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 أثر الإبتكار التسويقي على جودة الخدمات المصرفية 

 معهد الآداب و اللغات     

 الأدب  اللغات الاجنبية: ميدان     

 الجمهوريـة الجزائـريـة الديمقراطيـة الشعبيـة
 وزارة التعليــم العالـي والبحـث العلمـي

-  تيارت – إبن خلدون جامعة 
 ملحقة قصر الشلالة

 
  



نشكر وعرف ا  
الحمد  لله عزوجل نحمده ونستعين به ونستغفره ونتوب إليه ، له الحمد والفضل إذ وفقنا  

.في إتمام وإنجاز هذا البحث المتواضع الذي ألهمنا الصحة والعافية والعزيمة  

21لقمان  سورة  " .ومن يشكر ف إنما يشكر لنفسه: "ق ال الله تعالى  

".من لم يشكر الناس ،لم يشكر الله عزوجل:" وق ال رسوله الكريم صلى الله عليهوسلمر  

أتوجه بجزيل الشكر وعظيم الإمتنان إلى جميع الأساتذة الأف اضل الذين كانوا العون  
 والسند والفضل في إف ادتي في العلم من أولى مراحل الدراسة حتى هذه اللحظة

إنجاز هذا    ني فيتساعد  تيالة الدكتورة بن نية صبرينة  أرفع كلمة شكر في الأستاذ
بالمزيد من العلم والنجاح امن المولى أن يغمره  االبحث من نصح وإرشاد متمني  

 وأشكر كل من كانت له يد العون من قريب أو بعيد في إنجاز هذا البحث



 الإهداء

 

نالحمد لله الذي أنار لي طريقي وكان لي خير عو   

 الحمد لله السميع العليم ذي العزة والفضل العظيم

 والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى خير الأنبياء والمرسلين

نور عيني  ...إلى من وضع المولى عزوجل الجنة تحت قدميها ووقرها في كتابه العزيز
.أمي الحبيبة  

.قرة عيني أبي العزيز...تشققت يداه في سبيل رعايتنا  إلى من    

 إلى الق لوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين حياتي إخوتي وأخواتي

الأعزاء أصدق ائيإلى من تحلو بالصدق والإخاء وتميزو بالحب والعطاء    

 إلى كل العائلة الكريمة

إلى أهل الفضل علي الذين غمروني بالعلم والمعرفة والتقدير والنصيحة والتوجيه  
أساتذتي الأف اضل....والإرشاد    

من المولى عزوجل أن ينير دربي بالعلم    العمل المتواضع إلى الجمبع راجيا  هذا  أهدي
.والمعرفة وأن يوفقني لما فية خير وبركة  



 :مة مقد
 

 أ 
 

مكاا ثا ت ااي بو ااا  بيراا      اا   و ااا    لمصااايموا ب  ك اا   إن ماايم ز اائ   لأااا  الحاااايملأ  بيم  ااا ا  اا  
 ا      و  ة في    ا  ب   ط و يري  لم يمفسا  بفي يرذه   ك لأا   تي تائا ا ف اايم   ك ا      ا ي ب  ساك    قيملح ة

ماا   ب  عا  اايم  ت  اا   سااإلحا  ف  اا مث ااي  و اا   ا اا  ل ت لاا لأ          ر اايم ت طاا و   لم   اايم  ت قاايما  
   ا اائ في    صاع  لح االم  لمصاايموا  ثان هقاا  ثايراا ثايراا  فايم بيراا    كقاايمن ب ت ا اإ و ابن    ا اائ و اا  ز اا 

 ...لح ة مجيملا  إا و ا  تس  ق ا  إ  يمر ا 

  اا  ثان    ا اائ لحاا ة مصاايماو ب ع ااأ  ت   اايمو ثاواا  ثايرااا مصاايماو    ا اائ و اا   سااا    اصاايموا في
 الحاايملأ     م  هق   م ئة ت يمفس ا تم  اايم ما  م  رااا    لا ل    اتي تم  اايم ظاإبا   لأااظي يرذه       

 . بيم  ا

 بمااا  رااااا ثا اااإل سااا  ثان    سااا    بحا مااا   بااا    ثاخاااك  س اااي م يم اااا ماااااا ا  اااي  لم  ساااا 
 .بذ ك    بو  لماا   ذي   عك   و    ع أ و قا    خي  ين  لم  سا ب  لأ ايم

 يم  ااا ثاخااك   لمساا ا ك  اا    لم  ااك بخاايمو      اااا  ا اا ة   اايم رعااي ماا فحااي ظااي    ااإبا  ب
  لم  سيم   لمصاإف ا ت سايم    ا  إوهايمش    ار   طاإل   اي بإ اعيماه في لأثا  ما   او ايمن ما   ا لأ ت ك اا

لأايمن  ويمريمت  بو كيمت     ي ثافضي   ي ثالأثإ م  ذ ك إلأ  يما و كيم  لأيمن لحيمرئ في    عك  لح اايم  بلمايم
 . لمجيملأ   س    ف ن في ظي يرذ     سيم   ثاخك  م   لماا ثان ت ا ئ  لمصيموا في يرذ يرذ  ير  ابو  

يراااذ     هاااد  ع  ااا  رعاااي   ك ااا   ب لمصااايموا في  اااكيمل وق قاااي  ااا  إ ااايما  اااإل ر  ااا ة توهااايمن 
بر   بلان ثالأأ لح ا م اا بم  سق  ذ ك ير    حيمشئ  في ظاي يراذ      ايمفل    ا    لا ز ا     لمس ا ك
 .ا ك م  ابن    ا ئوهيم  لمس  لأس 

فا     طإ ا  ثامايم   إن يرذه    إبا  بيم  ا  لم   ة ثاخكلي ثا ضيم تم ئ   لأا ثالحايملأ   ك      عئ شإ ا  يم
برااا ا م يمفسااااا فع  اااا بلاااا   ة ماااايم ز اااي لح اااالم   ك اااا     إ  كاااا في   كقاااايمن ب   ااااا  ثا    اااإ إ   اماااايم  بت اااااي 

ذ ااااك إلا ماااا   اااا لأ تكاااا   ب لم  اااا اة  بلا   اااا نإ ااااج ت   يم      ااااا  ارااااي لمقيم  ااااا    ااااإبا  لم  اااا ة 
 .إ ج تج ا  ت   يمو ا تم  ايم م     ا ئ
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   ا ائ   اإ   بلأايم ثالإنا ف ن مجيملا     ا ئ لأث ة ب ع أ    ا ئ في  لمجيملأ    سا  قي ثاوا  ثايراا مجايملا 
آ ااإ ز اا   بعااى  لأهم ااا   ااتي   عكااايم    ساا     و اا   ا   اايمو في مجاايملأ    ساا    ثابراا  بماا   ي لح  اا ة

مجايملأ آ اإ ما  مجايملا     سا      لا   يمو في مجيملأ  لم   يم  ثاب في مجيملأ    سع  ثاب في مجيملأ     ز اد ثاب ثاي
ثاب لمايمو يم     س  ق ا       ت   يمو   ذي  قصا ه  ت   ايمو لح الم  يملحا ة ت     ر اا بلمايم لأايمن  لم ا   ثايراا 

 : تل يم  ا    يم  ا لح لم معيمعا  لم      ب ااب      س  ق ا ف   يم   إلأئ في يرذ    كل 

 ماايم ماا ل الااا   لا   اايمو    ساا  قي في مجاايملأ  لم   اايم  لأاواا  ثايرااا ر   اا   ت   اايمو    ساا  قي لح ااي
 هسين ثاا ن   ك     ؟

 :إن يرذه   تل يم  ا تق انا إ   إح مجا لحا م   ا لأ ا   حإلح ا    يم  ا

   با  سكا   ك  ؟ميم  لمقص ا بات   يمو بميميري ثايرا ثا   لح  بميميري ثاهم   -

 ميم  لمقص ا بالا   يمو    س  قي بميميري م ط كيمت  ؟ -

 ميميري ثاهم ا  ت   يمو    س  قي في مجيملأ  لم   يم  ب  ع  ش    تي ه لأ ابن   يمم ؟ -

 ميميري آ  ا     يمو  لم   يم  م  م ط   تس  قي؟ -

 ميم ير   لم   ج  ع    م  م   و تس  قي؟ -

 يم   لم كعا ت   يمو  لم   يم ؟ميميري  ا يم    ب ت ج تج  -

 :أهمية الدراسة -1 

ب لآتو  ت اثاي ثاهم اا    و  اا في     اك لحا  محاا    ت   ايمو    سا  قي ب يمخاا في مجايملأ  لم   اايم 
ثاا ن   ك ا   بت  ا د   تريم  ا    يمتجا لح   يمو ا   عا  ا  ت   يمو اا في يراذ   لمجايملأ في ت ا اا بتطا  إ بهساين

 .مجيملهيم     يمفسي
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 :أسباب اختيار الموضوع  -2

 :في  بق قا ير يم  لح ة مأو   الح  يم إ  إ   يمو يرذ   لم ه ع   رئيريم في  لآتي

 .لح   ت فإ    و  يم  ب  كل ث با ق و    يمفي   تي تعيملج مسا ا  لا   يمو في مجيملأ    س    -ثا 

 لمإتكطاااا   ا ب يمخاااامااا   ااا لأ او  ااا  يم  عيممع اااا بي اااا دصصااا يم بم    ااايم   و  اااا  لم  هااا د    سااا  ق -ب
    ايمش   لمجتكاا لحا   ب ه ع  ت   يمو  و   ويمب  يم   إ ط  ين م ه ع  ت   يمو ب    يمط    س  قي بمعإفاا

  اا    عا ااي ب ةيمف ااا  ذ ااك  بلأااذ  اهم ااا لأااي ماا  بظ حااا    ساا    ببظ حااا  لا   اايمو ا  ااي  لم  سااا في
 .لح   

مجاايملأ    ساا    ب لح كاايموه ثامااإ  ت اا ل     ااين   ااذي  إهماايملأ مساا بب   ك اا   عيم اا   ت   اايمو  يمخااا في -ج
 .  س ل رعي م    ك    تعيمني م  لح     وتهيم لح لم  لم يمفسا   ببا  يمب  طإ  لخإبج م 

 :أهداف الدراسة -4

 :إن ير ف يم م  ت يمبلأ يرذ   لم ه ع لا يخإج في لأ    محيمب ا   لق    اير  ا    يم  ا

 في مجاايملأ  لم   اايم  لح االم هسااين  اا ن    ساا  قي   اا ي  اايم إ ااإ ز ثاهم ااا  لا   اايمو    ساا  قي  -ثا
 .ب اا ن     ي   ك       ي لحيم 

في  محيمب اااا توااا  ث   ااا لحي اخاااليمب   قااااإ و في   ك ااا   ب لمسااا    اهم اااا برااا بل  ت   اااايمو -ب
 .   س     صحا لحيمما   بثاهم    في مجيملأ  لم   يم   صحا  يمخا

 . لم ه ع ب   خصص في   كل  ف   محيمب ا  حي ثا  يمو   كيموثين اهم ا -ج

 :الفرضيات -5

 :إن   حإه يم    تي  لح ا نايريم لأا يمس بم ط   لم يم  ا م ه ع   كل  تمث ي ف ايم   ي

 إن لأي م   ج    ابوة و ايمة    ا   عا   و زا    ب عااي  لا   ايمو    سا  قي في مجايملأ  لم   ايم  -ثا
 .لح لم إ يم ا يرذه    بوة
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 ين راا ا ماا   اا لأ ت  اا د ت اا   ا م   يمتهاايم و اا  ثان     راا  إوهاايمن مساا ا    ك اا  ز اا   -ب
 .  ك     لا   يمو    س  قي في مجيملأ  لم   يم  ير      ر           د في ت    ا م   يم     

 ماا   اا لأ تكاا  ماا  ي  ت   اايمو    ساا  قي في مجاايملأ  لم   اايم  ماا   ةيمف ااا لح االم   ك اا  ز اا   -ج
 .إ  قإ و مك عيمتهيم بزلاتهيم

 :المنهج المستخدم -6

   خاحي  ب اريم ا لح لم إل يم  ا   كل   بإلاكيم  خلا   حإه يم   لم ك يمة م  لحا مايم   اجنا  لما ا 
تحساا  يرااذه     ل   ااي    ااذي  ااا ا إ  اااد  بقاايمش  ب  ك اايمنا  لحاا  ظاايميرإة ثاب م  ااك معااين مااد محيمب ااا

 .م ه ع    و  ا   ك ثاب    يميرإة بقيمش  به   ايم    خ لأ إ  إ   ن     خ يم  ب لا ج ويم    ان  لم  

 :ب  لق   م ا  ا يرذه    و  ا تم    خ     ااب   بمصيماو   ك يمنا   لآت ا

  لمس   لم  بي بات  ع لح لم مخ  ك  لمإ رد   تي لهيم لح  ا بج      لم ه ع؛ -

    تش   لخيمخا با ك ك  م ه ع    و  ا؛ -

 . لمقيم    ب  ئلو    لم     ا -

 :البحث صعوبات -7

 :ثاميم بخص     صع با    تي ب را يميريم لح   إسيمز يرذ    كل  ف  خصايم لح لم   عا   في

إلاااإ ن  لم هاا ع  خااع  ا    خاا لأ إ   عااج  لمإ رااد  لم خصصااا ذ     صاا ا بالم هاا ع   ااتي لأاايمن بقاا بويريم -
 .ثالأثإ  مد   وتهيم با   ا   عإ  ا

   ااا  ساك  ريمشلاا لأاا وبنا   ماد خااع  ا  بصا لأ لح االمخاع  ا إ ايما   اا   رئ شإ اا   ق اايم  با  و  اا  لم    -
 . عج   ك يمنا   لم ع قا ب ه ع   كل 

 .في ثاو يمن لأث ة  ك عاا  لم ه ع في و ذ ت   و    ضا لح ا  لأك   م   لمحيمير ا  لمخ  حاا ب لم     ااا -
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 :هيكل البحث -8

 :ب   ت يمب  يم او  ا يرذ   لم ه ع م    لأ   حص لأ    يم  ا

   حصي  ابلأ   و  ا لحيمما و لأ محيمير ا ثا يم  ا    س    ب لا   يمو   ك  اي      اايم في   حصاي  ا يم في -
المصدريية الخدداات   إ يم ا إ طت    يمو في ه  ثايم ب  حصي   ثيم    ثيمني تطإ  يم إ   لخ ما  لمصإف ا بابو  لا

    - ةللاشلا رصق ةلاكو  -  ةىيفير لا ةيمنتلاو  الالكترونية  لوكالة بنك الفلاحة

  يم ف اايم إ  لحا ة   ايمش  م    ايم ما  إ ا  نبثا      ا يم يرذ    كل  لأ ي   كلا ث بخيمتماا لحيمماا   صا
 لمسا قك  ا   عج     خ يم  في يرذ   لم ه ع  ب   ا ف   باب   كلا  ما  ر  ا   ا ايم  طاإح  عاج  لآفايمل

 .في ل ي لح يمب   تص   ان ت  ن إل يم  يم  م  ه د  كل ث مس قك  ا
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 تمهيد

في عالم تتعقد فيه الأسواق وتشتد المنافسة وتتزايد فيه احتياجات ورغبات العملاء    صبلابا اتكترلاار فيلاه ةلا ور  
ملحة تسعى إلى كلوغها العديد من المنظمات   الأم  الذي يتطلب منها قدرات اكتراريلاة عاليلاة لمواجهلاة  لاذن المنافسلاة   

يلاد واتكترلاار لرلان تنملاو وتبقلاى و لتلاار تسلاتم  وتنلاافه   وعليلاه حيث ت كد للمؤسسة من اتستجاكة والتريلا  والتجد
فإن اتكترار ت كد من صن يرلاون سسلاتوي يلاوااي التحلادي القلااصة فيابلاة في تلااي التسلاوي    ومللاج تللا  ملازي  تسلاويقن 

 مترامل والقيام بأنشطة تسويقية إكترارية تسا ة في جعل صدا  المنظمة بأفضل ما يمرن 
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 .عموميات حول التسويق البنكي : بحث الأول الم

للتسلالالالالاوي  البنرلالالالالان ص يلالالالالاة سبلالالالالار  في عملالالالالال المؤسسلالالالالاات المللالالالالا فية  فهلالالالالاو يعلالالالالاد تموعلالالالالاة صنشلالالالالاطة تعملالالالالال عللالالالالاى توجيلالالالالاه 
مواردالمللالالا إ وإمرانياتلالالاه إلى سقيلالالا  مسلالالاتوشت صعللالالاى ملالالان إالالالابا  حاجلالالاات ورغبلالالاات العملالالاء  ا اليلالالاة والمسلالالاتقبلية  ويهلالالاتة 

د  ترسلالاب المللالا إ ا صلالان جلالادد وعللالاى  لالاذا الأسلالااس ملالاا منهلالاوم التسلالاوي  البنرلالان وملالاا  لالان صيضلالاابا  ستشلالااإ صدوات جديلالا
 .ص يته وص دافه

 .مفهوم التسويق البنكي وأهميته وأهدافه: المطلب الأول

   لضلالاافة إلى الأ لالاداإ اللالاع يسلالاعى إلى سقيقهلالااو وفي  لالاذ المبحلالاث يلالاتة التطلالا ق إلى منهلالاوم التسلالاوي  البنرلالان وص يتلالاه 
 .م  بهاالم احل الع 

 . تعريف التسويق البنكي: أولا

الرتلالالالاال والنرلالالالا يق للتسلالالالاوي  البنرلالالالان ومللالالالاج راجلالالالابا لتعلالالالادد فيلنيلالالالاا ة و لالالالااربهة    ةلالالالاافة  لقلالالالاد تعلالالالاددت تعلالالالااري 
 .تفيتءإ الزواش الع ينظ ون من فيءلها لعملية التسوي  البنرن

البحلاث علان ا اجلاات وعلان ميلاوتت المسلاتهلج  التسوي  البنرلان عللاى صنلاه" y. le golvan"ع فه: التعريف الأول -
 .1 وتلبيتها في صحسن حاي  مبا الأفيذ في عق اتعتبار ص داإ وم دودية البنج

اللالالاع ترنلالالال تلالالالادف   الجهلالالالاود سافلالالاةالنشلالالالااذ اللالالاذي يشلالالامل   بأنلالالاه" د محسلالالالان صلخلالالاد ا ضلالالاري" ع فلالالاه و :  التعريفففف ال فففاي -
إق اةلالالاا صو اقااةلالالاا  صو إكلالاداعا وفيلالالادمات كنريلالالاة متنوعلالالاة ويعملالالال ا لالادمات البنريلالالاة اللالالاع يقلالالادمها البنلالاج إلى العميلالالال سلالالاوا  

التسلالاوي  عللالاى إالالابا  رغبلالاات واحتياجلالاات ودوافلالابا  لالاذا العميلالال كشلالارل مسلالاتم  يرنلالال رةلالاا  علالان البنلالاج واسلالاتم ار تعامللالاه 
  .2 معه

                                                 
1 Y Le Galvan, dictionnaire marketing banque assurance, Ed: France, 1998 ,p77 
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يعتلالالان ملالالان الأنشلالالاطة ال صيسلالالاية في صي بأنلالالاه التسلالالاوي  البنرلالالان " اشد رمضلالالاان و محنلالالاو  جلالالاود "علالالا إ  :التعريفففف ال الفففث -
الأساسية اللاع ت ترلاز عليهلاا النشلاااات الأفيلا ي  لمؤسسلاة الماليلاة صو اللاع مؤسسة مالية وملج لأنه يوف  قاعد  المعلومات 

 1.تبني عليها الدواص  و الوحدات ا دارية الأفي ي فيططها و قدرا ا

التسوي  البنرن  و تموعة الأعماي الع تسما تللا  وتوايلابا ا لادمات اللاع " M Tillan"ع فه  :التعريف الرابع -
 . تلبي حاجات المستهلرق والع تعمل على ال فبا من ربحية البنج

التسلالاوي  البنرلالان  لالاو النشلالااذ اللالاذي ينطلالاوي عللالاى سديلالاد صس لالا  الأسلالاواق ربحيلالاة "  wayer"ع فلالاه  :التعريففف امففام  -
قيلالالاية ا اجلالالاات ا اليلالالاة والمسلالالاتقبلية للعملالالاء   فهلالالاو يتعللالالا  كوةلالالابا الأ لالالاداإ للمؤسسلالالاة في الوقلالالالح ا اةلالالا  والمسلالالاتقبل  وت

وإعلالاداد وتللالامية ا طلالام الءاملالاة لتحقيلالا  تللالاج الأ لالاداإ وإدار  ا لالادمات المللالا فية  لط يقلالاة اللالاع يمرلالان كواسلالاطتها تننيلالاذ 
 2.تلج ا طم  سما صنه يتضمن عملية التريي  الع يتطلبها التغير البيئن

يقللاد  لتسلاوي  البنرلان مللاج النشلااذ اللاديناميرن ا  سلان اللاذي يمارسلاه سافلاة العلااملق في البنلاج :السادس  التعريف -
 . صش سان موقنهة صو صش سان العمل الذي يقومون كه

التسلالالاوي  البنرلالالان  لالالاو تموعلالالاة الأنشلالالاطة اللالالاع تضلالالامن  لتعلالالااون ملالالابا الو لالالااص  الأفيلالالا ي في البنلالالاج : التعريفففف السفففابع -
دمات البنريلالالاة إلى العميلالالال في الوقلالالالح والمرلالالاان المناسلالالابق  لجلالالاود  المطلوكلالالاة وبأقلالالال ترلنلالالاة  رنلالالاة واللالالاع اسلالالاتم ار تقلالالاد  ا لالالا

 .  دإ إلى سقي  احتياجات العميل واموحاته

 :ومن ص ة  يزاته ما يلن

 . الماي  و الماد  الأولية لرل نشاذ كنرن والذي يقوم محل الماد  الأولية في العملية ا نتاجية -
 .ود عءقات داصمة كق الزكون والبنجوج -
 .احترار سل مؤسسة كنرية لشبرة توايبا فيابة بها الع ترون دواص  و وسءت البنج -

 

                                                 
 .212  ص3162  دار واصل للنش   الأردن  6  ذالاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك جودةاشد رمضان ومحنو     1
 69  ص6881  6  مطاكبا اللنو  عمان  الأردن الطبعةأصول التسويق المصرفيناجن معء    2



 الإبتكار والتطوير في التسويق البنكي                                                      :        الفصل الأول 
 

00 
 

 أهمية التسويق البنكي : اثاني

قلالاد اادادت ص يلالالاة التسلالالاوي  البنرلالالان في اخونلالاة الأفيلالالار  فيابلالالاة في  لالالال التغلالارات السلالالا يعة اللالالاع يشلالالاهد ا العلالالاالم في ل
الترنولوجيلالالاة واتننتلالالااص اتقتللالالاادي والعولملالالاة وملالالان ا يعتلالان التسلالالاوي  البنرلالالان محلالالاور نشلالالااذ البنلالالاو  وصدا لالالاا تلالااي التطلالالاورات 

 : 1 ال صيسية لتقدم وسقي  النمو المتواان  دما ا حيث صن

 . التسوي   و ا افز على فيل  واكترار فيدمات جديد  وتطوي  ا -
 .كنا  بور  إيجاكية عن البنج في صم ان الز صن -
 . توليد انطباعات صس   إيجاكية عن القدر  التريينية للبنج وم ونته العالمية في اتستجاكة لمتغرات السوق البنرية -
 .ت وي  ا دمات البنرية ومتاكعة النشاذ البنرن -
 . إابا  رغبات ا صن البنج وسقي  رةا  ة -
 . ال فبا من مرانة البنج في السوق البنرن  لتحسق والتطوي  واتمتياا -
 . ترامل العمل البنرن وانسجام صنشطته -

 وتزداد ص ية التسوي  البنرن في الدوي النامية عنه في الدوي المتقدمة وملج نظ ا لما يءقيه العمل البنرن من
 ااملة وواعية يجمبا عدد  اصل من المعلومات الع يجب تواف  املاعد وما يواجهه من قيود تستدعن النظ   له نظ   

 . للتقليل من داص   عدم التأسد وف ض ا طأ الع تواجهه اتخام الق ارات البنرية في  ذن الدوي

 .أهداف تطبيق التسويق البنكي: اثال 

 تسعى إدار  البنج إلى سقي  تموعة من الأ داإ من فيءي تخطيم إساا ية  دماته والمتم لة في ما يلن     

والمقللالاود ا للالاوي عللالاى المزيلالاد ملالان المتعلالااملق والوداصلالابا بأقلالال ترلنلالاة   ةلالاافة إلى تللالاج  :زيادة رقففأ أعمففال البنفف  -1
ست مار العمليات البنرية وتغير ملازي  ا لادمات للوبلاوي لأسلاواق الأعماي المتعلقة كتو ي   ذن الموارد في ا ق اض  ات

 جديد  

                                                 
ملاذس   تخلا ل لنيلال الاهاد  الليسلاانه في العللاوم التجاريلاة  تخللا  تسلاوي   معهلاد العللاوم  التسفويق في البنفوك التراريفة   كلان عملاار  بلانينة  .سعدات عاصشة 1

 .19  ص 3112/3119اتقتلادية وعلوم التسير  المدية  



 الإبتكار والتطوير في التسويق البنكي                                                      :        الفصل الأول 
 

01 
 

 . و ذا يعطن ف ص واف   في تاي تخطيم السيولة وال بحية للبنج :العمل على استقرار نشاط البن  -2

 .هوإم صن الأر ص ماااللح تعن عن نشاذ البنج ونجاح :ارتباط امدمات المقدمة بتحقيق ربحية معينة للبن  -3
 :  ةافة إلى ص داإ صفي ي و ن

 .يهدإ التسوي  البنرن لدراسة سوق ا دمة البنرية -
 . دراسة المتعاملق ا اليق والم تقيق -
 . التوجيه المنتظة للخدمات البنرية إلى الز صن  لط يقة الع سق  رةا ة صو ص داإ البنج -
 .والوحداتالتوسبا واتنتشار من فيءي اشد  الن و   -
 .تقليل المخاا  -
 وإما اعتمد البنج على التسوي  فإن ملج يشتمل على ص داإ لها ااكبا اجتماعن ستمويل بنار المنتجق  ا  فيق -

 .وات تمام كتشجيبا الننون وال شةة والتعلية في ال ي 

 . ومكانته ومهامهمراحل تطور التسويق البنكي : المطلب ال اي

لم  لالاتة البنلالاو   لتسلالاوي  قبلالال منتللالا  ا مسلالاينات ملالان القلالا ن العشلالا ين ولم تلالاتنهة إدار  البنلالاو  سلالاوي القليلالال علالان 
التسلالالاوي  ولم تعلالالا ن سلالالاوي ا تملالالاام سلالالاطحن و سانلالالالح البنلالالاو  ت لالالاني سياسلالالاات محافظلالالاة وتقلالالادم ا لالالادمات التقليديلالالاة والضلالالا ورية 

 .  االمطلوكة كواسطة العمء  ولم ترن البنو  في حاجة لتسوي  فيدما

 .مراحل تطور التسويق البنكي:  أولا

سانلالح مبلاال لبنلالاو  صالابه  لمعاكلالاد ا غ يقيلاة اللالاع تبهلا  العملاء  كتللالاميمها وتلاوحن لهلالاة بأ يلاة وقلالاو  البنلاج  وجلالاا ت 
التللاميمات الدافيليلاة للبنلاج فياليلاة ملالان صي لمسلاات واليلاة صو سماليلاات كلالال ص ملالح  لبسلاااة والللا امة في  ن واحلالاد  ولم 

ل يءحلا  صي إكتسلالاامة عللاى وجلاون الللالا افق  رلاذا سانلالح بلالاور  البنلاج قبلال عللالا  التسلاوي   وي جلابا التسلالاوي  يرلان العميلا
البنرن وكداية ات تمام كه من جانب البنو  إلى صوافي  ا مسينات وكداية السلاتينات ملان القلا ن الماةلان  وتغلار ا ا لاات 

ا دي لالاة لم ثلالادة ملالا   واحلالاد   فقلالاد ملالا  التسلالاوي  البنرلالان البنلالاو   لالاو التسلالاوي  وتزايلالاد ات تملالاام كتطبيلالا  منا يملالاه وصسلالااليبه 
 :كتطورن كعد م احل 
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 :مرحلة الترويج -1    

  ذن الم حلة تلن  التسوي  البنرن كبعدن البيعن في البداية  حيث سانلح البنو   ارس صعمالها في سوق اتلنلح

تنتجلاه وتلاوف ن البنلالاو  ملان ا لادمات البنريلاة سملالاا   بأنهلاا سلاوق  صعلاق   وسانلالح ا اجلالاات الماليلاة واتنتماصيلاة ت تزيلاد علالان ملاا
سانلالالح معنيلالاة كبيلالابا وتلالا وي  ملالاا تنتجلالاه ملالان فيلالادمات اللالاع سلالاان عللالاى العملالاء  قبولهلالاا  لهلالاذا لم ترلالان البنلالاو  بحاجلالاة لتسلالاوي  
فيدما ا وقد ح بلح سافة البنو  على صن تبدو داصملاا مرلاان الأملان  كعلاد مللاج وفي صواصلال السلاتينات كلادص ا تملاام البنلاو  

ي  انل إ  ذا الأفير لمنهوم ا عءم والعءقات العامة معا صي التسوي  عبار  عن عمليلاة دعايلاة  إعلاءم يهلادإ  لتسو 
اجتلالاذال عملالاء  جلالادد إلى البنلالاج صو ا افظلالاة صو اشد  حجلالاة العملالاء  ا لالااليق ولأجلالال مللالاج اتخلالاذت كعلالا  ا جلالا ا ات 

ء  من ا إ فيلانا  اللااوي  ووسلاء  ا الاهار ومللاج لمواجهلاة التسويقية المتم لة في توايبا كع  المرافئات صو الهداش للعم
المنافسة على حسا ت التوفر واتدفيلاار  وقلاد قاملالح البنلاو  ءنشلاا  وحلادات تنظيميلاة فيابلاة لتسلاوي  صو يتغلار ملاا  لان 

 .ءدار  العءقات العامة إلى إدار  التسوي  صو  ل غة من  ذا فقد سان التسوي  ورادفا للاوي 

 :لاهتمام الشخصي بالعملاءمرحلة ا -2

ت سلالاز منهلالاوم التسلالاوي  عللالاى ةلالا ور  تلالاوفر جلالاو ودي صعنلالاا  التعاملالال ملالابا العملالاء  في  لالاذن الم حللالاة صدرسلالالح البنلالاو  بأن 
 . جذل العمء  للبنج عملية قد ترون سهلة لرن ا حتناض بهة وةمان استم ار والأ ة قد ترون عملية صبعب

 رةلاا  العملاء  لتحسلالاق ديرلاورات المراتلاب وإااللالاة ا لاواجز الزجاجيلالاة  تللاج البنلاو  كلالادصت في تللامية كلا ام  معينلالاة
  1.كق مو   اللندوق والعميل   ةافة إلى تدريب مو نن البنج على سينية التعامل مبا العمء  وسسب رةا ة

يعلاد  لاذا العاملال  وكعد فا  فقد  ذا العامل تأعلارن وفيابلاة عنلادما لجلاأت سافلاة البنلاو  إلى تلاوفر الجلاو اللاودي للعميلال  ولم 
 .ميز  تنافسية يخت  بها كنج دون غرن  ا مهد لتطور  في  في منهوم التسوي  البنرن  ه  تحقا

  :مرحلة الترديد والابتكار -3

عللاى اللا غة ملان النتلااص  اللاع حققهلالاا العملال سنهلاوم التوجيلاه  لعملاء  فقلالاد كلادصت البنلاو  في سلاعيها المسلاتم  سواجهلالاة 
عليهلالاا كتطلالاوي  منهلالاوم التسلالاوي  البنرلالان إلى منهلالاوم التجديلالاد واتكترلالاار سلالاوا  في نوعيلالاة ا لالادمات اللالاع المنافسلالاة والتغللالاب 
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تقدمها صو في الرينيلاة اللاع يلاتة بهلاا تقلاد   لاذن ا لادمات  ومللاج لتحقيلا  صسلان إالابا   رلان للعملاء   وقلاد تعلادي مللاج 
المشلابعة للاه يهلادإ تطلاوي  ملاا يقاكلهلاا ملان فيلادمات إلى الدراسة والبحث المستم ين علان سلالو  العميلال وا اللاة الماليلاة غلار 

محققة لأ داإ العميل والبنج  وقلاد قاملالح البنلاو  كدراسلاات تسلاويقية مر نلاة سلاان ملان نتيجتهلاا تقلاد  فيلادمات جديلاد   
وكطاقلالالالالاات اتصتملالالالالاان صو اتعتملالالالالااد  "  Teller  Automated Machines"سخدملالالالالاة الللالالالالاندوق اخليلالالالالاة

"cradit,cards  "1 . الهات التعامل مبا البنج عن 

 :مرحلة التركيز عل قطاع محدد من السوق -4

كدصت البنو  في  ذن الم حللاة تتسلااك  في البحلاث علان صسلااليب وصسلاه جديلاد  لرلان سقلا  صعللاى درجلاة ملان التمييلاز 
في السوق  و ه ت ا اجة إلى ميز  تنافسية  وقد سادت  ذن الم حلة فا  السبعينات فقد صدرسلح البنلاو  بأنلاه ت يمرلان 

كنج صن يرون الأفضلال لجميلابا العملاء  وصنلاه تكلاد لهلاا ملان التخللا  وات تملاام كنئلاات ةلاعينة ملان السلاوق و لاو ملاا  لأي
فبلالادت ملالان توجيلالاه الجهلالاود إلى سافلالاة القطاعلالاات السلالاوقية اللالاع يمرلالان " positioning"   يسلالامى   حلالاءي التسلالاويقن

 2.للبنج صن يخدمها كرنا   وفعالية 

  :مرحلة فطأ التسويق -5
 يد ا تمام البنو   لتسوي  سعامل صساسن في سقي  اتستق ار والنمو فيابة في  ل الظ وإ البيئية المتغر مبا تزا

 الس يعة والمنافسة ا اد  الع يعمل فيها البنج سء التسوي  البنرن م حلة  امة من م احل تطورن حيث صيقنلح إدار 
 . البنج صن الأدا  البنج النعاي يجب صن يخضبا لقدر من التخطيم العلمن و الواعن

 انتهلح  ذن الم حلة كقيام البنو  سمارسة النشاذ التسويقن في إاار الأنظمة المتراملة للمعلومات ءعداد وتطوي 
 التسويقية وسذا ات تمام كتطوي  صنظمةصنظمة بحوة التسوي  والمعلومات التسويقية وتدعية صنظمة اتتلاتت 

التخطلالايم وإعلالاداد فيطلالام تسلالاويقية قللالار  ومتوسلالاطة الأجلالال ومللالاج لرلالال تلالااي ملالان النشلالاااات البنريلالاة اشد  عللالاى مللالاج 
 .تطوي  صنظمة الوقاية على مدي سقي  ص داإ البنج الموجود  
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 سمللالحة البحلاث والتطلالاوي    وملان ا  صبلابحلح البنلاو  ستلاوي عللاى قسلاة التسلاوي  اللالاذي ثتلاوي عللاى علاد  مللااح
 . مللحة مساعد  الشباكيج مساعد  الشباكيج ا ارجية  مللحة اتتلاتت مللحة التخطيم 

 : مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق -6

   ل صحداة الم احل في تطوي  التسوي  البنرن وقد كدصت في الظهور فيءي العش ية الأفير  من الق ن الماةن
ويقوم  ذا المنهوم . و ا  سات اتجتماعية الأفي ي" Consumérisme"ح سة لخاية المستهلج لنمو سنتيجة 

 . على ة ور  صفيذ المللحة العامة للمجتمبا سرل إلى جانب صفيذ مللحة العميل الن د صو المنظمة

 : وينعره تطبي  البنو  للمنهوم اتجتماعن للتسوي  على عد  نواحن ص ها

مشلالا وعات الأعملالااي وتوجيلالاه اتسلالات مارات للمجلالااتت المسلالاا ة كدرجلالاة صسلالان ملالان غر لالاا في سسلالاق تأسيلالاد ص يلالاة  ويلالال  -
 . جود  صو نوعية ا يا  و سقي  صسن إابا   رن  اجات ورغبات صسن عدد  رن  من الأف اد

تلاوجيههة إلى االالااتت تأسيلاد ص يلاة معاونلالاة  العملاء  عللالاى اتخلاام ة للقلالا ارات المليلاة واتسلات مارية عللالاى صسلاه سلالاليمة و  -
 . الع يؤدي اتست مار فيها لتحقي  ملا هة وملاح ااتمبا

تأسيلالاد ص يلالاة سقيلالا  البنلالاج لأ لالاداإ عمءصلالاه سعاملالال صساسلالان لتحقيلالا  ص لالاداإ البنلالاج من فيلالاءي إعلالاداد صنظملالاة تقيلالاية  -
  1.درجة رةا  العمء  عن فيدمات البنج

 .التنظيمي للبن  مكانة ومهام إدارة التسويق في الهيكل :  اثاني

  لالالال إدار  التسلالالاوي  إحلالالادي الو لالالااص  ا داريلالالاة ال صيسلالالاية في البنلالالاج  و اللالالاع ملالالان فيءلهلالالاا يسلالالاتطيبا التريلالالا  والمواصملالالاة 
 .المستم   كق العوامل البيئية الغر المتحرة فيها  والعوامل الدافيلية الع تستطيبا التحرة فيها

موقلابا إدار  التسلاوي  في البنلاج عللاى ص يلاة سبلار   عتبار لاا المدي يلاة الوحيلاد  اللاع :  2مكانة إدارة التسفويق في البنف  -1
 تة كعملية دراسة ا لايم و اشد  الملاوارد و لاذا  ملان فيلاءي صبحلااة و دراسلاات تقنيلاة وفنيلاة سملاا يقلاوم كتحديلاد ا سلااا ية 

د العءقات معهلاة فلادور عمليلاة التسلاوي   لاو الع يتعامل بها البنج مبا عمءصه و محاولة التع إ عليهة صس   فأس   لتواي
                                                 

 .23  ص مرجع سبق ذكرهعوض كدي  ا داد   1
 .381  ص نف  المرجع السابقعوض كدي  ا داد   2
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التوايلالالابا -اللالالااوي -التسلالالاعر-التأسلالالاد ملالالان إدار  الأنشلالالاطة التسلالالاويقية كنجلالالااص و اللالالاع تشلالالامل عنابلالالا  الملالالازي  التسلالالاويقن المنلالالات 
يقللالاد  لنجلالااص  نلالاا سقيلالا  رةلالاا العميلالال ملالان جهلالاة و اسلالاتغءي البنلالاج لملالاواردن الماليلالاة والبشلالا ية اسلالاتغءت صملالا ء ملالان جهلالاة 

 . صفي ي

سقيلالالا  القلالالادر الأم لالالال ملالان المبيعلالالاات للعملالالاء   لسلالالاع  .لهلالادإ الأساسلالالان للنشلالالااذ التسلالالاويقن ومن ا إدار  التسلالاوي فا
المناسب و ذا يلزم البنج كنا  الهيرل التنظيمن على التنسلاي  كلاق  لاذن الأنشلاطة لتحقيلا  الأ لاداإ  المسلاط   و كناعليلاة 

الجهلالاود والأعملالااي التسلالاويقية وكوجلالاه علالاام فلالاإن تنظلالاية  تسلالايما إن سلالاان ملالادي  التسلالاوي   لالاو المسلالائوي علالان تنسلالاي  سلالال  لالاذن
ا دار  التسويقية المسئولة عن النشاذ التسويقن يجلاب صن يتسلاة  لم ونلاة والقلادر  و لقلادر  عللاى التريلا  في البيئلاة البنريلاة 

ة و الشلالارل المتغلالار   سلالاتم ار و لالاذا ملالاا ثلالاتة عللالاى المسلالائولق متاكعلالاة التطلالاورات ا ابلالالة في السلالاوق وإدرا  ملالاا يجلالا ي حلالاوله
 .التار يبق موقبا إدار  التسوي  في الهيرل التنظيمن لأحد البنو 

 .مهام إدارة التسويق في البن  -2

إن الأنشلالاطة اللالاع تقلالاوم بهلالاا إدار  التسلالاوي  واسلالاعة ومتنوعلالاة ولرنهلالاا ت تختللالا  في جو   لالاا ومضلالامونها كلالاق كنلالاج  فيلالا  
 : ومن ص ة  ذن الو اص  ما يلن

كبحلالالاوة تسلالالاويقية منتظملالالاة سلالالادد م سلالالاز البنلالالاج في السلالالاوق  لنسلالالابة لرلالالال فيدملالالاة  سملالالاا سلالالادد نوعيلالالاة إملالالاداد إدار  البنلالالاج  -
 .عمء  البنج وميولهة وموابنا ة ومهنهة وصعمالهة  وعوامل تنليلية للبنج دون البنو  الأفي ي

ة في تلااي البنلاو   رسة سياسات ا دمة اللاع يقلادمها البنلاج في ةلاو  التطلاورات في منلاا ية العملاء  والتطلاورات العالميلا -
والعملالال عللالالاى تقلالالاد  ا لالالادمات البنريلالالاة الجديلالالاد  للسلالالاوق وسديلالالاد وقلالالالح التقلالالاد  وسينيلالالاة دراسلالالاة وتطلالالاوي  ا لالالادمات العالميلالالاة 
للبنلالاج يهلالادإ جلالاذل صسلالان علالادد  رلالان ملالان العملالاء  للتعاملالال معهلالاة  وسلالاذا دراسلالاة ا لالادمات البنريلالاة اللالاع تقلالادمها البنلالاو  

 .لبنو  وفيططها المستقبليةالمنافسة والتع إ على حجة نشاذ  ذن ا

دراسلالاة اتنتشلالاار الجغلالا افي لوحلالادات البنلالاج في السلالاوق البنريلالاة وإمرانيلالاات فلالاتا وحلالادات جديلالاد   لالاذن   ةلالاافة لمتاكعلالاة  -
 .نشاذ الوحدات المالية ومدي تغطيتها لرافة صجزا  السوق  ووةبا  يرل صسعار للخدمات البنرية

 . يقن كق مختل  المستوشت ا دارية في البنجمتاكعة النام  ا ابة كنش  المنهوم التسو  -
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إعلالاداد وتننيلالاذ ا ملالاءت الاويجيلالاة ا ابلالاة كنشلالااذ البنلالاج في تعامللالاه ملالابا العملالاء   والجمهلالاور ا لالاارجن العلالاام وا الالا اإ  -
 . على إعداد المواد الاويجية والهداش التذسارية والمعارض الع يعد ا البنج والنش ات ا ابة كه

ذ التسويقن للبنج فيءي فاات امنية متقاركة وتقد  تقلااري  منتظملاة علان موابلالة القلاو  والضلاع  للا دار  تقيية النشا -
  1 .العليا للبنج

 .المزيج التسويقي البنكي: ال الثالمطلب 

يعتلالان الملالازي  التسلالاويقن منهوملالاا متعارفلالاا عليلالاه كلالاق رجلالااي التسلالاوي   ويم لالال مللالاج ا للالايم ملالان الأنشلالاطة التسلالاويقية اللالاع 
يمرلالان اللالاتحرة فيهلالاا كواسلالاطة الشلالا سة والموجهلالاة إلى قطلالاا  سلالاوقن معلالاق  حيلالاث يترلالاون الملالازي  التسلالاويقن ملالان صركعلالاة عنابلالا  

 .  السع   التوايبا  الاوي (ا دمة البنرية)والمتم لة في المنتول 

لقطلاا  مسلاتهدإ ويمرن تقد   ذا المزي  في السوق البنرن كط يقة  عل من  ذا التروين صو المزي  ع ةلاا جلاذا  
 .ومحدود في السوق وفي ما يلن تقوم كع ض لعناب   ذا المزي  والق ارات الم تبطة كرل عنل  من عناب 

 .عناصر المزيج التسويقي:  11-11 شكل رقأ

 

 

  

 .613  م جبا ساك  ص امدمات المصرفيةتسويق عوض كدي  ا داد   :المصدر

 .المنتج: أولا

 ل غة من صن لن  المنت   و لن  دارل إت صن منهوملاه العلملان للايه  لسلاهولة اللاع قلاد يتللاور ا اللابع  حيلاث صن 
المنهلالاوم الللالاحيا سلالاددن مبيعلالاة القلالا ارات اللالاع تتعللالا   لسلالالعة  فلالاالمنت  يمرلالان تع ينلالاه بأنلالاه صي فيللالااص  تشلالاببا ا اجلالاات 

 1 .عليها المستهلج عن قيامه كعمليات المبادلة  والع تتضمن تموعة من المنافبا الننسية والماديةثلل 

                                                 
 . 211ص  6881 3الطبعة -عمان دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة اشد سلية رمضان ات ا ات العاب   في إدار  البنو    1

 (.ا دمات البنرية)المنتجات 

 الاوي  التوايبا التسعر
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 : مفهوم دورة حياة المنتوج البنكي -1
 :ي ترز منهوم دور  حيا  ا دمة البنرية على مقولة

الشلاديد عللاى التعاملال بهلاذن ا دملاة ا دمة البنرية إما سان لها صن تط ص في السوق كقدر سبر ملان النجلااص فلاإن ا قبلااي " 
 ".سيتءاى مبا م ور الزمن

وملالابا  لالاذا التطلالاور في حجلالاة التعاملالال  تلالادفيل ا دملالاة صالالاوار ضو لالاا المبرلالا   فالنضلالاول و التشلالاببا  وعنلالادما يللالال سلالاوق 
ا دمة إلى  ذا المستوي من النضول فإنه يلبا صس   جامكية  وستحاوي مؤسسات مالية وكنرية س ر  دفيلاوي السلاوق  

لتار يستميل قدرا صسن من المنافسة كلاق  لاذن المؤسسلاات  وسلاين  ملان مللاج فيلا ول اللابع  اخفيلا   سلالح والاأ  علادم و 
 .2قدر ا على البقا  من السوق

ومبا وبوي  لاذا التطلاور إلى قمتلاه  فلاإن الم حللاة التاليلاة المتوقعلاة  لان ات لادار التلادريجن حيلاث تلادفيل فيلادمات صس لا  
  ويمرلالان إدرال م احلالال المنلالات  ا لالادمن البنرلالان في صركلالابا م احلالال و لالان م حللالاة التقلالاد  تطلالاورا صو فيلالادمات كديللالاة إلى السلالاوق

 . م حلة النمو  م حلة التض ل  م حلة التد ور

 : و نا  صركعة عوامل على الأقل سدد اوي و ارل دور  حيا  المنت 
 . حاجات ورغبات وا ا ات و سلو  المستهلج -
 . معدي التقيية الترنولوجن -
 . لمنافسقنشاذ ا -
 .النشاذ التسويقن للش سة باحبة المنت  -

 :مرحلة تقديم امدمة -أ

  ل  ذن الم حلة تلج البداية ا ابة كرل منت  وملج عن تقسيمه للسلاوق لأوي ملا    وعلااد  ملاا يلاتة تقلاد  المنلات  
 .للسوق في  ذن الم حلة على نطاق  اري واسبا كعد فا  اويلة من التنرر فيه وتنميته

                                                                                                                                                              
 319  ص6889  المرتب الجامعن ا ديث ا سرندرية  التسويقمبادئ إ اعيل السيد    1
 623  ص مرجع سبق ذكرهعوض كدي  ا دا   - 2
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تتل   ذن الم حلة  لنمو المنخن  للمبيعات من ا دمة البنرية الجديلاد   وثقلا  البنلاج فيسلااص  في  لاذن الم حللاة 
نتيجلالالاة الترلالالالاالي  الربلالالالار  اللالالاع يننقهلالالالاا عللالالالاى تلالالا وي  فيدماتلالالالاه وا علالالالاءن عنهلالالاا  وعللالالالاى بحلالالالاوة التسلالالاوي  وقنلالالالاوات التوايلالالالابا 

 1 .وفواصد ا وا قباي عليها على نطاق واسباالخ  يهدإ تع ينها للعمء  ووب  مزاش ا وفيلاصلها .......

 :مرحلة النمو -ب

يمرلالان القلالالاوي بأن  لالالاذن الم حللالاة  لالالان الم حللالالاة الذ بيلالالاة للمنلالات   فيلالالاءي  لالالاذن الم حللالاة تبلالالادص المبيعلالالاات وصر ص السلالالالعة في 
ملالان  لالاذا  اللالازشد  سعلالادتت سلالا يعة  اللالاع تلالادعو العديلالاد ملالان المنافسلالاق إلى اللالادفيوي للسلالاوق وتقلالاد  ننلالاه المنلالات  لءسلالاتناد 

ال وال وعلان دفيلاوي المنافسلاق للسلاوق تبلادص الأر ص في التسلاطا وال بلاات  ويمرلان للبنلاج سسلاق مسلاتوي قبلاوي ا دملاة في 
 :السوق من فيءي

 . التطوي  والتحسق في مءما جود  ا دمة -
 . كيبا ا دمة إلى قطاعات ع يضة في السوق -
 . ا دمة الاسيز من فيءي ا عءن من صجل اتقتنا  لش ا  -
 . تخني  صسعار ا دمة سلما صمرن لجذل صسن عدد من العمء  -

 :مرحلة النضج -ج
تعتن  ذن الم حلة الأاوي امنا من الم احل الأفي ي وتتضمن  ذن الم حللاة  فنلااض الأر ص وحجلاة المبيعلاات واشد  

البنلاو  المنافسلاة للسلاوق  ويتجلاه كعلا  ا عءن والترالي  ويللال العملاء  إلى م حللاة التشلاببا ملان ا دملاة كسلابب دفيلاوي 
المنافسلالاق إلى تقلالاد  تخنيضلالاات سلالاع يه سبلالار  في فيلالادما ة حلالابر يمرلالانهة جلالاذل صسلالان علالادد ملالان المسلالاتهلرق لهلالاا  وفي  لالاذن 
الم حللاة ترلاون معظلالاة المنتجلاات مات فيللالااص  صو بلانات واحلالاد  بحيلاث يللاعب عللالاى رجلااي التسلالاوي  اسلاتخدام منهلالاوم 

 ا علالان منتجلالاات المنافسلالاق في السلالاوق وتتحلالادد ا للالاة السلالاوقية لرلالال كنلالاج  ويمرلالان للبنلالاج  ييلالاز المنلالات   للالا   لالاايز  لالادما
 : إاالة عم  السلعة ءتبا  ا سااتيجية التسويقية التالية

 . تعديل في الأسعار لجذل قطاعات صفي ي من العمء  في السوق -

                                                 
 623م جبا ساك  ص  -عوض كدي  ا داد - 1
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 . السوقتخني  الأسعار لءحتنا   لعمء  على الأقل مبا سسق حلة البنج في  -
 . تغير ا سااتيجية المبيعية من فيءي كيبا ا دمة البنرية مبا العديد من ا دمات -
 .1المماعلة  عطا  العميل نوعا من ا غ ا  المتعدد صو الواسبا -

 : مرحلة الانحدار -د
 عن وبوي السوقفي  ذن الم حلة تتجه مبيعات المنت   و اتفناض وصحيانا كس عة سبر  وقد يرون ما  ناائا 

 .م حلة التشببا صو نتيجة  هور تقنية فنية جديد  صو  نا  ا يقتان صمام البنج

سحب ا دمة سليا من السوق و  لتار عدم سمل صي نلاو  ملان ا سلااص  صو ينلات   لاذا الأسلالول الن بلاة صملاام  صما
ات صفيلالا ي م ثلالاة  غلالار صنلالاه يجلالاب البنلالاج  سلالاتخدام الملالاوارد الماتبلالاة عللالاى سلالاحب  لالاذن ا دملالاة ملالان السلالاوق في تقلالاد  فيلالادم

 .  م اعا  صنه ياتب على سحب فيدمة ملية متاحة للعمء  كع  اخثار العرسية

إن افنلااض ملالان حلالاد  المنافسلالاة قلالاد يرلاون ملالان الم غلالاول فيلالاه اتسلالاتم ار في تقلاد   لالاذن ا دملالاة في تقلالاد   لالاذن ا دملالاة 
معدلة ستوي فقم عللاى صفضلال المنلاافبا صو الملازاش اللاع  في السوق صو في القطاعات الع سق  ال بحية فقم مبا ت وي  فيدمة

 لالاذل العملالاء   لالان  لالاة عللالاى بلالالة قويلالاة  لبنلالاج وت يتسلالابب علالانهة  ةلالايا  وقلالالح إدار  البنلالاج فيملالاا يتعللالا   لمبيعلالاات صو 
                                              .النواحن ا دارية 

 :مزيج المنتج -2

تتجلالالاه معظلالالاة الشلالالا سات في السلالالاوق إلى تقلالالاد  مزيجلالالاا ملالالان ا لالالادمات و للالالايه ملالالان فيدملالالاة للالالايه ملالالان الغ يلالالاب اليلالالاوم صن 
واحد  و فيابة تلج الش سات المتوسطة  و سبر  ا جة و عندما تنظة إلى تموعة المنتجات الع تقلادمها الشلا سة فإننلاا 

 .فيم المنت  و مزي  المنت : نستخدم ملطلحان  امان

ن المنتجلاات اللالاع تقلالادمها الشلالا سة و اللالاع يلا تبم سلالال منهملالاا  لأفيلالا  ي  كط يقلالاة  لاو عبلالاار  علالان تموعلالاة ملالا: خففا المنففتج -أ
 . ما  فقد ت تبم المنتجات مبا كعضها البع  تستخدامها ننه الماد  ا ام في ا نتال صو ننه العملية اللناعية

                                                 
 .219اشد رمضان ومحنو  جود   م جبا ساك  ص  - 1
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 نلالات  تقلالابا عليهلالالااو فيطلالاوذ الم  لالاو عبلالالاار  علالان سافلالاة المنتجلالاات اللالالاع تقلالادمها الشلالا سة الواحلالاد  للسلالالاوق: مففزيج المنففتج -ب
من المنتجات الن دية المااكطة  ولرلال ملازي  منلات  عمقلاا و اتسلااعا ننلاه الوقلالح  ولرلال الا سة تقلادر ملادي عملا   تموعة

 .و اتسا  مزيجها من المنتجات الذي نقدمه للسوق

 (:امدمة البنكية) إستراتيرية المنتج  -3

بنو   يلبا من الض وري على صي كنلاج القيلاام كتللامية في  ل التغرات المتءحقة في السوق و البيئة التسويقية لل
اللالانام  التسلالاويقية اللالاع تلالاتء م ملالابا اتحتجاجلالاات المتغلالار  للعملالاء   منهلالاا كطبيعلالاة ا لالااي إسلالاااتيجية ا لالادمات  إن الهلالادإ 
 من ملج  و محاولة البنج ركلام ا لادمات اللاع يع ةلاها  حتياجلاات السلاوق و صن يظلال عللاى اتللااي مسلاتم   لبيئلاة اللاع

 .يعمل فيها

 :إستراتيرية التغلغل في السوق -أ

ابقا لهذن ا سااتيجية تبحث إدار  البنج عن الطلا ق والأسلااليب اللاع سقلا  اشد  في حللاة البنلاج في السلاوق ملان 
 :فيءي الأسواق ا الية وعمء  البنج ا اليق و نا  عءعة صساليب رصيسية صمام البنج  تبا   ذن ا سااتيجية و ن

ن ثاوي البنج حلاث عمءصلاه ا لااليق عللاى اشد  حجلاة وداصعهلاة كشلارل علاام صو اسلاتخدام القلا وض كدرجلاة صسلان صو ص -
اشد  التعاملالال ملالابا صجهلالاز  البنلالاج اخر في عمليلالاات السلالاحب النقلالادي صو غر لالاا  و ينيلالاد مللالاج إما سلالاان حجلالاة اسلالاتخدام 

 .العمء  لهذن ا دمة محدودا

 .المنافسة إما اع  صن  نا  نقاذ ةع  لدي المنافسق صن ثاوي البنج جذل عمء  البنو  -

يمرلالان للبنلالاو  صن سلالااوي إقنلالاا  عمءصهلالاا غلالار المسلالاتخدمق حاليلالاا لبطاقلالاات اتصتملالاان صو لأجهلالاز  الللالا إ اخر   قبلالااي  -
 : على  ذن ا دمات و اتستناد  منها

 : إستراتيرية تنمية السوق -ب

إدار  البنلالاج صن تبحلالاث علالان صسلالاواق جديلالاد  و عملالاء  جلالادد يمرنهلالاا الوفلالاا  في  لالال  لالاذن ا سلالاااتيجية ينبغلالان عللالاى 
 حتياجا ة المادية و البنرية علان ا يلا  ا لادمات ا اليلاة اللاع يقلادمها البنلاج فملان ناحيلاة يمرلان  دار  البنلاج صن تبحلاث 

ود  فيهلالاا البنلالاج علالان عملاا إما سلالاان  نلالاا  عملالاء  متوقعلالاون يمرلالانهة اتسلالاتناد  ملالان فيلالادمات البنلالاج ا اليلالاة في المنطقلالاة الموجلالا
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ا ي  جذل العمء  الجدد إلى البنج  فم ء إما سان البنج يقوم تدمات إق اض للتجلاار  و رجلااي الأعملااي  يمرلان صن 
يقلالاوم ننلالاه ا لالادمات لوابلالاا  و المهندسلالاق و غلالار ة  و ملالان جهلالاة صفيلالا ي يمرلالان للبنلالاو  صن تنرلالا  في فلالاتا فلالا و  جديلالاد  

 .و حبر في ا ارل وملج للوبوي إلى عمء   في ينمتعدد  في المناا  الع تتواجد فيها ص
 :إستراتيرية تطوير امدمات -ج

ابقلالاا لهلالاذن ا سلالاااتيجية فلالاإن عللالاى إدار  البنلالاج صن تأفيلالاذ في ا سلالايات إمرانيلالاة تقلالاد  فيلالادمات كنريلالاة جديلالالاد  صو 
تطلالاوي  ا لالادمات ا اليلالاة  فإملالاا صن تعلالا ض فيلالادمات كنريلالاة جديلالاد  م لالال كطاقلالاات الللالا إ اخر و ا دملالاة البنريلالاة الهاتنيلالاة 

Téléphone Ban King ات البنرية ا اليلاة وقلاد يلا ي اللابع  صنلاه ملان   وإما سدة تغرات صو تطوي ا في ا دم
الأفضلالالال تعلالالاديل صو تطلالالاوي  ا لالالادمات البنريلالالاة ا اليلالالاة  علالالان تقلالالاد  فيلالالادمات جديلالالاد  سليلالالاة للسلالالاوق  و لالالاذا لتقليلالالال حجلالالاة 
المخلالااا  اللالاع يمرلالان صن يتعلالا ض لهلالاا البنلالاج  وملالابا مللالاج فهنلالاا  ةلالا ور  لدراسلالاة تأعلالار  لالاذن التعلالاديءت ملالان الناحيلالاة التجاريلالاة 

 :تأفيذ صاراي تطوي  ا دمات البنرية ا الية العديد من الجوانب منهاعلى البنج  وقد 

التطوي  في جود  ا دمات البنرية المقدمة للعمء  حيلاث يلاؤدي مللاج إلى سسلاق درجلاة ال قلاة في البنلاج وا لادمات اللاع 
 . يقدمها

د المتوقعلاة ملان ا دملاة ا اليلاة  م لال سسق صو تطوي  مءما صو موابنات ا دمة البنرية بهدإ اشد  المنافبا صو النواص -
 .الخ......استخدام كطاقة الل إ اخر في دفبا فواتر الره    والهات  ودفبا قسم الق ض  -
     STYLE MODIFICATION     سسق صو تعديل صسلول تقد  ا دمة -

ومرلااتبهة صو تخللاي  كعلا  ويمرن مءحظة ملج كوةلاوص في قيلاام ملادي  النلا و  كلازشد  سبلاار العملاء  في صملااسنهة 
 PRUVATE BANKINGالمو نق لعمء  معينق سما  و ا اي فيما يع إ ل 

 :إستراتيرية التنويع في تقديم امدمات -د
 لالالاذن ا سلالالاااتيجية مختلنلالالاة  املالالاا علالالان ا سلالالاااتيجيات ال ءعلالالاة السلالالااكقة  إم صنهلالالاا ت ترلالالاز عللالالاى التعاملالالال ملالالابا فيلالالادمات 

ق الأنشطة البنرية العادية  ولرنها تعتلان فيلادمات مرمللاة لملاا تع ةلاه ملان صنشلاطة جديد  سلية  وعمء  جدد فيارل نطا
وفيدمات كنرية تقليديلاة  فعللاى سلابيل الم لااي يمرلان صن يمللاج البنلاج الا سة تأملاق ويملاارس نشلااذ التلاأمق  صو صن يعملال في 

 . الخ........تاتت العقارات صو في تاتت فيدمات السن  والسياحة
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ن تتسا ي  ستم ار عما يبحث العمء   وما  ن المنافبا الماتبلاة عللاى سلال فيدملاة يقلادمها  لأن وعلى إدار  البنج ص
حاجلالالالاات ومطاللالالالاب عمءصهلالالالاا في تغيلالالالار مسلالالالاتم  وينبغلالالالان صن تءحلالالالا  فيلالالالادما ا تللالالالاج اتحتياجلالالالاات المتغلالالالار   وإما اعتقلالالالاد 

ه فلالاإنهة ي تربلالاون فيطلالاأ المسلالائولق علالان التسلالاوي  في البنلالاج صن عملالاء  اليلالاوم سلالاوإ يرونلالاون راةلالايق علالان فيلالادمات الأملالا
فادص  و لتار ينبغن صن يرون  نلاا  سليلال مسلاتم  تحتياجلاات العملاء   وتعلاديل السياسلاات واتسلاااتيجيات المتللالة 

 .     دمة البنرية كنا  على  ذا التحليل

 .التسعير: اثاني

سلاع  السلالعة ملان ص لاة العواملال اللاع تلاؤع  في دفيلال المنشلاست ويلاتة تسلاعر ا دملاة البنريلاة لتللابا صس لا  مءصملاة لقلادر 
الزكلالالاون  بحيلالالاث يسلالالاتطيبا سمللالالاه ويقتنلالالابا كلالالاه  والتسلالالاعر في العملالالال البنرلالالان ت يقتللالالا  فقلالالام إلى عاملالالال الترلنلالالاة في  ارسلالالاة 

 1. ن ا لوي عليها من  ارسة  ذا النشاذالنشاذ  كل إنه ي تبم كعامل ا ي ادات والنواصد الع يمر

وتلعب ق ارات التسعر دورا سبرا في إسااتيجية التسوي   حيث يجب صن يوةبا السع   لعءقة مبا العناب  
 الأفي ي م ل دور  حيا  السلعة  ص داإ البيبا  ا لة من السوق  و نا  عد  صنوا  من الأسعار م ل النواصد  

 ار كع  ا دمات الأفي ي  ويجب صن ترون ص داإ البنج واةحة  لنسبة لعمله سرلالعموتت  ال سوم وصسع
و سلالاااتيجية التسلالاوي  المتبعلالاة لديلالاه  بحيلالاث ترلالاون  لالاذن الأ لالاداإ متماالالاية ملالابا صسلالاعار فيدماتلالاه  فالسلالاع  للالاه نتلالااص  عللالاى 

الأ لالاداإ للبنلالاج  الأر ص واشد  صو نقلالا  حللالاة البنلالاج ملالان السلالاوق للالاذلج يجلالاب صن يتخلالاذ قلالا ار التسلالاعر عللالاى كنيلالاة ملالان
 .ا سااتيجية العامة  وعلى البنج صن يخطم ل دود فعل المنافسق لرل إسااتيجية سع يه

 : أهمية قرارات التسعير -1

تظه  ص ية ق ارات التسعر في سونها تؤع  على صا اإ عديد   سملاا صنهلاا تتلاأع  سلاذلج بهلاذن الأالا اإ ويتضلاا مللاج 
  2:في ما يلن

                                                 
 .111  ص مرجع سبق ذكرهعوض كدي  ا داد    1
 386  ص التسويق مفاهيأ وإستراتيريات عم  وفير الدين  2
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ينظلا  عللاى الأسلاعار عللاى صنهلاا ا لادد الأساسلان لمسلاتوي المبيعلاات ملان السلالبا وا لادمات وللاذلج : النظرة الاقتصفادية -أ
يءحلالا  صن السلالاع  ملالان  لالاذا المنظلالاور يعتلالان موةلالابا ات تملالاام ال صيسلالان في ويلالابا النظلالا شت والنملالاامل اتقتللالاادية  سملالاا صن 

 .الر ر من الباح ق اتقتلاديقاخلية صو الأسلول الذي يتة على صساس سديد الأسعار قد صببا موةبا ا تمام 

يءح  صن صسعار السلبا وا دمات تخضبا للدراسة وال اجعة الداصملاة يءحلا  صن صسلاعار : على المستوى الحكومي -ب
 .السلبا على معدتت التضخة و لتار على ال فا ية اتجتماعية للمواانق

سلاية ملان تأعر لاا عللاى معلادتت ال بحيلاة اللاع ثققهلاا البنلاج تتببا ص ية ق ارات السلاعر كللانة صسا: التأثير على الربحية -ج
ملالان فيلالاءي سديلالاد العاصلالاد اللالاذي يمرلالان ا للالاوي عليلالاه  سلالاذلج لتلالاأعر السلالاع  عللالاى الطللالاب و لتلالاار عللالاى حجلالاة الأعملالااي 

 .الممرن سقيقها

إيلا ادات  سملاا صن كعبار  صفي ي يؤع  التسعر على ربحية البنج مباا    نظ ا لأن الأسعار الع يدفعها العملاء  توللاد 
 . الأسعار تؤع  على حجة صعماي البنج

 :العوامل المحددة للأسعار -2

تواجلالالاه عمليلالالاة اتخلالالاام القلالالا ارات وتللالالامية سياسلالالاات التسلالالاعر الر لالالار ملالالان القيلالالاود صو التحلالالادشت كعضلالالاها كيئلالالان واخفيلالالا  
 1 :سلوسن    ةافة إلى عوامل صفي ي فنية وإدارية ومن كق المعوقات ما يلن

علالادم تلالاواف  الوقلالالح الرلالاافي لمتخلالاذي القلالا ارات ا ابلالاة  لتسلالاعر لقلالا ا   الرتلالاا ت والبحلالاوة ا ابلالاة كتحليلالال المعلوملالاات  -
 .وسل ما ينش  من كيانات عن الأسعار

افيلالالاتءإ ص لالالاداإ التسلالالاعر ملالالان الناحيلالالاة العمليلالالاة علالالان تللالالاج الأ لالالاداإ اللالالاع تسلالالاعى البحلالالاوة المنشلالالاور  لبلوغهلالالاا وكللالالانة  -
 .ا راادات ا ابة  لوبوي إلى ق ار التسعر الأم لفيابة ما يتعل  كتطبي  

 .تعدد صنوا  المنتجات الع تنتجها صو تبيعها كع  المنضمات -
 . بعوكة وجود ا يقة واحد  لقياس تأار وجود السلبا البديلة على ق ار التسعر -
 .وجود اللعو ت في قياس صو تقد  ردود صفعاي العمء  صي ق ار التسعر  -

                                                 
 .169ص  6881    سياسات التسويق  كلية الترارة: عبد السءم صكو قح  - 1
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 وجود اللعو ت في تقد  صو سديد ردود صفعاي المنافسق لق ارات التسعر للخدمات ا ابة  لمنظمة -

وصفيلالالارا متخلالالاذ قلالالا ار التسلالالاعر عليلالالاه صن يفيلالالاذ في اعتبلالالاارن ويلالالابا العواملالالال ا لالالادد  لوسلالالاعار    ةلالالاافة إلى العءقلالالاات 
 .المتبادلة كق تسعر السلعة وكق  قن عناب  المزي  التسويقن

 :أساليب وإجراءات تسعير امدمات البنكية -3

 : نا  مدفيلق صساسيق للتسعر  مدفيل موجب  لترلنة  ومدفيل موجب  لسوق نذس  ة على النحو التار

 :التسعير طبقا لمدخل التكلفة -أ

شلالالار  فلالالاااض قيلالالاام البنلالالاج كتحديلالالاد ص لالالاداإ التسلالالاعر  فإنلالالاه يطلالالا ص السلالالاؤاي  لالالاذا حلالالاوي سينيلالالاة اتخلالالاام قلالالا ار التسلالالاعر  ي
النملالالاومل اتقتللالالاادي التقليلالالادي المعلالالا وإ إلى تعظلالالاية اللالالا كا حيلالالاث يتحلالالادد السلالالاع  عنلالالادما تتسلالالااوي الترلنلالالاة ا ديلالالاة ملالالابا 
ا ي ادات ا دية  و ذا من الناحية النظ ية  صما في الواقبا العلمن فإن استخدام  ذا النمومل محدود لأنلاه يتطللاب المع فلاة 

نريلالاة في السلالاوق وت يفيلالاذ في اعتبلالاارن صي ص لالاداإ إسلالاااتيجية للبنلالاج سلالاوي التاملالاة بحلالااتت الطللالاب اللالاع تواجلالاه ا دملالاة الب
 .ال كا  وصن الأ داإ اويلة الأجل يمرن سقيقها من فيءي التضحية  لأ داإ قلر  الأجل

 :المشكلات التي تواجه الاعتماد على مدخل التكلفة -

 د صن السلالاع  وحلالادن للالاه تأعلالار جزصلالان  لالاذا الملالادفيل ينلالااض سقيلالا  حجلالاة مبيعلالاات معلالاق عنلالاد سلالاع  معلالاق  كينملالاا نجلالا
 .على المبيعات

  الترلالاالي  الرليلالاة علالااد  ملالاا ترلالاون مشلالااسة كلالاق العديلالاد ملالان ا لالادمات اللالاع يقلالادمها البنلالاج  الأملالا  اللالاذي يللالاعب
 . معه تخلي  الترالي  وفيابة غر المباا   منها على فيدمات معينة

   ال انيلالاة اللالاع ترلالاون قلالاد ا اتناقهلالاا في الماةلالان ا طلالاور  في البحلالاث علالان إسلالاااد الترلالاالي  النارقلالاة و لالان الترلالاالي
 .والع ت ينبغن صن يرون لها تأعرا حاليا على السع 

 :التسعير طبقا لمدخل السوق -ب

ابقا لهذا المدفيل ينظ  إلى الترالي   عتبار ا   ل فقم نوعلاا ملان القيلاود عللاى ا لاد الأدع للسلاع  اللاذي يجلاب صن 
 لع يقدمها صي صن الترالي    ل قيدا على ح ية البنج في عدم النزوي عن حديتقلان البنج في مقاكل ا دمات ا
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 1 :صدع في التسعر ويفيذ  ذا المدفيل في ا سبان العوامل التالية

 .ما يمرن صن يتحمله السوق من صسعار

 .صنشطة المنافسق  -
 ..إدرا  العمء  للعءقة كق السع  وجود  ا دمة البنرية المقدمة -
 .الأ داإ الرلية ل سااتيجية التسويقية للبنج -

و لالادر ا الالاار  بأن النرلالا   القاصملالاة كتسلالاعر ا لالادمات حسلالاب اعتبلالاارات السلالاوق وللالايه الترلنلالاة  لالان فرلالا   ليسلالالح 
جديلاد   غلار صنلاه ملااااي  نلاا  علادد ملان الملادي ين يتخلاذون قلا ارات التسلاعر كنلاا ا عللاى اعتبلاارات الترلنلاة عللاى صسلااس صنهلاا 

ت ملموسة في صي ق ار ويمرن حسلااكه سميلاا كسلاهولة  صملاا العواملال المتعلقلاة  لسلاوق فيللاعب حللا  ا   عناب  صو تدفيء
سملالاا صن ا حسلالااس سقلالادر  السلالاوق عللالاى سملالال صسلالاعار معينلالاة يط سلالاوي ملالان ا لالان  فقلالام في تلالااي مبيعلالاات فيدملالاة كنريلالاة 

 .معينة

منهلالاوم صن السلالاع  اللالاذي يدفعلالاه العميلالال  في  لالاذا الللالادد صسلالالول التسلالاعر القلالااصة عللالاى سليلالال المنلالات  اللالاذي يقلالاوم عللالاى
 . مقاكل ا دمة ينبغن صن ي تبم مباا   سختل  المنافبا الع يبحث عنها

 :قرارات التسعير -ج

  :2تتضمن ق ارات التسعر دراسة العديد من النقاذ

علالااد  ملالاا يلالاتة اتخلالاام قلالا ارات التسلالاعر عنلالاد تقلالاد  فيلالادمات جديلالاد  صو تغلالار الأسلالاعار  :توقيففا اذففاذ قففرارات التسففعير -
 : لنسبة للخدمات ا الية  وتتخذ الق ارات في المواق  التالية

 .حدوة تغر مناجئ في عناب  الترلنة ا ابة  لبنج -
 .قيام المنافسق ءدفياي تعديءت على صسعار فيدما ة ا الية -
 .النقدية كوةبا تش يعات س يعة جديد قيام السلطات  -
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عنلالالاد قيلالالاام البنلالالاج كتسلالالاعر منلالالات  جديلالالاد  فعللالالاى ا دار  صن تضلالالابا عءعلالالاة ص لالالاداإ عاملالالاة في : تسفففعير امفففدمات ا ديفففدة -
 :تلورا ا و ن

 .سقي  القبوي للمنت  -
 .ا افظة على الم سز السوقن في مواجهة المنافسة -
 .اشد  ال بحية ومعدلة العاصد -

إن سديلالالاد صسلالالاعار ا لالالادمات الجديلالالاد  ت يم لالالال االالالااي الوحيلالالاد اللالالاذي يتطللالالاب سديلالالاد : أسفففعار امفففدمات الحاليفففة تغيفففير -
إسلالاااتيجية للتسلالاعر  فغالبلالاا ملالاا تقلالاوم البنلالاو  ءجلالا ا  تعلالاديءت مسلالاتم   في صسلالاعار ملالاا تقدملالاه ا لالادمات  سلالاوا  ا في مللالاج 

 صو محاولة للتري  مبا تش يعات كنرية جديد   سبادر  من إدار  البنج صو ردا على س سات البنو  المنافسة

 .المبادر  في تعديل الأسعار -
 .اتستجاكة للتغرات في صسعار المنافسق -
 .اتستجاكة للتش يعات المؤع   على السع  -

 :من يتخذ قرارات التسعير -

سلالادد السياسلالاات اللالاع توجلالاه  نظلالا ا لأ يلالاة السلالاع  سقلالا ار اسلالاااتيجن وتأعلالارن عللالاى صر ص البنلالاج  فلالاإن ا دار  يجلالاب صن
 1.إسااتيجيات البنج التسع ية والع تتناسب حجمه و يرله وص دافه

إن كع  البنو  قد تلجأ إلى تروين لجان التسعر والبع  اخفي  إلى تبني ما يسمى كن ق المهلاام واللاع يسلاند إليهلاا 
 .مهمة تسعر ا دمات الجديد 

مها البنو  سوا   علااد  تسلاعر فيلادما ا ا اليلاة صو عنلاد تقلاد  فيلادمات  نا  ا يقتان تستخد: بعض طرق التسعير -
 :جديد  و ن

  ومعنلالالاان قيلالالاام البنلالالاج كتشلالالاجيبا عملالالاء ن عللالالاى اسلالالاتخدام صس لالالا  ملالالان فيدملالالاة صو : التسفففعير القفففا أ علفففى العلاقفففات
ا سلالاا ت  تر يلالا  معامءتلالاه في ا لالادمات المقدملالاة إليلالاه  لنعلالال  م لالال تخنلالاي  العملالاوتت صو رفلالابا معلالادتت الناصلالاد  عللالاى
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اتدفياريلالاة واتسلالات مارية  صو ا لالاد ملالان صسلالاعار الناصلالاد  عللالاى القلالا وض عنلالاد تعاملالال العميلالال في صس لالا  ملالان حسلالاال وملالان ص لالاة 
 :                                                                                                         النواصد الع ثققها البنج

حيلالالاث صنلالالاه ملالالان الأفضلالالال ملالالان حيلالالاث الترلنلالالاة فيدملالالاة عميلالالال واحلالالاد يتعاملالالال في علالالاءة حسلالالاا ت علالالان :الترلنلالالاةافنلالالااض  -
 .فيدمة عءة عمء  كتعامل سل منهة في فيدمة معينة

فرلملالاا ااد علالادد ا سلالاا ت اللالاع يتعاملالال فيهلالاا عميلالال ملالاا  سلملالاا سلالاان ملالان السلالاهل ا نلالاا  عليلالاه : ا نلالاا  عللالاى العميلالال -
 .البنجوإقناعه  ستم ار تعامله مبا 

حيلالالاث صن ال بحيلالالاة ا واليلالالاة اللالالاع يمرلالالان سقيقهلالالاا ملالالان تقلالالاد  تموعلالالاة فيلالالادمات مترامللالالاة للعميلالالال  ترلالالاون : اشد  ال بحيلالالاة -
 .صفضل من معدتت ال بحية الع يمرن سقيقها من التعامل في حالة كيبا سل فيدمة كلنة منن د 

 السلالاع  بحلالاث العملالاء  عللالاى اتخلالاام  يعتملالاد  لالاذا الأسلالالول عللالاى اسلالاتخدام:التسففيير القففا أ علففى تعففديل السففلوك
تل إ معق قد ينت  عنه إملاا تقليلال الترلنلاة صو اشد  اللا كا  م لال قيلاام البنلاج كتحميلال العميلال تللا فات معينلاة في حلااي 
قيامه كل إ مبالغ نقدية من فيءي التعاملال ملابا مو لا  الشلابا  مباالا    كينملاا ت يلاتة سميللاه م لال  لاذن المللا وفات إما 

 .     استخدام جهاا الل إ اخر قام  لسحب عن ا ي 

 .الترويج : اثاني

نتطلالا ق في  لالاذا المطللالاب إلى تللالاج الطلالا ق اللالاع يسلالاتخدمها رجلالااي التسلالاوي  ملالان توبلالايل المعلوملالاات التسلالاويقية ا ابلالاة 
 لش سة ومنتجا ا إلى القطاعات السوقية المستهدفة وكعد الاوي   و سءص اتتلاي ا اص  لملازي  التسلاويقن والمهملاة 

لأساسية للنشاذ الاويجلان  لان القيلاام ءفيبار وإقنا  وتلاذسر المسلاتهلرق حلابر يقوملاوا  تسلاتجاكة للمنتجلاات اللاع تقلاوم ا
الش سة كتقديمها لهلاة وكعلاد النشلااذ الاويجلان صس لا  الأنشلاطة التسلاويقية رقيلاة ملان قبلال الأفلا اد وكلادون اللااوي  قلاد ت يسلاما 

 .عنه صي ان  المستهلج  لم   عن وجود المنت  و ت يع إ

 لاو تموعلاة الأنشلاطة المتعلقلاة  تتللااي  لعميلال لتع ينلاه   لادمات اللاع يقلادمها  وتوةلايا : ويع إ الاوي  على صنلاه -
 . 1مزاش ا وتاتت  يز ا عن غر ا بهدإ التأعر في سلو  العميل  ولزشد  قدر  البنج على كيبا فيدماته
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 الإبتكار والتطوير في التسويق البنكي                                                      :        الفصل الأول 
 

19 
 

 لالاو عبلاار  علالان صي الالان  ملالان صالاراي اتتللالااي المسلالاتخدمة كواسلالاطة البنلاج بهلالادإ إفيبلالاار صو تلالاذسر صو : وكعبلاار  صفيلالا ي -
 . إقنا  عمءصه سوا  لش ا  فيدماته الع يقدمها صو تع ينهة  لدور الذي يلعبه في ااتمبا

 :عناصر المزيج الترويجي -1

هلالاا التحقيلالا  ص لالاداإ البنلالاج الاويجيلالاة حيلالاث تكلالاد ملالان  نلالاا  تموعلالاة ملالان العنابلالا  يمرلالان اسلالاتخدامها كعضلالاها صو سل
وجود نو  من التنسلاي  والتراملال فيملاا كينهلاا حلابر تتحقلا  الأ لاداإ الاويجيلاة للبنلاج وصنلاه ملان المهلاة عنلاد البلاد  ا ملاءت 

ل ملابا ا عءنية صن يرون  نا  تنسي  كق سافة الأنشطة الاويجيلاة حلابر يرلاون التلاأعر عللاى العملاء   تخلاام قلا ارات التعاملا
 .  البنج فعات وإيجاكيا وفيما يلن نش ص موجز لرل عنل  من عناب  المزي  الاويجن

 و اتللااي غلار اخللان ملادفو  اللا من  قنلاا  العميلال بأفرلاار صو كسلالبا صو تلادمات محلادد  كواسلاطة جهلاة : الإعلان -أ
 :وحبر يرون ا عءن فعات يجب صن تتوف  فيه الش وذ التالية.معلومة

 .ن بدق ا عء -
 .مغزي مضمون ا عءن  -
 .التوقيلح المناسب ل عءن  -
 . افيتيار الوسيلة المناسبة ل عءن -
 .التخطيم والتنظية وال قاكة لمتاكعة ا مءت ا عءنية -

 ن وسلايلة اتللااي غلار اخللاية  لادإ ا ثار  و الطللاب عللاى السلالعة صو ا دملاة صو فرلا    لتع يلا  بهلاا : الدعاية -ب
مسلالالالاا تشلالالالا ص فيلالالالاه وريلالالالاا المنظملالالالاة وإنجااا لالالالاا صو سنلالالالاا   إدار لالالالاا متبعلالالالاة في مللالالالاج الملالالالانه  ا فيبلالالالااري صو الللالالالاحنن  بأسلالالالالول 

سالمقلالالااتت الللالالاحنية وال وكوروجلالالاات والملللالالاقات في المعلالالاارض و  لتلالالاار فهلالالان وسلالالايلة غلالالار اخللالالاية تانيلالالاة  لالالادإ إلى 
 1 .دمةالتع ي  فقم دون صن تدفيل في محاولة إقنا  العميل مباا   لش ا  ا 

عبلالاار  علالان التقلالاد  الشلالانهن للسلالالبا وا لالادمات والأفرلالاار في محادعلالاة صو مقاكللالاة كلالاق منلالادو  البيلالابا : البيففع الشخصففي -ج
والعملالالالاء  الملالالالا تقيق بهلالالالادإ إ لالالالاام عمليلالالالاة البيلالالالابا  حيلالالالاث يعتلالالالان سلالالالال مو لالالالا   لبنلالالالاج مسلالالالاا ة في عمليلالالالاة البيلالالالابا الشخللالالالان 
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ملال  فلاالمو   الجيلالاد وال اةلان علالان عمللاه يعرلالاه بلاور  جيلالاد  للخلادمات البنريلاة ملالان فيلاءي افيتءالالاه  لعملاء  صعنلالاا  الع
 .  عن البنج حبر صمام معارفه وصقاركه

وتشمل سافة الأنشطة والجهود الاويجية اللاع  لادإ إلى التلاأعر في قلا ار العميلال ودفعلاه للشلا ا  ملان : تنشيا المبيعات -د
ديلالاد ملالان الأدوات سالهلالاداش التذساريلالاة و العنلالااشت صجلالال اشد  مبيعلالاات البنلالاج  وتلالاتة عمليلالاة تنشلالايم المبيعلالاات  سلالاتخدام الع

ااانية والمعارض والمساكقات وغر ا ويعتن تنشيم المبيعات نو  من البيبا الغر الشخللان  إم صن الهلادإ الأساسلان منلاه 
 . و اشد  حلة المبيعات في المدي القلر وفي حدود معينة وفي منطقة جغ افية معدد 

جا  في تع ي  معهد العءقلاات العاملاة النيطلاال بأن العءقلاات العاملاة  لان جهلاود إداريلاة مخططلاة : العلاقات العامة -ه
وامءصلالاه فيشلالارون  إلى صن العءقلالاات cultip ومسلالاتم    لالادإ إلى تعزيلالاز التنلالاا ة المتبلالاادي كلالاق المنشلالاأ  ووا ر لالاا  صملالاا 
 –بادللالاة ومنيلالاد  كلالاق المنشلالاأ  والجمهلالاور ا لالاارجن العاملالاة  لالان الو ينلالاة ا داريلالاة اللالاع تقلالاوم ءنشلالاا  واتحتنلالاا  كعءقلالاات مت

 .الذي يعتمد عليه مدي نجاص المنظمة صو فشلها  -مو نق -الدافيلن -العمء 

 :ذطيا الحملات الترويجية - 2

تتطللالالاب الجمللالالاة الاويجيلالالاة للبنلالالاج تواجلالالاد إالالالاار يسلالالااعد المسلالالاؤولق علالالان التسلالالاوي  في البنلالالاج في التحقيلالالا  ملالالان تخطلالالايم 
ويجلالالان كنعاليلالالاة  وا للالالاوي عللالالاى صفضلالالال النتلالالااص  ملالالان العمليلالالاة الاويجيلالالاة  و التعلالالا إ عللالالاى نقلالالااذ القلالالاو  وتتقيلالالاد النشلالالااذ الا 

 . والضع 

ثملالالاان فيطلالالاوات صساسلالالاية في تخطلالالايم وتننيلالالاذ العمللالالاة الاويجيلالالاة للبنلالالاج وينبغلالالان الأفيلالالاذ في اتعتبلالالاار صن  لالالاذن فيملالالاا يللالالان و 
 .1ا طوات متراملة وتؤع  في كعضها البع 

ينبغلان صن يرلالاون  نلاا  فهلاة دقيلا  لوسلابال ورا  افيتيلاار فيدملاة معينلاة ل علالاءن : اختيفار امدمفة الفتي سفيتأ ترويجهفا -أ
عنهلالاا و رد فعلالال المنافسلالاة في السلالاوق  وسلالاوإ تأعلالا   لالاذن المعلوملالاات عللالاى ص لالاداإ ا علالاءن وابيعتلالاه  إسلالاااتيجية إعءنيلالاة 

 .لى مستوي نشاذ الن و و جومية صو دفاعية  وسذلج على الميزانية المطلوكة وع

                                                 
 .312ص   مرجع سبق ذكره  عوض كدي  ا داد  1



 الإبتكار والتطوير في التسويق البنكي                                                      :        الفصل الأول 
 

10 
 

فيلادون الأ لاداإ ت يمرلان قيلااس نتلااص  ا مللاة ا عءنيلاة  كلال إن غيلاال ص لاداإ : تحديد أهداف الحملة الترويجيفة -ب
واةلاحة سلاوإ تلاؤع  سلالبا عللاى سلال عنللا  ملان عنابلالا  ا مللاة وملابا مللاج ينبغلان صن ترلاون الأ لاداإ م نلاة فيلاءي عمليلالاة 

 .التخطيم

يلالاؤع  وهلالاور العملالاء  المسلالاتهدفق عللالاى افيتيلالاار ال سلالاالة ا عءنيلالاة و الوسلالايلة : فينتحديففد وهففور العمففلاء المسففتهد -ج
 . والميزانية المخللة ل عءن

يعلاد افيتيلالاار الوسلالايلة ا عءنيلالاة جهلالاود عمليلاة تخطلالايم ا ملالاءت ا عءنيلالاة   ةلالاافة إلى : اختيففار الوسففا ل الإعلانيففة -د
إلى صن الميزانيلالاة المخلللاة لللااوي  تأعلالا  عللاى افيتيلالاار الوسلايلة ا عءنيلالاة  ال سلااصل ا عءنيلاة الملالا اد توبلايلها  و لالادر ا الاار 

وعلى حجلاة ا علاءم و توقيتلاه  وللاذلج عللاى البنلاج صن يعتملاد في  لاذن الم حللاة عللاى مهلاارات الوسلااتت ا عءنيلاة الجيلاد  
 .للتأسد من حسن إدار  وتوجيه وب إ الميزانية المخللة للاوي 

ينبغلان صن سلادد ميزانيلاة اللااوي  في ةلاو  ص لاداإ ا مللاة ا عءنيلاة و الاويجيلاة اللاع وةلاعلح  :تحديد ميزانية الفترويج -ه
 كواسطة البنج

يهلادإ  لاذا تفيتيلاار إلى سديلاد ملادي الدقلاة صو علادم : اختيار فعالية الإعلان قبفل و بعفد تنفيفذ الحملفة الإعلانيفة -و
رلالالان افيتيلالالاار تأعلالالار وسلالالااصل ا علالالاءن و توقيلالالالح ال سلالالاالة الدقلالالاة في التجلالالاانه كلالالاق عنابلالالا  ا طلالالاة الاويجيلالالاة و ملالالان الأ يلالالاة يم

ا عءنيلالاة عللالاى وهلالاور العملالاء  المسلالاتهدفق  سملالاا يمرلالان صن يقلالاوم فلالا   البنلالاج ءجلالا ا  كعلالا  البحلالاوة لمع فلالاة تأعلالار الجمللالاة 
 . ا عءنية على المبيعات

وقيلالح مللاج و سينيلاة القيلاام كلاه  من المهة سديلاد ملاا ينبغلان عمللاه وت: برنامج دعأ ا ملة الترويجية وأنشطة المتابعة -ي
فرلها تلااتت  املاة ينبغلان تغطيتهلاا في صي عمليلاة تخطلايم  إن ا جاكلاة عللاى  لاذن التسلااقتت قلاد ترشلا  عللاى ا اجلاة 
إلى تلالالادريب صو سنيلالالاز القلالالااصمق عللالالاى ا مللالالاة الاويجيلالالاة بهلالالادإ التأسلالالاد ملالالان صنشلالالاطة البنلالالاج سلالالاوإ تلالالاتمرن ملالالان مواجهلالالاة 

 .  دت علن الاوي ا دمات والأعماي البنرية الع تول
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تنيلالالاد المعلوملالالاات النا لالالاة علالالان قيلالالااس النتلالالااص  في سديلالالاد التغلالالارات اللالالاع ينبغلالالان إدفيالهلالالاا عللالالاى ا مللالالاة : قيفففاس النتفففا ج -ن
ا عءنية وملج لتعظية المنافبا والنتلااص  والقضلاا  عللاى صي نلاو  ملان ا سلا اإ في اسلاتخدام الملاوارد  وملا   صفيلا ي تسلاتخدم 

 .نتاص   لمقارنة  لأ داإ الموةوعة للحملة الاويجيةالأسئلة مبر؟ سي ؟ في قياس ال

 .التوزيع: ثالث

تتضمن عملية توايبا المنتجات توبيل المنتجات من سلبا صو فيدمات إلى الأف اد  ويمرن تع ي  قنلاا  التوايلابا لأنهلاا 
ج في ح سلاة تلادفقها تموعة من المنضمات صو الأف اد الذين يشارسون و يسا ون في سويل ملرية السلالبا وا لادمات ومللا

 من المنتجق إلى المستهلرق النهاصيق صو إلى منضمات الأعماي 

ويعد سل من المنتجق والوسطا   والمش فق صعضا  في قنا  التوايلابا والوسلاطا  ملاا  لاة إت تموعلاة ملان المنضلامات صو 
 سأعضا  في القنا    الأف اد الذين يوجدون في عملية تدف  السلبا وا دمات كق سل من المنت  والمستهلج

 .ويعد افيتيار موقبا و توايبا ابرة ف و  البنو  من ص ة الموةوعات الع تعالجها إدار  التسوي  البنرن في البنج 

 . 1قنوات توزيع امدمات البنكية -1

ينلالان يتوقلا  إنتلاال البنلاج في صدا  رسلاالته عللالاى افيتيلاار مننلاذ توايلابا وتقلاد  فيدماتلالاه البنريلاة  لشلار  المناسلاب اللاذي 
بحاجات ورغبات عمء  البنج وفي الوقلح ننسه عدم سمله لترالي  م تنعلاة وتتم لال منافلاذ توايلابا ا لادمات البنريلاة في 

 :ما يلن

يعتن سل ف   من فلا و  البنلاج بلاور  مللاغ   ملان البنلاج  حيلاث  لاارس فيلاه سافلاة الأنشلاطة البنريلاة اللاع : فروع البن  -أ
سلاز ال صيسلالان للبنلالاج  فلالاالن   يم لال بلالاور  البنلالاج في صم لاان العملالاء   عللالاى صسلالااس صن  تلاؤدي كواسلالاطة ا دارات الم سزيلالاة في الم  

س لالارا ملالانهة ت يعلالا إ سلالاوي النلالا   اللالاذي يتعاملالال معلالاه منلالاذ سلالانوات وقلالاد ت تلالا تبم  لم سلالاز ال صيسلالان صي عءقلالاة  للالاذا يجلالاب 
 . على البنج افيتيار الن   كشرل جيد و يناسب العمء  ا اليق الم تقيق صيضا

تسلالاتخدم  لالاذن الوحلالادات للتعاملالال كللالانة صساسلالاية في المنلالااا  اللالاع  : التعامففل ا و وبطاقففات الا تمففانوحففدات  -ب
يللالاعب افتتلالالااص فلالا   فيهلالالاا صو اسلالالاتخدامها في المواعيلالاد اللالالاع يغللالالا  فيهلالاا البنلالالاج صكواكلالاه صو لتحقيلالالا  علالالان علالاات  فلالالا   الأعملالالااي 

                                                 
 .212ص   مرجع سبق ذكره  عوض كدي  ا داد  1
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كيلاانات فيابلاة  لعميلال سملاا مرنلالح  لاذن البنرية العاديلاة م لال عمليلاات سلاحب النقلاود  اتستنسلاار علان ال بلايد  اللاب 
 . البطاقات من ال كم كق إنتال و توايبا ا دمة  حيث تنت  و توا  في ننه الوقلح

نشأ  ذا النظام  نتيجة القلور في نظام ابرة توايبا ا دمات البنرية لدي صحلاد البنلاو   : نظام التوكيلات البينية -ج
قيلالاام  كلالاه نياكلالاة عنلالاه وعلى اللالا غة ملالان تقلالادم النشلالااذ اتقتللالاادي و اتسلالاا   لالاا صدي إلى توسيللالاه للالابع  الشلالا سات الأفيلالا ي لل

 .   نطاق التغطية الجغ افية لن و البنج ا نجليزية تستخدمه

يطللا  عللاى  لاذا النظلاام نظلالاام الجلار و حيلاث تقلاوم البنلاو  وف وعهلاا كتسلاوية ملادي يتها للالادي : نظفام التعامفل بالمناقصفة -د
عملالاء  سلال ملانهة معهلالاا وفلا  تموعلالاة ملان ا سلاا ت ا ابلالاة لرلال كنلالاج للادي البنلالاج البنلاو  الأفيلا ي  و لتلالاار معلاامءت 

اخفيلالالالا  سملالالالاا ينيلالالالاد  لالالالاذا النظلالالالاام في تسلالالالاير التعاملالالالال و نشلالالالا  اللالالالاوعن البنرلالالالان كلالالالاق العملالالالاء  فضلالالالاء علالالالان السلالالالا عة في تسلالالالاوية 
 . المعامءت

 :تقديم امدمة البنكية المتطورة التكنولوجية -ه

وسلااصل توايلابا ا لادمات   البنريلاة نتيجلاة إدفيلااي ا اسلاب اخر في صعملااي البنو  وقلاد ااداد استخدام  ذن الوسلايلة ملان  
 :صمرن اتستناد  من  ذن القنا  التوايعية في الأعماي التالية

دفبا النواتر عن ا ي  سويل الأمواي من حسلاال العميلال في البنلاج إلى حسلاال المسلاتنيد المطللاول سلاداد النلاواتر للاه  -
 .كنج  في سوا  ننه البنج صو 

سل وفات الأسلا   و إعلاداد سشلاوإ متاكعلاة لهلاا و سليلال ميزانيتهلاا وفقلاا للتقسلايمات ا ابلاة بأوجلاه  إمسا  دفا فياص-
 . إلخ و تخطيم صوجه ا نناق المناسبة لها...اتتناق م ل ا نناق على المأسل و الملبه و الافيه

 .حسال ة يبة الدفيل -

اليلاة لوسلا   م لال حسلاال كلاوال  التلاأمق و كطاقلاة اتصتملاان و إجلاااات الملا ور إعداد سجءت و مذس ات  لشلاؤون الم -
 . إلخ...و رفي  السيارات
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 : تأثير التكنولوجيا على امدمات البنكية -2

الأولى صن الترنولوجيلالالاا قلالالاد صدت إلى صجلالالادات تغلالالارات في صدا  العمليلالالاات : إن للترنولوجيلالالاا كوجلالالاه علالالاام تأعلالالار في ناحيتلالالاق
لة لتحسق إنتاجية و ربحية البنج  و ال انية استهدفلح الترنولوجيا عمء  البنو  من حيث تسلاهيل صدا  البنرية في محاو 

ا دملالالالاة المقدملالالالالاة إللالالالايهة و سسلالالالالاق مسلالالالالاتوي صداصهلالالالاا  و ملالالالالان االالالالالااتت التسلالالالاويقية في تلالالالالااي البنلالالالالاو  اللالالالاع تأعلالالالالا ت ءدفيلالالالالااي 
 (1). الترنولوجيا

البنلالالاو  ملالالان التوسلالالايبا نطلالالااق ا لالالادمات البنريلالالاة و تنويعهلالالاا كطلالالا ق لقلالالاد مرلالالان التطلالالاور الترنوللالالاوجن : المفففزيج السفففوقي -أ
جديد   الأم  الذي ساعد على تخنلاي  الأسلاعار الأتعلاال اللاع تتقاةلاا ا البنلاو   نتيجلاة اتقتللاادشت التشلاغيل الماتبلاة 

 .على تخني  الترالي  كسبب التطور الترنولوجن

ات السوق المستخدمة سنتيجة لرلاون  لاذن ا لادمات صدي التطور الترنولوجن إلى توسيبا قطاع: قطاعات السوق -ب
قلالاد صبلالابحلح مسلالااحة كسلالاهولة صس لالا  صملالاام العملالاء   و سلالاذلج إغلالا ا  العملالاء  كشلالا ا  فيلالادمات جديلالاد  سلالاا يلالاؤدي إلى فيللالا  

 . الب جديد على ا دمات البنرية

في الترلاالي   و سويلال إن الأر ص ا ةلاافية الماتبلاة عللاى تخنلاي  : ترشيد الإنفاق و المعلومات المقدمفة للعمفلاء -ج
العمليات البنرية الغر م بحة إلى عمليات م بحة من فيءي تقليل اتعتملااد عللاى عنللا  العملال و ا جلا ا ات اليدويلاة  و  

التسلالالاوية : سلالالاذلج اتسلالالاتخدام الرلالالا   للالالاتظة المعلوملالالاات المتعلقلالالاة  لعملالالاء   يلالالاؤدي إلى سسلالالاق جلالالاود  نتلالالااص  العمليلالالاات
 .البنرية

قلاد صعلا ت الترنولوجيلاا عللاى السلالو  اتسلاتهءسن للعملاء  : مستوى نضج العملاء البنكيو  السلوك الاستهلاكي -د
نتيجلالاة للالازشد  معلالا فتهة و فيلالانا ة عللالاى صعلالا  التعاملالال ملالابا صجهلالاز  الللالا إ اخر و غر لالاا ملالان نظلالاة توايلالابا ا لالادمات المتطلالاور  

 .         ترنولوجيا

 

 

                                                 
 .261عوض كدي  ا داد  م جبا ساك  ص  - 1
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 .الإبتكار التسويقي ودوره في البنوك : المبحث ال اي 

إن  اتكترلالاار التسلالاويقن منهلالاوم واسلالابا حيلالاث يعلالاني اتكترلالاار في ويلالابا صوجلالاه النشلالااذ التسلالاويقن  و لتلالاار فهلالاو غلالار 
مقتللا  عللاى تلالااي معلاق في التسلالاوي   ساتكترلاار في تلااي المنلالات  صو في تلااي ا علالاءن فقلام  وإضلاا يشلالامل ويلابا االالااتت 

 . ة الم تبطة كتوجيه المنت  من اللانبا إلى المستخدم النهاصنالتسويقية الأفي ي  فاتكترار التسويقن يمه سل الأنشط

 .ومفاهيأ إخرى مرتبطة به مفهوم الإبتكار : المطلب الأول 

 .مفهوم الإبتكار: أولا

المللالاطلا  فاتكترلالاار   -إن المشلالااسل اللالاع نتلقا لالاا عنلالاد سليلالال اتكلالادا   لالان غيلالاال اتنلالااق جلالااما حلالاوي معلالا   لالاذا 
( "  OCDE)فحسلالالاب منظملالالاة التعلالالااون والتنميلالالاة اتقتللالالاادية .  innovation سملالاا نسلالالاتخدمه  لالالاو ت ولالالاة لرلملالالاة

تغطلان ا كترلاارات معظلالاة المنتجلاات الجديلاد  والأسلالااليب الننيلاة الجديلالاد   وصيضلاا التغلارات الترنولوجيلالاة المهملاة للمنتجلالاات 
) اله في صسلااليب ا نتلاال صو اسلاتعم( إكلادا  المنلات  )الننية  ويرتملال ا كترلاار الترنوللاوجن عنلادما يلاتة إدفياللاه إلى السلاوق 

وتعلالا إ    ومللالاج كتلالادفيل سلالال صالالاراي النشلالاااات العلميلالاة  الترنولوجيلالاة  التنظيميلالاة  الماليلالاة والتجاريلالاة( إكترلالاار صسلالااليب 
 .1عناب  جديد  صدفيللح على منظمة إنتاجية صو فيدمية  نتال منت  صو تقد  فيدمة " عملية اتكترار  سة 

 . الوساصل المستخدمة تستسال ميز  تنافسية : سما يع إ على انه" 

 . اتكترار يلبي احتياجات السوق  -
 اتكترار يخل  منتجات جديد  صو تطوي  المنتجات ا الية  وسسق نظة ا نتال صو اعتماد الترنولوجيات جديد  -

في المؤسسلاة و نلاا سلملاة تنميلاة الااملة فهلان تغطلان سلال  تنمية وتطبيلا  الأفرلاار الجديلاد :" صما رواية حسن فتع فه بأنه
 . 2ان  من النر   الجديد  إلى إدرا  النر   إلى جلبها إلى المؤسسة ا تطبيقها 

 

                                                 
  ص 3166  66  تللالاة العللالاوم اتقتللالاادية وعللالاوم التسلالاير  العلالادد العربيففة دور الإبففداع التكنولففوجي في تعزيففز القففدرة التنافسففية للففدولالجلالاواي ويللالاة    1

321. 
 .28  ص3116  الدار الجامعية  ا سرندرية  مل   سلوك المنظماتراوية حسن   2
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 .مفاهيأ مرتبطة بالابتكار :  اثاني

 : الاختراعالابتكار و  -1

للمنظملاة  كينملاا يعملال اتكترلاار يميز اامبيا كق اتفياا  واتكترار عللاى صسلااس صن الأوي يعلاني إيجلااد ملاورد جديلاد 
على إدمال  ذا المورد في سلعة تطلا ص فيملاا كعلاد للسلاوق  صي صن اتكترلاار يم لال الجسلا  كلاق اتفيلااا  والسلاوق و لاذا يعلاني 

فلااتفياا  ( تطبيلا  اتفيلااا  ) الأفرلاار في الواقلابا  صن اتفياا  يشمل إنتال معارإ جديد   كينملاا اتكترلاار  سلايد لهلاذن
 .استغءي ا امات المتوف   في الطبيعة وسويلها إلى مواد جديد  صو عد  صو  لة صو صسلول جديد إمن يقوم على

سملالاا يعتلالان سلالال جديلالاد في المعلوملالاات العلميلالاة  بحيلالاث يمرلالان صن يرلالاون نظلالا ش في الالارل قاعلالاد   قلالاانون علملالان  وان 
 . 1يرون تطبيقا في ارل ا يقة حل صو معالجة مشرل معق

 . ر لمرون جديد صو فر   جديد  و الع يمرن صن ترون قاعد  لسرور  اتكترارويعتن صيضا استشاإ صو 

 :الابتكار والترديد -2

سملالالالالالالاا تلالالالالالالا جة ملالالالالالالا ء ستلالالالالالالاال كيلالالالالالالاا دراسلالالالالالالا    innovation -تسلالالالالالالاتخدم صحيلالالالالالالاانا سلملالالالالالالاة  ديلالالالالالالاد ساولالالالالالالاة لرلملالالالالالالاة  
Innovation and entrepreneurship غلار صن منهلاوم التجديلاد واسلابا جلادا   ". التجديلاد و المقاوللاة " إلى

 Yvesسملالاا يلالا ي كعلالا  اتقتللالااديق  فالتجديلالاد يبلالادص ملالان اتكترلالاار اللالاذي يعتلالان ا طلالاو  الأولى في التجديلالاد حيلالاث يلالا ي 
ن ا   ويمرلالان صن نقلالاوي  ن اتكترلالاار  لالاو نقطلالاة كدايلالاة للتجديلالاد وملالا"اتكترلالاار  لالاو ملالادفيل للتجديلالاد في صي تلالااي : "  ن

 2. للتغير  و الأفضل الذي تسعى إليه سل منظمة

 : مفهوم الابتكار التسويقي: المطلب ال اي 

 3". تقد  ان  ما يرون جديد ا و اما للسوق: " لقد ع فه الل ن بأنه 

                                                 
 666  ص 6883  ديوان المطبوعات الجامعية  الجزاص   وظا ف ونشاطات المؤسسة الصناعيةمحمد سعيد اوسيل   1
  دراسلاة حاللاة مؤسسلاة سلايدي الربلار  ملاذس   مقدملاة لنبلال الاهاد  الماجسلاتر  الابتكار التسويقي ودوره في ترقية أداء المؤسسة الاقتصاديةسهام ا اال   2

 36ص   3119تخل  تسوي   سلية العلوم اتقتلادية وعلوم التسير  قسة العلوم التجارية  البليد   
3 Jean Jacques Lambain, Le marketing stratégique, 2eme édition, Edi science international, 
1993, p.281. 
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وقلاد  وةلابا الأفرلاار الجديلاد  صو غلار التقليديلاة موةلابا التطبيلا  النعللان في النشلاااات التسلاويقية : في حق ي ان بأنه 
ي سز على المنت  سوا  سان سلالعة صو فيدملاة  صو السلاع   صو اللااوي   صو التوايلابا  صو عللاى سلال  لاذن العنابلا  في  ن واحلاد 

  1.سع   في  فإن  ذا النو  من ا كدا  يوجه إلى عناب  المزي  التسويقن تتمعة معا

يقن وت سلالالايما ملالالاا يتللالالال كعنابلالالا  الملالالازي  ان التسلالالاوي  ا كترلالالااري ي سلالالاز عللالالاى النشلالالااذ التسلالالاويقن وصسلالالااليب العملالالال التسلالالاو 
جديلاد  التسويقن وما تقوم كه المنظمة من صساليب وا ق وإج ا ات صو استخدام معدات و تت تسا ة في فيللا  حاللاة 

 .ا سوا  في تاي المنت  صم التوايبا صم الاوي  و رذا تسويقي

إن استحداة ا يقة جديد  في تقد  ا دمة  و تسوي  اكتراري  توايبا المنت  كط يقلاة  ليلاة  لاو تسلاوي  اكترلااري  
 اكتدا  ا يقة تسعر تعزا القيمة  و تسوي  اكتراري  سذلج اكترار ا يقة لءتلاي الاويجن من فيءي ا نءت عن 

 صي فعل  يز ومتن د في تاي التسوي  يجعل المنظمة مختلنة ا ابة لعينة من الز صن  و تسوي  اكتراري   و رذا فأن

 2. اخفي ين في السوق يدفيل في تاي التسوي  ا كتراري

اتكترلالاار في الالا ق التسلالاوي  و اسلالاتخدام  :"حيلالاث علالا إ محمد اكلالا ا ية عبيلالادات عمليلالاة اتكترلالاار التسلالاويقن عللالاى انلالاه
 3". الأساليب ا دي ة و المبدعة في النشااات التسويقية

التسوي  اتكتراري  و تطوي  منتجات صبلية صو جديد  عن ا ي  اتننتلااص عللاى صفرلاار جديلاد  ووجهلاات  إت صن
مختلنلالاة بحيلالاث إن  لالاذن الأفرلالاار يمرلالان صن تللالال إلى صالالالاخاص  فيلالا ين كعلالاد وةلالاعها في بلالايغة منهوملالاة حلالابر تللالالابا  نظلالا 

 . منتجا 

ملية اتكترلاار في تقليلال المخلااا   واتسلاتغءي الأم لال اتكترار التسويقن ثدد منا ية التسوي  المشاسة في ت سيز ع
 .للموارد

                                                 
 .22  ص3116  الجز  ال ال  دار ال ةا للنش   سورش  الأس  التكنولوجيا وطرا ق التطبيق:   الابتكار والإبداعرعد حسن الل ن 1
  تللاة يزة التنافسفية للبنفوك العاملفة في محافظفات نفزة مفن وجهفة نظفر العمفلاءدور الإبداع التسويقي و التكنولوجي في تحقيق الممحمد ايد سالم و في ون    2

 . 661  ص 3166   3  العدد 62جامعة الأا    غز  سلسلة العلوم ا نسانية  االد 
عينفة مفن مفدراء أقسفام المؤسسفة دراسفة اسفتطلاعية لأراء )أدوات التعلأ التنظيمي و دورهفا في تبفم مهفارات التسفويق الابتكفاري صا ار عزيز العبيدي   3

 . 611  ص  3162  38  ال قة 8  تلة الغ ي للعلوم اتقتلادية و ا دارية  ا جة (العامة للاسمنا ا نوبية
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 : ابتكار امدمة  -1
اتكترار في ا دملاة  يتعللا  كوجلاود ا كلادا  في صي نشلااذ صو عمليلاة تتعللا    دملاة سلاوا  ملان حيلاث صعلاداد وتسلالية 

يلالاتلمه العميلالال اتكترلالالاار في ا لالادمات المقدملالاة صو ملالان حيلالاث تطلالالاوي  العمليلالاات والأنشلالاطة اللالاع يلالاتة فيهلالالاا صدا  ا لالادمات 
ا لادمات المللالا فية ملالان فيلالاءي السلالالبا وا لادمات الجديلالاد  اللالاع تقلالادمها المللالاارإ ملان وقلالالح لأفيلالا  للالازشد  صالالايا  حاجلالاات 

 .ورغبات حالية موجود  صو صايا  حاجات ورغبات غر مشبعة للعمء 

 ة للوفا   حتياجاتمنتجات صو فيدمات جديد  مقدم"  لنسبة إلى اكترار ا دمات فقد ع إ على صنه 
ويقلد   دمات الجديد  الع لم يسب  للمنظمة تقديمها صو تداولها سافياا  فيدمة ". صو سوق فيارجن  مستخدم

 .تعديل في فيدمة قاصمة  صو تقد  فيدمة ينتجها منافه  جديد   صو
ة ا حهلالاا في السلالاوق وملالان الناحيلالاة التسلالاويقية ينضلالال الأفيلالاذ  لمنهلالاوم الجديلالاد ملالان وجهلالاة نظلالا  السلالاوق فلالاأي فيدملالاة يلالات

لقطلاا  معلاق ملان العملاء  لأوي ملا   تعتلان جديلاد   سنلاو  جديلاد ملان الللانادي  اتسلات مارية صو كطاقلاات اتصتملاان صو نلاو  
 1.الخ... جديد من الق وض الشخلية 

 2. سما ع إ كرونه تقد  فيدمات جديد  صو متطور  نو  ا ما  ويضي  قيمة للزكون صو يجد حء لمشرلة معينة

 :الابتكار في السعر -2

ا دملاة  )تعتن السياسات السع ية من صدق المساصل المالية إم ت تبم كشلارل سبلار كعنابلا  الملازي  التسلاويقن الأفيلا ي 
ولهلالاا صعلالا  سبلالار عللالاى كعضلالاها اللالابع    لالاذا ويلعلالاب السلالاع  دورا  املالاا كللالانته صدا  تسلالااعد عللالاى تنظلالاية ( اللالااوي   التوايلالابا 

سلالال عواملالال ا نتلالاال تعتملالاد عللالاى سلالاع  سلالال عاملالال ملالان  لالاذن العواملالال  سلالاذلج فإنلالاه النشلالااذ اتقتللالاادي فتو يلالا  صحلالاد صو 
 لنسبة للمنظمة فإن الأسعار والرميات المشاات من قبل ا صنها   ل ا ي ادات المستلمة  فمنهلاوم السلاع  في التسلاوي  

فيلا ي اللاع يتحملهلاا المللا إ المل في يشر إلى معدي النواصد على الوداصبا  الق ض  ال سوم  العملاوتت و المللا وفات الأ
 .لقا  تقد  ا دمة

                                                 
للعللالاوم    تللالاة سليلالاة كغلالاداداثففر عناصففر المنففاو التسففويقي علففى رعففا العمففلاء عففن جففودة امدمففة في المصففارف التراريففة في العففراقحسلالاون محمد عللالان ا لالاداد   1

 . 23  ص 3162اتقتلادية الجامعة  العدد ا اص سؤ   الرلية  كغداد  
  تنميلالاة دور المعرفففة السففوقية في تحقيففق الابتكففار التسففويقي دراسففة اسففتطلاعية في عففدد مففن المؤسسففات السففياحية في مدينففة دهففوكفيلالاري عللالان اوسلالاو   2

 . 333  ص  3161   23  االد  82ال افدين  العدد 
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حيث يءح   ن العمء  عند ا اصهة للخلادمات المللا فية في البنلاو  فلاإنهة يقوملاون كعمليلاة مطاكقلاة سلاع  ا دملاة  
 الع يتلقا ا من قبل المل إ مبا المنافبا صو العواصد الع يمل صن سققها تلج ا دمة و كذلج فان الملارإ الع تتجه

 اتكترار في الأسعار  ن الع ترون صس   نجاحا كوةبا صسعار تعره ا دمة ا قيقية لدي الزكون  و الع  ن من و 
 1.  ن من وجهة نظ    ل إوار المنافبا الع يتوقبا ا لوي عليها عند استخدامه للخدمة المل فية

نقطلالاة  الترلنلالاة  التسلاعر كنلالاا ا عللاى سليلالالالتسلالاعر عللاى صسلالااس سلاع  : تلالااي السلاع  في وتتضلاا حلالااتت اتكترلاار في
 . المنافسقالتعادي  التسعر على صساس 

 :الابتكار في مجال الترويج -3

يم لالال اللالااوي  رسنلالاا صساسلالايا وحيلالاوش ملالان صنشلالاطة مؤسسلالاة الأعملالااي ال بحيلالاة وغلالار ال بحيلالاة  فهلالاو ملالا    عاسسلالاة للنشلالااذ 
لمسلاتنيدين ملان فيلاءي ملاا يقلادم ويعلا ض ملان منتجلاات ننسه تعره مدي التقارل كلاق منظملاات الأعملااي واحتياجلاات ا

 .وغر ا

 : الابتكار في مجال البيع الشخصي -4

احتملااتت نجلااص العمليلاة البيعيلاة ملان  -يتة اللجو  إلى اتكترار في تاي البيلابا الشخللان  بحيلاث يلاتة تنعيلال واشد  
 2.ر  منها و ن المتاكعةال حلة الأولى فيها و ن البحث عن العمء  الم تقبق  وحبر الم حلة الأفي

 : الابتكار في مجال الدعاية والنشر -5

اتكترلالاار في تلالااي النشلالا  ت يرلالاون علالااد  في ا يقلالاة بلالاياغة ا لالان  إضلالاا يرلالاون  لدرجلالاة الأولى في تلالااي ملالاا يلالاتة نشلالا ن  
رسلاات تسلاويقية صو إداريلاة والوقلح الذي يتة فيه النش   والوسيلة المءصمة للنش  و لتلاار  فإنلاه يلا تبم  لدرجلاة الأولى سما

كشلالالارل علالالاام  واللالالاع قلالالاد ترلالالاون مبترلالالا    ا يلالالاتة افيتيلالالاار ملالالاا يلالالاتة نشلالالا ن منهلالالاا  بحيلالالاث ثلالالادة التلالالاأعر المطللالالاول في الجملالالاا ر 
المختلنلاة اللالاع تتعاملالال ملابا المنظملالاة  سلالاذلج فلاإن اتكترلالاار يمرلالان صن يرلاون في الوسلالااصل اللالاع يلاتة اتعتملالااد عليهلالاا في سسلالاب 

                                                 
  سليلاة دور الابتكار و الابداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك الترارية الاردنية  أطروحة دكتوراه في فلسفة التسويقاإ فهد الس حان  عط 1

 .  38  ص  3111الدراسات ا دارية و المالية العليا  جامعة عمان الع كية للدراسات العليا  
 .363   361  ص  3112  الطبعة الأولى  دار واصل للنش  والتوايبا  عمان  المفاهيأ و امصا ص و الترارب الحدي ةإدارة الابتكار نجة عبود نجة   2
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وترلاوين عءقلاات ايبلاة ملابا المسلاؤولق والعلااملق بهلاا  بحيلاث يرلاون  Mass Mediaشلاار وسلااصل ا علاءن واسلاعة اتنت
 .1النش  في باح المنظمة المعنية

 :الابتكار في مجال تنشيا المبيعات -6

حلالاافز المسلالاتخدم :  لالاذن الوسلالااصل - نلالاا  صس لالا  ملالان وسلالايلة مبترلالا   يمرلالان اللجلالاو  إليهلالاا في تنشلالايم المبيعلالاات  وملالان 
 .والألعال  دفا الروكوناتالمتر ر  المساكقات 

 : الابتكار في مجال التوزيع -7

تعلالالاد عمليلالالاة اتكترلالالاار في توايلالالابا ا لالالادمات عنللالالا ا صساسلالالايا في التسلالالاوي   و  نلالالاا  العديلالالاد ملالالان الأنشلالالاطة و تلالالااتت 
صو التوايلالابا اللالاع ينيلالاد اتكترلالاار فيهلالاا سلالال ملالان المسلالاوق و العملالاء   فقلالاد يرلالاون اتكترلالاار في ا يقلالاة غلالار مألوفلالاة في التوايلالابا 

 .التلمية الدافيلن لها ما يؤع  على العمء 

 : ابتكار الأفراد و الإجراءات -8

يتم لالال اكترلالاار الأفلالا اد في المبلالاادر  اللالاع يبلالاد ا النلالا د في قدرتلالاه عللالاى اللالاتخل  ملالان السلالاي  العلالاادي للتنرلالار وإتبلالاا  ضلالام 
الملالالاو نق فلالالاء يمرلالالان اتسلالالاتناد  منهلالالاا ملالالاا لم   فيلالالا  جديلالالاد  ومهملالالاا اادت  لالالاذن القلالالادرات ومسلالالاتوي المع فلالالاة صو المهلالالاار  للالالادي

 . يعملوا في كيئة مشجعة لءكترار

يتم لالالالال اكترلالالالاار ا جلالالالا ا ات في تقلالالالاد  مبترلالالالا   دملالالالاة جديلالالالاد   و لالالالاذا يمرلالالالان صن يرلالالالاون تغيلالالالارا  مهملالالالاا في ا دملالالالاة و 
 .المقدمة  وم اي ملج التسوي  الءنقدي الذي يتة عن البطاقات الذسية

 اكلالاون إلى اكلاون  فيلالا    لاذا يرلالاون كلاتعلة عمليلالاة التناعلال ملالابا الزكلاون واللالاذي يعلاد مللالادراسسلاق  تقلاد  ا دملالاة ملان 
 .لنهة حاجاته ومطالبه  ومن ا إدفياي التحسق على ا دمة للاح الزكون في الم   القادمة 

 وفي حاي تع ةلح ا دمة للنشل صعنا  تقديمها فعلى المؤسسة التناعل اله ريبا مبا اراوي واقااحات الز صن

 1.وتعويضهة  واتستناد  من الأفيطا  و نبها مستقبء 

                                                 
 . 192  ص 3113  الدار الجامعية  مل   الإعلان ودوره في نشاط التسويقإ اعيل السيد   1
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 :متطلبات الابتكار التسويقي: المطلب ال الث 

إن تبلاني وتطبيلا  اتكترلاار التسلاويقن في المؤسسلاة للايه  لأملا  السلاهل  حيلاث إن  نلاا  علادد ملان المتطلبلاات يجلاب 
توف  ا في المؤسسة  ويمرن تقسية  ذن المتطلبات إلى متطلبات إدارية وتنظيمية متطلبات فيابلاة  لمعلوملاات ومتطلبلاات 

 .متعلقة بجدوي 

 :المتطلبات التنظيمية والإدارية :أولا

علالالالالا ض لأ لالالالاة  لالالالالاذن للالالالا  المتطلبلالالالاات التنظيميلالالالالاة كلالالالانمم ا دار    لمؤسسلالالالاة وفيللالالالالااص  التنظلالالالاية بهلالالالالاا وفيملالالالاا يللالالالان تتع
 :المتطلبات

 :اقتناع الإدارة العليا للمؤسسة -1

يجلالالاب صن ترلالالاون ا دار  العليلالالاا للمؤسسلالالاة مقتنعلالالاة كضلالالا ور  وص يلالالاة اتكترلالالاار في تلالالااي التسلالالاوي  في سقيلالالا  ص لالالادافها 
 .ا  ة وري لتهيئة المناخ التنظيمن المءصة لقيام اتكترار التسويقن دافيل المؤسسة وتنميتهونجاحها  ووجود  ذا اتقتن

 :التنسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الإبتكارية  -2
 يتطلب صي اكترار كلنة عامة واتكترار التسويقن كلنة فيابة تضاف  وترامل سل جهود ا دارات المختلنة

 عتبلاار صن  لاذا اتكترلاار للايه مسلاؤولية قسلاة التسلاوي  صو قسلاة البحلاوة والتطلاوي  فقلام  وإضلاا مسلاؤولية سلال في المؤسسة 
صقسلاام المؤسسلاة  صي صنلالاه يجلاب صن يرلالاون  نلاا  تنسلالاي  وتراملال كلاق  لالاذن ا دارات  وملان الملالادافيل اللاع يمرلالان الأفيلاذ بهلالاا 

ة معلالالالاق ترلالالالاون ملالالالادفيءت لقسلالالالاة  فيلالالالا  لتحقيلالالالا  م لالالالال  لالالالاذا التناسلالالالا  والتراملالالالال ملالالالادفيل اللالالالانظة  بحيلالالالاث صن مخ جلالالالاات قسلالالالا
 .2و رذا

 

 

                                                                                                                                                              
  المصففرفية الالكترونيففة دراسففة حالففة بنفف  الفلاحففة والتنميففة الريفيففة ا زا ريففةدور التسففويق الابتكففاري في تطففوير امففدمات ف يلالاد سورتلالال  سلالاليمة ابايبيلالاة   1

 212  ص 3161ردنية  المؤ   العلمن الدور السنوي ال اكبا عش  لوعماي إدار  اتكترار في الأعماي  سلية اتقتلاد والعلوم ا دارية  جامعة الزيتونة الأ
 .23  ص 3112  منشورات المنظمة الع كية للتنمية ا دارية  القا     مل   التسويق الابتكارينعية حاف  صكو وعة    2
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 :متطلبات خاصة بالمعلومات :اثاني

تتم ل المتطلبات ا ابة  لمعلومات في تأمق المعلومات والمعلومات الم تد  والنظلاام الن علان للمعلوملاات التسلاويقية  
 :وفيما يلن ع ض لهذن المتطلبات

 :وجود آلية أو نظام أمم  -1

يتوف  في المؤسسة  ليلاة صو نظلاام صملاني للمحافظلاة عللاى سلا ية المعلوملاات المتعلقلاة  تكترلاارات  و ذا يعني صنه يجب صن
التسويقية  وةمان عدم تس ل  ذن المعلومات فيابة في م احل مبر   لهلاذن اتكترلاارات عنلادما ترلاون تلا د صفرلاار  إم 

ا  بهلالاذا اتكترلالاار  و نلالاا يجلالاب عللالاى صن  لالاذا التسلالا ل قلالاد يضلالا   لمؤسسلالاة كشلالارل صو  فيلالا  وقلالاد يضلالايبا عليهلالاا ف بلالاة اتنتنلالا
المؤسسلالالالاة صن تعملالالالال عللالالالاى تأملالالالاق ولخايلالالالاة المعلوملالالالاات المتعلقلالالالاة  كترارا لالالالاا التسلالالالاويقية ملالالالان التسلالالالا ل صو السلالالالا قة ملالالالان الالالالا إ 
 المنافسق  وملج من فيءي حل   لاذن المعلوملاات عللاى علادد محلادود ملان العلااملق للاديها  والعملال عللاى فيللا  وت  قلاوي

 .لديهة ا ا ها

 :لمعلومات المرتدةتوافر ا -2

يتطلب اتكترار في تاي التسوي  ة ور  تواف  المعلومات الم تد  عن نتاص  تطبيلا  اتكترلاارات التسلاويقية  ويجلاب 
  (ا داعلاة  الرنايلاة  الشلاموي والتوقيلالح المناسلاب)صن تتل   ذن المعلومات   لاص  الع يجلاب تواف  لاا عموملاا و لان 

وملالاات الم تلالاد  تقيلالاية نتلالااص  اكترارا لالاا التسلالاويقية السلالااكقة واتسلالاتناد  ملالان نتلالااص  حيلالاث تسلالاتطيبا المؤسسلالاة ملالان فيلالاءي المعل
تقييمهلالالاا تحقلالالاا  وعللالالاى ةلالالاوصها سلالالادد المؤسسلالالاة إمرانيلالالاة التوقلالالا  علالالان اكترلالالاار معلالالاق صو إدفيلالالااي تعلالالاديءت عليلالالاه صو عللالالاى 

 .صنشطة صفي ي مات بلة كه  و ذا ما يسما لها  تستناد  من  ذا اتكترار إلى صقلى حد  رن

 :نظام فرعي للمعلومات التسويقية  -3

مللالالاج النظلالالاام ا لالالااص : " إن وجلالالاود نظلالالاام معلوملالالاات تسلالالاويقية مهلالالاة لءكترلالالاار التسلالالاويقن حيلالالاث يعلالالا إ عللالالاى صنلالالاه
  ويعملالال نظلالاام المعلوملالاات التسلالاويقن 1"  لتلالادف  المسلالاتم  للمعلوملالاات التسلالاويقية اللالاع تنيلالاد في اتخلالاام القلالا ارات التسلالاويقية 

 .لمتعلقة  تكترارات التسويقية سا فيها المعلومات الم تد  والمناسبة لمتخذ الق ار التسويقنكتوفر سافة المعلومات ا

                                                 
 .626  ص 3113الجز  الأوي  مؤسسة حورس الدولية  مل     (المفاهيأ والاستراتيريات  النظرية والتطبيق)التسويق صكوعلنة علام الدين صمق   1
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سما يمرن لنظام المعلومات التسلاويقية صن يلاوف  معلوملاات عللاى المنافسلاق وا طلاوات اللاع سلايقبلون عليهلاا وتلااتت القلاو  
ة  تكترلالالاار التسلالالاويقن  سلالالاوا  في الالالا ص منتجلالالاات والضلالالاع  ا ابلالالاة بهلالالاة  و لطبلالالابا ملالالاا يتعللالالا  تططهلالالاة المسلالالاتقبلية ا ابلالالا

جديد  صو اكترار في صي عنل  تسويقن  في  من فيءي ما يسمى كنظام اتستخبارات التسويقية  و لاو صحلاد مرلاونات 
 1 .و ذا ما يسما للمؤسسة من تنويلح الن بة على منافسيها في  ذا اااي نظام المعلومات التسويقية

 :متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد المشتغلين بالتسويق :اثال 

 :تتطلب إدار  الأف اد المشتغلق  لتسوي  فيما يتعل   تكترار في تاي التسوي  تواف  عدد من العناب 

 :اعتبار القدرات الإبتكارية شرطا لشغل الوظا ف  -1
 ي التسوي  لدي الأف اد الم احق لشغليجب اعتبار تواف  قدرات اكترارية ومستوي علمن صساديمن في تا

مختلنة في إدار  التسوي  الا اا مهملاا وةلا ورش في ننلاه الوقلالح  حي يتطللاب اتكترلاار وجلاود صفلا اد مبترلا ين  و اص 
صن الشخ  المبترلا  ملان الضلا وري صن تتلاوف  لديلاه : " حيث ي ي'  رون ' مستوي علمن صساديمن و ذا ما صسدن  وموي

العقلية التحليلية والقدر  على ال كم سا يسما  ستخدام المعلاارإ المتاحلاة لديلاه عللاى المع فة العلمية عءو  على القدرات 
 .2" رن  صسمل وجه
تلااي  فيلا   للاذا يجلاب صن  بتر   لاو للاب اتكترلاار سلاوا  في التسلاوي  صو في صيوسما صا نا ساكقا بأن الشخ  الم 

ويتمتعلاون سسلاتوي علملان صسلااديمن في التسلالاوي  في  يرلاون الم الاحق للعملال في إدار  التسلاوي  صفلا اد موي قلادرات اكتراريلاة
واف   لالاذن القلالادرات صن تضلالابا معلالااير ملالان فيءلهلالاا يمرلالان صن سلالادد ملالادي تلالا ننلالاه الوقلالالح  و لتلالاار يجلالاب عللالاى إدار  الأفلالا اد

في الشلا سة فيابلاة الو لااص  المتعلقلاة  لتسلاوي   و نلاا يمرلان للمؤسسلاة اتسلاتعانة تلانا  في  لدي المتقدمق لشغل و لااص 
الأفلالا اد المبترلالا ين فعلالاء  االالااي لمسلالااعد ا في سديلالاد  لالاذن المعلالااير والمقلالااييه  واللالاع ملالان فيءلهلالاا تسلالاتطيبا صن  يلالاز كلالاق  لالاذا

 .والمتظا  ين كذلج

 

 
                                                 

 623ص  نف  المرجع السابق صكوعلنة علام الدين صمق   1
 236.   ص6888المتحد  ل عءن  الطبعة التاسعة  مل     (الأساسيات والتطبيق)التسويق الفعال : لعلح صسعد عبد ا ميدا 2
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 :نظام فعال للتحفيز على الابتكار -2

ملالالالاادي  إن وجلالالالاود نظلالالالاام فعلالالالااي للتحنيلالالالاز عللالالالاى اتكترلالالالاار في تلالالالااي التسلالالالاوي  يعتلالالالان مطللالالالاب مهلالالالاة قلالالالاد يفيلالالالاذ الالالالارل
  ويجلاب ..(والاهادات التميلاز  سالشهادات التقلادي )صو ارل معنوي ( سالعءوات اتست ناصية وا وافز العينية والنقدية)

يجب صن يعمل على مرافأ  الأف اد الذين يسا ون في اتكترلاار  و لعرلاه ملابا ملان ت  صن يرون  ذا النظام عادي سع 
يسلالاا ة في اتكترلالاار م لالال علالادم إعطلالاا  ة صولويلالاة في الاقيلالاات صو ملالازاش نقديلالاة صو عينيلالاة  ت الالاج في صن  لالاذا يعملالال عللالاى 

  سملالالاا يجلالالاب صن نشلالالار إلى صن فيللالالا  جلالالاو ملالالان المنافسلالالاة كلالالاق العلالالااملق قلالالاد يسلالالاا ة في اشد  وتلالالار  اتكترلالالاار دافيلالالال المؤسسلالالاة
التوبل إلى اكترارات جديد  ليه  لأم  السهل  وصن نسبة النشل سبلار  للاذلج يجلاب عللاى المؤسسلاة صن تتجنلاب توايلابا 

 . 1العقال عند حدوة النشل  فاتكترار ثتال إلى الدعة والنقد البنا  والمرافأ  حبر في حالة النشل وليه العقال

 :متطلبات متعلقة با دوى وتقييأ الابتكارات التسويقية :ارابع

نظلالا ا لأنلالاه في س لالار ملالان ا لالااتت تتطللالاب اتكترلالاارات اسلالات مارات ومبلالاالغ ةلالاخمة وترتننهلالاا درجلالاة مخلالااا   عاليلالاة في 
العديد من المواقلا   فإنلاه ملان الضلا وري صن ترلاون  نلاا  دراسلاات جلادوي لءكترلاارات قبلال الشلا و  فيهلاا  حيلاث تسلاما 

اسلالالالاات ءعطلالالالاا  المؤسسلالالالاة فرلالالالا   علالالالان مسلالالالاتقبل  لالالالاذن اتكترلالالالاارات  وقلالالالاد يعلالالالاارض اللالالالابع  قيلالالالاام المؤسسلالالالاة بهلالالالاذن  لالالالاذن الدر 
الدراسلاات بحجلاة صنهلاا ترللا  الر لار إت صن  لاذن الدراسلاات  نلاب المؤسسلاة الر لار ملان المخلااا  النا لاة علان المضلان قلادما 

بلالا  منهلالاا لمع فلالاة فيملالاا إما سلالاان قلالاد حقلالا  في الأفيلالاذ  كترلالاار تسلالاويقن معلالاق ا ينشلالال  وملالان جهلالاة صفيلالا ي تقيلالاية نتلالااص  ملالاا ا
النتاص  الم جو  منه صم ت ومن إمرانية اتستم ار صو التوق  و نلاا يمرلان اتسلاتعانة  لمتخلللاق في تلااي دراسلاة الجلادوي 

 .عموما ودراسة جدوي اتكترارات التسويقية كلنة فيابة

 :2موعة من المعاير ومن كق  ذن المعايرومن صجل صن تتة عملية تقيية اتكترارات التسويقية فإنه تستخدم ت

 التغر في درجة رةا العمء ؛ -
 نسبة اشد  المبيعات صو ا لة السوقية للمؤسسة النا ة عن تطبي  اتكترار؛ -
 الترلنة النعلية لءكترار مقارنة مبا العاصد منه؛ -

                                                 
 .218.   ص3116  الدار الجامعية للنش  والتوايبا  ا سرندرية  مل   السلوك في المنظماتراوية حسن   1
 .28ص  مرجع سبق ذكره نعية حاف  صكووعة   2
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 نسبة الزشد  في الأر ص الع ت جبا إلى اتكترار؛ -
 .ي ا ص على اللور  الذ نية للمؤسسة سنتيجة تبني وتطبي  اتكترارالتغر الذ -
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 ماهية التسويق الإلكتروي: المبحث ال الث

في  لالاذا المبحلالاث سلالانتط ق إلى منهلالاوم التسلالاوي  ا لرلالااول و الناصلالاد  منلالاه وملالاا ن و لالااص  التسلالاوي  اتلرلالااول لأن 
 .التسوي  وسنو  منه وسأفي  صاراي التطور لهالتسوي  اتلراول يعتن حالة فيابة من 

 .قواعد ومعايير نجاحهوفوا ده  مفهوم التسويق الالكتروي: المطلب الأول 

 مفهوم التسويق الالكتروي: أولا

يعتن التسوي  اتلراول ملج القسة من التسوي  التقليدي الذي يعتملاد في إسلاااتيجياته عللاى الابرة اتتللااتت 
اد عللالالاى مللالالاج صن التسلالالاوي  اتلرلالالااول والتسلالالاوي    هلالالادإ إلى ت الالالايد عمليلالالاات التسلالالاوي  علالالان اتنانيلالالالحفهلالالاو ي  الدوليلالالاة

يسلاا ة في التع يلا  كوجلاود المؤسسلاة في العلاالم   فنش  عنلااوين الويلاب في وسلااتت اتتللااي التقليديلاة  التقليدي متساندان
ويتميلاز التسلاوي  اتلرلااول سيلاز    ية المضلاافةوالعره بحيا فوجود موقبا الويب يخدم المؤسسلاة في رفلابا القلا, اتفااةن

و دور لأن الشلالالابرة واسلالالاعة و تلالالاد  علالالان . محللالالاى سلالالاون صن الشلالالابرة تللالالابي احتياجلالالاات السلالالاوق الدافيليلالالاة. ا ليلالالاة و الدوليلالالاة
ونلخلالالالا  إلى صن التسلالالالاوي  اتلرلالالالااول ناتلالالالا  علالالالان تلالالالازاول التسلالالالاوي    قلالالالاد يتسلالالالابا نشلالالالاااها إلى الأسلالالالاواق الدوليلالالالاة  المعملالالالاور 

  .مبا التقنيات الجديد  للمعلومات واتتلايالتقليدي 

تقنية المستعملة تنسلايال السلالبا سما يمرن تع ي  التسوي  اتلراول على صنه تموعة من الأسبال و الوساصل ال
ا لادمات إلى المسلالاتهلرق كواسلالاطة وسلالايلة إعءميلالاة صو الالابرة رقميلاة ويمتللالاج  يلالازات فيلوبلالاية مقارنلالاة  لتسلالاوي  العلالاادي و 

ش  سلالالاتعماي إسلالالاااتيجية تسلالالاوي  جديلالالاد  في المؤسسلالالاة تسلالالاما  سلالالاتغءي النلالالا ص اللالالاع تنتجهلالالاا تغلالالارات ا لالالايم و لالالاذن الملالالازا
 .المير و  صو الماس و اقتلادية المؤسسة كنضل الترنولوجية ا دي ة ل عءم و ا تلاي 

 . فوا د التسويق الإلكتروي: اثاني

 للالالاة فيابلالالاة في مللالالاج افنلالالااض ترلنلالالاة و اادشد قدرتلالالاه عللالالاى انطللالالا  قطلالالاا  التسلالالاوي  ا لرلالالااول في العلالالاالم كسلالالا عة مذ
حيلالاث ا تأسلالايه صتإ الشلالا سات المتخلللالاة في التسلالاوي  ا لرلالااول وصبلالابا  نلالاا  مءيلالاق ال سلالااصل , توسلالايبا السلالاوق 

 .ا لراونية الع تتجوي يوميا في الشبرة تتضمن ت ميزات و نلاصا الز صن محتملق
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وتؤسلالالاد الدراسلالالاات صن التسلالالاوي  ا لرلالالااول يلالالاؤدي إلى توسلالالايبا الأسلالالاواق و اشد  ا للالالاة السلالالاوقية للشلالالا سات كنسلالالاب  
 .1كسبب ا نتشار العالمن %  33إلى  2تااوص كق 

سملالالاا يتلالالايا  لالالاذا النلالالاو  ملالالان التسلالالاوي  للعملالالاء  ا للالالاوي عللالالاى احتياجلالالاا ة و اتفيتيلالالاار ملالالان كلالالاق منتجلالالاات الشلالالا سات   
 .فيابة صن  ذا النو  من التسوي  ت يعاإ  لنوابل و ا دود الجغ افية, عن مواقعهة الجغ افية العالمية كغ  النظ  

 .قواعد و معايير نجاح التسويق الإلكتروي: اثال 

  . نا  قواعد ومعاير عامة تكد إتباعها لنجاص بنحات التسوي  ا لراول و  لتار نجاص التسوي  ا لراول 

 معايير نجاح الصفحات اماصة بالتسويق الإلكتروي -1

 : يمرن مس  المعاير في النقاذ التالية  
 على المؤسسة صن سدد ما ت غب في إنجاان وسينية قياس  ذا ا نجاا وسديد وهور ا المستهدإ في العملية  -
ا لالالا ص عللالالاى اسلالالاتخدام مللالالامة , علالادم اتعتملالالااد عللالالاى   كلالالاة التسلالالاوي  علالالان رسلالالااصل ا علالالاءم التقليديلالالاة فيابلالالاة المرتوكلالالاة -

 .فياص لل سوم التخطيطية وا ذر في استخدام ال سوم التخطيطية
 .التجديد للحنا  على ا تمام اوار الموقبا وصاوا  المؤسسة لز صنها في جهود ا التسويقية -
 .زكون وتناس  ال ساصل التسويقيةتسهيل الع ض لل -
ات تملاام   حللالاا ات ا ابلالاة كعلادد ونلالاو  اللالاذين يلالازورون موقلابا المؤسسلالاة عللالاى ا نانيلالالح وسلاذا وقلالالح اشرا لالاة و الملالاد   -

 .2الع تستغ قها اشرا ة وعدد م ات تر ار ا ات تمام  ل صي الزكون عن منتوجات المؤسسة المسوقة إلراونيا

 :الإلكتروي الفعالقواعد التسويق  -2
 : لنعالية التسوي  ا لراول  عتبارن نشاذ مهة و يز  نا  قواعد تضمن نجاص لهذن الو ينة و ن

تقد  ا دمة لغاية جذل اوار جدد للحنا  على الزوار العاديق و تقد  المعلومات في الوقلالح المناسلاب لضلامان صن  -
 ار موقبا المؤسسة قد صببا محطة توق  منظمة للزو 

                                                 
 623  ص 3118. دار المسر  للنش  و التوايبا:  عمان 6ذ .التسويق الالكتروي. ر صلخدمحملاد  1
 .631  ص  مرجع سبق ذكرهمحملاد  ر صلخد    2
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التغذيلالالاة ال اجعلالالاة علالالان ا يلالالا  كقلالالاا  موقلالالابا المؤسسلالالاة في الشلالالابرة متنلالالااعء ملالالابا رغبلالالاات اللالالاز صن و النلالالا ص عللالالاى صن ترلالالاون  -
 .المعلومات جديد   لرامل

علالالاود  المعلوملالالاات ومللالالاج  عتملالالاادن معطيلالالاات علالالان المنتلالالاول صو ا دملالالاة ترلالالاون منللالالالة سلالالاا يلالالاوف  للزكلالالاون المع فلالالاة الشلالالااملة  -
 . لمعطيات ا ابة  لمع وض على الموقبا

 .وملج كنتة جهود لتسوي  الموقبا على الشبرة, التسوي  المترامل عن ا نانيلح -

 :وأدواته في البنوكلكتروي لإمفهوم التسويق ا: المطلب ال اي

يرتسن تطبي  التسوي  اإللراول في البنو  اليلاوم ص يلاة  لغلاة  لتحقيلا  الم دوديلاة التجاريلاة والماليلاة المنشلاود   الأملا   
 .الذي يتطلب منا الغوص في سديد الأكعاد النظ ية لذلج

 : وأسباب استخدامه مفهوم التسويق الإلكتروي في البنوك: أولا

 :يق الإلكتروي في البنوكمفهوم التسو  -1
يعتن التسوي  المل في ا لراول حقاي من حقوي المع فة التسويقية ا دي ة اللاع حظيلالح ء تملاام سبلار ملان جانلاب 
الرتلالالاال والبلالالااح ق  نظلالالا ا لملالالاا يتللالالا   لالالاذا ا قلالالال ملالالان فيلوبلالالاية الالالاديد  ودرجلالالاة ملالالان التقلالالااابا المعلالالا في كلالالاق تموعلالالاة ملالالان 

والعللالاوم المع فيلالاة والماليلالاة والعللالاوم السلالالوسية وا علالاءم اخر  ونظلالا ا لللالادور ا يلالاوي اللالاذي يقلالاوم كلالاه المعلالاارإ العلميلالاة سالتسلالاوي  
التسوي  المل في ا لراول على مستوي دعة سيان الملارإ وكقاصها واسلاتم ار ا فقلاد صدرسلالح إدارا لاا ص يلاة  لاذا اللادور  

  د بها دون سوا ا من ا دمات الأفي ي  حيثفيابة في  ل ما تتل  كه ا دمات المل فية من فيلاص  تراد تنن

صعبتلح معطيات ودراسات وصبحاة صنها سرة افيتيار الن د للمل إ وفيابلاة ملان فياللال عنللا  جود لاا  وا يقلاة التعاملال 
 .في تقديمها وفيدمات ما كعد البيبا سمعاير  امة في إفيتيار العماي  للمل إ وفيدماته
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فير  قنز  ملموسة في تاي السماص للعمء  ءج ا  العمليلاات المللا فية حيث ع فلح اللناعة المل فية في اخونة الأ
ملالان فيلالاءي الشلالابرات ا لراونيلالاة  وملالان المتوقلالابا صن تنتشلالا  كشلالارل صسلالان فيابلالاة في  لالال التطلالاور المسلالاتم  في تلالااي التقنيلالاة 

 .1ا ابة كشبرة الأنانلح

للالا فية التقليديلالاة صو المبترلالا   علالان الالابرات حيلالاث يقللالاد  لعمليلالاات المللالا فية ا لراونيلالاة تقلالاد  البنلالاو  ا لالادمات الم
اتلاي إلراونية  تقتل  بءحية الدفيوي إليها على المشارسق فيها وفقا لش وذ العضوية الع سلادد ا البنلاو    حيلاث 
يلالا تبم التسلالاوي  ا لرلالااول في المللالاارإ ملالا تبم ءسلالاتخدام ا سلالاا ت وا عتملالااد عللالاى قاعلالاد  ملالان المعلوملالاات اللالاع تسلالاهل 

 .ملية ا تلاي من صجل تننيذ الأنشطة التسويقية معتمد  على التقنيات المتطور  في التننيذللملارإ ع

 : أسباب إستخدام التسويق الإلكتروي في البنوك -2

 : نا  العديد من الأسبال دفعلح إلى استخدام التسوي  ا لراول سوسيلة لتقد  ا دمات المل فية  ص ها

 .مباا  ما كق الملارإ والز صن سوا  سان حاليق صو م تقبقالقدر  على سقي  إتلاي  -
القلالادر  عللالاى التقلالاد  صو التسلالالية ا لرلالااول للمنتجلالاات ومللالاج ملالان صجلالال افيتللالاار العقبلالاات الجغ افيلالاة كلالاق منلالااا  العلالاالم  -

 .المختلنة  واقامة عءقات تعاقدية مباا   كق الباصبا والمشاي  ا يؤدي إلى تخني  الترالي 
يسا ة الأنانلح من فيءي الترنولوجية ا ابة كلاه المسلاتخدمة عللاى سقيلا  نظلاام  دار  العءقلاة ملابا : اجهة المنافسةمو  -

 2. الز صن فيابة في  ل إنتشار التطبيقات ا ابة كذلج حاليا
دللاة المعلوملاات يسلاهل التسلاوي  ا لرلااول المللا في عمليلاة مبا: مبادلة المعلومات والتحقلا  ملان مء متهلاا وال قاكلاة عليهلاا -

ملالابا سقيلالا  إمرانيلالاة ال قاكلالاة عليهلالاا فيابلالاة في  لالال  رلالاق اللالاز صن اللالادفيوي لموقلالابا . كلالاق المهتملالاق وتقلالاديمها عنلالاد ا اجلالاة لهلالاا
 . المل إ وا اء  على ا سا ت ا ابة بهة

تجلادد عللاى إيجلااد وتصهلاة الاسيز الم)إن الر ر من المنظمات  تة سع فة من  ة الز صن الأس   ص ية لهة : تعمي  الوت  -
 .  ويرون ملج من فيءي تعقب وسليل حاجا ة وسديد المنتجات الع تلبي ملج(واتحتنا  بهة

                                                 
محرمة تعني   تلة دورية "دراسة ميدانية على البنوك الأردنية"التسويق المصرفي الإلكتروي والميزة التنافسية للمصارف الأردنية ااس  ت سن إ اعيل   1

 .8  ص 3161جاننن  2  31:  لعلوم ا نسانية  جامعة فيءدلنيا  الأردن  السنة الساكعة  العدد
 .61-8  ص مرجع سبق ذكرهااس  ت سن إ اعيل   2
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ملااااي كعلا  اللاز صن يشلاع ون   رتبلاا  ملان إيلادا  النقلاود كواسلاطة الللا اإ اخر  إم سلاانوا يودعلاون : العامل اللاديمغ افي -
العملالال اليلالاومن  وتعلالاد عقلالاة اللالاز صن  لمللالا إ ملالان الأملالاور المهملالاة في نجلالااص النقلالاد في المللالا إ ويقيلالاد في حسلالاابهة ملالان فيلالاءي 

تطبيلالا  التسلالاوي  ا لرلالااول في المللالاارإ  وان  نلالاا  علالادد قليلالال ملالان اللالاز صن وعللالاى مسلالاتوي علالاار ملالان اللالاوعن ا لرلالااول 
 .ينضلون إستخدام ا نانلح سوسيلة للحلوي على ا دمة المل فية

 .لكتروي المصرفيأدوات إستخدام التسويق الإ: اثاني

المللالالالالا فية ل للخلالالالالادمات  نلالالالالاا  تموعلالالالالاة ملالالالالان الأدوات والوسلالالالالااصل الأساسلالالالالاية اللالالالالاع تسلالالالالاتخدم في التسلالالالالاوي  ا لرلالالالالااو 
 :ا لراونية نذس  منها

ا لراونيلاة كشلارل   لاو صدا  ت ويجيلاة فاعللاة لوعملااي كداية تكلاد ملان القلاوي إن الموقلابا ا لرلااول :الموقع الإلكتروي -1
إلى تلالا وي  صيضلالاا حلالابر يلالانجا في صدا  اص  حيلالاث ثتلالاال الموقلالابا في حلالاد ماتلالاه ا لالادمات المللالا فية كشلالارل فيلالاعلالاام وتسلالاوي  

 .و اصنه الاويجية والتسويقية الأفي ي كلور  فاعلة

المللا فية صو لطللاب فيلادمات لمللا فية علااد   لبحلاث علان المنظملاات يقلاوم اللاز صن والاالبي ا دملاة ا: محركات البحفث -2
الأنانلالالح  و لالاذن ا  سلالاات توبلالال اللالاز صن إلى ص لالادافهة مح سلالاات البحلالاث المنتشلالا   عللالاى الالابرة  مللالا فية إةلالاافية ملالان فيلالاءي

 .المتواف   يختار الزكون منها ما يناسبه ويءصمهويد ة عدد سبر من البداصل البح ية كتز 

يلازداد كللاور  مسلاتم ين  و ن الابرة الأنانلالح في سسلان وتطلاوي  إن ح سة النشاذ ا علاءل علا: الإعلان الإلكتروي  -3
واللالالااوي   لالالادما ا وصفرار لالالاا المختلنلالالاة  ويمتلالالااا د عللالالاى  لالالاذن القنلالالاا  لنشلالالا  إعءنا لالالاا متسلالالاارعة صعلالالاداد المللالالاارإ اللالالاع تعتملالالا

ق عللالاى إسلالاتهداإ قطاعلالاات واسلالاعة جلالادا ملالان اللالاز صن في الأسلالاوااش منهلالاا  القلالادر  ز ن علالان ا نانلالالح  لعديلالاد ملالان الملالاا علالاء
تقطال صعلالالالاداد سبلالالالار  ملالالان المتلقلالالالاق  وينبغلالالالان صن تختلالالاار المنظملالالالاات المللالالالا فية المواقلالالالابا واسلالالالاا ليلالالاة والعالميلالالالاة  وسلالالالاهولة سسلالالاب 

 المناسبة

 .والمشهور  لتنش  عن ا إعءنا ا ا لراونية
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علالان ننسلالاها ك عايلالاة وقلالابا للبنلالاو  اللالاع ت غلالاب في ا علالاءن سوجلالاب  لالاذا اللالانمم تسلالاما إدار  الم: القيففام برعايففة إعلانيففة -4
 .1إرتباذ كنشااها صن ت عى إحدي اواشن الع ترون في الأغلب مات  ذا الموقبا صو جز  منه  صي

المطللالالاول إ اقهلالالاا لعمليلالالاات المللالالا فية  رسلالالااي الوثاصلالالا  يمرلالالان إسلالالاتخدام النيلالالاد ا لرلالالااول في ا: البريفففد الإلكفففتروي -5
وارسلالالاالها سملحلالالا  صو  الوثاصلالالا  إلراونيلالالاا سلالالاتءمها  ويلالالاتة مللالالاج علالالان ا يلالالا  تأملالالاق  ل سلالالااصل صو إسلالالاتءم الوثاصلالالا  المطللالالاول إ

 .سم ف 

يمرلالان اسلالاتخدام الرتلالاالول ا لرلالااول في التسلالاوي  للمنظملالاات المللالا فية اللالاع غالبلالاا ملالاا ترلالاون  :الكتففالوج الإلكففتروي -6
ءرسلالااي الرتالوجلالاات الملالااد  اللالاع ت غلالاب المنظملالاة المللالا فية ( On-Line)مطبوعلالاة صو عللالاى الالارل فيلالاديو  وستلالاوي عللالاى 

 .في إاء  ا صنها عليه
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 :خلاصة الفصل 

كنلاا  عللاى ملالاا سلاب  يمرلالان القلاوي صن التسلالاوي  البنرلان  لاو تموعلالاة ملان الأنشلالاطة المتخلللاة والمترامللالاة  اللاع توجلالاه 
من فيءلها موارد المل إ وإمرانياته ةمن بياغات فيءقة تستهدإ إلى سقي  مستوشت صعلى ملان إالابا  حاجيلاات 

تشلالالارل داصملالالاا ف بلالالاا تسلالالاويقية ناجحلالالاة  لنسلالالابة لرلالالال ملالالان البنلالالاج ومسلالالاتهلج ورغبلالاات العملالالاء  ا اليلالالاة والمسلالالاتقبلية  واللالالاع 
و لاذا ملان فيلاءي  ا دمة المل فية  والتسوي  المل في يهلح س را  ستشاإ صدوات جديد  ترسلاب المللا إ ا صلان جلادد

 .ا كترار 
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 :تمهيد

نمععةلات  يعع ل اتهلل حتي جعع تل باعع ورالاتهم،عع ع  لالخعع تتع شععكللخعع للتإلىلتقعع مجلوعة عع للخععال  عع لخ لبنعع يسعع كل عع ل
لمة  ،عع لرحعع تل باتلخععةته تللو ت، تههعع لرلخعع  ليعع اتهال لمصعع تهفيلال تصتصعع   ل ت   تل   جعع لإلىلتلخععةي ل  عع لخ تل لمصعع  ي 

ار ععع،  لل  رنهعععواتل با،نعععة لت تعععلخل  ععع لخ تل لمصععع  ي لحينقععع لا ععع لبععع لل لالوععع لل باصعععن   ل لمصععع  ي  لحيععع  باتكنةباةجيععع
 . لمتعي ةلهيل لأس سلال لمف يين لب للخص فيلاآخ ل   لخ ل لمص  ي 

 تباكعترا، ل  ع للا باتسعةي تت لاظهةتهل باتج تهةل تباكتراني لانتيج لباتس تهعلتلخةته تلتكنةباةجي ل لم ينةلخ تلا تتص 
لخع ل لمتلخين،عع تل لم   ع ةلا لمت  يعع ةلليعتئر لانيع لاتلخعةي لرسعع باييلتقع  ه ل عع ي ل باكترل لمصع تهفيلخينع لا بتكعع تهلخع لخ تللخصعع  

ل.راولمختينفل با ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 ماهية الخدمة البنكية: المبحث الأول

ت  ل لمص تهفيلرح لره ل لمنظع تل باتيلتق مللخنتج تلميرللخينعةس لاتم تهسلرنشلخ لتسةيقي لاتح الل باتر ي ل ينكل
بأ ث ل ف ءةلالخالرج للخ    لا ه ل   لخ تل با،نكي لالخ ىللبا ا ةلص ته ع ل باتن  سي  لا  لخ ل عئره خ لخ ع ل ع خ ل

ارنة  ه لا اتهةلاخص رصه لرهميته لال لمص تهفيليجيلتةييحلوعة  للخال با ن   لا لمتعثين لاللخفهةمل   لخ ل با،نكي ل
ل.حي ةل   لخ ل با،نكي 

 .صائصهاوخمفهوم الخدمة البنكية : المطلب الأول

ت ع ل   لخع ل با،نكيعع لاعةتهل لمعع ييل باتسعةيقيلباين،نع لا باععتيلي تعع ل ينيهعع ل با،نع لالإشع، عل حتي جعع تلاتهم،ع تلتورنعع ل
ل.االتحقي لره    

 :البنكيةمفهوم الخدمة : أولا

وصععيل  عع لخ تللتليختينععفل ثععير ل ععاللخفهععةمل   لخعع لبشععك ل عع م لإتلر عع لتتعيعع ل ععال با،نكيعع إنللخفهععةمل   لخعع ل
ل. جعة  للخال  ص رصل باتيلتضفيل ينيه ل تهج للخال  صة ي لا باتعي 

ل: ينكلر  ل با،نكي ت  فيل   لخ لل

با عئرهع ل علخلخع لخ تل ايع  علا ترتعع نلا تسعتثع تهلاهعيلخع لخ تل  يع ةلل با،نعة وعة  ل   لخ تل باتيلتق لخه ل"للل-
اتشع لوععة ت للخعال  ع لخ تلهمع ل  ع لخ تل لمصع  ي لو  لخ تل با ريسي ل باثئتل لمش تهلإبايه للالختنة  لا   ةللخ لت ت،ط

ل.1" باتقيني ي  لا   لخ تلميرل باتقيني ي لرال لمست  ث 

وعة  ل لأنشلخ لا با عيني تلذ تل لمضععةنل لمنف عيل باكع لخالال با ن  ع ل لمينعةسع لامعيرل لمينعةسع لا لمق لخع للخعال ع فيل"ل-
ا باععتيلتشععك للخصعع ته لاشعع، علح جعع ع لاتهم،عع ع ل لم بايعع لل لمصعع في لا باععتيليعع ته ه ل لمسععتفي انللخععالخععئلللخئاهعع لاصيعهعع 

ل."2لخالخئلل با ئص ل بات،  باي للخال بالخ   ل با،ن ا ترتع ني ل   باي لا لمستق،يني  لاال باةص لذ ت لتشك للخص ته للأتهوحل

ل1:يشتع ل ينكلب  يالرس سي لهم ل با،نكي ايشيرلهذ ل بات  يفلإلىلرنللخفهةمل   لخ ل

                                                           
ل.444 لصل8991  تهل باثق   ل با  بي  ل بالخ،  ل با  ب   ل باق ه ة للالنظرية والتطبيق،: إدارة البنوك با سةصيلح لخ لربةلتي  لل1
ل.81 لص4184 لج لخ  ل با ينةملا باتكنةباةجي  ل ن  ء لالتسويق المصرفي ض لمحمدل ب  هي ل لمحعة ي لل2
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  لمتعث لالوعة  ل لمن   ل باتيليحققه ل با بةنلنتيج ل ستخ  لخ لباينخ لخ ل لمص  ي لل:البعد المنفعي -1
بهعع ل   لخعع ل با،نكيعع لريلرنلهععذ ل با، عع للايتعثعع لالوعة عع ل  صعع رصل باععتيلتتصععف(: الخصائصددي) البعددد السدد اي -2

 .و  لخ ل با،نكي لذ ع لي ت،ط
ل.2"اتهم، ت  لرلخ للخاللخنظةتهل با،ن ل إ  لتمث للخص تهلباين بحللخص تهل اش، عل باذيليس كلإلىلتحقي ل با بةنل  ج ت ل-"

ل با،نعع للخععالخععئلللخعع لسعع، ل كععال سععتنت الرنل  عع لخ تل با،نكيعع ل ،عع تهةل ععالرنشععلخ للخينعةسعع لامععيرللخينعةسعع ليقعع لخه 
ل.ا لمستق،يني ع ل لم باي ل   باي ل لاتهم، عرالبات قي لره    للخالخئللإش، علح ج وباين ل

 :ةالبنكيخصائص الخدمة : ثانيا

لخعال  صة عي لا باتعيع لا كعالتينخعيصللتتصفل   لخ ل لمص  ي ل جعة ع للخعال  صع رصل باعتيلتضعفيل ينيهع ل تهجع 
ل:ره لهذهل  ص رصل يع لييني

 :عدم المل وسة -1
ل   لخ تل با،نكي ل ينكل ختئفيلرنة  ه لهيلخ لخ تلميرللخينعةس  ل  لمستفي للخالهذهل   لخ تلتليستلخي 

تصععةي ه لباين بععةن لاالالا ععفه لالل سععتخ  لخه  لاتينقععكلهععذهل باصععف ل ،ععع ل ،ععير ل ينععكللخقعع مل   لخعع لمسععه لرالي ي،هعع لص،عع ل
 باعتيليقع لخه ل  سعتخ  مل با،لخ صع تل ترتع نيع  للل باةص لنفس ل إن ل ينعع لتمكعال لمصع فيللخعالإيع   لرشعي ءللخينعةسع لباينخ لخع 

ل.3 با،نكي لتلتسةي ل   لخ و ينع لس   لذبا لال باتقيني للخال  ةل

 : التلازم -2
هعةلال با ع  ةلخينع لل باتسعةي  لرنل تهتعع مل با ريسعيلبا جع لإنل انت الا تستهئ لباينخ لخ ل لمص  ي للخت  لخن ن لحي

لرنل با،يعع لل لمنف عع ل با لخنيعع لا لمك نيعع  لهععذ لي عع لرنل   لخعع للخئرععع لال لمكعع نلا با لخعع نل باصعع ي   اهععذ لي عع ليعععني لريضعع لي

                                                                                                                                                                                            
ل.81 لصلمرجع سبق ذكره ض لمحمدل ب  هي ل لمحعة ي لل1
ل.18 لصل4114ي ل بالخ،  ل باث باث  ل  تهلا ر لبايننش لا باتةتي  لبا،ن ن لالأصول العل ية للتسويق المصرفتاجيللخ ئ لل2
ل81 لصل8999 ل يتر  لبايننش لا باتةتي  ل باق ه ة لالتسويق المصرفياسال حم ل  ضيري لل3
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 ينعكل  لخع ل باتع  لخالهعةل سعتخ  ملبلخ صع تل ترتعع نللباتةتي  لارنل بالخ يع ل باةحيع لباينتبينعي لم، ش لهةل لأ ث للخئرع لباقن ةل 
 .1 باتيلبة سلخته لتنق ل   لخ لبشك لر ث لسئس 

ل:المدى الواسع للخدمات المصرفية -3

را ل ععععإنلهععععذهلورال باعععع لل با،نععععة باعععع ىلإ  تهةللتعععع للخ  ا عععع ولصعععع ل با،نكيعععع إذ ل  نعععع ل  عععع لخ تل لأس سععععي لباينخعععع لخ تل
 لتقع ملات ع بمل  ع تتلا فع ءةللخت، ينع لت، ع لبالخ،ي ع ل علخعالرللمع ىل باة سع لا باشععةباي ل ينعكل باع م ولصع ل تسعع ل   لخ ت

ل ق لتكةنل لمص تهفيلشمةباي لالتق مجل  ل   لخ تل لمص  ي ل لملخينةب  لإتلل لجه تل لمص الا با،يع ل باتيلي ع ل يه ل لمص في

ل  نتق لل لألخة لل ال  ي ل بات ةي ل   تهجيلسم لتتصفلبه لم با،ي رنللخ ىلتق مجلهذهل   لخ تلص ليتس لولمح ا ي  ل

ل.2 با،نة ل

ل:الانتشار الجغرافي -4

رال  ع باي لا لمحتعينع  لوإلىل باع للباكيليحق ل لمص فيل بانجع حل لمنشعة ل إنع ليت ع ل ينيع لرنليكعةنلصع  ته ل ينعكل باة عةل
 باعععتيلتنتشعع لجب   يععع لبشععك ليعععتئءملاتهم،ععع تللشعع،ك للختك لخينععع للخععال بافععع اعل با،نععع اهععذ ل بابععع بملتليت قعع لإتلإذ ل لختينععع ل

 لمتأتي للخال لمنتج تلا   لخ تل لمصع  ي لباعالتكعةنلقع لصيعع للا حتي ج تل با عئءلباينخ لخ تلا لمنتج تل لمص  ي  ل  لمن   
ل.3لخك ني لإتلإذ لتة   تلباين بةنلال لمك نلا با لخ نل لملخينةب 

ل:خاررالتوازن بين الن و والم -5

هن  للخسؤاباي لثقيين لاذ تل  ب لخ صلتق ل ينكل  ت ل لمص فيلاهيللخ    ةلتقيني ل لمخ   ل باعتيل كعالرنليت ع بمل
ق لالخالثملتتج ل با،نة ل  رع لإلىل   ل حتي   ع للخالرج لتا ةلص تهع ل ينكللخة جه لخسع ر ل بانشع ولالخة جهع لريلرتلخع ل

                                                           
ل.84 لص4111 ل  تهلح لخ لبايننش لا باتةتي  ل ع ن لالتسويق المصرفيتيسيرل با ج تهلخ  لل1
ل.41 لصل4181 ل  تهل ف ءلباينلخ،   لا بانش لا باتةتي  ل لأته ن لتسويق المنتجات المصرفيةإا ل ، ل بافت حل بانسةته لل2
 لللصل4184 لإث  ءلبايننش لا باتةتي  ل لأته ن لتسويق الخدمات المصرفيةرحم لاعة ل با  لخ  لنا  لمحمدلس ة لج    ت لرحم ليةسفلاس  لمحمدل ة   لل3

ل18
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نش  ه لحي ليتضعال با ع ل با،نكعيلإيجع  ل باتعة تنلبع لتةسع ل بانشع ولل  تهر  ل تقةمل با،نة للخالرج لذبا لبتنةي لاتةتي 
 .ل1ا تهج ل لمخ   ل باتيليت عينه ل با،ن 

ل: نقص الت اثل -6

يقص لب لرن ليص يل ينكللخق مل   لخ لرنليت ه لايضعالتم ث لاي نسلخ لخ ت ل ينكل با ا م ل هعةلتليسعتلخي لرنليقع مل
ل2.يل باسين  يع نلبجة ةل   لخ ل لمص  ي  ل ع ليف  للخنت

ل:غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى البنكيةالخدمات  -7
لخعع ةلرخعع ىلب عع لتقعع  ه ل ،عجعع  لرنلتصععن ل(لبائسععترج علرال باسعع ي)لمععيرلص بينعع لبائسععت   ءل با،نكيعع إنل  عع لخ تل

   لخععع لاتقععع ملباين عيععع ل إ ععع لتسعععتهين لال باتعععةلا باين ظععع لا ععع  ةلتليكعععةنلهنععع  ل   ععع لايععع   لريلت ععع يئتلإبايهععع لرال
ل.3لس يلرج  ءللخنه 

 أنواع الخدمات البنكية: المطلب الثاني

ر ععع،حللخععععال باصععع ةب ل باقيعععع مل صععع لةيعععع ل  ععع لخ تل لمصعععع  ي ل باعععتيلتقعععع لخه ل با،نعععة لنظعععع  لبات ععع  ه لاتنة هعععع لنتيجعععع ل
ل. ضة ه لباينتلخةته تل لمستع ةلتستخ  مل باةس ر ل باتكنةباةجي لباتق مجلهذهل   لخ ت

 .قبول الودائع: أولا

تاتهيععال سععت ق صه لات عع للبأيل عينعع لا باة ج،عع ل باعع   لرال باتأ يعع ل نعع ل بالخينععيلرالالغل لمة  عع لباعع ىل با،نعع اهععيل لم،عع با
ل:4 باة  ر للخالره لارص مل   لخ تل با،نكي لاتنقس لإلى

ل

ل

 :الحسابات الجارية أو حسابات الشيكات -1
                                                           

ل.48 لصلنفس المرجع السابقإا ل ، ل بافت حل بانسةته لل1
ل48 لصل4119 ل  تهل با، تاتهيلبايننش لا باتةتي  ل ع ن لتسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيبشيرل ، سل با ئقلاحمي ل ، ل بانبيل بالخ ري لل2
ل.41 لصل8999 ل با،ي نلباينلخ،   لا بانش  ل باق ه ة لدمات المصرفيةتسويق الخ ةبملب ي ل      لل3
ل.491-ل494 لصل4114 ل  تهل باتة   ل با  بيلبايننش لا باتةتي  ل لخش  لجودة الخدمة المصرفيةته  ل باص ن ل ةلم لل4
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 با عينيعع تل با،نكيعع لا باععتيلت ع ل  سعع وتل لج تهيعع لاسععيين للخهععع للجعذال لألخععة للا  صععةلل ينععكل عععةتتل تينفع ل ينععكل
ل.وباشيك تلاإلخك ني لتحقي ل تهج لرلخ نلر لخليج يه ل با بةنللخالخئللحس ب ل لج تهيلاتة يرلخ لخ تلباين بةن ل ت  لخ 

 : أوامر الدفع القابل للتداول -2
لهيلحس اللخص اليسعحلبكت ب لشي لا ا ل باقيع لا   ل  ر ةلباكن ليتلخينيلتة يرلته ي ليحتةيللخ،ينب ل   

ل.ريلرن لحس اللخنتيلباينف ر ةلاينظ لإباي ل ينكلرن لا  ر لذ تلإي   لتش، ل باشي ر نى ل

 :حساب إيداع سوق النقد -3
بةسععيين لاعع  ةل ععال  يعع ل لأاته قل باتج تهيعع ل باق بينعع لباينتعع  ال لالخععالثمل باقيعع ملب عينيعع ل باعع   للهععةلحسعع الإيعع  عليعع ا نا

ل.به فيلت ةمجللخ  لل باف ر ةل باسةصيلبشك للخنتظ 

 :يداعشهادات الإ -4
بأنل لمععة علتليسععتلخي لرنليسعع يللخنهعع لالريلاصعع ليشعع ءلاباكععالهنعع  ل ععترةلتلخنيعع لتععتر احللتتعيعع لهععذهل باشععه   ت

ل.ب لثئث لرشه لارتهب لسنة ت لحتىليستلخي ل لمة علس يل باة ي  ل انلم  لخ ت

ل:حسابات التوفير -5
 با،نع لا با بععةنليعة عل با بعةنل ةج،عع لوباسعع يلالريلاصع  لريلرنع ل تفعع قلبع للهعةلحسع الإيعع  عليسععحلباصع ح، 

لخ،ينغللخال لم لللخق ب ل  صةلل ينعكلنسع، ل  رع ةلاع  ةلبشع ول  ع لال باسع يلريلاصع لإكعال انلإخلخع تهلسع ب للخعال
ل. با بةنلبا،ن لا   ةللخ لي لخيل با،ن ل با بةنل  ترلخ صلتسج ل لم، باغل لمة   لا لمس ةب لا باف ر ةل لمست ق لا با  ي 

 .بالاستث ار في الأوراق المالية لقةالخدمات المتع :ثانيا

تتعث لال تستثع تهلال لأاته قل لم باي  لإ  تهةلا  ظل لأاته قل لم باي لباص لحل با ورا ل لمس هم لالتهؤاسلرلخعة لل لمشع تهي ل
ىل تستثع تهي  لخ لخ تل قن سع ل لم بايع  لخع لخ تلرلخنع ءل سعتثع تهلباصع لحل باع ورا لتقع مجل تستشع ته تل لم بايع ل ته سع ل لجع ال

ل.1 تصتص  ي لباينعش تهي لباص لحل با عئء

 .الخدمات المقدمة للتجار والشركات :ثالثا

                                                           
ل.11 لصل4111 بانهض لباينلخ،   ل با  بي  للخص  ل ل  تهلالنقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدوليةمحمدل ، ل با  ي ل جيع لالخ ح لمحمدل با ق   لل1
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ل:1اتتعث لرس س لا

 :الاعت اد المستندي -1
 باعع   لباب يعع ل لم،ينععغل لمتفعع ل ينيعع لاذباعع للخق بعع لتقعع مجللاجعع  ء(ل لمسععتفي )هععةلت هعع لخلخععيل عع  تهل ععال بنعع لباين،عع ر ل

 . لمستن  تلا باش اول لمنصةصل ينيه لال ت ال ت تع  

 : التحصيل المستندي -2
هعةل ينعيل با،عع ر للخعال با،نع ل باقيعع ملبتسعيني للخسعتن  تلباينعشععتريل نع ل باق،عةللرال باعع   لبفضع ل بات صعي ل لمسععتن ي ل

ل.لل لمستن  تلرال با،ض   ل ةجيل تتف قللخ ل با، ر يحق ل باش الباينعشتريل ختي تهل با   ل ن لا ةل

 :ت الض انباخطا -3
بهعع للخععالخععئلل ععترةل ععئحي للهعةلت هعع لخلخععيل عع  تهل ععال با،نعع ل لمسععتفي  ليعع لخن ل  عع للخ،ع باغلاعع  ةل نعع ل لملخ با،عع ل

ل.بإنج تلشيءللخ  ل باكف با ل لمت ينق 

 :وظيفة الائت ان :رابعا

ل2: لأس سي لال اص  بمل باتسهيئتل با،نكي ل بات باي واي   لإلىلاظيفت لليق مل با،ن 

 :خصم الك بيالات -1
لت تلخل عيني لخص ل باكع،ي تتلبا ىل با،نة لإح ىلرنة عل باتسهيئتل با،نكي  لا باكع،ي با ل ، تهةل الت ه لخلخي

 لات عع لبأنليع   ل ةج،هعع ل نع ل بالخينعيلرالالاصعع لاع  للخ،ينبع للخ ينعع لاللخكع نللخ ع ل عيع لإلىلشعخصلآخع ليت هعع ل يع 
بعع   لصيععع ل باكع،ي باعع لص،عع لل با،نعع ب عينيعع لخصعع ل باكع،ي باعع لصيعع ملنلاخ لخعع للخععال با،عع ر لباينعشععتريلان عع ل باكع،ي باعع لر  ةل رتععع 

ل.تهيال تست ق قتاتهيال  ص لالتالنس،ي ل ينكل بافترةل باة ص  لب   ر ةللوصتلخ علحينةلللخة  ل ست ق صه لاذبا 

ل

ل:البنكية لاتاالحو  -2

                                                           
ل.ل91صللمرجع سبق ذكره، ةبملب ي ل      ل لل1
ل11-ل11 صللل4184 ل  تهل لمسيرةل ل ع ن ل، إدارة البنوك المعاصرة تهي ل  لخ لآللشييل2
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االاصعع لصصععيرلجعع  لجهعع لإلىلجهعع لرخعع ىلبكعع لسععهةبا لايسعع لهععذهل   لخعع لتمكععال با بععةنللخععالتحةيعع ل لألخععة لللخععال
ل.لخق ب لتهسةم

 (:القروض الاستهلاكية)القروض الشخصية  -3
ل ينعكليعع عتمةيع ل حتي جع  ل باتعةيع ل باشخصعيلبار ع   للخعالرجع لب عينيعل با،نع هعيلصيع ملل تلنا ل تسعتهئ ي لبنع ءلع
 .تهبحلا   لخشلهلخق لخ لال

ل:القروض العقارية والرهن الحيازي -4
وباتعةيعع ل با قعع تهيلتلخععتئ للخسععكالالمعع ةللخ ينعع لاهعع لخشلتهبععحلاعع   ل ععع ل كععالباين،نعع لتقعع مجلتمةيعع للتقععةمل با،نععة 

ل. ق تهيللخالخئللتههال با ق تهلريلح لتس ي للخ،ينغل با هالا لأتهوحل لمتف ل ينيه 

ل:خدمة سداد الفواتير والمدفوعات الحكومية -5
هعععيلخ لخععع لتتعععيحلباين ععععئءلإلخك نيععع لسععع   ل بافعععة تيرلا لمععع  ة  تل  كةلخيععع للخعععالخعععئلل باصععع  فيل    لا تنترنععع ل

ل.ا ق تفل لمص الالخالخئلل باف اع

 :صناديق الأمانات-6
ل.تقةملب ضل با،نة لبتة يرل ن  ي ل لألخ ناتلبا، ضل عئره لتستخ  لخ ل فظل لأاته قل ق لخ لا لمجةه  ت

 :البنكية الخاصة الخدمات :خامسا

لراللخعع لي   ععةنل ععع لهععذهل  عع لخ تلباتين،يعع ل حتي جعع تل با عععئءل باععذيالهع ل  جعع لا  تهةلثعع ا ع ل لم بايعع ل باشخصععي 
ولأث اءلرال باذيالباع يه للخعئءةللخ بايع لجيع ة لا ع  ةللخع لينع تهالتحع لهعذ ل بانعةعللخعال  ع لخ تلخع لخ تل تسعتثع تهلاإ  تهةل

 سع وتل لج تهيع لا با،لخ صع تل ترتع نيع لا باة  رع ل لمصع  ي لاع  ةل لمع ةلا باتسعهيئتل باث ا ت ل  لالذبا لتق مجلخ لخ تل 
 باتج تهيعع  لا عثعع لل ينععكلذباعع ل ععإنلب ععضل با،نععة ل باكععلخىلتقعع مل  عع لخ تل لمصعع  ي لبا عئرهعع لر عع  ال باسععي ته تل    عع ل

ل.1  لخ تل باتيليلخين،ة  اه لب  خينه لا ي لتليت عينةنللخشق لت  ه لا باةصةفيلرلخ ملش،ك تل لمص فيلباين صةلل ينكل 

 .دورة حياة الخدمة البنكية: المطلب الثالث

                                                           
ل94 صل8911 ل تح  ل لمص تهفيل با  بي  لبيرات لالاتجاهات الحديثة في التسويق المصرفيهش مل با،س و لل1
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تم ل اتهةلحي ةل   لخ ل با،نكي لولم  ح لنفسه ل باتيل  لبهع لريللخنعتي لاي علخللخفهعةمل اتهةلحيع ةل عال باتلخعةتهلالحجع ل
حيع ةل   لخع ل با،نكيع لل بات  لخ لو  لخ ل علخل باع لخالا باعذيلي ع لر  ةللخسع   ةلال بات ع فيل عال بافع صل لمت حع  لاتسعتن ل اتهة

 .التفسيره لباسينة للخ،ي  تل   لخ لارتهوحه 

 :مراحل دورة حياة الخدمة البنكية: أولا

إنل اتهلحيعع ةل   لخعع ل با،نكيعع لتلنتينععفل ععال اتهةلحيعع ةل باسععين لا  عع لخ ت ل هععيلت،عع رلبتقعع  ه لإلىل باسععةقلاتنتهععيل
ل.ونح  تهه 

 :ا باشك ل لمة  ليةيحل اتهةلحي ةل   لخ ل با،نكي 

 .دورة حياة الخدمة البنكية  :21-22رقم الشكل 

ل
ل:بأتهب  للخ  ح لرس سي ل ع ليينيلتم ل با،نكي يتضحلرنل   لخ لل02لخال باشك لتهص ل

 :مرحلة التقديم -1
ا يه ليت ل ع حل   لخع ل با،نكيع للأالللخع ةلال باسعةق لرال نع لخ ليعت لتبيعيرلشعك ل   لخع ل   بايع  لحيع لتلتحصع ل

بهعع  لاهنعع لتظهعع للخيعع ةل   لخعع لل با،نكيعع ل لج يعع ةل ينععكل تهجعع ل باق،ععةلللخععال عع فيل باعع ورالبا عع مللخ عع  ته  باكثععيرللخععال  عع لخ تل
 با،نكيعع  ل يعع ل كععالتقعع  ه ل ينععكلنلخعع قليععي ل ععع ل كععالتةسععي ه لإذ لباقيعع ل باق،ععةلللخععال عع فيل باعع ورا لاتتعيعع لهععذهل
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باعععتيليتك،ععع ه ل با،نععع لال ععع بمل  ععع لخ تل لم حينععع لبقينععع ل لمن  سععع لرال ن ععع  لخه  لا رفععع بملهععع لخشل باععع بحلباثقععع ل بانفقععع تل 
ل.1به لباين ورا لا  ملايةحل باقلخ   تل باسةصي لا  ةب لتح ي ه لا بات  يف

 : مرحلة الن و -2
 تتهتفع علالحجعع للالهعذهل لم حينع لت،عع رللخئلخعحل بانجع حلبشععك لال يعحلباينخ لخع ل لمصعع  ي  لايتعأث لذباع للخععالخعئل

رال لمسعته    لباعذبا ل عإنلو باع لل،ع ل لمتصع   لا لمتسع تهعلباينخ لخع للخعالص،ع حل لمحقق  للخعالجع  ءل باتو لم،ي  تلالخستةىل لأتهل
ل  ععع عععاللخسعععتةىل تت هععع تهل باة يعععحلالنجععع حللخنتج ل لت عععلخ عععلأ عععةلل عععترةلإكنععع  للأ با،نععع ليسععع كلباين،قععع ءلالهعععذهل لم حينععع ل

 لقع  لبه لراللخشع إلىل باسعةقلالا اباع لباتقع مجلخ لخع لإ ثينعلباسةق لاباكنه لستشه لبذ تل باةص ل خةلللخن  س لجع  و
ل2.تصيلالوعينه ل ينكلإج  ءلتلخةي  تلاتحسين تل ينكل   لخ ل لمق لخ لرنلي تع لإستر تيجي لج ي ةلباين،ن إذلتلب ل

ل:لمرحلة النضج -3
  لثملت،ع رلععإلىلذتهالل ةلال لم،ي ع تلإلىلرنلتصع ا  لخع ل لج يع ة لاتسعتع ل باع لولالهذهل لم حينع لي،ع رلتشع، ل باسعةق

 ينعكل سعيلاتءل با ععئءلبشعتىللاتشت ل لمن  س لب تهج لر لخلالهذهل لم حين لاي    ل باس، قلبع ل لمن  سع ال ترف بم ل
رالذال لم  ع ل لمع  ل باعذيليت عع لنفقعع تلل بالخع ق لارهمع لحع ال لأسع  تهل باعتيلتكينعفل ثعير لاتليت عينهع لإتل لمنع  سل باقعةي

ل.3 ةلتك بايفل باتسةي ا لم حين لبشك للخستع  لنظ  لبا للالهذهلنخفضيحلو باتراييل با  باي  لاباذبا ل إنللخن نىل لأتهل

ل:مرحلة الانحدار -4

لخنتجعععع تلج يعععع ةلر ضعععع لل ة لخعععع للخنهعععع ل خععععةللال لم،ي عععع تلاذباعععع لته جعععع لإلىل عععع ةلرفعععع بمل ،ععععيرولتتعيععع لهععععذهل لم حينعععع 
ل:5إلىل نته الرح ل با، يين  با،ن لباذبا ليينجألالل 4ا باتلخةته تل باتكنةباةجي ل باتيلي  لتين ل   لخ لص   

                                                           
ل499 لصل4111 ل  تهلته  نلبايننش لا باتةتي  ل ع ن لمداخل التسويق المتقدماعة لج س ل باصعي  ي لل1
ل.441 صلل4111 لإث  ءلبايننش لا باتةتي  ل ع ن لتسويق الخدمات الماليةثالخ ل با،ك يلارحم ل با حةلخي لل2
ل.44 صلل4111 لا باتةتي  ل ع ن ل ل  تهلا ر لبايننشالتسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق ، حلمحمدلربةلتاي  لل3
ل.814 لصلمرجع سبق ذكره ض لمحمدل ب  هي ل لمحعة ي ل ل4
ل.ل818 صلل4188 ل  تهل نةتل لم    ل با ينعي لبايننش لا باتةتي  لالتسويق المصرفيا فيل ، ل با حم نلرحم ل بان س  لل5
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لخععال  سعع ر  للباتعع  ل عع ملتحععع لريلنععةعوسعع يل   لخعع ل ينيعع للخععال باسععةقلال  عع للاللباين،نعع  كععال: البددديل الأول -أ
لخ  ع  لمعيرلرنع ليجعيللخ   ع ةللتسعتخ  مل لمعة ته ل لمترت،ع لالتقع مجلخع لخ تلرخع ىل با،نع ايتيحلهذ ل لأسينةال باف   لرلخع مل
ل.تهل با كسي ثاب ضل  لراولخت ح لباين للبنكي رن لته  ليترتيل ينكلس يلخ لخ ل

اللهعةلرنع للخع ل رفع بملحع ةل لمن  سع لصع ليكعةنللخعال لم معةال يع ل تسعتع  تهلالتقع مجلهعذهل   لخع ل:البديل الثداني -ب
ل. للخكعين لبا، ضلر ن فيلرخ ىللخال   لخ ت رالرالرو باسةقلبس،يلرهميته لبا، ضل با ل

 :البنكيةنيا، العوامل المؤثرة في دورة حياة الخدمة ثا

 :1إلىلخ تل با،نكي  لاتصنفلهذهل با ة لخ لوعة  للخال با ة لخ ل لمؤث ةل ينكل اتهةلحي ةل   تةج ل

ل:اتتعث لا: البنكيةلخدمة با عوامل متعلقة -1

ل تهج ل بات  ي لال   لخ ل لمص  ي لا تهج ل بات ق ؛ل-
لتع ؛لمج لمق لخ للخ لصي لا    تلاتق باي ل ل با،نكي تة   ل   لخ لل-
لص، ل بات  لخ ؛ل با،نكي اتك بايفل   لخ للاا تصتن عل ينكللخ  لخ ىلإلخك ني ل بات  فيلل-
ل. با،ن لخستةىلجة ةل   لخ ل لمق لخ لباينسةقلانة يته ل باتيلسيق تهه لل-

 :اتتعث لا: بالبنك عوامل متعلقة -2

ل؛ با،نكي احصت لال باسةقلل با،ن حج ل-
لنشلخ ل ةتلتلخةي ل   لخ لاتح يثه ؛بأل با،ن  تهج ل هتع ملل-
ل.تهيخ لال باسةقتاالل با،ن خلخةل-

ل:اتتعث لا: البنكيةلسوق با عوامل متعلقة -3

ل؛ با،نكي  ،ي  ل لمن  س لال باسةقلل-
ل لمستةىل باتكنةباةجيل لمستخ م؛-
ل ،ي  ل لمت  لخين للخ ه ؛-

                                                           
ل.ل481بشيرل ، سل با ئقلاحمي ل ، ل بانبيل بالخ ري للخ ج لس ب  لصلل1
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ل باظ افيل تصتص  ي ل لمحيني لا با اباي ؛-
ل.الخ ىلا ةق لإلىل تهج ل باتلخةتهل با،نكي  ،ي  لهيكين ل باسةقلل-

ل
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 .جودة الخدمات البنكية والاتجاهات الحديثة: المبحث الثاني

 .تعريف جودة الخدمات البنكية: المطلب الأول

 .تعريف جودة الخدمة: أولا

صيع سل:"لجعة ةل   لخع ل عع ليينعيل:ل Lewis and Booms, 1983 ع في:لاته تلقع ل ع ةللخفع هي لرهمهع 
 با عيعع  ل تقعع مجلخ لخعع لذ تلجععة ةللخ نعع هللخلخ بقعع لتةص عع تل با عيعع ل ينععكللمعع ىللخلخ بقعع للخسععتةىل   لخعع ل لمق لخعع لباتةص عع تل

ل1".رس سلثاب ل

 2. تهج لتين،ي لوعة  للخال  ص رصلال   لخ ل لمق لخ لباين ورا:ل ع لت  فيلبأ  

بأ  لتق مجلنة ي ل  باي لابشك للخستع لابصعةتهةلتفعةقلصع تهةل لمن  سع ل  خع يا لا رفع بمل:"لات  فيلجة ةل   لخ 
ل3.ل اينس، ل باشك

 4.لخفهةملي كسلتقيي ل با عي لبا تهج ل تلختي تلرال باتفةقل باكينيلالر  ءل   لخ :لإذنلهي

ل:اتظه لرهمي لجة ةل   لخ ل يع لييني

لجعة ةل   لخعع لرهميع ل ،ععيرةلوبانسع، لباينعؤسسعع تل باعتيلععع فيلإلىلتحقيع ل بانجعع حلال تسعتق  ته ل فععيلوع لل لمنتجعع تل
نت ا لاتصنيفل لمنتجع تلونتظع تهل با ععئءلباكعالالوع لل  ع لخ تل عإنل با ععئءل باسين ي ل كال ستخ  مل باتخلخيطلال ا

ا لمعععةظف ليت ععع لخينةنللخ ععع للخعععالرجععع لخينععع ل   لخععع لاتقععع  ه ل ينعععكلر ينعععكللخسعععتةى ل  ينعععكل لمؤسسععع تل تهتعععع ملولمعععةظف ل
ل: ا با عئءللخ   لباذبا لتكعالرهمي ل لجة ةلالتق مجل   لخ ل يع لييني

                                                           
1 Parasuraman,A.,Zeithaml,Valarie A., and Berry, Leonard L.(1985), A Conceptual Model of 
Service Quality and its Implications for Future Research,لJournal of Marketing,Vol.49,P42 . 

لصي سلل2 لجودة الخدمة المصرفية دراسة حالة بنك البركة الجزائريج،ينيله ى  للخق لخ  للخذ  ة ل با ينةمل  ل يني  ل باتج تهي   ل لم جستيرلال با ينةم باني لشه  ة
ل.ل48 لصلل4114ل-ل4111 تصتص  ي لا ينةمل باتسيير لصس ل با ينةمل باتج تهي  لرصصلتسةي  لج لخ  للخنتةتهي لصسنلخين  ل لج  ر  ل

 ل للخذ  ةللخق لخ لباني لشه  ةل لم جستيرلالأردنية الخاصةدور جودة الخدمة في تعزيز اثر التوجه بالزبائن على الرضا في بيئة الجامعات تها نللخنيرلص اتهة لل3
ل.. 48 لصلل4188الإ  تهةل لأ ع ل ل يني ل لأ ع ل لصس لإ  تهةل لأ ع ل لج لخ  ل باش قل لأاسط ل لأته ن ل

ه  ةللخ سترلال با ينةمل للخذ  ةللخق لخ لباني لشتأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبليس وكالة ورقلةسمي  لبين سا لل4
ل4188 لج  ر  لل باتج تهي  ل يني ل با ينةمل تصتص  ي لال باتج تهي لال ينةمل باتسيير لصس ل با ينةمل باتج تهي  لنصصلتسةي ل   لخ ت لج لخ  لص   يللخ وح لاتهصين  

ل. 84 لصلل4184ل-
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ل.نمةلو لل   لخ ل-
ل. ت ا ل لمن  س ل-
ل. ه ل با عئءل-
ل. لم باةلل تصتص  يللجة ةل   لخ -
ل.1با،نكي جة ةل   لخ ل ل-

 : البنكيةتعريف جودة الخدمة : ثانيا 

وعة ععع لرنشعععلخ لتت ينععع لبت قيععع للخنععع   للخ ينععع ل:لة ةل  ععع لخ تل لمصععع  ي ل ينعععكلر ععع تا لتهلخضععع ن لاافعععة لجعععلي ععع في
خععع لخ تلو نيععع لبععع انللخق بععع لإلىللبععع انللخق بععع  ل قععع ليقععع مل با،نععع لرحيععع ناباين عيععع لسعععة ءل ععع نلذباععع ل ق بععع للخععع  يلرال

ل2. عئر 

ل3.ل باف قلب لتةص  تل با عئءلباينخ لخ ل لمسته   لا  ته   ع لبار  ءل باف ينيلق :لت  فيلجة ةل   لخ ل لمص  ي لاال

تقعع مجلخعع لخ تل"ل:إنللخفهعةملجععة ةل   لخعع ل لمصعع  ي لتليختينععفل عاللخفهععةملجععة ةل   لخعع لبصععف ل  لخع  ل هععيلت عع ل
ل.ل4لخص  ي لتق ب لح ج تلالتةص  تل با عئءلرالتتج اته 

 .البنكيةأبعاد جودة الخدمات : المطلب الثاني

لل: إلىل لأب   ل بات باي ل با،نكي تنقس لرب   لاا   تلجة ةل   لخ تل

 

                                                           
ثقافة الت يز دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في  دور أبعاد جودة الخدمة و قدرات التعلم التنظي ي في تطوير  لحل  ب لبشي ل   با ي ل1

 للخذ  ةللخق لخ لباني لشه  ةللخ جستيرلالإ  تهةل لأ ع ل ل يني ل لأ ع ل لصس لإ  تهةل لأ ع ل لج لخ  ل باش قل لأاسط ل لأته ن لسوق الكويت للأوراق المالية
ل.ل41 صلل4188

 للخذ  ةللخق لخ لباني لشه  ةللخ جستيرلال ينةملالعاملين دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا بة ن نلنةته با يا ل2
ل-ل4111  ر  ل باتسيير ل يني ل با ينةمل تصتص  ي لال ينةمل باتسييرلال با ينةمل باتج تهي  لصس ل ينةمل باتسيير لنصصلتسةي  لج لخ  لمحمدلبةيي في ل لمسيين  ل لج

ل. 11 لصلل4114
للل84 لصلل4111  تهلا ر لباينلخ،   لا بانش  ل ع ن للالاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك،ن لافة لجة ة لتا لتهلخض ل3
إ  تهةل لجة ةل باش لخين لالصلخ عل   لخ ت ل:ل للخينتقكل ا لب نة نجودة الخدمات المصرفية كفلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك    تهل    لحينيعيلس تهة لل4

ل. 9 لصل4181لخ يلل88ل-ل81:لياج لخ  لصسنلخين  لبت تهل
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 .البعد الوظيفي الجودة الوظيفية: أولا

ا باعععتيلتعع ت،طلرس سععع لوباتف  ععع ل بانفسعععيلا تجتعععع  يلبععع للخقععع ملتتعثعع لال  يقععع لارسعععينةالتقععع مجل   لخععع لباين عيععع  ل
ل:   لخ لالختينقيه  لا كال تست تلل ينيه لوباسؤ لل ال يفي لتق مجل   لخ ؟لالخالره ل ترينه لرالرب   ه لنذ  للخ لييني

 : التعامل -1
ا تهتعع ملبهعع  لل جعع ع ايتعثع لالتة يع ل با ئصعع تللخع ل با ععئءلاا اباعع ل سعيلتهيع ه لااترهعع لباين،نع لبتعة يرل حتي

  ارنليتس ل بات  لخ لوباين، ص لا لأ الا تحتر ملب للخق مل   لخ لا با عي 

 : الكفاءة أو القدرة -2
 عئرع لار  رهع لبشعك لليقص لبه للخه ته تل بات  لخ لا لأ  ءل لجي للخال  فيل لمص ا لاص تهت ل ينعكلتفهع ل حتي جع ت

 .ن ل ال با،ن   يح لالت كسللخه ته تل لأ  ءل لجي لتهس ل ةتهةلحس

 :الاستجابة -3
اتشععيرلإلىللخ،عع  تهةللخقعع مل   لخعع لإلىل باتقعع اللخععال با عععئءللمسعع   ع  لاتين،يعع ل حتي جعع ع  لا باعع  ل ينععكل ستفسعع ته ع ل

 . بصف لتينق ري  لا تستج ب لبس   ل ةتهي لالتق مجل   لخ 

ل:فهم ومعرفة الع يل -4
 با ععئءلالخة ءلخع ل   لخع لاليعةءلتينع ل لم   ع  لالبعذللالي كسللخستةىلص تهةللخق مل   لخ ل ينكل هع ل حتي جع تل

 .  لجه للم    ل نشب تتل با عي ل تهتع ملب ل ينكلنحةلخ ص

 : الثقة والمصداقية في الأداء -5
ات ععع ل لألخ نععع لا باسعععع  لال با،نععع لالخقععع مل   لخععع  لاثقععع لال صتنععع عل با عيععع لبهعععع لا ععع ىللخصععع  صي لارلخ نععع ل با،يععع ناتل

ل.  ينيه ا لم ينةلخ تل لمت ص ل

 ":الجودة الفنية " البعد الفني : ثانيا

 لا باعتيلتتعثع لالتلخ،يع ل با ينع ل"لجعة ةل   لخع لذ عع ل"لتشيرلإلىللخستةىلجة ةل   لخع ل بانه ريع ل لمق لخع لإلىل با عيع ل
ل: ا باتكنةباةجي لا لم    لا لمه تهةلالخالره لرب   ه 
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 :الأمان -1
رال لمخع   ة لات  لخع ل با،نع لبسع ي للخع ل لم ينةلخع تل لمت ينقع للاين كسلذبا لالخينةل لم  لخئتللخ ل با،نع للخعال باشع 

ل. وبا عئء لإ ليج  ل با عي لال تهتي حلاللخ  لخئت للخ ل با،ن لالخةظفي 

 : الاعت ادية -2
رالللخعع ةل عععع ل للخععال لجعععة ةلب صعع لابأ  ءل عع يحللخعععالريلصعع تهةل لمصعع ال ينعععكلتقعع مجل   لخععع ل لملخينةبعع ل سععتةىلثابععع

ل. ص ل  س وتلا لمينف تلا  ملح اتلرخلخ ءليتةص ه ل با عي  لايتضعا

 : القي ة -3
تمث ل لمنف  ل لمت ص ل ينيه لا اش، عل لمحق لباين عي  لا باذيلهعةللخسعت  لباع   لر ينعكلسع  لاللخق بع ل  صعةلل ينعكل

لرصصكلإش، ع لاباذبا لي ت،طللخفهةمل باقيع ل لمسينع لباين عي لب ي ل با عي 

ل:السرعة أو الفورية -4 
 .  ص ر ل1   لخ لالرص لاص لإكا ل أنلتليق ل نتظ تهل با عي ل ينكل باش،  لر ث للخاليقص لبه لتق مجل

 : الصورة الذهنية للبنك: ثالثا

اهعيل باصعةتهةل باعتيلت كععسل نلخ،  ع تل با ععئءلالآته رهع لحععةلل با،نع  لاتتكعةنلهعذهل باصععةتهةل باذهنيع لباع يه ل نلخئصعع ل
لخعععال ععع فيل با،نععع  لا باعععتيلسعععةفيلتعععؤث لبشعععك للخ، شععع لالذهعععالللخعععال لجعععة ةل بافنيععع لال لجعععة ةل باةظيفيععع لباينخععع لخ تل لمق لخععع 

ل.1 با عي لحةلل با،ن ل لمت  لخ للخ  

 . قياس جودة الخدمة البنكية: المطلب الثالث 

ليقص لب عيني لصي سلجة ةل   لخ ل لمتخصص لالو لل با، ةتلا با ته س تل لاذبا لبب بمل با،  ل ال

 لم لخةل الجة ةل   لخ ل اتق سل لجة ةل جعة  للخاللخ  ييرل باقي سل لمن سيللخالخئلل لمح   تلا با ن   ل بانعةذال
ل:تكعال هع لييني

                                                           
لجودة الخدمات المصرفية و علاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري وكالة باتنة،لخ  تهال  ي ة لل1

 با ينةمل تصتص  ي  لنصصلنقة لاتمةي  لج لخ  لمحمدلخيض  للخ جستيرلال با ينةمل تصتص  ي  ل يني ل با ينةمل تصتص  ي لال باتسيير لصس للخذ  ةللخق لخ لباني لشه  ةل
ل.ل84 لصلل4111ل-ل4114بسك ة ل لج  ر  ل
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 .قياس جودة الخدمة من منظور الع لاء:أولا 

ل:  كال باتف ص لب لخمس ل  قلرس سي لباقي سلجة ةل   لخ تللخاللخنظةتهل با عي لهيل

ل:ل Complains measures مقياس عدد الشكاوى 1-
باقيعع سلجععة ةل   لخعع  لحصعع ل عع  ل باشععك اىلخععئلل ععترةللخ ينعع لاتصععنيفه لحسععيلنععةعلهععةل  يقعع لسععهين لابسععيلخ ل

ل.  باشكةىل لاتتعي لهذهل بالخ يق لوباسهةبا لالإ لخ ءللخةش لنحةلإ ته  ل با عئءلباينخ لخ ل لمق لخ لق 

ل:Satisactionلmeasuresا مقياس الرض 4-
"لباك يع ل"اهيللخالر ث ل بالخ قل ستخ  لخ لباقي سل ي ه تل با عئءلنحعةلجعة ةل   لخع  لاذباع لوسعتخ  مللخقيع سل

   لخيع لل لمؤسسع  لمكةنللخالس،  لنق ولباقي سل تهج لرهمي ل ن   ل   لخ للخالاجه لنظ ل با عئءل لاتتعي لال ة  لتم ل
ل.اجة نيل باقةةلا باض فلبه   ينةلخ تله لخ لتت ين لبش ةتهل با عئءلنحةل   لخ ل لمق لخ ل

ل: " Servqual measures مقياس الفجوة 3-
لاإ ته  ع ع اي تع ل ينكللخق تهنع لتةص ع تل با ععئءلبشعأنل   لخع للparasuraman et alينسيلهذ ل لمقي سلإلى

ل:ل لم   با ل بات بايا ت ته   تلول بافجةةلب لهذهل باتةص  ت لخ ل لمق لخ لوباف  لالخالتملتح ي للمستةىلجة ةل  

 الأداء -التوقعات =جودة الخدمة 

لmeasure  Servperf : يمقياس الأداء الفعل -4
ي تك ل ينكل لأ  ءل باف ينعيلباينخ لخع ل لمق لخع لو ت،ع تهلرنلجعة ةل   لخع ل كعال  كع ل ينيهع لبشعك للخ، شع للخعالخعئلل

 : ا كال بات ،يرل ن لولم   با ل بات باي ... ي ه تل با عئء

Service quality= Performance                    الأداء=جودة الخدمة 

   quality measures - value service use: ةمقياس الع يل الموجه بالقي  -5
حي لنج ل باقيع ل باتيلتق لخه ل لمؤسس ل   لخي لبا عئره لت تع ل ينكل لمنف ع ل    ع لو ع لخ تل لم ته ع للخعالج نعيل

ل با عي لا باثعال باذيليجيلرنلي    لباين صةلل ينكلهذهل   لخ تل

ل.  با ئص لب ل لمنف  لا باس  لهيل باتيلتح  ل باقيع .
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 :قياس الجودة المهنية : ثانيا

ث لرنلتقيي ل لجة ةللخاللخنظةتهل با بةنل ث لج ء عللخالب نالخيل لجة ةلا ينكلذبا ل ع نللخقع ييسل لجعة ةلي ىل باكثيرللخال با، ح
ل. لمهني لتتن اللص تهةللخنظع تل   لخ ل ينكل باة  ءلبخ لخ ع ل لمتنة  للخالخئلل تستخ  مل لألخث للمة ته ه ل لمت ح 

ل:ا كالرنلتمي لب لرنة عل لمق ييسل بات باي 

 : لالة المدخلاتقياس الجودة بد -1

جة عع  ل عإذ للخع ل خئتلرال لمعة ته لجعةه ل   لخع لاليستن لر   الهذ ل لم خ لإلىل ك ةللخف  ه لإلخك نل  ت، تهل لمع
 ل تععع لا با ععع لخينةنل لأ فععع ء لا باقعععة ن لا باينعععة رحل لمحكعععع  لا لأ ا ت لا باعععنظلخ  بتجهي  تععع لالباينعنظعععع ل با،نععع ءل لمن سعععيللتعععة   

 لخعع ل عع لهععذ للباينخلتة  ل لأهعع  فيل لمحعع  ةل باة يعع  لا با بععةنل لمسععتفي لباتينقععيل   لخعع لاإذ لتععئل ععال  ل ضعع باك  يععل لمسعع   ة
ل. ةل انلش   ن ل   لخ لإي

 :قياس الجودة بدلالة الع ليات -2
إنل ععع نلر ععع  الهعععذ لختينفععع لباتقععع مجل   لخععع ل لملخينةبععع  لال تلرال لم  حععع ل لمهعععذ ل لمقيععع سل ينعععكلجعععة ةل با عينيعععلاي  ععع 
ينلخعةيلهعذ ل لمع خ ل ينعكلوعة ع للخعالال.ل باتعأثيرخ   ل ن لتت، ه لبا ئص تل باسع،يلال ل لم خئتل ينيليبفينة لل لم خ للم
 ل ن  عع لرنشععلخ ل  عع لخ تل لمق لخعع لا باععتيليجععيلإنلتسععتة يه ل   عع ل باععتيلتةيععحل بانسععيل لمق،ةباعع لباك  ععلرال لم عع ييرل لمؤشعع  ت

ل. ةهذهل   لخ تل خ لخ تلجيلفهذهل با ن   لباكيليت لتصني

 :بدلالة المخرجاتقياس الجودة  -3

مل تنجعع تلبايننتعع ريل لينظعع لبايننتعع ريل ينععكلر عع ل تنجعع تلرال عع اهععةللخععال لمقعع ييسل باععذيليت ينعع لوبانتعع ريل بانه ريعع  لحيعع
ل: ة ةللخالخئللوعة  ل بالخ قل بات باي سل لجيس كلإقي ل با بةن لايت لصيل للخال   لخ  بانه ري

ل لأ  ءل باف ينيلبب بمل  تش فيلجة ني عي لب ل لمسته فيلالللذهل بالخ يق ليت لإج  ءللخق تهناتالهال:ل باقي سل لمق تهنل-
ل.ه للخستق،ئعل باض فلاا ابا لتئصي

ل.ل1 ستقص ءل با ي ل با ورالبخصةصل   لخ تل لمق لخ ل-
                                                           

ل1 لهة م لل،"جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية في البنوك التجارية با،ن  للخلخ   ة لبان، لشه  ة لال با ينةملخق لخ  ل لميرللخنشةتهة ل سترل 
ل41 لصللل4188 لل تصتص  ي لج لخ  لص   يللخ وح
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ل.  ءل لمنشة  ل لأ لم يق تل باتيلح با ل انلتحقي ستقص ءل با  لخين لاللخنظع ل   لخ لباينةصةفيل ينكل    ل لمش   لالل-

 ن منظور الشاملقياس جودة م :ثالثا

 ليبينعيل ينيهع ل بالخع ب ل ع لم  خ ل باس بق للخالتق ملاللخق ييسلباينجعة ةلاتقة هع لإتلر ع لةيتهم للخ لرسهع لب ل  ل
 .1 سلجة ةل   لخ لاتق  ه إب  تلي اتهةللخ  لج ل باش لخين لالصي لإلىليسل لج رر تلهذهل لم  خي لا لمق ييلص  لج ري لال

ل

 لتقييم جودة الخدمةنموذج شامل : 22-22الشكل رقم 

ل
 .44صل مرجع سبق ذكره، ،با،ن لهة م

 

ل

ل

ل

 
                                                           

ل44 لصل، مرجع سبق ذكرهبا،ن لهة مل1
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 .ع وميات ابتكار الخدمة البنكية :المبحث الثالث 

لا لمت  ي ة لحي ل با  ابمل ل باش ي ة لولمن  س  لا با،نة لخ    ل  لخ  لباينعؤسس تل   لخي  ل باتسةيقي  ل با،يع  تتعي 
 انل لمث باي  لاحتىلي،قكل با،ن لال باقع  ليجيلرنلتقةملبإنت ال باتيلتق لخه لهذهل لأخيرةلص لتص،حلميرللخن س، لرالرص ل

ل با ورال للخا لاجذاللخ ي  لباتص لإلىلإش، علح ج تل با ورال لج ي ة للختلخةتهة لاتق مجلخ لخ تلبنكي    ابملج ي ة
ل لم،  لا ابا للخ لست  ي لالهذ   ل لج   لا  ف  ل ينكل با ورال   باي لايع نل  ملتحةق لإلىلبنة لرخ ى لاهذ 

   لخ تل(ل لم  خ )لخ    ل يفلتق مل لمؤسس ل لمص  ي لوبتك تهلخ لخ تللخص  ي لا لم  ح ل لمت ، لالذبا لا لأشك لل
 . لمص  ي لالختلخين، تلذبا 

 :مفهوم ابتكار الخدمة المصرفية: المطلب الأول 

لي لباينعص فيلرن ل ح ىل تستر تيجي تل باتيل كا ل لج ي ة ل   لخ تل لمص  ي  ل بتك ته ل عيني  ل ينكلت   لبه    
 . بات  اتل باتيل عينيه ل ين لخيكي ل لأسة ق ل  لتنلخةيلتين للخالتلخةته تلالح ج تلاتهم، تلال با ورا

ل   لخ تلإلىلتا ةل لباتين ل   لخ تلحي لتؤ يلهذه للخ  الج ي ة لإي    يقص لوبتك تهل   لخ تل لمص  ي 
ل. بالخينيل ينكلهذهل   لخ ت

ل   لخ تل لمص  ي  ل بتك ته لتلخةي  لاي ل لمص فيل باتج تهيل باتن  سيلاوبات  لتا ةللإنل عيني  ع فيلإلىلت  ي 
 .1ته يت ل ينكل لم ىل بالخةي 

 :2ع فيل عيني ل بتك تهل   لخ تل با،نكي لإلىلتحقي ل باب اتل بات باي لباين،ن ل

 .جذالا ستع با لتورالج  لباين،ن ل-

 تا ةلحج ل بات ع للخال   لخ تل با،نكي لال باسةقل   باي ل-

ل.تق مجل   لخ تل با،نكي ل لمش به ل باتيلتق لخ ل لمص تهفيل لمن  س نفيضلتكينف لل-

 

                                                           
ل.889 لصللاسترايتجيات التسويق، مرجع سبق ذكرهاعة لج س ل باصعي  ي ل 1
ل.411 لصللل4111 ل  تهلح لخ لبايننش  ل ع نل  بالخ،  ل لأالى ل استراتيجيات التسويقناجيللخ ئ ل 2
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 .مراحل ابتكار خدمات بنكية وأشكالها : المطلب الثاني

 .مراحل ابتكار خدمات بنكية: أولا 

تم ل عيني ل بتك تهلخ لخ تلبنكي لج ي ةل   ح لتف بمل  للخنه لوعة  للخال بات  اتليجيلرنلتست  ل ت  تهةل
ل.تبينيل ينيه ق لات ع ل ينكل با

لرلخ ل ل لمص في  ل با  خيني لا باتنظي  ل لمت ح  لوالخك ني تلا لمة ته  لتت ين  ل  خيني  ل ة لخ  لهن   ل با ة لخ  لهذه الخا
ل باتلخةتهل لإلى لواي    ل لمص في لخ لخ ت ل ينك ل با ورا لا يني ل تصتص  ي  ل   با  ل لمن  س   لرب ته  ل   تهجي   با ة لخ 

  باتكنةباةجي

 :ل1اتتعث لهذهل  لخة تلا

لل:الأفكار  توليد -1

لا عيني ل لا باة   ة  لذ تل لمض لخ ل   لخي  لوبا،  ل ال لأ ك ته لج ي ة ل بتك تهلخ لخ تللخص  ي  ل عيني  ت، ر
للخسؤاباي لتح ي ل لأ ك تهل   لخي ل باتيل ل با يني   با،  لهن  لتلتأتيللخال   غلرالية بط لحي لتق ل ينكل  ت ل ت  تهة

 :لخص  تهل تينف لرهمه للخ لييني كال نتق ءل لأ ك تهل     لو  لخ تل لج ي ةللخال

 :العاملون في المصرف  -أ

ل باةس ر ل لر ض  ليستلخ ةنللخ     لباظ افيلا لخك ني تل با ع   ل بايةلخي  لالخ  يشته  ل با عيني  لخالخئللإ تهسته 
 .ارنجحل لأس باييل باتيل كالرنلتؤ يلإق ل   لخ ل إ ليفتحلآ  ص لباينتلخةي ل تبتك ته

لل:منافذ التوزيع  -ب

 ث ل لجه تللخ    لب م، تلاح ج تل با ورالال ين، ع لالتفضيئلع لهةل لمةت ةنلا باةسلخ ءل  لم  افيلرنلر
ل باتيلي ميلبه ل لو  لخ تل لج ي ة لا لمقترح تل      لبا، ضل لأ ك ته لتهريسي  للخص ته  ليكةنة  ل كالرن باذبا لهؤتء

 . با عئء

 
                                                           

ل8 لصلمرجع سبق ذكرهناجيلس    ل لت رفلتة ي  لل1
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لل:خدمات البنوك الأخرى  -ج

ل لأ ك ته لتستينه م للخهع  للخص ته  لت   للخالل هذه ل ،يرة لب تهج  ل تستف  ة ل كن  ل  لمص في ل لج ي ة    لخي 
ل لأس باييل باتيليقةملبه ل لمن  سةن

 :مركز البحث والدراسات المتخصصة  -د

ل. هن  ل باكثيرللخال لم    ل لمتخصص ل باتيلتةظفلرشخ صليتصفةنلبتفكيره ل تب   يلا  ئقل

ل:لاهن  لرس باييلارخ ىلباين صةلل ينكل لأ ك تهل تبتك تهي للخنه 

لل:رريقة العصر الذهبي -

ععع فيلهععذهل بالخ يقعع لإلىلتشععجي ل لأ عع با لا لم انعع لا بالخئصعع لال باتععذ ير لا باتعع تهييل ينععكلهععذهل بالخ يقعع ليكععةنللخععالخععئلل
كعاللخعال  ينعةللقع ل انل  حللخشكين لا ا ةل ينكلوعة  للخال با ع للحيع ليلخينعيل ع لا حع للخعنه ل ع حلر علخل ع  لإ

 نتقععع ءلريل كععع ةللخعععال لأ كععع تهل لملخ احععع لايعععت ل باتسععع،ي لبيعععنه لباينة عععةللإلىلرحسعععالحععع لباينعشعععكين لاتقععع مل ينعععكللخ،ععع ريال
 :لرس س لهم 

 تأجي ل  ك ل ينكل لأ ك تهليت لتقيي لا نتق  ل تصتر ح تل ت لجيني للخنفصين ل الجينيس لتةباي ل لأ ك تهل-ل

 .1تل لأ ك تهل باتف ص ل لج ي ةل ينع لسه ل   ل لأنسيلا لألخث لباينعشكين  باك ليةبا ل بانةعل ع ل ث لل-ل

اهعةل ،ع تهةل عالسينسعين للخعال لأسععين لت سع لإلىل ع  للخعال  علخ ءلباي،ع ا لرته رهع لاللخشعكين للخع  ل ع لل:أسلوب دلفي  -هل
لاتكععع تهل ينعععكلحععع ى لثملت ععع  ل تجععع وتلباتضععععالاتتعععيلحسعععيلتة  ععع ل  ته ءلا لأ كععع تهلات ععع  للخععع ةلرخععع ىلإلىل لمشععع ته  

 2...  لخة تل باس بق لحتىلتيف ل لجعي ل ينكل  ينةلل لملخ اح 

 

                                                           
ل.44 لصلل4114 للخص  ل بالخ،  ل باث باث  لللرريقة ابداعية لحل المشكلات الادارية122جيعسللخينج  للل1

ل.18 لصل4111 ل  تهل نةتلبايننش لا باتةتي  ل لأته ن للإدارة الابداع الابتكارسيني لبلخ سلجين ة لتي للخنيرل با ،ةيل ل 2
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ج ع ل با  يعيللخأباة ع لج ع ل لمعأباةفيل  ي،ع ل لتضععال:ورريقة تألق تقدم هذه الطريقة على ع ليتدين أساسدتين  دا  -و 
الخ  لجع لج يع ةلعع فيل باة عةلل با عيني ل لأالىل ه ل لمشكين لالتحينيينه لالتضعال با عيني ل باث ني لتن الل لمشعكين لالخ  لجتهع ل

 .1إلىلنظ ي لج ي ةل ينكلرشي ءلارشخ صلالخش   لاج تلال باق مج

ب عع ل تنتهعع ءللخععاليعيعع ل لأ كعع تهل لج يعع ةليععت لتنقيتهعع للم   عع ل لأ كعع تهل باة  عع ةلا سععت،   ل: مرحلددة عزيلددة الأفكددار   -2
ا باععتيلتلتععتئءمللخعع ل سععتر تيجي ل لمصعع في لاذباعع ل لأ كعع تهلمععيرل باصعع    لامععيرل لمعكععالتحةيينهعع لرالتلخةي هعع لإلىلخعع لخ تل

ت ت،ع ته تلص نةنيع لرال صتصع  ي لراللخ بايع لرال نيع لرالتكنةباةجيع ل يسع كل لمصع فيلإلىل باقيع ملب ته سع للخت عقع ل ينعكل لأ كعع تهل
  لج ي ةل لملخ اح لاللخ ىلص،ةق للخالص، ل با عئءللخالخئللا ابا ل  تش فيلته ا لر   لل با بةن

الهععذهل لم حينعع ليععت للخق تهنعع للخفهععةمل   لخعع للخعع لبعع  ر ل   لخعع ل لمعكنعع للم   عع لصعع تهع لل:وم الخدمددة مرحلددة تطددوير مفهدد -3
ل: باتن  سي للخالخئل

تلبعع للخععال ته سعع ل لأ كعع تهلالخعع ىلص بينيتهعع لباينتهععةللإلىلخعع لخ تلج يعع ةلاشعع، علح جعع تلل:تحليددل البدددائل الم كنددة  -أ
  لمحقق للخال ستخ  مل   لخ تل لج ي ةاتهم، تل با ورا لالخ    للخت  لخينيل   لخ  لا لمن ب ل

الهذهل لم حين ليت ل ختي تهل با، ي ل لأنسيلبات يني ل بافك ةلإلىلخ لخع لج يع ةلاتق،ينهع للخعالل:اخيار البديل الأمثل  -بل
 ص، ل با عئءلالتمي ه ل الخ لخ تل لمص تهفيل لمن  س  لاإلخك ني لتلخةي ه لا تستع علإلىل صترح تل با عئءلاللخ  لجته 

ت  لهذهل لم حين لر ثع للخ  حع ل بتكع تهل   لخع ل لج يع ةلرهميع  لا حتعع للنج حع  ل هعيلل:اختبار مفهوم الخدمةمرحلة  -4
 .ع فيلإلىلتح ي لته ا ل   لا ستج وتلابا عئءل لم تق، لاإج  ءل بات  يئتل بائتلخ لباينخ لخ 

ئلللخ حينع ل باتقع ي  تل    عع للينلخعةيل ينعكل باتقعي ل باتفصععيينيلبار كع تهل تبتك تهيع للخعالخعع: مرحلدة التحليدل التجدداري -5
  ته س تل لج اىل تصتص  ي  ل باقي ملب، ةتل باتسةي لاميره للخ    لحج ل لم،ي  تلا   لخ  لاتحيني ل باتع  ق تل بانق يع ل
اتحينيعع ل با  رعع ل ينععكل تسععتثع تهلا باتكعع بايفل    عع لبإنتعع الاتسععةي ل   لخعع  لا لأتهوحل لمتةص عع للخنهعع  لباينةصععةفيل ينععكللخعع ىل

 .2 لأس سي لباينعص فيلا ستج بته للخ ه تين،يته لباره  فيل

                                                           
ل.111 صلل4114  تهل لم يالبايننش  ل با ابم للة الابتكار والتغيير،إدارة أنشطن،ي ل يني لاني لرن تهسةان لت ة لاعة لحسالحس  لل 1
ل.418 لصلمرجع سيق ذكرهسيني لبلخ سلجين ة لتي للخنيرل با ،ةي ل44ل2
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هن لت  لل بافك ةلإلىلا ص للخهعةس لي  لرن لحعتىلخعئللهعذهل لم حينع لتلتسععيل: مرحلة التطوير النهائي للخدمة  -6
 بافك ةللخنتج ل   باي لب لي ي،ي ل باذيليتةته لصس لتلخةي ل   لخ  لات، رلالهذهل لم حينع لتلتسععكل بافكع ةللخنتجع ل  ينيع لبع ل

 ل باذيليتةته لصس لتلخةي ل   لخع  لات،ع رلالهع هل لم حينع ل عينيع ل تتفع قل ينعكل   لخع  لات ع بمل بانعع ذال ينعكل ينع لي ي،
ل.لخال با عئءلرال لمستفي يال لمحتعين لباتج بته ل  يني لاإي  ءلتهريه للخالحي ل لمة ف ت

 : ي لتت ل عيني ل باتلخةي ل لمنتيل لمص ال ينكل  لخة تل بات باي 

 . لمص  ي ل ي ليكةنللخ ير ل ال   لخ ل لمق لخ (ل   لخ ل لمنتي) بات  ي لإس لل:ولى الخطوة الأ -أ 

تصععععي ل   لخععع ل لمصععع  ي لا قععع للمتلخين،ععع تل باسعععةق لاذباععع ل ئصععع ل   لخععع لو ععع لخ تل لمصععع  ي لل:الخطدددوة الثانيدددة  -ب 
 ا لأخ ىلالخالالذبا ل  علحس وتللخت   ةلب تللخالحس الا ح 

ين لبةس ر لا  قل باتراييلباينخ لخ ل لمص  ي ل لج ي ةلبة سعلخ لاسع ر ل ت عئمل لم ريع لا لمسععة  لتت ل:الخطوة الثالثة  -جل
ل.1 لمختينف ل باتيلتت، ياللخاللخنتيللخص الإلىلرخ 

الهذهل لم حين لع فيلإلىل خت، تهلالخ    لاجه لنظع ل با بعةنلاته ا لر  ع لل با ععئءلنحعةلل:مرحلة الاختبار التسويقي  -7
  ي ةلال باسةق لتسيع ل ع ليت ين لوباش  ل باترايي   لخ ل لمص  ي ل لج

  باقيععع ملوتختيععع ته تل باتسعععةيقي لتحقيععع ل ة رععع لباينعصععع فيللختجنعععيل شععع ل   لخععع ل لج يععع ةلالنتينعععفللخعععالبنععع ل خععع لل-ل
 .الح لذ ت لالتهم، تل با ورا(ل   لخ ل)حسيل ،ي  ل لمنتيل

 .تيليلخ، ل يه ل ن ل ستخ  لخ ل ينكلنلخ قلا س ايت ل تخت، تهل ينكل ين للخال با ورالالظ افيللخش به لباتين ل با

ب ع للخعع اتهل   لخع ل لمصعع  ي ل  حينع ل تختيعع ته تل باتسعةيقي ليقععةمل لمصعع لفيلل:مرحلدة تقددديم الخدمددة المصدرفية الجديدددة -8
بتقعع مجل لمنععتيل لج يعع لإلىل باسععةقلال عع للخعع ليت ينعع لولأنشععلخ ل باترايجيعع لباينخ لخعع ل لمصعع  ي ل لج يعع ةلاهنعع لت،عع رلبعع اتهةلحيعع ةل

 .   لخ ل لمص  ي 

 

                                                           
ل.488صلل4118 ل تح  ل لمص تهفي لبا،ن ن لالتسويق الخدمات المصرفيةناجيل ، ة لل1
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 :أشكال ابتكار الخدمة المصرفية: ثانيا

 :تةج ل با  ي للخال لم  خ لباتلخةي ل   لخ ل لمص  ي للخالرب ته للخ لييني

 :اضافة خدمات جديدة الى المنتجات المصرفية -1

بشععك لرال لمنتجعع تل لج يعع ةلهععيلتينعع ل لمنتجعع تل باععتيللمليسعع، لباينعنظععع لتقعع  ه للخععالص،عع لحععتىل   ل  نعع لصعع لصععع ل-
بآخع لاهكععذ ل ع نل لمنععتيل لج يعع لهعةل باععذيلتقعةمل لمنظععع لويعع ل تع ل لىللخعع ييللخنتج عع لبشععك ليختينععفلتم لخع ل ععاللخنتج ععع ل

 .1 باق رع لرالبا ل ئص لبخطل لمنتيل    لإتلر  للملتق لبإنت ج للخالص، 

 :ا يع ليينيلب ضل لأس، ال با ريسي لاي   للخنتيلج ي ل

 . لتورال با،ن  بالخينيل  قيقيللخالص،ل-

 .ا ابا ل ستبئلل باكف ءةل انت جي ل با  باي ل باتيلص لتتة  لبا ىل با،ن لإ ليس   لايسه ل عيني لإي   ل لمنتيل لج ي ل-

اصعع لسعع   تل با ةلمعع ل لمصعع  ي ل ينععكل  تشعع فيلرنععة علج يعع ةللخععال  عع لخ تل لمصعع  ي لر ثعع لإشعع،   لار ثعع ل   ينيعع ل
الخنععع ل ععع نلتةسعععي لنلخععع قل   لخععع ل ععع لذ تععع لبايعععؤ يلإلىلإحععع  تلريلتمييععع لبععع ليحت جهععع ل بات  لخععع ل ينعععكل لمسعععتةىل باععع ا ل

 :ل2 لمنتج تل لمص  ي ل لمق لخ للخالص، ل لمص فيل لم  لاتين ل باتيلتق لخه ل لمص تهفيل لمن  س لاي ة لذبا لباس،، 

 سهةبا لتقيني ل   لخ ل لج ي ةللخالص، ل لمص تهفيل لمن  س ل-

 يع ليصع،حللخعال باصع يلجع  لإبئمع لبف  بايع ل لىل با ععئءل باع ياللمليصع، ة لإنلنلخ قل  ع لخ تل   بايع للخعال تتسع علل-
ب  ل عئءلباينعص فيل لم  لا ينيع ل ع نل يع لخع لخ تللخصع  ي لج يع ةللخع للملتكعالذ تل ،ي ع للختعيع ةلحقع لسعةفيلتضع فيلل

 .  ص ل قطلتلميرلإلىل باك ل ق ر للخالخ لخ تل لمص فيل باق رع 

 

 

                                                           
ل.41 لصمرجع سبق دكرهرحم لاعة لرحم  لل 1
ل.81 لصلسبق ذكره مرجعتيسيرل با ج تهلخ ل لل 2
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 :ول على منتجات مصرفية جديدةإعادة دمج الخدمات المصرفية للحص -2

حيععع ليعععت ل لخعععيللخععع  الالخنععع   لخععع لخت لرالر ثععع لالخ لخععع للخصععع  ي لا حععع ةلاتقععع  ه ل ينعععكلر ععع لخ لخععع للخصععع  ي ل
ا ح ةلج ي ةل  ينكلس،ي ل لمث لل لخيللخ  اللخن   لخ لخ ل  سع ال لجع تهيلاخ لخع ل  ع ت ل باتعة يرلا با،لخ صع تل ترتع نيع لال

 .ل1خ لخ لا ح ة

 :ات القائ ةتحسين المنتج -3

 كععالتلخععةي ل لمنتجعع تل   بايعع للخععالخععئللتحسعع لات عع ي لهعع هل لمنتجعع تلبإ سعع به ل ععف تلج يعع ةلرال باتبععيرلال
 .2نة يته لاسم ع ل تس سي لراللخالخئلل  تش فيل ستخ  لخ تلج ي ةلق لص لنتينفل ال ستخ  لخ ع ل ت يني 

 :حذف المنتجات الرديئة  -4

عععع ل باعععتيلتتصعععفلال باب باعععيلب ج هععع ل عععالتحقيععع ل لمسعععتةىل لملخينعععةاللخعععال اشععع، علإنلصععع  تهلحعععذفيل لمنتجععع تل با  ي
باينعسععتهينك لاإ عع للخنتجعع تلمععيرللخ  عع لبشععك ل عع مل تينعع لنفععسل لأهميعع ل باععتيل تينكهعع لصعع  تهلإيعع   ل لمنععتيل لج يعع ل نعع لخ ل

 باسعةصيلسعةفيليعؤ يلإلىللتتبيرل باظ افيل باسةصي لإلخ ل لمنتيل باذيلنترص ل لمن  س لايكةنل  ص  لباكثيرللخعالحييع تل لجع ا
نتيج لهعيلبايسع ل رفع بملحصعت للخعال با  يع ل  سعيلبع لإلىل تهتفع علتكع بايفل اته تل انتع الا لىل سعتن  فيل باكثعيرللخعال
اص ل نت، هل لمنظع لاتهرسم ق لاإنل ابق ءل ينعكلهع هل لمنتجع تلا ع مل سعت، صه للخعالخعطل لمنعتيلسعي ع ل لمنظعع لوايع   ل

 .ي لإ ليؤ يلإلىلتص علته ي ل لمنظع إلىل باكينفل لم، ش ةل ينف ل  با

 :إعادة تص يم الخدمة من حيث عناصرها ومواصفاتها -5

إنلإلخك نيععع لإنتععع ال ععع  للخعععال  ععع لخ تل لمصععع  ي ل لمنفصعععين ل ععع نل ععع لخ لخععع للخةجعععة ةلتععع ت،طل جعة ععع لصينيينععع للخعععال
 لمصع  ي لإذللخع ل صتضع ل   جع لإلىل   لخ تل لمص ح، ل لم ت،لخ لبه لاهن  لج لل  ر لحةلللخ ىلرهمي ل باتعييع لال   لخع ل

 .تحةي ل عئءل لمص تهفيل لمن  س لإلىل بات  لخ للخ ل لمص في

 

                                                           
ل.441 لصلمرجع سبق ذكرهاسالرحم ل  ض ي ل 1
ل.441 لمكت، ل با ص ي لبايننش لا باتةتي  للخص  لصلالتسويق ، رحم لمحمدلمني  ل 2
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 :تكييف وتنويع الخدمات الحالية -6 

ت تلخلري لتا ةلال  س وتل لمضعةن للخالص، لبلخ ص ل باشي لرال باع ا ةلال ع  لانعةعليع تهل باتج رع ل لمشع ته  لال
ل.رشك لل باتلخةتهل باتيلتلتتضعالإيلتبييرلجةه يلال   لخ ل لمص  ي لنظ مل با،لخ ص ل ترتع ني لشكئللخال

 :متطلبات ابتكار الخدمات المصرفية، وسائل وأساليب الدفع الحديثة : المطلب الثالث

 متطلبات ابتكار الخدمات المصرفية: أولا 

 :يتلخينيل بتك تهل   لخ تل لمص  ي لوعة  للخال با ن   لهي

 :التطور التكنولوجي -1

كةنل لمحيطل باتكنةباةجيللخالوعةعل لم  تهفيلا لم ينةلخ تل  تي للخال تينعفل با ينعةملا باتقنيع تل لمكتشعف ل ع لرتنليت
ال   ععع ل لميععع  يالايئحعععظلهععع  ل لمحعععيطلرهععع ل باتلخعععةته تلال باسعععنة تل لأخعععيرةل ععع خةلل ا عععئمل   لإلىللخيععع  يال  يععع ةل

ةتهةلإح  تلتقين، تل عيق لال لميع  نل  ع لخيلا بافكع يلاسع ه لالا ست ع للنظ ل لم ينةلخ تل تباكتراني لا بالخوي تل لمتلخ
 ةلمععع ل لأ كععع تهلاخينععع للخيععع  نلج يععع ليهعععت لوصتصععع  ل لم ععع تهفيلاسععع ه لالإبابععع ءل لمسععع   تلاتق يعععيل لمنعععتيللخعععال لمسعععتهين ل

ل.1 بانه ري

باتلخ،يقيع لا ينعكلاي تع ل اب  عل باتكنةباةجيل باذيلي تلخلر  ل باتلخعةتهل باتكنةباعةجيل ينعكلوععةعل لم ع تهفيل با ينعيع لا 
شعع،ك تلارنظععع ل نتقعع لل لم ينةلخعع تلا باتجهيعع  تل لمختينفعع لا ينععكل لمجهععة  تل با،شعع ي لا باتقنيعع ل باععتيلتععؤ يل لىلخينعع لانقعع ل

 :  ك تهلج ي ةلالإ  تهللخنظ لالخئر لايتلخينيل باتلخةتهل باتكنةباةجيلتة  ل باش اول ال باق ته تل بات باي 

 ينةلخع تل با ينعيع لا باتقنيع ل باضع اتهي لبا عع ل با،نعة لوسعت ع لللخصع  تهلايت ل با للخالخئللتت، لايعي ل لمل:معرفة الميدان*
 . لم ينةلخ تل لمختينف ل با  خيني للخنه لال   تهجي 

اهعيل باقع تهةل ينعكل  تشع فيل بافع صلا باته يع  تل لمةجعة ةلال لمحعيطل  ع تهجيلاتحينيينهع لاتقييعهع لل:القدرة علدى التقددير*
 .الخ    ل يفي لاو لل ستخ  لخه 

                                                           
ل.41 لصلل4114 ل  تهل لمن هيل  ع ن لللتكنولوجيا التسويقاعة لج س ل باصعي  يل اته ين ل ثع نليةسف لل1



 دور الابتكار في تحديثهاالخدمة المصرفية و                          :                                الفصل الثاني

 

81 
 

 .إيل با ين ل  ليتة  للخالتكنةباةجي لاص ته ع لالخي  يال ستخ  لخه لاللخي  نل با،ن :الإمكانياتمعرفة *

إيلتقيعععي ل الخك نيععع تل لمتعععة  ةلال با،نعععة لاإلخك نيععع ل سعععتبئق لالتحقيععع ل لأهععع  فيلل:القددددرة علدددى تقيددديم الإمكانيدددات*
 . لمنتظ ة

 :القدرة على إدماج الموارد التكنولوجية*

 .   ل لم    ل بانظ ي لا باتلخ،يقي ل ين لشيءلج ي للخنتيلاخ لخ لرالبات س ل عيني تل با،نة لار  ره إيلإ لخ ال  ل نل-

 با عععع لرال با، ععع لحيععع ليتلخينعععيل ابععع  عل با عععع لبج يععع لات  يععع ل بات ععع انل لمةجعععة للخععع ل ت تعععع  ل ينعععكل لم ععع تهفيل لمتعععة  ةلل-
 .ح باي 

  عع تهجيل هععع  ليتلخينعععيللخ  ص،عع لالخت ب ععع للخسعععتع ةلقعععذ لاباكععيلتكعععةنل لمؤسسععع ل لمصعع  ي لال ئصععع للخسعععتع ةلولمحعععيطل
 لمحععيطلباينتكيعععفللخ عع لا ا عععئعل ينععكل بافععع صل لمةجععة ةل يععع لاتتعيعع ل لمنظعععع ل   يثعع ل بايعععةملبقعع تهع ل ينعععكل باتكيععفلبسععع   ل

 .بفض ل   تهةل باتبيير

 :1اتتلخينيل عيني للخت ب  ل لمحيطل   تهجيلبصةتهةل   با ل باقي ملو لخة تل بات باي 

يلباينع ينةلخ تلي عع ل ينعكلتح يع ل نعة عل لم ينةلخع تل لملخينعةالة هع لالخصع  تهل  صعةلل ينيهع لا يفيع لتة يرلنظ ملصةل
ل. ستبئق لال با،نة لبصةتهةل   با ل

 باقيععع ملبةظيفععع ل بات ينيععع لا باتقيعععي للخعععالخعععئلل بات ععع فيل ينعععكل تينعععفل لمتبعععير تلا يفيععع لتأثيرهععع ل ينعععكل تينعععفل نشعععلخ ل
ل. با،ن 

 باععع للخعععالرجععع ل تسعععتف  ةللخنهععع لالنشععع   تل خععع ىلحيععع لتت عععةلل لىلتحةيععع ل لم ينةلخععع تل لىللخ ععع تهفيلانشععع ه لال
 لخك نيعع تلاصعع ته تلبإلخكعع نل لمؤسسعع ل لمصعع  ي ل سععتثع تهه للخععثئلالخعع لخ تل تستشعع تهةلاتقعع مجل بانصععحلبا عئرهعع لحيعع ل

 .،ن ر ،  ل لم    ل بايةملالتهرسم للإي ل كال ت تع  ل يني لبات قي ل باقيع ل لمض   لا با  ر ل لمنتظ للخال  فيل با

 

                                                           
ل.44 لصل4111 ل با  تهل لج لخ ي  للخص  لالبنوك ادارةمحمدلس ي  لرنةتهلسينلخ ن لل1



 دور الابتكار في تحديثهاالخدمة المصرفية و                          :                                الفصل الثاني

 

82 
 

 :تطوير التكنولوجيا في البنوك  -2

إنلإ خ لل باتلخةتهل باتكنةباةجيلاتلخ،يق لال با،نة لببي ل ستخ  ملنظ مل لم ينةلخ تلا   س، تلاشع،ك تل تنترنيع ل
ل.1بات قي ل  ةلره  فيللخالرهمه لتقيني ل باتك بايفل نتش تهلخ لخ تل با،ن لاتحقي لتة ج للخص الميرللخقي لتلخني 

اهعةليهع فيلبا  ع للخسعتةىلر  ءل با،نعة لاتحسع لجعة ةل2تلخل ح ل لملخته تل لأس سي لباينتبييرل  باتلخةتهل باتكنةباةجيلي 
 . باتكنةباةجي ل ينكلر  ل التنفيذلالإ  تهل  خينيلالخال ج لتحقي له فيللخ  "لخنتج ع لاخ لخ ع لاي  فيلج  للخةته نل

 نظام القرارات -3

 باذيليشع لوعةعل لم  تهفيل بانظ ي لا باتلخ،يقيع للاهةليت ع ل ينكلنظ مل لم ينةلخ تلباتةجي ل ع ل بانظ مل باتكنةباةجي
ا  لخ تلا لمه ته تل لمحص ل ينيه لال تينفل لميع  يال با،نكيع لات عع لهعذهللخعة ته ل بانظع مل باتكنةباعةجيلالوعة هع لبات قيع ل

 .3ره  فيل لمنظع ل نظ ل لم ينةلخ تلاح ه لتلتكفيلايص لل لم  تهفيل لىل لأشخ ص

 وجيتخطيط ادخال التغيير التكنول -4

إنلنجععع حل لمؤسسععع ل لمصععع  ي ل  ععع،حللخ هعععةنالال باةصععع ل  ععع  لونععع لخ جه لاتكييفهععع للخععع ل لمحعععيطل  ععع تهجيللخعععالناحيععع ل
 .ابكيفي ل   ته ع لانلخيلخه 

 اقامة الهياكل التنظي ية الملائ ة -أ

تع  يلإنل  خ لل باتبييرل باتكنةباةجيليتلخينيل    ةلهيكين لاتنظي ل لمؤسس تل لمص  ي لحي لنين ل ع صلج يع ةل
تلخةي ل باةظ رفلاتبييرل ،ي  لارس باييل با ع ل يه لا ،ي  ل با ئص تللخ لبع ل لأ ع   ل عع ليتلخينعيلتح يع ل قيكع ل لمن سعيل

ل: لخل ته س ل تب   ل بات باي 

  ستخ  مل لمة ته ل با  خيني لرال   تهجي ل-

                                                           
ل814.ص4114 ل با  تهل لج لخ ي ل لج ي ة للخص  ل ادارة البنوك وتكنولوجيا المعلومات  تهقل   ل18لل1
ل.ل811 لصمرجع سبق ذكره ع لا فيل با قييني لل2
ل.11 لصلل8999 ل  تهلم يي ل باق ه ة لل ادارة وتخطيط التكنولوجيابالخفيلباةيسلسيف  لل3
ل
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  ستخ  مل باكف ء تلارس باييل باتكةيال لمن س، ل-

 . باتنظيعيلا  لخ ل تستر تيجي لا باتكنةباةجي تل لمست عين ليجيل نليكةنلهن  لتن سيلب ل قيك 

 .خلق الثقافة التنظي ية المشجعة -ب

ت تعععلخلثق  ععع ل لمنظعععع ل نصععع للخةجععع لباسعععينة لاتصععع   تل با ععع لخين ل يهععع لاهعععيلتتكعععةنللخعععالوععععةعل باقعععي لا با ععع   تل
وعة ه لسينة لاتص   تل ع لل لمنظعع ل يع لا باتق باي لارنم ول باسينة ل لمق،ةبا لا با لخةتلا باش  ته تل باس ر ةلا باتيلتح  لال

لخؤسسععه لاهنعع  ل سععينةب لاحعع  تل باتبيععيرل باثقعع الال لمؤسسعع ل حعع هم لي  عع ل ينععكل اتهل باقيعع  ةلالنشعع ل باثق  عع ل لم مةبعع ل
 .1ا لأخ لي   ل ينكللخش ته  لةي ل ت ض ءلالإ خ لل باتبيير

 تص يم الاستراتيجيات المناسبة -ج

جي ل ينععكل  عع ل  لخععطلرال تنشععلخ ل باععتيليععت لايعع ه لبلخ يقعع لتضعععال باتلخعع ب لبعع ل با سعع با لت  عع ل بات عع تهيفل تسععتر تي
 ينعكلرهميع ل باتع ملبنيع ل لمنظعع لبلخ،ي ع لايلخهع لحيع ليحع  ل"لباعةته "ا"لباعةته نس"لا لأه  فيلا با،يعع ل   تهجيع لايؤ ع ل با، حثع ن

 .2 لمحيطلش اول ي ن لاتلخ،ي ل تستر تيجي ل لمخت تهة

 الداخليرفع مستوى الاداء  -د

 نل تختئ عع تلالسئسعع ل باقيععع لهععيللخصعع تهلتهريسععيلباينعيعع ةل باتن  سععي لايععت لتحينيعع لسئسعع ل باقيععع ل"يعع ىلبععةتهت ل
لخالخئلل  صل تينفل تنشلخ ل باةظيفي ل لمنظعع لريلتحينيع ل ف ء عع لاصع ته ع لا سعتر تيجيته لباينكشعفل عالنقع ول باقعةةل

 .ا باض ف

 تطوير الوظيفة البنكية -ه

تبئلل بافع صل   تهجيع لتعة يرل باقع ته تل بائتلخع لباتت،ع ل لم ع تهفيلا باتقنيع تل لج يع ةلا  لخ جهع لاليتلخينيلتحينيع لا سع
 .3 لخ..ل لمع تهس تل بايةلخي لحي ليشع لاتبييرل باةظ رفلا قي   لا  يق ل با ع لا سينةال ا  تهةل

                                                           
ل.41 لصل8991 ل با  تهل لج لخ ي  للخص  الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةلخصلخفكلاعة لربةلبك  للل1
ل.48 لصل8998 ل لمكتيل با  بيل   ي  للخص  لل الادارة الاستراتيجية سم  ي لمحمدل باسي  للل2
ل.41 لصمرجع سبق ذكرهنيج ل يني لني ل ن تهسةن للل3
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 تأثير التطور التكنولوجي على النشاط البنكي -و

ةلجيعع ل لم ينةلخعع تلا تتصعع تتل تباكترانيعع ل اته له لخعع لال باةظيفعع ل با،نكيعع ليين ععيل باتلخععةتهل باك،ععيرلا لمسععتع لالتكنةبا
 .1تتعث ل ه للخي  ت لالتا ةلحج ل بانش ولاحص ل باسةق

 :ماهية وسائل واساليب الدفع الحديثة : ثانيا 

باعتيلنسعت عينه لاس ر ل با   ل لمتلخةتهةلال تنترني لهيل ، تهةل ال باصةتهةل ال باةسعيين ل تباكترانيع ل باتقيني يع لباينع   لا 
الحي تن ل بايةلخيع ل بافع قل لأس سعيلبع ل باةسعيينت لهعيلرنلاسع ر ل باع   ل تباكترانيع لتعت ل ع ل عيني عع ل باكترانيع لاتلاجعة ل

 .باين ة تتلا باقلخ ل بانق ي 

الخ لت  للخالرهمي لاس ر ل با   ل تباكتراني ل  ص رصل باتيلنمي ه ل عالاسع ر ل باع   ل باتقيني يع لا باعتيل كعالتينخيصعه ل
 :ع ليينيل ي

يتسعع ل باعع   ل تباكععترا،لوبالخ،ي عع ل با ابايععع لريل نعع لاسععيين للخق،ةباعع للخععالةيععع ل باعع اللحيعع ليععت ل سععتخ  لخ لباتسعععةي ل
  س الال لم ع لخئتل باعتيلتعت ل علخل ضع ءل باكعترا،لبع ل لمسعتخ لخ لال ع لرنحع ءل با ع لملخ  ع ل ع ل نل عينيع تل باتجع تهةل

 .  ل تباكتراني ل ينكلتحس ل باسيلخ ةل ينكل عيني تل باتةتي لا بانق تتةس لإصينيعي لا اباي لاب با لتس   لاس ر ل با 

 :يت ل با   ل تباكترا،للخالخئللنة  للخال باش،ك تل

شعع،ك لخ  عع ليقتصعع ل تتصعع للبهعع ل ينععكلر عع  فيل بات  صعع لايفععتربمل باعع لاجععة للخ عع لخئتلا ئصعع تلي تهيعع لل:الأولى  -
 .الخ باي للخس،ق لبينه 

 .ش،ك ل  لخ لحي ليت ل بات  لخ لب ل با  ي للخال لأ    لتلتةج لبينه لص، ل با لتها بطللخ ين ل:الثانية  -

الخالهن لت   تلاس ر لارس باييل با   ل   يث لار ،  لتميع لإلىل لج نعيل تباكعترا،للخع  ةل با،ئسعتي لاتحعع ل
ا باععع لت تع  هععع ل ينعععكل لأجهععع ةلاععع ل بانقعععة لال تينعععفل تبات  لخععع تلبينعععع ليسععععيه لآخععع انلب،لخ صععع تل باععع   ل تباكعععترا،ل

ل. تباكتراني لال  صةلل ينكل باتفةيضلآالإج  ءل باتسةاتل لم باي 
                                                           

 .48  ي ل ب  هي ل بالخ    للخ ج لس، لذ  ه لصخ با لرلخ ل ، لالله ل سمل1
ل
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الحعع ليسعععيه لب،لخ صعع تل لم عع لخئتل لم بايعع ل باععتيلتمكععالح لخينهعع للخععال  صععةلل ينععكل بانق يعع ل باسععين لا  عع لخ تلرال
 .ريلشيلبا لصيع للخ باي 

 :ل1با  لمي لا لمؤسس تل لم باي لا باتج تهي لنذ  للخنه تص تهل با،لخ ص تل با،نكي للخال  فيلوعة  للخال لمنظع تل -

 نعع لخ ل  عع تهلبنعع ل8911ت عع ل  ععلخلشعع   ل ابايعع لالإ عع  تهل با،لخ صعع تل ترتع نيعع لي ععة لتاتهيععالإنشعع ره لإلىل عع مللل:فيددزا 
 .رلخ يك ل با،لخ ص تل با تهص ءلا با،يض ء

 لال باععةتاتل لمت عع ةل لألخ يكيعع لبلخ صتهعع لهععيلثا،ل  ععلخلشعع   ل ابايعع لالإ عع  تهل با،لخ صعع تل ترتع نيعع للخق هععل:ماسددتر كددارد 
 .لخق،ةبا لبا ىلر ث للخال لمحصينةنلا لي تهيل ستخ لخ لباتسةي للخ  لخئتل لم باي ل باكلخىل باتيلتص تهلبلخ ص تل رتع ني 

اهععيل ،عع تهةل ععالبلخ صعع لبئسععتيكي ل ععبيرةل  جعع لتصعع تهه ل با،نععة لرالشعع   تل باتعةيعع ل با ابايعع ل: البطاقددات الائت انيددة -
لأشخ صلق لحس وتللخص  ي للخستع ةلا ةجيلهع هل با،لخ صع ل كعال  لخينهع ل باة ع ءلبقيعع للخشعترات لباع ىل لمحعئتلتمنحل

 . باتج تهي ل لم تع ةلبا ىل با،ن ل ينكلرنلتت ل باتسةي ل يع لب  

 :2اتنقس ل با،لخ ص تل ترتع ني لب اتهه لإلى

ينعع لايكععةنلح لخعع ل با،لخ صعع ل ععير لبعع لتسعع ي ل ينععيلتصعع تهه ل با،نععة لالحعع ا للخ،عع باغللخ ل:البطاقددات الائت انيددة المتجددددة-
باقيع ل  تةتهةل با،لخ ص لخعئلل عترةل تسعتف  ةلاتسع ي لجع ءللخنهع ل قعطلايسع  ل با،لخ صع لخعئلل عترةل ال عتر تلتحقع لاتتعيع ل

 .بأ  لتة  ل لجه لا باةص ل  لخينه لات ي للخالإي    تل با،ن ل لمص تهلق 

 : تل باتيلتلتتيحل  لخينه ل    ل  صةلل ينكل ترتع نلاتنقس لإلىهيلتين ل با،لخ صل:البطاقات الغير ائت انية-

انععةلل  لخينهعع لسعع   للخق بعع ل باسععين لا  عع لخ تلحيعع ليععت لتحةيعع ل باعع ل لمق بعع للخععال:لل(بطاقددة الدددفع )البطاقددة المدنيددة -
 .حس ال با عي لإلىلحس ال بات ج لبا با لت تع له هل با،لخ ص ل ينكلاجة لرته  ةل  يني لباين عي لبا ىل با،ن 

 كالباين عي ل قتضع ه لسع يللخ،ع باغلنق يع للخعالحسع ب ل ع لرصصعكللختفع ل ينيع لايعت لإ ع  تهه لل:طاقة السحب الآليب-
 .لخالج نيل با،ن لتهم، لال  ملاجة لتح مل ينكلش،  ل باص في

                                                           
ل.41 لصل4118 ، ل لمن  لته يي ل صتص  اتل بانقة لا با،نة  ل با،ي نلباينلخ،   لا بانش  للخص  لل ل1
ل.81 لصل4118 ل  تهل لألخ لباينلخ،    للخص  ل بالخ،  ل لأالى للبطاقات الائت انس ة يلمحمدلتة ي  لل2
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تتععيحلهعع هل با،لخ صععع ل  لخينهعع لباينشعع  ءل ينعععكل  سعع الال  عع لل ينعععكلرنليععت لتسعع ي للخشعععترات لل:بطاقددة الصددرف البنكيدددة-
 .ج  لإتهس لل باف تةتهةلبا لاتليحص ل ينكلري ل ة ر لخ، ش ةل 

 :بلخ ص ل انترني لر  تهتلش   للخ سترل  ته لا ي  ل  ته لبلخ ص لخ   لوباتسةي ل لخل تنترني لاتتعي ل  ليينيل

 .تلتستخ ملال عيني ل باش  ءللخ، ش ةل-

 .هذ ل بانةعللخال با،لخ ص تلا  ل ،ينغل بيرلنس،ي -

 .بلخ ص ل باشيك ت-

ن لبس   ل باشيك تل باتيليح تهه ل با عي لبش اوللخ ين لاتحتةيله هل با،لخ صع ل ع  ةل سع ل با عيع لاتةصي ع لاتهصع ليت ه ل با،ل-
 .حس ب لا   ل لأصصكل باذيليت ه ل با،ن ل باة  ءلب لال  لش ي ليح تههل با عي 

سععتيكي لذ تللخععالرهعع ل تبتكعع ته تل   يثعع لالصلخعع عل باعع   لوبا،لخ صعع تلاهععيل ،عع تهةل ععالبلخ صعع لبئ: النقددود الذكيددة -2
 .حج لصي سيلتحتةيلال  خينه ل ينكلش  رحلباينذ   ةلبلخ ص لن يني لباين،ي ناتلاتنف  ل با،لخ ص ل باذ ي ل ال با،لخ ص ل ترتع ني 

 با،لخ صععع ل باذ يععع ل باةحيععع ةل كنهععع لال يلاصععع ل نلتعععؤ يلاظععع رفلبلخ صععع ل ترتعععع نلابلخ صععع ل باصععع فيل تباكعععترا،لابلخ صععع ل-
 . ترتع نل لم ني 

 .ةنلسجئللخ  البجعي ل لم  لخئتل لم باي  كنه لإنلتك-

اص ل   ه ل با،ن ل لم   يل لأاتهابيلبأ ع ل لمخع نل تباكعترا،لباقيعع لنق يع ل ينعكلاسعيين ل( : الرق ية)النقود الالكترونية  -3
تقنيعع ليسععتخ ملبصععةتهةللختت ب عع لباينقيعع مل عع  ة  تل انل   جعع لإلىلاجععة لحسعع البنكععيل نعع لإجعع  ءل باصععفق لاتسععتخ ملل

 .اعةبا لالخ  ة  للخق لخ  أ  ةل

تهسع با للخةثقع لالخؤلخنع لي سعينه للخصع تهلباينشعي لإلىللخسعتين ل باشعي لباي تعع هل"ا كعالت  يفع لبأنع ل: الشيك الالكتروني  -4
ايق لخ لباين،ن ل باذيلي ع ل لخل تنترني لبايقةمل با،ن لراتلبت ةي لصيعع ل باشعي ل لم بايع لإلىلحسع الح لخع ل باشعي لاب ع ل

تع ل باكترانيع لإلىللخسعتين ل باشعي لبايكعةنل باعيئل ينعكل نع لصع لتمل ع فيل باشعي ل  عئلا كعال با ليقعةملبإبابع ءل باشعي لاإ   
ل"ل.لمستين ل باشي لرنليتأ  للخال ن لص لتملوباف  لتحةي ل لم،ينغل س ب 
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 :خلاصدة الفصل 

نظ  لباتنةعلاتةس لتشكيين ل  ع لخ تل لمصع  ي ل لمق لخع  لاخ  ع لبظهعةتهلخع لخ تللخصع  ي لج يع ةلنحعةلا اباع ل ع ل
ق مجللخ لهةلر ض لا با ع ل ينكلتلخةي لاإبتك تهلخ لخ ت ل لمص  ي لابات قي لذبا لاجيل ينعكل با،نع لتكع يسل  ص تع لبن لت

اإلخك ني تعع ل با  خينيععع لاإسعععتبئلل بافععع صل لمت حعع لال لمحعععيطل  ععع تهجي للخعععالرجععع لتقعع مجلخععع لخ تلج يععع ةلالختلخعععةتهةلتسععع ي ل
ل.تةص  تل با ورالاتتع شكللخ ل باتبير تل لمستع ةل

ل.ل  باي لاتحس لجة ةلخ لخ ع للخ ا ي ق لتق  ه للخالرج لني لتهي ل با ورالايع نلاتتعي لال  ي

ل

ل
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 تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

سنننرق في هذه نننحثهثلى نننن هنكهالنننة هارنننيهثالريننن،هتثاقره ننن،هثافيكل ننن،نهولفيكلنننههتو ننن   نه هننن هسنننرقر ت ه فيثي نننهه
 .هت ه  ههتثله كلهثاقرظ هيهاه

  :1(نشأته، تعريفه وتطوره)بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطلب الأول 

 :نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية: الفرع الأول

نهت ننن  ه ك لننن ه8666ك ا ننن هه3ثاصننن في هذهه871/هه66تمهنالننن لهثا رنننيهثاننن ي هثجبثقنننفي ه   ننن ه ننن ا  ه
اقه كننلهةننط ه   ةنن اهث قصنن فيك،هتوقهطننلهذهثاع نن طهثاب ثةننينه  نن طهثاقتنن   هثا    نن،نهت ق نن ه   ةنن اهث  قصنن فيه

هوكقينننن ه هثالرينننن،هثجبثقفيكنننن،هخق    نننن هكلقننننلهت نننن  ه   نننن،ها طتانننن،هتار قصنننن فيهتاظننننفيثها ا نننن،هثا  ا نننن،هثانننني.هثاب ثةننننيه
 ننننن   هه83ههثلى ثخننننن ه ه8008جمننننن فيلىهثاتكهةننننن  هه07ثاصننننن في هذهه806/ه18ت   ننننن هثلىفيسننننن  ه.هثالريننننني
ه03/ه86ذهه88نهتمهنالنننن لهارننننيهثالرينننن،هتثاقره نننن،هثافيكل نننن،نهي نننن هالننننفيهثاعننننفيث هذهثجفيكننننط هثافي  نننن،ه  نننن ه8618

 .تيطفيه  ا اههثاس سيه8613/

 :ت طهظهفيه حثهثا ريهذهو يهثالتر هاي  ينه ق ي ينها 

هثافيغ نن،هذهوننطة  ه  نن طهثالرينن،ه ننطوهيتفي ه فيفيتفيكقننهنهت رننههاع نن هثا ننفهثا ننحثقيها نن رفيهت خنن هثلىيننق لى -8
 .ثلىل ليهايك  هثا توهتايينهظفيتوهي  ته 

 فهأ له خ هيص،هثلىرقتن اهثاب ثة ن،هذهلن  هث اقن  ههثاظفيتوهث  قص فيك،هثايهأفياهنكهال له حثهثا ري -8
ثا ي نهوره ،هثافيةيها ر لهثاينطتفيهتيلنفيهثر، نهيتفي هثلىين ي اهثاصن ل،ها ب ثةن،هتثسقصنريهأ ثدنيه طكنط هتاعنطه
أدنن هارننيهثالرينن،هتثاقره نن،هثافيكل نن،هذه  قهنن،هثا رنن فهثلىقمصصنن،ها قكلننلهاقه كننلهثيق   نن اهثاع نن طهثالريننيهت ننحثه

 كننله ق نن هثارلنن ي اهثلىقهط نن،هذهارنن لهثايننطتفيهتثلىةسينن اهثالري نن،هتثاصننر ة ،هثلىفيو  نن،ه    ننفي هاع نن طهثالرينن،هتم
 نحايهتم كنله نلهثلىلن  ك هثانيه.هت حثه ق  هثاقرظ ه اهثالري ،هند خ،هنكه  ن طهثاصن طهثا ننفي هتورظن  هثا ن ،ا

 .هوي   هذهوره ،هثا تو
 

                                                           
 .ثا ري  ل    ا ة ى ، ةقه في ثا  ا  نةطثفي  ف  1
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 :ك الفلاحة والتنمية الريفيةالتعريف ببن: الفرع الثاني 

 ننن ه  عننن،هةه   ننن،هث قصننن فيك،هوقهقننن ه،المصننن ،هثلىلر كننن،هت نننحثه"هBADR"ارنننيهثالريننن،هتثاقره ننن،هثافيكل ننن،ه
ث سقعر هذهثاقي يرنه ههقههو ن كفيهثاع ن طهثالرينيهتوفي  ن،هةن ياهثا تونهت ن هأ هثا رنيهأيان ثهان  ته طنلهثا رن فه

خإانههون  ه ق ن هثاع  ةن اهث  قصن فيك،هتذه نفيت نه هن هكلقنلهثا رنيههن....هCPA , BDL:هثاقت  ك،هثاتفيلى
ه.هيا ي هأ له  ك،هارك ،هذهثجبثقفيه،لىع  ا،ه  هثله ع اهثاتفيلى

 :مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية: الفرع الثالث 

ه:ه فيهاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،ه فيثيلهةط ها  ب  هخ ه هك ي

 (:2898-2891) المرحلة الأولى

نهتتننر ه نننح هثاينننر ثاه8618سنننر،ه(هBNA)ولننفيطهارنننيهثالرينن،هتثاقره ننن،هثافيكل ننن،هةننفهثا رنننيهثانن ي هثجبثقنننفي ه
ثاتكه ننن  ه نننطوهثا رنننيه ننن هخنننفياهت ننن في هدنننهفهثالننن ياهثافيكلنننينهتفيانننيهالنننقثهثالطكنننطه نننفهثا  ننن  اهذهثلىرننن ي ه

 ل هة ا ننن،هذهتم كنننلهثاع ننن طهثاب ثةنننيهتثاصنننر ة،هثالري ننن،نهتتنننر هخنننتر هي ر ننن،هتمكنننفهثا رنننيه نننفهث قيننن  ه لننن،هت لننن
ه.هثا حثق ،هتثاصر ة،هثلى ك ا ك ،هثالري ،ه

 (:2888-2898)المرحلة الثانية 

ثسق  طهثا ريهتر ه ح هثالتر ه فهو س  هآخ  ههنكهل  اهأتفيلىه فهثارل ي اهث  قص فيك،نهخعن  هدفيتن  هوعر ن،ه
ه:هث ةر هثرليهي  هذ

 8668اظ  ه   هاق    ه:ه"SWIFTاق    هةه   اهثاقت   هثا    ،هثاطتا ،ه"ه. 
 8668ن  ها دن هافيل ن اه:ه "Progiciel Sybuهوين ير)الفيتةنههثلىمق لن،ها ع ن  ه،اله  ن اهثا رك ن،ه"ه

ثفيتن  ههندن خ،هنكهثفيتن  هثلىل    و ن،هة نىهةه  ن اهثاقتن   هثا    ن،نه نحاي(.هثاعفيتانهوي يرهةه   اهثاصنرطت 
 .جطكطهة ىه يق لىهثا    ا  طهثلي ،اهث

 8663ظهننن  هتط ننن،ه طكنننط هوقهطنننلهذه:ه8660ه-.هنفيتنن  هثلىل    و ننن،هة نننىهجم ننن هثاله  ننن اهثا رك ننن،ه:ه
نهتثاننيهسننه  ه"Télétraitement"نفيتنن  هةه  نن،هثالنننكهثاينن كيه:ه8666.ه)ها   نن،هثاقيننطكطهتثايننن 
 .اقل  لها   ،هثاين ه  هاينهثا ر فه   هثا ريه:ه8661.ه)هتذهثا   هثلى    هثاله   اهثا رك ،هةفهالط
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 (:1002-2888)المرحلة الثالثة 

تننر ه ننح هثلىفيي نن،هتمهفيتنن  هثا رننيه  ننطث هثال لى نن،هي نن هأيانن ثهاركنن ه نن  رهكقننطتلهذهتم كننله ق نن هثاع  ةنن اه
 :ث  قص فيك،هتت يا،هل  هث سقطه  هثلىيقلهله فهيفيوه    هثاةه  هي  هتمهثنج يه ل  ك هةط هأاه 

 8000ثاع ننن  هالننننكهفي  ننن هت ننن  لهارعننن  هثاعننن  هتثاذنننل هثافيثلهثا رنننيهت نننحثهثنجننن يه  نننطهثاقيننن ك،ه:ه
 .ثلى  اع،هثاع  هثاطتا ،ها هةسي،

 8008هثا ريه،اق هيرهثلى ليهتثلمح سبينهتخل  هث  فيثلثاهثلإفيث ك،هتثاقعر ،ه:ه   . 
 8008ولهنن  هاظنن  هثالنن ك،هثلمح  نن،ه نن هنةنن في هورظنن  هثاننل   ه:ه"Progiciel Sybuله ننله عننط ه"ه 

 .ا مط ،

هBADRتاصننطفيه ينن كفي هثاقننن  اهث  قصنن فيك،هتث  قه ة نن،هت ننحثه ننفهأ ننلهو   نن،ه غ نن اهةهرقننهنهثةقهننطهارننيه
ثانننل   هثاه سنننيهتكفيوكنننبهأس سننن هة نننىهةصنننفيا،هثا رنننيهتاينننينهثانننط  انهندننن خ،هنكهنينننطث هو هنننيرهذه  نننطث ه

ه.هثلمح س ،هتذهثلى طث هثلى لي

 (:إلى يومنا هذا 1002)عة المرحلة الراب

 . ح هثلىفيي ،ه   هثا ريهدة في هتخص صههذهثلى طث هثالرييهت رههتم كلهثارل ي اهثالري ،هتثلمج  اهثلىقل ع،ه  

 :ت فهتر هثاقلفياهلىفيثيلهو   هاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،هايقر هأ  هثارع  هثافيق ي ،ه

 .ثا ريهثات هذهوفيو  هثا ر فهثاقت  ك،هكلقلهاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،ه -8
 .ه8668 رحهسر،ه"هSWIFT"ثسقله اههارظ  ه -8
 .هثسقله اههارظ  هث ةر هثرليهذه ق  هةه   اهثاقت   هثا    ، -3
 .ثال ك،هثا طفيه ط خ،ه -0
 .  هاريه   لهة لىيهو  ه ق  هثاع  ة اهث  قص فيك، -5
 .ط  اهثالمص ،أت هاريه بثقفي هك   ه  طأهاريهثلمج اسه  هثا -6
 .س ة،ه80وفيو  هثاعفيتاهثا ثاقع ،هذه ط ه -7
 .ثاع   ه،اله   اهثا رك ،هذهثا   هثلع عيهتةفهالط -1



    ةللاشلا رصق ةلاكو   ةىيفير لا ةيمنتلاو  المصرفية الالكترونية  لوكالة بنك الفلاحةالخدمات   :الفصل الثالث 
 

92 
 

 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومهامه : المطلب الثاني

 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: الفرع الأول

ه:ثارع  هثافيق ي ،هثاق ا ،وقهن  هأ طثوهاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،هذه

 ،    هو س  هتور ك هل  اهوطتلهثا ريه هةسي،ه صفيخ ،ه. 
 ايينها ة ،هت  في هثاط  ا. 
 ايينهثالر  اه  هثالهرل. 
 ، و  كفيها ة ،هثاط  اهثلىعط. 
 و  كفيهثالهلهثلىصفيذه صطهاع  هأ صىه ط ه فهثافيبح ،ه. 
   ثلص  هة ىهأ لهيص،ه فهثاي. 
 ا هيقمط ينهاذه  هثاقي يرهثليفهثاقك كفهثج ط. 
 و ننن كفيهثلىرقتننن اهثا حثق ننن،هتثاب ثة ننن،هتثاصنننر ة ،هت نننحثه يننن ةط هثالرينننينهذهونننفيتك هثلىرقتننن اها هيننن ا،هذه

 .ثا    ،هتفية هثلىهفهثلفي ههثاقت   
  ثلىي ا،هذهفية هث  قص فيهثا ي. 
 هاطكطهثلىهق ك اهتثا س قل. 
 ثاع  طهثالرييهو س  هل  اهثاعفياهذه   ة اهغير. 

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الفرع الثاني

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية كبنك تجاري: أولا 

 :وقهطله ه  ههخ ه هك ي

 خقثهيي ،اهاكله مكهكعط هي   ه. 
 (. فيانهيافيوهأتهتبكر،) ل ج،هجم  هثاله   اهثايهكع  ه  هأ هاريهتج   ه 
 ثاعفياهثاله  يول   هه  ه ةسي اه. 
 ثلىل   ،هذهجم  هل  اهثاق خيرهتث يق   ه. 
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 رثه فيتاه صير هت ق س ،هثا ل . 
  ثاع   هاله   اهثاقت   هثا    ،هتمح تا،هوعطيمهويه راهارسقطه  هثا ي. 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية كوسيلة مراقبة: ثانيا

 ثلىم   اهتثالث  هثلىقل ع،ه   فيث  ،هو  ا هثاقطخع اهثلى ا ،ها هةسي اه  ه. 
 وقطتلهفيت تهذهتدل قه هتوي ير  هثلى ليه. 

أ ه ههن،هت يان،هذهورل نحه:هنجطهأ هثاع ا  هثاقةس ييها  ريهك مكه ه  هه نفهتنر هثلىن في هثافيثالن،هثانيهونركهة نى
ثلىلهنن  ه نن هذهثاعننفيتاهجم نن هثاله  نن اهثلىصننفيخ ،هتث ةقهنن فيثاهثلى ا نن،ه مق نن هأ ننك له هي عنن ها عنن ثاينهتثاقل  هنن اه

 .تثلىي ا،هخ ه نهككقييهي ع ها ي  س،هثلك   ،هوره ،ه ق  هثاع  ة اهثالري ،

 تم كنننلهثاله  ننن اهثالري ننن،هتثاب ثة ننن،هتثاصنننر ة ،نهندنننن خ،هنكهوعطونننههلىيننن ةطثاهلىمق ننن هثلىةسيننن اهثاننننيه
 .وره ،هة ياهثا توهوي   هذ

 ذه كله فيتا...(هر ة اهثاص ير نهثاقت   تم كلهثلىل  ك هثا يا،ه، سقطه  ثاهثاص. 
 ي نن هتمننرثهثاعننفيتاهذهنينن  هولنن  لهثالنن   هتخننكه:هتم كننلهالننسهث سننقطه  ثاهثا يانن،هاق نن كفيهثا تو

 .اعلهثلىي خفيكفنهت حثهوطة  ه لفيتطهوفيا ،هثل  ث اه  ااع  هتثاغر  هت فيثلهثالق فيهثالرييهتس قل
 ر ه عنفيتاهاقه كنلهثلهنراهثالري ن،هتأكذن هلى ثيان،هثا دنل ،هكع  هثا ريهاقعطيمهحم ن،ه نفه نفيتاهث سنق 

 (.ا هةسي اهثاين هة ىهثلىكل وهثلى ا ،
 تم كله   طهثاصن،هي  هأ هثا ريهو  هث سنقطه  ثاهثا يان،ه نحثهثاع ن طه طنلهخنقثه فيث نبهوصن كفيهي  ن،نه

ت نحثه%هه3.5خ قنط هسنر ثاه لنط هه5نلخنهة ىه كله فيتاهلىنط ه...هيا طا  انهت فيث بهثاقن  لهثا بي
 .ذهثلىر ي هثافيكل ،

  :الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وهيكله التنظيمي: المطلب الثالث

 الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الفرع الأول

 حسابات إيداع لأجل: أولا 

ه.ي  ل ينهت لر كينهه  هيي  هغيره ع طهايرطثاهارك ،نهت   هها م ص
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 و دن هان هوصنفيوهثاله نلهذه نلهت ن هارين ،هخ قنط هيين هثالنفيت ه:هيي  هثا  ث ه،اله ،هثاصنل ،ه
 ثال   ،

ه.ا  ري

 في هة نننىهثا نننله لنننط هخ قنننط هثااننن ه80000نهكعنننط هثلى  ننن ه ه(ثانننطكر  )ييننن  هثا ننن ث ه،اله ننن،هثلمح  ننن،ه
 .آتفيهثلىط هثاب ر ،هثلمحطفي ه فهيفيوهثا ريهوطخ هذ

 سندات الصندوق: ثانيا

 .في هال قط ه ق ير هه80000  هنكطثطهبأ له   هها  م صهثا   ل ينهتثلىلر كينهتثلى   هثافينيهكعط ه ه

 بطاقة بدر: ثالثا

 ح هثا    ،هويهثه،اين هاعطثهةفهيفيك ه  ية اهأتو   و ك ،ه ق خفي هانطلىهثا  ن  اهثجبثقفيكن،نهت نفهخ ثقنطه نح ه
سننن ة،هتينننعهذهثاة ننن فيهتأت هثال نننلهه80وينننه لهةه  ننن،هثاينننن هتثانننيهوينننهثهاصننن ي ه ه،اينننن ه:هثا    ننن ا

ه.هند خ،هنكهتجر هث اقظ  هثا  كلهذه   فهثا ري

 . ليات البنكية عن بعد وفي أوقاتها الحقيقية معالجة العم: رابعا

 . تسهيل تغيير الحسابات عن بعد: خامسا

 .BADRدفتر التوفير لبنك : سادسا

ذهنينننن  هولننننت  هثاقنننن خيرهتث فيتنننن  هكعنننن  هثا رننننيهالننننقثهفيخنننن وفيهثا ننننم صهويننننتلهخ هنننن ه ق نننن هةه  نننن اهثلإكننننطثطه
 .تثاين 

 تمويل الاستثمارات: سابعا

 و  ه   طهثاصن طهثا ننفي هتوفيا ن،هثا ن فهة نىه نكله نفيتاه ق سن ،هثا نله:ه نفي تم كله   طهثاص طهثا
 %.ه6,ه5تال قط ه(هسر ثاه7)
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 ،سر ثاه لنط هخ قنط هه5 طلهخقثهة  في هي  ،هتيا طا  اهتفيايهذه كله فيتاهلىط ه:هتم كله   طهثاصن
 .هتفيايهذهثلىر ي هثافيكل ،%هه5,هه3سر ك،هوعط ه ه

 نهتثلىقهط نن،هذهثاقتنن   هتسنن   ثاهث سننل وهتثاصننر ة اهثاصنن ير هت ننحثهثاقه كننلهتم كننلهثلىلنن  ك هث سننقطه  ك،
 .سر ثاه3 کله فياهلىط ههكك  هذ

 طلهتم كله   طهثارعلهتوطة  ه لفيتطهوفيا ،هثل  ث اهتثلىل  ك هثاب ثة ،ه:هتم كله ل  ك هوره ،هثا تو . 
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 :الفلاحة والتنمية الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك : الفرع الثاني 

 وطلهثله كلهثاقرظ هيها ريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،(:ه8-3)ثالكله   هه

. 

  فهنةطثفيهثا  ا ه، ةقه فيهة ىه ل    اه كق هثاق ث  :هثلىصط 
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 .التنمية الريفية لقصر الشلالة وكالة بنك الفلاحة و الخدمات المصرفية الالكترونية  ل: المبحث الثاني 

 . التنمية الريفية لقصر الشلالةلمحة عن وكالة بنك الفلاحة و : ل المطلب الأو 

ته نن هعانن ها هطكفيكنن،هه507انن هفيا ننلهه8613الننةهارننيهثالرينن،هتهثاقره نن،هثافيكل نن،هت  انن،ه صننفيهثالننرا،هذه نن   ه
ه. ثجه ك،هو   ا

  اهتثلمحكه،بج ث ه في بهثالكطهتثلى ثياره- صفيهثالرا،ه–وع هثا   ا،هاره هةه  هنفي كسه

 : مهام البنك1-

ه:وكفهثنج يه ه  هثا ط هذهثر هاع  هأس س ،ه يه  اق لي

 بنك البدر بنك تجاري: أولا 

هول  لهثاله  قينهثلمح  ،هتثاصل ،ها نص  هة ىهة ثقطه  ير ه-

ه ي كفي هثاق  كفيهثاقكر ا  يهت ي كفي هثالصفيه-

هأتحهثاذه  اهثلىرقه،هةرطه رثهثاعفياه-

ه. أ هكك  ه لط هثال قط ه قرق ه  هوك ل،هثلإكفيثفيثاولهلهة ىهه-

هايفها ة ،هثاط  اهثلىعط ،هكةفي ه،ا ريهنكهث يقل ظهخ  طفيهاب،قرهه-

تو عننيه ننك تكه هتفي ثسننقه هبجطكنن،هتم  نن  ه نن هثاق ننيرثاه’هث  قهنن  ها ثلهت عترينن اهثاننب،قفهتأتننح  هالننينهث ةق نن  ه
ة   ه له هجةهثا ريهت  نير ه نفهثا رن فهنكهثاع ن  هارلن ي اهتأةهن  ه نفه ن   هثاك ير هذهثلمج  هث  قص في ه صطهثاق

ثا ياننلهنكهنسننترثو ت ،هتجلننلهثا رننيه ةسينن،ه صننفيخ ،ه  كنن،هاظننىه، يننترث ه ننفه  ننلهثلىقلنن   ينهث  قصنن فيكينهتثاخننفيثفيه
ه:تة  ههخة هثا طثوهثلىي في هوقهطلهذ’هة ىهيطهس ثله

هتثالر  اه  هثاب،قفايينها ة ،هثاط  اهثلىعط ،هه-

هثا ع لهدهفهأ لهثا ر فهذهثجبثقفيه-
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ه.اع  ه فيفيتفيك،هتخل ا ،ه  يروينه-

 : مجال تدخل بنك البدر -1

 نن  هة ننىهارننيهثالرينن،هتثاقره نن،هثافيكل نن،هةرننطهنالنن قههتم كننله    ننلهتالنن ي اهثلإاقنن  هثاب ثةننيهتثاصننر ة اهثاب ثة نن،ه
تثلىرلنننااهثا ياننن،هثلىق ث نننط هذهأ ه كننن  هذهثافيكننن هتوكنننفهفي نننفيهالنننسهتثلنننفيوهثاقع  طكننن،هذهثا توهت نننلهثلىهنننفه

ه:ثلىقل   ينه  هاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،هآاحثف

هثاي  لهتثاص طا   هتأي  لهثاسر  هتثا   فيك  ه- 

ه.  بث طهثاع  طهثا صهتثال  • 

ه.ثلمجه ة اهتثاقل تا  ا• 

ه.ثاطتثتكفهثالري ،هثاصر ة ،ه فه لها ط• 

هول تا  اهثاكفيت هتثلىيقطهفيثاهثالري ،هثاك ير هتثلىق س ،هتثاص ير • 

أ نن هي ا نن هخنن  ه نن هكريننتهذهثايننر ثاهثاتننير هتاللننلهثاق ننيرثاهثاي  سنن ،هتث  قصنن فيك،هأيانن ثهارننيهثا ننط هلننلهة ننىه
 ة ن،هاطك هتس ق ههتو  كفي  هتفيانيه نفهأ نلهو سن  هالن يه هتثاقنطتلهذهجم ن ه   ةن اهثارلن  هتفيانيهاقعنطيمها

ه. طكط هاط  ته ه فهأ لهن د لهي،قره هاصل،هت يا،هتثجهه  هاصل،هة  ،

 : الهيكل التنظيمي3- 

كقه ننبهثله كننلهالنننكله في ننيهي ننن هكفيوكننبهة نننىه نن ك،هتثسنننل،ه ننفهثا  ننن  اهثاننيهوقننن يطهة ننىه  خننن،هثاننترث هثاننن ي ه
ثالفيتطهثايهوقن كه ههن،هورظن  ههت  ا،هتكلفيوهة ىه ح هثا    اه388ا قعفي هأ طفيه فهي،قره هي  هك   هةطفي  ه

خفيةنن هتنجننطهذهأة ننىهثلهننفي هه36توينن يرهثا  نن  اهثاننيهوعنن هذه ر عنن،هةه هنن هت ننيهغ ا نن هت ق نن،هتك  نن هةننطفيهثالننفيتطهه
ثلإفيث  هثال  ننن،هثانننيهوقكننن  ه نننفه نننطكفيتاهولنننفيوه نننح هثانننير هة نننىه نننح هثالنننفيتطهت نننحثه ننن هسر دننننهه،اقلصننن لهذه

ه:ثالكله
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 .الالكترونية BADRات  خدم: المطلب الثاني 

ذه ننننحثهثلى  نننن هسننننرن ت هوعننننطيمهأ نننن هثاننننط  اهثاننننيهكعننننط ه ه   نننن هثا رننننيهث اكترتانننننيه   ننننن هثاصنننننيرخ،ه
 .ث اكترتا ،

:هةرننننننننننطهثاننننننننننطت  ها ه  نننننننننن هنجنننننننطهثاصنننننننلن،هثافيق يننننننن ،ه(هBADRnet)ثاصننننننننننلن،هثافيق ينننننننننن ،هثاننننننننننطت  هلى  نننننننننن ه
https://ebanking.badr.dzه
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ه

ةرننطهأت هفيتنن  ها ه  نن هوكننفها له ننلهي نن هث  ننترثفهلنن  هتة  نننههأ هكعننن  ه ننن هثا  نن  اهه:ب الاش  ترا  طل   -2
ه.2ثالمص ،هتنو  طهثا  ثاهثلى   ا،هت حثهاذه  هث فهثلىل    اهتده  هةط هثاقرةن ه  

ه

 

                                                           
2
 :أو لموقع البنك على الانترنت https://ebanking.badr.dz:  ةیاعتمادا على الموقع الالكتروني لخدمات البنك الالكترون 

bank.com-www.badr 
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  ن هث  نترثفهذهثا ان،ه ح هثاط ،هويهثها هلترفه،اطت  هلين اههته نحثهةنفهيفيكن هثفيتن  ه: ويةإثبات اله -1
ه.ثلىمصص،هاحاي

 

ويننهثه ننح هثاط نن،هاق  ننيره  هنن،هثلىننفيت هته ننحثها نننفياهثاينننفيك،هتثا ننن  هةرنننطهثاننطت  هنكهه:تغي  ير كلم  ة الم  رور -3
ه.تهة في ه  هكق هثا   ه فهثاله لهثاع   هاق  يره  ه،هثلىفيت ه فهختر هاتفيلى.هثلي  
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4- Consultation  :ثاط ،ه،لإيرطهة ىهيي ايهثج   هتثا ن هةنفهثاله  ن اهثا يان،هفي هھويهثه
 .بحي ايهت حايهاقنه له  ل اه ل  روي

ويننهثه ننح هثاط نن،ها له نله،لإيننرطهة نننىهييننن اههثجننن   هتة نننىهيينن ،اهثاقنن خيرهه:الإط  لاع عل  ر الر   يد -أ 
ه. فهفيت هاهلهةر لهثاح   هنكهثا ري

ه

ويننهثه ننح هثاط نن،ه،ا ننن هةننفهثاله  نن اهثا يانن،هبحينن ايهته ننحثهاقل عننن،هثا  نن  اهه:البح  ث ع  ن عملي  ات -ب
ه.ثلى   ا،
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كقننن ثهانننيه نننح هثاط ننن،هت ننن  هاه نننله ل  رونننيهة نننىه هننن يهثاكه  نن وفيهثالمصننيهذهه:تحمي   ل المع   املات  -ج 
 فهتر هثارعنفيهة نىه  نبهPDFوكريهأكذ هثلص  هة نىه نلهثاله  ن اهخنيه كله.ثاقري  هثاح هيطفيوههس اع 

ههPDF   ئهأ فيت،اه

ه

 ننح هثاط نن،ه صصنن،ه،لىةسينن اهثاقت  كننن،هه(:المؤسس  ات  -التج  ارين -خ  ابا بال   با ن) تحوي  ل الملف  ات  -5
ه:تويهثه 

ويهثه ح هثاط ن،هن سنن  ه  لنن اهثاقنن كراهتثاذنفيثق هفيت هاهنلهه:إرسال ملفات التحويلات والضرا ب -أ 
ه.فه عفيهثالهل لع،هث اقع  ه 

ه



    ةللاشلا رصق ةلاكو   ةىيفير لا ةيمنتلاو  المصرفية الالكترونية  لوكالة بنك الفلاحةالخدمات   :الفصل الثالث 
 

104 
 

ه.أكذ هويهثها هةسي اهثاقت  ك،هاق    ه  خ،ه طخ ة ته ه:توقيع المدفوعات -ب

ه

ويننهثهالننفياهي انن،ه ننلهي ننن هأتهأ نننفيه"هTéléchargement"ه ننح هثاط نن،هه:تحمي  ل الملف  ات المس  تلمة -ج
 (.غ نننننفيهثلىطخ ةننننن،/هسنننننتلهثلىلننننن  راه)ا كنننننلهأتهسنننننن ه

/هن س  ه حثهثلى  هايه فه  لهثا ريهثاح هوقل  له لههالنطهن نفيثلهسنن ،اهثا رنيه  نن هثاقنن كراهكق ه
،ارعنننننننفيهة نننننننىه.هتكيننننننننهثهاننننننننيهالننننننننفياهي انننننننن،هأتث ننننننننفيهثاقن كننننننننل(.هثاعيننننننن ق هثا ياننننننن،هانننننننني)ثاينننننننن ،اهثلىفيسننننننن ،ه

"Télécharger vos fichiersه.ثمهة ىهث  و   ها ه  هثاح هوفيغ هذهاه  ه"ه

ه
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 (البطاقات البنكية)وسا ل الدفع الإلكترونية: المطلب الثالث 

 : أنواع وسا ل الدفع الإلكتروني: أولا 

 CBRIبطاقة السحب  - 2

  هلهن هثانحكفهككنهب،قفه نفهينفيوهثا رني يها   ،هارسقك ،هويقمط هاين هثارع فيهت يهتمطلهتط ،ها نه:اتعريفهه
ا قتنن  هتثا ننم صههح هثا    نن،فيثقهنن،هت يننقهفي نهتتمننرثه ننه هذهيفي نن،حثهثلينن يينن  هتنن صهذهثا رننيهتككنن  ه نن

ثاين ه نفهجم ن هثابا  هه ه يا طهفيثق هذهثا رينهتويقمط هاين ه  هاينهثا ر فهي  هكيق   ثال فيكينهثاحكفهله
 .3ي ق  هة  ينثلى ية اهثرا ،هة ىه يق لىهجم  هثا ر فهت ط هيار

 CBRIم ايا بطاقة السحب  -

 . ،هثاي  ا،ويه لهةه •ه

ه.هو خيرهثا   هتو خيرهة  لهثا   •ه

هCIB ا   ،هثاطخ هثا رك ،ه-8

ت نيهة ن   ههCIBكيقمط هاريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،ه،لإد خ،هنكها   ،هثاين ها   ن،هفيخن هتوينهىه:تعريفها
ةننننفها   نننن،هارك نننن،هويننننقمط هذهةه  نننن اهثاق نننن في نهت ننننيهت يانننن،هبجه نننن هثا رنننن فنه تننننحهالننننسه  ثياننننل اها   نننن،ه

ن هأ ه نننط هيانننري ،ه نننح هثا    ننن،هةننن  ينهثاقنننطثله نننفهع كنننمهنالننن قه هي ننن هوكنننفهثسنننقمطث ه ه ننن هانننينههCBRIن
تنم نبهان ةينه نفه نح هTPEثلىص  وهخهيها   ،ه  ثيان  هالن ك،هثارعنطه ن هانينهثلىصن  وهت هن يهثانطخ هث اكنترتنيه

ه:ثا    ،ها 

كينهتأياننن  هثاننطت  هثلىق سنن ،هتثلى  نن ه ننيها   نن،هارك نن،هتمننرثها هنن ظلينهثالنن فيCIB: البطاق  ة الكلاس  يكية -
ه.في 8500000في نهتثلى   هثا صىها طخ ه  ه8000000ثا صىها ين ه ح هثا    ،ه

 ننيها   نن،هت يانن،هبأياننن  هثاننطت  هثلىفيوللنن،ه طننلهثاقتنن  هتثالريننينهCIB COLD: ثاح   نن،البطاق  ة  -
ه.في 5000000تثلىع تايننهثاحكفهكل  هفيت ه هثالهفي هةفه

                                                           
3
 .مقابلة شخصیة مع مدیر البنك   
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ه:اع ه ح هثا    ،هثلىبثتهثاق ا ،CIB: م ايا بطاقة

ه.سه ،هث سقله   -

ه. فيبح،ها     -

ه.تمرثهخفييا،هثاطخ هثلىيقنع اهتث يق    اهثا يا، -

ه. سن هثا  ث هة ىه طلىهثاس  طهتذه لهثاي ة، -

 .و خفيهحم ك،ه  ط هاك   ها   ،ه  ه ، -

 بطاقة توفير TAWFIRبطاقة السحب 

ونرثها   ن،هه  ر يي ،هويقمط هاين هثارع فينهت يهتمطنلهتط ن،ه عط ن،هانب،قفهثا رنينهخ ا رني يها   ،ه:هولفيكله 
ثا ننم صه)ت ينقهفي نههارك ن،ها بان  هثاننح هانههفيخننترهثفيتن  هتنن صهانههذهثا رنينهتككنن  ه نحثهثاننطخترهذهيفي ن،هفيثقهنن،

لنننن قه ه     نننن،هت ننننطهتمهناه5000000سننننر،هتثلنننطهثا صننننىهلىيننننن ههه08نه ننننط هيانننن  ن قه هه(ثالننن فيكينهتثاقتنننن  
و نيه نح هثا    ن،نهتأي ن ههت  هثا ريهثا ي نطهثانح ه8088سن هت يا،ها ريهثالري،هتثاقره ،هثافيكل ،هذهسر،هه

 TAWFIR.ةه ه هثس ها   ،ه

 TAWFIR توفيرم ايا بطاقة السحب  -

 .س ه،هث سقله  ه-

 .سن هثا  ث هةهىه طلىهثاس  طهه-

 . فيبح،هلى   هه-

 .هوقهق هبحه ك،ه  ط هاك ا  ها   ،ه  ه ،هه-
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 .عدد مستخدمي البطاقات البنكية : ثانيا

 يوضح عدد مستخدمي البطاقات البنكية 02:الجدول رقم  

هةطفيهثا     اهثلىيقله ،ههثاير ثاه
CBR CIBهCIB GOLDهTAWFIRه

ه37ه220ه368ه464ه2012
ه98ه197ه806ه724ه2013
ه257ه401ه374ه306ه2014
ه328ه251ه292ه256ه2015
ه211ه183ه113ه187ه2016
ه18ه25ه49ه53ه2017
ه12ه14ه41ه29 2018
ه7ه12ه35ه24 2019

ثجننطت هأةننر ه قنن  هة ننىهةننطفيهثا    نن اهثا رك نن،هثلىيننقله ،هذهارننيهثالرينن،هتثاقره نن،هثافيكل نن،هت  انن،ه صننفيهثالننرا،هه
 ك يهثاقهط لهثاريبيهله هتخ ه 

 التمثيل النسبي لعدد مستخدمي البطاقات البنكية:   1-3الشكل رقم  

 
  فهتر هثالكلهأةر 

 اي ،هث سقمطث ههن ولل  8085ته2012كقذثهأ هاي ،هثسقمطث هثا     اهثا رك ،هتر هه-
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ت ننحثهاظننفيثه هولنن فيهثا    نن اهثا رك نن،ه، للنن اهثاك ننيره ننطثهذهاينن ،هنسننقمطث هه8087ه–ه8086ههذهسننريه-
ه.ت ق    ه ره هو   هةفهنياطث هثا     اهثلإاكترتا ،هاذيرثهاره في هأتفيلىا هثا ريه

 .ة ىهثاق ثليهه%ه1ت%ه6  ا هاي قه ه قع  ا،هي  ها   هاي ،ه8086تهه8081أ  هذهثايرقينهثاتيروينهه

 ه هنثا  ن هة هتثاي  هذهوحاح ه ح هثارين هكلن فيهنكهةنطفيه ينقمط يهثا    ن اهأ هثا  ن هة  هن نه لن هكبكنط
 .هتكعلهأي   هأتفيلى أي  
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 لقد قمنا من خلال هذه  للدالةذبا بلث ذن مذن مذد  لابذك ل التذاا للل ذالقا ن جذال ل نل ذذا 
للغذذذمن مذذذن  لذذذب هذذذا لسئااذذذبا ملذذذس لكةذذذ لبا ل  م  ذذذبا ن   ذذذتال با   نذذذا  ، ل صذذذاا ملذذذس   ذذذ    ل  

جذال ل نل ذذا  من للدقبا ملس ماه با  مل لثا   ممل ل لسالتذاا للل ذالقا ن  ا ملقبا تجعلنا نلعم  اناع
مخللذذع لكةذذال لإ  لسةذذ لتج ا  ل لثعذذذبا سالتذذاا منل ذذا  ئدلذذدق مذذن من لذذ    ذذذالقا،   للتذذذ ع مذذذن

انذب لللالا ذبا  لللنم ذبا ،  قذد    خل ذاا ل صذاا للمقاابا ملس ههل للن اط  كهل لابذك  ملذس   ل    ك ذع  ذلم
للذ   عمذل ن ق ذذاع للم ذف ةنال ذبا لل ذذدلدق   ل صذاا للدالةذبا عملثااهذا مذذن   للمللا ذبا  كالذبا قصذم لل ذذلالبا 

للناةلإ مذ  مذا لملذد  ل  ذلولب  ا ذتل  ل ذل مذن ل نال ذ ،  هذهل هذا ئذاهم لسالتذاا   لن تهلم القذديم
 .للل القا

 للق ذا  بسالتذذاا  ذذ القا انب لللالا با  لللنم با للمللا با كهل  دلد للصعاب   للعملق ل لل   الئه 
،  ن ل صذذاا    قذذع  مذذذا لسق ل ذذا  للذذهل ل للعملق ذذل للذذ  لجفلئملذذبا ، ت  قذذديم اعذذ ل للمصذذاا كنمذذا   

ل لاذذذذاه م لكةاةذذذذ با ل ذذذذم ث   للل ذذذملى  ذ هذذذذهل ل لاوذذذذا    لتذذذذن لتننذذذذا    مذذذذن خذذذذذلال لللعذذذذذم  ملذذذذذس   ذذذذذ 
 :بلنلائج لللال با   نا ههل  للخم   بسالتاا للل القا ن جال ل نل ا ، لا متننا ن لللعم   ك م لذا

 هتذذذذذن ك  ذذذذالك جمامذذذذبا مذذذذذن ل ل لثذذذذذا ،     ن لسالتذذذذاا للل ذذذذالقا هتذذذذن  ق قذذذذه مذذذذن خذذذذلال -
 .   لبلالم هه  ل ل لثا    ل  ا ل ن مصم  

  ذالق با  لكلتذذاا  كذهلب ن لسالتاا للل القا ن للغاللإ لل لذلإ  تنالائ ذا ئدلذدق لل ق قذه  -
 .ئدلدق   غك مألالبا

 ثذذذ  ن جذذذال للل ذذذال   ل مذذذا للعلذذذ  ل ب للمصذذذاا  ن لسالتذذذاا للل ذذذالقا زقذذذ  م ذذذفق  نال ذذذ با  -
 .م لدلمبا    مؤقلبا لإن  لب لثقس   لإ  ائبا ك البا لسالتاا اتانها

  ن لسالتاال  للل الق با من من ل    القا  قذل  تللاذبا مذن لسالتذاال  لللذذ الق با مذذن من لذذ  -
  ك ذذذذك مذذذذن لك  ذذذذذان ملقاااذذذذبا ن للنلذذذذائج ، كمذذذذا  ن لسالتذذذذاال  مذذذذذن من لذذذذذذ  تنالذذذذائا،  قذذذذد  تذذذذان ن

 . تنالائا  لا   ذ للل ال   تى  ن ح

لتذذان   ن ل نذلج ل ثلتذم لذذ ظ بلةذم اق  ن لتذذان منذلج معقذذد ك ذج مذذن  التذاا  تنالذذائا،    ذا -
 .منل ا ا   ا لتن  ال   لتمق مثلتمق    غك مألالبا
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 مذن  ئذل للثقذا  ن ا  ذبا  لئمذذبا لللغ ذذم، ل صذاا لل القا  صذثح  هذم  ةذ لبا ن لذد  ن لسالتاا ل -
، قل لغذذك    ذذن ل  ذذتلبا    تمذذن ن ك لا ذذبا خلذذ  للعم ذذل    ذذا ن ك لا ذذبا لـالةذذبا مل ذذه لذذذا  ذذذل للةذذذم  
  الذذل    ذذن للعذذلإ لسالتذذاا للل ذذالقا   ا موذذم ن  ذذل هذذه  ل  ذذتلبا مذذن خذذلال للث ذذن مذذن لللاذذم 

لمذذا ، اذذل  منذذذلجلودلذذدل   ذ لذذم  ئدلذذدق،   كل ذذاله مائذذا  كامنذذبا   تذذا   ةذذذل دما  ئدلذذذدق لللل
للل ذالقا  ن لث ذ    ك م من  لب هتن  ن يخل  لمائا  من   ن  ن لتلع  ئ لقد  ةذل اع لسالتذاا

 لعمذذل ملذذس  ن بللذذا  لل لائذذبا  ذ لسةذذ تما ن ل ن قذذبا للق ث ذذبا اذذدما  منذذ  لكمعمذذبا مذذن للل مذذد  هذذذا
لنذا   اذه للذثع     مذا ل ذمس  يخل  للعمن لل للإ،  ههل ما ه ل لللائذه للجدلذد للل ذال   للذذه   صذذثح

 .بلعمن لسادلما

 مذن  مذللام م ذذفق   ذالق با مؤقلذبا  عمذل ملذذذس ل صذمل باهتذن  التذاا للل ذالقا ن جذال ل نل ذذا   -
 لم  مذذا ق   خذذال   ذذ نا  ئدلذذدق قتذذن مذذن  ق ذذ  مالذذبا مذذن ممذذم منل اتهذذا  لتذذن للاذذ ق مؤقلذذبا،   ذذن لذذ

 .م فق   الق با ئدلدق مؤقلبا   مح عمالبا ممم ل نلج ممق  خم  

 لذذذا ل صذذاا  ن ل التذذاا للل ذذالقا ن جذذال ل نل ذذا  لذذؤ    ذ    ذذاع ن   ذذت لبا منل ذذا   -
 تن    للقذذذذداق ملذذذذسلذذذنعتظ ملذذذس قذذذدالتها ن لسةذذذل اابا لق امذذذا  ةذذذاق با ئدلذذذدق،  هذذذهل مذذذا لعذذذ  للذذذلم

 .لثنب لللالا با  لللنم با للمللا با  اضا  م لولت  ئد   ههل ما  دث 

 ن  ذذذل للةذذذم   ل لغ ذذذذمق لللذذذذا ق ذذذذف ا  ذذذذبا للمصذذذاا  ن لسالتذذذاا للل ذذذالقا هذذذا ملالذذذا  للثقذذذا   -
 لكممذذذال مذذذن خذذذلال قدا ذذذه ملذذذس  ت  ذذذع ل نذذذلج ل ذذذللائم مذذذ  لللغذذذكل  للجدلذذذدق لللذذذذا  ذذذذدب  مائذذذذا 

مذذن  مذذن للق ذذا  بلل  ذذ نا  للذذ  تجعذذل ل صذذم  اغثذذا  ل  ذذلولت  الاعذذل ل نال ذذ ، مذذن خذذلال  ا ذذه 
 ائذبا    ك ذم     قذل   ذلإ ل نلج للناةلإ م   ائاتهم  اغثاتهم ا ذتل للذه  كذان مل ذه قثذل  ن  لغذك   

لعمذذذل ملذذذس  ل نل ذذذذا ك الذذذبا للل  ذذذ نا   ا  لعذذذل ل نال ذذذ ،  بللذذذا  لذذذإن ل التذذذاا للل ذذذالقا ن جذذذذال 
  الل لللوديا   ذ لم    ةلغلالها بأل ل  تل 

 :الاقتــراحات

 انذذذا ل ملذذذس مذذذا  قذذذد   كذذذم  ن للنلذذذائج  اصذذذلنا  ذ  ضذذذ  ل ق ل ذذذا   لملذذذال للذذذ  مذذذن ل متذذذذن  ن
 :ن  تا  ممل با لسالتاا للل القا  ق قا  لخلوا،   لم ل ل ما للا للثنام  امد 
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 يأخذذه ملذذس ما قذذه م ذذؤ ل با   ذذالم   التذذاا منل ذذذا  ئدلذذذدق للثنذذبل ذذال   لخذذل  تذذا  ق ذذم لل -
 .ل ثدم   لعمل اه  لمل  من     للل صصا  للعال با ن جال للل ال    لالم لذدلوم ةذما  لكلذمل 

  تذذا   ذذال ن ن  ائذذبا  ملما هذذا ملذذس  مذذمل  خذذاائ   ل مذذا للعلذذ  اذذ لمج ل صذذاا تذذلإ ملذذس  -
 .لجدلدقل نل ا  ل

   ذذدلث  ذذال ن ن لسالتذذاا اذذ  مخللذذع ليذذا   للل ذذال   مذذد  لل ك ذذف لقذذ  ملذذس ل نذذلج بلذذمغم -
 .من  هم له

 تجذذذذذا  مذذذذذ م ما   ل  ل صذذذذم خلذذذذ    تذذذذا  نذذذذاع مذذذذن لسهلمذذذذا  ل  ذذذذ م اذذذذ  مخللذذذذع مصذذذذا   -
 .للعلاقبا ب التاا للل القا خاصبا  لب لل  تهلم بللاصل  ذ منلج ئدلد

  ن ا  نةا  لل اللف  ل تالا ل  خا  بكلمل  للهلن ل ذاهمان ن للعمل ذبا لسالتاالذبا مذن  ئذذل -
 . لا ف للعامل  لدلوا ب التاا

 ل  ذذاهمبا ل ذه، ع ملثذاا  ن كذذل  التذاا لثذذذد  ل صذم  ضذ  صذند لى لكلتذذاا هتذن   ذ  ممذذال  -
 .الاتمق

 ذ اال ل ذذذذتهذذذذلم ادالةذذذذبا  ملااعذذذذبا مخللذذذذذع  ثنذذذذبلل تذذذذالن لجنذذذذبا مذذذذن  لذذذذمل  ه لذذذذان مخللذذذذع مصذذذذا   -
 .لسالتاالبا

  اغ با للح بب للث ن  للدالةذبا مذن ئدلذد نقذ   اعذ  لللذالى للث ذن ن  ذتل منذا لن  ذذصلح
 : تان   تال ا  ماضاما   اث م لقثل با كن

 .للثنامل التاا للل القا ن جال للل عك    لل  لج     ا ل    بم  ن       ل   -

 .لسالتاا ن  اث للل ال    بم  ن ال  كلاا ق للقملا  للل الق با -

 .للثنام  هم با نةا  ل علاما  للل القا ن  مم لسالتاا للل القا  لخل  -
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 :الكتب والمجلات 

  ألجةةةالأ أ،س   (ألمفةةةي وا سأاتةةةاأ،واويظ  أمواللةةةص سأم   وةةة )أبوعلفةةةص ع ةةةين أمةةةالت أيةةة   أم  ةةةول   -1
 .2002يؤت ص حورس أماسموص  ي ل  

 .أحما محمد غووا  أم  ول    ألمك  ص أمع للص ملوشل سأم وزلع  ي ل -2

أحمةةا لوتةةح ستةةول محمد تووةةص  ، ةةول  أ ةةاييظ أحمةةا ودةةوز أماأيةة   سعةةل محمد تةةعوز  ةةلأزأظ   -3
 .2012ألم لتوص  إثلألأ ملوشل سأم وزلع  أ،رزن  

زرأتةةص )أز ةةير عالةةا أمع وةةاا  أزسأظ أمةة علا أم واودةةفي س زسر ةةي   ، ةةي ياةةيرأظ أم  ةةول  أاب كةةيرا  -4
غةلا ملعلةون أاق  ةيزلص   مجلةص أم(أت  لاعوص ،رألأ عووص يت يارألأ أق ةين ألمؤت ةص أمعييةص ملا وةن ألجووبوةص

 . 2013  29  أملقا 9س ألإزأرلص  ألحاا 

 .2002إ يعو  أم وا  ألإعلان سزسره   نشيط أم  ول   أماأر ألجييعوص  ي ل   -5

 251  ص1991إ يعو  أم وا  ي يزئ أم  ول   ألمك ب ألجييعفي ألحالث ألإتكوارلص   -6 

 .41  ص 1993اوص  ألمك ب أمعلبي ألحالث  ي ل    أ يعو  محمد أم وا  أازأرة أاتاأ،و -7 

إياز ع ةةا أمف ةةين أمو ةةور  ، ةةول  ألمو اةةيظ ألم ةةلتوص  زأر عةةفيلأ مل  يعةةص سأموشةةل سأم وزلةةع  أ،رزن   -1 
 .70  ص 2015

بشير ع يس أمعلاق سحموا ع ا أموبي أم يئفي  ، ول  أ اييظ يةال  أتةاأ،وافي سفوفةفي ،  و ةفي     -9
 43  ص 2009لوشل سأم وزلع  عدين  زأر أم يزسرا م

تا ةةفي يعةةلا  أ،عةةو  أمعلدوةةص مل  ةةول  ألم ةةل   أم  عةةص أمليملةةص  زأر سأئةة  ملوشةةل سأم وزلةةع  م وةةين   -10
2007. 

 .2005،و ير أمعايريص  أم  ول  ألم ل   زأر حييا ملوشل سأم وزلع  عدين   -12

 . 2001موص  إثلألأ ملوشل سأم وزلع  عدين  ثايل أم كلا سأحما أملحويفي  ، ول  أ اييظ ألمي -13
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ألجةةةةوزا ،ولةةةةص  زسر ألإبةةةةاأ  أم كوومةةةةو في   ،عالةةةةا أم ةةةةارة أم ويت ةةةةوص ملةةةةاس  أمعلبوةةةةص  مجلةةةةص أمعلةةةةون  -15
 .2011  11أاق  يزلص سعلون أم  وير  أمعاز 

 . 2004ولل ص أباأعوص لح  ألمشكلاظ أازأرلص   ي ل  أم  عص أمليملص   100 ودس يووال   -16

ح ةةةون محمد علةةةفي ألحةةةاأز  أثةةةل عويعةةةل ألموةةةي  أم  ةةةول في علةةةم رفيةةةي أمعدةةةلالأ عةةةت  ةةةوزة أ ايةةةص    -17
ألم ةةيرا أم ايرلةةص   أمعةةلأق  مجلةةص الوةةص بغةةاأز ملعلةةون أاق  ةةيزلص ألجييعةةص  أمعةةاز أ ةةيص  ةةؤ ل أمكلوةةص  

 .2013بغاأز  

كير أم  ول في زرأتةص أتة  لاعوص   عةاز يةت ليرا علفي أستو  زسر ألمعلتص أم وقوص   تح و  أاب  -11
 . 2010   32  ألمجلا  97ألمؤت يظ أم ويحوص   يالوص ز وك  ،ودوص أملأتالت  أمعاز 

 . 2012زرلا ايي  آ  شوب  إزأرة أم ووك ألمعيعلة  زأر ألم يرة   عدين   -19

يتةةةةص أمعلبوةةةةص  أم  عةةةةص أملأبعةةةةص  أمواللةةةةص سأم   وةةةة   زأر أمل : أماتةةةةوقفي حييةةةةا أبةةةةو زلةةةةا  إزأرة أم وةةةةوك -20
 .1991أم ي لة  

 .2001رأسلص ح ت  أم لوك   ألمواديظ  أماأر ألجييعوص ملوشل سأم وزلع  ألإتكوارلص  ي ل   -21

 .  2007رعا أم لن  عولمص  وزة أ ايص ألم لتوص  زأر أم وأع  أمعلبي ملوشل سأم وزلع  زيش    -22

أ،تةةةس أم كوومو وةةةي سولأئةةة  أم   وةةة   ألجةةةالأ أملةةةي   زأر : لإبةةةاأ رعةةةا ح ةةةت أم ةةةلن  أاب كةةةير سأ -23 
 .2001أملفيي ملوشل  توريا  

  زأر سأئةة  ملوشةةل  أ،رزن  1زياز ريضةةين سوفةةوو   ةةوزة أااي ةةيظ ألمعيعةةلة   إزأرة أم وةةوك  ط -24
2013.. 

زياز تةةةةةلوا ريضةةةةةين أااي ةةةةةيظ أمعيعةةةةةلة   إزأرة أم وةةةةةوك  زأر ألم ةةةةةيرة ملوشةةةةةل سأم وزلةةةةةع سأم  يعةةةةةص   -25
 . 1996 2أم  عص -عدين

 . 2001تعوزا محمد ،وتو   ب يقيظ أائ دين  زأر أ،ي  مل  يعص  ي ل  أم  عص أ،سلى    -26
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  زأر اوةةوز ملوشةةل سأم وزلةةع  أ،رزن   تةةلوا ب ةةلس  لةةاة  زلةةا يوةةير أمع ةةوا  إزأرة أابةةاأ  أاب كةةير -27 
2006. 

زرأتةةةةص "شةةةيال ،لاةةةفي إ يعوةةة   أم  ةةةول  ألم ةةةل  ألإمكةةةاس  سألموةةةاة أم ويت ةةةوص ملد ةةةيرا أ،رزنوةةةص  -21
  مجلص زسرلص وكدةص ،عةي عمعلةون ألإن ةينوص   ييعةص تولازمفوةي  أ،رزن  أم ةوص "يواأنوص علم أم ووك أ،رزنوص

 .2010 ينففي  7  45: أم يبعص  أمعاز

عةةة ين محمد أبةةةو تالةةةق  أم  ةةةول  ألم ةةةل  بةةة  أمواللةةةص سأم   وةةة   زأر سأئةةة  ملوشةةةل سأم وزلةةةع  عدةةةين   -29
2001 . 

 .2007ويرق وق  أزأرة أم ووك س،كوومو وي ألمعلوييظ  أماأر ألجييعوص ألجالاة  ي ل    -30

م فعوةة  ألموةةاة أم ويت ةةوص مل وةة   يل  ةةم ولوةةير أزز  حلودةةفي تةةيرة   ةةوزة أ ةةاييظ ألم ةةلتوص افلوةةص  -31
يةةةةةيا  11 - 10: إزأرة ألجةةةةةوزة أمشةةةةةييلص   ق ةةةةةي  أ ةةةةةاييظ   ييعةةةةةص ق ةةةةةو ووص  ب ةةةةةيرل : زسلي بعوةةةةةوأن

2010. 

  ألم وةةةاة منعةةةلان  أم  عةةةص (أ،تيتةةةويظ سأم   وةةة )أم  ةةةول  أمفعةةةي  : ولعةةةن أتةةةعا ع ةةةا ألحدوةةةا -32
 .1999أم يتعص  ي ل  

 .26  ص 2001أق  يزياظ أمو وز سأم ووك  أم وين مل  يعص سأموشل  ي ل     ع ا ألموعا رأفيفي  -33

 . 1996تويتيظ أم  ول   الوص أم ايرة : ع ا أم لان أبو قوح -34

 .عدل سلير أمالت  أم  ول  يفي وا سإتاأ،واويظ -35

 .1999عوض بالل ألحاأز  ، ول  أ اييظ ألم لتوص  أم وين مل  يعص سأموشل  أم ي لة   -36

 .2014تض  محمد أبلأ وا ألمحدوزا  أم  ول  ألم ل    ييعص أمعلون سأم كوومو وي  عوعيلأ   -37

 . 1999م ففي مولس توف   أزأرة ستخ وط أم كوومو وي  زأر غللب  أم ي لة     -31

 .1916و ت أحما أ ضلا  أم  ول  ألم ل   زأر أموزأن مل  يعص سأموشل  أم ي لة   -39
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 .1999 ت أحما أ ضيرا  أم  ول  ألم ل   ألاأك ملوشل سأم وزلع  أم ي لة  و   -40

محمد زلةةةةا تةةةةي، سآلةةةةلسن  زسر ألإبةةةةاأ  أم  ةةةةول في س أم كوومةةةةو في   تح وةةةة  ألموةةةةاة أم ويت ةةةةوص مل وةةةةوك  -41
ألمجلةا  أمعييلص   ويتايظ غاة يت س اص نال أمعدلالأ  مجلص  ييعص أ،ز ةل  غاة تل ةلص أمعلةون ألإن ةينوص 

  .2011   2  أمعاز 13

محمد تةةةعوا أساوةةة   سفةةةيئح سنشةةةيويظ ألمؤت ةةةص أم ةةةويعوص  زلةةةوأن ألم  وعةةةيظ ألجييعوةةةص  ألجاأئةةةل   -42 
1992. 

 .2009. زأر ألم يرة ملوشل س أم وزلع:  عدين 1ط. أم  ول  أامكاس .ودةا  ير أحما -43 

مو ةةةوز سأم وةةةوك سأمعلاقةةةيظ أاق  ةةةيزلص أماسموةةةص  زأر محمد ع ةةةا أمعالةةةا عاودةةةص سيةةةاحن محمد أمع ةةةيز  أ -44
 .2000أمواضص مل  يعص أمعلبوص  ي ل  

ودةةةةوز  يتةةةةا أم ةةةةدواعفي  سرزلوةةةةص علدةةةةين لوتةةةةح  ،كوومو وةةةةي أم  ةةةةول    زأر ألموةةةةي    عدةةةةين    -45
2004 . 

 .2000ودوز  يتا أم دواعفي  ياأل  أم  ول  ألم  ان  زأر ز لأن ملوشل سأم وزلع  عدين   -46

ي ةةةةة فم ودةةةةةوز أبةةةةةو بكةةةةةل  ألمةةةةةوأرز أم شةةةةةللص يةةةةةال  م و وةةةةة  ألموةةةةةاة أم ويت ةةةةةوص  أمةةةةةاأر ألجييعوةةةةةص   -47
 .1996ي ل 

 . 2003س في ع اة  أم  ول  أ اييظ ألم لتوص  أتحيز ألم يرا  م وين     -41

 . 2000س في يعلا  أتاأ،واويظ أم  ول   زأر حييا ملوشل  عدين  أم  عص أ،سلى    -49

 .1995  1س في يعلا  أعو  أم  ول  ألم ل   ي يبع أم فوة عدين  أ،رزن أم  عص -50 

ن وةةة  اوةةةو   سنوةةة  أنارتةةةوسن  ،ل،ةةةص ودةةةوز ح ةةةت ح ةةةي  إزأرة أنشةةة ص أاب كةةةير سأم غوةةةير  زأر  -51 
 . 2004ألملل  ملوشل  أملياض  



 :قائمة المصادر والمراجع 
 

119 
 

نجةةا ع ةةوز نجةةا  إزأرة أاب كةةير ألمفةةي وا س أ  ةةيئا س أم اةةيرع ألحاللةةص  أم  عةةص أ،سلى  زأر سأئةة   -52
 . 2003ملوشل سأم وزلع  عدين  

نعةةةوا حةةةيتجم أبةةةو ،عةةةص  أم  ةةةول  أاب كةةةيرا  يوشةةةورأظ ألموادةةةص أمعلبوةةةص مل ودوةةةص ألإزأرلةةةص  أم ةةةي لة   -53
 .2003ي ل  

 . 1911للص   أم  ول  ألم ل   أتحيز ألم يرا أمعلبوص  بيرسظ   شين أم  يط  أااي يظ ألحا -54

سعةةةففي ع ةةةا أملحمةةةين أحمةةةا أموع ةةةص  أم  ةةةول  ألم ةةةل   زأر اوةةةوز ألمعلتةةةص أمعلدوةةةص ملوشةةةل سأم وزلةةةع   -55
2011  . 

 : المذكرات 

مووةةة    لةةةفي  ةةةاس  قوةةةيس  ةةةوزة أ ايةةةص ألم ةةةلتوص زرأتةةةص حيمةةةص بوةةة  أم اةةةص ألجاأئةةةلا  يةةة الة ي ايةةةص  -1
شةةةةايزة ألمي  ةةةة ير   أمعلةةةةون أم ايرلةةةةص  الوةةةةص أمعلةةةةون أاق  ةةةةيزلص سعلةةةةون أم  ةةةةوير  ق ةةةةا أمعلةةةةون أم ايرلةةةةص  

 . 2007 - 2006نخ ا ، ول    ييعص يو ورا  ق و ووص  ألجاأئل  

رسأن يوةةةةير قةةةةاسرة  زسر  ةةةةوزة أ ايةةةةص   ،عالةةةةا أثةةةةل أم و ةةةةق عمةةةةاعئت علةةةةم أملفيةةةةي   بو ةةةةص ألجييعةةةةيظ  -2
أ،رزنوةةةص أ يعةةةص    يةةة الة ي ايةةةص مووةةة  شةةةايزة ألمي  ةةة ير   إزأرة أ،عدةةةي   الوةةةص أ،عدةةةي   ق ةةةا إزأرة 

 . 2011أ،عدي    ييعص أمشلق أ،ستط  أ،رزن  

لوص  أم  ول    أم ووك أم ايرلص  ي الة تخلج موو  شايزة أملو ةينس   بت عديرة ع  .تعاأظ عيئشص -3
 .2007/2001  أمعلون أم ايرلص  تخ ا ، ول   يعاا أمعلون أاق  يزلص سعلون أم  وير  ألمالص  

عةةةيا عةةةيبل بشةةةون أ يمةةةاا  زسر أبعةةةيز  ةةةوزة أ ايةةةص س قةةةارأظ أمةةة علا أم واودةةةفي   ، ةةةولل ث يتةةةص  -4
اأنوص   أمشلايظ أم ةويعوص ألمار ةص   تةوق أمكولةن مة سرأق ألميموةص  ية الة ي ايةص مووة  أم دوا زرأتص يو

شايزة يي   ير   إزأرة أ،عدي   الوص أ،عدةي   ق ةا إزأرة أ،عدةي    ييعةص أمشةلق أ،ستةط  أ،رزن  
2011 . . 
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بوعوةةةين نورأمةةةالت   ةةةوزة أ ةةةاييظ سأثل ةةةي علةةةم رفيةةةي أمعةةةييل  زرأتةةةص يواأنوةةةص   ألمؤت ةةةص ألموويئوةةةص  -5
م كوكاة  ي الة ي ايص موو  شايزة يي   ير   علةون أم  ةوير  الوةص أمعلةون أاق  ةيزلص س علةون أم  ةوير 

 – 2006لص  ألجاأئةل  س أمعلون أم ايرلص  ق ا علون أم  وير  ن ا ، ول    ييعص محمد بوفيويا  ألم ةو
2007. 

 ووةةص بلو ةةت  جثةةير  ةةوزة أ ةةاييظ علةةم تح وةة  رفيةةي أمابةةون زرأتةةص حيمةةص يؤت ةةص يةةوبلوس سايمةةص  -6
سرقلةةص  يةة الة ي ايةةص مووةة  شةةايزة ييتةةا   أمعلةةون أم ايرلةةص  الوةةص أمعلةةون أاق  ةةيزلص س أم ايرلةةص س علةةون 

 2011   ييعةص قيعةاا يةلعن  سرقلةص  ألجاأئةل  أم  وير  ق ا أمعلون أم ايرلص  ن ا ، ةول  أ ةاييظ
- 2012 . 

تةةاين ولشةةةي   أاب كةةير أم  ةةةول في سزسره   ،لقوةةص أزألأ ألمؤت ةةةص أاق  ةةيزلص  زرأتةةةص حيمةةص يؤت ةةةص  -7
تةةةواا أمك ةةةير  يةةة الة ي ايةةةص مو ةةة  شةةةايزة ألمي  ةةة ير  تخ ةةةا ، ةةةول   الوةةةص أمعلةةةون أاق  ةةةيزلص سعلةةةون 

 .2001لص  أم لواة  أم  وير  ق ا أمعلون أم اير 

ع ةةيا تاةةا أم ةةلحين  زسر أاب كةةير س أابةةاأ  أم  ةةول في   تح وةة  ألموةةاة أم ويت ةةوص مل وةةوك أم ايرلةةص  -1
أارزنوص  أولسحص زا ورأه   تل فص أم  ول   الوص أمارأتيظ ألإزأرلص س ألميموص أمعلوي   ييعةص عدةين أمعلبوةص 

 . 2005ملارأتيظ أمعلوي  

تلودص و يل وةص  زسر أم  ةول  أاب كةيرا   ، ةولل أ ةاييظ ألم ةلتوص أامكاسنوةص زرأتةص تللا اور،    -9
حيمةةةص بوةةة  أمفلاحةةةص سأم ودوةةةص أمللفوةةةص ألجاأئللةةةص  ألمةةةؤ ل أمعلدةةةفي أمةةةاسلي أم ةةةووا أملأبةةةع عشةةةل م عدةةةي  إزأرة 

 .2015  أاب كير   أ،عدي   الوص أاق  يز سأمعلون ألإزأرلص   ييعص أمال ونص أ،رزنوص

  يةاالة ي ايةص "م وص  وأن  وزة أ اييظ ألم لتوص اآموص م فعو  ألمواة أم ويت ةوص   أم وةوك أم ايرلةص  -10
 .  2013مو   شايزة ييتا   غير يوشورة    أمعلون أاق  يزلص  ييعص قيعاا يلعن   

فةةة  إزأرة ألجةةةوزة أمشةةةييلص  يعةةةير  تللةةةاة   ةةةوزة أ ةةةاييظ ألم ةةةلتوص س علاق اةةةي ب ويت ةةةوص أم وةةةوك   -11
زرأتةةةةةص حيمةةةةةص أم ةةةةةلض أمشةةةةةعبي ألجاأئةةةةةلا سايمةةةةةص ع،وةةةةةص  يةةةةة الة ي ايةةةةةص مووةةةةة  شةةةةةايزة يي  ةةةةة ير   أمعلةةةةةون 
أاق  يزلص  الوص أمعلةون أاق  ةيزلص س أم  ةوير  ق ةا أمعلةون أاق  ةيزلص  ن ةا ن ةوز س ولة    ييعةص محمد 

 . 2001 - 2007لوضل  ب كلة  ألجاأئل  
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