الواقت  والتحدياتتسويق الخدمات المصرفية مداخلة ضمن ملتقى المنظومة المصرفية والتحولات الا -كرلؽة ربحي -2

 .369ص  2004
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 إستراتيجيات التسويق المصرفي الثاني:المطلب 

التسويق الدصرفي في جوىرىا تدور حول دراسة العديد من المجالات ، كتقييم الخطط والبرامج و الأىداف  استًاتيجيةإن     
التسويق  استًاتيجيات مفهومإلى  قالتسويقية الدسطرة ، وىذا من خلال الفهم العميق لخصوصية العمل الدصرفي ، وعليو سيتم التطر 

 . وتبيان لأىم أنواعها

 إستراتيجيات التسويق المصرفيمفهوم  أولا:

إختيار الأسلوب الأمثل في صياغتها  الرؤية الواضحة و أنها رف علىالتسويقية للمص الاستًاتيجية لؽكن تعريف       
طوات وتواصلها لخيع اجم بتُل التكامل ذا من خلاى زيج التسويقي ، ويتملدا ، بالإضافة إلى الإستخدام الفعال لعناصر اىوتنفيذ
 .1 القصتَ والطويلتُ ديلدللمصرف في ا ةسطر لدا الأىداف برقيق لأجل

 : التسويق المصرفي استراتيجياتثانيا : أنواع 

دفاعية ،  تسويقية استًاتيجياتجومية ، ىتيجيات تسويقية تًاي : إسىصرفي إلى أنواع و لدالتسويق ا استًاتيجياتتتنوع     
 2ا فيما يلي :ىالرشادة التسويقية ، حيث يشمل كل نوع على عدة أصناف سنبرز  استًاتيجيات

 :  الإستراتيجيات التسويقية الهجومية- 1

رة في السوق شار، وتبوء مركز القيادة و الصداوق والإنترف الطموحة والتي تود التحكم في السصالدذا النوع اىتستخدم     
لسيطرة ا:التوسع ، التحكم و  برقيقل التحفيز و الإندفاع من خلا تيجية قائمة علىتًاصرفي ، وتعتبر من أخطر الأنواع ، فهي إسلدا

 ي :ىأصناف  خمسةالية للمصرف ، وتتكون من لحيوية االح  لحصالدا دملؼ بدا صرفيلدقوى السوق ا و، الإنتشار وتوجي

 .إستًاتيجية التوسع الجغرافي  - أ

 . تيجية إختًاق الأسواق والتعمق فيهاإستًا-ب   

 .إستًاتيجية السوق الجديدة-ت   

 .السوقإستًاتيجية قيادة  -ث   

 إستًاتيجة التحدي السوقي. -ج    

 
                                                           

 .21، ص 2009، جامعة الحاج الأخضر باتنة ، الجزائر ، دور التسويق المصرفي الإلكتروني في تفعيل النشاط البنكي مذكرة ماجيسترغير منشورة -سليمة عبد الله   -- 1
 .330- 331، ص.ص  1999ايتًاك للنشر و التوزيع ، مصر ،  – التسويق المصرفي -لزسن أحمد الخضتَي - 2
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  :الدفاعيةالإستراتيجيات التسويقية -2

قيادة السوق الدصرفي ،ىذا بدون الشروع في تطبيق  تقوم على مبدأ إحتلال موقع بيتٍ في السوق وعدم التواجد في مكان     
أي خدمة جديدة أو نظام جديد إلا في حالة تطبيقو من طرف الجميع أو غالبية الدصارف الأخرى ويكون قد ثبت لصاحو فعليا ، 

 : وىي اتيجيات الدفاعيةتً سلاالدكاسب والدصالح، وىناك ثلاث أصناف ل برقيقمن أجل  برالفاتوالعمل دوما على خلق 

 .وقإستًاتيجية إتباع الس-أ      

 . إستًاتيجة التنويع -ب     

 .السوقجيوب  إستًاتيجة -ت     

 : إستراتيجيات الرشادة التسويقية-3

بإحدى الطرق الفعالة لزيادة الربحية ، والعدول عن الأعمال غتَ الدربحة ، فهي تعتمد على  غالبا ما تتعلق الإستًاتيجيات
صنفتُ  على ويتعاملتُ أساسيتُ ولعا بزفيض التكلفة مع تعظيم الربحية ، فقد ظهرت ىذه الإستًاتيجية مع أزمة الدديونية، وبر

 ولعا:

 . إستًاتيجية بزفيض التكلفة-أ      

 ية تعظيم الربحية.ب إستًاتيج     

 سياسات التسويق المصرفي المطلب الثالث:

أىداف النشاط التسويقي الدصرفي متعددة ومتنوعة، ورغم ذلك إلا أنها تتحد بهدفتُ رئيسيتُ لؽثلان القاسم الدشتًك  تعد    
بتُ جميع البنوك و الدؤسسات الدالية، الذدف الأول ىو إشباع ورغبات حاجات الزبائن و برقيق رضاىم، والذدف الثاني ىو برقيق 

 .اليةميزة تنافسية ومردودية للمؤسسات الد

فالأىداف التسويقية بسثل البعد الأساسي للعملية التسويقية، أما البعد الثانوي فيتمثل في الإستًابذية التسويقية التي 
) الدزيج التسويقي الدصرفي( و الذي يعتبر لرموعة من الوسائل      ينتهجها البنك، والبعد الأختَ يتمثل في السياسات الدصرفية

السعر، التوزيع، التًويج افو و تشمل ىذه الوسائل: الدنتج،والأدوات التسويقية التي يستخدمها من يقوم بالتسويق لغرض برقيق أىد
، وبحكم طبيعة و تكوين الدزيج التسويقي بحيث يقوم رجل التسويق بإلغاد الدزيج الدناسب من ىذه العناصر وفقا لدتطلبات السوق

 .فإنو لا يتخذ شكلا لظطيا ثابتا بل إنو يتغتَ وفق تغتَ معطيات السوق
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  :سياسة المنتج والخدمة البنكية -أولا

يكمن دور سياسة الدنتج الدصرفي في خلق منتجات جديدة و الحفاظ على الدنتجات السابقة. و لؽكن تعريف سياسة 
كما يلي: ىي لرموعة القرارات الأساسية الدرتبطة بالخصائ  الجوىرية أو الأصلية للمنتج أو للخدمة الدصرفية التي   الدنتج الدصرفي

 1.سيعرضها البنك لعملائو

 2.نصرا ىاماً في الحفاظ على الزبائنوالخدمات الجديدة عتعُدُّ فكرة خلق الدنتجات  :خلق منتجات جديدة وخدمات جديدة - أ

نشوء عملية خلق وتطوير الخدمات الدصرفية فإنها بسر بعدة عوامل ضرورية تدفع بالبنك إلى ابزاذ خطوات وبعدة مراحل  عند      
 :كما يلي

 .الدرحلة الأولى: انبثاق فكرة جديدة لخدمة بنكية جديدة مبتكرة -

 .الدرحلة الثانية: القيام بتشخي  الفكرة و برديد ملالزها -

 .ل دراسة و برليل و تقييم الجدوى الاقتصادية للفكرةالدرحلة الثالثة: عم -

 .الدرحلة الرابعة: وضع دليل إجراءات تنفيذ العمل -

 .الدرحلة الخامسة: إدخال الخدمة الدقتًحة في بعض الفروع الرئيسية لغرض التجربة قبل تعميمها -

 .من لصاحها عند بذربتهاالدرحلة السادسة: تعميم الخدمة و نشرىا في كافة الفروع، بعد التأكد  -

دورة حياة، فالدنتج البنكي يعيش بدورة حياة بسر بدراحل لستلفة ذات طبيعة  شيءلكل :الحفاظ على المنتجات الجديدة -ب
 3.خاصة بالنسبة للمنتجات أو الخدمات البنكية والحفاظ على تلك الدنتجات يستدعي تطبيقها

الأسس الذامة بالنسبة لرجل التسويق البنكي ىو برديد جزء من السوق و اختيار من أحد :إختيار السوق ووضعية المنتج -ج
برت جزء معتُ، ومعرفة الجزء  و بذميع كل لرموعة متشابهة سمح لو برديد لرموعات من الزبائنبحيث ي ،وضعية معينة للمنتج

 4.لدستعملا غتَ

 

                                                           
 .111،ص 2003، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، التسويق الإبتكارينعيم حافظ أبو جمعة،  - 1
 72،الددخل الدتكامل لحل الدشكلات البنكية، صالتسويق المصرفيد.عوض بدير الحدور،  - 2
 .50،ص  2007، الدار الجامعية، دراسات متقدمة في التسويقألؽن علي عمر،  - 3
 51،ص  مرج  سابقألؽن علي عمر، - 4



الاطار النظري للتسويق المصرفي                                         الفصل الأول :   
 

9 
 

اللازمة حسب كل مرحلة من مراحل دورة حياة  الاستًاتيجيةديد يتم بر:إعداد إستراتجية تسويقية بدلالة دورة حياة المنتج -د
 1.الدنتج

 :المنتجات و الخدمات المصرفية تسعيرسياسة  -ثانيا

 .من أىم السياسات البيعية ىو السعر، فهو من أكثر العناصر الدكونة للمزيج التسويقي ألعية و حساسية بالنسبة للإدارة إن

القرارات الدتعلقة بسعر الدنتج أو الخدمة و اللذان لذما دور مزدوج، أحدىم اقتصادي و يقصد بو لرموع  برديد السعر
و يعتبر السعر من أىم الوسائل التنافسية، إذ أن إختيار الزبون للمنتج لا يتوقف على نوعية الخدمة فقط،  ،أخر فسيكولوجي

 2.حيث لو موقف بذاه السعر

 :المصرفيالترويج سياسة  ثالثا:

تعتبر من أدوات التسويق الدصرفي التي لا بزضع للقواعد القانونية، و بهذا تتميز عن غتَىا بأنها بسيز نشاطات الخدمات.      
د يتعتبر السياسة الوحيدة التي لؽكن للبنك أن يتحكم فيها، و يؤدي تطبيقها إلى بروز صعوبات ترجع إلى تعق فسياسة التًويج
الدصرفي كما يلي: ىي عبارة عن لرموعة أدوات ووسائل تهدف إلى برويل رسالة  التًويجياسة و لؽكن تعريف س،التسويق الدصرفي

 3.البنك إلى العملاء وتعريفهم وترغيبهم بها

 :سياسة التوزي  المصرفي رابعا:

لدصرفي إلى جعل قنوات وىذه السياسة ايضاً تعتبر من أىم عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي، و تهدف سياسة التوزيع ا    
الدنتجات متوافقة مع تفضيلات الزبائن، و معتٌ ذلك ىو تنظيم نقاط البيع بحيث يسهل للمستهلك الوصول إليها، وطرق توزيع 

النجاح إلا إذا كانت موزعة بطريقة رفيعة ومقدمة بصفة دقيقة لن تعرف فمهما كانت منتجات البنك ذات جودة عالية ونوعية 
 .جيدة وملائمة

إن عملية فتح نقاط البيع بسثل قيدا أساسيا، تعتمد على القوانتُ الدطبقة في البلاد فإما أن تساعد على توسيع شبكة      
 نطاقها و تأسيس و ترويج ىذه في الدنافسة لذا دور ىام في برفيز عملية الشراء و الاستهلاك قها، كما أنيالتوزيع أو تضي
 4الدشاريع.

 

                                                           
 24-23ص،2006/ 2005مذكرة بزرج ليسانس ، دور الرقتابة في تحسين جودة المنتوج ،زبار مليكة،  -1
 .286،ص2001دارا لدناىج للنشر والتوزيع، عمان، -ل استراتيجي تحليلي كميالتسويق المصرفي مدخ -ي، ردينة عثمان يوسفلع دلزمود جاسم الصم -1
  250،ص 1999البيان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى،  -تسويق الخدمات المصرفية -عوض بدير الحداد - 2
 . 310ي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص لع لزمود جاسم الصمد -3
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 دور التسويق في تطوير الخدمة المصرفية :خامسا

وىذا نتيجة للتقدم الدستمر في تكنولوجيا الدعلومات وزيادة وعي الزبائن والعملاء و توجههم لضو الايداع في الدصارف ، 
س والزبائن والامر الذي ينعك ودائع من العملاءللحفز من التنافس بتُ ىذه الدصارف من اجل الحصول على اكبر عدد لشكن 

على زيادة ارباح الدصارف التجارية وبرقيق رضا الزبائن ، اذ أن تطوير الخدمات الدصرفية وخصوصا التسويقية يشكل حافزا مهما 
 . ةالتجاري زبائن لضو زيادة الودائع لدى الدصارفلل

تهدف سياسات التسويق الدصرفي الى برقيق رضا العملاء بتطوير الخدمات الدصرفية الدوجودة لديها سواء كانت حديثة أو 
الكتًونية للوصول لأىداف الدزيج التسويقي الدصرفي من خلال خلق منتجات جديدة ومتطورة تلبي رغبات الزبائن باستخدام 

لدنافسة الدصرف الدماثلة لزيادة حص  السوق والفرص مع الطفاض تكاليفها وأسعارىا استًاتيجية تسويقية تزيد من نسب الربحية 
الاستثمارية بالتوزيع الأمثل والجيد لنقاط بيع ىاتو الخدمة بطريقة سلسة وملائمة تنسجم مع نشاط الدصرف للرفع من مكانتو في 

ران السيولة مع تعظيم الربخ وتوفتَ الأمان ،وىذا يأتي من رفع السوق العالدية وبرقيق الأىداف الدالية الدتمثلة في زيادة نسبة دو 
الى ترويج الخدمات الدصرفية  بالإضافةالوعي والثقافة لدى عمال الدصرف وجعلهم يتكيفون مع انطباعات الزبائن وبرقيق رضاىم  

 عملاء في استخدام ىاتو الخدمة .حديثا مثل الاشهار والتعريف بالخدمات الدوجودة لدى البنك وترغيب البالطرق الدتداولة 
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 التسويق المصرفي موضوع سابقة حولالدراسات ال المبحث الثاني:

التسويق الدصرفي داخل الدصارف الجزائرية وابراز الدور الفعال لو، مع الإشارة إلى ضرورة  لزاولةتبرز ألعية الدراسة في    
وبرقيق النمو وزيادة الحص  السوقية من  الدصرفية الدقدمة وحتمية تطبيقو لزيادة القدرة التنافسية للبنوك وزيادة جودة الخدمات

 .خلال بذسيد عناصر الدزيج التسويقي داخل البنك

 سابقة للتسويق المصرفيالدراسات عرض الالأول: المطلب 

 : تناول موضوع التسويق الدصرفي دراسات علمية سابقة من بينها  

 أولا. الدراسات العربية

 2003:1دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك ،بعنوان دراسة زيدان محمد  -1
في الآونة الأختَة اىتماما متزايدا من جانب الأكادلؽيتُ والدمارستُ على حد عد التسويق الدصرفي أحد المجالات التي شهدت ي 

السواء، ويرجع ذلك الاىتمام إلى العديد من العوامل التي سالعت في زيادة درجة حساسية البنوك للأسواق التي تنشط فيها وفي 
من الواضح أن ىناك تطورا واضحا و  ىذه الأسواق تنوع الدداخل التي تنتهجها في خدمة عملائها لتحقيق مركز تنافسي متميز في

في أسلوب ولرال نشاط البنوك خلال السنوات الأختَة بفضل التقدم العلمي والتكنولوجي الذي يشهده العالم، حيث أخذت 
ظهرت خدمات تقتصر على الوظائف التقليدية، ومن ىنا اتها البنوك بدبدأ تعدد الخدمات التي تقدمها للعملاء بعد أن كانت خدم

مصرفية حديثة ومتطورة والتي ترتب عليها تطور ىائل في نظم وأساليب عرضها لتواجو البنوك التنوع الكبتَ في الخدمات والتزايد 
الإلكتًونية و الأساليب  واسيبالدستمر في عدد العملاء، ونتيجة لكل ذلك توسعت الدصارف في الاعتماد على الأجهزة والح

تسويق ف ،دف تقديم أفضل للخدمات و جذب أكبر عدد من العملاء، وبالتالي المحافظة على حصتها السوقيةة بهر الدعلوماتية الدتطو 
 .الخدمات الدصرفية ىو التعبتَ عن سياسة البنك لفتًة مقبلة في لرال الإحاطة الواسعة بسوق العمليات الدصرفية

 التجارية ، تأثير السياسات التسويقية على تطور الخدمات المصرفية في البنوك بعنوان دراسة هواري معراج -2
2004:2 
توضيح أثر التسويق الدصرفي في الدسالعة في تطوير الخدمات الدصرفية بالبنوك التجارية، وىنا يظهر جليا دور ل تهدف الدراسةحيث 

فع وإتساع لرال تسويق الخدمة الدصرفية في السوق الدصرفي ، لستلف سياسات التسويق الدصرفي الدتبعة من طرف الدصرف في الر 
بحيث لؽكن إبراز دور التسويق الدصرفي في تطوير الخدمات الدصرفية ومدى مسالعة الأساليب التسويقية الدتبعة في تفعيل دور 

 .ونشاط الدصارف
 

                                                           
 02/2003، لرلة الباحث ،جامعة الشلف ،العدد دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك  زيدان لزمد ، - 1
 .2004،  أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر.  تأثير السياسات التسويقية على تطور الخدمات المصرفية في البنوك التجاريةىواري معراج،  - 2
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 2013:1المصرفية ،آثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات  بعنوان دراسة اياد مراد حسن -3
 تكمن مشكلة البحث حول استخدام الدصارف العراقية بشكل عام الأساليب والطرق التقليدية في تقديم الخدمات الدصرفية

تهدف الى التعريف بألعية أسلوب التسويق الالكتًوني وتأثتَه على جودة الخدمات الدصرفية بالنسبة للمصارف بشكل ،فالدراسة 
اقية بشكل خاص، وما لؽكن أن برقق لذا من مزايا، وزيادة قدرتها التنافسية وكذلك بزفيض التكاليف للوصول عام، والدصارف العر 

فة خاصة أن أغلب الدصارف العراقية بستلك ثقا ولؽكن أن نستنتج من ىاتو الدراسة  ،الى برقيق الكفاءة والفاعلية في العمل الدصرفي
ضعف التكنولوجيا الدستخدمة في ل بالاضافة  أن الزبون في خدمة الدصرف وليس العكسالدصرفية وىي  بها فيما يتعلق بالخدمات

ومن خلال ىاتو الدراسة توصل الباحث الى توصيات من  العمل الدصرفي لشا ينعكس بشكل واضح على الخدمات الدصرفية الدقدمة
 ئن وجودة الخدمات الدصرفية و تطوير الثقافة الدعلوماتية والعها العمل على تغيتَ ثقافة العاملتُ في الدصرف فيما يتعلق بخدمة الزبا

 .توسيع الإستثمارات في المجال التقتٍ 
 2015:2، دور التسويق المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية للبنوك التجاريةبعنوان  أحمد عماندراسة  -4
لدعالجة ىذا الدوضوع  حيث طرح التساؤل حول امكانية التسويق الدصرفي في تطوير الخدمات الدصرفية في الدصارف التجارية و  

اختيارفرضيات الدراسة الي تقوم على أن الدصارف تعمل دورالوسيط بتُ أصحاب الفائض الدالي تم  وولستلف الجوانب الدتعلقة بو ،
 تدمتنوعة وحديثة قادرة على مواجهة الدنافسة في السوق الدصرفي ،وإعتم  ، كما وتقوم بعرض وتقديم خدمات و العجزالدالي

والثاني لأنهما لؽثلان الدراسة النظرية لدتغتَات الدوضوع الددروس ، كما تم إستخدام  الدنهج الوصفي والتحليلي في الفصلتُ الأول
وكالة  -تبقى الدراسة فقط من الجانب النظري ، في حتُ تم أخذ مصرف الخليج الجزائريدراسة الحالة في  الفصل الثالث حتى لا 

الدصرف ىو مؤسسة من مؤسسات الوساطة الدالية  وتم استنتاج أن 2015/ 2014للفتًة الدمتدة من  كمحل للدراسة -الوادي 
 ذب الزبون و إستمرار وفائو لو وبالتاليالذي يهدف لجتبتٍ مفهوم التسويق بالاضافة ل مابتُ أصحاب الفائض الدالي و العجز الدالي

 فإن الزبون ىو  لزور لصاح العملية التسويقية. 
يادة الحصة التسويقية ز  في هاردراسة ندى عبد الرحيم ميرغني بعنوان إستراتيجيات التسويق المصرفي ودو -5
،2015:3 

تتمثل اشكالية البحث في مدى مسالعة استًاتيجيات التسويق الدصرفي في زيادة الحصة السوقية ومدى استطاعة الدصارف مواكبة 
وبسثلت فرضيات البحث في فرضية رئيسية ىي ىنالك في بنك فيصل الإسلامي السوداني التغتَات الحاصلة في ظل اشتداد الدنافسة 

،واتبع في الدراسة الدنهج الوصفي  الدصرفي وبتُ الحصة السوقية للعملاء التسويقستًاتيجيات علاقة ذات دلالة احصائية بتُ ا
التحليلي وأتي البحث بعدة نتائج بسثل إضافة حقيقية في لرال الأعمال وأىم النتائج ان  الدصرف  لديو الدقدرة علي تقديم 

تنافسية متبعة من الدصرف وىذا يعمل علي زيادة الحصة السوقية من الخدمات الدصرفية بتكنولوجيا حديثة واستًتيجية تسويقية 

                                                           
 2013، لرلة الدنانتَ، الجامعة العراقية ،. الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةآثر التسويق اياد مراد حسن،  1 -

 .2015،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً أكادلؽي ،جامعة الوادي، دور التسويق المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية للبنوك التجاريةأحمد عمان ، -2
بحث تكميلي لنيل درجة الداجستتَ في الدراسات الدصرفية، جامعة السودان  يادة الحصة التسويقية،ز  في اهتيجيات التسويق المصرفي ودورإسترا ندى عبد الرحيم متَغتٍ، - 3

 .2015لللعلوم و التكنلوجيا،
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العملاء، وكانت اىم التوصيات ىي من الضروري تطبيق الاستًاتيجيات التسويقية تطبيقا كاملا يصحبو برستُ مستمر في النشاط 
                طي البنك الافضلية في سوق الدنافسة.التسويقي للمصرف وخصوصا ومن الالعية التًكيز علي استًتيجية التمييز والقيادة لانها تع

 2017:1،أثر التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكبعنوان  دراسة سمية فجخي- 6

و بغية الاجابة على إشكالية البحث وبسحورت ىذه الاشكالية حول أثر التسويق الدصرفي في دعم الديزة التنافسية للبنوك الجزائرية و 
با لجمع الحقائق إثبات مدى صحة الفرضيات، تم اعتماد الدنهج الوصفي التحليلي فيما لؼ  الجانب النظري باعتباره مناس

الدفاىيم ذات الصلة بالدوضوع، وبرليلها بهدف وضع تفستَات والخروج بنتائج، بينما تم إتباع منهج دراسة الحالة والتعريف بدختلف 
حيث  -وكالة عتُ مليلة  -وذلك من خلال إسقاط الدراسة النظرية على بنك القرض الشعبي الجزائريفيما لؼ  الجانب الديداني 
للفتًة الدمتدة  165استبيانا واستًجاع  200فردا، وللوصول لأىداف الدراسة تم توزيع  160بلغ عدد أفراد العينة الدختارة 

في في برقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية خاصة عناصر الدزيج وتهدف ىذه الدراسة إلى إبراز أثر التسويق الدصر  2016/2017
 .التسويقي التي بسثل أىم العوامل الدؤثرة في برقيق الديزة التنافسية

 ثانيا :الدراسات الأجنبية
 Challenges of Marketing E-banking Services in aبعنوان Nartehد راسة  -1

Developing Country،2012:2 
بدراسة تطبيقية عن برديات تسويق للخدمات الدصرفية الإلكتًونية في الدولة الناميةوقام بدراسة حالة غانا، بهدف  Narten قام

اء ر ج مية عبر االتعرف على التحديات التي تواجو كل من البنوك والعملاء عند تطبيق التسويق للخدمات الإلكتًونية في الدول النا
سة أن أىم ار الد أشارت نتائج ، حيث بنك 15استبانة على عملاء  24في غانا، وتوزيع   كء عشرة بنو ار مقابلات مع مد

رورة قيام البنوك بوضع خطط تها العقبات القانونية، واوصت بضالعقبات الدؤسسية كانت نق  الكوادر البشريةالتكنولوجية وتل
 .ية والجامعاتركات مع الدؤسسات التعليمكنولوجيتُ مؤىلتُ عبر الشت لتأىيل موظفتُ

 
 
 
 
 

                                                           
ماستً أكادلؽي في علوم التسيتَ، جـــامعـــة أم البــواقــــي ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة أثر التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكسمية فجخي ،  - 1
،2017. 

2 - Narteh, B. Challenges of Marketing E-banking Services in a Developing Country: The Case of Ghana. 
Journal of Internet Banking and Commerce, ،2012  17(2), 2-21. 
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 BANKING MARKETINGبعنوان Aleksandar Grubor, Nenad Vunjak دراسة-2
،2014:1 

 تأشار حيث أصبح تراجع دور البنوك في النظام الدالي واضحًا ، لشا أدى إلى عدم وساطة الخدمات الدالية. بالدعتٌ الأصلي ، 
، بالدعتٌ الحديث لعلامة اختفاء الأنشطة الدصرفية التقليدية. توسيع الطلب على العملاء في  صرفالوساطة إلى طرائق لستلفة لخدمات الد

 ة .تنتشر ىذه العملية مع أسواق أكثر العمليات كفاءة وربحي ،والعمليات الدالية

 MARKETING OF BANKING SERVICES  ،2014:2بعنوان  Rakhi Aroraدراسة -3

على نطاق  التغتَاتمن الدقرر أن يتم تعريف ىذه ا،و شهد قطاع الخدمات الدصرفية تغتَات كبتَة في السنوات الأختَة
واسع من قبل الصناعة الدصرفية ، ولكن أيضًا لتشريعات الصناعة الدصرفية الدتزايدة وتراجع حالة التدخل في الشؤون الدصرفية ؛ 

 ا.فاظ على عملائهمن أجل الح القيود وقواعد السوق ىي

 مناقتشة الدراسات السابقة حول التسويق المصرفي المطلب الثاني:

توضح   الدراسات السابقة التي تطرقنا إليها، بشكل عام  أثر التسويق الدصرفي ومدى مسالعتو في تطوير الخدمات الدصرفية بالبنوك 
لرال الصناعة الدصرفية الأساليب التسويقية الدستعملة، وىي التجارية ومعرفة مدى استجابة ىاتو البنوك للتطورات الحاصلة في 

تتشابو في ذلك مع دراستنا التي تهتم بتوضيح اليات تطبيق سياسات التسويق الدصرفي والدزيج التسويقي الدصرفي ودورلعا في تطوير 
 .الخدمات الدصرفية في البنوك التجارية

  

 

 

 

 

 

                                                           
1-AleksandarGrubor,NenadVunjak،BANKINGMARKETING،https://www.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_sbornik/ 
grubor%20vunjak.pdf2014 
2RakhiArora,MARKETINGOFBANKINGSERVICES،https://shodhganga.inflibnet.ac.in/bitstream/10603/45009 
11/11_chapter%2014.pdf 
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أوجو الاختلاف بتُ الدراسة الحالية السابقة في جوانب أخرى لؽكن تلخيصها في إلا أن دراستنا بزتلف عن ىذه الدراسات 
 والدراسات السابقة من حيت الدكان والزمان وحجم العينة نوع الدتغتَات والقطاع والجدول الدوالي يوضح أوجو الاختلاف بينهما :

 ( أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة1-1جدول رقتم )

 
 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية

من حيث الدكان 
 والزمان

للفتًة الدمتدة  2019أجريت الدراسة في الجزائر في 
2015-2018  

 . فتًات لستلفةو  أجريت الدراسات في دول

تناولت عينات لستلفة منها اكثر ومنها اقل من   البنك الخارجي الجزائري تناولت الدراسة   من حيث العينة
 . الدراسة الحالية

من حيث النتائج 
 الدتوصل اليها

تطبيق سياسات التسويق الدصرفي أدى إلى تقديم 
خدمات مصرفية ذو جودة عالية و بأقل وقت و تكلفة 

 لشكنة 

بتُ التسويق الدصرفي و الخدمات وجود علاقة 
 الدصرفية مع اختلاف الدراسة الحالية

من حيث نوع 
 الدتغتَات

تطبيق سياسات التسويق الدصرفي و مدى توضيح آليات 
 تطويرىا للخدمات الدصرفية.

متغتَات لستلفة مثل سلوك تناولت الدراسات 
  الدستهلك ، اقتصاد السوق ، رضاء الزبون
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 :الفصلخلاصة  

، ووفقا لذلك مر الحديثة والأساليب التسويقية الدفاىيمتمام بتطبيق ىوظيفة التسويق وتزايد الإابذاه صارف لدنظرة ا تَتتغ     
مارسة النشاط التسويقي لدالإجتماعي للتسويق ، و  فهوملديج لتصل إلى مرحلة اتًو رحلة البدصرفي بعدة مراحل بدأت لدالتسويق ا

ة خاضعة لعديد ذه البيئىالتسويقية ، و  تومل خدمالر يمعلى نشر وتقد صرفلدا لذايعمل من خلا تسويقية بحتةلابد من بيئة 
زيج لدتكاملة من الداد التوليفة الغصرف إالدذا لزم على لذصرف ، لدوتؤثر مباشرة على نشاط ا مىوالتطورات التي قد تسا تَاتالتغ

 . تُتعامللددف كل الزبائن واى وعل منلغ التسويقي الذي

مستمرة ودورية لدراسة بحوث دراسات و  فتَال التكنولوجيا عكفت على تو لرلة في لذائصارف وفي ضل التطورات الدفا
يولات لدقدمة من جهة ودراسة شاملة لددمات الخا نافسة ونوعيةلدو شدة ا وصرفي من حيث متطلباتلدفي السوق ا الدتغتَاتعديد 
بة تتيح صرف بغية التوصل لقرارات صائلدعلومات بالدقواعد البيانات وا وث التسويق وبحية لعنا برزت أوىالزبائن ،  لاتوتفضي

 قدمة وكسب رضا الزبائن .لدا توخدما للمصرف سبل النجاح وتطوير جودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 ميدانيةال الدراسة
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 تمهيد:

تعتبر الخدمات الدصرفية أحد أىم الأنشطة الإقتصادية في أي دولة، إذ أن درجة الطلـب عليها تدل على درجة التقدم 
فهو يعمل على برقيق رفاىية المجتمع، لـذا لصد النشاط الدصرفي يتأثر بالتطورات الاقتصادية الدختلفة،  الاقتصادي للبلد، أما عرضها

حيث انتقلت البنوك من تقـدلص خـدمات تقليدية لزصورة في الإيداع و الإقراض الذ اقتحام لرالات متعددة في تقدلص خدماتها 
ة لد يعد يتتفيد من مااية الدولة فلقد أبب  التوق ىـو الدتـوول عن برديد الدصرفية وغتَ الدصرفية، كما أن تقدلص ىذه الأختَ 

نوعية التوجهات البنكية في لرال تقدلص الخدمة الدصرفية، ويعتبر ىذا التطور الذي شـهدتو الدنظومة البنكية ضرورة فرضتها التغيـرات 
 لرال الإعلبم والاتصال، وبالتالر على البنوك مواجهة ىذا التطور الاقتصـادية الدختلفـة خابـة العولدـة والتطـورات التكنولوجيا في

 .التريع بنجاح

تعد الأنظمة الدصرفية شريان الحياة الإقتصادية في أي بلد، وذلك لدورىا الأساسي في تعبئة وحشد الدوارد الدالية 
جتماعية، بالإضافة إلذ توفتَ خدمات مصرفية وتوجيهها لضو النشاطات الإستثمارية الدختلفة لتحقيق التنمية الإقتصادية والإ

متعددة لجمهور الدتعاملتُ لشا يتاىم في الرقي بالمجتمع الذي تنشط فيو. ولقد أولت الدولة الجزائرية بعد نيل إستقلبلذا الإىتمام 
الرها التنموية، وذلك من البالغ بقضية بناء نظام مصرفي وطتٍ كفء وفعال، يتاعد الدولة في سياساتها الإقتصادية ويتاىم في بر 

 .خلبل إنشاء بنوك وموستات مالية وطنية تكون قاعدة بسويل لدتطلبات إحداث التنمية الشاملة

الأداة و الدتغتَات  بحيث يكون الأول للتعريف بالعينة لزل الدراسة و حثتُمبوسوف يتضمن ىذا الفصل التطبيقي 
 الدتتعملة فيو ، أما الدبحث الثالش تناولنا فيو عرض النتائج و مناقشتها.
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 ، الطريقة و الأدواتالمبحث الأول: التعريف بالعينة 

 بذلت التلطات الجزائرية  بعد الإستقلبل مباشرة  كل ما في وسعها لإستعادة لرمل حقوق سيادتها في ذلك حقها في      
إبدار النقود وإنشاء عملة وطنية ، فباشرت بإنشاء نظام بنكي جزائري سواء عن طريق تأميم الفروع البنكية الأجنبية أو عن طريق 

  .تأسيس بنوك جديدة لتحقيق تلك الأىداف الدتطرة للتمويل،  وبالتالر تم إنشاء البنك الخارجي الجزائري

 طريقة الدراسةالمطلب الأول: 

 النشأةأولا: 

وبهذا فهو ثالث وآخر بنك  204-67 بدوجب الأمر رقم 1967تأسس بنك الجزائر الخارجي في أول أكتوبر       
 1.بعا لقرارات تأميم القطاع البنكيبذاري يتم تأسيتو ت

جانب الإقراض ويدارس بنك الجزائر الخارجي كل مهام البنوك التجارية وعلى ىذا الأساس يدكنو جمع الودائع الجارية ،وفي 
، يتكفل بتمويل عمليات التجارة الخارجية  فهو يقوم بدن  القروض للئستتَاد ، كما يقوم بتأمتُ الدصدرين الجزائريتُ وتقدلص الدعم 

كما بستد النشاطات الإقراضية لبنك الجزائر الخارجي إلذ قطاعات أخرى ففي ىذا البنك تتًكز العمليات الدالية ،  الدالر لذم
ت الكبرى مثل سوناطراك وشركات الصناعة الكيماوية والبتًوكيماوية وقطاعات إقتصادية أخرى على عكس ما ىو للشركا

دينار   230.000.000.000.00بقيمة   2019منصوص عليو فيما يتعلق بتخصص النظام البنكي، ويبلغ رأسمالو سنة 
 مة  العقيد عمتَوش بالجزائر العاب 17جزائري مقره الإجتماعي بشارع 

  .: المهام والأهداف الإستراتيجية لبنك الجزائر الخارجيثانيا    

  :مهام بنك الجزائر الخارجي -1

 :بعدة مهام ونشاطات لستلفة ومن أهمها مايلي 094تقوم وكالة الوادي 

 . استقبال الودائع الدتعلقة برؤؤس الأموال من طرف الأشخاص •

نقدا أو عن طريق الشيك، والدتعلقة بعمليات التوظيف والتحصيل وجميع عمليات استقبال عمليات الدفع التي تقدم  •
 . البنك

يدن  قروض بجميع أشكالذا سواء كانت قروض بضمانات أو تتبيقات بدون ضمانات وذلك من أجل برقيق نشاطات  •
 . معينة

                                                           
 .190،ص  2003ديوان الدطبوعات الجامعية، ،تقنيات البنوكالطاىر لطرش،   - 1
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 . توزيع رؤؤس أموال الأفراد ومراقبة استعمالذا •

 .الدتعلقة بالاكتتاب، الخصم ، شراء الأوراق التجارية،يقوم بجميع العمليات  •

 . يقوم بدور البنك الدراسل مع البنوك الأخرى •

  .التمويل بشتى الطرق عمليات التجارة الخارجية •

و اكتتاب أموال من العمليات التالية: البيع، الإيجار وجمع الدعلومات الدنقولة وغتَ الدنقولة التي بزص نشاط الوكالة أ •
 .الدتعاملتُ معها

الوكالة بجميع الدهام مهما كان شكلها، والتي لذا فوائد متعلقة بدوستات أو شركات جزائرية كانت أو أجنبية، كما تقوم    
  وتتعى إلذ برقيق أىدافها وتطوير الأعمال الخابة بها

  : الأهداف الإستراتيجية للبنك -2

 .وبتُ الزبائنبرتتُ أنواع الدصالح والعلبقة بينها  * 

 .بقاء البنك الخارجي من أكبر البنوك في البلبد * 

 .تطوير إنتاجيتو و مردوديتو * 

حيث يتعى البنك لتحقيقق  ىذه الأىداف من خلبل: التتيتَ الأحتن للخزينة بالدينار والعملة الصعبة، تقدلص مصالح    
 ة، متابعة العمليات الحتابية وتكوين الدوظفتُ تدريجيا .جديدة لتحتتُ الإنتاج والعمليات، بقاء سياسة القروض الددقق
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 .الخارجي الجزائري ــوكالة الوادي: الهيكل التنظيمي البنك ثالثا

ىذه الذياكل مقدمة على شكل لسطط من قبل الدوستة الدصرفية ،أنظر إلذ الشكل الدتعلق بالذيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي 
 فيما يلي :

 

 رئيس المديرية العامة

 المديريات   الأمانة 

 المديرية العامة لإدارة 

 التعهدات 

 مديرية الإعلام الآلي 

مديرية التعهدات 
 للمؤسسات الكبيرة 

مديرية التعهدات 
  للمؤسسات الصغيرة 

 
المديريةالمركزية
 
 
    

 المديرية العامة للإدارة 

 الخارجية 

مديرية العمليات مع 
 الخارج 

 مديرية التجارة

الخارجية    

مديرية العلاقات 
 الدولية مع الخارج 

 المديرية العامة لإدارة 

 التنمية 

المحاسبة  مديرية  

المنازعات  مديرية  

 مديرية الخزينة 

مديرية المراقبة 
 والتسيير 

 المديرية العامة لإدارة 

 الوسائل العامة

مديرية الموارد 
 التكوينية والبشرية 

 مديرية الإدارة

العامة    

مديرية الدراسات 
 القانونية

 مديرية الاتصال 
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 تتواجد بالوكالة الدصالح التالية: 

 / مصلحة الصندوق :1 

 تنقتم ىذه الدصلحة إلذ مصالح فرعية تودي عدة خدمات منها: 

 التحصيلبت بأنواعها. •

 عمليات التحب والدفع. •

 عمليات التحويل. •

 عمليات الدقابة. •

 عمليات المحفظة. •

 / مصلحة التجارة الخارجية: 2

 من بتُ الدهام الرئيتية التي توديها ىذه الدصلحة ىي:  

 عمليات التحب والدفع بالعملة الصعبة. •

 التحصيلبت بالعملة الصعبة. •

 عمليات التجارة الخارجية. •

 / مصلحة التعهدات: تعمل ىذه الدصلحة على ما يلي:3

 دراسة القروض. •

 دراسة التعهدات القانونية والتحصيل. •

 بقضايا الدنازعات . الاىتمام •

العمل على تكوين الدلف وبرليلو وتتيتَ الدلفات وطلبات القروض من الدوستات الصغتَة والدتوسطة، والدوستات  •
 الصناعية الفردية والأعمال الحرة.

 تو.تعمل على تقدلص القروض حتب نوع الوكالة وحتب الامتيازات الدقدمة للبنك، ومن حيث نوع القرض وقيمتو وأهمي •
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 القيام بدراسة ميدانية للتأكد من سلبمة طلب القرض. •

 إجراء الدقابلبت مع العملبء والتفاوض معهم على لستلف النقاط الخابة بطلب القرض. •

 / مصلحة التتيتَ الإداري:4

 تتولذ ىذه الدصلحة الدهام التالية:

 تتيتَ موارد الوكالة. •

 الاىتمام بالتنظيم والرقابة. •

 الآلر للعمليات. التتيتَ •

 (01لملحق رقم )اذه الدصالح من خلبل ويدكن توضي  ى

بجميع  تتعلق بإحصائيات  الجزائر العابمة التي تقوم الا في الدديرية الدركزية فيوللعلم فان الوكالة لا توجد لديها مصلحة التتويق 
ومدى   BEAمعرفة تأثتَ التتويق الدصرفي على بنك و الحصول على الدعلومات الكافية للدراسة لشا زاد في بعوبة  ولايات الوطن
 تطبيقو لذا .

 .المطلب الثاني: التعريف بالأداة والمتغيرات المستعملة

 أولا: الأداة.

وكالة الوادي للوبول للمعلومات و الإحصائيات BEAاعتمدنا في ىذه الدراسة على اجراء مقابلة مع مدير بنك 
بتتيتَ الوكالة وترأس الاجتماعات وبرديد مهام الدوظفتُ والتهر على تلبية احتياجات العملبء من الدقدمة في الدراسة والذي يقوم 

 تقارير والدتتندات لدى البنك.خلبل مراقبة أداء الخدمات وتقديدها من طرف الدوظفتُ والتعرف عليها بال

الخارجية ومزاولتو الدراسة في طلب شهادة  ومن الدوىلبت الدكتتبة لديو شهادات جامعية في ليتانس والداستً في التجارة
 الدكتوراه بالاضافة الذ عملو في ادارة البنك وتتيتَه.

 للمعطيات الدوجودة لدى البنك لمحاولة الاجابة على الاشكالية الدطروحة.واعتمدنا في ىاتو الدراسة الدنهج التحليلي 

 ثانيا : المتغيرات المستعملة

استعملنا في ىذه الدراسة عدة متغتَات منها التياسات التتويقية التي تتتخدم في عملية التتويق و تعد عنصرا ىاما 
 سياسة الدنتج أو الخدمة الدصرفية ، التعر، التوزيع ،التًويج .في تطوير الخدمة الدصرفية وتشمل 

شطة والدهام الدقدمة من البنك الذ الزبون وتكون ىذه الأنواستعملنا أيضا الخدمات الدصرفية الدتطورة التي تتمثل في 
 الخدمة عبارة عن منتج غتَ ملموس .
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 .المبحث الثاني: عرض النتائج ومناقشتها

 .المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

 تكمن النتائج الدتحصل عليها في الدوضوع لزل الدراسة فيما يلي:

 أولا: الخدمات  الحديثة المقدمة من طرف البنك الخارجي الجزائري ـوكالة الوادي ـ 

تقوم البنوك التجارية بصفة عامة بثلبث وظائف تقليدية رئيتية وىي: قبول الودائع، من  الائتمان وأختَا عمليات الدقابة، 
أجهزة الصراف الآلر وبطاقات لالكتًونية مثل: إضافة الذ الخدمات الدصرفية الحديثة  والتي تدخل في إطار الصتَفة ا 

 التحب والدفع ؛ التحويلبت الدالية البنكية  ؛الدقابة الإلكتًونية.

وجدنا  -وكالة الوادي  -BEA ومن خلبل الدراسة التي قمنا بها لدعرفة خدمات الصتَفة الإلكتًونية الدقدمة من طرف 
 :1لخدمات فهي تنحصر فقط فيأنها تعالش من تأخر ملحوظ في تقدلص مثل ىذه ا

 :الصتَفة الإلكتًونية من خلبل أجهزة الصراف الآلر -1

تعتبر ىذه الخدمة آلية من آليات إبسام العمل الدصرفي، فهي تعتمد على وجود أجهزة طرحت للزبائن لتلبية حاجياتهم آليًا دون      
 : الإتصال بالبنك مباشرة ، وىناك نوعتُ من الأجهزة

 .  DAB الدوزعات الآلية النقدية -

 . GAB الشبابيك الآلية البنكية -

 وبالنتبة لبنك BEA -  وجدنا أنها تتتخدم الشبابيك الآلية البنكية  -الواديوكالة GAB   فقط ، والذي يتم
بعملية سحب النقود وفق سقف معتُ،  إضافة إلذ تقدلص خدمات أخرى كإمكانية التحويل من حتاب إلذ آخر، 

، ويتم تغذيتو بالنقديات اللبزمة خابة أيام العطل  2003التعرف على الربيد...الخ ،  حيث بدأ إستخدامها سنة 
 . جيدة ومفّرزة في أربعة طوابق بدا يتم  بأداء الخدمة على أكمل وجووالإجازات الرسمية على أن تكون ىذه النقديات 

 أما البطاقات الدتعامل بها في الوكالة فهي: 
 :وىي بطاقات إئتمانية ، تتتخدم في الخارج وتعرف ب  بطاقات دولية Master carte . 
     :وىي بطاقات غتَ إئتمانية ،   ويطلق عليها  بطاقات محلية la carte de retre   ، بدعتٌ بطاقة التحب 

 
 

                                                           
 -وكالة الوادي– BEAمقابلة مع مدير  -  1
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 : وتتمثل بطاقات التحب الدتتخدمة في الوكالة في

 : كلاسيك CIB البطاقة •

البطاقات الزرقاء ، وىي بطاقات دفع بتُ البنوك ، تتتطيع من خلبلذا إجراء عملية التحب من  ويطلق عليها كذلك إسم      
دج ، مع 5000الدوزعات الآلية النقدية والشبابيك الآلية البنكية لدى بنوك وموستات مالية أخرى ، وفق سقف لا يتجاوز 

)جهاز الدفع   TPE مشتًيات عن طريق جهازدج ، وكذلك نتتطيع إستعمالذا في تلخيص خدمات أو  25عمولة تقدر ب
 .الإلكتًولش(

 :(GOLD )غولد CIB البطاقة •

، وبسن  ىذه البطاقات لأبحاب الدخول الدرتفعة والتجار ، أي أبحاب الدلبءة   2009ظهرت البطاقة البنكية الذىبية في       
  دج1200در ب دج  ، وفق إشتًاك سنوي يق70000-دج60000الدالية ، سقف التحب مابتُ 

 شروط الحصول على البطاقة:   

 :يشتًط مايلى بالنسبة للحصول على البطاقة المحلية -1

 .ملؤ طلب البطاقة من طرف العميل -

 ( 02الملحق رقم) يدثل طلب البطاقة CIB 

 .يجب أن يكون للعميل حتاب جاري، أو حتاب بكي لدى البنك -

  .دج5000أن يكون للعميل ربيد لايقّل عن  -

 .أشهر 03أن تكون مدة تعاملو مع البنك لا تقل عن  -

 :يشتًط ما يلى أمّا بالنسبة للحصول على البطاقة الدّولية -2

وللحصول على البطاقة الدولية يشتًط نفس الشروط الدطلوبة في البطاقة المحلية إلا أن الإختلبف يكون في مبلغ الربيد  -
 .أورو 1000000وىو  

 : المالية البنكيةالتحويلات  -2

تتم عملية التحويل الدالر من حتاب إلذ حتاب )دائن ،مدين( ، عن طريق ملئ إستمارة تدعى ب: " أمر بالتحويل"  ،      
وبروي ىذه الإستمارة لرموعة من الدعلومات بزص الدان  للآمر وجزء يخص الدتتفيد ، وخانة متعلقة بالدبلغ ، ولابد أن يكون ىذا 
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من باحب الحتاب في البنك إلذ مدير البنك بتحويل ىذا الدبلغ ، وبعدىا يتم التحويل الدالر من حتاب إلذ الآمر بادر 
دج ، وعند ىذه العملية يكون ىناك 1.000.000.00حتاب ،  ويشتًط  في التحويلبت الدالية أن لايتجاوز الدبلغ الّمحول 

 . للوكالة ، نتخة للمديرية()نتخة للعميل، ونتخة  (03الملحق )موجودة في  ثلبث نتخ

وجدنا  أن الأمر بالتحويل إلكتًونيًا لا يتتخدم    - الواديوكالة  -من خلبل دراستنا على متتوى البنك الخارجي الجزائري      
 .  على متتوى الوكالة لحدّ الآن ، فمازال يتم عن طريق الأمر بدلء الإستمارة فقط

 :المقاصة الإلكترونية -3

تتمثل ىذه العملية في معالجة العمليات إلكتًونيًا، حيث ظهرت ىذه التقنية لكي لا تصب  البنوك غارقة في كتلة ىائلة من       
الأشغال التكرارية الباىظة ، ومنو فإن آلية الدقابة الإلكتًونية   بإمكانها حل ىذه الدشاكل والإستجابة إلذ متطلبات البنوك 

(   (téle informatique د ، فهي بطبيعة الحال نظام لو علبقة بنظام الإعلبم الآلر عن بعدومتطلبات الزبائن في آن واح
تتتخدمو البنوك فيما بينها ، وتكمن خابيتو أنو يحتب عند نهاية كل مرحلة تبادل الأربدة  الصافية التي تتمى "أربدة 

 .SOLDES REGLEME))  " التتديد

  - الواديوكالة -BEA وعند قيامنا بالدراسة التطبيقية حول إستخدام الدقابة الإلكتًونية  في البنك الخارجي الجزائري       
، عن طريق الشبكة الداخلية التي تربط البنك بالبنوك الأخرى وتشرف على  2007وجدنا أنها بدأت العمل بهذه التقنية في أواخر 

 : طلب الدقابة الإلكتًونيةىذه الشبكة مصلحة الصندوق ، وتت

 .جهاز الكمبيوتر  -

 . قارئ الشيكات( SCANER) جهاز -

تتم عملية الدقابة بنفس الطريقة التقليدية لكن بشكل إلكتًولش ، حيث يتم تغيتَ الشيكات من الشيك العادي إلذ الشيك       
بعدىا يتم فرز الدخالصات  ، فيتم إرسال الشيكات عبر شبكة الإنتًنت  LE CHEAUE NUMRIQUE الرقمي

الدتوولة عن توزيع الشيكات كل لبنكو وخلبل  DMP في غرفة الدقابة على متتوى البنك الدركزي ليتم إرسالذا بعد ذلك إلذ
  أيام 4زمن أقصاه 

 . للمقابة  BEA الشيك الرقمي الدرسل من قبل (:04الملحق رقم) -

 .ئمة الدقابة بتُ البنوكالشيك الرقمي الخاص بإرجاع قا (:04الملحق ) -
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دج تصل للوكالة في شكل جدول يحوي بيانات الشيك العادي فقط  50000الشيكات الالكتًونية التي لا تتجاوز قيمتها      
دج فتصل للبنك رسالة إلكتًونية بها الدعلومات الدوجودة على الشيك مدرجة في جدول مع  50000أما تلك التي تتجاوز قيمتها 

 .الخابة بوالصورة 

 . : تطبيق البنك الخارجي الجزائري لسياسات التسويق المصرفيثانيا

 إحتياجات و طلبات فتلبية البنك الخارجي الجزائري، طرف من كبتَا وإىتماما حيزا الدصرفية الخدمات تتويق وظيفة تأخذ      
 عكف البنك الخارجي ولذذا ، الدصرفي التوق في جديدة حصص وكتب للمصرف التنافتية القوة لزيادة حتمية الزبائن ىو
 الجهود تظافر تفرض التي الحالية والدعطيات الدصرفي النشاط واقع وتواكب تتماشى تتويقية أساليب و سياسات تبتٍ على الجزائري

 . الإعلبم تكنولوجيا وتطور العولدة بتبب والدصارف و الدال عالد يعرفو الذي الشديد التنافس ظل في

 التوجهات الإستراتيجية. -1

ىدف الدصرف الأساسي ىو الإستمرار في النشاط إضافة للتوسع و كتب حصص سوقية جديدة ، وىذا يأتي من خلبل توسيع 
و تطوير لستلف الخدمات الدصرفية التقليدية وكذا التعاملبت الإسلبمية لجذب أكبر عدد من الزبائن ، كما أن للمصرف رؤية و 

 بو . إستًاتيجية خابة

 رؤية المصرف و قيمه -1-1

يرى البنك الخارجي الجزائري نفتو رائدا في لرال العمل الدصرفي ويتعى دوما للحصول على ثقة زبائنو ويكون الشريك الأمثل و 
 . إختيارىم الدائم لتحتتُ ظروف حياتهم

وتتمثل أىم قيم البنك الخارجي الجزائري فيما يقدمو على الدتتوى الفردي والجماعي، وىو ما يعبر على واقع نشاطو اليومي    
 : ويأتي ىذا من خلبل مايلي

مواكبة البنك الخارجي الجزائري لدختلف التطورات والعمل على ترسيخها داخل الدصرف فرديا وجماعيا و تقديدها في بورة  -
 . يز للعالد الخارجيوقالب لش

الثبات فهو قيمة مرادفة للؤمن و الإستقرار خابة في علبقة الدصرف بدختلف زبائنو والدتعاملتُ معو من خلبل التوابل و  -
 . الإستمرارية الدائمة في النشاط

 . تعاملو مع الدصرف  بفة الإعتًاف بتُ الدصرف والزبون ، وىذا ما يوحي بالشفافية و يعطي الراحة الكاملة للزبون في -
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فالبنك صرف عليها ، لدويرتكزون في إنطباعهم على ا لتي على أساسها جل الزبائن يعطونفصلية والدىي القيمة او قيمة الإلتزام  -
مشاركتهم في طلباتهم و حاجاتهم ، إضافة إلذ  ويعمل يوميا على ومع زبائن لبتومتوول وحاضر في شتى تعام الخارجي الجزائري

 .يووكلة إللدهمات الداح الصالشديد على  وحرب

 إستراتيجة المصرف -1-2

 : ، وترتكز ىذه الإستًاتيجية على خمس لرالات وىي 2009لقد تم تعريف إستًاتيجة الدصرف في سنة   

، إضافة إلذ القيام بعمليات  إدارة الدوارد البشرية :من خلبل توفتَ كل سبل الراحة والعمل للموظف وبرتتُ حياتو الإجتماعية -أ
 .التكوين والدتابعة الفردية والدتتمرة لحياة الدوظف الدهنية

خلبل مواكبة جميع التطورات   إدارة الجودة الشاملة : وىنا يعمل الدصرف على تقدلص أفضل منتجاتو وخدماتو للزبائن ىذا من -ب
البنية التحتية و جودة  تَزمة لتحقيق ذلك كتوفابزاذ الإجراءات اللب الحابلة في العمل الدصرفي وخلق روح الإبداع و الإبتكار و

 ....إلخلخدمات ا

  . تلف العروض من أجل تلبية التوقعاتلسل تنويع تطوير وتوسيع النشاط : من خلب -ج

وتتويقها ، و فت   وتطوير خدمات  نا علىلجزائري ىا البنك الخارجينمو الحصة التوقية وغزو التوق الدصرفي : ويرتكز عمل  -د
 . زائريالج صرفيلدجدد في التوق ا تُاولة كتب زبائن ومتعامللزفروع جديدة و 

 . وتلف خدماتلسم لذتوسيع شبكة الوكالة :ليكون قريبا من الزبائن ويوفر   -ه

  وكالة الوادي -يالجزائر  البنك الخارجيالتسويقية المتبعة في  لسياساتا  -2

،  وتلف زبائنلس لأجل إشباع حاجات و رغبات وفي تتويق خدمات من التياساتعديد ال يزائر الج الخارجيالبنك  تٌلقد تب     
 1فيما يلي :  التياساتذه ىوتتمثل 

 تطوير وتنمية المزيج التسويقي للخدمات المصرفية سياسة  -2-1

 تَوتوف لصبغية تقد ذاىعلى تنمية وخلق توليفة متكاملة ومنتجمة للمزيج التتويقي، و  البنك الخارجي الجزائري يعمل
لعديد التياسات كمن  القروض للزبائن  ووإنتهاج تنوعةلددمات الخنتجات و الدلعديد ا ول إستقطابللزبائن من خلب وتلف خدماتلس
زة متطورة ومواكبتو للتكنولوجيا الحديثة في العمل الدصرفي إستخدامو لأجه أجال التداد وإبداره لعديد البطاقات ،وكذا ختَوتأ

 .وتوفتَ الخدمة في الوقت والدكان اللبزمتُ

                                                           
 9/6/2019بتاريخ  -وكالة الوادي -مقابلة مع التيد مدير البنك الخارجي الجزائري - 1
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 2018و  2017والجدول التالر يبرز مدى تطور عدد زبائن  البنك الخارجي الجزائري خلبل سنتي   

 –وكالة الوادي  -: تطور عدد زبائن  البنك الخارجي الجزائري(1-2)الجدول رقم 

 عدد الزبائن السنوات
2017 280 

2018 420 

 

 9/6/2019بتاريخ  -وكالة الوادي -مقابلة مع السيد مدير البنك الخارجي الجزائري -المصدر :  

ويتض  من خلبل الجدول أن عدد الزبائن في تطور متتمر مقارنة بالتنتتُ وىذا إن دل فهو يدل على كفاءة الدصرف و نوعية 
 التي بذذب عديد الزبائن والدتعاملتُخدماتو الدتاحة 

  سياسة التسعير  -2-2

التعريفة الدصرفية " تتضمن برديد  " وبخصوص التتعتَ في القطاع الدصرفي الجزائري فإن الدصرف الدركزي يقوم بإبدار ما يتمى  
أسعار الكثتَ من الدنتجات والخدمات الدصرفية وبزضع لذا جميع الدصارف العاملة في الجزائر ، وبناءا عليها يقوم البنك الخارجي 

عينة الجزائري بوضع إطار تتعتَ لمجمل خدماتو دون الدتاس بالأسقف التي يضعها الدصرف الدركزي من خلبل برديد ىوامش م
 .بهدف برقيق الربحية من جهة والمحافظة على زبائن الدصرف ولزاولة إستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى

 برريرجذب الزبائن كعمليات  ية بغرضلراندمات لخد بعض االبنك الخارجي الجزائري لصدمات التي يقدمها لخوبالنظر لبعض ا   
وكذا عمليات التحويل من حتاب لآخر في نفس  بالعملة الصعبة الحتابع على وضعية الشيكات أو الإطلب تًحتاب دف

 . الوكالة ...إلخ

 : ركزي منهاالدصرف برت رقابة الدمبالغ مالية تتم تَ صرف نظلددمات فيقدمها الخأما باقي ا

الفائدة الدائنة معدلات   ت الطارئة فيتَاصرف بناءا على التغلدامن طرف إدارة  برديدىاويتم تسعير الإيداعات :  -2-2-1
 ول كما يلي :الجدذا ىفتحدد وفق  فتَالتو  تًدف صوص إيداعاتبخ، و  تٍصرفي وحالة الإقتصاد الوطلدحتب حالة التوق ا
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 : معدلات الفوائد المطبقة على الإيداعات في صورة دفاتر التوفير(2-2 )الجدول رقم

 كيفية حساب الفائدة معدل الفائدة المطبقة نوع الدفتر
دج إلذ أقل بساما من  5.000% ) 1.25 - دفتً التوفتَ الكلبسيكي

 دج ( 1.000.000
 دج 1.000.000% إذا كان 1 -

دج فما  1.000.000% )أكبر بساما من  05 -
 فوق(

تتم رسملة الفوائد في نهاية كل 
 أشهر 3

تتم رسملة الفوائد في نهاية كل  % على أساس رقم الأعمال 34 دفتً توفتَ الدشاركة
 سنة

 البنك الخارجي الجزائري Condition de banque 2017المصدر :

ويتم برديد معدلات القروض الدصرفية من طرف الدصرف وىو  معدل متغتَ ،  ويتم تتعتَ القروض  تسعير القروض : 2-2-2
 : امش كما يليىوستات بإضافة الدالدنوحة للزبائن 

  . ئةلدبا 2رجعي + لدعدل الدل : امعدل الفائدة على قروض الإستغلب -

  . ئةلدبا4.5رجعي + الدعدل لدالفائدة على القروض الإستثمارية : ا -

دج +  1000لر  أدلس  ئة كحدبالد 0.1ي ىراقبة و إرسال الوثائق بدابة لخارجية : عمولة عملية التصدير الخويل التجارة ابس -
 . ارجلخبا وتعامل معلدصرف الدمصاريف ا

 : للبنك الخارجي الجزائريدمات الآلية لخأسعار بعض ادول التالر يوض  لجوا

 : أسعار بعض الخدمات الآلية للبنك الخارجي الجزائري (3-2) الجدول رقم

 العمولة نوع الخدمة
 دج DAB 29.25التحب باستعمال جهاز 

 دج 500 بذديد أو تغيتَ بطاقة التحب بتُ الدصارف
 دج 200 الائتمانإعادة بذديد الرقم التري لبطاقة 

 دج 1000 تقدلص بطاقة فيزا
 دج 2000 تقدلص بطاقة ماستً كارد
 دج 6000 تقدلص بطاقة فيزا ذىبية

 دج 6000 تقدلص بطاقة ماستً كارد الذىبية
 دج 4000 تقدلص بطاقة ماستً كارد كلبسيكية



 الدراسة التطبيقية                                                                                  الفصل الثاني:
 

31 
 

 دج 2000دج للمبالغ أقل من  TEB 2الدفع عبر 
 دج 2000دج للمبالغ الأكبر من  6

 .9/6/2019بتاريخ  -وكالة الوادي -مقابلة مع السيد مدير البنك الخارجي الجزائري -المصدر :  

وعلى متتوى مصلحة التتويق بالدديرية العامة للمصرف  وبذدر الإشارة بأن البنك الخارجي الجزائري بالعابمة الجزائر   
، حيث تقوم ىذه الدصلحة بدراسة معمقة لحالة التوق الدصرفي وبرديد يقوم بعمليات البحث والدراسة لتطوير لستلف الخدمات 

صارف من لدقدمة من طرف بقية الددمات الخنتجات والدلستلف طلبات الزبائن والدتعاملتُ فيو من جهة ، و معرفة دقيقة لباقي ا
اولة زيادة الفئات التي لزو العتاد و  عداتالداص بالخاري يجوث حالية خابة بالقرض الإبحناك ى ثالالدجهة أخرى ، وعلى سبيل 

كي القرض الإستهلب يص بفت  خدمة لتًخكذلك ا  انتظارلكتب ثقة الزبائن ، في  برديدىمالإختيار في  تَمعاي يتَوتغ ومن تتتفيد
أو  تًنتل شبكة الأنلباء للزبائن من خالدوالغاز و  اتفتَ الذي تتديد فواتىصرف كذلك على إضافة خدمة جديدة و لد، ويعمل ا

 . عن طريق بطاقة الدفع

في تطوير  وبذتيدىا م و الإتصالال تكنولوجيا الإعلبلرعلى مواكبة جل التطورات في البنك الخارجي الجزائري ويركز     
صرف خدمات لدصرف ، كما طور الدتتخدمة بالدا وكذا عملية بيانة البرامج لبتعاملددمات من أجل تتريع وتنويع الخا دلصوتق
  وبرقيقو للمرتبة الأولذ وطنيا في حجم رقم الأعمال الخاص بالتجارة الخارجية  تتنديلدتعلقة بالإعتماد الدارجية خابة الخرة االتجا

وتطوير  برتتُأجل  م منىحاتهم و أفكار قتًالدراسة ومناقشة إ تُظفلدو تلف السصرف دوريا بالإجتماع مع لدإدارة ا موتقو 
نتبة معينة  برديدكالإحتفال بعيد العمال و وبرفيزىم ماليا من وقت لآخر  قدمة للزبائن ، وكذا تشجيعهم لدصرفية الددمات الخا

 . لدوظفتُمن الأرباح المحققة توزع على ا

 ج الخدماتيترو  سياسة 2-3

 :عروضة عبر عديد الطرق والوسائل منهالدا وتلف خدماتلسعلى ترويج البنك الخارجي الجزائري يعمل 

 . كالإذاعة والتلفاز  ت وكذا التمعية البصريةلبوالمج الجرائدنات في لبكتوبة كالإعلدم ابر وسائل الإعلبدمات علخا ترويج -

  . وحات التعريفية و الإشهارية في الطرقات الرئيتيةالل -

دمات لخوكذا ا لبنكالخدمات التي يعرضها ختلف ابد تًولش لتذكتَىمأو عبر البريد الإلك ولزبائن SMS تَةإرسال رسائل قص -
 . تتحدثةلدا

 الانتًنتللمصرف في شبكة  الرسميوقع لدالدعاية عبر ا -
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لوكالات و تطبيق كافة ا  ي متاحة عبرىصرف و لدعروضة بالددمات الخلف الستطويات باللغة العربية والفرنتية تشرح مإبدار  -
 .صرفالدمل خدمات اكفتوحة من وقت لآخر لعرض  سياسة الأبواب الد

  لحصاوالدكاتب لدمتتوى ا  على لذمموعات يتم إستقبالرطويلة و  تَفعوض إستقبال الزبائن في طواب الجلوسترسيخ فكرة مقعد  -
 . ذا ما يعطي بفة الراحة للزبونىالتي يودونها مباشرة وشخصيا ، و 

 الإنتشار الجغرافي سياسة  2-4

لوطن خاضعة وكالات داخل او إلذ تكوين شبكة فروع أو ذا ما أدى بىو  تَاكب  ونمواتطورا متتارعا البنك الخارجي الجزائري يعرف 
 ذه الفروع موزعة كما يلي :وى، الجزائربالعابمة البنك الخارجي الجزائري لس إدارة لرقابة ومتابعة رئيس لر

 ن: توزيع شبكة وكالات البنك الخارجي الجزائري عبر الوط (4-2)الجدول رقم 

 عدد الوكالات الولاية الدنطقة الجهوية
 11 الجزائر الدديرية الجهوية بالجزائر العابمة

 02 البليدة
 02 سطيف الدديرية الجهوية بتطيف

 01 سكيكدة
 01 برج بعرريج

 01 بجاية
 01 قتنطينة
 01 جيجل
 01 الدتيلة 

 01 تيزي وزو الدديرية الجهوية بتيزي وزو
 01 البويرة
 01 الجلفة
 01 ورقلة

 01 الأغواط
 01 غرداية
 01 الددية

 02 الشلف
 01 عتُ الدفلى
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 02 وىران الدديرية الجهوية بوىران 
 01 تلمتان

 01 سيدي بلعباس
 01 متتغالز
 01 معتكر
 01 تيارت
 01 سعيدة

 01 عتُ بسوشنت
 01 غليزان
 01 أدرار

 01 بشار الجهوية بعنابةالدديرية 
 02 عنابة
 01 باتنة

 01 بتكرة
 01 أم البواقي

 01 تبتة
 01 قالدة 

 01 الوادي
 01 خنشلة

 .9/6/2019بتاريخ  -وكالة الوادي -مقابلة مع السيد مدير البنك الخارجي الجزائري -المصدر :  

 المطلب الثاني : تحليل ومناقشة النتائج  

لتحقيق واشباع رغبات كافة زبائنو وذلك من خلبل تقدلص منتجاتو الدصرفية و تطويرىا بانتهاجو  BEAيتعى بنك 
تعريفة الدصرفية في متناول سياسات لستلفة واستخدام التكنولوجيا ، ىذا أدى الذ زيادة عدد عملبئو وحصتو التوقية كما جعل ال

ي حقق الدرتبة الأولذ في التجارة الخارجية ،بالاضافة الذ ترويجو للخدمات جميع متتعمليو وخابة متتعملي الاعتماد الدتتندي الذ
عبر كل الوسائل سواء كانت اعلبمية ،اشهارية أوالكتًونية والتي تزيد من نتبة التطلع على خدماتو وسهولة الوبول اليها في كل 

 الوكالات الدوزعة عبر التًاب الوطتٍ.

ظريا و ميدانـيا ، إذ وجدنا تنـاقضا شاسعا بتُ الجانـبتُ يـعود لأسباب داخلية بزص تتمحور ملبحظاتنا حول ما درسـناه ن
 : الدوسـتات البـنكية و أخرى خارجـية خابـة بالــتوق و المحــيط الإقتـصادي و تكمن أوجو الإختلبف فيما يلي
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التنافتي بتُ البنوك فإلضصرت أعمالذا في  لة الـنشاطالإسـتقلبلية الدمـنوحة للبـنوك بعد الإبـلبحات الإقـتصادية ، أدت إلذ عـرق -
 . خدمات و منتجات تقليدية بعيدة كل البعد عن لرـال الإبـداع والتجديد

تم خلق مديرية للتتويق البنكي لتحتتُ و توطـيد العـلبقة بتُ الزبون و البـنك ، لكـن الواقــع ينفي ذلك ولا يزال الإتصال بتُ -
يرجع إلذ نقص التكـوين الخـاص بـالدوظفتُ وإنعدام الخبرة بالرغم من إدخال خامس تقنية في الدزيج التتويقي الطرفتُ غتَ مرن ، 

 . البنكي و الدتمثلة في تكوين الدوظفتُ

عدم تطابق الدنتجات الدقتًحة من طرف الدديرية العامة دائما مع متطلبات الزبائن وذلك فـي غيـاب ىيئة مشرفة على الأنشطة  -
لتتويقية و متابعتها ، بإعتبار أن البنك مازال يعمل في ظل التوجو الإنتـاجي إذ أن الددرية العامة ىي التي تنمي وتقتًح الدنتجات ا

 .الدصرفية وما على الوكالات التابع لذـا إلا عرضـها على الزبائن وتطبيقها

 .ـبات الزبـائن وأذواقـهمضعف مرودية الدنتجات نتيجة عرضها على التوق دون الإىتمام بدتطل -

غياب وكالات موزعة بصفة منتظمة على متتوى الولاية ، إذ لصد وكالة وحيدة موجـودة فـي وسـط الددينة بها براف ألر وحيد  -
 .موجود أمام مقر لشا سبب ضغطا متزايدا على الوكالة

البطاقة النقدية التي لد تلقى بـدى واسع لدى الجمهور لشا من مهام مديرية التتويق الإبداع في لرال الدنتجات الدصرفية مثل  -
 . أدى بتحمل البنك للتكاليف

عدم بزصيص البنك لفتًات إضافية لتقدلص لستلف الخدماتو كأيام العطل و أيام الأعياد وذلـك لتجنـب الإكتظاظ طيلة أيام  -
 . الأسبوع

الدكتوبة مع إنعدام الوسائل التمعية البصـرية وذلك نظرا لإرتفاع  نقص وسائل الإتصال إذ يكتفي البنك بإستعمال الوسائل -
 . تكاليفها

 . لا يدلك البنك تقنيات فعالة للتأثتَ على قرارات العميل -

طريقة أو كيفية تقدلص الخدمة و التي عادة ما تتًك إنطباع سيء في نفتية الزبون لشا يوثر على البنـك سلبا و ذلك بتحول أو  -
 .بون إلذ بنك أخرتوجو الز 

 .غياب ثقافة بنكية لدى الزبون ، وىذا من خلبل جهلو لدختلف الخدمات الدقدمة من طرف البنك -
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 :خلاصة الفصل

يعكف البنك الخارجي الجزائري على تقدلص أرقى و أجود الخدمات للزبائن والدتعاملتُ معو، وسعى دوما لتحتتُ العلبقة بتُ      
ل مزيج تتويقي يهدف لإشباع الحاجات والرغبات الدتنامية للزبائن في التوق الدصرفي ، وإستحداثو لمجموعة الزبون والبنك من خلب

من الخدمات الدتاحة في البنك من جهة ، و يعتمد البنك كذلك على عديد الأجهزة والدعدات الدتطورة في تقدلص الخدمات من 
قدرة والكفاءة الدهنية العالية في الإستقبال وتقدلص الخدمات والدشورة جهة أخرى ، ويركز على تكوين وتوظيف موظفتُ لذم ال

 . لدختلف زوار البنك ومتعامليو

والدتتبع للبنك الخارجي الجزائري يجده يعتمد على إستًاتيجة عمل لزددة وفق أطر منطلقة من الإدارة العليا للبنك إلذ أدلس عامل 
خطة و أساليب تتويقية بردد قدرة ومكانة ومدى لصاح البنك في برقيق أىدافو ، كما في التلم الإداري ، خابة في لرال إنتهاج 

أن إدراك البنك الخارجي الجزائري وفهمو لأسس وتقنيات التتويق الدصرفي ودوره في الإقتناع بأهمية الزبون جعلبه رائدا في لرال 
 . تتويق الخدمات ومواكبة التطورات الدتعلقة بتقديدها للجمهور
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اهات جديدة في لرال تسويق الدنتجات  أدى دخول التكنولوجيا لرال العمل الدصرفي إلى ظهور إتٕج
في لرملها على عنصر الجودة، فجودة الخدمة هي أساس  والخدمات الدصرفية، أضفت عليها أبعاد جديدة إنطوت

ثقة العميل في صناعة لا تقوم إلا على الثقة، وجودة الخدمة لا تأتي إلا بتبني فلسفة الجودة الشاملة، ومن هنا فإن 
الكثير من الدصارف تبنت أسلوب إدارة الجودة الشاملة بغية إكتساب قدرات تنافسية تدكنها من المحافظة على 
حصصها السوقية، وهو الأمر الذي يجب أن تأخذ به الدصارف التجارية الجزائرية لتستطيع مواجهة تداعيات 

 .وتحديات الدنافسة بعد تحرير وإنفتاح السوق الدصرفية الجزائرية

في تطوير الخدمات الدصرفية في  إن دراسة وتحليل موضوع اليات تطبيق سياسات التسويق الدصرفي ودورها
التجارية ومعالجة جوانبه الرئيسية نظريا و كذا تطبيقيا من خلال دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري بوكالة البنوك 

الوادي ،قد  مكنتنا من إختبار الفرضيات الدطروحة في الدقدمة ، كما قد تم التوصل إلى نتائج مهمة ،والتي على 
 . ةأساسها تطرح لرموعة من التوصيات و الإقتراحات الدلائم

  :أولا: نتائج الدراسة و إختبار الفرضيات

 ارضاء بهدف ، التسويقي الدزيج سياسات بتطبيق الجزائري الخارجي البنك في واضح اهتمام هناك -1
 .الاولى الفرضية صحة يثبت ما وهذا السوقية، حصته وتنمية عملائه رغبات

 الدزيج عناصر كل على التركيز إلى تهدف تسويقية استراتيجية على الجزائري الخارجي البنك  يعتمد -2
 الفرضية مع هذا ويتماشى آخر، على عنصر تفضيل وعدم ومتكامل، متماثل بشكل التسويقي

 .التسويقي الدزيج سياسات لجميع البنك طرف من جيد تطبيق هناك أن إلى تشير التي الثانية
 ادخال لرال في وخاصة كبيرا تطورا الجزائري الخارجي البنك لدى الدصرفية الخدمات تشهد -3

 لذذا الدتزايد للاهتمام ذلك يعود وقد الالكترونية، الصيرفة خدمات وتوفير الحديثة التكنولوجيات
 .الثالثة الفرضية صحة يثبت ما وهذا ، الدصرفي التسويق آليات بتطبيق البنك

الدصرفية من خلال البنك عند تشخيصنا لآليات تطبيق سياسات  التسويق الدصرفي في تطوير الخدمات   
 :الخارجي الجزائري وكالة الوادي توصلنا إلى جملة من النتائج التطبيقية يمكن ذكرها فيما يلي

تدتلك الدصارف التجارية عديد الدؤهلات و الإمكانات الدتطورة خاصة في لرال تقديم وتسويق الخدمات  -1
 . الدصرفية
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دمات الدصرفية التقليدية منها والدستحدثة ، كما ويستعمل  تقنيات يوفر البنك الخارجي الجزائري عديد الخ -2
  . جد متطورة في لرال العمل الدصرفي

يواجه البنك الخارجي الجزائري بعض العراقيل والصعوبات جراء القوانين الدسيرة للقطاع الدصرفي  الجزائري    -3
 .الإدارات العمومية من جهة أخرى كتحديد وتسقيف الخدمات من ناحية و مشاكل في التعامل مع بعض

تدتاز خدمات البنك الخارجي الجزائري بالسرعة و الكفاءة العاليتين وكذا الجودة و الدقة لشا أدى إلى  زيادة  -4
 . الطلب عليها

 : ثانيا: الإقتراحات

 : على ضوء النتائج الدتوصل لذا من خلال الدراسة يمكن تقديم الدقترحات التالية

  . على الدصارف إتباع تقنيات و إستراتيجيات مدروسة لترقية العمل الدصرفي وتقديم أفضل الخدمات -1
 .دراسة السوق دراسة معمقة لأجل تحديد طلبات الزبائن قصد طرح الخدمات اللازمة لذا -2
  . تخصيص و إعطاء أهمية بالغة لإدارة التسويق ودفعها نحو القيام بدورها -3
متجدد يتأقلم مع طبيعة كل خدمة مقدمة ، والعمل على ترويج لستلف  الخدمات خلق مزيج تسويقي  -4

 . التي تقدمها الوكالة
لزاولة تحقيق مبدأ اللامركزية في القرارات قصد إضفاء طابع السلاسة في إتخاذها القرارات اللازمة في  -5

  .وقتها
ريبية داخل الوطن وخارجه تطوير الوعي التسويقي داخل الدصرف و السعي إلى القيام بدورات تد -6

لتكوين إطارات و موظفين قادرين على تقديم أساليب وسياسات تسويقية متكاملة من جهة، و التركيز 
 . على موظفي الإستقبال وطرق التعامل مع الزبائن من جهة أخرى

 .ثالثا : أفاق الدراسة

و بعض جوانبه ، لذا يمكن إقتراح بعض  تتم مواصلة البحث في مواضيع تدور حول عنوان بحثنا هذا 
 : العناوين التي تعد بمثابة بحوث مستقبلية ، وهي كالتالي

 .عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الحديث في تطوير الخدمات البنكية دور -1



 الخاتمة
 

39 
 

 .الخدمات البنكية استخدام السياسات الدصرفية واستراتيجياته في تطوير -2
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سویق الدصرفي الإلكتروني في تفعیل النشاط البنكي مذكرة ماجیسترغير منشورة ، جامعة الحاج دور الت -سلیمة عبد الله  (3

 . 2009الأخضر باتنة ، الجزائر ،
سمیة يجخي ، أثر التسویق الدصرفي في تحقیق الدیزة التنايسیة للبنوك، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر  (4

 .2017ـة أم البــواقــــي ،أكادیمي في علوم التسیير، جـــامعــ
تسویق الخدمات الدصريیة مداخلة ضمن ملتقى الدنظومة الدصريیة والتحولات الاقتصادیة  الواقع  -كریمة ربحي  (5

 . 2004دیسمبر  15،14والتحدیات ،جامعة الشلف ، الجزائر، 
تسویقیة، بحث تكمیلي لنیل درجة في زیادة الحصة ال اھندى عبد الرحیم ميرغني، إستراتیجیات التسویق الدصرفي ودور (6

 2015الداجستير في الدراسات الدصريیة، جامعة السودان لللعلوم و التكنلوجیا،
هواري معراج، تأثير السیاسات التسویقیة على تطور الخدمات الدصريیة في البنوك التجاریة ،  أطروحة دكتوراه، جامعة  (7

 .2004الجزائر. 
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 : المقابلات الشفوية 

تطبيق السياسات التسويق المصرفي و دورها في تطوير مأمون عبد المجید ، مدیر بنك الخارجي الجزائري ، وكالة الوادي ،  -1
 ) مقابلة شفویة ( 09/06/2019،  الخدمات المصرفية

 : المجلات 
 .2013العراقیة ایاد مراد حسن، آثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات الدصريیة ، مجلة الدنانير، الجامعة  (1
زیدان محمد ، دور التسویق الدصرفي في زیادة القدرة التنايسیة للبنوك ، مجلة الباحث ،جامعة الشلف ،العدد  (2

02/2003. 

 :المراجع باللغات الاجنبية 
1) AleksandarGrubor,NenadVunjak,BANKINGMARKETING,https://www

.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_sbornik grubor%20vunjak.pdf2014/ 
2) D.V. Weyer- Bank Marketing- Institute of Bankers, London, Oct. 1969.  
3) Narteh, B. Challenges of Marketing E-banking Services in a Developing 

Country: The Case of Ghana. Journal of Internet Banking and 
Commerce,,2012 11/11chapter%2014.pdf.. 

4) RakhiArora,MARKETINGOFBANKINGSERVICES,https://shodhganga
inflibnet.ac.in/bitstream/10603/45009 
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 وكالة الوادي .  BEA( : الهيكل التنظيمي لمصالح بنك 10الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : بنك الجزائر الخارجي ، وكالة الوادي .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رـالمدي

 رـب المديـنائ

 التجارة الخارجيةة ـمصلح روضـة القـمصلح الصندوق ة ـمصلح
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 CIBطلب بطاقة  : (10الملحق رقم )
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 ORDRE DE VIREMENT( : استمارة أمر بالتحويل 10الملحق رقم )
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 BEA( الشيك الرقمي لبنك 10الملحق رقم )
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 الفهرس

 
 I .....................................................................................................اهداء

 II ..........................................................................................شكر و تقدير

 III الدلخص................................................................................................

 IV ................................................................المحتويات....................... قائمة

 V .........................................................................................الجداول قائمة

 VI قائمة الاختصارات والرموز...............................................................................

 VII ..........................................................................................الدلاحق قائمة

 أ .................................................................................................مقدمة

الفصل الأول :الاطار النظري للتسويق المصرفي                                   01 

 02 تمهيد
وسياساته الدصرفي التسويق ماهية:   الأول الدبحث  20 

 20 الدصرفي التسويق حول عامة مفاهيمالدطلب الأول :  

 20 الدصرفي التسويق تعريف: أولا

 20 الدصرفي التسويق وأهمية خصائص: ثانيا

وظائفه و الدصرفي التسويق أهداف:  ثالثا  20 

 20 الدطلب الثاني: إستراتيجيات التسويق الدصرفي

 20 أولا: مفهوم إستراتيجيات التسويق الدصرفي

 20  ثانيا : أنواع استراتيجيات التسويق الدصرفي

الدصرفي التسويق سياسات: الثالث الدطلب  20 

البنكية والخدمة الدنتج سياسة -أولا  20 

الدصرفية الخدمات و الدنتجات تسعير سياسة -ثانيا  20 

الدصرفي الترويج سياسة: ثالثا  20 

 02 الدصرفي التوزيع سياسة: رابعا

 02 الدصرفية الخدمة تطوير في التسويق دور: خامسا

 00 الدصرفي التسويق موضوع حول السابقة الدراسات: الثاني الدبحث

 00 الدصرفي للتسويق السابقة الدراسات عرض: الأول الدطلب

 00 العربية الدراسات. أولا

 00 الأجنبية الدراسات: ثانيا

 00 الدصرفي التسويق حول السابقة الدراسات مناقشة: الثاني الدطلب
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 00 الفصل خلاصة

  

 00 التطبيقية الدراسة: الثاني الفصل

 00 تمهيد

 00 الدراسة ومتغيرات اداة ، بالعينة التعريف: الأول الدبحث

 00 الرئيسية ومهامه الجزائري الخارجي البنك نشأة: الأول الدطلب

 00 النشأة: أولا

 00 .الخارجي الجزائر لبنك الإستراتيجية والأهداف الدهام: ثانيا

 00 .الوادي ــوكالة الجزائري الخارجي البنك التنظيمي الذيكل: ثالثا

 00 .الدستعملة والدتغيرات بالأداة التعريف: الثاني الدطلب

 00 .الأداة: أولا

 00 الدستعملة الدتغيرات:  ثانيا

 00 .ومناقشتها النتائج عرض: الثاني الدبحث

 00 .الدراسة نتائج عرض: الأول الدطلب

 00 ـ الوادي ـوكالة الجزائري الخارجي البنك طرف من الدقدمة الحديثة  الخدمات: أولا

 00 . الدصرفي التسويق لسياسات الجزائري الخارجي البنك تطبيق: ثانيا

 00   النتائج ومناقشة تحليل:  الثاني الدطلب

 03 .الفصل خلاصة

 00 الخاتمة

 00 الدصادر و الدراجع

 00 الدلاحق 

 30 الفهرس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


