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حث العملي  نحمد االله عز وجل الذي وفقنا في إتمام هذا الب
  .العزيمة فـالحمد الله حمدا كثيراالعافية و الذي ألهمنا الصحة و و 

نخص شكرنا للوالدين الغاليين حفظها االله و بارك فيهما، 
بودغدغ  "كما نتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذ المشرف  

  ا هذا العملزنالنصح طوال انجالى مجهوده وبذله  ع"احمد

وكالة  -نتقدم بالشكر أيضا إلى مدير بنك التنمية المحلية
الذي كان لنا سندا وعونا طوال فترة التربص إلى    - الطاهير

  .كل من ساهم في إتمام هذا العمل من قريب أو من بعيد

 "جميعا  بارك االله فيكم"

  



  
الحمد الله الذي حمده  الله الذي نفتتح بحمده  الكلام، و الحمد  
هو    ىكما اثننحصي له ثناء   زت به الأقـلام سبحانه لااج أفضل ما

  .على نفسه وهو ولي كل الأنعام

عافيتها، إلى  الحنان أدام االله عليها صحتها و   إلى أمي الغالية نبع
  أبي الغالي حفظه االله ورعاه

  ..ثمرة عملي هذا ، وكل حبي  أهدي لكما

  ...أبي الحبيبان  ...أمي  

شكر قد يستوي قدر  لا التما ملهمي، وقدوتي في الحياة، فـأن
  ....حبكما

  إلى إخوتي وأخواتي حفظهم االله

إلى كل من دعمني وشجعني في حياتي وأعطاني دفعة نحو  
  .الأمل

 



 
 

  
 اشعا، وعلما نافعا، ويقينا صادقـااللهم إني أسألك إيمانا دائما، وقـلبا خ

  ودينا قيما، وأسألك دوام العافية

  لمتني العطاء دون انتظار المقـابلاهدي هذا العمل إلى من ع

  "أمي الغالية"

صاحب   "والدي" وإلى ذلك الصرح العظيم الذي علمني الخلق الكريم
  الفضل الكبير

  زوجي سندي في حياتي    إلى

  االله   موأخي  الوحيد حفظه" إخواتي"وإلى جميع  

إلى كل من جمعتني بهم أواصل الصداقة و الدراسة صديقـاتي و  
  هحبيباتي كل باسم

  هم في قـلبي ولم يذكرهم قـلمين  كل م

 "معمري" إلى كل عائلة

 



 

  :ملخصال

إن الهدف من هذه الدراسة هو إبراز أثر التسویق المصرفي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك 
ومن أجل توضیح  ،التجاریة، وخاصة عناصر المزیج التسویقي التي تمثل أهم العوامل المؤثرة في تحقیقها

ك التنمیة على بنذلك اعتمدنا على المنهج الوصفي التاریخي والمنهج التحلیلي وقمنا بإسقاط الدراسة 
  : ، وقد خلصت الدراسة إلى أنالمحلیة وكالة الطاهیر

 .وظیفة التسویق المصرفي وظیفة هامة تلعب دورا هاما في دعم المیزة التنافسیة للبنوك -
 .وجود تأثیر قوي لعناصر المزیج التسویقي على تحقیق المیزة التنافسیة -
ك التنمیة نبویق المصرفي والمیزة التنافسیة لقة ارتباط موجبة وتأثیر قوي بین أبعاد التسوجود علا -

 .للتمیز أمام المنافسینوكالة الطاهیر، هذا ما أدى بالبنك  المحلیة
  

Résumé: 
Le but de cette étude est de mettre en évidence l'impact du marketing bancaire dans 

l'obtention de l'avantage concurrentiel des banques commerciales, en particulier les éléments 

du marketing mix, qui représentent les facteurs les plus importants affectant sa réalisation, 

Afin de clarifier cela, nous nous sommes appuyés sur l'approche descriptive historique et la 

méthode analytique, et nous avons projeté l'étude à la Banque de développement local, 

Agence Al-Taher, et l'étude a conclu que : 

 La fonction de marketing bancaire est une fonction importante qui joue un rôle important 

dans le soutien de l'avantage concurrentiel des banques. 

 La présence d'une forte influence des éléments du marketing mix sur l'obtention d'un 

avantage concurrentiel. 

 Il existe une corrélation positive et une forte influence entre les dimensions du marketing 

bancaire et l'avantage compétitif de la Banque Locale de Développement et de l'Agence 

Al-Taher, c'est ce qui a conduit la banque à se démarquer de ses concurrents. 
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  ةــقدمــــــالم



 :مقدمةلا
 

 أ 
 

یعتبر القطاع المصرفي أحد أهم القطاعات الأساسیة في الاقتصاد، لیس فقط لدوره الهام في حشد 
، بل لكونه یمثل الذي یمثل عصب النشاط الاقتصادي وتعبئة المدخرات المحلیة والأجنبیة وتمویل الاستثمار

ذة تنوع أنشطته النافو حلقة الاتصال الأكثر أهمیة مع العالم الخارجي، فقد أصبح هذا القطاع بفعل اتساعه 
طل منها على العالم وأصبح تطوره وقوة أوضاعه معیارا للحكم على سلامة التي یطل منها العالم علینا ون

خارجیة، ویلعب القطاع المصرفي دور مهم في تشجیع الاقتصاد وقابلیته لجذب رؤوس الأموال المحلیة وال
النمو الاقتصادي من خلال قیامه بمهمة الوساطة المالیة، حیث تعتبر البنوك مهمة خاصة في توفیر كفاءات 

  .ذات خبرة

وقد أدى التطور الحضاري بالمجتمعات إلى تطور الوعي المصرفي لدى الأفراد وخلق كثیر من 
یة والائتمانیة، وأصبح الهم الشاغل للبنوك هو محاولة استحداث مجموعة من الحاجات والرغبات المال

ي أنسب فالمنتجات والخدمات لمقابلة احتیاجات ورغبات العملاء المتطورة والمتزایدة باستمرار، وتقدیمها 
ر الأوقات وفي الأماكن الملائمة باعتبار أن العملاء هم نقطة البدء في العمل المصرفي، خاصة في عص

المعلوماتیة الذي نعیشه حیث أصبح التسویق المصرفي نشاطا إبداعیا یتطلب لنجاحه إستراتیجیات تسویقیة 
  .ممتازة

ویعد التسویق المصرفي أحد المجالات التي شهدت في الآونة الأخیرة اهتماما متزایدا في جانب 
یادة ز من العوامل التي ساهمت في  لعدیدالأكادیمیین والممارسین على حد سواء، ویرجع ذلك الاهتمام إلى ا

تنتهجها في خدمة عملائها لتحقیق اخل التي ددرجة حساسیة البنوك للأسواق التي تنشط فیها، وفي تنوع الم
  .مركز تنافسي متمیز في هذه الأسواق

 : إشكالیة الدراسة -1

  :ومما سبق یمكننا طرح الإشكالیة التالیة

  المیزة التنافسیة للبنوك الجزائریة؟ما هو أثر التسویق المصرفي في دعم 

  :اعتمدنا التساؤلات الفرعیة التالیة ذا التساؤل الرئیسيوللإجابة على ه

  ما المقصود بالمزیج التسویقي المصرفي والمیزة التنافسیة؟-

  كیف تؤثر عناصر المزیج التسویقي المصرفي في القدرة التنافسیة للبنوك؟ -



 :مقدمةلا
 

 ب 
 

 یجسد مفهوم القدرة التنافسیة داخل بنك جزائري؟هل یمكن للتسویق المصرفي أن  -
 : فرضیات الدراسة -2

  :المطروحة والأسئلة الفرعیة قمنا باقتراح الفرضیات التالیة للإجابة على الإشكالیة

یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة بین التسویق المصرفي وتحقیق المیزة التنافسیة للبنوك حسب  :الفرضیة الرئیسیة
  .ن وموظفي البنوكوجهة نظر الزبائ

  :رع من الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیةتتف 

وبكفاءة  ،یقصد بالتسویق المصرفي الاستمرار في تقدیم خدمات مصرفیة متمیزة :الفرضیة الفرعیة الأولى
  .عالیة

معینة للتنافس  لإستراتیجیة إتباعهویقصد بالمیزة التنافسیة عنصر تفوق البنك الذي یتم تحقیقه في حالة 
   .بالمقارنة بالمنافسین وخدماتهم

یتمثل المزیج التسویقي في مجموعة من العناصر التي یستطیع البنك من خلالها : ثانیةالفرضیة الفرعیة ال
  .الرفع من القدرة التنافسیة له

المیزة التنافسیة تتحقق یمكن للتسویق المصرفي أن یحقق للبنك میزة تنافسیة أي أن : ةالفرضیة الفرعیة الثالث
 .للمؤسسة الاقتصادیة نتیجة نجاح النشاط التسویقي فیها

 :أهداف الدراسة -3

  :هدف هذا البحث إلى معالجة عدة نقاط أهمها

إبراز دور التسویق في القطاع الخدمي ولفت الانتباه للدور الحیوي والفعال الذي یقوم به التسویق  -
 .المصرفي على مستوى المصارف

 .دور المزیج التسویقي في زیادة الحصص السوقیة للبنوك وتدعیم میزتها التنافسیةإبراز  -
 .الوقوف على مدى تطبیق التسویق المصرفي في بنك التنمیة المحلیة -
  
 



 :مقدمةلا
 

 ج 
 

 :أهمیة الدراسة -4

براز دوره الفعال في  تكمن أهمیة الدراسة في المعرفة الدقیقة للتسویق في المؤسسات المصرفیة، وإ
التنافسیة للبنوك، ومحاولة بثه داخل المصارف الجزائریة من خلال الإشارة إلى ضرورة وحتمیة تدعیم القدرة 

تطبیقه من أجل زیادة جودة الخدمات المقدمة وزیادة الحصة السوقیة من خلال تجسید عناصر المزیج 
 .التسویقي داخل البنك

 :أسباب اختیار الدراسة -5

ناتج عن عدة عوامل " ي تحقیق المیزة التنافسیة للبنوكأثر التسویق المصرفي ف"إن اختیار موضوع 
  :منها

 دخول هذا الموضوع في إطار تخصصنا. 
 رغبتنا في البحث والإطلاع في مجال التسویق خاصة في النشاط البنكي. 
 أهمیة الموضوع بالنسبة للمؤسسات المصرفیة وما یقدمه من ناتج یخدم مصالحها ومصالح زبائنها. 

  :تشمل الدراسة الحدود التالیة :حدود الدراسة -6

 تناولت هذه الدراسة الإطار النظري للتسویق المصرفي والمیزة التنافسیة: الحدود الموضوعیة. 
 تعلقت الدراسة التطبیقیة ببنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر: الحدود المكانیة. 
 1أفریل  إلى  14: بالفترة الممتدة من بالنسبة للحدود الزمنیة الخاصة بالدراسة  فتتعلق: الحدود الزمانیة 

 .2021جوان 
 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة -7

نا على المنهج بغیة الإجابة على التساؤل المطروح واختیار مدى صحة الفرضیات المقترحة اعتمد
فیما یخص الجانب النظري باعتباره مناسبا لجمع الحقائق والتعریف بمختلف المفاهیم ذات  الوصفي والتاریخي

التحلیلي ومنهج دراسة  المیداني تم الاعتماد على المنهجالصلة بالموضوع، أما فیما یخص الجانب التطبیقي 
اهیر، بغیة معرفة مدى فرع الط" بنك التنمیة المحلیة: "الحالة وذلك من خلال إسقاط الدراسة النظریة على

 .تطبیق سیاسات التسویق في البنك وتأثیره على تحقیق المیزة التنافسیة

 



 :مقدمةلا
 

 د 
 

 : الدراسة صعوبات -8

من أهم الصعوبات التي واجهتنا خلال الدراسة التي قمنا بها والتي أردنا الإشارة لها لیس رغبة منا في 
نما رغبة منا   :بإفادة الباحثین من أجل تجنبها مستقبلا نجد تبریر القصور الذي یمكن أن یشوب هذا البحث وإ

 صعوبة الحصول على المعلومات والمعطیات من مصادرها الرسمیة. 
 نقص نسبي للمراجع فیما یخص المیزة التنافسیة في مجال الخدمات المصرفیة. 
 صعوبة الحصول على المعلومات المرتبطة بالبنك محل الدراسة وتحجج أغلب الموظفین بضیق الوقت. 
  : تقسیم الدراسة -9

بهدف الإجابة على الإشكالیة المطروحة قمنا بتقسیم البحث إلى فصلین، حیث تم التطرق في الفصل 
من هذا الفصل مفاهیم أساسیة ضالأول إلى أدبیات ونظریات عن التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة، حیث ت

ق المصرفي، وفي المبحث الثالث تم حول تسویق الخدمات، وفي المبحث الثاني عمومیات حول التسوی
التطرق إلى المیزة التنافسیة للبنوك، أما فیما یخص الفصل الثاني فهو تضمن الدراسة التطبیقیة على مستوى 

وقد تطرقنا في المبحث الأول الى مفاهیم نظریة عن الوكالة محل  بنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر جیجل،
سویقي في المبحث الثاني، وأخیرا أثر المزیج التسویقي المصرفي على القدرة وعناصر المزیج الت الدراسة 
 .ة للبنك في المبحث الثالثالتنافسی

  



 

أدبیات حول التسویق : الفصل الأول
  التنافسیة المصرفي والمیزة

  مفاهیم أساسیة حول تسویق الخدمات: مبحث الأولال 

  عمومیات حول التسویق المصرفي: نيالمبحث الثا 

   في دعم القدرة التنافسیة دور التسویق المصرفي :المبحث الثالث
  للبنوك
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  :تمهید

یعتبر التسویق المصرفي أحد مجالات الدراسة في إدارة البنوك، ومن ثم فهو أحد مجالات إدارة 
الأعمال، ولقد أصبحت وظیفة التسویق المصرفي تشكل جانبا هاما من جوانب الإدارة العلمیة وأداة من 

على أن مناطها هو العمیل  تتفق ات الفعالة في تحقیق نجاح البنوك، والوظیفة التسویقیة بصفة عامةالأدو 
وعة السوق ذلك أن العمیل الذي یشتري سلعة أو تقدم موالبنك لیس له أي دور بدون العمیل الذي یشكل مج

بخلاف الحال في مجال الخدمات الشراء  ةله خدمة من إحدى الشركات قد تنتهي علاقته معها بإتمام عملی
  .فترة طویلةالمصرفیة التي تمتد آجالها مع العمیل الواحد ل

ام بالنشاط التسویقي، سواء مجال تضح حاجة المؤسسة المصرفیة أكثر إلى ضرورة الاهتمومن هنا ت
  .ب الودائع أو تقدیم القروض والخدمات الأخرىجذ

وبناءا على ما سبق فإننا سنتطرق في هذا الفصل لأهم النقاط الأساسیة في مجال التسویق المصرفي 
  :وذلك من خلال تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث ،نافسیةوأثره في دعم القدرة الت

  .مفاهیم أساسیة حول تسویق الخدمات: مبحث الأولال

  .عمومیات حول التسویق المصرفي: المبحث الثاني

  .دور التسویق المصرفي في دعم القدرة التنافسیة للبنوك: المبحث الثالث

  

  

  

  

  

  

  



أدبیات حول التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة                                                             :الفصل الأول  
 

7 
 

  الخدماتمفاهیم أساسیة حول تسویق : المبحث الأول

یعتبر تسویق الخدمات أحد الفروع الاختصاصیة للتسویق، ظهر تسویق الخدمات كحقل دراسة منفصل 
في أوائل ثمانینات القرن المنصرم، بعد إدراك حقیقة أن المیزات الفریدة للخدمات تطلبت استراتیجیات مختلفة 

  . بالمقارنة مع تسویق السلع المادیة

  قماهیة التسوی: المطلب الأول

تعرف على رغباته الحالیة یعتبر التسویق من الوسائل التي تسمح للمؤسسة التقرب من المستهلك وال
  .والمستقبلیة

  نشأة التسویق: أولا

إلى أن البدایة الأولى لظهور التسویق كانت في القرن السابع عشر، ففي عام " Drucker: "یشیر
شاء أول متجر لها في طوكیو، منذ ذلك الوقت ظهرت بإن "یويمیتس"تقریبا قامت الأسرة الیابانیة  1650

  )1( .ب المستهلكللإنتاج والإعلانات التي تهدف إلى جذ سیاسات تصمیم المنتجات وتنمیة الموارد اللازمة

إلى أن الولایات المتحدة الأمریكیة ودول أوروبا الغربیة لم تعرف شیئا عن التسویق  Druckerویشیر 
العالمیة، وظهر لأول مرة كمقرر دراسي في  "هارفیستر"ابع عشر على ید شركة إلا في منتصف القرن الس

قسم "، وظهر أول مرة في منظمات الأعمال "تسویق المنتجات"أوائل القرن العشرین وتم تدریسه تحت عنوان 
یكیة بدأت منظمات الأعمال الصناعیة والتجاریة الأمر  1917في أوائل القرن العشرین، ومنذ عام " التسویق

  )2( .بإدراك أهمیة النشاط التسویقي بمجالاته المختلفة، واستمر هذا الاهتمام حتى الآن

  تعریف التسویق: ثانیا

الذي یعني السوق، وهذا المصطلح  mercatusمشتقة من المصطلح اللاتیني  marketingإن كلمة 
  .التي تعني المتجرة Mercariاللاتیني بدوره مشتق من الكلمة اللاتینیة 

  :هناك عدة تعاریف للتسویق نذكر منها

                                                             
 . 19، ص 2012، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزیع، الأردن، أسس التسویقمحمد أمین السید علي،  1)(
 . 11، ص 2006، الطبعة الأولى، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر، التسویقعبد السلام أبو قحف،  2)(
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عملیة تخطیط وتنفیذ ومتابعة تطویر : "على أنه 1985عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق في عام 
لخلق التبادل الذي یحقق الإشباع لكل من الأفراد  ،وتسعیر وترویج وتوزیع السلع والخدمات والأفكار

  )1(".والمنظمات

اه إلى مكونات النشاط التسویقي من تصمیم وتخطیط السلعة وتسعیر هذا التعریف قد لفت الانتب
وترویج وتوزیع السلع والخدمات، كما أكد على الهدف الرئیسي الذي تطمح إلیه كل مؤسسة من ممارستها 

  .لوظیفة التسویق والمتمثل في إشباع حاجیات ورغبات العملاء

النشاط الإداري الخاص بتخطیط : "بأنه marketing mangementفي كتابه  philipekotlerعرفه 
وتوجیه كافة جهود المنظمة في شكل متكامل بهدف إشباع حاجیات المستهلك العمیل وتحقیق الربح 

  )2(".للمنظمة

مكانات : "عرف روبرت كنج التسویق بأنه عبارة عن فلسفة إداریة تقوم بتعبئة واستخدام جهود وإ
لمستهلكین في حل مشكلاتهم المختلفة في ضوء الدعم المخطط المشروع والرقابة علیها بغرض مساعدة ا

  )3(".للمركز المالي للمشروع

قوم بها الأفراد والمنظمات بغرض تسهیل سویق هو مجموعة من الأنشطة التي یالت: "وكتعریف شامل
 سویقیةالمعاملات والمبادلات في السوق، من خلال التركیز على احتیاجات العملاء عن طریق جهود ت

إرضاء هذه الحاجات، ویتم فیها تحقیق أهداف  متكاملة ینتج عنها حسن توقع احتیاجات العملاء وحسن
  ".المؤسسة عن طریق كسب ولاء العملاء وتحقیق الأرباح

  :والشكل التالي یوضح جوهر المفهوم التسویقي

 

  

  
                                                             

 .41، ص 1988مطبعة جامعة القاهرة، مصر، ، التسویق المعاصرمحمد عبد االله عبد الرحیم،  1)(
 .44، ص 2008، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبو تایة،  2)(
، ص 2009 ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،مبادئ التسویقزیاد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام،  3)(

16. 
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  .جوهر المفهوم التسویقي: )01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  .25، ص 2008، دار الصفاء، عمان، أسس التسویق المعاصر ربحي مصطفى علیان،: المصدر

  :التعلیق على الشكل

من خلال الشكل أعلاه یلاحظ أن جوهر مفهوم التسویق یرتكز على تحدید حاجات ورغبات ومتطلبات 
  .الأسواق والعملاء في الوقت المناسب

  تطور مفهوم التسویق: ثالثا

البیع والتوزیع، إذ أن التسویق یهدف إلى  تعني رةعند ظهور كلمة التسویق كانت تعني بالضرو 
تشخیص التسویق حیث لتعویض وتبادل بین المنتج والمستهلك، وفي تلك الفترة لم تكن هناك دراسات 

احتفظت الجمعیة الأمریكیة لسنوات عدیدة بمصطلح التسویق على أنه یهتم بالأنشطة التجاریة الموجهة 
لمنتج إلى المستهلك في التسویق في أحسن الظروف، حیث أن مجموعة لتواصل المنتجات والخدمات من ا

  .درست التسویق من وجهة النظر البیعي 1950 -1910الكتب التي كانت موجودة بین 

والمصانع ه بتأثیر رجال الأعمال الأمریكیین أخذ شكلیق داخل أوروبا الغربیة فقد بدأ یأما ظهور التسو 
هذا التاریخ دخلت مهام جدیدة في التسویق وتحول معناه من وجهة نظر  الأنجلو سكسونیة، وانطلاقا من
السلع والخدمات إلى  انطلاقالاحتیاجات، فأصبحت مهتمة بالإضافة لضمان بیعي إلى وجهة نظر تحقیق 

رضائهم وذلك حسب أهداف محددة مستقبلا   .تحدید حاجیات المستهلكین والعمل على تحقیقها وإ

وم التسویق یجب تحدید الخطوات المتعاقبة للتطور الاقتصادي وكذا العوامل لفهم كیفیة تطور مفهو 
  :المتحكمة فیه والتي یمكن سردها كالتالي

جوهر المفهوم 
  التسویقي

 الأسواق
 اتالحاج

 الرغبات

 المطالب

 المنتجات

 التعامل

 المبادلة
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ظهرت هذه المرحلة في أغلب البلدان الأمریكیة وذلك سنة ): الاقتصادیة الإنتاجیة(المرحلة الابتدائیة  -
ثانیة، أما الدول النامیة فبعد استقلالها واجه م، أما في دول آسیا فقد ظهرت بعد الحرب العالمیة ال1900

عجز العرض عن تلبیة الطلب مما یوجه الطلب إلى لموازنة بین العرض والطلب بسبب اقتصادها مشكل ا
سلعة اللأنه متأكد من أن "المنتجات الدائرة أو المتوفرة، ففي هذه الفترة كان المنتج أو العارض هو الملك 

یقها، في هذه المرحلة تكون الأولویة مرتبطة بالإنتاج وكذلك بالمشاكل التقنیة ستلقى رواجا واسعا لتسو 
 ".ودات التجاریة فتبقى لوازم زائدة كمالیةهللمؤسسة، أما المج الداخلیة

 في هذه المرحلة تحسنت قدرات الإنتاج التي سمحت بتحقیق الموازنة ):توزیعي، بیعي(المرحلة الوسطى  -
عن طریق التوزیع وزیادة العرض تحت ضغط المنافسة في أسواق التوزیع، بین العرض والطلب وذلك 

الطلب على المنتجات المقدمة وذلك ببدل جهود  تحسین الوسائل وطرق البیع لإنعاشفالعرض یتجه إلى 
 .لتحسین وتطویر مردودیة شبكات البیع والإشهار باستبدال الطریقة التقلیدیة للبیع

  :كالتالي) P. KOLTER(دعي مرحلة هامة مبنیة حسب یستفالمفهوم الإنتاجي السابق 

توجیه التسییر الذي یستلزم رد فعل إیجابي للمستهلك على المنتوج المقدم للحصول على رقم أعمال "
  ".وفوائد معتبرة

دد متطلبات ورغبات ، فهو یحوحسبه أیضا فإن مفهوم التسویق یعتبر العامل الأساسي في المؤسسة
معه لإنتاج منتوج كلي بصفة أحسن من المنتوج المنافس ورغبات الزبائن، فالزبون أصبح ملكا السوق والتأقلم 

  .منذ أن أصبحت المؤسسات تسعى لتحسین منتوجاتها لتسیطر على السوق

قد یحدث خلط بین المفهومین لدى الجمیع ولدى بعض رجال : المقارنة بین المفهوم البیعي والتسویقي
ول للمفهوم البیعي هو تحویل السلع المنتجة إلى نقود، أما المفهوم التسویقي فالاهتمام البیع، فالاهتمام الأ

  )1( .ینصب على إتباع المستهلك ورغبات المستهلك من طرف المنتج

  

  

  

                                                             
 . 40محمد عبد االله عبد الرحیم، مرجع سبق ذكره، ص  1)(
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 أهمیة التسویق: رابعا

لا  یؤدي التسویق في وقتنا الحاضر دورا بالغ الأهمیة في الحیاة الاقتصادیة للمجتمع، فأهمیة التسویق
تقتصر على مجرد توصیل السلع أو تقدیم الخدمات إلى المستهلكین أو المنتفعین بها بل الأمر یتعدى هذا 

  )1( :بكثیر، فالتسویق یساعد أو یساهم فیما یلي
 توجهاتها التسویقیة والتركیز على المستهلك أكثر من التركیز ساعدة المؤسسات على إعادة النظر في م

 .على المنتج
 لمؤسسات في التحول من تسویق التبادل إلى تسویق العلاقة، وهذا یعني توسیع قواعد العملاء مساعدة ا

 .الراضیین على منتجات المؤسسة
  للأفراد والجماعات والوصول بهم إلى درجات عالیة من الرفاهیة العمل على رفع المستوى المعیشي

 .الاقتصادیة
 ،وتسهیل عملیة التبادل التجاري وتحقیق النمو الاقتصادي العمل على إنعاش التجارة الداخلیة والخارجیة. 

 )2( :كما یساهم أیضا في

 راد الأموال ییشجع التسویق على الابتكار والنمو والتجدید بحیث أنه هو الذي یمكن المؤسسة من است
 .وتحقیق عائد ویضمن لها الاستمراریة

 قدرة السلع على إشباع الحاجات البشریة  إن التسویق یخلق ما یسمى بالمنفعة، هذه الأخیرة تعبر عن
 .ویمكن أن نفرق بین أربعة أشكال رئیسیة للمنفعة وهي المنفعة الشكلیة والزمانیة والمكانیة والملكیة

ییر شكلها لإشباع طلب والمنفعة الشكلیة للسلع تحقق عن طریق مستخرجها من الطبیعة وتغ
یخلق المنفعة الزمانیة، كما أن نقلها  وهذا لتجزئة لحین طلبهاما بتخزینها في مخازن الجملة أو االمستهلك، ا

ونقل حیازة السلع إلى  ،في متاجرة التجزئة یخلق المنفعة المكانیةإلى المناطق التي تطلب فیها وعرضها 
 .المستهلك یخلق المنفعة الملكیة

 ل اقتناء مستهلك في سبیالتسویق یستحوذ على جزء كبیر من میزانیة المستهلك، فجزء كبیر مما یدفع ال
 .ل في تكلفة الأنشطة التسویقیةتمثهذه السلع ی

                                                             
 . 45 -43، ص ص 2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ وأسالیب التسویقعلى فلاح الزعبي،  1)(
 . 40محمد عبد االله عبد الرحیم، مرجع سبق ذكره، ص  2)(
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  مفاهیم أساسیة حول تسویق الخدمات: المطلب الثاني

یعد قطاع الخدمات أحد أهم الاتجاهات الحدیثة للاقتصادیات المعاصرة بالنظر إلى الحصة التي 
ج الإجمالي، بعد ما كان هذا القطاع یعاني مة في الإنتاي میدان الشغل وكذا مساهمته المهیستحوذ علیها ف

ة وبعد الثور . سبب لا مادیة منتجاتهالإهمال ویرتب في المرتبة الثالثة كونه لا یساهم في خلق الثروة ب
نما قطاع الخدمات بسرعة فائقة وحولت معظم الاقتصادیات إلى اقتصادیات الصناعیة والتطور الصناعي 

الصناعي ات قلب الاقتصاد المعاصر مثل ما كانت الصناعة قلب الاقتصاد خدمیة وحالیا یعتبر قطاع الخدم
   .والزراعة قلب الاقتصاد التقلیدي

  تعریف الخدمة: أولا

یصعب الفصل بین السلع والخدمات وهذا راجع إلى صعوبة تقدیم إحداهما دون الاستعانة بالأخرى، 
 .ورغم ذلك فتوجد محاولات لإعطاء تعریف للخدمة

 ها البائع إلى قالأنشطة والمنافع التي یحق: "عرفت الخدمات على أنها: عیة التسویق الأمریكیةتعریف جم
 )1(".المشتري من خلال الأشیاء المقدمة له أو المرتبطة مع البضاعة المباعة وبما یحقق رضاه

  كما عرفهاSanton" : تالتي لیسبأنها النشاطات غیر الملموسة والتي تحقق منفعة الزبون أو العمیل، و 
 ".بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة، أي أن إنتاج أو تقدیم خدمة معینة لزبون لا یتطلب استخدام سلعة مادیة

 .هذا التعریف تعمق أكثر في وصف الخدمة وربطها بصفة غیر الملموسة وفصلها عن السلعة

  یعرفهاGronroos :تقدمها شركات أو عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل : "على أنها
 )2(".مؤسسات معینة تقوم بشكل عام بتقدیم الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمیة

من الصعب إیجاد تعریف واحد للخدمة، ومن التعریفات السابقة الذكر نستخلص أنه یصعب تعمیم 
  :تعریف واحد للخدمات، إلا أنها اتفقت على نقطتین أساسیتین هما

  .أن الخدمة غیر ملموسة -
  .لملكیة في الخدمةلا یوجد انتقال ل -

                                                             
 .33، ص 2009، طبعة الأولى، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتالعلاق، حمید الطائي وبشیر  1)(
 .34المرجع نفسه، ص  2)(
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  خصائص الخدمات: ثانیا

تنفرد الخدمة مقارنة بالسلعة بعدد من الخصائص التي تمیزها، ومن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة 
  :نجد ما یلي

أي لا یمكن ) لا ملموسیة(ة الخدمات هي أن الخدمات غیر ملموسأهم خاصیة في : اللاملموسیة - 1
 )1(.س الخمس أو إحداها، تشترك في هذه الخاصیة كل الخدماتإدراكها بالحوا

لا یمكن فصلها عن مقدمها، ویقصد بالتلازمیة درجة الارتباط بین الخدمة ذاتها وبین  :التلازمیة - 2
 )2(.الشخص الذي یتولى تقدیمها، أي من الصعب أحیانا فصل الخدمات عن شخصیة البائع مقدمها

لخدمات غیر قابلة للتخزین فكلما زادت درجة اللاملموسیة للخدمة، ا: الخدمات غیر قابلة للتخزین - 3
 )3(.انخفضت فرصة تخزینه

من الصعب إیجاد معاییر نمطیة للإنتاج في حالة الخدمات على الرغم من : الخدمات غیر متجانسة - 4
ء سعر استعمال أنمطة موحدة لجوازات السفر على الطائرة مثلا أو الحجز للاستئجار سیارة أجرة، إعطا

وبالتالي لا نستطیع  )4(.التأمین على الحیاة، فكل نوع من أنواع الخدمات لها طرق مختلفة في كیفیة قیاسها
 :توحید نمط الخدمات وذلك للأسباب التالیة

 .للمستهلك تأثیر على نوعیة الخدمة، فهو یشارك في الإنتاج والشراء وتحدید النوعیة -
 .وعیة الخدمةللمبالغ المدفوعة أیضا تأثیر على ن -
 لیست ) أ(لا الوجبة المحضرة من طرف الطباخ كما أن البائع له تأثیر على نوعیة الخدمة، فمث -

  .، ولو سعى كل منهما إلى التوحید)ب(من نفس نوعیة وجبة أخرى محضرة من طرف طباخ  

  أسباب نمو الخدمات: ثالثا

م، إذ قامت یول المتقدمة بعد الكساد العظعرف العالم بعد الحرب العالمیة الثانیة نمو اقتصادیات الد
  .برسم سیاسات اقتصادیة جدیدة مع نمو القطاعات الاقتصادیة بشكل مذهل

                                                             
 .34حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  1)(
 .92ص  ،2009، دار الیازوري العلمیة لنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري،  2)(
 .220، ص 2009، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصال التسویقيفرید كورتل،  3)(
 .18، ص 2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  4)(
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  )1( :فقد عرف سوق الخدمات زیادة وتطور هام رجعت أسبابه إلى العوامل التالیة

ور الحیاة أدت التغیرات التي شهدها العالم بعد الحرب العالمیة الثانیة إلى تط: تحسین المعیشة  - أ 
 .المعیشیة للأفراد فأدى ذلك إلى تحسن المستوى المعیشي للأفراد

أثر التطور التكنولوجي الذي حدث في العالم على حیاة الفرد الیومیة، فمن جهة : التطور التكنولوجي  -ب 
یتیح له المهام والأعمال بسهولة، مثلا ظهور آلة الغسیل الكهربائیة أدى إلى تحقیق كل ذلك، ومن جهة 
أخرى إذا حصل مشكل في تلك الآلة التي یمتلكها الفرد فعلیه اللجوء إلى مختصین في التصلیح والصیانة 

 .بغیة إصلاحها وهذا نظرا لتعقید تركیبها
  .إن المؤسسة تقوم دائما بتجدید منتجاتها في كل مرة: تقدیم منتجات جدیدة  - ج 

  ماهیة تسویق الخدمات: المطلب الثالث

الخ، ومع مرور ...المنتجات الغذائیة، السیارات: تبطا بالمنتجات الملموسة مثلكان ظهور التسویق مر 
الزمن دخل التسویق میدان الخدمات باعتباره من القطاعات الاقتصادیة الأساسیة، حیث عرف تطورا كبیرا 

السریعة في الإضافة إلى التحولات بفي السنوات الأخیرة، بفضل التقدم الذي شهده النظام الاقتصادي العالمي 
  .أنماط المعیشة

  مفهوم تسویق الخدمات: أولا

إن تسویق الخدمات جاء متأخرا عن تسویق السلع المادیة، حیث یعود الاهتمام الضعیف لمؤسسات 
خر ي التسییر، والبعض الآلهم تكوین فالخدمات بالتسویق إلى كون أغلبها صغیرة وأحیانا فردیة ولیس 

حق في تطبیق التسویق بسبب قوانین الإشهار، والبعض یعاني من زیادة كالأطباء والمحامین لیس لهم 
   .الطلب كالمدارس والمستشفیات

  :وبناء علیه یمكننا تعریف تسویق الخدمات بأنه

  )2(".یمثل جمیع النشاطات التي تلبي حاجات الأسواق بدون عرض تجاري یتحمل منتجات مادیة"

                                                             
)( ، كلیة السیاحة والفندقة، المدینة المنورة، السعودیة، التسویق المصرفي في مدخل تحلیلي إستراتیجيمعراج هواري، أحمد مجدل،  1

 .67، ص 2008
 (2) Yves le Golvan, Marketing Bancaire et planification, Edition Banque, Paris, 1985, P 122. 
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حاجات  التي من خلالها تلبى یشمل جمیع الأنشطة یفهم من هذا التعریف بأن تسویق الخدمات
  .الأسواق، وهذا بدون عرض منتجات مادیة ملموسة، أي أنه یشم المنتجات غیر الملموسة

  :وعلیه یمكننا أن نذكر مجموعة من المحددات المتعلقة بتسویق الخدمات

، خدمات ما بعد البیع، تحسین مكونات المحیط المتعلقة بالخدمة من حیث الدیكور، الخدمات الملحقة -
 .الخ.... استقبال الزبائن

 .استعمال أكبر عدد ممكن من قنوات التوزیع -
 .تطویر الاتصالات المعلوماتیة -
 .یف الزبائن مع تطبیق إستراتیجیة الوفاءترقیة فكرة تثق -
  .السماح بمتابعة العلاقات التجاریة مع الزبائن -

یسمى بالتسویق الداخلي والتسویق الخارجي، فالتسویق إضافة إلى متغیرات المزیج التسویقي، نجد ما 
هم بأهمیة إرضاء ئن، وتحسیسرضاء الزبالإتكوین وتدریب موظفیها ي معناه أنه یجب على المؤسسة لالداخ

التجدید، الاتصال، وتنشیط الموظفین الذین هم على الزبون، أما التسویق الخارجي فهو تسویق الدراسات، 
 -مصرف(ن الخدمة، والعلاقة هو یهتم بالارتباط الشدید الموجود بین الجودة المرتقبة ماتصال مع الزبائن، ف

  ).زبون

  أهمیة تسویق الخدمات: ثانیا

من بین أهم التحویلات التي طرأت على عالم الأعمال في الآونة الأخیرة الاهتمام بتسویق الخدمات 
  )1( :نظرا لأهمیته، والتي تتمثل في

نبیة، حیث أن الخدمة لا تقتصر على منتج واحد فقط بل على منتجات أو خدمات الخدمات المحیطة جا -
والذي أدى بالمؤسسة الخدماتیة لإرضاء حاجات  أخرى، إذ أن الخدمات الأساسیة هي السبب الرئیسي،

 .الزبون الرئیسیة

 :مثال الحصول على خدمة لا یمكن أن یتحقق إلا بوجود خدمات ثانویة وهي
                                                             

الة كو (ي ئر زاالجي بعشلا ضر قلا كنب ىلإ ةر اشلإا عم ير ئاز جلا كلهتسملا كو لس ىلع يفر صملا قیو ستلا ریثأت ىدم ،ياقز  يدیمح 1)(
 ةریجالتوا ةیادتصالاقم لو لعا ةیل، كاتدملخا یقسو ت صصتخ ،یرسیلتا لومعي ف یرستاجالمة ادشه یلن اتبلطتمن ضمج ر ند، ت)دةعیس
 .48 ص ،2010 - 2009، ئرزالج، اانمسلت د،ایلقب كرب بوأ عةماج، یرسیالتم علو و 
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 م بتسهیل العملیات الشرائیة باستعمال خدمات إعلان الزبائن بالخصائص ویتحصل علیها تقو : المعلومات
 .الزبون قبل وأثناء وبعد الشراء

 مثلا حجز مكان الغذاء أو تأشیرة الطیران: الحجز. 
 توضح هذه الخدمة للزبون معلومات كافیة وواضحة عن ما یجب دفعه وكیفیة الدفع للحصول : الفاتورة

 .على الخدمة
 ین الطریقة السهلة والبسطة للشراء والدفعبتقدم هذه الخدمة الخیارات : الدفع. 
 هذه الخدمة تتعلق بإمكانیة المؤسسة في تقدیم النصائح والإرشادات للزبون، من أجل الاستفادة : الاستشارة

 .من الخدمة
 لأعوان المتواجدین تتمثل في حسن المعاملة والاستقبال للزبون من طرف ا: الضیافة وحسن الاستقبال

 .لتقدیم الخدمة
 على المنتجات  كمن في تقدیم الأمان للزبائن طیلة تجریبهم للخدمة، وفي تقدیر الوقت والحفاظی: الأمان

 .خدمة ما بعد البیعالخاصة مثل ضمان 
 هي إمكانیة الإجابة عن الطلبات والرغبات الخاصة، عن طریق إیجاد الحلول : تسییر الحلول الخاصة

 .صاص غضب الزبون، مع تقدیم له الخبرة مقابل الخللوامت

  خصائص تسویق الخدمات: ثالثا

یكون التمییز عن طریق الإبداع، كأن تدخل تجدیدات على خدماتها المعروضة، وزیادة سرعة  :التمییز  - أ 
جدید هذا لكي تمیز خدماتها عن المؤسسات المنافسة علیها التو اختیار علامة تجاریة ملائمة، وبأدائها أ

 .باستمرار بهدف الوصول إلى الهدف المراد الحصول علیه
 :تعتبر إحدى الإستراتیجیات التنافسیة المهمة في قطاع الخدمات ولهذا یجب :الجودة  -ب 

مثلا زبون  ،)اذا ترید، متى وأین، وفي أي شكلم(معرفة رغبات وتوقعات الزبائن من ناحیة الجودة : أولا
  .دقائق أمام الشباك 5ثر من البنك لا یرغب في الانتظار أك

  .الانتقال الجید والفعال اتجاه الزبون: ثانیا

 .الحصول على الخدمة في أسرع وقت: ثالثا
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مفهوم یظهر التداخل بین الزبون والمؤسسة، فتحسین الإنتاجیة یخضع إلى تقویة كفاءة : إنتاج الخدمة  - ج 
ام إنتاج الخدمات، وهو نظام للتنظیم والإنتاج، الموظفین في كل المستویات الوظیفیة وهذا بالاعتماد على نظ

المؤسسة، وضرورة تقدیم خدمة تحوي  - والتنسیق لجمیع العناصر المادیة والبشریة، نظرا للتداخل بین زبون
  :محددة مسبقا، یتكون نظام إنتاج الخدمة من العناصر التالیةعلى خصائص تجاریة ومستویات جودة 

 لوجود الخدمة لأنه من دونه لا یكون هناك مبرر لوجودها، لهذا یجب ویعتبر عنصر ضروري : الزبون
 .على المؤسسات الخدمیة بناء علاقات جیدة مع زبائنها

 یتمثل في اللوازم الضروریة لإنتاج الخدمة سواء بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة: الدعم المادي. 
 بونوهم الأفراد الذین لهم اتصال مباشر مع الز : ممثلین مباشرین. 
 تهدف إلى تلبیة حاجة الزبون مع تحقیق ربح للمؤسسة: الخدمة. 
 وهو الجزء غیر المرئي من المؤسسة الذي یقوم بتسییر المؤسسة: نظام التنظیم الداخلي. 
 ما توجه إلى عدد كبیر من الزبائن : باقي الزبائن  الخدمة لا تقتصر على فرد واحد أو مجموعة معینة، وإ
 أثیر على الزبائن والخدمات المقدمة لهممما یؤدي إلى ظهور ت. 
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  عمومیات حول التسویق المصرفي: المبحث الثاني

تزاید الاهتمام بموضوع تسویق الخدمات البنكیة خلال العقود الثلاثة الأخیرة نظرا للتغییرات والتطورات 
دراك البنوك لأهمیة دراسة المستمرة في البیئة المصرفیة، بالإضافة إلى تزاید حدة المنافسة في الس وق وإ

شباع حاجات ومطالب العملاء كعامل حاسم للبقاء في السوق الأمر الذي أدى إلى إثارة الاهتمام بموضوع  وإ
  .التسویق المصرفي على نطاق واسع

  ماهیة التسویق المصرفي: لب الأولالمط

  .أهمیة أهدافه وظائفه سنحاول من خلال هذا المطلب التعرف على مفهوم التسویق المصرفي وكذا

  مفهوم التسویق المصرفي: أولا

بتوجیه تدفق الخدمات والمنتجات  النشاط الإداري للبنك والذي یهتمالتسویق المصرفي هو ذلك الجزء من " -
یم ربحیة البنك وتوسعه واستمراره في عة معینة من العملاء بما یحقق تعظالمصرفیة لإشباع رغبات مجمو 

 )1(".السوق المصرفیة
یعبر عن النشاط الأساسي أو الوظیفة الفعالة التي یتم على أساسها :" بأنه Monique Zollingerوترى  -

وضع مختلف المعاییر والأسس التي تحدد احتیاجات السوق ورغباته وتحدید الاستراتیجیات اللازمة لضمان 
 )2( ."الزبائن الحالیین والمرتقبین

الاستمرار في تقدیم خدمات مصرفیة متمیزة وبكفاءة عالیة " :بأنهالتسویق المصرفي  HODOGESویعرف  -
ظهار صورة متمیزة للبنك وتحقیق أقصى الأرباح للبنك  )3(".بهدف إرضاء العمیل وإ

التي توجه من  التسویق المصرفي هو مجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاملة" :وكتعریف شامل -
مكانیاته ضمن صیاغاخلالها موارد المص ت خلاقة تستهدف تحقیق مستویات أعلى من الإشباع رف، وإ

حة یستطیع من خلالها البنك ة التي تشكل دائما فرصة سوقیة سانلحاجات ورغبات العملاء الحالیة والمستقبلی
  )4(". تحقیق الربح

                                                             
 .717، ص 2001، مطبعة الإشعاع الفنیة، مصر، التسویق وجهة نظر معاصرةأبو قحف عبد السلام،  1)(
 . 321، ص 1996ر والتوزیع، مصر، ، دار الآفاق للنشإدارة البنوك التجاریة الإستراتیجیة والتطبیقطلعت أسعد عبد الحمید،  2)(
 .8، ص 2003، 2، مجلة الباحث، جامعة الشلف، العدد دور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوكزیدان محمد،  3)(
 .17ص  ،2007الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا،  4)(
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البحث عن حاجات ومیولات العمیل المصرفي : "للتسویق المصرفي على أنه" ن وییفرفقال"كما ینظر 
  )1(".بأحسن حال مع الأخذ بعین الاعتبار أهداف وربحیة البنك وتلبیتها

  أهمیة التسویق المصرفي: ثانیا

تزداد أهمیة التسویق المصرفي، لیس فقط بسبب خصائص المنتج أو خصائص الخدمات المصرفیة، 
  )2( :بل نتیجة مجموعة أخرى من العوامل، أهمها ما یلي

قیة ء، بمعنى زیادة الحصة السو أكبر عدد ممكن من العملاتنامي حدة المنافسة بین المصارف لجذب  - 1
 .وهذه الحصة تقاس بعدد العملاء المتعاملین مع المصرف والموالین له

ودوافع وسیول واتجاهات هؤلاء العملاء، فالعمیل لم یعد تنامي حالة التنوع، وتعقد رغبات واحتیاجات  - 2
 .ساذجا، كما إن رغباته لم تعد بسیطة أو سهلة

دخزیاد - 3 جدیدة في النشاط المصرفي،  ال ابتكارات واختراعات وتكنولوجیاتة سرعة التطور التكنولوجي، وإ
الخدمات المصرفیة بهدف جذب مجامیع ) Automation(وتسابق المصارف على تطبیقها، وزیادة درجة أتمتة 

 .جدیدة من العملاء ذوي الرغبات الخاصة
جات ورغبات العمیل المصرفیة، وتحقیق ربحیة مناسبة من هذا زیادة التكلفة المترتبة على إشباع احتیا - 4

  .النوع

  أهداف التسویق المصرفي: ثالثا

  )3( :ما یليتسویق المصرفي عدة أهداف تتجسد فیلل

قصد تصمیم وتقدیم  والمستقبلیةدراسة السوق والعمیل الأكثر ربحیة وتحدید رغباته واحتیاجاته الحالیة  -
 .غب في الحصول علیها في الوقت المناسب والمكان الملائمالخدمات البنكیة التي یر 

 .ویقتسالإطلاع الدائم والمستمر على البنوك المنافسة ومعرفة قدرتها على التأثیر في ال -
بناء صورة إیجابیة عن المصرف وخدماته وعن العاملین فیه، والمحافظة المستمرة على سمعته وصورة  -

 .المصرف أمام عملاءه
                                                             

 (1) yves et golvan , dicctiomaire marketing : banque, assurance, dunad ,paris, 1988, p 77  
 .63، ص 2012، الطبعة الأولى، الراء للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود الزامل وآخرون،  2)(
، ص 2004دیسمبر  11 -10، جامعة البلیدة، یومي ولات الاقتصادیة الواقع والتحدیاتملتقى المنظومة الجزائریة والتحكریمة ربحي،  3)(

368. 
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 .عملیة التجدید والتطویر المصرفي والماليالمساهمة في  -
 .تكییف المصارف وجعلها ذات مرونة عالیة في الاستجابة لمتغیرات السوق وتطورات احتیاجات الزبائن -
 .تسییر مختلف المنتجات والخدمات المصرفیة بصفة أكثر إیجابیة وتقدیمها على أكمل وجه للعملاء -
ن طریق اكتشاف أنواع جدیدة من الخدمات المصرفیة یرغب خلق أسواق مصرفیة وممارسة العمل فیها ع -

 .الزبائن فیها
ودراستها وتحدید المشاریع الجدیدة التي یمكن إقامتها في المساهمة في اكتشاف الفرص الاستثماریة،  -

 .نطاقها وتأسیس وترویج هذه المشاریع
في المصارف على رسم السیاسات یعتبر أداة تحلیلیة رئیسیة في فهم النشاط المصرفي ویساعد العاملین  -

  .مع وضع التكتیكات، كما یقوم بمراقبة ومتابعة العمل المصرفي

  وظائف التسویق المصرفي :رابعا

نقصد بالوظیفة التسویقیة المجموعة المهمة من النشاط المتخصص أو خدمة اقتصادیة معینة یتم 
حیازة المنتج إلى حیازة المستهلك، وهناك عدة  أداؤها في أثناء عملیة توزیع السلع والخدمات، وتحویلها من

  )1( :تصنیفات لوظائف التسویق والتصنیف الأكثر میولا للوظائف یتمثل في المجموعات التالیة

  :وظائف التبادل والمتمثلة فیما یلي: أ

یجب أن تحتوي السلع على بعض الخصائص التي تتفق مع حاجیات : تصمیم السلع وتطویرها - 1
غباتهم، وهذا یتطلب باستمرار العمل على تحسینها وتطویرها وتكون هذه الوظیفة مستمرة المستهلكین ور 

 :بسبب
 .التقدم التقني المستمر -
 .التحول المستمر في رغبات المستهلكین -
، یقصد بها إقامة مواصفات ومقاییس معینة، تعبر عن الجودة التي یطلبها المستهلكین: التخطیط والتدرج -2

إذ لابد  10من المفید أن تجدد المستویات والمواصفات عن المقاسات مثل المقاس رقم مثل صناعة النسیج 
أن یناسب جمیع المستهلكین الذین یطلبون هذا المقاس، وعملیة التدرج هي عملیة فرز أنواع مختلفة من 

ط والتدرج السلع وفقا للمستویات الموضوعة والمتضمنة للمقاس، الوزن، اللون، وتظهر أهمیة وظیفة التنمی

                                                             
 .25 -22، ص ص 2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،  1)(
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لنجاح النشاط التسویقي، حیث یسهل على المستهلكین الشراء وفقا لتوصیف معین بدلا من التجربة أو 
 .المقیاس، وتسهل هذه الوظیفة عملیات المبادلة في المواد الأولیة والمنتجات الزراعیة

نتاج بقصد إعادة هو وظیفة تسویقیة الغرض منها الحصول على السلع والمواد أو مستلزمات الإ: الشراء -
 ).السلع الاستهلاكیة(بیعها إلى المستهلك النهائي 

یعتبر أهم وظائف التسویق، حیث ینطوي على البحث على الأسواق ومحاولة التأثر في الطلب من : البیع -
خلال البیع الشخصي، الإعلان الترویج المبیعات التغلیف الخدمات، ولذلك تتمكن إدارة المبیعات أن تعتمد 

 .عنصر واحد ولكن یجب أن تصل من خلال تجاربها إلى مزیج فعال بینها على

  :ضمن كل من وظیفتي التخزین والنقلوتت :وظائف التوزیع المادي -ب

، ویشرف على هذه ةهي وظیفة تختص باستلام السلع وترتیبها وفرزها والمحافظة علیها للحاج: التخزین - 1
العامة  ئة وغیرهم من المنشآت المختصة، كالمخازنالوظیفة كل من المنتج وتاجر الجملة والتجز 

 .والمستودعات
هو النشاط اللازم لتحریك السلع من مكان إنتاجها إلى أماكن استهلاكها باستعمال وسیلة النقل : النقل - 2

 .المناسبة كاستعمال السكك الحدیدیة أو النقل المائي أو السیارات أو النقل بواسطة الأنابیب
 :وظائف تسهیلیة - 3
تتضمن هذه الوظیفة تقدیم الخدمات الائتمانیة التي تسمح للمشتري بالحصول الفوري : مویل التسویقت - 1

 .على السلعة، مع تأجیل دفع القیمة بالكامل جزء منها إلى تاریخ لاحق
مخاطر التسویق بسبب التغیر في العرض والطلب، لدى فإن أغلب  تبرز :ل المخاطر التسویقیةتحم - 2

شكلة تقدیر الكمیة المثلى من المخزون، ولأجل التقلیل من المخاطر التسویقیة إلى أدنى المؤسسات تواجه م
حد لابد من تحقیق التوازن بین ما هو موجود وما هو مطلوب، ورغم صعوبة الوصول إلى تنبؤات دقیقة عن 

 .المستقبل، إلا أن التنبؤ العلمي یمكن أن یقلل من الأخطار عن اتخاذ القرارات التسویقیة
 :الحصول على المعلومات التسویقیة - 3

إن نجاح المعلومات التسویقیة یعتمد على درجة عالیة من المعلومات المتوفرة عند الإدارة، وعلى مدى 
تقییمها لتلك المعلومات من خلال حجم السوق المتوقع، وخصائص السكان، وخصائص السلع المنافسة، 

المنافسة العرض والطلب، نشاط المنافسین وخططهم تعمل أیضا طبیعة المستهلك وحاجاته ورغباته وقوة 
   .تلك المعلومات التسویقیة، وتقییمها ثم تحاول تحقیق التوازن وفقا لتلك المعلومات الإدارة على توفیر
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 وظیفة الرقابة والمراجعة: 

تظهر أهمیة الوظیفتین من خلال متابعة البرامج الخاصة بنشر المفهوم التسویقي بین مختلف 
لمستویات الإداریة في المصرف، إضافة إلى إعداد وتنفیذ الحملات الترویجیة الخاصة بنشاط المصرف في ا

المواد الترویجیة والهدایا التذكاریة والمعارض  إعدادالم الخارجي العام والإشراف على تعامله مع العملاء والع
م النشاط التسویقي للمصرف خلال فترات التي یعدها المصرف والنشرات الخاصة به، ومن خلال ذلك یتم تقیی

  )1( .زمنیة متقاربة وتقدیم تقاریر منتظمة عن مواصلة القوة والضعف للإدارة العلیا للمصرف

  التسویق المصرفي وعوامل انتشاره مراحل تطور: المطلب الثاني

  مراحل تطور التسویق المصرفي: أولا

  2:ما یليازها فیرفي بمراحل عدیدة ویمكن إیجلقد مر التسویق المص

 تقدیم الخدمات المصرفیة. 
 التعرف على حاجات ورغبات الزبائن للخدمات المصرفیة. 
 یجاد الخدمات المصرفیة التي تستطیع تلبیة هذه الحاجات والرغبات  .زیادة وتنوع الخدمات المصرفیة وإ
 ا من أصعب الأنشطة الاهتمام بجودة ونوعیة الخدمات المصرفیة لكي تحقق الإشباع المطلوب ویعتبر هذ

نما یتم الاعتماد في تحدید وتحسین  التسویقیة لعدم إمكانیة لمس الخدمة وتحدید مستوى الجودة بشكل دقیق وإ
جودة الخدمة المصرفیة على جمع المعلومات وبحوث المستهلكین والتعرف على مواقفهم وآرائهم ومدى 

 .الإشباع المتحقق لهم
  ر مؤهل ویمتلك الصفات المطلوبة التي تمكنه من عملیة الإقناع وتحقیق كادتدریب العاملین بهدف إعداد

 .الرضا والإشباع لدى الزبائن
 ترویج الخدمات المصرفیة. 
 تجزئة السوق المصرفیة. 
 تحدید الأسواق المستهدفة للخدمات المصرفیة. 
  مباشرالغیر وأسلوب التوزیع اعتماد أسلوب التوزیع المباشر بشكل أساسي. 

                                                             
 (1) Zolbinger Monique: Marketing et stratégie bancaire, Dunned, Paris, France, 1992, p 168. 

، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر مدخل إستراتیجي كمي تحلیلي -التسویق المصرفيمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، ) 2(
  .50، ص 2005والتوزیع، عمان، الأردن، 
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بها التسویق المصرفي عن المراحل التي مر بها تسویق تلاف في عدد المراحل التي مر ناك اخه
  )1( :السلع الملموسة وبشكل عام یمكن أن نقیم تلك المراحل على النحو التالي

 :مرحلة الترویج -1

حیث یتم الاعتماد على الإعلان والعلاقات العامة وظهرت في المصارف الكبیرة بما یسمى بإدارة 
٪ من 12٪ من المصارف الكبرى استحدثت أقساما رسمیة للتسویق وأن هناك 82یق حیث أن التسو 

 .المصارف الصغرى أیضا قامت بذلك

 :مرحلة الاهتمام الشخصي بالمتعاملین -2

كنشاط غیر كافي لجذب الزبائن في ظل منافسة  دارة في المصارف بأن الترویج وحدهلقد أدركت الإ
بأن دور مقدمي الخدمات المصرفیة لا یقل أهمیة عن الخدمة المقدمة لذلك شدیدة ولقد أظهرت الدراسات 

 .أعط أهمیة كبرى لعملیة اختبار وتعین وتدریب العاملین لكي یلعبوا الدور الصحیح في تقدیم الخدمات

 :مرحلة تقدیم خدمات جدیدة -3

جات المستفیدین من نظرا للتطور السریع في المجتمعات والذي أثر بشكل كبیر على تطویر أذواق وحا
 .الخدمات مما دفع المنظمات المصرفیة إلى إیجاد خدمات جدیدة لكي تتمكن من مواكبة هذا التطور

 :تسویق الخدمات كنظام -4

لقد اعتبر تسویق الخدمات في هذه المرحلة كنظام متكامل یمثل مجموعة من الأنشطة المتفاعلة 
دیم الخدمات للزبائن الحالیین والمرتقبین، ولقد أدركت المنظمات والمتداخلة والمترابطة والمعدة بهدف إنتاج وتق

ن نجا ها یعتمد على حالخدمیة تأثیر البیئة المحیطة والضغوط الخارجیة على طبیعة الخدمات التي تقدمها وإ
ي من تكیف معها من ذلك تكون المنظمة تمثل نظام فرعالمدى إمكانیتها على التفاعل معها والاستجابة لها و 

  .یهلنظام الأكبر الذي تنتمي إلا

  

 

                                                             
 .54، 50، ص ص مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  1)(
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 :تسویق الخدمات ضمن نطاق المفهوم التسویقي الحدیث -5

إن الاتجاه الحدیث لمفهوم التسویق هو التركیز بشكل أساسي على المستهلك باعتباره الهدف الأساسي 
ن خلال إن المنظمات المصرفیة اعتمدت هذا المفهوم وذلك م. الذي تركز علیه جمیع الأنشطة التسویقیة

اسة السوق وجمیع ودر  ،طبیعة الخدمات التي یبحث عنها الزبائن على القیام بدراسة المستهلكین والتعرف
وبشكل عام فلقد تمیزت هذه  ،المناسبة لتسویق الخدماتلكي تتمكن من صیاغة السیاسات  العوامل المؤثرة،
  :المرحلة بما یلي

 .دراسة حاجات ورغبات الزبائن -
 .ه الحاجات والرغبات وفق القدرات المتاحة للمصرفمحاولة تلبیة هذ -
 .الاعتماد على الأنشطة الترویجیة -
 .الاعتماد على بحوث المستهلكین -
 .دراسة السوق وطبیعة المنافسة فیه -
 .خصصة بالأنشطة التسویقیةتإنشاء إدارة م -
 .الاعتماد على التكنولوجیا الحدیثة والمتطورة -
 .الزبائنب ومحفزات تعمل على جذمنح فائدة  -
 .المساهمة في المشاریع الاستثماریة لزیادة رأس المال -
 .التعرف على ردود أفعال الزبائن تجاه الخدمات المصرفیة المقدمة -

مما تقدم نجد بأن المفهوم التسویقي الحدیث یركز على عنصرین أساسین هما دور المستهلك في 
صرفیة والتكامل ما بین الأنشطة المختلفة ومنها المنظمات الم) King 1997(إنجاح سیاسة المنظمات 

للمنظمات لكي تتمكن هذه المنظمات من تحقیق الأهداف المرسومة والصمود بوجه المنافسة وتلبیة حاجات 
  .ورغبات المستهلكین

 لقد أصبح المستهلك یمثل نقطة الارتكاز الأساسیة لجمیع الأنشطة المصرفیة في : التوجه نحو المستهلك
وذلك باعتباره المصدر الأساسي للمعلومات التي یعتمد علیها في عملیة التخطیط ورسم  الوقت الحاضر

 .الاستراتیجیات المصرفیة
  التكامل ما بین الأنشطة المختلفة للمنظمات المصرفیة إن إقبال الأفراد على الخدمات المصرفیة یعتمد

 .ویجیةعلى نوعیة وجودة الخدمة وعلى المنافذ التوزیعیة والأنشطة التر 
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ن أي خلل في عملیة التكامل والتنسیق ما بین الأنشطة ا على المصرفیة فإن ذلك سوف ینعكس سلب وإ
ن دینامیكیة النشاط التسویقي ضمن المفهوم التسویقي الحدیث یتمثل في  مستوى الطلب للخدمات المصرفیة وإ

  ).02(الشكل التالي رقم 

  ضمن المفهوم التسویقي الحدیث دینامیكیة النشاط التسویقي): 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 البیع

 التسعیر

 توزیع ترویج

مستوى 
الخدمات 
المقدمة 
 للمستفید

 المزیج التسویقي

  تقدیم الخدمات وتقلیل النظام 
 الإنتاج الثابت

 أسالیب وطرق :  
 التوزیع  
 البیع  
 الترویج  
 مستوى الخدمات 

عوامل اقتصادیة 
 واجتماعیة

تفید المس
 النهائي

تخطیط وتصمیم وتطویر 
 وتعدیل الخدمات

 حاجات ورغبات وتفضیلات  
 آراء 

 بحوث المستهلكین

المعلومات 
 المرتدة

 البحوث التسویقیة

مواصفات عامة 
 عن الخدمات

 بحوث الخدمات

 طاقات إنتاجیة

 بحوث السوق

 .53كره، ص محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذ: المصدر

حجم المبیعات 
 المتوقع
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من الشكل السابق نجد بأن بحوث المستهلكین أصبحت تحتل المركز الرئیسي وذلك من خلال 
كذلك یظهر لنا مدى التفاعل والترابط والتكامل ما بین الأنشطة  ،المعلومات التي تقدمها إلى إدارة التسویق

 .في المنظمة

 :اعي للتسویقمرحلة المفهوم الاجتم -6

بدأ التركیز في الوقت الحاضر على إجراء نوع من الموازنة المعقولة ما بین حمایة المجتمع ككل 
وحمایة المستهلكین والمنظمات مما أدى إلى ظهور دعوات وجمعیات تنادي بحمایة المستهلك والمجتمع وأن 

  .هذا انعكس على جوانب عدیدة

 .م أكبر عدد ممكن من الأفرادالعمل على تمویل المشروعات التي تخد -
  .ذلك من خلال منح القروضلأفراد إلى القیام بمشاریع تخدم تشجیع وتوجیه ا -

  عوامل انتشار التسویق المصرفي: اثانی

  )1( :هناك عدة عوامل أدت إلى انتشار التسویق المصرفي أهمها

أو استحداث خدمات جدیدة إن عرض الخدمات المصرفیة یؤدي إلى زیادة كفاءة أداة الخدمات الحالیة  - 1
كثر الخدمات فائدة لزبائنها ومدى لذا وجب على البنوك أن تبحث عن أ من خلال الوحدات المصرفیة القائمة،

 .قبولهم لهذه الخدمات
التغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة المتلاحقة وطبیعة المنافسة ومدى تأثیر ذلك على شكل  - 2

 .السوق المصرفیة
وعمل البنوك كشركات قابضة وكذلك  تشابك العملیات المصرفیة،لتعدد و  لسریع المصرفي نتیجةالتطور ا - 3

 .استخدام الحسابات الآلیة ذات التكلفة العالیة
تقدیم البنوك للخدمات الفنیة المتخصصة والتي تحتاج إلى توافر قدر كبیر من الثقة المتبادلة ویمكن  - 4

 .ر التأهیل في التعامل مع البنك أطول فترة ممكنةللجهود التسویقیة أن تحمل على استمرا
 .الرغبة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، وبالتالي تحتاج إلى جهود تسویقیة خاصة - 5
فتح وحدات مصرفیة لها في  لتجاریة، حیث توسعت كثیرا من خلالزیادة الانتشار العالمي للبنوك ا - 6

  .ما أضاف إلى البنوك أعباء تسویقیة جدیدةالدول الأخرى أو في المراكز المالیة الدولیة م
                                                             

دارتهالب عبد المجید، عبد المط 1)(  . 198، ص 2000، الدار الجامعیة، الإسكندریة، البنوك الشاملة عملیاته وإ



أدبیات حول التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة                                                             :الفصل الأول  
 

27 
 

  المزیج التسویقي المصرفي وعناصره: الثالث المطلب

تعتبر دراسة وتحلیل المزیج التسویقي المصرفي أحد المداخل الرئیسیة في دراسة موضوع التسویق 
تي تتبناها إدارة المصرفي، وذلك إلى جانب مدخلي العملاء والأسواق، فهو یعبر عن الإستراتیجیة العامة ال

 انها أن توفر للقارئ إطار المصرف في تسویق ما یتم إنتاجه من خدمات، ولهذا فإن دراسة هذا المزیج من شأ
متكاملا للبرنامج التسویقي للمصرف تستطیع إدارة التسویق الاعتماد علیه في تخطیط الإستراتیجیة  امفاهیمی

أفضل الوسائل وأقل التكالیف، بیق الأهداف المنوطة بها التسویقیة المناسبة التي تستطیع بواسطتها تحق
وانطلاقا من أهمیة المزیج التسویقي المصرفي فقد قمنا بتخصیص هذا المطلب لدراسة مفهوم المزیج بمختلف 

  )1( .العناصر المكونة له، بالإضافة إلى بعض الجوانب الهامة المرتبطة به

  Bank Marketing Mixالمزیج التسویق المصرفي : أولا

یطلق اصطلاح المزیج التسویقي المصرفي على مجموعة العناصر المكونة للنشاط التسویقي في 
التسویقیة التي تكون في مجموعها مفهوم التسویق، وهذه العناصر  المصرف والتي تضم أربعة من الأنشطة

  .الخدمة المصرفیة، السعر، التوزیع والترویج: هي

ذا ما روعي في تصمیم هذا  المزیج درجة من التناسق والتوافق فإنه سیكون الوسیلة الفعالة في تحقیق وإ
. ة والفاعلیةوالمرتقبین بدرجة عالیة من الكفاءعملائه الحالیین  إلىخدماته أهداف المصرف في تسویق 

  .العناصر الأساسیة لمزیج التسویق المصرفي )03(ویوضح الشكل 
 ج التسویق المصرفيالعناصر الأساسیة لمزی): 03(الشكل رقم 

  
  .22، ص ناجي معلا، مرجع سبق ذكره: المصدر

                                                             
 .28 -21، ص 1994، الطبعة الأولى، نشر بدعم من معهد الدراسات المصرفیة، عمان، أصول التسویق المصرفيناجي معلا،  1)(

السعر الخدمة 
المصرفیة

التوزیعالترویج
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  عناصر المزیج التسویقي المصرفي: ثانیا

وتوخیا لتوفیر نطاق أوسع من المعرفة التفصیلیة بعناصر هذا المزیج، فإننا قد أفردنا لكل منهما شرحا 
تعلقة بالطرق والوسائل التي یتم بها مفصلا ومع ذلك فإنه من الناحیة التطبیقیة یجب أن تكون القرارات الم

عضها وأنه لا یمكن اتخاذها بمعزل عن باستخدام كل عنصر من هذه العناصر، متكاملة ومترابطة مع 
  .بعضها البعض، وذلك لتوفیر درجة من التكاملیة في الأداء التسویقي للمصرف

هذا ) نجاح أو فشل(مدى فاعلیة  وبالطبع، فإن ذلك یتطلب وجود القدرات والمهارات التسویقیة، كما أن
ییف مته للواقع الحالي للمصرف، بحیث یمكن تكاختبارها باستمرار للتأكد من ملائالمزیج یجب أن یتم 

  .تائج أفضلنلك ضروریا للوصول إلى وتعدیل هذا المزیج كلما كان ذ

  :هذا وسنقوم فیما یلي بعرض موجز لعناصر مزیج التسویق المصرفي

 :Bank Serviceة الخدمة المصرفی -1

تعتبر الخدمة المصرفیة أهم عنصر في مزیج التسویق المصرفي بكل ما تتصف به من خصائص 
السعر، : وفوائد، وبالنظر إلى ما یمكن أن تتركه هذه الخصائص من آثار على بقیة عناصر المزیج الأخرى

لى الاختلاف الموجود بین الخدمات التوزیع، والترویج، والإستراتیجیات المرتبطة بها، فإننا نود أن نشیر إ
ة مات الأخرى تتصف بأنها غیر ملموسفالخدمات المصرفیة كشأن بقیة الخد. المصرفیة وغیرها من المنتجات

intangible ن یتم بهما ترویج وتوزیع هذه الخدمات، كذلك اینعكس على الطریقة والأسلوب اللذ، الأمر الذي
لذي متمیزا نسبیا، الأمر ا ثر على أسلوب بیعها فیجعله صي الذي یؤ تتصف الخدمات المصرفیة ببعدها الشخ

من نمطیة وتماثل، فاختلاف أسلوب  texteتصف به مضمونها الخدمي یساعد في ترویج الخدمة رغم ما ی
بیع الخدمة من شأنه إضفاء درجة من التمییز في نوعیة الخدمة المصرفیة وهو ما یجعل معاییر تقدیم 

ها ن الطریقة التي یتم بإ. ع إلى آخر بالنسبة للمصرف الواحدن مصرف إلى آخر، بل من فر الخدمة تختلف م
ل نفس الفوائد، مث ن الخدمات التي یكون لها أن ترتبط بمجموعة م إماتطویر معظم الخدمات المصرفیة 

ماالتحویلات النقدیة، والقروض،  تضمن المجموعة لخدمة المصرفیة، وتلأن ترتبط بدورة الحیاة الحقیقیة  وإ
الأولى توسیع مزیج الخدمة أو تطویر خدمات مصرفیة جدیدة وبالتالي تغییر آلیة الاختیار لدى أفراد 
الجمهور، أما فیما یتعلق بالعوامل المرتبطة بدورة الحیاة فإنها في الواقع ترتبط بكل مرحلة من مراحل الدورة 
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سنولي دراسة هذه المراحل أهمیة خاصة في الفصول على حدة وهي التقدیم، النمو، النضوج والانحدار، و 
  .القادمة

 :Priceالسعر  -2

یعتبر السعر أكثر عناصر مزیج التسویق المصرفي مرونة، الأكثر من ذلك، فإنه عندما تتصف 
تأثیرا الخدمات المصرفیة بدرجة عالیة من حساسیتها للسعر، فإن السعر یصبح من أكثر العوامل الدینامیكیة 

عات والربحیة، یضاف إلى ذلك، فإن هناك علاقة مدركة بین السعر وجودة الخدمة المصرفیة، على المبی
مؤشرا للجودة وبالتالي فإنهم یقیمون الخدمات ذات  بمعنى أن هناك قطاعا من العملاء یعتبرون السعر

اما وذا دلالات المرتفع والعكس صحیح، ومن هذه الزاویة فإن للسعر أبعادا نفسیة عمیقة تجعل منه عنصرا ه
  .هامة داخل المزیج التسویقي

من ناحیة أخرى، فإن للسعر في الخدمات المصرفیة اعتبارات خاصة من حیث أن هناك قدرا من 
الرقابة التي تمارس على مستوى البنك المركزي فیما یتعلق بأسعار الفائدة على كل من الودائع والقروض أو 

لمصارف لقاء قیامها بالخدمة، والحقیقة أن هذا الأمر یشیر إلى لیها اعحتى على العمولات التي تحصل 
مما یحد من قدرتها على ) السعر(وجود قیود معینة على قدرة إدارة المصرف على التحكم في هذا العنصر 

  .تصمیم المزیج التسویقي المناسب لتسویق الكثیر من خدماتها المصرفیة

السعر  إن وجود سقوف محددة لأسعار كثیر من الخدمات المصرفیة من شأنه أن یضعف عنصر
الات المنافسة، ولما كان هذا هو الحال، فقد لجأت المصارف إلى اقتحام مجالات أخرى كمجال من مج

انیة مثل للمنافسة وبالذات مجال نوعیة الخدمات المصرفیة المقدمة، بالإضافة إلى تقدیم بعض الخدمات المج
رسال الكشوف الدوریة للعملاء، وتقدیم دفاتر الشیكات بسرعة كافیة، ووضعت لبعض  تحصیل الشیكات وإ

  .هذه الخدمات أسعارا رمزیة فقط

، حیث تؤثر القرارات يویرتبط السعر بعلاقة تكاملیة مع العناصر الأخرى في مزیج التسویق المصرف
دارة المصرف بالنسبة لترویج الخدمات المصرفیة، وتوزیعها، ولهذا فإن السعریة وتتأثر بالقرارات التي تتخذها إ

بالإضافة إلى . السعر یعتبر محددا إستراتیجیا لكثیر من الأنشطة والفعالیات التسویقیة التي یقوم بها المصرف
  .تأثیره على تكلفة أداء هذه الأنشطة وبالتالي على هوامش الربح المخططة من قبل إدارة المصرف
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 :Distributionالتوزیع  -3

یعتبر التوزیع النشاط التسویقي الرئیسي الذي یزود نظام التسویق المصرفي بالفاعلیة المطلوبة، حیث 
مكانیته على توصیل خدماته إلى عملائه بالشكل المناسب   .أن القدرة التسویقیة للمصرف تكمن في قدرته وإ

فما هو معنى . یة منفعتها المكانیة والزمانیةفالتوزیع هو النشاط الذي یضفي على الخدمة المصرف
مثلا إذا لم یتم توصیلها إلیه وتمكینه من الحصول  "الإغوار"الخدمة المصرفیة للعمیل الموجود في منطقة 

علیها بیسر وسهولة، ولهذا فقد كان النشاط التوزیعي للخدمات المصرفیة ولا یزال من أكثر المجالات التي 
إنشاء الفروع أو  قتكار، فبالإضافة إلى توسیع شبكات توزیع الخدمة سواء عن طریتأثرت بالتطور والاب

المراكز النقدیة التي تعبر عن الانتشار المكاني للمصرف وهو ما یعني قدرة أكبر على التغلغل في الأسواق 
درجة من فقد طورت الإدارة المصرفیة من الطرق والأسالیب التي تعتمد على . وتطویرها لمصلحة المصرف

التقنیة المتقدمة في تسهیل حصول العملاء على الخدمات المصرفیة أینما كانوا وحیثما حلوا، فاستخدام 
. هذه بطاقات ائتمان أو بطاقات للصراف الآليسواء كانت  بلاستیكیة الآن منتشرا بشكل واسع،البطاقات ال

ومؤسسات الأعمال بأجهزة الحاسوب  في كثیر من الشركاتالأكثر من ذلك، فقد تم وصل شاشات الحاسوب 
في المصارف التي تتعامل معها لیتم الحصول على الخدمات المصرفیة من قبل تلك الشركات في الوقت 

  .المناسب وفي أماكن تواجدها، بل وبین یدیها

مندوبو "إن أحدث ما تم الوصول إلیه في مجال تطویر نظم توزیع الخدمات المصرفیة هو ما یسمى 
والذین یكونون في الغالب مسؤولین عن حسابات معینة لعدد من  Travelling Salespeople" لمتنقلونالبیع ا

 .المؤسسات الكبیرة

  :Promotionالترویج  -4

یمثل الترویج النظام الاتصالي في عملیة التسویق المصرفي، فمن خلال النشاط الترویجي تتدفق 
حاجة إلى التعریف بخدماته الحالیة أو المحتملة المعلومات بین الأطراف ذات المصلحة، فالمصرف ب

ومجالات التمیز فیها بالإضافة إلى تعریف الجمهور بالطرق والوسائل التي تمكن أفراده وتوضیح خصائصها 
من الحصول على هذه الخدمات، ولابد أن یعتمد نظام الترویج في المصرف على عملیات التغذیة العكسیة 

لأغراض تكییف وتعدیل الخطط والبرامج الترویجیة وصولا إلى الهدف الذي  الواردة من السوق ویوظفها
  .تسعى الرسالة الترویجیة إلى تحقیقه
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والحقیقة أن هناك ثلاثة فئات رئیسیة یجب أن یحاول المصرف مخاطبتها باستمرار من خلال ما یقوم 
 :به من جهود ترویجیة وهي

ة عن لمصرف في تكوین صورة إیجابیة مشرفرة االذي ترغب إداالحكومة والجمهور العام ) 1( 
حساسا ة والأقوى موقفا والأعلى شعور ر هؤلاء الأكثر ملاءالمصرف لدیهم، بحیث یبدو المصرف في نظ ا وإ

  .بالمسؤولیة الاجتماعیة

وغالبا ما یكون بعضهم من بین العاملین في المصرف، وهدف الترویج بالنسبة لهذا  المساهمون) 2( 
التأكید على متانة الموقف المالي للمصرف وسلامته، وأن أعماله وأنشطته تتم في الاتجاه  الجمهور هو

  .بالنسبة للأرباح أو الاستثمارات الصحیح الذي یحقق أهدافهم وتوقعاتهم

  .تفعون بما یقدمه المصرف من خدماتوهم المنالعملاء الحالیون والمرتقبون ) 3( 

ة یمكن أن تتفرع عن هذه الفئات والتي تكون في الغالب متفاوتة وبالطبع فإن هناك فئات أخرى عدید 
في خصائصها الاجتماعیة والثقافیة والسكانیة والاقتصادیة، ونظرا للآثار التي یمكن أن تعكسها كل هذه 
الخصائص على إدراكات الأفراد فإن البرنامج الترویجي الفعال یجب أن یكون قادرا عل استمالة سلوكهم 

ذلك من خلال إقناعهم بخصائص الخدمات المصرفیة المقدمة ومزایاها النسبیة بالمقارنة مع غیرها الشرائي و 
  .من الخدمات المماثلة

ویعتمد الترویج على أسالیب كثیرة ومتعددة كالإعلان، الدعایة التجاریة، العلاقات العامة ووسائل 
سالیب ما یناسب إمكانیاتها ومقتضیات وعلى إدارة المصرف أن تختار من بین هذه الأ. ترویج المبیعات

  .التطبیق في المصرف

إن لدراسة مزیج التسویق المصرفي دلالات هامة فیما یتعلق بتصمیم وتخطیط الإستراتیجیة فوهكذا 
التسویقیة للمصرف، وبالتالي فإن المدخل الرئیسي في تسویق الخدمات المصرفیة یعتمد على الخطوات 

  : التالیة

لمصرفیة وتحلیلها، وذلك لتحدید الحاجات المالیة والائتمانیة للعملاء، سواء ما كان منها دراسة السوق ا - 1
 .حالیا أو كامنا
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إنتاج الخدمات المصرفیة التي تلبي حاجات العملاء سواء بتطویر الخدمات الحالیة أو ابتكار خدمات  - 2
 .مصرفیة جدیدة لتحقیق هذا الغرض

م إنتاجه وتطویره من الخدمات المصرفیة، ویجب أن یرتكز هذا تصمیم البرنامج المناسب لتسویق ما ت - 3
الخدمة المصرفیة، السعر، التوزیع (البرنامج على العناصر الأربعة الرئیسیة المكونة للمزیج التسویقي 

والتي یجب أن یوضع ضمن صیاغة خلاقة تضمن تأدیة ما تنطوي علیه هذه العناصر من أنشطة ) والترویج
 .حقق الربح للمصرفبالأسلوب الذي ی

ن قیام الإدارة المصرفیة بتخطیط برنامجها التسویقي في ضوء الاعتبارات السابقة سیساعد على تحقیق إ - 4
  :، وهذا ما یوضحه الشكل التاليرغوب فیها لحاجات ورغبات العملاءمستویات الإشباع الم

  .ستراتیجیة التسویقیة للمصرفالعلاقة التكاملیة بین المزیج التسویقي وعملیة تخطیط الإ :)04(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .28ناجي معلا، مرجع شبق ذكره، ص : المصدر

  

  

  

تحدید الحاجات المالیة 
 والائتمانیة للعملاء

إنتاج الخدمات المصرفیة 
 التي تلبي حاجات العملاء

تخطیط البرنامج التسویقي 
 )تسعیر، ترویج، توزیع(المناسب 

مستوى من الإشباع 
 لحاجات العملاء
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  دور التسویق المصرفي في دعم القدرة التنافسیة للبنوك : المبحث الثالث

اسع على الصعید المیزة التنافسیة خلال السنوات الأخیرة یحظى باهتمام كبیر وو ح موضوع بأص
ینظر لها على أنها قدرة البنك على  البنوك لتحقیقه، إذلتنافسیة هدفا إستراتیجیا تسعى لمیزة االعالمي، إذ نجد ل

تحقیق حاجات العمیل المصرفي الذي یتمنى الحصول علیها بجودة عالیة، ویشغل مفهوم المیزة التنافسیة 
ل تكلفة مقارنة حالیا مكانة هامة في مجالات عدیدة، فهي تمثل قدرات البنك على إنتاج خدمات مصرفیة بأق

  .بالمنافسین وتسویقها على أن یؤدي إنتاج وتسویق هذه الخدمات إلى زیادة ربحیة البنك

  ماهیة المیزة التنافسیة المصرفیة : المطلب الأول

  مفهوم المیزة التنافسیة المصرفیة: أولا

مصب واحد، وهو  لقد تعددت تعاریف الكتاب والباحثین لمفهوم المیزة التنافسیة ونجد مجملها تصب في
البحث عن المنهج الذي یسمح للمؤسسة بالتمیز عن باقي المنافسین المتواجدین في السوق، واحتلال مكانة 

  :مرموقة ومتمیزة فیه، ونجد من بین هذه التعاریف ما یلي

ة ذهنیة لها كمنظمهي قدرة المنظمة على جذب أو استقطاب الزبائن وبناء المكانة ال: "المیزة التنافسیة
  )1(".أو لمنتجاتها، وزیادة القیمة المدركة من قبلهم وتحقیق رضائهم وحاجاتهم

الوسیلة التي تمكن المنظمة من تحقیق التفوق في میدان منافستها مع : "على أنهاأیضا  وتعرف
  )2(".الآخرین

  )3(".فسمیزة أو عنصر تفوق للمنظمة یتم تحقیقه بإتباع إستراتیجیة معینة للتنا: "كما تعرف بأنها

وبعد معرفتنا وتطرقنا للمیزة التنافسیة بمفهومها الواسع، یمكننا استخلاص مفهوم المیزة التنافسیة 
  : المصرفیة كما یلي

                                                             
)( ، دار الكتب القانونیة، دار شتان البرمجیات، ق المیزة التنافسیةدور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیمروان محمد نجیب،  1

 .66، ص 2011مصر،
 .194، ص 2008، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، إستراتیجیات التسویقثامر البكري،  2)(
 .37، ص 1998، الدار الجامعیة، الإسكندریة، المیزة التنافسیة في مجال الأعمالنبیل مرسي خلیل،  3)(
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بنك التعامل مع مختلف الأسواق المصرفیة ومع عناصر البیئة المحیطة به لهي الوضع الذي یتیح ل"
المصرفیة تعبر عن مدى قدرة البنك على الأداء  بصورة أفضل من منافسیه، بمعنى أن المیزة التنافسیة

  )1(".بطریقة یعجز منافسیه على القیام بمثلها

م به بشكل متمیز وفائق بالمقارنة الحالیة أو اومن هنا المیزة التنافسیة تشیر إلى ما تستطیع البنوك القی
المادیة والبشریة والكفاءات التي المستقبلیة مع المنافسین وذلك من خلال استغلال أفضل الإمكانیات والموارد 

  .یتمتع بها البنك

  أهمیة المیزة التنافسیة المصرفیة: ثانیا

 یمثل امتلاك وتطویر المیزة التنافسیة هدفا إستراتیجیا تسعى البنوك لتحقیقه في ظل التحدیات التنافسیة
لى تحقیق حاجات العمیل هي قدرة البنك ع جراء تحریر الخدمات المصرفیة، إذ یرى أن المیزة التنافسیة

المصرفي في الوقت والمكان الناسب وبالسعر المناسب، أو القیمة التي یتمنى الحصول علیها من الخدمة 
  )2(:مثل الجودة العالیة، ونجد المیزة التنافسیة تحقق أمرین أساسیین هما

  .إنتاج قیم ومنافع للعملاء أعلى مما یحققه المنافسین -
  .والاختلاف بین المنافسینتأكید حالة من التمیز  -

  أنواع المیزة التنافسیة المصرفیة: ثالثا

إن وجود المیزة التنافسیة یساهم في خلق وضعیة تنافسیة بالتفوق على منافسیها وذلك من خلال قدرتها 
  :على تحقیق

المؤسسة تعمل على تصمیم وتسویق خدمة أقل تكلفة مقارنة مع  معناها أن :میزة التكلفة الأقل - 1
 .ؤسسات المنافسة مما یؤدي إلى تحقیق عوائد أكبرالم

تعتبر عملیة خفض التكالیف من أحد المقومات الأساسیة لزیادة القدرة التنافسیة للخدمة واستمرار تزاید 
  )3( .هذه القدرة، حیث أن تخفیض التكالیف ینجم عنه خفض الأسعار إلى المدى الذي یتعدى قدرة المنافسین

                                                             
 .117، ص 2000، دار الكتب للنشر، القاهرة، إدارة البنوك والمعلومات المصرفیةطارق طه،  1)(
 .80نبیل مرسي خلیل، مرجع سبق ذكره، ص  2)(
 .137، ص 2005، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، الإسكندریة، نظم المعلومات الإستراتیجیةحسین علي الزغبي،  3)(



أدبیات حول التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة                                                             :الفصل الأول  
 

35 
 

الأساس لتنافسیة المؤسسة ذلك أنها تؤثر على الأسعار التنافسیة للخدمات وتتم  وتعتبر التكلفة حجر
  )1( :الحیازة على میزة التكلفة الأقل من خلال مراقبة العوامل التالیة

الحیازة  ،إن عملیة تخفیض التكالیف یمكن أن تكون عن طریق التوسع في تشكیلة الخدمات: الحجم -1-1
ختلف من نشاط الحجم الذي یتحكم في التكالیف ی وسع في السوق، غیر أنجیدة والتالعلى وسائل الإنتاج 

لآخر، وفي هذا الإطار تجدر الإشارة إلى الأخذ أو الحذر بعدم الإخلال في التوازن أثناء عملیة البحث عن 
 .اقتصادیات الحجم

 .عمن خلال مقارنة تقلبات وأسالیب التعلم مع المعاییر المطبقة في نفس القطا :التعلم -1-2
تتوصل المؤسسة إلى تعیین موقعها في میدان التكالیف، عندما تتمكن من التعرف على  :الروابط -1-3

 .الروابط بین الأنشطة الخدمیة من جهة والعمل على استغلالها من جهة أخرى
قة لدخول قطاع النشاط أو انتظارها لمدة محدودة ى المفاضلة بین كون المؤسسة السبابمعن :الرزنامة -1-4

 .الامتیازات في التكالیف الممنوحة لكل منهاول لهذا القطاع، ذلك أن تختلف قبل الدخ
 .نه تقلیص التكالیفالموردین والمستفیدین والذي من شأهو خاص بأنشطة  :الموضع -1-5
  .كالتشریعات الموضوعیة لتنظیم النشاط الاقتصادي :العوامل الحكومیة والسیاسیة -1-6
 :Differentiationمیزة التمیز  -2

عندما یكون بمقدورها الحیازة على خصائص فریدة تجعل  اتتمیز المؤسسة عن منافسیهیمكن أن 
بمعنى أن تحقیق المؤسسة للتمیز یتم عندما تكون قادرة على تقدیم منتج أو خدمة  )2(الزبون یتعلق بها،

لیده، سواء بمواصفات متمایزة من خلالها یدرك العملاء والمنافسین أن المنظمة تقدم شیئا منفردا یصعب تق
المواصفات الفنیة أو التصمیم الفني أو الاسم التجاري أو العلامة التجاریة وغیرها من الأمور التي من خلال 

دراك العمیل وحتى تتم الحیازة على هذه المیزة یج الاستناد إلى عوامل تدعى عوامل  بتستحوذ على تصور وإ

                                                             
 .81، ص 2004، الدار الجامعیة، الإسكندریة، الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیةطفى محمود أبو بكر، مص 1)(

 (2) Porter ME, competitive Advantage- Greating and sustaining superior performance, Newyork, the free press, 
1985,P 97. 
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نة بالمنافسین یكسب المؤسسة میزة التمایز والمتمثلة في التفرد، بحیث أن التحكم الجید في هذه العوامل مقار 
 )1( :الإلحاق، التعلم، التكامل والحجمالإجراءات التقدیریة، الروابط، الرزنامة، التموقع، 

  :من بین الإجراءات التقدیریة الأكثر شیوعا :Discretionaryالإجراءات التقدیریة   - أ 
 .خصائص وكفاءة المنتجات المعروضة -
 .لمقدمةالخدمات ا -
 ).كمستوى نفقات الإعلان(كثافة نشاط ما  -
 .جودة عوامل الإنتاج المسخرة لنشاط ما -
 .كفاءة وخبرة المستخدمین في النشاط -
عملیة  تواتركإجراءات خدمات ما بعد البیع، (الإجراءات التي تحكم عمل المستخدمین في النشاط  -

 ....).التفتیش 

  .اعد المؤسسة على تحقیق التمیز والتفردهذه الإجراءات یمكن أن تعتبر كعوامل تس

یمكن للمؤسسة تحقیق التفرد من خلال العلاقات الموجودة بین الأنشطة،  :Interrelationshipsالروابط   -ب 
 .أو من خلال العلاقات مع الموردین، وقنوات التوزیع المستغلة من قبل المؤسسة

جیدا الزبائن وتحقیق الرضا تنسیقا  اتأنشطة المؤسسة، حیث یشترط لتلبیة احتیاج الروابط بین -
  .للأنشطة المرتبطة فیما بینها

 .الروابط مع الموردین -
 .الروابط مع قنوات التوزیع -

قد تحوز المؤسسة میزة التمایز لكونها السباقة في مجال نشاطها على منافسیها،  :tuningالرزنامة   - ج 
في  قق المؤسسة الریادة بسبب التأخرحأو في بعض القطاعات، یمكن أن توخلافا لذلك في بعض الأحیان 

 .دخول إلى السوق مما یسمح لها باستعمال تكنولوجیا أكثر حداثةال
قد تحوز المؤسسة على میزة التمیز إذا ما أحسنت اختیار الموضع الملائم : Locationالتموقع   -د 

 . لأنشطتها

                                                             
، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة محددات وعوامل نجاح المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة معموري صوریة، الشیخ هجیرة، 1)(

، ص ص 2010نوفمبر  10 -9والإستراتیجیات التنافسیة لمؤسسة الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة الشلف، 
6- 7. 
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لقیمة لكون النشاط مشترك قد تنجم خاصیة التفرد لنشاط منتج ل :Institational factorsالإلحاق  -ه 
 .لمجموعة من الوحدات المكونة للمؤسسة

قد تنجم خاصیة التفرد لنشاط معین عندما یمارس التعلم بصفة : Learningand spillouersالتعلم   -و 
جیدة، فالجودة الثابتة مثلا في العملیة الإنتاجیة یمكن تعلمها ومن تم حیازتها بشكل مستمر ونفس الشيء 

 .دي إلى تمیز متواصلتم امتلاكه بشكل شامل كفیل بأن یؤ الیف، ومن تم فإن التعلم الذي یبالنسبة للتك
بهدف تحقیق التفرد قد تلجأ المؤسسة إلى ضم أنشطة جدیدة منتجة للقیمة كانت  :Integrationالتكامل   -ز 

لتصبح الوحیدة تمارس من قبل الموردین أو قنوات التوزیع مما یتیح لها القیام بهذه الأنشطة بشكل أحسن 
 .التي تقوم بها حتى تجعلها غیر قابلة للتقلید

منفردة، وهو ما لا یمكن أن یؤدي الحجم الكبیر إلى ممارسة نشاط ما بطریقة وحیدة و  :Scaleالحجم   - ح 
یمكن تحقیقه إذا ما كان حجم النشاط صغیرا، وفي بعض الأحیان قد یؤثر الحجم الكبیر للنشاط سلبا على 

 .التمایز

ق میزة التمیز فإن المؤسسة مطالبة بتحدید العوامل والمجالات التي یمكن التفرد فیها، مع التركیز لتحقی
  .على العوامل التي تؤدي إلى تمیز متواصل، نفس الشيء بالنسبة للتكالیف

   .یعتبر التعلم العامل الأكثر أهمیة، بحیث أن امتلاكه من شأنه أن یؤدي إلى استمرار التمیز

  عوامل تنمیة وتطویر المیزة التنافسیة المصرفیة: انيالمطلب الث

أسباب تنمیة المیزة التنافسیة، وكذلك سنحاول التطرق إلى  ضسنتطرق إلى ذكر بعفي هذا المطلب 
  .متطلبات تطویر المیزة التنافسیة المصرفیة

  أسباب تنمیة وتطویر المیزة التنافسیة: أولا

فسیة جدیدة من خلال إدراك أو اكتشاف سبل جدیدة وأفضل تقوم المؤسسة بتطویر وتنمیة مزایا تنا
  :للمنافسة في صناعة ما وتطبیقها على السوق، ومن الأسباب التي تجعل المنظمة تطور میزتها ما یلي

 ظهور تكنولوجیات جدیدة : 

كتصمیم المنتجات، أو طرق  معینة یمكن للتغیر التكنولوجي أن یخلق فرصا جدیدة في مجالات
 .الإنتاج أو التسلیم، الخدمات المقدمة للعمیل التسویق،



أدبیات حول التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة                                                             :الفصل الأول  
 

38 
 

 ظهور حاجات جدیدة للمشتري أو تغیرها : 

عندما یقوم المشتري بتنمیة حاجات جدیدة لدیهم أو تغییر أولیات الحاجات، ففي مثل هذه الحالات 
 .یحدث تعدیل في المیزة التنافسیة أو ربما تنمیة میزة تنافسیة جدیدة

 صناعةظهور قطاع جدید في ال : 

تبرز فرصة خلق میزة جدیدة عندما یظهر قطاع سوقي جدید في الصناعة أو ظهور طرق جدیدة 
لإعادة تجمیع القطاعات الحالیة في السوق، والفكرة لیست فقط للوصول إلى قطاعات سوقیة جدیدة من 

طرق جدیدة  المستهلكین ولكن أیضا لإیجاد طرق جدیدة لإنتاج عناصر خاصة في خط الإنتاج أو إیجاد
 .للوصول إلى مجموعة خاصة من المستهلكین

 تغیر تكالیف المدخلات أو درجة توافرها : 

عادة ما تتأثر المیزة التنافسیة في حالة حدوث تغییر جوهري في التكالیف المطلقة أو النسبیة 
 ....علان والآلاتالعمالة، المواد الخام، الطاقة، وسائل النقل، الاتصالات، الدعایة والإ: للمدخلات، مثل

 حدوث تغییرات في القیود الحكومیة : 

طبیعة القیود الحكومیة في : هناك مجموعة أخرى من المؤثرات قد تغیر من المیزة التنافسیة، مثل
  .مجالات مواصفات المنتج، حملة حمایة البیئة من التلوث، قیود الدخول إلى الأسواق

  البنوكمداخل تطویر المیزة التنافسیة في : ثانیا

أدت الزیادة التنافسیة إلى سعي البنوك على اختلاف أنواعها إلى رفع الكفاءة وفعالیة أدائها بهدف 
  :امتلاك المیزة التنافسیة، وذلك من خلال المداخل التالیة

 تختلف السیاسات التي من شأنها بناء میزة تنافسیة  :مداخل بناء وتطویر المیزة التنافسیة في المصارف
 : د مداخل تطویرها ومن بینها نجدكما تتعد

 :تستخدم المصارف عدة سیاسات أهمها :أسباب بناء المیزة التنافسیة في المصارف  - أ
 .سیاسة إضافة خدمات جدیدة إلى السوق المصرفیة أو تطویرها وتحدیثها -
 .بتكاري للخدمة المصرفیةویر الإالبحث والتط -
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 .مضاعفة العائد والمردودیة للعملاء -
 :تتعدد هذه المداخل ومن بینها نذكر: المیزة التنافسیة المصرفیة مداخل تطویر -  ب
 :وذلك یكون من خلال :مدخل تلبیة حاجات الزبائن -
  لعملاء بالجودة العالیة والوقت والمكان والسعر المناسبلالسرعة في الاستجابة. 
 ضرورة تقدیم الخدمات بأسالیب متطورة تستجیب لرغبات العملاء. 
 :من بینها: ر القدراتمدخل تنمیة وتطوی -
 یؤدي الاستغلال الأمثل لأصول المصرف إلى زیادة الإنتاجیة وأفضل المخرجات وأجودها : الإنتاجیة

لى تقلیل التكلفة وتحقیق المیزة التنافسیة له  .وإ
 یعتبر من مداخل التمیز سواء تعلق الأمر بوقت الوصول إلى العمیل أو وقت تسلیم وتلبیة : الزمن

 .لباتهرغباته ومتط
 یجب على المصارف بهدف البقاء في الأسواق تبني وتطبیق مفاهیم إدارة الجودة : الجودة الحالیة

الشاملة الذي یضمن استمراریة الجودة العالیة في الخدمات والوظائف والعملیات، فكلما كانت جودة 
 .الخدمات أفضل انعكس على تلبیة توقعات ورضا العمیل ما یحقق لها میزة تنافسیة

بما یتناسب مع التغیرات في البیئة مدخل المرونة في تطبیق الخطط والإستراتیجیات  بالإضافة إلى
السوقیة، وكذا الإبداع والابتكار في الخدمات الذي ینتج عنه شيء جدید على أساس أنه أحد مصادر تحقیق 

  .المیزة التنافسیة

  مداخل بناء وتطویر المیزة التنافسیة): 05(شكل 

  

  

  

  

عمان،  والتوزیع، بعة الأولى، دار الرایة للنشرطال التسویق الإستراتیجي مداخل حدیثة،زكیة مقري، نعیمة یحیاوي، : مصدرال
  .94، ص 2015الأردن، 

 الموارد

الكفاءات 

 القدرات الخاصة

  : التمیز في

  الكفاءة 

  الجودة

 التجدید

 خلق

 التمیز

التكالیف 

  أرباح عالیة 

  السمعة 

 الرضا
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  محددات المیزة التنافسیة: ثالثا

  )1( :تتحدد المیزة التنافسیة من خلال بعدین أو نطاقین هامین هما

 : شأنها التأثیر على المیزة التنافسیة وهيأبعاد من  3هناك : نطاق التنافس - 1
 یعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة المصرفیة والعملاء الذین یتم خدمتهم وهنا یتم : القطاع السوقي

 .الاختیار ما بین التركیز على قطاع معین من السوق أو الخدمة كل السوق
 ا أو خارجیا، فالتكامل الرأسي داء المؤسسة لأنشطتها داخلیأیعبر عن مدى : درجة التكامل الرأسي

 .المرتفع مقارنة مع المنافس قد یحقق مزایا التكلفة الأقل والتمییز
 یعكس عدد المناطق الجغرافیة أو الدول التي تنافس فیها المؤسسة: البعد الجغرافي. 

  : حجم المیزة التنافسیة -2

  :ت كما هو مبین في الشكل التاليللمیزة التنافسیة دورة حیاة مثلها مثل دورة حیاة المنتجات والخدما

  أو سعر مرتفع/ ي شكل تكلفة أقل والمیزة ف :)06( مقر  لكشلا

  

  

  

  

  

  

  .86ص  مرجع سبق ذكره، ،نبیل مرسي خلیل: المصدر

  

                                                             
 عضب ىعلة قیبیطت ةسار د ةیر ئاز ج ةیداصتقا ةسسؤ م يف ةیسفانتلا ةز یملل لخدمك تاءافكلاو  ةیلخادلا در او ملا ةبر اقم ،ةلیسو  دیز او ب 1)(
 ومعلالة لیك ة،جیتیاتر سإ رةداإ صصخت ر،ییتسلا ومعلي ف ریستاجمة ادشهل نیل مةدمقة ر كذم ف،طیس یةلابو ة دیصاقتلاا اتسسمؤ ال
  .19 ص ،2012 -2011 ،ئرزالجا ،1ف طیسة معجا ر،یسیلتا ومعلو  یةجار لتواة دیصاقتلاا

حجم المیزة 
 )*(التنافسیة 

  أو / في شكل تكلفة نسبیة أقل
 سعر مرتفع

 )2(میزة تنافسیة  )1(میزة تنافسیة 

 التقدیم التبني ضرورة تغییر التقلید المراحل
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  :یة تمر بعد مراحل تتمثل فیما یليزة التنافسیمن خلال الشكل یتضح أن الم

 المادي  من التفكیر والاستعداد البشري، ول المراحل باعتبارها تحتاج إلى الكثیرتعتبر أط: مرحلة التقدیم
 .هتمام المتزاید للعملاءوالمالي، تزید المنافسة بالا

 في هذه المرحلة تعرف المیزة استقرارا نسبیا من حیث الانتشار حیث المنافسین یبدؤون : مرحلة التبني
 .بالتركیز علیها

 ا فشیئا نحو الركود كون المنافسین قاموا تعرف المیزة في هذه المرحلة تراجعا وتتجه شیئ: مرحلة التقلید
 .بتقلید میزة المنظمة، وبالتالي تتراجع أسبقیتهم

 سسة بشكل سریع أو إنشاء میزة جدیدة على أیتأتي هنا ضرورة تحسین المیزة الحال: مرحلة الضرورة 
 .أسس المیزة الحالیة ومعرفة الوقت المناسب لإجراء تحسین وتطور تختلف تماما عن

  یق المیزة التنافسیة للبنوكعلاقة التسویق المصرفي بتحق: الثالث المطلب

مجموعة من یساهم التسویق المصرفي بشكل فعال في دعم المیزة التنافسیة للبنوك وذلك من خلال 
  )1(:التي تتمثل فیما یليالأدوار التي یخلقها و 

  تطویر التسویق المصرفي : أولا

مرا ملحا في ظل التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة د تبني المفهوم التسویقي الحدیث أیع
المصرفیة، والتي تبلورت أهم ملامحها في احترام المنافسة، حیث یساهم هذا المفهوم في زیادة موارد البنك 

، ومن أهم ركائز وظائف التسویق المصرفي من تم تحقیق التوازن في الهیكل وموارد البنك واستخداماتهو 
  :یجب التركیز علیها الحدیثة التي

  .خلق أو صناعة عمیل بالسعي نحو العمیل المرتقب و معرفة احتیاجاته و رغباته - 1

المساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادیة و دراستها و تحدید المشروعات الجیدة، بما یكفل إیجاد حل  - 2
  . عمیل جید

                                                             
  .20 ، مرجع سبق ذكره، صةلیسو  دیز او ب )1(
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اجات العملاء بشكل مستمر یكفل رضا تصمیم مزیج الخدمات المصرفیة بما یكفل إشباع رغبات واحتی - 3
  .العمیل، وذلك بعد القیام بدراسة وافیة لاحتیاجات العملاء

الاجتماعیة التي یعمل بها و  لتسویق المصرفي بالمعاینة الكاملة للبیئة الاقتصادیةا يلضرورة قیام مسؤو  - 4
  .البنك

و الأخرى، لأن أي انقسام بینهما أ ةصرفیالمالتسویقیة المختلفة، والوظائف  تحقیق التكامل بین الوظائف - 5
  .وضوح  المهام، وبالتالي لن یؤدي إلى تحقیق الأهداف المرجوةتعارض یؤثر على وحدة الرؤیة و 

لبنك معاونة العاملین بایة هامة في فهم النشاط المصرفي و یعتبر التسویق المصرفي الحدیث أداة تحلیل - 6
  .ل المصرفيمتابعة العمفي رسم السیاسات ومراقبة و 

  .تحلیل تطورات السوق واتجاهاتهالقیام ببحوث السوق وجمع وفحص و  - 7

  تطویر وتنویع الخدمات المصرفیة: ثانیا

جابة لمقتضیات التطور الاستمرار في السوق في مدى قدرته على الاستتكمن قدرة البنك في البقاء و 
شباع حاجات طرح خدمات جدیدة لإتقدیم و على ك ن، لذلك یعمل البوالعولمة والتفاعل مع متغیرات السوق

وتنافسیتها  ئمة باستخداماتها لزیادة ربحیتهاالمصرفیة القا العملاء المتزایدة والمتجددة، على تطویر الخدمات
  .في السوق

مزایا جدیدة للخدمات المصرفیة القائمة بحیث تؤدي إضافة : "قصود بتطویر الخدمات المصرفیةوالم
  )1(."دة الطلب على هذه الخدماتهذه المزایا إلى زیا

  :وقد تحددت الأسباب والمبررات التي تؤدي إلى تطویر الخدمات المصرفیة وتتمثل أهم هذه الأسباب في

خدمات مالیة متكاملة متشابهة منافسة مالیة الأخرى التي أخذت بتقدیم المنافسة من قبل المؤسسات ال -
 .للخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك

 .أسواق جدیدة تحقق أرباح إضافیة للبنكوجود  -
                                                             

  . 249، ص2001، الطبعة الأولى، دار المناهج، عمان، التسویق المصرفي، ینة عثمان یوسفدو ر  ،محمود جاسم الصمیدعي )1(
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 .خطر فيالمنتجات القائمة یعة التي یمكن أن تجعل الخدمات و التغیرات التكنولوجیة السر  -
رغبة البنوك في المحافظة على الزبائن الحالیین المتعاملین مع البنك مما یدفعه ویستوجب تطویر  -

 .الخدمات المصرفیة المقدمة له
تطویر للخدمات ت الناجحة في السوق مما یستدعي منافسین یقلدون الخدما غ میزة تنافسیة معبلو  -

 .المصرفیة التي لا تفقد میزة تنافسیة
تنویع وتطویر الخدمات المصرفیة یساعد على توزیع المخاطر التي یتحملها البنك من  جراء تقدیمه هذه  -

 .الخدمات

 :)1(إن لعملیة تطویر الخدمات المصرفیة أهداف أساسیة هي

تحسین الوضع التنافسي للبنك، جذب زبائن جدد وزیادة التعامل مع الزبائن الحالیین، تخفیض تكلفة تقدیم  -
اكتساب القدرة حصة البنوك في التسویق المصرفي و الخدمات المماثلة التي تقدمها البنوك المنافسة، زیادة 

 .لاستمراریةاعلى 
 :)2(طویر خدماته تتمثل فيالبنك عموما أربع استراتجیات تسویقیة لت بنىویت -

أسالیب تحقق زیادة في حصة و ق تبحث إدارة البنك عن طر  :ختراق أو التغلغل في السوقالاإستراتجیة  - أ
السعي بزیادة حجم تعاملاتهم مع البنك و البنك في السوق من خلال الأسواق الحالیة وتشجیع الزبائن الحالیین 

  .لاستقطاب زبائن البنوك المنافسة

د وتعني أن أدارة البنك تسعى للبحث عن أسواق جدیدة وزبائن جد :راتجیة تنمیة وتطویر السوقإست -ب
الهدف الأساسي البنك، و  امات الحالیة التي یقدمهالمالیة والمصرفیة عن طریق الخدالوفاء باحتیاجاتهم یمكنها 

 .لهذه الإستراتجیة هو الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن

 حسب هذه الإستراتجیة تعمل إدارة البنك على إمكانیة تقدیم خدمات :تطویر الخدمات إستراتجیة - ج
فضل التطویر للتقلیل من ویحالیة لتتلاءم مع حاجات الزبائن خدمات الالمصرفیة جدیدة أو تطویر وتعدیل 

 .المخاطر
                                                             

 تراكأ ،بعد الجات التسویق المصرفي مدخل متكامل للبنوك للامتلاك منظومة المزایا التنافسیة في عالم ماحمد الخضیري، أمحمد  )1(
  .43، ص1999للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،  أتراك للطباعة والنشر والتوزیع،

، مجلة الحقوق والعلوم تطویر وتنویع الخدمات المصرفیة كمدل لزیادة القدرة التنافسیة في لبنوك الجزائریةسمي مریم، مجاني غنیة،  )2(
  . 208، ص2018، عدد خاصقتصاديالا، العدد الإنسانیة
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 معا تركز على التعامل تختلف عن الاستراتجیات السابقة إذ أنه :یع في تقدیم الخدماتنو إستراتجیة الت -د
 .یدة ومع زبائن جدد خارج نطاق الأنشطة المصرفیةدالخدمات الج

  )1( :وتطویر الخدمات المصرفیة یمكن على أن یتم وفق الأشكال التالیة

 ):توسیع نطاق الخدمات(دیدة إلى نطاق الخدمات المصرفیة إضافة خدمات ج - أ

المنافسین  عنإحداث نوع من التمیز ق هو محاولة جدیدة وعرضها في السو الهدف من إضافة خدمات 
 في الخدمات الجدیدة المقدمة وخاصة في الجوانب المرتبطة بالخدمات الإضافیة الموافقة للخدمة

یهدف هذا الشكل إلى منح مزایا إضافیة : تغییر أو إجراء توسیع في الخدمات المصرفیة المقدمة -ب
 .إلى البنوك المنافسة ازبائن وضمان رضاهم حتى لا ینتقلو ات الأجل تلبیة احتیاجمة من للخدمات القائ

لمصرفیة یقوم البنك بإعادة  تصمیم الخدمات ا: إعادة تصمیم الخدمة من حیث عناصرها ومواصفاتها - ج
ورغبات الزبائن مع الأخذ بعین الاعتبار في مرحلة الانحدار وفقا لحاجات  كونتالحالیة وخاصة تلك التي 

 .الجودة

یهدف إلى زیادة  العملاء وتعزیز الموقف التنافسي للبنك، وهذا بتخفیف : تكییف وتنویع الخدمات القائمة -د
 .بدون أي تغییر جوهري في الخدمةالمتعلقة بالحصول على الخدمات و  الإجراءات

 الارتقاء بالعنصر البشري :ثالثا

مصرفي، فعلى الرغم من الجهود التي یعد العنصر البشري من الركائز الأساسیة للارتقاء بالأداء ال
بذلتها إدارات البنوك العمومیة في السنوات الأخیرة لتطویر الموارد البشریة، إلا أن هذه الجهود سوف تظل 

التطورات المتلاحقة  عابیلاستمحدودة النتائج ما لم یواكبها الرفع من كفاءة  العنصر البشري وقدراته اللازمة 
رفع مستوى تقدیم الخدمة المصرفیة وتحقیق أفضل استثمار للموارد فیة بما یضمن مجال الخدمات المصر في 

 .البشریة في البنوك الجزائریة

  

                                                             
ر ستی، رسالة الماجفي لبنوك الجزائریةدور التحریر المصرفي في تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة عبد القادر،  حیرش )1(

  .36، ص2013، 2012محاسبة، جامعة الأغواط في علوم التسییر، تخصص مالیة و 
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نموذج الالعنصر البشري تبني الإستراتجیات المتكاملة للوصول إلى  آداء یتطلب الارتقاء بمستوىو هذا 
 : )1(نذكر منها ما یلي" المصرفي الفعال"

العالمیة أو البنوك الكبرى لتدریب الإطارات المصرفیة على استخدام تكنولوجیا  الاستعانة بالخبرات -  
 .وغیرها الإنترنتمصرفیة  أو أدوات العصر الحدیث مثل في الصناعة ال

الابتكار والإبداع ومواكبة التطورات  ةورة لدى موظفي البنوك التي تتعلق بأهمیترسیخ بعض المفاهیم المتط -
 .ةالتكنولوجیة الحدیث

فیة بحیث یتم التركیز على كسب وصقل مهارات یجب صیاغة الأهداف التدریبیة لتناسب المستویات الوظی -
القدرة على التفاوض والتخطیط واتخاذ القرار، وتنسیق مبدأ قیادات المستقبل بصورة أكثر حسن التصرف و 

 .القیادیة فعالیة وذلك بإعطاء الفرصة للعناصر الشابة لتولي المسؤولیات والوظائف

الحوافز والمكافآت إما بصورة مادیة أو عن طریق الترقیة تشجیع العاملین المتمیزین باستخدام أسلوب  -
  .لوظائف أخرى

 . ضرورة مشاركة العاملین في وضع أسالیب تطویر الأداء وهو ما یضمن التزامهم وحماسهم عند التطبیق -

الحاسب الآلي ى استخدام تكنولوجیا الاتصالات و دریبیة علإلزام كافة العاملین بالبنوك بتلقي برامج ت -
  .باعتباره عنصرا رئیسیا لتحقیق التطویر المطلوب في مهارات موظفي البنوك

 مواكبة المعاییر المصرفیة الدولیة: رابعا

 )2(:من بین أهم المجالات التي ینبغي العمل على مواكبتها نذكر ما یلي

تحتل قضیة تدعیم رؤوس أموال البنوك  أهمیة متنامیة بوصفها خط الدفاع  :تدعیم القواعد الرأسمالیة - 1
أهمیتها في منح قدرة الأول عن أموال المودعین وصمام الأمان في مواجهة الصدمات والأزمات فضلا عن 

 .لى تنویع خدماته واستخداماتهعأكبر للبنك 

                                                             
  .80، ص2003، ، جامعة شلف2، مجلة الباحث، العددسیة للبنوكدور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافمحمد زیدان،  )1(
الواقع وأفاق ، ، مداخلة ضمن الملتقى الأول حول التسویق في الوطن العربياستراتجیات التسویق التنافسیةمحمد بن عبد االله العوض،  )2(

  .4، ص16/10/2002- 15التطویر الشارقة یومي 
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ات الائتمانیة  لكل بنك اختصاصات یجب أن تحدد السیاس: تطویر السیاسات الائتمانیة بالبنوك - 2
مع زیادة فاعلیة دور إدارة التفتیش بالبنك في القائمة على  ،مسؤولة عن منح الإئتمانات بالبنكالجهات ال

 .عملیات الائتمان

 )1(:ن حسن إدارة المخاطر یتطلب ثلاثة مراحل مرتبطة وهيإ :الاهتمام بإدارة المخاطر - 3

 ا العمل المصرفيتعریف المخاطر التي یتعرض له. 
 القدرة على قیاس تلك المخاطر بصفة مستمرة. 
  قدرة الإدارة على مراقبة تلك المخاطر قیاسا بمعاییر مناسبة واتخاذ القرارات الصحیحة في الوقت المناسب

 .لتعظیم العائد مقابل تحجیم المخاطر

 استراتجیات تطویر المیزة التنافسیة للبنوك: خامسا

تستند هذه الإستراتجیة على فكرة التزام البنك بأن یكون المنتج الأقل تكلفة : ادة بالتكلفةإستراتجیة القی - 1
 .)2(في القطاع الذي یعمل فیه  مع الحفاظ على مستویات متوسطة نسبیا  من التمییز

كون جودة الخدمة المصرفیة أعلى من تلك التي یقدمها المنافسین مع تعادل تأن : إستراتجیة التمایز - 2
 .)3(الأسعار

 : ویتم تحقیق المیزة التنافسیة في ظل إستراتجیة التركیز من خلال:  إستراتجیة التركیز -3 

 إما تقدیم منتجات وخدمات مصرفیة بأسعار أقل. 
 أو تقدیم منتجات وخدمات متمیزة بالمقارنة مع المنافسین. 

را ملحا في ظل التطورات مفهوم التسویق المصرفي الحدیث من طرف البنوك الجزائریة أم نيتبو 
تحقیق التوازن تم من و المتلاحقة التي تشهدها الساحة المصرفیة والتي تبلورت أهم ملامحها في زیادة مواردها 

 .في هیكل موارد البنوك واستخداماتها

                                                             
  .51، ص2004عدد سبتمبر، ،إدارة المخاطر المصرفیةعربیة، نبیل حشاد، مجلة اتحاد المصارف ال )1(
  .52صمرجع نفسه،   )2(
  .203-202، ص ص 2002محمد سعید المصري، إدارة وتسویق الأنشطة القدیمة، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  )3(
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التسویق المصرفي الحدیث التي یجب التركیز علیها بهدف زیادة القدرة  وظائف وركائزلذا فمن أهم 
 )1( :ة للبنك ما یليالتنافسی

 .خلق أو صناعة العمیل بالسعي نحو العمیل المرتقب -
 . المساهمة في تطویر الصناعة المصرفیة -
تصمیم مزیج الخدمات المصرفیة بما یحقق إشباع رغبات واحتیاجات العملاء بشكل مستمر، من  -

 .لخدمةأو وسیلة تقدیم ا كاریه غیر تقلیدیة سواء من نوعیةخلال استخدام أدوات ابت
ولكي یزید التسویق من المنافسة، لابد أن یتضمن مهام من بینها ما تعمل على موازنة النشاط  -

 : المصرفي، ودرء الاختلال في هذا التوازن من أهمها
دراسة سلوك العملاء واتجاهاتهم، واختیار مواقع فروع البنوك وتوزیع الخدمات المصرفیة، فضلا عن  -

ن عن تلك الخدمات، وذلك عن طریق كافة الوسائل الإعلانیة بما فیها الوسائل الترویج  والاتصال والإعلا
 .الحدیثة مثل شبكة الانترنیت

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  

                                                             
، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، إدارة البنوك لمدخل كمي إستراتیجي معاصرفلاح حسن الحسیني، مؤید عبد الرحمان الدوري،   )1(

  .51، ص2000عمان، 
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  :خلاصة الفصل

بأن التسویق المصرفي هو الطریقة التي تستطیع من خلالها المصارف دا لما سبق یمكن القول استنا
ئمة تتماشى مع الإستراتجیات المخططة لها أو الموضوعة وذلك بالعمل في بیئة تسویقیة ملا ،تحقیق أهدافها

وقد بدأ الاهتمام بالتسویق المصرفي في الوقت الراهن إذ یعتبر . من قبل المصرف في إطار هذه البیئة
كما ساعد التطور التكنولوجي الذي حققته  ،العنصر البشري أهم العناصر اللازمة لصنع وأداء هذه الخدمات

مصرفیة على تحقیق المیزة التنافسیة و الجودة التي هي أساس ثقة العمیل حیث أصبحت نظم المعلومات ال
یشمل كافة المراحل وشكل الأداء سعیا لإشباع  ذيالتحسین المستمر ال ر والمدخل الرئیسي إلى التطوی

 .امةحاجات الزبائن، ومن هنا یبدو التوجه التسویقي ضرورة لزیادة المیزة التنافسیة للبنوك بصفة ع

  

  



 

أثر التسویق المصرفي على : الثانيالفصل 
القدرة التنافسیة للبنوك وكالة التنمیة 

  فرع الطاهیر BDLالمحلیة 
 .BDLنبذة عن بنك التنمیة المحلیة : المبحث الأول

 وكالة التنمیة المحلیةب المزیج التسویقي المطبق: المبحث الثاني
 .فرع الطاهیر

ویقي لبنك التنمیة المحلیة ستقییم النشاط الت :المبحث الثالث
BDL وكالة الطاهیر   
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  :تمهید

    .تسعى البنوك التجاریة إلى جذب عدد كبیر من المتعاملین وتلبیة احتیاجاتهم

وبعد تناولها في الجانب النظري دور التسویق المصرفي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك سنقوم في 
التسویق المصرفي على محاولة التعرف على أثر النظریة على الدراسة التطبیقیة و هذا الفصل بإسقاط الدراسة 

  .وكالة الطاهیر - المیزة التنافسیة في بنك التنمیة المحلیة

 :قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى

 .BDLنبذة عن بنك التنمیة المحلیة : المبحث الأول

 .ریهاطلا عر ف وكالة التنمیة المحلیةب المزیج التسویقي المطبق: المبحث الثاني

 .وكالة الطاهیر BDLویقي لبنك التنمیة المحلیة ستقییم النشاط الت :المبحث الثالث
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   BDLنبذة عن بنك التنمیة المحلیة: ولالمبحث الأ 

قبل أن نتطرق إلى واقع موضوع دراستنا في بنك التنمیة المحلیة لولایة جیجل وكالة الطاهیر نقوم 
أهم مهامه وأهدافه مع إعطاء شرح ه، وعرض ل نشأته وتطور بتقدیم صورة عن المؤسسة من خلال إبراز مراح

  .وتحلیل مفصل عن الهیكل التنظیمي

  BDLنشأة وتطور بنك التنمیة المحلیة : المطلب الأول

بنك التنمیة المحلیة أحد البنوك التجاریة في الجزائر التي تعتبر مشروعات رأسمالیة هدفها  یعتبر
الأساسي تحقیق أكبر قدر ممكن من الأرباح وبأقل نفقة ممكنة، وذلك بتقدیم خدماتها المصرفیة وخلقها لنقود 

 )1(.الودائع

المؤرخ في أفریل  85-85بموجب مرسوم رقم  البنوك العمومیة في الجزائر تأسسأحد  ویعتبر أیضا
مقره الرئیسي خارج العاصمة بولایة ) دج500.000.000(برأس مال قدره نصف ملیار دینار جزائري  1985

تیبازة، وهو أخر بنك یتم تأسیسه قبل الدخول  في مرحلة الإصلاحات، وهو بنك ودائع مملوك للدولة خاضع 
حسابات جاریة، تقدیم القروض، ضمانات، (ات المألوفة لبنوك الودائع للقانون التجاري یتولى كل العملی

  .1985باشر عمله في جویلیة ) خدمات متفرقة

المتعلق باستقلالیة  04-89في ظل قانون  1989فیفري  20استقل عن القرض الشعبي الجزائري في 
  .جاريسنة من تاریخ ترقیته في السجل الت 99المؤسسات، ومدة حیاة هذا البنك هي 

  )2(.خلال سنة ونصف من تأسیسه امتدت فروعه على كافة التراب الوطني

  BDLبنك التنمیة المحلیة  تعریف :المطلب الثاني

ري ویتولى كل عملیات للدولة خاضع للقانون التجا بنك التنمیة المحلیة هو مؤسسة مالیة عمومیة ملك
الهیئات العامة )3(یخدم فعالیات لى و نات المتنوعة، لكنه بالدرجة الأ، الضماالإقراضبنوك الودائع كالتوفیر، 

                                                             
   . 192-191، ص ص 1981، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، بیروت، الاقتصاد النقدي المصرفيمصطفى رشدي شیحة،   )1(
  .الوكالةمعلومات من   )2(
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الخاص في شكل قروض قصیرة  طویلة الأجل، وكذلك خدماته للقطاعالمحلیة بتمویلها بقروض قصیرة و 
  .ومتوسطة الأجل فقط

 تعامل هذهویقع في وسط مدینة الطاهیر، وی 2004أفریل  8فرع الطاهیر یوم  BDLوقد افتتح بنك 
  .یین أو تجار أو مؤسسات خاصةدد هام من الزبائن سواء كانوا عادالوكالة مع ع

  BDLالهیكل التنظیمي لبنك التنمیة المحلیة : المطلب الثالث

  :تقوم الوكالة بممارسة نشاطها وفق الهیكل التنظیمي التالي

  هیرة الطایالهیكل التنظیمي لبنك التنمیة المحل): 07(الشكل رقم 

  :تقوم الوكالة بممارسة نشاطها وفق الهیكل التنظیمي التالي

  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  -بنك التنمیة المحلیة  –أحمد مكلف بدراسات لحمیر : المصدر

 الأمانة المدیر

 نائب مدیر

 مصلحة الصندوق مصلحة التجارة الخارجیة مصلحة القروض مصلحة الرقابة

 الشبابیك صندوق مصلحة المقاصة

 قروض الاستثمار والاستغلال القروض الخاصة

 قروض خاصة بالتشغیل القرض العقاري قروض الاستهلاك
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لضمان السیر الحسن لنشاط الوكالة قسمت على عدة مصالح كل مصلحة مكلفة بمهام معینة 
  )1(:كالتالي

 :تتمثل مهام مدیر الوكالة في :مدیر الوكالة - 1
كما  ،على المستوى المحلي لوكالة بنك التنمیة المحلیة، وتنسیق ومتابعة ومراقبة نشاط الوكالةالتمثیل  -

یسهر على تطبیق التنظیمات ساریة المفعول وتقدیم الخدمات حسب نوعیتها واحترام الإجراءات الواجب 
 .واحترام مواعید دراسة العملیاتمعاییر الأمن كاتخاذها بعین الاعتبار 

 و زیادة الطلب مكلفین بالزبائن في الوكالةالتنسیق مع الأعضائها كما یضمن وتعیین  جنة القروضلیرأس  -
 .على خدمات البنك وتحسین صورة الوكالة على المستوى المحلي

  :مكلفة بما یلي: الأمانة -2

لبنك، تقوم محل المدیر بالإشراف على ضمان وتنظیم الوسائل التي بحوزتها أو التي یرسلها ا
دارة المواعید المهنیة   ).الاجتماعات، اللقاءات، الزیارات(الاتصالات الهاتفیة مع مختلف المراسلین وإ

 : یقوم بما یلي: نائب المدیر - 3
 .نیابته في حالة غیابه و مهامه یساعد المدیر في إنجاز -
وم بتنشیطها ودراسة العملیات الإداریة في الوكالة، یتابع الأعمال المنجزة من طرف المصالح، كما  یق -

  .والسهر على احترام الإجراءات المتعلقة بها
 :تتمثل مهمة مصلحة الصندوق في :مصلحة الصندوق - 4

نجاز التخلصات المأمور بها من طرف هذه  استقبال الودائع النقدیة وتنفیذ التحویلات لحساب الزبائن وإ
 .، كما یلتزم بتنفیذ العملیات التي تكون فیها حركة نقدیة من حساب إلى آخرالمتاحالأخیرة في حدود المبلغ 

 :من أهم التزاماتها ما یلي: مصلحة القروض - 5
الاستمرار في و تحضیر ملفات القروض بعد معالجتها لیتم تقدیمها إلى اللجنة الخاصة بالقروض،  -

 .ماریةمشاریع الاستثاله تقییم ولة بما فیممالدائمة من أجل تطویر المؤسسات الالمتابعة 
ضمانات المطلوبة ومتابعة تولي جمع الو مراقبة ومتابعة استعمال القروض وتعویضها على الفوائد،  -

 .المدفوعة الكفالات

                                                             
  .الوثائق الداخلیة لبنك التنمیة المحلیة وكالة الطاهیر )1( 
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نجاز العملیات المتعلقة بالجانب القانوني و ، )اتفاقیة القروض عقد الكفالة(تحضیر عقود الالتزام  - إ
 .فات القروض لبنك الجزائروالمنازعات، تحضیر وتقدیم مل

الخارج من طرف في إن هذه المصلحة مكلفة بإنجاز العلمیات التي تتم فیها  :مصلحة التجارة الخارجیة - 6
 : من أهم مهامهالخاص بالصرف والتجارة الخارجیة و لهم علاقة بذلك وهذا یطابق التنظیم ا نالزبائن الذی

 .الملفات المتعلقة بإقامة الاستیراد والتصدیرالمتابعة والمراقبة المستمرة والخاصة بتصفیة  -
 .ضمان التحویل والاستیراد للسلع وذلك من خلال فتح اعتماد توثیقي كقرض أو رسالة القرض -
الالتزام بتنفیذ كل التحویلات التي تنقل إلى الخارج بأمر من الزبائن، التخلیصات، عقود تجاریة،  -

عادتها إلى الوطن الناتج عن إسقاط توثیقي تحویلات أخرى مرخصة بالتحویل ضمان المخال صة وإ
 .للمستند في إطار عملیات التصدیر

 :من التزامات هذه المصلحة ما یلي :مصلحة الرقابة - 7
الصكوك، الإشعارات بالتحویل، (التأكد من التوقیعات ومنح تأشیرة الرقابة، والتأكد من مطابقة الوثائق  -

 ).عإشعار بالموافقة، الصكوك الواجبة الدف
 .ختم الوثائق بالطابع الخاص وتسجیل فئة أو نوع النقود على أوراق الدفع وسحب الأموال -
 .إعداد وتحضیر بطاقات الصرف للنقود، وضع علامة على إشعارات استلام إرسالات الأموال والصكوك -
 .المتابعة الیومیة لجمیع المعاملات المحاسبیة التي تجري على مختلف المصالح -
إن أهم خاصیة تتمیز بها هذه المصلحة أنها خففت من مشاق المتعاملین في ما  :صةمصلحة المقا - 8

بینهم في التنقل من بنك إلى بنك آخر في تبادل الشیكات، الأوراق التجاریة، وكذا التحویلات في ما بین 
 البنوك حیث یخصص مكان وزمان معین محدد لإنجاز هذه الأعمال وهذا بعمل عقد اتفاق وتتولى هذه

 :المصلحة ما یلي

أو على ) الوكالة(تحصیل الشیكات المودعة لدى البنك من قبل الزبائن والمسحوبة على نفس البنك 
نها مكان یلتقي فیه یومیا صة لدى البنك المركزي التي تعرف بأغرفة المقابنوك أخرى، ویتم ذلك من خلال 

  .المتواجد في الولایة ما عدا أیام العطل وفي ساعات محددة مندوبون یمثلون البنوك
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  المزیج التسویقي المطبق بوكالة التنمیة المحلیة فرع الطاهیر: المبحث الثاني

هذا المبحث سنقوم بالتعرف على عناصر المزیج التسویقي المطبقة في الوكالة،  وسنتطرق في المطلب في 
عناصر المزیج  إلىالثاني  في الوكالة، وفي المطلب التسویقیة ذكر أهم الوظائف والمهام إلىالأول 

 .التسویقي

  مهام وأهداف بنك التنمیة المحلیة: المطلب الأول

حلیة إضافة إلى خدماتها الهیئات العامة وكذا المؤسسات المتتمثل مهمة الوكالة أساسا في تمویل 
المقدمة للقطاع الخاص فهي تعتبر هیئة تجاریة لها مهمة التطویر والتنمیة ولها أهداف متعددة وذلك 

  .سیاسات المقررة من طرف المدیریة العامة المستنبطة من المخطط الإستراتیجي للبنكالبالتنسیق مع 

 : المهام الأساسیة للوكالة -1

مجال البنكي فإن بنك التنمیة المحلیة مكلف بالقیام بالمهام اللمعمول بها في وفقا للقوانین والقواعد ا
 )1( :التالیة

 ).الخ.... شراء السلع والمواد الأولیة (تقدیم القروض اللازمة لتمویل نشاطات الاستغلال  -
 .ما یخص التعاملات، ورفع حجم الموارد بأقل التكالیفتوسیع نشاطات البنك فی -
 .حیث یسمح بفتح حسابات مصرفیة جاریة یعتبر بنك ودائع -
 .قوم بها في إطار الاحترام التام للتنظیمات المعمول بهاالبحث عن عملیات مربحة ی -
المباني، شراء الأجهزة  مثل إقامة الاستثمار عملیات التجارة الخارجیة وكذا نشاطاتتسیر  -

 .الخ....والمعدات
  : أهداف الوكالة -2

  :للوكالة فیما یليتتلخص الأهداف التسویقیة 

 .بناء صورة إیجابیة عن البنك وخدماته والعاملین فیه -
  .تسییر مختلف المنتجات البنكیة على أكمل وجه وتقدیمها بأحسن وجه للعملاء -
 .كسب ثقة واحترام الزبائن، وهذا بتحسین نوعیة الخدمات -
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القروض لتلبیة حاجات تحقیق الربح ویتم عن طریق توسیع دائرة نشاط البنك بمنح مختلف أنواع  -
 )1(.الزبائن

  في الوكالة المزیج التسویقي التقلیدي: المطلب الثاني

یقوم بتصمیم خدماته ومنتجاته المصرفیة بناء على مخرجات الدراسات  تنامحل دراسإن البنك 
حیث یقوم بدراسة  ،التنبؤات التي یقوم بها المختصین في السوق المستهدفوالتحلیلات و  الاستطلاعاتو 

ء عملارغبات وتطلعات العملاء والسوق وذلك لتقدیم خدمات مرضیة وذات جودة عالیة لكسب واستقطاب 
  .القدرة على مواجهة المنافسینجدد وضمان البقاء في السوق و 

  المنتجات المصرفیة: أولا

فراد أو مؤسسات أ واالمنتجات المصرفیة هي الخدمات التي تقدمها المصارف لعملائها سواء كان
وشركات وفیما یلي المنتجات المصرفیة التي تقدمها الوكالة محل دراستنا والتي غالبا ما تتناسب وتشترك مع 

  .الخدمات التي تقدمها مختلف البنوك في قبول الودائع و منح القروض

 :الودائع -1
من الودائع عدة أنواع  حیث تقوم الوكالة بتلقي مدخرات الأفراد في صورة ودائع و تحتفظ بها، وهناك

 .الودائع الادخاریةمنها، الودائع لأجل والودائع تحت الطلب و 
 ویتقاضى  ،هي تلك التي یشترط إخطار سابق من جانب المودع قبل قیامه بسحبها :الودائع لأجل

 .صاحب الودیعة فائدة على المبلغ المودع تزید بزیادة مدتها
 بواسطة الشیكات أو إیصالات ) في أي وقت(سحبها بمجرد طلبها هي تلك التي یمكن : الودائع الجاریة

 .السحب أو طلبات التحویل
 قوم المودع بإیداعها بغرض تجمیعها في شكل مدخرات یتقاضى یهي تلك الودائع التي  :لودائع الادخاریةا

 .عنها فائدة تتجدد بتجدد الودیعة
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 :منح القروض والسلفیات -2

تقوم الوكالة محل الدراسة بمنح القروض والسلفیات للتجار ورجال الأعمال وغیرهم وذلك بضمان، 
 :لیة من القروضتاالوتقدم الوكالة الأنواع 

 .سنتین مدتها هي قروض لا تتجاوز: قروض قصیرة لأجل -أ

لمؤسسة، فهي عبارة هي قروض موجهة لتمویل الجهة العلیا من المیزانیة المحاسبیة ل: قروض الاستثمار - ب
 )1(.عن قروض تخص المدى الطویل أو المتوسط، ویقوم بنك التنمیة المحلیة بتقدیم قروض متوسطة الأجل

هذا النوع من القروض موجه لتمویل الاستثمارات أو المشاریع التي تتراوح مدتها : قروض متوسطة الأجل -ج
وكذا وسائل  ،الآلاتالمعدات و و لب هو تمویل المشتریات موضوعها في الغاسبع سنوات و سنتین إلى بین 

النقل، فهي موجهة بشكل عام لتسهیل الحصول على التجهیزات الخفیفة التي تكون مدة اهتلاكها الإنتاج و 
 .مساویة لمدة القرض

من  وهي تقنیة جدیدة ظهرت أول مرة في الولایات المتحدة الأمریكیة، ویسمح هذا النوع: قروض الإیجار -د
قوم معدات إنتاجیة عن طریق تأجیرها وفق شروط، بحیث یعلى تجهیزات و  القروض للمؤسسات الحصول

لفترة محددة مقابل أقساط أجیرها للمؤسسة الراغبة في ذلك و یقوم بتالبنك باقتناء هذه المعدات والتجهیزات و 
 .بون أخر أو بیعهامحددة، كما یمكن للبنك أن یجدد مدة الإیجار لنفس الزبون، وتأجیرها لز 

 :المنتجات المصرفیة الإلكترونیة -3

ب التقنیات الحدیثة بصدرها بنك التنمیة المحلیة بسیتنوعت المنتجات المصرفیة الإلكترونیة التي 
 :وانتشار الصرافات الآلیة ومن بین هذه المنتجات الإلكترونیة ما یلي

رها بنك د، ویصیترنالإنتفقات البیع والشراء عبر وهي وسیلة سهلة وسریعة لإتمام ص: بطاقة الائتمان -أ
ات من التنمیة المحلیة في حدود مبالغ معینة، ویسمح حامل هذه البطاقة شراء ما یحتاجه من سلع و خدم

الخدمیة التي تقبل التعامل بتلك البطاقات دون الحاجة لقیام العمیل بالسداد مختلف المؤسسات التجاریة و 
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قوم تلك المؤسسات بإرسال قیمة المشتریات إلى المصرف الذي یتولى بدوه السداد النقدي الفوري، حیث ت
 . خصما من حساب العمیل لدیه

 :VISABDLبطاقة  -ب

هي بطاقة دولیة للسحب و الدفع یصدرها بنك التنمیة المحلیة، وهي بطاقة مقبولة لدى أكثر 
دولة حول العالم، وتمكن  200ي أكثر منملیون تاجر كما تسمح هذه البطاقة بدفع وسحب الأموال ف29من

  )1(.أو جراء حجوزات فندقیة في الخارج من منزلك تیرنالانتا من إجراء عملیات شراء على أیضا حامله

 :DIGITBANKخدمة  - ج

تمكن هذه الخدمة العمیل من تولي التعامل مع الخدمات المصرفیة عبر الهاتف المحمول، حیث 
المتعددة من هاتفه الذكي في أي وقت، وذلك من خلال عدد قلیل من النقرات التي تمكنه یستفید من المیزات 

من عرض حساباته، طلب تحویلاته من حساب لأخر أو إلى مستفید عبر هاتفه، الذكي، القیام بتنزیل و 
حالة  تحریر كشوف حساباته، تتبع المعاملات الخاصة به عن طریق البطاقات المصرفیة، إیقاف بطاقته في

مكانیة التحدث مباشرة وعلى الفور مع مدیر  سرقتها أو ضیاعها، و طلب دفاتر الشیكات وبطاقة التأشیرة، وإ
  )2(.حسابه

 التسعیر: ثانیا

سیاسة التسعیر المتبعة في البنوك الجزائریة یحددها بنك الجزائر و الوكالة محل الدراسة تقوم بتحدید 
بالدرجة الأولى، و كذلك على أساس عوامل أخرى و المتمثلة في  أسعار منتجاتها على أساس التكالیف

 .ظروف السوق و المنافسة

سب الفائدة على القروض تحدد على أساس الشروط العامة للبنك الساریة المفعول عند إیداع طلب نو 
  .التمویل
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 الترویج: ثالثا

براز مكانته في الترویج  إلى التعریف بالمصرف ومنتجاته و  یهدف السوق، حیث یركز الترویج على إ
الغرض الأساسي من الترویج هو نقل المعلومات عن الخدمات المقدمة و  ،الاتصال بهدف إقناع المستهلكین
موجه للتأثیر على ذهن المستهلك بما یقوده في النهایة إلى تصرف مصمم و  من طرف البنك بأسلوب إقناعي

  .سلوكي باتجاه الخدمة التي یروج لها

هذا الهدف یعمل بنك التنمیة المحلیة على استخدام مجموعة من الوسائل و الطرق التي  ولتحقیق
 :رأیناها في الوكالة محل دراستنا نجد

  القیام بحملات ترویجیة عبر مختلف المواقع الإلكترونیة، كما یمتلك بنك التنمیة المحلیة موقعا خاصا به
 .عبر شبكة الانترنیت

 تحتوي على معلومات عن مختلف الخدمات المقدمة في البنك الملصقات والمطبوعات التي. 
 المشاركة في المعارض والتظاهرات الاقتصادیة من أجل تعریف  الزوار بالبنك وبخدماته.  
  لمحتملیناالحرص على بناء علاقات طیبة مع زبائنه الحالیین و. 

 التوزیع :رابعا

الطاهیر في توزیع الخدمات المصرفیة على نافذتین للتوزیع، التوزیع  یعتمد بنك التنمیة المحلیة وكالة
التوزیع غیر الخدمات المتوفرة في الوكالة، و  المباشر الذي یتمثل في موقع الوكالة ذاتها من خلال تقدیم كل

وراق مباشر المتصل في الموزعات الآلیة للأوراق المالیة التي تقع خارج مبنى الوكالة، والشباك الآلي للأ
ات زبائن البنك الذین یحصلون على الخدم لدى توفری قع داخل مبنى الوكالة، ویشترط أنیة الذي النقدی

 .البطاقة البنكیة التابعة لبنك التنمیة المحلیة، أو بطاقة مابین البنوك  بطریقة غیر مباشرة
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 عناصر المزیج التسویقي الحدیث في الوكالة: المطلب الثالث

العملیات الدلیل المادي، العنصر البشري و  ر المزیج التسویقي الحدیث في الوكالة فيتتجسد عناص
 .الخاصة بتقدیم الخدمة

 الدلیل المادي: أولا

تتوفر على كل الجوانب هیلات المرتبطة بتقدیم الخدمة، و تشتمل الوكالة على كافة الأجهزة والتس
ا مع الزبون ونجد خاصیة التمیز، وتؤثر على علاقته لهاالملموسة المؤثرة على البیئة المصرفیة التي تحقق 

 :التجهیزات المادیة للوكالة تتمثل في

 :التجهیزات الخارجیة -1

 .المحلات ومختلف الهیاكلالكثیر من المؤسسات و  منبالقرب  تكتسي الوكالة موقع استراتیجي

 :التجهیزات الداخلیة -2

كل و  وآمنةمریحة  مساحة الاستقبال، وأماكن الانتظارتساع باإن الشكل الداخلي للوكالة یتمیز 
 .  العملاء ورضاهم المرافق التي تضمن راحة

 .العنصر البشري: ثانیا

اره المتصل المباشر بین نجد العنصر البشري هو أهم عنصر من عناصر المزیج التسویقي باعتب
ساهمة في خلق انطباع جید عنها، فقد المو  مقدم الخدمة، فهو سبب التأثیر المباشر على العملاءالعمیل و 

 .تكوینه من أجل تحقیق الأهداف المرجوةیرا لهذا العنصر من خلا تأهیله و اهتمت الوكالة اهتماما كب

 العملیات الخاصة بتقدیم الخدمة: ثالثا

ة تتبع الوكالة طرق وأسالیب یتم بموجبها تقدیم الخدمة للزبائن لتنال رضاهم، فتقدم التسهیلات اللازم
ذلك من أو الخدمات المصرفیة في المكان والوقت المناسبین، و لزبائنها من أجل الحصول على المنتجات 

  .خلال السیاسات والإجراءات المتبعة التي تضمن تقدیم الخدمة لزبائنها في أحسن وجه
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  - وكالة الطاهیر – BDLتقییم النشاط التسویقي لبنك التنمیة المحلیة : المبحث الثالث

سنحاول في هذا المبحث الوقوف على مدى فعالیة النشاط التسویقي في الوكالة محلّ الدّراسة من 
قة بعناصر المزیج التسویقي لهذا الأخیر ة الاستبیان الذي مسّ كل الجوانب المتعلّ   .خلال عملیّ

ن عرضا وتحلیلا ستعراض أدوات ة بدءًا با لمراحل إنجاز دراستنا المیدانیوعلیه فإنّ هذا الجزء سیتضمّ
  :الدّراسة المعتمدة وصولا إلى نتائجها كما یلي

ةأد :المطلب الأوّل   وات وأسالیب الدّراسة المیدانیّ

  أدوات الدراسة :لاأو 

ة ة المحلیّ المقابلات : اعتمدنا على عدّة أدوات منها - وكالة الطاهیر -خلال فترة التربّص في بنك التنمیّ
ة،  ة، الوثائق الداخلیّ ة البیانات المراد الحصول علیهاالشخصیّ   .الملاحظة، الاستبیان، وذلك راجع لنوعیّ

ة -1 قة بموضوع : المقابلات الشخصیّ من أجل الحصول على بعض المعلومات والتفسیرات والبیانات المتعلّ
ة  الدّراسة قمنا بمقابلة بعض الموظّفین وعلى رأسهم مدیر الوكالة، من خلال طرح بعض الأسئلة الشفویّ

قة بالموضوع محلّ الدّراسة   .المتعلّ
ة -2 حیث قمنا باستخدام مختلف الوثائق المعمول بها في البنك والتي لا علاقة لها بالنشاط : الوثائق الداخلیّ

إلخ، ونشیر إلى ...التسویقي في الدّراسة والتحلیل ومن بین هذه الوثائق المطبوعات، المنشورات، المطویات
  .ملاحق للبحثأنّ هذه الوثائق وضعت ك

ة،  :الاستبیان -3 ة مهمّ ه وثیقة بحثیّ ف الاستبیان بأنّ یستخدم الاستبیان كأداة فعّالة في البحث العلمي، إذ یعرّ
یتمّ عن طریق تسجیل البیانات والمعلومات عن الظاهرة محلّ الدّراسة، ولذلك سیتمّ التركیز في دراستنا هذه 

  .على عملیة الاستبیان

  ناتلیل البیاأسالیب تح: ثانیا

 "SPSS"تمّ الاعتماد في معالجة البیانات على برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 
Statistical package for social sciences دخالها لبرنامج ، حیث وبعد مراجعة الاستبیان تمّ ترمیز بیاناته وإ

"SPSS"وقد تمّ توظیف الأدوات الإحصائیة التالیة ،:  
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1- حیث استخدمنا منها: أسالیب الإحصاء الوصفیة:  
ة: التوزیع التكراري - ف على تكرارات الإجابات والنسب المئویّ   .من خلال هذا الأسلوب یمكن التعرّ
نة: الوسیط الحسابي - ن لدى أفراد العیّ   .من أجل معرفة مدى تركّز الإجابات في اختبار معیّ
نة عن وسطها الحسابيار الإجابات لدى أفمن أجل معرفة مدى تشتّت : الانحراف المعیاري -   .د العیّ
ة: معامل الاختلاف -   .لتحدید مدى الانسجام بین إجابات المبحوثین وهي نسبة مئویّ
 2- استخدمنا منها :أسالیب الإحصاء الاستدلالي:  

  .من أجل معرفة صدق وثبات البیانات: كرونباخ ااختبار ألف -
ة في المن أجل تحدید أ: الانحدار البسیط - رات المستقلّ لتابع ومن ثم الإجابة على ر اتغیمثر المتغیّ

  .ات الدّراسةفرضی
  إدارة وصیاغة الاستبیان: المطلب الثاني

  :مجتمع وأداة الدّراسة: لاأو 
ن من بهدف جمع البیانات والمعلومات المیدان ة بشكل عملي اعتمدنا على أسلوب الاستبیان المكوّ  27یّ

ة محلّ الدّراسةیسؤال بشكل  ة المحلیّ ة في بنك التنمیّ ن الممارسة التسویقیّ   .بیّ
اختیار هذه  ، حیث تم)BDL(راسة من زبائن وكالة الطاهرة التابعة لبنك حیث قمنا بتكوین مجتمع الد

ة وشملت  نة بصفة عشوائیّ أقسام، حیث یحتوي  3فرد من مختلف الفئات وقمنا بتقسیم الأسئلة إلى  100العیّ
المهنة  ، المستوى التعلیمي، الجنس، السن(ت الشخصیة للزّبون قة بالمعلومالأول على أسئلة عامة متعلالقسم ا

الة وهي قة بعناصر التسویق المصرفي في الوكى أسئلة متعلسم الثاني فیحتوي علالق ا، أم)دوافع اختیار البنك
أما القسم ، )العاملین في البنك ي، أداءیل المادة، السعر، التوزیع، الترویج، الدلالخدمة المصرفی(كالتالي 

ر التابع وهو المیزة التنافسیقة بالمتأسئلة متعلالثالث فیحتوي على    .ةغیّ
المستبین علیه أن  تمدنا على الأسئلة المغلقة أي أنلقائمة فقد اعنتها اوعن طبیعة الأسئلة التي تضم

  .أمام الإجابة التي یراها المستبین مناسبة) ×(یختار أحد الإجابات المقترحة علیه، وذلك بوضع علامة 
اغة الاستبیان، فقد راعینا عند إعداده مجموعة من النقاط وهي   :وفیما یخص طریقة صیّ

 وسهلة استخدام كلمات بسیطة.  
 ةتجن   ب الأسئلة الإیحائیّ
 تجنّب الكلمات أو الجمل التي تحمل أكثر من معنى واحد.  
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  ا بالنسبة للأسالیب اغة النسبة بدقّة والوصول مباشرة إلى الهدف المراد الوصول إلیه، أمّ صیّ
ة المستخدمة في الدّراسة فهي النسب والتكرارات   .الإحصائیّ

  صدق الاستبیان: ثانیا

اغة الاستبیان بمساعدة وتوجیه الأستاذ المشرف، عرضنا الاستبیان على بعض الأساتذة  بعد صیّ
،  الجامعیین بالإضافة إلى استشارة بعض المختصّین في مجال التسویق المصرفي على مستوى وكالة البنك

لمقترحة تمّ إعادة اغة العبارات ودرجة ملاءمتها لأهداف الدّراسة وفي ضوء التعدیلات الدراسة مدى دقّة صی
النّظر في بعض العبارات من الحذف والتعدیل إلى أن خرج الاستبیان في صورته النهائیة للتوزیع كما هو 

  .)01( موجود في الملحق

  ثبات الاستبیان: ثالثا

ة تحت نفس الظّروف  نقصد بثبات الاستبیان أن یعطي نفس النتیجة، لو تمّ إعادة توزیعه أكثر من مرّ
  .والشروط

كرونباخ وذلك لحساب  اوقد تمّ التحقّق من ثبات الاستبیان الموجّه للدّراسة من خلال طریقة معامل ألف
ي للاستبیان، والجدول الموالي یوضّح معاملات ثبات أداة  بات بین محاور الدّراسة، والثبات الكلّ معاملات الثّ

  الدّراسة
  كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان انتائج اختبار ألف): 01(جدول رقم 

  كرونباخ اقیمة معامل ألف  عدد الفقرات  المتغیّر
  0,824  27  الاستبیان الكلّي

  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات برنامج  :المصدر

ن لنا أنّ قیمة معامل ألف  0,6وهو أكبر من  0,824كرونباخ بلغت  ابالاعتماد على الجدول تبیّ
، فقد أظهرت النتیجة أنّ الاستبیان یتّسم بدرجة مقبولة من الثبات وتعتبر )مستوى الثبات الأدنى المسموح به(

ته لتحلیل ذلقیمة مقبولة لأغراض الدّراسة وبهذه ا لك نكون قد تأكّدنا من صدق وثبات الاستبیان وصلاحیّ
اتالبیانات والإجابة على    .أسئلة الدّراسة واختبار الفرضیّ
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  تحلیل بیانات الدّراسة: رابعا

نة  ن هذا البحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیّرات الدّراسة، وخصائص العیّ یتضمّ
  .واستعراض أبرز نتائج الاستبیان والتي یتمّ الوصول إلیها من خلال تحلیل البیانات حول فقراتها

I  .نة الدّراسة تحلیل البیانات ة لعیّ   :الشخصیّ

ل من الا ن القسم الأوّ ة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة  اتبیانستبیان یتضمّ ة وكمیّ موضوعیة ونوعیّ
  :ق إلیها وتحلیلهاالتطر  موالوظیفیة وسیت

 نة الدّراسة وفقا للجنس ف على توزیع ) 02(من خلال الجدول رقم  :توزیع عیّ سوف یتمّ التعرّ
نة    )ذكر، أنثى(وفقا للجنس مفردات العیّ

نة حسب الجنس): 02(الجدول رقم    توزیع مفردات العیّ

ة  التكرارات  الفئة  المتغیّر   النسبة المئویّ
  38  38  ذكر  

  62  62  أنثى  الجنس
  100  100  المجموع  

  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

نة من الإناث حیث بلغ من خلال النتائج المتحصّل علیها  ة من أفراد العیّ نلاحظ أنّ النسبة العالیّ
وهذا ما یدلّ  على أنّ التعامل  38ما یعادل  38في حین بلغ عدد الذّكور  62أي ما یعادل  62عددهم 

  .مع القطاع البنكي لا یقتصر على جنس واحد  بلا اعتمد على كلا الجنسین

 نة الدّراسة حسب الفئة ا ةتوزیع عیّ ف على ) 03(من خلال الجدول رقم  :لعمریّ سوف یتمّ التعرّ
ة نة وفقا الفئة العمریّ   .توزیع مفردات العیّ
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ة): 03(الجدول رقم  نة حسب الفئة العمریّ   توزیع مفردات العیّ
ة  التكرارات  الفئة  المتغیّر   النسبة المئویّ

  48  48  سنة 29إلى  18من   
  29  29  سنة 50إلى  30من   الفئة العمریة

  23  23  سنة 50أكثر من   
  100  100  المجموع  

  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ة، كانت أكبر نسبة في الفئة  نة الدّراسة حسب الفئات العمریّ من خلال الجدول أعلاه لتوزیع أفراد عیّ
ة ، 48بنسبة ) سنة 29إلى  18من (التي تتراوح أعمارها بین  ) سنة 50إلى  30من (تلیها الفئة الثانیّ

، هو ما یفسّر بوجود سیاسات في البنك 23بنسبة ) سنة 50أكثر من (، بعدها الفئة الثالثة 29بنسبة 
  .لدعم الشّباب وتمویل المشاریع الصغیرة والمتوسّطة

 نة الدّراسة حسب المستوى التعلیمي   :توزیع عیّ
نة حسب المستوى التعلیمي سوف ) 04: (من خلال الجدول رقم یتمّ التعرف على توزیع مفردات العیّ

  :كما یلي

نة حسب المستوى التعلیمي) 04(الجدول رقم    توزیع مفردات العیّ

ة  التكرارات  الفئة  المتغیّر   النسبة المئویّ
  3  3  ابتدائي  

  16  16  متوسّط  المستوى التعلیمي
  29  29  ثانوي  
  50  50  جامعي  
  2  2  تكوین مهني  
  100  100  مجموع  

  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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نة عملاء البنك المستجوبین  )04(رقم من خلال الجدول  نلاحظ أنّ المستوى التعلیمي الغالب على عیّ
نة، یلیها الأفراد ذو المستوى  50ما یعادل ) 50(هو المستوى الجامعي حیث بلغ عددهم من إجمالي العیّ

، فیما 3، وتلیها فئة الابتدائي بنسبة 16، ثمّ فئة المتوسّط بنسبة 29وبنسبة ) 29(الثانوي بعدد أفراد 
به  2سجّلت فئة التكوین المهني أدنى نسبة قدّرت بــ  ة العمل البنكي وما یتطلّ ما راجع إلى خصوصیّ وهذا ربّ

ر مستمرّ من إجراءا  ة محكمة وراجع كذلك إلى أنّ المستوى التعلیمي في المجتمع في تطوّ   .إداریّ

نة الدّراسة حسب الوظیفة*    :توزیع عیّ
نة حسب الوظیفة) 05(من خلال الجدول رقم  ف على توزیع مفردات العیّ   سوف یتمّ التعرّ

نة حسب الوظیفةیوضّح ت): 05(جدول رقم    وزیع مفردات العیّ

ة  التكرارات  الفئة  المتغیّر   النسبة المئویّ
  30  30  موظّف  

ة  الوظیفة   43  43  مهنة حرّ
  27  27  متقاعد  
  100  100  مجموع  

  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
ة بنسبة  ، یلیهم 43من خلال الجدول أعلاه نلاحظّ أنّ زبائن البنك أغلبهم أصحاب المهن الحرّ

فین بنسبة  ة في جمیع المیادین، وفي 30الموظّ ة أصبحت ضروریّ ، وهو ما یدلّ على أنّ التعاملات البنكیّ
، وما یمكن استخلاصه أنّ معظم زبائن 27الأخیر نجد فئة المتقاعدین الذین تتراوح نسبتهم في حدود 

ة وهذه نق BDLوكالة  ة ییث طة إیجابیة في صالح الوكالة حهم من فئة المهن الحرّ عتبر أصحاب المهن الحرّ
ة وزیادة نشاطاتها  ة وبإمكانهم تزوید الوكالة بالموارد المالیّ عملاء ینتمون إلى القطاعات الأكثر حیویّ

ة   .المصرفیّ
 نة الدّراسة حسب أسباب اختیار البنك   :توزیع عیّ

نة حسب ) 06(من خلال الجدول رقم  ف على توزیع مفردات العیّ أسباب ودوافع اختیار سوف یتمّ التعرّ
  البنك
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نة حسب أسباب اختیار البنك) 06(الجدول رقم    توزیع مفردات العیّ
ة  التكرارات  الفئة  المتغیّر   النسبة المئویّ

  10  10  لثقتكم فیه  
  32  32  جودة خدماته  دوافع اختیار البنك

دة     36  36  سمعته الجیّ
  22  22  لوجود وسیط  
  100  100  مجموع  

  "SPSS"إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج من : المصدر
ة هو سمعته یار الزبائن لبنك التنمیة المحلیأسباب ودوافع اخت من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن

دة بنسبة  ة قطاعات عتقادنا إلى إنجازات البنك في عدفرد، وهذا یرجع في ا 36أي ما یعادل  36الجیّ
ه في السوق المصرفي، وتل رد الذین اختاروا البنك بسبب جودة خدماته وهي ف 32ما یعادل  32یها ونموّ

ا هذا البنك نظرا لوجود فرد اختارو  22أي ما یعادل  22مقاربة نوعا ما للنسبة الأولى، في حین نجد أنّ 
 السبب ثقتهم فیه، وهو ما یؤكّد لنأفراد اختاروا هذا البنك  10أي ما یعادل  10تلیها نسبة  وسیط، ثم

دائما على تقدیم  وذلك لحرصهتصریح مدیر الوكالة أثناء المقابلة بأنّ البنك استطاع كسب ولاء الزبائن 
زة عن باقي البنوك   .خدمات جدیدة ومتمیّ

 II . ر المستقلّ (تحلیل بیانات أبعاد التسویق المصرفي   )المتغیّ
م لیك ن من نتیجة استخدام سلّ غیر موافق (درجات الموافقة التالیة رت الخماسي في هذه الدّراسة والمكوّ

  :والموضّحة في الجدول التالي 5إلى  1وتتراوح أوزانهم من  )بشدّة، غیر موافق، محاید، موافق، موافق بشدّة

  رت الخماسيیوضّح درجة مقیاس لیك) 07: (الجدول رقم

  05  04  03  02  01  الرقم
  موافق بشدّة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدّة   درجة الموافقة
  :من خلال حساب مجال المتوسّط الحسابي المرجحیث یتمّ ح

  .قیمة الفئة الأعلى/ المدى= طول الفئة

  .قیمة الفئة الأدنى–قیمة الفئة الأعلى = حیث أنّ المدى 
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رت فوجد طول الفئة یكللّ الخیارات التي یحتویها مقیاس وتهدف هذه المعادلة لمعرفة حدود مجال ك
  :ومن تمّ یمكن وضع الخیارات التالیة) 4= 1-5: حیث المدى( 0,8= 5/4: لــمساویا 

  یوضّح الأوزان النسبیة للخیارات :)08(الجدول رقم 
  [5 - 4,2[  [4,2 - 3,4[  [ 3,4 - 2,6[  [2,6 - 1,8[  [1,8-1[  المجالات

  5  4  3  2  1  درجة الموافقة
د  متوسّط  ضعیف  ضعیف جدّا  الخیارات   ممتاز  جیّ
  .من إعداد الطالبتین :المصدر

 تحلیل فقرات قسم المزیج التسویقي المصرفي:  

یوضّح الجدول أدناه المتوسّطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الزّبائن عن أبعاد المزیج 
  .التسویقي المصرفي

ة النسبیة ): 09(الجدول رقم  نة المتوسّطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیّ لإجابات أفراد عیّ
  البحث عن عبارات أبعاد المزیج التسویقي المصرفي

المتوسّط   البعد  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

ة  الأهمیّ
  النسبیة

الوزن 
  النسبي

ة - أ   د  4  0,163  3,73  الخدمة المصرفیّ   جیّ
  متوسّط  3  1,186  3,26  یقدّم البنك الخدمة في الوقت المناسب  1
عة من المنتجات  یقدّم البنك  2 تشكیلة متنوّ

  التي تلبّي رغبات زبائنه
4,02  0,568  1  

د   جیّ

ك تشكیلة من البطاقات المصرفیة یوفّر البن  3
ةا(   لخدمة زبائنه) الكلاسیكیة ،لبطاقة الذهبیّ

3,93  
  

0,956  
  

2  
د   جیّ

د  5  0,018  3,67  السعر -ب     جیّ
یقوم البنك بتقدیم أسعار فوائد عالیة على   4

  وأسعار منتجاته وفقا لجودتها الودائع
3,57  1,047  1  

د   جیّ

د  2  1,245  3,62  یحدّد البنك أسعار منتجاته وفقا لجودتها  5   جیّ
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العمولات التي یفرضها البنك لقاء تقدیم   6
  خدماته معقولة

3,82  1,029  1  
د   جیّ

د  1  0,07  3,81  التوزیع -جــ     جیّ
د  2  1,033  3.91  موقع البنك مناسب ویسهل الوصول إلیه  7   جیّ
یستخدم البنك أسالیب حدیثة في تقدیم   8

  منتجاته مقارنة بالمنافس
3,62  1,149  3  

د   جیّ

استخدام بطاقة الائتمان یتمّ في أماكن   9
  متعدّدة بما فیها خارج الوطن

3.92  1,111  1  
د   جیّ

د  6  1,326  3.54  الترویج -د     جیّ
ة   10 یستخدم البنك الإعلانات المسموعة والمرئیّ

  والمكتوبة
3,35  1,296  3  

  متوسّط

یتیح البنك لعملائه مختلف المعلومات   11
الضروریة عن كافة منتجاته الحالیة 

  والجدیدة

3,68  0,790  1  
د   جیّ

یحرص البنك على استقطاب كفاءات من   12
  الأفراد المتمیّزین وتوظیفهم كرجال بیع

3,59  1,149  2  
د   جیّ

د  2  0,126  3,79  الدلیل المادي -ه     جیّ
ل   13 ّ تحرص إدارة البنك على توفیر وسائل تسه

  تعامل الزبائن مع البنك
3,69  1,080  2  

د   جیّ

یملك البنك موقع جذّاب ومظهره لائق   14
  للموظفین یزید من إقبال الزبائن

3,41  1,232  3  
د   جیّ

  ممتاز  1  0,920  4,27  تتوفّر لدى البنك تجهیزات تقنیة حدیثة  15
د  3  - 0,10  3,76  في البنكأداء العاملین  -و     جیّ

في البنك على التعامل مع  رصیح  16 موظّ
  استفسارات الزبائن

3,80  0,914  1  
د   جیّ
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یوظّف البنك عاملین ماهرین وقادرین على   17
د مع الزبائن   التعامل الجیّ

3,75  1,015  2  
د   جیّ

فین یعمل  18 ون على تطویر أنفسهم من الموظّ
  الحدیثةة التكنولوجیات كبأجل موا

3,73  1,196  3  
د   جیّ

  ".SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  تحلیل بیانات بعد الخدمة المصرفیة -1

ة، حیث بلغ متوسّطها  دة الأهمیّ نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنّ عبارات بعد الخدمة المصرفیة، جیّ
المرتبة الأولى بمتوسّط حسابي  )2(، حیث احتلّ السؤال )0,163(والانحراف المعیاري ) 3,73(الحسابي 

عة من المنتجات التي تلبّي رغبات ) 0,568(وانحراف معیاري ) 4,02( وهذا یعني أنّ البنك یقدّم تشكیلة متنوّ
ل المرتبة الأخیرة بمتوسّط حسابي  ، )1,186(وانحراف معیاري ) 3,26(زبائنه، في حین یحتلّ السؤال الأوّ

  .على أنّ البنك یحرص بدرجة متوسّطة على تقدیم الخدمة في الوقت المناسب الذي یدلّ 

  :تحلیل بیانات بعد التسعیر -2

ة،وذلك من خلال تحقیق متوسّط  دة الأهمیّ استنادا إلى الجدول أعلاه یتّضح أنّ عبارات التسعیر جیّ
المرتبة الأولى بمتوسّط حسابي قدره  )6(، حیث احتلّ السؤال )0,018(وانحراف معیاري ) 3,67(حسابي بــ 

ا یدلّ أنّ العملات التي یفرضها البنك لقاء خدماته معقولة، ) 1,029(وانحراف معیاري قدره بــ ) 3,82( ممّ
ا یستدعي على البنك )1,047(وانحراف معیاري) 3,57(أدنى مستوى بمتوسّط حسابي  4لیحتلّ السؤال  ، ممّ

  .المفروضة على الودائع والقروض إعادة النّظر في أسعار الفائدة

  :تحلیل بیانات بعد التوزیع -3

ط د الأهمیة، وذلك لتحقیقها متوسجیح لنا أنّ بعد عبارات التوزیع استنادا إلى الجدول أعلاه یتّض
المرتبة الأولى ) 9(حیث احتل السؤال ) 0,07(و ) 3,81(حسابي وانحراف معیاري قدره على التوالي 

ا یعني أنّ استخدام بطاقة الائتمان یتمّ في )1,111(وانحراف معیاري بــ ) 3,92(ره بمتوسّط حسابي قد ، ممّ
ة بمتوسّط حسابي ) 7(أماكن متعدّدة بما فیها خارج الوطن، لیحتلّ السؤال  وانحراف ) 3,91(المرتبة الثانیّ

ا یعني أنّ موقع البنك مناسب ویسهل الوصول إلیه، واحتلّ ا)1,033(معیاري  أدنى مرتبة ) 8(لسؤال ، ممّ
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ه یجب على البنك ) 1,149(و ) 3,62(بمتوسّط حسابي وانحراف معیاري قدّرا على التوالي  ا یعني أنّ ممّ
  .تفعیل أسالیب حدیثة في تقدیم منتجاته مقارنة بالمنافسین

  :تحلیل بیانات بعد الترویج -4
ة، وذلك لتحقیقه متوسّط استنادا إلى الجدول أعلاه یتّضح لنا أنّ بعد عبارات الترویج  متوسّطة الأهمیّ

للمرتبة الأولى ) 11(، حیث احتلّ السؤال )1,326(و) 3,54(یاري قدّرا على التوالي حسابي وانحراف مع
ا ی)0.790(و ) 3,68(بمتوسّط حسابي وانحراف معیاري قدره على التّوالي  عني أنّ البنك یحرص بدرجة ، ممّ

دة  ة والجدیدة، واحتل السؤال على جیّ ) 12(توفیر المعلومات الضروریة للعملاء على كافّة منتجاته الحالیّ
ة بمتوسّط حسابي قدره  ما یدلّ أنّ البنك یهتمّ بدرجة ) 1,149(وانحراف معیاري ) 3,59( المرتبة الثانیّ

زین وتوظیفهم كرجال بیع، في أدنى ) 8(حین احتلّ السؤال  متوسّطة على استقطاب كفاءات من الأفراد المتمیّ
ا ) 1,149(وانحراف معیاري ) 3,62(مرتبة بمتوسّط حسابي قدّر بــ  یعني أنّ البنك یحرص بدرجة أقلّ ممّ

ةعلى    .الترویج باستخدام الإعلانات المكتوبة والمسموعة والمرئیّ
  :تحلیل بیانات بعد الدلیل المادي -5

ة، حیث بلغ متوسّطها اعتمادا على الجدول أعلاه یتّضح أنّ عبا دة الأهمیّ رات بعد الدلیل المادي جیّ
المرتبة الأولى بمتوسّط حسابي  )15(، حیث احتلّ السؤال )0,126(وانحرافها المعیاري ) 3,79(الحسابي 

ة )0,920(وانحراف معیاري ) 4,27( ا یعني أنّ البنك یحرص بدرجة كبیرة على استخدام تجهیزات تقنیّ ، ممّ
على التوالي بــ  بمتوسّط حسابي وانحراف معیاري قدّرا) 14(ن جاء في المرتبة الأخیرة السؤال حدیثة، في حی

ا یعني أ) 1,232(و) 3,41( ب اومظهر  انّ البنك یمتلك موقعممّ   .نوعا ما للزبائن امحبّ
  تحلیل بیانات بعد أداء العاملین في البنك -6

ة وهذا تفسیر لمتوسّطها نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنّ بعد أداء العامل دة الأهمیّ ین بالبنك جیّ
المرتبة ) 16(في حین حصد السؤال ) 0,10-(و) 3,76(الذي بلغا على التوالي  الحسابي وانحرافها المعیاري

في البنك على التعامل ) 0,914(وانحراف معیاري ) 3,80(الأولى بمتوسّط حسابي  ا یفسّر حرص موظّ ممّ
ة بمتوسّط ) 17(مع استفسارات الزبائن حول الخدمات المقدّمة لهم، في حین یحتلّ السؤال  المرتبة الثانیّ

، وهذا یدلّ على أنّ البنك یوظّف عاملین )1,015(و ) 3,75(الي حسابي  وانحراف معیاري قدره على التو 
د مع الزبائن، في حین یحتلّ السؤال  المرتبة الأخیرة بمتوسّط حسابي ) 18(ماهرین قادرین على التعامل الجیّ
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فین الذین یعملون على تطوی) 1,196(وانحراف معیاري ) 3,73( ا یفسّر اهتمام البنك بدرجة أقلّ بالموظّ ر ممّ
  .أنفسهم من أجل مواكبة التكنولوجیات الحدیثة

 ر التابع(المیزة التنافسیة  بیانات تحلیل   :)المتغیّ
یوضّح الجدول أدناه المتوسّطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الزبائن عن أبعاد المیزة 

ة    .التنافسیّ
نة المتوسّطات الحسابیة والانحرافات ): 10(الجدول رقم  ة النسبیة لإجابات أفراد عیّ المعیاریة والأهمیّ

  ن عبارات أبعاد المیزة التنافسیةالبحث ع

  البعد  الرقم
المتوسّط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

ة  الأهمیّ
  النسبیة

الوزن 
  النسبي

19  
تكلفة الخدمات التي یقدّمها البنك أقلّ من تكلفة 

  البنوك الأخرى
  متوسّط  4  1,203  3,37

ة  20 ز البنك عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیّ د  3  1,371  3,60  یتمیّ   جیّ

21  
یعمل البنك على التأهیل والتحسین المستمرّ في 

فیه   الأداء لموظّ
د  2  1,278  3,68   جیّ

22  
ق على البنوك المنافسة من  یعمل البنك على التفوّ

  خلال تسهیل إجراءات الحصول على الخدمة
د  1  1,223  3,72   جیّ

د  -    3,592  المیزة التنافسیة   جیّ
  "SPSS"من إعداد الطالبتین اعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ة، حیث بلغ الم دة الأهمیّ ة في الوكالة جیّ توسّط من خلال الجدول یتّضح أنّ تحقیق المیزة التنافسیّ
) 3,72(بمتوسّط حسابي قدره المرتبة الأولى ) 22(، في حین احتلّت العبارة )3,592(الحسابي لهذا القسم 

ا یعني أن) 1,223(اف معیاري وانحر  دة على أنیالعأفراد  ممّ ة  نة یوافقون بصورة جیّ مصدر المیزة التنافسیّ
ق على المنافسین في هذا المجال، حیث بلغ  في البنك مرهون بتسهیل إجراءات للحصول على الخدمات والتفوّ

ة بمتوسّط ) 21(، واحتلّت العبارة )42(ا یعادل م أي) 42(ار موافق على هذا السؤال تكر  المرتبة الثانیّ
دة على )1,278(وانحراف معیاري قدّر بــ ) 3,68(حسابي بلغ  ا یدلّ على أنّ البنك یحرص بصورة جیّ ، ممّ

فیه، وتأتي بعدها العب ة وتطویرها من خلال التأهیل والتحسین المستمرّ في الأداء لموظّ ارة امتلاك میزة تنافسیّ
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حیث وافق أفراد هذه ) 1,203(وانحراف معیاري قدّر بــ ) 3,60(التي سجّلت متوسّط حسابي  )20(رقم 
ة بنسبة موافق جدّا  نة على أنّ البنك یتمیّز عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیّ من إجابات أفراد  )33(العیّ

نة، فیما جاء في المرتبة الأخیرة عبارة رقم  ا یعني أنّ البنك ) 3,37(ط حسابي قدّر بــ بمتوسّ ) 19(العیّ ممّ
ة مقارنة بمنافسیه   .یحرص بدرجة أقلّ على تقدیم خدماته بأسعار تنافسیّ
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  :خلاصة الفصل

ة، یة المحلیة وكالة الطاهیر من أهم الوكالات في جیجل خاصة وفي الجزائر عامیعتبر بنك التنم
تسهیل عملیة الاتّصال بینه وبین الزبائن سواء الحالیین أو المحتملین وقد حیث یحاول بنك التنمیة المحلیة 

ة عن مدى تطبیق بنك التنمیة المحلیة لعناصر المزیج ا لتسویقي المصرفي من حاولنا إعطاء صورة واقعیّ
  .ل إلیهاخلال هذه الدراسة التطبیقیة والنتائج المتوص

خلال  ستحواذ وجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن منومن خلال هذا المزیج یسعى هذا الأخیر إلى الا
 .ي یعرفها هذا القطاعتكلّ ما یطرحه من خدمات خاصة في ظل المنافسة الشدیدة ال

  
  

 



 

  ةــماتـــــالخ
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یعتبر التسویق المصرفي أحد ركائز الفلسفة المصرفیة في العصر الحدیث فهو الذي أكسب البنوك 
العالمیة نجاحا كبیرا فتطبیق التسویق بمفهومه الحدیث یعني الاعتماد على العمیل كأساس لبناء 

والبقاء والاستمرار  الاستراتیجیات، وبالتالي كسب ولاء العمیل وتلبیة رغباته وحاجاته من جهة وتحقیق الربح
  .للمصرف من جهة أخرى

إبراز أهمیة وأثر عناصر المزیج التسویقي المصرفي على تحقیق المیزة وحاولنا من خلال بحثنا هذا 
التنافسیة للبنوك الجزائریة، حیث كان هدفنا من هذه الدراسة یتمثل في توضیح أهمیة المزیج التسویقي في 

م به وتطویره من أجل مواكبة التطورات العالمیة في المجال المصرفي المجال المصرفي وضرورة الاهتما
وتحقیق حیازة المیزة التنافسیة، سوق المصرفي و لتالي یمكن للبنك المنافسة في الباو وحیازة المیزة التنافسیة، 

  .الربح وغزو الأسواق وزیادة الحصة السوقیة

هیر وجدنا أن هذا البنك یقدم نفس الخدمات ومن خلال تربصنا في بنك التنمیة المحلیة وكالة الطا
المقدمة من طرف البنوك الأخرى، إلى أنه یولي أهمیة خاصة لبعض الخدمات الحدیثة أو التي یطلبها 
العملاء بكثرة، كما أن سیاسة التسعیر في البنك خاضعة للسیاسة النقدیة ولوائح وتشریعات البنك المركزي، 

التوزیع حیث یملك موقع جذاب وسهل الوصول إلیه، ومن خلال التحلیلات في حین وجدنا أن البنك مهتم ب
  .تبین لنا  أن على البنك الاهتمام أكثر بالترویج لخدمات وسرعة تقدیمها دقتها

  : اختبار صحة الفرضیات

ار الفرضیات التي بالتي جاءت وفق منهجیة تتعلق باختعن هذا البحث العدید من النتائج تمخض  لقد
  :إشكالیة البحث لمعالجةا تم وضعه

التسویق المصرفي هو العملیة التي یتم بمقتضاها توجیه خدمات البنك نحو العمیل بكفاءة وملائمة 
أو یمیز منتجاتها عن  ایجابیا اوالمیزة التنافسیة هي أي شيء یمیز المؤسسة تمیّز  ،مقابل تحقیق أهداف البنك

  .یین لمنتجاتها، وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة الفرعیة الأولىمنافسیها في نظر زبائننا المستخدمین النهائ

دنا علاقة ارتباط موجبة بین أبعاد التسویق المصرفي وبین المیزة التنافسیة في بنك التنمیة المحلیة وج
یدعم المیزة التنافسیة للبنوك وهو ما یؤكد صحة  يحیث أن عناصر المزیج التسویقي تؤثر ف ،وكالة الطاهیر

  .الثانیةالفرعیة  الفرضیة
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إن بنك التنمیة المحلیة اتجه إلى إنتاج ما یستطیع بیعه، ومن هنا یلعب التسویق المصرفي دوره 
حیث یعمل على تحدید حاجات ورغبات الزبائن  ثم اقتراح حلول  ،باعتباره أداة فعالة في تنمیة مردودیة البنك

عطاء أهمیة لوضع سیاسات ملائمة في مجال ناجحة لها، وبالتالي فإن الاهتمام بالتسویق المصرفي  وإ
میدان المنافسة المالیة البنكیة وهو ما یؤكد صحة في النشاط التسویقي المصرفي یعتبر مسلك إجباري 

  .الفرضیة الفرعیة الثالثة

  : من خلال الجانب التطبیقي وجدنا أنه

التنافسیة للبنوك حسب وجهة نظر یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة بین التسویق المصرفي وتحقیق المیزة 
  .یؤكد صحة الفرضیة الرئیسیةما وهذا  ،الزبائن وموظفي البنوك

  : نتائج الدراسة

  : من خلال التطرق إلى أهم جوانب الموضوع النظریة وصلنا إلى النتائج التالیة

  .ن التسویق المصرفي أصبح وسیلة هامة لتحقیق البقاء والنمو في ظل المنافسة الشدیدةإ -
التسویق المصرفي هو الطریق الذي من خلاله تستطیع المصارف تحقیق أهدافها وتلبیة حاجات السوق  -

 .المصرفي
 .تؤثر عناصر المزیج التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنك في مجال نشاطه -
عزز ولاء المیزة التنافسیة المصرفیة مرتبطة بالدرجة الأولى بمدى قدرة البنك على خلق قیم إضافیة ت -

 .وبالتالي تعزیز المیزة التنافسیة، العمیل

 :أما فیما یخص النتائج الخاصة بالجانب التطبیقي فكانت كما یلي

یتبع بنك التنمیة المحلیة إستراتیجیات تسویقیة فعالة وذلك بخلق منتجات جدیدة تساهم في جلب رغبات  -
  .العملاء الحالیین وكذا كسب عملاء جدد

المحلیة لمواجهة التطور التكنولوجي والاعتماد على شبكة الانترنت والهاتف في أغلب  یسعى بنك التنمیة -
 .معاملاته مع الزبون
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له بأهمیة التسویق المصرفي إلا أن إدارة البنك لم تولي أهمیة بدرجة كافیة  BDLرغم اقتناع مسؤولي بنك  -
واعتمادها على القرارات التي تتخذها بدلیل عدم وجود مصلحة خاصة بالتسویق على مستوى الوكالة 

 .مدیریة التسویق في الإدارة العامة للبنك
كل القرارات المتعلقة بعمل الوكالة تأتي من المقر الرئیسي للبنك وهذا یعني أن الفرع لا یساهم في تحدید  -

 .المزیج التسویقي للخدمات التي یقدمها
 .روط ومحددات البنك المركزي في الجزائرإن عملیة تحدید الأسعار من طرف الوكالة تخضع لش -
الاهتمام بالزبون وهذا یظهر من خلال المعاملة الحسنة من طرف مقدمي الخدمة ن وتعتبر الوكالة من  -

  .بین الوكالات التي كان لها الحظ في تزویدها بموزع آلي

  :توصیات واقتراحات الدراسة

  : من التوصیات والاقتراحات التالیةة من استنتاجات، نتقدم بمجموع هانسجاما مع ما تم عرض

  .قدیم المنتجات مقارنة بالمنافسینضرورة الاهتمام بتفعیل أسالیب وطرق تسویقیة حدیثة، والتمیز في ت -
، وبتنظیم ذورات تكوین وتدریب للعاملین من ین خاصة فیما یخص عملیات التكوینالاهتمام أكثر بالموظف -

جهة التكنولوجیات الحدیثة وزیادة رصیده المعرفي حیث أن المعرفة أجل تطویرهم وتكوینهم أكثر على موا
 .أصبحت من أهم مصادر المیزة التنافسیة

 .القیم بدراسات مسبقة لاختیار الوسیلة الإعلانیة المناسبة حتى تكون أكثر فعالیة في جذب الزبائن -
الزبائن لأن ضیاع زبون یمكن العمل على تقدیم الخدمات في الوقت المناسب من أجل تجنب احتجاجات  -

 .أن یتسبب في ضیاع زبائن آخرین
 .العمل على توسیع ثقافة البحث عن میزة تنافسیة والتمیز على كل مستویات البنك -
ضرورة الارتقاء بمستوى أداء رجال البیع على مستوى الوكالات البنكیة عن طریق التدریب والتأهیل  -

 .لفعالوالتحفیز من أجل الوصول إلى الأداء ا
الاهتمام بالمیزة التنافسیة وجعلها هدفا إستراتیجیا یسعى البنك لتحقیقه من خلال التمیز بهدف المواجهة  -

 .والبقاء في المنافسة
 .بالسعر الذي یحقق الرضا لزبائنه والمحافظة على ولائه هتسعیر البنك منتجات -
م ، خبرتهم وثقافتهل الاستفادة من تجربتهم، من أجالوطن وخارجهالاحتكاك بالبنوك الأجنبیة المتواجدة في  -

 .، بمعنى الأخذ بعین الاعتبار لمبدأي القیادة والتبعیة التكنولوجیةالعالیة في المیدان التكنولوجي
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 .على البنك الاهتمام أكثر بالتخطیط التسویقي وتخصیص هیئة قائمة بذاتها للقیام هذه الوظیفة -

 :آفاق الدراسة

ه حیث یمكن إدراج هذ ،صلة بالموضوع ادراستنا هذه فتحت آفاقا وتساؤلات جدیدة لهوفي الختام فإن 
  :التساؤلات في المواضیع التالیة

  .التسویق المصرفي وأثره على جودة الخدمات المصرفیة -
 .عوائق تطبیق التسویق في المصارف الجزائریة -
 .الأجنبیةواقع التسویق المصرفي الجزائري الراهن بالنسبة للبنوك  -
 .مدى مساهمة المعارض والملتقیات حول البنوك داخل الجامعات في تطور التسویق المصرفي -

لبحث في ، كما نتمنى أن تتاح لنا الفرصة مستقبلا للممنا بكافة جوانب الموضوعأأننا نحن لا ندعي و 
كون قد وفقنا ولو نأن  كما نرجو ،، خصوصا تلك التي تعتبر مكملة لهذه الدراسةالمواضیع المذكورة أعلاه

 .واالله المستعان والهادي إلى سواء السبیل، الموضوع بمختلف جوانبه الأساسیة جزئیا في معالجة هذا
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