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 من أرضعتني لبن الحنان، وسقتني ماء الحیاة، إلى من تطیب أیامي إلى
  .أمي الغالیة... الوجود في ائنقربھا، ویسعد قلبي بھناھا، إلى أغلى كب
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   كل خالاتي، وعماتي، ولا أنسى جدي وجدتي،إلى
  رفة، التحصیل ولو قدر بسیط من المعبیلیق في س من أناروا لي الطرإلى

 .  الكرامأساتذتي
  " سارة،منى، أحلام، آسیا، ھدى"  صدیقاتيإلى

   الأخ ناصر بمكتبة السفیرإلى
 رفقاء الدرب الذین كانوا معي بمثابة إخوة، زملائي وزمیلاتي إلى
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  :عامة مقدمــــة
 الدول وبالأخص ف بقطاع الخدمات لمختلىيسم ما  القطاع الثالث أوشهد لقد    

 وتطور يدة جدخدمات فبظهور ، شهدت نموا وتطورا سريعينالتيالدول المتقدمة 
 مشكلا بذلك ،ول أصبح هذا القطاع هو الغالب في الكثير من اقتصاديات الدأخرى

وع  جديدة خاصة وأنه ظهر نمية وبداية لثورة تنظي،قتصاديةانقلابا في الموازين الا
جديد من الطلب على الخدمات يرتبط بتطور المجتمع عامة وتحسن مستوى الحياة 

  . المختلفةلخدمات كالطلب على ا،العصرية خاصة
 كأهم القطاعات الخدمية في النظم بنكي برز القطاع الك وذاهذا وبين

اهم  تأثير ايجابي على التنمية الاقتصادية حيث يسمنالاقتصادية والمالية للدول لماله 
 والائتمانية للأفراد من خلال جمع ةبدرجة كبيرة في إشباع الاحتياجات المالي

  .المدخرات وتعبئتها وتوزيعها على الاستثمارات المختلفة حسب أهميتها
 شتى مجالات النشاط ا حلقة تتفاعل داخلهكون في مجموعها توالبنوك

 مجال تساعبنوك وا الأهمية واتسع هذا النشاط زادت  حيث كلما نما،تصاديالاق
 هذا الجهاز وتطوير خدماته، وتوسيع نمية تإمكانية لي وتعددت خدماتها وبالتاا،نشاطه
  . حديثةيرية عمله بطرق وأساليب تسقدرات

 الذي يلعبه الجهاز المصرفي في الاقتصاد الوطني من خلال ما  الدورويتضح
 دعائم ومظاهر يقدمه من خدمات، والتسهيلات المصرفية أصبحت واحدة من أهم

 بالملايين من ودائع الأفراد فظ فالبنوك تحتراهنة،النشاط الاقتصادي في صورته ال
   الإداراتو
 الملايين من القروض للأفراد والشركات، فوظيفة البنوك هي إمداد منح وتالشركاتو

     .وتطويره اللازمة لتنميته الأموالالاقتصاد ب
 دوللمسها في كثير من البنوك في ال ظاهرة أمكن  المصرفي التسويقتبرويع

 إلى الأخذ ة الكثير من البنوك في الدول الناميتالمتقدمة خلال العقود الماضية، واتجه
 فهو فه، محور نشاط أي بنك وأداته الديناميكية لتحقيق أهداهو يق باعتبار أن التسوه،ب
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  ت

ه أنشطته ووظائفه  متشعب الأبعاد وإن كانت تتج،نشاط متعدد الجوانب متغلغل التأثير
جميعاً إلى مسار واحد وفي ذات الاتجاه لتحقيق الهدف النهائي للبنك، وهو نشاط 

 أنه كما ،ديناميكي حركي بكافة الجوانب التي تتركز عليها أوجه النشاط المصرفي
 التي تشكل البيئة التسويقية التي تعمل في متغيرات مع كافة اليتوافقعبارة عن نشاط 

  .كإطارها البنو
 تحولت فلسفة العمل المصرفي خلال العشرية الأخيرة من القرن الماضي لقد    

 على العميل في حد كيزمن التركيز على أداء وتنويع الخدمات المصرفية إلى التر
 الخدمات المصرفية المستحدثة لمقابلة احتياجات ورغبات العملاء وتسويق ،هذات

 ليس البنوكالتحدي الحقيقي الذي يواجه المتطورة والمتزايدة باستمرار، حيث أصبح 
 وإنما في - الوظائف التقليدية التي تؤديها البنوك التجارية-في تقديم الخدمات التقليدية 

 من ةاسع وشريحة الخدمات التي تلبي  المنتجات ومحاولة استحداث مجموعة من
  العملاء همأن  الأوقات وفي الأماكن الملائمة باعتبارنسب تقديمها في أمع ،العملاء

نقطة البدء في العمل المصرفي خاصة في ظل التطورات المتسارعة التي تشهدها 
  .الصناعة المصرفية

  ث إشكالية البح-أولا   
 في هذا البحث دراسة الدور الذي يلعبه التسويق المصرفي في تحقيق سنحاول    

 بحثنا والتي يمكن وتعزيز الميزة التنافسية في البنوك ومن هنا تتجلى معالم إشكالية
 :صياغتها في السؤال الجوهري التالي

 التنافسية في ظل التغيرات التي قدراتال تنميةو تحقيق المصرفي في التسويق أثر ما
  تعرفها الأسواق المصرفية؟

  : من الأسئلة يمكن طرحها على النحو التاليمجموعة من  الجوهريالسؤال ويتفرع 
 الأساسية - أو المداخل-أن يكون أحد المقومات كيف يمكن للتسويق المصرفي  -1

 رفية؟ انفتاح السوق المصأفرزها تي المنافسة المواجهةفي 
   هل يوجد تطبيق لأسس ومبادئ التسويق المصرفي في البنوك؟ -2
  تتبنى البنوك التجارية ميزة تنافسية؟ هل -3
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  ث

في البنوك  مساهمة التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية مدى  ما-4
  التجارية؟

              :لبحث فرضيات ا-ثانيا
 مجموعة من الفرضيات وضعنا البحث فاهدأ وأملا في تحقيق تقدم ضوء ما على 

  : فيما يلينوردها
 التسويق المصرفي يؤدي إلى زيادة ربحية البنوك، ويكسبها مركز ة تبني فلسفنإ -1

 السوق بعد انفتاح خاصة ، مكانة مميزة يؤهلها لأن تتبوأ،فيهتنافسي في السوق المصر
  .بي المحلي والأجنالخاصعلى القطاع 

 . في البنوكمصرفي السويق تطبيق لأسس ومبادئ التيوجد -2
  . البنوك التجارية ميزة تنافسيةتتبنى -3
  . بصفة فعالة في تحقيق الميزة التنافسيةفي يساهم التسويق المصر-4

  : أهمية البحث-ثالثا
 الذي يكتنف التسويق المصرفي وذلك من خلال ضالة اللبس والغمو إزمحاولة -

  .تحليل مختلف المفاهيم المتعلقة بالموضوع
  . لمصرفي يكتسيها التسويق المصرفي في القطاع التي الأهمية اإبراز  -
 الاطلاع على الدور الذي يلعبه التسويق المصرفي في البنوك ومعرفة محاولة -

  .أهميته
 : اختيار الموضوعمبررات -رابعا

 المصرفي وتطبيقه ويق البنوك بالتس القائمين فيمام اهتضرورة البحث الى يهدف -
 خاصة وأن هذه الأخيرة ستواجه منافسة ، سرعة ممكنةقصى في أواقعفي أرض ال

 سواق في إطار الأشطحادة من طرف بنوك القطاع الخاص و البنوك الأجنبية التي تن
 . المصرفية

 أداء ة التي من شأنها أن تساعد على زيادة فعاليساليبالوسائل والأ عن البحث -
 العلمية اليبوظيفة التسويق المصرفي لدى البنوك العمومية، من خلال الإحاطة بالأس

 وكيفية أداء البنك لهذه الوظيفة ضمن .للتسويق المصرفي وفهم الوظيفة التسويقية للبنك
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  ج

ك على زيادة قدراته التنافسية وتعظيم دوره في إستراتيجياته الشاملة بما يساعد البن
  . والعالميةية الاقتصادية المحلرات في ظل المتغيتصاديةالتنمية الاق

  :البحث أهداف -اخامس
  :  أهمية البحث فيما يليتتمثل 
 الأكاديميين والممارسين لموضوع احثين البإثارة البحث في هذا يساهم أن يمكن -1

مية تناول دراسة تأثير وظيفة التسويق المصرفي على رفع التسويق المصرفي إلى أه
  الأمان والربحيةالسيولة، في المتمثلةفعالية وأداء البنوك وتحقيقها للمقومات الأساسية 

  . وإدارة المخاطر
 ورة بضرة العموميالبنوك على القائمين خاص بوجه محاولة تحسيس المهتمين و-2

 تحقق الربحية اة أدباعتبارهوظائف البنوك إعطاء أهمية للتسويق المصرفي ضمن 
  .وتحافظ على مكانة البنك في السوق

 الملاحظ في قص العربية نظرا للنباللغة ة جديددراسة بوع محاولة إثراء الموض-3
  .المجالهذا 
  :بحث منهج ال-ساساد

 لأنه ملائم لتقرير الحقائق والإحصائي المنهج الوصفي التحليلي ستخدام اتم
 لمكونات لأساسية العلمية والمفاهيم االمبادئونات الموضوع إضافة إلى ذكر وفهم مك
  .الدراسة

 الوصفي تم اعتماده في سرد الجانب النظري للتسويق المصرفي، من فالمنهج
  .   التنافسية في البنوكللميزة إلى الإطار المفاهمي بالإضافةمفاهيم وخصائص، 

 يلعبه التسويق الذيمه في ابراز الدور  المنهج الوصفي التحليلي تم استخداأما
  . في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكيالمصرف

  

   الدراسةود حد-سابعا
 بعيدا  في ولاية المسيلةالتجارية  بشكل كبير على البنوكتتركز:  الحدود المكانية-
  .سلامية والبنوك الإلاستثمارية البنوك انع
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  ح

 بين ماالأخير دراستنا في الفصل اخصصنا فيه التي فترةامتدت ال: زمانية الالحدود -
  . فرد44، وتم الاعتماد على عينة مقدرة ب2015 إلى شهر ماي ريلالشهر من أف

  : أدوات الدراسة-ثامنا
 على مجموعة من الكتب باللغة العربية واللغة الأجنبية ستنا في درااعتمدنا 

 كأهم  والاستبياندوريات والوأطروحات الدكتوراه بالإضافة إلى المجلات العلمية،
  . الفصل التطبيقيفيدراسة 
  : البحثات صعوب- تاسعا

 أردنا الإشارة إليها بغية لفت نظـر   ث،ح صعوبات عديدة لإعداد هذا الب     واجهتنا
 بغية تبصير الباحثين من     كذا مهمة الباحثين في المستقبل، و     يلالمسئولين من أجل تسه   

  :كن إبراز أهم هذه الصعوبات في الآتي التعامل معها مستقبلا، و يمترشيدأجل 
  .  بموضوع البحثالمتخصصة قلة المراجع -
 صعوبة الحصول على المعلومات من الجهات الرسمية، والموقف السلبي من طرف -

 جعلنا نرفع التحدي ي البحث، الأمر الذميةبعض المسئولين و عدم اكتراثهم بأه
 البحث المتواضع وعلى هذه الصورة مهما بالتصميم المتزايد والإصرار على إتمام هذا

بلغت الصعوبات ولو على حساب الوقت اللازم لإنجازه مما أدى إلى قصوره في 
  .  أن تكون محل دراسة وبحث مستقبلاملبعض الجوانب والتي نأ

   الخطة المقترحة-عاشرا
مدخل : تناولت في الفصل الأول يث فصول حث تقسيم هذه الدراسة إلى ثلاتم

 إلى الإطار النظري ولتضمن ثلاث مباحث تطرقنا في المبحث الأ" يق المصرفيللتسو
 والمبحث الثالث بنوكللتسويق وفي المبحث الثاني إلى دور التسويق المصرفي في ال

  .إلى دور الإدارة التسويقية في الرقابة على البنوك
احث، ضم  في الفصل الثاني إلى الميزة التنافسية في البنوك بثلاث مبوتناولت

 بنك،المبحث الأول المنافسة البنكية والمبحث الثاني الميزة ودورها في تطوير ال
  . في تحقيق الميزة التنافسيةلتسويقوالمبحث الثالث دور ا
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  خ

  التجاريةبنوك من فروع المجموعة الأخير تضمن دراسة تطبيقية في ل الفصأما
  .بولاية المسيلة
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  تمهيد
 اهتماما شهدت في الآونة الأخيرة التي التسويق المصرفي أحد المجالات يعد

 الاهتمام إلى لكمتزايدا من جانب الأكاديميين والممارسين على حد السواء، ويرجع ذ
 في زيادة درجة حساسية البنوك للأسواق التي تنشط فيها متالعديد من العوامل التي ساه

 التي تنتهجها في خدمة عملائها لتحقيق مركز تنافسي متميز في هذه وفي تنوع المداخل
 . الأسواق
 النظر إلى العوامل التي ساهمت في زيادة الاهتمام بالتسويق المصرفي من يمكنو

جانبين، الأول خارجي ويتمثل في الانخفاض النسبي للإيرادات نتيجة لزيادة المنافسة بين 
 إلى الحاجة وكالأخرى، والثاني داخلي وهو إدراك البنالبنوك وبين المؤسسات المالية 
 ذلك الموجه للحصول على المواد الأولية في صورة وهمالنوعين من المزيج التسويقي، 

 روض للعملاء في شكل قمصرفية لتسويق الخدمات الالمصمم خروالآودائع ومدخرات، 
إلى ضرورة وخدمات أخرى متنوعة، ومن هنا تتضح حاجة المؤسسات المصرفية 

الاهتمام بالنشاط التسويقي سواء في مجال جذب الودائع أو تقديم القروض والخدمات 
  .الأخرى

 أصبحت وظيفة التسويق المصرفي تشكل جانبا هاما من جوانب الإدارة العلمية لقد
 التسويقية بصفة عامة تتفق وظيفةوأداة من الأدوات الفعالة في تحقيق نجاح البنوك، وال

ساسها هو العميل والبنك ليس له أي دور بدون العميل الذي يشكل مجموعة على أن أ
 ذلك أن العميل الذي يشتري سلعة أو تقدم له خدمة من إحدى الشركات لمصرفية،السوق ا

 بخلاف الحال في مجال الخدمات المصرفية راء،قد تنتهي علاقته معها بإتمام عملية الش
  . لفترة طويلةالتي تمتد آجالها مع العميل الواحد

  : التاليةاحث سيتم التطرق إلى المبل خلال هذا الفصومن
  .الإطار النظري للتسويق المصرفي:  الأولالمبحث
    . في البنوكلمصرفيالتسويق ا:  الثانيالمبحث
  .بعة في البنوك والمنهجيات المتالرقابة:  الثالثالمبحث
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   الإطار النظري للتسويق المصرفي:  الأولالمبحث
 ظل مفهوم التسويق في البنوك حتى أوائل الستينات من هذا القرن، يقتصر على لقد

 لكن التغييرات الجذرية التي واجهتها وتواجهها البنوك، عامة، والعلاقات النالإعلا
 لى إت من بعضها او من المؤسسات المالية الأخرى، أدسواء ولاسيما المنافسة الحادة،

منافسة إلى زيادة دور العميل وبروز أهميته ومكانته، تطور هذا الموضوع ـ وقد أدت ال
 المصرفي، مما دفع بالبنك غالى العمل على إشباع لمما جعل العميل هو محور العم

حاجات العميل بشكل أفضل مما يفعله المنافسون، مع المحافظة على مركز الربحية في 
  البنك ـ 

  ماهية التسويق المصرفي:  الأولالمطلب 
ق المصرفي عبارة عن عمليات تتضمن  منفعة يتحصل عليها العميل من خلال  التسويإن

  . الخدمات المختلفة المقدمة
   مفهوم التسويق المصرفي:أولا

 المصرفي وترجع هذه الحقيقة إلى ل وتنشيط العمنمية أهمية خاصة في تللتسويق
 ةود تسويقي تحتاج إلى جهخرىأن الخدمات المصرفية مثلها مثل السلع والخدمات الأ

مستمرة مبنية على برامج محددة أكثر حساسية من تلك المعدة لتسويق السلع المادية وهذا 
 التي تتأثر وكنظرا لطبيعة البنوك وخصائص الخدمات المصرفية كونها مرتبطة بالبن

  .بشكل كبير بالمتغيرات البيئية
 البنوك  يكون من المناسب في هذا الصدد التعرف على ماهية التسويق فيقد

  .والدور الذي يلعبه في ترشيد أوجه النشاط المصرفي المختلفة
 تعاريف الكتاب والمفكرين للتسويق المصرفي، وذلك راجع إلى خلفياتهم تعددت
 عملية التسويق لى التي ينظرون من خلالها إا إلى اختلاف الزوايالإضافةوتجاربهم، ب

الأخيرة أبعاد ووظائف واسعة تتمثل في المصرفي، خاصة وأن التسويق قد أخذ في الفترة 
  . 1ي التسويق الاستراتيجي والتسويق العمل، المصرفيةالخدماتتسويق 

                                                 
1 Lendrevie. J, Mercator, 6ème Edition, Dalloz, Paris, 2000, P: 6. 



     المصرفي لتسویقل المفاھمي الإطار ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأول الفصل
                                                  

 

 - 4 - 

 لنشاط الجزء من اذلك " عرف التسويق المصرفي بأنهفقد Deruk Rander أما
 تدفق وانسياب خدمات البنك إلى مجموعة محددة من العملاء مع  علىيعملالإداري الذي 

   ".1 ح أرباقتحقي
 هو أشهر المفكرين الذين تطرقوا إلى تعريف التسويق المصرفي منو

Philip.Kotlerالأنشطة المتكاملة التي مجموعة "  الذي اعتبر التسويق المصرفي على أنه 
 ملائمة البنك بكفاءة واتتجرى في إطار إداري محدد، وتقوم على توجيه انسياب خدم

ملية مبادلة تحقق أهداف البنك، وذلك في حدود  علاللتحقيق الإشباع للمتعاملين من خ
   .2"توجهات المجتمع

 مصرفية مات في تقديم خدالاستمرار " للتسويق المصرفياخر تعريف وهناك
 العميل وإظهار صورة متميزة للبنك مع تحقيق أقصى إرضاءمتميزة وبكفاءة عالية بهدف 

  .3كالأرباح للبن
 من الأنشطة مجموعة " مصرفي على أنه التسويق العتبرإ فقد  معلاناجي أما

 ياغات وإمكانياته ضمن صكالمتخصصة والمتكاملة التي توجه من خلالها موارد البن
خلاقة، تستهدف تحقيق مستويات أعلى من الإشباع لحاجات ورغبات العملاء الحالية 

لك  البنك ومستهمنوالمستقبلية والتي تشكل دائما فرصا تسويقية سانحة بالنسبة لكل 
 . 4"الخدمة المصرفية

ذلك النشاط الديناميكي "  تعريفا للتسويق المصرفي على انه الخضيريمحسن قدم كما   
 كان موقعهم وأيا كان العمل الذين أيا ك،الحركي الذي يمارسه كافة العاملين في البن

ني  الخدمات والمنتجات المصرفية التدفقيقومون به، حيث يشمل كافة الجهود التي تكفل 
 خدمات متنوعة ويعمل على إشباع أويقدمها البنك إلى العميل سواءا إقراضا واقتراضا 

                                                 
1 Deruk Rander, M Marketing In Banking, the Institute of Bankers, London, 1969،p: 20ـ 
 2 Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Englewood Cliffs, New 

Jersey, Prentice - Hall Inc, 1994 , P: 10. 
 العلوم في دكتوراه أطروحة ، الريفيةوالتنمية حالة بنك الفلاحة لمصرفي التسويق في القطاع ادور ، زيدانمحمد 3

 .25:ص ،2005-2004 الجزائر جامعة غير منشورة، ،الاقتصادية
 .19:ص ،1994  ،عمان ،ءفا الصدار ، المصرفيالتسويق ، معلاناجي 4
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رغبات واحتياجات العميل بشكل مستمر يكفل رضاه عن البنك ويضمن استمرار تعامله 
  1"معه
  :2يلي موجهة بالتسويق إذا قامت بماتبر حددا بأن البنوك تعفقد Mc.Iver & G.Naylor أما
  . معها البنكعامل مختلف العملاء التي يتاحتياجاتو بدارسة اتجاهات لاهتمام ا- 1 
 تحديد حاجات هؤلاء العملاء وتلبيتها في المكان والوقت المناسبين وبالسعر - 2 

  .المناسب
 لها يتحقق البحث عن أفضل الطرق من حيث التكاليف لتلبية هذه الرغبات حتى - 3 

  .الربح
  . مع الغير البحث عن المشاركة والتفاعل- 4 
  . البيئية للمجتمع التي تنتمي إليهالمتغيرات التعرف على التزاماتها لتأخذ في الاعتبار - 5 

 والتنظيم يط يعتقد آخرون أن مفهوم التسويق المصرفي يتسع ليستوعب مهام التخطكما
والتوجيه ومتابعة تدفق وانسياب المنتجات والخدمات المصرفية عبر شبكة متكاملة من 

 ةالبنك بغرض تلبية وإشباع رغبات عملاء مستهدفين تتوافر فيهم شروط الجدارفروع 
  .3المصرفية والائتمانية

 سابقا يمكن تقديم تعريف شامل للتسويق المصرفي ها التعاريف التي أوردنامن
 شطة العميل من خلال الأنرضاءإ خلق وتسليم وعني وي،على أنه فلسفة تحدد أهداف البنك

 المصرفية وأداءها الخدمات ابتكار عملية مستمرة ومتجددة تعني وهولبنك،  ايزاولهاالتي 
 بهدف إرضائه وتحقيق أقصى ربح للبنك، كما يهتم ،وتقديمها للعميل في أحسن صورة

 سسات والمؤالمرتقبينبدراسة السوق المصرفية المتمثل في عملاء البنك الحاليين و
 .المصرفية المنافسة
 السابقة يتبين لنا أن التسويق المصرفي له عدة جوانب وأبعاد يمكن  إذا تأملنا التعاريف

  : ذكرها فيما يلي

                                                 
 .16: ص ،1999 ،القاهرة ، للنشر والتوزيعايتراك ، المصرفيالتسويق ، احمد الخضيريمحسن 1

2 Mc.Iver & C.Naylor, Marketing Financial services, The Institute Of Bankers, London 1980 , PP: 10 -15. 

  .209:ص ،2002 ،الإسكندرية ، المعارفدار ،مانية المخاطر الائتإدارة ، الحميد محمد الشواربيعبد 3
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 مع بالتعاون المصرفي يتضمن مجموعة من الأنشطة التي تضمن وتسويق أن ال-1
الوظائف الأخرى في البنك استمرار تقديم الخدمات المصرفية إلى العميل بصورة ملائمة 

  . وبأقل تكلفة ممكنةةبالجودة المطلوبفي الوقت والمكان المناسبين و
 الرئيسية في البنوك وذلك لأنه يوفر قاعدة نشطة من الأيعتبر أن التسويق المصرفي -2

 والتي على أساسها ،1المعلومات الأساسية التي ترتكز عليها الأنشطة الأخرى في البنوك
د العالم تطورات  واتخاذ القرارات، خاصة في الآونة الأخيرة أين يشهالخططيتم رسم 

  . اقتصاديانفتاح وثورة معلوماتية و جيةتكنولو
 في العمل لأساسية وهو في ذلك يتناول القضية االعميل يقوم على أساس إرضاء أنه -3

 يدفع البنك دائما إلى بما 2والبنك،  العلاقة المستمرة بين العملاءم وهي تدعيالمصرفي،
  .ملاء ورغبات العاحتياجاتالبحث والتعرف على 

 أن التسويق المصرفي عملية إيجابية تشمل جميع أوجه النشاط بالبنك، فالعمل -4
 نفسه بل يبتكر من خلال تفكير مسبق، كما أن أداء ءالتسويقي الجيد لا يتأتى من تلقا

 توزيع غير مناسبة يؤثر على ت المطلوب ومن خلال قنواالمستوىالخدمة المصرفية دون 
  . المصرفيةلسوق عليها من البنك وبالتالي تقل فرصه في ارغبة العميل في الحصول

 إن النشاط التسويقي على مستوى البنوك يتصف بالحركة وعدم الثبات نتيجة لتسارع -5
المتغيرات المحيطة بها، خاصة وأن التسويق يتعامل مع أكثر العناصر تغيرا وهو الإنسان 

فعه وسلوكه، ومن ثم كان على البنوك  وأذواقه ودوااته في رغبرذلك العنصر دائم التغي
البحث عن كيفية إرضاء وإشباع رغبات هذا الإنسان وهي مهمة تقع على عاتق الإدارة 

  .3التسويقية بالبنك

                                                 
  ،2006عمان، ، وائل للنشردار ، الثالثةالطبعة ، البنوكإدارة المعاصرة في الاتجاھات ، جودةمحفوظ ، رمضانزیاد 1

 .303: ص

 .2: ص ،2000 ،القاهرة ، معهد الدراسات المصرفيةمنشورات ، المصرفيالتسويق ، أحمد عبد النبيمحمد 2
 ،1987 ،القاهرة ، المصرفيةالدراسات معهد منشورات ، تسويق الائتمان المصرفيي فدراسة ،يل حسن أبو راس خل3

 .6: ص



     المصرفي لتسویقل المفاھمي الإطار ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الأول الفصل
                                                  

 

 - 7 - 

 التي يتعامل ة إن القبول بمبدأ إرضاء العميل معناه الاعتراف بقطاعات السوق المختلف-6
ية للأفراد تختلف عن احتياجات  فمن المسلم به أن الاحتياجات المال،معها البنك

 ت تختلف احتياجات المؤسسات المحلية عن احتياجات المؤسساكماالمؤسسات، 
وهكذا، وهذا الاختلاف لا يمكن تجاهله عند ممارسة أوجه الأنشطة التسويقية ...الأجنبية
  .1المختلفة

 والعجز عن  إن التسويق الناجح والفعال يجب أن يسعى إلى تحقيق المزيد من الأرباح-7
 على مواجهة البنوك والمؤسسات رتهذلك يعني قصور في موارد البنك وبالتالي عدم مقد

 أن البنك في ظالمالية الأخرى المنافسة وعدم مقدرته على التنويع في خدماته، والملاح
 الأرباح يجب أن يخدم العميل بعناية، ذلك أن العميل هو مصدر الأرباح حقيقسعيه إلى ت

  . فإنه يعتبر أساس عملية التسويق المصرفيوبالتالي
 يعد التسويق المصرفي أداة تحليلية مهمة في إدراك النشاط التسويقي، ومساعدة -8

 ومراقبة ومتابعة تنفيذ هذه نك،القائمين على النشاط البنكي في رسم الإستراتيجية الشامة للب
  .2 المختلفةنبها على مرونتها من جواالحكمالإستراتيجية و

 من الأموال ر يلعب التسويق المصرفي دورا مزدوجا من خلال قيامه بجذب أكبر قد-9
 على تلبية عمل تأخرى توخدما وتحويلها إلى قروض مدخرات،في صورة ودائع و

 ولن يتمكن البنك من تحقيق هذا الدور إلا بالاعتماد على مزيج تسويقي .لاءحاجات العم
 .فعال
 للربح من المفهوم بعدأ لى في التسويق المصرفي تمتد إ السانحةرصة مفهوم الفنإ 10-

المادي، وهذا من شأنه توسع نطاق التسويق المصرفي ليشمل كثيرا من الأنشطة التي لا 
  3 ادي النشاط الاقتصاف ضرورية لتحقيق لأهدلكنهاتهدف إلى الربح و

   المصرفيالتسويق تطور احلمر: ثانيا

                                                 
 .23: ص ،1988 ،بيروت ، المصارف العربيةاتحاد ، الحديثة في التسويق المصرفيالاتجاهات ، هشام البساط1
 .22: ص ، سابقمرجع ، أحمد الخضيريمحسن 2
 20: ص ،2015 عمان، ، المسيرة للنشر والتوزيعدار ، العلمية للتسويق المصرفيصولالأ ، ذيب معلاناجي 3
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 ذلك عدة علىبداية الستينات، وقد ساعد  المصرفي في التسويق ظهور يرجع    
عوامل من أهمها المنافسة التي أصبحت تتعرض لها البنوك سواء من جانب المؤسسات 

   . بعضها البعضبالمالية أو من جان
 المفاهيم  بتطبيقالاهتمام وتزايد ، اتجاهات البنوك نحو وظيفة التسويقتغيرت    

ة واحدة فقد مر التسويق المصرفي في تطوره والأساليب التسويقية الحديثة لم يحدث مر
  :بعدة مراحل ونذكرها فيما يلي

 اهتمام البنوك بالتسويق في ةظهرت في أوائل الستينات عند بداي: 1 مرحلة الترويج-1 
هذه المرحلة عرف بمفهوم الإعلان والعلاقات العامة معا، فمن ذلك تحددت الوظيفة 

 وذلك مات، من إعلان وترويج للخديجيةشطة التروالأساسية للتسويق، في القيام بالأن
   أو المحافظة أو زيادة حجم العملاء الحاليين ـبنكبهدف اجتذاب عملاء جدد إلى ال

بدأت مع اقتناع البنوك بعدم جدوى النشاط الترويجي مالم : 2 مرحلة الاهتمام بالعملاء-2 
ك لعملائه، وقد ترسخ هذا الاعتقاد يواكبه تغير مماثل في الكيفية التي يتم بها معاملة البن

 أن بات واضحا للبنوك، وفي بعد بعد تزايد أهمية الاهتمام بالعملاء، نتيجة عوامل المنافسة
 أن الكيفية التي يتم بها تقديم الخدمة لاتقل أهمية نضوء ما تم القيام به من دراسات تبي

لهم معها، أي العمل على عن الخدمة ذاتها كعامل أساسي في استمرار العملاء في تعام
  :كيفية خلق جو من الصداقة بين البنك وعملائه وقد اخذ هذا الاتجاه صور منها ما يلي 

   الزبائن والأساليب المناسبة الواجب إتباعها ـملة على كيفية معاالتأكيد - أ
 تحديد أنظمة وأساليب العمل بالبنوك مما يؤدي إلى سرعة أداء الخدمات وتقليل -ب

  . شكاوي العملاء تمعدلا
   تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء ومعاونتهم في اتخاذ القرارات المالية بطريقة سليمة -ج
 لمواجهة المنافسة لمستمر في سعيها االبنوك بدأت: 3 مرحلة الاهتمام بالخدمات-3

والتغلب عليها بتطوير مفهوم التسويق المصرفي في الاهتمام بالخدمات من خلال 
                                                 

 . 78: ص ،2004 ،القاهرة ، الهندسيةالدار ،ة المنشآت الماليإدارة ، عبد العاطي لاشين محمد منسي1
 الواقع ،ية الوطني الأول حول المنظومة المصرفية الجزائرالملتقى ، الخدمات المصرفيةتسويق ، ربحيكريمة 2

 ـ134: ص ،2004 ، الشلفجامعة ،والتحديات
  ـ70: ص ،2007 ،مصر ، العربي للمعارفالمكتب ، المصرفيلتسويق اتفعيل ،راد أحمد مسامي 3
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ها وتجديدها وابتكارها سواء في نوعية الخدمات التي تقدمها أو الكيفية التي يتم بها تطوير
   ـعملاءتقديم هذه الخدمات، وذلك لتحقيق اكبر إشباع ممكن لحاجات ال

 البنوك بالتسويق كعامل أساسي في تحقيق هتماممع تزايد ا:  مرحلة التوجيه بالتسويق-4
وف البيئية المتغيرة، والتي أصبحت تعمل في الاستقرار والنمو خاصة في ظل الظر

 هذه المرحلة بقيام البنوك بممارسة نشاط التسويق في إطار أنظمة متكاملة تسمالبنوك، وت
للمعلومات وتطوير أنظمة بحوث التسويق والمعلومات التسويقية وتدعيم أنظمة الاتصالات 

إعداد خطط تسويقية متنوعة، التسويقية كما بدأت البنوك تهتم بتطوير أنظمة التخطيط و
 مدى تحقيق البنك لأهدافه بالكيفية لى أنظمة وأساليب الرقابة عطويرهذا فضلا عن ت

  المطلوبة ـ
 العامة للمجتمع المصلحةتأخذ هذه المرحلة ب:  مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق-5

 على قدرته  جانب مصلحة العميل الفرد أو المنظمة، وهدف البنك أصبح يعتمدإلىككل 
 . رى الصالح العام للمجتمع من ناحية أخأهداف وئهعلى الموازنة بين تحقيق أهداف عملا

  وظائف التسويق المصرفي وخصائصه:  الثانيالمطلب
  وظائف التسويق المصرفي: أولا

 تبني مفهوم التسويق المصرفي من قبل البنوك أمرا ملحا في ظل التطورات يعد
 حيث أدركت هذه افسة، بالمنيتعلق الساحة المصرفية خاصة ماالمتلاحقة التي تشهدها 

 والتركيز عليها حتى يساهم في رفيالأخيرة أهمية تطبيق وممارسة وظائف التسويق المص
  :1يلي زيادة موارد البنك، ومن هذه الوظائف نذكر ما

كن  المشروعات الجيدة الممديد المساهمة في اكتشاف الفرص التسويقية ودراستها لتح-
  استغلالها بما يكفل إيجاد عملاء جدد ـ

 يج القيام بدراسات وافية لاحتياجات العملاء الحاليين والمرتقبين من اجل تصميم مز-
   ـك على إشباع تطلعاتهم بشكل مستمر يضمن رضاهم عن البنالقادرالخدمات المصرفية 

 النشاط المصرفي  العديد من المهام التي تعمل على موازنةصرفي يتضمن التسويق الم-
  :  مخاطر الاختلال في هذا التوازن ومن أهمهادرءو

                                                 
  .74-73: محسن أحمد الخضیري، مرجع سابق، ص ص 1
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 دراسة سلوك العملاء واتجاهاتهم، دراسة اقتراحات وشكاوي العملاء، اختبار مواقع -
  الفروع وتوزيع الخدمات المصرفية فيها، فضلا عن التعريف بالبنك ـ

افية والتنافسية التي تحيط بالبنك،  والثقاعية المعايشة الكاملة للبيئة الاقتصادية والاجتم-
مع استخدام المنهج العلمي في تحليل قدرات العملاء المالية، وتحديد احتياجاتهم ليتم 

 تصميم المزيج التسويقي الذي يتلاءم معهم 
 وجمع وفحص وتحليل المعلومات المرتدة منه لقياس انطباعات لسوق احوث القيام بب-

قدمة ومدى تقبلهم له ورضاهم عنه، وبالتالي تحديد العملاء عن مزيج الخدمات الم
   منها ـتفادة والسلبية التي يتعين الاسابيةالمواطن الايج

    1 الذين لهم إتصال مباشر مع العملاء ـلاء المستمر لموظفي البنك وخاصة هؤدريب الت-
لتدفق  التوجيه، والمتابعة ، يتسع التسويق المصرفي ليستوعب مهام التخطيط، التنظيم-

  وانسياب الخدمات المصرفية عبر فروع البنك لتلبية رغبات العملاء ـ
    خصائص التسويق المصرفي: ثانيا

 تقنيات التسويق المصرفي من ضمن تقنيات التسويق بصفة عامة مع وجود تعد
   :2بعض الخصائص التي تميزها والتي تعود الى طبيعة النشاط البنكي المتمثلة في

   ـكي تعتبر المادة الأولية لكل نشاط بن النقود والتي- 1 
  :  خاصية جلب الزبائن وهما نوعين- 2 
 موردون أو زبائن في نفس الوقت ظمهم فمعالخدمة مستعملي وهم: المقترضين - أ

  .البنكويحافظون على علاقتهم مع 
 كموردين البنك ويعتبرون لدى أموالهم ون الأشخاص الذين يودعوهم :المدخرين -ب

  .للبنك
  . الخدمةنتاج ودور هذا الأخير عملية إنيي الزبائن النهائع التعامل المباشر م-3
  . التي تكون دوائر وكالات البنكيع الاحتكار التقليدي لشبكة التوز-4
 نقص في حماية الإيداع، مما يؤدي إلى التقليد السريع من طرف المنافسين وبالتالي -5

 والمشرعين في تعريف وتحديد النشاطات وميةالعم دور السلطات بينهما صعوبة التمييز
                                                 

 .13:ص ،2000 ،القاهرة ، العربية للعلومالدار ، المبيعات في البنوكادارة ، سلامة أحمدأحمد 1
2 Monique Zlbiger, marketing et streagic pour la banque, paris, 1992, p:26.   
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 للمنتوجات حيث البنك لا يتميز بالحرية في تحديد الأسعار ةوشروط التسعير بالنسب
  والفوائد ـ

جمعيات، أفراد، مؤسسات صغيرة ومتوسطة ( أهمية عملية تقسيم السوق في البنوك -6
  )ومؤسسات كبيرة

 نأي تفاعل هذي) لمودعينا المقترضين،وق س( العلاقات بين البنك والسوق ازدواجية -7
  .السوقين

  . في نفس البنك يشكل خطر عليهاات المنافسة الداخلية بين عرض الخدم-8
   المصرفي أدت إلى ظهور التسويق لتيالعوامل ا: ثالثا

 تغير الصورة همها كان أبنوك على ظهور التسويق في الديدة عوامل عأجمعت
 طويلا وحصرت الأفراد فقط، حيث تجاهلت البنوك كمودعين التقليدية للعملاء والأفراد

 لكن مستوى المعيشة تطور مؤخرا وزاد والمؤسسات، بتتبع أوضاع الشركات مهااهتما
 تحسين مما زاد من عملاء البنوك وبالتالي لأفراد،حجم القروض الصغيرة المقدمة ل

 فقط دعين كموفراد بالأى يعن التقليدي الذيبنك الورة وهذا ما أدى إلى تغيير صبحيتها،ر
  :1 تقسيم هذه العوامل إلى قسمينويمكن .كمقترضينوالاهتمام بهم 

 : الداخليةالعوامل1- 
 وذلك لمساعدتها في ترشيد مكوناته، في التعرف إلى السوق وبنوك ال إداراترغبة -

  قراراتها التي تتعلق بالخدمات التي تقدمها البنوك للجمهورـ
 بسبب عدم قدرة الموظفين ومعرفتهم بأسس لصامتة الخسائر انأ ببنوكل ا قناعة إدارات-
 وجدت إلزاما عليها تأهيل الموظفين وتدريبهم وحسن د الجدي مع الجمهور، لذا فقلتعاملا

 التعامل الجيد  تنصب على تدريب العاملين علىسويقيةاختيارهم وهذا يستوجب جهودا ت
  .رمع الجمهو

 تكون  بضرورة أنبنوك البنوك، فقد شعرت المهاالتي تقد في ضوء تشابه الخدمات -
 بين البنوك، وأصبحت هذه  العميل يسعى دائما إلى اختيار الأفضلنخدماتها مميزة، لأ

 لهذه الخدمات، وذلك هم تبحث عن أكثر الخدمات فائدة لعملائها، ومدى قبولبنوكال

                                                 
 .53: ، ص2008 دار وائل للنشر، عمان، ، الأولىالطبعة ، بين النظرية والتطبيقالتسويق ، محمد أبو تايهصباح 1
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 إلا بجهود وأبحاث تسويقية ي المصرفية، وهذا لا يأتية التقنوسائلال حدثأباستخدام 
  . الوحدات التنظيمية في المؤسسةكلمدروسة تشارك فيها 

 فلا رفية أما جودة الخدمة المصوسة السلع المادية الملمسويق الجودة عامل مهم في ت-
  .ك من خلال تعامله مع البنإلايمكن للعميل أن يلمسها 

  1: الخارجيةالعوامل -2
 جمع الودائع و تقديم التسليفات، وفتح العروض على وكالبن المنافسة الشديدة بين -

 بدراسة الأسواق ام إلى الاهتمبنوك بالدفع في مناطق مختلفة، وهذا ما نتشار الاوتحقيق
  ـوكيفية دخولها

 التغيرات المتلاحقة في الظروف الاجتماعية والاقتصادية وطبيعة المنافسة ومدى تأثير -
 لتناسب ما لتسويقيةذ تحتاج البنوك إلى تغيير خططها ا إلمصرفية،ذلك على شكل السوق ا

  . في السوقيجري
 وتعقد العبء الحسابي ت، وتعدد وتشابك العمليابنكي الاط التطور السريع في النش-

  ـ ذات التكاليف العاليةلالكترونيةواستخدام الآلات ا
ي فتح وحدات مصرفية  للبنوك التجارية، فقد توسعة هذه البنوك فلعالمي زيادة الانتشار ا-

 أضاففي دول أخرى أو مراكز مالية عالمية، أو في المناطق الحرة المصرفية، مما 
   جديدة لجذب النشاط الملائم الذي يغطي أهداف قيامهاـةللبنوك أعباء تسويقي

 بينها التعارض الأخرى، لأن رفية تحقيق التكامل بين الوظيفة التسويقية والوظائف المص-
هام البنك وبالتالي عدم تحقيق الأهداف الموجودة، وهو ما يعني اعتبار يؤثر على م

 بالبنك لعاملينالتسويق المصرفي أداة تحليلية هامة في فهم النشاط المصرفي ومساعدة ا
   2.على متابعة العمل المصرفي 
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  أهداف وأهمية التسويق المصرفي:  الثالثالمطلب
    بنوكرفي والأهمية التي يكتسبها في ال على أهداف التسويق المصف التعرسيتم
  أهداف التسويق المصرفي : أولا

 عن لاء التسويق المصرفي إلى الابتكار وأداء الخدمات وإيصالها نحو العميهدف   
طريق منافذ مناسبة باستخدام وسائل الترويج المتاحة، وهذا قصد إرضاء العملاء الحاليين 

 المصرفي في تحقيق ويقلبنوك، وبذلك يساهم التس عملاء جدد بما يحقق الربحية لجذبو
  :1 يليفيماجملة من الأهداف تتمثل 

  :تحقيق الأهداف المالية المتمثلة في- 1
     السيولة، الربحية ـ-
  . الأمان مع تحقيق نمو موارد البنك-
  : توظيف الأموال عن طريقأهداف -2
  . زيادة حجم القروض و السلفيات-
  .ي الأوراق المالية فمارات زيادة الاستث-
  : والتجديد من خلالكار الابتأهداف -3
  . ابتكار خدمات مصرفية جديدة تستجيب لرغبات العملاء-
  . تطوير الخدمات المصرفية الموجودة وتغيير أنماط تقديمها للعملاء-
  : طريقعن كفاءة وفعالية الجهاز الإداري وذلك أهداف -4
 بالبنك وتنمية قدراتهم في التعامل مع ويقيز التس الإطارات القائمة على الجهاتدريب -

  .العملاء
 والمكان الوقت خلق روح الانسجام بينهم، وتشجيع روح المبادرة في أداء الخدمات في -

   .المناسبين
  : سمعة البنك تحسين-5

  : 2 للبنك وذلك من خلاللتنافسي وتنمية المركز االمحافظة
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  .وتغيير أنماط تقديمها للعملاء  الموجودة تطوير الخدمات المصرفية -
 . ابتكار خدمات مصرفية جديدة تستجيب لرغبات العملاء-

   للبنوكصرفيأهمية التسويق الم: ثانيا
  1: تظهر أهمية التسويق في البنوك في تحقيق مجموعة من الأهداف منهاكما 
لاقتصادية  التنبؤ بحجم الخدمات المصرفية في المستقبل وتحديد الظروف والمتغيرات ا-1

  .والاجتماعية المؤثرة في نشاط البنك
 إدارة البنك ببحوث تسويقية منتظمة تحدد مركز البنك في السوق بالنسبة لكل إمداد -2

خدمة، كما تحدد نوعية عملاء البنك، وميولهم ومواصفاتهم وأسباب تفضيلهم للبنك دون 
  .سواه

 في ضوء ه لعملائلبنكمها ا المصرفية التي يقدالخدمات المنتجات و رسم سياسة-3
  .الظروف الاقتصادية والاجتماعية المحلية والعالمية وتحديد وقت تقديمها وأسلوب ذلك

 بهدف مواكبة ك، التي يقدمها البنالحالية  المصرفيةالخدمات المنتجات و تطوير-4
  بالعملاء وجذب عملاءحتفاظوالا  على منافسة البنوك الأخرى،القدرة اكتسابالتقدم و

  .جدد
 فتحل والتخطيط دراسة الانتشار الجغرافي لوكالات البنك في السوق المصرفية -5

وكالات مصرفية جديدة ومتابعة نشاط الوكالات القائمة ومعرفة مدى تغطيتها للمنطقة 
  .المحيطة بها

 المصرفية التي تقدمها البنوك المنافسة، والتعرف على  والخدماتالمنتجات دراسة -6
 جذب العملاء للاستفادة من ذلك، في وضع  المستخدمة فيوسائلالها وحجم نشاطات
 قصد استمالة وق المصرفية المراد عرضها في السالخدمات والمنتجات دتحديسياستها و
  .العملاء

 في إعداد الحملات الترويجية لنشاط البنك، ووضع برنامج نشر المفهوم الاشتراك -7
ي البنك سواء كان ذلك في شكل محاضرات أو  فة بين المستويات الإداريقيالتسوي

  .سة بحث ودراحلقاتندوات أو 
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 المختلفة التي لتسويقية التسويق المصرفي و دوره من خلال الأنشطة اأهمية تظهر كما
 على تحقيق هدف البنك، وتحقيق المنافع الاقتصادية و عملت التي والتسويقيقوم بها 
  .1الاجتماعية

لمصرفي على مدى قدرة البنك على الاحتفاظ بعملائه القائمين  التسويق ااح نجيتوقف -
   .إلى جانب قدرته على جذب عملاء جدد

 وهو أن كل اختلال الشهير في التعامل مع البنك انطلاقا من قانون السلوك العميل إقناع -
  2.دافع لإحداث التوازن

 يقع ،بعدد من العوامل نجاح إدارة التسويق بالبنك وقدرتها على تحقيق أهدافها يتأثر -
 الآراء ل بأهمية وظيفة التسويق واستعدادها لتقبالبنك مدى اقتناع إدارة سهاعلى رأ

والمقترحات ونتائج البحوث والدراسات التسويقية، بالإضافة إلى درجة انتشار وتقدم العادة 
  .مصرفيةال

  . في نفس البنك يشكل خطر عليهاات عرض الخدمين الداخلية بالمنافسة
   وأنواعها للبنكالبيئة التسويقية: لرابع امطلبال

 البيئة التسويقية للبنك كافة العوامل البيئية التي يمكن التحكم فيها والتي تشمل
 فيه لتحقيق الأهداف المحددة مسبقا، وكذلك لتسويق عن اوالمسئولينتستخدم بواسطة البنك 

على قدرة البنك للوصول إلى  ؤثرةالعوامل والمتغيرات التي يصعب التحكم فيها والم
 نجاح البنك في جهوده التسويقية ليس فقط على ويتوقف ،الأهداف التي يسعى إلى تحقيقها

   . المزيج التسويقيناصركيفية إدارته لع
  تعريف البيئة التسويقية: أولا

 لتي أعماله، وابنك المجتمع الذي يزاول فيه الفيبأنها كافة القوى الموجودة  "تعرف
 على بناء وتطوير علاقات تبادل ناجحة مع أفراد ومؤسسات هذا المجتمع بنكقدرة التحدد 

  .3"بنكوالتي تؤثر من قريب ومن بعيد في عملية اتخاذ القرارات التسويقية في ال
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 تلائم التي  بيئة العمل الخاصة بالبنك هي ذلك الجزء من البيئة الإداريةأن Dill يرىف 
 من خمس لبيئة حيث تتكون هذه ا،البنكالخاصة ب وضع وتحقيق الأهداف ليةعم

مجموعات تتمثل في العملاء، المودعون، البنوك المنافسة، بالإضافة إلى جماعات الضغط 
  .1 وغيرهااباتأو التأثير كالحكومة والنق

 فيرى أن البيئة التي يعمل في إطارها البنك تنطوي على ثلاث مجموعات Filho أما  
 الكلي المستوى على المتغيرات  المجموعة الأولى تنطوي على،المتغيرات نرئيسية م

كالعوامل الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، أما المجموعة الثانية فهي متغيرات مرتبطة 
 في حين تنطوي المجموعة لأخرى،بشكل مباشر مع البنك كالمودعين، العملاء والبنوك ا

 ن من العمال والمديريتتكوناخل البنك والتي الثالثة على متغيرات خاصة بيئية التعامل د
  .وغيرهم

Mils أنها مجموعة العناصر المتشابكة المعقدة التكوين "  للبنك علىالتسويقية يعرف البيئة
 هذه بعض تمثل يصعب قياسه، حيث يمنها الكمي الذي يمكن قياسه ومنها الكيفي الذ

 الذي يستوعب المخرجات هو خر الآوالبعض ،العناصر المدخلات اللازمة لنشاط البنك
  . 2"الناتجة عن ذلك النشاط

Thompson, Khamdwall: فقد ركزا في نظرتهما إلى البيئة التسويقية على ما تشمل عليه 
القيود "  من فرص ومعوقات عن قدرة الإدارة للتحكم فيهاـ حيث أشاروا إلى أنها

نك، وبالتالي يجب على الإدارة  البةوالمشكلات والفرص المتاحة التي هي بمنأى عن رقاب
  .3" جهودها لإدراكها وإدارتها حتى تستفيد منها قدر الإمكان هأن توج

   للبيئة التسويقية وعينهناك ن: أنواع البيئة التسويقية: ثانيا
    :بنك الجزئية للالبيئة1- 
درته  والتي تؤثر على قبنك الصلة بالة الوثيقوى القنهابأ "بنك لل البيئة الجزئيةتعرف

  ." خدمة عملائه والقرارات التسويقية المرتبطة بتحقيق ذلكعلى والمباشرة
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 ومن أبرز ما ، العاموالجمهور نفسه والعملاء، والمنافسين، ،بنك من الالبيئة وتتكون هذه 
 وعملية صنع القرارات التسويقية لبنك على امباشر تأثيرها يكون نأ ةتتصف به هذه البيئ

  . فيه
 كيانا تنظيميا يتم تسييره من قبل مجموعة من الأفراد الذين بنكيعتبر ال: 1البنك -أ 

 ليا، المستويات الإدارية الععهايعملون وفق أنظمة ولوائح وتعليمات واضحة ومحددة تض
 والأنشطة الواجب القيام بها بما يحقق تلك مسؤولياتال ومهامال لرؤيتها والتي تحدد طبقا

  .الرؤية 
 هي العمل على توفير الخدمات المصرفية، بنك لإدارة التسويق في الالرئيسة الوظيفة  

 القيام في هذه الإدارة نجاح نفإ ورغبات العملاءـ ت تلبية حاجاسطتها بواتستطيع التي
 من أنظمة ولوائح وسياسات، يتبناه وما لبنك بكل ما يجري في اتأثربهذه الوظيفة ي

اخل المصرف، والتي تتصف بدرجة كبيرة من  إلى الأنشطة الأخرى التي تتم دلإضافةبا
 :التداخل والتكامل كما هو واضح في الشكل
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  )01-01(م رقالشكل

   وطبيعة العلاقة بينهاالبنك الرئيسية داخل الأنشطة
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  

  
  . 51ناجي ذيب معلا، مرجع سابق ص: المصدر

 باحتياجاته من موارد بنك التزويدن بهم الأفراد والمؤسسات الذين يقومو: 1الموردون -ب
 ولهذا فان على إدارة التسويق أن تعمل ئه، لعملاقدمهاي الخدمات التي نتاجومستلزمات لإ

 تراتيجيةعلى بناء علاقة وطيدة مع هؤلاء بالنظر لما تمثله تلك المستلزمات كمدخلات إس
يدة بما يخدم الأهداف  الجات وتعزز العلاقمعهم وأن تبقى على اتصال ،بنكفي أعمال ال

   .للبنك ساسيةالأ
 الذين يتعاملون معه، ولابد أن يكون حريصا على التعرف ئه عملابنك لكل :العملاء -ج

 لنفسه بنك باستمرار، وقد يختار الباعهاعليهم ودراسة حاجاتهم ورغباتهم، والعمل على إش
 ليةالخدمات الما تري الحكومية التي تشوالأجهزةسوقا معينا يتكون من المؤسسات 

                                                 
 .53-52:  صص ، سابقمرجع ، ذيب معلاناجي 1

لتسویقا  

الإدارة   
االعلی  

الشراء     
  واللوازم

لتمویلا البحوث  
 والتطویر
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 لتحويل رواتب ن مع وزارة التمويبنوكوالمصرفية التي ينتجهاـ فقد تتعاقد أحد ال
 العمل على بناء البنك إدارة على سياسات وخطط معينة، لذا يجب وفق لبنك الىإ موظفيهم

 نادى الفكر التسويقي المعاصر بضرورة تحقيق رغبات العملاء بصورة لقدنظام فعال، 
  .فاءة والفاعلية والتي يجب أن تنصب في النهاية في خدمة المجتمعتتسم بالك

 لنشاط نوعا من المنافسة في مجال أو أكثر من مجالات ابنك كل  يواجه:المنافسون -د
 ومن أهم ما أرضاه مفهوم التسويق المصرفي الحديث أن الإدارة ،بنكالتي يزاولها ال
 العملاء، وتتبنى الاستراتيجيات حاجاتب  أكبر من غيرهاالوفاء بتقومالناجحة التي 

 بنوكالتسويقية التي تمكنها من تقديم خدمات مصرفية ذات جودة أعلى مما تقدمه ال
 المنافسة ومجالات التنافس بنوك التسويق العمل على تحديد ال ويجب على إدارة.خرىالأ

 التنافسية الكافية وبالتالي العمل على امتلاك الميزة بنك، والبنوك بين هذه الالرئيسية
 . المنافسةخرى الأبنوك الواجهة لمبنوكلتعزيز المكانة التنافسية لل

 المنافسة التي تدور بين البنوك فيما بينها والتي تقدم وهي: 1 أو مباشرة بنكية منافسة -
خدمات مصرفية متماثلة، للعلم فإن المنافسة بين البنوك هي في الأساس منافسة غير 

  .سا حول جودة وتمايز الخدمات المصرفية المقدمة للعملاءسعريه تدور أسا
 المنافسة التي تتم بين البنوك والمؤسسات وهي:  أو غير مباشرةبنكية منافسة غير -

 صناديق التوفير، أمين،الأخرى شبه المصرفية التي تقدم خدمات مشابهة مثل خدمات الت
ها، حيث تجذب تلك المؤسسات خدمات شركات الأوراق المالية، بيوت الاستثمار وغير

  .جزءا من المدخرات التي كان من الممكن أن توجه للقطاع المصرفي
   : العاملجمهور ا-ه

 من الفئات المختلفة من الجماهير التي لها علاقة بالبنك أيضا البنكية البيئة تتكون
ات وأداء  على سياسلتأثير في الهوتمارس عليه ضغوط مختلفة، أو لها تأثير لا يمكن تجاه

 لذا يطلق عليها جماعات الضغط أو الالتفاف ومن أمثلة تلك الجماعات كبار حملة البنك،
 وفقا للتأثير الذي يمارسه على البنك في ثلاثة جمهورالأسهم، حيث يمكن التمييز بين ال

  :فئات هي

                                                 
 .79: ص ،1999 ،القاهرة ،النشر دار البيان للطباعة و، الخدمات المصرفيةتسويق ، بدير الحدادوضع 1
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 الح مشترك، نظرا لوجود مصمام فئة الجماهير التي يوجد بينها وبين البنك اهتوهي -
 املين المقرضة للبنك، والمتعالبنوكمشتركة بينهما، مثل المساهمين الحاليين أو المحتملين، 

  .في أسهم البنك بسوق الأوراق المالية

 التي تهتم بوضعية البنك ونتائجه كالجهات الوصية لجماهيروتتمثل في ا:  الثانيةالفئة -
  .على البنك، وكذا مصالح الضرائب

 للبنك، بينما البنك يوليها اهتماما مامالجماهير التي لا تعير أي اهت وهي : الفئة الثالثة-
 وسائل الإعلام المرئية والمكتوبة لمتزايدا بل أن سياسته تبنى على أساس هؤلاء، مث

والمسموعة، فالبنوك تسعى أن تنشر عنها وسائل الإعلام المختلفة أخبارا جيدة لتحسين 
  .صورتها أمام العملاء

   1 الكليةةتسويقي الالبيئة2- 
 الذي لعام الوضع العاملة والمؤثرة على اوة من كافة القلبنك البيئة الكلية لتتكون
 كافة إلى وحده بل يتعداه بنك على اليقتصر أعماله وبالتالي فان تأثيرها لا بنكيزاول فيه ال

 توفره  من خلال مابنك العوامل تؤثر على اله ـ وهذةالمؤسسات العاملة في ظل هذه البيئ
 العوامل ه أن يراقب حركة هذبنك من تهديدات لذا فعلى الرضهمن فرص وما تف

  .بنك على الثارآ من لعواملواتجاهاتها، حتى يستطيع مواجهة تفاعل هذه ا

ترتبط عوامل هذه المجموعة بتجمعات السكان وكثافتهم وأماكن :  السكانيةالعوامل -أ 
مهنهم وأنماط حياتهم وغيرها، ولها دلالات هامة تواجدهم وتوزيعات أعمارهم وأجناسهم و

 لبنك السوق المحتمل لما يقدمه ام لأنها تتعلق بالأفراد الذين يشكلون بدورهالبنك إدارة لدى
 التركيب السكاني دورا هاما في صياغة الخطط والبرامج ويلعب. من خدمات مصرفية

  .التسويقية
 حالات كساد ن بكل ما يصاحبها متصادية،تلعب العوامل الاق:  العوامل الاقتصادية-ب

 اذهاورواج وتضخم، دورا هاما في التأثير على كثير من القرارات التي تقع مسؤولية اتخ
 الدخل أحد المؤشرات الاقتصادية الذي يجب على ويعتبر. بنك مدير التسويق في الىعل

                                                 
 .52: ص ، سابقمرجع ، ذيب معلاناجي 1
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التسويقية كما تعد  أن تأخذه في الحسبان عند تصميمها لكثير من السياسات بنكإدارة ال
 ومحدداته، من أبرز القوى المؤثرة لطلب فيها، بالإضافة إلى امتحكمة الواملالأسعار والع

  .على الواقع الاقتصادي 
 تأثرا بنك المصرفي من أكثر أنشطة الويقيعتبر التس:  العوامل التكنولوجيا-ج

 اراتات من ابتكبالإنجازات العلمية وذلك بالنظر إلى ما تنطوي عليه هذه الانجاز
 وتطوير الخدمات المصرفية وابتكار خدمات مصرفية تحسينواختراعات تؤثر على 

 ن أجبي بنك فان مدير التسويق في اللهذا ،جديدة، وما توفره من فرص تسويقية كبيرة
 وتوظيفها لخدمة علمييكون مؤهلا أكثر من غيره وقادر على تطويع منجزات التقدم ال

  .بنكأهداف ال
 حيث وك، حقيقة واقعة في البنكوميأصبح التدخل الح:  السياسية والقانونيةعواملال -د

تمتاز بتمتعها بقوانين وأنظمة مالية محكمة وواضحة أكثر من المؤسسات المالية 
 .1ىالأخر

 إلى نوعين أساسين وهما البيئة البنكية يتفق غالبية الباحثين على تصنيف البيئة 
جميع المتغيرات التي تؤثر تأثير مباشر على البنك، أما البيئة  بالبنك وتتمثل في خاصةال

 حيث ،2 مباشر على نشاط البنكثير التي ليس لها تألمتغيراتالعامة للبنك فهي تعبر عن ا
  : خلال الشكل البياني التالينيمكن التعبير عليها م
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  .للبنوك البيئة الخاصة والعامة (01-02) رقمالشكل        

  ية الاقتصادالبيئة                                          

                                   والحكومة غرافيةو      البيئة الديم                                           ة التكنولوجيالبيئة  
                                    

                                          

  

  

    

  

  

      الموردون                        العملاء                                                        

  

  

                                                        الموردون                          

  

       السياسيةالبيئة                                                    الاجتماعيةالبيئة      
                                                                         والتشريعية والثقافية            

                                  

 .79: عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص: المصدر          

       
 

العميل المصرفي 

 المستهدف

 الجمھور
 العام

 و المنافسون
 الوسطاء

 التسعیر 

نات المكو  
  العملیات المادیة 

  التوزیع

  الترویج

 العنصر
  يالبشر

   الخدمة
  المصرفیة 
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  الخدمة المصرفيةماهية:  الثانيالمبحث

ي هذا المبحث إلى معرفة الخدمة المصرفية من خلال التعرف على  فسنتطرق    
  .أنواعها، خصائصها، إضافة إلى معرفة دورة حياة الخدمة المصرفية ومراحلها

   مفهوم الخدمة المصرفية وأنواعها- الأولالمطلب

 المستخدم يها الخدمة المصرفية عبارة عن عمليات تتضمن منفعة يحصل علإن
  .ت التي تقدم مختلف الخدماالمنظماتخلال الأفراد أو الماكنات أو سواء كان ذلك من 

 المصرفية منتجات غير ملموسة تتعامل بها الخدمات:  المصرفيةالخدمة يف تعر-أولا
، وعناصر غير ملموسة )حقيقية( منفعة تحوي عناصر ملموسة تتضمن1ة،أسواق معين

 ويحمل 2 والمستقبلية،ةهم الحاليمن الأفراد أو المؤسسات لإشباع حاجات) غير حقيقية(
  .تعبير الخدمة المصرفية مفهومين

 .العملاء رغبات وكونها مصدر لإشباع احتياجات : Marketing)( لتسويقي الأول

 لتحقيقها من العميل في مجموعة المنافع التي يسعى يتمثل): Beneficial( منفعي والثاني
   3.لمصرفية الخدمة امخلال استخدا

  :  المصرفية إليتسيم الخدما ويمكن تق-

 العملاء، وتتقاضي عليها عمولة ح الخدمات المصرفية التي تمارسها البنوك لصال-1
  بوصفها أجرة عمل

 عدة خدمات في هذا المجال منها تحصيل الشيكات والحوالات وتحصيل بنك اليقدم
 الأوراق  الكسب عن طريق بيع وشراءمنهاالكمبيالات إضافة إلي تقديم خدمات تتوخى 

                                                 
 رسالة دكتوراه في العلوم الإدارية، كلية العلوم الإدارية، جامعة عمان ،ي المصرفالتسويق موسى أحمد صبيح، 1

 .04.03ص. 2009العربية للدراسات العليا، كانون الأول، 
491.p, Ohio, Southwestern.)thed6(,Financial Markets and Institutions ,Jeff .Mandura 2 

 .276:، ص2007 عمان،ة الوراق للنشر والتوزيع،  مؤسس، جودة الخدمة المصرفيةعولمة رعد حسن الصرن، 3
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المالية وعمليات الاعتماد المستندية وخطابات الضمان وغيرها إضافة إلى قبول الودائع 
  .بأنواعها

 عليها بنوك الوتتقاضى الأعمال، لمنظمات خدمات تقديم القروض والتسهيلات -2
  .فوائد

 بتسهيلات مصرفية، وتقديم قروض لأن السابقة إلى جانب خدماتها البنوك تقوم  
 لأن التسهيلات المصرفية البنوكت المصرفية أعم من مصطلح القروض في لغة التسهيلا

 إلى شيء من تنتهي بالفعل وقد لا رض قد تنتهي إلي قالتيتشمل الكفالات والضمانات 
 هذه الخدمات خدمات تقديم القروض والتسهيلات، خدمات خصم الأوراق همذلك وأ

  . البيع على أساس لكمبيالاتالتجارية، خدمات خصم ا

  . الاتجار بالأوراق المالية وغيرهافي بنك جزء من موارد الاستثمار -3

 لجزء من أموال الخاصة أو الأموال المودعة لديه لبنك بالاستثمار توظيف ايقصد
 تكون غالبا على شكل سندات أو أسهم توخيا للربح التيفي شراء الأوراق المالية و

 المالية لا مكان تحويلها إلى لأوراق بها تلك امتعتتوحفاظا على درجة من السيولة التي 
  1. الأحيانثرنقود في أك

  خصائص الخدمة المصرفية: اني الثالمطلب
 فالخدمة شيء غير تميزها بالعديد من الخصائص التي ة الخدمة المصرفتتميز

  :خصائصها ملموس ولا يمكن امتلاكها وفيما يلي نذكر أهم
 أشياء مادية، لذا فإننا لا نستطيع رؤيتها، أو لمسها  فالخدمات ليست: الملموسيةعدم - 1

  2. تجزئتهاصعوبةمثل السلع، وهنا تظهر إشكالية تأمين الخدمات وكذلك 
  المصرفية غير قابلة لإعادة الانتفاع بها فهي تستهلك في اللحظة التي تقدم دمة الخإن - 2

 3.فيها
                                                 

 .262 -261: ، ص2000 عمان، دار المناهج، ، الطبعة الأولى، الخدمات وتطبيقاتهتسويق زكي خليل المساعد، 1
.  995-994:  pp ,2003, France, dalloz, eme edition7,Mercator̎  jaques et autres ,Lendrevie2   

 .70: ص مرجع سابق،  محمد ابوتاية،صباح 3
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 1 .تغيرة بشكل عالي الخدمة هي غير معيارية أي م):متغايرة الخواص ( التنوع - 3

 ان يمكن فصل الخدمة عن مقدمها، سواء كلا): التلازم( إمكانية فصل الخدمةعدم - 4
 2. أم آلةاالمقدم شخص

 3. الخدمة ولكن دون امتلاكهادام للمستهلك باستخسمح ي:الملكية -5

   العوامل المميزة للخدمات المصرفية- الثالثالمطلب
مصرفية تتميز بمجموعة من المواصفات  الإشارة إلى أن الخدمات القت سبكما

  :تختلف عن بقية الخدمات الأخرى يمـكن التطرق إليها فيما يلي 
 الخدمات التي يقدمها أي بنك تقدمها معظم إن : البنوك من الخدماته ما تقدمتشابه -1

 أول وأهم مشكلة تسويقية تواجه أي بنك حيث يعمل على التميز عن هالبنوك الأخرى، وهذ
  .4 من خدماتمهفسين بمستوى جودة ما يقدالمنا

 البنك الواحد العديد من الخدمات المصرفية يقدم : مجموعة الخدمات المقدمةتساعا -2
 ولكل خدمة عملاء ذوي خصائص ورغبات معينة ، الخاصةشكلاتهاوكل خدمة لها م

 اولة والرغبات ومحلخصائص على هذه التعرف أجل امن  مجهوداتبذل وعلى البنك
 لها وتحقيقها للعميل في الوقت والمكان المناسبين وبالسعر المناسب وبالجودة ستجابةالا

   .المطلوبة
 خدمات قديم البنوك في الانفراد بتبين المنافسة تشتد : المنافسة بين البنوكشدة -3 

 لكن يصعب على البنك المحافظة على ء،متميزة تستقطب عن طريقها أكبر عدد من العملا
  . للظروف البيئية التي ينشط فيها البنكنظران من المنافسة مستوى معي

 توزيعها يستطيع البنك إنتاج الخدمة مركزيا تم لا : الاعتماد على التوزيع المباشر-4
 وسيطة كما هو الحال بالنسبة للسلع المادية، ولكن يقدم البنك خدماته يعبواسطة قنوات توز

 رغبات عملائه من الخدمات بأن يكون قريبا مباشرة عن طريق فروعه المنتشرة لتلبية
                                                 

 .28: ، ص2004 عمان، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، ، الأولىالطبعة ، المصرفيالتسويق تيسير العجارمة، 1 
 .78: ، ص2008 عمان، دار إثراء للنشر والتوزيع،،لمالية اات الخدمتسويق ثامر البكري، أحمد الرحومي، 2
 .31: ، ص2008 عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، ، الرابعةطبعةال ، الخدماتتسويق مور، هاني حامد الض3

4 Meidan.A, Bank Marketing Management, Mc- Millan, London 1984, PP: 4 – 15.            
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 يستخدم البنك طرق حديثة في تقديم خدمةمنهم، ولأهمية الناحية الشخصية في تقديم ال
  .بعض الخدمات

 اهتمامات العميل، م الأموال هي أحد أهلأن وذلك : السرعة والثقة في البنكأهمية -5
 لدى عدد كبير من العملاء يؤدي وفتخ المالية قد تنشئ مليات البنك في أحد العةفخسار

إلى عجز البنك عن توفير السيولة اللازمة لمواجهة حركة السحب غير العادية الناتجة عن 
 عن ادخارهم يؤدي لناتجتخوفات العملاء، كما أن عجز البنك عن تحقيق العائد المناسب وا

  .نتيجةالإلى نفس 
 الجهاز  العلاقة الوثيقة بينإن :ة والنقدية للدولتصاديةالارتباط بالسياسة الاق-6

 منهما يؤثر ويتأثر بالآخر، فبناءا على الحالة لالمصرفي والنشاط الاقتصادي تجعل ك
 من الأدوات النقدية مجموعةالاقتصادية للدولة يتخذ البنك المركزي قرارات ويستخدم 

ن خلال ذلك  الأهداف الموضوعة، ومب النواحي الاقتصادية حسلىوالائتمانية للتأثير ع
 ، في بعض الأحيانتتأثر البنوك بهذه القرارات بطريقة مباشرة حيث قد تكون مفاجئة لها

منها أسعار الصرف، أسعار الفائدة، (كما تتأثر بقية الأعوان الاقتصادية بهذه القرارات 
ا إلا أن تأثيره..) . والاحتياطي، معيار كفاءة رأس المالالسيولة الائتمانية، نسبتي السوق

 في تلك النقطة يخرج عن نطاق الدراسة، إلا أنه يستنتج ادمباشر على البنوك والاستطر
  . للدولةديةمن ذلك ارتباط البنوك أكثر من غيرها من المنشآت الأخرى بالسياسة الاقتصا
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   الرقابة على البنوكفي الإدارة التسويقية دور : الثالثالمبحث
ي ظل المتغيرات والتحولات الحالية إلى تحقيق الهدف  المؤسسة الاقتصادية فتسعى 
  . على أكبر حصة سوقيةل أجله وهو الحصومن الذي وجدت لجوهريا

 حيث أن هذا لا عملاء، على أكبر عدد من اللحصول إلا من خلال ايتأتي  الأمر لاوهذا
  . إلا من خلال الوظيفة التسويقيةقيتحق

 البنوك من جانب تحقيق ميزة تنافسية للبنوك  أهمية إدخال التسويق على مستوىوتدخل
 ومختلف المناهج المطبقة كوهذا الأمر يعتمد على مختلف القوى التنافسية المحيطة بالبن

 .والإستراتيجيات
  وجود إدارة تسويقية على مستوى البنوك أهمية: الأول المطلب

علي للعمليات البنكية        تعد إدارة التسويق المصرفي في الجهاز البنكي المحرك الف
 تتم مراقبة المعلومات المستمدة من السوق المالي والبنكي، ومعرفة دارةفبموجب هذه الإ

 المتوالي للعميل عن الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، ومدى رضاه وليالانطباع الأ
 الأساسية ةظيفعنها إذا فالعمل البنكي عمل متكامل ومتعدد الأبعاد، يمثل التسويق فيه الو

  .غنى عنها لا
 الإدارة التسويقية ضرورة سمإ من المؤكد على أن وجود إدارة في البنك تحت أصبح 

  :1ملحة تقع تحت مظلتها المهام التالية
   مع الإدارات الأخرى بالبنك لرفع فعالية وكفاءة الأداء التنسيق -1
  .ال القيام ببحوث السوق المصرفي وجمع المعلومات في هذا المج-2
  . المصرفية والخدمات تطوير و تنمية المنتجات-3
  . الاتصالات التسويقية بما تشمله من دعاية و إعلان-4
  . وضع خطط لمبيعات فروع البنك مع مراعاة البيئة المصرفية للبنك-5
  . البنك وخاصة هؤلاء الذين لهم إتصال مباشر مع العملاءلموظفي التدريب المستمر -6
  
  

                                                 
 1 أحمد سلامة أحمد، إدارة المبیعات في البنوك، الدار العربیة للعلوم، القاھرة، 2000، ص:13.
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  :1الآتية ضرورة ملحة تعززها الأسباب  تسويقية في البنوك أصبح إدارةود وجإن
 خاصة بعد التطورات التكنولوجية الهائلة وثورة الاتصالات  تطور الصناعة المصرفية-1

  .والمعلومات
  . الوعي المصرفي لدى عملاء البنكةزياد -2
 ارةمنظمة التج خاصة بعد ميلاد  انفتاح الأسواق العالمية وتحرير الخدمات المصرفية-3

  .العالمية
  .المصرفية الانتقال من مفهوم الخدمات إلى مفهوم المنتجات -4
  . المنافسة في القطاع المصرفيتداد اش-5
  . وشبكات الاتصالبنكي العمل المة تطور أنظ-6
 بمعنى البحث المستمر عن إشباع الحاجات ، الإدارة بالعملاءم إلى مفهوتحول ال-7

  .وتحقيق الرغبات
  .اسبة خفض التكاليف وترشيد الإنفاق في البنوك مع تقديم الخدمات بأسعار من-8

  البنوك في التسويق منهجيات:  الثانيالمطلب
 الحديث يفرض عليها إعادة توجيه مواردها سويق تطبيق إدارة البنوك لمفهوم التإن

لية، هذا ما  ويحقق الإشباع المطلوب لحاجته ورغباته الماعميلوإمكانياتها لما يرضي ال
 لممارسةيفسره السعي الجاد للبنوك في الوقت الحالي لاختيار وانتهاج أحسن المداخل قي ا

  :التسويقية لبلوغ الهدف، ونجد هناك أربع منهجيات
حسب هذه المنهجية فان الإدارة البنكية : 2ة المنهجية الموجهة بالخدمة المصرفي-1

 بي إنتاج الخدمات التي تلهاها إذ لا يكفيملزمة بالنظر لما هو أبعد من مواقع أقدام
  .الحاجات والرغبات الحالية للعملاء لضمان استمرارية البنك 

 النظر إلى ما تقدمه من خدمات مصرفية تقليدية، إلا تتمكن البنوك من ذلك فعليها وحتى
 والاستجابة د منها الريبل على العكس عليها إن تدرك الميدان الذي تنشط فيه ويقتض

حاجات المالية والائتمانية المتنامية والمتطورة لكل من الأفراد والمؤسسات، الأمر الذي لل
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 تكيف الجديدة للة المصرفيدمات برامج فعالة ونشطة لتطوير وابتكار الخنييفرض عليها تب
  .مع تلك التطورات السوقية 

الاستخدام تعد هذه المنهجية من التوجهات الشائعة : 1 المنهجية الموجهة بالبيع-2
 هود ويتم التركيز في هذه الحالة على الجواقهابواسطة العديد من البنوك في النظر إلى أس

الترويجية والبيعية لبيع الخدمات المصرفية ومن ثم فان معيار النجاح في هذه الحالة هو 
  .زيادة المبيعات 

 لأكثر مما  تفكير البنوك التي تمارس هذا التوجه الاعتقاد بان خدماتها تباععلى
 الشباك في البنوك من الأفراد لا وظفو يعتقده ماتشترى، ومن الأمثلة التي توضح ذلك م

يشعرون بحاجة قوية للادخار ولا يسعون إليه، وبناء على ذلك فهم يبحثون بجد عن 
  . لهم الفكرة ويقنعوهم بأهمية فتح الحسابات روجواعملاء محتملين لي

 لما هو ابعد ر أن تنظبإن الإدارة المصرفية الواعية يج: ج الموجهة بالإنتاالمنهجية 3-
 اتمن موقع أدائها، فمعرفتها بما يقوم البنك بإنتاجه في الوقت الحاضر من الخدم

 للعملاء لا تكتفي لضمان بقاء لحاليةالمصرفية التي تلبي الحاجات والرغبات المالية ا
ة الخدمات المصرفية كاستعمال  تحسين وتطوير أساليب وطرق تأدي- أ:المصرف وتهتم

أحدث الطرق لمعالجة البيانات وغيرها من الأساليب التي تصمم وتطور لتحسين النشاط 
  . ميل ليكون أكثر ملائمة للعالبنكي

 توظيف وتوجيه طاقات وموارد البنك نحو تحقيق مستويات أعلى من الكفاية الإنتاجية -ب
  . المصرفية خدمات أسعار معقولة للضع على ونعكسبما ي

وتسمى كذلك المنهجية التسويقية التي تؤكد على أن :  المنهجية الموجهة بالعميل-4
المهمة الأساسية للبنوك هي تحديد حاجات ورغبات السوق وتكييف أوضاع البنوك لتقديم 

 إلى أن خدمة Marshالإشباع المطلوب لها بمستوى أحسن من البنوك المنافسة، وقد أشار 
  :اهم يكمن في إشباع أربع حاجات رئيسيةالعملاء ورض

 الحاجة إلى السرعة في انجاز الخدمات المصرفية، فالعملاء لا يطيقون طول الانتظار - أ
  في البنوك ـ
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  . البنوك ي الحاجة إلى معاملة أفضل من جانب موظف-ب
 في موظفي البنك ن فكثير من العملاء يروهم، الحاجة إلى حلول مناسبة لمشكلات-ج

   .ر العون والمشورة للمشاكل التي يواجهوهامصد
 تهتم بخدمة وك العملاء، مما جعل البنسب الحاجة للقيام بأي نشاط في الوقت الذي ينا-د

   . لالمصرف الآلي وغيرها من التقنيات الأخرى لمعالجة هذا المشك
  وأنواعها  التسويقية للبنكابةمفهوم الرق: الثالث لمطلبا

     التسويقيةمفهوم الرقابة: أولا
 التسويق المصرفي، وقياس نشطه التسويقية الملاحظة المستمرة لألرقابة بايقصد

 المتوقع حدوثها الأخطاءالنتائج المحققة ومقارنتها بالمعايير الموضوعة، بغرض اكتشاف 
   بما يضمن أفضل استخدام ممكن للموارد ـ تنفيذوالعمل على تصحيح مسار ال

 بينها ن في السوق المصرفي، ليس فقط بين البنوك ولكسة زيادة حدة المنافومع
 الأخرى، زادت الحاجة إلى ضمان فعالية استخدام والاستثماريةوبين المؤسسات المالية 

 من أهمية الرقابة التسويقية في يزيد ماو.  في البنك بغرض تحقيق أهدافهواردوتوجيه الم
 نكفالرقابة تعتبر الوسيلة التي توضح للب بنوك الشهدها السريعة التي تات التغير هيالبنوك

  .نقاط القوة والضعف التسويقية
  أنواع الرقابة على النشاط التسويقي للبنك: ثانيا

 النشاط طة خضع عملية أساسية بعد ولبنكي الرقابة على النشاط التسويقي اد تع
ات  خلال فترة تنفيذها تتطلب اتخاذ قرارظروفالتسويقي حيث كثيرا ما تتغير ال

 توفر مجموعة من العناصر لنظام يجب لمعالجة أوجه القصور، وتصحيحيةوإجراءات 
  :1 التسويقي هيالنشاطالرقابة على 

 تسويقية موضوعة مراعي فيها الإمكانيات والقدرات والعناصر الخاصة بالبيئة ات خطو–
في التسويقية سواء كانت من جانب التشريعات أو من جانب منافسة البنوك وغيرها 

  . بنكيالسوق ال
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  . معايير موضوعية يتم تقييم ومتابعة الأداء التسويقي وفقا لها –
 نظام لتدفق المعلومات والبيانات عن أوجه النشاط التسويقي في البنك لمقارنته مع الأداء –

  .المخطط ووفقا للمعايير الموضوعة لتحديد الانحرافات سواء بالزيادة أو النقص 
 لديها القدرة على تحليل البيانات يدر والخبرات البشرية الت مجموعة من الكوا–

  . العلاجواقتراح ،طة الأنشعض في بلقصوروالمعلومات الواردة لمعرفة أسباب ا
  : في أي بنك همافرهما نوعين أساسيين من الرقابة في النشاط التسويقي يجب تواوهناك

  :  الرقابة الوقائية للنشاط التسويقي بالبنك-1
 في النشاط المصرفي يتمثل في تحقيق التوازن ارسه الوقائية دورا هاما تمبةللرقا

والاستقرار الديناميكي الذي يحقق استمرار البنك في تأدية رسالته واتساع نشاطه وتقوم 
الرقابة الوقائية في البنك بدور هام في التنبؤ بالمخاطر التي يمكن أن يتعرض لها النشاط 

 العلاج المناسب لها قبل إن اقتراح ولقراراطر أمام متخذ ا ووضع هذه المخ،البنكي
  : أو قبل أن تزداد ويتم ذلك عن طريقالتحدث

 الوضع تحليل المتابعة التسويقية بدارة تقوم إ: البنكي الحالي في السوقع الوضيل تحل- أ
 مستوى على زات وما تحققه من انجا، وما يعانيه من متاعب،البنكي سوقالحالي في ال

 واستخلاص مجموعة من المؤشرات تظهر الاتجاه العام للتعامل في ،لبنوك الكبرىا
 ي وكذا المخاطر التي يمكن أن يتعرض لها البنك من جراء الخلل المتوقع ف،لبنكيالسوق ا

  المخاطر هذه سياسة مصرفية مناسبة لدرء رسمتعمل الجهاز المصرفي ككل مستقبلا، ثم 
 المتاحة للبنك والتي يمارس بها لموارديقصد بها ا: ة للبنك تحليل القدرات الداخلي– ب
 شكل ي ما يتوفر لديه من أموال سواء كانت مملوكة للبنك أو فأي كالموارد المالية اطهنش

   ـلعملاءودائع ل
 هذه سدل  البنكمكانيات وإبنكي المتواجدة في السوق الالبنكية تحديد الفجوات – ج

عن طريق مقارنة الأداء الفعلي ومعدلاته من جانب فروع  هذه الفجوات تتحدد :الفجوة
البنك وإدارته بالمعدلات التي يمكن تحقيقها، يقترح البنك العلاج الوقائي ليتجنب البنك 

 المخاطر المؤثرة على أدائه 
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  :1 الرقابة العلاجية للنشاط التسويقي- 2
المصرفية يتم وفقا  العمليات التحقق من أن سير لى إرقابة هذا النوع من اليهدف

للخطة الموضوعة، فإذا كان مسار العمليات المصرفية يشير إلى بوادر انحراف في تنفيذ 
 لاجالخطة فان مسؤولية الرقابة العلاجية هي البحث عن أسباب هذا الانحراف واقتراح الع

  . على الطريق الصحيحوضعه ومسارالمناسب له، وتعديل ال
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 فصل الملخص
 من هذا الفصل الأهمية الكبرى للتسويق المصرفي لأنه يمثل العمود نستخلص

 للبنك يتمثل في جذب وجالفقري لأي بنك يهدف لتنمية اقتصاده، والدور التسويقي المزد
 أداة فعالة اعتبارهالودائع، ومنح القروض، وقد زاد اهتمام البنوك بالتسويق المصرفي ب

 قامتحقيق تدفق الخدمات بالربحية المناسبة ولهذا الغرض  مردوديتها، كما تبهتنمي 
 تسويقية تأخذ إستراتيجيةالبنوك بوضع إدارات متخصصة في التسويق المصرفي تتبع 

  . الداخلية والخارجية للبنكملبعين الاعتبار كل العوا
 من نحو العميل إيصالها المصرفي يهدف إلى الابتكار وأداء الخدمات وفالتسويق

ستخدام الوسائل الترويجية، وذلك قصد إرضاء العميل، بالإضافة إلى تطوير خلال ا
 وللتسويق المصرفي أثر كبير على  . أنماط تقديمهار وتغييجودةالخدمات المصرفية المو

  .فلسفة النشاط التسويقي من خلال تطور البنوك
 ارستقر والاازن أن الرقابة التسويقية في البنوك تساهم على تحقيق التوكما    

 على كيفية إدارته لعناصر  فقطليسالديناميكي، وأن نجاح البنك في جهوده التسويقية 
 . التسويقيالمزيج 
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  :تمهيد
 بعصر المعلومات، والآن يطلق عليه البعض سميي في عصر  اليوم العالميعيش

 تختلف جذريا عن يره العصر وآلياته ومعايعصر المعرفة، حيث أن سمات وملامح هذا
 على كل من يعاصره ضرورة الأخذ بالمفاهيم والآليات الجديدة وتفرض ،كل ما سبقه

 نجاح أو فشل د كحقيقة أساسية تحدلمنافسة ارزة ب وفي هذا العصر الجديدتجددة،والم
مر لاكتساب  في موقف يحتم عليها العمل الجاد والمستالبنوك ومن هنا أصبحت وك،البن

 لإمكان تحسين موقعها في الأسواق أو حتى مجرد المحافظة عليه في التنافسيةالميزات 
  .حتملين الحاليين والمسينمواجهة ضغوط المناف

 الذي تحاول من خلاله مختلف لمحيط المنافسة أحد أهم العوامل المحددة لتعتبر       
 معطياته، تعقدعن طريق التأقلم مع المؤسسات ومنها المصرفية إثبات وتطوير تواجدها 

 كبير بموضوع المنافسة بهدف إعطاء ل الاقتصادية تهتم بشكريات النظلوهذا ما جع
  مفهوم واضح لهاـ

  :  المباحث التاليةإلى في هذا الفصل التطرق وسنحاول
 . المنافسة البنكيةماهية: ول الأالمبحث
  . الميزة التنافسيةماهية:  الثانيالمبحث
  . الميزة التنافسيةتحقيقوالتسويق المصرفي :  الثالثالمبحث
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  البنكيةفسة المناماهية : الأولالمبحث
 المنافسة البنكية أثر و المنافسة البنكية وأنواعها،هومف في هذا المبحث إلى مسنتطرق      

   في البنوك، نافسية بالإضافة إلى الميزة الت،على النشاط الاقتصادي
 : المنافسة البنكيةمفهوم: ل الأوالمطلب

 إلى وصول معين، أو السباق للء شيعلى لفظ المنافسة بشكل عام بالتنافس يرتبط
 من خلاله مختلف سعى الذي يم المنافسة على أنها النظاle Golvenهدف ما، ويعرف 

 الاقتصاديين داخل سوق واحدة إلى تصريف السلع والخدمات التي تم إنتاجها املينالمتع
  .           1 المتدخليناقي امتلاك ميزة عن ببهدف

 من خلال ين، المنافسة عن التسارع الذي يتم بين مختلف المتعاملين الاقتصاديتعبر
  . السلع التي يتم إنتاجها بهدف تعظيم سلطتها داخل السوقععرض وبي

كية  الفعالية، الحرق عن عملية تهدف إلى تحقية تعريف المنافسة بأنها عباريمكن كما
 والرفع من التسويق والتنمية في أي قطاع اقتصادي، وهذا من خلال الأسعار والتطوير

  .2المصرفي
 يمكننا أن نستنتج بأن المنافسة البنكية هي عبارة عن تصرف تسلكه وبالتالي

مجموعة من المؤسسات التي تقدم منتجات بنكية أو منتجات بديلة لها، بهدف التسابق 
 من السوق البنكي، حيث يسعى كل بنك إلى جلب أكبر عدد من حصةللحصول على أكبر 

 وذلك من خلال عدة وسائل كتخفيض التكاليف واستعمال التكنولوجيا لصالحهالعملاء 
  .3الخ...العالية، وتحسين جودة المنتجات وحسن معاملة العملاء

                                                 
، كلية العلوم الإنـسانية     -معسكر – رسالة ماجستير، المركز الجامعي مصطفى إسطنبولي      ، البنكية المنافسة ،لقام حنان 1

 .12:ص ، 2005-2004والعلوم الاجتماعية، الجزائر، 
2 Fouzia Hamidouche , analyse de la concurrence dans l'industrie bancaire compartiment Du crédit 
hypothécaire, mémoire de fin d'études en vue de l'obtenir du diplôme de magistère, non publié, école 
superieurde commerce, Alger, 2001, p:06.  

 مداخلـة مقدمـة ضـمن       ،ئري النشاط البنكي الجزا   ترقية بين البنوك الخاصة والعمومية في       نافسةالم يدة،ب ز محسن3
 أفريل،  25-24 ، الجزائر  حول المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية، جامعة بشار          وطنيالملتقى ال 

 .02:، ص2006
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نكية إلى  البنكية عن الإجراء الذي تسعى من خلاله كل مؤسسة بفسة المناتعبر       
 مع التطورات الدائمة على مستوى السوق، من خلال المحافظة على العملاء لتأقلما

الحاليين وجذب أكبر عدد ممكن من العملاء المرتقبين والاستجابة لطلباتهم المعقدة 
  .استمراروالمتغيرة ب

   لبنكيةأنواع المنافسة ا: ثانيا
لأشكال حسب الطريقة وكذلك  عدة أشكال للمنافسة البنكية، وتختلف هذه اهناك

  .حسب حالة السوق
   نافسةحسب طريقة الم:أولا
 . منافسة سعرية، وأخرى غير سعريةين المنافسة إلى قسمتنقسم

  : المنافسة السعرية-1
 ترتكز على السعر الذي يمثل الأداة النقدية التي تعبر على القيمة أو تكلفة وهي    

ن تغطية المصاريف المتحملة وتحقيق الأرباح المنتجات أو الخدمات لذلك على الموردي
  . باشتداد المنافسةةالتي قد تكون أهميتها مرتبط

 السعرية تتجلى في سعي المتنافسين إلى كسب أكبر حصص في فالمنافسة    
 وذلك فيما يتعلق مثلا بالعمولات أو بالفوائد ،1السوق البنكي عن طريق تخفيض الأسعار

 تكون هذه المنافسة كذلك عن طريق الرفع من أسعار المفروضة على القروض، كما
 .الفوائد الممنوحة على الودائع

  : المنافسة غير السعرية-2
 لا ترتكز على السعر، بل ترتكز على وسائل أخرى كالإعلان والترويج وهي    

للخدمات المقدمة وجودتها، وكذا العمل على توفير الراحة للعملاء بهدف جذبهم، وتعتبر 
منافسة أكثر فعالية وهي أحسن طريقة يمكن للبنوك استعمالها للتنافس على جلب هذه ال
  .العملاء

  
  

                                                 
.                                                                                                            60:  الدار الجامعية، مصر، ص،ق المالية الأساسي للأوراو الفني التحليل عبد العال حماد، طارق 1
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  حسب حالات السوق: ثانيا
 حسب وضعية السوق وعدد المتعاملين فيه، منافسة كاملة شكلين المنافسة تأخذ    

  :وأخرى غير كاملة
  :concurrence parfaite) التامة (  الكاملة المنافسة -1

 النظرية النيوكلاسيكية وقانون العرض والطلب، فهو ه ترتكز عليذيكل ال الشهو    
يمثل شكل المنظمة الاجتماعية التي تنظمها قواعد محكمة بهدف وضع شروط عادلة تحكم 
طابع المنافسة بين المتعاملين يتشكل هذا النوع من المنافسة عندما تسود السوق مجموعة 

  :1من الخصائص نذكر منها
 وفي هذه الحالة لا ):بائعين ومشترين ( دد كبير من المتعاملين في السوق  عوجود -أ

 في السوق، كما لا يمكن التأثير في منتجة كمية ضئيلة من الكميات الإلايمكن عرض 
وهذا السعر ،  كل منتج لهسعر المنتوج حيث يسود السوق في هذه الحالة سعر واحد يقب

  :وسط، حيثمساويا للإيراد الحدي والإيراد المت
  
  =   الحدي الإيراد 
  

  =      المتوسط الإيراد
  
  
 نتجات حيث أن الم: في السوقضة المعروالخدمات للسلع ولتام والتماثل االتجانس -ب

التي يتم عرضها داخل السوق تكون متماثلة ومتطابقة ونظرا لذلك فإن المستهلكون لا 
  .يهتمون بهوية المنتج

                                                 
1 Fouzia Hamidouche , opcit, p07.                                                                                                        
 

 الإيراد الكلي     ∆
 الكمية المباعة                ∆    

     

 ) يمثل التغير∆(

الكمية×      السعر  

  الكمية المباعةإجمالي
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 عقبات من طرف و حيث لا توجد أي حواجز أ:ج من السوق حرية الدخول والخرو-ج
 دخول مؤسسات جديدة للسوق، وفي نفس الوقت لا يق العاملة بالصناعة قد تعمؤسساتال

  .توجد حواجز أمام المؤسسات للخروج من السوق، إذا كان الإنتاج غير مربح
 لىك يتوفر ع حيث أن كل منتج أو مستهل):العلم بكل ظروف السوق (وق شفافية الس-د

  .كل المعلومات عن المنتوجات والخدمات المعروضة وأسعارها
  :concurrence imparfaite غير الكاملة المنافسة2- 

 كبير على عدد المؤسسات المنتجة وطبيعة السلع المعروضة كل تعتمد بشحيث    
  :داخل السوق سواء كانت متماثلة أو غير متماثلة، وهي تأخذ الأشكال التالية

  : الاحتكار-أ
 الاحتكار الحالة النقيضة للمنافسة التامة، وهو يتميز بوجود متعامل واحد في يعتبر      

 بعرض مختلف سلعه وخدماته ويقوم بمراقبة يقومالسوق باعتباره يمثل القطاع ككل حيث 
 السعر الذي ن على تثبيت الأسعار إلى أعلى مستوى مالاحتكاروتعتمد وضعيات . السوق
  .ديده في نموذج المنافسة الكاملةيتم تح
  : الاحتكار مطلقا إذا ما توفر الشرطين التاليينويكون

  . عدم وجود سلع بديلة للسلع المعروضة-
  . وجود حواجز تعيق دخول المنافسين إلى السوق-
  :concurrence monopolistique  المنافسة الاحتكارية-ب

يتحقق على المدى القصير وذلك عندما  الذي الاحتكار هذا النموذج بين يجمع      
 لبيتحصل مختلف المتعاملين داخل السوق على أكبر مردودية ممكنة من جراء قوة ط

العملاء بسبب التمييز في عرض المنتوجات كما أنه يقترب من شروط المنافسة الكاملة، 
 الموجودة من طرف اتوذلك من خلال السماح بعرض منتوجات بديلة عن المنتوج

  .ضين جدد عند دخولهم إلى السوقعار
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  :l'oligopole احتكار القلة -ج
 فيها عدد قليل من البنوك الضخمة على حصص كبيرة من سيطر الحالة التي يوهي       

 على مدى سيطرة عدد من - أساسا –السوق البنكي، ويقوم هذا النوع من المنافسة 
 .ات الموجودة في السوق النظر عن عدد المؤسسغضالمؤسسات على صناعة ما ب

  أدوات المنافسة البنكية:   الثانيالمطلب
 الأساسي الذي تتنافس لهدف الحصول على أكبر عدد ممكن من العملاء يمثل اإن

 سواء كان هؤلاء العملاء من أصحاب الودائع، ،من أجله البنوك التجارية فيما بينها
  ).ثمرين المست( المدخرين أو المودعين، أو من طالبي القروض 

 أجل تحقيق هذا الهدف، تستعمل البنوك مجموعة من الوسائل والأدوات التي ومن
 :يتم من خلالها التنافس، يمكن حصرها فيما يلي

  رأس المــــــــال : أولا
 رأس المال بالنسبة للبنك مؤشرا لمدى المتانة المالية للبنك ودرع واقي يعتبر    

فكلما كان رأس مال البنك كبيرا كلما زادت ثقة للمودعين من مخاطر سوء الإدارة، 
العملاء في هذا البنك، وكلما زاد إقبالهم على التعامل معه، لذلك فإن البنوك تتنافس على 

  .زيادة نسب رؤوس أموالهم من أجل كسب ثقة العملاء وولائهم
  السعــــــــــر : ثانيا
  : يلييما فر المنافسة البنكية عن طريق السعتظهر

بهدف إغراء جمهور المدخرين، بإيداع أموالهم لدى :   الفائدة على الودائعارأسع -1
  .البنوك، تتنافس هذه البنوك على رفع أسعار الفائدة على الودائع

 تخفيض هذه الأسعار إلى لىبحيث تتنافس البنوك ع:   أسعار الفائدة على القروض-2
  .قتراضأدنى نسبة ممكنة من أجل تشجيع المستثمرين على الا

  .لثانوية الخدمات البنكية الى تخفيض العمولات المفروضة ع-3
 اللوائح وعة       تعتبر المنافسة عن طريق السعر محدودة نوعا ما، وهذا راجع لمجم

 أجل تحديد الحدود الدنيا والقصوى لأسعار ن تضعها العديد من دول العالم ملتيوالقواعد ا
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 في وهذا ما يقيد حرية البنوك منافسة،والبنوك نفسها من الالفائدة ، بهدف حماية المودعين 
  .التنافس بالأسعار

    استعمال التكنولوجيا :ثالثا
 يمكن التنافس عليها واستعمالها في ي إحدى أهم الأدوات التجيا التكنولوأصبحت  

 جيا فكلما أدخل البنك وسائل حديثة وتكنولو،1توسيع حصة السوق بالنسبة للمنشآت البنكية
عالية المستوى على خدماته،كلما أدى ذلك إلى زيادة السرعة في الأداء والسهولة في 

 تمكن البنوك اكما أن التكنولوجي. المزيد من العملاءىالمعاملات وبالتالي الحصول عل
 ما يعد عنصرا آخر من العناصر التي وهذاأيضا من تقديم و ابتكار خدمات بنكية جديدة، 

  .2تتنافس عليها البنوك
   الخدماتتسويق :رابعا
 العملاء وإثارة رغباتهم ه البنكية يساهم في جذب إنتبات التسويق الفعال للخدماإن     

 المقدمة وبمزاياها وقدرتها ة بالخدميفوميولهم، ويشمل الترويج للخدمة من خلال التعر
 وسائل الإعلان ف العملاء ورغباتهم وذلك باستعمال مختلاجاتعلى إشباع ح

  .الخ...علاموالإ
 كما يشمل التسويق المصرفي أيضا توزيع الخدمات البنكية، وهو يعتمد في ذلك     
 الجغرافي لفروع البنك ومدى ملائمة مواقعها وقربها من العميل، بحيث الانتشارعلى 

تتجلى المنافسة في هذا المجال في التنافس على فتح أكبر عدد ممكن من الفروع 
 اختيار أحسن المواقع لهذه الفروع وأنسبها للعميل، وكذا ى إضافة إلوانتشارها بشكل واسع

  . في أنسب الفترات وبأعلى جودةدماتتقديم الخ
   المعاملة حسن :خامسا

     إن حسن معاملة موظفي البنك للعملاء وحسن استقبالهم والتشاور معهم تلعب دورا 
امل معه، حيث يمنحهم ذلك  جذب العملاء وجعلهم يقبلون على البنك والتعفي راكبي

                                                 
 .181:ص ،1998-1999 دار النهضة العربية، مصر، ، البنوك التجاريةإدارة مصطفى عبد الرحمن، إبتهاج1
 .36:  سابق، صمرجع ، زبيدةمحسن 2
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الشعور بالراحة والثقة والأمان، ولذلك تتنافس البنوك على توفير كل ما هو مريح للعملاء 
  :أثناء تواجدهم في البنك، ومن ذلك نذكر

  . العملاءواحترام  حسن الاستقبال والبشاشة-1
  . الاستقبال بأحدث التجهيزات، وبوسائل مريحةات تجهيز قاع-2
  علاقات الشخصية مع العملاء توطيد ال-3

 أثر المنافسة البنكية على النشاط الاقتصادي:  الثالثالمطلب
       للمنافسة آثار إيجابية كما لها آثار سلبية على الاقتصاد بشكل عام والقطاع البنكي 

  .بشكل خاص
  :1 من بين هذه الآثار نذكر ما يلي:الآثار الإيجابية: أولا
  .لاء المصرفية المقدمة للعم انخفاض أسعار الخدمات-
  . المصرفية وزيادة كفاءة تقديمهاات تحسين الخدم-
  . ابتكار واستحداث خدمات مصرفية جديدة-
  : ومنها ما يلي: السلبيةالآثار -2
 الرفع من معدلات عن للبنوك، وهذا ناتجا نسبة زيادة التكلفة والمصاريف المالية بال-أ 

  .المودعين و مصاريف الترويجالفائدة على الودائع بغرض جلب 
 انخفاض الإيرادات الناتج عن التخفيض في معدلات الفائدة على القروض -ب

  .والعمولات
  
  
  
  
  
 

                                                 
 .167: ص مصطفى عبد الرحمن، مرجع سابق، ابتهاج 1
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   في البنوك التنافسية الميزة ماهية:  الثانيالمبحث
 مفهوم الميزة التنافسية حاليا مكانة هامة في كل من مجالي الإدارة يشغل  

ل، فهي تعد بمثابة العنصر الاستراتيجي الذي يتيح للمؤسسة  وإدارة الأعماالإستراتيجية
 ففي الثمانينات بدأت فكرة يها،فرصة جوهرية كي تحقق أرباح مستمرة مقاربة بمنافس

 التي اهتمت porterالميزة التنافسية في الانتشار والتوسع وذلك بعد صدور كتابات 
 من خلال المداخل الثلاثة نافسيةت القدرة العيم التنافس وأساليب تدإستراتيجيةبدراسة 

  . التركيزإستراتيجيةو التميز إستراتيجية بالتكلفة، ةالمعروفة وهي مدخل القياد
  ومصادرها التنافسية الميزة مفهوم:  الأولالمطلب

 قديم الميزة التنافسية عبارة عن العنصر الذي يفوق البنك عن باقي البنوك من خلال تإن
  .خدمات تميزه

  التنافسية الميزة وممفه: أولا
 بمجرد توصل البنك إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من نشأ التنافسية تالميزة  

 يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا، يثتلك المستعملة من قبل المنافسين، ح
  .1وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملية إبداع بمفهومه الواسع

عنصر تفوق البنك ويتم تحقيقه في حالة إتباعه لاستراتيجية  التنافسية هي ميزة أو الميزة
  .2معينة للتنافس

 ع القدرة التنافسية هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للبنك إنتاج قيم ومناف
للعملاء تزيد عما يقدمه المنافسون، ويؤكد تميزه واختلافه عن هؤلاء المنافسين من وجهة 

 الذين يتقبلون هذا الاختلاف والتميز حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم ءنظر العملا
  .3خرون الآالمنافسونالتي تتفوق على ما يقدمه لهم 

                                                 
1 M.porter, l'avantage concurrentiel, dunod , paris , 1999, p:49 .                                           

 .37: ، ص1998 الإسكندرية للكتاب، مصر، كز مر، التنافسية في مجال الأعمالالميزة خليل، رسي منبيل 2
 .104: ، ص2001 القاهرة، ب، دار غري،الإستراتيجية الموارد البشرية إدارة السلمي، علي 3
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  يركز في تعريفه على جوهر الميزة التنافسية المتمثل في m.Porter أن نلاحظ  
 التنافسية ألا زةي أساسي من مصادر الممصدر التعريف الثاني فيركز على أما  الإبداع،

   . التنافس، في حين يركز التعريف الثالث على خلق القيمة للعميلإستراتيجية هوو
 الوضع الذي يتيح له التعامل مع مختلف الأسواق للبنك بالميزة التنافسية يقصد  

 به بصورة أفضل من منافسيه، بمعنى أن الميزة يطةالمصرفية ومع عناصر البيئة المح
  .1 الأداء بطريقة يعجز منافسيه عن القيام بمثلهاى عن مدى قدرة البنك علرالتنافسية تعب

 يعرف آخرون الميزة التنافسية على أنها تمثل قدرة البنك على اكتساح السوق كما  
 مع المحافظة على الخدماتالمصرفية من خلال التحكم في التكاليف وأسعار عرض 

  .2الخدمات المقدمة
 والتي تية عملية ديناميكية تتغير باستمرار بتغير مكوناتها الذافسية الميزة التناإن  

 البنك قادر على المنافسة إذا تبار والنتائج، ويمكن اعالنظم ووالبشرية يةتشمل الموارد التقن
  3استطاع المحافظة على حصته في السوق أو زيادتها عبر الزمن

نافسية تتمثل في ذلك التميز الذي  القول أن الميزة التيمكن من هذه التعاريف وانطلاقا  
  : عدة مزايا منهامن المصرفية عن منافسيها حيث يمكنها من الاستفادة المؤسسةتحوزه 

  . على أرباح مرتفعةالحصول -
  . أسعار تنافسية منخفضةتطبيق -
  . على حصة سوقية أكبرالحصول -
  . النمو والبقاء أكبر ما يمكنتحقيق -

 الاستراتيجيات التي تجعله ق على صياغة وتطبينكقدرة الب تتمثل في مدى ها أنكما  
في مركز أفضل ويمكن القول أن للميزة التنافسية شقين، الأول وهو قدرة التميز على 
المنافسين، والثاني هو القدرة على مغازلة فاعلة مؤثرة للعملاء ، ولا شك أن النجاح في 

                                                 
 .117:  طه، مرجع سابق، صطارق 1
   ، التنافسية للبنوكدرة في زيادة القصرفي المويق التسدور  محمد،زيدان 2

www.sarambite.com. 06 /04/2015 
 .12: ، ص2003 دار الكتب، القاهرة، ، في القرن الحادي و العشرينالتنافسية سيد مصطفى، أحمد 3
 

http://www.sarambite.com
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ويؤدي النجاح في الشقين معا إلى نجاح  الشق الأول، يالشق الثاني متوقف على النجاح ف
 ومن ثم يل يقود إلى ولاء العمدورهفي تقديم منفعة أعلى للعميل، ومن ثم إرضاءه وهذا ب

 فة المصرفية تحقيق نشاطاتها بأفضل تكللمؤسسةوعليه يمكن ل.  السوقيةحصةإلى زيادة ال
  .وتدعيم تميزها في السوق من خلال معرفة سلسلة قيمها

     لسلسلة القيمة porterنموذج : 1
 القيمة أو سلسلة القيمة كان في الخمسينات بهدف ليل أول ظهور لمفهوم تحإن  

التقليل من تكاليف الأنظمة العسكرية، ويمكن تعريف سلسلة القيمة على أنها الطريقة التي 
 تسمح بإجراء التحليل الداخلي للمؤسسة للتعرف على سلسلة الأنشطة التي تؤديها، وذلك

 التنافسية،بهدف فهم سلوك التكلفة لديها  ومصادرها الحالية أو المحتملة لتحقيق الميزة 
يساعد هذا النموذج المؤسسات في فهم واكتساب ميزة تنافسية على غيرها من المؤسسات 

 مفهوم الهامش بعدا أساسيا في نموذج بورتر، فالهامش هو القيمة يعدو. المصرفية
 فالمؤسسة تنتج قيمة التكاليف، المؤسسة لخدماتها مطروحا منها المدركة من جانب عملاء

 والتي يمكن يمة أنشطة القporterمن خلال أدائها للأنشطة المختلفة التي يطلق عليها 
  :1تصنيفها إلى مجموعتين هما

 ة في إنتاج وتقديم قيممباشر وهي الأنشطة التي تساهم بشكل : القيمة الأوليةشطة أن-أ
 أي أنها الوظائف الأساسية في المؤسسة المصرفية ،2 المؤسسة من منافسيهاأكبر لعملاء
  . مصرفية وتسويقهاوخدمات أساسا في إنتاج منتجات لوالتي تتمث

 توفر المدخلات والبيئة الأساسية التي تدعم أنشطة القيمة ي وه: قيم الدعمنشطة  أ-ب
  .مة المعلومات والمحاسبة وأنظشرية هذه الأنشطة الموارد البةالأولية، ومن أمثل

 أنشطة القيمة الأولية مع أنشطة قيم الدعم من خلال روابط معينة لتكون ما يطلق تتكامل
 .  المواليشكلعليه سلسلة القيمة كما هو موضح في ال

                                                 
 مداخلة مقدمة   ، و قدرته على إكساب البنوك الجزائرية ميزة تنافسية        نكي الب التسويق ،   رابةع رابح ، نافلة بن  قدور 1

 جامعـة  ، و تحـديات   واقـع  الاقتصاديةضمن الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفية الجزائرية و التحولات           
 .512: ، ص2004 ديسمبر 14/15الشلف، الجزائر، يومي 

 .10:، ص2002 الدار الجامعية، مصر،،لمعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية انظم ، فهمي حيدرمعالي 2
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  سلسلة القـيمة): 10-02( رقمشكل

  

  
  

Source : M. porter, la concurrence selon porter, édition  village mondia , paris, 1999, p :85.  

  
 :مصادر الميزة التنافسية في البنوك: ثانيا
 حصة مصادر الميزة التنافسية بالنسبة للبنوك التي تتنافس فيما بينها على تتعدد  

 استغلال لب أو جلب عملاء جدد مما يتطكبر،أ مردودية على تحقيق ربحية وأوالسوق، 
     . بنكل في المحيط الخارجي والداخلي لحةفرص جديدة متا

 أدائها وى تحقيق التمايز في المؤسسة المصرفية ومنها البنوك على رفع مستويتطلب  
  1:يلي وجودة منتجاتها وخدماتها من خلال التركيز على مجموعة من العناصر أهمها ما

 إدخالها التي يمكن ناصرمن أهم الع التكنولوجيا رتعتب:  التكنولوجيا الحديثةإدخال -1
 التطور عبر إحداث المؤسسة المصرفية لتحقيق الجودة كميزة تنافسية ـ حيث يمكن إلى

                                                 
 ص ،2009 الجزائر، المة،ق مديرية النشر لولاية ، الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية، وسيلةحمداوي 1

 .138-137:ص

سة المؤسبنية             

  الــمـوارد الـبـشـريـةإدارة

  الـتـكـنـولـوجـيالـتــطــور 

 الــتــمــويــن
 الخدمات
 

 التسويق
 والبيع

 إمداد
 خارجي

 إمداد الإنتاج
 داخلي

 الهامش

                 الانشطة الرئيسية

 الأنشطة
 الداعمة
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 كذلك تساعد التكنولوجيا المؤسسة المصرفية على القيام جديدة خدمات أوتصميم منتجات 
                :                                                 بالعمليات التالية

   ـخطاء الأقليل المصرفية تالعمليات سهيلت -
 مصرفية خدمية منتجات وإبداع ومساعدة البنك على خلق ر تدفق نتائج البحث والتطوي- 

  جديدة لتطوير المنتجات الحالية ـ  
   ـ      عملاء الومتطلبات  القيام بدراسة السوق لمعرفة احتياجات-
   المختلفة ـ  تجديد العمليات والمهام-
 المصرفية وتحسين لعمليات تراكم الخبرة في التكنولوجيا مما يؤدي الى زيادة حجم ا-

                                   ـنوعيتها
    1: على التكاليفالضغط - 2 

 بطريقة مختلفة، وذلك الإنتاجالتطور على انه مزج عناصر " شومبتير" يعتبر حيث  
  .الإبداعبواسطة 

 ويمكن تحقيق الإنتاج، التمايز عبر التقليل أو الضغط على تكاليف يق يمكن تحقحيث  
  :                ذلك عن طريق

 بأدنى كلفة من خلال تنظيم المهام وتوزيعها بطريقة متناسقة وملائمة نحقق الإنتاج -
  . والوظائفالأشخاصالتوافق بين 

   .لتكرار فيها تحسين نوعية العمليات عن طريق تبسيطها ونزع ا-
  . وتحفيزهم على العملالأشخاص عمل عبر تكوين إنتاجية أعلى تحقيق -

  . الاهتمام بالمهام التي لها صلة مباشرة بالعملاء-   
 يعتبر ف خلق المعارأنحيث تؤكد الكثير من الدراسات : ية الموارد البشرتطوير -3

يزة التنافسية، ويعتبر الذكاء  من تحقيق المالأعمال تمكن منظمات لتيمن أهم العوامل ا
 عبر تصميم مختلف النماذج التي يمكن أن تهتم لمعارف لخلق اأساسيةالاقتصادي كعملية 

    .بذلك

                                                 
1 jusafe choumpeter : théorie du développement économique , Edition proférés,  Moscou, 1982, p98 
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 والأساليب تطوير الهياكل التنظيمية المناسبة إن: والإدارية القدرات التنظيمية تطوير - 4 
 إدخال إلىرف، لا تكفي  تنسق المعلومات والمعالتي الملائمة ووضع النظم االإدارية

 التغيير أمر لإحداث فاختيار القيادة التي لها القدرات اللازمة مناسبالتغيير الجذري ال
 لها المعرفة و الخبرة اللازمة لتي خلال اختيار الكفاءات انضروري ـ ويحدث ذلك م

 ومن أهم المواصفات التي يجب أن تتوفر لدى .تغيير الوإدارة لتكيفوالقدرة على ا
  : المديرين في المؤسسات المصرفية في العصر الحالي

 المحيط الخارجي والتكيف ي والقدرة على التنبؤ بالتغيرات فوالإبداع على الخلق القدرة -
                                                                                                                      .معها

        .خاطر اتجاه المقوف الوعلى القدرة -
   . فرص ناجحة إلى الأفكار على تحويل القدرة -

  :لتنافسية االميزةأسس بناء :  الثانيالمطلب
 الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية، التي يمكن لأي مؤسسة أن تتبناها بغض وهي  

  : تقدمها وهذه الأسس هيالتي النظر عن الخدمات
 مخرجات، والمدخلات هي عوامل إلىالبنك أداة لتحويل المدخلات :  المتميزةكفاءةال -1

 قياس بسط عن الخدمات التي ينتجها البنك، وأارة أما المخرجات هي عبللإنتاجأساسية 
 كلما قل مقدار المدخلات، ، أكثر كفاءةبنك كان المال في حجم المدخلات وكثل يتملكفاءةل

 الموظف، ذلك إنتاجية بالنسبة لكثير من البنوك، تتمثل في ومن أهم مكونات الكفاءة
 حققت المؤسسة مستوى فإذا بالمخرجات بالنسبة لكل موظف، عادة يقاس لذيالعنصر ا

 من تكاليف الأدنى المستوى حقق في مجال معين فسوف توظف، المإنتاجيةعالي من 
  ة  أي سيمتلك البنك ميزة تنافسية مرتكزة على التكلفالإنتاج،
 الخدمات ذات الجودة، هي الخدمات التي يمكن الاعتماد عليها، والثقة بها :الجودة2- 

 من الجودة لخدماتها، ليةلانجاز الوظائف المصممة لأدائها، وتحقيق البنك لمستويات عا
 الخدمات بالنسبة لعملائها، وسيمكنها من فرض سعر أعلى لمنتجاتها، هذهسيزيد من قيمة 
  .ق ميزة تنافسية للبنك، يمكنها من البقاء والاستمرارمما يؤدي لتحقي
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 دارية، يطرأ على خدمات البنك، وهيكله وأساليبه الإم كل تقدلىإويشير : الإبداع 3-
 العمل بأسلوب جديد مختلف عن وأبمعنى أنه يتحقق من خلال تقديم خدمة جديدة، 

نافسية الذي يسمح للبنك أن يتميز،  البنائية للميزة التسسالمنافسين، ويعتبر التجديد أحد الأ
  .وبالتالي تفرض أسعار عالية أو تخفض تكاليف التقديم

 التنافسية من خلال قدرته يزةيستطيع البنك تحقيق الم:  الاستجابة لحاجات العميل4-
 العملاء، بشكل أفضل من منافسيها، وبالتالي جاتعلى تقديم خدمات تشبع رغبات واحتيا

 الجودة والتجديد جوانب مكملة للاستجابة اربين الخدمات، ويمكن اعتب ةتصبح هناك موائم
         .لحاجات العميل

  وك في البنةأهمية الميزة التنافسي: ث الثالالمطلب
 اكتساب الميزة ن التحديات التنافسية التي نتجت عن  التسويق المصرفي فإل ظفي     

 البنوك لتحقيقه، حيث ينظر للميزة التنافسية وتطويرها يعتبر هدفا استراتيجيا تسعى
التنافسية على أنها قدرة البنك على تحقيق حاجات العميل المصرفي بسعر مناسب وفي 

 القدراتوقت ومكان مناسبين، وبالتالي فهي مجموعة المهارات والتكنولوجيات والموارد و
  :التي تستطيع إدارة البنك تنسيقها و استثمارها لتحقيق أمرين أساسين

 تلبي – في شكل منتجات وخدمات مصرفية مختلفة -  قيم ومنافع للعملاء إنتاج -
  . مما يحققه المنافسونلىاحتياجات أع

  . التميز عن المنافسين فيما يخص الخدمات-
 البنك أن ن أن الميزة التنافسية تنشأ من القيمة التي بإمكاعلى m.Porter أكد فلقد  
ل السعر المنخفض أو تقديم خدمات مصرفية متميزة  ويمكن أن تأخذ شك لعملائه،يخلقها

  :تنافسية نوعين من الميزة النمقارنة بالمنافسين، ومن هنا يمكن التمييز بي
    : ميزة التكلفة الأدنى-1

 عليها إذا ما كانت تكاليف إنتاج وتسويق يحوز       وهي الميزة التي يمكن للبنك أن 
كن أن تنخفض التكاليف إلى حدها الأدنى بصفة منتجاته وخدماته أقل ما يمكن، ولا يم
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 إلى ستنادآلية، بل ينتج ذلك عن تسيير قدرات ومهارات المسيرين تسييرا فعالا وهذا بالا
  .الخ... كالتحفيز، التكوينعواملمجموعة من ال

  :الية ميزة الجودة الع-2
الجودة وذات  بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وعالية بنك       حيث يتفوق ال

  . على المنافسينلعملاء اظرقيمة كبيرة في ن
   الميزة التنافسية في البنوكتطوير :ثانيا

       تسعى البنوك على اختلاف أنواعها إلى امتلاك الميزة التنافسية وذلك برفع كفاءة 
 عليها من خلال ة مداخل مازالت تساهم في تنميتها والمحافظزت حيث بردائها،وفعالية أ

  .بية حاجات العملاء باستمرار أو من خلال تبني أساليب الابتكار والتطويرتل
  : تلبية حاجات العملاء-1

 يد تنجح البنوك في اختراق الأسواق المصرفية في ظل المناخ الاقتصادي الجدحتى  
 على تلبية حاجات العملاء ولوجيةعليها أن تعمل باستمرار وباستعمال كل الوسائل التكن

  .ور بشكل دائمالتي تتط
 تنافسي والذي صاحبه انفجار رفية الانفجار المتزايد في عدد المؤسسات المصإن     

 الوطني والعالمي، جعل هدف كسب ولاء العملاء واستمرارية تعاملهم مع ى المستولىع
البنك هدفا استراتيجيا تسعى البنوك إلى تحقيقه، مما يستوجب دراسة وتحليل تلك 

لال بحوث التسويق ومحاولة تصميم وإنتاج السلع القادرة على إشباعها الاحتياجات من خ
  1:بدرجة عالية وبالتالي يتطلب الأمر ما يلي

 قدرة البنوك على امتلاك ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين إن:  تحقيق رضا العملاء- أ
 المتنوعة مرهون بتحقيق رضا العملاء عن المنافع القادرة على تحقيق الإشباع لحاجاتهم

  . من خلال الخدمة المقدمةباستمراروالمتغيرة 
 وذلك من خلال تقديم الخدمات المصرفية ذات : سرعة الاستجابة في تلبية الحاجات-ب

  : المناسبين وبالسعر المناسب أيلمكان الوقت وايالجودة العالية ف
                                                 

 .107: مرجع سابق، ص، التسويق في القطاع المصرفيدور زيدان، محمد1
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  .فسون تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية متميزة عما يقدمه المنا-
  . حدود إمكانيات العملاءفي  جذابةعار تقديم الخدمات المصرفية بأس-
 قيام موظفي البنك بتقديم الخدمات بمعنى : بأساليب متطورةمات ضرورة تقديم الخد-ج

 الجلوس بنك كالشباك الموحد أو ملاء،المصرفية بأساليب تستجيب لرغبات وحاجات الع
  .وغيرها

  : القدرات التنافسيةتنمية -2
 عاملا هاما في تحديد مدى نجاح البنك، حيث تؤدي تنميتها فسية   تعد القدرات التنا    

 رضا العملاء وتلبية حاجاتهم من خلال تقديم خدمات تحقيقإلى تطوير قدرة البنوك على 
  1:أفضل ومتميزة دائما،  وتتمثل تلك القدرات في

 في الوقت اها وتسويقه وهي قدرة المؤسسة المصرفية على تنويع منتجات: المرونة-أ
 مع المتغيرات تعامل في حاجة إليها، كما أن مرونة المستهلكالمناسب الذي يكون ال

  .التسويقية تساعد على تحسين سمعتها وصورتها لدى المستهلك وتعزز ولاءه لمنتجاتها
ة  الأمثل للأصول المادية والمالية والتكنولوجيالاستغلال يؤدي الاستثمار و: الإنتاجية-ب

 للبنوك إلى زيادة الإنتاجية، وتحقيق أفضل المخرجات وأجودها بأقل تكلفة يةوالبشر
  . البنك التنافسيةيزةممكنة، مما يؤثر إيجابيا على م

 الزمن في إدارة الخدمات ميزة تنافسية أكثر أهمية مما كان عليه في يعتبر: لزمن ا-ج
ل ميزة تنافسية ويمكن تحديد  يمثلمنافسين إلى العميل أسرع من اوصولالسابق، فال

  :الميزات التنافسية والتي تمثل جوهر المنافسة على أساس عنصر الزمن كالآتي
 ر اختصالال زمن تقديم المنتجات الجديدة في الأسواق ويتحقق ذلك من ختخفيض  -

  .زمن دورة حياة المنتج أو الخدمة المصرفية

                                                 
 مقدمة في مداخلة ، للمؤسسة الاقتصاديةية لتطوير الميزة التنافسخل الجودة الشاملة مدإدارة يحضيه، سملالي 1

 الجديد، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية،  و تحديات المناخ الاقتصاديلاقتصادية حول المؤسسة اول الأوطنيالملتقى ال
 .176: ، ص2003 أفريل 23-22 يومي الجزائر،جامعة ورقلة،
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إحداث المرونة في عملية إنتاج  أي ضرورة مليات، تخفيض زمن تحويل وتغيير الع-
  .الخدمات

  . زمن الدورة للعميل، وهي الفترة الممتدة بين تقديم الطلب وتسليم الخدمةتخفيض -
 البنوك تبني م بهدف البقاء في الأسواق وتنمية الموقف التنافسي يلز: العاليةالجودة -د

لسلع والخدمات والوظائف  الشاملة الذي يضمن استمرارية الجودة العالية في اةنظام الجود
  . وشدتهافسيةوالعمليات رغم تزايد الضغوط التنا

   فعالية الميزة التنافسيةشروط -ثالثا
  : فعالة يجب أن تكونة الميزة التنافسيكون تحتى

  . حاسمة، أي تمنح الأسبقية والتفوق على المنافسين-1
  . لهانافسين ممكن الدفاع عنها، خصوصا من تقليد الم-2
  . خلال الزمنمرارهامرة، أي إمكانية است مست-3
 بالآخر، حيث رون لأن كل شرط مقتنافسية، تضمن هذه الشروط الثلاثة صلابة الميزة الو

  .شرط الحسم مرتبط بشرط الاستمرار وهذا الأخير مرتبط بشرط إمكانية الدفاع
   وك التنافسية في البنالميزة ومعايير محددات -رابعا

  ةتنافسي الة الميزمحددات -1
  : الميزة التنافسية من خلال بعدين هامين هماتتحدد

  :ية حجم الميزة التنافس-أ
 كما هو مبين في ت حياة مثلها مثل دورة حياة المنتجات والخدمادورة التنافسية للميزة
   :الشكل
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  دورة حياة الميزة التنافسية: )2-02( رقم الشكل               

  
    أو سعر مرتفع        / الميزة في شكل تكلفة نسبية أقل و(*) 

  
 .86: مرسي خليل، مرجع سابق، صنبيل: المصدر

 أربع مراحل إلى خلال الشكل أعلاه تبين لنا أن دورة حياة الميزة التنافسية تنقسم من
  : وهي

للميزة التنافسية،  تعتبر أطول المراحل بالنسبة للمؤسسة المنشئة : مرحلة التقديم-
و تعرف .  من التفكير والاستعداد البشري المادي و الماليثيرباعتبارها تحتاج إلى الك
 مرور الزمن تزايدا أكثر فأكثر، ويرجع ذلك إلى القبول الذي ععندها الميزة التنافسية م
  . متزايد من العملاءدتحظى به من طرف عد

ميزة استقرارا نسبيا من حيث الانتشار باعتبار  في هذه المرحلة تعرف ال: مرحلة التبني-
  .  عليهاونأن المنافسين بدئوا يركز

 خلال هذه المرحلة تراجعا وتتجه شيئا فشيئا نحو الركود لميزة تعرف ا: مرحلة التقليد-
  .لكون المنافسين قاموا بتقليد ميزة البنك، وبالتالي تتراجع أسبقيتها عليهم

 الضرورة التقليد التبني التقديم

  تنافسيةميزة
)1(  

  تنافسيةميزة
)2(  

 المراحل

 الميزة حجم
(*)التنافسية  
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ا ضرورة تحسين وتطوير الميزة الحالية بشكل سريع أو  تأتي هن: مرحلة الضرورة -
إنشاء ميزة جديدة على أسس تختلف تماما عن أسس الميزة الحالية ، وفي حالة لم تتمكن 

 تماما وعندها قيتها ميزة جديدة، فإنها ستفقد أسبلىالمؤسسة من التحسين أو الحصول ع
  .جديديصعب عليها العودة إلى التنافس من 

 بتتبع دورة حياة الميزة التنافسية لأنه من غير الممكن مطالبة البنكمؤسسة أو  النإ     
الحيازة على ميزة تنافسية إلى الأبد ومعرفة الوقت المناسب لإجراء التحسين والتطوير أو 

 .إنشاء ميزة جديدة
  : نطاق التنافس-ب

ا تنافسية،  النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعمليات المؤسسة بغرض تحقيق مزاييعبر  
  : التأثير على الميزة التنافسية، وهينهاويتشكل نطاق التنافس من ثلاثة أبعاد من شأ

 المصرفية والعملاء الذين يتم سسة  يعكس مدى تنوع مخرجات المؤ: السوقيالقطاع -
خدمتهم، وهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل 

  .السوق
 المؤسسة لأنشطتها داخليا أو خارجيا، داء  يعبر عن مدى أ:تكامل الرأسي درجة ال-

  .فالتكامل الرأسي المرتفع مقارنة مع المنافس قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التمييز
 فيها المؤسسة، نافس المناطق الجغرافية أو الدول التي تدد يعكس ع: البعد الجغرافي-

ن خلال تقديم نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف عبر ويسمح بتحقيق مزايا تنافسية م
 مختلفة، وتظهر أهمية الميزة بالنسبة للمؤسسة التي تعمل على نطاق ةعدة مناطق جغرافي

  .عالمي، حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها في كل أنحاء العالم
   التنافسية للبنكرة معايير القد-2

للبنك، والتي يمكن اعتبارها من زاوية مؤشرات  نافسية معايير القدرة التتتعدد         
  1:لجودة الإدارة والتحكم في التسيير، ويمكن تحديد أهم هذه المعايير كما يلي

  . الجودة الشاملةدارة مدى تبني مفهوم وأسلوب إ-

                                                 
 .88 -87: نبیل مرسي خلیل، مرجع سابق، ص ص 1
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  . مدى تفويض وتمكين العاملين-
 لذلك بالنسبة  مدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين، وحجم المخصصات التي ترصد-

  . وحدة المنافسةنللمحددات مثل عدد العاملي
 مدى الاهتمام ببحوث التطوير وحجم المخصصات التي ترصد لبرامجه ضمن موازنة -

  .المؤسسة
 : مدى وجود توجه تسويقي أي-
 استلهام حاجات ورغبات وتوقعات العملاء، كأساس لتصميم أهداف واستراتيجيات -أ

  .في والخدمة المصرفيةوسياسات الأداء المصر
  . السعي المستمر للاستجابة لحاجات وتوقعات العملاء والتكيف مع متغيراتها-ب
  . مدى زرع وتنمية روح الفريق، على مستوى البنك وإدارته و فروعه-
  . مدى استخدام المديرين المحترفين-
  . الماهرةالمصرفية مدى توافر العمالة -
  . السوقي ونسبتها إلى إجمالي الطلب الفعالطاع حجم الحصة السوقية في الق-
  . المستخدمةلتكنولوجيا مدى فاعلية ا-
 والسياسية قتصادية القدرة على التعامل مع المتغيرات البيئية والإقليمية والعالمية الا-

  . و الاجتماعيةوالثقافيةوالتكنولوجية 
   الميزة التنافسية في البنوكاستراتيجيات -3

التكلفة، الجودة :  الميزة التنافسية ثلاثة محاور رئيسية هي تحت عنصريندرج  
 التمايز إستراتيجية القيادة بالتكلفة، إستراتيجيةوالسعر والتي توافق ثلاثة استراتيجيات، 

  . التركيزوإستراتيجية
 الملائمة لا يتوقف على محور الميزة التنافسية ولكن يتوقف الإستراتيجية إن اختيار      

ف الاستراتيجي للبنك بالنسبة لنطاق السوق، حيث يمكن للبنك أن يستهدف على الهد
السوق كله كما يمكن أن يستهدف قطاع معين منه، ويمكن الربط بين محاور الميزة 

 كما هو موضح في الشكل الموالي بهدف عرض البدائل دفة والسوق المستهسيةالتناف
  . المتاحة أمام البنوكالإستراتيجية
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  نافسية في حالة الميزة التالإستراتيجية البدائل): 2-3( رقمالشكل                 
  
  
  
  
  

  
  بالتكلفةيادة القإستراتيجية

  
  التمايزإستراتيجية

  
  قيادة سعريهإستراتيجية

 
        التركيز على إستراتيجية

 التكلفة

 
 التركيز إستراتيجية

 على الجودة

 
 التركيز على إستراتيجية

 السعر

  
  

 ،2002 الإسكندرية،ية، الدار الجامع، وتسويق الأنشطة الخدميةإدارة ،محمد سعيد المصري: درالمص
  .202: ص

  :  القيادة بالتكلفةإستراتيجية 1-
 الأقل تكلفة في منتج على فكرة التزام البنك بأن يكون الالإستراتيجية       تستند هذه 

 ، أي يركز 1طة نسبيا من التميز الذي يعمل فيه مع الحفاظ على مستويات متوساعالقط
 الخدمات حتى يمكنه اكتساب ميزة تنافسية عن يق تكاليف إنتاج وتسودالبنك على ترشي
 خدماته عن أسعار خدمات البنوك المنافسة، وتستعين البنوك بمنحنى عارطريق تخفيض أس

 يمكن الذي يعتبر من بين المحددات التي" منحنى الخبرة التكليفية"  يطلق عليهمتعل
استخدامها في تحقيق ميزة التكلفة الأقل بالمقارنة مع المنافسين، وإذا ما تم تطبيق هذه 

 بنجاح فإن البنك يستطيع أن يحقق ويحافظ على القيادة في التكلفة، مما الإستراتيجية

                                                 
 حول التسويق  الأول الدولي مداخلة مقدمة ضمن الملتقى، التسويق التنافسيةاستراتيجيات بن عبد االله العوض، محمد 1

 .2002 بر أكتو16-15 يوميلشارقة، ا، التطويروآفاق واقعبي في الوطن العر

 الميزة محور
 التنافسية

 الجودة

 السعر التكلفة

  كلهالسوق      

 الهدف
 الإستراتيجي
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 وخدماته بطريقة تنافسية يتفوق بها على المنافسين، ومن ثم جاتهيساعده على تسويق منت
  . بسبب تميز تكاليفهطهدا في مجال نشايصبح قائ

  :مايز التإستراتيجية 2-
 التقدير على فكرة رئيسية وهي التميز بطريقة فريدة تجد الإستراتيجية هذه تبنى   

 وذات ميزة على تقديم خدمات متالإستراتيجيةمن العملاء، أي يركز البنك ضمن هذه 
 ومستعدون لدفعه مقابل غبون بسعر مرتفع يكون العملاء رالاء،قيمة أعظم للعم

حصولهم على تلك الخدمة، أي أن تكون جودة الخدمة المصرفية التي يقدمها البنك 
 ذلك بالعديد من يقأعلى من تلك التي يقدمها المنافسين مع تعادل الأسعار، ويمكن تحق

  :1الطرق نذكر من أهمها
  .ين للمنافسة تقديم خدمات مصرفية تكميلية جديدة غير معلوم- أ 
  . الخدمات المصرفية أكثر سهولةى جعل حصول العملاء عل-ب
  . التطوير المستمر لجودة الخدمات المصرفية الحالية-ج

 أنها لا تضمن التمايز في لا فعالة في المدى القصير، إالإستراتيجية       تعتبر هذه 
 إستراتيجيةبلذلك يتم الأخذ . المدى الطويل ويرجع ذلك إلى تقليد الخدمات المصرفية

الجودة الفنية والتي تعتبر حجر الأساس لكل أنشطة البنك من أجل الحفاظ على جودة فنية 
 التنافسية معتمدة كليا على الحل الفني الميزة ويعني أيضا أن تصبح دمة،متميزة للخ

  .المتميز الذي تحققه الخدمة للعملاء دون اعتبار السعر من خلال أبعاد الجودة
    لتركيزا إستراتيجية3-

 على خدمة قطاعات محدودة من السوق بدلا الإستراتيجية في ظل هذه ك البنوتركز    
 على افتراض أساسي وهو إمكانية الإستراتيجيةمن التعامل مع السوق ككل، وتعتمد هذه 

 عما هو عليه الحال عند قيامه ءة بخدمة قطاعات محدودة بشكل أكثر فاعلية وكفابنكقيام ال
  : التركيز من خلالإستراتيجية ككل ويتم تحقيق الميزة التنافسية في ظل بخدمة السوق

  . بأسعار أقلصرفية إما تقديم منتجات وخدمات م-
  . بالمقارنة مع المنافسينة أو تقديم منتجات وخدمات متميز-

                                                 
  .203 -202:  ص صابق، مرجع س،مصري سعيد المحمد 1
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 تختلف تماما في اكتسابها للميزة التنافسية افسية تنإستراتيجية القول أن كل ويمكن  
اظ عليها، ويوضح الجدول التالي المقارنة بين الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة وفي الحف
  . التنافسية لكل منهاةوالميز

   التنافسية الثلاثةراتيجياتالاست): 21-( رقمجدول                       
 الإستراتيجية 

 التنافسية

 ة التنافسيالميزة

  جـميـع

  قـطـاعات
 السوق

  في التكلفةالقيادة

 

 الزبائن لانخفاض أسعار منتجات إدراك
 المؤسسة عن منافسيها

 التمييز 
 الزبائن للشيء الفريد الذي تقدمه إدراك

 المؤسسة

  

  حـجـم

  السـوق

 المـسـتـھدف

 اعـطـق
 نـ منـيـعـم

 وقـالس

 التركيز
 للشيء المؤسسة الزبائن في قطاع إدراك
  تقدمه المؤسسةالذيالفريد 

، 1999 الإشعاع، الإسكندرية، بة مكت،)مدخل إداري ( دارية نظم المعلومات الإ، غرابالسيد :المصدر
  .120: ص
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    التسويق المصرفي وتحقيق الميزة التنافسية: ث الثالالمبحث
 التسويق المصرفي من خلال التعرف سياسة إلى معرفة ث المبحذا في هسنتطرق      

 الخاصة راتيجياترة الميزة التنافسية والاست قدعوامل أنواعها بالإضافة إلى معرفة ىعل
  . الميزة التنافسية في البنوكوتطويرباكتساب 
                                                                                    التسويق المصرفيسياسة: الأول المطلب

كن التحكم بها، والتي  يمالتيمجموعة المتغيرات " أنهيعرف المزيج التسويقي على 
 تعتبر المتغيرات حسب هذا التعريف عن 1". لتحقيق هدفها في السوقالمؤسسةتستخدمه    

  .   لتوزيعالمنتج، السعر، الترويج وا: عناصر المزيج التسويقي الأساسية وهي
     المنتج والسعرسياسة -أولا

  :يلي عريفه كما ويمكن تي المنتج عاملا مهما في سياسة المزيج التسويقيعتبر  
 للمنتج أو   الأصلية الجوهرية أو ائص القرارات الأـساسية المرتبطة بالخصجموعةهي م"

   2".الخدمة المصرفية التي سيعرضها البنك لزبائنه
 إعداده بدلالة ما يستطيع البنك تقديمه وإنما بدلالة ما يتم لا في المنتج المصرإن  
بنك مؤسسة متعددة الخدمات، فإن هذه الأخيرة توجد  ويرغب فيه العملاء، وبما أن اليطلبه

على شكل مزيج من الخدمات يتكون من عدد الخطوط التي يندرج تحت كل منها مجموعة 
  . والترابط فيما بينهالمن الخدمات، تتصف بالتماثل والتكام

 المزيج الخدمي من الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك لزبائنه لتلبية يتكون  
  : المزيج الخدمي على أربعة أبعاد رئيسيةوينطويهم وتحقيق الأهداف المسطرة، حاجات

  .  الطول، العمق، التوافق والاتساق،لاتساعا
  : ر سياسة السع-ثانيا

 لمبادلتها مع استعدادمجموع القيم التي يكون المستهلك على " تعريفه على أنه يمكن  
فهو يعبر عن . 3" أو استخدامه لخدمة معينةمجموعة من المنافع أو المرتبة بامتلاكه لسلعة

                                                 
 .405:، ص1999 دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، قنوات التوزيعإدارة أحمد الضمور، هاني 1
 .61: سابق، صع معلا، مرجناجي 2
 .153: صالسابق، المرجع 3
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ذلك المبلغ النقدي المدفوع لقاء الحصول على الخدمة المصرفية، كما يشير إلى معدلات 
 كما يعتبر السعر مؤشرا محدد لربحية البنك، كما ولات، رسوم التحويلات والعمدة،الفائ

من العملاء يعتبر ان  بعضاتوجد علاقة بين السعر وجودة  الخدمة المصرفية، ذلك أن 
  . السعر مؤشر للجودة في علاقة طردية

 ت السعر لبعض الخدمات المصرفية بمجموعة من السياسات تفرضها السلطايتأثر  
 عادة ما تكون ممثلة في البنك المركزي، حيث يقوم بتحديد سعر بعض للدولة النقدية

 خلال وجود تفاهم بين  أو منلسكنا ومعدلات ادخار ئدالخدمات المصرفية كسعر الفوا
 محددة سقوفأهم مؤسسات الإقراض على تحديد سعر معين، كمعدل فائدة الديون، وجود 

لكثير من الخدمات المصرفية وغيرها، التي يكون لها تأثير على السعر كمجال من 
  .مجالات المنافسة المصرفية

فية لأن هذه  البنوك تتطلب تحديدا دقيقا للمنتجات المصرفي سياسة التسعير إن  
  : الأخيرة على مظهران

 المصرفية عبارة عن نقود، وإنشائها وتداولها يعتبران الأساس الذي يقوم عليه المنتجات  -  أ
 .البنك

  . يتم إدماجها مع المنتج المصرفي، ويمكن أن تكون مجانيةت خدماوجود -  ب
مكانية  الذي يضفي على الخدمة المصرفية منفعتها اللنشاطيعتبر ا:  سياسة الاتصال-ج

والزمانية، فهو يتعلق بكافة الجهود التي يبذلها البنك لأجل توصيل خدماته إلى الأماكن 
 وتعظيم الأرباح وتخفيض التكاليف ملاء، رضا العيقالمناسبة والوقت المناسب، لتحق

والمخاطر، كما تشمل مجموعة الدوائر، القنوات الوسطاء الذين يسمحون بالاتصال المادي 
  .منتجات أو البنك وبين الأسواق الموجهة إليهافيما بين ال

بما أن المحيط المصرفي يتميز بالتنافس وجب على البنوك :  التوزيع المصرفيقنوات -
الاستحداث من قنواتها بما يتلاءم والتطورات الجديدة، ويوجد منفذان لتوزيع الخدمات، 

 وتوفير الراحة ئنباوتهدف سياسة التحديث إلى خلق جو يتميز بحسن الاستقبال للز
  . 1نللموظفي

                                                 
 .137:حمد الخضيري، مرجع سابق، ص أمحسن 1
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  : نجدلتوزيع قنوات اار بين العوامل المؤثرة في اختيمن
 ب النهائي لمنافذ التوزيع بالنسبة للبنك هو مدى تناسالهدف:  العوامل المتعلقة بالزبائن-

 حسب رغبته ومتطلباته وبين إمكانية البنك من ناحية أخرى، لعميلوصول الخدمة إلى ا
مة الخدمة للزبون، فعلى سبيل المثال العملاء الأفراد يلجئون إلى البنك أي مدى ملائ

  . القريب
 وسطاء، البنك عكس الكثير من المؤسسات ليس بحاجة إلى إن:  المتعلقة بالبنكالعوامل

وهذه الميزة توفر له درجة كبيرة من المرونة، تمكنه من تصميم شبكة الفروع التي 
 علقة المعايير المتهماءة وفعالية، ويعتبر عنصر الإتاحة أتستجيب لاحتياجات السوق بكف

 الملائمة في اعتبارات العملاء أو مؤسسات لاختيار ى إللعنصربالبنك، ويضاف هذا ا
 الإتاحة نصر عويحتوي ، الوقت فستخفض المبيعاتفيالبنك، فإن لم تكن الخدمة متاحة 

  .ةعلى قدرة البنك على تزويد الزبائن بالخدمة المصرفي
مجموعة من الوسائل والأدوات التي تهدف إلى تحويل : "يعرف على أنه: لتوزيع اسياسة

 بخدمات علامهوتهدف هذه السياسة إلى جذب انتباه العميل وإ. 1" الأفرادىرسالة البنك إل
  . وكيفية تحقيقهاتهاالبنك بعرض مميزا

   القدرة التنافسيةعوامل:  الثانيالمطلب
 الأهمية، منها القدرات ة كثيرة متفاوتل للبنوك من عوامسيةف القدرة التناتتكون   

  2.الإبداعية والإنتاجية التسويقية
  : وهذه العملية تعتمد أساسا على:الإبداعية القدرات-1
 دراسة السوق لمعرفة الطلب الحالي أو المحتمل والاستماع إلى أراء الزبائن حول  -

 . فعاللومات معخدمات البنك، ولا يأتي ذلك إلا بوجود نظام

 ممكن تكنولوجيا وما هو  مابين الإبداع نقطة تقاطع تبار للبنك باعالتكنولوجيا الخبرة -
  .هو إقبال اجتماعيا واقتصاديا

                                                 
 .125:، ص1999 مصر، شمس، عين المكتبة ، الطبعة الأولى، الفعالالتسويق  أسعد عبد الحميد،طلعت 1
 منشورة، غير ر،اجستي رسالة م، أنظمة المعلومات في تنمية القدرات التنافسية للمؤسسةدور صليحة، كاريش 2

 .44:، ص2000 الجزائر، جامعة
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الجودة :  من خلال عنصرين أساسيين هماتاجيةتظهر القدرة الإن: اجية الإنتالقدرات -2
  والإنتاجية

مجموعة خصائص منتوج أو "بة والجودة بأنها تعرفها الجمعية الأمريكية للمراق:  الجودة-
  " في إشباع الحاجات المعبر عنها والضمنيةنتاجية قدرته الإىخدمة التي تؤثر عل

تعتبر الإنتاجية معيارا لقياس مدى كفاءة البنوك في استخدام مواردها ويعبر : الإنتاجية -
ن الأهداف الرئيسية عنه بالنسبة بين المخرجات والمدخلات، فرفع الإنتاجية يعتبر م

 في المقارنة الداخلية لمعرفة اتجاه تطور إنتاجية البنك خلال خدم كما أنه تستسسةللمؤ
 وفي المقارنة الخارجية مع البنوك المشابهة لمعرفة ما إذا كانت في ،سلسلة زمنية معينة

  .افسية لتنمية قدرتها التنجيتهاالمستوى المطلوب، أم يجب عليها تحسين إنتا
نشكل وظيفة التسويق في المؤسسة أحد أهم روافد قدرتها التنافسية :  التسويقيةالقدرات -3

بما توفره من معلومات عن حاجات ورغبات المستهلك وتغيرات المحيط الخارجي وذلك 
  :من خلال

 بالمشاكل التسويقية للسلع تعلقةتعنى بجمع وتحليل البيانات الم:  التسويقبحوث -أ
  .ن تتعلق هذه المشاكل بعنصر المزيج التسويقي أكنوالخدمات ويم

  : وتحليل البيانات الخاصة بكل منجمعتعنى ب: وق السدراسة -ب
  . المشتريين الحالين والمتوقعين للسلعة أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة-
   ... منتجاتهم وأسعارهمالمنافسين، -
  . المؤسسةاط تؤثر على نشي القوانين والتشريعات الت-
 الاستراتيجيات الخاصة باكتساب وتطوير الميزة التنافسية:  الثالثمطلبال

 إستراتيجية قائمة على الميزة التنافسية وان يأخذ ار من الضروري على أي بنك أن يخت
 أنماط بعفي الاعتبار ردود أفعال المنافسين حيث قدم كوتلر في هذا الصدد أر

    1:افسين وهي رد  الفعل المحتملة من المنستراتيجياتالا

                                                 
   .210: ص مرجع سابق،د المصري، محمد سعي1
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 هذه الإستراتيجية لا يتخذ المنافس أي رد فعل سريع، بموجب:  إستراتيجية المنتظر-1
 تأكد المنافسين لولائهم، أو لشكه في عملهم في حركات المنافسة، إلىفقد يكون ذلك راجع 

  . النشاطكأو لنقص موارده المالية، لأنه يخطط للخروج من ذل
 المنافس على التحرك فقط في مواجهة بعض يقدمبموجبها :  الإستراتيجية الانتقالية-2

الاستراتيجيات وليس كلها، فقد ينحرك في حالة تخفيض الأسعار في حالة وجود جودة 
 إستراتيجية واحدة بناء لى عيزعالية فإن البنك المنافس ضمن الاستراتيجيات المتاحة الترك

  .على المتغيرات البيئية
 بسرعة وعنف في حال إحساسه بغزو منافسوجبها يتحرك البم:  النموإستراتيجية-3

  .  كوسيلة لتحذير المنافسين بأنه قادر على المواجهة،السوق الذي ينشط فيه
وفقا لهذه الإستراتيجية يكون تصرف المنافس بطريقة : عة غير المتوقالإستراتيجية

ناءا على تاريخه عشوائية مقصودة، بحيث يجعل من الصعب على منافسيه توقع رد فعله ب
  .أو موقفه الاقتصادي، أو أي عنصر آخر

  : الحديثة الخاصة باكتساب وتطوير الميزة التنافسية للبنوكالاستراتيجيات
 على مبادئ تقوم  ,M.cusumanoو  D.yoffi حديثة وضع أساسهاإستراتيجية هناك   

  .ثلاثة رئيسية وهي الحركة السريعة، المرونة والقوة الفاعلة
 في تطبيق أفكار جديدة لتجنب المواجهة مع المنافسين عةالتحرك بسر:  الأولبدأالم -أ

  :وذلك عن طريق
  . في تطبيق مزيج جديد يمكن البنك من تحديد منطقة المنافسةالتحرك -
  . المنافسين مواجهتهاعلى في تطبيق سياسات سعريه يتعذر التحرك -
 وق السغيراتمع ت.لمحدد الوقت ا بخطة دقيقة وفيلالمرونة التعام:  الثانيالمبدأ -ب

  .المفاجئة التي تفرضها البنوك المنافسة
 استغلال القوة الفاعلة عن طريق استخدام عناصر القوة في استراتيجية : الثالثالمبدأ -ج

  .المنافسين
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 : الفصلملخص
 الأنشطة في مجموعها شكل عناصر رئيسية تبعة التسويقي يتكون من أرالمزيج  

 التسويق في إدارة التوزيع، الترويج، وأن ، تشمل الخدمة، التسعيرالتيلبنك والتسويقية ل
 فيما بينها، والتوازن  نوع من التناسقوإيجاد دائما على الاهتمام بهذه العناصر تعمل البنك

  .بما يكفل تحقيق أهداف البنك في عملية تسويق الخدمات المصرفية وتقديمها للعملاء
 للبنك شبكة من الفروع المناسبة والمجهزة تجهيزا لائقا بحيث  أن يتوفرالأهمية  من  

تتوافر للعميل والموظف الراحة والسرعة في انجاز العمليات المصرفية، وتأدية الخدمات 
في الوقت المناسبة والتكلفة المناسبة، وفي الوقت نفسه بما يضمن انسياب وتدفق العمل 

 في شدي الأهمية دور التسويق المصرفي  واستراتيجياتسياساتبسهولة ومن ثم تلعب 
  .  الحاليين، وزيادة القدرة التنافسيةعملاءجذب العملاء والاحتفاظ بال
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    :تمهيد
سنتناول  للأهم الأسس النظرية لموضوع الدراسة، ،     بعد التطرق في الفصلين السابقين

 من خلال تحديد دور التسويق لميدانية، الدراسة اوإجراءاتفي هذا الفصال منهجية 
 من الوكالات البنكية لولاية المسيلة، نةالمصرفي قي تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، في عي

وهذا بالاعتماد على تحليل وتفسير محاور الاستبيان، المستخدم كأداة رئيسية لجمع 
وتم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، . فسير النتائج وفقا لفرضيات الدراسةالبيانات وت

 الأول لمنهجية وإجراءات الدراسة التي اتبعتها الطالبة، حيث تناول منهج صصخ
 أفراد العينة المختارة، علىالدراسة، وطرق جمع البيانات، والممثلة في استبيان وزع 

التأكد من سلامة ووضوح فقراته، بما يعزز الثقة وقياس ثبات وصدق الاستبيان، من أجل 
 المستخدمة في حصائية الأساليب الإيتناولوالدقة في النتائج التي سيتم التوصل إليها، كما 

 إلى تحليل خصائص العينة الدراسة، من خلال بيانات يويتطرق المبحث الثان. الدراسة
 ).تعليمي والخبرة والوظيفةالجنس، السن، المستوى ال(الجزء الأول من الاستبيان 

   أما المبحث الثالث فيتناول تحليل ومناقشة فقرات أداة الدراسة حيث خصص لعرض 
  .  البرنامج الإحصائيستخدامالنتائج واختبار الفرضيات الدراسة، بواسطة ا
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   الميدانية الدراسة وإجراءات جيةمنه:  الأولالمبحث
 المنهج العلمي المستخدم في الدراسة الميدانية، والتعريف  في هذا المبحثسنتناول

  . وعينة الدراسة المختارة، والأدوات البحثية المستخدمة في جمع البياناتتمعبمج
   العلمي المستخدم في الدراسةهجالمن:  الأولالمطلب
ة إلى  في النهايلتصل اعتبار منهج البحث الطريقة التي تتبعها الطالبة وتعتمد عليها يمكن
 تتعلق بالموضوع محل الدراسة، كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحل مشكلة جنتائ

  البحث، إضافة لأنه العلم الذي يعني بكيفية إجراء البحوث العلمية
 أن الطالبة تعرف مسبقا جوانب وأبعاد الظاهرة موضوع الدراسة من خلال حيث   

وضوع البحث، وتسعى الطالبة للوصول إلى اطلاعها على الدراسات السابقة، المتعلقة بم
تبيان دور التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، بالتطبيق على عينة من 

 التحليلي؛ الذي يهدف وصفي فقد اتبعت الباحثة المنهج السيلة، البنكية لولاية المكالاتالو
تفسيرها والوقوف على  البحث، لوع المشكلة موضعنإلى توفير البيانات والحقائق 

 لها، وتحقيق تصور أفضل وأدق يةدلالاتها، والوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيل
  . للظاهرة المدروسة

 لتحليل موضوع الدراسة، أسلوب دراسة الحالة، من خلال تطبيق البة   كما استخدمت الط
  . يلةالدراسة النظرية على عينة من الوكالات البنكية لولاية المس

  مجتمع وعينة الدراسة :  الثانيالمطلب
 العاملين في البنوك التجارية الناشطة الإداريين   يتكون مجتمع الدراسة من كل 

) 1-3( من مختلف البنوك، والجدول رقم عينة 50في ولاية المسيلة، وقد تم اختيار 
 سبتهانيوضح توزيع عينة الدراسة مع عدد استمارات الاستبيان الموزعة والمسترجعة و

  . المئوية
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  البنوك والاستمارات الموزعة فيها) 1 -3 (رقم الجدول
 الاستمارات
 الضائعة

 الاستمارات
 المسترجعة

 الاستمارات
 الموزعة

  
 البنك

 2015 ماي 07 -06  الجزائر الخارجيبنك 10 10 00
 2015 ماي 07-06 الفلاحة والتنمية الريفية بنك 14 12 02
 2015 ماي 07 -06 لمحليةمية ا التنبنك 14 12 02
 2015 ماي 09 -08 الوطني الجزائريالبنك 12 10 02
 المجموع 50 44 06

 النسبة 100% 88% 12%
  spss الاستبيانمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات : المصدر

  
 استمارة استبيان على إداريين 50أنه تم توزيع ) 1-3( من خلال الجدولنلاحظ

 وبلغ عدد الاستمارات ،%88 استمارة بنسبة 44 بنكية، وتم استرجاع  وكالات04في
  .%12 بنسبة 06الضائعة 
   الميدانية والأساليب الإحصائية المستخدمة دراسةأداة ال:  الثالثالمطلب

  : الدراسة الميدانية-أولا
اف  اعتمدنا في دراستنا لموضوع بحثنا هذا، كأداة أساسية استمارة استبيان، وأهم الأهد

 وهو معرفة دور سي من خلال فقرات هذا الاستبيان، فبالإضافة إلى الهدف الرئيالمرجوة
  : في تحقيق الميزة التنافسية، نهدف أيضا إلى مايليمصرفي اللتسويقا
  .  التعرف على أسس ومبادئ التسويق المصرفي في البنوك محل الدراسة-أ

  .    بنوك نحل الدراسة التنافسية في الزة التعرف على مدى تبني المي-ب
 التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك مة التعرف على مدى مساه-ج

  .راسةمحل الد
فيما يخص تصميم الاستبيان، فقد تم من خلال جملة الوثائق :  تصميم الاستبيان-1

على سلم  الاستمارة، تصميم والجانب النظري للبحث، واعتمدنا في السابقة،والدراسات 
 عن فقرات الاستبيان، المندرجة تحت ثلاثة محاور جابةليكرت خماسي الإبعاد كمقياس للإ

  .يوضح سلم ليكرت خماسي الأبعاد ودرجات المقياس) 2-3(أساسية، والجدول رقم 
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  درجات مقياس ليكرت الخماسي) 2-3( رقم الجدول
 ابةالاستج  بشدةموافق موافق محايد  موافقغير  موافق بشدةغير

 الدرجة 5 4 3 2 1

  
 ولتحديد طول كل بعد من أبعاد قياس ليكرت الخماسي المستخدم في محاور 

، تم تقسيمه على أبعاد المقياس الخمسة للحصول )4=1 - 5(الدراسة، تم حساب المدى 
، وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة، إلى أقل قيمة في )0.8=4/5(على طول البعد أي 

  :ليحد الصحيح، وذلك لتحديد الحد الأعلى للبعد الأول وهكذا، كمايالمقياس، وهي الوا
  ).01.80؛ 01.00( المتوسط ينتمي للمجال؛ : غير موافق بشدة-
  ). 2.60؛ 1.80( ينتمي للمجال؛ سط المتو: غير موافق-
  ).3.40؛ 02.60(المتوسط ينتمي إلى المجال؛ :  محايد-
  ). 4.20 ؛3.40 (لمجال؛المتوسط ينتمي إلى ا:  موافق-

 وقدم تم تقسيم استمارة الاستبيان إلى جزأين أحدهما خصص للبيانات الشخصية 
العامة لعينة الدراسة، وتتكون من خمسة فقرات وهي الوظيفة، الجنس، السن، المستوى 

والهدف من اعتماد هذا الجزء هو معرفة ما إذا كان لها . الخبرة عدد سنوات لتعليمي،ا
 من ني في الجزء الثاةمفردات العينة على مختلف الفقرات الواردتأثير على إجابات 

  . الاستبيانستمارةا
 الجزء الثاني، فيتناول محاور الدراسة الأساسية، والمتعلقة بدور التسويق أما

المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، وتم تقسيمه إلى ثلاث محاور كما يوضحه 
 عنوان المحور، وأرقام الفقرات، وعددها، والنسبة المئوية والذي يبين) 3-3(الجدول رقم 

  .الاستبيانلكل محور، بالمقارنة مع العدد الكلي لفقرات الجزء الثاني من 
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   الدراسةاورعدد فقرات مح) 3-3( رقم الجدول

 عدد النسبة
 الفقرات

  لمحور اعنوان  الفقراتأرقام
 

 الرقم

 1 ويق المصرفي ومبادئ التسأسس 10 -01 10 %31,25
 2  تبني ميزة تنافسيةضرورة 20 -11 10 %31,25

 التنافسية الميزة التسويق في تحقيق مساهمة 32 -20 12 %37,5
 3 للبنوك

 المجموع 32 -01 32 %100

   spssبيانمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاست: المصدر
ات المحور الأول المعنون ؛ أن عدد فقر)03-03( الجدول رقم لال نلاحظ من خ

 ات العدد الكلي لفقرمن%32,25 فقرات بنسبة 10بأسس ومبادئ التسويق في البنك، بلغ 
 10الاستبيان، وعدد فقرات المحور الثاني المعنون بضرورة تبني ميز تنافسية في البنك، 

لثالث  لفقرات الاستبيان، أما عدد فقرات المحور االكلي العدد من% 31,25فقرات بنسبة 
 فقرة، 12المعنون بمدى مساهمة التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنك، بلغ 

  . الاستبيانات العدد الكلي لفقرمن% 37.5بنسبة 
  :   أداة الدراسةدق ثبات وص-2
يقصد بثبات استمارة الاستبيان؛ أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة : تبيان الاسثبات  -  أ

ن أكثر من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات توزيع الاستبيا
 نتائج الاستبيان، وعدم تغييرها بشكل كبير، فيما لو تم فيالاستبيان، يعني استقراء 

 من ثبات حققتوزيعها على أفراد العينة عدة مرات، خلال فترات زمنية، وقد تم الت
يمثل معامل ) 04-03(نباخ، والجدول رقم استبيان الدراسة، من خلال معامل ألفا كرو

  .ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان
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  .يمثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان) 4 -3( رقم الجدول
 الرقم  المحاورعنوان  العباراتعدد  ألفا كرونباخمعامل الصدق*

 1  ومبادئ التسويق المصرفيأسس 01-10 0,974 0,986

 تبني ميزة تنافسية في ضرورة 11-20 0,964 0,981
 البنك

2 

 مساهمة التسويق المصرفي مدى 21-32 0,662 0,813
 3 في تحقيق الميوة التنافسية للبنك

 المجموع 32 -01 0,965 0,98
  *الجذر التربيعي لمعامل ألفا كرونباخ = الصدق

 spssتمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجا:المصدر
 

؛ أن معامل ألفا كرونباخ لكل محاور )4 -3( نلاحظ من خلال الجدول رقم
 مرتفعة، وكذلك معامل ألفا معاملات؛ وهي )0,974 – 0,662(  تتراوح بين الاستبيان

 وهذا يدل أن قيمة الثبات مرتفعة، وكذلك قيمة 0,965لجميع محاور الاستبيان معا بلغ 
 ألفا كرونباخ، لجميع محاور الاستبيان تتراوح لمعاملعي  التربيالجذر يمثل لذيالصدق وا

 0,98 غتفي حين أن القيمة الصدق لجميع محاور الاستبيان بل) 0,813 -0,986(بين 
 على ثقة تامة جعلنا عالية، تدل على أن أداة الدراسة ذات ثبات كبير مما يقيمةوهي 

 . فرضياتهاختبار وابصحة الاستبيان وصلاحيته لتحليل وتفسير نتائج الدراسة
وكلما ) 1 -0( ألفا كرونباخ، تتراوح بين ات الإشارة إلى أن معامل الثبتجدر

اقترب من الواحد، دل على وجود ثبات عال، وكلما اقترب من الصفر، دل على عدم 
 .وجود ثبات

 يقصد بصدق أداة الدراسة، أن تقيس فقرات الاستبيان ما وضعت : صدق الاستبيان-ب
 الباحث بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال الصدق الظاهري للمقياس قاملقياسه، و

  ).صدق المحكمين(
 حيث قامت الطالبة بعرض أداة الدراسة في صور الأولية : الصدق الظاهري للمقياس-

على مجموعة من المحكمين المختصين، من الهيئة التدريسية لكلية العلوم الاقتصادية 
 في يهم الطالبة من المحكمين إبداء رأبةر بجامعة المسيلة، وقد طلوالتجارية وعلوم التسيي
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مدى ملائمة العبارات، لقياس ما وضعت لأجله، ومدى وضوح صياغة العبارات، ومدى 
 من ر العبارات لتغطية كل محويةمناسبة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليه، ومدى كفا

 من تعديل ورياة إلى اقتراح مايرونه ضر الرئيسية، هذا بالإضافسةمحاور متغيرات الدرا
  .صياغة العبارات أو حذفها، أو إضافة عبارات جديدة لأدوات الدراسة

 والتوجيهات التي أبداها المحكمون، قامت الطالبة بإجراء التعديلات حظات واستنادا للملا
  .اللازمة والتي اتفق عليها معظم المحكمين

 الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان ب حساتم: تبيان صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاس-
 مفردة وذلك بحساب معامل الارتباط 44 عددها الغعلى عينة الدراسة الاستطلاعية والب

  .بين كل فقرة ودرجة الكلية للمحور التابعة له
 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي انت   وقبل حساب الاتساق الداخلي قمنا باختبار ما إذا ك

 هي  سمير نوف وكانت النتائج كما- كولمجورفاختبار عدمه، وذلك باستخدام من
  ).5 -3(موضحة في الجدول رقم 
  )Z(  التوزيع الطبيعي تبارنتائج اخ) 5 -3 (رقم الجدول

Sigمستوى 
 الدلالة

z عدد 
 العبارات

 الرقم المحور

 01  ومبادئ التسويق المصرفيأسس 10 0,923 0,362

 02  تبني ميزة تنافسية في البنكورةضر 10 1,092 0,84
 زة مساهمة التسويق المصرفي في تحقيق الميمدى 12 1,610 0,111

 التنافسية للبنك 
03 

  المحاورجميع 32 0,78 0,577
   spssبرنامجمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

  
 - كولمجروف ختبارستخدام ا؛ أنه با)5ـ 3( من خلال الجدول رقم نلاحظ

، )0.01( أكبر من مستوى الدلالة انت، ك)sig( الاحتمالية قيمةسمرنوف، تبين أن ال
لجميع محاور الدراسة، مما يدل على أن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي، مما يؤدي إلى 

ر  الداخلي، والصدق البنائي، استخدام معامل الارتباط بيرسون، واختباالاتساقحساب 
  . المعلميةتباراتالفرضيات باستخدام الاخ
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  : صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول-أ
 لأول معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور اوضحي) 6 -3(   الجدول رقم 

  . التسويق المصرفي في البنك والمعدل الكلي لفقراتهوأسسوالمعنون بمبادئ 

 ي وأسس التسويق المصرفبادئم (ول الألمحورساق الداخلي لفقرات اصدق الات) 6-3( رقم الجدول
  )في البنك

 
 العبارة

 الارتباط معامل
 بيرسون

 الاحتمالية القيمة
sig 

.      الخدمة المصرفية من أهم الأنشطة التي يقدمها البنكتعتبر  0,898 0,000 

. تسويق في البنك مصلحة خاصة بوظيفة اليـوجد  0,925 0,000 

. دعم وتحسين الخدمة المصرفية المقدمةعلى  التسويق المصرفي في البنكاعديس  0,857 0,000 

. والمكان المناسبينت البنك الخدمات المصرفية في الوقيقدم  0,900 0,000 

. توفير البنك للخدمات في الوقت المناسب زاد من ثقة العميل في البنك  0,948 0,000 

تقديم الخدمات للعميل بأقل التكاليف ـ يسعى التسويق المصرفي الى   0,922 0,000 

. عدد من العملاءكبر تساهم الخدمة المصرفية في البنك على جذب أ  0,906 0,000 

. التسويق المصرفي إلى تحقيق الأرباح من خلال الاحتفاظ بالعملاء لأطول مدةيسعى
  

0,953 0,000 

.والسلفيات التسويق المصرفي إلى زيادة حجم القروض يهدف  0,895 0,000 
. التسويق المصرفي بتحويل الأموال من ودائع ومدخرات إلى قروض وخدماتيقوم  0,850 0,000 

    .spss الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات إعدادمن : المصدر

 أن معاملات الارتباط بيرسون لجميع الفقرات رقم؛ خلال الجدول ن نلاحظ م    
 لكل فقرة (sig )حيث أن القيمة ) 0,01(الأول دالة إحصائية عند مستوى الدلالة المحور 

وبهذا ) 0,958 -0,850( بيرسون تتراوح بين باط، وقيمة معامل الارت)0,01( من لأق
  .يكون الارتباط موجب قوي، وبذلك تعتبر فقرات المحور صادقة لما وضعت لقياسه
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  : ور الثاني صدق الاتساق الداخلي لفقرات المح-ب
يوضح معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الثاني ) 7 -ـ3( رقم الجدول

  . الكلي لفقراتهالمعدلوالمعنون بضرورة تبني ميزة تنافسية في البنك و
 في تنافسيةبضرورة تبني ميزة (الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني ) 7 -ـ3( رقم الجدول

  )البنك
 الارتباط معامل          العبارة          

 بيرسون
 القيمة

 الاحتمالية
 0,000 0,904 . تميزه عن باقي البنوكية البنك بخاصنفرد ي-11

 0,000 0,904  يحاول البنك دائما التمييز عن منافسيه ـ-12

. تساهم الميزة التنافسية في البنوك من الحصول على أرباح مرتفعة-13  0,864 0,000 

عى الميزة التنافسية الى تطبيق أسعار تنافسية منخفضة عن باقي  تس-14
. البنوك  

0,859 0,000 

 يحاول البنك الحصول على حصة سوقية كبيرة من خلال الميزة -15
. التنافسية  

0,901 0,000 

.                               تحقق الميزة التنافسية للبنك النمو والبقاء-16
          

0,937 0,000 

.  تساعد التكنولوجيا البنك على تسهيل وتسريع العمليات المصرفية-17  0,744 0,000 

.  تساعد التكنولوجيا البنك على التقليل من الأخطاء-18  0,860 0,000 

 0,000 0,923 . تعتبر التكنولوجيا من اهم ادوات المنافسة البنكية-19

.المالية للبنك  يعتبر رأس المال مؤشرا لمدى المتانة -20  0,880 0,000 

 spssمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

؛ أن معاملات الارتباط بيرسون لجميع )7-3( من خلال الجدول رقم نلاحظ
 (sig )حيث أن القيمة ) 0,01 (لةالفقرات المحور الثاني دالة إحصائية عند مستوى الدلا

) 0,937 -0,744(، وقيمة معامل الارتباط بيرسون تتراوح بين)0,01(ن لكل فقرة أقل م
 تعتبر فقرات المحور صادقة لما وضعت ك قوي، وبذلوجبوبهذا يكون الارتباط م

  .لقياسه
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  : صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثالث-ج
 فقرة من فقرات المحور كليوضح معاملات الارتباط بين ) 8 -3( رقم الجدول

 للبنك سية الميزة التنافحقيق والمعنون مدى مساهمة التسويق المصرفي في تثالثلا
  .لفقراتهوالمعدل الكلي 

 . في تحقيق الميزة التنافسية للبنكويق الثالث مساهمة التسلمحورالاتساق الداخلي لفقرات ا) 8 -3( رقم الجدول
sig لارتباط امعامل 

 بيرسن
 العبارة

 المقدمة خدماتلتسويق المصرفي على تحسين جودة المنتجات وال ايساعد -21 0,909 0,000
 . ءبما يتوافق وحاجات ورغبات العملا

 خدمات يساعد التسويق المصرفي على تخفيض تكلفة جودة المنتجات وال-22 0,883 0,000
 . مقدمةال

خدمات  الحاصلة في نوعية اللتغيرات يساهم التسويق المصرفي في مواجهة ا-23 0,856 0,000
 . المقدمة

 الاهتمام بالتسويق المصرفي يساهم في زيادة التنسيق بين العمليات -24 0,965 0,000
 .والوحدات المختلفة وتكاملها داخل البنك

 يمتاز التسويق المصرفي بالقدرة على انجاز العمليات وتوفير المعلومات -25 0,952 0,000
 .للبنك والعملاء 

 في السوق عما مقدمة التسويق المصرفي على تمييز خدمات البنك ال يساهم-26 0,918 0,000
 . من البنوك الأخرىلمنافسونيقدمه ا

 . بادرة والمع الإبداص يساعد التسويق المصرفي على تأمين فر-27  0,923 0,000
 على توسيع آفاق التحديث والتجديد لبنك التسويق المصرفي في ام يساه-28 0,967 0,000

 . ر في تقديم الخدماتوالابتكا
 يتيح التسويق المصرفي سهولة الوصول للعملاء ومن ثم سرعة الاستجابة -29 0,834 0,000

 .لرغباتهم وتوقعاته
 التسويق المصرفي على فتح المجال أمام العملاء للاتصال معها د يساع-30 0,853 0,000

 .والمشاركة في تحديد الخدمات المقدمة
اهم التسويق المصرفي في مواجهة التغيرات المحتملة في نوعية الخدمات  يس-31 0,505 0,000

 . المناسبة لاحتياجاتهم
 . العملاءاكل يساهم التسويق المصرفي في تخفيض الوقت اللازم لحل مش-32 0,647 0,000

  spss بيانات الاستبيان ومخرجات لى الطالبة اعتمادا عإعدادمن : المصدر
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؛ أن معاملات الارتباط بيرسون لجميع )8-3( رقم  خلال الجدولن منلاحظ
 (sig )حيث أن القيمة ) 0,01(الفقرات المحور الثالث دالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 - 0,505(، وقيمة معامل الارتباط بيرسون تتراوح بين )0,01(لكل فقرة أقل من 
ور صادقة لما وبهذا يكون الارتباط موجب قوي، وبذلك تعتبر فقرات المح) 0,967

  .وضعت لقياسه
  : صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة-

 صدق الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى يعتبر   
 ويبين صدق الاتساق البنائي مدى ها،تحقق الأهداف التي تسعى الأداة إلى الوصول إلي
الكلية لفقرات الاستبيان، والجدول رقم ارتباط كل محور من محاور أداة الدراسة بالدرجة 

  .يوضح ذلك)9 -3(
  

sig العبارة  الارتباط بيرسنمعامل 
  ومبادئ التسويق المصرفيأسس 0,991 0.000
 بنك تبني ميزة تنافسية في الضرورة 0,985 0.000
 التنافسية ميزة تحقيق الي مساهمة التسويق المصرفي فمدى 0,967 0.000

 للبنك
 spss إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات من: المصدر

؛ أن معامل الارتباط بيرسون لجميع محاور أداة )9 -3(  نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 ثحي) 0,01(الدراسة بالرجة الكلية لفقرات الاستبيان دالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 بين حوقيمة معامل الارتباط بيرسون تتراو، )0,01( لكل فقرة أقل من (sig )أن القيمة 
 جميع محاور أداة روبهذا يكون الارتباط موجب قوي، وبذلك تعتب) 0,991 -0,985(

  . صادقة لما وضعت لقياسهةالدراس
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  : خدمة المستحصائية الأساليب الإ-ثانيا
 استخدام  وتم،spss    تم تفريغ وتحليل الاستبيان من خلال برنامج التحليل الإحصائي 

الاختبارات الإحصائية المعلمية لأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وقامت الباحثة 
  : الإحصائية التاليةدواتباستخدام الأ

  .راسة للتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدئوية التكرارات والنسب الم-
ن كل فقرة من فقرات  المتوسط الحسابي لمعرفة مدر موافقة إجابات أفراد العينة ع-

  .راسة الدورمحا
 الانحراف المعيار للتعرف على مدى انحراف إجابات أفراد عينة الدراسة لمل فقرة من -

  .فقرات محاور الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسية عن المتوسط الحسابي
  . ثبات فقرات استمارة الاستبيانرفة ألفا كرونباخ لمعاختبار -
  .باط بيرسون لقياس صدق فقرات الاستبيان معامل الارت-
 كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم إذا سمرنوف لمعرفة ما - اختبار كولومنجروف-
  .لا
  . العينة الواحدة لمعرفة الفرق بين متوسط الفقرة والمتوسط الحياديلمتوسط t اختبار-
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  تحليل خصائص عينة الدراسة :  الثانيالمبحث
 تم جمعها عن المبحثين، بواسطة الجزء الأول ي خلال البيانات العامة، والتمن        

 رات من التكراة،من الاستبيان، وباستخدام التعرف على خصائص مجتمع الدراس
 خصائص عينة الدراسة، وذلك من حيث التركيبة العلمية والعملية، حديدالإحصائية، تك ت

 تغيرها في نتيجة هذه ؤثرئص تمثل متغيرات قد يوالاجتماعية، حيث أن هذه الخصا
الدراسة، إذا أعيد تطبيقها في وقت لاحق، وأيضا يؤثر تغيرها في نتائج الدراسات 

 الدراسة كدراسة هالمماثلة، إذا ما طبقت على نفس مجتمع هذه الدراسة، أو اتخذت هذ
  .سابقة مثلا

لمتغيرات، تم عرضها على الترتيب   وفيما يلي التوزيعات التكرارية، لبعض هذه ا     
 حين تناول يالتالي الوظيفة في المطلب الأول، وخصص المطلب الثاني للجنس والسن، ف

  .الخبرةالمطلب الثالث المستوى التعليمي وسنوات 
  توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة:  الأولالمطلب
 موظفي البنك حسب آراء التالي يوضح لنا أهم النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول

  .  وظيفة كل شخص
   العينة حسب الوظيفةفرداتتوزيع م) 10 -3( رقم الجدول

 المجموع موظف  مصلحةرئيس  مديرنائب مدير البيان
 44 36 04 03 01 التكرار
 100% 81,81% 9,09% 6,82% 2,27% %النسبة

     spss جاتومخرمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان : المصدر

 المسمى الوظيفي في الدنيا الممثلة رة؛ أن الإدا)11 -3(   نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 وبلغت نسبة الإدارة الوسطى الممثلة في المسمى الوظيفي ،%81,81إداري، بلغت نسبتها 

 المسمى الوظيفي ي في حين بلغت نسبة الإدارة العليا الممثلة ف،%9,09رئيس مصلحة 
 . من عينة الدراسة%9,09 بمجموع %6,82 و %2,27ب مدير على التوالي مدير ونائ
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  توزيع أفراد العينة حسب الجنس والسن:  الثانيالمطلب
 البنك حسب ظفي عليها من خلال آراء مول التالي يوضح لنا أهم النتائج المتحصالجدول
  .   شخصكل  والسنالجنس

  :  توزيع أفراد العينة حسب الجنس-أولا
  جنستوزيع مفردات العينة حسب ال) 11 -3( رقم دولالج

 المجموع أنثى ذكر البيان
 44 12 32 التكرار
 %100 %27,27 72,72% النسبة

 spss الاستبيان ومخرجات بيانات الطالبة اعتمادا على داد إعمن: المصدر

 ،% 77,77 فرد بنسبة 34 أن عدد الذكور بلغ ؛ )11-3( من خلال الجدول رقم نلاحظ
 أي أن فئة الذكور هي الغالبة في البنوك ،%25 مفردة بنسبة 11في حين بلغ عدد الإناث 

  .التجارية
  :لسن توزيع أفراد العينة حسب ا-ثانيا

  توزيع مفردات العينة حسب السن) 12 -3 (قم رالجدول
 المجموع  سنة50 من أكبر  سنة50 إلى 30 من  سنة30 من أقل البيان

 44 06 26 12 التكرار

 %100 %13,63 %59,09 %27,27 %النسبة

  spss ومخرجات ستبيانمن إعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الا: المصدر

 هي 50 إلى 30 العمرية منلفئة؛ أن ا )1 2-3( من خلال الجدول رقم نلاحظ         
 30  منل في حين بلغ عدد الفئة العمرية أق،% 59,09 فرد بنسبة 26الفئة الغالبة بعدد 

 سنة فردين 50 وبلغ عدد أفراد الفئة العمرية أكبر من ،%27,27 فرد بنسبة 12سنة 
 . أي أن الفئة العمرية الغالبة في البنوك هي فئة الشباب،% 13,63بنسبة 
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  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:  الثالثالمطلب
 خلال آراء موظفي البنك حسب  التالي يوضح لنا أهم النتائج المتحصل عليها منالجدول
  .   شخصكلل  التعليميالمستوى

   توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي-أولا
   العينة حسب المستوى التعليميداتتوزيع مفر) 13 -3( رقم الجدول

 المجموع جامعي ثانوي متوسط البيان
 44 39 3 2 التكرار
 %100 %88 %6,82 %4,54 %النسبة

  spss الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات عدادإ من :المصدر

 من أفراد العينة حقة؛ أن الأغلبية السا)13 -03( نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 دون المستوى هم نسبة من بلغت في حين ،%88 الشهادات الجامعية بنسبةملةمن ح

  .12 أفراد بنسبة 5الجامعي 
    وات الخبرة أفراد العينة حسب سنتوزيع -ثانيا

   سنوات الخبرةبتوزيع مفردات العينة حس) 14 -3( رقم الجدول
10 سنوات إلى 5 من  سنوات5 من أقل البيان  المجموع  سنوات10 من أكثر 

 44 09 22 13 التكرار
 %100 %20 %50 %30 النسبة

  spss بيانات الاستبيان ومخرجات على الطالبة اعتمادا إعداد من :المصدر

 ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم %50؛ أن )14 -3(من خلال الجدول رقم    نلاحظ 
 سنوات، في 5 من الذين تتراوح خبرتهم أقل من %30 سنوات، تليها نسبة 10 إلى 5من 

  . سنوات10 تتراوح خبرتهم أكبر من لذين من ا%15حين 
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  تحليل نتائج واختبار فرضيات الدراسة الميدانية:  الثالثالمبحث
 في هذا المبحث تحليل نتائج واختبار فرضيات الدراسة في المطلب الأول، اولسنتن

 بين البنوك الممثلة لعينة الدراسة، قي حين ارنةوخصص المطلب الثاني إلى دراسة مق
 اسة الدرة للبيانات العامة لعينثيراحتوى المطلب الثالث على اختبار ما إذا كان هناك تأ

  .لواردة في محاور الدراسة الاستبيانعلى الإجابات على الفقرات ا
  تحليل نتائج المحور الأول والثاني :  الأولالمطلب

 سنحاول في هذا المطلب تحليل كل من المحور الأول والمحور الثاني كل على حد 
  .spssمن خلال مخرجات البرنامج الإحصائي 

  :صرفي في البنك تحليل نتائج المحور الأول المتعلق بمبادئ وأسس التسويق الم-أولا
 المحور الأول لأداة الدراسة من خلال قرات يلي جدول يوضح نتائج تحليل ففيما

 لمجموعة واحدة، وهذا بهدف tحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واختبار 
  .معرفة أسس ومبادئ التسويق المصرفي في البنوك الممثلة لعينة الدراسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



دراسة تطبیقیة لمجموعة  من البنوك بولایة المسیلة  ـــــــــــــــــــــــ الثالثالفصل 
                                                       

 

 - 85 - 

 التسويق دئ بأسس ومباق المحور الأول المتعلتحليل نتائج يوضح )15 -03( رقم الجدول
 المصرفي في البنك

 الترتيب T Sig الانحراف المتوسط العبارة
 تعتبر الخدمة المصرفية من أهم الأنشطة التي -1

.     يقدمها البنك  
3.9091 0.676 38,371 0.000 05 

  يـوجد في البنك مصلحة خاصة بوظيفة-2
. ويقالتس  

3,3182 0,883 24,920 0.000 09 

 دعم على  يساعد التسويق المصرفي في البنك-3
.وتحسين الخدمة المصرفية المقدمة  

4.3182 0.561 51,035 0.000 01 

 يقدم البنك الخدمات المصرفية في الوقت والمكان -4
.المناسبين  

4.1818 0,724 38,309 0.000 02 

 زاد من المناسبوقت توفير البنك للخدمات في ال-5
.ثقة العميل في البنك  

3.8182 0,843 30,050 0.000 07 

 يسعى التسويق المصرفي الى تقديم الخدمات -6 
.للعميل بأقل التكاليف   

3.6364 0,780 30,912 0.000 08 

 تساهم الخدمة المصرفية في البنك على جذب -7
.أكبر عدد من العملاء  

4.1364 0.632 43,405 0.000 03 

 يسعى التسويق المصرفي إلى تحقيق الأرباح من -8
.خلال الاحتفاظ بالعملاء لأطول مدة   

3.9091 0,801 32,344 0.000 04 

 يهدف التسويق المصرفي إلى زيادة حجم -9
.القروض والسلفيات  

3.8636 0,702 36,515 0.000 06 

 يقوم التسويق المصرفي بتحويل الأموال من -10
.إلى قروض وخدماتودائع ومدخرات   

2.863 0.553 34.308 0.000 10 

 / 0.000 38,678 0,6509 3,7955  المحور الأولمجموع
 

  spss الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات إعداد من :المصدر

 فقرات المحور لجميع tنلاحظ أن قيمة اختبار ) 15 -03(  من خلال الجدول رقم
 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد يعني هذا ماالأول دالة إحصائية، و
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 على فقرات هذا المحور، وسنحاول معرفة الآراء وتحليلها بالترتيب التنازلي اسةعينة الدر
  .حسب المتوسط الحسابي

 وانحراف 4,318 المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ) 3( الفقرة رقم احتلت
، 0,01 الدلالة توى وهي أقل من مس0.000 اليةة الاحتم، وبلغت القيم0,561معياري
 الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، عينة على أن أفراد اليدل وهذا ما

  .  من أهم الأنشطة التي يقدمها البنكة الخدمة المصرفيعتبرت
 افوانحر 4,181 بلغ  الثانية بمتوسط حسابيرتبةالم) 4( احتلت الفقرة رقم 

، 0,01 من مستوى الدلالة ل أقوهي 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,724معياري
  على أن البنك الممثل لعينة الدراسة،يوافقون على أن أفراد العينة الدراسة يدل وهذا ما

   . التسويق يـوجد في البنك مصلحة خاصة بوظيفة
 وانحراف 4,136 غبلالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ) 7( الفقرة رقم احتلت

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,632معياري 
 أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، لى عيدل وهذا ما
   .مقدمة المصرفية الخدمة الن دعم وتحسيعلى  التسويق المصرفي في البنكيساعد

 انحراف و3,909 بلغ  بمتوسط حسابيابعةالمرتبة الر) 8(رة رقم  الفقاحتلت
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,801معياري 
 أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، لى عيدل وهذا ما

   .مكان المناسبين واللوقت البنك الخدمات المصرفية في ايقدم
 وانحراف 3,909 بلغ المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي) 1( احتلت الفقرة رقم 

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,675معياري
 الدراسة، أن البنك الممثل لعينة ىوهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون عل

  . البنكيلخدمات في الوقت المناسب زاد من ثقة العميل ف البنك لتوفير
 وانحراف 3,863 السادسة بمتوسط حسابي بلغ مرتبةال) 9(  احتلت الفقرة رقم 

 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,701معياري
الممثل لعينة الدراسة، وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك 

  . إلى تقديم الخدمات للعميل بأقل التكاليف في التسويق المصريسعى
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 وانحراف 3,818 المرتبة السابعة بمتوسط حسابي بلغ) 5( الفقرة رقم احتلت
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 حتمالية، وبلغت القيمة الا0,842معياري 

 على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، وافقوننة الدراسة يوهذا ما يدل على أن أفراد العي
  .  الخدمة المصرفية في البنك على جذب أكبر عدد من العملاءتساهم

 وانحراف 3,636 بلغالمرتبة الثامنة بمتوسط حسابي ) 6(    احتلت الفقرة رقم 
، 0,01 لة أقل من مستوى الدلاي وه0.000 الاحتمالية قيمة، وبلغت ال0,780معياري
 على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، يدل وهذا ما
   .ل الاحتفاظ بالعملاء لأطول مدة المصرفي إلى تحقيق الأرباح من خلاويق التسيسعى

 وانحراف 3,318 بلغ  حسابيوسط بمتةالمرتبة التاسع) 2( رقم ة احتلت الفقر     
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000غت القيمة الاحتمالية ، وبل0,883معياري 
 على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، يدل وهذا ما

  . يهدف التسويق المصرفي إلى زيادة حجم القروض والسلفيات
 وانحراف 2,863 بلغ سابي حبمتوسطالمرتبة العاشرة ) 10( احتلت الفقرة رقم 

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,553معياري
 ، على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسةيدل وهذا ما

  . التسويق المصرفي بتحويل الأموال من ودائع ومدخرات إلى قروض وخدماتيقوم
 وانحراف 3,795 لغ بلأول االمحور لجميع فقرات ابيسط الحس عامة فإن المتووبصفة

، 0,01، وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 وبلغت القيمة الاحتمالية 0,650معياري 
  .  وهذا ما يدل على أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة

ني المتعلق بمدى ضرورة تبني ميزة  تحليل نتائج واختبار فرضية المحور الثا-ثانيا
  .تنافسية في البنك

 فيما يلي جدول يوضح نتائج تحليل فقرات المحور الثاني لأداة الدراسة من خلال 
 وهذا بهدف احدة، ولمجموعةt ارحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واختب

 . معرفة مدى ضرورة تبني ميزة تنافسية في البنك
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 المحور الثاني المتعلق بمدى ضرورة تبني ميزة تنافسية يل نتائج تحلوضحي) 16 -3( رقم الجدول
  في البنك

 الترتيب T Sig الانحراف المتوسط العبارة
. البنك بخاصية تميزه عن باقي البنوكنفرد ي-11   3,9091 0,741 34,974 0.000 06 

. يحاول البنك دائما التمييز عن منافسيه -12   3,9091 0,741 34,974 0.000 07 
 ول تساهم الميزة التنافسية في البنوك من الحص-13

.على أرباح مرتفعة   
4,5455 0,503 59,861 0.000 01 

 تطبيق أسعار تنافسية إلى تسعى الميزة التنافسية -14
.منخفضة عن باقي البنوك  

4,4545 0,503 58,664 0.000 02 

يرة  يحاول البنك الحصول على حصة سوقية كب-15
. من خلال الميزة التنافسية  

4,3182 0,883 32,430 0.000 04 

.       تحقق الميزة التنافسية للبنك النمو والبقاء-16
                                  

4,3636 0,650 44,513 0.000 03 

 تساعد التكنولوجيا البنك على تسهيل وتسريع -17
 العمليات المصرفية 

3,9545 0,480 54,644 0.000 05 

 08 0.000 40,827 0,583 3,5909  تساعد التكنولوجيا البنك على التقليل من الأخطاء -18
 تعتبر التكنولوجيا من أهم أدوات المنافسة -19

 .البنكية
3,5682 0,759 31,169 0.000 09 

 يعتبر رأس المال مؤشرا لمدى المتانة المالية -20
 للبنك 

3,2273 0,604 35,397 0.000 10 

 / 0.000 46,317 0,650 3,795  المحور الثانيمجموع

  .spss ومخرجات بيان الطالبة اعتمادا على بيانات الاستإعداد من :المصدر

 فقرات المحور لجميعtنلاحظ أن قيمة اختبار ) 16 -3( الجدول رقمخلال من
 أفراد اتبين إجابالأول دالة إحصائية، وهذا ما يعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 فقرات هذا المحور، وسنحاول معرفة الآراء وتحليلها بالترتيب التنازلي ىعينة الدراسة عل
  :حسب المتوسط الحسابي

 وانحراف 4,545المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ ) 13( الفقرة رقم احتلت
 ،0,01ة  وهي أقل من مستوى الدلال0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,503معياري 
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 لعينة الدراسة، لممثل يوافقون على أن البنك اة العينة الدراسدوهذا ما يدل على أن أفرا
  . مرتفعة اح على أربحصول في البنوك من الالتنافسية الميزة تساهم

 بلغ وانحراف 4,454 المرتبة الثانية بمتوسط حسابي) 14( احتلت الفقرة رقم      
 ،0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000لاحتمالية ، وبلغت القيمة ا0,503معياري 

 يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، اسةوهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدر
  . منخفضة عن باقي البنوك تنافسية إلى تطبيق أسعار تنافسية الميزة التسعى

 بلغ وانحراف 4,363 المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي) 16( احتلت الفقرة رقم      
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 الاحتمالية، وبلغت القيمة 0,650معياري

 وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة،
                                      .التنافسية للبنك النمو والبقاء تحقق الميزة 

 بلغ وانحراف 4,318المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي ) 15( الفقرة رقم احتلت      
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,833معياري 

وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، 
  حصة سوقية كبيرة من خلال الميزة التنافسية ـ  البنك الحصول على يحاول

 وانحراف 3,954المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ ) 17(  احتلت الفقرة رقم     
، 0,01 مستوى الدلالة ن وهي أقل م0.000 حتمالية، وبلغت القيمة الا0,480معياري 

  لعينة الدراسة،للممث االبنكوهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن 
  . المصرفية على تسهيل وتسريع العمليات كتساعد التكنولوجيا البن

 انحراف و3,909 السادسة بمتوسط حسابي بلغتبةالمر) 11( الفقرة رقم احتلت        
، 0,01 الدلالة وى وهي أقل من مست0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,741معياري

 العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، وهذا ما يدل على أن أفراد
  . البنك بخاصية تميزه عن باقي البنوكنفردي

 وانحراف 3,909 بلغ  بمتوسط حسابيالسابعةالمرتبة ) 12( رقم الفقرة  احتلت      
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 القيمة الاحتمالية وبلغت، 0,741معياري
ايدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، وهذا م
  . البنك دائما التمييز عن منافسيهيحاول
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 وانحراف غ بل3,590 بلغ المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي) 18(  احتلت الفقرة رقم      
، 0,01دلالة  وهي أقل من مستوى ال0.000 القيمة الاحتمالية غت، وبل0,583معياري

وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، 
  .  التكنولوجيا البنك على التقليل من الأخطاءتساعد
 وانحراف 3,568 التاسعة بمتوسط حسابي بلغ رتبةالم) 19(  احتلت الفقرة رقم     

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,759معياري
 الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، العينة ما يدل على أن أفراد هذاو

  . التكنولوجيا من أهم أدوات المنافسة البنكيةتعتبر
 وانحراف 3,227 بلغ يالمرتبة العاشرة بمتوسط حساب) 20(  احتلت الفقرة رقم      

، 0,01 ة وهي أقل من مستوى الدلال0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,604 معياري
 وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة،

   .يعتبر رأس المال مؤشرا لمدى المتانة المالية للبنك
 3,984الثاني بلغ  الحسابي لجميع فقرات المحور متوسط عامة فإن الوبصفة        
، وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 القيمة الاحتمالية بلغت و0,570  معياريوانحراف

 لعينة مثل المكبن عينة الدراسة يوافقون على أن ال أن أفرادلى عيدل ، وهذا ما0,01
  . الدراسة
  تحليل نتائج المحور الثالث:  الثانيالمطلب
حور الثالث من خلال مخرجات البرنامج  سنحاول في هذا المطلب تحليل الم    

  .spss الإحصائي
 فرضية المحور الثاني المتعلقة بمدى مساهمة التسويق بار تحليل نتائج واخت-

  .  قي تحقيق الميزة التنافسية للبنكرفيالمص
  فيما يلي جدول يوضح نتائج تحليل فقرات المحور الأول لأداة الدراسة من خلال حساب 

 بهدف معرفة وهذا لمجموعة واحدة، tي والانحراف المعياري واختبار المتوسط الحساب
  .مدى مساهمة التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنك الممثلة لعينة الدراسة
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 المتعلق بمدى مساهمة التسويق المصرفي الثاني نتائج تحليل المحور يوضح) 17 -3( رقم الجدول
  .ة للبنكفي تحقيق الميزة التنافسي

 الترتيب T Sig الانحراف المتوسط العبارة
 يساعد التسويق المصرفي على تحسين جودة المنتجات -21

. والخدمات المقدمة بما يتوافق وحاجات ورغبات العملاء  
3,681 0,883 27,651 0.000 08 

 يساعد التسويق المصرفي على تخفيض تكلفة جودة -22
.  المقدمةاتالمنتجات والخدم  

4,090 0,603 45,000 0.000 02 

 التغيرات اجهة يساهم التسويق المصرفي في مو-23
. الحاصلة في نوعية الخدمات المقدمة  

3,909 0,741 34,974 0.000 03 

 الاهتمام بالتسويق المصرفي يساهم في زيادة التنسيق -24
.بين العمليات والوحدات المختلفة وتكاملها داخل البنك  

3,772 0,911 27,455 0.000 07 

 يمتاز التسويق المصرفي بالقدرة على انجاز العمليات -25
.وتوفير المعلومات للبنك والعملاء   

3,863 0,823 31,110 0.000 04 

 يساهم التسويق المصرفي على تمييز خدمات البنك -26
. المقدمة في السوق عما يقدمه المنافسون من البنوك الأخرى

  

4,181 0,971 28,566 0.000 01 

 يساعد التسويق المصرفي على تأمين فرص الإبداع -27
.والمبادرة  

3,181 0,994 21,218 0.000 09 

 يساهم التسويق المصرفي في البنك على توسيع آفاق -28
. التحديث والتجديد والابتكار في تقديم الخدمات  

3,727 0,924 26,752 0.000 06 

صول للعملاء ومن  يتيح التسويق المصرفي سهولة الو-29
.ثم سرعة الاستجابة لرغباتهم وتوقعاته  

1,272 0,450 18,739 0.000 12 

 يساعد التسويق المصرفي على فتح المجال أمام -30
.العملاء للاتصال معها والمشاركة في تحديد الخدمات المقدمة  

1,863 0,632 19,556 0.000 11 

 ات يساهم التسويق المصرفي في مواجهة التغير-31
. المحتملة في نوعية الخدمات المناسبة لاحتياجاتهم  

3,727 0,623 39,641 0.000 05 

 يساهم التسويق المصرفي في تخفيض الوقت اللازم -32
.لحل مشاكل العملاء  

2,045 0,888 15,279 0.000 10 

 / 0.000 38,678 0,650 3,795  المحور الثالثمجموع
  spss الاستبيان ومخرجات ات على بياناتماد الطالبة اعإعداد من :المصدر
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 فقرات المحور لجميع tنلاحظ أن قيم اختبار ) 17 -03( خلال الجدول رقممن
الثالث دالة إحصائية، وهذا ما يعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد 

 ازلي التنرتيببالت وتحليلها راء وسنحاول معرفة الآالمحور،عينة الدراسة على فقرات هذا 
  :حسب المتوسط الحسابي

 وانحراف 4,181  الأولى بمتوسط حسابي بلغتبةالمر) 26( الفقرة رقم احتلت
، 0,01 الدلالة وهي أقل من مستوى 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,971معياري
 ،سة ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراوهذا

 يقدمه عما في السوق قدمةيساهم التسويق المصرفي على تمييز خدمات البنك الم
  ـ.  المنافسون من البنوك الأخرى

 وانحراف 4,090المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ ) 22( الفقرة رقم احتلت
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 القيمة الاحتمالية وبلغت، 0,603معياري 
 الدراسة، عينةا يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لوهذا م

  . على تخفيض تكلفة جودة المنتجات والخدمات المقدمةمصرفييساعد التسويق ال
 وانحراف 3,909 الثالثة بمتوسط حسابي بلغ تبةالمر) 23( الفقرة رقم احتلت

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 وبلغت القيمة الاحتمالية ،0,741معياري 
 الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، العينة ما يدل على أن أفراد هذاو

  .يساهم التسويق المصرفي في مواجهة التغيرات الحاصلة في نوعية الخدمات المقدمة
وانحراف  3,863المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ ) 25(  احتلت الفقرة رقم 

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,823معياري 
 لعينة الدراسة، ثلوهذا مايدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك المم

  .لاءيمتاز التسويق المصرفي بالقدرة على انجاز العمليات وتوفير المعلومات للبنك والعم
 وانحراف 3,727 بلغ سابيالمرتبة الخامسة بمتوسط ح) 31(قرة رقم  الفاحتلت

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000 الاحتمالية، وبلغت القيمة 0,623عياريم
 العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، دوهذا ما يدل على أن أفرا

ت المحتملة في نوعية الخدمات المناسبة يساهم التسويق المصرفي في مواجهة التغيرا
  .لاحتياجاتهم
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 وانحراف 3,727المرتبة السادسة بمتوسط حسابي بلغ ) 28( احتلت الفقرة رقم 
، 0,01 لالة الدمستوى وهي أقل من 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,924 اريمعي

 لعينة الدراسة، لالممثوهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك 
يساهم التسويق المصرفي في البنك على توسيع آفاق التحديث والتجديد والابتكار في تقديم 

  .الخدمات
 وانحراف 3,772 بلغ ابي السابعة بمتوسط حسلمرتبةا) 24( احتلت الفقرة رقم       

، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,911معياري
 اسة، لعينة الدرثل على أن البنك الممفقونوهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوا

الاهتمام بالتسويق المصرفي يساهم في زيادة التنسيق بين العمليات والوحدات المختلفة 
  .وتكاملها داخل البنك

راف  وانح3,681المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي بلغ ) 21( الفقرة رقم احتلت     
، 0,01 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,883معياري 

وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، 
 بما يتوافق ةيساعد التسويق المصرفي على تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدم

  .  ء العملااتوحاجات ورغب
 وانحراف 3,181المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي بلغ ) 27( رقم قرة  احتلت الف

، 0,01 لدلالة وهي أقل من مستوى ا0.000 القيمة الاحتمالية غت، وبل0,994معياري 
 على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، لوهذا مايد

  .لى تأمين فرص الإبداع والمبادرةيساعد التسويق المصرفي ع
المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي بلغ وانحراف معياري، ) 32( الفقرة رقم احتلت

، وهذا مايدل على أن 0,01 لة من مستوى الدلال وهي أق0.000وبلغت القيمة الاحتمالية 
  أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة الدراسة، 

 1,863المرتبة الحادي عشر بمتوسط حسابي بلغ ) 30(الفقرة رقم    احتلت 
 من مستوى الدلالة ل وهي أق0.000 الاحتمالية ة، وبلغت القيم0,632وانحراف معياري 

، وهذا مايدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة 0,01
  .وقت اللازم لحل مشاكل العملاء التخفيض يساهم التسويق المصرفي في راسة،الد
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 1,272المرتبة الثانية عشر بمتوسط حسابي بلغ ) 29(   احتلت الفقرة رقم 
 وهي أقل من مستوى الدلالة 0.000، وبلغت القيمة الاحتمالية 0,450وانحراف معياري 

، وهذا ما يدل على أن أفراد العينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل لعينة 0,01
 سهولة الوصول للعملاء ومن ثم سرعة الاستجابة مصرفيلدراسة، يتيح التسويق الا

 لجميع فقرات المحور الثالث بلغ لحسابيلرغباتهم وتوقعاته    وبصفة عامة فإن المتوسط ا
، وهي أقل من مستوى 0.000 وبلغت القيمة الاحتمالية 0,370 وانحراف معياري3,276
ى أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على أن البنك الممثل  علل، وهذا ما يد0,01الدلالة 

  . لعينة الدراسة
  اختبار الفرضيات :  الثالثالمطلب

   سنحاول في هذا المطلب اختبار فرضيات المحاور على حده من خلال 
  . Spss مخرجات البرنامج الإحصائي

ي تحقيق أسس ومبادئ التسويق المصرفي ف: ( اختبار فرضية المحور الأول-أولا
 )الميزة التنافسية للبنوك

 . لايوجد في البنك مبادئ وأسس التسويق المصرفي: لصفرية االفرضية
 .يوجد في البنك مبادئ وأسس التسويق المصرفي:  البديلةالفرضية

 يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الأول) 18-3( رقم الجدول
 المحسوبة البيان  اختبار الفرضيةنتيجة

 
T الجدولية 

 
 )sig( 

 H0 H1 
 قبول رفض 0,000 1,676 38,678  المحور الأولنتائج

 spss الاستبيان ومخرجات نات الطالبة اعتمادا على بيااد إعدمن :المصدر
 38,678 الأول بلغللمحورt؛ أن اختبار )18-3( الجدول رقم خلال من نلاحظ     

 على أن المحور الأول ل، وهذا يد)1,676( ب قدر الجدولية والتي تtوهو أكبر بكثير من
لمجموع فقرات ) sig( ، حيث أن القيمة الاحتمالية)0,01( عند مستوى دلالةئية إحصالةدا

 فروق ذات  لا توجده، وذلك ما يثبت أن)0,01(، وهي أقل من )0,000(المحور بلغت 
ور الأول، وهذا مايؤدي  أفراد الدراسة فيما يخص فقرات المحإجاباتدلالة إحصائية بين 
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 لمبادئ طبيق في البنك توجدإلى رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة، أي ي
  .وأسس التسويق المصرفي

  .)ضرورة تبني ميزة تنافسية في البنك: (  اختبار فرضية المحور الثاني-ثانيا
  . في البنك تبني للميزة التنافسيةيوجد لا: H0 الصفرية الفرضية

  .سيةيوجد في البنك تبني للميزة التناف: H1 البديلة فرضيةال
  يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الثاني) 19-3( رقمالجدول

 المحسوبة البيان  اختبار الفرضيةنتيجة
 

T  الجدولية  
 

 )sig( 
 H0 H1 

الثاني المحور نتائج  قبول رفض 0,000 1,676 46,317 

 spssإعداد الطالبة اعتمادا على بيانات الاستبيان ومخرجات  من :   المصدر

 46,317 الثاني بلغللمحورt؛ أن اختبار )19-3( من خلال الجدول رقم نلاحظ
، وهذا يدل على أن المحور الثاني )1,676( الجدولية والتي تقدر ب tوهو أكبر بكثير من

لمجموع فقرات ) sig( حتمالية، حيث أن القيمة الا)0,01(دالة إحصائية عند مستوى دلالة
 ذات فروق لا توجد ه، وذلك ما يثبت أن)0,01( من ، وهي أقل)0,000(المحور بلغت 

دلالة إحصائية بين إجابات أفراد الدراسة فيما يخص فقرات المحور الثاني، وهذا مايؤدي 
يزة إلى رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة، أي يوجد في البنك تبني للم

  .التنافسية
مساهمة التسويق المصرفي في تحقيق ميزة : ( اختبار فرضية المحور الثالث-ثالثا

  ) تنافسية في البنك
  . في تحقيق الميزة التنافسية للبنكالمصرفيلا يساهم التسويق : H0  الصفريةالفرضية
  .كيساهم التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبن: H1 البديلةالفرضية

   الثالثلمحور الفرضية المتعلقة بااريوضح نتائج اختب) 20-3( رقمالجدول
 المحسوبة البيان  اختبار الفرضيةنتيجة

 
T الجدولية 

 
 )sig( 

 H0 H1 
 قبول رفض 0,000 1,676 58,676  المحور الثالثنتائج

 spss على بيانات الاستبيان ومخرجات ا إعداد الطالبة اعتمادمن :المصدر
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 58,676 الثالث بلغ للمحورt؛ أن اختبار )20- 3 (م من خلال الجدول رقنلاحظ
، وهذا يدل على أن المحور الأول )1,676( الجدولية والتي تقدر ب tوهو أكبر بكثير من

لمجموع فقرات ) sig( الاحتمالية يمة، حيث أن الق)0,01( إحصائية عند مستوى دلالة لةدا
 فروق ذات  توجدلا ه، وذلك ما يثبت أن)0,01(ل من ، وهي أق)0,000(المحور بلغت 

 يؤدي دلالة إحصائية بين إجابات أفراد الدراسة فيما يخص فقرات المحور الثالث، وهذا ما
إلى رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة، أي يساهم التسويق المصرفي في 

  . تحقيق الميزة التنافسية للبنك
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  :  الفصللاصةخ
 إلى منهجية وإجراءات الدراسة التي اتبعتها الطالبة، اية،    تطرقنا في هذا الفصل في البد

 ثبات وصدق قياس قمنا بثم على أفراد عينة الدراسة، ستبيانالا استمارة وزيع توطريقة
 من خلال حساب معامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات واستخدمنا ارتباط مارة،هذه الاست

يرسن لقياس الاتساق الداخلي والاتساق البنائي وذلك من أجل التأكد من سلامة ووضوح ب
.  المستخدمة في هذه الدراسةالإحصائية ب الاستمارة، كما تطرقنا أيضا إلى الأساليقراتف

 تحليل خصائص عينة الدراسة، المندرجة في الجزء الأول من استمارة نيوفي المبحث الثا
لبيانات العامة في الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، وعدد  ايشملوالاستبيان 

 الثالث ناقشنا وحللنا فقرات أداة الدراسة، من خلال عرض مبحث الفي و.سنوات الخبرة
  . النتائج واختبار الفرضيات، وهذا لكل محور من محاور الدراسة

لمصرفي في البنوك محل  أهم النتائج التالية أنه يطبق التسويق اإلى تم التوصل وقد
الدراسة لكن ليس بالطريقة المطبقة في البنوك الأجنبية، بالإضافة إلى عدم وجود إدارة 
تسويقية في البنوك لكن توجد ميزة تنافسية، وأن التسويق المصرفي يساهم بصفة فعالة في 

  . للبنوكتحقيق الميزة التنافسية 
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  :عامة خاتمة
 من المفاهيم المختلفة،لكل من التسويق المصرفي، والميزة        ةا بحثنا هذا بجمل    بدأن لقد

 المصرفي يعتبر من أهم المواضيع الحديثة والمعقدة لكونـه          التسويقالتنافسية في البنوك، ف   
 وتحديد  اختيار التي تسعى إلى     الأفكار فهو مجمل    بنكمن أساسيات الجهاز المصرفي لأي      

 وذلك باستعمال مختلف تقنياته     مصرفي لنشاط التسويق ال   الفعليةقبة  الباقي الذي تتبعه المرا   
 لـذلك أصـبح مـن       ر، المحفزة على التطور والابتكا    المبدعة وهو الروح    اتهواستراتيجي
 وانسياب الخدمات المصرفية بـين      ق البنك القيام بجهود تسويقية تكفل تدف      علىالضروري  

 وهنا تبـرز أهميـة      ديدةمها المنافسة الش   سوق تحك  لالبنك العميل بسهولة، كل هذا في ظ      
 لـسوق التسويق المصرفي فأول خطوة يقوم بها التسويق المصرفي هو دراسة كل مـن ا             

فوجود التسويق المصرفي يعني استقرار واسـتمرار عمـل البنـوك           . والعميل المصرفي 
ويتوصل البنك إلى ذلك من خلال بحوث تسويقية ينم فيها جمـع البيانـات والمعلومـات                

.                                                     المصرفي الذي يتناول الخدمة المصرفيةمزيجالأساسية والتي على ضوءها يحدد ال
 يتحـدد بوضـع إسـتراتيجية       ك        يمكن القول أن نجاح التسويق المصرفي في البنو       

لنسبة للخدمات المـصرفية     جانب تحديد مجال التركيز با     إلى البنك،   ف تحديد أهدا  تتضمن
  .   المقدمة

 خلال الدراسة النظرية التي أوردناها في البحث يمكـن القـول أن التـسويق               ومن
 تقديم خدماتها المصرفية للعملاء     ي من الأدوات التي تعتمد عليها البنوك ف       أصبحالمصرفي  

ساحة المصرفية  في ظل المنافسة الشديدة التي أفرزتها التطورات المتلاحقة التي تشهدها ال          
العالمية، مما حد البنوك إلى تبني التكنولوجيا والاستفادة من الثورة المعلوماتية في مجـال              
العمل المصرفي حيث نتج عن ذلك ظهور خدمات مصرفية حديثة مكنت مختلف العمـلاء        

 .  في الوقت المناسبممن تحقيق احتياجاتهم ورغباته
  : الفرضيات اختبارنتائج

 فلسفة التسويق المصرفي    تبني ن الأولى وذلك من خلال أ     الفرضية صحة   إثبات تم
  . السوق المصرفيةي ففسييؤدي إلى زيادة ربحية البنوك ويكسبها مركز تنا

 إثبات صحة الفرضية الثانية وهي أنه يوجد تطبيق لأسـس ومبـادئ التـسويق               تم
  .المصرفي في البنوك
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 حلني للميزة التنافسية في البنوك م      إثبات صحة الفرضية الثالثة وهو أنه يوجد تب        تم
  .الدراسة
 إثبات صحة الفرضية الرابعة وهي أن التسويق المصرفي يساهم بصفة فعالة في             تم

  . تحقيق الميزة التنافسية للبنوك
  : المتوصل إليهاالنتائج  

 من خـلال بنـك      نافسية المصرفي في تحقيق الميزة الت     ويق لدور التس  نا دراست عند
  :                                    جي توصلنا إلىالجزائر الخار

 في البنوك الجزائرية ومنها بنك الجزائـر  مطبق إن مفهوم التسويق المصرفي كما هو   -1
 في تقديم خدمات مصرفية والترويج لها، لكن التغيـرات التـي تـشهدها              لالخارجي يتمث 

  .  الحديث للتسويقمفهوملالأسواق المصرفية تفرض على بنك الجزائر الخارجي تبني ا
 يعود تأخر البنوك الجزائرية ومنها بنك الجزائر الخارجي في تبني مفهـوم التـسويق               -2

  :المصرفي وعدم تطبيقها لعدة أسباب أهمها
  . زائري ضعف المنافسة على مستوى السوق المصرفي الج- 
  . غياب الوعي المصرفي لدى الجمهور-
ري على الطلب على الرغم من وجود فائض في السيولة           قيام الاقتصاد المصرفي الجزائ    -

  . على مستوى البنوك
  مسؤلي البنك الخارجي بـأهمية التسويق المصرفي إلا أن إدارة البنـك لا ع رغم اقتنا -3

 ـ    سويق للت مستقلة له أهمية كبيرة، بدليل عدم وجود مديرية         تولي  الي، بالبنك في الوقت الح
  . يادة عدد الزبائن، أو زيادة حصته السوقيةرغم ذلك حقق البنك نتائج في ز

 وتطـوير الخـدمات المـصرفية       تنويـع  أن هناك حاجة ماسة إلى       الدراسة أوضحت   -4
 المصرفية عبـارة    خدماتلمواجهة احتياجات الزبائن، حيث يلاحظ أن أغلب المنتجات وال        

  . تقليديةخدماتعن 
  :لاقتراحات واالتوصيات

 ات مـن التوصـي    جموعـة  إليها، أمكن وضـع م     التوصل     في ضوء الدراسة التي تم      
 ـ         ين،قسمناها إلى مجموعت    ى المجموعة الأولى عامة موجهة إلى الإشرافية والرقابيـة عل

نشاط البنوك، والمجموعة الثانية موجهة إلى إدارة البنك محـل الدراسـة، فيمـا يخـص            
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العمل على تهيئـة     يتطلب من السلطات الإشرافية      ةالمجموعة الأولى من التوصيات العام    
  : بفعالية وكفاءة على مستوى البنكيقالمناخ المناسب لتطبيق التسو

  . تماشيا مع التطورات التي شهدتها الساحة المصرفيةة تعميق الإصلاحات المصرفي-1
 سواء بفتح رأس مالها أمام القطاع الخاص أو الأجنبـي عـن    لجزائرية تأهيل البنوك ا   -2

  . بشكل جزئي أو كليطريق الاندماج أو خصخصتها
 الـسوق   في نافسية تحرير أسعار المنتجات والخدمات المصرفية وإرساء المقومات الت        -3
 الجزائرية، من خلال إزالة القيود والتشريعات التي تعيق العمل المصرفي، مع            لمصرفيةا
  :ل دور البنك الجزائر في تطوير أداء الجهاز المصرفي، من خلاعيلتف
 العمـل المـصرفي     تـنظم ع التشريعات الخاصة بنظام الدفع التـي         الإسراع في وض   - أ

  .الالكتروني
 للحد من المخاطر العديـدة      لبنوك على ا  ر الدور الرقابي والإشرافي لبنك الجزائ     ية تقو -ب

التي أصبحت تتعرض لها البنوك للحد من المخاطر العديدة نتيجة انفتاحها على الأسـواق              
  .  العالميةصرفيةالم
  . رفيالقدرات التنافسية للبنوك من خلال تبني مفهوم التسويق المص تطوير -4
  : والاقتراحات الموجهة إلى مسئولي الإدارةوصيات فيما يخص التأما
 الجزائر الخارجي، في تبنـي وتطبيـق        ك يجب أن تسرع البنوك الجزائرية ومنها بن       -1

 الحديث للتـسويق    لمفهوما ويتطلب منها ذلك الأخذ ب     ،مفهوم التسويق المصرفي بكل أبعاده    
  .  التي يقوم بها البنكتسويقيةفي ممارسة كافة الأنشطة ال

 ضرورة وضع إستراتيجية واضحة لتنويع الخدمات المصرفية مع العمل علـى الحـد     -2
  .من القصور الموجودة حاليا في المزبج الخدمي للبنك

.               المقدمةيةالمصرف جودة الخدمات طوير ضرورة قيام البنك بتبني برامج فعالة لت-3
 ضرورة إتباع بنك الجزائر الخارجي لطريقة تسعير الخدمات المصرفية بحيـث يـتم              -4

تحديد السعر بناء على مدى قبول العملاء واقتناعهم به وبنـاءا علـى ظـروف الـسوق                 
  . والأحوال الاقتصادية السائدة وعلى أسعار الخدمات البنوك المنافسة

 التعامل مع البنك من أجل تـشجيع عمليـة الإيـداع            روطيل وتطوير ش   تفع ة ضرور -5
  .  البنكدافوالاقتراض بما يحقق أه
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 ضرورة الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشري، عـن طريـق التـدريب والتأهيـل               -6
 التي تتعلق بأهمية الابتكار والإبـداع       البنكوترسيخ بعض المفاهيم المتطورة لدى موظفي       

  .ولوجيا الحديثة التكنكبةوموا
 فـي   تبار وذلك لإعادة الاع   نظيمي يجب على البنك الخارجي إعادة النظر في هيكله الت         -7

  .الوظيفة التسويقية
   . تطوير القدرات التنافسية في البنوك من خلال تبني مفهوم التسويق المصرفي-8

  :   وضوع المآفاق
 في  المصرفيح لدور التسويق     إلا مجرد توضي   هو  البحث الذي قمنا به ما     ن أ ضح الوا من

 ايتـه  الميدان لازال فـي بد     ذاتحقيق الميزة التنافسية للبنوك وعليه فإن مجال البحث في ه         
 متعدد الجوانب، لذلك نرى  إمكانية مواصلة وتعميـق البحـث فـي          وضوعخاصة وأن م  

  :جوانب أخرى لها صلة بالموضوع نقترحها في شكل عناوين
  . في زيادة القدرة التنافسية للبنوك جودة الخدمات المصرفية أثر
     . المصرفية على تحقيق رضا العميلخدمات جودة الأثر
 قد وفقنا في اختيار الموضوع البحث وفي دراسته بالشكل الـذي  كون الأخير نأمل أن ن  في

  .يخلق النفع العام وبأن يكون مرجعا يستفيد منه الباحثون
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  :  التعليميالمستوى
          متوسط                     ثانوي                                جامعي    

  : نوات الخبرة سعدد
  سنوات10سنة               أكثر من10-5سنوات                     من5 منأقل

   :  الوظيفية
            نائب مدير          رئيس مصلحة         موظف           مدير

  :الجنس
                  أنثىذكر
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 المحور الأول: أسس ومبادئ التسويق المصرفي
 

 غیر
 موافق
 بشدة

 غیر
 موافق

 موافق موافق محاید
 بشدة

 العبارة

 الخدمة المصرفية من أهم الأنشطة تعتبر     
 التي يقدمها البنك          

 في البنك مصلحة خاصة بوظيفة يوجد     
 تسويقال

 التسويق المصرفي في البنك على يساعد     
 دعم وتحسين الخدمة المصرفية المقدمة 

 البنك الخدمات المصرفية في الوقت ميقد     
 والمكان المناسبين

 البنك للخدمات في الوقت المناسب توفير     
 .زاد من ثقة العميل في البنك

 تقديم إلى يسعى التسويق المصرفي      
 .الخدمات للعميل بأقل التكاليف 

 تساهم الخدمة المصرفية في البنك على      
 . ءعملاجذب أكبر عدد من ال

 التسويق إلى تحقيق الأرباح من يسعى     
  يهدفخلال الاحتفاظ بالعملاء لأطول مدة 

 التسويق المصرفي إلى زيادة حجم يهدف     
 ياتالقروض والسلف

 التسويق المصرفي بتحويل الأموال يقوم     
 من ودائع ومدخرات إلى قروض وخدمات
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     البنوك في التنافسية الميزة بنيت: الثاني المحور                    
                 

 غیر
 موافق
 بشدة

 غیر
 موافق

 موافق موافق محاید
 بشدة

 العبارة

.ك البنك بخاصية تميزه عن باقي البنونفردي       
 . يحاول البنك دائما التمييز عن منافسيه      
 على تساهم الميزة التنافسية في البنوك      

 .أرباح مرتفعة الحصول على 
 أسعار ق الميزة التنافسية إلى تطبيتسعى     

   .تنافسية منخفضة عن باقي البنوك 
 البنك الحصول على حصة سوقية يحاول     

   .كبيرة من خلال الميزة التنافسية 
 الميزة التنافسية للبنك النمو والبقاء                                          تحقق     
 في البنك على تسهيل التكنولوجيا تساعد     

 . وتسريع العمليات المصرفية
 التكنولوجيا في البنك على التقليل من تساعد     

 .  الأخطاء
 التكنولوجيا من أهم أدوات المنافسة تعتبر     

 .البنكية
تانة  رأس المال مؤشرا لمدى الميعتبر     

 . المالية للبنك
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التنافسية الميزة تحقيق في المصرفي التسويق مساهمة: الثالث المحور  
 

 غیر
 موافق
 بشدة

 غیر
  موافق

 موافق موافق محاید
 بشدة

 العبارة

 المنتجات جودة تحسين على المصرفي التسويق يساعد     
. العملاء ورغبات وحاجات يتوافق بما المقدمة والخدمات  

 جودة تكلفة تخفيض على المصرفي التسويق يساعد     
. المقدمة والخدمات المنتجات  

 الحاصلة التغيرات مواجهة في المصرفي التسويق يساهم     
  .المقدمة الخدمات نوعية في

 بين التنسيق زيادة في يساهم المصرفي بالتسويق الاهتمام     
. البنك خلدا وتكاملها المختلفة والوحدات العمليات   

 العمليات انجاز على بالقدرة المصرفي التسويق يمتاز     
.والعملاء  للبنك المعلومات وتوفير  

 البنك خدمات تمييز على المصرفي التسويق يساهم     
 البنوك من المنافسون يقدمه عما السوق في المقدمة
.   الأخرى  

 عالإبدا فرص تأمين على المصرفي التسويق يساعد     
. والمبادرة  

 آفاق توسيع على البنك في المصرفي التسويق يساهم     
. الخدمات تقديم في والابتكار والتجديد التحديث  

 ثم ومن للعملاء الوصول سهولة المصرفي التسويق يتيح     
.وتوقعاتهم لرغباتهم الاستجابة سرعة  

 ءالعملا أمام المجال فتح على المصرفي التسويق يساعد     
.المقدمة الخدمات تحديد في والمشاركة معها للاتصال  

 المحتملة التغيرات مواجهة في المصرفي التسويق يساهم     
. لاحتياجاتهم المناسبة الخدمات نوعية في  

  الوقت تخفيض في المصرفي التسويق يساهم     
. العملاء مشاكل لحل اللازم  
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:ملخص  
 إدارة ثم فهو أحد مجالات من في إدارة البنوك، ودراسةالات ال التسويق المصرفي أحد مجيعتبر  

 العلمية وأداة الإدارةالأعمال ولقد أصبحت وظيفة التسويق المصرفي تشكل جانبا هاما من جوانب 
 التسويقية بصفة عامة تتفق على أن أساسها ظيفة والو،من الأدوات الفعالة في تحقيق نجاح البنوك

 ن السوق المصرفية، ذلك أعةله أي دور بدون العميل الذي يشكل مجموهو العميل والبنك ليس 
 عملية بإتمام قد تنتهي علاقته معها الشركات يشتري سلعة أو تقدم له خدمة من إحدى الذيالعميل 

 آجالها مع العميل الواحد لفترة طويلة، تمتد الحال في مجال الخدمات المصرفية التي فالشراء بخلا
ح أهمية التسويق المصرفي في البنوك، ودوره في اكتساب وزيادة القدرة التنافسية  توضيحاولةفي م

. للبنوك  
  ، المصرفي، البنوك، الميزة التنافسيةتسويقال:  المفتاحيةالكلمات

Resume 
Bank marketing is considered as one of the Field of study in the 

marketing of  banks, Therefore it is one the fields of  business management. 
Bank  marketing  function  becomean  important aspect of the 

scientific management and a tool among, the effective tools achieving 
success of bank. And marketing function generally agrees that its 
foundation is the customer and the bank has no role without the client who 
constitutes, the banking market group, so that the client who buys a ware 
or served by one of the companies may his relationship will be ended with it 
by completing the procurement process unlike the case in the field  of 
banking services wiche its maturities extend with a single customer for a 
long time, as an attempt to clarify the importance of bank marketing in 
banks, and its role in the acquisition and increase the competitiveness 
between banks.               

 
  


