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  مقدمــة
 

  أ  

  :مقدمة

إن تقدیم وتوزیع القروض وظیفة جوهریة للبنوك، فالبنوك تستخدم تعاملاتها عملیات   

كالحساب الجاري والودائع، وأوامر التحویل وعملیات الخصم، وتقدیم القروض بضمانات 

  .وغیرها من التعاملات البنكیة

ومع نمو وتزاید الدور الذي تقوم به المؤسسات البنكیة الائتمانیة في اقتصادیات 

الدول، ازدادت الحاجة إلى إدارات تتمتع بدرجة عالیة من الكفاءة في تسویق المنتجات 

فتسعى البنوك إلى . والخدمات البنكیة، باعتبارها تمثل أكثر القطاعات الاقتصادیة أهمیة

ة حدیثة في مجال نشاطاتها وتقدیم خدماتها المصرفیة وما تتمیز به تطبیق أسالیب تسویقی

من خصائص، إذ أصبح التسویق البنكي ضروري من أجل المنافسة في الأسواق مما دعا 

الإدارة المصرفیة إلى أن تفكر في كیفیة تمكنها من مواجهة التحدیات التي تفرضها المنافسة، 

لخدمات المصرفیة ساهمت في بلورة اتجاهات حدیثة بحیث أن الحاجات والرغبات بالنسبة ل

  .لدى الإدارة المصرفیة، مما ساهم في تعزیز المفهوم التسویقي في تقدیم الخدمات المصرفیة

استجابة لمقتضیات التغیر في المؤسسات المصرفیة ودعما لبقائها واستمراریتها 

لحدیث انعكاسات هامة على وتطویر اقتصادیات البنوك، إذ كان لتطبیق التسویق البنكي ا

مضمون الخدمات المصرفیة، وأسالیب وطرق تقدیمها وأدوات تبرز جودة الخدمات 

  .المصرفیة، كمجال من مجالات التنافسیة بین البنوك

والجزائر كباقي الدول التي یعیش اقتصادها مجموعة من التغیرات، تتمثل في التحول 

یرتكز على التخطیط المركزي إلى تطبیق النظام  من تطبیق النظام الاقتصادي الإداري الذي

الاقتصادي الحر الذي تتحكم فیعه قوانین السوق التي فرضت على الاقتصاد الجزائري 

تكییف بنوكها التجاریة مع الوضع الجدید، خاصة من خلال دورها في اقتصاد السوق، وتنوع 

ا، ووضع سیاسة تسییر مهام ووظائف المصارف الجزائریة وتوسع معاملاتها معه محیطه

عقلانیة للموارد البشریة، عن طریق تقدیم خدمات مصرفیة ترضي الزبائن، تكون البنوك جزء 



  مقدمــة
 

  ب  

من القطاع المالي، وإدراك أهمیة التسویق في تطویر وتحسین مردودیتها التي تؤدي إلى 

  .تنمیة الاقتصاد الوطني

لبنكیة والمالیة في الجزائر، وتزامنا مع الإصلاحات البنكیة التي تشهدها القطاعات ا 

نجد تغیرات في الهیاكل التنظیمیة لبعض المؤسسات البنكیة، بإدماج وظیفة التسویق  

ضمنها، قصد رفع حجم مواردها وأدائها، وهذا  بإتباع مخطط تسویقي یسمح لها بأن تتكیف 

وزیعها مع المعطیات والظروف الجدیدة، وكیفیة قیام البنك بتخصیص وتوظیف الموارد وت

على مجالات النشاط المصرفي، فیجب على البنك رسم برامج منظمة لقدراته ومجهوداته من 

  .أجل تحقیق وتأكید وضمان النجاح لمعمیة وتخطیط التسویق المصرفي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

        

  

  :الإشكالیة: أولا



  مقدمــة
 

  ج  

والتطورات في ظل الإصلاحات البنكیة التي یشهدها القطاع البنكي والمالي الجزائري   

الجدیدة التي تمر بها البنوك الجزائریة، لا بد من أن تدرك الإدارة في المصارف التجاریة 

الجزائریة مدى مستوى قدرتها وتعزیز وضعیتها في السوق وتقدیم خدمات متنوعة وذات 

  .مستویات عالیة لزبائنها

  :وأمام كل هذا نطرح الإشكالیة التالیة التي تدور حول موضوعنا  

مدى تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف  ما

  .الجزائریة؟

  :التساؤلات الفرعیة: ثانیا

ما هي أبرز وأهم التحدیات التي تواجه المصارف الجزائریة في ظل تطویر خدماتها -1

  .المصرفیة

  .ما هو واقع التسویق المصرفي في المصارف التجاریة الجزائریة؟ -2

  ما هو تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في البنوك الجزائریة؟ -3

  :فرضیات الدراسة: ثالثا

  :للإجابة على هذه الأسئلة تم وضع الفرضیة الرئیسیة التالیة

  .لسیاسة التسویقیة تأثیر كبیر على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف الجزائریة -

  :الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیةوتندرج ضمن هذه 

لتسایر المصارف الجزائریة تحدیات التطور الجدید تقوم باستحداث أدوات تمكنها من  -1

  .تطویر خدماتها المصرفیة

یؤدي اهتمام المصارف الجزائریة بإعداد مزیج تسویقي مناسب یحقق أهداف تطویر  -2

  .خدماته المصرفیة

  تسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة تأثیرا إیجابیاتؤثر السیاسات ال-3

  

  :أهمیة الدراسة :رابعا



  مقدمــة
 

  د  

تقدیم الخدمات في أحسن صورها وضمان جودتها للزبائن وتحدید أسالیب تساعد البنوك  -1

  .على تحقیق ولاء الزبائن لها

امج معرفة النقاط الأساسیة التي یبحث عنها الزبائن ومساعدة المصارف على تصمیم بر  -2

  .تطویریة لتوجیهها للزبائن

توفیر بیانات تساعد على صنع القرارات في المصارف التجاریة الجزائریة وتحدید  -3

  .الموقف التنافسي للمصرف

  .تحسین جودة ما تقدمه المصارف التجاریة للخدمات المصرفیة لضمان بقائها واستمرارها -4

 :أسباب اختیار الموضوع :خامسا

  .التسویق المصرفي للبنوك الجزائریة والتطورات البنكیة حداثة وتطبیق -1

  .معرفة مدى تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة -2

  .إلمام التخصص على دراسة الخدمات المصرفیة -3

  .قلة الدراسات التي عالجت حالة البنوك الجزائریة -4

  :أهداف الدراسة :سادسا

  : تهدف هذه الدراسة إلى

  .ضرورة تطویر الخدمات المصرفیة -1

  .تبیین مفهوم التطویر المصرفي والمؤسسات المالیة -2

تحدید الأهمیة النسبیة للعوامل التي یستخدمها زبائن المصارف في تقییم جودة الخدمات  -3

  .المصرفیة

  .توفیر قاعدة من المعلومات التي تساعد الإدارة في قیاس جودة الخدمات المصرفیة -4

  

  :منهج الدراسة :سابعا

استخدم الباحث المنهج الإحصائي الوصفي التحلیلي للإجابة على أسئلة الدراسة 

واختبار فرضیاتها، ولقد تم الرجوع في الجانب النظري  إلى  مصادر المعلومات المتمثلة في 



  مقدمــة
 

  ه  

ماد استبیان الكتب والمجلات العلمیة باللغة العربیة والفرنسیة، أما الجانب التطبیقي فقد تم اعت

قي المصرفي والتطرق یللوقوف على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف والمزیج التسو 

إلى تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة  ولتحلیل وتفسیر النتائج 

المتمثلة في نسب المؤویة، المتوسط  المتحصل علیها تم استخدام الأسالیب الإحصائیة

، وتم معالجة البیانات عن طریق برنامج الحزم )T test(الانحراف المعیاري، اختبارالحسابي و 

 .EXCEL وبرنامج SPSSالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  .خطة الدراسة :ثامنا

لمحاولة إعطاء قدر كاف لهذا الموضوع قمنا بتقسیم البحث  إلى  ثلاث فصول، 

والذي یندرج ضمنه ماهیة " المصرفیة وتطویرهاالخدمات "تطرقنا في الفصل الأول المعنون بـ

الخدمات المصرفیة، ودورة حیاة الخدمة المصرفیة واشرنا  إلى  كیفیة تطویر الخدمات 

  .المصرفیة

ویندرج تحته مبحثین، ، "خصص لدراسة التسویق المصرفي وإستراتیجیاته أما الفصل الثاني

والبیئة التسویقیة للمصارف، ) مصرفيماهیة ال(أولهما تكلمنا فیه عن التسویق المصرفي 

  .والمبحث الثاني تكلمنا فیه عن إستراتیجیات التسویق المصرفي

في حین أن الفصل الثالث خصص للدراسة المیدانیة التي قام بها الباحث لجمع 

  . البیانات وتحلیلها ومن ثم قبول أو رفض الفروض التي تم اعتمادها

  الدراسات السابقة :تاسعا

كیفیة تحسین : الموسومة بعنوان) 1997(دراسة عبد اللطیف بلغرسة : اسة الأولىالدر  -1

سلوك البنوك وقواعد تعاملها وأنماط تسییرها مع قواعد اقتصاد السوق، مذكرة ماجستیر 

حیث استخلص حل إشكالیة تكییف البنوك التجاریة . بمعهد العلوم الاقتصادیة بجامعة عنابة

عن طریق إستراتیجیة التسویق البنكي، باعتبارها الكفیلة بتطویر مع اقتصاد السوق، وتكون 

  .عمل البنوك وعصرنتها ومسایرتها لقواعد ومیكانیزمات اقتصاد السوق



  مقدمــة
 

  و  

تطبیق مفهوم التسویق : "الموسومة بعنوان) 2001(دراسة معراج مواري  :الدراسة الثاني -2

، مذكرة ماجستیر بمعهد العلوم الاقتصادیة بجامعة "البنكي داخل البنوك التجاریة الجزائریة

الجزائر، وتدور إشكالیة البحث حول تطبیق مفهوم التسویق البنكي داخل البنوك التجاریة 

التسویقیة على سلوك المستهلك البنكي، وكانت نتائج الدراسة الجزائریة وتأثیر السیاسات 

  :المتوصل إلیها كالتالي

  .لا یمكن للتسویق من أداء دوره الحقیقي إن لم یكن الزبون مركز اهتمامه -1

  .وضع سیاسة تسویقیة فعالة تساهم في جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن -2

الرفع من مردودیة البنك، وتحسین جودة   الهدف من وراء التسویق البنكي یتمثل في -3

  .خدماته وترقیة صورته لدى زبائنه



  

  

  

  

  

  

  

  

  الأولالفصـــل 
 

   

الخدمات والمنتجات 

 المصرفية



  الخدمات والمنتجات المصرفية                                   الفصل الأول 
 

 - 8 -  

  :تمهید

تنفرد الخدمات عموما، ومنها الخدمات المصرفیة بوجود ملامح ممیزة یجب أن   

الخدمة المصرفیة لا یختلف كثیرا عن  یأخذها رجل التسویق في الحسبان، كما أن مفهوم

مفهوم الخدمة بصفة عامة، حیث یوجد العدید من التعاریف للخدمة، وقد یخلط البعض بین 

السلع والخدمات، والتفرقة الواضحة بینهما تكمن في أن الخدمة لیست شیئا مادیا ملموسا، ولا 

اء عملیة تحویل مبلغ من المال یمكن تملكها، فعلى سبیل المثال عندما تتقدم إلى البنك لإجر 

فإنك لا تحصل على شيء مادي ملموس، وإنما تحصل على الإشباع والرضا من خلال 

ت المصرفیة تحویل المبلغ المالي، وفي هذا الفصل نقوم بالتطرق إلى مفهوم الخدما

ها والمنتجات المصرفیة كذلك تطویر الخدمات تتعلق بدورة حیاوخصائصها وتطورها وما 

  .رفیةالمص
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  .الخدمات المصرفیة: المبحث الأول

   .مفهوم الخدمة المصرفیة :المطلب الأول

إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بصفة عامة، لقد 

أظهرت أدبیات التسویق العدید من التعریفات للخدمة، سنحاول عرض بعضها مع التركیز 

   .للخدمة المصرفیةعلى مفهوم محدد وواضح 

  : الخدمة المصرفیةتعریف 

یعتبر البعض أن الخدمات تشمل السلع والخدمات، وأن ما یقدمه البنك عبارة عن 

  .خدمات مصرفیة

الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة :" فلدیهما أن  Zeitaml, Bither فقد عرفها

عند وقت إنتاجها وتقدیم قیمة  التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة، وهي بشكل عام تستهلك

  1."مضافة، وهي بشكل أساسي غیر ملموسة

البعد النفعي للخدمة المصرفیة یختلف من زبون إلى آخر، وذلك راجع لاختلاف إن 

الحاجات، والرغبات، وعدم سهولة قیاس وتقییم المنفعة بشكل دقیق وإنما تعتمد عملیة التقییم 

وهذا راجع إلى اختلاف أذواق ومزاج  ،ذي یحصل علیهعلى الزبون وعلى مستوى الإشباع ال

الزبائن مما یدفع بمقدم الخدمة إلى استخدام أسالیب وطرق مختلفة تنسجم مع شخصیة 

  2.ومزاج الزبون لكي یشعر هذا الأخیر بأنه حقق المنفعة التي كان یبحث عنها

                                                 
، 1995، بحوث التسویق فـي البنـوك التجاریـة السـعودیة، المجلـة العربیـة لـلإدارة، العـدد الرابـع، عبد الحمید توفیق محمد  -1

  . 119ص
تقییم آراء المسـتفیدین مـن الخـدمات المصـرفیة المقدمـة دراسـة میدانیـة " أحمد محمود أحمد و مروان مصطفى الشموط ،  -2

 . 45، كلیة المأمون، العراق، ص1990عة، العدد الخامس، ، مجلة كلیة المأمون الجام"في عینة من المصارف الأردنیة
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الخدمة هي نشاطات غیر ملموسة تحقق اشباع الرغبات، التي "بان  Statonوعرفها 

  1".لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى

  .خصائص وأنواع الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

  : خصائص الخدمة المصرفیة :أولا

الخدمة المصرفیة هي عبارة عن مجموعة الأنشطة التي تتعلق بتحقیق منافع معینة   

  2.یل سواء بمقابل مادي أو بدونهللعم

وهي خدمات عدیدة ومتنوعة وتشمل مجموعتین من الخدمات هما مجموعة الخدمات   

وفي هذا السیاق برزت . المصرفیة التقلیدیة ومجموعة الخدمات غیر التقلیدیة أو المستحدثة

 :للخدمات المصرفیة مجموعة من السمات الممیزة نوجزها فیما یلي

معنى ذلك بأن الخدمة المصرفیة لیس لها تجسید مادي، : الخدمة ةیملموسعدم  -1

وبناءا على ذلك فإنه لا یمكن نقلها أو تخزینها أو . الخ...وبالتالي لا یمكن إدراكها بالحواس

فمن الناحیة العملیة إن إشباع و استهلاك الخدمة تحدث في . تعبئتها أو فحصها قبل الشراء

  .ا معاینتهانفس الآونة، لذلك یصعب علین

تعتمد المصارف على الودائع في تأدیة جمیع خدماتها المصرفیة : الاعتماد على الودائع -2

  . وهي تمثل المصدر الأساسي لتمویل المصارف وتحقیق أرباحه

إن الخدمات المصرفیة تنتج وتوزع في آن واحد، وهي غیر : تكاملیة الإنتاج والتوزیع-3

ل تحسینها أو بسبب خطأ فیها، ولهذا فإن اهتمام المصارف قابلة للاستدعاء مرة أخرى لأج

ینصب في توفیر الخدمات المصرفیة في المكان والزمان المناسبین، هذه الحالة تفرض على 

  .المصرف انتهاج سیاسة البیع المباشر باعتبارها الأكثر ملاءمة لتسویق الخدمة المصرفیة

                                                 
، دار المنـــاهج، عمـــان، 1محمـــود جاســـم الصـــمیدعي وبشـــیر عبـــاس العـــلاق، أساســـیات التســـویق الشـــامل والمتكامـــل، ط -1

 .391، ص2002
 .104، ص 1998، دار الثقافة العربیة، القاهرة، 4، ط)النظریة والتطبیق(الدسوقي حامد أبو زید، إدارة البنوك  - 2
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المصرفیة على التسویق  تعتمد الخدمات :نظام تسویقي ذو توجه شخصي-4

المصرفي الشخصي بدرجة كبیرة، حیث تعتمد في تقدیمها على الاتصال الشخصي بین مقدم 

الخدمة والعمیل، حیث أن التفاعل المباشر بین موظفي البنوك والعملاء  یمكن الإدارة من 

رفیة معرفة ردود فعل العملاء وتحدید حاجاتهم وآرائهم وتفضیلاتهم بخصوص الخدمات المص

وتلبیة تلك العمل اللازم من أجل التكیف والاستجابة  تهیئالمعروضة والمقدمة، وبالتالي 

  1.الرغبات على أحسن وجه

إن الخدمات التي تقدمها المصارف تكاد تكون  :صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة -5

ینوي التعامل متشابهة أو متطابقة، وفي معظم الأحیان یكون اختیار العملي للمصرف الذي 

معه مبنیا على أساس معاییر كالموقع والسمعة وجودة الخدمة والسرعة والدقة وكفاءة 

  .الخ.... الموظفین 

یتعین على المصرف الوصول إلى العملاء القائمین والمحتملین في : الانتشار الجغرافي -6

شبكة متكاملة من الفروع الأماكن التي یتواجدون فیها، وهذا لا یتحقق إلا إذا امتلك المصرف 

التي تنتشر جغرافیا بشكل یتلاءم ورغبات العملاء، فالعلاقة بین المصرف وعملائه شخصیة 

في طبیعتها مما یسقط دور الوسطاء في توزیع الخدمة المصرفیة والحقیقة أن ما یجعل هذا 

لذي ینوي رف اضروریا هو أن الملاءمة المكانیة تعتبر معیارا أساسیا في اختیار العمل للمص

  2.التعامل معه

یتعین على المصرف تقدیم مجموعة : اتساع نطاق المنتجات والخدمات المصرفیة -7

واسعة من المنتجات والخدمات المصرفیة، التي تلبي الاحتیاجات المتنوعة منها التمویلیة 

                                                 
 .232، ص1998التسویق، دار النهضة العربیة، القاهرة،  إدارةمحمود صادق بازرعة، -1
، المكتــــب العربــــي 1اتفاقیــــة تحریــــر تجــــارة الخــــدمات، ط أثــــارمــــد مــــراد، تفعیــــل التســــویق المصــــري لمواجهــــة ســــامي اح - 2

 .58، ص2007للمصارف، مصر، 
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ف والائتمانیة والخدمات المصرفیة الأخرى من جانب العملاء باختلاف أنواعهم واختلا

  . مناطق تواجدهم

إن أي عمل مصرفي موضوعي یتصف بالضرورة إیجاد : التوازن بین النمو والمخاطر -8

توازن بین توسع نشاطه ودرجة المخاطر التي یتحملها المصرف، باعتبار أن المصرف 

إذن من . مؤسسة تمارس نشاطها في ظل سیادة ثقة تامة ومتبادلة بین الزبون وبین المصرف

یات المصرف أن یجري نوعا من التوازن بین توسع النشاط المصرفي وبین أعباء أولى مسؤول

  .هذا التوسع

  :أنواع الخدمة المصرفیة: ثانیا

  :تحتوي البنوك عموما على نوعین من الخدمات المصرفیة تقدمها للأفراد والمتمثلة في

  1:ونذكرها باختصار: الخدمات المصرفیة المحلیة -1

  .تشمل العملیات على جمیع عملیات الإیداع والسحب والمقاصة: عملیات الصندوق -أ

هي ودائع نقدیة یودعها العمیل لدى البنك لمدة معینة وبفائدة معینة، ولا یجوز  :الإیداع - ب

للعمیل سحب الودیعة إلا في نهایة المدة الزمنیة المتفق علیها وإلا فقد الفائدة عن هذه 

استمارة معینة بما طلب الإیداع وجمیع البیانات الخاصة  الودیعة، وتتم عملیة الإیداع بملء

  .بالمبلغ والفوائد، ویحصل على إیصال من البنك لیثبت قیامه بوضع ودیعة فیه

یتقدم حامل الشیك إلى الشباك المختص وبعدها یقوم الموظف بالتحقق من  :السحب -ج

عه وبیانات عنه على ظهر الشخصیة والتأكد انه المستفید من الشیك، ثم الحصول على توقی

  .الشیك ویتم السحب إما مباشرة من طرف الشخص نفسه، وإما السحب لشخص أخر

                                                 
 .406، ص 1998نظم المعلومات المحاسبیة في المنشاة المالیة، دار الاشعاع، القاهرة،  یومي محمد،فمحمد  -1
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تتم هذه العملیة بتحویل القیود التي یجریها البنك بحیث یجعل : ویل والمقاصةحالت -د

حساب العمیل مدینا بمبلغ معین لكي یجعل حساب العمیل الأخر دائنا بنفس المبلغ، او في 

  1.لمبلغ من حساب لآخرنقل ا

هي اتفاق بین البنوك والمودع، حیث یدفع للمودع مبلغا من النقود    :قبول الودائع -هـ

بوسیلة من وسائل الدفع، ویتبنى على ذلك خلق ودیعة تحت الطلب أو لأجل یحدد بالاتفاق 

النقود بین الطرفین، وینشا على تلك الودیعة التزام مصرفي، بدفع مبلغ معین من وحدات 

  2.القانونیة للمودع أو لأخر لدى الطلب أو حینما یحل الأجل

  :الخدمات المصرفیة الخارجیة -2

   3 :الاعتماد المستندي -أ

هو الوسیلة المثلى لتنفیذ العقود، ویصدر في شكل خطاب صادر من البنك على طلب احد 

طلب المستورد لصالح عملائه، وبالتالي یعتبر الاعتماد المستندي تعمد كتابي صادر على 

المصدر یعتمد فیه البنك بدفع كمبیالات مسحوب علیها عند تقدیمها، وحسب الشروط الواردة 

  .بالاعتماد

  : الأوراق التجاریة - ب

یقصد بها إثبات بدفع مبالغ، وخاصیتها المشتركة هي إعطاء المدین مهلة محددة لتسدید 

سند لأمر، ویشترط فیها إیضاح مكان وتاریخ ، ال)السفتجة(الدین، واهم أشكالها الكمبیالة 

، واسم وتوقیع المعتمد بالوفاء والتعهد بأداء مبلغ معین إضافة إلى دالوفاء واسم المستفی

  .إمكانیة التداول بالتطهیر

  

                                                 
 .288، ص1999المعرف، الإسكندریة،  نشأةالنقود وعملیات البنوك التجاریة،  ،علي محمد بارودي -1
 .26مقدمة في العلاقات الاقتصادیة الدولیة، دار النهضة العربیة، بیروت، ص ،محمد زكي شافعي -2
 .565، ص1998المستندیة، مكتبة النهضة، مصر،  الاعتماداتمحمد محمود فهمي،  -3
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  :الأوراق المالیة -ج

وتتمثل أساسا في الأسهم والسندات، فالسهم هو جزء من رأس مال الشركة المساهمة،   

  .یعتبر جزءا من قروض تصدرها الشركات أو الهیئات الحكومیة إما السند

  نشأة وتطور الخدمات المصرفیة: المطلب الثالث

إن التسویق بمفهومه العام یتمثل في تقدیم مجموعة من الخدمات للمنظمات وللأفراد   

اد بأن التسویق یمثل نشاط الأفر  Kotlerلكي یحصلوا على المنافع التي یبحثون عنها، ویجد 

الموجهة لإشباع الحاجات والرغبات من خلال عملیة المبادلة وأن هذه الأنشطة تتمثل 

بالخدمات التي تقدمها إدارة التسویق من خلال أنشطتها البیعیة والترویجیة والتوزیعیة والبحثیة 

وغیرها، وأن تطور المفهوم التسویقي أثر بطبیعة الحال على تطور الخدمات المقدمة ومنها 

مات المصرفیة، لذلك سوف نستعرض تطور مفهوم الخدمات عبر مراحل التطور الخد

  1:الاقتصادي وتطور الأنشطة التسویقیة ولقد حددت هذه المراحل بما یلي

  .الخدمات المصرفیة في مرحلة ما قبل التصنیع: أولا

، لقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة والصید  في توفیر احتیاجاتهم  

  :ولقد تمیزت هذه المرحلة بالخصائص التالیة

حیث أن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من السلع والخدمات لذلك تتصف  :الاكتفاء الذاتي-1

  .هذه المرحلة بعدم وجود أي نشاط تسویقي وعدم وجود أي نشاط مالي أو مصرفي

بعد اتجاه الأسر إلى التخصص بالإنتاج  حدث ظهور : تبادل الفائض من الإنتاج -2

فائض في الإنتاج، مما دفعهم إلى إجراء عملیة المبادلة بالسلع وذلك من خلال  مقایضة  

سلعة بسلعة أخرى، وأن الخدمات التي كانت تقدم في تلك الفترة بسیطة، شخصیة، طوعیة، 

                                                 
، دار 1، ط)مـــدخل إســـتراتیجي، كمـــي، تحلیلـــي(التســـویق المصـــرفي  ،محمـــد جاســـم الصـــمیدعي وردینـــة عثمـــان یوســـف - 1

 .46-45، ص 2005المناهج، عمان، 
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هر بعد ولكن أهم ما اتصفت فیه هذه أما بالنسبة إلى الخدمات المصرفیة فإن معالمها لم تظ

  .المرحلة هو ظهور عملیة التبادل

نظرا لصعوبة إجراء عملیة التبادل والمقایضة، وذلك لعدم تكافؤ السلع : ظهور النقود -3

والخدمات من حیث الجودة والقیمة الحقیقیة، فإن ذلك دفع إلى إیجاد سلعة وسیطة تمكن 

ل مرضیة ما ادى إلى ظهور النقود، والذي حقق تحول الأفراد من التوصل إلى عملیة تباد

  .كبیر في طبیعة الأنشطة المالیة

بعد ظهور المسكوكات الذهبیة والفضیة والنقود، وبعد أن أصبح هنالك أفراد : الإیداع -4

یمتلكون ثروات وأصبحوا یخشون علیها من السرقة والضیاع قاموا بإیداعها في المعابد وبذلك 

  .رحلة البدایة لفكرة المصارف والخدمات المصرفیة بشكل بسیط وهو الإیداعتعتبر هذه الم

لقد لجأ أصحاب الثروات إلى إیداع ثرواتهم لدى الصیاغ وأن هؤلاء : الإیداع والقروض -5

أخذوا یقومون بإعطاء القروض لقاء فائدة معینة ویكون القرض لفترة قصیرة، إن هذه المرحلة 

ض إضافة إلى خدمة الإیداع وكذلك حصل الصیاغ على فائدة تمیزت بظهور  خدمة القرو 

  .مقابل منح القروض

تطور عمل الصیاغ من الإیداع والقروض والتحصیل على الفائدة إلى  :بدایة المصارف -6

التنسیق والتعاون فیما بینهم، وقاموا بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البنوك لإجراء عملیة 

صرفیة في هذه الفترة اقتصرت على الإیداع، القروض، الفائدة، المقایضة، إن الأنشطة الم

  .إصدار أوراق البنكوت

  

  

  .الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع: ثانیا
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تتمیز هذه المرحلة بتراكم رأس المال مما دفع أصحابه إلى استثماره في المشاریع   

ت الحاجة إلى مصارف أكثر الصناعیة وأن هذا الاستثمار أدى إلى زیادة الثروات، وهنا ظهر 

تخصصا من الفترات السابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات ذات كیان لها تنظیم إداري 

وكادر لدیه خبرة بالعمل وذلك نتیجة لزیادة مبالغ الإیداع وزیادة رأس المال  المصارف، 

  .زیادة إمكانیاتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات

  .رفیة في مرحلة التقدم الصناعيالخدمات المص: ثالثا

تتمیز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجیا المتطورة في تقدیم الخدمات المصرفیة، ولقد   

أصبحت هذه المؤسسات تتسابق فیما بینها في استخدام الأسالیب الحدیثة والتقنیات المتطورة 

الزبائن، لأن عملیة  لكي تتمكن من تلبیة حاجات ورغبات الأفراد وجذب أكبر قدر ممكن من

الإیداع والاقتراض والاستثمار أصبحت غیر مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة 

وأصحاب المشاریع الكبیرة، وإنما أصبح أغلب الأفراد یطلبون الخدمات المصرفیة وذلك من 

خلال الإیداع، طلب القروض، تحویل الرواتب إلى المصارف، طلب بطاقة الائتمان، وغیرها 

  1.الخدمات المصرفیةمن 

  .الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراهنة: رابعا

إن التطور الكبیر الذي حصل في جمیع المجالات أثر بشكل كبیر على الخدمات   

  :المصرفیة وهذا ناتج من

  .تزاید الطلب على الخدمات المصرفیة-1

  .المقدمةزیادة عدد المصارف وتنوع الخدمات  -2

  .زیادة عدد الفروع التابعة للمصارف -3

  .اتساع الرقعة الجغرافیة التي تنتشر علیها هذه المصارف وفروعها -4

                                                 
  .60، ص 2003المناهج، الأردن،  التسویق الإستراتیجي للخدمات، دار: محمد محمود مصطفى - 1
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  .استخدام الحاسوب الآلي في تنفیذ العملیات المصرفیة -5

  .الاشتراك في شبكة الانترنت لتسهیل عملیة الترویج والاتصال بالزبائن -6

  .المصرفیةالمنتجات : المبحث الثاني

  .المنتج المصرفي: المطلب الأول

  ):Le produit(تعریف المنتج : أولا

هناك عدة تعریفات حاولت أن تعطي مفهوما یحدد الأبعاد التي یتضمنها تعریف   

المنتج، یمكن القول بشكل عام أن المنتج هو مصدر الإشباع الكامن للمشترین المحتملین أو 

  .المتوقعین

بأن المنتج هو شيء یمكن عرضه في السوق لجذب الانتباه "  :Kotlerحیث یعرفه   

  1".للامتلاك أو الاستهلاك

یفهم بأن المنتج یتضمن أشیاء مادیة، خدمات وأفكار وفي هذا الإطار فإن الخدمات   

  .هي عبارة عن منتجات) الخ..حسابات التوفیر، شهادات الإیداع، القروض (المصرفیة 

مجموعة من الصفات الملموسة وغیر الملموسة : "أنه المنتج على Stontonویعرف   

یضمنها الغلاف، اللون، السعر، شهرة المنتج، وخدمات المنتج، والتي یقبلها المستهلك على 

   2".أنها تشبع حاجاته ورغباته

حسب هذا التعریف فإن المنتج یعبر عن حزمة من المنافع یحصل علیها المستهلك   

  .نتج والتي تمثل منافعه الاستخدامیة والاجتماعیة والمعنویةمن خلال شراء واستخدام الم

بأنه عبارة عن مجموعة من الخصائص الملموسة : "أما الصمیدعي فقد عرف المنتج  

  1".وغیر الملموسة التي یتألف منها ویرتبط بها والتي تعبر عن حاجات ورغبات المستهلك

                                                 
1  - Philip Kotler & Bernard Dubois: Marketing management, 10 édition, édition publi-union, 

1998,n P 428. 
  .52، ص 1994د الدراسات المصرفیة، الأردن، عهأصول التسویق المصرفي، م ،ناجي معلا - 2
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نظر تسویقیة، فإنه یتعین فهم من أجل استیعاب مفهوم المنتج بشكل أفضل من وجهة   

  :الجوانب الثلاثة للمنتج وهي

  .جوهر المنتج-

  .المنتج الملموس -

  .المنتج المدعم -

  .وهذا ما سیتم معالجته لاحقا في العنصر المتعلق بأبعاد المنتج

  .تعریف المنتج المصرفي: ثانیا

ورغبات بما أن المنتج یمثل العنصر الأساسي في عرض السوق لتلبیة حاجات   

الزبائن المستهدفین فإن الزبائن سوف یحكمون على المنتج من خلال ثلاثة عناصر أساسیة 

  :وهي

  .نوعیة وخواص المنتج-1

  .مزیج ونوعیة الخدمات المقدمة -2

  .سعر العرض للمنتج -3

بالإمكان تعریف المنتج المصرفي على أنه مجموعة من الأنشطة والفعالیات للخدمة   

  .یقدمها المصرف، لغرض تلبیة حاجات ورغبات الزبائنالمصرفیة التي 

من التعریف یمكن ملاحظة بأن المنتج المصرفي ما هو إلا كل ما یتعلق من   

الأنشطة وفعالیات متنوعة ومتعددة، یتضمن مجموعة من الخدمات المصرفیة التي تتوفر 

  .رغباتهملدى المصارف لغرض تقدیمها الزبائن بالشكل الذي یحقق لهم حاجاتهم و 

                                                                                                                                                         
على مـدى تقبـل المسـتهلك، مجلـة الإدارة والاقتصـاد، الجامعـة المستنصـریة، أثر خصائص المنتوج : محمود الصمیدعي - 1

 .75، ص 1990، 12العدد 
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إن ما یمیز الخدمات هو إنتاجها، ووقوع الطلب الفعلي علیها یكون في نفس الوقت   

مما یجعل الدور الذي یلعبه مقدم الخدمة كبیرا وفعالا في إثارة وتحقیق الطلب الواقع على 

الخدمة، وفي كسب الزبائن وبناء الثقة وتقویة العلاقة معهم، كي لا یعرض المؤسسة 

خسارة الفرصة التسویقیة المتاحة لها، لأن أي خلل في تقدیم الخدمة یؤثر   المصرفیة إلى

على جودتها، وبما أن الخدمة غیر ملموسة، فإن هناك كثافة عالیة للعامل البشري في إنتاج 

  .وتقدیم الخدمة للزبائن

إن مقدم الخدمة یسعى إلى تكوین صورة ذهنیة وأهمیة عن الخدمة لدى الزبائن،   

خلال المعلومات التي یقدمها لهم، ومن خلال المعاملة الجیدة، وبشكل عام فإن وذلك من 

مقدم الخدمة یجب أن یمتلك مواصفات جیدة ولائقة تؤهله لكسب وجلب أكبر عدد من الزبائن 

  .والحفاظ علیهم

  .أبعاد المنتج المصرفي: ثالثا

  1:تتحدد أبعاد المنتج بثلاث مستویات وهي  

  :جوهر المنتج-1

یر إلى كل ما یتعلق بالمنفعة الجوهریة الناتجة والتي یحصل علیها الزبون أو وتش  

یتوقع الحصول علیها، مثلا عندما یقوم الزبون بفتح حساب الشیكات فإنه لا یشتري دفتر 

في دفع الفواتیر، إن مهمة رجل  الملائمةشیكات وكشف حساب، ولكن في الواقع یشتري 

  .ة للزبونالتسویق الأساسیة هي بیع منفع

  ):الملموس(المنتج الفعلي  -2

للمنتج وتصمیمه وغلافه  والكیماویةوهو كل ما یتعلق بالخصائص الطبیعیة   

الخارجي، معنى ذلك أن المنتج الفعلي هو عبارة عن ذلك الشيء الذي تراه السوق المستهدفة 

                                                 
1- Philip Kotler & Bernard Dubois: Marketing management, Op-cit, P 435. 
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لملموسة، معروضة للبیع، فحسابات الشیكات وبطاقات الائتمان وغیرها من المنتجات ا

  1:تتصف هذه الأخیرة بمجموعة الخصائص وهي

  .معین من الجودة ىمستو -

  .التغلیف والتعبئة -

  .معالم مختلفة -

فالمتسوق الذي یبحث عن منتج معین، یجد أمامه تشكیلة مختلفة من المنتجات، كل   

واحد له خصائصه التي تتعلق به، وعلى الرغم من أن الخدمات التي تقدمها الصناعة 

المصرفیة قد لا تكون ملموسة، كلها في حالة السلع، إلا أنها لا تخلوا من وجود بعض أو 

جمیع الخصائص سابقة الذكر، فالوثائق المطبوعة التي تقدم إلى صاحب حساب شیكات 

جدیدة من قبل مسؤول الحسابات الجدیدة، مثلا هي من جزء تغلیف وتعبئة الحساب، نفس 

لشخصیة التي یتلقاها الزبون والبیئة التي تتم من خلال المعاملة الشيء بالنسبة للمعاملة ا

التجاریة بین المصرف والزبون، فالزبون قد یعتبر جودة حسابات الشیكات ذات مستوى عال 

خاصا وقد تكون له معالم معینة  سماامتع بسمعة جیدة، وقد یحمل الحساب لأن المصرف یت

  .مثل حمایة السحب على المكشوف

  :تج المدعمالمن -3

الملموسة وغیر  جراءاتكافة الإ إلى بالإضافة) الفعلي(یقصد به المنتج الملموس 

الملموسة لهذا المنتج، فالمنتج المدعم یشمل مجموعة من المنافع التي یحصل علیها 

 أموال، مقارنة بما صرفه من )الخصائص والخدمات المقدمة(المستهلك عند شراء المنتج 

وله على تلك المنتجات، فمثلا عندما یشتري شخص سیارة یشتري ووقت وجهد لقاء حص

  .وغیرها... للسیارة مثل الصیانة، خدمات التصلیح والداعمةمجموعة كاملة من الخدمات 

                                                 
1  - Gronrooss: quality V. customer satisfaction, journal of marketing, vol 6, 1996, P 41-49. 
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  ):حالة قرض عقاري جدید(یوضح الجوانب السابقة لمنتج مصرفي  (1_1) والجدول

  المكونات  البعد

جوهر 

  المنتج

اكتب لنفسك قرضا، لا داعي : المنفعة التي یستفید منها الزبون من القرض مثال

  .تقدم طلبا جدیدا في كل مرة نطلب فیها قرضا إن

المنتج 

  الملموس

فائدة تشجیعیة على القرض : الخ، مثل ...معالم المنتج الجودة، التغلیف، التعبئة

د الأدنى للقرض من ثمن العقار، الح% 70العقاري، تقدیم قرضا بقیمة 

  .دج1.000.000 الأقصىدج الحد 100.000

المنتج 

  المدعم

مثل  الخ..عناصر ملموسة وغیر ملموسة مثل الخدمة، الضمان، التسلیم المجاني

طریقة تعامل المصرف مع طالب القرض خلال مرحلة تقدیم القرض وعملیة 

  لقرضالتقییم، كشوفات شهریة مفصلة، استجابة سریعة لتساؤلات طالب ا

محمد فضل ملحم، الخدمات المصرفیة الخاصة، مجلة بنوك في الاردن، العدد السادس الجلد : المصدر

  .29، ص2001 أوتالعشرون، 

  :والاستراتیجیات التسویقیة دورة حیاة الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

  : ورة حیاة الخدمة المصرفیةد: أولا

من المفاهیم الهامة في التسویق المصرفي، یعد مفهوم دورة حیاة الخدمة المصرفیة   

ویستمد مبادئه النظریة في تفسیر سلوك مبیعات الخدمات وأرباحها خلال مراحل حیاتها من 

التفسیر البیولوجي لحیاة الكائنات الحیة، فالخدمة تولد أولا ثم تموت لاحقا بعد أن تمر في 

  لوك ـمصرفیة في تفسیر لسوتستند دوره حیاة الخدمة ال. یاتهاـعدة مراحل خلال ح

  1: مبیعات الخدمة وأرباحها على فرضیتین أساسیتین

تمر مبیعات الخدمة بمراحل متعاقبة، وبمعدلات نمو متباینة بمرور الزمن لتشكل   

  بمسارها هذا دورة حیاة الخدمة التي تأخذ بشكل منحنى التوزیع الطبیعي المتراكم؛ 

                                                 
مجلــة البصــائر،  جــدوى ومجــالات تطبیــق مفهــوم دورة حیــاة المنــتج علــى قطــاع الخــدمات،بشــیر عبــاس العــلاق،  - 1

 .213، ص1999الأردن، العدد الثاني،  جامعة البترأ،
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الخدمة تشكل سلوكا مشابها لسلوك مبیعاتها، ولذا تأخذ إن الأرباح التي تتحقق من بیع 

بدورها شكلا منحنیا، إلا أنه نتیجة لتغیر حدة المنافسة خلال الدورة، یبدأ منحنى الأرباح 

بالانخفاض في المرحلتین الأخیرتین في الوقت الذي یستمر فیه منحنى المبیعات بالارتفاع 

  .البسیط قبل دخوله مرحلة التدهور

ام فإن دورة حیاة الخدمة المصرفیة لا تختلف عن دورة حیاة السلع والخدمات بشكل ع

التسویقیة المتبعة في كل مرحلة من مراحل دورة  الإستراتیجیةالأخرى، ولكن یكون في طبیعة 

حیاة الخدمة المصرفیة، حیث تمر هذه الخدمة خلال دورة حیاتها بأربع مراحل أساسیة لكل 

  .الخصائص تمیزها عن غیرها وأكثرمرحلة منها مجموعة من 

  ج لدورة حیاة الخدمة المصرفیة من ناحیة نظریةذنمو : )01-1(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

   ,P451, O.P.Cit Philip Kotler & Bernard Dubois ,:المصدر

  

   مختلفةدورة حیاة خدمات ): 02_1(الشكل رقم 
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  . 244مرجع سبق ذكره، ص  عثمان یوسف،محمد جاسم الصمیدعي وردینة  :المصدر
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إن التعبیر عن دورة حیاة الخدمة المصرفیة في الأشكال السابقة هو تعبیر نظري، ولكن في 

الواقع قد یختلف كثیرا لأن منحنى المبیعات الأرباح قد لا یسیر على وتیرة واحدة وإنما یكون 

نحى قد یكون غیر منظم كما هو في استنادا إلى كمیة المبیعات المحققة وبذلك فإن هذا الم

  : الشكل التالي

  الشكل العملي لدورة حیاة الخدمة المصرفیة): 03_1(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .244محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

من خلال الشكل أعلاه نجد أن مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة لا تختلف عن   

  : مراحل دورة حیاة السلعة وبشكل عام تقسم إلى أربع مراحل

  :مرحلة التقدیم-1

في هذه المرحلة یكون الطلب على الخدمة المصرفیة ضعیف لعدم معرفة الأفراد بها   

لذلك یركز على الأنشطة الإعلانیة، بهدف  لكونها جدیدة وتطرح إلى السوق لأول مرة،

تعریف الأفراد بالخدمة المصرفیة المقدمة وفوائدها، فعلى سبیل المثال كان الإقبال على 

استخدام الصراف الآلي ضعیف في بدایة تقدیمه للسوق، ولقد تطلب من المصرف أن یقدم 
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ام هذا الجهاز وإرشادهم حملات إعلانیة واسعة بهدف تعریف وإخبار الأفراد بأهمیة استخد

  .إلى كیفیة الاستخدام

  :مرحلة النمو -2

یتعرف الأفراد على الخدمة المصرفیة المقدمة وعلى مدى تمیزها عن الخدمات   

المصرفیة الموجودة وتمتاز هذه المرحلة بزیادة الطلب ونموه على هذه الخدمة، بعد أن 

ه، وقد أصبح في الكثیر من الدول یتعرف الأفراد على الصراف الآلي زاد معدل استخدام

  .بدیل عن الذهاب إلى المصرف

  :مرحلة النضج -3

وهي من أطول مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة، كما تعتبر من أهم المراحل   

بالنسبة لعناصر المزیج التسویقي، إن رجال التسویق یهدفون إلى الوصول إلى هذه المرحلة 

  .ا أطول مدة ممكنةبأسرع وقت ویحاولون البقاء فیه

  1:وتتمیز هذه المرحلة بالخصائص التالیة  

  .زیادة في الإنتاج ووجود فائض من السلع -

  .اشتداد المنافسة حیث تبلغ ذروتها في هذه المرحلة -

  .یتم تخفیض الأسعار وبالتالي تنخفض الأرباح -

رویج الأخرى مثل للترویج عن السلعة، مع استخدام عناصر الت لتذكیريایستخدم الإعلان  -

  .تنشیط المبیعات باستخدام الإضافات المجانیة والجوائز

                                                 
حمیـــد عبـــد النبـــي وبشـــیر عبـــاس العـــلاق، تســـویق الخـــدمات مـــدخل إســـتراتیجي وظیفـــي تطبیقـــي، الطبعـــة العربیـــة، دار  - 1

 .100-99، ص 2009ن، الأردن، الیازوري، عما
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تحاول المصارف في هذه المرحلة تطویر السلعة وإیجاد استخدامات جدیدة لها بهدف  -

إطالة هذه المرحلة، إن المصارف التي لا تفعل ذلك قد تتحول إلى مرحلة الانحدار حیث 

  .ب عند نقطة الازدهار وتكون المنافسة شدیدةتحقق هذه الخدمة أعلى كمیة من الطل

  :مرحلة التدهور -4

في هذه المرحلة یقل الطلب على الخدمة وذلك لعدة أسباب فقد تكون الخدمة قد   

أصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الأفراد أو ظهور خدمات مصرفیة ذات منافع أكثر وأكثر 

الأسالیب التوزیعیة، عدم كفاءة مقدمي انسجاما مع حاجات ورغبات الأفراد، وجود خلل في 

  1.الخ... الخدمة 

  :دورة حیاة الخدمة المصرفیةل الإستراتیجیات التسویقیة: ثانیا

لكل مرحلة من دورة حیاة الخدمة المصرفیة إستراتیجیة تسویقیة تتناسب وطبیعة هذه   

  2:یات بما یليالمرحلة والعوامل الداخلیة والخارجیة وبشكل یمكن إیجاز هذه الإستراتیج

  :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التقدیم-1

في هذه المرحلة یكون نمو الطلب على الخدمات المصرفیة بطيء، وذلك لعدم   

إمكانیة التوسع في تقدیم هذه الخدمة لأن الأفراد لا یمتلكون المعلومات الكافیة عن هذه 

لكافي لاستخدام هذه الخدمة لذلك یتم الخدمة، لذلك لا یوجد لدیهم الاستعداد والاندفاع ا

التركیز على الأنشطة الترویجیة بشكل كبیر بهدف إعلام وإخبار الأفراد بنزول الخدمة إلى 

السوق وتعلیمهم وإرشادهم إلى كیفیة الحصول علیها وحثهم وإقناعهم على قبول هذه الخدمة 

  :وتعتمد المصارف في هذه المرحلة على

  :لسریعإستراتیجیة المرور ا-أ

                                                 
 .245محمد جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سابق، ص  - 1
 .247-246المرجع نفسه، ص  - 2
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إن للأنشطة الإعلانیة دور أساسي في نمو الطلب على الخدمة المقدمة وزیادة عدد   

المستفیدین منها، وإن هنالك جزء كبیر من السوق المستهدفة غیر مدرك لهذه الخدمة وتركز 

  .الأنشطة الإعلانیة على منافع الخدمة المقدمة

  :إستراتیجیة المرور البطيء- ب

تیجیة یعتمد على حجم السوق وعلى إمكانیة جعل الخدمة إن نجاح هذه الإسترا  

  .المقدمة مدركة من قبل الأكثریة وتكون الفروع التي تقدم بها الخدمة مختارة ومحددة

تستخدم هذه الإستراتیجیة عندما یكون حجم السوق محدد وأن الأفراد لدیهم القدرة لدفه   

  ةسعر مرتفع من أجل الحصول على خدمة ذات جودة عالی

  :إستراتیجیة التغلغل السریع -ج

تستخدم هذه الإستراتیجیة عندما تكون الأسواق كبیرة، والمنافسة لا تشعر بنزول   

الخدمة المصرفیة، وأن أغلب المستفیدین یكونون حساسین تجاه هذه الخدمة ومن المتوقع أن 

الخدمة، ویكون  تكون المنافسة قویة في المستقبل، وذلك عندما یدرك المنافسین أهمیة هذه

  .سعر الخدمة منخفضة ویتناسب مع المنافع المتحققة منها

  :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة النمو -2

إن هذه المرحلة تتصف بزیادة كمیة الطلب على الخدمات وأن الأنشطة الترویجیة قد   

دة تقدیم عرفت  الأفراد على هذه الخدمة وأصبحوا على علم بها، لذلك یقوم المصرف بزیا

هذه الخدمة وزیادة عدد الفروع التي تقدمها بهدف إیجاد أسواق جدیدة والتركیز على الإعلان 

التنافسي  بإبراز منافع الخدمة لكي تمیزها عن الخدمات المصرفیة المنافسة، ویعتمد على 

  .إستراتیجیة البناء والهجوم

  

  :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة النضج -3
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المرحلة یكون الطلب على الخدمة مستقر ویحقق المصرف أرباحا عالیة في هذه   

وتكالیف منخفضة، لذلك یسعى المصرف إلى المحافظة على الوضع القائم أي استخدام 

الإستراتیجیة الدفاعیة بهدف المحافظة على الحصة التسویقیة والصمود بوجه المنافسة ضد 

تفیدین من الخدمة وتسعى المنظمات المصرفیة هجمات المنافسین والمحافظة على ولاء المس

  .إلى التركیز على الأنشطة الترویجیة، دخول قطاعات سوقیة جدیدة

  :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التدهور -4

تتصف هذه المرحلة بتراجع كمیة الطلب على الخدمة المصرفیة على الرغم من   

المسؤولین في المصرف إلى حذف هذه الخدمة  الجمود للأنشطة التسویقیة المبذولة مما یدفع

أي استخدام إستراتیجیة الحذف أو الشطب لكي تركز  جهود الأنشطة على الخدمات 

الأخرى، وتتخلص من تكالیف إضافیة، وأن انخفاض الطلب قد یؤدي إلى ظهور خدمات 

  .جاتجدیدة ملبیة لحاجات ورغبات الأفراد، أو كون الخدمة أصبحت لا تلبي هذه الحا

إن وصول الخدمات إلى مرحلة التدهور هذا لا یعني أن الإستراتیجیة سوف تكون   

حذف الخدمة فقط، وإنما سوف یتم إتباع إستراتیجیة أخرى لكي یتمكن المصرف من 

  :الاستمرار في السوق، وفي تقدیم الخدمات من خلال استخدام

لطلب في السوق والمؤثرات إستراتیجیة تقدیم خدمات مصرفیة جدیدة تنسجم وطبیعة ا-أ

  .والتطورات الحاصلة في السوق على المجتمع ككل

  .إستراتیجیة التنوع في الخدمات المقدمة وفي المنافع التي یحصل علیها المستفیدین -ب

  

  

  .تطویر الخدمات المصرفیة: المطلب الثالث

  .مفهوم وأهمیة تطویر الخدمة المصرفیة: أولا
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 المصرفیة للخدمات جدیدة مزایا إضافة و إدخال المصرفیة الخدمات بتطویر المقصود     

 هذه على الطلب زیادة إلى المزایا هذه تؤدي بحیث الزبائن، احتیاجات یتماشى و بما القائمة

  :مثل الخدمات

 إلى توزیعها و تقدیمها طریقة في أو القائمة الخدمة على تحسینات و تعدیلات إدخال -   

  .الزبائن

  للبنك الحالي الخدمات مزیج ضمن تقدیمها و جدیدة خدمات تحداثاس -   

 جدیدة شرائح إلى توسیعها و جدیدة جغرافیة مناطق إلى القائمة المصرفیة الخدمة مد -   

  .العملاء من

  1:يه و أساسیة دعائم ثلاث على نجاحه یتوقف المصرفیة الخدمات تطویر إن -   

 وبالتالي البشري العنصر على تعتمد المصرفیة الخدمات لأن البشریة الكفاءات تطویر -   

  .فیه المنطلق و الأساس البشري العنصر أن یمثل یجب تطویر أي

  .العمیل إلى الخدمة عبرها تمر التي المنافذ و لإجراءاتا و الأسالیب ویرتط  -   

 التقنیات كل بإدخال المصارف في المستخدمة التكنولوجیا في المستمر التطویر -  

 أجل من فیها الاستثمار على بینها فیما تتنافس البنوك أصبحت التي الإلیكترونیة والأنظمة

  .تخدما تقدیم طرق تطویر

البنك یعمل  أن إلىمردها تطویر الخدمات المصرفیة  عملیة تكتسبهاالتي  الأهمیةإن      

رغبات الزبائن في تغیر دائم و على البنك مواكبة تلك التغیرات و  أنفي بیئة متغیرة، و 

على حصته السوقیة و الاستمرار في ظل  المحافظةالتطورات في الرغبات لیتمكن من 

  .المنافسة 

                                                 
 .78، ص1998محمود صبحي، الابتكارات المالیة، دار الكتاب للنشر القاهرة، مصر، - 1
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لك إطار استراتیجي، و تتم في  أنالمتعلقة بتطویر الخدمات لابد  المصرفجهود  إن       

ار والتطویر من الابتك أهمیةبالاهتمام بالابتكار والتجدید في الخدمات المصرفیة، وتنبع 

  1:أهمها نذكر مجموعة اعتبارات

  .واق ورغبات الزبائنذالتغیر المستمر في أ -     

  .في مجال العمل المصرفي التكنولوجیةالاستفادة من التطورات  -     

  .المصرفیة موجهة المنافسة في السوق -     

  .مشكلة التطویر والخدمات الجدیدة: ثانیا

كما سبق القول یعمل المصرف على التوصل إلى خدمات جدیدة من أجل ضمان بقائه         

ونموه، وتكمن الخطورة عندما یهمل المصرف هذا، وحتى ولو افترضنا أنه من  هیتوإستمرار 

السهل التوصل إلى عدة خدمات جدیدة یحتاج إلى جهود ووقت وأموال وقد یتحقق لكل ذلك 

النجاح أو جزء من النجاح إلا أن احتمالات الفشل قائمة ونسبتها عالیة في الخدمات الجدیدة 

ى منتجات جدیدة سواء سلع أو خدمات لیس بالأمر السهل لعدة وبصفة عامة فإن التوصل إل

  2:أسباب

مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة تقابل حاجات متعددة، ومن الصعب -1

اكتشاف حاجات جدیدة ولكن ذلك بالطبع لیس مستحیلا فالحاجات الجدیدة تظهر باستمرار 

یل المثال بالرغم من حداثة خدمة الصراف وسوف تستمر في الظهور مدى الحیاة، فعلى سب

من استخدامها % 70الآلي، أوضحت إحدى الدراسات أنها تحتاج إلى التطویر، حیث أن 

یتم لصرف النقد، ویجب أن تفكر في كیفیة استغلالها في تقدیم خدمات أخرى وأنشطة 

  .إعلانیة عن المصرف وخدماته

                                                 
فــي الــیمن، رسـالة ماجســتیر، كلیـة التجــارة، جامعــة  عبـد الكــریم الـدعیس، تقیــیم السیاســات التسـویقیة  للخــدمات المصـرفیة- 1

 .134، ص1994عین الشمس، مصر، 
 .215، ص 2003عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة، اتحاد المصارف العربیة، لبنان،  - 2
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متسع بشكل كامل بل تتطلب تجزئة السوق تحول شدة المنافسة دون السیطرة على سوق  -2

وتقسیمه إلى قطاعات ولذلك فالهدف من تقدیم الخدمة الجدیدة عادة ما یكون تحقیق أكبر 

حصة سوقیة من قطاع معین في السوق، ولیس تغطیة السوق بأكملها، ویعني ذلك بالطبع 

في السوق  تحقیق مبیعات وأرباح أقل حتى وإن تمكن المصرف من المحافظة على وضعه

  .لفترة طویلة

لا بد للخدمة الجدیدة أن تحقق الإشباع للزبون وتقدم له منافع كافیة وفي نفس الوقت  -3

تحقق أرباحا مناسبة للبنك، وقد ازدادت القیود المفروضة على المصارف فیما یتعلق بتوافر 

ف خصائص معینة في تصمیم الخدمات الجدیدة بسبب التدخل الحكومي ودور المصار 

  .بالنسبة للاقتصاد الوطني

هناك مشكلة ارتفاع تكلفة التوصل إلى خدمة جدیدة ففي حقیقة الأمر لا تشتمل هذه  -4

التكلفة على ما یتحمله المصرف في سبیل التوصل لهذه الخدمة فقط، بل تكلفة الخدمات أو 

دیدة كما الأفكار الأخرى التي تم استبعادها في أي مرحلة من مراحل تطویر الخدمة الج

  .سیتضح فیما بعد

هناك مشكلة عدد الخدمات التي تفشل، حیث أن احتمال نجاح الخدمة الجدیدة أقل من  -5

  .احتمال فشلها في المتوسط ، كما أثبتت كثیر من الدراسات

وباستخدام معیار الربح للحكم على نجاح أو فشل الخدمة یمكن التمییز بین ثلاث   

حالات، أولها عندما لا تكفي إیرادات الخدمة الجدیدة من تغطیة تكالیفها المتغیرة، وبذلك 

یتحقق الفشل الكامل للخدمة، وثانیها عندما تغطي الإیرادات التكالیف المتغیرة وجزء من 

ویعتبر هذا فشلا جزئیا للخدمة الجدیدة، وأخیرا عندما تغطي الإیرادات  التكالیف الثابتة،

المحققة للتكالیف المتغیرة والتكالیف الثابتة مع تحقیق هامش ربح طفیف أقل من عائد 
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الاستثمار الذي یحققه المصرف من الاستثمارات الأخرى البدیلة فیعتبر الفشل هنا نسبیا إلى 

  .حد ما

لخدمة الجدیدة، فحتى بعد اجتیاز الخدمة لجمیع مراحل تطویرها فإن قصر فترة نجاح ا -6

النجاح الذي تحقق  قد یتجنب المنافسین عادة إلى تقلید المصرف أو تطویر منتجاته، مما 

یؤدي إلى التأثیر على درجة نجاح الخدمة الجدیدة للمصرف، حیث قد یؤدي ذلك إلى 

  .رباح التي تحققها الخدمة الجدیدةانخفاض المبیعات وقد یصاحب ذلك انخفاض الأ

توضح المشاكل السابقة العقبات التي توجهها الإدارة عند المقارنة بین مخاطر عدم   

تطویر الخدمات أو التوصل إلى خدمات جدیدة، وبین مخاطر ومشكلات تقدیم الخدمة 

توصل إلى الجدیدة، وتؤید الاتجاهات والرغبة في التطویر دائما أهمیة تطویر الخدمات لل

  .خدمات جدیدة مع محاولة تقلیل المخاطر التي تتضمنها هذه العملیة

ویمكن تحقیق ذلك عن طریق التنظیم الفعال لعملیة التطویر والتطویر الفني، ویمكن   

القول أن تطور الخدمات المصرفیة أصبح نشاطا هاما في أي بنك للاستمرار في السوق 

  .والمنافسة

  .والتوصل إلى الخدمات الجدیدةخطوات التطویر : ثالثا

هناك عدة خطوات تتبع عادة للتوصل إلى الخدمة الجدیدة، وتختلف الفترة الزمنیة   

  1:لكل خطوة عن الأخرى حسب نوعها واحتیاجاتها وتتمثل هذه الخطوات فیما یلي

  التوصل إلى أفكار جدیدة؛-1

  الأفكار؛) غربلة(تصفیة  -2

  طویر والمبادئ التي تعتمد علیها عملیة التطویر واختبارها؛تطویر وتحدید أساس فكرة الت -3

  للأفكار؛) تحلیل الأعمال(التحلیل الاقتصادي  -4

                                                 
 .157-151ص  مرجع سابق،، أصول التسویق المصرفي، معلاناجي  - 1
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  التطور الفني للخدمة؛ -5

  اختبار السوق للخدمة الجدیدة؛ -6

  .مرحلة التقدیم للسوق -7

تطویر وقد نصحت إحدى الدراسات بأهمیة استمرار الاتصالات والتكامل أثناء مراحل   

المنتج المصرفي الجدید، والأخذ في الحسبان مجموعة العوامل المتعلقة بالخدمة وبالمصرف، 

  .والمؤثرة على عملیة التطویر

المراحل اللازمة لتطویر منتج جدید، ویتضح من الشكل ) 04_1(یوضح الشكل رقم   

السوق قد أنه للوصول إلى منتج جدید واحد، أو خدمة مصرفیة جدیدة، تحقق نجاحا في 

كما یوضح أیضا أنه قد یتم البدء بعشرات . تستغرق هذه المراحل فترة طویلة وتكلفة عالیة

الأفكار والتي یقل عدد الصالح منها  من مرحلة لأخرى على أمل التوصل لفكرة واحدة على 

  .الأقل یمكن تطبیقها

  

  

  

  

  

  

  

  .مراحل تطویر المنتج أو الخدمة الجدیدة): 04_1(الشكل رقم 
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218.  

تحتاج إلى دراسة البیئة المحیطة والمؤثرة في الأداء 

ه وتنقسم هذجاح المصارف وفاعلیتها، 

  :اته وتتمثل فيذ

، الرقابة، التمتع بالمرونة الاتصال
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218عبد ناجي، مرجع سابق، ص : المصدر                       

  .العوامل المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیة

تحتاج إلى دراسة البیئة المحیطة والمؤثرة في الأداء  إن تطویر الخدمات المصرفیة

جاح المصارف وفاعلیتها، فالبیئة المحیطة تؤثر بشكل كبیر على ن

  2:العوامل إلى عوامل داخلیة وأخرى خارجیة وهي كالتالي

ذالمصرف في حد  وهي عوامل تخص :العوامل الداخلیة

  .حجم المصرف وموقعه وانتشار فروعه

الاتصال، الإشرافالنواحي التنظیمیة للمصرف مثل نظم 

.  

  .المستوى الفني والتكنولوجي

                                         

الخــدمات المصــرفیة فــي البنــوك التجاریــة المصــرفیةنهلــة محمــد عبــد العظــیم المنشــاوي، تطــویر 

 .33، ص2002، مصر، المنصورة

 .34المرجع نفسه، ص

   الفصل الأول 
 

                       

العوامل المؤثرة في تطویر الخدمات المصرفیة :رابعا

إن تطویر الخدمات المصرفیة  

فالبیئة المحیطة تؤثر بشكل كبیر على ن 1المصرفي،

العوامل إلى عوامل داخلیة وأخرى خارجیة وهي كالتالي

العوامل الداخلیة-1

حجم المصرف وموقعه وانتشار فروعه-     

النواحي التنظیمیة للمصرف مثل نظم -     

.التغیراتلمواكبة 

المستوى الفني والتكنولوجي-     

                                                
نهلــة محمــد عبــد العظــیم المنشــاوي، تطــویر - 1

المنصورةالتجارة، جامعة 
المرجع نفسه، ص - 2
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  ).العنصر البشري( الكوادر المصرفیة-     

فإن عملیة تطویر الخدمات لا تحقق النجاح اللازم، إن لم یكن  الأساسا ذوعلى ه    

  .المصرف یتمتع بتأطیر مؤهل وقادر على فهم الخدمات الجدیدة

لسیطرة إدارة المصرف ولا یمكنه التحكم فیها، هي عوامل لا تخضع  :العوامل الخارجیة -2

وخدماته من خلال ما تصنعه من فرص  أدائهفهده العوامل تؤثر على المصرف وعلى 

، وتتمثل ا یجب على المصرف مراقبة حركة هذه العواملذوتفرضه من تهدیدات وتحدیات، ل

   :ما یليفی

  .عیةالعوامل السیاسیة والعوامل الثقافیة والاجتما-        

  .العوامل الاقتصادیة والدیموغرافیة-        

  .العوامل التكنولوجیة-         

  .العملاء والمنافسون-        

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :خلاصة الفصل
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تعتبر الخدمات المصرفیة من أهم الأعمال التي تهتم بها المصارف وتقوم بها، من   

ونظرا لأهمیة . وكسب عملاء جددأجل إشباع رغبات وحاجات الزبائن في السوق المصرفي، 

الخدمات المصرفیة وتباین مستوى تقدیم الخدمات بین المصارف للزبون یقوم المصرف 

بتصمیم ما یرغب به الزبون من خدمات مصرفیة ویعمل على تطویرها من أجل مواءمة 

 التغیرات السائدة في السوق، فیتحقق التمیز في الخدمة المصرفیة عندما یستطیع المصرف

  .أن یقنع زبائنه بأنه مؤسسة متفردة في نوعیة وكمیة الخدمات المقدمة

إن الاهتمام المتزاید بتطویر وتقدیم الخدمات الجدیدة، جاء نتیجة المنافسة بین   

المصارف وانفتاح أسواق جدیدة، لذلك ازداد الاهتمام ببحوث التسویق بهدف توسیع المعرفة 

ایا تنافسیة بالمقارنة مع الخدمات المتشابهة والبدیلة لها في السوقیة، وتقدیم منتجات تتمتع بمز 

  .السوق

إن أهمیة تطویر الخدمات المصرفیة في البنوك یعتبر محددا إستراتیجیا لبقاء   

ضروریة وحتمیة، بسبب التحرر من واستمراره، وقد أصبحت عملیة التطویر المصرف 

المنافسة، إذ أن قدرة المصرف على تطویر الأنظمة والقیود، الذي أدى بدوره إلى زیادة حدة 

  .خدماته وتحسینها باستمرار من شأنه أن یزید ویعزز من وضعه التنافسي في السوق



  

  

  

  

  

  

  

  

  الثانيالفصـــل 
 

   

صرفي ـويق المـالتس

 وإستراتيجياته
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  :تمهید

یعتقد البعض أن التسویق المصرفي هو مجرد عملیة الحصول على عملاء للخدمات   

التسویق المصرفي هو تقدیم خدمات  أنالمصرفیة التي یقدمها البنك، كما قد یرى البعض 

التسویق المصرفي على انه تلك الإعلانات  إلىمصرفیة جدیدة للسوق، وهناك من ینظر 

 أيالعملاء على التعامل معه، وفي الحقیقة من الصعب على  لإغراءالتي یقوم بها البنك 

 أنیعمل في مجالاته وبالذات في البنوك والمؤسسات المالیة  أوشخص لم یدرس التسویق 

یتفهم الجوانب المتعددة التي یشملها هذا النشاط الحیوي، بحیث إن التسویق المصرفي اعم 

دیم للخدمات المصرفیة الجدیدة، حیث یشمل الإعلان أو الترویج أو تق وأواشمل من البیع 

نشاط التسویق على كل هذه الأنشطة الفرعیة بالنسبة له وأخرى أیضا، فالبنك عبارة عن 

بعائد  الأموالتوظیف لهذه  أوبتكلفة معینة وتشغیل  الأموالنظام یعمل على الحصول على 

یاجات سحب العملاء من لمواجهة احت(معین لیحقق له الربح ویحافظ على مستوى السیولة 

ولقد تطور النشاط التسویقي في . وكذلك الاحتیاطات سواء الإلزامیة أو غیرها) الأرصدة

البنوك بمرور الوقت مما أدى إلى تغیر نظرة إدارة السوق، حیث مر هذا التطور وأصبح 

  .التسویق المصرفي تحتل مكانة مهمة في التشكیل الإداري للمؤسسة المصرفیة

على ما سبق یستوجب على البنوك أن تقتنع بأهمیة العملاء ودرجة الرضا وبناءا   

المطلوبة من طرفهم والمحافظة علیهم، وإنتاج ما یمكن بیعه حسب حاجاتهم ورغباتهم، وقد 

بدا الاهتمام بتسویق الخدمات بصفة عامة الخدمات المصرفیة بصفة خاصة یزداد في الوقت 

  .هذه الخدمات وأداءعناصر تصمیم  أهمي ، حیث یعتبر العنصر البشر الراهن

أهدافه، وظائفه، نشأته (یهدف هذا الفصل إلى توضیح مفهوم التسویق المصرفي   

  .، معرفة التسویقیة، والتطرق إلى المزیج التسویقي المصرفي، وإستراتیجیة)وتطوره
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  التسویق المصرفي: المبحث الأول

 یأتيصرفیة بشكل حقیق وملموس لم تطبیق المفهوم التسویقي في المنظمات الم نإ  

والتجاریة، وان مصطلح  الإنتاجیةقیاسا بما حدث في باقي المنظمات  متأخرةفي فترات  إلا

ات ولكن بعد ذلك تم تعریفه وتحدید ینیالتسویق المصرفي لم یكن معروفا في بدایة الخمس

یمس عدة قطاعات مختلفة من بینها  وأصبحمعالمه، وتوسع هذا المفهوم في السبعینات، 

  .القطاع المالي والبنكي

  .ماهیة التسویق المصرفي: الأولالمطلب 

  :مفهوم التسویق المصرفي: أولا

خلفیات وتجارب والمفكرین للتسویق المصرفي،  إلىلقد تعددت التعاریف وذلك راجع   

لتسویق المصرفي، خاصة عملیة ا إلىاختلاف الزوایا التي ینظرون من خلاله  إلى بالإضافة

ووظائف واسعة تتمثل في تسویق الخدمات  أبعادا الأخیرةوان التسویق قد اخذ في الفترة 

  .المصرفیة، والتسویق الاستراتیجي والتسویق العملي

المخطط :" اجمع خبراء التسویق على وضع تعریف التسویق المصرفي على انه  

وتلبیة  لإرضاءالتي تقدمها المؤسسات المصرفیة  المنظم والمتواصل لدراسة الخدمات المتغیرة

حاجات عملائها، والغایة الأساسیة منه هو الاستجابة لتلك الحاجات ببرامج فعالة متسم 

  1".بالإبداع والخلق لا بالمحاكاة والتقلید

الذي یعتبر من اكبر وأشهر المفكرین الذین تطرقوا إلى تعریف  P.Kotlerویرى   

مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي تجري في إطار إداري محدد، :"التسویق المصرفي بأنه

  تقوم على توجیه انسیاب خدمات البنك بكفاءة وملائمة لتحقیق الإشباع للمتعاملین و 

                                                 
 .52، ص 2008، دار وائل للنشر، عمان، 1التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق، ط ،ایةتصباح محمد أبو  1
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  1".لك في حدود توجیهات المجتمعمن خلال عملیة مبادلة تحقق أهداف البنك، وذ

الاستمرار في تقدیم خدمات :"التسویق المصرفي هو أن Tillman Hodagesویرى   

للبنك مع تحقیق  ةمتمیز صورة  وإظهارالعمیل  إرضاء فبهدمصرفیة متمیزة وبكفاءة عالیة 

  2"للبنك الأرباح أقصى

من قدم  أولالذي یعتبر  Barclaysلبنك  السابقالرئیس  Denek Vandev Weyer أما  

خاص بانسیاب  إدارينشاط " :على انه تالستیناتعریفا للتسویق المصرفي في منتصف 

 الأسواق أكثرالعملاء الحالیین والمستهدفین، كما یعني التعرف على  إلىالخدمات المصرفیة 

احتیاجات العملاء في الحاضر  وتقییمالبنك في الحاضر والمستقبل،  لأهدافتحقیقا 

توفیر  وأخیراالتجاریة ووضع الخطط لتحقیقها،  الأهدافوالمستقبل ما تطلبه ذلك من تحدید 

ضرورة القدرة على التكیف مع طبیعة السوق  إلى بالإضافةخدمات لازمة لتنفیذ هذه الخطط 

  3".المصرفیة

مجموعة " :بأنهازید الدسوقي یرى تسویق الخدمات المصرفیة  أبوحامد  أنحیث   

مستوى ممكن  أفضلعند  وإشباعهاالتي تعمل على تحدید رغبات وحاجات العملاء  الأنشطة

  4".لعملیات البنك والأمانمستوى ممكن من الربحیة،  أعلىمع تحقیق 

 إلىمجموعة المهام التي تهدف :"بأنهفتعرف التسویق المصرفي  S.Cousser أما  

بین عرض البنك من الخدمات المصرفیة واحتیاجات العملاء من هذه الخدمة،  الموازنة

فالتسویق المصرفي یكفل ضمان تدفق المنتجات المصرفیة في المكان والوقت المناسبین، ولا 

                                                 
1 - Kotler P., Marketing management, analisis, planning implementation and control, 
englewood cliffs, New jerky, Holl inc, 1994, P 10. 
2 - Ogden R. Marketing in commercial Banks, New jercy, Prentic Holl Inc, 1971, P 20. 
3 - weyer D V, Bank Marketing, Institute of bankers, London, 1969, P 20-21. 

  .179، ص مرجع سابقالدسوقي حامد أبو زید،  -4
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التسویق المصرفي یشبه التسویق في المؤسسات الصناعیة والتجاریة رغم  ىالتفكیر علیجب 

الانطلاقة وطرق العمل مختلفة لاختلاف سلوك  أن إلا والفلسفة واحدة، الأهداف نأ

المستهلك وخصوصیة الخدمات المصرفیة التي تتطلب البحث المستمر عن مسالك مناسبة 

  1".العمیل إلى لإیصالها

ذلك النشاط الدینامیكي :"كما تقدم محسن الخضیري تعریفا للتسویق المصرفي على انه  

كان العمل الذي یقومون  وأيالحركي الذي یمارسه كافة العاملین في البنك، أي كان موقعهم 

به، حیث یشمل كافة الجهود التي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات المصرفیة التي یقدمها 

خدمات مصرفیة متنوعة، ویعمل على  أو اقتراضا أو إقراضاواء كانت العمیل س إلىالبنك 

، المصرفعن  رضاهرغبات واحتیاجات ودوافع هذا العمیل بشكل مستمر یكفل  إشباع

  2".ویضمن استمرار تعامله معه

  :التسویق المصرفي عبارة عن نشاط یتصف بكونه  أنهذا التعریف یلاحظ  إلىبالنظر  

  .متشابكة إستراتیجیةمتعدد الجوانب ذو  -

  .متغلغل عمیق الجذور على اعتبار انه یمارس في جهاز حساس واستراتیجي -

  ).تراكم الخبرة والمعرفة(شكل  بأينشاط متراكم  -

  .والأمانمرتبط بهدف تحقیق السیولة، الربحیة  -

لا یقتصر مفهوم التسویق المصرفي على الجوانب  أنیرى بعض الباحثین انه یجب   

 الأسواق أویتسع لیشمل القیام بخلق السوق  أنیدیة للنشاط المصرفي، بل یجب التقل

جدیدة من الخدمات المصرفیة، التي  یستجیب لاحتیاجات  أنواعالمصرفیة عن طریق ابتكار 

                                                 
1  - Sylvie de conssergues, Gestion de la banque, edition Dunod, Paris, 1992, P 219. 

  .17-16، ص 1999التسویق المصرفي، إیتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، : محسن أحمد الخضیري - 2
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بما یحقق هذه الاحتیاجات والرغبات، وفي نفس  لمصرفا أنشطةورغبات العملاء، وتوجیه 

  1.الوقت تحقیق الربحیة

تعاریف المذكورة سابقا یمكن تقدیم تعریف شامل للتسویق المصرفي على من ال

التي  الأنشطةالعمیل من خلال  وإرضاءالبنك ویعني خلق وتسلیم  أهداففلسفة تحدد :"انه

وتقدیمها  هاائدأو یزاولها البنك، وهو عملیة مستمرة ومتجددة تعني ابتكار الخدمات المصرفیة 

بدراسة السوق  یهتم، كما للمصرفربح  أقصىحقیق صورة بهدف ت أحسنللعمیل في 

  ".المصرفیة المتمثلة في عملاء البنك الحالیین والمرتقبین والمؤسسات المصرفیة المنافسة

التي تضمن وبالتعاون مع  الأنشطةالتسویق المصرفي یتضمن مجموعة من  إن  

العمیل بصورة ملائمة في  إلىفي البنك استمرار تقدیم الخدمات المصرفیة  الأخرىالوظائف 

  .تكلفة وبأقلالوقت والمكان المناسبین وبالجودة المطلوبة 

یتصف بالحركة وعدم الثبات نتیجة  لمصرفا مستوىالنشاط التسویقي على  إن  

العناصر تغییرا وهو  أكثرلتسارع المتغیرات المحیطة بها، خاصة وان التسویق یتعامل مع 

ودوافعه وسلوكه، ومن ثم كان على  وأذواقهغیر في رغباته ، ذلك العنصر دائم التالإنسان

 الإدارةوهي مهمة تقع عل عاتق  الإنسانرغبات هذا  وإشباع إرضاءالبنوك البحث عن كیفي 

  .للمصرف التسویقیة

العمیل معناه الاعتراف بقطاعات السوق المختلفة التي یتعامل  إرضاء بمبدأالقبول  إن  

 تختلف عن احتیاجات  للأفرادالاحتیاجات المالیة  نأه معها البنك، فمن المسلم ب

                                                 
 .256، ص 1995إدارة المصارف، دار الحكمة للنشر، صنعاء،  أساسیات عبد االله السنفي وحسین عبد االله، - 1



التسويق المصرفي                                    الفصل الثاني  

 وإستراتيجياته
 

 - 43  -  

 الأجنبیةالمؤسسات المحلیة عن احتیاجات المؤسسات  احتیاجاتالمؤسسات، كما تختلف 

  1.التسویقیة المختلفة الأنشطة أوجهالاختلاف لا یمكن تجاهله عند ممارسة  وهذاوهكذا، 

النشاط التسویقي،، ومساعدة  إدراكیعد التسویق المصرفي أداة تحلیلیة مهمة في   

القائمین على النشاط البنكي في رسم الإستراتیجیة الشاملة للبنك، ومراقبة ومتابعة تنفیذ هذه 

  2.نبها المختلفةاعلى مرونتها من جو  كموالح  تیجیةاالإستر 

  :المصرفي قووظائف التسوی أهداف: ثانیا

التي تضمن وبالتعاون مع  الأنشطةالتسویق المصرفي یتضمن مجموعة من  إن  

العمیل في الوقت والمكان  إلىفي البنك استمرار تقدیم الخدمات المصرفیة  الأخرىالوظائف 

تحقیق احتیاجات العمیل  إلىتكلفة ممكنة، والتي تهدف  وبأقلالناسبین وبالجودة المطلوبة 

  :يالأتنوجزها في  الأهدافوطموحاته وبذلك یحقق التسویق المصرفي جملة من 

رفع الوعي والثقافة لدى المصرف خصوصا موظفي البنك مع تحسین مستوى الخدمات  -1

وجه للعملاء وبالتالي تحسین سمعة  أكملوتقدیمها على  أدائها أسالیبالمصرفیة وتطویر 

  .البنك وبناء صورة ایجابیة عنه

تحقیق نمو موارد  مع والأمانالسیولة الربحیة  أهدافالمالیة المتمثلة في  الأهدافتحقیق  -2

  .البنك

جدیدة من الخدمات  أنواعمصرفیة وممارسة العمل فیها عن طریق اكتشاف  أسواقخلق  -3

  .المصرفیة التي یرغب فیها العملاء

                                                 
، 1987دراســـة فـــي تســـویق الائتمـــان المصـــرفي، منشـــورات معهـــد الدراســـات المصـــرفیة، القـــاهرة،  ،خلیـــل حســـن أبـــوراس - 1

 .06ص
 .23، ص 1988الاتجاهات الحدیثة في التسویق المصرفي، اتحاد المصارف العربیة، بیروت،  ،هشام البساط - 2
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راستها وتحدید المشاریع الجدیدة التي دالمساهمة في اكتشاف الفرص الاستثماریة، و  -4

  .وترویج هذه المشاریع وتأسیسفي نطاقها  إقامتهایمكن 

 وبأقلفي وقت ومكان مناسبین، والجودة المطلوبة  العمیل إلىتقدیم الخدمات المصرفیة  -5

  1.احتیاجات العمیل وطموحاته تحقیق إلىتكلفة ممكنة، تهدف 

یلعب التسویق المصرفي دورا مزدوجا من خلال قیامه بجذب الودائع والمدخرات   

  .أخرىم القروض ومنح الخدمات المصرفیة كمنتجات من جهة من جهة وتقدی) أولیةكمادة (

یوفر قاعدة  لأنهمؤسسة مالیة، وذلك  أيالرئیسیة في  الأنشطةكما انه یعتبر من   

والتي یتم  2في المؤسسة المالیة، الأخرى الأنشطةالتي ترتكز علیها  الأساسیةالمعلومات 

في ظل التغیرات  الأخیرة لآونةارسم الخطط واتخاذ القرارات، خاصة في  أساسهاعلى 

  .السریعة التي یشهدها العالم في مجال التطورات التكنولوجیة والانفتاح الاقتصادي والعولمة

  :فیما یخص وظائف التسویق المصرفي نوجزها فیما یلي أما  

المصرف ببحوث تسویقیة منتظمة تحدد مركز المصرف في السوق كما تحدد  إدارة إمداد -1

  .الأخرىنوعیة عملاء المصرف وعوامل تفضیلهم للبنك دون البنوك 

العمل على تقدیم الخدمات المصرفیة الجدیدة للسوق في الوقت المناسب وكیفیة تطویر  -2

دراسة الخدمات المصرفیة  الخدمات الحالیة للبنك بهدف جذب اكبر عدد من العملاء مع

  .التي تقدمها البنوك المنافسة والتعرف على خططها المستقبلیة

  .البنوك إدارةمتابعة البرامج الخاصة بنشر المفهوم التسویقي في  -3

وتنفیذ الحملات الترویجیة الخاصة بنشاط البنك في تعامله مع العملاء والجمهور  إعداد -4

  .الخارجي العام
                                                 

 .22التسویق المصرفي، مرجع سابق، ص  محسن أحمد الخضیري، - 1
 .303، ص 2006، دار وائل، الأردن، 3الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك، ط زیاد رمضان ومحفوظ جودة، - 2
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فتح وحدات جدیدة إضافة  وإمكانیاتنتشار الجغرافي لوحدات البنك في السوق دراسة الا -5

للخدمات  أسعارإلى متابعة الوحدات المصرفیة الحالیة ومدى تغطیتها للسوق، ووضع هیكل 

  .المصرفیة

  .متقاربةتقییم النشاط التسویقي للمصرف خلال فترات زمنیة  -6

  :نشأة وتطور التسویق المصرفي: ثالثا

منتصف الخمسینات من القرن الماضي لم تكن البنوك تهتم بالتسویق ولم تتفهم  قبل  

اهتماما سطحیا، حیث التي تبنت البنوك سیاسات  إلاالقلیل عنه، كما لم تعره  إلا إدارتها

محافظة وكانت تقدم الخدمات التقلیدیة الضروریة التي یطلبها العملاء، ولم تكن في حاجة 

الحسابات الجاریة وحسابات التوفیر وخدمات الاقتراض، : محدودة مثلتسویق خدماتها ال إلى

 بأهمیةالتي تبهر العملاء بتصمیمها وتوحي لهم  الإغریقیةبالمعابد  أشبهوكانت مبانیها 

  .وقوتها وهذا ما یعكس صورة البنوك قبل عصر التسویق المصارف

  :التسویق المصرفي نشأة -1

، ثم في الأمریكیةمرة في بنوك الولایات المتحدة  لأوللقد ظهر التسویق المصرفي   

استخدام التسویق  بأهمیةفي مطلع الستینات حینما اقتنع مسئولو البنوك  أوربافرنسا وبقیة 

من حیث  البنوك أهدافتلعبه الوظیفة التسویقیة في تحقیق  أنوقناعتهم بالدور الذي یمكن 

في الهیكل  أساسیةفة شرعیة كوظیفة بذلك اكتسب التسویق صالاستقرار والاستمرار، و 

  .التنظیمي للبنك

التسویقیة  الأفكارلقد شهدت سنوات الستینات والسبعینات قبولا متزایدا في تطبیق   

 1968عام  الأمریكیةجمعیة البنوك  أجرتهاستقصاء  أكد إذ، المصارف أعمالالحدیثة في 

 الأنشطة أهموبحوث التسویق من  الإعلان أنمن البنوك المستقصیة تعتبر % 50 إن
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نفس الجمعیة عام  أجرتهاالاستقصاءات التي  أثبتتالتسویقیة، ومع تقدم الفكر التسویقي 

التسویق التي تكمن في تزوید البنك  بأهمیةتؤمن  ةالمستقصیمن البنوك % 75 إن 1972

نمیة وبیع دوره في تخطیط وت إلى بالإضافةوالخدمات  الأسواقبالمعلومات اللازمة عن 

ونمو الفكر التسویقي  نشأةوقد ساعدت مجموعة من العوامل في  1الخدمات المصرفیة،

  .الحدیث وزیادة الاهتمام بتطبیقه في البنوك التجاریة

  :تطور التسویق المصرفي -2

یرجع ظهور تسویق الائتمان المصرفي حسب بعض الباحثین بمعنى الترویج لتوظیف   

ضمور البنوك وتطورها، عكس  إلىالقابلة للاقتراض  وأموالهالبنك القدر المتوفر من ودائع 

الحدیث لیس عن وظیفة  أنفي البنوك، حیث  النشأةهذه الوظیفة حدیثة  أنما یثار من 

تسویق الائتمان المصرفي ولكن الحدیث هو عن عملیة تخصیص مجموعات عمل یناط بها 

بتقدیم خدمات  أساساالبنوك قامت  أنك ومرد ذل 2القیام بمهام تسویق الخدمات المصرفیة،

عملیات ترویجیة تتمكن من خلالها اقتحام السوق  إلىمصرفیة احتاجت منذ ظهورها 

المصرفیة، والتعریف بالمنتجات الجدیدة، ومن هنا فانه یمكن القول أن هناك تطورا قد حدث 

ئتمان المصرفي، في درجة الاهتمام الموجهة إلى العمیل باعتباره الأساس في تسویق الا

ونظرا لاهتمام البنوك بالعملاء قامت إدارات التسویق إلى مواكبة التطور وتسایر متطلبات 

كل عنصر من سرعة ودقة ومرونة ودرایة علمیة، وأصبح على البنك السعي في تقدیم 

  .المنتجات والخدمات المطلوبة في المكان المناسب وبالسعر المناسب وفي الوقت المناسب

تغیرت اتجاهات البنوك نحو وظیفة التسویق وتزاید الاهتمام بتطبیق المفاهیم لقد   

والأسالیب الحدیثة في هذا المجال، ولم یحدث التطور مرة واحدة كما ذكرنا سابقا، بل مر 
                                                 

 .177، ص 1981، القاهرة، 1مدخل تطبیقي، مكتبة جامعة طنطا، ط :إدارة البنوك ،طلعت أسعد عبد الحمید - 1
2  - Kotler. P, marketing management, Op-cit, P 28. 
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خمس مراحل لا بد من أن تمر بها أي مؤسسة في طریقها  P.Kotlerبعدة مراحل وقد حدد 

نحو التنویر التسویقي، بینما یرى الكثیر من الباحثین والكتاب إضافة مرحلة سادسة كنتیجة 

طبیعیة لنمو ما یعرف بحركة حمایة المستهلك والحركات الاجتماعیة الأخرى، حیث أطلق 

ویق وتناولت فیما یلي شرحا مختصرا على هذه المرحلة مرحلة المفهوم الاجتماعي للتس

  1.للمراحل المختلفة مفهوم التسویق المصرفي

  :مرحلة الترویج -2-1

في بدایة الخمسینات لم تكن فكرة التسویق قد اتضحت للعملین في البنوك، حیث كان   

لدیهم فكرة أساسیة هي أن العملاء لا یحتاجون سوى الخدمات المصرفیة الأساسیة الني 

لبنوك، وبالتالي لم تكن البنوك في حاجة لتبني فكرة التسویق لبیع خدماتها تماشیا مع تقدمها ا

  .صورتها المحتفظة في المجتمع

في  أعمالهاحیث مارست البنوك  ألبیعيولقد اتصف التسویق في هذه المرحلة ببعده   

 نالإعلاسوق البائعین، وأنصرف لمفهوم التسویقي في هذه الفترة على التركیز على 

للتسویق في هذه المرحلة على القیام  الأساسیةوالعلاقات العامة، ولقد تحددت الوظیفة 

المحافظة على  أووترویج للخدمات بهدف جذب عملاء جدد  إعلانالترویجیة من  بالأنشطة

  .العملاء الحالیین

بتغییر  أووحدات تنظیمیة خاصة بالتسویق  بإنشاءوخلال هذه المرحلة قامت البنوك   

مى إدارات العلاقات العامة بها إلى إدارات التسویق، وبالرغم من ذلك فان نشاط التسویق مس

  2.الترویجاقتصر على القیام بالأنشطة الترویجیة، وكان مفهوم التسویق مرادفا لمفهوم 

  
                                                 

 .32-30أصول التسویق المصرفي، مرجع سابق، ص : ناجي معلا - 1
  .304مرجع سابق، ص   زیاد رمضان ومحفوظ  جودة، - 2
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  :مرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء -2-2

هذه المرحلة مع بدایة اقتناع المصارف بعدم جدوى النشاط الترویجي ما لم  بدأت  

یصاحبه تغییر في الكیفیة التي یتم بها معاملة المصرف لزبائنه، وان التركیز على العمیل 

  .باعتباره المحور الرئیسي للعمل المصرفي

لتعامل مع ا أثناءفي هذه المرحلة تركز مفهوم التسویق على ضرورة توفیر جو ودي   

 إرضاءوهو محاولة  ألا یهامهمة جعل العملاء یتوافدون إل أنالمصارف  وأدركتالعملاء 

جو مرح داخل العمل بین العملاء والقائمین على تقدیم الخدمات المصرفیة  وإضفاءالعمیل، 

تدریب موظفي البنوك على  إلى بالإضافةالعملاء  لإرضاءبتصمیم برامج معینة  بدأتحیث 

ولم یعد  میزة  تأثیرهوبعد فترة فقد هذا العامل  1التعامل مع العملاء وكسب رضاهم،كیفیة 

  :تنافسیة یختص بها بنك دون غیره، وقد اخذ هذا الاتجاه عدة صور منها

تدعیم مفهوم التوجیه بالعملاء لدى العاملین وخاصة ذو الاتصال المباشر بعملاء البنك،  -

وقد تمثل ذلك من خلال عقد دورات تدریبیة على كیفیة معاملة اتجاهاتهم نحو مفهوم 

  .الاهتمام بهم وأهمیةالعملاء 

تقلیل معدلات الخدمات و  أداءسرعة  إلىالعمل بالبنوك بما یؤدي  وأسالیب أنظمةتحدیث  -

  .شكاوي العملاء

  .تقدیم الخدمات الاستشاریة للعملاء، ومساعدتهم في اتخاذ القرارات المالیة بطریقة سلیمة -

جاذبیة وبما یعطي  أكثرالخدمات وقاعات انتظار العملاء بما یجعلها  تأدیة أماكنتحدیث  -

  .مصرفصورة جیدة عن ال

                                                 
 .304، صزیاد رمضان ومحفوظ جودة، مرجع سابق -1
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  :مرحلة التجدید والابتكار -2-3

نهایة الستینات حیث ارتكز مفهوم التسویق المصرفي على  ذه المرحلة فيه بدأت  

النمطیة في نشاط المصارف  أناتضح  أنتطویر ابتكار الخدمات المصرفیة الجدیدة، بعد 

الدعوة  أصبحتتلبیة الاحتیاجات المتجددة والمتنامیة للعملاء، ولهذا  أمامتقف حجر عثرة 

المصارف التمتع بمیزة تنافسیة وبذلك  أرادتما  إذالتمییز الخدمات المصرفیة ضرورة ملحة 

الدراسة والبحث المستمرین عن سلوك العمیل والحاجات المالیة غیر المشبعة له  إلىاتجهت 

كل من  أهدافتحقیق  إلىبهدف العمل على تقدیم وتطویر ما یقابلها من خدمات تؤدي 

  .البنكالعمیل و 

وكذلك شهدت هذه المرحلة قیام البنوك بدراسات تسویقیة مكثفة عن سلوك العملاء   

خدمات الصرف : كان نتیجتها تطویر البنوك للعدید من خدماتها وتقدیم خدمات جدیدة مثل

التعامل مع ) Credit Cards(وبطاقات الائتمان  )Teller Machines Automatic(الآلیة 

نوعا من الخدمات  350وكمثال على ذلك صار مصرف أمریكا یقدم البنك عبر الهاتف، 

  1 .المصرفیة لعملائه

انه رغم التجدید والتنویع في الخدمات التي یقدمها البنك لم یستطع أن یكون هو  إلا  

القدرة  أوبدرجة الابتكار والتنویع  الأمرمن بین كل المصارف، سواء تعلق  والأفضل الأحسن

  .افة العملاء وهذا ما تمیزت به هذه المرحلةحاجات ك إشباععلى 

  :مرحلة التركیز على قطاع محدد من السوق -2-4

                                                 
 .26، ص2002مدخل تطبیقي، دار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة،  :قحف، التسویق أبوعبد السلام  -1
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سادت هذه المرحلة في فترة السبعینات، وفیما اعتمد التسویق المصرفي على محاولة   

 ةالبحث عن مكانة متمیزة للمصرف في السوق، وظهرت الحاجة إلى میزة تنافسیة واستجاب

لذلك، اتجهت مصارف كثیرة إلى إعادة التفكیر في فلسفتها التسویقیة، فبدلا من توجیه 

القطاعات السوقیة التي یمكن للمصرف  أوكافة قطاعات السوق واختیار القطاع  إلىالجهود 

  .أن یخدمها بكفاءة عالیة

اولة ولعل مفهوم التموقع في التسویق خلال هذه المرحلة لم یعد یقتصر فقط على مح  

ضرورة ترسیخ هذه الصورة في  إلىخلق صورة ذهنیة عن المصرف لدى الزبائن، بل تعداها 

  .أذهان العملاء

، كان أن )Logo(رموز خاصة بها  أووكان ذلك انطلاقا من استخدامها لشعارات   

ما  الأهمیةذاك لم یكن عشوائیا، بل كان له من  أواختیار الشعار من طرف هذا المصرف 

الذي یعتمده لتمیزه  والأسلوبتبطا منطقیا بنوع الخدمات التي یقدمها المصرف، یجعله مر 

أو شعار  Credit Lyonnais(،1(عن كافة المصارف الأخرى كشعار الأسد بالنسبة لمصرف 

 Coutimental Bank(.2(الكنفادر بالنسبة لمصرف 

  :مرحلة نظم التسویق -2-5

مع تزاید اهتمام البنوك بالتسویق على اعتبار انه عامل أساسي في تحقیق الاستقرار   

والنمو في ظل الظروف البیئیة المتغیرة التي تعمل فیها البنوك، دخل التسویق المصرفي 

متخصصة ومتكاملة تعتمد على التحلیل  أنظمة إطارمرحلة ممارسة النشاط التسویقي في 

المصرفي الفعال یجب أن یخضع  الأداءالمصرف بان  إدارة أدركتوالتخطیط والرقابة حیث 

                                                 
1 - N.Tournois, Le Marmeting Bancaire Face Aux nouvelles tehnologies, edition, paris, 1989, 

p :75. 
  .305زیاد رمضان ومحفوظ جودة، مرجع سبق ذكره، ص -2
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 أنظمةوتطویر  بإعدادمي والواعي ومن هذا المنطق بدا اهتمام البنوك لبقدر من التخطیط الع

خطط تسویقیة متنوعة  وإعدادالتخطیط  أنظمةوالمعلومات التسویقیة وتدعیم  التسویقبحوث 

لكل مجالات النشاط المصرفي، هذا فضلا عن تطویر أنظمة ) الأجلقصیرة ومتوسطة (

  .وأسالیب الرقابة على مدى تحقیق البنك لأهدافه وبالكیفیة المطلوبة

وفي هذه المرحلة بدا اهتمام البنوك یأخذ بمبادئ ومقومات المفهوم الحدیث للتسویق،   

والنتائج التي حققتها وقد ساعد على ذلك التطور الذي حدث في الفكر التسویقي بشكل عام 

  .المؤسسات التي تعتنق هذا المفهوم بشكل خاص

  1 :مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسویق -2-4

تمثل هذه المرحلة احدث المراحل في تطویر التسویق المصرفي، حیث ساد في   

كنتیجة طبیعیة  وأوروبا أمریكامن القرن العشرین مفهوم جدید للبنوك في  الأخیرینالعقدین 

نمو ما یعرف بحركة حمایة المستهلك، حیث یقوم هذا المفهوم على ضرورة خدمة المجتمع ل

الحاجات الحالیة والمتوقعة من مجموعة الخدمات المصرفیة التي یضمن  إشباععن طریق 

والیسر،ـ ومن ثم یشارك التسویق المصرفي  ةبالسرعالعملاء عبر مسالك تتصف  إلىتدفقها 

تصادي والاجتماعیة للفرد والمجتمع، وبالتالي خدمة التنمیة وتحقیق في تنمیة النواحي الاق

مصلحة البنك وینعكس عمل البنوك في هذه المرحلة على عدة نواحي  ةمراعاالاستقرار مع 

  :نذكر منها ما یلي

للمجالات المساهمة بدرجة اكبر في  تالاستثماراوتوجیه  الأعمالتمویل مشروعات  -

  .المجتمع لأفراد تحسین الظروف المعیشیة

                                                 
 .08، ص2000لمصرفیة، القاهرة، احمد عبد النبي، التسویق المصرفي، معهد الدراسات ا -1
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تحقیق  إلىمساعدة العملاء على اتخاذ قراراتهم المالیة والاستثماریة التي تؤدي  أهمیةتأكد  -

  .مصالحهم ومصالح المجتمع

وذلك من  لأهدافهفي تحقیق المصرف  أساسيزبائنه عامل  لأهدافتحقیق المصرف  -

  .خلال اهتمامه بتقییم ودراسة درجة رضا العملاء عن خدماته

من الصعب تحدید تاریخ معین لبدایة العمل بكل مرحلة من مراحل تطور التسویق المصرفي 

على   ، ومع بدایة اهتمام البنوك بالتسویق بشكل عام بدأتوالتي  الأولىفیما عدا المرحلة 

ضوء المعلومات المتوفرة عن مراحل تطور التسویق المصرفي قمنا بتخلیصها في جدول 

  1 :كالتالي

  .یمثل مراحل تطور التسویق المصرفي): 202_(قم الجدول ر 

  الهدف  الوسائل المعتمدة في المصرف  مراحل التطور

I - الإعلانالتركیز على  -   مرحلة الترویج.  

  .الاهتمام بالعلاقات العامة - 

اجتذاب العملاء والمحافظة على  - 

  .العملاء الحالیین

  .بیع خدمات البنك - 

II -  مرحلة الاهتمام

  بالعملاءالشخصي 

  .الاهتمام بحاجات العملاء - 

  الخدمات المصرفیة أداءسرعة  - 

  .تدریب موظفي البنوك - 

 وإرضائهمتنمیة العلاقة مع العملاء  - 

  البنك أهدافولتحقیق 

III - مرحلة التجدید

  والابتكار

  .ابتكار تقدیم خدمات جدیدة - 

حاجات  إشباعتطویر الخدمات ورفع جودتها من اجل  - 

  .العملاء

  تحقیق المصارف لمیزة تنافسیة - 

IV - مرحلة التركیز

على قطاع محدد من 

  السوق

  .المعلومات التسویقیة بأنظمةالاهتمام  - 

  .الأجلوضع خطط تسویقیة طویلة  - 

  .ونتائج الخطط السوقمراقبة نشاط  - 

كفاءة استخدام موارد البنك  زیادة - 

  .في مقابلة احتیاجات السوق

V-  مرحلة نظم

  التسویق

في السوق  ةوالمراقبالاعتماد على التخطیط والتحلیل  - 

  .المصرفیة

تحقیق الاستقرار والنمو في ظل  - 

الظروف المتغیرة التي یعمل فیها 

                                                 
 .07احمد عبد النبي، مرجع سبق ذكره، ص -1
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  .البنك  .البحوث التسویقیة أنظمةوتطویر  إعداد- 

VI -  مرحلة المفهوم

  الاجتماعي للتسویق

ة بالإضافة إلى الوسائل المستخدمة في المرحلة السابق - 

  .ووسائل أخرى

  .إشباع حاجات السوق وتحقیق الربحیة - 

  تقدیم الخدمات الاستشاریة المرشدة لتصرفات العملاء- 

مقابلة احتیاجات العملاء مع  - 

مراعاة مصلحة المجتمع وتحقیق 

  البنك  أهداف

  .بالاعتماد على كتاب أحمد عبد النبي، مرجع سابق الطالب إعدادمن  :المصدر

  .البیئة التسویقیة للمصارف :المطلب الثاني

بالبیئة التي یعمل فیها  ویتأثریعتبر المصرف نظاما مفتوحا یتصف بالحركیة، یؤثر   

الذي یحدثه التفاعل بین الطرفین حیث یستمد منها موارده  التأثیروتعتمد فعالیته على مدى 

خدماته  ویقدم لها مختلف تمدخلاالبشریة، المادیة، المعلوماتیة، وغیرها في صورة 

  .المصرفیة في صورة مخرجات

ظهور  إلىكان لبعض قد ارجع تصاعد الاهتمام بمكونات البیئة المصرفیة  فإذا  

مفهوم النظم وتزاید التدخل الحكومي في القطاع المصرفي، والتشریعات المقننة للنشاط 

یستغلها  زیادة الفرص التي یمكن أن إلىیرجع الاهتمام ذاته  الأخرالاقتصادي فان البعض 

البنك مكن البیئة التي یعمل فیها وكذا التهدیدات التي یمكن أن یتعرض لها، مما یتطلب 

  .والسیاسیة الملائمة للتعامل مع المتغیرات البیئیة الإستراتیجیة وإعدادضرورة الاستعداد لها 

  :مفهوم البیئة التسویقیة للمصارف: أولا

كافة القوى الموجودة داخل المؤسسة وفي المحیط :"بأنهاتعرف : تعریف البیئة التسویقیة -1

 الإدارة فعالیة، وتؤثر على القدرة التسویقیة للمؤسسة ومدى أعمالهاالخارجي الذي تزاول فیه 
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تتضمن عناصر دفع المؤسسة او عناصر  أنهافي اتخاذ قرارات ناجحة مع السوق، كما 

   1".لمسیرتها وإعاقةتعطیل 

القوى الفاعلة داخل وخارج المنظمة التي  إجمالي" أنهاعلى  وتعرف البیئة التسویقیة  

  2".التبادلات مع المستهلكین إجراءتؤثر على قدرة التسویق على 

  

  3 .العلاقة بین البیئة التسویقیة والمنظمة) 2_05(ویوضح الشكل   

  

                                       

  

  
  

  :تعریف البیئة التسویقیة للمصارف -2

في الواقع لا یوجد اتفاق عام بین الكتاب والباحثین حول مفهوم دقیق ومحدد للبیئة،   

  .وتداخل مكوناتها تعقد إلىربما یرجع ذلك 

 تلاءمداریة التي ذلك الجزء من البیئة الإ:"البیئة الخاصة بالبنك هي إن Dillفیرى   

من خمس مجموعات  ةالبیئالخاصة به، حي تتكون هذه  الأهدافعملیة وضع وتحقیق 

 التأثیر أوجماعات الضغط  إلى بالإضافةتتمثل في العملاء، المودعون، البنوك المنافسة، 

  4".كالحكومة والنقابات وغیرها

                                                 
 .47، ص2005، دار وائل، عمان، 3مدخل تحلیلي، ط: التسویق أصولناجي معلا ورائق توفیق،  -1
 .78، صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصمیدعي وبشیر عباس العلاق،  -2
 .79المرجع نفسه، ص -3
 .81قحف، مرجع سبق ذكره، صعبد السلام ابو  -4

 المنظمة البیئة

 فرص وتمدیدات

 سلع وخدمات
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فیرى أن البیئة التي یعمل في إطارها البنك تنطوي على ثلاث مجموعات  Fillo أما  

تنطوي على المتغیرات على المستوى الكلي  الأولىرئیسیة من المتغیرات، المجموعة 

المجموعة الثانیة فهي متغیرات مرتبطة  أماكالعوامل الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة، 

، في حین تنطوي المجموعة الأخرىملاء، والبنوك بشكل مباشر مع البنك المودعین، الع

الثالثة على متغیرات خاصة ببیئة التعامل داخل البنك والتي تتكون من العمال والمدیرین 

  1 .وغیرهم

  :البیئة التسویقیة مكونات : ثانیا

یمكن تصنیف البیئة المصرفیة إلى نوعین أساسیین وهما البیئة الخاصة للبنك والتي   

جمیع المتغیرات التي تقع خارج ولها تأثیر مباشر على البنك، أما البیئة العامة تتمثل في 

للبنك فهي تتشكل من جمیع المتغیرات التي تقع خارج البنك وتؤثر بصورة غیر مباشرة على 

  .نشاط البنك

  :حیث یمكن التعبیر علیها من خلال الشكل التالي  

                                                                                   . للبنوكالبیئة الخاصة والعامة :  2-6 شكل رقم

                                                                                      

       

                                                                                                                                               

  

  

  

  

                                                                                

  

                                                                              

                                                 
1 - T. Nateman, S. Snell, Management (building competitive advantage), the university north 
carolina, Richard bwin, 1996, P 28.  

 المنافسون

 العـملاء

  الجمهور 

  عامال   

 الحكومة

 الموردون

 الموردون
  

العميل المصرفي 

 المستهدف

البیئة 

  السیاسیة

 والتشریعیة

البیئة 

  الثقافیة

 الاجتماعیة

  

                                                   ةالبیئة التكنولوجی

  

  البیئة الاقتصادیة

  رافیةغو الدیم
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  ).بتصرف( 79عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، مرجع سابق، ص : المصدر

  :الخاصة للبنوكالبیئة  -1

تتشكل البیئة المصرفیة الخاصة أو الداخلیة من جمیع المتغیرات التي تقع خارج البنك    

ولها تأثیر مباشر على أنشطته، حیث یتفاعل معها لضمان استمرار نشاطه وتحقیق أهدافه، 

 ونظرا لأن تلك البیئة تشمل على متغیرات تؤثر بشكل كبیر على البنك وهي المنافسون أو

، على أساس أن البنك 1البنوك المنافسة، لذلك أطلق علیها بعض الباحثین البیئة التنافسیة

ومنافسیه یتنافسون من أجل الظفر بأكبر قدر من الحصة السوقیة والمتمثلة في العملاء 

  :المصرفیین، للإشارة فإن أهم العناصر المكونة لهذه تتمثل فیما یلي

   : العملاء1-1

لمصرفیون في كل المتعاملین مع البنك سواء كانوا أفرادا أو هیئات یتمثل العملاء ا

حكومیة أو خاصة الذین یستهلكون مخرجات البنك من الخدمات المصرفیة، ویعد العملاء 

  .وفقا للمفهوم الحدیث للتسویق أساس وجود البنك

مته إن الاهتمام بإشباع احتیاجات العمیل له أهمیة قصوى لدى البنك، حیث یتم ترج 

من خلال حجم المبیعات من الخدمات المصرفیة المتنوعة من خلال العملاء الحالیین أو 

  .دخول عملاء جدد

                                                 
  .72، ص1999دار البیان للطباعة والنشر، القاهرة، عوض بدیر حداد، تسویق الخدمات المصرفیة،  1
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إن تحقیق رغبات العملاء یتطلب وضع سیاسة تسویقیة تعتمد على تنویع الخدمات 

المصرفیة المقدمة مع مراعاة الجودة والسعر إلى جانب الترویج لهذه الخدمات واختیار قنوات 

توزیع المناسبة، ونظرا لأن أي بنك لا یستطیع من الناحیة الواقعیة إشباع رغبات كل ال

العملاء، كما أنه من غیر المنطقي في الوقت ذاته أن یعامل السوق المصرفي كوحدة واحدة 

دون اختلاف بین أفراده، لذا تقوم البنوك بتحدید دقیق لسوقها المستهدف كنقطة بدایة، ثم بعد 

السوق المصرفي إلى قطاعات متجانسة الاحتیاجات فیما بینها، ومختلفة بین كل ذلك تقسیم 

الإستراتیجـیة التسویقیة الملائمة لكل قطاع من قطاعات  من تبني قطاع وآخر، حتى یمـكن

  .1السوق، وهو ما یطلق علیه بالتقسیم القطاعي للسوق المصرفي

غبات العملاء بصورة تتسم لقد نادى الفكر التسویقي المعاصر بضرورة تحقیق ر  

بالكفاءة والفاعلیة والتي یجب أن تنصب في النهایة في خدمة المجتمع، حیث عرف هذا 

  :2یقوم هذا المفهوم على ثلاثة افتراضات أساسیة هيو التوجه بالتوجه الاجتماعي، 

  .احتیاجات المجتمع ولیس احتیاجات الأفراد -أ 

 .لیس التكامل بین وظائف البنكالتكامل بین جمیع أفراد المجتمع و  - ب 

 . تحقیق أهداف المجتمع ولیس تحقیق ربحیة البنك فقط - ج 

أكبر سوق تنشط فیه أكثر  هاباعتبار  ةالأمریكی ةلقد أجریت دراسة في السوق المصرفی

مؤسسة مصرفیة في منتصف العشریة الأخیرة من القرن الماضي، على أساسها  14000من 

تم تحدید المعاییر التي یعتمد علیها عملاء السوق الأمریكي في اختیارهم للبنوك التي 

  :3یتعاملون معها مرتبة كما یلي

                                                 
  . 97ص ، 2000دار الكتب للنشر، القاهرة، ، ونظم المعلومات المصرفیةطارق طه ، إدارة البنوك  1
 .98نفس المرجع، ص  2

3 F. Blua  et Autres , La Banque Américaine , Les Editions d’organisation, Paris 1998 , p.17. 
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  .لخدمة المصرفیة المقدمة من البنكمدى الملائمة الأمنیة والمكانیة ل: المعیار الأول

  .مدى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة ودقة أداءها: المعیار الثاني

  .–یتعلق هذا المعیار بالمودعین  –فائدة لاسعر : المعیار الثالث

  .أدنى رسوم مصرفیة: المعیار الرابع

  .كفاءة العاملین بالبنك وروح الصداقة لدیهم : المعیار الخامس 

  :المنافسون  2 -1

یواجه كل بنك منافسة من قبل البنوك الأخرى وذلك من أجل الظفر بأكبر قدر من  

العملاء المصرفیین، وأن البنك الناجح هو البنك الذي یكون أقدر من غیره على الوفاء 

بحاجات العملاء وتحقیق رغباتهم في الوقت والمكان المناسبین وبالسعر المناسب، وحتى 

ن النجاح في السوق ینبغي أن یكون مدركا لما تعرضه البنوك والمؤسسات یتمكن البنك م

تواجه البنوك نوعین  والأخرى المماثلة من خدمات وأسالیب تسویقیة لاستقطاب العملاء، 

  :1أساسین من المنافسة

وهي المنافسة التي تدور بین البنوك فیما بینها : منافسة مصرفیة أو مباشرة : 2-1 -1

والتي تقدم خدمات مصرفیة متماثلة، للعلم فإن المنافسة بین البنوك هي في الأساس منافسة 

  .تدور أساسا حول جودة وتمایز الخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء  سعریهغیر 

تي تتم بین البنوك وهي المنافسة ال: منافسة غیر مصرفیة أو غیر مباشرة: 2–2 -1

والمؤسسات الأخرى شبه المصرفیة التي تقدم خدمات مشابهة مثل خدمات التأمین، صنادیق 

التوفیر، خدمات شركات الأوراق المالیة، بیوت الاستثمار وغیرها، حیث تجذب تلك 

  .المؤسسات جزءا من المدخرات التي كان من الممكن أن توجه للقطاع المصرفي
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  :الموردون 3 -1

هم الأفراد والمؤسسات التي تقوم بتزوید البنك بما یحتاج إلیه من مختلف و 

 المرتبطة بالجودة لاتخالمد، وخاصة المنتجات وأداء الخدمات المصرفیةالمستلزمات لإنتاج 

والابتكار الناتج عن طریق ، بتوفیر المعدات الأكثر تقدما في الجانب التكنولوجي وذلك

البنك سواء بالتكوین المتواصل في مجال  لموظفير المستمر المدخلات المرتبطة بالتطوی

  .استعمال التكنولوجیا أو في مجال التعامل مع العملاء

  :الحكومة 1-4

التي تحكم البیئة التي یعمل في إطارها  ویقصد بها مجموع الإجراءات والتشریعات

تي یتعامل معها البنك البنك والتي تصدرها الحكومة في حد ذاتها، وكذا الهیئات الحكومیة ال

والتي تلعب دورا مؤثرا وبشكل مباشر في  –خاصة البنوك المركزیة والهیئات التابعة لها–

یرى العدید من الباحثین في المجال المصرفي إلى أن  و. تحدید سیاسات البنك وأنشطته

ي البنوك من أكثر المنظمات التي تعاني من الإجراءات الحكومیة، باعتبارها تتعامل ف

عنصر بالغ الحساسیة وهي الأموال، فعلى سبیل المثال تخضع بنوك الولایات المتحدة 

، فهي تخضع لقواعد وإجراءات الحكومة 1الأمریكیة لنظام تشریعي مزدوج تشریعي وإجرائي

  .الاتحادیة، وقواعد وتشریعات الولایة التي على ترابها البنك

ومن الملاحظ في الوقت الراهن أن التوجه العالمي الجدید في إطار العولمة هو خفض درجة 

في المملكة   Big Bangالتقید بالقواعد والإجراءات المفروضة على البنوك والتي أطلق علیها 

أتاحت للبنوك التوسع في أنشطتها بدرجة كبیرة لم یكن مسموح من قبل، بل ساعـد  المتحدة
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عددا كبیرا من المنافسین الجدد، هذا بالإضافة إلى ظهور أشكال جدیدة  هورذلك على ظ

  .ومختلفة من المنافسة في مجال الأعمال المصرفیة

   :الجمهور العام 5 -1

تتكون البیئة المصرفیة أیضا من الفئات المختلفة من الجماهیر التي لها علاقة بالبنك 

یمكن تجاهله في التأثیر على سیاسات وأداء  وتمارس علیه ضغوط مختلفة، أو لها تأثیر لا

البنك، لذا یطلق علیها جماعات الضغط أو الالتفاف ومن أمثلة تلك الجماعات كبار حملة 

الأسهم، حیث یمكن التمییز بین الجمهور وفقا للتأثیر الذي یمارسه على البنك في ثلاثة 

  :فئات هي

ا وبین البنك اهتمام مشترك، نظرا لوجود وهي فئة الجماهیر التي یوجد بینه :الفئة الأولى

مصالح مشتركة بینهما، مثل المساهمین الحالیین أو المحتملین، البنوك المقرضة للبنك، 

  .والمتعاملین في أسهم البنك بسوق الأوراق المالیة

وتتمثل في الجماهیر التي تهتم بوضعیة البنك ونتائجه كالجهات الوصیة على : الفئة الثانیة 

  .، وكذا مصالح الضرائبالبنك

وهي الجماهیر التي لا تعیر أي اهتمام للبنك، بینما البنك یولیها اهتماما  :الفئة الثالثة

متزایدا بل أن سیاسته تبنى على أساس هؤلاء، مثل وسائل الإعلام المرئیة والمكتوبة 

لتحسین  والمسموعة، فالبنوك تسعى أن تنشر عنها وسائل الإعلام المختلفة أخبارا جیدة

  .صورتها أمام العملاء

  :البیئة العامة للبنوك -2

البنك ولها تأثیر غیر مباشر على أنشطته المختلفة وعلى مستوى أداءه، وتتمثل هذه 

  :المتغیرات في
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  :الظروف الاقتصادیة 1– 2

تلعب الظروف الاقتصادیة بكل ما تؤدي إلیه من حالات كساد ورواج وتضخم، دورا  

، 1قرارات التي تقع مسؤولیة اتخاذها على مدیر التسویـق بالبنكلا هاما في تحدید كثیر من

ویعتبر الدخل الفردي أو الدخل الوطني أحد العوامل الأساسیة التي یجب على مدیر التسویق 

عند تحدیده لكثیر من أسعار الخدمات المصرفیة المقدمة، لأنه المحدد أخذها في الحسبان 

  .الرئیسي للقوة الشرائیة للأفراد، كما له تأثیرا مباشرا على المیل الحدي للادخار

كما أن للظروف الاقتصادیة تأثیرا مباشرا على السیاسة النقدیة والمالیة والتي بدورها  

وبالتالي من حجم مبیعاتها، حیث تستعمل البنوك تؤثر على البنوك وتحد من أنشطتها 

المركزیة مجموعـة من الأدوات الكمیة والنوعیة وحتى المباشرة في توجیه البنوك ومراقبتها في 

  .حالة الكساد أو التضخم وغیرها

  

  

  :الظروف السیاسیة والقانونیة 2 – 2

م بأنشطته في أحسن قیاالیمثل الاستقرار السیاسي المحیط الأكثر ملائمة للبنك في  

صورة، فالتجارب العالمیة أثبتت حساسیة القطاع المصرفي في التوجهات التي تتبناها 

القیادات السیاسیة، فعلى سبیل المثال أثرت سیاسة الولایات المتحدة الأمریكیة في الثمانینات 

ن من القرن الماضي إبان الحرب الباردة على العدید من المؤسسات المصرفیة، في حی

  . استفادت الشركات المنتجة للأسلحة من هذه الوضعیة
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أما في الجانب التشریعي عادة ما تقوم الحكومة عن طریق البنك المركزي في وضع قوانین 

 هوتشریعات من شأنها تشجیع الادخار والاستثمار ومواجهة التضخم واستقرار العملة، هذ

لى نشاطات بعض البنوك وخاصة في التشریعات بالرغم من أهمیتها إلا أنها قد تؤثر ع

  .قصیرال المدى

  :الظروف الاجتماعیة والثقافیة 3 – 2

ینبغي على مدیر التسویق بالبنك الأخذ في الحسبان العوامل الاجتماعیة والثقافیة  

  .للمجتمع الذي یعمل به البنك، والتي تتعلق بالمستوى التعلیمي وأنماط المعیشة

ومن الملاحظ أن حالیا أن الظروف الاجتماعیة والثقافیة أصبحت تلعب دورا أكثر  

تأثیرا على أنشطة البنوك المختلفة فقد أدت زیادة المستوى الثقافي إلى زیادة استعمال بطاقات 

الائتمان و الصراف الآلي، كما أن العادات والمعتقدات تؤثر على أداء البنوك من خلال 

ن الأفراد في إیداع أموالهم لدى البنوك الأمر الذي یؤدي إلى نقص المدخرات إحجام العدید م

وإذا كان هناك اتجاها نحو إقناع هؤلاء الذین لا یتعاملون . وبالتالي نقص عملیة الإقراض

مع البنوك باستخدام الخدمات التي یقدمها البنك، فإن على موظفي البنك أن یبدوا روح 

  ء العملاء في إقناعهم في التعامل مع البنك الصداقة والجیدة مع هؤلا

  

   :الدیموغرافیة العوامل 4 – 2

والإستراتیجیة  ینبغي على مسئولي البنك وخاصة مدیر التسویق عند رسم السیاسات

الدیموغرافیة والسكانیة فیما  العواملالتسویقیة الاهتمام بالاتجاهات والتغیرات المتوقعة في 
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زیع العمري والجغرافي للسكان، معدلات الموالید، وكافة الخصائص یتعلق بحجم السكان، التو 

  .1يالجنس والمهنة والمستوى التعلیم السكانیة من حیث السن،

ولاشك أن الاهتمام بدراسة هذه العوامل لها دلالات تسویقیة بالنسبة لنشاط البنك  

حیث یمكن رسم السیاسة العامة للبنك بناءا على دراسة هذه المتغیرات حتى یمكن تحدید 

  . العملاء المرتقبین وبالتالي تقدیم الخدمات المصرفیة التي یرغب فیها هؤلاء مستقبلا

  :لوجیةالظروف التكنو  5 – 2

أدى التقدم التكنولوجي إلى إحداث العدید من التغییرات والتطورات في مجال الأعمال 

المصرفیة، هذا ویعتمد الأثر الاقتصادي للتكنولوجیا الجدیدة على معدل تزاید تلك التكنولوجیا 

ومن ناحیة أخرى فإن . وكذا درجة استیعابها بواسطة البنوك والمؤسسات المالیة الأخرى

ورات الحالیة والمرتقبة في التكنولوجیا ذات الصلة بالصناعة المصرفیة توحي بأن التط

التغییرات ذات الصبغة العمیقة هي التي سوف تحدد شكل وملامح المستقبل في تلك 

  .الصناعة

فمن ناحیة فهي أداة فعالة  2وبالنسبة لمدیري البنوك تعد التكنولوجیا سلاحا ذو حدین

لبنوك، ومن ناحیة أخرى فهي تفرض قیودا ومحددات على تلك البنوك، ا أداءتؤثر في كفاءة 

. وهذه الأخیرة یمكن التغلب علیها من خلال إجراء التغییرات الملائمة في إستراتیجیة البنك

خدمات منتجات و وعلاوة على ذلك فإن التكنولوجیا تمنح البنوك القدرة على ابتكار وتقدیم 

  .مصرفیة جدیدة للعملاء

تغییرات التي تحدثها التكنولوجیا في بنیة وهیكل البنك تفتح المجال في ظهور أما ال

نفس الوقت تؤثر على مركزه التنافسي، وتعد التكنولوجیا عنصرا أساسیا  ، وفيخدمات جدیدة
                                                 

  .77، ص ذكره عوض بدیر حداد ، مرجع سبق 1
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في إستراتیجیة البنك لیس فقط بسبب تأثیراتها على أنشطة البنك المتعلقة بتقدیم منتجات 

یضا بسبب احتمال قیام المنافسین لهذا البنك باستخدام هذا النوع من جدیدة، ولكن أمصرفیة 

  .التكنولوجیا

  المزیج التسویقي المصرفي : المطلب الثالث

نظرا لطبیعة وخصائص الخدمات المصرفیة، ظهر اتجاه جدید في الفكر التسویقي   

 Bordenالمعاصر یرى أن العناصر الأربعة التقلیدیة المكونة للمزیج التسویقي التي قدمها 

وطورها الكثیرین من بعده، لم تعد كافیة لتكوین المزیج التسویقي للخدمات  1962في عام 

   .1ومنها الخدمات المصرفیة

هذا الاتجاه یرى ضرورة إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى العناصر الأربعة    

 P’S7  لیحتوي المزیج التسویقي في البنوك على سبعة عناصر تعرف بـ  P’S4المعروفة بـ 

الذین یقومون بإنتاج  (Personnel)تتمثل العناصر الثلاثة التي تمت إضافتها في الأفراد 

التي تمثل كافة )  Physical Assets(وأداء الخدمات المصرفیة، المكونات المادیة للخدمة 

الجوانب الملموسة المؤثرة على بیئة تقدیم الخدمات المصرفیة و التي تحقق التمیز، وكذلك 

وهي كافة الأنشطة والعملیات التي تؤدى أثناء تقدیم ) Process(الخدمة  آلیات جمع

  .الخدمة

ویركز هذا الاتجاه على أن تجاهل أحد العناصر عند وضع الإستراتیجیة التسویقیة 

  .للبنك من شأنه أن یؤدي إلى نتائج غیر متوقعة بسبب تأثر عملاء البنوك بهذه العناصر 
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تسویقي للبنك على أنه مجموعة من الأنشطة المتكاملة انطلاقا من أهمیة المزیج ال

والمترابطة والتي تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو 

  .مختلف العناصر المكونة له لدراسة المخطط لها، قمنا بتخصیص هذا المطلب إلى 

  الخدمة المصرفیة : أولا

حاجات ورغبات الزبائن مقابل  لإشباعهدف تعتبر الخدمة المصرفیة نشاط ملموس ی

  1:دفع عمولة معینة، وتتمیز الخدمة بم یلي

  وفي خدماتها المصرفیة  نشأتهاالاعتماد على الودائع في  -

  خدمات غیر ملموسة لبیع فكرة في شكل خدمات معینة  -

  ارتباط الخدمة المصرفیة بشخصیة المصرف كبائع للخدمة دون سواه  -

  تنوع وتعدد خدمات المصرف  -

والفعالیات  الأنشطةولذلك یمكن تعریف المنتج المصرفي على انه مجموعة من 

  2.الخدمیة التي یقدمها المصرف لغرض تلبیة حاجات ورغبات الزبائن

  السعر : ثانیا

المهمة التي لها انعكاسات ایجابیة او سلبیة  الإستراتیجیةیعتبر التسعیر من القرارات 

ما یمیز تسعیر الخدمات هو وجود التفاوض بین مقدم الخدمة  إنسویق الخدمة، على ت

  . والمستفید منها

 إلىلدى مقدم الخدمة  الإبداع وإمكانیةبوقت العمل وبمهارة  یتأثرتسعیر الخدمة  إن

لشراء الخدمة ومستوى المنافسة في  أوتتمثل بعدد المتقدمین للاستفادة  أخرىجانب عوامل 

  1 .السوق ودرجة شدتها
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   التوزیع: ثالثا

الخدمة المصرفیة عند وقوع الطلب علیها،  إیصالیعتبر وسیلة یتم من خلالها     

لذلك فان توزیع الخدمة یتجاوز مفهوم الوسیط في عملیة البیع الذي یلعب دورا كبیرا وهاما 

الخدمة یتم توزیعها بالاعتماد على البیع المباشر  أنحین ، في الأخرىفي توزیع الخدمات 

  2.لعنصر الشخصي في التسویق المصرفيوهذا ما یسمى با

  الترویج : رابعا

على  التأثیریستهدف  إقناعينشاط تسویقي ینطوي على عملیة اتصال  بأنهیعرف 

مجموعة الاتصالات التي تجریها المصارف مع العملاء  بأنهالجمهور المصرف، كما یغرف 

  3.ودفعهم لشرائهابالخدمات المقدمة لهم  وإقناعهمالمرتقبین بغرض تعریفهم 

  الناس : خامسا

 تشغیلیا في المصارف جزءا مهما من أو إنتاجیایشكل الناس الذین یؤدون دورا 

تعد طریقة انجاز  .هذه الخدمة، مثلهم مثل مندوبي البیع إنتاجالخدمة، بل یساهمون في 

حاسما بالنسبة لبیع الخدمة المصرفیة تماما كما هو الحال في  أمرا أدائها أسلوب أوالخدمة 

  .نشاط البیع التقلیدي

  

  

  الدلیل المادي : سادسا
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یؤثر دلیل المادي على رضا الزبون عن المصرف و الخدمات المقدمة فیه، وله من      

  .التي تحسن من الصورة الذهنیة للمصرف لدى الزبون الایجابیةالانعكاسات النفسیة 

  عملیة تقدیم الخدمة : سابعا

: مثل الأهمیةفي غایة  أشیاءهي الكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة، وتضم     

  1 .العملاء إلىالمتبعة من قبل المصارف لضمان تقدیم  الإجراءاتالسیاسات و 

  .إستراتیجیات التسویق المصرفي: المبحث الثاني

مما لا شك فیه أن نشوء الفكر الإستراتیجي كان نتیجة للتغیرات والتطورات السریعة   

أشكالها سوى منها الصناعیة الحاصلة في البیئة المحیطة لمنظمات الأعمال على اختلاف 

أو الخدمیة أو غیرها، إلا أن الدور الكبیر والحیوي الذي یلعبه هذا التفكیر لم یعطي محتواه 

وإطاره الكامل إلا في وقت قریب، حیث أن دوره الأساسي في كافة العملیات والسیاسات 

نظرا لأهمیة والخطط التي ترسمها المنظمات بمختلف أنواعها من أجل تحقیق أهدافها و 

الدور الذي یلعبه مفهوم الإستراتیجیة فإن الباحثین والكتاب بذلوا جهودا كبیرة وواسعة من 

  .أجل التعرف على الإستراتیجیة وأبعادها تمكنهم من تحقیق أهداف المصارف

مجموعة الأهداف والسیاسات : "على أنها Andrewsتعرف الإستراتیجیة وفقا لـ  

ق تلك الأهداف الموضوعة بشكل معین لغرض تحدید النشاط الحالي والخطط الرئیسیة لتحقی

  ".للمنظمة أو أنشطة المستقبل ومكانة المنظمة الحالي، وما ستكون علیه في المستقبل

  

  مفهوم إستراتیجیة التسویق المصرفي: المطلب الأول

                                                 
  .121، ص2012، الأردنللنشر والتوزیع، إثراء ، دار 1، تسویق الخدمات المصرفیة، طوآخروناحمد محمود الزامل 1
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ع تعریف ناك اتفاق على وضلقد تعددت تعاریف الإستراتیجیة التسویقیة، فلیس ه         

، حیث عرفها البعض على أنها تحدید الأسواق المستهدفة وإعداد المزیج التسویقي اموحد له

البعض على أن الإستراتیجیة هي عبارة عن مجموعة من السیاسات  المرتبط بها وعرفها

والقواعد والأهداف التي تستخدم في توجیه الأنشطة التسویقیة على مستوى البنك خلال فترة 

حددة، حیث یتضمن ذلك تحدید نوع كل نشاط تسویقي والعناصر التي یتكون منها زمنیة م

والمعاییر المستخدمة في تحدیده استجابة للتغیرات المستمرة في بیئة البنك وظروف 

  1.المنافسة

لقد أوضحت العدید من الدراسات أن الإستراتیجیة التسویقیة كأحد الاستراتیجیات و         

مع الإستراتیجیة الشاملة للبنك بما یؤدي إلى تحقیق مستوى عال من الأداء، الوظیفیة تتكامل 

  .2وبالتالي تحقیق أهداف البنك والمتمثلة في الربحیة والسیولة والآمان

    .إستراتیجیة التسویق المصرفيأنواع : المطلب الثاني

  بشكل عام لیس هناك اختلاف حول أنواع  :في تتمثل لها أنواع ثلاث هناك  

  الهجومیة؛ الإستراتیجیة -أ

  الدفاعیة؛       الإستراتیجیة -ب

     .العقلانیة الإستراتیجیة -ج

  :الھجومیةالتسویقیة  الإستراتیجیة -1

 تقویة إلى تسعى التي الرائدة للبنوك بالنسبة التسویقیة الاستراتیجیات أنواع أفضل وهي      

 الإستراتیجیةوالتوسع في حصتها السوقیة على حساب منافسیها، حیث تركز هذه  مركزها

                                                 
                                                  1  Kotler .P , Marketing Management , Op , Cit  , PP : 56 – 57 . 

أحمد سمیر رشدي، أثر الإستراتیجیة التسویقیة على الأداء بالتطبیق على الجهاز المصرفي في مصر ، رسالة ماجسـتیر   2

  .8، ص 1998جامعة القاهرة ،  ،غیر منشورة ، كلیة التجارة
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وذالك بهدف خلق  وتضخیم نقاط ضعف منافسیها، نقاط القوة لدى هذه المصارف إبرازعلى 

  1.صورة جدیدة لها لدى العملاء الحالیین والمرتقبین

یمیة وبشریة كبیرة حتى یتم إن هذا النوع من الاستراتیجیات یتطلب إمكانیة مادیة وتنظ     

في ذلك كل ما یترتب عنها من أنشطة تسویقیة مضادة للرد على المصارف تنفیذها، بما 

    2 .المنافسة

  : وهي تنقسم إلى عدة أنواع تتمثل في     

زیادة الطلب على الخدمات  إلىوهي تعتمد على السعي : التوسع الجغرافي إستراتیجیة–

حتى عن طریق  أو 3خارجیة، أوللمصرف وتوسیع نشاطه عن طریق زیادة فروعه، داخلیة 

تلك  إنشاءتتحمل تكالیف  الإستراتیجیة، فان هذه الأخرىالاندماج مع المصارف  أوالتملك 

  4 .لها إیجارالحصول على عقود  أوالفروع 

 الكبرى والمسیطرة، من قبل المصارف الإستراتیجیةتعتمد هذه  :قائد السوق إستراتیجیة–

رد فعل المنافس،  باستیعافي السوق وفي نفس الوقت  التأثیروالتي تكون لها القدرة على 

القیادي، وزیادة الحصة السوقیة، إذ أن تحقیق ذلك  االبقاء في موقعهحیث یكون غالبا هدفها 

     .ینها وبین البنوك المنافسةیتطلب منها الدخول في حروب الترویج والتسعیر ب

على المنافسة الشدیدة والتصارع بین المصارف وذلك للوصول  تقوم: إستراتیجیة المتحدي–

 تتمتع هذه المصارف بقوة الإمكانیات اكبر نصیب بالسوق في أسرع وقت ممكن، حیث إلى

والقدرات المالیة والتسویقیة بشكل یجعل المنافسة بینها تزداد حدة وقوة، بحیث تشتغل 

                                                 
، 2006صر، أسس علمیة وتجارب عربیة، العربیة للتنمیة الاداریة، م: صبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي1

  .266ص 
  .267مرجع نفسه، ص 2

 331محسن أحمد الخضیري، مرجع سبق ذكره، ص  4
  .395، ص 2005تسییر العجارمة، التسویق المصرفي، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، 4
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نقاط ضعف منافسیها وتقدیم خدمات  واستغلالالمصارف الفرص التسویقیة المتاحة لها 

  1.لعملائه إشباعتحقق أقصى 

جذب زبائن جدد  إلىتعتمد علیها المصارف التي تسعى : السوق الجدیدةإستراتیجیة –

   2.إلیها

الحالیة وهذا  وقسالزبائن جدد في  جذب إلىوهي تهدف : السوق اختراقإستراتیجیة –

الجدد في السوق  أویتطلب منها زیادة معدل الاستخدام لفروعها وخدماتها للزبائن الموجودین 

   3.الحالیة

  :دفاعیة الالتسویقیة  الإستراتیجیة -2

تسعى من خلالها المصارف للمحافظة على الحصة السوقیة وذلك من  إستراتیجیةوهي 

صراعات تسویقیة مع المصارف القویة والقائدة،  أوخلال تجنب الدخول في منافسات قویة 

  .بینه وبین هته المصارف طیبةعلاقة  إنشاء إلىإذ یسعى من أجل تحقیق ذلك 

  :وینقسم هذا النوع إلى     

، المصارف التي تكون قویة إلى تعني تبعیة المصارف الضعیفةو : إستراتیجیة التبعیة–

  .من اجل تجنب أي مواجهة معها الإستراتیجیةبحیث تتبع هذه 

، وذلك من والهدف منها الحصول على میزة تنافسیة في السوق: إستراتیجیة التخصص–

المصارف الكبرى، وذلك  اهتمامتكون محط  الصغیرة والتي لا الأسواقخلال التخصص في 

  .لتجنب الاصطدام معها

                                                 

  .390صبري عبد السمیع، ، مرجع سبق ذكره، ص 1 
  .394تسییر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .340الخضیري، ، مرجع سبق ذكره، ص محسن احمد  3
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هتم المصرف بالمشاركة في عدة نشاطات دون التركیز على وفیها ی: إستراتیجیة التنویع–

الناتجة عن تكامل الأنشطة أحدها، حیث یكون الهدف من ذلك هو الاستفادة تضافر الجهود 

  .وتوسیع نطاق السوق المحتملة

وهو التنویع الذي یدخل فیه المصرف في أنشطة ): البحت(الصافي عإستراتیجیة التنوی–

جدیدة لا علاقة لها بأنشطته التقلیدیة سواء من الناحیة التكنولوجیة أو التجاریة أو كلاهما 

  .معا، والهدف هو الانتقال إلى مناطق جدیدة تماما

  :لعقلانیة االتسویقیة  الإستراتیجیة -3

نتیجة لتمیز خدماتها  الأسعارزیادة الربحیة، من خلال رفع  إلى الإستراتیجیةتهدف هذه 

المتطورة التي تحل محل  الآلاتتخفیض تكالیفها من خلال استخدام  أووأهمیتها للعمیل، 

  1.العامل البشري

تدرك مدى  إنالتسویق  إدارةالتسویقیة المختارة لابد على  الإستراتیجیةمهما كان نوع 

بدیلة تمكنها من التكیف مع المتغیرات المفاجئة وغیر  جیةإستراتیوضع  إلىحاجاتها 

مجموعة من المعاییر ویمكن  إلىحیث تخضع عملیة تقییم البدیل المناسب المتوقعة، 

  2:فیما یلي إیجازها

 أن، كما وإمكانیاتهالمصرف  أهدافالتسویقیة مع  الإستراتیجیةتوافق : التوافق الداخلي–

  من غیرها أفضلقدر ممكن من الموارد تكون  بأقلحقق الهدف التي ت الإستراتیجیةاختیار 

                                                 
  .398تسییر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .390مرجع نفسه، ص 2
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الخیار الاستراتیجي لظروف البیئة الخارجیة وما  ملائمة ویعني مدى: التوافق الخارجي–

توفیر خدمة ذات جودة عالیة وبسعر  إستراتیجیةاختیار  أن إذتحتویه من فرص وتهدیدات، 

  .عال لا یتناسب مع السوق الذي یهتم فیه المستهلك بالسعر المنخفض

 لتحقیقھ المصرف یسعى الذي السوقي للھدف الزمني الأفق توافق :المناسب الزمني الأفق–

  .يالتسویق الإستراتیجیة مع

 التسویقیة الإستراتیجیة فشل یشكلھ أن یمكن الذي الخطر مقدار وتعني :المخاطرة عنصر–

  .الإجمالي الھدف تحقیق علىالمختارة 
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  :خلاصة الفصل

بات من الواضح أن هناك تطورا واضحات في أسلوب ومجال نشاط البنوك خلال   

السنوات الأخیرة بفضل التقدم العلمي والتكنولوجي الذي یشهده العالم، حیث أخذت البنوك 

الخدمات التي تقدمها للعملاء بعد أن كانت خدماتها تقتصر على الوظائف بمبدأ تعدد 

التقلیدیة، ومن هنا ظهرت خدمات مصرفیة جدیدة ومتطورة من أجل إشباع حاجات العملاء، 

والتي ترتب علیها تطور هائل في نظم وأسالیب عرضها لتواجه التنوع الكبیر في الخدمات 

، ونتیجة لكل ذلك توسعت المصارف في الاعتماد على والتزاید المستمر في عدد العملاء

الأجهزة والحواسیب الإلكترونیة والأسالیب المعلوماتیة المتطورة بهدف تقدیم أفضل الخدمات 

  .وجذب أكبر عدد من العملاء وبالتالي المحافظة على حصتها السوقیة

لة في مجال إن تسویق الخدمات المصرفیة هو التعبیر عن سیاسة البنك لفترة مقب  

الإحاطة الواسعة بسوق العملیات المصرفیة والعوامل التي تؤثر فیه مثل البیئة التسویقیة 

الداخلیة والخارجیة للمصارف والتي یمكن أن تشكل  نقاط قوة ونقاط ضعف تؤثر على 

  .هاتطورات عمل

فالمزیج إن تكییف المزیج التسویقي التقلیدي ضروري لیصبح ملائما لقطاع الخدمات،   

لا یأخذ بنظر الاعتبار الناس الذین ) الخدمة، السعر، التوزیع، الترویج(التسویقي التقلیدي 

كما لا یأخذ بالنظر للبیئة المادیة التي تقدم الخدمة من ) موردو الخدمة(یقدمون الخدمة 
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ت خلالها، كما أن هذین العنصرین یعدان من العوامل ذات التأثیر الكبیر في قطاع الخدما

  .المصرفیة

تقوم مختلف المصارف باختیار وإتباع إستراتیجیة معینة یقوم باختیارها حسب مركز   

من أجل المحافظة على عملائه والحصول على ) نقاط القوة، نقاط الضعف(واتجاه المصرف 

  .عملاء جدد وزیادة الحصة التسویقیة

خیرة اهتماما متزایدا یعد التسویق المصرفي أحد المجالات التي شهدت في الآونة الأ  

من جانب الأكادیمیین والممارسین على حد السواء، ویرجع ذلك الاهتمام إلى العدید من 

العوامل التي ساهمت في زیادة درجة حساسیة البنوك للأسواق التي تنشط فیها وفي تنوع 

  .المداخل التي تنتهجها في خدمة عملائها لتحقیق مركز تنافسي متمیز في هذه الأسواق

    

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  الثالثالفصـــل 
 

   

 الدراسة الميدانية
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  :تمهید

لمعرفة تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة استوجب علینا القیام 

  .بولایة المسیلة من أجل استكمال الدراسة النظریةبدراسة میدانیة لبعض البنوك محل الدراسة 

  :ا الأساس قمنا بتقسیم هذا الفصل  إلى  مبحثین وهما كالتاليذوعلى ه

  .الإطار منهجیة البحث المیدانیة: المبحث الأول

  .تقدیم عینة البنوك محل الدراسة: المطلب الأول

  .الإطار المنهجي للدراسة: المطلب الثاني

  .تحلیل وتفسیر الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثاني

  .تحلیل وتفسیر محاور الدراسة: المطلب الأول

  .اختبار الفرضیات: المطلب الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  .الإطار منهجیة البحث المیدانیة: المبحث الأول



  الدراسة الميدانية                        الفصل الثالث 
 

 - 76  -  

 مستهدفة كانت التي قدیم عام حول البنوكالمطلب الأول ت المبحث هذا في سنتناول

القرض الشعبي  الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك البنك الجزائري الخارجي،(في  والمتمثلةللدراسة 

  .)الجزائري

، العینة اختیار كیفیة تقدیم أي ،الإطار المنهجي للدراسة  نوضح الثاني المطلب في أما

  . أما في المطلب الثالث فتطرقنا  إلى  أدوات جمع البیانات وثبات وصدق الاستبیان

  تقدیم عام حول البنوك محل الدراسة: الأول  المطلب

  . عامة بصفة وهذا الدراسة محل البنوك عرض إلى   المطلب  هذا في سنتطرق

  :بنك الجزائر الخارجيلا :أولا

متعدد الأدوار، فهو تخصص عند تأسیسه بتمویل  BEAبنك الجزائر الخارجي   

شركات النفط، إلا أنه أصبح یلعب دور المصرف الشامل بعد تحریر الاقتصاد، ویقول 

الرئیس المدیر العام للبنك السید محمد بن حلیمة، الذي یرأس أیضا جمعیة البنوك 

یة في مرحلة والمؤسسات المالیة في الجزائر، بأن دور هذه المؤسسة أصبح أكثر أهم

الإصلاح الاقتصادي، فهو یؤدي دورا أساسیا في برنامج الإصلاح المالي كونه ینشط في 

  .سوق سندات الخزینة ویستعد للتدخل في البورصة

الخارجي یؤدي دورا مهما أیضا في عملیة الإصلاح الاقتصادي، لأنه بنك الجزائر 

القطاع العام، وفي تحقیق الشفافیة  یواكب جهود السلطات الحكومیة في تطهیر وإعادة هیكلة

  .للمؤسسات العامة لتدخل البورصة من أجل الحصول على تمویلات لتنمیة نشاطها

وخلال قیامه بهذه المهام، یعتمد البنك سیاسة تسویقیة مدروسة بعنایة، حیث یقول 

المدیر المركزي للاتصال في البنك بأن بنك الجزائر الخارجي، وبعد إنجاز الإصلاح 

الهیكلي، یحرص على تحسین نوعیة خدماته ورفع مستوى جهازه البشري وتجهیزات التقنیة، 
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وذلك في إطار تحدیث المؤسسة وتحسین صورتها في السوق المحلیة وفي الخارج، وتقدیم 

  .أفضل الخدمات للزبائن الذین أصبحوا أكثر تطلبا

رحلة معینة مهمة ، وتولى في م1967وكان بنك الجزائر الخارجي قد  تأسس سنة 

ملیارات  5.6تمویل القطاع النفطي حتى مرحلة تحریر الاقتصاد، ویبلغ رأس ماله حالیا 

  .فرعا 85آلاف موظف موزعین على  4دولار ویعمل لدیه نحو 

والبنك ما یزال یمول جمیع احتیاجات شركات النفط والمحروقات العامة في الجزائر، 

مویل المشاریع الاستثماریة لهذه القطاعات أو لضمان فنقدم لها القروض متوسطة الأجل لت

القروض اللازمة، وفي المشاریع التي تنفذها شركات أجنبیة، كما یشارك في المفاوضات 

الخاصة بمشروع التمویل الذي تقترحه الشركات الأجنبیة عبر مصارفها، ولدى الاتفاق نقدم 

  .نحن الضمانات التي تطلبها تلك المصارف

من النشاط جعلها یمارس الصرفیة الشاملة منذ أعوام طویلة، وعلاقة البنك  مع  هذا النوع

قطاع النفط جعلته یفتح فروعا داخل حرم المؤسسة النفطیة، إضافة  إلى  فروعنا التقلیدیة 

  المنتشرة في أنحاء البلاد

إن بنك الجزائر الخارجي یملك أساسا كفاءات بشریة عالیة، ولكن علینا مواكبة 

طورات الحاصلة في السوقین المحلیة والدولیة، ولذلك فإنه یتبع سیاسة خاصة في تأهیل الت

  .الموارد البشریة تتوافق مع احتیاجاته الحالیة والمستقبلیة

  .حیث تم التربص بوكالة المسیلة محل الدراسة

  ):BADR(بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  :ثانیا

لإصلاحات أثمرت بمیلاد البنوك التي كان لها عرفت المنظومة الجزائریة سلسلة من ا

الذي عرف النور بعد إعادة هیكلت ، )BADR(دور في تفعیل المهنة المصرفیة، منها بنك 

مارس  13الصادر في  106-82البنك الوطني الجزائري وذلك بمقتضى المرسوم رقم 
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تنمیة القطاع  ، حیث اعتبر آن ذاك وسیلة من الوسائل الرامیة  إلى  المشاركة في1982

  .الزراعي وترقیة الریف

. مؤسسة اقتصادیة مالیة وطنیة لها قانونها الأساسي التجاري )BADR(ویعتبر بنك 

شارع  17 الاجتماعيبمقتضى المرسوم السابق الذكر أعلاه، وهو تابع لوزارة المالیة مقره 

 22یقدر بـ  العقید عمیروش بالجزائر العاصمة وقد أصبح شركة ذات مساهمة برأس مال

  :ملیار دج مقسمة على صنادیق المساهمة التالیة

  .لصنادیق المساهمة التجاریة 35% - 

 .لصنادیق المساهمة للصناعات المختلفة 20% - 

 .لصنادیق المساهمة للتجهیز 35% - 

 .لصنادیق المساهمة للخدمات 10% - 

ملیار دج لأنه رأس مال قابل للتعدیل وهو  33إلى    )BADR(وارتفع رأس مال بنك 

یتمتع بالاستغلال المالي والشخصیة المدنیة، ویعتبر تاجرا مع الغیر، وینظمه كباقي البنوك 

 .المتعلق بقانون النقد والقرض 10-90القانون 

نشاطاته بدءا  عدلتومع مرور السنوات  ألفلاحيأوكلت له مهمة التكفل بالقطاع 

كان یصبوا إلیه إذ بلغ عدد وكالاته  فروعه على مستوى التراب الوطني حیث حقق مابتدعیم 

  .هویةجمدیریة  49وكالة و  300حالیا حوالي 

 .حیث تم التربص بوكالة المسیلة محل الدراسة

  

  

  

  ):CPAِ(القرض الشعبي الجزائري :ثالثا
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 العقید بشارع الرئیسي مقره ، 1966 دیسمبر 29بتاریخ   الجزائري الشعبي القرض أنشئ

 الشعبیة المصارف لیخلف ،يجزائر  دینار ملیون 150 قدره برأسمال بالجزائر العاصمة عمیروش

  :وهذه المصارف هي 1966العام  قبل متواجدة كانت التي

  .لوهران والصناعي التجاري الشعبي البنك -

  .للجزائر والصناعي التجاري البنك -

   . لعنابة والصناعي التجاري الجهوي البنك  -

  .الجزائري الشعبي للقرض الجهوي البنك  -

  :وهي  1967جانب هذا تم إدماج ثلاثة بنوك وذلك ابتداء من  إلى  

  . SMC 1968شركة مرسیلیا للاقتراض  -

 .CFCB 1972والبنوك في  للاقتراضالتعاونیة الفرنسیة  -

 .BMAMمصر  البنك المختلط الجزائر -

  .بوكالة المسیلة محل الدراسةحیث تم التربص 

  :الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المطلب الثاني

أدوات جمع إلى  إیضاح منهجیة الدراسة، مجتمع وعینة الدراسة،  مطلبیهدف هذا ال

  .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة ،البیانات

  :الإطار المنهجي للدراسة: أولا

  :منهج الدراسة -1

إذا كان مسح التراث النظري للعملیة على المنهج الوصفي في وصف السیاق النظري 

 استخداموعرض بعض الدراسات السابقة وإذا كان تحلیل معطیات الجانب المیداني یتطلب 

المنهج التحلیلي، فإن الملامح الأساسیة لمنهج الدراسة یتمثل في جمع كل من المنهج 

     .إطار المنهج الوصفي التحلیليالوصفي والمنهج التحلیلي في 



  الدراسة الميدانية                        الفصل الثالث 
 

 - 80  -  

  :مجتمع الدراسة -2

إذ یتألف مجتمع الدراسة من جمیع ، استهدفت هذه الدراسة مسح المفردات ككل

ولعدم تمكن بعض موظفي  ،موظفي البنوك في مختلف أنحاء ولایة المسیلة محل الدراسة

تیار العینة حیث تم اخ، البنوك من الإجابة نظرا لظروف إداریة وشخصیة كل موظف

تمكنوا من الإجابة على و  ،العشوائیة والتي تتكون من الموظفین الذین تم الوصول إلیهم

  .موظف 25الاستبیان وبلغ عددهم 

  :عینة الدراسة  -3 

 ،ياختیار العینة هو أحد أصعب وأهم الخطوات المهمة في البحث العلمي المیدان

جب أن یراعى فیها أن تكون ممثلة لمجتمع وطریقة اختیار العینة من أدق التقنیات التي ی

 إلیهاالبحث، فدرجة تمثیل العینة لمجتمع البحث یتوقف علیها دقة النتائج التي یتوصل 

كونهم  إلى   ذلك ویرجع ك،و بالبن یعملون الذین الدراسة الأشخاص استهدفت إذ الباحث،

 في الإداریة بالأمور درایتهم إلى   بالإضافة المتبع الإدارة أسلوب اختیار في القرار أصحاب

 35وتوزیع  إعدادلدراستها،حیث تم  المجتمع هذا من سحب عینة ضرورة عنه نتج ما هذا البنك،

أي أن نسبة  ،غیر مسترجعة 04غیر تامة و 06إستمارة صالحة و25منها استمارة، 

  %.71.14الاستمارات الصالحة 

  

  

  

  

 :أدوات جمع البیانات  -ثانیا

  :الاستبیاناستمارة  -1
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وهي من الوسائل المسهلة للتعامل مع المبحوثین والمبنیة تساؤلاتها على أساس        

الممكن الإجابة علیها بشكل كلي واضح ودقیق لأنها الوسیلة من محاور وفرضیات الدراسة و 

بین الباحث والمبحوث وتحتوي على مجموعة من الأسئلة تخص المشاكل  للاتصالالأساسیة 

حیث طبقت هذه التقنیة بطریقة إجابات علیها، خلالها ننتظر من المبحوثین  التي من

  .تساعدنا في الحصول على المعلومات المطلوبة بأكثر دقة

على الاستبیان من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البیانات  الاعتمادلقد تم 

 الاقتصادیةعلوم حیث تم تصمیمه وتحكیمه عند بعض أساتذة كلیة ال ،المتعلقة بالدراسة

  .والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

  :بناء الاستمارة -2

بحثنا من قسمین تبعا للفرضیات وأهداف الدراسة المراد الوصول  في تم بناء الاستمارة

، المتمثلة في كشف الخصائص الاقتصادیة والثقافیة للمجتمع المحلي میدان الدراسة إلیها،

  :حیث یحتوي

الاستبیان معلومات متعلقة بالخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة من  یضم :القسم الأول

  .المستوى التعلیمي،الخبرة الجنس، السن،

یحتوي على ثمانیة عبارات تعكس  الأولیحتوي على ثلاث محاور، فالمحور : القسم الثاني

ي على أما المحور الثاني تمثل في المزیج التسویقي وهو یحتو  تطویر الخدمات المصرفیة،

المجال  أما الخدمة المصرفیة و تتكون من خمسة عبارات، الأولالمجال  أربعة مجالات،

الثاني تسعیر الخدمة المصرفیة و تتكون من أربعة عبارات، أما المجال الثالث ترویج الخدمة 

   .المصرفیة و تتكون من خمسة عبارات

  :مقیاس الاستبانة  -3
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تعني " 5"أوزان وهي الوزن ) 5(المكون من تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي 

  :تعني لا أوافق بشدة كما هو موضح في الجدول التالي " 1"أوافق بشدة و الدرجة 

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  الرأي

  1  2  3  4  5  الوزن

  :ثبات و صدق الاستبانة -4 

یعني صدق الاستبانة التأكد من أنها سوف تقیس ما أعدت لقیاسه، كما یقصد 

بالصدق شمول الاستبانة لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من جهة و وضوح 

  . فقراتها ومفرداتها من جهة أخرى، بحیث تكون مفهومة لكل من یستخدمها

  :و قد تم التأكد من صدق أداة الدراسة كما یلي 

 :تم التأكد من صدق فقرات  الاستبیان بطریقتین : صدق فقرات الاستبانة  -أ

تم عرض الاستبانة في صورتها الأولى على مجموعة من : الصدق الظاهري للأداة -1-أ

في كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر  أساتذة ) 05(المحكمین تألفت من 

أسماء المحكمین الذین قاموا مشكورین بتحكیم ) 2(رقم  قبجامعة المسیلة، و یوضح الملح

  .أداة الدراسة

  :صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة -2-أ

تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة على عینة الدراسة و ذلك بحساب   

  :معاملات الارتباط بین كل فقرة و الدرجة الكلیة للمحور التابع لها كما یلي 

  

  

  

  .تطویر الخدمات المصرفیة: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول -
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  .مدى الاتساق الداخلي لتطویر الخدمات المصرفیة)  03_3(الجدول رقم 

  الفقرة  الرقم
  معامل

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  0.003  0.574  .لدینا الإمكانیات اللازمة لتطویر الخدمات المصرفیة  01

  0.007  0.525 .توقعات الزبائننقدم خدمات ضمن   02

  0.004  0.487 .نقدم خدمات في أوقات مناسبة ومحددة  03

  0.000  0.749 .نعمل باستمرار على تحدیث بیاناتنا المرتبطة بالمستفیدین من خدماتنا  04

لدینا توجه واضح في المحافظة على بناء جسور الثقة والولاء مع المستفیدین   05

 .من خدماتنا

0.577  0.003  

  0.005  0.543 .نستجیب بشكل مرن مع تغیرات الحاجات المتجددة للأطراف ذات العلاقة  06

  0.000  0.725 .نقوم بشكل مستمر بتقییم احتیاجات كافة فئات معاملینا  07

  0.000  0.671 .نهتم بكل الاقتراحات المقدمة من طرف المستفیدین من خدماتنا  08

  spssالمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على 

الخدمات  معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الأول یوجد تطویر یبین الجدول

، حیث )α=0.01(والذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنویة ، المصرفیة

یساوي الصفر وبذلك ومعامل الارتباط لا ) α=0.01(أن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 

  .تعتبر فقرات المحور الأول صادقة لما وضعت لقیاسه

  

  

  

  

  .مزیج التسویق المصرفي: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني -
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  .الخدمة المصرفیة: المجال الأول 

  .مدى الاتساق الداخلي للخدمة المصرفیة )04_3(الجدول رقم 

  الفقرة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  دلالة

  0.010  0.508 .نسعى  إلى  تلبیة احتیاجات العملاء من الخدمات  01

  0.008  0.517 .نقوم بأداء خدماتنا دون أخطاء وبدقة وإتقان  02

  0.005  0.290 .نعمل على التحسین المستمر في خدماتنا  03

  0.000  0.700 .نعتمد في أداء خدماتنا على تكنولوجیا حدیثة  04

  0.003  0.577 .المشكلات التي تواجه العملاءیهتم المصرف بحل   05

 spssالمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على  

الخدمات  یبین الجدول معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الثاني المجال الأول  

، حیث )α=0.01(و الذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنویة  ،المصرفیة

ومعامل الارتباط لا یساوي الصفر وبذلك ) α=0.01(لكل فقرة اقل منأن مستوى الدلالة 

 .تعتبر فقرات المحور الثاني المجال الأول صادقة لما وضعت لقیاسه

  

  

  

  

  

  

  تسعیر الخدمات المصرفیة: المجال الثاني
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  .مدى الاتساق الداخلي لتسعیر الخدمات المصرفیة )05_3(الجدول رقم 

  الفقرة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

01

    

یهدف المصرف  إلى  تخفیض تكالیف الخدمات المصرفیة المقدمة 

 .للعملاء

0،679  0،000  

  0.007  0،362 .یعمل المصرف على رفع أسعار العائد على الخدمات  02

  0010.  0،331 .یقوم المصرف بخفض أسعار الفوائد على القروض كأسلوب للمنافسة  03

  0،001  0،601 .المصرف بتقدیم أسعار خدمات أقل من أسعار المنافسینیقوم   04

 .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر

 یبین الجدول معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الثاني المجال الثاني تسعیر  

 ،)α=0.01(والذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنویة ،الخدمات المصرفیة

و معامل الارتباط لا یساوي الصفر وبذلك  0.01حیث أن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 

  .تعتبر فقرات المحور الثاني المجال الثاني صادقة لما وضعت لقیاسه

  

  

  

  

  

  

  

  ترویج الخدمات المصرفیة: المجال الثالث 

  .رفیةمدى الاتساق الداخلي لترویج الخدمات المص) 06_3(الجدول رقم 
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  الفقرة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  0،005  0،548 یعلن المصرف على طبیعة خدماته المصرفیة بشكل مستمر  01

  0،000  0،699 .یستخدم المصرف التقنیات الحدیثة في الترویج عن خدماته المصرفیة  02

  0،001  0،625 العمیلیقوم المصرف بالاعتماد على مهارات التواصل المستمر بینه وبین   03

  0،000  0،738 .یهتم المصرف بجودة مظهر الموظفین وحسن تعاملهم مع العملاء  04

یحرص المصرف على توفیر المعلومات الضروریة للعمیل عن كافة   05

 .الخدمات المقدمة

0،757  0،000  

 .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر

معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الثاني المجال الثالث ترویج یبین الجدول 

، )α=0.01(والذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنویة  ،الخدمات المصرفیة

  و معامل الارتباط لا یساوي الصفر وبذلك  0.01حیث أن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 

  .الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه تعتبر فقرات المحور الثاني المجال

  

  

  

  

  

  

  توزیع الخدمات المصرفیة: المجال الرابع 

  .لتوزیع الخدمات المصرفیة مدى الاتساق الداخلي) 07_3(الجدول رقم 

  الفقرة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة
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  0،007  0،523 .یقوم المصرف بفتح فروع له في  مناطق مختلفة  01

  0،000  0،678 .بجودة المظهر الخارجي لهیهتم المصرف   02

03  
یهتم المصرف باختیار مواقع فروع له لتسهیل وصول الخدمات  إلى  

 .العملاء

0،414  0،004  

  0،000  0،667 .یهتم المصرف بالتصمیم الداخلي له حتى یسهل تقدیم الخدمات  04

05  
 .یقوم المصرف بتقسیم شبكة توزیع الخدمات بشكل دوري

  

0،803  0،000  

 spssالمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على 

یبین الجدول معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الثاني المجال الرابع توزیع 

، )α=0.01(والذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى معنویة  ،الخدمات المصرفیة

الارتباط لا یساوي الصفر وبذلك و معامل  0.01حیث أن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من 

  .تعتبر فقرات المحور الثاني المجال الرابع صادقة لما وضعت لقیاسه

  

  

  

  

  

تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات : الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث-

 المصرفیة

الخدمات الصدق الداخلي لتأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر  )08_3(رقم الجدول

  .المصرفیة

مستوى معامل   الفقرة  الرقم
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  الدلالة  الارتباط

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف في زیادة مرونة   01

 .تقدیم الخدمات المصرفیة

0،416  0،003  

یساهم التسویق في المصرف على جعل العمل المصرفي   02

 .أكثر سهولة

0،816  0،000  

المصرف على تبسیط تساهم السیاسات التسویقیة في   03

 .العملیات المصرفیة 

0،839  0.000  

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تسریع   04

 .العملیات البنكیة و زیادة سرعة الاستجابة للعملاء

0،889  0.000  

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على ترشید استخدام   05

 .موارد المصرف و تحقیق الكفاءة

0.827  0.000  

یساهم التسویق المصرفي على تقلیل الأخطاء المرتكبة أثناء   06

 .تنفیذ العملیات المصرفیة 

0.807  0.000  

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على زیادة جودة   07

 . الخدمات المقدمة للعملاء

0.674  0.000  

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تعزیز المزایا   08

  .افسیة في المصرفالتن

0.361  0.006  

 spssالمصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على 

یبین الجدول معاملات ارتباط بین كل فقرات المحور الثالث تأثیر السیاسات التسویقیة 

و الذي یظهر أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى  ،على تطویر الخدمات المصرفیة

و معامل الارتباط لا  0.01الدلالة لكل فقرة اقل من حیث أن مستوى ، )α=0.01(معنویة 

  .یساوي الصفر وبذلك تعتبر فقرات المحور الثالث صادقة لما وضعت لقیاسه

  :ثبات فقرات الاستبانة_ ب

تعني ثبات أداة الدراسة التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقها على 

قد تم إجراء خطوات الثبات على العینة الدراسة   و. الأشخاص ذاتهم في أوقات مختلفة

  .بواسطة طریقة معامل وألفا كرونباخ
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  ألفا كرونباخ طریقة -

معاملات الثبات مرتفعة  أنتم استخدام طریقة وألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبانة و قد تبین 

  كما یبین في الجدول التالي 

  .)كرونباخألفا (معامل الثبات  )09_3(الجدول رقم

  عنون المحور  المحور
عدد 

  العبارات
  الفا كرونباخ

  0،733  08  .تطویر الخدمات المصرفیة  الأول

  0،730  19  .مزیج التسویق المصرفي  الثاني

  0،534  05  .الخدمة المصرفیة  مج الأول

  0.659  04  .تسعیر الخدمات المصرفیة  مج الثاني

  0،820  05  .ترویج الخدمات المصرفیة  مج الثالث

  0،817  05  .توزیع الخدمات المصرفیة  مج الرابع

  0،869  08  السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة تأثیر  الثالث

  0.936  35  المجموع  

 spssالطالب بالاعتماد على  إعدادالمصدر من 

 0.730یتضح من النتائج التي في الجدول أن قیمة معامل ألفا كرونباخ تتراوح مابین 

، بالنسبة لمحاور الاستبیان ، وكانت قیمة معامل ألفا كرونباخ لجمیع عبارات  0.869و 

، وهذا یعني أن معامل الثبات مرتفع ، ویكون الاستبیان في صورته  0.936الاستبیان 

  .قابلة للتوزیع) 01(لحق رقم النهائیة كما هو في الم

وبذالك نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبیان الموجه للدراسة، مما یجعلنا على 

ثقة تامة بصحة الاستبیان وصلاحیته لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار 

  .فرضیاتها
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 الأدوات الإحصائیة المستعملة -5

المعالجة الإحصائیة للبیانات المحصل علیها من الاستبانة تم استخدام برنامج الحزم 

  :ولقد تم استخدام الأسالیب التالیة لمعالجة البیانات spssالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

استخدمت الأسالیب الإحصائیة الوصفیة وصف : الأسالیب الإحصائیة الوصفیة- 5-1

لدراسة حیث تضمنت الأسالیب لإحصائیة التكرارات، النسب الخصائص الشخصیة لعینة ا

 .المئویة، المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 .لاختبار الفروق في متوسطات إجابات أفراد العینة وفقا لمتغیر الجنس t-testاختیار  - 5-2

 ALpha de gron ولقیاس مدى ثبات أداة الدراسة ثم استخدام معامل ألفا كرونباخ- 5-3

bach 

  

  

  

  

  تحلیل وتفسیر محاور الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثاني

  تحلیل وتفسیر محاور الدراسة: المطلب الأول

  .الوصف الإحصائي لعینة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصیة: أولا

  :توزیع أفراد العینة حسب الجنس -1

  .حسب الجنسیوضح توزیع أفراد العینة ): 10-3(جدول رقم

  النسبة  التكرار   الجنس

  %48  12  ذكر

  %52  13  أنثى



  الدراسة الميدانية      

100  

  

  

یوضح الجدول اختلاف النسب المئویة بین تنوع الجنس للفئة المبحوثة، وكانت أعلى 

في المرتبة الأولى، % 52نسبة عند الموظفین المستجوبین هي من فئة الإناث بنسبة 

  

  النسبة

%  

%  

  

100%  
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100  25  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

یوضح الجدول اختلاف النسب المئویة بین تنوع الجنس للفئة المبحوثة، وكانت أعلى 

نسبة عند الموظفین المستجوبین هي من فئة الإناث بنسبة 

  %.48وجاءت نسبة الذكور في المرتبة الثانیة بنسبة 

  :توزیع أفراد العینة حسب السن

  .یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن): 11

النسبة  التكرار   الجنس

%40  10  30أقل من 

%56  14  50-30من 

  %4  01  50أكثر من 

100  25  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

48%
52%

توزیع أفراد العینة حسب الجنس

 الفصل الثالث 
 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

یوضح الجدول اختلاف النسب المئویة بین تنوع الجنس للفئة المبحوثة، وكانت أعلى   

نسبة عند الموظفین المستجوبین هي من فئة الإناث بنسبة 

وجاءت نسبة الذكور في المرتبة الثانیة بنسبة 

  

  

توزیع أفراد العینة حسب السن -2

11-3(جدول رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

ذكر

أنثى



  الدراسة الميدانية      

  

  

اختلاف النسب المئویة بین الأعمار للفئة المبحوثة، وبناءا على 

  30الجدول والمدرج أعلاه نلاحظ أن الفئة العاملة ببنوك ولایة المسیلة تتراوح أعمارهم بین 

فهي  30من مجموع الموظفین، أما الذین تقل أعمارهم عن 

من الموظفین في وكالات المسیلة تتراوح أعمارهم بین اقل من 

  .، ویعود ذلك  إلى  أن هذه الفئة هي الأكثر اندماجا في عالم الشغل

  .یوضح توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة 

  النسبة

52%  

20%  

28%  

100%  
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  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

اختلاف النسب المئویة بین الأعمار للفئة المبحوثة، وبناءا على  یوضح الجدول

الجدول والمدرج أعلاه نلاحظ أن الفئة العاملة ببنوك ولایة المسیلة تتراوح أعمارهم بین 

من مجموع الموظفین، أما الذین تقل أعمارهم عن % 56سنة، فهي تمثل 

من الموظفین في وكالات المسیلة تتراوح أعمارهم بین اقل من % 96وعلیه فان نسبة 

، ویعود ذلك  إلى  أن هذه الفئة هي الأكثر اندماجا في عالم الشغل

  .ینة حسب متغیر الخبرة المهنیةتوزیع أفراد الع

یوضح توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة ): 12

  التكرار   الخبرة المهنیة

  13  سنوات 5أقل من 

  05  سنوات 10إلى  5من 

  07  10أكثر من 

  25  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

40%

56%

4%

توزیع أفراد العینة حسب السن

 الفصل الثالث 
 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

یوضح الجدول  

الجدول والمدرج أعلاه نلاحظ أن الفئة العاملة ببنوك ولایة المسیلة تتراوح أعمارهم بین 

سنة، فهي تمثل  50إلى  

  %.40تمثل 

وعلیه فان نسبة   

، ویعود ذلك  إلى  أن هذه الفئة هي الأكثر اندماجا في عالم الشغل50سنة و 30

توزیع أفراد الع -3

12-3(جدول رقم

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

30أقل من 

50-30من 

50أكثر من 



  الدراسة الميدانية      

  

  

اختلاف النسب المئویة بین الخبرة المهنیة للفئة المبحوثة ومن الجدول 

، ثم تلیها خبرة أكثر من %52سنوات خبرة بنسبة 

  %.20سنوات بنسبة  10

  .یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوي التعلیمي

  النسبة

24%  

76%  

0%  

100%  

  

25%

الخبرة المھنیة 
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  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

اختلاف النسب المئویة بین الخبرة المهنیة للفئة المبحوثة ومن الجدول  یوضح الجدول

سنوات خبرة بنسبة  05نلاحظ أن أعلى نسبة هي اقل من 

10إلى    05وفي الأخیر خبرة من % 28سنوات بنسبة 

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوي التعلیمي): 13

  التكرار   المستوي التعلیمي

  06  ثانوي

  19  جامعي

  0  أخرى

  25  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

13%

الخبرة المھنیة توزیع أفراد العینة حسب السن 

 الفصل الثالث 
 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

یوضح الجدول  

نلاحظ أن أعلى نسبة هي اقل من 

سنوات بنسبة  10

  

 

  

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي -4

13-3(جدول رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

5%

توزیع أفراد العینة حسب السن 

سنوات 5أقل من 

سنوات 10إلى  5من 

10أكثر من 



  الدراسة الميدانية      

  

من الموظفین ذوي تكوین جامعي، أما نسبة 

نسبة موظفي  أغلبیة أن، من ذلك نقول 

  :الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات الاستبیان للمحور الأول

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

4.200  0.764  01  

3.680  1.108  5  

3.680  0.852  5  

3.880  0.726  2  

  1  0.646  4.200لدینا توجه واضح في المحافظة على بناء جسور الثقة والولاء 

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي
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من الموظفین ذوي تكوین جامعي، أما نسبة % 76نسبة  أننلاحظ  من خلال الجدول

، من ذلك نقول %24الموظفین ذوي التكوین الثانوي فتقدر بـ

  .المصارف ذو تكوین جامعي

  .تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة

  .تطویر الخدمات المصرفیة

الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات الاستبیان للمحور الأولالمتوسطات ): 14

  عبارة الاستبیان

  .لدینا الإمكانیات اللازمة لتطویر الخدمات المصرفیة

 .نقدم خدمات ضمن توقعات الزبائن

 .في أوقات مناسبة ومحددةنقدم خدمات 

نعمل باستمرار على تحدیث بیاناتنا مع المستفیدین من 

. 

لدینا توجه واضح في المحافظة على بناء جسور الثقة والولاء 

 .مع المستفیدین من خدماتنا

6%

19%

0%

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

 الفصل الثالث 
 

من خلال الجدول  

الموظفین ذوي التكوین الثانوي فتقدر بـ

المصارف ذو تكوین جامعي

  

  

  

تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة: ثانیا

تطویر الخدمات المصرفیة: المحور الأول

14-3(جدول رقم

  الرقم

لدینا الإمكانیات اللازمة لتطویر الخدمات المصرفیة  1

نقدم خدمات ضمن توقعات الزبائن  2

نقدم خدمات   3

نعمل باستمرار على تحدیث بیاناتنا مع المستفیدین من   4

.خدماتنا

لدینا توجه واضح في المحافظة على بناء جسور الثقة والولاء   5

مع المستفیدین من خدماتنا

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

ثانوي

جامعي

أخرى
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المتجددة للأطراف نستجیب بشكل مرن مع تغیرات الحاجات   6

 .ذات العلاقة

3.840  0.688  3  

  4  0.723  3.760 .نقوم بشكل مستمر بتقییم احتیاجات كافة فئات معاملینا  7

نهتم بكل الاقتراحات المقدمة من طرف المستفیدین من   8

 .خدماتنا

3.440  0.768  6  

  -   0.470  3.835  المجموع

المبحوثین على تقییم عبارات الاستبیان وفقا درجة موافقة أن یظهر من الجدول أعلاه   

والعبارة ) 01(للمحور الأول والمتمثل في تطویر الخدمات المصرفیة فقد كانت العبارة رقم 

وانحراف معیاري للعبارة رقم  4.20في الرتبة الأولى فكلاهما بمتوسط حسابي ) 05(رقم 

  .0.646فكان ) 05(أما الانحراف المعیاري للعبارة  0.764قدر بـ) 01(

وهو یعتبر بقلیل من  3.835وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المحور   

هذا یعني أن درجة الموافقة لأفراد العینة على مجمل عبارات هذا  4درجة الموافقة وهي 

  .المحور كانت متوسطة

  المزیج التسویقي المصرفي: المحور الثاني

  ةالخدمة المصرفی: المجال الأول

  :لعبارات الاستبیان للمجال الأول المعیاریة المتوسطات الحسابیة والانحرافات): 15-3(جدول رقم

  عبارة الاستبیان  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

  1  0.542  4.28 .نسعى إلى تلبیة احتیاجات العملاء من الخدمات  1

  5  0.961  3.44 .وإتقاننقوم بأداء خدماتنا دون أخطاء وبدقة   2

  2  0.663  4.24 .نعمل على التحسین المستمر في خدماتنا  3

  4  0.881  3.88 .نعتمد في أداء خدماتنا على تكنولوجیا حدیثة  4

  3  0.702  3.92 .یهتم المصرف بحل المشكلات التي تواجه العملاء  5

  -   0.452  3.952  المجموع
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درجة الموافقة للمبحوثین على تقییم عبارات الاستبیان وفقا للمحور  یظهر لنا الجدول  

الثاني المزیج التسویقي، المجال الأول المتمثل في الخدمة المصرفیة، وقد كانت العبارة 

، أما في الرتبة 0.542وانحراف معیاري  4.28في الرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 01(

  .0.663وانحراف معیاري  4.24ط حسابي متوس) 03(الثانیة فقد كانت للعبارة 

وبدرجة كلیة  3.952وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المجال   

، 4، ویعتبر المتوسط الحسابي اقل بقلیل من درجة الموافقة وهي 0.452للانحراف المعیاري 

  .توسطةهذا یعن بان درجة الموافقة لأفراد العینة على مجمل عبارات المجال كانت م

  

  

  

  

  

  .تسعیر الخدمات المصرفیة: المجال الثاني

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات الاستبیان للمجال الثاني): 16-3(دول رقم 

  عبارة الاستبیان  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

یهدف المصرف إلى تخفیض تكالیف الخدمات المصرفیة   1

 .المقدمة للعملاء
3.52  0.77  1  

  4  1.028  3.16 .یعمل المصرف على رفع أسعار العائد على الخدمات  2

یقوم المصرف بخفض أسعار الفوائد على القروض   3

 .كأسلوب للمنافسة
3.76  1.012  2  

یقوم المصرف بتقدیم أسعار خدمات أقل من أسعار   4

 .المنافسین
3.44  1.003  3  

  -   0.674  3.47  المجموع
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یظهر لنا الجدول درجة موافقة المبحوثین على تقییم تسعیر الخدمات المصرفیة،   

 0771وانحراف معیاري  3.52بمتوسط حسابي ) 01(وكان اكبر متوسط حسابي للعبارة رقم 

وانحراف معیاري قدره  3.16بمقدار ) 02(وفي المقابل اقل متوسط حسابي للعبارة رقم 

  .لأخرى بین هذین المتوسطین، وتتوزع المتوسطات ا1.028

وانحراف معیاري  3.47وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المجال   

  .درجة الموافقة لأفراد العینة على مجمل العبارات كانت متوسطة أن، وهذا یعني 0.674

  

  

  

  

  

  

  ترویج الخدمات المصرفیة: المجال الثالث

  والانحرافات المعیاریة المتوسطات الحسابیة): 17-3(جدول رقم 

  عبارة الاستبیان  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

  2  0.539  3.96 یعلن المصرف على طبیعة خدماته المصرفیة بشكل مستمر  1

  3  0.988  3.68 .یستخدم المصرف التقنیات الحدیثة في الترویج عن خدماته  2

التواصل المستمر بینه یقوم المصرف بالاعتماد على مهارات   3

 .وبین العمیل

3.64  0.860  4  

  1  0.889  4.04 .یهتم المصرف  بمظهر الموظفین وحسن تعاملهم مع العملاء  4

یحرص المصرف على توفیر المعلومات الضروریة للعمیل   5

 .عن كافة الخدمات المقدمة

3.96  0.735  2  
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  -   0.623  3.856    المجموع

والتي ) 04(كان للعبارة رقم  4.04أن متوسط حسابي یشیر الجدول أعلاه  إلى    

یهتم بجودة مظهر الموظفین وتحسین تعاملهم مع العملاء بانحراف  ان المصرف تنص على

بانحراف ) 03(كان للعبارة رقم  3.64معیاري قدره ، وفیما یقابل فان اقل متوسط حسابي 

اد العینة على العبارات الأخرى بین وتتوزع المتوسطات الحسابیة لباقي أفر  0.86معیاري قدره 

  .هذین المتوسطین

بانحراف معیاري قدره  3.856وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المجال   

وهذا یعني أن درجة الموافقة لأفراد العینة على مجمل عبارات المجال كانت  0.623

  .متوسطة

  

  

 

  .توزیع الخدمات المصرفیة: المجال الرابع

  :توزیع الخدمات المصرفیة): 18-3(جدول رقم 

  عبارة الاستبیان  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

  3  0.913  4.00 .یقوم المصرف بفتح فروع له في  مناطق مختلفة  1

  1  0.866  4.20 .یهتم المصرف بجودة المظهر الخارجي له  2

لتسهیل وصول یهتم المصرف باختیار مواقع فروع له   3

 .الخدمات إلى العملاء

4.20  0.577  1  

یهتم المصرف بالتصمیم الداخلي له حتى یسهل تقدیم   4

 .الخدمات

4.12  0.833  2  

  4  1.036  3.64  .یقوم المصرف بتقسیم شبكة توزیع الخدمات بشكل دوري  5

  -   0.652  4.032    المجموع
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 ،)02(كان للعبارتین رقم  4.20یشیر الجدول أعلاه إلى أن أعلى متوسط حسابي   

قدر ) 03(أما الانحراف المعیاري للعبارة  0.866) 02(بانحراف معیاري للعبارة ) 03(

بانحراف ) 05(كان للعبارة رقم  3.64، وفي المقابل فان اقل متوسط حسابي 0.577بـ

  .نوتتوزع المتوسطات الأخرى لباقي أفراد العینة بین هذین المتوسطی 1.036معیاري قدره 

بانحراف معیاري قدره  4.032وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المجال   

  .وهذا یعني أن درجة الموافقة على عبارات المجال متوسطة 0.652

  

  

 

 

  .تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة: المحور الثالث

والانحرافات المعیاریة لعبارات الاستبیان یوضح المتوسطات الحسابیة ): 19- 3(جدول رقم 

  :للمحور الثالث

  عبارة الاستبیان  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الرتبة

1  
تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف في زیادة مرونة 

 .تقدیم الخدمات المصرفیة
4.24  0.523  1  

2  
 یساهم التسویق في المصرف على جعل العمل المصرفي

 .أكثر سهولة
3.88  1.013  7  

3  
تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تبسیط 

 .العملیات المصرفیة 
3.96  0.935  5  

4  
تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تسریع 

 .العملیات البنكیة و زیادة سرعة الاستجابة للعملاء
3.92  0.862  6  

  4  1.00  4.00على ترشید استخدام تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف   5



  الدراسة الميدانية                        الفصل الثالث 
 

 - 100  -  

 .موارد المصرف و تحقیق الكفاءة

6  
یساهم التسویق المصرفي على تقلیل الأخطاء المرتكبة أثناء 

 .تنفیذ العملیات المصرفیة 
3.72  0.936  8  

7  
تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على زیادة جودة 

 .الخدمات المقدمة للعملاء
4.08  0.640  3  

8  
السیاسات التسویقیة في المصرف على تعزیز المزایا  تساهم

  .التنافسیة في المصرف
4.16  0.624  2  

  -   0.604  3.995  المجموع

) 01(كان للعبارة رقم  4.24یشیر الجدول أعلاه  إلى  أن أعلى متوسط حسابي   

والتي تنص على تساهم السیاسة التسویقیة في زیادة مرونة تقدیم الخدمات بانحراف معیاري 

بانحراف ) 06(كان للعبارة رقم  3.72، وفي المقابل فان اقل متوسط حسابي 0.523مقداره 

  .المتوسطات لباقي أفراد العینة بین هذین المتوسطین وتتوزع 0.936معیاري قدره 

بانحراف معیاري  3.995وقد بلغت الدرجة الكلیة للمتوسط الحسابي لهذا المحور قدره   

  .وهذا یعني أن درجة الموافقة على عبارات المحور متوسطة 0.652قدره 

  :تحلیل البیانات المتعلقة بالمستوى العام لمحاور الدراسة

تحلیل البیانات الخاصة بالمحاور الثلاث لكل محور ومجال على حدا، كان لابد بعد   

  .  من الوقوف عند المستوى العام لمحاور الدراسة والجدول التالي یوضح ذلك

  .تقییم المستوى العام لمحاور الدراسة): 20-3(جدول رقم 

  المحاور  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  0.470  3.84  الخدماتتطویر   1

  0.604  4.00  المزیج التسویقي المصرفي  2

  0.861  3.82  تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة  3

  0.645  3.85  المستوى العام للمحاور  4
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  .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على  :المصدر

أن المستوى العام لمحاور الاستبیان مقبولة نوعا ما، إذ كانت درجة  الجدولیبین   

 0.645وبانحراف معیاري مقدر بـ 3.89الموافقة على هذا القبول لهذا المستوى مقدرة بقیمة 

  .مما یؤكد مصداقیة قیمة المتوسط الحسابي

  

  

  

  

  .اختبار الفرضیات: المطلب الثاني

فرضیة رئیسیة یتفرع عنها ثلاث فرضیات فرعیة، یقوم هذا الجزء من الدراسة على   

وقد كان لابد من اختبار هذه الفرضیات لتحدید صدقها أو تفنیدها، حیث تقوم الفرضیة 

الرئیسیة على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین السیاسة التسویقیة وتحقیق تطویر 

تطویر الخدمات  الخدمات المصرفیة، بمعنى أن التسویق المصرفي له اثر كبیر على

  .المصرفیة

ولاختبار فرضیات الدراسة تم استخدام المتوسطات الحسابیة لتلك الإجابات بالإضافة    

  .كد من الدلالة الإحصائیة للنتائج، وذلك لتأ )Ttest(إلى  اختبار 

  .اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: أولا

H0 -  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استحداث أوعیة وأدوات تمكنها من تطویر

  .خدماتها المصرفیة

H1 -  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استحداث أوعیة وأدوات تمكنها من تطویر

  .خدماتها المصرفیة
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  :حسب الجدول التالي Ttestولاختبار هذه الفرضیة نستخدم اختبار   

للعلاقة بین استحداث أوعیة وأدوات تمكنها من Ttest نتائج اختبار ): 21-3(ل رقم جدو

  .تطویر الخدمات

 Sig.r  الجدولیة T  المحسوبةT  العبارة  رقم
الدلالة 

  الإحصائیة

لدینا الإمكانیات اللازمة لتطویر الخدمات   1

  .المصرفیة

  دال إحصائیا  0.00  -   27.495

  دال إحصائیا  0.00  -   16.613 .الزبائننقدم خدمات ضمن توقعات   2

  دال إحصائیا  0.00  -   21.585 .نقدم خدمات في أوقات مناسبة ومحددة  3

نعمل باستمرار على تحدیث بیاناتنا مع   4

 .المستفیدین من خدماتنا

  دال إحصائیا  0.00  -   26.732

لدینا توجه واضح في المحافظة على بناء جسور   5

 .المستفیدین من خدماتناالثقة والولاء مع 

  دال إحصائیا  0.00  -   32.533

نستجیب بشكل مرن مع تغیرات الحاجات   6

 .المتجددة للأطراف ذات العلاقة

  دال إحصائیا  0.00  -   27.907

نقوم بشكل مستمر بتقییم احتیاجات كافة فئات   7

 .معاملینا

  دال إحصائیا  0.00  -   25.988
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طرف  نهتم بكل الاقتراحات المقدمة من  8

 .المستفیدین من خدماتنا

  دال إحصائیا  0.00  -   22.392

  دال إحصائیا  0.00  1.318  40.790  المجموع  

  0.05عند مستوى الدلالة الإحصائیة * 

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تبین ، فقد test-t pour echantillon uniqueالأحادي العینة ) Ttest(وبإجراء اختبار  

وهي أعلى من قیمتها  40.780المحسوبة قد بلغت ) t(من خلال مخرجات الجدول بان قیمة 

، وبالتالي یمكن رفض الفرض الصفري التي تنص على أن لا توجد 1.318الجدولیة البالغة 

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استحداث أوعیة وأدوات تمكنها من تطویر خدماتها 

  البدیل بان توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  المصرفیة، وقبول الفرض

  .استحداث أوعیة وأدوات تمكنها من تطویر خدماتها المصرفیة

وكان لقل من  sig-r = 0.000وما یؤكد هذا القرار أن مستوى الدلالة المحسوبة هو   

  .وهو المستوى المعتمد لهذه الدراسة 0.05

  .اختبار الفرضیة الثانیة: ثانیا

H0 -  المصرفي  يالتسویقجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر سیاسة المزیج لا تو

 .وتحقیق هدف تطویر الخدمة المصرفیة

H1 -  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر سیاسة المزیج التسوقي المصرفي

  .وتحقیق هدف تطویر الخدمة المصرفیة

المزیج التسوقي المصرفي وتحقیق هدف للعلاقة بین سیاسة  tنتائج اختبار  ):22-3(رقم الجدول 

  :تطویر الخدمة المصرفیة

 Sig.r  الجدولیة T  المحسوبةT  العبارة  رقم
الدلالة 

  الإحصائیة

  دال إحصائیا  0.00  -   43.721 الخدمة المصرفیة  1
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  دال إحصائیا  0.00  -   25.727 تسعیر الخدمات المصرفیة  2

  دال إحصائیا  0.00  -   30.936 ترویج الخدمات المصرفیة  3

  دال إحصائیا  0.00  -   30.902 توزیع الخدمات المصرفیة  4

  دال إحصائیا  0.00  -   33.053 المزیج التسویقي المصرفي  5

  دال إحصائیا  0.00  1.318  33.053  المجموع

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 33.053المحسوبة في هذا المحور قدرت بـ Ttestیتبین أن قیمة من خلال الجدول  

، 0.05ومستوى الدلالة  24عند درجة حریة  1.318الجدولیة التي قدرت بـ Ttestتفوق قیمة 

وهذا ما یعني رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة، أي أن هناك علاقة ذات 

وتحقیق هدف تطویر دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر سیاسة المزیج التسویقي المصرفي 

  .الخدمات المصرفیة

  .اختبار الفرضیة الثالثة: ثالثا

H0 -  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر السیاسات التسویقیة وتطویر

 .الخدمات المصرفیة

H1 -  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر السیاسات التسویقیة وتطویر

 :حسب الجدول التالي Ttestلاختبار هذه الفرضیة نستخدم اختبار و  .الخدمات المصرفیة

  .للعلاقة بین السیاسة التسویقیة وتطویر الخدمات المصرفیةTtest نتائج اختبار): 23-3(جدول رقم 

 Sig.r  الجدولیة T  المحسوبةT  العبارة  رقم
الدلالة 

  الإحصائیة

مرونة تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف في زیادة   01

 .تقدیم الخدمات المصرفیة

  دال إحصائیا  0.00  -   40.550

یساهم التسویق في المصرف على جعل العمل   02

 .المصرفي أكثر سهولة

  دال إحصائیا  0.00  -   19.187

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تبسیط   03

 .العملیات المصرفیة 

  دال إحصائیا  0.00  -   21.187
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السیاسات التسویقیة في المصرف على تسریع تساهم   04

 .العملیات البنكیة و زیادة سرعة الاستجابة للعملاء

  دال إحصائیا  0.00  -   22.733

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على ترشید   05

 .استخدام موارد المصرف و تحقیق الكفاءة

  دال إحصائیا  0.00  -   20.00

تقلیل الأخطاء المرتكبة یساهم التسویق المصرفي على   06

 .أثناء تنفیذ العملیات المصرفیة 

  دال إحصائیا  0.00  -   19.865

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على زیادة   07

 . جودة الخدمات المقدمة للعملاء

  دال إحصائیا  0.00  -   31.859

تساهم السیاسات التسویقیة في المصرف على تعزیز   08

  .المصرف المزایا التنافسیة في

  دال إحصائیا  0.00  -   33.307

  دال إحصائیا  0.00  1.318  39.370  المجموع  

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

وهي على من  39.370المحسوبة قد بلغت Ttest تبین أن قیمة من خلال الجدول  

، وبالتالي یمكن رفض الفرضیة الصفریة التي تنص على انه 1.318المقدرة بـ ةولیالجدقیمتها 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة تأثیر السیاسات التسویقیة وتطویر الخدمات 

المصرفیة، وقبول الفرضیة البدیلة القائلة بان توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أهمیة 

  .یة وتطویر الخدمات المصرفیةتأثیر السیاسات التسویق

، وكان اقل من sig-r = 0.000ومما یؤكد هذا القرار أن مستوى الدلالة المحسوبة   

  .وهو المستوى المعتمد لهذه الدراسة 0.05

  : خلاصة الفصل

خلال الدراسة المیدانیة وتحلیل الفرضیات تبین أن المصرف یسعى لتطویر خدماته من  من

لحاجات ة، ومنافسة المصارف الأخرى، بهدف استمراریته وتلبیة أجل زیادة حصته السوقی

    .ورغبات الزبائن

  :فيتمثلت خلصنا إلى  مجموعة من النتائج لقد و   
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تقوم المؤسسات المصرفیة الجزائریة باستحداث أوعیة وأدوات یمكن أن تكون جدیدة، أو  -1

  .تطویر خدماته المصرفیةأوعیة وأدوات قدیمة المصرف بتطویرها وتحسینها من اجل 

تقوم المصارف الجزائریة بإعداد سیاسة للمزیج التسویقي المصرفي تتناسب مع خدماته  -2

  .المصرفیة بعد تطویرها

تؤثر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة تأثیرا ایجابیا لان السیاسة  -3

  .فیةالتسویقیة تساهم في زیادة مرونة تقدیم الخدمات المصر 

تقوم المصارف التجاریة الجزائریة بتطویر خدماتها المصرفیة من اجل خلق وتعزیز  -4

  .المزایا التنافسیة للمصارف

ضوء النتائج التي تم إیرادها تم التوصل  إلى  مجموعة من المقترحات بهدف  على  

  :الاستفادة منها وهي

الجدیدة التي یستطیع تحقیق أرباح توجیه استهلاك استثمارات المصارف  إلى  الخدمات  -1

من خلالها وعدم التركیز على الأنشطة التقلیدیة واستخدام التكنولوجیا الحدیثة كالصرف 

  .الآلي وبطاقات الائتمان

السرعة في انجاز المعاملات المصرفیة وتقدیم الخدمات المطلوبة واعتماد أسلوب  -2

  .المرونة في التعامل وتعزیز الثقة بین الطرفین

أن زیادة التعامل مع المؤسسات المصرفیة باتجاه رفع نسب الوعي المصرفي لدى  -3

  .الزبائن یتطلب قیام تلك المؤسسات بالتعریف بالخدمات المصرفیة

ضرورة قیام المصارف بتبني برامج عملیة فعالة لتطویر جودة الخدمات المصرفیة  -4

  .المقدمة لزبائنها وتحقیق رضاهم عن تلك الخدمات
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نفتاح المصارف على عالم التكنولوجیا المتطورة لم یكن اختیار منها، وإنما كان إن ا      

كان  د المنافسة التي شهدها السوق، فنظرا لاشتداغیرها مفروضا علیها من باب المنافسة مع

متطورة من اجل تلبیة  باستخدام تقنیات وتقدیم خدمات  مواكبة هذه التطورات علیها منلابد 

  .ائن باعتبارهم محور اهتمامهحاجات ورغبات الزب

في ظل تطبیق اتفاقیة تحریر التجارة في الخدمات المالیة التابعة للمنظمة العالمیة   

ي دید من الفرص التملحة بالإضافة  إلى  وجود العضرورة للتجارة، أصبحت عملیة تطویر 

 یه، ولا یجب علهمن اجل المنافسة وزیادة زبائن هانقاط قوة یجب على المصرف اغتنام تعتبر

بشكل لا یتناسب مع  هإهمال عملیة تطویر الخدمات لان ذلك یؤدي  إلى  تردي أوضاع

  .إمكانیاته

وذلك المطورة  تعمل المصارف على إعداد وإتباع مزیج تسویقي یتناسب مع الخدمات  

أن لعملیة  لجدیدة، ووصولها للزبائن، كمااباختیار قنوات توزیع تضمن توزیع الخدمات 

الترویج دور كبیر في التعریف بالخدمات المقدمة، وتوضیح الأفكار عن الخدمة لدى الزبائن 

  .عن الخدمات المصرفیة مورسم صورة جیدة في ذهنیته
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  :الدراسة نتائج

:                                علومات المتوفرة لدینا في البحث، توصلنا إلى النتائج التالیةعلى ضوء الم  

ضرورة انتقال الإدارة من المصارف التجاریة الجزائریة على توفیر الخدمات المصرفیة  -1

  .بشكل مستمر  إلى  التركیز على زیادة نوعیة الخدمات المصرفیة

م لجزائریة بالتزام إستراتیجیة تسویقیة، وذلك من خلال اهتماضرورة التزام المصارف ا -2

  .، والعمل على تطویر بیاناتهالإدارة بالتوجه المستقبلي

  .یقیةاختیار نظام تقدیم الخدمات المصرفیة وتنفیذه عبر إستراتیجیة تسو  -3

بها ضرورة تطویر الخدمات المصرفیة یكون في نوعیة الخدمات وفي الكیفیة التي یتم  -4

  .لدى الزبائن قدر ممكن من الحاجات غیر تقدیم هذه الخدمات، بحیث یتم إشباع اكبر

، وذلك باختیار ة جزءا من عملیة تطویر الخدماتاعتبار عملیة توزیع الخدمات المصرفی -5

  .قنوات توزیع جدیدة تجذب الزبون

لى  زیادة ولاء الزبائن ضرورة تلبیة حاجات الزبائن المختلفة والمتغیرة لان ذلك سیؤدي  إ -6

  .للمصرف الذي یتعاملون معه

مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الخدمات المصرفیة كمتطلب جدید لعصر العولمة  -7

  .خاصة مع ظهور شبكة الانترنیت

تحدیث أماكن تأدیة الخدمات وجعلها جذابة للزبائن وبما یعطي للزبون الانطباع بأنه  -8

  .موضوع ترحیب مستمر
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):01(الملحق رقم   

المصارفموجه لموظفي  ستبیانا  

 وذلك "تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة"یقوم الباحث بإعداد بحث حول 

أعمال  إدارةتخصص   في علوم التسییر ستكمال متطلبات الحصول على شهادة الماسترلا

جامعة المسیلة ,التجارة الدولیة  

لذلك نرجو من لخدمة موضوع البحث،  استبیانتحقیق أهداف الدراسة قام الباحث بإعداد لو 

علما بأن بیانات , وجهة نظركم معبما یتفق  الاستبیانتكم الإجابة على فقرات هذا سیاد

.، ویلتزم الباحث بالأمانة العلمیة تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط سوف الدراسة  

:البیانات العامة  

ذكر              أنثى:  الجنس       

سنة 50سنة              أكبر من  50-30سنة         من  30أقل من : السن  

سنوات  10سنوات           أكثر من  10-5سنوات            من  5أقل من : الخبرة  

ثانوي            جامعي            أخرى: المستوى التعلیمي  

 العبـــــــــــــــــــارات الرقم
موافق 

 بشدة
 محاید موافق

غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

 بشدة

الخدمات المصرفیةتطویر : المحور الأول       

.الإمكانیات اللازمة لتطویر الخدمات المصرفیة لدینا 01       

      .خدمات ضمن توقعات الزبائن نقدم 02

      .في أوقات مناسبة ومحددة خدماتنقدم  03

.ناالمستفیدین من خدماتنا مع باستمرار على تحدیث بیانات نعمل 04       

توجه واضح في المحافظة على بناء جسور الثقة والولاء لدینا  05

.نامع المستفیدین من خدمات  

     

ستجیب بشكل مرن مع تغیرات الحاجات المتجددة للأطراف ذات ن 06

.العلاقة  

     



.امستمر بتقییم احتیاجات كافة فئات معاملینقوم بشكل ن 07       

.ناهتم بكل الاقتراحات المقدمة من طرف المستفیدین من خدماتن 08       

التسویق المصرفي مزیج :المحور الثاني       

الخدمات المصرفیة:  الأولالمجال        

.سعى إلى تلبیة احتیاجات العملاء من الخدماتن 01       

.دون أخطاء وبدقة وإتقان نابأداء خدماتقوم ن 02       

.ناعمل على التحسین المستمر في خدماتن 03       

.على تكنولوجیا حدیثة ناعتمد في أداء خدماتن 04       

.بحل المشكلات التي تواجه العملاء المصرفیهتم  05       

       تسعیر الخدمات المصرفیة: المجال الثاني

إلى تخفیض تكالیف الخدمات المصرفیة المقدمة المصرف یهدف  01

.للعملاء  

     

.على رفع أسعار العائد على الخدمات المصرفیعمل  02       

بخفض أسعار الفوائد على القروض كأسلوب  لمصرفیقوم ا 03

.للمنافسة  

     

.بتقدیم أسعار خدمات أقل من أسعار المنافسین لمصرفیقوم ا 04       

الترویج للخدمات المصرفیة: الثالثالمجال        

بشكل مستمر مصرفیةعلى طبیعة خدماته ال مصرفیعلن ال 01       

.ت الحدیثة في الترویج عن خدماتهالتقنیا مصرفیستخدم ال 02       

بالاعتماد على مهارات التواصل المستمر بینه لمصرف یقوم ا 03

.وبین العمیل  

     

.الموظفین وحسن تعاملهم مع العملاء مظهرب مصرف یهتم ال 04       

على توفیر المعلومات الضروریة للعمیل عن  مصرفیحرص ال 05

.كافة الخدمات المقدمة  

     

التوزیع للخدمات المصرفیة: المجال الرابع       

.بفتح فروع له في  مناطق مختلفة مصرفیقوم ال 01       

.بجودة المظهر الخارجي له مصرفیهتم ال 02       

باختیار مواقع فروع له لتسهیل وصول الخدمات  مصرفیهتم ال 03

.إلى العملاء  

     

.بالتصمیم الداخلي له حتى یسهل تقدیم الخدمات مصرفیهتم ال 04       

.بتقسیم شبكة توزیع الخدمات بشكل دوري مصرفیقوم ال 05  

  

     

تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات : المحور الثالث

.المصرفیة  

     



في زیادة مرونة تقدیم  مصرفتساهم السیاسات التسویقیة في ال 01

.لمصرفیةالخدمات ا  

     

أكثر المصرفي على جعل العمل  مصرفیساهم التسویق في ال 02

.سهولة  

     

على تبسیط العملیات  مصرفالتساهم السیاسات التسویقیة في  03

.المصرفیة   

     

على تسریع العملیات  مصرفتساهم السیاسات التسویقیة في ال 04

.البنكیة و زیادة سرعة الاستجابة للعملاء  

     

على ترشید استخدام  مصرفتساهم السیاسات التسویقیة في ال 05

.و تحقیق الكفاءة مصرفموارد ال  

     

المصرفي على تقلیل الأخطاء المرتكبة أثناء یساهم التسویق  06

. تنفیذ العملیات المصرفیة  

     

على زیادة جودة  مصرفال تساهم السیاسات التسویقیة في 07

  .الخدمات المقدمة للعملاء

     

على تعزیز المزایا  مصرفتساهم السیاسات التسویقیة في ال 08

.مصرفالتنافسیة في ال  

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

الأساتذة المحكمین                               ):02(الملحق رقم   

 القسم اسم ولقب الأستاذ الرقم

 قسم العلوم التجاریة بوبعایة حسان 01

 قسم علوم التسییر زرایق عمر 02

 قسم العلوم الاقتصادیة عیشاوي علي 03

عیطیش شعبانب 04  قسم علوم التسییر 

 قسم علوم التسییر عریوة محاد 05

  

 



  أ  

  :ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة تأثیر السیاسة التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة، خاصة في ظل   

للتجارة، وزیادة حدة انفتاح الاقتصاد الجزائري على الاقتصاد العالمي، والانضمام المرتقب إلى المنظمة العالمیة 

المنافسة بین المصارف في السوق المصرفي، یستلزم على المصارف الجزائریة خاصة تطویر خدماتها المصرفیة 

لأن الخدمات المصرفیة تعد الواجهة الرئیسیة للمتعاملین مع المصرف ووسیلة هامة لجذب الزبائن الجدد 

فروع ولایة المسیلة لمعرفة  –وجه لموظفي المصارف الجزائریة  والمحافظة على زبائنها، فقد قمنا بإعداد استبیان

على أساس تطور الخدمات المصرفیة وتأثیر سیاسة المزیج التسویقي علیها، وتأثیر السیاسة التسویقیة على 

  .تطویر الخدمات المصرفیة

ن مستوحى من واقع وأشارت نتائج الدراسة إلى أنه یكون لنظام تطویر الخدمات المصرفیة أثر فعال إذا كا

  .السوق المصرفي لأن السوق المصرفي یعكس واقع حاجات ورغبات الزبائن المستهدفین في تلك السوق

وقد كان من أهم توصیات الدراسة أنه یجب على المصرف عند قیامه بتطویر الخدمات المصرفیة أن   

  .یراعي اختیار المزیج التسویقي الملائم

  

Abstract: 

 This study aims to determine the impact of marketing policy on the development of 

banking services, especially in light of the opening of the Algerian economy to the global 

economy, and to join the prospective to the World Trade Organization, and increased 

competition among banks in the banking market, requires the Algerian banks, especially the 

development of banking services because of banking services the main interface for clients 

with the bank and an important means to attract new customers and maintain its customers, 

we have prepared a questionnaire face to the staff of Algerian banks - branches of the state 

of gas to see on the basis of the evolution of banking services and the impact of the policy 

of the marketing mix them, and the impact of marketing policy on the development of 

banking services . 

 The study results indicated that it would be to develop the banking system effectively 

if the impact was inspired by the reality of the banking market because the banking market 

reflects the reality of the needs and desires of the target customers in that market . 

It was the most important recommendations of the study that should the bank when he 

developed banking services that take into account the choice of appropriate marketing mix. 


