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  بسم االله الرحمن الرحیم
  المـقـدمــة 

  
  : تقوم المصارف بدور حیوي وهام في إقتصاد أي بلد فهي تعمل علي         

  . تقدیم التمویل اللأزم لخطط التنمیة الإقتصادیة / 1
  . تقدیم كافة الخدمات المصرفیة للمجتمع / 2

  : وهي بذلك تؤدي الوظائف التالیة 
 یعمـــل علـــي تجمیـــع المـــوارد بكافـــة أنواعهـــا ومـــن  وظیفـــة الوســـیط المـــالي الـــذي

  . مصادرها المختلفة من أجل تشغیلها لتحقیق أحسن النتائج 
ي یسعي إلي تحقیق أعلي مستوي من الخدمة المصرفیة ذوظیفة قطاع الخدمات ال* 

بزیـادة ( ث الأنظمة المختلفة التي تعود في النهایة بالمنفعة علي البنـك اوكذلك إستحد
بنشـر الـوعي المصـرفي ( وعلـي المجتمـع ) بتسـهیل عملیاتـه ( وعلي العمیـل  )أرباحه 

   .)1( )والعادة المصرفیة بین أفراده 
فالخدمــة المصــرفیة هــي أحــد الركــائز الهامــة التــي یســتند علیهــا المصــرف لتحقیــق    

من أهدافه وتجویدها ، یعتبر من المؤشرات الهامة لنجاح المصرف وجذب أكبر عدد 
ـــیة العمــــلاء  ـــة ، فهنالــــك العمیــــل الفــــرد وهنالــــك العمیــــل ذو الشخصـ بأنمــــاطهم المختلفـ

وقـد أثبتـت الدراسـات ، ولكـل سـلوكه الـذي یختلـف عـن الآخـر ) المنظمـة ( الإعتباریة 
والأبحـــاث أن هنـــاك أعتبـــارات تحكـــم إختیـــار الفـــرد للمصـــرف الـــذي یتعامـــل معـــه مثـــل 

مـا بعـد البیـع كمعـاییر هامـة فـي  نوعیة الخدمة وطریقة التعامل مع الجمهور وخدمات
یســاعد علــي مــع معرفــة أوســع وفهــم أعمــق .  )2(إختیــار العمــلاء للمصــرف وخدماتــه 

ــمیم  ــه فـــــي تصـــ ـــن إدارة المصـــــرف للإســـــتعانة بـــ ـــاهیمي الـــــذي یمكــ تكـــــوین الإطـــــار المفــ
  . وتخطیط إستراتجیتها التسویقیة 

   
                                                        

مطبعة ) 2(محمد عزت عبد الحمید ، الإدارة بالأهداف والنتائج فى الجهاز المصرفي ، اتحاد المصارف العربیة ، إصدار رقم  )1(
  ).24(ص ) م1975بیروت (فینیقیا 

  ) م1994 –عمان (هد الدراسات المصرفیة ناجي معلا ، اصول اللتسویق المصرفي ، مع) 2(
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لأفـــراد وزیـــادة تعتبـــر الخـــدمات المصـــرفیة مـــن العوامـــل المـــؤثرة فـــي ســـلوكیات ا
المصـارف ممـا أدي إلـي الإهتمـام والتركیـز علیهـا حـدیثاً ولكـي یكـون المصـرف ناجحـاً 
علیـــه أن یتبـــع المنهجیـــة التســـویقیة الجیـــدة التـــي تقـــوم بتوجیـــه المؤسســـة نحـــو حاجـــات 
ورغبات العملاء بإعتبار أن سـلوكیات الأفـراد لهـا دور كبیـر جـداً لمعرفـة مـاذا یریـدون 

؟ ولماذ یریدون ؟ لذلك لا بد من تفهـم وقـراءة أفكـار العمـلاء وجـذبهم ؟ وكیف یریدون 
تباع المنهجیة التسویقیة والتي تكاد أن تعبـر عـن الشـعار الـذي ترفعـه  إلي المصرف وإ

إن المصرف موجه ( الإدارة في كثیر من المصارف عندما ترید تحدید موقعاً السوقي 
وقـد یختلـف الأفـراد فیمـا بیـنهم طبقـاً ) یثـة للخدمة الجیدة والمتمیـزة بأحـدث الطـرق الحد

جتماعیـــة وثقافیـــة وحضـــاریة تـــؤثر إلـــي حـــد كبیـــر علـــي الكیفیـــة التـــي  لعوامـــل نفســـیة وإ
تصــاغ بهــا أنمــاطهم الســلوكیة وبشــكل عــام یمكــن القــول بــأن إســلوب دراســة ســلوكیات 

  . العمیل هو الأسلوب الذي یحمل في ثنایاه مقومات زیادة أرباح المصرف 
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  : البحث كلة مش

قلــة العمـــلاء وعــدم إقبـــالهم بصـــفة عامــة فـــي قطــاع المصـــارف والبنـــوك               
  : الظواهر الآتیة یعزى إلى الحكومیة 

  بطء الأداء في الـدورة المسـتندیة ( تدني الخدمات المصرفیة في البنوك
ــــتخدام المصـــــرف  ــــدم إسـ ــــا ، عـ ـــر المـــــؤهلین لهـ ـــائف لغیــ  الآلات، والوظــ

 . الحدیثة 

 دم توفر الثقة الكاملة في المصارف ع . 

  ــل الجهــــاز المصــــرفي قــــرارات البنــــك المركــــزي فــــي ( المنــــاخ العــــام لعمــ
 ) . ألخ .... جوانب السیولة ، حسابات العملاء والضرائب 

  : أهمية البحث 
ــاعة الیـــوم التـــي هـــذا تنـــاول           البحـــث موضـــوع یعتبـــر مـــن موضـــوعات السـ

نــوك والمصــارف كمــا أن نتــائج البحــث قــد تفیــد شــغلت المتخصصــین فــي مجــال الب
  : الجهات المعنیة في الإستزادة بها لتحقیق الفوائد التالیة 

  زیادة الكفاءة الإنتاجیة . 

  رفع مستوي أرباح المصرف . 
  إستقرار العملاء والمحافظة علیهم . 

  المحافظة علي المركز التنافسي مع البنوك الأخري . 

 لطیبة والخدمة الجیدة للمصرف المحافظة علي السمعة ا . 

  زیادة الموارد . 

    :أهداف البحث
  -:تمثلت أهداف هذا البحث فى الآتي

 علي أرباح المصرف  تنعكساي تإلقاء الضوء علي ظاهرة  قلة العملاء ال .  
  التعرف علي الأسباب والمشكلات الرئیسیة التي أدت إلي ظهـور هـذه الظـاهرة

 . 

 ول المناسبة محاولة أقتراح وضع الحل . 
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  إلقاء الضوء علي ظاهرة تدني الأداء في الخدمات المصرفیة . 
 

  :فرضيات البحث 
  : في الآتي فرضیات البحث تتمثل 

   .ذب العملاء أي تتناسب تناسب طردیاً بجالخدمة الجیدة ترتبط إرتباطاً وثیقاً  .1
 . یاً مع زیادة الأرباح دالحفاظ علي العملاء یتناسب طر  .2
اظ علـــي العمـــلاء یتناســـب طردیـــاً مـــع المركـــز التنافســـي والســـمعة سیاســـة الحفـــ .3

 . المصرفیة للبنك 
السیاسات المالیة العامة توثر سلباً و إیجاباً علي الخدمات المصرفیة فتزید أو  .4

 . تنقص من عدد العملاء 

  : البحث  يةمنهج
بــــین  اعتمـــد الباحــــث علـــى المــــنهج الوصـــفي التحلیلــــي لدراســـة العلاقــــات             

خضاعها للدراسة ، بجانب منهج دراسة الحالة الذي وفر  متغیرات البحث وتصنیفها وإ
  .فرصة كبیرة لجمع البیانات والمعلومات والدراسة المتعمقة للموضوع

ــا    ــــتبیان ، أمــــ ــــق الإســ ـــن طریــ ــة عـــ ـــات الأولیــــ ــــى المعلومـــ ـــول علــ ـــم الحصـــ ـــد تـــ لقـــ
جــلات العلمیــة والــدوریات المعلومــات الثانویــة فقــد تــم الحصــول علیهــا مــن الكتــب والم

  .والتقاریر المختلفة 
  : حدود البحث 

خــلال ) الخرطــوم(غطــى هــذا البحــث مجموعــة بنــك النیلــین للتنمیــة الصــناعیة 
  . م1998م الى 1993الفترة من 

  -: خطة البحث 
  :لخدمة أغراض الدراسة قسم البحث إلى مقدمة وعدم فصول كالآتي   
  ة الدراسة وسبب تناول هذا الموضوع وما وقد تناولت موضوع ومنهجیالمقدمة

  .تناوله كل فصل فیها بإیجاز 
  عـرض للإطـار النظـري حیـث تعـرض المبحـث الأول مفهـوم الفصـل الأول في

وخصائص الخدمات المصرفیة والمبحث الثاني خصـص لاسـتراتیجیة التسـویق 
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ــل بالمبحــــث الثالــــث الــــذي تــــم فیــــه التطــــرق للأصــــول  المصــــرفي وأختــــتم الفصــ
  .اهیم العلمیة في تسعیر وتوزیع وترویج الخدمات المصرفیةوالمف

  تنــاول العمــلاء وأنمــاط ســلوكهم وطــرق التعامــل معهــم ، حیــث الفصــل الثــاني
تنــــاول المبحــــث الأول مفهــــوم الشخصــــیة ، و المبحــــث الثــــاني ســــلوك العمــــلاء 

  .والمبحث الثالث أنماط العملاء وطرق التعامل معهم 
  ت المصـــرفیة فـــي مجموعـــة بنـــك النیلـــین ، إذ تعـــرض للخـــدماالفصـــل الثالـــث

غطى المبحث الأول نشـأة وأهـداف البنـك ، والمبحـث الثـاني التطـور التنظیمـي 
والإداري للبنــك والمبحــث الثالــث تنــاول الخــدمات المصــرفیة فــي مجموعــة بنــك 

  .النیلین والأداء 
  تنـاول  فقـد شـكل بیانـات ومعلومـات الدراسـة المیدانیـة فیـه تـمأما الفصل الرابـع

ـــة  ــــیات وأخیـــــراً الخاتمــ ـــم اختبـــــار الفرضـ ــا ثــ ـــتها وتحلیلهـــ ــات البحـــــث ومناقشــ بیانـــ
  .والتوصیات 



  6

  
  
  

  الفصل الأول
  إستراتجيات مفهوم وخصائص و

 إصول الخدمات المصرفية و
  
  

  المفهوم والخصائص:  المبحث الأول
  التسویق المصرفي إستراتیجیة :المبحث الثاني 
  اهیم العلمیة في تسعیر وتوزیع وترویج فمال الإصول و:  المبحث الثالث
 الخدمات المصرفیة                
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  الفصل الأول
  مفهوم وخصائص وإصول الخدمات المصرفية

  
  المبحث الأول

  المفهوم والخصائص
ــل مــــا            ــم عناصــــر المــــزیج التســــویقي بكــ ــدمات المصــــرفیة مــــن أهــ ــر الخــ تعتبــ

ــدمات . تتصــــف بــــه مــــن الخصــــائص والفوائــــد  فالخــــدمات المصــــرفیة كشــــأن بقیــــة الخــ
الامر الذي یـنعكس علـي الطریقـة     Intangibleالأخري تتصف بأنها غیر ملموسة 

والإســلوب اللــذین یــتم بهمــا تــرویج وتوزیــع هــذه الخــدمات ، وتتصــف بالبعــد الشخصــي 
وم الـذي یـؤثر علـي إسـلوب بیعهـا فیجعلـه متمیــزاً نسـبیاً ومـع نمـو وتزایـد الـدور الـذي تقــ

بــه المؤسســات المالیــة كالمصــارف وشــركات التــأمین وجمعیــات الإســكان وغیرهــا مــن 
المؤسسـات المالیـة والإئتمانیــة فـي إقتصــادیات الـدول ، فقــد بـرزت فــي السـنوات القلیلــة 
ــدة نحـــو تطبیـــق مفــــاهیم و أســـالیب حدیثـــة فـــي مجـــال النشــــاط  الماضـــیة توجیهـــات أكیـ

مـــوازٍ فــــي كثیـــر مــــن مجـــالات الخدمــــة  المصـــرفي وقـــد واكــــب هـــذه التوجیهــــات تغییـــر
المصــرفیة إســتطاع أن یفــرز أنمــاط جدیــدة فــي عملیتــي التخطــیط والرقابــة المصــرفیتین 

لــذلك لجــأت الإدارة المصــرفیة إلــي أن تفكــر جــدیاً فــي الكیفیــة التــي یمكــن بهــا  )1()1(
مواجهــة التحــدیات التــي تفرضــها تلــك المنافســة ، إضــف لــذلك ان دینامیكیــة الحاجــات 
والرغبــات بالنســبة للخــدمات المصــرفیة التــي ســاعدت فــي بلــورة إتجاهــات حدیثــة لــدي 
الإدارة المصــرفیة ممــا ســاهم فــي تطــویر المفهــوم التســویقي فــي تأدیــة وتقــدیم الخــدمات 

لذلك لجـأت إدارة المصـارف للإهتمـام بخـدماتها المصـرفیة نحـو . المصرفیة التي تقدم 
  . عملائها 

  

                                                        
  . )47(م ، ص 1994الأردن  –ل التسویق المصرفي ، الطبعة الأولي ، عمان و صاناجي ، ، معلا  )1(



  8

  : للخدمة المصرفية  المفهوم التسويقي/ 1
تعتبـر الخدمــة المصـرفیة مصــدراً لإشـباع حاجــات ورغبـات العمیــل التـي یســعي 
لتحقیقهــا ، وفــي جانــب المصــرف فإنهــا تمثــل ربحــاً لــذلك یمكــن أن ینظــر إلــي الخدمــة 

  : المصرفیة من ثلاث زوایا هي 
  : جوهر الخدمة ) أ(       

رئیســـي الـــذي یقـــف وراء طلـــب الخدمـــة هـــذه تمثـــل البعـــد الـــذي یـــربط مباشـــرة بالـــدافع ال
  . المصرفیة ، أي مجموعة المنافع التي یسعي العمیل لتحقیقها 

  : الخدمة الحقیقة ) ب(     
وهي تشیر إلي مجموعة من الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة وهذه الابعاد في مضمون 

  . الخدمة المصرفیة ترقي إلي مستوي التفضیل لدي العملاء وتوقعاتهم 
  : الخدمة المدعمة ) ج(     

وهـــذه تشـــیر إلـــي جـــوهر الخدمـــة المتكاملـــة بالإضـــافة إلـــي مجموعـــة مـــن الخصـــائص 
  .  )1(والمزایا المقترنة بتقدیمها 

ـــة التـــــي وجـــــدت فـــــي           ـــر الهامـــــة فـــــي المصـــــارف التجاریــ ـــن العناصــ ـــر مــ وتعتبــ
ـــاكل التـــــي تتعـــــرض لهـــــا هـــــذ ه الخـــــدمات المصـــــرفیة الحـــــل الطبیعـــــي لكثیـــــر مـــــن المشــ

  . المصارف 
وفـي الماضــي كانــت المصــارف لا تعــاني كثیـراً مــن صــعوبات إجتــذاب الودائــع        

من العملاء مقابل عائد بسیط یتلقاه العمیل من المصرف ، وبتطور الوعي المصرفي 
ــــي  ــــاح وتحقیـــــق الأربـــــاح فــ ـــراً فـــــي نجـ ــــرفیة تشـــــكل دوراً كبیــ ــــبحت الخـــــدمات المصـ أصـ

  . المصارف 
  
  
  
  

                                                        
)1(

  ) .48(المرجع نفسه ، ص  
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  : يسية للخدمة المصرفية الخصائص الرئ/ 2
كـــان لا بـــد مـــن الحاجـــة إلـــي تطبیـــق مفهـــوم التســـویق فـــي مجـــال العملیـــات (         

لـذلك إتسـع نشـاط تقـدیم . المصرفیة التـي كانـت ولیـدة المنافسـة الحـادة بـین المصـارف 
كثیر من الخدمات التي كانت في وقت ما مقتصرة علي المصارف فقط ومما تتصف 

یة التي أملت علـي المصـارف إشـكالاً أخـري مـن المنافسـة والتركیـز به الخدمة المصرف
وقد برزت للخدمة المصرفیة مجموعة مـن الخصـائص الممیـزة ) . علي جودة الخدمة 

  : یمكن إیجازها علي النحو الآتي 
یتعــذر إثبــات أي إنهــا منــتج غیــر ملمــوس :  الخدمــة المصــرفیة غیــر محسوســة) أ(

موســـة أي یتعـــذر علـــي الشـــخص أن یلمـــس الخصـــائص منافعـــة مثـــل حالـــة الســـلع المل
فالمعروف أن كل الخـدمات المصـرفیة بإسـتثناء بعـض . المادیة والنفعیة لهذه الخدمة 

الحـــالات الخاصـــة تلبـــي حاجـــات ورغبـــات ذات طبیعـــة عامـــة ولیســـت محسوســـة مـــن 
الخدمات المصرفیة ، لذلك تحرص دائمـاً علـي الإعتمـاد علـي الجهـود الترویجیـة التـي 

  .مكن من خلالها تكوین صورة ذهنیة عن إیجابیة المصرف لدي العمیل ی
تتمیـــز الخدمـــة المصـــرفیة كمـــا هـــو معـــروف بعـــدم :  تكاملیـــة الإنتـــاج والتوزیـــع) ب(

ـــرفیة أو  ــأت إدارات الخدمــــة المصـ ــین إنتاجهــــا وتوزیعهــــا ولــــذلك لجــ إمكانیــــة الفصــــل بــ
ین الزمانیــة والمكانیــة فیمــا إدارات التســویق فــي المصــارف للتركیــز علــي تولیــد المنفعتــ

  ) . بطاقة الإئتمان المصرفي مثلاً ( تقدمه من خدمات مصرفیة لعملائها 
المصرفیة عن طریق الكیفیة التي تقوم بها وشعور العمیل بالمنفعة بعد الحصول ) ج(

  . علیها 
هــذا النظــام یعكــس الكثیــر مــن جوانــب تســویق :  فردیــة نظــام التســویق المصــرفي) د(

المصـرفیة ، فالعلاقـة بـین المصـرف والعمیـل تعتبـر علاقـة شخصـیة مباشــرة ،  الخدمـة
ومـــن خـــلال هـــذه العلاقـــة یمكـــن لإدارة المصـــرف الوقـــوف علـــي ردود أفعـــال العمـــلاء 
. ومعرفــة حاجــاتهم ورغبــاتهم وتفضــیلاتهم وآرائهــم فیمــا یقدمــه المصــرف مــن خــدمات 

الإجــراءات التــي یتبعهــا بمــا وهــذا یتــیح للمصــرف مرونــة أكبــر فــي تكییــف السیاســات و 
  . یتناسب مع توقعات ورغبات هؤلاء العملاء 
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إرتباط الخدمة بمن یقدمها وزیـادة تـأثیر العامـل الشخصـي الخـاص بمقـدم الخدمـة ) هـ(
  .  )1(والذي یعتبر جزء منها 

قــد لا نجــد إخــتلاف فــي الخــدمات التــي : صــعوبة التمیــز فــي الخدمــة المصــرفیة ) و(
ن طبیعــة العملیــة المصــرفیة معروفــة . إلــي فــي حــدود قلیلــة جــداً  تقــدمها المصــارف وإ

وهـي الحصـول علــي أمـوال مــن السـوق ثــم توظیفهـا فــي السـوق نفســه ونجـد إن إختیــار 
العمیــل للمصــرف یــتم علــي أســاس معــاییر معینــة كــالموقع ، الســمعة ، جــودة الخدمــة 

تقــدیم خــدمات جدیــدة  السـرعة ، الدقــة ، كفائــة ومهـارة المــوظفین وقــدرة المصــرف علـي
ألخ ، وعلماً بأن الخدمات المصرفیة في المصارف تتمثل في الحسـابات الجاریـة .... 

، القـــروض بمختلــــف أنواعهـــا والإعتمــــادات المســــتندیة ، خطابـــات الضــــمان حســــابات 
ــــي  ــــات الصـــــرف الأجنبـ ــــویة عملیـ ــــالات ، تسـ التـــــوفیر ، الودائـــــع لأجـــــل تحصـــــیل الكبیـ

ستثمارات الاوراق المال   . یة وإ
  
فعندما یوفر البنك إمكانات مادیة وبشـریة :  الخدمة المصرفیة غیر قابلة للتخزین) ز(

لتقـــدیم خدمـــة معینـــة ، ثـــم یفشـــل فـــي بیعهـــا فإنـــه یتحمـــل هـــذه التكلفـــة فـــي حالـــة عـــدم 
ــرفیة لا یمكــــن تجزیئتهــــا قبــــل شــــرائها أو  إســـتخدامها فــــي خدمــــة أخــــري والخدمــــة المصــ

  . تحریكها مادیاً  إستخدامها ولا یمكن نقلها أو
  : أهمیة الإنتشار الجغرافي ) ح(

ــه علــــي التســــویق          ــین مــــن خدماتــ ـــدة المنتفعــ ـــیع قاعـ یعتمــــد المصــــرف فــــي توسـ
المصرفي عبر فروعـه فلـیس هنالـك وسـطاء لأن العلاقـة بـین العمیـل ومصـرفه علاقـة 

بیـراً فـي فـإن الفـروع تلعـب دوراً ك. شخصیة ، حیث لا یوجد وسـطاء لتوزیـع المنتجـات 
ــات وحاجــــات عملائهــــا والملائمــــة  ــن خــــلال  قــــدرتها علــــي تلبیــــة رغبــ توســــیع ســــوقها مــ

  . المكانیة تعتبر معیاراً إساسیاً في إختیار العمیل للمصرف 
  
  
   

                                                        
  )5/5(ص  ،)م 1982مارس  –الخرطوم (برنامج الإتجاهات الحدیثة في التسویق المصرفي ، تنظیم إتحاد المصارف العربیة ،  )1(
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  : تفاوت معاییر الإختیار من عمیل لآخر ) ط(
ــــي                                    ـــــد الشخصــــ ــــرفیة بالبعـــ ــة المصــــ ـــــ ــــــف الخدمـ تتصــ

التــي یطلبهــا العمیــل تختلــف مــن عمیــل لآخــر، وتختلــف حســب الاهمیــة  اصــفاتفالمو 
ـــة  ـــق الجغرافیــ ـــور العمـــــلاء والمنطــ ــة لجمهــ ـــة الهیكلیـــ ــــل مـــــن حیـــــث البنیــ ــبیة للعمیـ النســـ
ــــور  ــــة للجمهــ ــــة والإجتماعیــ ــائص الثقافیــ ــــرف ، والخصـــ ـــویقیة للمصــ ــــتراتیجیة التســـ والإسـ

تجاهـات لـدي أفـراد الجمهـور والخصائص الحضـاریة والمعتقـدات الدینیـة والمواقـف والإ
 .  
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  -:المبحث الثاني
  -:إستراتجية التسويق المصرفي

  
  : التصميم / 1

تعتبــر المرحلــة التــي تمــر بهــا دورة حیــاة الخدمــة المصــرفیة مــن العوامــل              
المــؤثرة فــي عملیــة تصــمیم وتخطــیط الإســتراتجیة التســویقیة نظــراً لأن كــل مرحلــة لهــا 

  . خصائص 
ــع كــــل مرحلــــة بإســــتراتجیات           ــذلك یفتــــرض فــــي إدارة التســــویق أن تتعامــــل مــ لــ

  : تسویقیة مختلفة حسب طبیعة المرحلة ، وتتمثل تلك الإستراتجیة في الآتي 
  : إستراتجية مرحلة التقديم 

ــي الســـوق فـــي هــــذه الحالـــة تكــــون                    عنـــد تقـــدیم الخدمــــة المصـــرفیة إلــ
ــرفیة هنالـــك  ــذلك یجـــب علـــي إدارة التســـویق أن تضـــمن للخدمـــة المصــ خطـــورة كبیـــرة لـ

  . عملیة تقدیم آمنة في السوق 
وفیمــا یلــي أربــع إســتراتجیات بدیلــة یمكــن لإدارة التســویق أن تختــار مــن بینهــا مــا تــراه 

  : مناسباً حسب أهدافها وظروفها 
   Rapid - Skimming Strategy: إستراتجیة القشط السریع  1-1

ــة بســـــعر مرتفـــــع                   ـــي أســـــاس تقـــــدیم الخدمـــ ــــتراتجیة علــ تقـــــوم هـــــذه الإسـ
  . وبجهود ترویجیة مكثفة بهدف الحصول علي أقصي ربح 

ویفضــل تطبیــق هــذه الإســتراتجیة فــي حالــة عــدم معرفــة قطــاع كبیــر مــن              
  . الجمهور بالخدمة المصرفیة الجدیدة 

ولكـــن لـــدیهم القـــدرة علـــي دفـــع الســـعر المرتفـــع ، أو وجـــود أو معـــرفتهم بهـــا            
  . منافسة شدیدة في سوق الخدمة 

  
  
  :      Slow Skimming Strategy: إستراتجیة القشط البطئ /  1-2
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جیة علي تقدیم خدمة في السـوق بسـعر مرتفـع وجهـود یتبني هذه الإسترات             
ي ربـــح ممكـــن مـــع المحافظـــة علـــي إعلانیـــة منخفضـــة والهـــدف فـــي ذلـــك تحقیـــق أقصـــ

تخفــیض الجهــد الترویجــي للإبقــاء علــي التكــالیف عنــد حــدها الأدنــي وتطبــق مثــل هــذه 
  : الإستراتجیة عند 

  صغر حجم السوق المستهدف بهذه الخدمة الجدیدة .  
  وجود معـرفـة كـامـلـة مـن قبـل الجمهور . 

  قـبـول الـجمـهـور بـدفـع السعر المرتفـع . 

 ــود مـنـافـسـة شــــدیــدة عـدم وج . 
  :     Rapid penetration Strategyإستراتجیة التغلغل السریع/  1-3

تقوم هذه الإستراتجیة علـي تقـدیم الخدمـة المصـرفیة الجدیـدة بجهـود إعلانیـة عالیـة 
ـــة وتســـــتخدم هـــــذه  ـــوقیة للخدمــ ـــة ســ ـــوق لتحقیـــــق أكبـــــر حصــ وبســـــعر مـــــنخفض فـــــي الســ

  : تیة الإستراتجیة في الأوضاع الآ
  في حالة إتساع السوق وزیادة حجم الطلب علي الخدمة المصرفیة . 
  عدم معرف المستهدف بالخدمة المقدمة . 

  زیادة حساسیة السوق . 
  المنافسة الشدیدة في سوق الخدمة . 

 إنخفاض تكلفة إنتاج الخدمة طبقاً لحجم التعامل بها وزیادة الخبرة في إنتاجها. 
تقـوم :   Slow - Penetration Strategyلغـل البطـئ إسـتراتجیة التغ/  1-4

ــي الســــوق بســــعر  ــة المصــــرفیة الجدیــــدة فــ هــــذه الإســــتراتجیة علــــي أســــاس تقــــدیم الخدمــ
مــنخفض وبأقــل جهــود ترویجیــة ممكنــة ، ومــن خــلال هــذین التــوجیهین یمكــن تحقیــق 

  : وتعتبر هذه الإستراتجیة مناسبة في الأوضاع الآتیة . هوامش ربح علیة 
 السوق المحتمل للخدمة المصرفیة  إتساع .  
  المعرفة الكاملة للجمهور بالخدمة المصرفیة . 

  إرتفاع حساسیة السوق للسعر . 

  وجود درجة من المنافسة في السوق . 

  جيات المختلفةيويمكن تلخيص تلك الإسترات
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  )1(أدناه ) 1(في الشكل رقم 
  
  

  )1(شكل رقم 
  لفةجیة التسویقیة المختیمصفوفة الإسترات

  في مرحلة تقدیم الخدمة المصرفیة
  

 إستراتجیة القشط السریع  إستراتجیة القشط البطئ 

 إستراتجیة التغلغل السریع  إستراتجیة التغلغل البطئ 
 

  مرتفع                                                منخفض 
  
  

                                                        
  78معلا ، ناجي ، مرجع سابق ، ص   )1(

  الجهد الترویجي

 مرتفع

 منخفض

السعر
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  : إستراتجية مرحلة النمو  -1
صـرفیة الجیـدة الإرتقـاء إلـي مسـتوي حاجـات ورغبـات إذا إستطاعت الخدمـة الم

العملاء فإن ذلك سوف ینعكس علیهم من ناحیة القبول وتبنیهم لها ، وفي هذه الحالة 
تكـون الخدمــة قـادرة علــي تحقیـق الإشــباعات المتوقعـة مــن العمـلاء ممــا یـزد مــن حجــم 

المصـرفیة فـي التعامل بها ویسرع مـن معـدل نموهـا الأمـر الـذي یـؤدي بـدخول الخدمـة 
فالعملاء الـذین بـادروا للتعامـل بهـا یسـتمرون فـي ذلـك نظـراً . السوق إلي مرحلة النمو 

للإنطباعــات والقناعـــات الإیجابیـــة عنـــد التعامـــل المبكـــر بهـــا وهـــذا قـــد یعـــزز إنعطـــافهم 
تجاهـاته لتكــرار التعامــل بهــا ، أمــا العمــلاء الـذین لــم یكونــوا قــد إنضــموا إلــي الركــب  موإ
أون بالتعامــل بهــا محــاكین مــن ســبقهم وذلــك لمــا یرونــه مــن إستحســان حــول فــإنهم یبــد

الخدمة المصرفیة الجدیدة وعلي ضوء النجاح الذي حققته هـذه الخدمـة المصـرفیة فـي 
السوق عالیاً مما سیغري المصارف المنافسة بالدخول إلي السوق ، وسوف تعمل هذه 

. ة بمواصــفات جدیــدة إیضــاً المصــارف مــن جانبهــا علــي تقــدیم خــدمات مصــرفیة جدیــد
وســتقود إلــي زیــادة فــي عــدد المصــارف المنافســة وبالتــالي إلــي زیــادة فــي حجــم التعامــل 
والحقیقــة إنــه لا یمكــن أن تتوقــع زیــادة فــي الأســعار أمــا الإتفــاق علــي التوزیــع وتطــویر 

تتصـف مرحلـة . نظم توصیل الخدمة والتـرویج فینظـر لزیادتـه لمواجهـة حـدة المنافسـة 
و في دورة حیاة الخدمة المصرفیة بزیادة الأرباح المتولـدة عـن زیـادة حجـم التعامـل النم

بها ، وتكالیف الترویج سوف توزع علي عدد أكبر مـن العمـلاء ممـا یقلـل نصـیب كـل 
عمیـــل فـــي هـــذه التكـــالیف وللحفـــاظ علـــي مكانتهـــا التنافســـیة فـــي الســـوق وتعزیـــز هـــذه 

  : تتبني عدة إستراتجیات تسویقیة أبرزها المكانة فإنه یجب علي إدارة المصرف أن 
)一(  ضـــافة مواصـــفات جدیـــدة تحمـــل فـــي طیاتهـــا بعـــض تحســـین مســـتوي الخدمـــة المصـــرفیة وإ

  . المزایا النسبیة 
)二(  التوجه لخدمة قطاعات جدیدة من العملاء مع تطویر وتوزیع الخدمة . 

)三(  قناعهم  . تحویل أهداف الترویج للتأثیر علي سلوك العملاء وإ
)四( ــل بالخدمــــة خفــــض الســــعر ــلاء للتعامــ ـــذب أكبــــر عــــدد مــــن العمــ ــي بعــــض الأحیــــان لجـ فــ

 . المصرفیة 
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ومن المعروف أن إدارة المصرف في مرحلة النمو غالبـاً مـا تجـد نفسـها أمـام خیـارین  
  : إستراتجیین هما 

  . تحقیق حصة سوقیة علیة  .1
 .تحقـیـق أربـاح عالیة  .2

الســـوق فإنهـــا تســـتطیع زیـــادة إنفاقهـــا فـــإذا أردت الإدارة الإحتفـــاظ بمكانتهـــا فـــي         
علـي تحســین وتطـویر خــدماتها المصــرفیة وترویجهـا ثــم تكثیــف عملیـة التوزیــع وســوف 

  . تجد نفسها في هذه الحالة مجبرة علي التخلي عن تحقیق الربح المنشود 
  : إستراتجية مرحلة النضوج  – 2

رحلــة النضــوج فــي هــذه المرحلــة تــزداد قــوة الخدمــة المصــرفیة فــي الســوق لأن م
  ) . التقدیم والنمو ( غالباً ما تستغرق وقتاً أطول من المراحل السابقة 

كمــا إنهــا تفـــرض معــدلات مـــن التحــدیات علــي إدارة التســـویق فــي المصـــرف          
ـــة  ـــوق المصـــــرفي تعتبـــــر فـــــي مرحلــ ــم الخـــــدمات المصـــــرفیة الموجـــــودة الآن بالســ ومعظــ

  . النضوج 
في حجم التعامل بالخدمة المصـرفیة یسـهم فـي زیـادة إن إنخفاض معدلات النمو      

حـدة المنافسـة ، فالمصـارف تبـدأ بتخفـیض أسـعارها مـع زیـادة الإتفـاق علـي الإعـلان ، 
ــالبحوث والتطــــویر للوصــــول إلــــي خــــدمات  ــا تلجــــأ إلــــي تــــدعیم میزانیتهــــا الخاصــــة بــ كمــ

  . مصرفیة متطورة 
وج بعـض المصـارف الضـعیفة وهذا یقود إلي تخفیض الربح وبما یـؤدي إلـي خـر       

أو لجـــوء بعضـــها لحـــذف ووقـــف التعامـــل بالخـــدمات المصـــرفیة المتعثـــرة مـــن خطـــوط 
  .الخدمة 
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ــة أمــــام إدارة    فالقــــدرات الدفاعیــــة للمصــــرف لیســــت ســــهلة المنــــال لــــذلك أفضــــل طریقــ
   :التسویقیة التالیة  الإستراتیجیاتالمصرف للدفاع عن وضعه التنافسي أن تستخدم 

  :     Market Modification إستراتجیة تعدیل السوق) أ(     
في هذه الحالة تلجا إدارة المصرف إلي زیادة عـدد العمـلاء الـذین یتعـاملون بالخـدمات 
المصرفیة ، وذلك عن طریق زیـادة الخـدمات المصـرفیة التـي یتعامـل بهـا العمـلاء مـع 

فــي الســوق ومحاولــة قبولهــا المصــرف أو إعــادة النظــر فــي وضــع الخدمــة المصــرفیة 
وتقدیمها في السوق ، حیث یلعب الإعلان الدرو الكبیر فـي تحقیـق أهـداف المصـرف 

برازها    . والتركیز علي المیزة النسبیة وإ
  إستراتجیة التعدیل في الخدمة المصرفیة ) ب(    

                                        Bank Service Modification:   
الحالـــة یمكــن لإدارة المصـــرف التعــدیل الـــلأزم فــي الخـــدمات المصــرفیة التـــي  فــي هــذه

  . ینتجها المصرف 
  : وعلیه إتباع الإستراتجیتین التسویقیتین التالیتین 

  : إستراتجیة تطویر جودة الخدمة المصرفیة :  1–ب 
 تسـتهدف زیـادة مســتوي أداء الخدمـة مـن ناحیــة إسـلوب تادیتهـا وســرعة               

وتعتبـر هـذه الإسـتراتجیة مناسـبة وفعالـة للعمـلاء . الإنجاز أو شـروط الحصـول علیهـا 
الـــذین یمیلـــون إلـــي التطـــویر أو العمـــلاء الـــذین یرغبـــون فـــي الخـــدمات المصـــرفیة ذات 

  . المستوي والجودة العالیین 
  : إستراتجیة تطویر خصائص الخدمة المصرفیة :  2–ب 

  . د منافع إضافیة للعملاء تستهدف إضافة خصائص جدیدة لتولی
  : إستراتجیة مرحلة الإنحدار  -3

مســتوي الخدمــة المصــرفیة فــي هــذه المرحلــة یصــل للإنحــدار بإنخفــاض حــاد فــي حجــم 
ــباب كثیـــرة كالتقـــدم التكنلـــوجي ، والتطـــور الحضــــاري . التعامـــل بهـــا  ویعـــزي ذلـــك لأسـ

ء إلــي مســتوي مثیلاتهــا للأفــراد ، زیــادة حــدة المنافســة وعــدم قــدرة الخدمــة علــي الإرتقــا
  .المنافسات 
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  : وفي هذه الأوضاع یمكن لإدارة المصرف أن تاخذ أحد المسارات التالیة 

  ًالخروج من السوق كلیا . 

  البقاء في السوق مع تخفیض عدد الخدمات المصرفیة المقدمة 

  الإستغناء عن قطاعات معینة في السوق . 

  تخفیض تكالیف التوزیع والترویج . 

 فیض كبیر في أسعار بیع الخدمة تخ . 

إن بقـاء الخدمـة المصـرفیة فـي السـوق یحتـاج إلـي أعبـاء كثیـرة ، فالخدمـة             
فــي هــذه المرحلــة المســتمرة لكــل خدمــة مــن الخــدمات ویتعــین الإدارة الإطــلاع بمهمــة 
تحدیـــد الخـــدمات المتعثـــرة التـــي وصـــلت إلـــي الإنحـــدار ویـــتم ذلـــك عـــن طریـــق التحلیـــل 

  . مراجعة الدوریة لحجم التعامل بكل خدمة وال
وقیاس رضاء العملاء وتحدید الحصة السوقیة والمكانة التنافسیة للخدمـة بـین         

منافسیها وهذا التحلیل یساعد الإدارة علي تقریر ما إذا كان علیها التخلي عن الخدمـة 
  . المتعثرة أو الإبقاء علیها 
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  لثالمبحث الثا
صول والمفاهيم العلميـة فـي تسـعير وتوزيـع وتـرويج الإ

  -:الخدمات المصرفية
  : تسعير الخدمات المصرفية 

  : المفهوم  –أ 
ماً بأنه القدر من المال الذي تقیم به السلعة أو الخدمـة أو و یعرف التسعیر عم

إنـــه تعبیـــر عـــن مجمـــوع القـــیم والمنـــافع التـــي یحصـــل علیهـــا المســـتهلك مـــن الخدمـــة أو 
أمـــا بالنســـبة للتســـویق المصـــرفي فإنـــه یشـــیر إلـــي معـــدلات الفائـــدة . المشـــتراه  الســـلعة

  . ألخ .... ورسوم التحویلات ، العمولات 
وقــد نجــد أن هنالــك علاقــة مدركــة بــین الســعر وجــودة الخدمــة المصــرفیة وهــذا 
مؤشر لبعض العملاء الذین یعتبرون السـعر الجیـد مقابـل الخدمـة المصـرفیة الجیـدة ، 

رقابة تؤثر علي تحدید السعر من قبل البنك المركزي فیما یتعلق بسعر الفائدة وهنالك 
  . عن كل الودائع والقروض والعمولات التي تتحصل علیها المصارف مقابل الخدمة 

لـذا فقـد لجـأت ) للسـعر ( هنالك قیود معینة علي المصارف تتحكم فـي إدارتهـا        
ري للمنافســة فــي نوعیــة الخدمــة المصــرفیة إدارات المصــارف إلــي إقتحــام مجــالات أخــ

المقدمـــة ، مثـــل تحصـــیل الشـــیكات ، إرســـال الكشـــوف الدوریـــة للعمـــلاء وتقـــدیم دفـــاتر 
إن لطریقــة تســعیر الخدمــة المصــرفیة أثــر هــام علــي حجــم . الشــیكات بإســعار رمزیــة 

ســة وطبقـاً لمــا یــراه الخبــراء المصـرفیین فــإن وجــود سیا. الإیـرادات التــي یمكــن تحقیقهــا 
إجرائیـــة مناســـبة للتســـعیر مـــن شـــانه أن یســـاعد إدارات المصـــارف علـــي یـــزادة أرباحهـــا 

  .  )1(في المائة  73في المائة إلي حد أقصاه  20خلال سنة واحدة من أقل من 
  

  : العوامل المؤثرة علي تحديد السعر  –ب 
ــــة داخـــــل  ـــد أســـــعار الخدمـ ـــؤثر علـــــي تحدیــ ـــة تــ ـــل داخلیـــــة وخارجیــ هنالـــــك عوامــ

  : مكن إیرادها فیما یلي المصارف ی

                                                        
 )1(  Derek, F. Shannon, Bank Strategic Management and Marketing , John Wlley and Sons Ltd , (New  
York – 1999) P . 156. 
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  : العوامل الداخلیة المؤثرة علي التسعیر /  1 –ب 
هذه العوامل تكون مرتبطة بالبیئة الداخلیة للمصرف مثل التكالیف ، الأهـداف 

  . التسویقیة للمصرف ، الإستراتجیة التسویقیة وتنظیم عملیة السعر 
  : التكالیف /  1-1–ب 

ســعر للخــدمات المصــرفیة لــذلك یتعــین أن تعطــي تلعـب دوراً كبیــراً فــي تحدیــد ال
كافــة التكــالیف الخاصــة بالإنتــاج والتــرویج والتوزیــع بالإضــافة إلــي هــامش ربــح للجهــد 
المبذول ، وهنالك نوعان من التكـالیف التـي یجـب علـي أي سیاسـة سـعریة أن تغطیهـا 

ارات ، الرواتــب وهــي التكــالیف الثابتــة والتكــالیف المتغیــرة فالتكــالیف الثابتــة مثــل الإیجــ
ومــا شــابه ذلــك ، أمــا المتغیــرة فتــرتبط بحجــم العملیــات المصــرفیة وتتغیــر تبعــاً للإنتــاج 

  . والعمل 
  : الإستراتجیة التسویقیة للمصرف /  2-1ب 

إن القـرارات المتعلقــة بالتسـعیر یجــب ان تتخـذ فــي إطـار مــن التنسـیق التــام مــع 
ــة المصــــرفیة ، التوز  ــعر علــــي العناصـــر الىخــــري مثــــل الخدمــ ــع التــــرویج ، فتــــأثیر الســ یــ

الخدمة المصرفیة واضح كما أن الخدمة الجیدة تحتاج إلي تكالیف عالیة مما ینعكس 
یضاً علي التوزیع والترویج    . علي السعر وإ

  : تنظیم عملیة السعر /  3-1-ب
هنالـك جهـات معینــة یقـع علـي عاتقهــا تحدیـد السـعر وقــد یختلـف تحدیـد الســعر 

وعلــي حســب جــودة الخدمــة المصــرفیة وفــي بعــض المصــارف  مــن مصــرف إلــي آخــر
  . توجد إدارة تختص بتحدید السعر للخدمة المصرفیة 
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  : العوامل الخارجیة المؤثرة علي تحدید الأسعار /  2-ب
ــدمات المصــــرفیة /  1-2-ب ــائد فــــي الســــوق أن مســــتهلك الخــ أفــــراد أو ( الوضــــع الســ

یة بالمنافع التي یتحصلون علیهـا مـن علي مطابقة أسعار الخدمة المصرف) مؤسسات 
  . تلك الخدمة  
لــذا فــإن علــي إدارة المصــرف أن تحــدد العلاقــة بــین الســعر والطلــب علـــي            

ــا . الخدمـــة المصــــرفیة  ــل منهمــ ــاع  رئیســــیة یمكـــن أن تســــود الســــوق ولكــ وهنالــــك أوضــ
  : إستراتجیة مختلفة للأسعار ، وتلك الأوضاع هي 

  ) : الحرة (  المنافسة الكاملة/ 1
ــائعین وحریــــة  ــترین والبــ ــد عــــدد كبیــــر مــــن المشــ ــة الكاملــــة یوجــ فـــي ظــــل المنافســ
الدخول وخروج المنتجین إلـي ومـن السـوق ، وتجـانس للخـدمات بـین جمیـع المصـارف 

 .  
كما یوجـد العمیـل الرشـید وتتحـدد الأسـعار علـي قـوة العـرض والطلـب و الكمیـة 

  . للخدمة 
  : ة سوق المنافسة الإحتكاری – 2

ــر مــــن المشــــترین والبــــائعین الــــذین یتبــــادلون  یتكــــون الســــوق فــــي ظــــل عــــدد كبیــ
ــد لتشــــابه الخدمــــة ، مــــع وجــــود  ـــن الأســــعار ولــــیس بســــعر واحــ الخدمــــة علــــي مــــدي مـ
إختلافات بینها بسبب التمیز الخدمي الذي یتبعه العمیل لذلك تلعب الجهود التسویقیة 

المباعة وهنا یتمكن كل مصرف عن طریق  دوراً هاماً في إبراز المیزة النسببیة للخدمة
  . جزء معین من السوق / التمیز في النمطیة الخاصة بخدمته من السیطرة علي قسم 

  : سوق إحتكار القلة  -3
مــن مواصــفاته وجــود عــدد قلیــل مــن المنتجــین الكبــار والتركیــز الإنتــاجي علــي 

ـــة مـــــع وجــــود إخــــتلاف فـــــي سیا ــدمات المقدمـ ســــات التمیـــــز النســــبة بجانــــب تشـــــابه الخــ
  . وصعوبة دخول منتجین جدد للسوق 
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علـــي إدارة المصـــرف وضـــع السیاســـات :  إدارك المســـتهلكین الســـعر/  -2-2–ب 
ــار الكیفـــة التــــي یـــدرك بهـــا العمــــلاء الســـعر ولا بـــد مــــن  الســـعریة وأن تأخـــذ فــــي الإعتبـ

سـتعدادهم لشـراء الخدمـة المصـرفیة عنـد  مسـتوي التعرف علي القوة الشرائیة للعمـلاء وإ
معین من الأسـعار ، فـالمعروف أن العمیـل عنـدما ینـوي شـراء الخدمـة المصـرفیة فإنـه 
یقــوم بــإجراء مقارنــة بــین المصــارف المختلفــة فــي جانــب الفوائــد أو المنــافع التــي یمكــن 

  . أن یتحصلها 
ــیات التــــي :  مرونــــة الطلــــب علــــي الخدمــــة المصــــرفیة/  3-2–ب  أشــــارت الفرضــ

الطلـب علـي الخدمـة المصـرفیة یـزداد كلمـا إنخفـض السـعر  أي أن) 1(إرتكزت علیهـا 
  . وینخفض كلما إرتفع السعر  

  :  توزيع الخدمات المصرفية  – 2
التـي یقصـد بتوزیـع الخـدمات المصـرفیة الجهـود :  مفهوم وخصائص التوزیـع/  2-1

ــا  تبـــذلها إدارات المصـــارف فـــي توصـــیل الخدمـــة المصـــرفیة للعمیـــل ، والكیفیـــة التـــي یـــتم بهـ
تتصـف الخدمـة المصـرفیة بأنهـا . توصیلها إلي العملاء فـي أمـاكنهم وفـي والوقـت المناسـب 

إن قناة . لا تتجزأ أي لا یكون هنالك وسطاء لذلك تتم عملیة توزیع الخدمة مباشرة للعملاء 
التوزیع عبارة عن مجموعة من المؤسسات المتخصصة الي تقـوم بتحریـك السـلع مـن أمـاكن 

ویمكن للسلعة أن توزع عن طریق الوكلاء أو تجارة الجملة )1(كن إستهلاكها إنتاجها إلي أما
، لكن الخدمة المصرفیة تختلف إذا هي في المصـارف أكثـر تعقیـداً مـن السـلعة فـي التوزیـع 

مـن ناحیـة  حیث تتصف الخدمة المصرفیة بخصائص فریدة تمیزها عن السلع ، أما التوزیع
دمـة المصـرفیة یـتم بـاي وسـیلة مـن وسـائل التوصـیل لكــن المضـمون فإنـه واحـد ، فتوزیـع الخ

بشـــكل ملائـــم وبصـــورة تســـاعد علـــي زیـــادة التعامـــل بهـــا وزیـــادة الأربـــاح المتولـــدة عنـــه ورغـــم 
تناولنـــا الســـابق لخصـــائص الخـــدمات المصـــرفیة لكـــن مـــن الضـــروري التعـــرض لهـــا بصـــورة 

  . )2(أخري عند تناول سیاسات التوزیع كما هو موضح أدناه
   
 
  : خدمة مصرفیة غیر ملموسة /  2-1-1

                                                        
  )166(ص  سابقمرجع ، الاتجاهات الحدیثة في التسویق  )1(

:نقلا عن   )2( Baker Michael. J. Bank Marketing Management  ,  Macmillan (London 1983),  P 190).  
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یتم التعبیـر عنهـا بمعلومـات ) كالودائع ( الكثیر من الخدمات                        
یضــاً حســابات التــوفیر وكیفیــة الإســتفادة مــن هــذه  یــتم تخزینهــا فــي الحســاب الآلــي ، وإ

یسـت إن الخدمة المصرفیة التي یتبعها المصرف هي في الأصـل فكـرة ول. الحسابات 
  . سلعة مادیة للعمیل أن یعرف ما هي الخدمة لأنه هوالمشتري 

  : عدم إمكانیة فصل الخدمة المصرفیة عن بائعها /  2-1-2
تنـــتج الخدمـــة المصـــرفیة فـــي المصـــرف وتبـــاع ولا یمكـــن فصـــلها عــــن                

بائعهــا ، فالخدمــة المصــرفیة یمكــن الحصــول علیهــا عــن طریــق الهــاتف أو البریــد أي 
بمعنــي إنــه لا یمكــن الإســتغناء عــن الموظــف الــذي تــتم عبــره الخدمــة حتــي إذا كانــت 

یقوم حاملها بالمعاملة إلا إنها لم تأت ) كبطاقة الإئتمان ( بعض الخدمات المصرفیة 
  .من فراغ 

  : عدم التجانس في الخدمات المصرفیة /  2-1-3
ــم                 ــانس علــــي مســــتوي مــــن المعــــروف أن الســــلع الإســــتهلاكیة تتســ بالتجــ

الصــنف الواحــد إلا أن الخدمــة المصــرفیة تمتــاز بدرجــة مــن اللأتجــانس فــي الحســابات 
الجاریة الطریقة التي یتعامل بها العملاء وشخصیة الموظف الذي یقوم بأداء بالخدمة 

  . والفترة التي یستغرقها في الحصول علي الخدمة 
لخــدمات ســاعدت علــي زیــادة تنمــیط لكــن هنالــك مزایــا دخلــت فــي مجــال تقــدیم بعــض ا

  . عملیة توزیعها 
  : إنتفاء الوسطاء من نشاط توزیع الخدمة /  2-1-4

إن خدمــة المصــرفیة تنــتج وتبــاع ولا تخــزن ، لــذلك تفــرض محدودیــة                  
القــدرة علــي إنجازهــا ممــا یــؤدي إلــي كثیــر مــن المصــاعب فــي الوقــت الــذي یشــتد فیــه 

  .الطلب علیها 
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  : شخصیة العلاقة مع العمیل /  2-1-5
ـــف ،                 ـــه مـــــع الموظــ ـــع المصـــــرف مـــــن خـــــلال علاقتــ ـــل مــ العمیـــــل یتعامــ

فالموظف هو الوسیط وأهم طرف العلاقة ، العمیل یتظر إلي المصرف كأنـه ملـك لـه 
وهو المكان الأكثر إماناً له لیودع فیه ماله وودائعـه ممـا یحـتم أن تكـون الطریقـة التـي 

  . بها الخدمات المصرفیة شخصیة مباشرة توزع 
  : ات توزیع الخدمة المصرفیة و قن/  2-2

هـــي القنـــوات التــــي یمكـــن أن تســــتخدم مـــن قبـــل المصــــرف لتـــوفیر الخــــدمات          
المصرفیة ولأدائها بطریقة ملائمة للعملاء ومن أهـم قنـوات توزیـع الخـدمات المصـرفیة 

  . هي فروع المصرف 
فـرع مـن الفـروع صـورة مـن المصـرف الرئیسـي ، حیـث تمـارس فیـه إذ یعتبر كل       

ـــز الرئیســـــي  ـــرفیة التــــي توجـــــد فــــي الإدارات المركزیــــة فــــي المركـ كافــــة الأنشــــطة المصـ
للمصرف وكثیراً ما یفهم العمیل أن الفرع هو المصرف ذاته وعندما یسأل العمیل عن 

ع الــذي یتعامـل معــه رآیـه فـي المصــرف الـذي یتعامــل معـه فغالبــاً مـا تكـون صــورة الفـر 
  . ملتصقة بذهنه 

كما تعتبر أیدي المصرف هي الفروع في السوق وكلما كانت الأیدي قویة كلمـا       
تمكن المصرف من السیطرة علي السوق وتقویة مركزه التنافسي ، ویرتبط بالفرع الآن 

ریدیــة الصـراف الآلــي الملحــق والمسـؤلون العــاملون بــه وكـذلك الإتصــالات الهاتفیــة والب
  . بین الفرع وعملائه لتوزیع الخدمات المصرفیة 

  : ترويج الخدمات المصرفية  -3
  : مفهوم الترویج المصرفي /  3-1

بأنــه النشــاط التســویقي )   Bank Promotion( یعـرف التــرویج المصــرفي 
ــي الجمهــــور  ــاعي والــــذي یســــتهدف التــــأثیر علــ ــال إقنــ الــــذي ینطــــوي علــــي عملیــــة إتصــ

  . )1(مالة إستجابات سلوكیة من الأفراد المصرفي بقصد إست
  

 
                                                        

  222معلا ، ناجي ، مرجع سابق ، ص  )1(
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ــالترویج مجموعــــة الجهــــود التســــویقیة المتعلقــــة بإمــــداد العمــــلاء              ویقصــــد إیضــــاً بــ

وطبقاً لهذا التعریـف یمكـن . الخاصة بخدمة معینة ) الفوائد ( بالمعلومات عن المزایا 
  .   النظر الیة بمثابة عملیة بین المصرف و العملاء

  : أهداف الترویج المصرفي  / 3-2
حلــة الاولــي فــي تخطــیط ر توجــد أهــداف عامــة وخاصــة للتــرویج المصــرفي وهــي الم     

سیاســة التــرویج بالنســبة للمصــرف ، ومــن خــلال هــذه الأهــداف یمكــن تحدیــد الوســائل 
  : وتتمثل الأهداف العامة في الآتي . الترویجیة التي یمكن الإعتماد علیها 

 حالیین والمرتقبین بالمعلومات عن خدمات المصرف لإمداد العملاء ال . 

  تذكیر العملاء بالخدمات أو المصرف أو كلیهما . 
  إرشاد العملاء بكیفیة الحصول علي الخدمة أو كیفیة إستخدامها . 

  یجاد تفضیل للخدمات  . إثارة إهتمام العملاء وإ
  یجاد تفضیل للخدمات  . تغییر إتجاه العملاء وإ

  لإتخاذ قرار بشراء الخدمة أو الإستمرار في إسـتعمالها  ءالعملاالتأثیر علي
 . 

أمـــا الأهـــداف الترویجیـــة الخاصـــة فهـــي تختلـــف مـــن مصـــرف لآخـــر ومـــن وقـــت            
لآخر  ومن خدمة لآخري بإختلاف الظروف التي یعمل فیها المصرف ومن الأهداف 

ـــع العمـــــلاء الحـــــالیین  ـــل مــ ـــذب العمـــــلاء تكثیـــــف التعامــ ـــة جــ ومواجهـــــة تـــــرویج الخاصــ
 . المنافسین ، المحافظة علي العلاقة 

  : أسالیب الترویجي المصرفي /  3-3
یعـــرف الإعـــلان بأنـــه عملیـــة إتصـــال :     Advertising الإعـــلان/  1- 3 – 3

إقنــاعي مــن خلالهــا التــرویج للمصــرف وخدماتــه بالتــأثیر علــي أذهــان الأفــراد وجـــذبهم 
هتمــت بــه مــروراً بمراحــل للمصــرف وهــذا لاإســلوب مــن الإعــلان إت خذتــه المصــارف وإ

  : أساسیة ثلاثة هي 
تركیـــز الحمـــلات الإعلانیـــة علـــي إســـم المصـــرف مؤكـــد علـــي بعـــد :  المرحلـــة الأولـــي

  . الأمان وضمانه له 
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  : المرحلة الثانیة 
وفیهـا یبــدأ الإعـلان المصــرفي بالإتجـاه فــي مضـمونه ومحتــواه إلـي تــرویج             

   .الخدمات الهامة 
  : المرحلة الثالث

وتبدأ فیها إدارة المصرف إدراك حقیقة أن معظم نشاطها الإعلاني كان معنیاً         
  . بالنقود 

  : أنواع الإعلان المصرفي /  3-4
لا بـد مــن التفرقـة بــین نــوعین رئیسـیین مــن الإعـلان وهمــا الإعلــن                     

ن الــذي یكــون هدفــه بنــاء صــورة محببــة المؤسســي ، ویقصــد بــه ذلــك النــوع مــن الإعــلا
تجاهات تفضیلیة للمصرف    . وإ

والإعـلان التمیـزي الـذي یحـاول تـرویج الخــدمات المصـرفیة نفسـها ، وهـذا النـوع یحمــل 
إلي العمیل المنافع التي یمكن أن یحصـل علیهـا مـن الخـدمات التـي یقـدمها المصـرف 

 .  
  : الدعایة التجاریة /  3-3-2

تسـتخدم الدعایـة التجاریـة ضـمن سـیاق الجهـد الترویجـي للمصــرف                    
  . كجزء مكمل للأنشطة الترویجیة الأخري 

  : الدور الترويجي للإعلان للمصرف /  3-5
ــتهدف التعریــــف بالخــــدمات المصــــرفیة الجدیــــدة التــــي /  3-4-1 حمــــلات إعلانیــــة تســ

  . یقدمها المصرف وتوصف بالحملات الإعلامیة 
ت إعلانیة تستهدف إستقطاب قطاعات جدیدة من العملاء وتوصـف حملا/  3-4-2

  . بأنها إقناعیة 
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  الفصل الثاني
  
  

  الـعمـلاء وأنـمـاط سلـوكـهـم  
  موطرق التعامل معه

  
  

  العملاء ومفــهـــوم الشخـصـیة: المبحث الأول 
ــعــمـلاء: المبحث الثاني    ســـــلــــوك ال
  لاء وطـــرق التعامل معهمأنماط العم: المبحث الثالث 
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  الفصل الثاني
العمـلاء وأنمـاط سلوكهم وطرق التعامل 

  معـهـم
  : المبحث الأول 

  : العملاء ومفهوم الشخصية 
هنالـك أسـباب عدیـد أدت إلــي دراسـة سـلوك وحاجــات العمـلاء وطریقـة التعامــل 

یحتــاج إلــي إســلوب راً لوجــود إختلافــات جوهریــة بــین العمــلاء ، فكــل عمیــل ظــمعهــم ن
وتوجــد عوامــل تــؤثر علــي تحدیــد الــنمط الســلوكي للعمیــل إذ أن فهــم . معــین للتعامــل 

سلوك العمیل وما یؤثر علیه من عوامل یعتبر الأسـاس فـي التخطـیط لمقابلـة حاجـات 
قناعه لكن قبل ذلك لا بد من تعریف العملاء وأنواعهم    : العمیل وجذبه وإ

  : العملاء  – 1
العمیل هو كـل مـا یتـردد بصـورة دائمـة نحـو المصـرف سـواء كـان فـرداً                

ــادات  ـــرفیة ، التحـــــویلات أو فـــــتح إعتمـــ ـــات المصــ أو منظمـــــات لإجـــــراء بعـــــض العملیــ
ستثمار أو أي خدمة مصرفیة یقدمها له المصرف    . وإ

ــددة              ــاییر متعــ یمكـــن تقســـیم العمــــلاء إلـــي مجموعـــات مختلفــــة بإســـتخدم معـ
  : نالك قطاعین أساسیین في العملاء هما ولكن ه

  . وهم من یتعامل لنفسه أو لأفراد أسرته  :قطاع الأفراد  -1
مثـل الشـركات والمتـاجر والمصـالح :  قطاع المنظمات أو المؤسسـات -2

 .)1(والمدارس والمستشفیات وغیرها 
ومـــن خـــلال هـــذا التقســـیم هنالـــك خصـــائص للعمـــلاء مـــن أفـــراد أو منظمـــات           

ــفات التقســــیم ، الأهــــداف والــــدوافع وتخ تلــــف هــــذه الخصــــائص فــــي جوانــــب تعریــــف صــ
  . والأدوار وخطوات الشراء 

  

                                                        
ص            –م 1998مــارس  –برنـامج الإتجاهــات الحدیثــة فــي التسـویق المصــرفي ، تنظــیم إتحــاد المصـارف العربیــة ، الخرطــوم  )1(
)3/1 –3/2 . (  
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  ـــي ــــة الأولــــ ـــائص المجموعـــ ــــراد ( خصــــ ــــاع الأفـــ ــــــب ) قطـــ ـــــیمه جسـ ـــــن تقســ ویمكــ

  -: الخصائص الدیموجرافیة 

  ربات بیوت  –مهنة حرة  –موظف ( المهنة . ( ....  
  منـخفض –مـتـوسط  –مــرتفـع ( الدخل  . ( 
  بـدون تـعلیـم  –مـتـوسـط  –عال ( التعلیم. ( 

ألـخ  .... السـن ، الجـنس ، الجنسـیة : وهكذا بالنسـبة للمعـاییر الاخـري مثـل           
ویمكن إستخدام أكثر من معیار في تقسـم العمـلاء ، وأیضـاً التقسـیم یـاتي علـي حسـب 

  . ألخ  ...الخصائص السلوكیةمثل عادات الشراء ، الولاء للمصرف 
  
  2(یمكن تقسیمه حسب : قطاع المنظمات : ( 

  بإسـتخدام معیـار عـدد العـاملین أو الودائـع ) كبیر ، متوسط ، صـغیر ( الحجم
  . السنویة مثلاً 

  صناعیة ، تجاریة ، خدمات ( النوع (... 

ویتحـــدد التقســـیم المناســـب فـــي ضـــوئ الأهـــداف التســـویقیة والبیعیـــة ونـــوع الخدمـــة     
  . یقها والموقف الشرائي المطلوب تسو 

وعلیه ومن خلال هذه الإختلافات فـي الخصـائص لا بـد للمصـارف أو الشـركات      
أن تـــدرس ســـلوكیات العمـــلاء حتـــي تصـــل إلـــي مـــا هـــو مطلـــوب إتباعـــه مـــن حاجـــات 

  . ورغبات وتكون بذلك قد وصلت إلي الهدف الذي تسعي إلي تحقیقه 
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  : الشخصية /  2
  : صیة تعریف الشخ/  2-1

یختلــــف تعریــــف الشخصــــیة مــــن باحــــث لآخــــر ، ویرجــــع الإخــــتلاف إلــــي تعقــــد دراســــة 
الشخصیة الإنسانیة ، كما أن تعـدد سـمات وخصـائص الشخصـیة جعـل مـن  الصـعب 
وجــود تعریــف واحــد متفــق علیــه مــن قبــل البــاحثین ویمكــن إســتعراض بعــض التعــاریف 

  : كما یلي 
  : رت أن یري البو :    Aliport تعریف ألبورت) أ( 

ــــك ((                            ـــل الفــــــرد لتلــ ـــدینامي داخـــ ــیة هــــــي التنظــــــیم الـــ الشخصــــ
  . )) . الأجهزة النفسیة والجسمیة التي تحدد طابعه الخاص في توافقه لبیئته  

  :    Guilfordتعریف جیلفورد ) ب(       
  ))ماته ذلك النموذج الفرید الذي تتكون منه س((                         

  :   Cattellتعریف كاتل ) ج(
  )) ما یمكننا من التنبؤ بما سیفعله عندما یوضع في موقف معین ((                 

  :   Eysenckتعریف إیزنك ) د(
ذلك التنظیم الثابت والدائم إلي حـد مـا لطلبـات الفـرد ومزاجـه وعقلـه ((                

  )) . د لبیئته وبنیة جسمه والذي یحدد توافقه الفری
ومــن وجهــة النظــرة التســویقیة لتصــنیف الشخصــیة یمكــن القــول فــإن الشخصــیة       

خرین قویاً كمثیر إنها مؤثر إجتماعي في الاخرین حین یكون تأثیر فرد معین علي الآ
 .  

أمـا الشخصــیة كإســتجابة فالمقصـود بهــا الخاصــة بالسـلوك أو التصــرفات المتعــددة     
  . لفرد للمتغیرات التي یستجیب بها ا

ذا نظرنــا إلــي الشخصــیة بإعتبارهــا متغیــراً وســیطاً بــین المثیــرات والإســتجابات        وإ
فــإن هــذا یعنــي أن مجــرد تعــرض العمیــل للمثیــرات مثــل الإعــلان عــن خدمــة مصــرفیة 

  . هذا یؤدي بالضرورة للإستجابة بل یتوقف علي خصائص العمیل 
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ــي الطبــــاع     ــع بالخدمــــة فــــي علاق( إذا نظرنــــا إلــ ــل ، المنتفــ ــیة ، العمیــ ) تهــــا الشخصــ
ــلوك الوجـــداني  أو الطبیعـــة الإنفعالیـــة الممیـــزة تشـــمل ) المـــزاج ( بتطـــور أخلاقـــي فالسـ

  ) . 1()1(مدي قابلیته للإستثارة وقوة وسرعة الإستجابة 
مــن خــلال التعــاریف الســابقة للشخصــیة ومــا یــرتبط  : مكونــات الشخصــیة / 2-2

عتبــار  ات خاصــة بهـــا یمكــن توضــیح مكونــات الشخصــیة وذلــك فـــي بهــا مــن جوانــب وإ
  :أدناه ) 2(الشكل رقم 

  مكونات الشخصیة) 2(شكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : مما سبق وفي ضوء الشكل السابق إیضاً یمكن القول إن 
  
  

                                                        
  ) . 310 – 307( ص ) 1900 –بیروت ( ، مكتبة ومطبعة شعاع الفنیة ق وجهة نظر معاصرة التسویعبد السلام أبو قحف ،  )1(

  : دالة في خصائص شخصیتھ بمكوناتھا المختلفة أي أن = إستجابة المستھلك 
خصائص الشخصیة بما فیھا = المثیر ، خ = الإستجابة ، م = ، حیث س } م × خ { = س 

 . المكونات 

  الاعضاء 
   اللاشعور  الشعور

  الدوافع

  المیول   المزاج  الإتجاهات

   الشكل

  الشخصية

  عدادالإست
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  -:المبحث الثاني 
  - :سلوك العملاء 

اي إنه محصلة تشـترك  السلوك الإنساني للبشر هو نتاج لعدة عوامل ،              
في إجـداتها وصـنعها مجموعـة عناصـر تتشـابك وتتـداخل كـل منهـا فـي الأخـري وتـؤثر 
بها ، وینجم عن هذا التأثیر تصرف من التصرفات یمكن أن یكون إیجابیـاً أو سـلبیاً ، 
إیجابیاً في حالة الإقدام علي فعل معین ملموساً ، سلبیاً في حالة الهروب أو الإمتناع 

ــلوك أو الت ــن خــــلال التحلیــــل العلمــــي أمكــــن التعــــرف علــــي أن الســ وقــــف ، لــــذا فإنــــه مــ
  : الإنسان یخضع للمعادلة الآتیة 

  .)1() الرغبة × القدرة = السلوك الإنساني (( 
ومـــن هـــذه المعادلـــة فـــإن المصـــارف تقصـــر إهتمامهـــا علـــي القـــدؤة والملائمـــة المالیـــة  

  . ألخ .... للعمیل في إصول ثابتة مثل العقارات 
  .  )2(ویبني سلوك العملاء عادة علي تفهم العلوم السلوكیة وعلم الإجتماع 

  : التنبؤ لسلوك العملاء  -1
  .هل یمكن التنبؤ بسلوك العملاء ؟  :السؤال 

صـعوبة . إن عملیة التبنؤ بسلوك العملاء لهي مـن الأهمیـة بمكـان لرجـال التسـویق   
لا إنعد   . مت الحاجة إلي مثل هذه الدراسات هذه العملیة لا تعني إستحالتها وإ

ء التعـرف علـي كثیـر مـن الخصـائص السـلوكیة للجماعـات لامكن للعمـیولحسن الحظ 
ن كان من الصعب معرفة خصائص هذا السلوك علي النطاق    .  )3( الفردي وإ

  
  
  
   
  

                                                        
  .)95(ص ) 1999 –القاهرة ( الطبعة الاولي ، أتراك للنشر والتوزیع  –التسویق المصرفي محسن أحمد ، ،  الخضري  )1(
  )95(ص ) هـ  1405القصیم ( دار المریخ للنشر  –نسیم ، مبادي التسویق ،  حنا  )2(
  . 95، مرجع سابق ، ص  محسن أحمد،  الخضري  )3(
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  : العوامل المؤثرة علي سلوك العملاء  -2
ـــي تـــــؤثر علـــــي ـــل التــ ـــن تقســـــیم العوامــ ــة یمكــ ســـــلوك العمـــــلاء إلـــــي  بصـــــفة عامـــ

  : مجموعتین إساسیتین هما 
)一(  مجموعة العوامل الخارجیة :  

وهي عوامل البیئة التي ینتمي إلیها الفرد تحـیط بـه ، ویمكـن تصـنیفها إلـي مجمـوعتین 
 :  
  : عوامل بیئة حقیقیة ملموسة محیطة بالفرد /  1-أ

قناعاتــه وآرائـــه  وهــي العوامــل اللصــیقة بــالفرد والتــي أثـــرت علــي نشــأته وعــن تكــوین  
تجاهاتــه وتشــمل بصــفة أساســیة نظــام الأســرة ، والعمــل الــوظیفي  ومبادئــه ثــم ســلوكه وإ

  . وفئة العمر التي یمر بها والطبقة الإجتماعیة التي ینتمي إلیها والتوزیع الجغرافي 
  : عوامل بیئة یرغب في الإنتماء إلیها /  2–أ 

التصورات الذهنیة التي أوجدها الفـرد  هي مجموعة العوامل المتصلة بالتطلعات وبنوع
  .  )1(لذاته عندما تتطلع إلي الإنتماء إلي طبقة معینة 

وبناء علي هذه العوامل فقد إهتم التسویق المصرفي بالعمل علـي تـوفیر الجـوء        
العام الذي یتوافـق مـع المنـاخ المناسـب للعمـلاء للإحتفـاظ بهـم ، ویـتم ذلـك عـن طریـق 

ن الإنطبــاع المصـرفي لـدي العمیــل عـن المصـرف وعــن خدماتـه وذلــك الإهتمـام بتحسـی
بإشاعة جوء من الإلفة والدفء و الترحیـب والصـداقة بـین مـوظفي المصـرف والعمیـل 

 .  
ــ ــین صــــ ـــــل اوتحســــ ـــاء مــــــوظفي التعامـ نتقـــ ــــاكن إســــــتقبال العمــــــلاء ، وإ ـــل وأمــ لات التعامـــ

یث ، القــدرة علـــي یتمتعــون باللباقـــة واللیاقــة وحســن الحــد الشخصــي مــع العمــلاء ممــن
  . الإستماع المؤدب ، إدارة الحوار الذكي 

ومن ثم إهتم رجال التسویق المصرفي بالحـدیث عـن إطـار جدیـد لعملیـة تقـدیم الخدمـة 
  . المصرفیة لأن العوامل الخارجیة تلعب دوراً كبیرا في جذب العملاء 

  : مجموعة العوامل الداخلیة ) ج(

                                                        
  ) .98 – 95(، مرجع سابق ، ص  محسن أحمد،  الخضري  )1(
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بعة من الفرد أي من ضمیره وعقلـه وعواطفـه ونفسـه هي عوامل نا                   
، وهـي التـي یمكــن أن تـؤثر علــي مسـتهلك الخدمــة المصـرفیة ، وتتشــكل هـذه العوامــل 

الـــدوافع ، المواقـــف ، الإدراك ، الســـلوك ، وهـــذه العوامـــل : مـــن عناصـــر شـــتي أهمهـــا 
ج الشخصـي تختلف من فرد إلـي آخـر وفقـاً لإخـتلاف الطبیعـة ، التكـوین الـذاتي والمـزا

)1( .  
ن كانــت  دوتركیبــة هــذا الفــر         ، وعوامــل النضــج أو عــدم النضــج وهــي عوامــل وإ

تنشأ ذاتیاً إلا أنها تتأثر إیضاً بإختلاف الجوانب الإجتماعیة والثقافیـة لكـل فـرد ودرجـة 
  . ألخ .... إطلاعه ومستوي تعلیمه ووظیفته 

مجتمــع الشــركات بإعتبــار هــذا مــن ناحیــة ، ومــن ناحیــة أخــري إذا نظرنــا إلــي 
  . یمثل الجانب المتعاظم من عملاء البنوك فإنها تتأثر بعدة عوامل بیئیة 

   :إشباع حاجات العملاء  -3
تهدف المصـارف وهـي تسـعي لتحقیـق الأربـاح والوقـوف والثبـات والتحـدي أمـام 
بعضـها لجـذب العمــلاء ، علیهـا أن تشــبع رغبـات وحاجــات العمـلاء مــن خـلال تحقیــق 

  . اتهم وتقدیم خدمات مصرفیة ذات كفاءة عالیة رغب
تسـتخدم كمـرداف لكـل مـن      Needوتجدر الإشارة إلـي جانـب أن الحاجـات        

ـــار فـــــي التحلیـــــل ذلـــــك  ــعها إنتشــ ـــنیفات واوســـ ــین إبـــــراز التصــ الباعـــــث والـــــدوافع ومـــــن بـــ
الـذي ویمكـن تناولـه علـي النحـو  )2(التصنیف الـذي إقترحـه ماسـلو للحاجـات الإنسـانیة 

  )3(:إقترحه ماسلو لترتیب هذه الحاجات وفقاً لأهمیتها النسبیة للفرد كالآتي 

                                                        
  ) . 98(المرجع نفسه ، ص  )1(
  ) . 346 – 347( عبد السلام ، مرجع سابق ، ص ، أبو قحف  )2(
  Knech etal . Individual In Society, New York. Mgcraw: عن  نقلاً  )3(
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  ).كالمال والمشرب والملبس  و المسكن (الحاجات الطبیعیة ) 1(    
  .الحاجات المرتبطة بالامان والاستقرار في المستقبل ) 2(
لحـي وتكـوین الحاجات الاجتماعیة كالحب والانتماء الي سواء فـي العمـل او ا) 3(

 .الخ ...اسرة 

 . الحاجات المرتبطة بالتقدیر والإحترام من قبل الرؤساء أو أفراد المجتمع ) 4(

ــذات ) 5( ــل القیــــام باعمــــال او انشــــطة تحقیــــق (الحاجــــات المرتبطــــة بتخفیــــف الــ مثــ
 ).التمیز للفرد 

إن إشـــباع حاجـــات أفـــراد مـــن الخـــدمات المصـــرفیة هـــو الحـــل التســـویقي لبقـــاء 
ستمرار   . )1(المصارف وإ

إحتیاجـــات الإنســـان إلـــي عـــدد مـــن الأقســـام تتفـــاوت مـــن حیـــث ) مـــازلو ( قســـم 
أهمیتهــا النســبیة علــي ســلم الإشــباع مرتبــاً إیاهــا تصــاعدیاً بالحاجــات الــدنیا ، فالحاجــت 

  : )2( العلیا وفقاً هذه النظریة تنقسم إلي خمس مجموعات
  : الحاجات الفسيولوجية / 1

جســــمانیة الأساســــیة لإســــتمرار الحیــــاة كالحاجــــة إلــــي الطعــــام وهــــي تشــــمل الحاجــــات ال
  . ألخ ..... والشراب والهواء والملبس والراحة والجنس 

  : حاجات الأمان / 2
  . وهي تشمل حاجات الفر لتوفیر الأمان والإطمئنان وتجنب الأمور 

  : الحاجات الإجتماعية / 3
نتمائـه إلـي جماعـات وهي تشمل حاجة الفـرد للشـعور بمحبـة الأخـرین وودهـم  وإ

  . الناس وتفاعله مع أفرادها 
  

  
 

  
  : حاجات التقدير ) 4(

                                                        
  ) 95(مرجع سابق ص الخضري ، محمد ،  )1(
      Psychological Revier , 50 ( 1943)             Theory of Humman MotivationAbraham Maslowنقلا عن  )2(
                     P (370- 396).  
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حترامهم إیاه ، والشعور  وهي تشمل حاجة الفرد للشعور بتقدیر الآخرین له وإ
  . بالقدرة علي النجاح والإنجاز والكفایة 

  : حاجات تحقيق الذات ) 5(
ح ما إبتغي دائماً أن وتشمل حاجة الفرد إن یحقق أحلامه وأماله بأن یصب

  . یكون مستخدماً قدراته في الوصول إلي ذلك المركز المرغوب 
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  المبحث الثالث 

  : أنماط العملاء وطرق التعامل معهم 
  

یختلـــف الأفـــراد دائمـــاً فیمـــا بیـــنهم طبقـــاً للعوامـــل النفســـیة والإجتماعیـــة والثقافیـــة 
یفیــة التـي تصــاغ بهـا أنمــاطهم الســلوكیة والحضـاریة التــي تـؤثر إلــي حـد كبیــر علـي الك

بــل وعلــي شخصــیة كــل فــرد مــنهم ، والمصــرف هــو المؤسســة التــي ینتمــي إلیهــا عــدد 
  . كبیر من الأفراد بمختلف حضارتهم وثقافتهم ونفسیاتهم 

لــذلك فــإن تفاعلــه مــع المجتمــع الــذي یباشــر أعمالــه فیــه  والحیویــة التــي یتمتــع 
بكیفیــة التعامــل مـع أفــراد الجمهـور المحتــرم ومــن تعتمــد علـي مــوظفي المصـرف . بهـا 

خلال تعامل موظف المصرف فإنـه یمكـن أن یكـون مصـرفاً جیـداً أو غیـر ذلـك ، لأن 
. الموظـف هـو واجهـة المصـرف فـي الإسـلوب الـذي یتعامـل بـه المصـرف مـع العمــلاء

  .  )1(وبالطبع یتطلب هذا فهم تام لطبیعة ودینامكیة السلوك الإنسان 
ن الإدارة المصرفیة الحدیثة تستطیع إحصائیاً الوصـول إلـي مـا یمكـن ومع أ(  

أن یوصف بأنه نمط عام للجمهور الذي یتعامل معه المصـرف ، إلا أنـه مـن الناحیـة 
لـــذلك یجـــد الموظـــف نفســـه أمـــام ) .. بالعمیـــل النمطـــي ( العملیـــة لا یوجـــد مـــا یســـمي 

ــع  ــي التعامــــل مــ ــاییرهم فــ المصــــرف ، ولهــــذا فــــإن أشــــخاص متبــــایین فــــي دوافعهــــم ومعــ
موظف المصرف یجب أن یكون قـادراً علـي التكیـف مـع شخصـیة كـل فـرد وأن یطـور 

  .  )2(من أسالیب التعامل بما یتناسب معها 
         

 
فـــي كتابـــه العلاقـــات العامـــة ودورهـــا فـــي المصـــرف ) نـــاجي معـــلا ( وقـــد اشـــار        

قتراح الط ریقـة المناسـبة للتعامـل مـع كـل الحدیث إلي عشرة أنماط لشخصیة العملاء وإ
  : نمط ، ویمكن إیراد ذلك فیما یلي 

                                                        
ص             )م 1992 –وت بیــر ( إتحــاد المصــارف العربیــة  –ودورهــا فــي المصــرف الحــدیث  ةالعلاقــات العامــنــاجي  ، ،  معــلا )1(
)91. (  
  )92(المرجع نفسه ، ص  )2(
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  :     Passive Customerالعميل السلبي : أولاً 
یجــب أن لا یتصــور الموظــف المصــرفي أن جمیــع العمــلاء الــذین یقــدون إلــي 
المصرف لدیهم المعرفة بإصول وقواعد الخدمة المصرفیة ، إذ یتصف العمیل السلبي 

ورغبتــه فــي الإصــغاء بإنتبــاه ویقظــة بجانــب إنــه بطــئ فــي إتخــاذ القــرارات  بكثـرة أســئلته
لذلك فإن طریقـة التعامـل معـه یجـب . ویفكر في موضوعات كثیرة إثناء الحدیث معه 

أن تتســـم بالصـــبر وعـــدم جـــره إلـــي التصـــرف فـــي الإتجـــاه الـــذي لا یرغبـــه  ، مـــع دعـــم 
  . صرف وأهمیة وقته وجهده الحدیث معه بأدلة تعمق قناعاته بما یقوله موظف الم

  :    Skeptical Customer ثانياً العميل المتشكك
تتصف شخصیة هذا النمط من العملاء بنزعة عمیقـة إلـي الشـك وعـدم الثقـة ، 
ویحاول هذا العمیل طلب برهان لكل ما یقوله الموظف لذلك توجد صعوبة في معرفة 

عــه أن یحــاول الموظــف مجادلتــه مــاذا یریــد مثــل هــذا العمیــل وتكــون طریقــة التعامــل م
فیمــا یــدعي ویقــول ، ویحــاول معرفــة الأســاس الــذي یبنــي علیــه شــكه وعــدم ثقتــه ، مــع 
تكییــف حـــواره معــه بطریقـــة تزیــل شـــكوكه ویحــاول بنـــاء جســور مـــن الثقــة الحـــذرة عـــن 
طریــق حصــول الموظــف علــي موافقــة مبدئیــة علــي بعــض جوانــب الحــدیث معــه إلــي 

  .التامة حین تحقیق جوء من الثقة 
  :    Talkative Customer العميل الثرثار: ثالثاً 

یتصـــف بعـــض الأفـــراد برغبـــة شـــدیدة للحـــدیث مـــع غیـــرهم ویلجـــأون إلـــي خلـــط 
الموضــوعات ببعضــها فتكــون طریقــة التعامــل مــع هــذا النــوع مــن العمــلاء بحــرص مــع 

عطائه فرصـة التحـدث كلمـا كـان ذ لـك مناسـباً المجادلة دائماً للإمساك بزمام المبادرة وإ
ــعاره بالجوانــــب الإیجابیــــة فــــي مقترحاتــــه وتعبیــــر الموظــــف وتقــــدیره لتلــــك  ، بجانــــب إشــ

  . المقترحات 
  :    Egotistical Customerالعميل المغرور : رابعاً 

مــن أهــم الملامــح التــي تمیــز شخصــیة هــذا العمیــل شــعوره بأنــه یحســن صــنعاً 
دائماً إلي شعوره العالي بالثقة ، لذا  عندما ینتظره الأخرون ، فإن غروره المفرط یقوده

ــه تكــــون  ــبر ، وطریقـــة التعامـــل معـ ــره ، نافـــذ الصـ ــاً فـــي عجلـــة مـــن أمــ فإنـــه یبـدــو دائمـ
بمحاولة إنهاء معاملته بسرعة والحرص علـي مسـایرته ومعاملتـه علـي إنـه شـخص ذو 
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اد أهمیة كبیرة ومجاملته في آرائـه وطلـب نصـیحته ورایـه فـي المسـائل الفرعیـة ، الإبتعـ
عن الدخول في التفاصیل مع التركیز علي الهـدف ، محاولـة إنتـزاع زمـام المبـادرة فـي 

ستخدام عبارة    ) . ولكن ... نعم ( الحوار وإ
  :    Indecisive Customer رددتالعميل الم: خامساً 

یتصـف مثــل هــذا العمیــل بعـدم القــدرة علــي إتخــاذ القـرار بنفســه ویبــدو أنــه غیــر 
دیثه ، ویتمیز بعدم الإستقرار علي رأي ، والتعامـل مـع هـذا الـنمط متاكد ومتردد في ح

یتطلب منهجیة حاسمة وموقف كابحاً في أي حوار أو محادثة معه ، وتكون مناقشته 
بطریقة تشعره بإفتقار رأیه إلي المنطق ومحاولة التلمیح له بأن فـرص الإختیـار امامـه 

ــه مــــن وجهــــات ن ــع الحســــم فیمــــا یعــــرض علیــ ــإذ إستعصــــي علــــي محــــدودة ، مــ ظــــر ، فــ
شــعاره بــأن  الموظــف الخــروج مــن حــواره معــه بــأي خلاصــات علیــه تقــدیم الشــكر لــه وإ

  . لقاءه به كان فرصة جیدة وفاتحة صداقة معه 
  :    Angry Customer العميل الغضبان: سادساً 

مكانیـة الإثـارة بأقـل إسـتفزاز قـد  تتصف شخصیة هذا العمیل بسرعة الغضـب وإ
طریقــة التعامــل معــه تــتم بــأن یكــون الموظــف متحلیــاً بالصــبر والأدب یتعــرض لــه ، و 

◌ً إمتصــاص ثــورة غضــب هــذا العمیــل وأن یتمالــك الموظــف  والتحلــي بالصــبر محــاولاَ
نفسه ویبقي منضبطاً ، ویحاول الوصول إلي أسـباب غضـبه ویركـز علـي كیفیـة تقـدیم 

  . خدمات أفضل له مع عدم مجادلته فیما یصدر عنه من أقوال 
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     Just -  Looking Customer: العميل المشاهد : سابعاً 
 :  

فــي كثیــر مــن الأحیــان لا یوجــد فــي ذهــن هــذا العمیــل شــيء محــدد یریــده ، بــل 
ــة ، وطریقــــة  ــم الأحیــــان منتظــــراً لعمــــلاء زملائــــه لــــه فــــي موقــــع الخدمــ یكــــون فــــي معظــ

مه المصرف من التعامل مع مثل هذا العمیل تكون بأن یبرهن له الموظف بأن ما یقد
ــه الممیــــزات والفوائــــد المقترنــــة بخــــدمات  ــح لــ ــل ، ویجــــب أن یوضــ ــدمات هــــو الافضــ خــ
المصرف وعدم محاولة وضعه محل التركیـز والإهتمـام وتتبـع حركاتـه ومحـل إهتمامـه 

  . دون إشعاره بذلك مع إستعراض أفضل أسالیب التعامل أمامه 
 : Snap - Judgment Customer:     العميل النزوي: ثامناً 

یتصف العمیل النزوي بالتفاخر الدائم بقدرته غلي إتخـاذ قـرارات سـریعة ، وهـو 
مـدفوع فــي ســلوكه الإســتهلاكي ومشــكلة هــذا الــنمط مـن العمــلاء إنــه غالبــاً مــا یقــع فــي 

ــنمط تكــــون بــــأن یحـــــاول قــــدر المســـــتطاع . الأخطــــاء  ـــل مــــع هــــذا الـــ إن طریقــــة التعامــ
  . صحیة ممكنة تقربه من الإختیار الصحیح مساعدته لتجنبه الخطأ وأن تقدم له ن

  :Dogmatic Customer   العنيد   العميل: تاسعاً 
یتصف خذا العمیل بأنه إیجابي النزعـة ، نشـیط مبـادر یتمتـع بإسـتقلالیة عالیـة 
جداً ، فهو عنید متشبث بآرائه  وطریقة التعامل معـه تـتم بمحاولـة مسـایرته فیمـا یقـول 

شعاره بالإهتمام به والإثناء علیه مع إظها   . ر التقدیر والإحترام لذكائه ، وإ
  :     Silent Customer:  العميل المفكر والصامت: عاشراً 

تمتاز شخصیة هذا العمیل بالهـدوء وقلـة الكـلام وهـو یسـتمع أكثـر ممـا یـتكلم ، 
متــزن وغیــر متســرع فــي إتخــاذ قراراتــه ، یــتمعن فــي كــل مــا یــري ویتــروي عنــد الحــدیث 

حــــث جیــــد عـــن المعلومــــات ویقبــــل حجـــة الغیــــر إذا مــــا إنطـــوت علــــي المنطــــق وهـــو با
ــتخدام الحقــــائق والمنطــــق  ســ ة  وطریقــــة التعامــــل معــــه تكــــون بــــالحرص معــــه وإ والحقیقــــ

عطائه الأمثلة الرقمیة والادلة حترام وإ   .)1(والتحلیل معه مع معاملته بوقار وإ

  
                                                        

  )104(معلا ناجي ، مرجع سابق ، ص  )1(
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  الفصل الثالث
  الخدمات المصرفية في مجموعة بنك النيلين

  
  

  نـــشـأة وأهــداف الـبـنــــك:  المبحث الاول
  التـطور التنظیمـي والإداري للبنــك:  المبحث الثاني
  الخدمات المصرفیة فـي المجموعة والأداء:  المبحث الثالث

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   
  
  

  -:المبحث الأول
  -:نشـــأة وأهــداف الـبـنـك
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، هي نتاج لـدمج بنـك النیلـین التجـاري مجموعة بنك النیلین للتنمیة الصناعیة         
في بنك التنمیة الصناعیة السوداني ، المتخصص والقاضي بدمج بنـوك القطـاع العـام 

م والهدف الأساسي من 1993مارس  8في ) 154(التي صدر بها القرار الوزاري رقم 
دعــم وزیــادة فاعلیــة هــذه البنــوك حتــي یتســني لهــا الإطــلاع بــدورها المرتجــي : ذلــك هــو 

  .  )1(في ظل موجهات الإستراتجیة القومیة الشاملة ، وسیاسة التحریر الإقتصادي 
ــاري إذ         أن بنــــك النیلــــین مــــن البنــــوك الرائــــدة فــــي مجــــال العمــــل المصــــرفي التجــ

م ، أمــا بنــك التنمیــة الصــناعیة الســوداني فهــو ذو خبــرة عریقــة 1964تأســس فــي عــام 
م عنـدما صـدر 1961انـت نشـأة البنـك عـام في مجال الإستثمار التنموي الصـناعي وك

  . م 1961قانون خاص بإسم قانون البنك الصناعي لسنة 
م وزاول نشاطه في أغسطس عام 17/11/1961وتم إفتتاح مبانیة رسمیاً في         
المســاعدة فــي إنشــاء المؤسســات الصــناعیة ( م وكــان الغــرض مــن إنشــائه هــو 1962

  : سالیب الحدیثة عن طریق الوسائل التالیة وتوسیع نشاطها وتطویرها وفقاً للأ
  تقدیم التمویل وضمان التسهیلات والمساهمة في رأس المال . 

  إسداء المشورة للمؤسسات الصناعیة فیما یتعلق بالشئون الإداریة والفنیة 

  تدبیر المال اللأزم للإستثمار . 

 راســـات التعـــاون مـــع الجهـــات الحكومیـــة المختصـــة فـــي القیـــام بـــالبحوث والد
 . )2(المتعلقة بإنشاء الصناعات 

بنــك التنمیــة الصــناعي الســوداني ، ثــم ( م تــم تعــدیل إســم البنــك إلــي 1991وفــي عــام 
ــاري حتــــي الآن  ـــبح إســـــم البنــــك الســ ـــة ( بعــــد الــــدمج أصـ ــة بنــــك النیلــــین للتنمیــ مجموعـــ

  ) . الصناعیة 
ـــم        ـــك بإســـ ــــین للت( وصــــــدر قــــــانون خــــــاص للبنـــ ــة بنــــــك النیلــ ــــانون مجموعــــ ـــة قــ نمیـــ

ـــناعیة لســـــنة  ـــنة ) م 1993الصــ ــوداني لســ ـــي بموجبـــــه قـــــانون البنـــــك الصـــــناعي الســـ ألغــ
ــات 1961 ــي إنشــــاء المؤسســ ــاهمة فــ م وقــــد حــــدد القــــانون الجدیــــد أغــــراض البنــــك للمســ

                                                        
 –الخرطـوم ( السعید عثمان ، في تقدیمه لمرشد عمل الإدارات العامة والفروع ، مجموعة بنك النیلـین للتنمیـة الصـناعیة ،  محجوب  )1(

  ) .م 1994
م ، ورقة عمل لمؤتمر بنك التنمیة 1992– 1962ء علي تجربة بنك التنمیة الصناعیة السوداني طالب االله ، عمر علي ، إضوا )2(

  ) .1( ص ) م 1992إكتوبر  –الخرطوم ( الصناعیة السوداني لتنفیذ الإستراتجیة الصناعیة 
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الصناعیة والتنمویة في السودان ، وتوسیع نشاطها وتطویرها وفقاً للأسالیب الحدیثة ، 
  : لوسائل التالیة وكان الغرض من إنشاء البنك الصناعي ا

  تـقدیم الضمانات لمرودي الماكینات والآلآت الصناعیة وأي مواد أخري . 

  ـــــل ـــــا وتمویـ ـــف أنواعهـ ــــاربة بمختلـــ ـــــكوك المضــ ـــهم وصـ ـــدار للأســـ ـــي أي إصـــ تبنـــ
 . الإكتتاب فیها 

  القیام بجمیع الاعمال المصرفیة والتجاریة . 

  القیام بأعمال الإیداع الإستثماري . 

 1(رفین وصغار الصناع والمهنیین والمخترعین القیام بتمویل الح(  . 
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  ) .1( م ، ص1993قانون مجموعة بنك النیلین للتنمیة الصناعیة لسنة  )1(



  44

تــم تأســیس البنـــك بمســاهمة مــن هیئـــة المعونــة الأمریكیــة ، تمثلـــت فــي إعـــداد         
ـــدد مــــن  ــل والتنظــــیم والإدارة ، بجانــــب تــــوفیر الــــدعم المــــالي وعـ ــات ونظــــم العمــ الدراســ

ــ ي مـــن ممارســـة البنـــك المستشـــارین والفنیـــین لإرســـاء دعـــائم العمـــل فـــي الســـنوات الأولـ
 . لنشاطه 

ویلاحــظ مــن تــاریخ إنشــاء البنــك إرتبــاط بالتجربــة الدولیــة التــي إنتظمــت الــدول         
الأقل نموءً والإقتناع الدولي بأهمیة المؤسسات التنمویة في مراحل التنمیة الإقتصادیة 

  . الأولي لفترة ما بعد الأزمة الإقتصادیة في الثلاثینیات من هذا القرن 
وفتــرة مــا بعــد الحــرب العالمیــة الثانیــة ، حیــث شــملت التجربــة العدیــد مــن الــدول مثــل 

  .  )1(المكسیك ، شیلي ، فنزویلا ، إثیوبیا 
مصانع معـدودة للزیـوت : كانت الصناعة عند إنشاء البنك الصناعي تتمثل في       

نقصــها والصــابون وبعــض الإســتثمارات الأجنبیــة وكانــت فــرص الإســتثمار الصــناعي ت
كـــل المقومـــات اللأزمـــة والمطلـــوب تحقیقهـــا ، ســـواء كانـــت هـــذه المقمومـــات الأساســـیة 

  . خدمات أو رأس المال وتمویل وخبرة صناعیة 
ــجیع لإنجــــاز المشــــروعات الصــــناعیة     لــــذا جــــاء إنشــــاء البنــــك الصــــناعي لیقــــدم التشــ

تثمار الصـناعي ولیوفر الدعم والتمویل المطلوب والخبرة الفنیة اللأزمة في مجال الإس
)2( .  

% 1لبنك السودان ونسـبة % 99وأما رأس مال البنك فقد كان عند إنشائه بنسبة      
ــة وجــــري تعدیلــــه فــــي عــــام  ــبة 1969لــــوزارة المالیــ ــودان % 60م لتصــــبح بنســ لبنــــك الســ

  . م 1961لوزارة المالیة ، ثم عاد إلي ما كان علیه عند إنشائه وذلك عام % 40و
  
  
  
  -:بحث الثانيمال

                                                        
، ) غیر منشورة(البنوك التنمویة ، رسالة ماجستیر ،  الإدارة بالأهداف والنتائج في –صلاح الدین محمد  عبد االله: نقلاً عن  )1(
  .58ص ) م2000 –الخرطوم (
  . )2(نفسه ، ص المرجع  )2(
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  -:الـتـطـور التنظيـمـي والإداري للبنك
  : بدأ العمل بالبنك بأربعة أقسام هي 

)一(  قسم الإدارة .  
)二(  ــم العملیــــات الفنیــــة تشــــمل الجانــــب الإقصــــادي والصــــناعي : قســ

 . والهندسیة والصناعیة 
 .  )1(قسم الخزینة ) ج(

یوجـد  اك ، كمـوتتبع هذه الأقسام مباشرة لرئیس مجلس الإدارة المدیر العام للبن       
  . مستشار أجنبي لكل قسم ، عدا قسیم الخزینة ومستشار أجنبي للبنك ككل 

وكانت الصلاحیات والسلطات في ید مجلس الإدارة الذي كـان یـدیر العملـي فعلیـاً مـع 
مــنح تفــویض محــدد فیمــا یخــتص بتصــدیق المشــروعات للمــدیر العــام فــي حــدود ســقف 

ف فإنــه یقــع ضــمن صــلاحیات اللجنــة المالیــة فــإذا تجــاوز طلــب التمویــل الســق. معــین 
المكونــة مـــن ثلاثــة أعضـــاء المجلــس وهـــي تعمــل إیضـــاً فــي حـــدود محــددة إذا تجاوهـــا 

  . حجم التمویل یتم تصدیقه من مجلس الإدارة 
م حیــث تــم مــنح رئــیس المجلــس ، 1966وقــد إســتمر هــذا الوضــع حتــي عــام          

ــق التصـــرف فــــي توزیـــع العمـــل  ــدیر العـــام حــ ــا المـ علــــي مســـاعدیه بالطریقــــة التـــي یراهــ
وتمثلــت صــلاحیاته فــي أعــادة النظــر فــي توزیــع العــاملین حســب إختصاصــاتهم والبــت 
في الترقیات ، وقد كان المجلس مـن قبـل یبـت فـي كـل مـا یتعلـق بشـئون العـاملین مـن 

نهاء خدمات    . ترقیات ، وتسكین وظیفي ، وتعیین ، وإ
  
  
   
  

التــي یمولهــا البنـك تــتم عــن طریـق التقــاریر الدوریــة  اتوكانـت متابعــة المشـروع       
التي یعدها ویرسلها أصـحاب المشـروعات الصـناعیة ، موضـح بهـا كیفیـة سـیر العمـل 

تـــتم مراقبـــة ســـیر العمـــل لتلـــك المشـــروعات مـــن قبـــل رؤســـاء . وطـــرق التنفیـــذ المتبعـــة 
                                                        

  .م القاضي بإجازة الهیكل الوظیفي للبنك 7/5/1962بتاریخ ) 2(في الإجتماع رقم ) 2(قرار مجلس الإدارة رقم  )1(
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ارة البنك للإستفادة المجالس التنفیذیة بالمنطقة والذین یرسلون تقاریر منتظمة عنها لإد
ـــــراءات  ـــن إجـــــ ــــ ــــه مـــ ــــ ــا یتطلبــ ــــ ــــــروع ومــــ ـــــل مشــــ ـــف كـــــ ـــد موقـــــــ ــــ ــــــي تحدیـــ ــــا فــــ ــــ ــــي                           .منهــ ــــ وفــ

  . )1(م تم تعیین نائب لمدیر عام البنك من بین موظفي البنك 1966عام 
م جـرت إعـادة 1971فـي دیسـمبر مـن عـام . وكانت هذه أول إضافة للهیكل التنظمـي 

  : لتتكون من ثلاث إدارات رئیسیة هي لتنظیم إدارات البنك 
  إدارة المشــروعــات .  
  ــــة  . إدارة الـمـتــابـعـ

  إدارة شئون العاملین . 

ــدیر العـــام فـــي إجتمـــاع المجلـــس رقـــم  بتــــاریخ ) 88(وقـــد أشـــار لـــذلك رئیســـالمجلس المـ
م ، موضحاً أن هذا التعدیل قد تـم بعـد إجـراء تقیـیم وبحـث فـي الهیكـل 13/12/1971
جهزة البنك لزیادة فعالیتها الو    . ظیفي وإ

ثــم تواصــلت مراحــل التطــور والتغیــرات التنظیمیــة والإداریــةفیما تلــي مــن ســنوات       
ومـــن واقـــع التجـــارب الذاتیـــة تتـــرك . نتیجـــة للعوامـــل الداخلیـــة التـــي تحكـــم ســـیر العمـــل 

قتصــادیة ذات أثـــر  وبعـــض . البیئــة المحیطـــة بمــا فیهـــا مــن متغیـــرات سیاســیة مالیـــة وإ
التغیرات الداخلیـة قـد أحـدثت تجـاوب مـع الإطـار الخـارجي الـذي یجمـع بـین مؤسسـات 

م بالتشاور مع هیئة التنمیة الدولیة حیـث 1974التمویل التنمویة ، كما حدث في عام 
عــادة تنظــیم الإدارات الفنیــة للبنــك ، فــي ثــلاث إدارات أساســیة هــي  : تمــت مراجعــة وإ

دارة البحوث وترویج المشروعات إدارة المشروعات ، إدارة الم   . تابعة ، وإ
  
  
  

ــار  ــــ ـــي أفكـ ــــــرف علــــ ــة والتعـ ــــات القطاعیـــــ ــإجراء الدراســـ ــتم بـــــ ــــ ــــرة تهـ والإدارة الأخیـــ
المشــروعات ودراســتها والتــرویج لإنجازهــا ، إضـــافة إلــي دراســات الجــدوي الإقتصـــادیة 

  . للمشروعات المقدمة للبنك 

                                                        
  م29/9/1969بتاریخ ) 44(في الإجتماع رقم ) 78(رار مجلس الإدارة رقم ق )1(
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نـــك فـــي التنمیـــة الصـــناعیة ، أي وتعكـــس هـــذه المرحلـــة بدایـــة التخطـــیط لـــدور الب     
إتبــاع الإســلوب العلمــي فـــي العمــل ، المبــادرة بتوجیـــه الإســتثمارات الصــناعیة للقطـــاع 
الخـاص بـدلاً عـن السیاسـات السـابقة التــي تمثلـت فـي أن یكـون البنـك متلقیـاً ومســتجیباً 

  .  )1(لطلبات التمویل 

ضیفت إدارة جدیدة للبنك في عام        دیم التمویـل قصـیر الاجـل م تعني بتقـ1987وإ
وتغییــر رأس المــال التشــغیلي للمصــانع ، هــي إدارة رأس المــال العامــل ، كمــا إنشــئت 

  .إدارة تجاریة للقیام بالأعمال المتعلقة بخطابات الإعتماد وأنشطة التخلیص والتامین 

ومــن خــلال هــذا التطــور توســعت إدارات البنــك وزیــادة حجــم هیكلــه الــوظیفي          
إســـتمر بـــه وبـــنفس الـــنمط الإداري بـــدون تغیـــر یـــذكر فـــي تفـــویض الصـــلاحیات الـــذي 

م حینما تمت إجازة هیكل تنظیمي جدید للبنك بالقرار 1991ومركزیة القرار حتي عام 
یضــــاً إجــــازة لــــوائح داخلیــــة جدیــــدة بــــالقرار رقــــم 12/8/1991بتــــاریخ ) 193( رقــــم  م وإ

  .في نفس الإجتماع ) 844(

ــذا ال       ــد عكـــس هـ ــدث تحـــولاً كبیـــراً فـــي مســـیرة البنـــك التنظیمیــــة وقـ تغییـــر الـــذي حــ
والإداریة ففي جانب الهیكل التنظیمي فقد وردت أول إشارة للإتجاه نحـو تغییـر النظـام 
ـــناعیة  ــین فــــي بنــــك التنمیــــة الصـ ــك النیلــ ــد تــــم دمــــج بنــ الإداري المتبــــع فــــي البنــــك ، وقــ

وبشـــریة قویــة بهــدف تحقیـــق  الســوداني لتقویــة كفایــة رأس المـــال ، وخلــق قاعــدة مالیــة
  . إستراتجیة مجموعة البنك الجدیدة 

  

  
  

وهذا الدمج أتي بهیكل تنظیمي جدید یشمل إثني عشـرة إدارة موزعـة بـین نـائبین       
ثـــم إزداد تفـــویض الســـلطات . للمـــدیر العـــام ، وثـــلاث إدارة تتبـــع مباشـــرة للمـــدیر العـــام 

  . جنة الإستثمار بالفرع والصلاحیات وتم تنزیلها إلي الفروع في ید ل

                                                        
  ) .4(طالب االله ، مرجع سابق ، ص  )1(



  48

ولـــم یكتفـــي التطـــور التنظیمـــي والإداري عنـــد هـــذا الحـــد ، ففـــي إطـــار مشـــروع         
وهـــو أحـــد مؤسســـات التمویـــل " بنـــك التنمیـــة الأفریقـــي " الـــدعم المؤسســـي الـــذي قدمـــه 

ـــار الـــــدعم  ــادة هیكلـــــة البنـــــك مـــــن قبـــــل مستشــ ــم إعـــــداد خطـــــة لإعـــ الإقلیمیـــــة للبنـــــك ، تـــ
م وقــد إشــتمل الهیكــل التنظیمــي الجدیــد 1995الجنســیة فــي عــام المؤسســي الأمریكــي 

  .   )1(علي سبع إدارات إستراتجیة تضطلع بالمهام الإداریة والوظیفیة الأسـاسیة لـلبنك
ــین للتنمیــــة        ــك النیلــ ــدر قــــانون مجموعــــة بنــ تــــم تغییــــر الوضــــع الإداري عنــــدما صــ

الجمــع بــین منصــبي رئــیس  م ، والــذي یعنــي بعـدم جــواز1996الصـناعیة تعــدیل لســنة 
وقـد . مجلس الأغدارة والمدیر العام وهما المنصبان اللذان متمثلان فـي شـخص واحـد 

إســـتمر العمـــل بالهیكـــل التنظیمـــي الـــذي أعـــده مستشـــار الـــدعم المؤسســـي حتـــي نهایـــة 
  . م 1996

ـــنة  ـــار الـــــدعم المؤسســـــي بإســـــم 1998وفـــــي ســ ـــطة مستشــ ـــدة بواســ م أنشـــــاءت إدارة جدیــ
یة وهـذه الإدارة تقـوم تحـت رئاسـتها السـید مـدیر الإدارة ونائبـه وعلیهـا الخدمات المصرف

  : بعض الأقسام 
    قسم الخدمات المحلیة . 

  قسم الخدمات الخارجیة . 

وهذه الإدارة التي تشرف علي الأقسام المختلفة ، المدیر ونائبـه لتطـویر               
  . خارجها الخدمة المصرفیة في كل الفروع داخل الخرطوم أو 

  
  
  

وقد قامت هذه الإدارة بإرسال وفد لكل الفروع الداخلیـة فـي الخرطـوم وخارجهـا         
فــي الولایــات والزیــادة تمثلــت فــي توســیع الخدمــة المصــرفیة داخــل الفــرع وقامــت بزیــارة 
لعملائها علي مختلف الأشكال حتي تتعرف علي المشـاكل التـي تـواجههم فـي الخدمـة 

ت مـــن ناحیــة العمـــل أو المعاملــة وهنالـــك تجــاوب تـــام بــین الفـــرع المصــرفیة ســـوي كانــ
                                                        

إطار مشروع الدعم المؤسسي ، ترجمة میرغني محمد جویل ، أنتال ، خطة أعادة هیكلة مجموعة بنك النیلین للتنمیة الصناعیة في  )1(
  ) .2(ص ) م 1995الخرطوم ( الحسن 
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یضــاً قامــت بالزیــارة إلــي العمــلاء فــي  والعمــلاء مــن خــلال الإســتطلاعات التــي تمــت وإ
أماكنهم وجذب بعض العملاء الذین لم یتمكنوا للوصول للبنك المعنـي وأجریـت بعـض 

  . بنوك الآخري المقارنة في الخدمات المصرفیة التي تقدم في البنك مع ال
یضــاً مهــام هــذه الإدارة المشــاركة فـــي التعریــف المصــرفي للخدمــة المصـــرفیة         وإ

ــة یخـــــتص بالخـــــدمات المحلیـــــة أي  ــإن قســـــم الخــــدمات المحلیـــ ـــلاء ، فـــ ـــدم للعمــ التــــي تقــ
الحســابات الجاریــة وهــذا القســم یشــتمل علــي التحاویــل التــي تــتم بــین الفــروع والمقاصــة 

ستلام ودفع المبالغ    . وإ
ـــة        ـــي ســــرعة ودقــــة الخدمــ ــام بالزیــــارة إلــــي الفــــروع للتعــــرف علـ ـــم قــــد قــ وهــــذا القسـ

  . المصرفیة بالنسبة لصرف الشیك والتحاویل إلي الفروع الآخري 
قسم الخدمات الخارجیـة هـذا القسـم یخـتص بالخـدمات الخارجیـة مـن إعتمـادات 

لاجانـــب فـــي البنـــوك وخطابـــات ضـــمان والتحاویـــل الخارجیـــة التـــي تـــتم بـــین المراســـلین ا
  . الخارجیة 

ومــن خــلال هــذا التعریــف نجــد أن هــذه الإدارة لا تخــتص بقســم الإســتثمار لأن        
  . هذا القسم توجد فیه مخاطرة 

داریـــة للبنـــك مـــن خـــلال الفتـــرة ومـــن هـــذه التعـــدیلات فـــي الجوانـــب التنظیمیـــة والإ     
  : التي تمثلت في الآتي عدة عوامل داخلیة وخارجیة  هم قد نتج عند1998 -1993

مشـروع توفیــق أوضــاع البنـوك وفــق متطلبــات قــانون تنظـیم العمــل المصــرفي لســنة . 1
ســــتمر فــــي توفیــــق 1991 ــة والفنیــــة والقانونیــــة ، وإ ــمل الجوانــــب المالیــــة والإداریــ م ویشــ

  . م 1997أوضاعه إلي سنة 
سـوداني لتكـوین عملیـة الـدمج التـي تمـت لبنـك النیلـین فـي بنـك التنمیـة الصـناعیة ال. 2

  . م 1993مجموعة بنك النیلین للتنمیة الصناعیة في عام 
الـــدعم المؤسســـي الـــذي تـــم تقدیمـــه مـــن بنـــك التنمیـــة الأفریقـــي بســـاحل العـــاج عـــام . 3

  . م 1995
  . م 1996الفصل بین منصبي رئیس مجلس الإدارة والمدیر العام للبنك . 4

  . م 1998م وحتي 1993قوانین البنك المعدلة لسنة  .5
  . وهذه العوامل بالتالي تؤثر علي عمل الجهاز المصرفي وعلي أداء البنك 
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وهــذا التــأثیر جــزء مــن عناصــر المشــكلة التــي ســیتناولها الباحــث بالتحلیــل عنــد عرضــه 
  . لتطبیق إسلوب الخدمات المصرفیة في البنك ومعلومات الدراسة المیدانیة 
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  -:المبحث الثالث
  -:الـمـصـرفـيـة  الـخـدمــات

  في المجموعة والأداء
  : الخدمات المصرفیة في مجموعة بنك النیلین  1-1

الخدمــة المصــرفیة هــي مجموعــة مــن خصــائص العمــل المصــرفي التــي تحقــق         
مزایـــا ومنـــافع تشـــبع الأحتیاجـــات المالیـــة والمصـــرفیة للعمیـــل وهـــي بالنســـبة للمصـــرف 

وأن كفــاءة المصــرف تقـاس إلــي أي مــدي تغطــي  المصـدر الرئیســي للعائــدات والأربـاح
  . عائدات الخدمات المصرفیة لمصروفات البنك 

الخــدمات المصــرفیة فــي البنــك عمومــاً تتمیــز بالنمطیــة والتقلیدیــة وتكــاد معظــم 
المصارف تتفق مع بعضها في الخدمات المقدمة للعملاء ما عدا فـروع بعـض البنـوك 

فـــي تقـــدیم الخدمــة المصـــرفیة والتعامــل مـــع متلقـــي الأجنبیــة التـــي أدخلــت نمطـــاً حــدیثاً 
  . الخدمة 
  : السؤال 
لـي          هل الخدمات المصرفیة الحالیة فـي البنـك تتفـق مـع إحتیاجـات العمـلاء؟ وإ

لـــي أي  أي مـــدي یقـــوم المصـــرف بمراجعـــة الخـــدمات المقدمـــة ودراســـتها وتحلیلهـــا ؟ وإ
فـي عملیاتـه المصـرفیة علـي  مدي یقـوم المصـرف بإسـتخدام عناصـر المـزیج التسـویقي

ســـتراتجیة واضـــحة مبینـــة علـــي أســـس علمیـــة ودراســـة وافیـــة حتـــي تـــؤدي إلـــي  ـة وإ خطــ
  . النتائج وتحقیق الأهداف الموجودة 

فهنالـــك قواعـــد أساســـیة لا بـــد لكـــل مصـــرف أن یتمیـــز بهـــا وهـــو یســـعي لتقـــدیم         
  :  خدماته المصرفیة والتي تؤثر علي الخدمة المقدمة وجودتها وهي

مقدم الخدمة وهو موظف الكاونتر المنوط به تقدیم الخدمة وهو یمثل واجهة البنك . 1
وهـــو الـــذي یعطـــي الإنطبـــاع الأول لمتلقـــي الخدمـــة ویعتبـــر مصـــدر جـــذب إذا أحســـن 

  . الإستقبال والعكس الصحیح 
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  . الترحیب بالعمیل والإتصاف باللباقة والادب . 2
  . والتاكد من الفهم  إظهار الإهتمام بطرح الأسئلة. 3

هنالك معـاییر إساسـیة لجـودة الخدمـة . اللجوء إلي الهدوء وترك العمیل یقول ما عنده 
  : المصرفیة 

  حسن التعامل مع العمیل .  
  السرعة في الخدمة . 

  الدقة في الخدمة . 
  الحماس لأداء الخدمة . 

  المبادرة في مساعدة العمیل . 
 المظهر الخارجي والداخلي للبنك  . 

  الثبـات فــي مســتوي الخدمــة ، عـدم تعقیــد الإجــراءات المصــرفیة ، وجــود
ــد وتــــوافر الخدمــــة وهنالــــك أیضــــاً معــــاییر مكملــــة  ــة ، تواجــ ــدمات غیــــر تقلیدیــ خــ
ــة وتغییـــر الخصــــائص والأســــالیب  ــاییر الأساســـیة لجــــودة الخدمــ ومرتبطـــة بالمعــ

خـدمات  في تطویر وتفعیل الخدمات المصرفیة سـواء كانـتالحدیثة والأساسیة 
 . تقلیدیة أو خدمات حدیثة 

  الخدمات التي یقدمها البنك : 
  : قسم الحسابات الجاریة  –أ 

یداع النقود والتحویلات المحلیة بین الفروع  هذا القسم یقوم بصرف أو سحب وإ
صدار الشـیكات المعتمـدة وهـذا القسـم هنالـك خـدمات كثیـرة تقـدم عبـر هـذا  والمقاصة وإ

 . لي الخدمة المصرفیة القسم ومقابل عملات ع
  : قسم التحاویل الخارجي  –ب 

وهو إیضاً یلعب دور كبیر فـي تقـدیم الخـدمات المصـرفیة نفـس الخـدمات التـي 
  . تقدم عبر قسم الحسابات الجاریة بالإضافة للإعتمادات ، خطاب الضمان 
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  . هذا القسم یكون هنالك مخاطرة فیه :  قسم الإستثمار -ج
  : يسي المقر الرئ:  1-2

一-  مجمــــع رئاســــة مجموعــــة بنــــك النیلــــین للتنمیــــة الصــــناعیة البــــرج
  . الطابق الثالث  –الشرقي 

  -:) شبكة الفروع ( فروع البنك 
فرعاً وتـوكیلات منتشـرة فـي مختلـف ) 55(لمجموعة بنك النیلین للتنمیة الصـناعـیـة    

لكافــة المؤسســـات  ولایــات الســودان لتقـــدیم خــدماتها المصـــرفیة والإســتثماریة والمتطـــورة
والمـواطنین فـي جمیـع أنحـاء القطـر والقــارة تحقیقـاً للتنمیـة الشـاملة لتتكامـل المؤسســات 

  : المحلیة السودانیة مع المؤسسات العربیة لـخیر الأمة العربیة والإسلامیة وهي 
  : ولایة الخرطوم     

  فرع الخرطوم الرئیسي .  
  المصرف النموذجي . 

  میدان الامم المتحدة.  

 السوق العربي . 
  المغتربین . 

  العمارات . 
  الریاض . 

  السوق الشعبي . 

  المحطي الوسطي . 

  كرري . 

  حلة كوكو . 

  بحري المنطقة الصناعیة . 
  
  
  

  : الولایة الوسطي 
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  ود مدني .  
  كوستي . 
  سنار . 

  ربك . 

  تندلتي . 

  الدویم . 

  كنانة . 

 الكاملین . 
  القطینة . 

  المناقل . 
  ة ود النور . 

  : الولایة الشمالیة 
  كریمة .  
  دنقلا . 

  كورتي . 

  عطبرة . 

  شندي . 

  : ولایة كردفان 
  الأبیض .  
  كادقلي . 

  بابنوسة . 
  النهود . 

  المجلد . 

  أبو جبیهة . 

  
  : الولایة الشرقیة 
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  المیناء ( بورتسودان . (  
  السوق ( بورتسودان . ( 
  الحرفیین ( بورتسودان . ( 

  القضارف . 

 فا الجدیدة حل . 

  : الفروع الخارجیة 
  دولة الأمارات العربیة المتحدة  –فرع أبو ظبي .  

  : التواكیل 
  توكیل قاعة الصداقة .  
  توكیل فندق القصر . 

  توكیل كوستي المنطقة الصناعیة . 
  توكیل كورتي . 

  توكیل الشیخ أبو زید . 
  بالحاج یوسف ) 6(توكیل سوق . 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : ین الأجانب شبكة المراسل
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حتــي تــتمكن المجموعــة مــن القیــام بــدورها كــاملاً خاصــة فــي مجــال المصــرف 
التجاري كان لابد لها من التعامل مع شبكة من المراسلین الأجانب من مختلف أنحاء 
العالم وقـد إسـتفادت المجموعـة مـن المراسـلین الأجانـب لبنـك النیلـین والـذي كـان یتمتـع 

  . بسمعة مصرفیة جیدة 
  )1(: ا یلي شبكة المراسلین الأجانب وفیم

  ) أ(
  . الإمارات العربیة المتحدة  –بنك النیلین فرع أبو ظبي  .1
 . القاهرة  –بنك عرب أفریكان إنترناشونال بانك  .2
 . البحرین  –الشركة العربیة للإستثمار  .3

 . جدة  –البنك الأهلي التجاري  .4
 . صنعاء  –البنك الیمني للإنشاء والتعمیر  .5

 . بغداد  –شید بنك الر  .6

 . بغداد  –بنك الرافدین  .7

  : الولایات المتحدة الأمریكیة ) ب(
  . نیویورك  –بنك أوف نیویورك  .1
 . نیویورك  –جیسي مانهانت بنك  .2

 . نیویورك  –امریكان إكسبریس  .3

 . نیویورك  –بانك ترست كومباني  .4

  . نیویورك  –أمریكان إنترناشونال بانك  .5
             

  
  
  

  : أوربا ) ج( 
  . لندن  –كریدي لیونیة  .1

                                                        
  .م 1996مستندات داخلیة  –إدارة البحوث  –مجموعة بنك النیلین للتنمیة الصناعیة  )1(
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 . لندن  –میدلاند بانك  .2

 . لندن  –یویاف بنك  .3
 . بنك الأردن العالمي  .4

 زیورخ  –بنك الإتحاد السویسري  .5

 . جنیف  –كریدي لیونیة  .6

 باریس  –كریدي لیوینة  .7

 . باریس  –بنك باریس العالمي  .8

 . باریس  –تراد كریدي لیونیة  .9
 . میلانو  –كریدي لیوینة  .10

 . روما  –لتجاري الإیطالي البنك ا .11
 . بوركسیل  –كریدي لیونیة  .12

 . فرانكفورت  –بانك ترست  .13

 . فرانكفورت  –درسدتر بانك  .14

 . فرانكفورت  –كومیرز بانك  .15
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  : الإيرادات :  1-3
 2.4م إلـي 1992ملیـار جنیـه فـي العـام  1.9إرتفعت الإیرادات للمجموعة من 

ملیـار ، وقـد سـاهمت الخـدمات المصـرفیة . 5ادة م وذلـك بزیـ1993ملیار في العام 
ملیـار  2.4بینما إرتفعت المجموعـة مـن .  )1(من جملة الإیرادات %  46.4بنسبة 

ملیـار  2م وذلك بزیـادة 1994ملیار جنیه في عام  4.4م إلي 1993جنیه في عام 
مــن جملــة الإیــرادات  45.6والعمــولات والخــدمات المصــرفیة فقــد ســاهمت بنســبة . 
  . )2(%  46.4ارنة بالعام الماضي مق(

ملیـار جنیـه فـي  6إلي 94ملیار جنیه في عام  4.4إرتفعت إیرادات المجموعة من 
أمــا عمــولات الخــدمات المصــرفیة فقــد ســاهمت . ملیــار  1.6وذلــك بزیــادة  95عــام 

) للعـــام الماضـــي %  45.2مقارنـــة بنســبة ( مـــن جملــة الإیـــرادات %  43.6بنســبة 
ملیار جنیه  12إلي  95ملیار جنیه في عام  6دات المجموعة من إرتفعت إیرا. )3(

ــام  ــدمات % . 100ملیــــار جنیــــه وبنســــبة نمــــو  6وذلــــك بزیــــادة  96فــــي عــ أمــــا الخــ
ــاهمت بنســــبة  ـــرادات %  39.2المصــــرفیة فقــــد ســ ــــلة الإیــ مقارنــــة بنســــبة ( مـــــن جـمـ

فــي  ملیــار جنیــه 12إرتفعــت إیــرادات المجموعــة مــن .  )4(للعــام الماضــي % 43.6
ملیـار جنیـه ونســبة  4.6وذلـك بزیـادة  97ملیـار جنیـه فـي عـام  16.7إلـي  96عـام 

مـن % 41أما عمولات الخدمات المصرفیة فقد سـاهمت بنسـبة % . 39نمو قدرها 
.  )5( 39.2جملــة الإیــرادات محققــة بــذلك إرتفاعــاً عــن العــام الماضــي والتــي بلغــت 

ملیـار جنیـه فـي عـام  24.5إلـي  97ملیـار جنیـه عـام  16.7إرتفعت إیرادات البنـك 
  .  )6(ملیار  7.8وذلك بزیادة قدرها  98

 

                                                        
  ) .م 1993 –الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )1(
  ) .م 1994–الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )2(
  .) م 1995 –الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )3(
  ) .م 1996 –الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )4(
  ) .م 1997 –الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )5(
  ) .م 1998 –الخرطوم ( التقریر السنوي لمجموعة بنك النیلین  )6(


