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 وخاصة، مست جمیع القطاعات یشهد الاقتصاد العالمي في القرن الحالي تطورات كبیرة وسریعة

یملك مركزا حیویا في النظم  فهوالتغیرات، هذه  جراء حدوث منبشكل كبیر  تأثر الذي المصرفيالجهاز 

الاقتصادیة والمالیة، ذلك لما یقدمه من خدمات وتسهیلات سواء للأفراد أو للمؤسسات، فكفاءة القطاع 

المصرفي أثناء قیامه بأنشطته ووظائفه تنعكس بالإیجاب على تحقیق التنمیة الاقتصادیة، وهو ما یحتم على 

 على النقود ة فعالیتها، في حین أصبح عمل المصارف لا یقتصرالمستمر من أجل زیادالبنوك العمل الجاد و 

وجب علیها العمل لإیجاد طرق وأسالیب من مات والمنتجات المالیة، ما أر في الخدبل أصبحت تتجا فقط

أجل تقدیم خدماتها وتطویرها لتحقیق التنمیة الاقتصادیة من جهة وكسب أكبر عدد ممكن من الزبائن من 

  .ا أدى بالبنوك إلى التوجه نحو تبني فكرة التسویق المصرفيجهة أخرى، وهذا م

في الآونة الأخیرة  والذي شهد صرة في أدبیات التسویق،یعتبر التسویق المصرفي أحد التوجهات المعا

اهتماما متزایدا من قبل الأكادیمیین والممارسین على حد سواء كونه محور نشاط أي بنك وأداة دینامیكیة 

لتحقیق أهدافه، فالتسویق المصرفي یعمل على تحقیق الانسجام والتوافق بین موظفي البنك وإداراته، كما یقوم 

ارد البنك وإمكانیاته لتحقیق مستویات أعلى من الإشباع أیضا بمجموعة من الأنشطة یوجه من خلالها مو 

ات الزبائن الحالیة والمستقبلیة، من خلال مزیج تسویقي فعال ومجموعة من الإستراتیجیات التسویقیة لرغب

میزة وامتلاك م في كسب هتساعد على تحدید احتیاجا العملاء واقتراح حلول ناجحة لها، وفي نفس الوقت یسا

  . المركز التنافسي للبنك في السوق معتنافسیة تد

وفي ظل بیئة تتمیز بالمنافسة الشدیدة جاء خبراء التسویق بمفاهیم وإستراتیجیات هدفها الدخول إلى 

فسیة یمنح فرصة للبنك لتحقیق أرباح مستمرة مقارنة بمنافسیه، الأسواق المصرفیة الكبیرة، فاكتساب میزة تنا

ة وتطویرها بالاعتماد على مجموعة من السیاسات من أجل تحسین وذلك عن طریق ابتكار خدمات جدید

  .التنافسیة میزاتهاودعم 

  إشكالیة الدراسة

یعد البنك الخارجي الجزائري أحد البنوك التي تحظى بشهرة واسعة، واكتسب مكانة رائدة له في مجال 

وتوجهاتها المبنیة على تحقیق رضا الصناعة المصرفیة، وحافظ على ریادته لعقود طویلة في ظل قیمتها 

في مجال الصناعة  التمیز الذي اكتسبهالزبون، ومن أجل المحافظة على المكانة التي وصل إلیها و 

لتطویر وتحسین مزایاه التنافسیة، ومن هنا نطرح المصرفیة، تبنى البنك الخارجي الجزائري التسویق المصرفي 

  :التساؤل الرئیسي التالي

  ؟في تحسین المیزة التنافسیة للبنك الخارجي الجزائريلتسویق المصرفي ا یسهمإلى أي مدى 
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  : التالیة التساؤلات الفرعیة ویندرج تحت هذا التساؤل

 ؟ على ماذا تقوم فلسفة التسویق في الصناعة المصرفیة 

 ؟ المصرفي التسویقي فیما تتمثل عناصر المزیج 

 مختلف الإستراتیجیات المتعلقة بالتسویق المصرفي؟ وما هي 

 ؟ وما هي أبعادها؟ ما المقصود بالمیزة التنافسیة 

  فرضیات الدراسة

  :من الفرضیات التالیة نانطلقا معالجة التساؤل المطروح أعلاه، من أجل 

 ؛البنك الخارجي الجزائري الجودة كمصدر للمیزة التنافسیة فيعتبر ت 

  ؛للبنك الخارجي الجزائري التنافسیة المیزةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق المصرفي و 

  أهداف الدراسة

  :تحقیق مجموعة من الأهداف، یمكن تلخیصها فیما یلي إلىهذا الموضوع دراسة تهدف 

  ؛المیزة التنافسیة للبنوكالتعرف على فلسفة التسویق المصرفي في تحقیق 

 التعریف بالمیزة التنافسیة وكیفیة اكتسابها وتطویرها؛ 

 تسلیط الضوء على عوامل نجاح للبنك الخارجي الجزائري في تحقیق التمیز عن منافسیه؛ 

 ؛التعرف على مختلف الخدمات التي یقدمها البنك الخارجي الجزائري 

 مدى نجاح أو فشل نهج التسویق المصرفي المطبق على مستوى البنك الخارجي الجزائري معرفة . 

  منهج المتبع والأدوات المستخدمةال

وللمتغیرات التي الوصول بالدراسة إلى الأهداف المرجوة منها، ونظرا لطبیعة موضوع الدراسة من أجل 

  .قمنا باستخدام منهجین كون الدراسة تحتوي على جانبین، أحدهما نظري والآخر تطبیقي یقوم علیها،

 الدراسة، كونه مناسب اعتمدنا على هذا المنهج فیما یتعلق بالجانب النظري لموضوع : المنهج الوصفي

 .والتعریف بالمفاهیم ذات الصلة بالموضوع لجمع المعومات

 براز مجموعة من ، لأن البحث یستلزم إتم الاعتماد علیه فیما یخص الجانب التطبیقي :المنهج التحلیلي

 .متعلقة بالدراسةالنتائج ال مجموعة من العلاقات  وتحلیل البیانات، واستخلاص

 الأدوات المستخدمة 

 الجانب النظري  

 .مواقع إلكترونیةو ، علمیة ملتقیاتو مجلات، و ، ورسائل جامعیة مذكراتو كتب، 
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 الجانب التطبیقي  

 .SPSSالاستبیان، وثائق مقدمة من طرف البنك، برنامج الحزم الإحصائیة 

  أهمیة موضوع الدراسة

التسویق المصرفي باهتمام كبیر من قبل جمیع الفاعلین الاقتصادیین على المستوى العالمي،  یحظى

إجمال كمن وتم تبنیه كأحد الخیارات الإستراتیجیة بالنسبة القطاع المصرفي من أجل تحقیق مزایا تنافسیة، وی

  :ككل في النقاط التالیةأهمیة موضوع الدراسة 

 لمصرفي في الصناعة المصرفیة؛المكانة التي یحتلها التسویق ا 

 یتسم الموضوع بالحداثة في ظل التطور المستمر للتكنولوجیا؛ 

 تحریر الخدمات المصرفیة الذي یفرض على البنوك إعطاء اهتمام أكبر للتسویق؛ 

 الأهمیة الكبیرة لمزیج التسویقي المصرفي في تعزیز قدرة البنك التنافسیة؛ 

  التي یجب توفرها وأخذها بعین الاعتبار لكسب مزایا تنافسیة للبنك؛متطلبات تسویق الخدمات البنكیة 

  المنافع الاقتصادیة والاجتماعیة التي یحققها التسویق المصرفي من خلال الأسالیب والتقنیات التي یعتمد

 علیها؛

 صعوبة السیطرة على الزبون الذي دفع البنوك إلى تبني مفهوم التسویق. 

  أسباب اختیار الموضوع

 اب ذاتیةأسب 

  وقراءة التفاصیل المرتبطة بالمیزة  في الإطلاع على العناصر الممیزة للتسویق المصرفيالداخلیة الرغبة

 ؛التنافسیة

 حب الاستطلاع واستكشاف معالم جدیدة لتدعیم الرصید المعرفي فیما یتعلق بالتسویق المصرفي؛ 

 إثراء الرصید العلمي للمكتبة الجامعیة؛ 

  المدروس على مستوى ماستر اقتصاد نقدي وبنكي الدراسة بمجال تخصصيارتباط موضوع. 

 أسباب موضوعیة 

 تزاید أهمیة التسویق المصرفي من طرف البنوك من أجل كسب مزایا تنافسیة؛ 

 حدة المنافسة بین البنوك وسباقها نحو كسب أكبر عدد ممكن من الزبائن؛ 

 التنافسیة؛ میزةلفت انتباه البنوك حول ضرورة تطبیق التسویق المصرفي من أجل تحسین ال محاولة 

 التنافسیة للبنوك الجزائریة مزایاالتعرف على الدور الذي یقوم به التسویق المصرفي في دعم ال. 
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  حدود الدراسة

  :لهذه الدراسة حدود زمنیة وأخرى مكانیة تتمثل فیما یلي

 الحدود المكانیة 

نظرا لطبیعة موضوع الدراسة، ومن أجل استیعاب وفهم العلاقة بین التسویق المصرفي والمیزة  

  .  - وكالة جیجل –التنافسیة، تم تطبیق هذه الدراسة على البنك الخارجي الجزائري 

 الحدود الزمنیة 

مفتوح في  كان من الصعب حصر فترة زمنیة محددة بالنسبة لدراسة الموضوع، لذلك كان الإطار الزمني 

 .وكان التركیز على الفترة الزمنیة الممتدة من بدایة الألفیة الثالثة إلى یومنا هذاالجانب النظري من الدراسة، 

فقد كان المجال  - وكالة جیجل –أما فیما یخص الجانب التطبیقي، وحالة البنك الخارجي الجزائري 

  .2017شهر مارس إلى غایة شهر ماي  بالفترة الممتدة منالزمني محصورا 

  الدراسات السابقة

  :توجد عدة دراسات سابقة تناولت موضوع بحثنا بشكل جزئي، نذكر منها ما یلي

  قدمت الدراسة كأطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة ):  2012-2011( دراسة عامر بشیر

، وقد عالجت " ق المیزة التنافسیة للبنوكدور الاقتصاد المعرفي في تحقی" بجامعة الجزائر تحت عنوان 

 .للبنوك الجزائریة تنافسیة معرفي أن یساهم في اكتساب میزةإشكالیة كیف یمكن للاقتصاد ال

: من أبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة أن المیزة التنافسیة تتحقق وفق بعدین أساسین هما

  .على تحقیق التمیز القیمة المدركة لدى الزبون، وقدرة المنظمة

  قدمت هذه الدراسة لنیل شهادة الماجستیر في علوم ):  2010- 2009( دراسة حمیدي زقاي

مدى تأثیر التسویق المصرفي على سلوك " التسییر تخصص تسویق الخدمات بجامعة تلمسان تحت عنوان 

 .ي على سلوك المستهلك، حیث عالجت الدراسة إشكالیة ما هو أثر التسویق المصرف" المستهلك الجزائري

النتائج التي توصل وصلت إلیها هذه الدراسة أن المسافة الكبیرة بین الفكر التسویقي  ومن أبرز

المصرفي وما هو موجود على أرض الوقع المصرفي الجزائري لیس بسبب الإمكانیات المادیة والبشریة، 

ة الجدوى وإبعاد دور البنوك في دراسفالنظام المصرفي الجزائري ما زال متأثرا بمرحلة التسییر الموجه 

  .الاقتصادیة للمشاریع الاستثماریة والتنمویة
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  قدمت الدراسة لنیل شهادة الماجستیر تخصص علوم التسییر فرع ): 2008( دراسة لعذور صوریة

، وقد "أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون" التسویق بجامعة المسیلة، تحت عنوان 

 .أن یكون التسویق المصرفي أداة لتحسین علاقة المصرف بالزبون عالجت الدراسة إشكالیة كیف یمكن

للمحافظة على الموقع المتمیز للبنك وتحسین موقعه : من أبرز النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

التنافسي، یتعین بناء علاقة قویة مع الزبائن وكسب رضاهم، وذلك من خلال تطویر مزیجه التسویقي تماشیا 

  .المتسارعة في المجال التكنولوجي والمعلوماتيمع التطورات 

  :قمنا بها تتمیز عن الدراسات السابقة فیما یليالتي ومما سبق نلاحظ أن الدراسة 

 ؛استخدام التسویق المصرفي كأداة فعالة  من أجل تحسین وتطویر المیزة التنافسیة للبنوك 

 ؛للبنكجدیدة اكتساب مزایا تنافسیة  المصرفي على سلوك الزبائن ودوره في مدى تأثیر التسویق 

  الأهمیة الكبیرة للتسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع العملاء، وبالتالي تحقیق میزة ینفرد بها

   . البنك عن منافسیه

  : هیكل الدراسة

لتجسید موضوع الدراسة والوصول إلى النتائج المرجوة منها، ارتأینا تقسیم الخطة المعتمدة لمعالجة 

  :وكانت تقسیمات فصول الدراسة كما یلي ،إضافة إلى فصل تطبیقي ،ین نظریینفصل إلىوع البحث موض

مفاهیم أساسیة حول  لتسویق الخدمات المصرفي الإطار النظريالمعنون بـ  الفصل الأول تناول

  .التسویق، ثم الإطار المفاهمي للتسویق المصرفي، وأخیرا إلى المزیج التسویقي المصرفي

تم  دور التسویق المصرفي في تحسین المیزة التنافسیة الذي كان موسوما بـ الفصل الثانيأما 

إلى أثر  المیزة التنافسیة، وأخیرا تطرق مداخل ري للمیزة التنافسیة، ثم استعراضفیه إلى التأصیل النظ التطرق

  . التسویق المصرفي على المیزة التنافسیة

 قدم، -وكالة جیجل –لدراسة حالة البنك الخارجي الجزائري بتخصیصه  تم فقد الفصل الثالثوأخیرا 

 هذا الفصل نظرة عامة للبنك الخارجي الجزائري، ثم تقییم البنك من خلال تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

   .والنتائج العامة

  

  

  صعوبات الدراسة

 الحصول على إذن بالتربص في وقت مبكر مما صعب الحصول على المعلومات الكافیة؛ عدم 
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  صعوبة الحصول على المعلومات اللازمة من طرف موظفي البنك الخارجي بسبب عدم تجاوبهم الكبیر

 رهم الشخصیة؛و وانشغالهم بأم

 ةنقص المراجع التي تعالج موضوع المیزة التنافسیة في مجال الخدمات المصرفی.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 :الأولالفصل 

الإطار النظري لتسويق 

 الخدمات المصرفية
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  : تمهید

تعتبر البنوك العمود الفقري والركیزة الأولى في اقتصاد دولة ما، فنجاح البنوك ضرورة ملحة وحتمیة 

، وذلك من خلال ما تقدمه من المتعلقة بالتنمیة الاقتصادیة من أجل تحقیق مختلف الأهداف والتوجهات

من بینها  یق انتهاج مجموعة الأسالیب،كافة احتیاجات ورغبات الأفراد عن طر خدمات متنوعة والتي تغطي 

  .التسویق المصرفي

بح من ضروریات ومتطلبات یعد التسویق المصرفي من أحدث توجهات أدبیات التسویق الذي أص

الاقتصادیات الدولیة خاصة فیما یتعلق بزیادة حدة المنافسة، دها البنوك في ظل التطورات الكبیرة التي تشه

ما حتم على إدارة البنك  ن أجل مواكبة هذه التغیرات،فالأنشطة التي یقوم بها التسویق المصرفي مهمة م

ستراتیجیات حسب كل ظرف تواجهه مع الأخذ بعین إ بمختلف عناصر المزیج التسویقي وإتباع الاهتمام

التكنولوجیا الحدیثة من أجل الحصول على أكبر عدد ممكن من الزبائن وتحقیق الأهداف المراد الاعتبار 

  .الوصول إلیها

في هذه الفصل الإلمام بمختلف الجوانب التي تمس التسویق المصرفي من  بناءا على ما سبق سیتم

لثالث یعرض الإطار ، المبحث الأول یقدم مفاهیم أساسیة حول التسویق، والمبحث امباحثثلاث خلال 

  . المفاهمي للتسویق المصرفي، وأخیرا المبحث الثالث الذي تم التطرق فیه إلى المزیج التسویقي المصرفي
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  مفاهیم أساسیة حول التسویق: لأولالمبحث ا

والذي  مهما كانت طبیعة نشاطها منظمة ي كلالإداریة الحدیثة ف أهم الوظائف یعتبر التسویق من

، فهو أداة فعالة لتحقیق یعمل وفق مجموعة من الأنشطة المتكاملة لتحقیق أقصى إشباع لرغبات الزبائن

والأساس الذي تعتمد علیه في مواجهة ظروف البیئة الداخلیة والخارجیة الأهداف التي ترید الوصول إلیها 

  .التي تعمل فیها

 عرض بعض المفاهیم الأساسیة حول التسویق، وأهم المراحل التي مر بها مع سیتم في هذا المبحث 

  .ذكر الوظائف الرئیسیة له

  

  التسویق حول تاریخیة نبذة: المطلب الأول

فاهیم التسویقیة متأثرة بعوامل البیئة سواء الداخلیة أو الخارجیة، والتي انعكست بدورها على تطورت الم

حیث أنه حدثت ثورة في النشاط التسویقي في العدید مختلف نشاطات منظمات الأعمال وأهدافها التسویقیة، 

  .1من المنشآت خاصة في القرن الحالي

ففي عام إلى أن أول ظهور للتسویق كان في القرن السابع عشر،  Druckerفي هذا الإطار أشار 

وقت ظهرت تقریبا قامت الأسرة الیابانیة میتسیوي بإنشاء أول متجر لها في طوكیو، ومنذ ذلك ال 1650

: سیاسات تصمیم المنتجات وتنمیة الموارد اللازمة للإنتاج، والإعلانات التي تهدف إلى جذب المستهلك مثل

، كما ظهرت فكرة الكتالوجات "اشتر منا، وإذا لم ترضى بما نقدمه لك یمكنك استرداد نقودك... .لا تسأل "

   . بیع بالحزمالو 

إلى أن الولایات المتحدة الأمریكیة ودول أوروبا الغربیة لم تعرف شیئا عن  Druckerویشیر أیضا 

العالمیة، فكان أول من أشار إلى أن  حتى منتصف القرن التاع عشر على ید شركة هارفیسترالتسویق 

كما أن مصطلح التسویق ظهر لأول  .C.Mc Cormickویق یعتبر النشاط الأكثر أهمیة في المنظمة هو سالت

، وفي "تسویق المنتجات"مرة كمقرر دراسي بجامعة بنسلفانیا في أوائل القرن العشرین وتم تدریسه تحت عنوان 

، وفیما یخص منظمات الأعمال  Wisconsinفي جامعة " سویقالیب التأس"بتدریس  Butlerقام  1910عام 

بإنشاء قسم  Curtisفقد ظهر أول قسم للتسویق وبحوث التسویق في أوائل القرن العشرین، بحیث قامت شركة 

بدأت منظمات  1917ومنذ عام ". البحث التجاري"ذلك تحت ما یسمى و  1911لبحوث التسویق فیها سنة 

                                                           

  .36، ص2007، الطبعة الخامسة، الإسكندریة، التسویق، المكتب العربي الحدیثمحمد سعید عبد الفتاح،  - 1
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التجاریة الأمریكیة في إدراك أهمیة نشاط التسویق بمختلف مجالاته، حیث استمر هذا ة و الصناعیالأعمال 

  .1منا هذاو الاهتمام حتى ی

في القدیم كانت وجهة المشتریین هي المنتجین وذلك من أجل الحصول على منتجاتهم حیث كانت 

تجین الذین ینتجون السلع البدیلة المستهلكین محدودة، أما في وقتنا الحاضر فقد زاد عدد المن طلبات

والمماثلة، الأمر الذي أدى إلى حدوث فائض في الإنتاج وتكدیس للبضائع، وهذا بدوره أدى إلى زیادة في 

  .2التنافس للحصول على العملاء

تمیز بموقف معین، وهذه المراحل لقد مر المفهوم التسویقي بأربع مراحل رئیسیة، حیث أن كل مرحلة ت

  :التاليك

 الإنتاجيمرحلة التوجه : أولا

ساد هذا التوجه للتسویة أثناء وبعد الحرب العالمیة الثانیة مباشرة، حیث كان هذا التوجه قائما على 

أنه كان إنتاج أكبر كمیة ممكنة من السلع المطلوبة من قبل المستهلكین، وقد كان له مبرراته المنطقیة حیث 

ازن من قبل المستهلكین في السوق، كما أنه كان اهتمام المنتجین ذلك بشكل متو كل ما ینتج كان مطلوبا و 

منصبا على مقابلة ما هو مطلوب فعلا من المستهلكین دون إعطاء دور رئیس لقضیة التسعیر، كما تمیز 

  .أیة ضروریات عملیة لتخطیط الحملات التسویقیة الإعلانیةهة أو التوجه بعد وجود مشاكل توزیع من جهذا 

یهتم بتوفیر أصناف عدة مع نهایة هذا التوجه نشأ ما یسمى في بعض الكتابات بالتوجه السلعي والذي 

من السلعة نفسها ولكن بمستویات جودة مختلفة وذلك لإشباع الحاجات والرغبات والذواق المختلفة التي نشأت 

 .3لدى المستهلكین بعد أن استنفذ التوجه الإنتاجي التسویق أغراضه

 مرحلة المفهوم البیعي: ثانیا

تحولت الإدارة إلى مفهوم آخر هو المفهوم البیعي بالإضافة إلى زیادة الإنتاج، ولأول  1930منذ سنة 

، ولم تعد المشكلة الرئیسیة التي تواجه الإدارة مرة بدأت الإدارة بدارسة الحاجات والعادات ودوافع المستهلكین

وما كان یمیز هذه المرحلة هو  .الاستهلاكالنقص في الطلب و هي نقص المعروض من السلع، بل أصبحت 

حیث بدأت  ،"مقاومة وإقناع الزبائن بالشراء الإعلان الجید والمبدع والبیع الشخصي سوف یتغلب على"

                                                           

  .19، ص 2012، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، أسس التسویقمحمد أمین السید علي،  - 1

  . 17، ص 2009، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق، عبد الغافور عبد السلام، زیاد محمد الشرمان - 2

  .33، ص 2010، عمان، للنشر والتوزیع ، دار الفكرالتسویق وإدارة الإعلانإیناس رأفت شومان،  - 3
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وظائف تسویقیة جدیدة مثل الإعلان وفن البیع وطرق التوزیع تأخذ الصدارة في ظل المنافسة الشدیدة التي 

   .1الإدارةواجهتها 

 مرحلة المفهوم التسویقي: ثالثا

یقوم هذا المفهوم على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة والجهود داخل المؤسسة لتحقیق أهدافها 

  .الأرباح من أخرى تحقیقالمزدوجة، المتمثلة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد والشركات من جهة، و 

التسویقي وعبارة تفكیر إداري یقوم على أن المهمة الأمامیة للمنشآت هي تحدید رغبات  المفهوم

وحاجات السوق المستهدفة وتكییف أوضاع المنشأة من أجل إشباع المطلوب لهذه الرغبات بكفاءة أكبر من 

  .منافسیها

  :وقد أوضح الدكتور محمود بازرعة أن المفهوم التسویقي یتضمن أربع عناصر هي

 ن تسویق وإنتاج مستهلك الأخیر أو المشتري الصناعي هو نقطة البدء في تخطیط احتیاجات المنشأة مال

 الخ؛... وتمویل 

  ؛)إلخ..نتاج، تسویق، تمویل، أفرادإ(أن یكون هناك تكامل بین الوظائف المختلفة في المنشأة 

  بین الوظائف التسویقیة للمنشأة؛أن یكون هناك تكامل 

 2أرباحا عادلة في الأجل الطویل أن تحقق المنشأة. 

 مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسویق: رابعا

في العصر الحدیث أصبح هناك مطالبة في إیجاد نوع من التوافق والانسجام بین المسؤولیة 

  .وهو إشباع حاجات ورغبات المستهلكینالاجتماعیة للمشروعات وبین ما یرمي إلیه المفهوم الحدیث للتسویق 

أن عمل المؤسسة هو تحدید الحاجات، الرغبات، الهوایات : (فالمفهوم الاجتماعي للتسویق یعني

  .3)للأسواق المستهدفة وأن تعمل على إشباعها بشكل أكثر فعالیة وكفاءة من المنافسین

  

 التسویــــــــــق مفهــــــــوم: الثانيالمطلب 

التسویق من أقدم مراحل نشاط النشاط الإنساني، ورغم ذلك فإن مفهومه ظل موضع اختلاف  یعد

  .ونقاش بین الخبراء والكتاب في هذا المجال

                                                           

  .36محمد سعید عبد الفتاح، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

  .17، ص 2011، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيوصفي عبد الرحمن النعسة،  - 2

  .21زیاد محمد الشرمان، عبد الغافور عبد السلام،  مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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  تعریف التسویق: أولا

وهذا الذي یعني السوق،  Mercatusمشتقة من المصطلح اللاتیني  Marketingإن كلمة التسویق 

دراسات تعني المتجرة، وبالرغم من تطور  التي Mercariمن الكلمة اللاتینیة المصطلح اللاتیني بدوره مشتق 

قدمت الجمعیة الأمریكیة للتسویق تعریفا تقلیدیا للتسویق یركز على النقل المادي  1960، ففي عام التسویق

صة أنشطة الأعمال الخاالتسویق هو ممارسة : للسلع من مراكز الإنتاج إلى مراكز الاستهلاك كما یلي

   .1بتوجیه تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك

لقد ارتبط تعریف التسویق سابقا بعملیات البیع أو الشراء أو الإعلان أو أي من النشاطات التسویقیة 

عات لإشباع على أنه العملیة الاجتماعیة والإداریة التي یعتمد علیها الأفراد والجما Kotlerالأخرى، فقد عرفه 

     .2حاجاتهم ورغباتهم من خلال تصمیم وإنتاج المنتجات وتبادلها

أن التسویق یعني كافة الجهود في المنظمة لتلبیة وإرضاء  D.Perreault & MC.Canthyویرى 

المستهلكین مع تحقیق الربح، حیث أن التسویق هو عملیة اجتماعیة التي توجه التدفق الاقتصادي للمنتجات 

المستهلك النهائي وذلك بطریقة تضمن التطابق بین العرض والطلب وتؤدي إلى  إلىوالخدمات من المنتج 

  . 3جتمعتحقیق أهداف الم

تقدیم السلع والخدمات المناسبة التسویق هو عملیة ل التعاریف السابقة یمكن القول أن ومن خلا

للأشخاص المناسبین في المكان المناسب وفي الوقت المناسب وبالسعر المناسب بمزیج اتصال ترویجي 

نفعة المكانیة والزمنیة، مناسب، فالتسویق بهذا المعنى یتضمن جمیع أوجه النشاط التي تعمل على خلق الم

أنه نشاط اقتصادي لخلق هذه المنافع، فالمنفعة المكانیة وكذا منفعة التملك للسلعة أو الخدمة ومعنى ذلك 

تخلق عندما یبذل نشاط معین لتوفیر السلع والخدمات في المكان المناسب الذي یحتاج فیه المستهلكون إلیها، 

السلع والخدمات في الوقت والزمان وتحول إلى من یحتاج إلیها، ومعنى وتخلق المنفعة الزمنیة عندما توفر 

ذلك أن التسویق یضیف قیما جدیدة على السلع المنتجة، حتى یمكن أن تجد مجالا إلى الاستهلاك وإشباع 

   .4رغبات المستهلكین

  أهمیة التسویق: ثانیا

                                                           

  .24محمد أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

  .20، ص 2013یر للنشر والتوزیع، عمان، ، دار جر مبادئ التسویقسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح،  - 2

  .18، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، دمشق، مبادئ التسویقرضوان المحمود عمر،  - 3

  .16، 15 ص زیاد محمد الشرمان، عبد الغافور عبد السلام، مرجع سبق ذكره، ص - 4
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سة وبالنسبة إلى للأفراد والمجتمع، یملك التسویق من حیث الأهمیة بعدین أو جانبین، بالنسبة للمؤس

  :1سنتطرق إلى الجانبین

 أهمیة التسویق للمؤسسة .1

إن المؤسسة لا تستطیع مقاومة ظروف المنافسة ومواكبة التطورات الحاصلة في أذواق المستهلكین 

العلیا والأسواق إلا عن طریق حیازتها لإدارة تسویقیة فعالة، هذه الأخیرة تعتبر حلقة وصل بین الإدارة 

للمؤسسة والمجتمع الذي تتواجد فیه، لأنها تغذي إدارة المؤسسة بكافة المعلومات والدراسات عن حاجة 

د جالمجتمع إلى بعض المنتجات، إدخال تحسینات عما هو موجود والخدمات المطلوبة، والتي بدونها قد ت

  .في سیاستها الإنتاجیةالمؤسسة نفسها غیر قادرة على التحكم 

هناك حاجة للاتصال به، ولكن  كانت المؤسسة قریبة من السوق الذي تخدمه، وبالتالي لم تكنفسابقا 

مع التطور الاقتصادي توسعت الأسواق وتنوعت حاجات ورغبات المستهلكین مما أدى إلى أن یصبح 

افیة الاتصال بالأسواق أمر ضروري جدا، وهذا لن یأتي بسهولة إن لم تكن هناك المعلومات السوقیة الك

، تهذیبه وتحسین جودته، وهذه المهام كلها تتبع إدارة التسویق، وبالتالي هذه الأخیرة تعتبر المنتجلتصمیم 

بالمجتمع الذي تتواجد فیه وبالأسواق التي تخدمها ویسمح لها  سة وإدارتهابمثابة الخط الذي یربط المؤس

  .بالاستمراریة والنجاح

 أهمیة التسویق للمجتمع .2

  :أهمیة التسویق بالنسبة للمجتمع من خلال النقاط التالیةتتجلى لنا 

  تطلب مشرفین ومنفذین له لشغل الوظائف المختلفة التي یتطلبها، یإن بعث نشاط تسویقي بالمؤسسة

وهذا ما یحتم على المؤسسة بأن تلجأ في الكثیر من الأحیان إلى توظیف عدد من أفراد المجتمع للقیام بكل 

مة نشطة، وهذا یعني امتصاص جزء ولو قلیل من الید العاملة البطالة، وبالتالي المساهأو جزء من هذه الأ

 في تحریك الطلب الكلي للمجتمع؛

  إن إدارة التسویق تعمل جاهدة على تلبیة رغبات المستهلكین وتوفیر المنتجات التي یحتاجون إلیها

 ت التي یحصل علیها الأفراد؛المنتجا بالمواصفات المطلوبة لإشباع حاجاتهم، و هذا قد یحسن من جودة

  إن السلع والخدمات الموفرة في حقل الاقتصاد لها أسعار متباینة، وإدارة التسویق من خلال الأبحاث

التي تقوم بها والدراسات التي تعدها في میدان اختصاصها، قد تسمح بمرور الزمن من تقلیص تكالیف 

                                                           

  . 18 -16ص   ، ص2010لعلمیة، عمان، ، دار كنوز المعرفة امدخل للتسویقفرید كورتل،  - 1
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قد یتم في حالات كثیرة تقلیص أسعار البیع لأفراد المجتمع مما الإنتاج أو تكالیف التوزیع، ونتیجة لذلك 

 . یحسن من قدرتهم الشرائیة، وبالتالي مستوى المعیشة

  التســـــویق أهداف: ثالثا

  :1ویمكن تلخیص الأهداف المتعلقة بالتسویق في العناصر التالیة

 شراء أو اقتناء السلعة أو الخدمة؛إیجاد المستهلك المقتنع ب 

 اتخاذه لقراره الشرائي؛دراسة سلوكه والعوامل المؤثرة في علیة  المستهلكحاجات ورغبات  إشباع 

 لى إبقاء القناعة لدیه في أن سلعتنا أو خدمتنا التي نقدمها له هي المحافظة على المستهلك والعمل ع

 صة؛الأفضل والأقدر على إشباع حاجاته ورغباته في ضوء ظروفه وإمكانیاته الخا

 بالربح القلیل في البدایة لتحقیق الربح الكبیر والأوفر في المستقبل، من أجل القناعة والرضا  الاقتناع

 .والولاء لدى المستهلك بالسلعة والخدمة

 

  وظــــــــائف التسویق: المطلب الثـــــالث

والخدمات تتمثل وظائف التسویق بمجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاملة ابتداء من إنتاج السلع 

التي تهدف في مجملها إلى دراسة سطة القائمین على هذه الأنشطة، و وانتهاء بالوصول للمستهلكین بوا

إعلامهم عنها الأسواق، والبحث عن المستهلكین وإنتاج المنتجات التي تشبع حاجاتهم وتلبي رغباتهم و 

التسویق على الأفراد والمنظمات وذلك  وإقناعهم بها وتوصیلها إلیهم، ولفهم هذه الوظائف یتوجب معرفة تأثیر

وكیفیة استخدامها واستهلاكها بشكل  بتحلیل خصائص المشترین في الأسواق والمنتجات التي تسوق لهم،

  .2صحیح، ومنهم المستفیدین من النشاطات التسویقیة وتعظیم المنفعة لكل منهم

  :الوظائف التي یقوم بها التسویق أهم وفیما یلي جدول یوضح

 

 

 

 

 

                                                           

  .25، ص2011، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، ، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف - 1

  .32سالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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  وظائف التسویق): 1(جدول رقم 

  وصفها  الوظیفة التسویقیة

  :وظائف تبادلیة .1

 الشــــراء 

 

 البیـــــــــع 

  

  :وظائف التوزیع المادي .2

 النقل 

  

 التخزین 

 

  :الوظائف التسهیلیة .3

 التنمیط والتدریج 

  

  

 التمویل  

 تحمل الخطر 

  

  

  معلومات التسویق .4

  

  

  لإشباع حاجات التأكد من أن المنتجات متوفرة بكمیات مناسبة

 .الزبائن

 استخدام الترویج لتوافق المنتجات احتیاجات الزبائن. 

 

  

 نقل المنتجات من نقطة إنتاجها إلى موقع مناسب ومیسر للمشتري. 

  

 خزن المنتجات حین الحاجة إلیها لبیعها. 

  

  

 من أن المنتج سوف یحافظ على مستوى من النوعیة، وكذا  التأكد

الرقابة على مستویات الكمیة، من حیث الوزن، وبعض متغیرات 

  .المنتج الأخرى

 تسهیلات البیع الآجل للوكلاء أو المستهلكین. 

  تحمل المخاطر من درجة عدم التأكد المصاحبة لشراء المستهلك

لتي یمكن شراؤها في والناتجة عن أحداث وتسویق المنتجات وا

 .المستقبل

  جمع المعلومات عن المستهلكین والمنافسین وقنوات التوزیع

  .لاستخدامها في صناعة القرار التسویقي

، 2003، دار الحامد للنشر والتوزیع،عمان، )رةمفاهیم معاص(التسویق نظام موسى سویدان، شفیق ابراهیم حداد،  :المصدر

 .42ص 

  

  لمصرفياالإطار المفاهمي للتسویق : المبحث الثاني

الذي كان مقتصرا هوم التسویق إن التغیرات الجذریة التي واجهها القطاع المصرفي أدت إلى تطور مف

في المؤسسات البنكیة، فقد أصبح یحظى باهتمام كبیر من جانب القائمین على الدعایة والعلاقات العامة 

  .على إدارة البنوك

مراحل ( المبحث تقدیم أهم العناصر المتعلقة بالتسویق المصرفي سیتم في هذا  ما سبقبناءا على 

  ...).وأسباب تطوره، المفاهیم ، الوظائف، الاستراتیجیات، البیئة التسویقیة المصرفیة



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسویق الخدمات المصرفیة

 

 
16 

  نشأة وتطور التسویق المصرفي: ولالمطلب الأ 

  عوامل ظهور التسویق المصرفي: ولاأ

  :1ظهور التسویق المصرفي فيعوامل  تكمن

  اكتشاف الزبائن الأفراد الذي نشأ من الحاجة الماسة إلى مصادر مالیة لتمویل تطور المؤسسة أدى

بالبنوك إلى الاهتمام بسلوك هذه النوع من الزبائن وتغییر السلوك تجاه هذا السوق من أجل جلب واستقطاب 

 في الوقت نفسه؛وخلق منتجات تشبع الرغبات وترفع من المردودیة 

  نقاط ( تشجیع السلطات العامة والسلطات النقدیة على تغییر الهیاكل البنكیة وحریة إنشاء شبابیك

تمنح للمحیط المصرفي آلیة محركة للنمو والتطور، وتشیر شدة المنافسة بین البنوك والمؤسسات ) البیع 

ما أدى إلى زیادة الرفع في المیزانیات غل التسویق في البنوك، وهذا و المالیة الأخرى كان عاملا في ت

وتعتمد كل دراسة لإنشاء شبابیك على المخصصة للاتصال، وارتبط ذلك بارتفاع تكالیف نقاط البیع الجدیدة، 

    .دراسات تقوم على تعظیم مردودیتها، لأنه یمكن أن تصبح المنتجات المصرفیة تافهة وعادیة نتیجة التقلید

  تطور التسویق المصرفي مراحل: نیاثا

لقد مر التسویق المصرفي بعدة مراحل قبل وصوله إلى المرحلة الحالیة التي هو علیها الآن، ویمكن 

  : القول أن بدایة الاهتمام بالتسویق المصرفي كانت في أوائل الستینات وتتضح تلك المراحل في الجدول التالي

  مراحل تطور التسویق البنكي):  2(الجدول رقم 

  الوســــــــــــیلة  الهـــــــــــــــدف  النشاط  المرحــــــلة

 جذب عملاء جدد؛   الترویــــــــــــــــج  الأولـــــــــــــى

 المحافظ على العملاء الحالیین.  

  .الإعلان عن الخدمات المصرفیة

الاهتمام   الثانیـــــــــــــــة

الشخصي 

  بالعملاء

 تقدیم الخدمة بأعلى جودة ممكنة؛   .العملاءإشباع رغبات واحتیاجات 

 تدریب العاملین على سرعة أداء الخدمة.  

وتطویر   تنقیة  الثالثـــــــــــــــة

  الخدمات

 ارتفاع أرباح البنك؛ 

  التنافسي للبنكتحسین المركز.  

 تقدیم خدمات جدیدة؛ 

 تطویر الخدمات الموجودة بالفعل؛ 

 الاهتمام بالجودة.  

 الاهتمام بنظم المعلومات وبحوث التسویق؛   .ینمواجهة المنافس  نظم التسویق  الرابعـــــــــــــة

 وضع خطط تسویقیة ومراقبة نتائج تنفیذ تلك الخطط.  

                                                           

، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد التسویق كرافد لتنشیط النظام المصرفي في الجزائرلخضر عزي،  - 1

  .10، ص 2004السادس، الجزائر، 
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المفهوم   الخامســـــة

الاجتماعي 

  للتسویق

الاهتمام بمصلحة المجتمع ككل 

  .بالإضافة إلى مصلحة العملاء والبنك

  التي تفید الاقتصاد القومي؛تمویل المشروعات 

تقدیم خدمات استشاریة لمساعدة العملاء على اتخاذ قراراته 

 الاستثماریة؛

  العمل على إتباع احتیاجات السوق المصرفي لتحقیق

  .أهداف البنك

  .21، ص 2015، الدار الجامعیة، الإسكندریة، )مدخل اقتصادي ( التسویق المصرفي عبد المطلب عبد الحمید،  :المصدر

  

  المصرفي الخدمات تسویقمفهوم : الثانيالمطلب 

یتناول هذا المطلب عرض تحلیلي للتسویق المصرفي من حیث الأهمیة والتعریف والأهداف، كما 

  .سنعرض مفهوم الخدمات المصرفیة وأهم الخصائص المتعلقة بها

 تسویق المصرفيال: أولا

  تعریف التسویق المصرفي .1

 والابتكاریة الخدمات التقلیدیةجات والسلع و في مفهومه عن تسویق المنتالتسویق المصرفي لا یختلف 

الأخرى، فالبنوك تقدم منتجات وخدمات، ولدیها عملاء وهي أیضا في وضعها التنافسي تحتاج إلى سیاسات 

و وتحقق الهدف الأدنى من البقاء، فالمعروف عن البنوك أن اهتمامها لا ینصب في تسویقیة فاعلة لكي تنم

ع منتجاته الحالیة في الأسواق الحالیة والجدیدة فحسب، وإنما في تطویر هذه المنتجات والإضافة إلیها بی

  .1كلما سنحت الفرصة لها والبحث عن عملاء جدد ودخول أسواق جدیدة

هناك من عرف التسویق المصرفي على أنه فن وإتقان تقدیم الخدمة المصرفیة وذلك بإدراك موظفي 

للطبیعة المتمیزة للخدمة بصفة عامة، وخصائص ) أي المتصلین مباشرة بالعملاء(البنك في خط المواجهة 

    .2الخدمة المصرفیة بصفة خاصة

المخطط المنظم والمتواصل "مصرفي على أنه وقد أجمع خبراء التسویق على وضع تعریف للتسویق ال

لدراسة الخدمات المتغیرة التي تقدمها المؤسسات المصرفیة لإرضاء وتلبیة حاجات عملائها، والغایة الأساسیة 

  .3مة بالإبداع والخلق لا بالمحاكاة والتقلیدسمنه هو الاستجابة لتلك الحاجات ببرامج فعالة مت

  خصائص التسویق المصرفي .2

                                                           

  . 194، ص 2009، دار أسامة للنشر والتوزیع،عمان، البنوك التجاریة والتسویق المصرفيسامر بطرس جلدة،  - 1

  .129وصفي عبد الرحمن النعسة، مرجع سبق ذكره، ص  - 2

  .52، ص 2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان ، لتسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقاصباح محمد أبوتایه،  - 3
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هناك بعض الخصائص التي تمیز التسویقي المصرفي عن التسویق في المؤسسات الصناعیة 

  :1والتجاریة، نلخصها فیما یلي

 تعتبر النقود المادة الأولیة للتسویق المصرفي مع ما تتمیز به من مواصفات؛ 

  المستثمرین وهم تعدد أنواع الأفراد الذین یتعاملون مع البنك من موردین وهم مدخرین وزبائن

 والمستهلكین الذین یجمعون بین الصفتین؛

 احتكار كل مؤسسة مصرفیة لشبكة خاصة بها؛ 

 رة التوزیعیة للخدمات المصرفیة تكون وحدویة أي من المدخر إلى البنك ومنه إلى المستثمر أو و الد

 المستهلكین؛

  تكون بعیدة عن انشغالاتهم الوكیلات البنكیة تكون قریبة من الزبائن، أما مراكز القرارات البنكیة

 وتطلعاتهم؛

 المنافسة غیر كاملة لوجود قوانین تحدد القدرات المختلفة؛ 

 وجود تعامل دائم مع الزبون وعلاقة مستمرة بینه وبین المصرف؛ 

  أماكن الإنتاج هي نفسها أماكن التوزیع والتي تتمثل في نقاط بیع الخدمة المصرفیة وهي وكالات

 وفروع البنك؛

  ؛)مؤسسة كبیرة، مؤسسة متوسطة وصغیرة ( عملیة تقسیم السوق في البنك أهمیة 

 فكرة المخاطرة قویة في النشاط المصرفي مما یصعب عملیة التجدید؛ 

  یستعمل التسویق في المصارف من جهة لجذب الودائع والمدخرات، ومن جهة أخرى لتقدیم القروض

   . ومنح الخدمات المصرفیة كمنتجات

  التسویق المصرفي أهمیة .3

  :2في النقاط التالیةمیة التسویق المصرفي هتظهر أ

 ا من ازدیاد حدة المنافسة؛ظروف السوق المصرفي وما یمیزه 

 ول الكیفیة تشابه وتماثل الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك للعملاء، وكذا المنافسة بین هذه البنوك ح

 التي تقدم بها الخدمة؛

                                                           

واقع ( ، مداخلة مقدمة ضمن ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیة تسویق الخدمات المصرفیةكریمة ریحي،  - 1

  .367، ص 2004دیسمبر  15و  14، جامعة الشلف، الجزائر، یومي )وتحولات 

  .29ص ، عبد المطلب عبد الحمید، مرجع سبق ذكره - 2
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 أیضا المؤسسات المالیة الأخرى ولكن  فقط، البنوك التجاریة والمتخصصة بالنسبة للبنك لیست المنافسون

 ؛)لها بطاقة الائتمان الخاصة بها مثلا متاجر كبرى ( وكذلك بعض المؤسسات غیر المالیة 

  وعیهم التسویقي زیادة ثقافة العملاء بالسوق وإمكانیاتهم المقارنة بین البنوك وارتفاع مستوى.    

  أهداف التسویق المصرفي  .4

  : 1ومن أبرزها الآتي ترتبط أهداف التسویق المصرفي بالنشاط البنكي،

  :وتشمل ما یلي: أهداف ثابتة  . أ

 الربحیة؛ 

 الحصة السوقیة؛ 

 الانطباع المصرفي؛ 

 تقلیل المخاطر؛ 

 نشر أنواع العملاء؛ 

 نشر مدى الاستخدامات. 

  :وتشمل ما یلي :أهداف متغیرة  . ب

 نسب الودائع؛ تعدیل 

 تعدیل نسب القروض؛ 

 تنویع العملاء؛ 

 زیادة عائد الاستثمارات.  

  الخدمة المصرفیة: ثانیا

  تعریف الخدمة المصرفیة .1

إن تعریف الخدمة المصرفیة لا یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة، فالخدمة المصرفیة تحمل مفهومین 

  :2أساسیین هما

 .لإشباع حاجات ورغبات الزبائنكونها مصدرا : التعریف الأول تسویقي  . أ

                                                           

، أثر المزیج التسویقي المصرفي في تكوین الصورة الذهنیة لدى عملاء البنك العربي الإسلامي الدولي في عامر مفلح الكوفحي - 1

، ص ص 2015-2014تخصص تسویق، جامعة الزرقاء، الأردن،  ، رسالة مكملة لمتطلبات الحصول على درجة الماجیستیرالأردن

19 ،20.  

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة تطور الخدمات المصرفیة ودورها في تفعیل النشاط الاقتصادينادیة عبد الرحیم،  - 2

  . 6، ص 2010/2011الماجستیر في العلوم الاقتصادیة فرع نقود وبنوك، جامعة الجزائر، 
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یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من جراء استخدامه للخدمة : التعریف الثاني نفعي  . ب

  .المصرفیة

 النفعيمجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المصرفیة أیضا على أنها الخدمة كما تعرف 

المصرف، والتي یدركها المستفیدون من الكامن في العناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من طرف 

خلال ملامحها وقیمها النفعیة والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیة والائتمانیة سواء الحالیة 

  . 1ل العلاقة التبادلیة بین الطرفینأو المستقبلیة، وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلا

  خصائص الخدمة المصرفیة .2

  : یمكن تلخیص أهم الخصائص الممیزة للخدمة المصرفیة في النقاط التالیة

من المستحیل إنتاج الخدمة مقدما وتخزینها لحین طلب : لا یمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزینها  .أ 

العمیل أمامه، وفي لحظات قلیلة یبدأ في تجهیز المواد العمیل، فالموظف یصنع الخدمة بمجرد أن یظهر 

 .الخام وبقیة عناصر إنتاج الخدمة

حیث یقوم الموظف بإنتاج وتقدیم خدمة وهي عبارة عن  :لا یمكن للموظف إنتاج عینات من الخدمة  .ب 

خبرة ومعایشة، فهو لا یستطیع أن ینتج عینات من هذه الخدمة لكي یرسلها إلى المستهلك ویحصل على 

 .موافقة مسبقة عن جودة هذه الخدمة قبل استعماله لها

یمكن الحكم على ا لأن الخدمة بطبعتها لیست شیئا ملموس :التأكد من تقدیم ما یطلبه العمیل  .ج 

 .مواصفاتها بمعاییر مطلقة وثابتة بین جمیع العملاء

یقوم العمیل باستهلاك الخدمات التي تقدم إلیه  :الخدمة المصرفیة تنتج و تستهلك في نفس الوقت  .د 

 .في نفس لحظة انجازها أو إنتاجها، فالعمیل لا یستطیع أن یتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث

فالخدمة للاستدعاء مرة أخرى بعد تقدیمها، فبمجرد أن  :لاستدعاء مرة أخرىالخدمة غیر قابلة ل  .ه 

تصنع الخدمة المصرفیة وتقدم للعمیل تستهلك في نفس اللحظة، وعادة لا یكون هناك فرصة لإضافة أیة 

   .تعدیلات إلیها أو سحب أي جزاء منها

                                                           

   .32، ص 2005، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيیر العجارمة، تیس -1
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ك یتفاعل مباشرة مع العمیل، موظف البن :جودة الخدمات غیر قابلة للفحص قبل تقدیمها للعملاء  .و 

لا یمكنه بطبیعة الحال إجراء عملیة اعل إنساني بینه وبین العمیل، و وإنتاجه وتقدیمه للخدمة یتم بناء على تف

 .1الفرز والرقابة على الجودة بعد الإنتاج

  میزات التسویقیة للخدمة المصرفیةالم .3

الخدمة على الصورة الذهنیة والانطباع حیث أن العمیل یبني تعامله في : جودة الخدمة المصرفیة  . أ

یه، فشعور العمیل بالألفة داخل البنك وإمكانیات مدى قدرة الموظف على تقدیمها إلالجید المكون عن البنك، و 

 .أي خدمةتحقیق راحته ضرورة لتدعیم 

إن الاستمرار في مواجهة المنافسة لن یأتي إلا بتقدیم خدمات جدیدة، أو التطویر  :التطویر المستمر  . ب

الارتباط بالتقدم في مفاهیمهم  ب منه دائماا أن ارتباط الموظف بالعملاء یتطلالمستمر لما یقدم حالیا، كم

ء، ویضمن الولاء وتسهیل عملیة الإشباع بالنسبة لهم، وبما یضمن تحرك البنك للتواؤم مع دورة حیاة العملا

 .من جانبهم لاسم البنك وخدماته، وإن الحصول على عمیل جدید مرتبط بخدمات جدیدة أكثر خطورة

إن نجاح المؤسسة المالیة المستقبلي سوف یعتمد على قدرة المؤسسة في  :خلق علاقة طویلة الأجل  . ج

المجتمع، وكلما نجحت في صیاغة تحدید الحاجات الضروریة والثابتة للخدمات المالیة لكل طبقة من طبقات 

ولاء وعلاقة طویلة الأجل مع خدمات مصرفیة ملائمة لرغبات المتعاملین رخیصة التكلفة كلما ضمنت 

  .2طبقات مختلفة من المتعاملین

  )الوظائف والبیئة التسویقیة ( ي تسویق المصرفال: المطلب الثالث

  وظائف التسویق المصرفي: أولا

تبدأ وظیفة أي منظمة بالتسویق وبدونها یتم إنتاج خدمات لا یطلبها السوق بما یؤدي إلى فشل 

تسویقي قد یؤدي إلى انهیار المنظمة، وتبدأ الوظیفة التسویقیة بدورها بتحلیل البیئة بما یشتمل علیه من 

ت من البیئة الخارجیة ونقاط عناصر عامة تشغیلیة وداخلیة یتم من خلال هذا التحلیل تحدید الفرص والتهدیدا

ثم وضع الخطط  مناسبة وقابلة للتحقیق إستراتیجیةالقوة والضعف في البیئة الداخلیة ثم وضع أهداف 

یوضح دور التسویق  وفیما یلي شكل، 3الوصل إلیها ثم الرقابة علیها الإستراتیجیة لتحقیق الأهداف التي تم

  :المصرفي

                                                           

  .131-129وصفي عبد الرحمن النعسة، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1

  .72-70صباح محمد أبوتایه، مرجع سبق ذكره، ص ص - 2

  .71سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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  المصرفي في البنكدور التسویق ): 1(الشكل رقم 

  الهیكل و العملیات

  جــــــــالنتائ                                                                             البیئــــــــة    

  

  

 

 

  

  

 

     

  

 

 

 

 

 

، مصر ،للمعارف ب العربي، المكتتفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي أحمد مراد،  :المصدر

 .72، ص 2007

العمل التسویقي في البنك یبدأ بوظیفة بحوث التسویق التي من خلالها یتم تجمیع البیانات والمعلومات 

الأساسیة وبصفة خاصة عن العملاء الحالیین والمرتقبین للبنك للتعرف على الخصائص والمواصفات 

فیة وكیفیة إشباع وتطویر هذه الرغبات والعادات من الخاصة بهؤلاء العملاء واحتیاجاتهم ورغباتهم المصر 

  :1خلال مزیج مصرفي متكامل بتناول الأنشطة التالیة

  العمیل ومناسبة لقدراته؛ حاجةتطویر الخدمة المصرفیة بحیث تصبح أكثر إشباعا لرغبة و 

                                                           

  .73سبق ذكره، ص  سامي أحمد مراد، مرجع - 1

  البیئة الداخلیة

 المــــــــوارد. 

التفاعل بین التسویق و المجالات 

  :الوظیفة الأخرى

 ؛عمـــــل 

  موارد. 

  البیئة الخارجیة

 ،التعقید 

 التقلبات. 

التنسیق بین التسویق والمجالات 

  الوظیفیة الأخرى

 ؛الإجراءات والقواعد الرسمیة 

 ؛التأثیر غیر الرسمي 

 التغلب على الصراع.  

  مخرجات وظیفیة

  الأهداف التسویقیة إنجاز

والوظائف الأخرى 

  .والهدف العام للمنظمة

  مخرجات نفسیة واجتماعیة

  فاعلیة العلاقة بین

 .التسویق والوظائف

 .الأخرى

تدفق المعلومات بین التسویق 

  :والمجالات التسویقیة الأخرى

 ؛حجم 

 ؛صعوبة 

 رسمیة وغیر رسمیة.  
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 ویرحب  حملها بلبحیث یستطیع أن یت ،تسعیر الخدمات المصرفیة لتصبح أكثر ملائمة لقدرة العمیل

 بهذا ویقتنع به؛

  الإعلان والترویج عن الخدمات المصرفیة وإعلام العمیل الحالي والمرتقب بها، ویتضمن هذا تزوید

العمیل بكم مناسب من المعلومات عن الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك وخصائصها وكیفیة الاستفادة 

 فروع؛مها وطریقة الاتصال بهذه المنها وأي الفروع التي تقد

  تحدید قنوات توزیع الخدمات المصرفیة بحیث تكون أقرب ما یكون من العمیل ولا تحمله عبئ أو

 .مات المصرفیة التي یقدمها البنكجهد في سبیل الحصول علیها أو الاستفادة من الخد

 البیئة التسویقیة المصرفیة: ثانیا

  مفهوم البیئة التسویقیة المصرفیة  .1

كافة القوى الموجودة في المجتمع الذي یزاول فیه " المصرفیة على أنها تعرف البیئة التسویقیة 

المصرف أعماله، والتي تحدد قدرة المصرف على بناء وتطویر علاقات تبادل ناجحة مع الأفراد ومؤسسات 

، ومما لا شك "هذا المجتمع والتي تؤثر من قریب أو بعید في عملیة اتخاذ القرارات التسویقیة في المصرف 

یه أن السلوك العام الذي ینتهجه المصرف في محیطه الخارجي یعكس فهم وتصور إدارة التسویق فیه ف

  .1للعوامل البیئیة المحیطة، والتفاعلات التي یمكن أن تحدث بین هذه العوامل

 تشمل البیئة التسویقیة للبنك كافة العوامل البیئیة التي یمكن التحكم فیها والتي تستخدم بواسطة البنك

والمسئولین عن التسویق فیه لتحقیق الأهداف المحددة مسبقا، وكذلك العوامل والمتغیرات التي یصعب التحكم 

فیها والمؤثرة عل قدرة البنك على الوصول إلى الأهداف التي یسعى إلى تحقیقها، ومن الواضح أن البیئة 

  .2التكیف مع التهدیداتویقیة و التسویقیة هي المكان الذي یبدأ منه البنك في البحث عن الفرص التس

  عناصر البیئة التسویقیة المصرفیة .2

  :تنقسم البیئة التسویقیة المصرفیة إلى

  البیئة الداخلیة  . أ

، كما أنها تتصل باحتیاجات ورغبات ومتطلبات العاملین، وكذا احتیاجات هي الإطار العام للبنك

  :3ورغبات العملاء وتوقعاتهم المستقبلیة، ویمكن تقسیمها إلى

                                                           

  .95، ص 1994، نشر بدعم معهد الدراسات المصرفیة، عمان، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا،  - 1

  .95نفس المرجع السابق، ص  - 2

  .81-78سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 3
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 النظام المادي للبنك  

ویتمثل ذلك النظام في عملیات التشغیل والمعاملة التي یتم من خلالها تحویل مدخلات البنك إلى 

مخرجات مستهدفة بالمواصفات البنكیة المحددة، ویمكن تمییز أربع إدارات أساسیة تكون النظام المادي للبنك 

 :هي

 وهي نظام معلومات محاسبیة متكاملة للبنك، وهي الإدارة المسئولة عن إدارة الأموال  :الإدارة المالیة

 .الداخلة والخارجة وتوظیفهاوالتدفقات النقدیة 

 تعد مسئولة عن تخطیط وتنظیم العملیات المصرفیة المختلفة وتقدیمها للعمیل ومراقبة  :إدارة العملیات

لعملاء ومدى رضاهم عن التعامل مع البنك ومدى مناسبة مزیج لحصول على آراء اامراحل تقدیم الخدمات و 

 .مه من خدمات مصرفیة إضافیةالخدمات التي یقدمها البنك، وما یمكن أن یقد

 وهي المسئولة عن الأداء الحیوي للعاملین في البنك وما یتصل بتفعیل مواهبهم  :إدارة التنظیم والأفراد

واستقرارهم الوظیفي، أي تقوم بتوصیف كامل لجمیع الوظائف التي تمارس في البنك وتحدید احتیاجات ومهام 

، كل وظیفة، والشروط والخصائص والمؤهلات والخبرات التي یتعین توافرها في الموظف الذي یمارسها

وإكساب الموظفین الخبرات والمهارات والمعلومات اللازمة لكل وظیفة سیقومون بشغلها، كما تقوم أیضا هذه 

وتطویر هیكله التنظیمي بما یتناسب مع  الإدارة بدراسة النظم الإداریة والتنظیمیة وتطویر الأداء في البنك

 .داءضرورة تیسیر تدفق العمل والأوامر الإداریة والرقابة على الأ

 تعتبر إدارة التسویق المحرك الفعلي للعملیات المصرفیة ویمكن توضیح اختصاصاتها  :إدارة التسویق

 :الرئیسیة فیما یلي

o وك العملاء واتجاهاتهم وتصنیفهم؛دراسة سل 

o واقعها وتوزیع الخدمات المصرفیة؛إدارة الفروع واختیار م 

o ن والترویج عن الخدمات المصرفیة؛الإعلا 

o ت المصرفیة واختیار خدمات جدیدة؛میة وتطویر الخدمادراسة و تن 

o ؛تسعیر الخدمات المصرفیة 

o  ٕدارة و متابعة البرامج التسویقیة؛المساهمة في إعداد وتعریف الإستراتیجیة المصرفیة وا 

o القیام ببحوث التسویق؛ 

o صیاغة الفرص التسویقیة. 

 نظام إدارة البنك 
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ذلك النظام المسئول عن السیطرة والتحكم وتوجیه النظام المادي بالبنك من خلال إصدار سلسلة  هو

من القرارات والتوجیهات التي تستهدف تقریر قدرات البنك كنظام كلي في تحقیق أهدافه ومن ثم بقاؤه 

  .واستمراره في البیئة المحیطة

 نظام المعلومات بالبنك 

ارة البنك بالمعلومات والتي تساعد على اتخاذ القرارات التي تسمح بتوجیه هو ذلك النظام الذي یغذي إد

 حداث لحظة وقوعها لا یعكس الرؤیةسلوك البنك لأن مجرد التعامل مع البیانات الخام والتي تعبر عن الأ

د مصادرها التي تحتاج إلیها أدارة البنك بل أن التعامل إدارة البنك مع البیانات الخام غیر ممكن عملیا لتعد

وتفاوت توقیتات الأحداث ومن ثم یتولى هذا النظام تجمیع البیانات من مصادرها وتخزینها ومعالجتها 

  .المستفیدة منهاوعرضها وتوزیعها على الإدارات والأقسام 

  البیئة الخارجیة  . ب

بناء  هي كافة القوى الموجودة في المحیط الخارجي الذي یزاول فیه البنك أعماله، والتي تؤثر على

وتطیر علاقات یبادل ناجحة مع جمهور عملائه، ومما لاشك فیه أن هذه العوامل  تؤثر على البنك من 

خلال ما تصیغه من فرص وتهدیدات ولهذا على البنك أن یراقب حركة هذه العوامل واتجاهاتها حتى یرد ما 

  .یفرزه تفاعل هذه العامل من آثار

  :ا یليوسنتناول عناصر البیئة الخارجیة فیم

 العملاء 

یتمثل العملاء المصرفیون في كل المتعاملین مع المصرف، سواء كانوا أفراد أو هیئات حكومیة أو 

خاصة الذین یستهلكون مخرجات المصرف من الخدمات، ویعد العملاء وفقا للمفهوم الحدیث للتسویق أساس 

  .وجود المصرف

لدى المصرف، حیث یتم ترجمته من خلال  إن الاهتمام بإشباع احتیاجات العمیل له أهمیة قصوى

  .حجم المبیعات من الخدمات المصرفیة المتنوعة من خلال العملاء الحالیین أو دخول عملاء جدد

إن تحقیق رغبات العملاء یتطلب وضع سیاسة تسویقیة تعتمد على تنویع الخدمات المصرفیة المقدمة 

الخدمات واختیار قنوات التوزیع المناسبة، ونظرا لأن أي مع مراعاة الجودة والسعر إلى جانب الترویج لهذه 

مصرف لا یستطیع من الناحیة الواقعیة إشباع رغبات كل العملاء تقوم المصارف بتحدید دقیق لسوقها 
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المستهدف كنقطة بدایة، ثم بعد تقسیم السوق المصرفي إلى قطاعات متجانسة الاحتیاجات فیما بینها 

  .1رومختلفة بین كل قطاع وآخ

 المنافسین 

یواجه كل مصرف نوعا من المنافسة في مجال أو أكثر من مجالات النشاط التي یزاولها، ومن أهم ما 

أرساه مفهوم التسویق المصرفي الحدیث هو أن الإدارة المصرفیة الناجحة هي التي تكون أقدر من غیرها 

التسویقیة التي تمكنها من تقدیم خدمات على الوفاء بحاجات العملاء ورغباتهم، وتتبنى الإستراتیجیات 

  .مصرفیة ذات جودة أعلى مما تقدمه المصارف الأخرى

وفي مجال تعزیز الموقف التنافسي للمصرف في السوق فأن على إدارة التسویق أن تعمل على تحدید 

امتلاك  المصارف المنافسة ومجالات التنافس الرئیسیة بین هذه المصارف والمصرف، وبالتالي العمل على

 .2میزة تنافسیة كافیة لتعزیز المكانة التنافسیة للمصرف في مواجهة المصارف الأخرى المنافسة

 الجمهور العام 

یتكون الجمهور العام من أیة مجموعة تمتلك اهتماما فعلیا أو محتملا في نجاح المؤسسة المالیة، أو 

  :3ح موجز لكل مجموعةا على قدرتها في تحقیق أهدافها ، وفیما یلي شر تمتلك تأثیر 

 تشمل الجماهیر المالیة على تلك المؤسسات التي تؤثر على قدرة البنك في  :الجماهیر المالیة

الحصول على احتیاجاتها المالیة، وتتضمن وسطاء الأوراق المالیة، مؤسسات الاستثمار، أصحاب 

 .المدخرات، الشركات المالیة وغیرها

 المؤسسات التي تقوم بمتابعة ورصد الأخبار المالي ثم تحلیلها هي تلك : جماهیر وسائل الإعلام

والتعلیق علیها، مثل الصحف والمجلات المالیة والاقتصادیة، بالإضافة إلى النشرات الاقتصادیة التي یتم بثها 

 .في الإذاعة والتلفزیون

 ط القوانین تحاول إدارة المؤسسات المالیة أن تأخذ في الحسبان لیس فق: الجماهیر الحكومیة

والتشریعات، بل ردود أفعال الأجهزة و المؤسسات الحكومیة ذات العلاقة، على سبیل المثال البنك المركزي، 

 .هیئة الأوراق المالیة، وزارة الصناعة والتجارة وغیرها

                                                           

، مقالة مقدمة في كلیة العلوم اقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محاضرات في التسویق المصرفيعبد الرزاق حمیدي،  - 1

  54، ص 2015- 2014البویرة، 

  .99ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  - 2

  .119، ص 2009، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المالیةسلیمان شكیب الجیوسي، محمود جاسم الصمیدعي،  - 3



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسویق الخدمات المصرفیة

 

 
27 

 تضم هذه الجماعات منظمات حمایة المستهلك، الجماعات البیئیة، المجالس : جماعات الضغط

 .جمعیات النفع العام، مجالس حمایة الأقلیات وغیرهاالمحلیة، 

 تشتمل هذه الفئة على الأشخاص الذین لدیهم مهنة في مجال معین، : جماعات المهنة الواحدة

المحامین، المحاسبین  كأصحاب المهن الاختصاصي، ذوي الاحتراف والنزعة المهنیة، على سبیل المثال

تیار الأفراد والشركات للمؤسسات المالیة التي یرغبون في التعامل وغیرهم، الذین لهم تأثیر في عملیة اخ

 .معها

 و نعني بها القوى العاملة لدى المؤسسة المالیة من موظفین ومدراء وأعضاء مجلس : الجماهیر الداخلیة

نك الإدارة، فالصورة الذهنیة التي یحملها هؤلاء عن البنك من شأنها أن تؤثر على الصور الذهنیة لهذا الب

 .لدى الجماهیر الخارجیة

 طبیعة السوق 

أن عمل البنك شدید الارتباط بالسوق، حیث یمثل السوق مصدرا لأموال البنك كما یعتبر أیضا المجال 

  .الرئیسي لاستخدام واستثمار موارد البنك

والتكنولوجیة إن دراسة وتحلیل طبیعة السوق والتعرف على جوانبه الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة 

یوضح الفرص والمشاكل ونقاط القوة والضعف المتاحة للبنك وهو أساس هام لتكوین أهداف البنك وتحدید 

إستراتیجیته ویتم تحلیل ودراسة السوق لتحدید ما سیكون علیه المستقبل لمعرفة حجم النشاط المستقبلي 

  . 1لسنوات قادمة

  يستراتیجیات التسویق المصرفإ: المطلب الرابع

تعرف الإستراتیجیة التسویقیة على أنها الطریقة والأسلوب الذي یعكس الاستخدام الأمثل لعناصر 

المزیج التسویقي من أجل الوصول إلى الأهداف المسطرة مع إشباع حاجات ورغبات الزبائن، وهناك ثلاث 

  : إستراتیجیات رئیسیة هي

  الإستراتیجیة الهجومیة: أولا

هي أهم وأخطر أنواع الاستراتیجیات، تستخدمها البنوك الطموحة التي ترغب في أن یكون لها موقع 

القیادة ومركز الصدارة في السوق المصرفي، وهي استراتیجیات حافزة ودافعة نحو تحقیق التوسع والانتشار 

                                                           

  .88سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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لى مصالح البنك الحاضرة والسیطرة على السوق، كما تعمل على توجیه قوى الفعل فیه بالشكل الذي یحافظ ع

  :1، وتتفرع الإستراتیجیة الهجومیة إلى عدة إستراتیجیات نذكر منها ما یليوالمستقبلیة

تقوم هذه الإستراتیجیة على زیادة التعامل للخدمات المصرفیة التي : إستراتیجیة التوسع الجغرافي .1

ونشرها في مجال تقدیم هذه الخدمات  یقدمها البنك، واتساع نشاطه عن طریق توسیع شبكة فروعه العاملة في

كل مكان یمكن أن یكون فیه أو علیه تعامل، وهذا یشمل بالطبع الفروع الطبیعیة للبنك بالإضافة إلى فروعه 

 .الآلیة، كما یشمل أیضا فروعه الداخلیة داخل الوطن مصرفیة في الدول الأخرى

الأسواق شبه المغلقة والمغلقة على البنوك یمثل اختراق : إستراتیجیة اختراق الأسواق والتعمق فیها .2

الأخرى للبنك الطموح تحدیا كبیرا، حیث یزاحم البنوك الأخرى ویجذب عملائها ویصارع من أجل الحصول 

 .على نصیب من حصصها السوقیة

وتقوم هذه الإستراتیجیة على توسیع نطاق جاذبیة البنك لجذب عملاء : إستراتیجیة السوق الجدیدة .3

 .ائح السوق التي لم یكن یتهم بها البنك في الماضيجدد من شر 

تستخدم هذه الإستراتیجیة من جانب البنوك العملاقة ذات الحجم الكبیر : إستراتیجیة قیادة السوق .4

التي تستطیع أن تؤثر في السوق المصرفي، وفي نفس الوقت تكون قادرة على استیعاب رد الفعل أو 

 .منافسة لهاالصدمات من جانب البنوك الأخرى ال

وهي أخطر الإستراتیجیات القائمة على تحقیق كامل التحكم والسیطرة : إستراتیجیة الهیمنة المصرفیة .5

على السوق المصرفي، ولا تتحقق هذه الإستراتیجیة إلا من خلال سیاسات ذات طابع خاص كسیاسة ابتلاع 

 .تلات المصرفیةالبنوك الأخرى ودمجها في البنك، أو سیاسة إقامة التحالفات والتك

  فاعیةدالإستراتیجیة ال: ثانیا

تقوم هذه الإستراتیجیة على تجنب المواجهة مع البنوك الرائدة واحتلال موقع غیر متقدم في السوق 

العظمى منهم  مع التركیز على عدم البدء في تطبیق نظام مصرفي إلا إذا كان الجمیع أو الأكثریة ،المصرفي

  :2، وتنقسم الإستراتیجیة الدفاعیة إلى نوعین هماوثبت نجاحه وربحیته قد طبقوه واستخدموه

 إستراتیجیة التبعیة السوقیة .1

                                                           

  .330، ص 1999، ایتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، التسویق المصرفيمحسن أحمد الخضیري،  - 1

  . 100عبد المطلب عبد الحمید، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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الذي یستخدمها لموقف التابع دون أي محاولة لدخول حلبة تقوم هذه الإستراتیجیة على رضا البنك 

تعظیم الربحیة بصرف الصراع والمنافسة ورضاه بنصیبه السوقي الذي حصل علیه، أي أن هدف البنك هو 

  .النظر عن الاهتمام بنصیبه السوقي

 إستراتیجیة المحراب السوقي .2

وفقا لهذه الإستراتیجیة یقوم البنك باختیار أحد البنوك الناجحة والعاملة فعلا في السوق المصرفي 

تصمیم مزیج والاقتدار به والسیر على طریقه، بل إتباع خطواته وسیاسته وتقلیده إلى حد بعید سواء في 

  .الخدمات المصرفیة التي یقدمها أو في سیاسته التسویقیة التي یقدمها أو التي یستخدمها لجذب العملاء

  إستراتیجیة الرشادة التسویقیة :ثالثا

كان نتیجة للمتغیرات السریعة الحركة والمتزایدة الكثافة، سواء في السوق المصرفي المحلي، أو 

واشتداد حركة المعاملات في ظل مناخ متغیر ومتقلب، ووفقا للأوضاع  الأسواق المصرفیة العالمیة،

العامة، وجدت بعض البنوك الصغیرة الحجم نفسها في حاجة إلى تطبیق مجموعة من الاقتصادیة 

  :إستراتیجیات الرشادة التسویقیة، والتي تقوم على عنصرین أساسیین هما

یجیة على إجراء خفض لكافة عناصر التكلفة التي وتقوم هذه الإسترات: إستراتیجیة تخفیض التكلفة .1

یتحملها البنك، نتیجة قیامه بتقدیم خدماته المصرفیة إلى عملائه في محاولة منه لتجنب انفجار الأزمة التي 

 .یعاني منها

وتقوم هذه الإستراتیجیة على التوسع في العملیات ذات الربحیة المرتفعة : إستراتیجیة تعظیم الربحیة .2

خاصة عملیات تمویل قطاع الخدمات التجاریة، وكذا المشروعات الصناعیة التي تضمن ارتفاع معدل 

وفي التشغیل، وتقدیم مجموعة من الخدمات الكاملة والمتكاملة التي یحقق البنك من خلالها أرباحا مرتفعة، 

  .1الوقت تطبیق الأنظمة المصرفیة الحدیثةنفس 

  المزیج التسویقي المصرفي: الثالثالمبحث 

یلعب التسویق المصرفي دورا رئیسیا في توجیه موارد البنك نحو إشباع حاجات ورغبات الزبائن وفق 

، )الترویج المنتج، التسعیر، التوزیع، ( من أربع عناصر رئیسیة ، إذ یتكون هذا الأخیر متكامل مزیج تسویقي

  .هذا المبحث تم عرضها فيسیوالتي 

  

                                                           

  .342محسن أحمد الخضیري، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  المنتجات المصرفیة: المطلب الأول

  تعریف المنتج المالي: أولا

على الرغم من الافتقار إلى تعریف واضح ودقیق وشامل للمنتج المالي، إلا أن هذه الحقیقة لا تنفي 

بعض المحاولات الجادة والتي استهدفت الاتفاق على أرضیة مشتركة لمفهوم المنتج المالي، إذ أن وجود 

خدمة أو حزمة من الخدمات التي غالبا ما تقدم " یشیر إلى أن المنتج المالي  Meidanهناك تعریف تقدم به 

  .1"عینة ، وغالبا ما توجه أو تستهدف سوقا مإلى عمیل واحد من قبل مؤسسة مالیة واحدة

من  هة مستفیدةجویمكن تعریف المنتج المالي بكونه خدمة أو حزمة من الخدمات والتي تقدم لأیة 

مصرف أو مجموعة من المصارف لهدف أو مجموعة من الأهداف السوقیة، ووفقا لهذا التعریف فإن 

   .2الحساب الجاري للزبون سیضم مثلا منتجا مصرفیا، والذي لا یختلف في هیئته وحالته من مصرف لآخر

  دورة حیاة المنتج المصرفي: ثانیا

ي منتج، حیث فس المراحل التي تمر بها دورة حیاة أتمر الخدمات المصرفیة والمالیة خلال حیاتها بن

یعتبر تحلیل ومراقبة دورة حیاة الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك لعملائه أداة مساعدة في التعرف على 

الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لكل مرحلة من هذه المراحل وكذا الفرص التسویقیة المتاحة لتقدیم خدمات 

  :3دة، حیث تمر دورة حیاة الخدمة المصرفیة بأربعة مراحل أساسیة هيمصرفیة جدی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .243الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص سلیمان شكیب الجیوسي، محمود جاسم  - 1

   .134تیسیر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص  -2

  .176-174 ص ، ص1999مصر، ، البیان للطباعة والنشر، تسویق الخدمات المصرفیةبدیر الحداد، عوض  - 3
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  دورة حیاة الخدمة المصرفیة): 2(الشكل رقم 

  

                                                     

  

  .174، ص 1999، البیان للطباعة والنشر، مصر، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد،  :لمصدرا

  مرحلة تقدیم الخدمة المصرفیة .1

هذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبیعات من الخدمة المصرفیة الجدیدة، وبوجه عام یحقق البنك  تتسم

تنتج عن نفقات الترویج والإعلان وبحوث التسویق، وإنشاء نظام لتوزیع الخدمة خسائر في هذه المرحلة، 

لق الإدراك بوجود الخدمة الخ ، لكن تكون الأولویة لدى إدارة البنك في هذه المرحلة هي خ....واختبار السوق

  .والمنافع التي تقدمها للعملاء في السوق المستهدف

 مرحلة النمو .2

أثناء هذه المرحلة تتجه المبیعات والأرباح إلى الارتفاع مع ثبات حجم التكالیف، وأثناء هذه المرحلة 

  : یمكن البنك تحسین مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال

  ملامح وجودة الخدمة؛التحسین في التطویر و 

 لخدمة إلى قطاعات عریضة في السوق؛بیع ا 

  

  مرحلة الانحدار          مرحلة النضج        مرحلة النمو        مرحلة تقدیم      

  الخدمة للسوق                                                                      

  المبیعات الكلیة   

  

  الأرباح الكلیة    
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 ن على خلق الاقتناع بشراء التركیز من خلال الإعلان لیس على خلق الإدراك بدرجة أكبر ولك

 الخدمة؛

 تخفیض أسعار الخدمة كلما أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء.  

 مرحلة النضج .3

الخدمة إلى مرحلة النضج عندما تشجع الربحیة التي یحققها البنك أثناء مرحلة النمو بقیة تصل 

المنافسین على الدخول في السوق وتقدیم خدمة مماثلة، حیث تتصف هذه المرحلة بانخفاض حجم المبیعات 

ى إطالة عمر السلعة وزیادة التكالیف وانخفاض الأرباح، ویمكن أن تعمل الاستراتیجیات التسویقیة التالیة عل

  : خاصة في مرحلة النضج

  قطاعات أخرى من العملاء في السوق؛تعدیل في الأسعار لجذب 

 قل مع تحسین حصة البنك في السوق؛تخفیض الأسعار للاحتفاظ بالعملاء على الأ 

 اء تغییر الإستراتیجیة البیعیة من خلال بیع الخدمة المصرفیة مع العدید من الخدمات المماثلة لإعط

   .العمیل نوعا من الإغراء المتعدد أو الواسع

 مرحلة الانحدار .4

یصل المنتج المالي إلى مرحلة الانحدار عند انخفاض إیراداته، سواء بشكل بطيء أو سریع ویرجع 

  :1وصول هذا المنتج إلى هذه المرحلة إلى العدید من الأسباب والتي في مقدمتها

 ج الحالي؛منتجات جدیدة إلى السوق لتحل محل المنت دخول 

  انین الحكومیة العدیدة ذات الصلة؛القو 

  الاجتماعیة والسیاسیة وغیرها؛التغیرات الثقافیة و 

 ظهور اختراعات وابتكارات تكنولوجیة تجعل المنتج المعني قدیما. 

المؤسسات المالیة عادة تجنب الدخول إلى مرحلة الانحدار عن طریق التطویر والابتكار،  تحاولو 

  .حیث یتم ذلك من خلال تجدید دورة حیاة المنتج المالي

  دمات المصرفیة خلال مراحل حیاتهاستراتیجیات تسویق الخإ: ثالثا

، فإن خصائصها ومقتضیاتهاة حیاتها لها نظرا لأن الخدمة المصرفیة في كل مرحلة من مراحل دور 

ذلك یفرض على إدارة التسویق أن تتعامل مع كل مرحلة بإستراتیجیات تسویقیة مختلفة تتلاءم مع طبیعة كل 

  :1مرحلة، وفیما یلي أهم الإستراتیجیات المتبعة في تسویق الخدمة المصرفیة من خلال مراحل حیاتها

                                                           

  .266سلیمان شكیب الجیوسي، محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 إستراتیجیة مرحلة التقدیم .1

تقوم هذه الإستراتیجیة على أساس تقدیم الخدمة إلى السوق بسعر مرتفع : ریعإستراتیجیة القشط الس  . أ

 .وبجهود ترویجیة مكثفة وذلك بهدف الوصول إلى أقصى ربح إجمالي 

تقوم هذه الإستراتیجیة على أساس تقدیم الخدمة المصرفیة الجدیدة إلى : إستراتیجیة القشط البطيء  . ب

والهدف من ذلك تحقیق أقصى أرباح ممكنة مع البقاء على  ة،السوق بسعر مرتفع وجهود ترویجیة منخفض

 .التكالیف عند حدها الأدنى

الجدیدة إلى  تقوم هذه الإستراتیجیة على أساس تقدیم الخدمة المصرفیة: إستراتیجیة التغلغل السریع  . ج

أكبر ، بحیث یساعد على دخول السوق بشكل سریع وتحقیق السوق بسعر منخفض وجهود ترویجیة مكثفة

 .حصة سوقیة للخدمة فیها

تقوم على أساس تقدیم الخدمة المصرفیة الجدیدة إلى السوق بسعر : إستراتیجیة التغلغل البطيء  . د

وبأدنى جهود ترویجیة، فالسعر المنخفض للخدمة من شأنه أن یستمیل قبولا سریعا للخدمة منخفض 

  . المصرفیة من جانب أفراد الجمهور المستهدف

 مرحلة النموإستراتیجیة  .2

إذا استطاعت الخدمة المصرفیة الجدیدة الارتقاء إلى مستوى تفضیل العملاء لها، فإنها حتما ستحظى 

المتوقعة للعملاء، مما بقبولهم وتبنیهم لها، فالخدمة المصرفیة في هذه المرحلة ستكون قادرة على تحقیق 

  .یؤدي إلى زیادة التعامل، والذي ینتج عنه زیادة في الأرباح

، وللحفاظ على المكانة التنافسیة للخدمة في السوق، فإن بإمكان إدارة المصرف وفي ظل الإنتاج الكبیر

  :تبني عدة استراتیجیات تسویقیة أبرزها

  ؛جدیدة تحمل في طیاتها بعض المزایا النسبیة مواصفاتجودة الخدمة المصرفیة، وإضافة تحسین مستوى 

 ؛لاء، وتطویر نظم توصیل وتوزیع الخدمة المصرفیةالتوجه لخدمة قطاعات جدیدة من العم 

 ؛تعدیل أهداف الترویج وخاصة الإعلان لإبراز المزایا النسبیة واستمالة سلوك العملاء وتفضیلاتهم 

 خفض السعر في بعض الأحیان، وذلك لاستمالة عدد أكبر من العملاء للتعامل بالخدمة المصرفیة. 

  إستراتیجیة مرحلة النضوج .3

الخدمة المصرفیة إلى مرحلة النضوج یعني ضمنیا اجتیازها لمرحلة النمو، وازدیاد قوة إن وصول 

، فمرحلة النضوج غالبا ما موقفها في السوق، وبالرغم من ذلك فإن حجم التعامل سیشهد زیادة متناقصة

                                                                                                                                                                                           

  .82ذكره، ص  ناجي معلا، مرجع سبق - 1
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شأنه أن فبانخفاض معدلات النمو في حجم التعامل بالخدمة من تستغرق وقتا أطول من المراحل السابقة، 

  :یسهم في زیادة حدة المنافسة، الأمر الذي یجعل إدارة التسویق أن تتبنى الإستراتیجیات التالیة

یؤدي تبني إدارة المصرف لهذه الإستراتیجیة إلى زیادة عدد العملاء، : إستراتیجیة تعدیل السوق  . أ

حقیق أهداف هاما في توذلك عن طریق الوصول إلى قطاعات جدیدة من العملاء، ویلعب الإعلان دورا 

 البنك في هذه المرحلة؛

إدارة المصرف أن تحدث التعدیل إذا كان بإمكان  :إستراتیجیة التعدیل في الخدمة المصرفیة  . ب

 .المناسب في السوق، فإن بإمكانها كذلك التعدیل اللازم في الخدمة المصرفیة

 إستراتیجیة مرحلة الانحدار .4

مة المصرفیة إلى انخفاض حاد في حجم التعامل بها، وفي في هذه المرحلة یصل مستوى أداء الخد

  : هذه الأوضاع یمكن لإدارة المصرف تبني أحد المسارات التالیة

  الإبقاء على الخدمات الواعدة فقط؛إخراج الخدمة من السوق كلیا و 

 ستغناء عن قطاعات معینة من السوق؛التركز والا 

 تخفیض تكالیف التوزیع والترویج؛ 

 في أسعار بیع الخدمة تخفیض كبیر. 

  تسعیر الخدمة المصرفیة: ثانيالمطلب ال

  سعیرتعریف الت :أولا

یمثل السعر القیمة النقدیة أو العینیة التي یدفعها العمیل للمصرف مقابل حصوله على الخدمة، فهو 

یمثل القیمة التي یكون العمیل على استعداد لدفعها ومبادلتها مع مجموعة المنافع المرتبطة بانتفاعه من 

  .1الخدمة

ل سلعة أو خدمة أو كم من القیم التي كمیة النقد المدفوعة مقاب" كما حدد كوتلر وزملائه السعر بأنه 

، "یبادلها المستهلك بالنقد من أجل الحصول على المنافع التي یحملها المنتج المستعمل من قبل المستهلك 

حیث ركز هذا التعریف على كمیة النقد المدفوعة من أجل الحصول على المنافع، فهو یربط بین المنفعة 

  .2لمشتري للمنتجالمتوقعة والنقد المدفوع من قبل ا

                                                           

، 2012، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیةمحمود الحسین الوادي، عبد االله ابراهیم نزال،   - 1

  .197ص 

  .119، ص 2009، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، تسویق الخدماتمحمد عبده حافظ،  - 2
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  أهمیة قرارات التسعیر: ثانیا

تتجلى أهمیة قرارات التسعیر في كونها تؤثر وتتأثر بأطراف عدیدة ویظهر ذلك من خلال عدة جونب 

  :1أبرزها

تعد الأسعار المحدد الرئیسي لمستوى المبیعات من السلع والخدمات لذلك یعد : النظریة الاقتصادیة .1

 ، وكثیر من الباحثین الاقتصادیین؛النظریات الاقتصادیةالسعر موضع اهتمام جمیع 

نظرا لكون الأسعار تؤثر في معدلات التضخم ومن الرفاهیة الاجتماعیة  :المستوى الحكومي .2

 المراجعة الدائمة؛للمواطنین فإنها تخضع للدراسة و 

ك من خلال أن السعر یؤثر في معدلات الربحیة التي یحققها المصرف وذل :التأثیر على الربحیة .3

العائد الذي یمكن الحصول علیه فضلا عن تأثیره في الطلب ومن ثم في حجم الأعمال التي یمكن تحقیقها، 

معناه أن السعر یؤثر في ربحیة المصرف بشكل مباشر، فالسعر هو العنصر الوحید الذي یحقق إیرادات 

  .للمصرف

  العوامل المؤثرة في التسعیر: ثالثا

  :2الخدمات المصرفیة بعدة عوامل هيتتأثر عملیة تسعیر 

ء من تعتبر درجة تحلیل المخاطرة والتي یتعرض لها نشاط العملا: درجة المخاطرة في السوق .1

لذا فإنه یجب أن تعكس الأسعار التي یتقاضاها البنك درجة المخاطرة في الأمور الهامة في التسعیر، 

 .السوق

وبالتالي إذا ما ارتفعت  ،یتقاضى البنك ما یوازي التكلفة التي یتحملها في أداء الخدمة :التكلفة .2

 .التكالیف رفع البنك تلقائیا معدلات ما یتقاضاها من رسوم وعمولات في ضوء ارتفاع التكالیف

ر لقد دأبت أغلبیة البنوك التجاریة على الاسترشاد بسع: سعر الإقراض والخصم لدى البنك المركزي .3

وذلك بالإضافة إلى نسبة على الإقراض والخصم الإقراض والخصم للبنك المركزي لتحدید أسعار خدماتها 

 .قا لدرجة المخاطرة لائتمانیة وقدرة العمیل على تحمل هذا السعر وظروف البنوك المنافسةبط

یتعرض البنك لدرجة كبیرة من المنافسة لذا اتجهت معظم البنوك إلى ما یعرف : ظروف السوق .4

بفلسفة التوجه بالسوق عند تحدید السعر، وینبغي على البنوك مراعاة أهمیة هذا العنصر للتأكد من الأسعار 

                                                           

، مجلة جامعة المصرفي في الجزائر بین النظریة والتطبیق دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريالتسویق محمد العربي طاري،  - 1

  .51، ص 2007جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر،  ، العدد الأول،23دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد 

  .149-146سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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ك علیهم التسویقي ككل، وعلى ذلك فإن المسئولین عن التسویق في البنالتي یتقاضاها تتوافق مع البرنامج 

 .الاستمرار في إحداث التغیر في الأسعار بما یتماشى مع ظروف السوق

  عوامل داخلیة وخارجیة .5

  الداخلیة العوامل  . أ

 من وراء تسعیر الخدمات المصرفیة؛ الأهداف التي یسعى إلیها البنك .4

المالیة الوفیرة تقوي مركز البنك في تحدید أسعاره، أم إذا كانت محدودة فیحكمه في ذلك  الموارد .5

 المنافسة؛ظروف الطلب و 

 تخدمة في تقدیم الخدمات المصرفیة؛التكنولوجیا المس .6

 اخلي للبنك؛الطابع السلوكي للمحیط الد .7

 .تسعیرالعناصر الأخرى من المزیج التسویقي والتي تؤثر مباشرة على قرارات ال .8

  العوامل الخارجیة  . ب

 لسائد في تسعیر الخدمات المصرفیة؛الأحوال الاقتصادیة العامة والعرف ا .9

 خاصة سیاسة البنك المركزي؛القوانین والقرارات الحكومیة و  .10

  .المحیط الاجتماعي ونظرة العملاء إلى السعر كمقیاس للقیمة وكمقیاس للجودة .11

  طرق تسعیر الخدمات المصرفیة: رابعا

تقوم إدارة المصرف باختیار طریقة التسعیر المناسبة ویعتمد على مجموعة من الأسس والمعاییر 

  :  1والاعتبارات، وفیما یلي شرح موجز لأهم الطرق المستخدمة من قبل المصارف لتسعیر خدماتها

 أساس إضافة هامش ربح إلى التكلفةالتسعیر على  .1

وطبقا لهذه الطریقة فإنه یتم إضافة هامش ربح معیاري تعتبر هذه الطریقة من أبسط طرق التسعیر، 

في تجارة التجزئة إلا أنه لا تستخدم في  هذه الطریقة استخدام إلى التكلفة الكلیة للخدمة، وبالرغم من انتشار

  .الغالب في مجال الخدمات المصرفیة وذلك بسبب الحاجة إلى معرفة تامة بالتكالیف في معظم الحالات

  أساس الربح المستهدف التسعیر على  .2

ترتكز هذه الطریقة كسابقتها على عنصر التكالیف، وطبقا لهذه الطریقة فإن السعر یتحدد بمستوى 

  .الربح الذي تهدف إدارة المصرف إلى تحقیقه بالنسبة للخدمات المصرفیة محل التسعیر

   تحدید السعر على أساس القیمة المضافة .3
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یمیل العدید من المصارف والمؤسسات المالیة إلى تقلید المؤسسات الصناعیة في تحدید أسعارها على 

أساس القیمة المتوقعة التي یدركها العمیل في الخدمة المصرفیة، ویتطلب نظام التسعیر وفقا لهذه الطریقة 

ل المتوقع بالخدمة عند مستوى معین من الجودة والسعر، وعند مقارنة امالمصارف تقدیم حجم التع إدارةمن 

الخدمة المصرفیة المقدمة من طرف المصرف بمثیلاتها من خدمات المصارف المنافسة فإن الجودة النسبیة 

مة ا مقابل الخدبالإضافة إلى تقدیر القیمة التي یكون العمیل على استعداد لدفعه بعین الاعتبار تؤخذلا بد أن 

  .المصرفیة المشتراة

 التسعیر حسب سعر السوق .4

طبقا لهذه الطریقة في التسعیر فإن المصرف یترك المبادرة للمصارف الرئیسیة المنافسة لتحدید السعر، 

قیادات  لأنالمصرف القائد في تسعیر الخدمات المصرفیة، ونظرا  بإتباعوتقوم المصارف الأخرى الصغیرة 

مصارف الأخرى فإن من شأن ذلك أن یزید أن یزید من أثر منافسة المؤسسات السعر عادة ما تكون من ال

على أسعار الخدمات، حیث یكون لدى مثل هذه المؤسسات میزة نسبیة في مجال قدرتها على الغیر مصرفیة 

ضبط تكالیف التشغیل فیها وبالتالي استخدام السعر المنخفض كسلاح فعال لتحقیق فرید من السیطرة في 

   .السوق

 سعیر على أساس العلاقة مع العمیلالت .5

تقوم هذه الطریقة على أساس إعطاء عروض خاصة في أسعار الخدمات المصرفیة لبعض فئات 

العملاء، فهناك عدد من العملاء الذین یتمتعون برعایة خاصة من جانب إدارة المصارف، وبناءا علیه فإن 

مع العمیل، وبالتالي فإن إدارة المصرف تكون على استعداد السعر یتحدد على أساس تقییم العلاقة الإجمالیة 

  .لقبول هوامش ربح منخفضة مقابل الاحتفاظ مع العمیل

  ترویج الخدمات المصرفیة: الثالث المطلب

  تعریف الترویج: أولا

لعة افذ للمعلومات وفي تسهیل بیع السالتنسیق بین جهود البائع في إقامة من" یعرف الترویج على أنه 

  .1" الخدمة أو في قبول فكرة معینة أو

الترویج هو الجهد المبذول من جانب الموظف لإقناع العمیل المرتقب بقبول معلومات معینة عن سلعة 

أو خدمة وحفظها في ذهنه بشكل یمكنه من استرجاعها وبصورة أكثر تحدیدا، كما ینطوي أیضا على محاولة 
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المروج لها، ثم إقناع العمیل بهذه الخصائص، ویستلزم ذلك الخصائص الممیزة للخدمة المصرفیة إبراز 

  .بالضرورة عملیة تدفق المعلومات من جانب الموظف إلى العمیل المرتقب

  الترویجالأساسیة في عناصر ال: ثــــانیا

  :یلي من أهم عناصر الترویج المصرفي نذكر ما

 البیع الشخصي  .1

فإن البیع الشخصي یلعب دورا رئیسیا في البرامج نظرا لخاصیة عدم انفصال الخدمة عن مقدمها 

الترویجیة منشآت الخدمة حیث یكون التعامل وجها لوجه بین الموظف والعمیل هو شيء مطلوب من أجل 

  .1تحقیق التعامل وإتمام المعاملة

  الإعـــــــلان .2

د من الخدمات یعد الإعلان أحد العناصر الرئیسیة في الترویج ویهدف إلى إثارة اهتمام المستفی

المصرفیة وحثه على اقتنائها أو زیادة الاهتمام بها بغرض الإقبال على اقتنائها، ویعرف الإعلان بأنه اتصال 

لومات المصرفیة إلى المستفید عن طریق وسائل مملوكة للغیر مقابل أجر معین مع عغیر مباشر لنقل الم

  .الإفصاح عن شخصیة المعلن

یخدم أطراف عدة حیث یحقق للمستفید معرفة كاملة ودقیقة المصرفي وأنواع وعلیه فالإعلان المصرفي 

الخدمات المعروضة والتي یمكن أن تشبع حاجاته ورغباته وتقدیم المعلومات المصرفیة التي على أساسها 

ا یمكن التمییز والمفاضلة بین الخدمات المصرفیة المتشابهة والبدیلة ومقدمي تلك الخدمات مما یجعله قادر 

  .2على اتخاذ قراره الشرائي وبشكل صحیح

 الدعایة والنشـــر .3

اكتسبت الدعایة معنى معین عن طریق الاستعمال أبعدها عن المعنى اللغوي للكلمة نفسها، فكلمة 

م إلى والترویج، بینما یذهب خبراء الإعلاالدعایة تدل على النشر وبعضهم یعتبرونها مرادفة لكلمة الإعلان 

ت واتجاهات وآراء ومعتقداأن اصطلاح الدعایة یجب أن یطلق فقط على الجهود التي تبذل لتغییر مواقف 

  .الناس التي یسیطر فیها الداعیة على وسائل النشر

خبر قصیر كإبراز تحسینات أو بصورة مقالة مطولة وتتخذ الدعایة أشكالا عدیدة فقد تكون على شكل 

وتستخدم الدعایة غالبا لزیادة توعیة . بعها شرح لها أو عدة صور بالإضافة إلى المقالةأو صورة فوتوغرافیة یت

                                                           

  .155محمد عبده حافظ، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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السلبیة عن سمعة المصرف أو جودة الخدمة  وتستخدم أیضا لمواجهة الانطباعات الجمهور بنشاء البنك،

  .1المصرفیة

  ) التحفیز ( التنشــــــیط  .4

ضمانا للحصول على الأداء الجید إلا إذا اقترنت برغبة إن توافر المعلومات والقدرة على العمل لا تعد 

الفرد في العمل حیث ترتبط الرغبة بالتحفیز على الأداء الفعال لكي یتم الرضا عن العمل فیتحقق بذلك 

  .اندفاعهم ویجنبهم تأثیر عوامل القلق والتوتر، ویتمثل التحفیز في إشباع الحاجات غیر المشبعة

مستفیدین جدد للمصرف وإیجاد أسواق جدیدة وزیادة عدد العملاء، وتلعب ویهدف التنشیط إلى جذب 

الحوافز دورا في إثارة دوافع المستفیدین إذا أحكم تخطیطها وإدارتها، كما أنها تشعر المستفیدین وتوجه 

سلوكهم وتعرفهم على أفضل استخدام لقدراتهم وطاقاتهم، كما أنها تدعم الصلة بین الموظف المصرفي 

، وبینه وبین المصرف، وأفضل أنواع الحوافز هي التي تشعر العاملین بأن الإدارة تسهر على راحتهم هوعمل

   .2وتقدر إخلاصه

  توزیع الخدمات المصرفیة: الرابع المطلب

  تعریف التوزیع المصرفي: أولا

یعد اختیار موقع وتوزیع شبكة فروع المصرف من أهم الموضوعات التي تعالجها إدارات التسویق 

المصرفي في المصارف، حیث أنها تقوم من خلال الفروع المصرفیة بتقدیم ونشر خدماتها على العملاء 

مادي وكذا من الحالیین والمرتقبین، حیث أن التوزیع یعني كیفیة الوصول إلى المصرف من حیث الوصول ال

  .3الاتصال الشخصي والاتصالات الأخرىحیث وسائل 

  التوزیع) منافذ ( قنوات : ــانیاثـــ

یقصد بقنوات التوزیع الوسیلة التي یستخدمها المنتج لتوفیر خدمته للعملاء المرتقبین، أي أنها الطریق 

، وهناك العدید من قنوات التوزیع التي یمكن للبنك من عمیللالذي تسلكه الخدمة في انسیابها من البنك إلى ل

  :4خلالها توزیع خدماته المصرفیة أهمها

 فروع البنك .1

                                                           

  .335بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

  .276زكي خلیل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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التي  وهي أهم قنوات التوزیع بالنسبة للبنك حیث من خلالهما یتم إتاحة كافة الخدمات المصرفیة

  : أنواع رئیسیة هي 3تتطلبها المنطقة وعملائها، ویتم تقسیم فروع البنك إلى 

وهي فروع تمارس كافة الأنشطة المصرفیة وتقوم بتقدیم كافة الخدمات على : فروع الدرجة الأولى  . أ

نطاق واسع و تشكل جانبا مهما من معاملات البنك مع جمهوره، وتوجد هذه الفروع في مراكز النشاط 

 .الاقتصادي الرئیسیة سواء التجاریة أو الصناعیة

تقل في حجمها عن فروع الدرجة الأولى وتقوم بتقدیم الأنشطة وهي فروع : فروع الدرجة الثانیة  . ب

 .الرئیسیة الأساسیة للبنك خاصة في الأقالیم والمناطق الحضاریة أو مراكز المحافظات

، وهي فروع یقتصر عملها على تقدیم بعض الخدمات المصرفیة دون غیرها: فروع الدرجة الثالثة  . ج

و النائیة حیث یقل عدد السكان والنشاط الاقتصادي عن الحجم وتوجد هذه الفروع في المناطق الریفیة أ

 .المطلوب لإنشاء فرع من فروع الدرجة الأولى أو الثانیة

  وحدات التعامل الآلي .2

فروع فیها أو لاستخدامها في المواعید وتستخدم هذه الوحدات للتعامل في المناطق التي یصعب افتتاح 

للتخفیف عن عاتق الفروع في الأعمال المصرفیة العادیة مثل عملیات سحب التي یغلق فیها البنك أبوابه أو 

  .أو إیداع النقود والشیكات أو طلب البیانات الخاصة بالعمیل

  نظام التعامل بالمقاصة .3

حیث تقوم البنوك وفروعها بتسویة مدیونیاتها مع البنوك الأخرى " الجیرو " ویطلق على النظام 

 كل منهم معها وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة لكل بنك لدى الآخر،وبالتالي معاملات عملاء 

وباعتبارها أساسا لتسییر التعامل المصرفي ونشر الوعي المصرفي والعادة المصرفیة بین العملاء والجمهور 

ینتجه من قدرة هائلة على تعظیم سیولة  بشكل عام، فضلا عن السرعة في تسویة المعاملات والدیون وما

  .نك وحسن توظیف أموالهالب

 نظام التوكیلات المصرفیة .4

نشأ نظام الوكالة المصرفیة كحدث تاریخي نتیجة للقصور في نظام شبكة توزیع الخدمات المصرفیة 

لدى أحد البنوك، مما أدى إلى توكیله لبعض الأفراد والشركات الأخرى للقیام نیابة عنه بتقدیم بعض الخدمات 

أن هذا النظام قد أخد في الاختفاء تدریجیا مع تقدم النشاط الاقتصادي واتساع  المصرفیة، وعلى الرغم من

نطاق التغطیة الجغرافیة لفروع البنوك، فلا تزال بعض البنوك الإنجلیزیة تستخدم التوكیلات المصرفیة حتى 

  .یومنا هذا
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  دمة المصرفیة المتطورة تكنولوجیاتقدیم الخ .5

وسائل توزیع الخدمات المصرفیة نتیجة لإدخال الحاسب الآلي في ازداد استخدام هذه الوسیلة من 

یمكن للعمیل استخدام الإمكانیات التي یتیحها الحاسب الآلي من خلال  أعمال البنك، وطبقا لهذه الوسیلة فإنه

عملیتین أساسیتین أولهما الاتصال من الحاسب الخاص بالمتجر الذي یشتري منه العمیل ویقوم هذه الحاسب 

  .سویة الحسابات مع البنك، وثانیهما اتصال من خلال حاسب شخصي یملكه العمیل في المنزلبت

  المؤثرة في اختیار منافذ التوزیعالعوامل : ثـــــالثا

  :1أهم العوامل التي تؤثر على اختیار منفذ توزیع دون آخر بالنسبة للمصرف هي كالتالي

 :قدرة المصرف المالیة .1

عالیة كلما أدى ذلك إلى اختیار مكان مناسب ومباني أكثر ملائمة للتعامل  كلما كانت قدرة المصرف 

 .المصرفي والمستقبلي، بینما إذا كانت محدودة فسوف یضطر إلى فتح وحدات مصرفیة صغیرة

 :طبیعة السوق المصرفیة التي سیخدمها الفرع .2

كلما كان ذلك مشجعا على ویقصد به مقدار تركز وتشتت العملاء، فكلما كانت السوق متسمة بالتركز 

افتتاح فرع كبیر الحجم، بعكس ما إذا كانت السوق تتصف بالتشتت فإن ذلك یستلزم فتح وحدة مصرفیة 

 .صغیرة الحجم

 : طبیعة الخدمة المصرفیة المقدمة .3

على اختیار الفرع، كما یختلف حجم الفرع یؤثر حجم الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل المصارف 

عة الخدمات المصرفیة، فنجد أن بعض الفروع تتخصص بتقدیم خدماتها للشركات فقط، بینما باختلاف طبی

 .یجمع البعض الآخر بین خدمة الشركات والأفراد

 : المنافسة من قبل المصارف الأخرى .4

أن لا یقل حجم الفرع المنوي افتتاحه، ومستوى الخدمة المصرفیة المراد تقدیمها عن فروع  یجب

 .المصارف الأخرى العاملة في نفس المنطقة حتى یستطیع المصرف أن یحقق أهدافه

 : الاعتبارات القانونیة .5

اء فروع جدیدة، من الضروري مراعاة الاعتبارات القانونیة الخاصة بالأمن والحجم والتجهیزات لدى إنش

وبصفة عامة تولي الإدارة المصرفیة عملیة نشر شبكة الفروع العنایة الخاصة في ضوء قدرة المصرف على 
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خدمة عملائه وقدرته على المنافسة، وكذا توافر حجم الأعمال المصرفیة الكافیة لتغطیة نفقات فتح الفروع 

 .وتحقیق الأرباح

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسویق الخدمات المصرفیة

 

 
43 

  :خلاصــــــــة

ما تطرقنا له في هذا الفصل، یمكن القول أن التسویق المصرفي هو أحد أهم الأنشطة التي  خلال من

تقم بها المؤسسات، حیث كان یهتم بالسلع ثم اتجه إلى میادین أخرى نذكر منها تسویق الخدمات المصرفیة، 

لا تستطیع العمل  بنوكنشاطاته، فالإذ یعتبر هذا الأخیر النشاط الرئیسي في أي بنك وأداة لتفعیل أعماله و 

ستراتیجیات ترسمها إدارة المصرف لخدماتها، إ في الأسواق المصرفیة إلا إذا كان لدیها مزیج تسویقي فعال و 

  .حتى تتمكن من إشباع حاجات ورغبات عملائها

یعمل التسویق المصرفي على تحقیق الانسجام والتوافق بین كافة الأنشطة داخل البنك، كما أصبح 

تي تساعد البنوك على التأقلم ومواجهة جمیع المتغیرات في البیئة التي تعمل فیها، وبالتالي البقاء في الأداة ال

  .الصراع الكبیر الحاصل بین البنوك، والذي یهدف إلى الاستحواذ على أكبر قدر ممكن من الزبائن



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 :ثانيالالفصل 

 دور التسويق المصرفي في

تنافسية ال تحسين الميزة

 لبنوكل
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  :تمهید

لاقتصاد السوق شهدت البیئة الاقتصادیة العالمیة تطورات وتغیرات سریعة أدت إلى خلق نظام جدید 

التنافسیة، حیث أصبحت هذه الأخیرة من العوامل المحددة لقدرة المنظمات بصفة عامة  مبني على المیزات

راریة نشاط ضمان استمالحالیین والمحتملین، وكذا  والبنوك بصفة خاصة على الصمود في وجه منافسیه

  .البنك

تمر من في ظل هذه التحدیات التي تواجه البنوك أصبح من الضروري على البنوك العمل الجاد والمس

تساعدها على تكوین رؤیة مستقبلیة من أجل الوصول إلى الأهداف المسطرة أجل اكتساب میزات تنافسیة 

  .ممیزة في الأسواق مكانة احتلالو 

التنافسیة والبقاء ضمن المنافسة، حیث نجد  میزاتهاالعدید من الأنشطة من أجل تحسین تقوم البنك ب

من بین هذه الأنشطة التسویق المصرفي، ومن أجل معرفة مكونات هذا الأخیر التي تؤثر على القدرة 

، المبحث الأول تناول التأصیل النظري للمیزة مباحثثلاثة  تقسیم هذا الفصل إلىتم التنافسیة للبنك 

مداخل المیزة التنافسیة، وأخیرا المبحث الثالث الذي تطرق إلى أثر التسویق التنافسیة، أما المبحث الثاني قدم 

  .افسیةنالمصرفي على المیزة الت
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  لمیزة التنافسیةالتأصیل النظري ل: المبحث الأول

تمارس البنوك نشاطاتها المختلفة داخل بیئة شدیدة المنافسة حتمت علیها السعي إلى تكوین وضع 

عن باقي البنوك، فاكتساب میزة تنافسیة یساعد البنك على جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن  تنافسي یمیزها

التعرف على أهم المفاهیم المتعلقة بالمیزة التنافسیة، وأسباب  یتمبقاء في السوق، ومن خلال هذا المبحث سوال

    .افسیةتطرق أیضا إلى مختلف أبعاد والمحددات المیزة التنتطوریها، وتم التنمیتها و 

  

  مفهوم المیزة التنافسیة: ب الأولالمطل

  تعریف المیزة التنافسیة: أولا

أصبح موضوع المیزة التنافسیة خلال السنوات الأخیرة یحظى باهتمام واسع النطاق على الصعید 

قدرة  لمفهوم المیزة التنافسیة فهناك من یشیر إلى أنها العالمي، حیث تعددت تعاریف الكتاب والباحثین

المنظمة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي تجعلها في مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة 

  .1في نفس النشاط

تعریف المیزة التنافسیة بأنها الموقع الفرید طویل الأمد الذي تطوره المنظمة من أداء  كما یمكن

اخلیة باتجاه تقدیم منافع ذات قیمة فائقة لزبائنها لا دأنشطتها بشكل ممیز وفعال، واستغلال نقاط قوتها ال

   .2یستطیع منافسوها تقدیمها

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن المیزة التنافسیة هي القدرة على تحقیق احتیاجات ورغبات 

لتحقیقه،  البنكسعى رضائه یعتبر الهدف الأساسي الذي یالعملاء، باعتبار أن العمیل هو الحكم في السوق فإ

ومنه فالمیزة التنافسیة تعني تقدیم منتجات متمیزة عما یقدمه المنافسون في السوق وإرضاء العملاء بشكل 

تحقیق میزة تنافسیة من خلال وضع إستراتیجیة للتنافس مبنیة على  البنوكستطیع ت، و یختلف أو یزید عنهم

  .3نتائج التحلیل للبیئة المحیطة بها

  .التنافسیة خصائص المیزة: ثانیا

                                                           

  .13ص ، 2003-2004، الدار الجامعیة،الإسكندریة، مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة الموارد البشریةمصطفى محمود أبو بكر،  - 1

  .80، ص 2012، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، أثره في تحقیق المیزة التنافسیةالخیار الاستراتیجي و محي الدین القطب،  - 2

التكنولوجیا في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك العاملة في محافظات غزة من دور الإبداع التسویقي و آخرون، محمد زیدان سالم و  - 3

  .119، ص 2011، غزة، 2، العدد 13، مجلة جامعة الأزهر، سلسلة العلوم الإنسانیة، المجلد العملاء وجهة نظر
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  :1تتسم المیزة التنافسیة بخصائص التالیة

 رنة ولیس بالمطلق؛انسبیة، بمعنى أنها تتحقق بالمق 

  التفوق والأفضلیة على المنافسین؛تؤدي إلى تحقیق 

  وتحقق قیمة لها؛ من داخل البنكتنتج 

 و في قیمة ما تقدمه إلى المشترین؛تنعكس في كفاءة أداء المنظمة لأنشطتها، أ 

 ؛البنكقدمه إلیهم سلوك المشترین وتفضیلاتهم فیما ی ینبغي أن تؤثر في 

 تتحقق لمدة بعیدة ولا تزول بسرعة عندما یتم تطویرها وتجدیدها. 

  المیزة التنافسیة أهمیة :ثالثا

الأخرى في نفس  من أجل تحقیق التفوق على البنوكشيء ضروري  لمیزة التنافسیة بالنسبة للبنوكإن ا

إلى الاستخدام الأمثل للموارد، بحیث تمیزها عن بقیة  یق المیزة التنافسیة یقود البنكالقطاع، إذ إن تحق

بصورة مستمرة من أجل  عملیات البنك تطویر، والمیزة التنافسیة تعمل على تطویر أنشطة البحوث و البنوك

ن المیزة التنافسیة البیع بأسعار أعلى من المنافسین ضمان استمراریة ودیمومة المزایا التنافسیة، كما تضم

  :2، وتبرز أهمیة المیزة التنافسیة من خلالتسهم في تحقیق عوائد أعلى للبنكوالتي 

 السوق أكبر من منافسیها؛لإحكام سیطرتها على  زة التنافسیة مؤشرا قویا للبنوكتعطي المی 

 لمواجهة تحدیات البنوك المنافسة؛عتمده البنك یعد المیزة التنافسیة سلاحا قویا ت 

  تعتبر المیزة التنافسیة معیارا مهما لنجاح المصرف، تمیزها عن غیرها من المصارف الأخرى من حیث

 إیجاد نماذج ممیزة جدیدة ویصعب على المنافسین تقلیدها؛

 ء والاستمرار، ذلك أكثر المنظمات الحدیثة تعتمد على التكنولوجیا لتحقیق المزایا التنافسیة من أجل البقا

  .بسبب التغیرات المستمرة في التكنولوجیا

  

  المیزة التنافسیة تطویرتنمیة و : المطلب الثاني

  ب تنمیة وتطویر المیزة التنافسیةأسبا: أولا

                                                           

، دار الثقافة )منظور المیزة الإستراتیجیة( نظم المعلومات الإستراتیجیةمحمد عبد حسین الطائي، نعمة عباس خضیر الخفاجي،  - 1

  .155، ص 2009للنشر والتوزیع، عمان، 

، دار الكتب القانونیة، دار شتات للنشر دور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیزة التنافسیةمروان محمد نجیب،  - 2

  .67 ص ،2011والبرمجیات، مصر، 
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بتطویر المیزة التنافسیة الخاصة بها، وذلك من خلال إدراك واكتشاف طرق جدیدة وأفضل  تقوم البنوك

  : 1للمنافسة، ومن أهم الأسباب التي تدعو إلى ضرورة تنمیة وتطویر المیزة التنافسیة

یمكن للتغییر التكنولوجي أن یخلق فرصا جدیدة في مجالات تصمیم : ظهور تكنولوجیا جدیدة .1

 .ویق، الإنتاج أو التسلیم، والخدمات المقدمة للعمیلالمنتج، طرق التس

عندما یقوم المشترون بتنمیة حاجات جدیدة لدیهم أو تغیر : ظهور حاجات جدیدة للعملاء أو تغیرها .2

 .أولویات الحاجات، ففي مثل هذه الحالات یحدث تعدیل في المیزة التنافسیة أو ربما تنمیة میزة تنافسیة جدیدة

تبرز فرصة خلق میزة جدیدة عندما یظهر قطاع سوقي جدید في : في الصناعة ظهور قطاع جدید .3

إلى الصناعة أو ظهور طرق جدیدة لإعادة تجمیع القطاعات الحالیة في السوق، والفكرة لیست فقط الوصول 

قطاعات سوقیة جدیدة من المستهلكین، بل إیجاد طرق جدیدة لإنتاج عناصر خاصة في خط الإنتاج أو 

 .طرق جدیدة للوصول إلى مجموعة خاصة من المستهلكینإیجاد 

عادة ما تتأثر المیزة التنافسیة في حالة حدوث تغییر  :تغییر تكالیف المدخلات أو درجة توافرها .4

، الطاقة ووسائل النقل، مثل العمالة، أو المواد الخام للمدخلاتجوهري في التكالیف المطلقة أو النسبیة 

 .إلخ..الاتصالات

قد تؤثر في تغییر المیزة هناك مجموعة أخرى من المؤثرات : غییرات في القیود الحكومیةحدوث ت .5

 .التنافسیة مثل طبیعة القیود الحكومیة في مواصفات المنتج، قیود الدخول إلى الأسواق

  أنواع المیزة التنافسیة: ثانیا

  : هي للمیزة التنافسیة ثلاثة أنواع رئیسیةویمكن التمییز بین 

 التكلفة الأقلمیزة  .1

أن تحقق میزة التكلفة الأقل إذا كان هیكل تكالیفها المتعلقة بالأنشطة المنتجة للقیمة أقل  یمكن للبنك 

میزة التكلفة الأقل في حالة ما إذا كانت تكالیف أنشطتها  ند المنافسین، بمعنى یحقق البنكمن تلك المحققة ع

  .المنشئة للقیمة أدنى من تلك المحققة عند منافسیها

وحتى یمكن الحیازة على میزة التكلفة الأقل یتم الاستناد إلى مراقبة عوامل تطور التكالیف، بحیث أن 

، وتتمثل هذه العوامل في مراقبة التكلفة الأقلالتحكم الجید في هذه العوامل مقارنة بالمنافسین یكسب المیزة 

    .1إلخ.... التعلم والروابط،  مراقبة الإجراءات والتموضع

                                                           

  .98، ص 1998، مركز الإسكندریة للكتاب، الإسكندریة، المیزة التنافسیة في مجال الأعمالنبیل مرسي خلیل،  -1
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 میزة التمیز .2

أو من حیث تقدیم د للمشترین سواء من حیث الشكل تتمثل في قدرة المنظمة على تقدیم منتج فری

بالبیع بسعر مرتفع مقابل الخدمات التي الخدمات ما بعد البیع بشكل متمیز، هذا التمیز یسمح للمنظمة 

  .تجعلها متمیزة، ویمكنها من تحقیق ربحیة عالیة خاصة إذا تكلفة الإنتاج أقل بالمقارنة بالمنافسین

ومن الصعب الفصل التام بین المیزتین، لأنه حتى ولو تمكنت المنظمة من تقدیم منتج ما بأقل تكلفة 

  .2دة یجعل المنتج مقبولا حتى لا تتلاشى میزة الانخفاض في التكلفةممكنة فلابد من وجود حد أدنى من الجو 

ویمكن القول أن البنك یتمیز عن منافسیه عندما یكون بمقدوره الحیازة على خصائص فریدة تجعل 

  .3الزبون یتعلق بها

 میزة تمییز المنتج وبتكلفة أقل .3

نظمة في هذه الحالة عرض منتجاتها وتجمع هذه المیزة بین المیزتین السابقتین، حیث یتعین على الم

المختلفة والمتفردة عن منتجات المنافسین لإشباع الحاجات ذاتها للمجموعات الاستهلاكیة، وفي نفس الوقت 

  .4بأسعار منخفضة ناتجة عن انخفاض التكالیف لتلك المنتجات

  

  أبعاد المیزة التنافسیة: ــــــالثالمطلب الث

فیها المنظمة متحركة ومتغیرة باستمرار، وهذا ما یحتم على المنظمة أن تعتبر البیئة التي تتعامل 

ستراتیجیاتها بما یتوافق مع المتغیرات البیئیة، كما یجب أن تختار البعد التنافسي الذي یمكن إ تكیف أهدافها و 

  :هيأربعة أبعاد  وهناك إجماع على ،تنافسیة في السوق التي تعمل فیهاأن یحقق لها المیزة ال

  الكلــــــــــــــــــفة: أولا

                                                                                                                                                                                           

، مذكرة مقدمة لنیل مقاربة الموارد الداخلیة والكفاءات كمدخل للمیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، بوزاید سهیلة - 1

  .12، ص 2012-2011، إستراتیجیة، جامعة سطیف، الجزائرشهادة ماجیستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة 

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى ودوره في تحسین المیزة التنافسیة للبنوكالإبداع والابتكار في النظام المصرفي سفیان نقماري،  - 2

  .7، ص 2013أفریل  18و  17یومي  الدولي الأول حول اقتصادیات المعرفة والإبداع، جامعة البلیدة، الجزائر، 

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الجزائریةالتحریر المالي والمصرفي كآلیة لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة ، بربري محمد أمین - 3

 12و  11یومي  ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،ائري في ظل التطورات الراهنةالدولي الثاني حول إصلاح النظام المصرفي الجز 

  .14، ص 2008 مارس

، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، مداخل تحقیق المیزة التنافسیة لمنظمات الأعمال في ظل محیط حركيدلال عظیمي،  - 4

  .200ص ، 2010، جامعة فرحات عباس سطیف، الجزائر، 10العدد 
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تعد الكلفة الأدنى البعد التنافسي الأقدم الذي سعت لاعتماده الكثیر من المنظمات، والذي یقصد به 

قدرة المنظمة على إنتاج وتوزیع المنتجات أو الخدمات بأقل ما یمكن من الكلف قیاسا بالمنافسین في ذات 

  .تفضیلیة تستطیع من خلالها أن تنافس في السوق وإمكانیة السیطرة علیهالقطاع، وبالتالي فإنها ستمتلك میزة 

ومما لا شك فیه أن التركیز على تخفیض الكلفة سینعكس على السعر النهائي للمنتج ویمنح المنظمة 

میزة تنافسیة، وخاصة الأسواق التي یكون فیها المستهلك أكثر حساسیة تجاه الأسعار، ومن أبرز العوامل 

  : ؤدي إلى تخفیض الكلفةالتي ت

 ؛الوفورات المتحققة من زیادة منحنى الخبرة والتعلم لدى الموظفین 

  الاستثمار الأقل في الموارد وخاصة الأولیة مع وجود أنظمة خزن متقدمة؛ 

 اعتماد سیاسة توزیع تتوافق مع خصوصیة المنتج والمحافظة علیه وحمایته؛ 

  المتاحة في موجودات المنظمة لتقلیل نسبة تأثر التكالیف الثابتة الارتقاء بمستوى استغلال الطاقات

 .1على الكلفة الكلیة للوحدة

 الجـــــــــودة: ثانیا

یمكن تحقیق الجودة من خلال إضافة سمات فریدة للمنتجات التي تقدمها وغیر متوفرة في المنتجات  

، وذلك لاستفادة العملاء من الأخرى، سواء كانت سلع أو خدمات، وذلك من أجل تعزیز جاذبیتها التنافسیة

م المنتج للتكیف مع وظیفته المرحلة النهائیة في تقدیم المنتجات، وتحقیق الجودة من خلال بعدین هما تصمی

   .2ونوعیته، وتتوقف على القدرة التنظیمیة لتحویل المدخلات إلى مطابقة النواتج

 الوقت أو التسلیم: ثالثا

تشیر إلى قدرة المنظمة على الالتزام والوقت المتفق علیه لتقدیم الخدمة، وهذا یعني اعتیادیا أن توفر 

كر قبل الوقت المحدد المتفق علیه، كما أن الاهتمام بالسرعة المنظمة الخدمات أو تقدمها في وقت مب

والتحویلات السریعة التي تحدث في السوق ونتائجها على تحقیق أهداف المنظمة، ومن أهم الأسبقیات 

  : 3التنافسیة التي ركز على الوقت لتحقیق المیزة التنافسیة

الوقت الذي ینتظره الزبون لحین تسلمه وهو ما یعرف بوقت الانتظار، أي : وقت التسلیم السریع .1

 .الخدمة

                                                           

  .205، ص 2008دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  استراتیجیات التسویق،ثامر یاسر البكري،  - 1

، دار الأیام للنشر وفق منظور استراتیجیات التغییر التنظیميالمیزة التنافسیة عز الدین علي سویسي، نعمه عباس الخفاجي،  - 2

  .72، ص 2014والتوزیع، عمان، 

  .85مروان محمد نجیب، مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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قیق للفترة منذ بدایة ولادة الأفكار حتى تحوتعني الاهتمام بقیاس سرعة تطویر الخدمة  :سرعة التطویر .2

  .التصمیم النهائي

 المـــــــــــرونة: رابعا

جدیدة أفرزتها متغیرات جاء هذا البعد نتیجة لحالة التطور والإبداع التكنولوجي، وبالتالي فهو حالة 

یقصد بالمرونة أنها قدرة  البیئة والتي عكستها تعقیدات الحیاة وأصبحت الكلفة الجودة أبعاد تقلیدیة، حیث

في تقدیم مستویات مختلفة ومتنوعة بالسوق المستهدف، ویمكن تأشیر المرونة في مجالین أساسین  البنك

  :1هما

 في مجال التكنولوجیا وتصمیم المنتجات وفق تفضیلات  في مسایرة التطورات الحاصلة قدرة البنك

الزبائن، على اعتبار أن المستهلك وسلوكه یكمن في رغبته الدائمة للتغیر، وبالتالي فإن المنتج لا یبقى على 

 من الأحوال؛حاله لمدة زمنیة طویلة نسبیا بأي حال 

 نقصان وبحسب مستویات الطلب، في الاستجابة للتغیر حجم الإنتاج بالزیادة أو بال قدرة البنك

  .القدرة على العمل في بیئة غیر مستقرة ومتقلبةو الاستعداد الكافي  یجب أن یكون لدى البنكوبالتالي 

  

  محددات المیزة التنافسیة : ــــــرابعالالمطلب 

وإمكانیة من خلالهما تحدید مدى قوة إن المیزة التنافسیة للمؤسسة تتحدد وفقا لمتغیرین أساسین یمكن 

المیزة التنافسیة على مواجهة على مواجهة المنافسین أو الصمود والبقاء محتكرا لهذه المیزة لأكبر فترة ممكنة، 

  :والمتغیرین هما

   حجم المیزة التنافسیة: أولا

  :تمر المیزة التنافسیة بدورة حیاة مثل دورة حیاة المنتج كما هو موضح في الشكل التالي

  

  

  

  

                                                           

  .206ثامر یاسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  - 1



 الفصل الثاني دور التسویق المصرفي في تحسین المیزة التنافسیة للبنوك

 

 
52 

  حجم  مراحل حیاة المیزة التنافسیة: )3( الشكل  

  المیزة    

  التنافسیة  المیزة التنافسیة الأولى                                                                  

  

  المیزة التنافسیة الثانیة  

  

    

  التبني                          التقدیم                  الضرورة      التقلید   المراحل                       

، مكتبة التسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للمؤسسةهشام حریز، بوشمال عبد الرحمن، : المصدر

  .118ص ، 2014الوفاء القانونیة، الإسكندریة، 

 :1ویمكن شرح المراحل الموضحة في الشكل أعلاه كم یلي

تعد أطول المراحل بالنسبة للمؤسسة المنشئة للمیزة التنافسیة لكونها تحتاج إلى الكثیر : مرحلة التقدیم .1

 .من التفكیر والاستعداد البشري، المادي والمالي، وتعرف المیزة التنافسیة مع مرور الزمن انتشارا أكثر فأكثر

من حیث الانتشار باعتبار أن المنافسین وتعرف المیزة التنافسیة هنا استقرارا نسبیا  :مرحلة التبني .2

 .بدءوا یركزون علیها وتكون الوفورات هنا في أقصى ما یمكن

في حجم المیزة التنافسیة، حیث تتجه شیئا فشیئا إلى الركود لكون وتشهد تراجع  :مرحلة التقلید .3

 .في الوفورات ، وبالتالي تراجع أسبقیتها علیهم ومنه انخفاضنافسین قاموا بتقلید میزة البنكالم

وتأتي منها مرحلة الضرورة تحسین المیزة التنافسیة الحالیة وتطویرها بشكل سریع،  :مرحلة الضرورة .4

 .أو إنشاء میزات تنافسیة جدیدة على أساس المیزات الحالیة

  

  

                                                           

، مكتبة الوفاء القانونیة، للمؤسسةالتسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة هشام حریز، بوشمال عبد الرحمن،  - 1
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  فس أو السوق المستهدفانطاق التن: ثـــــــــانیا

بغرض تحقیق مزایا تنافسیة، فنطاق النشاط یعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعملیات الشركة 

على مدى واسع یمكن أن یحقق وفورات في التكلفة عن الشركات المنافسة ومن أمثلة ذلك الاستفادة من تقدیم 

ات سوقیة مختلفة، أو واحدة، استخدام نفس منافذ التوزیع لخدمة قطاع فنیة تسهیلات إنتاج مشتركة، خبرة

رابطة، وفي مثل هذه الحالة تتحقق اقتصادیات المدى وخاصة في حالة وجود مناطق مختلفة أو صناعات مت

، ومن جانب آخر یمكن ة أو المناطق التي یغطیها البنكعلاقات متداخلة ومترابطة بین القطاعات السوقی

للنطاق الضیق تحقیق میزة تنافسیة من خلال التركیز على قطاع سوق معین وخدمته بأقل تكلفة أو تقدیم 

  .1ج ممیز لهمنت

  :لى المیزة التنافسیة لنطاق التنافس من شأنها أن تؤثر عوهناك أربعة أبعاد  

  الأبعاد المحددة لنطاق التنافس: )3(جدول 

  التعریف والشرح  نطاق التنافس أو السوق

 نطاق القطاع الســـــــــــــوقي. 

  

  

 النطاق الرأســـــــــــي. 

  

  

  

  

 النطاق الجغرافي. 

  

  

  الصـــــــناعةنطاق.  

  ،یعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة والعملاء الذین یتم خدمتهم

وهنا یتم الاختیار مابین التركیز على قطاع معین من السوق أو 

 .خدمة كل السوق

  یعبر عن مدى أداء الشركة لأنشطتها داخلیا أو خارجیا بالاعتماد

بالمقارنة  على مصادر التورید المختلفة، فالتكامل الرأسي المرتفع

ومن جانب مع المنافسین قد یحقق مزایا التكلفة الأقل أو التمییز، 

آخر یتیح التكامل درجة أقل من المرونة للشركة في تغییر مصادر 

 .التورید أو منافذ التوزیع في حالة التكامل الرأسي

  یعكس عدد المناطق الجغرافیة التي تنافس فیها المنظمة، إذ یسمح

مزایا تنافسیة من خلال المشاركة في تقدیم نوعیة للمنظمة بتحقیق 

 .واحدة من الأنشطة والوظائف عبر عدة مناطق جغرافیة مختلفة

  لى عوتبرز أهمیة هذه المیزة بالنسبة للمنظمة التي تعمل حالیا

نطاق عالمي، حیث تقدم منتجاتها أو خدماتها في كل ركن  من 

ن الصناعات التي ، حیث یعبر عن مدى الترابط بیأركان العالم

تعمل في ظلها المنظمة، فوجود روابط بین الأنشطة المختلفة عبر 

  .عدة صناعات ومن شأنه خلق فرص لتحقیق مزایا تنافسیة عدیدة

  .88ص  ،1998، مركز الإسكندریة للكتاب، الإسكندریة، المیزة التنافسیة في مجال الأعمالنبیل المرسي خلیل، : المصدر
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  لمیزة التنافسیةلمداخل : المبحث الثاني

أصبح امتلاك میزة تنافسیة من طرف البنوك ضرورة حتمیة في ظل التطورات المتسارعة، إذ یجب 

علیها تسخیر كافة إمكانیاتها وقدراتها في الاستثمار الصحیح ومعرفة التحدیات التي قد تواجههما من قبل 

  .المنافسین وكیفیة التعامل معها

التدقیق في المیزة التنافسیة عن طریق معرفة مصادر بنائها وسلسلة القیمة، كما  سیتمانطلاقا مما سبق 

  .ستراتیجیات العامة للتنافسعرض الإأیضا  تم

  

  مصادر المیزة التنافسیة: الأولالمطلب 

تسعى أغلب المنظمات جاهدة إلى الحصول على میزة تنافسیة على الصعید المحلي والعالمي، لذلك 

منظمات هدفها الوصول إلى میزة تنافسیة تجعلها تستحوذ على السوق وهذا یعزز من نجد العدید من ال

افسیة لا بد من البحث في مصادرها،حیث تتعدد مصادر المیزة التنافسیة مكانتها، وللحصول على میزة تن

  :ومن أهمها

 التكنولوجیا والابتكار :أولا

الإقتصادیة، حیث أن الشركات المبتكرة لتسویق الأبحاث الابتكار أو الإبداع له دور هام في الدول 

والنتائج یخلق لدیها قیمة مضافة جدیدة وغیر موجودة، علاوة على ذلك فإن المنظمات تحصل على حصة 

  .هامة من القیمة التي یتم إنشائها حدیثا

دراسات ، حیث أكدت الویشمل الابتكار كل من المنتجات والخدمات وكذلك الابتكارات العلمیة

والأبحاث أن المؤسسات الأكثر إبداعا وابتكارا لها الأفضلیة في تقدیم المنتجات والخدمات وهي محاولة 

تحسین قدرتهم الداخلیة بشكل مستمر، وتستمد هذه القدرات المبتكرة على الجهود الاجتماعیة، فالابتكار 

على میزة تنافسیة من خلال ابتكارات تضاف إلى المنتج أو  یا لهم دور بارز في حصول البنوكوالتكنولوج

تخدام الموارد ابتكارات جدیدة، وهذا یرجع إلى الاكتشافات العلمیة ونتائج الأبحاث مما یؤدي إلى كفاءة اس

  .1تحصل على میزة تنافسیة في المدى البعید بشكل یجعل البنوك

 الكفاءة: ثانیا

ثل للموارد المتاحة وتقاس بكمیة المدخلات المستخدمة لإنتاج تتجسد الكفاءة في الاستغلال الأم

مخرجات محددة، باعتبار المؤسسة أداة لتحویل المدخلات إلى مخرجا، فالمخرجات تمثل العوامل الأساسیة 
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للإنتاج، أما المخرجات فتتمثل في السلع والخدمات فكلما ارتفع معدل كفاء المؤسسة كلما قلت المدخلات 

كفاءة إنتاجیة  الانخفاض إذا كانت تستحوذ علىنتاج مخرجات معینة، فالمؤسسة تتمیز تكالیفها بالمطلوبة لإ

عالیة مقارنة مع منافسیها، مما یسمح لها ببناء مزایا تنافسیة، إلا أن تحقیق الكفاءة یقتضي التزاما واسع 

  .1مختلفةالنطاق على مستوى المؤسسة والقدرة على تحقیق تعاون وثیق بین الوظائف ال

 المعـــــــــــــــرفة: ثالثا

أو جماعة أو مجتمع  تجارب ودراسات فردإذا كانت المعرفة هي حصیلة أو رصید خبرة ومعلومات و 

، حیث أصبحت هذه الأخیرة المورد الأكثر "انفجار المعرفة " معین في وقت محدد، فإننا نعیش حتما حالة 

  .أهمیة في خلق المیزة التنافسیة

ظروف التطور السریع في الأسواق والتكنولوجیا والمنافسین، فإن المؤسسات الناجحة هي التي وفي 

، حیث تتمیز تخلق بشكل متسق المعرفة الجدیدة وتجسدها في تكنولوجیا وأسالیب وسلع وخدمات جدیدة

  : المؤسسات الخدمیة التي تتنافس على أساس المعرفة إلى ثلاث أنواع وهي

 التطویر؛نشاطها الأساسي هو خلق المعرفة، مثل مراكز البحث و  مؤسسات 

 ة؛مؤسسات یستلزم تقدیم الخدمة معرفة كثیرة، مثل الجامع 

  2الزبائن، مثل البنوكاید لتطویر الخدمات المحافظة على مؤسسات بحاجة إلى المعرفة بشكل متز. 

  

  والمیزة التنافسیة سلسلة القیمة: الثانيالمطلب 

تحلیل سلاسل القیمة من الأسالیب التي یمكن استخدامها بوصفها إطارا لتحدید نقاط قوة یعد أسلوب 

المنظمة وخلق المزایا التنافسیة فیها، ویقوم هذا الأسلوب على افتراض أساسي مفاده الهدف الاقتصادي 

لموارد لهذه للمنظمة یتمثل في خلق القیم من خلال أنشطتها المختلفة، ویتم ذلك عن طریق فحص وتدقیق ا

الأنشطة وتحلیل الكفاءة والفاعلیة لها والرقابة علیها، وهذا یمكن من الوصول إلى فهم عمیق لقابلیة هذه 

  .3الأنشطة في خلق القیم، وبالتالي تحدید مواطن القوة فیها التي یحتمل أن تتحول إلى مزایا تنافسیة

                                                           

  .123هشام حریز، بوشمال عبد الرحمان، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

، مداخلة مقدمة ضمن ملتقى التسویق البنكي وقدرته على إكساب البنوك الجزائریة میزة تنافسیة، عرابة ، رابحبن نافلة قدور - 2

ص  ،2004دیسمبر  15و  14یومي  الجزائر، واقع وتحولات، جامعة الشلف،: المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیة

515.  
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نشطة التي تقوم بها المؤسسة كالتخزین ویرى بورتر أن المیزة التنافسیة تنجم عن مجموعة من الأ

م منتجاتها، حیث كل نشاط تقوم به سوف یسهم في تحسین وضعیتها من یوالإنتاج والتسویق والتوزیع، وتدع

الأنشطة  حیث التكالیف وخلق قاعدة تمییزیة، حیث یتضح من ذلك أن قیمة المنتج تساهم في مجموعة من

  :وضیحي  لسلسلة القیما یلي رسم ت، وفیم1تتفاعل فیما بینها

            سلسلة القیمة): 4(الشكل رقم 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

، مكتبة الوفاء التسویق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للمؤسسة، هشام حریز، بوشمال عبد الرحمن :المصدر

  .132، ص 2014القانونیة، الإسكندریة، 

من خلال الشكل یتضح أن الأنشطة الخالقة للقیمة تنقسم إلى مجموعتین، أنشطة رئیسیة وأخرى داعمة 

  : وهي

  الأنشطة الرئیسیة: أولا
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  :1وهي مجموعة الأنشطة التي تؤدي إلى التشكیل المادي للمنتج وتشمل

 .اللازمة للنظام یتعلق بنقل وتسلیم وتخزین، وتحریك ومناولة المدخلات الأخرى: الإمداد الداخلي .1

مخرجات، وما یرافقها من أنشطة ملحقة  شطة المرتبطة بتحویل المدخلات إلىوتتعلق بالأن :الإنتاج .2

 .مثل صیانة الأجهزة ومراقبة النوعیة، والتي تساهم في خلق الجودة والتمیز وتخفیض التكالیف

یشمل كل الأنشطة المتعلقة بنقل وتوزیع وتسلیم المخرجات، وذلك وفقا لجدول : الإمداد الخارجي .3

 .الطلبیات

یتضمنان الأنشطة التي تؤدي لشراء المنتجات، وكل ما یتعلق بالعملیة البیعیة  :التسویق والبیع .4

 .والتسویقیة

ا بعد تتضمن الأنشطة التي تحافظ وتصون قیمة المنتج، أي كل ما یتعلق بخدمات م :الخدمات .5

 .البیع

 الأنشطة الداعمة :ثانیا

المدخلات أو الهیكل الأساسي للمنظمة بالشكل الذي یدعم ویسهل القیام  روهي الأنشطة التي توف

   :2بالأنشطة الأساسیة باستمرار، وتشمل على كل من

القانونیة،  وتتضمن عناصر الإدارة، التخطیط الإستراتیجي، الشؤون): البنى الأساسیة ( البیئة التنظیمیة  .1

 .التمویل والمحاسبة، وغیرها من الأنشطة الداعمة

وتتضمن الأنشطة الخاصة بالموارد البشریة داخل المنظمة كالتعیین والتدریب، : إدارة الموارد البشریة .2

 .التحفیز  وغیرها من الأنشطة

لطریقة التي تنجز تحسینه وكذا إیجاد اوتتضمن الأنشطة الخاصة بتصمیم المنتج، : التطویر التكنولوجي .3

 .بها مختلف الأنشطة في سلسلة القیمة

 .ضمان تدفقها إلى المنظمةوهو نشاط خاص متعلق بعملیات توفیر المدخلات و : التدبیر .4

إن الأنشطة الأساسیة تتضمن العملیات التي تجري داخل المنظمة، أما الأنشطة الداعمة فتدعم 

والترابط بین جمیع الأنشطة الأساسیة والداعمة، بحیث تصبح الأنشطة الأساسیة، وذلك من خلال التنسیق 

   :3المنظمة قادرة على
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 تقلیص تكالیف الإجراءات؛ 

 تجمیع المعلومات لأغراض الرقابة؛ 

 تقلیل التكالیف العالیة؛ 

 تقلیل الوقت المطلوب لأداء تلك الأنشطة.  

  

  المیزة التنافسیة ستراتیجیاتإ: ثالثلالمطلب ا

من التنافسیة، من أجل استمرار العیش والبقاء في بیئات العمل العالمیة، وكذا البقاء على مستوى عالي 

أن تتبنى استراتیجیات تنافسیة واسعة، ذلك من أجل أن تقدم لها میزة تنافسیة مستدامة،  یتوجب على البنوك

أو بعضا منها أمام القوى التنافسیة  إحداها اتیجیات الأساسیة قد یطبق البنكحیث أنه توجد عدد من الاستر 

  : التي تواجهها، وتتمثل تلك الاستراتیجیات فیما یلي

 إستراتیجیة القیادة بالتكالیف: أولا

من مخاطر ضغط قوى جماعات العملاء، حیث  یادة بالتكالیف على حمایة البنكتعمل إستراتیجیة الق

 لخفض الأسعار إلى مستوى أقل من البنوكأن هذه الجماعات قد تنجح في ممارسة قوتها فقط عندما تضطر 

أیضا من ضغوط  یف یحمیهلإستراتیجیة القیادة في التكال ، وإتباع البنكوأكثرهم كفاءةالمتنافسین سعرا 

  .الكافیة لتتلاءم مع الزیادة في تكلفة مدخلات العملیة الإنتاجیةالموردین حیث تصبح لدیها الرؤیة 

  : تتطلب إستراتیجیة القیادة في التكالیف تطبیق نظام صارم للتوصل إلى ما یلي

 رفع كفاءة الوحدة مالیا؛ 

 الرقابة الصارمة على خطط الإنفاق؛ 

 اد حسابات العملاء الهامشیة؛عباست 

 تنمیة قوة البیع. 

كما أن تطبیق المنظمة لإستراتیجیة القیادة في التكالیف یؤدي  إلى تحقیق بعض الممیزات التنافسیة، 

  : أهمها ما یلي

 ضرورة الحصول على حصة سوقیة عالیة؛ 

 إمكانیة النفاذ إلى مصادر المواد الخام؛ 

 راء بكمیات اقتصادیة لخفض مدخلات العملیة الإنتاجیة؛شال 
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 1موال لتحدیث المعدات بمستوى كفاءتهااستثمار المزید من الأ.   

 إستراتیجیة التمایز أو التمییز: ثانیا

جهودها في هذه الإستراتیجیة على تقدیم خدمة متمیزة ذات قیمة أعظم للعملاء، تنعكس  تركز البنوك

في سعر أعلى یكون العملاء راغبون ومستعدون لدفعه مقابل الحصول على تلك الخدمة، ومعنى هذا أن 

بطرق  تكون جودة الخدمة التي تقدمها المنظمة أعلى من المنافسین مع تعادل الأسعار، ویمكن تحقیق ذلك

  : عدیدة نذكر منها على سبیل المثال

 تقدیم خدمات تكمیلیة جدیدة غیر معلومة للمنافسین؛ 

 جعل حصول العملاء على الخدمة أكثر سهولة؛ 

 وى جودة الخدمات الحالیة للمنظمةتطویر مست. 

هذه الإستراتیجیة إلا أنها لا تضمن التمایز في الأجل الطویل، فدائما ما یكون  الرغم من فعالیة علىو 

  .2التقلید عالیا في صناعة الخدمات معدل

 التركــــــــیزإستراتیجیة : ثالثا

البنوك التي تتنافس وفقا لهذه الإستراتیجیة تقدم منتجات إلى مجموعة معینة من المشترین دون  إن

غیرهم أو تكون إستراتیجیاتها موجهة إلى قطاع معین من السوق المستهدف، وذلك بتقدیم منتجات ذات 

  .منتجات متمیزةتكالیف منخفضة أو 

  :الحالات التالیة وتتحقق المیزة الناتجة عن إستراتیجیة التركیز في

  عند تواجد مجموعات مختلفة ومتمیزة من الزبائن ممن لهم حاجات مختلفة أو یستخدمون المنتج بطرق

 مختلفة؛

 عندما لا یحاول أي منافس آخر التخصیص في القطاع السوقي المستهدف؛ 

 عندما تتفاوت قطاعات الصناعات بشكل كبیر من حیث الحجم و معدل النمو السریع؛ 

 3تشتد حدة قوى التنافس بحیث تكون بعض القطاعات أكثر جاذبیة من غیرها عندما. 

  :أما بالنسبة لمستلزمات الإستراتیجیة فهي تتطلب خطوتین مهمتین هما

                                                           

، ص 2009والطباعة، عمان،  محمد سمیر أحمد، الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة، دار المسیرة للنشر والتوزیع - 1

148.  

  .203، ص 2002- 2001سعید محمد المصري، إدارة التسویق والأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  - 2

عامر بشیر، دور الإقتصاد المعرفي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، فرع نقود، تخصص  - 3

  .186، ص 2012-2011ة وبنوك، جامعة الجزائر، مالی
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 اختیار وتحدید قطاع السوق .1

الجاذبیة التي یتمتع بها كل  یعتمد ذلك في القدرة على تحلیل قطاعات السوق ودراستها لتحدید مدى

قطاع من وجهة نظر المنظمة، ویستند التحلیل إلى ضرورة معرفة حجم ومدى المنافسة والأهمیة النسبیة 

 طاع ومدى التوافق بین إمكانیات للقطاعات من وجهة المنافسین الرئیسیین، ومن ثم الربحیة المتوقعة لكل ق

  .1احتیاجات القطاع

 ة التنافسیة في القطاع المستهدفمیز تحدید كیفیة تحقیق ال .2

تتم المفاضلة بین تحقیق قیادة التكالیف كإستراتیجیة تتبناها المنظمة عند التعامل مع قطاع معین بما 

یتناسب مع ظروف المنظمة والقطاع، أو تتبع إستراتیجیة التمیز في ظل التوافق بین إمكانیات المنظمة 

 .2واحتیاجات القطاع المستهدف

  :یلي جدول یوضح متطلبات تطبیق الاستراتیجیات التنافسیة العامةوفیما 

  الاستراتیجیات التنافسیة العامة متطلبات تطبیق): 4(الجدول رقم

  المتطلبات التنظیمیة  متطلبات المهارات و الموارد  نوع الإستراتیجیة

مصادر متعددة للحصول على الأموال وإمكانیات    القیادة بالتكالیف

 للحصول علیها؛متاحة 

 مهارات خاصة بالعملیة التصنیعیة؛ 

 مهارات في قیادة قوى العمل؛ 

 تصمیم المنتج لیصبح أكثر كفاءة؛ 

 نظام توزیع منخفض التكالیف.  

 ضبط النفقات؛ 

  دوریة؛تقاریر رقابیة منتظمة و 

  محكم مع تحدید منضبط و هیكل تنظیمي و

 واضح للسلطات والمسئولیات؛

 للحوافز یعمل على ربط الأجر  نظام

  .بالإنتاج

 قدرات تسویقیة عالیة؛   التمیز

 قدرات عالیة في مجال البحوث؛ 

 شهرة متمیزة في مجال الجودة والقیادة التكنولوجیة؛ 

 تمیز خلاق في هندسة المنتج؛ 

  تمیز في خدمة المهارات و القدرة على جذبها من

 المنظمات الأخرى؛

  التوزیعتعاون قوي مع قنوات.  

   تعاون وثیق بین وظائف البحوث والتطویر

 تنمیة وتطویر المنتج والتسویق؛

  معاییر موضوعیة وربطها بالحوافز بدلا من

 المعاییر الكمیة؛

  القدرة على جذب المهارات العالیة سواء

للعملاء، قوى العمل المتخصصة، 

  المبدعین؛

                                                           

  .186نفس المرجع السابق، ص  - 1

  .186، ص نفس المرجع السابق - 2
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إلى حزمة من السیاسات السابقة موجهة مباشرة    التركیز

  .الهدف الإستراتیجي المحدد

 من السیاسات السابقة موجهة مباشرة  حزمة

  .ي المحددإلى الهدف الإستراتیج

الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، محمد سمیر أحمد،  :المصدر

  .151، ص 2009

  كو التنافسیة للبن المیزةأثر التسویق المصرفي على : الثالث المبحث

تعد المنافسة من أهم المرتكزات الفكریة في التسویق المصرفي كونها إحدى القوى المؤثرة في محیط 

 وضمان تحقیق الأهداف المسطرةستراتیجیات من أجل إ إذ یجب على إدارة التسویق ضبطعمل البنوك، 

  .مكانة هامة في السوق

التنافسیة للبنك من  میزةالدور الذي یلعبه التسویق المصرفي في دعم ال سیتم إبرازفي هذا المبحث 

 آلیاتالتسویقیة، وأخیرا  الإستراتیجیة وتنفیذ تحدید بررات تطبیق التسویق في البنوك، ثمخلال التطرق إلى م

  .التنافسیة للبنك المیزةدعم 

  

  المیزة التنافسیة معاییر ومؤشرات : المطلب الأول

  :تملك البنوك مجموعة من المعاییر والمؤشرات التي تحدد جودتها وفاعلیتها، نلخصها فیما یلي

  معاییر المیزة التنافسیة للبنك: أولا

تتعدد معاییر الحكم على المیزة التنافسیة للبنك والتي یمكن اعتبارها أحد مؤشرات جودة الإدارة، ویمكن 

  :1ییر كما یليتحدید أهم هذه المعا

 مدى تبني مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة؛ 

 مدى الاهتمام بالتدریب المستمر للعاملین وحجم المخصصات التي ترصد لذلك؛ 

 مدى الاهتمام ببحوث التطویر المصرفي؛ 

  مدى وجود توجه تسویقي، أي استلهام حاجات ورغبات العملاء كأساس لتصمیم أهداف واستراتجیات

الأداء المصرفي والخدمة المصرفیة، والسعي المستمر للاستجابة لحاجات ورغبات العملاء والتكیف وسیاسات 

 مع متغیراتها؛

 مدى زرع وتنمیة روح الفریق الواحد على مختلف مستویات البنك؛ 

                                                           

، 03، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا، العدد جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك، بریش عبد القادر - 1

  .261ص  ،2005 جامعة الشلف، الجزائر،
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 مدى توفر العمالة المصرفیة المؤهلة؛ 

 مدى استخدام أحدث تكنولوجیا الصناعة المصرفیة؛ 

 ونسبتها إلى إجمالي الحصة السوقیة للجهاز المصرفیة؛ بنكالحصة السوقیة لل 

 القدرة على التعامل مع متغیرات البیئة المحلیة والعالمیة. 

  مؤشرات جودة المیزة التنافسیة: انیثا

  :1ویمكن حصر أهم المؤشرات التي تدل على جودة المیزة التنافسیة للبنك فیما یلي

 :لأنواعها وذلك إلى درجتین والتي یمكن ترتیبها وفق: مصدر المیزة .1

 مزایا تنافسیة من مرتبة منخفضة مثل التكلفة الأقل التي یمكن تقلیدها من قبل البنوك المنافسة؛ 

  مزایا تنافسیة من مرتبة مرتفعة مثل تمییز المنتج والذي یصعب تقلیده، حیث توفر المهارات والقدرات

 .المنافسة والبحوث تتطلب وقتا كبیرا من جهة البنوكالعالیة 

وعلیه یمكن القول أن المزایا ذو المرتبة المنخفضة أقل قابلیة للاستمرار مقارنة بالمزایا المترتبة عن 

  .تمییز المنتجات أو الخدمات التي تعبر عن المرتبة المرتفعة

كلما امتلك المصرف أكثر من میزة تنافسیة، مكنها ذلك من  :عدد مصادر المیزة التي یمتلكها البنك .2

لبقاء والحفاظ على مكانة التفوق لأنه حتى التقلید لهذه المیزات یكون أمرا صعبا، إذ یتطلب الوقت وموارد ا

 .معتبرة، بینما الحیازة على میزة واحدة یمكن تقلیدها ویصبح من الضروري البحث عن میزة أخرى

دیا أكثر منه فرصا یعتبر التطور السریع في عالم الأعمال تح :درجة التحسین والتطویر والتجدید .3

للبنوك ذات المیزات التنافسیة، مما یؤدي إلى تدهور هذه المیزة، وعلیه یتوجب العمل باستمرار نحو التحسین 

 .والتطویر والتجدید بهدف إیجاد میزات تنافسیة أخرى وتطویرها

  التنافسیة شروط فعالیة المیزة: ثالثا

  :2حتى تكون المیزة التنافسیة فعالة یجب أن تكون

 حاسمة، أي تمنح الأسبقیة والتفوق على المنافسین؛ 

 ممكن الدفاع عنها خصوصا من تقلید المنافسین لها؛ 

 مستمرة، أي إمكانیة استمرارها خلال الزمن. 

                                                           

  .181عامر بشیر، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

  .516،  ص مرجع سبق ذكره، عرابة ، رابحبن نافلة قدور - 2
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هذه الشروط الثلاثة صلابة المیزة التنافسیة لأن كل شرط مرتبط بالآخر، حیث شرط الحسم  وتضمن

  .مرتبط بشرط الاستمراریة، وهذا الأخیر مرتبط بشرط إمكانیة الدفاع

  التسویق داخل المصارف تطبیق: الثانيالمطلب 

  الحاجة إلى تطبیق التسویق في المصارفمبررات : أولا

  :1التجاریة حاجتها في تطبیق مفهوم التسویق إلى مجموعة من الاعتبارات أهمهاتستمد البنوك 

  إن عرض الخدمات المصرفیة یعتبر عرضا مرنا، أي أنه یمكن زیادة كفاءة أداء الخدمات المصرفیة

 الحالیة أو استحداث خدمات جدیدة من خلال فروع البنك القائمة بناءا على رغبات العملاء؛

 المصرفیة یمكن وصفه بأنه سوق المشترین، وهو السوق الذي یتمیز بزیادة  إن سوق الخدمات

العرض عن الطلب وسیطرة العمیل على المتغیرات المتحكمة في هذا السوق، ومن ثم توجد حریة نسبیة لدى 

العمیل في المفاضلة بین البنوك وبین الخدمات المصرفیة المعروضة، وبالتالي أصبح من الضروري على 

عن أكثر الخدمات قبولا لدى العملاء ومحاولة إقناعهم بالتعامل فیها وهو ما یقوم به التسویق  البنك

 المصرفي؛

  التغیرات المستمرة في بیئة البنك، فالبیئة التي یتنافس في ظلها البنك تتسم بدوام التغیر، والحقیقة فإن

حاجته للنقود والائتمان تتغیر أیضا المصرفي تتغیر حاجاته من فترة لأخرى، ونتیجة لذلك فإن العمیل 

بالإضافة إلى بروز احتیاجات جدیدة بمرور الوقت نتیجة التطورات التكنولوجیة وغیرها، لذلك فإنه من غیر 

 المحتمل أن یكتب لأي تغیر جوهري النجاح الكامل ما لم تقتنع إدارة البنك بفلسفة التسویق؛

 إذ أنه یؤدي إلى تحقیق معرفة أفضل بقطاعات السوق إن التسویق یساعد في ترشید قرارات الإدارة ،

والتعرف على طبیعته وأبعاده واحتیاجات المتعاملین فیه، وهو ما یساعد الإدارة على اتخاذ قرارات رشیدة 

 تتعلق بتنمیة وتطویر سوق الخدمات المصرفیة؛

 وك الأخرى أو المؤسسات إن البنوك التي تستخدم التسویق تكون أكثر استعدادا لمواجهة منافسة البن

المالیة التي تقوم بتقدیم خدمات مشابهة والتي تعد أقل تقدما في هذا المجال، وذلك فیما یتعلق بالخدمات 

 المقدمة للعملاء؛

  إن قیام البنوك التجاریة بتقدیم خدمات فنیة متخصصة أو استشاریة تحتاج إلى علاقات مستمرة لمدة

در كبیر من الثقة المتبادلة بین البنك والعملاء، لذلك فإن الجهود التسویقیة طویلة، كما تحتاج أیضا توافر ق

                                                           

، 2003 الجزائر، ، جامعة الشلف،03، مجلة الباحث، العدد دور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوكزیدان محمد،  - 1

  .10ص 
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هي وحدها الكفیلة بتحقیق استمرار العمیل في التعامل مع البنك لأطول فترة والعمل المستمر على تحسین 

 صورة البنك في السوق المصرفي؛

 ات البیئیة، بالإضافة إلى عدم ر خدمات المصرفیة تنفرد ببعض الخصائص منها حساسیتها للمتغیإن ال

، حیث تعكس هذه الخصائص أهمیة الحاجة إلى تبني أسلوب ....موسیة  عدم القابلیة للتخزین  الموسمیةالمل

 . معین للتقدیم والعرض وهو ما یجعلها تحتاج إلى جهود تسویقیة متمیزة

   تسویقیةال الإستراتیجیةوتنفیذ تحدید : ثانیا

  المصرفیة الإستراتیجیةتحدید   .1

تقوم هذه الخطة على البرمجة والتخطیط المالي لمصادر وموارد وإمكانیات البنك لتحقیق الأهداف 

خلال فترة زمنیة معینة وبما یحقق احتیاجات الإدارة العامة من خلال العملیات المصرفیة وتحقیق أهداف 

مة محكمة یجب أن تحتوي البنك في السوق المصرفي، وبصفة عامة فإن الخطة المصرفیة هي خطة عا

  : 1على العناصر الثلاث التالیة

  .وهي المهام التي تشكل نوع النشاط المصرفي الخاص بالبنك: المهام الاقتصادیة  . أ

إن إعداد الخطة المصرفیة تعني القیام بمجموعة من الخطوات كتحدید : إعداد الخطة المصرفیة  . ب

الخدمات المصرفیة، أنواع العملاء، البدائل المتاحة، وتشكیل أهداف التسویق وذلك وفق عدة عوامل كمزیج 

تحدید الاحتیاجات الحقیقیة للسوق المصرفي، ویتم تحدید هذه الخطة وفق لهدف الربحیة وتحقیق الحجم 

  .والنمو المناسب وزیادة حصة السوق

ونعني بذلك المزیج التسویقي للمصرف بتحدید الموارد المتاحة بشریة  :تخصیص الموارد التسویقیة  . ج

، حیث یتم تخطیط الموارد في المصرف من أجل تطویر الجهاز ..كانت أو مادیة والكفاءات الإداریة

التسویقي للمصرف وكذا نظام المعلومات ونظام التخطیط بالشكل الذي یفي باحتیاجات تحقیق الأهداف 

ه یجب إیجاد تركیبة متوافقة من المزیج التسویقي لخدمات المصرفیة بالتعامل مع الأنشطة التسویقي، إذ أن

  .التسویقیة بشكل یحقق أهداف البنك

  ذ الإستراتیجیة التسویقیة للمصرفتنفی  .2

                                                           

، مداخلة مقدمة ضمن ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات المصرفیة الجزائریةالتسویق في المؤسسة جمعي عماري،  - 1

  .44، ص 2010أفریل  16یوم الاقتصادیة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،الجزائر، 
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إن تحقیق الأهداف المسطرة في الخطة الإستراتیجیة للمصرف تتطلب إعداد طریقة لتنفیذ الخطة 

  :1ذلك بالاختیار بین الأسلوبین التالیینالإستراتیجیة ویكون 

  أسلوب تمیز الخدمات المقدمة  . أ

ویعتمد هذا الأسلوب على إظهار الاختلافات التي تمیز المزیج الخدمي للمصرف عن باقي المنافسین 

و إن لم تكن هناك اختلافات فإنه على هذا ما یسهل على العملاء الاختیار بین كافة الخدمات المقدمةّ،

  .اللجوء إلى استخدام الحملات الإعلامیة والترویجیة والتركیز على شعار البنك وعلامته التجاریةالمصرف 

   أسلوب تقسیم السوق  . ب

إن تغیر احتیاجات ورغبات الزبائن یجعل من الضروري تكییف وتعدیل الخدمات المصرفیة وفقا 

اكتشاف رغبات واحتیاجات العملاء  للتغیرات الطارئة على رغبات واحتیاجات الزبائن الحالیین، إضافة إلى

المحتملین وتصمیم مزیج خدمي مناسب لهم، ومن هنا فإن المصرف یقوم بتقسیم السوق وفق هذه الرغبات 

  .وسائل التسویق والترویج المصرفي الخاصة بالزبائن باستعمال

  التنافسیة للبنوك المیزةدعم  آلیات: لثالمطلب الثا

 المصرفيتطویر التسویق : أولا

یعد تبني مفهوم التسویق المصرفي الحدیث أمرا ملحا في ظل التطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة 

المصرفیة، والذي تبلورت أهم ملامحها في احتدام المنافسة، حیث یساهم هذا المفهوم في زیادة موارد البنك 

ئز وظائف التسویق المصرفي ومن ثم تحقیق التوازن في هیكل موارد البنك واستخداماته، ومن أهم ركا

  : 2الحدیث التي یجب التركیز علیها

 خلق أو صناعة العمیل بالسعي نحو العمیل المرتقب؛ 

  المساهمة في اكتشاف الفرص الاقتصادیة ودراستها وتحدید المشروعات الجیدة، بما یكفل إیجاد

 عمیل جید؛

  واحتیاجات العملاء بشكل مستمر یكفل تصمیم مزیج الخدمات المصرفیة بما یكفل إشباع رغبات

 رضاء العمیل، وذلك بعد القیام بدراسة وافیة لاحتیاجات العملاء؛

  ضرورة قیام مسئولي التسویق المصرفي بالمعایشة الكاملة للبیئة الاقتصادیة والاجتماعیة التي یعمل

حدید احتیاجاتهم وتصمیم مزیج بها البنك، مع استخدام المنهج العلمي في تحلیل قدرات العملاء المالیة وت

                                                           

  .46، 45نفس المرجع السابق، ص ص  - 1

  .268، مرجع سبق ذكره، ص بریش عبد القادر - 2
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الخدمات المصرفیة الذي یتلاءم معهم، وذلك من خلال استخدام أسالیب وأدوات ابتكاریة غیر تقلیدیة سواء 

 في نوعیة أو وسیلة تقدیم الخدمة؛

  التسویقیة المختلفة والوظائف التسویقیة الأخرى، لأن أي انفصام بینهما تحقیق التكامل بین الوظائف

    ض یؤثر على وحدة الرؤیة ووضوح المهام، وبالتالي لن یؤدي إلى تحقیق الأهداف المرجوة؛أو تعار 

  یعتبر التسویق المصرفي الحدیث أداة تحلیلیة هامة في فهم النشاط المصرفي ومعاونة العاملین

 بالبنك في رسم السیاسات ومراقبة ومتابعة العمل المصرفي؛

 لیل تطورات السوق واتجاهاته؛القیام ببحوث السوق وجمع وفحص وتح 

  مراقبة ومتابعة المعلومات المرتدة في السوق المصرفي والتي تتضمن قیاس انطباعات العملاء عن

مزیج الخدمات المقدمة ومدى تقبلهم له ورضائهم عنه وتحدید الأوجه الإیجابیة والسلبیة التي یتعین الاستفادة 

 منها؛

 بیئة مصرفیة مناسبة للعملاء تمكن البنك من الاحتفاظ بهم من خلال الاهتمام بتحسین  تهیئة

الانطباع المصرفي لدى العمیل عن طریق انتقاء من یتعامل مع العملاء ممن تتوافر فیهم بعض الصفات 

 .الشخصیة الممیزة مثل الباقة والذكاء والثقة والكفاءة

 تنویع الخدمات المصرفیة: ثانیا

ظل المنافسة المحتدمة أصبحت البنوك لا تنافس البنوك الأخرى فقط بل تواجه المؤسسات المالیة في 

وغیر المصرفیة الأخرى، ولا سیما مواجهة التحرر من القیود التي سادت في العقدین الأخیرین مما أدى إلى 

والحدیث، وذلك حتى  زیادة تقدم البنوك نحو حزمة متكاملة من الخدمات المصرفیة تجمع بین التقلیدي

  .تستطیع الاحتفاظ بعملائها

یجب على البنوك تلبیة كافة احتیاجات العملاء للوصول إلى مفهوم البنوك مع التركیز على صیرفة 

التجزئة التي أصبحت تستحوذ على اهتمام متزاید من قبل البنوك خلال السنوات القلیلة الماضیة، ومن أهم 

  : هذه الخدمات

 روض الشخصیة والتي تستخدم لتمویل الاحتیاجات الشخصیة والتي تستخدم لتمویل الاهتمام بالق

 ؛....شراء وحدات سكنیة وأجهزة منزلیة: الاحتیاجات الشخصیة والعائلیة مثل

 1الاهتمام بتقدیم القروض للمشروعات الصغیرة والمتناهیة الصغر. 

                                                           

، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة تسویق الخدمة المصرفیة في دعم القدرة التنافسیة للبنك دورنور الإیمان ساسي،  -1

  .99، ص 2014-2013الماستر في العلوم الاقتصادیة تخصص نقود و مالیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 



 الفصل الثاني دور التسویق المصرفي في تحسین المیزة التنافسیة للبنوك

 

 
67 

 واكبة المعاییر المصرفیة الدولیةم: ثالثا

في ضوء ما تموج به الساحة المصرفیة العلمیة من تطورات هامة، فرضت على صانعي السیاسة  

المصرفیة والمؤسسات الدولیة وضع العدید من القواعد والمعاییر الهادفة إلى تحقیق السلامة المصرفیة 

الخدمة  الارتقاء بمستوىتنویع خدماتها و  الدولیة، فإن البنوك مطالبة بمراعاة هذه القواعد في سیاق سعیها إلى

  :1ومن أهم المجالات التي ینبغي العمل على مواكبتها نذكر ما یليالمقدمة بالسوق المصرفیة، 

حیث تحتل قضیة تدعیم رؤوس أموال البنوك أهمیة متنامیة بوصفها خط : تدعیم القواعد الرأسمالیة. 1

مات والأزمات، فضلا عن منح قدرة للبنك الدفاع الأول عن أموال المودعین وصمام أمان في مواجهة الصد

  .على تنویع خدماته

حددت لجنة بازل رؤیتها الخاصة بالرقابة على المخاطر البنكیة  : تطویر السیاسات الائتمانیة بالبنوك. 2

التي احتلت فیها قواعد منح الائتمان مكانة هامة، وقد اشتملت تلك القواعد على ضرورة كفایة القواعد 

لمنح الائتمان، وكفایة سیاسات تقییم جودة الأصول، وكفایة مخصصات الدیون المعدومة، ووضع الإرشادیة 

  .%25ضوابط للحد من مخاطر التركز والتي تقدر عادة بنسبة من رأس المال تصل إلى 

في ضوء ما شهدته الصناعة المصرفیة من انفتاح غیر مسبوق على الأسواق : الاهتمام بإدارة المخاطر. 3

المالیة أصبحت المالیة العالمیة والتطور السریع للتقدم التكنولوجي، فضلا عن تنامي استخدام الابتكارات 

 .الصناعة المصرفیة ترتكز في مضمونها على فن إدارة المخاطر

 جیة في العمل المصرفيمواكبة أحداث التطورات التكنولو : رابعا

إن أهم المحاور التي یجب أن تتبناها البنوك لتعظیم استفادتها من التطبیقات للتكنولوجیة الحدیثة في 

  :2العمل المصرفي تتمثل فیما یلي

  البنوك في مجال تكنولوجیا المعلومات باعتباره أهم الأسلحة التي تحرص  الاستثماريزیادة الإنفاق

 للصمود في حلیة المنافسة وتقدیم خدمات مصرفیة متطورة؛على اقتنائها 

  الإسراع في تنفیذ شبكة الاتصال بین المركز الرئیسي لكل بنك وباقي فروعه بما یضمن سرعة تداول

 البیانات الخاصة بالعملاء وإجراء التسویات اللازمة؛

                                                           

  .270، 269، مرجع سبق ذكره، ص ص بریش عبد القادر -2

، مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة دور جودة الخدمات المصرفیة في زیادة القدرة التنافسیة للبنوكعمر،  نسرین عیاشي - 2

  .84، 83، ص ص 2014الماستر في العلوم الاقتصادیة تخصص مالیة ونقود، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 



 الفصل الثاني دور التسویق المصرفي في تحسین المیزة التنافسیة للبنوك

 

 
68 

 ل أوامر الدفع التي ضرورة التوسع في استخدام الصراف الآلي لتقدیم خدمات متنوعة مثل تسجی

 .یطلبها العملاء

 الارتقاء بالعنصر البشري: خامسا

بالرغم من الجهود التي بذلتها للارتقاء بالأداء المصرفي، و  یعد العنصر البشري من الركائز الأساسیة

 البشريالعنصر بمستوى أداء  یتطلب الارتقاءالأخیرة لتطویر الخدمة المصرفیة،  إدارة البنوك في السنوات

  :1تبني عدد من الإستراتیجیات المتكاملة للوصول إلى نموذج المصرف الفعال، حیث نذكر منها

  الاستعانة بأحد بیوت الخبرة العالمیة أو البنوك الكبرى لتدریب الكوادر المصرفیة على استخدام

 تكنولوجیا الصناعة المصرفیة وأدوات العصر الحدیث مثل الانترنت؛

 عثات تدریبیة في الخارج لاستیعاب أدوات التكنولوجیا العامیة وتطبیقها في إرسال موظفي البنوك بب

 البنك،

 بة التطورات بداع لدى الموظفین، وكذا مواكترسیخ المفاهیم التي تتعلق بأهمیة الابتكار والإ

 وتطویر المنتجات المصرفیة والمبادرة لكسب عملاء جدد؛ الحدیثة ةالتكنولوجی

 ى مجالات العمل المصرفي التي لم یسبق لهم العمل بها حتى یصبحوا في وجوب التدریب العملي عل

 المستقبل قادرین على المراقبة والمتابعة واتخاذ القرارات المناسبة لحل المشاكل التي قد تعترضهم؛

  إلزام كافة العاملین بالبنوك بتلقي برامج تدریبیة على استخدام تكنولوجیا الاتصالات والحاسب الآلي

 .اره عنصرا رئیسیا لتحقیق التطویر المطلوب في مهارات موظفي البنكباعتب

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

، مذكرة مقدمة لاستكمال المیزة التنافسیة للبنوك الجزائریةدور استراتیجیات التسویق المصرفي في تحقیق ، العامودي نسیبة - 1

  .55،  ص 2014/2015متطلبات شهادة ماستر أكادیمي، قسم العلوم الاقتصادیة، شعبة مالیة وبنوك تخصص بنوك، جامعة الوادي، 
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  :خلاصة

التنافسیة عبارة عن اجتهاد وبحث  میزةیمكن القول أن المن خلال ما تم عرضه في هذا الفصل، 

متواصل، حیث أن تنمیتها والمحافظة علیها یكون طریق الأداء المتكامل داخل البیئة التي یمارس البنك فیها 

  .مختلف أنشطته، وذلك بتحویل الإمكانیات المتوفرة لدیه إلى عناصر تمیزه عن منافسیه

التنافسیة مرتبط بمدى قدرة البنك على إشباع حاجات ورغبات مختلف أطراف  میزةإن تحسین ال

التعامل والاهتمام بكل جوانب التطویر المستمر في خدماتها، وهذا ما یعمل علیه التسویق المصرفي من 

ا خلال تبني استراتیجیات تساعد البنك في تحقیق مزایا تنافسیة من أجل تحقیق الأهداف المراد الوصل إلیه

   .سواء على المدى الطویل أو القصیر



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 :لثثاالالفصل 

واقع التسويق المصرفي في 

  البنك الخارجي الجزائري 

  -BEAجيجل وكالة  –
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  :تمهید

الذي یلعبه في تحسین لمتعلقة بالتسویق المصرفي والدور جمیع المفاهیم الأساسیة ا عرضتم بعد أن 

إسقاط الجانب النظري لموضوع الدراسة على عینة من موظفي البنك سیتم في هذا الفصل  التنافسیة، میزةال

  .ي، وذلك من أجل معرفة مدى تبنیه للتسویق المصرفBEAالخارجي الجزائري 

استبیان موجه إلى موظفي البنك الخارجي من أجل تحلیل واقع التسویق الدراسة المیدانیة ب دعموقد تم 

تقدیم  الفصل إلى مبحثین، الأول تناول  هذا البنك التنافسیة، حیث قسم میزةتأثیره على  ىالمصرفي ومد

  .لیل نتائج الدراسة المیدانیةعرض البیانات وتحائري، أما المبحث الثاني فقد تم للبنك الخارجي الجز 
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 عامة حول البنك الخارجي الجزائرينظرة : المبحث الأول

یسعى البنك الخارجي الجزائري كغیره من البنوك الجزائریة إلى التأقلم مع ظروف البیئة المصرفیة، كما 

ممكنة من أجل تحسین میزاتها  والاستحواذ على أكبر حصة سوقیةتعمل جاهدة لتحقیق أقصى ربح ممكن، 

  .التنافسیة

  

  نبذة حول البنك الخارجي الجزائري: المطلب الأول

  نشأة البنك الخارجي الجزائري: أولا

وبهذا فهو ثالث   204 - 67بموجب الأمر  1967تأسس البنك الخارجي الجزائري في أول أكتوبر 

البنكي وقد تم إنشاؤه على إنقاص خمسة بنوك وآخر بنك خارجي یتم تأسیسه تبعا لقرارات تأمین القطاع 

  :أجنبیة هي 

  الخارجي الجزائري على أنقاضهاالبنوك التي أنشأ البنك ): 5(الجدول رقم 

 تاریخ التأمیم  اسم البنك

 القرض اللیوني  

 الشركة العامة  

 قرض الشمال  

 يبنك بار كلا 

 البنك الصناعي الجزائري المتوسطي 

12/09/1967  

16/01/1968  

31/05/1968  

26/05/1968  

29/04/1968 

  وثائق مقدمة من قبل البنك: المصدر

وعلى إثر هیكلة  ،1968على هیكله النهائي إلا في الفاتح من شهر جوان  كما أن البنك لم یحصل

المؤسسات والتغیرات الجذریة التي أجرتها الحكومة عرف بنك الجزائر الخارجي تغیرات في هیكله وأصبح 

الخاص باستقلالیة المؤسسات ورفع رأس  17/01/1988الصادر في 01/88نص القانون شركة أسهم حسب 

ماله إلى ملیار دینار یملكها ما عرف سابقا بصندوق المساهمة والتي تمثل القطاعات المكونة للمحفظة 

، ویمثل تالاتصالاالصیدلیة، الإلكترونیك و  ءالتجاریة للبنك وهي قطاع المحروقات، البناء، الخدمات، الكیمیا

هذا البنك المرتبة العاشرة في إفریقیا ویبلغ رأس ماله ملیار دینار حدد من طرف وزارة المالیة والتخطیط، وفي 

أصبح رأس مال البنك ملیار وست مئة ملیون دینار إلا أنه بعد حل صنادیق المساهمة یبقى رأس  1991

  .المال ملك للدولة 

  لمحة وجیزة عن وكالة جیجل: ثانیا
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 00043تبر وكالة جیجل واحدة من بین الوكالات التابعة للبنك الخارجي الجزائري، إذ تحمل الرقم تع

، كما أن وكالة جیجل تعد من بین 000616وهي تابعة للمدیریة الجهویة بولایة قسنطینة التي تحمل الرقم 

  .يوهي عبارة عن بنك تجار  1967وكالة التابعة لهذه المدیریة، حیث تأسست سنة  12

تتعامل وكالة جیجل مع عدد هام من العملاء سواء كانوا أشخاص عادیین أو تجار، مؤسسات خاصة 

أو شركات تابعة لقطاع للقطاع العام، إذ یلعب البنك الخارجي الجزائري دوره بشكل فعال في الاقتصاد والحد 

  .من مشاكل البطالة وذلك من خلال منح قروض للأفراد

  

  - جیجلوكالة –ل التنظیمي للبنك الخارجي الهیك: المطلب الثاني

  الهیكل التنظیمي لوكالة جیجل: لاأو 

  :نك بممارسة مختلف أنشطته وفق للهیكل التنظیمي الموضح في الشكل التاليیقوم الب
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 تحلیل الهیكل التنظیمي وكالة جیجل: ثانیا

ختلف النشاطات التي یقوم بها البنك من تسییر وتخطیط مراقبة، من أجل ضمان السیر الحسن لم

، وزع نشاط البنك على عدة مصالح، لكل مصلحة وظائف ومهام معینة وجهوالقیام بدوره على أحسن  تنظیم،

  .تتكامل فیما بینها للحصول على نوعیة جیدة من الخدمات وتحقیق الأهداف المسطرة من طرف البنك

   مدیر الوكالة .1

هداف الوكالة وإداراتها حسب الأ مهمته إنجاز القرارات اللازمة لتسییر أعلى المستویات الإداریة

 .والبرامج المسطرة مركزیا

  نائب المدیر .2

  .یتمثل دوره في مساعدة المدیر في مهامه كم أنه ینوب عن المدیر أثناء غیابه 

   )تاریةالسكر (الأمانة العامة . 3

  .ونائبه في مهامهما، لكنها لا تقوم بالعملیات البنكیةمهمتها مساعدة المدیر 

  مركز المحاسبة .4

 :تتمثل مهامه فیما یلي 

 مراقبة عملیات المحاسبة وضبطها وتعتمد الوكالة المحاسبة التحلیلیة؛ 

 متابعة وتعدیل أي خطأ یتم اكتشافه؛ 

 ضمان بالنسبة لجمیع العملیات الوجود المادي للأوراق المفسرة لها. 

  القسم الإداري للتعهدات .5

  :مهمته جلب موظفي الأموال، حفظ الودائع وإعطاء القروض للزبائن ویحتوي على الأقسام التالیة 

مهمته متابعة الالتزامات مثل الالتزامات الخاصة بالتكالیف المتعلقة : للالتزاماتلقسم الإداري ا  . أ

  .م هذه الأخیرة بین البنك وأطراف خارجه حسب نوع النشاط الممارسوتت ،بالمهمات مثل شراء المواد والأجهزة

 .مهمته توظیف الأموال وتقدیم الخدمات مثل منح القروض :قسم الموارد   . ب

مهمته النظر في المنازعات المالیة من الناحیة القانونیة وكذلك القیام بالفصل : قسم المنازعات  . ج

مان الاجتماعي، الضكالضرائب، صندوق  اجتماعیةأو هیئات  ومتابعة المنازعات التي قد تنشأ مع العملاء

، كما تقوم بفك النزاعات فیما یخص إعطاء صكوك بدون رصید وعدم دفع القروض في الوقت ...الخواص

  .اقهاحقالمحدد لإست

   مصلحة العلاقة مع الزبائن .6
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  :تتلخص مهامها في

 جلب الزبائن واختیارهم؛ 

  متعاملین؛تقدیم المعلومات اللازمة لل 

 الاتصال بالمتعاملین وإشعارهم بكل العملیات الخاصة بحساباتهم. 

  مصلحة التسییر الإداري .7

  :تضم الأقسام الآتیة 

 .ر وسائل العمل كالآلات والأجهزةتتلخص مهامه في توفی: قسم تسییر الموارد  . أ

بیة للوكالة والمراقبة یعمل هذا القسم على إعداد المیزانیة المحاس: قسم الإعلام الآلي والمحاسبة  . ب

  .الإداریة

  مصلحة الصندوق .8

  :العملیات البنكیة وتحتوي على قسمین نهي المصلحة التي تقوم بأكبر قسط م

  :ویحتوي على :الشباك الأمامي  . أ

  مهامه التعامل بالعملة الوطنیة؛ :شباك الدفع  

 ع أو السحب من وإلى ویتم فیه العملیات المباشرة كالدف: ي والعملة الصعبةلیدو شباك الصرف ا

  .الحسابات بالدینار

  :یحتوى على :الشباك الخلفي  . ب

 ومهمته تنحصر في تبادل الشیكات والتحویلات مع البنوك الأخرى كل یوم وذلك من  :قسم المقاصة

  خلال عملیة المقاصة في البنك المركزي؛

 من حساب إلى حساب یقوم بعملیات التحویل بكامل أشكالها مما في ذلك التحویل  :قسم التحویلات

  آخر سواء كان داخل أو خارج الوكالة؛

 الشیكات - السفتجة (مهمته تحصیل الأوراق المالیة  :قسم المحفظة.(  

 مهمته توفیر ومراقبة حسابات السیولة المالیة كأن یخصص لكل نوع من الودائع : قسم السیولة

دة في الوكالة بعد تصفیة الحسابات والمبعوثة حسابا خاصا بها، كما یقوم القسم بمراقبة قیمة السیولة الموجو 

  .للبنك المركزي

  مصلحة التجارة الخارجیة .8
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تهتم هذه المصلحة بكل ماله علاقة بالاستیراد والتصدیر وتعمل على تسییر وتنفیذ العملیات الخاصة  

  :بالتعاملات الخارجیة وتتفرع إلى عدة أقسام هي

 جراءات التوطین الخاصة بعملیات التجارة الخارجیة؛یقوم هذا القسم بجمیع إ: قسم التوطین  .أ 

المستندیة  الإعتماداتویختص هذا القسم بفحص ومتابعة ملفات : قسم الاعتماد المستندي  .ب 

للمستوردین، ویعتبر هذا القسم وسیطا بین المصدر والمستورد كما یحرص على تحصیل قیمة البضاعة 

 المصدرة من طرف الزبون؛

ویختص هذا القسم بفتح وتسییر العملیات الممولة عن طریق التحصیل : ديقسم التسلیم المستن  .ج 

 المستندي؛

یهتم هذا الفرع بفتح حسابات بالعملة الصعبة وصرف المبالغ : قسم التحویلات بالعملة الصعبة  .د 

 .المحولة من الخارج لصالح مستفیدیها بالداخل

  

  -وكالة جیجل –مهام البنك الخارجي : المطلب الثالث

ر البنك الخارجي الجزائري بنكا تجاریا وعلى هذا الأساس فهو یمارس كل المهام والوظائف یعتب

  :المتعلقة ببنك تجاري، وتنقسم هذه الوظائف إلى تقلیدیة وأخرى حدیثة

   الوظائف التقلیدیة: أولا

  :وتتمثل فیما یلي

 ؛)ودائع لأجل، وفیرالت، الجاریة(ع على اختلاف أنواعها فتح الحسابات الجاریة وقبول الودائ 

  تشغیل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفیق بین السیولة والربحیة والضمان ومن أهم أشكال التشغیل

  :والاستثمار ما یلي

 منح القروض والسلف المختلفة وفتح الحسابات الجاریة المدنیة؛ 

  تحصیل الأوراق التجاریة وخصمها والتسلیف بضمانها؛ 

 مالیة من أسهم وسندات بیعا وشراء؛التعامل بالأوراق ال 

  تمویل التجارة الخارجیة من خلال فتح الإعتمادات المستندیة ومنح القروض للموردین أو المستوردین

 وغیرها من الوظائف؛

 تقدیم الكفالات وخطابات الضمان للعملاء؛ 

 منها والخارجیة؛ التعامل بالعملات الأجنبیة بیعا وشراء، والشیكات السیاحیة والجوالات الداخلیة 
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 تحصیل الشیكات المحلیة عن طریق غرفة المقاصة، وصرف الشیكات المسحوبة علیها؛ 

 المساهمة في إطار أسهم وسندات الشركات المساهمة؛ 

  تأجیر خزائن لعملائها، والخاصة بالمجوهرات والمستندات والأشیاء الثمینة.  

  الوظائف الحدیثة : ثانیا

   :وتتضمن الوظائف التالیة 

 إدارة أعمال العملاء وتقدیم الاستشارات الإقتصادیة والمالیة لهم من خلال دائرة متخصصة؛ 

  تمویل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري، والجدیر بالذكر أن لكل بنك تجاري سقف

 محدد للإقراض یجب أن لا یتجاوزه؛

  تجاري الإقراض لآجال متوسطة وطویلة المساهمة في خطط التنمیة الإقتصادیة وهنا یتجاوز البنك ال

 نسبیا؛

  تقدیم خدمات مالیة عالیة من خلال دخول البنوك في التجارة والتمویل الدولي فالبنك التجاري یضمن

الشركات المستوردة حتى یتم الاستیراد وتسویق المنتجات، كما یمد البنك التجاري الشركات المتعددة 

والتحلیل الفني للأسواق كما یقوم ببیع وشراء الأوراق المالیة أو النقد  الجنسیات بالقروض، وتقدیم النصیحة

  .الأجنبي لحساب العمیل

  :وهناك وظائف أخرى لا تقل أهمیة عن الوظائف السابقة الذكر، من أهمها

في المجتمعات ذات التخطیط الإقتصادیة المركزي یتم توزیع كافة الأموال اللازمة : وظیفة التوزیع .1

أو إعادة الإنتاج المتولدة من مصادر خارجیة عن المشروع نفسه عن طریق الصرف، ویتم ذلك للإنتاج، 

 بالطرق الائتمانیة ولا توجد أي مؤسسة أخرى غیر المصارف تزاول هذا النشاط في ظل ذلك النظام؛

تتولى المصارف في المجتمعات ذات التخطیط المركزي عملیة توجیه : وظیفة الإشراف والرقابة .2

 .ابعة الأموال المتداولة إلى استخداماتها المناسبةومت

 

  أنواع الخدمات المقدمة من طرف البنك الخارجي الجزائري: المطلب الرابع

یقوم البنك الخارجي الجزائري كغیره من البنوك التجاریة بتقدیم العدید من الخدمات في إطار نشاطاته، 

  .إذ تنقسم هذه الخدمات إلى تقلیدیة وأخرى حدیثة

  الخدمات البنكیة التقلیدیة: أولا

  تلقي الودائع .1
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  :یتلقى البنك الخارجي الجزائري مختلف أنواع الودائع من قبل عملائه من خلال ما یلي

عملیة تحویل الأموال من المؤسسات المصرفي وشبه المصرفیة إلى البنك المعني، مثلا : التحویل  .أ 

، )لا تستقبل الأموال ( أو شبه بنكیة ) تستقبل الأموال (  یقوم عمیل معین بتحویل أمواله من مؤسسة بنكیة

 .حیث یتلقى البنك المعني هذه الأموال

 .هنا یتلقى البنك الأموال من قبل عملائه سواء أفراد أو مؤسسات نقدا :الإیداع  .ب 

یلعب البنك هنا دور الوسیط، حیث یقوم بتحصیل قیمة الأوراق التجاریة لصالح العملاء،  :الشیكات  .ج 

 .حیث تعتبر هذه الأموال المودعة كودیعةب

 منح القروض .2

حیث یقوم البنك بتوزیع الودائع التي یتلقاها على شكل قروض، فمنح القروض هو العملیة العكسیة 

  .لتلقي الودائع، حیث أن البنك یقوم بتقدیم نفس الخدمة ولكن المتلقي هم العملاء ولیس البنك

  :ي كالتاليیمنح البنك القروض وفق لعدة طرق ه

في هذه الحالة یقوم البنك بمنح القروض للعملاء وعملیات التجارة الخارجیة، بحیث أن : الإیداع  .أ 

توزیع هذه القروض یكون نقدا، مثلا یقوم البنك بإعطاء مبلغ من المال للعمیل، أو عن طریق إیداع مبلغ من 

 .ي سحب المبلغ في الوقت الذي یریدالمال في الحساب الجاري للزبون، ویكون الحق لدى الزبون الحق ف

ویأخذ شكلین، إما أن یقوم البنك بتحویل قیمة الآلات والمعدات التي یقتنیها المستثمر  :التحویل  .ب 

التي تم المستفید من القرض للمورد، أو یكون على شكل تحویل دولي بحیث یقوم البنك بتسدید مبلغ البضاعة 

 .لصعبة، والعمیل یتلقى القرض بالعملة المحلیةرادها من المنتج المحلي بالعملة ایاست

یتم توزیع القروض في هذه الحالة على شكل خصم للأوراق التجاریة، حیث أن المستفید  :الشیكات  .ج 

من القرض یقدم ورقة تجاریة للمورد ولكن قبل ذلك یؤشر علیها لدفع ثمنها بتاریخ استحقاق معین والبنك 

عملیة بالقروض عن طریق الإنشاء، معناه أن القرض لا یكون نقدا وإنما یتولى دفع البضاعة، وتسمى هذه ال

 .یكون عن طریق الضمان

  الخدمات البنك الحدیثة: ثانیا

من خلال الزیارة المیدانیة التي قمنا بها لوكالة جیجل، اتضح لنا أن البطاقة البنكیة تكاد تكون الخدمة 

تبر بطاقة سحب ولیست الجزائري، حیث أن البطاقة البنكیة تعالحدیثة الوحیدة المتوفرة لدى البنك الخارجي 

  .بطاقة دفع
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 SATIM  )Société d’Automatisation et deمن طرف شركة  1995لقد أنشأت البطاقة البنكیة سنة 

Transaction Interbancaire et de Monétique ( والهدف منها هو إنشاء متعامل نقدي ما بین البنوك التالیة:  

BEA, BADR, BDL, CPA, CNEP, CNMA, BARAKA, BNA وبمبادرة من هذه البنوك جاءت ،

من أجل طرح البطاقة البنكیة في التعامل، وتعتبر هذه المؤسسة من بین المؤسسات التي  SATIMشركة 

  .أنشأت من أجل تحدیث وترقیة وسائل الدفع

ترتبط بما یسمى بنهائي الدفع الآلي، أما بطاقة الدفع فما زالت حتى الآن حبیسة أدراج البنوك وهي 

  .حیث تلق البنوك العدید من المشاكل في بدایة إطلاقها ولها عدة إیجابیات وسلبیات

  الإیجابیات .1

 جمیع البنوك أصبحت متجانسة في تقدیم الخدمة البنكیة؛ 

  سا؛24/24الخدمة متوفرة 

  سا؛24/24توفیر السیولة 

 السیولة المتحركة؛القضاء على حركة الأموال أو ما یعرف ب 

 القضاء النسبي على سرقة الأموال. 

  السلبیات .2

  سا، بل یعمل في أوقات محدودة؛24/24الصراف الآلي في الجزائر خدماته غیر متوفرة 

 في أغلب الأوقات لا یكون التمویل بالأوراق النقدیة؛ 

  لا یوجد تواصل بینCCP   العراقیلوالبنك الخارجي الجزائري، وهذا ما یخلق مجموعة من.  

 

  أنواع القروض المقدمة في البنك: الخامسالمطلب 

الشباب، وهي استثمارات الإنشاء معظم هذه القروض تمنح للمستثمرین الخواص في إطار تشغیل 

  : أي لتكوین مؤسسات صغیرة ومتوسطة، وتنقسم هذه القروض إلى قسمین) جدیدة(

  قروض بالسیولة: أولا

ل الاستثمارات وتمنح أیضا لتمویل الدورة الاستغلالیة في حالة واحدة تمنح هذه القروض من أجل تموی

فقط وهذا لما تتعدى دورة الإنتاج السنة عند تقدیم هذا النوع من القروض یتم تقسیم مبلغ القرض على مدته 

ستثمر وذلك لتحدید قیمة كل قسط ومعرفة تاریخ تسدیده وكما یتم الاتفاق على المهلة التي یمنحها البنك للم
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حرفي طلب :من أجل بدأ التسدید، وهذه المهلة تختلف حسب طبیعة النشاط الذي یزاوله المستثمر مثلا 

  :دة أنواع من هذه القروض من بینهاالقرض فإن المهلة التي تمنح له للتسدید تقدر بأربعة أشهر، وتوجد ع

  روض التمویل مائة بالمائةق.1

توسطة عن طریق  الصندوق، وذلك من أجل تمویل، خلق أو تقوم الوكالة بمنح قروض استثماریة م 

إنشاء استثمارات جدیدة لم تكن موجودة من قبل وهذا في إطار تشجیع الوكالة وكذلك البنوك لبعض 

القطاعات، حیث یتم تمویل هذه الاستثمارات من طرف البنك والدولة بنسب معینة فتقوم الوكالة بمنح قروض 

ع بقاء خزینة الدولة مدینة بقیمة مساهمتها في التمویل لدى البنك أي أن المستثمر تغطي تكلفة الاستثمار م

وتبقى علاقة البنك علاقة مباشرة بخزینة الدولة في تعویض نسبة  %100یتحصل على التمویل بنسبة 

  .مساهمتها في ذلك

   التمویل العادي .2

لف الاستثمارات سواء كانت خلق أو تمنح الوكالة قروض استثمار متوسطة المدى من أجل تمویل مخت

من تكلفة  %80تجدید أو تحسین استثمارات قائمة ویقوم البنك بتحدید نسبة التمویل التي لا تتعدى 

الاستثمارات ویقوم المستثمر بتمویل النسبة المتبقیة عن طریق الأموال الشخصیة حیث یشترط البنك وضع 

  .خیرهذه الأموال في حساب المستثمر لدى هذا الأ

  القرض الاستثماري في إطار الاستیراد .3

عند قیام المستثمر الجزائري بشراء الآلات والمعدات من مؤسسات أجنبیة ویكون الاتفاق على أساس  

تسدید نسبة معینة من تكلفة هذه الآلات والمعدات عن طریق قرض بالإمضاء والنسبة المتبقیة تكون دفعة 

المتبقیة تسدد من طرف  %15من قیمة القرض عن طریق الإمضاء و %85واحدة وفي حینها، مثلا تسدید 

  .البنك عن طریق منح قرض متوسط المدى بالسیولة

  قرض المخزون .4

تقوم الوكالة بمنح تسبیقات على المخزون في إطار قروض متوسطة المدى وذلك في حالة قیام بعض 

جتها للدورة الاستغلالیة مما یجعلها تحتفظ بها لمدة المؤسسات بشراء المواد الأولیة بكمیة كبیرة تزید عن حا

حیث تقوم المؤسسة بتحدید ,تتعدى السنتین وذلك یعود لصعوبة الحصول علیها أو ندرتها في السوق 

احتیاجاتها من المادة الأولیة خلال سداسي واحد وعلى هذا الأساس یقوم البنك بتقسیم قیم القرض على عدد 

  .كمیة المواد الأولیة  السداسیات التي تغطیها

   قروض بالإمضاء: ثانیا
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  :في هذا النوع من القروض الوكالة تقوم بضمان زبائنها اتجاه دائنیهم ومن بین هذه القروض ما یلي

  قرض المشتري.1

عند قیام المستثمر الجزائري بشراء آلات ومعدات من مؤسسات أجنبیة تشترط هذه الأخیرة في طریقة 

فعة واحدة وفي حینها وبالمقابل تقوم بتوجیه المستثمر المشتري نحو بنوكها الخاصة من التسدید أن تكون د

أجل الحصول على قروض لتسدید قیمة هذه الآلات والمعدات فتقوم الوكالة بهذا الدور اتجاه زبائنها 

ن تسدید المستثمرین وذلك بضمانها لهم عن طریق وضع توقیعها على سندات الأمر بالدفع، وهذا یعني ضما

  .القرض من طرف المشتري وفي حالة العجز الوكالة تقوم بذلك

  قرض البائع.2

عند تسدید المستثمر الجزائري بشراء آلات ومعدات من إحدى المؤسسات ویكون ذلك عن طریق  

تكون قیمة هذا القرض مقسمة على عدة كمبیالات كل ) المشتري(قرض تمنحه المؤسسة ذاتها للمستثمر 

فتقوم  ،في حین تشترط هذه المؤسسات الضمان من طرف بنك المشتري ،تاریخ استحقاق معین واحدة لها

الوكالة بضمان زبائنها المستثمرین لدى المؤسسات التي قامت بإقراضهم وهذا عن طریق وضع توقیعها على 

  .كمبیالات

  القرض ما بین البنوك .3

تثمار من بنوك أخرى أجنبیة بعد ذلك في إطار تشجیع قطاع معین تتحصل الوكالة على قروض اس

تقوم بتوزیع قیمة هذا القرض على المستثمرین في شكل قروض استثمار تحمل هذه الاستثمارات الخصائص 

  .المتفق علیها في القرض الأولي عن طریق توقیعها على سندات الأمر بالدفع

   القروض ما بین الدول .4

ل الأخرى فیقوم  بتسییرها البنك الجزائري للتنمیة تتحصل الجزائر على قروض استثمار من الدو 

)BADR(  لكنه لا یملك الصلاحیة في منح القروض مباشرة للمستثمرین فیقوم بإعطائهم رخص تسمح لهم

بالحصول علیها، بالمقابل یقوم بنك المستثمر بضمان هذا القرض لدى البنك الجزائري للتنمیة حیث تقوم 

 .ق وضع إمضائها في سندات الأمر بالدفعالوكالة بهذا الدور عن طری

  

  رض وتحلیل نتائج الاستبیانع: المبحث الثاني

إن كل بحث علمي یملك إطاره المنهجي الخاص به، وذلك من خلال قیام الباحث بتضییق جوانب 

اللازمة  نتائج رض الوصول إلى الالبحث على شكل مجموعة من المراحل من أجل تسهیل تتبع الدراسة، ولغ
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تقسیم هذا تم من أجل الإجابة على التساؤلات المطرحة حول البحث والتحقق من صحة الفرضیات المقدمة، 

المبحث إلى مجموعة من المطالب، المطلب الأول عرض مراحل الدراسة المیدانیة، أما المطلب الثاني فقد 

سة، وأخیرا المطلب الرابع تم فیه اختبار صحة حلل خصائص عینة الدراسة، والمطلب الثالث حلل نتائج الدرا

   .الفرضیات

  

  الدراسة المیدانیة خطوات :المطلب الأول

  عینة الدراسة المیدانیة: أولا

التنافسیة، قمنا باختیار جمیع  المیزةمن أجل معرفة الدور الذي یلعبه التسویق المصرفي في تحسین 

ن داخل نه صغیر الحجم وسهل الدراسة، كما أن الموظفیكو الموظفین في البنك الخارجي كعینة للدراسة، 

  . ول التسویق المصرفي وأهمیته في نشاط البنكالبنك لدیهم معرفة مسبقة ح

من مجموع  28استرجعنا و من أجل تلبیة أغراض الدراسة،  استبیان على موظفي البنك 30قمنا بتوزیع 

  .دنا استبیانا واحد نظرا لعدم اكتمالهاستبع ثماستبیان  27وتم اعتماد الاستبیانات الموزعة،

  الدراسة طرق جمع بیانات: ثانیا

   أدوات جمع البیانات .1

إذ یعتبر ، من طرف الباحثین كونه الأداة الأكثر استعمالااعتمدنا في دراستنا المیدانیة على الاستبیان 

ن فرضیات للتحقق م لیلهاوتح وسیلة لجمع البیانات اللازمةث العلمیة و و في البح فعالةالاستبیان طریقة 

  .ة البحثأسئل مختلف لإجابة علىوا الدراسة،

  :مراعاة بعض الشروط حتى تضمن دقة النتائج وصحتهاب قمنا عند تصمیم

 تجنب الأسئلة الإیحائیة؛ 

 طرح أسئلة ذات صلة مباشرة بموضوع البحث. 

 طرح أسئلة قصیرة قدر الإمكان؛ 

  بما یتماشى مع فهم أفراد العینة؛تجنب استخدام الكلمات الصعبة والمشفرة 

 تجنب الكلمات ذات أكثر من معنى.  

  محتویات الاستبیان .2

ان، یقمنا بإعداد استب التنافسیة میزةمصرفي في تحسین الوقصد معرفة الدور الذي یلعبه التسویق ال

  : حیث قسمنا هذا الأخیر إلى
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 الجنس، العمر، ( ة الدراسة لومات الشخصیة لعینعالقسم الأول من الاستبیان یحتوي على الم

 ؛)المستوى التعلیمي، الوظیفة، سنوات الخبرة 

  التنافسیة، إذ  المیزةالثاني من الاستبیان من أجل توضیح دور التسویق المصرفي في دعم القسم

 :عبارة مقسمة إلى محورین أساسیین هما 20یشتمل على 

 إذ تم  ،"التسویق المصرفي" لمتمثل في یحتوي على المتغیر المستقل للدراسة، وا :المحور الأول

 عبارة؛ 11دراسته من خلال 

 وتمت دراسته من  ،"المیزة التنافسیة " یحتوي على المتغیر التابع للدراسة والمتمثل في : المحور الثاني

 .عبارات 9خلال 

 مقیاس الاستمارة .3

م لیكرت ذو الخمس من أجل تحویل الإجابات محل الدراسة إلى بیانات كمیة، قمنا باستخدام سل

تعني " 1"تعني موافق بدرجة عالیة والدرجة " 5"لكونه یحتوي على إجابات أوسع، حیث الدرجة درجات 

  .موافق بدرجة أقل

  .عدد الفئات" 5"، یمثل الرقم 4=  1 – 5: یحسب المدى على النحو التالي

   0.8=  4/5= عدد الفئات /المدى: تحسب طول الفئة على النحو التالي

  :جدول التالي یوضح الدرجات الخمس لسلم لیكرتال

  درجات سلم لیكرت توزیع ):6(الجدول 

  أوافق بشدة  أوافق  محاید  وافقلا أ  وافق بشدةلا أ  الاستجابة

  5 – 4.2  4.2 – 3.4  3.4 – 2.6  2.6 – 1.8 1.8 – 1  الفئة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  ة جدامرتفع  مرتفعة  متوسطة  منخفضة  منخفضة جدا  درجة الموافقة

 .من إعداد الطالب: المصدر

  الأسالیب الإحصائیة للدراسة  .4

تم الاستعانة ببرنامج الحزم معالجة البیانات التي تم جمعها من خلال الاستبیان، من أجل تحلیل 

لغرض تحدید العلاقة بین متغیرات الدراسة، حیث تضمنت المعالجة الأسالیب الإحصائیة  SPSSالإحصائیة 

  :التالیة
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  وتحدید استجابة أفراد العینة اتجاه محاور والنسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة اراتالتكر ،

 الدراسة؛

 بیة والانحرافات المعیاریة لمعرفة اتجاهات إجابة أفراد العینة؛االمتوسطات الحس 

 معامل ألفا كرونباخ من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة؛ 

  ارتباط متغیرات الدراسة ببعضها؛لتحدید مدى  سبیرمانمعامل الارتباط 

  

  تحلیل خصائص عینة الدراسة: المطلب الثاني

النتائج المتعلقة بالقسم الأول من الاستبیان، والذي یحتوي على في هذا المطلب سنقوم بعرض 

  .الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس: أولا

  :اد عینة الدراسة حسب الجنسفیما یلي جدول یوضح توزیع أفر 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 7(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

 %51.9  14  ذكر

 %48.1  13  أنثى

 %100  27  المجموع

 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

هي فردا، و  14بلغ عددهم ، حیث % 51.9نسبة الذكور قدرت بـ  أن) 7(نلاحظ من الجدول رقم 

ذكور ، وعلیه فإن نسبة ال% 48.1وصلت إلى فردا بنسبة  13أعلى نسبة مقارنة بالإناث التي بلغ عددهن 

  :هي الأكبر في البنك الخارجي، وفیما یلي شكل یوضح تركیبة أفراد العینة حسب الجنس
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  عینة الدراسة حسب الجنس

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

  أفراد عینة الدراسة حسب العمر

  النسبة المئویة

55.6% 

25.9%  

18.5%  

100% 

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

من ( كانوا من الفئة العمریة أعلاه نلاحظ أن معظم أفراد عینة الدراسة 

إلى  35من ( مباشرة الفئة العمریة فردا، ثم تلیها 

 35أكبر من ( أفراد من العینة، وأخیرا الفئة العمریة 

  : أفراد، والشكل الموالي یوضح تركیبة عینة الدراسة حسب العمر

48%
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عینة الدراسة حسب الجنس تمثیل): 6( رقم الشكل

  

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : صدرالم

  .توزیع أفراد العینة حسب العمر

  :أفراد عینة الدراسة حسب العمر فیما یلي جدول یوضح توزیع

أفراد عینة الدراسة حسب العمر توزیع): 8(الجدول رقم 

  التكرار  العمر

  15  سنة 35إلى  20

  7  سنة 45إلى  35

  5  سنة 45أكبر من 

  27  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

أعلاه نلاحظ أن معظم أفراد عینة الدراسة  الموضح من خلال الجدول

فردا، ثم تلیها  15، حیث بلغ عددهم %55.6بنسبة 

أفراد من العینة، وأخیرا الفئة العمریة  7، أي ما یعادل %25.9بنسبة قدرت بـ 

أفراد، والشكل الموالي یوضح تركیبة عینة الدراسة حسب العمر 5م بلغ عددهإذ  %

52%

الجنس

ذكر -1 أنثى -2

واقع التسویق المصرفي  الفصل الثالث

  

  

  

  

  

  

  

توزیع أفراد العینة حسب العمر: ثانیا

فیما یلي جدول یوضح توزیع

20من 

35من 

أكبر من 

من خلال الجدول

بنسبة ) سنة  35إلى  20

بنسبة قدرت بـ ) سنة  45

%18.5بنسبة ) سنة 
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  حسب العمر

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

  :عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي

  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي

  النسبة المئویة

25.9% 

63%  

11.1%  

100% 

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

أغلبیة أفراد عینة الدراسة من حاملي الشهادات الجامعیة، إذ بلغ 

 %25.9فیمثلون نسبة ) ثانوي أو أقل 

فراد، أ 3وعددهم یقدر بـ  %11.1بنسبة 

26%

سنة 35إلى  20من 
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حسب العمر تمثیل عینة الدراسة): 7(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي التالي توزیع 

توزیع عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي): 9(الجدول رقم 

  رالتكرا  المستوى التعلیمي

  7  ثانوي أو أقل

  17  جامعي

  3  دراسات علیا

  27  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

أغلبیة أفراد عینة الدراسة من حاملي الشهادات الجامعیة، إذ بلغ أن ) 9(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ثانوي أو أقل ( ، أما ذو المستوى التعلیمي %63رت بـ فردا بنسبة قد

بنسبة ) إطارات ( ذو المستوى التعلیمي ثم یلیهم مباشرة

  : عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي والشكل الموالي یوضح تمثیل

56%

18%

العمر

من  -1 سنة 45إلى  35من  -2 سنة 45أكبر من  -3

واقع التسویق المصرفي  الفصل الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي: ثالثا

 یوضح الجدول

المستوى التعلیمي

ثانوي أو أقل

دراسات علیا

نلاحظ من خلال الجدول رقم 

فردا بنسبة قد 17عددهم 

ثم یلیهم مباشرةأفراد،  7بما یعادل 

والشكل الموالي یوضح تمثیل

  

  

  



  -BEAوكالة جیجل 

 

 

  المستوى التعلیمي

   SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

  یوضح توزیع عینة الدراسة حسب منصب العمل

  النسبة المئویة

44.4% 

55.6% 

100% 

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

في المرتبة ) إطارات ( نلاحظ من خلال الجدول الموضح أعلاه أن أفراد العینة ذو منصب العمل 

فردا، أما المرتبة الثانیة فكانت من نصیب الأفراد ذو 

فردا، وفیما یلي شكل یوضح  12، حیث بلغ عددهم 

ثانوي أو أقل
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المستوى التعلیميل عینة الدراسة حسب تمثی): 8(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب منصب العمل

  :عینة الدراسة حسب منصب العمل توزیعفیما یلي جول یوضح 

یوضح توزیع عینة الدراسة حسب منصب العمل): 10(الجدول رقم 

  التكرار  العملمنصب 

  12  عمال تنفیذ

  15  إطارات

  27  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

نلاحظ من خلال الجدول الموضح أعلاه أن أفراد العینة ذو منصب العمل 

فردا، أما المرتبة الثانیة فكانت من نصیب الأفراد ذو  15أي ما یعادل  %55.6الأولى بنسبة قدرت بـ 

، حیث بلغ عددهم %44.4بنسبة بلغت ) عمال تنفیذ 

  : تركیبة عینة الدراسة حسب منصب العمل

  

26%

63%

11%

المستوى التعلیمي

ثانوي أو أقل -1 جامعي -2 دراسات علیا -3
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توزیع أفراد عینة الدراسة حسب منصب العمل: رابعا

فیما یلي جول یوضح 

منصب 

عمال تنفیذ

إطارات

المجموع

نلاحظ من خلال الجدول الموضح أعلاه أن أفراد العینة ذو منصب العمل 

الأولى بنسبة قدرت بـ 

عمال تنفیذ ( منصب العمل 

تركیبة عینة الدراسة حسب منصب العمل

  

  

  



  -BEAوكالة جیجل 

 

 

  تمثیل عینة الدراسة حسب منصب العمل

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

  :فیما یلي جدول یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة

  حسب سنوات الخبرة

  النسبة المئویة

29.6% 

25.9%  

44.5%  

100% 

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 10أكثر من ( سنوات الخبرة أن أفراد العینة الذین یملكون 

أقل من ( ، ثم یلیهم مباشرة أصحاب سنوات الخبرة 

بنسبة ) سنوات  10 ىإل 5من ( أفراد، وأخیرا أصحاب سنوات الخبرة 

  :أفراد، والشكل الموالي یوضح تركیبة أفراد العینة حسب سنوات الخبرة

56%

وكالة جیجل  -لجزائريفي البنك الخارجي ا واقع التسویق المصرفي
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تمثیل عینة الدراسة حسب منصب العمل): 9(الشكل رقم 

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : درالمص

  د عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة

فیما یلي جدول یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة

حسب سنوات الخبرة الدراسة یوضح توزیع عینة): 11(الجدول رقم 

  التكرار  سنوات الخبرة

  8  سنوات 5ن أقل م

  7  سنوات 10إلى  5

  12  سنوات 10أكثر من 

  27  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

أن أفراد العینة الذین یملكون ) 11(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، ثم یلیهم مباشرة أصحاب سنوات الخبرة %44.5ة قدرت بـ فراد بنسب 12قد بلغ عددهم 

أفراد، وأخیرا أصحاب سنوات الخبرة  8ما یعادل  25.9%

أفراد، والشكل الموالي یوضح تركیبة أفراد العینة حسب سنوات الخبرة 7، حیث بلغ عددهم 

  

  

  

44%

منصب العمل

عمال تنفیذ -1 إطارات -2

واقع التسویق المصرفي  الفصل الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

د عینة الدراسة حسب سنوات الخبرةتوزیع أفرا: خامسا

فیما یلي جدول یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة

الجدول رقم 

سنوات الخبرة

أقل م

5من 

أكثر من 

نلاحظ من خلال الجدول رقم 

قد بلغ عددهم ) سنوات

25.9بنسبة ) سنوات 

، حیث بلغ عددهم %25.6قدرت بـ 



  -BEAوكالة جیجل 

 

 

  تمثیل عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 نات المتعلقة بالقسموكخلاصة لما تم عرضه حول خصائص عینة الدراسة، ومن خلال تحلیل لبیا

أن عینة الدراسة اتسمت بأن نسبة الخاصة بالبیانات العامة لفئة البحث، یمكن القول 

 45إلى  35أما العمر فكانت النسبة الأكبر من نصیب الفئة من 

سنة، وفیما یتعلق بالمستوى التعلیمي فكانت أكبر نسبة لذوي المستوى الجامعي، والنسبة الكبیرة الخاصة 

أخیرا سنوات الخبرة التي كانت النسبة الكبیرة لأصحاب الخبرة ذوي 

ذوي الفئة   - وكالة جیجل –بناءا على ما سبق فإن أغلب الموظفین في البنك الخارجي الجزائري 

ملكون العمریة المتوسطة، والمستوى التعلیمي الجامعي یحتلون منصب إطارات والخبرة الكافیة، أي ی

النتائج الأساسیة للدراسة المیدانیة، حیث تمثل هذه النتائج إجابات 

ات العلاقة بین التسویق وإثب مدى ارتباط متغیرات الدراسة

SPSS.  

44

سنوات 5أقل من 
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تمثیل عینة الدراسة حسب سنوات الخبرة): 10(كل رقم الش

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

وكخلاصة لما تم عرضه حول خصائص عینة الدراسة، ومن خلال تحلیل لبیا

الخاصة بالبیانات العامة لفئة البحث، یمكن القول 

أما العمر فكانت النسبة الأكبر من نصیب الفئة من الذكور أكبر في البنك الخارجي الجزائري، 

سنة، وفیما یتعلق بالمستوى التعلیمي فكانت أكبر نسبة لذوي المستوى الجامعي، والنسبة الكبیرة الخاصة 

أخیرا سنوات الخبرة التي كانت النسبة الكبیرة لأصحاب الخبرة ذوي بمنصب العمل كانت نصیب الإطارات، و 

  .سنوات

بناءا على ما سبق فإن أغلب الموظفین في البنك الخارجي الجزائري 

العمریة المتوسطة، والمستوى التعلیمي الجامعي یحتلون منصب إطارات والخبرة الكافیة، أي ی

  . المواصفات اللازمة من أجل تطبیق الدراسة

    تحلیل نتائج الدراسة

النتائج الأساسیة للدراسة المیدانیة، حیث تمثل هذه النتائج إجابات  في هذا المطلب سوف نقوم بتحلیل

مدى ارتباط متغیرات الدراسةأفراد عینة الدراسة، إذ یحتوي هذا المطلب على 

SPSS ، وهذا بالاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائیةالتنافسیة

  ثبات عبارات الاستبیان

30%

26%

44%

سنوات الخبرة

أقل من  -1 سنوات 10إلى  5من  -2 سنوات 10أكثر من  -3

واقع التسویق المصرفي  الفصل الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

وكخلاصة لما تم عرضه حول خصائص عینة الدراسة، ومن خلال تحلیل لبیا

الخاصة بالبیانات العامة لفئة البحث، یمكن القول  الأول من الاستبیان

الذكور أكبر في البنك الخارجي الجزائري، 

سنة، وفیما یتعلق بالمستوى التعلیمي فكانت أكبر نسبة لذوي المستوى الجامعي، والنسبة الكبیرة الخاصة 

بمنصب العمل كانت نصیب الإطارات، و 

سنوات 10الفئة أكثر من 

بناءا على ما سبق فإن أغلب الموظفین في البنك الخارجي الجزائري 

العمریة المتوسطة، والمستوى التعلیمي الجامعي یحتلون منصب إطارات والخبرة الكافیة، أي ی

المواصفات اللازمة من أجل تطبیق الدراسة

     

تحلیل نتائج الدراسة: المطلب الثالث

في هذا المطلب سوف نقوم بتحلیل

أفراد عینة الدراسة، إذ یحتوي هذا المطلب على 

التنافسیة المیزةالمصرفي و 

ثبات عبارات الاستبیان: أولا

3
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  : استخدمنا معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات عبارات الاستبیان، وهو موضح في الجدول التالي

  معامل الثبات ألفا كرونباخ): 12(الجدول رقم 

 المحور العنوان ألفا كرونباخ لمعام

 الأول التسویق المصرفي 0.705

 الثاني المیزة التنافسیة 0.782

  جمیع المحاور 0,860

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

  .من خلال الجدول السابق تبین لنا أن معاملات الثبات مرتفعة مما طمأننا على استخدام الاستبیان

  )التسویق المصرفي ( لمحور الأول العبارات المتعلقة با: ثانیا

، وذلك عن طریق )11إلى  1من ( البیانات المتعلقة بهذا المحور من خلال العبارات  بتحلیلسنقوم 

استجابة مجتمع الدراسة حول التسویق سنوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، وفیما یلي 

  :المصرفي

  یقوم البنك بإتباع خطة تسویقیة من أجل تلبیة حاجات و رغبات الزبائن ):1(العبارة 

  ): 1( من خلال الجدول التالي سنقوم بتوضیح استجابة أفراد العینة حول العبارة 

  )1(استجابة مجتمع الدراسة حول العبارة ): 13(جدول رقم ال

لا أوفق   العبارة

  بشدة

 المتوسط  أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)1(  

  1.06  4.15 %44.4 %40.7  %3.7  %7.4  %3.7  النسبة

  12  11  1  2  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، حیث بلغ المتوسط الحسابي مرتفعة) 1(درجة قبول العبارة أن ) 13(من خلال الجدول نلاحظ 

، وهذا ما یدل على أن البنك یقوم بإتباع خطة 1.06وانحراف معیاري قیمته  4.15لدراسة لإجابات مجتمع ا

  .  تسویقیة من أجل تلبیة حاجات ورغبات زبائنه

تخاذ القرارات یملك البنك معلومات متكاملة حول كافة الأنشطة المصرفیة التي تساعدها على ا): 2(العبارة 

  المتعلقة بالتسویق

  ): 2( لتالي سنقوم بتوضیح استجابة أفراد العینة حول العبارة من خلال الجدول ا
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 )2(یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  ):14(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)2(  

  1.12  3.88 %33.3 %40.7  %11.1  %11.1  %3.7  النسبة

 9 11  3  3  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

بلغ  حصلت درجة قبول مرتفعة، إذقد ) 2(من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن العبارة 

، مما یدل على أن البنك لدیه معلومات 1.12حراف معیاري بلغ وان 3.88المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  .متكاملة حول كافة الأنشطة المصرفیة والتي تساعده في اتخاذ قراراته التسویقیة

  یةیقوم البنك بإتباع إستراتیجیة خاصة من أجل تحقیق أهدافه التسویق): 3(العبارة 

  ): 3( من خلال الجدول التالي سنقوم بتوضیح استجابة أفراد العینة حول العبارة 

  )3(عینة الدراسة حول العبارة  یوضح استجابة ):15(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 العبارة

)3(  

  1.07  3.81 %25.9 %48.1  %11.1  %11.1 %3.7  النسبة

  7  13  3  3  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

قد اتجهت نحو القبول، إذ ) 3(جدول الموضح أعلاه أن استجابة مجتمع الدراسة حول العبارة یبین ال

وانحراف معیاري بلغت قیمته  3.81حصلت على درجة مرتفعة، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

حقیق الأهداف ، وهذا ما یؤكد أن البنك یقوم بإتباع إستراتیجیة تسویقیة تعكس الطریقة والأسلوب لت1.07

  .التسویقیة

  ن أجل تطویر و تحسین خدمات البنكتوجد دراسات م): 4(العبارة 

  ): 4( الجدول الموالي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة 
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 )4(بة عینة الدراسة حول العبارة یوضح استجا): 16(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)4(  

  1.26  3.85 %37 %37  %7.4  %11.1 %7.4  النسبة

  10  10  2  3  2  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

یث حصلت على درجة قبول لدى عینة الدراسة، ح) 4(مدى قبول العبارة ) 16(یبین الجدول رقم 

، وكان اتجاه إجابات مجتمع 1.26وانحراف معیاري قدر بـ  3.85لغ المتوسط الحسابي قیمة بمرتفعة، و 

أجل إشباع رغبات عملائه الدراسة نحو الموافقة، وبالتالي فالبنك یعمل على تحسین وتطویر خدماته من 

  .الحالیین وكسب زبائن جدد

  .یملك تصمیم متمیز وتركیبة متنوعة من الخدمات): 5(العبارة 

  ): 5( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )5(بة عینة الدراسة حول العبارة یوضح استجا): 17(لجدول رقم ا

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)5(  

  0.84  4.11 %33.3 %51.9  %7.4  %7.4 -  النسبة

  9  14  2  2  -  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

یث ، ح)5(غالبیة أفراد عینة الدراسة موافقون على العبارة أن ) 17(یتضح من خلال الجدول رقم 

بانحراف معیاري قیمته  4.11، والمتوسط الحسابي لهذه العبارة قدر بـ حصلت على درجة قبول مرتفعة

وهذا ما یدل على أن البنك لدیه تصمیم متمیز وتركیبة متنوعة من الخدمات من أجل أرضاء زبائنه ، 0.84

  .وتحقیق المیزة التنافسیة

  الذي یطبقه البنك لخدماته مناسب التسعیر): 6(العبارة 

  ): 6( الجدول الموالي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة 
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 )6(جتمع الدراسة حول العبارة ة ماستجاب): 18(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

  1.29  3.70 %29.6 %40.7  %11.1  %7.4 %11.1  النسبة  العبارة

  8  11  3  2  3  التكرار  )6( 

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، حیث بلغ )6(نلاحظ أن معظم أفراد عینة الدراسة قد وافقوا على العبارة ) 17(الجدول رقم من خلال 

لسعر الذي ، وهي نسبة قبول مرتفعة، وبالتالي فا1.20وانحراف معیاري قدر بـ  3.70المتوسط الحسابي 

  .یطبقه البنك على خدماته مناسب ویساعده في تحقیق أحسن ربح

  ل لخدماته مقارنة بالبنوك الأخرىبنك بتحدید سعر أقیقوم ال): 7(العبارة رقم 

  ): 7( الي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة التالجدول 

 )7(ة مجتمع الدراسة حول العبارة استجاب): 19(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 رةالعبا

)7(  

  1.21  3.59 %25.9 %33.3  %22.2  %11.1 %7.4  النسبة

  7  9  6  3  2  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

 3.74، حیث قدر المتوسط الحسابي بـ )7(یوضح الجدول السابق درجة قبول عینة الدراسة للعبارة 

ما یدل على أن السعر المطبق من طرف البنك منخفض م، وهي نسبة مرتفعة 1.16بانحراف معیاري قیمته 

  .مقارنة بالبنوك، وهذا من أجل جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن

  لخدماته من أجل رفع حصته السوقیةیقوم البنك بتنویع قنوات التوزیع ): 8(العبارة رقم 

  ): 8( ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة الآتالجدول 

 )8(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 20(الجدول رقم

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 العبارة

)8(  

  1.14  3.92 %33.3 %48.1  -  %14.8  %3.7  النسبة

  9  13  -  4  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر
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بانحراف  3.82قد بلغ ) 8(أن المتوسط الحسابي للعبارة  سابقالاحظ من خلال الجدول الموضح ن

بالبنك یقوم بتنویع ، وهو ما یدل على أن درجة قبول مجتمع الدراسة مرتفعة، وبالتالي 1.14معیاري قیمته 

  .منافذ توزیع الخدمة المصرفیة من أجل رفع حصته في السوق

   .نك بإجراء تقییم لقناة توزیع الخدمة المصرفیةیقوم الب): 9(العبارة 

  ): 9( ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة الآتالجدول 

 )9(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 21(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)9(  

  0.78  4.18 %37 %48.1  %11.1  %3.7  -  النسبة

  10  13  3  1  -  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، حیث كانت قیمة من قبل مجتمع الدراسة مرتفعة )9(یوضح الجدول السابق أن درجة قبول العبارة 

اة توزیع ما یؤكد أن البنك یعمل على تقییم قن ، وهذا0.78وانحراف معیاري قدر بـ  4.18المتوسط الحسابي 

  .الخدمة المصرفیة من أجل

  من طرف البنك....) ات، المنشوراتالإعلان( یتم إعداد مزیج ترویجي مكثف ومتكامل ): 10(العبارة 

  ): 10( ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة الآتالجدول 

 )10(ول العبارة ة عینة الدراسة حاستجاب): 22(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)10(  

  1.28  3.96 %40.7 %40.7  %3.7  %3.7  %11.1  النسبة

  11  11  1  1  3  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، إذ بلغ )10(أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة موافقون على العبارة ) 22(رقم  نلاحظ من خلال الجدول

، وهي درجة قبول مرتفعة تدل على أن 1.28قیمته  بانحراف معیاري 3.96متوسط الحسابي لهذه العبارة ال

  .البنك یقوم بإعداد مزیج ترویجي مكثف ومتكامل من أجل التعریف بخدماته

  الوصول إلیه من طرف كافة الزبائنك موقع إلكتروني یسهل یملك البن): 11(العبارة 

  ): 11( ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة الآتالجدول 
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 )11(ة عینة الدراسة حول العبارة استجاب): 23(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

لعبارة ا

)11(  

  0.77  4.29 %44.4 %44.4  %7.4  %3.7  -  النسبة

  12  12  2  1  -  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

بانحراف معیاري  4.29قد بلغ ) 11(نلاحظ من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي للعبارة 

افقة أفراد عینة الدراسة على العبارة، وبالتالي فالبنك یملك ، وهي نسبة مرتفعة جدا تدل على مو 0.77قیمته 

موقع إلكتروني سهل الوصول مما یساعده في الترویج لخدماته ومساعدة الزبائن في معرفة خصائص الخدمة 

  .المصرفیة

  )التنافسیة  المیزة( العبارات المتعلقة بالمحور الثاني : ثانیا

التنافسیة وذلك بالاعتماد  میزةل على تحلیل البیانات المتعلقة بالفي هذا الجزء من المطلب الثالث سنعم

  :المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

  یقوم الموظف ببذل مجهودات إضافیة من أجل تحسین سمعة البنك): 1(العبارة 

  ): 1( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  المواليالجدول 

  )1(ة عینة الدراسة حول العبارة استجاب): 24(الجدول رقم

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)1(  

  1.18  3.88 %29.6 %48.1  %11.1  %3.7  %7.4  النسبة

  8  13  3  1  2  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، إذ بلغ )1(ا من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة موافقون على العبارة یتضح لن

، وهي تعتبر نسبة مرتفعة، مما یدل على 1.18فكانت قیمته نحراف معیاري أما الا 3.88المتوسط الحسابي 

یعملون على  أن الموظفین داخل البنك یبذلون مجهودات إضافیة من أجل إعطاء صورة جیدة للبنك، كما

  .تحسین سمعته

  یقوم البنك باستهداف أسواق جدیدة من أجل رفع حصته السوقیة): 2(العبارة 

   ): 2( ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة الآتالجدول 
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 )2(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 25(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   شدةأوافق ب  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)2(  

  1.12  3.55 %18.5 %40.7  %25.9  %7.4  %7.4  النسبة

  5  11  7  2  2  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

 3.55مرتفعة، حیث بلغت قیمت المتوسط الحسابي ) 2(أن درجة قبول العبارة ) 24(یبین الجدول رقم 

، وهذا معناه أن إجابات مجتمع الدراسة متجهة نحو الموافقة، وبالتالي فالبنك 1.12بانحراف معیاري قدر بـ 

  .یستهدف أسواق جدیدة من أجل رفع حصته السوقیة

  و یمكن تخصیصها لكل سوق على حدى إمكانیات البنك كبیرة): 3(العبارة 

  ): 3( بارة ي یوضح استجابة عینة الدراسة حول العالآتالجدول 

 )3(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 26(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)3(  

  1.01  4.03 %40.7 %33.3  %14.8  %11.1  -  النسبة

  11  9  4  3  -  التكرار

  SPSSبالاعتماد على نتائج  من إعداد الطالب: المصدر

 بانحراف معیاري 4.03قد بلغ ) 3(نلاحظ من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي للعبارة 

وهذا ما یؤكد أن البنك فراد عینة الدراسة على العبارة، تدل على موافقة أ ، وهي نسبة مرتفعة1.01قیمته 

  .حدىیملك إمكانیات كبیرة ویمكنه تخصیصها لكل سوق على 

  دماته من أجل التفوق على منافسیهیقوم البنك بتسهیل الحصول على خ): 4(العبارة 

  ): 4( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )4(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 27(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  حسابيال

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)4(  

  1.17  4.07 %44.4 %37  %7.4  %3.7  %7.4  النسبة

  12  10  2  1  2  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر
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، إذ بلغ )4(أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة موافقون على العبارة ) 26(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

تدل على أن  ، و هي درجة قبول مرتفعة 1.17 بانحراف معیاري قیمته 4.07ابي لهذه العبارة المتوسط الحس

 .التفوق على منافسیهلى الخدمة المصرفیة من أجل البنك یسهل عملیة الحصول ع

 میزتهیعمل البنك على ابتكار طرق وتكنولوجیا جدیدة لتسویق خدماته من أجل تطویر ): 5(العبارة 

  التنافسیة

  ): 5( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليدول الج

 )5(استجابة عینة الدراسة حول العبارة ): 28( الجدول رقم

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)5(  

  1.11  3.81 %29.6 %40.7  %14.8  %11.1  %3.7  النسبة

  8  11  4  3  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، إذ بلغ )5(یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة موافقون على العبارة 

ى ، وهي تعتبر نسبة مرتفعة، مما یدل عل1.11أما الانحراف معیاري فكانت قیمته  3.81المتوسط الحسابي 

 میزتهأن البنك یعمل على ابتكار طرق وتكنولوجیا جدیدة التسویق خدماته من أجل تطویر وتحسین 

  .التنافسیة

  التنافسیةالمیزة  تحسینتحقیق رضا الزبون یساعد البنك على ): 6(العبارة 

  ): 6( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )6(ة الدراسة حول العبارة استجابة عین): 29(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)6(  

  0.87  4.18 %37 %51.9  %7.4  -  %3.7  النسبة

  10  14  2  -  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر
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قد اتجهت نحو القبول، إذ ) 6(ح أعلاه أن استجابة مجتمع الدراسة حول العبارة یبین الجدول الموض

وانحراف معیاري بلغت  4.18، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة جدا حصلت على درجة مرتفعة

  .التنافسیة تطویر وتحسین میزته في، وهذا ما یؤكد أن تحقیق رضا الزبون یساعد البنك 0.87قیمته 

  ا استراتیجیا یسعى البنك لتحقیقهالتنافسیة یعد هدف المیزةتطویر وتحسین ): 7(رة العبا

  ): 7( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )7(استجابة عینة الدراسة حول العبارة ): 30(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  بيالحسا

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)7(  

  1.01  4.03 %40.7 %33.3  %14.8  %11.1  -  النسبة

  11  9  4  3  -  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

قد ) 7(نلاحظ من خلال الجدول السابق أن المتوسط الحسابي لإجابات مجتمع الدراسة حول العبارة 

تدل على أن البنك یسعى إلى تحسین  ، وهي نسبة قبول مرتفعة1.01 عیاري قدرهبانحراف م 4.03بلغ 

  .التنافسیة ویعتبره هدفا استراتیجیا المیزةوتطویر 

  تمیزه عن منافسیه یقدم البنك خدمات): 8(العبارة 

  ): 8( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )8(لدراسة حو العبارة ابة عینة ااستج): 31(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)8(  

  1.28  3.55 %25.9 %33.3  %22.2  %7.4  %11.1  النسبة

  7  9  6  2  3  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

قد اتجهت نحو القبول بدرجة ) 8(أن استجابة مجتمع الدراسة حول العبارة ) 30(یبین الجدول رقم 

، وبالتالي فالبنك 1.28وانحراف معیاري بلغت قیمته  3.55مرتفعة، حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  .یقدم خدمات لعملائه غیر متوفرة في البنوك المنافسة

  للمیزة التنافسیة لدى البنك مصدرتعتبر جودة الخدمة ك): 9(العبارة 
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  ): 9( یوضح استجابة عینة الدراسة حول العبارة  التاليالجدول 

 )9(بة عینة الدراسة حول العبارة استجا): 32(الجدول رقم 

لا أوفق   العبارة

  بشدة

المتوسط   أوافق بشدة  أوافق  محاید  لا أوافق

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

العبارة 

)9(  

  1.08  4.11 %44.4 %37  %7.4  %7.4  %3.7  النسبة

  12  10  2  2  1  التكرار

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، إذ لدى مجتمع الدراسة مرتفعة )9(من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن درجة قبول العبارة 

ن جودة الخدمة المصرفیة تعد ، وبالتالي فإ1.08وانحراف معیاري قدره  4.11بلغ المتوسط الحسابي قیمة 

  .كمیزة تنافسیة لدى البنك

  

  اختبار فرضیات الدراسة: ب الرابعالمطل

  طریقة اختبار الفرضیات: أولا

سبیرمان  الارتباطالدراسة باستخدام معامل في هذا المطلب سنقوم باختبار الفرضیات بین متغیرات 

  . التنافسیة للبنك میزةالمصرفي وال ه الإحصائیة، وذلك لإثبات العلاقة بین التسوقتدلالو 

معامل الارتباط سبیرمان هو اختبار لا معلمي لقیاس قوة واتجاه العلاقة بین متغیرات كمیة، ویستخدم 

  ). r (، ویرمز له بالرمز ...)التقدیرات، مستوى الأداء( في قیاس العلاقة بین المتغیرات الكمیة مثل 

ذو الدرجات الخمس، وعلیه استخدمنا معامل الارتباط سبیرمان اعتمدنا في دراستنا على سلم لیكرت 

  .لمعرفة نوع العلاقة بین متغیرات الدراسة

  نوع العلاقة: ثانیا

  :هناك ثلاث أنواع حسب إشارة معامل الارتباط كما یلي

  إذا كانت إشارة معامل الارتباط سالبة)R < 0( أحد  توجد علاقة عكسیة بین المتغیرین، بمعنى أن زیادة

 : انخفاض في المتغیر الثاني والعكس، وتكون قوة العلاقة كالتاليالمتغیرین یصاحبه 

  0.00إذا كان =< R < 0.25 ؛ضعیف، الارتباط عكسي 

  0.25إذا كان =< R < 0.75الارتباط عكسي متوسط؛ ، 

  0.75إذا كان =< R < 1الارتباط عكسي قوي؛ ، 

  إذا كانR = 0الارتباط عكسي تام ،. 
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  كانت إشارة معامل الارتباط موجبة  إذا)R > 0 ( توجد علاقة طردیة بین المتغیرین، بمعنى أن زیادة أحد

 المتغیرین یصاحبه زیادة في المتغیر الثاني والعكس؛

  0.00إذا كان =< R < 0.25الارتباط طردي ضعیف؛ ، 

  0.25إذا كان =< R < 0.75الارتباط طردي متوسط؛ ، 

  0.75إذا كان =< R < 1، الارتباط طردي قوي؛ 

  إذا كانR = 0الارتباط طردي تام؛ ، 

  إذا كان معامل الارتباط یساوي الصفر)R = 0( معناه انعدام العلاقة بین المتغیرین. 

  :نا الطریقة التالیةفیما یخص الفرضیات فاتبعأما 

  الفرضیة الصفریةH0  :لا توجد علاقة بین المتغیرین؛ 

  الفرضیة البدیلةH1 :لاقة بین المتغیرینتوجد ع. 

 :من أجل اختیار أي من الفرضیتین نقبل اعتمدنا على الدلالة الإحصائیة لمعامل الارتباط سبیرمان

  إذا كانت(sig > 0.05) نقبل الفرضیة الصفریة؛ 

  إذا كانت(sig < 0.05) نقبل الفرضیة البدیلة. 

  اختبار الفرضیات: ثانیا

ستراتیجیات التسویق المصرفي عباراتها ، إإلى جزئین) المصرفي التسویق ( قمنا بتقسیم المحور الأول 

  ). 11إلى  4من ( ، المزیج التسویقي المصرفي عباراتها ) 3، 2، 1( 

 الفرضیة الفرعیة الأولى .1

H0 : التنافسیة المیزةتیجیات التسویق و الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استر.  

H1 : التنافسیة المیزةبین استراتیجیات التسویق و توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة . 

  :وفیما یلي جدول یبین نتائج معامل الارتباط سبیرمان

  التنافسیة واستراتیجیات التسویق المصرفي المیزة نتائج معامل الارتباط بین): 33(الجدول رقم 

قیمة معامل الارتباط   المتغیرات

  (r) سبیرمان

 (sig) الدلالة الإحصائیة

  0.084  0.339  جیات التسویقاستراتی

  التنافسیة المیزة

 α = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر
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قدرت دلالته الإحصائیة و  ،0.339 سبیرمانأن قیمة معامل الارتباط  السابقنلاحظ من خلال الجدول 

  .0.05وهي أكبر من درجة المعنویة  0.084بـ 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لا : الصفریة التي تقولونقبل الفرضیة  البدیلةإذن نرفض الفرضیة 

  .التنافسیة المیزةبین استراتیجیات التسویق و 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة .2

H0 : التنافسیة المیزةو المزیج التسویقي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین.  

H1 :التنافسیة المیزةو  مزیج التسویقياللة إحصائیة بین توجد علاقة ذات دلا .  

 :الجدول التالي یبین نتائج معامل الارتباط سبیرمان

  التنافسیة المیزة و المزیج التسویقينتائج معامل الارتباط بین ): 34(الجدول رقم 

قیمة معامل الارتباط   المتغیرات

  (r) سبیرمان

  (sig)الدلالة الإحصائیة 

  0.00  0.723  ویقيالمزیج التس

  التنافسیة المیزة

  α = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

ودلالته  ،0.723بلغت  سبیرمانل الارتباط منلاحظ أن قیمة معا) 34(من خلال الجدول رقم 

  .0.05 أصغر من درجة المعنویة، وهي 0.00الإحصائیة 

قویة بین  طردیة ي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تعبر عن وجود علاقةوبالتال

  .المزیج التسویقي المصرفي والمیزة التنافسیة للبنك

 الفرضیة الرئیسیة .1

H0 : التنافسیة المیزةو  التسویق المصرفيلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین.  

H1 :التنافسیة المیزةو  التسویق المصرفية بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائی .  

  :الجدول الموالي یوضح نتائج معامل الارتباط سبیرمان
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  التنافسیة المیزةنتائج معامل الارتباط بین التسویق المصرفي و ): 35(الجدول رقم 

  المتغیرات

  

قیمة معامل الارتباط 

  (r) سبیرمان

  (sig)الدلالة الإحصائیة 

  0.000  0.720  التسویق المصرفي

  التنافسیة المیزة

  α = 0.05 :درجة المعنویة المعتمدة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج : المصدر

، في كانت دلالته 0.720الذي بلغت قیمته  سبیرمانیوضح لنا الجدول السابق قیمة معامل الارتباط 

بین التسویق قویة معناه أنه توجد علاقة طردیة ، هذا 0.05من درجة المعنویة وهي أقل  0.000الإحصائیة 

، فنقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الفرضیة المصرفي المطبق في البنك الخارجي الجزائري والمیزة التنافسیة له

  .الصفریة
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  :خلاصـــــــــة

كباقي البنوك إلى تقدیم من خلال دراستنا المیدانیة في البنك الخارجي الجزائري، اتضح لنا أنه یسعى 

تركیبة متمیزة ومتنوعة من الخدمات المصرفیة بجودة عالیة وبأقل سعر ممكن، وذلك من أجل جذب أكبر 

یخص التسویق المصرفي فالبنك الخارجي الجزائري یقدم خدماته وفق مزیج عدد ممكن من الزبائن، وفیما 

ات التسویقیة من شأنها أن تعزز الحصة السوقیة تسویقي متكامل الأنشطة بإتباع مجموعة من الإستراتیجی

  .للبنك

ویمكن القول أن التسویق المصرفي یعمل على زیادة أرباح البنك، وبالتالي كسب میزة تنافسیة تساعده 

 .على الصمود في وجه الضغوطات التنافسیة التي قد تواجه البنك
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التنافسیة للبنوك، تبین لنا أن التسویق المصرفي في تحسین المیزة  أثر من خلال دراستنا لموضوع

التسویق المصرفي یعتبر من الدراسات التي تتسم بالحداثة، والذي ساعد على ظهوره حدة المنافسة بین 

فالتسویق في مجال الخدمات المصرفیة یعد عنصرا حاسما من أجل التعرف على حاجات ورغبات البنوك، 

الزبائن والوصول إلى أقصى إشباع لها، فطبیعة الخدمات المصرفیة والخصائص التي تنفرد بها فرضت على 

  .یةإدارة التسویق الاعتماد على مزیج تسویقي فعال یتوافق مع متطلبات تسویق الخدمات المصرف

البنوك إلى تبني وفي الأخیر یمكننا القول أن التطورات الكبیرة في مجال الخدمات المصرفیة أدت ب

المصرفي بغیة الوصول إلى الأهداف المسطرة واكتساب مقومات التنافسیة من أجل  للتسویقالمفهوم الحدیث 

ة، فاكتساب میزات تنافسیة من لبیئة المصرفیالصمود أمام التحدیات التي تفرضها التغیرات الحاصلة في ا

  .شأنه أن یساعد البنك على تحقیق الریادة والسیطرة على الأسواق المصرفیة

 اختبار الفرضیات : 

من خلال دراستنا المیدانیة، قمنا بطرح سؤال على موظفي البنك الخارجي الجزائري حول : الفرضیة الأولى

الخارجي على أن الخدمات المقدمة من طرف البنك  جودة الخدمات المقدمة، إذ وافق معظم موظفي البنك

وهو ما یؤكد  .تتمیز بالجودة، ما یدل على أن الجودة هي مصدر المیزة التنافسیة للبنك الخارجي الجزائري

  .ولىالأ  الفرضیة صحة

ق من خلال الدراسة المیدانیة تبین لنا أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسوی: ثانیةالالفرضیة 

  .ثانیةالوهو ما یؤكد صحة الفرضیة . المیزة التنافسیة للبنك الخارجي الجزائريالمصرفي و 

 نتائج الدراسة: 

 :النتائج المتعلقة بالجنب النظري .1

 الزبائن؛وظائف التسویق المصرفي تساعد على تطویر علاقة البنك ب 

  لزبائنه لأن الصدق یحقق رضا العملاء یعمل التسویق المصرفي على الوفاء بالوعود التي یقدمها البنك

 وبالتالي الاستمراریة في التعامل؛

 تعتبر الموارد البشریة والكفاءات من أهم الموارد التي تحقق المیزة التنافسیة للبنك؛ 

  تساهم سلسلة القیمة في تحدید الأنشطة الرئیسیة التي یتمیز بها البنك عن منافسیه، مما یساعده على بناء

 زته التنافسیة؛وتعزیز می

 الإستراتیجیات الخاصة بتطویر المیزة التنافسیة؛ دتتعد 

 تساهم الإستراتیجیات التسویقیة المتنوعة في زیادة أرباح البنك؛ 
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 :النتائج المتعلقة بالجانب التطبیقي - 2

  الجزائري توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الإستراتیجیات التسویقیة المطبقة في البنك الخارجي لا

 ة التنافسیة له؛میز وال

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التسویق المصرفي والمیزة التنافسیة للبنك الخارجي الجزائري؛ 

 ؛التنافسیة میزتهك الخارجي الجزائري في دعم تساهم المنتجات المصرفیة للبن 

 ء البطاقة البنكیة؛من بین البنوك التي ساهمت في إنشاعد البنك الخارجي الجزائري ی 

 ؛التنافسیة میزته تحسینفي  المصرفي داخل البنك الخارجي الجزائري یساعد المزیج التسویقي  

 تساهم الجودة في بناء میزة تنافسیة للبنك الخارجي من خلال تحقیق رضا العمیل؛ 

  الأول من تطبیق الأسالیب البنك الخارجي الجزائري في الطور لا تزال البنوك الجزائریة ومن بینها

 التسویقیة؛

 الاقتراحـــــــات: 

 التسویق خاصة فیما یتعلق بالزبائن، وذلك بصفة مستمرة من أجل معرفة رغباتهم وحاجاتهم  القیام ببحوث

 الحالیة والمستقبلیة؛

  تطویر الإستراتیجیات التسویقیة التي یستخدمها البنك الخارجي الجزائري من أجل تعظیم الأرباح وتطویر

 المزایا التنافسیة من أجل البقاء داخل المنافسة؛

  تنویع الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك  الخارجي الجزائري من أجل جذب زبائن جدد، العمل على

 وفي نفس الوقت تطویر المزایا التنافسیة للبنك؛

 دعم المزیج التسویقي للبنك الخارجي الجزائري بتكنولوجیا حدیثة ومتطورة؛ 

  ومتكامل الأنشطة،تحسین وتطویر تنافسیة البنك یتم من خلال مزیج تسویقي فعال 

  إقامة دورات تكوینیة داخل الوطن من أجل تدریب وتكوین إطارات قادرة على الإحاطة بكل الجوانب

 المتعلقة بالتسویق في مجال الصناعة المصرفیة؛

 ضرورة إنشاء قسم مخصص للتسویق في البنك الخارجي الجزائري؛ 

 اتخاذ القرارات، كونهم الخط الأمامي للبنك ولدیهم اقتراحات موظفي البنك عند و  الأخذ بعین الاعتبار آراء

 احتكاك بالعملاء؛

  تقدیم الخدمات الاستشاریة وتطویر أسالیب استقبال الزبائن من أجل تحقیق رضاهم وإعطاء صورة تنافسیة

 للبنك؛
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  إنشاء مصلحة تهتم بجمع المعلومات حول المنافسین من أجل تحلیل البیئة التي یعمل داخلها البنك

 .لخارجي الجزائريا

 آفاق الدراسة: 

یعد التسویق المصرفي من المواضیع المطروحة بكثرة في الجهاز المصرفي الجزائري، حیث تبین لنا 

من خلال الدراسة التي قمنا بها أن هذا الموضوع یملك جوانب عدیدة في حاجة إلى المزید من الدراسة 

  :المستقبل، نقترحها لتكون بحوث أخرى في والتحلیل

 إستراتیجیات التسویق المصرفي و دورها في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك؛ 

 إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة؛ 

 أثر جودة الخدمات المصرفیة في دعم القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة؛ 

 أثر التسویق المصرفي على أداء البنوك؛ 

 ره على جودة الخدمات المصرفیةالتسویق المصرفي وأث . 
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 التسویق المصرفي  

  الحسابیة والانحرافات المعیاریة المتوسطات.1

Statistiques 

 Marketing_banc

aire A1 A2 A3 A4 A5 

N Valide 27 27 27 27 27 27 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,9529 4,15 3,8889 3,8148 3,8519 4,1111 

Ecart-type ,55089 1,064 1,12090 1,07550 1,26198 ,84732 

Statistiques 

 A6 A7 A8 A9 A10 A11 

N Valide 27 27 27 27 27 27 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7037 3,5926 3,9259 4,1852 3,9630 4,2963 

Ecart-type 1,29540 1,21716 1,14105 ,78628 1,28547 ,77533 

   التكرارات والنسب المئویة.2

A1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 2 7,4 7,4 11,1 

neutre 1 3,7 3,7 14,8 

d'acord 11 40,7 40,7 55,6 

trés d'acord 12 44,4 44,4 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

A2 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 3 11,1 11,1 14,8 

neutre 3 11,1 11,1 25,9 

d'acord 11 40,7 40,7 66,7 

trés d'acord 9 33,3 33,3 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

 

A3 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 3 11,1 11,1 14,8 

neutre 3 11,1 11,1 25,9 

d'acord 13 48,1 48,1 74,1 

trés d'acord 7 25,9 25,9 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

A4 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

non d'acord 3 11,1 11,1 18,5 

neutre 2 7,4 7,4 25,9 

d'acord 10 37,0 37,0 63,0 

trés d'acord 10 37,0 37,0 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

 

A5 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

neutre 2 7,4 7,4 14,8 

d'acord 14 51,9 51,9 66,7 

trés d'acord 9 33,3 33,3 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

 

 

 

A6 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide non trés d'acord 3 11,1 11,1 11,1 

non d'acord 2 7,4 7,4 18,5 

neutre 3 11,1 11,1 29,6 

d'acord 11 40,7 40,7 70,4 

trés d'acord 8 29,6 29,6 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

A7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide non trés d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

non d'acord 3 11,1 11,1 18,5 

neutre 6 22,2 22,2 40,7 

d'acord 9 33,3 33,3 74,1 

trés d'acord 7 25,9 25,9 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

  

  

  

  



A8 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 4 14,8 14,8 18,5 

d'acord 13 48,1 48,1 66,7 

trés d'acord 9 33,3 33,3 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

A9 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

neutre 3 11,1 11,1 14,8 

d'acord 13 48,1 48,1 63,0 

trés d'acord 10 37,0 37,0 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

A10 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 3 11,1 11,1 11,1 

non d'acord 1 3,7 3,7 14,8 

neutre 1 3,7 3,7 18,5 

d'acord 11 40,7 40,7 59,3 

trés d'acord 11 40,7 40,7 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



  

  

  

  

  

  

 

 

 المیزة التنافسیة 

  الحسابیة والانحرافات المعیاریة المتوسطات.1

Statistiques 

 compétitive B1 B2 B3 B4 B5 

N Valide 27 27 27 27 27 27 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,9177 3,8889 3,5556 4,0370 4,0741 3,8148 

Ecart-type ,66137 1,12090 1,12090 1,01835 1,17427 1,11068 

Statistiques 

 B6 B7 B8 B9 

N Valide 27 27 27 27 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 4,1852 4,0370 3,5556 4,1111 

Ecart-type ,87868 1,01835 1,28103 1,08604 

  

 

 

A11 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

neutre 2 7,4 7,4 11,1 

d'acord 12 44,4 44,4 55,6 

trés d'acord 12 44,4 44,4 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



  

  التكرارات والنسب المئویة.2

B1 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

non d'acord 1 3,7 3,7 11,1 

neutre 3 11,1 11,1 22,2 

d'acord 13 48,1 48,1 70,4 

trés d'acord 8 29,6 29,6 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

B2 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

non d'acord 2 7,4 7,4 14,8 

neutre 7 25,9 25,9 40,7 

d'acord 11 40,7 40,7 81,5 

trés d'acord 5 18,5 18,5 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

 

B3 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non d'acord 3 11,1 11,1 11,1 

neutre 4 14,8 14,8 25,9 

d'acord 9 33,3 33,3 59,3 

trés d'acord 11 40,7 40,7 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

B4 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 2 7,4 7,4 7,4 

non d'acord 1 3,7 3,7 11,1 

neutre 2 7,4 7,4 18,5 

d'acord 10 37,0 37,0 55,6 

trés d'acord 12 44,4 44,4 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

 

 

 

B5 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 3 11,1 11,1 14,8 

neutre 4 14,8 14,8 29,6 

d'acord 11 40,7 40,7 70,4 

trés d'acord 8 29,6 29,6 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

B6 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

neutre 2 7,4 7,4 11,1 

d'acord 14 51,9 51,9 63,0 

trés d'acord 10 37,0 37,0 100,0 

Total 27 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

 

B7 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non d'acord 3 11,1 11,1 11,1 

neutre 4 14,8 14,8 25,9 

d'acord 9 33,3 33,3 59,3 

trés d'acord 11 40,7 40,7 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

B8 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 3 11,1 11,1 11,1 

non d'acord 2 7,4 7,4 18,5 

neutre 6 22,2 22,2 40,7 

d'acord 9 33,3 33,3 74,1 

trés d'acord 7 25,9 25,9 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

  

  



 

B9 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide non trés d'acord 1 3,7 3,7 3,7 

non d'acord 2 7,4 7,4 11,1 

neutre 2 7,4 7,4 18,5 

d'acord 10 37,0 37,0 55,6 

trés d'acord 12 44,4 44,4 100,0 

Total 27 100,0 100,0  

 

 معاملات الارتباط 

  تسویق المصرفي والمیزة التنافسیةإستراتیجیات ال.1

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

Corrélations 

 stratégie compétitive 

Rho de Spearman stratégie Coefficient de corrélation 1,000 ,339 

Sig. (bilatérale) . ,084 

N 27 27 

compétitive Coefficient de corrélation ,339 1,000 

Sig. (bilatérale) ,084 . 

N 27 27 



  سویقي المصرفي والمیزة التنافسیةالمزیج الت.2

Corrélations 

 compétitive Marketing_mix 

Rho de Spearman compétitive Coefficient de corrélation 1,000 ,723
**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 

N 27 27 

Marketing_mix Coefficient de corrélation ,723
**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 . 

N 27 27 

 

  

  افسیةوالمیزة التنالتسویق المصرفي .3

Corrélations 

 
compétitive 

Marketing_banc

aire 

Rho de Spearman compétitive Coefficient de corrélation 1,000 ,720
**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 

N 27 27 

Marketing_bancaire Coefficient de corrélation ,720
**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 . 

N 27 27 

 

  

 

  



 ألفا كرونباخ 

  التسویق المصرفي. 1

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,705 11 

Statistiques de total des éléments 

 
Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

A1 39,3333 29,769 ,502 ,661 

A2 39,5926 36,020 -,041 ,743 

A3 39,6667 34,462 ,087 ,723 

A4 39,6296 25,934 ,715 ,614 

A5 39,3704 34,165 ,186 ,706 

A6 39,7778 33,487 ,104 ,729 

A7 39,8889 29,795 ,410 ,675 

A8 39,5556 28,487 ,569 ,648 

A9 39,2963 34,063 ,222 ,701 

A10 39,5185 26,336 ,662 ,624 

A11 39,1852 31,157 ,573 ,662 



  المیزة التنافسیة.2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,782 9 

  

Statistiques de total des éléments 

 
Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

B1 31,3704 31,011 ,253 ,791 

B2 31,7037 26,370 ,678 ,730 

B3 31,2222 29,949 ,399 ,771 

B4 31,1852 26,849 ,592 ,742 

B5 31,4444 30,410 ,309 ,784 

B6 31,0741 28,379 ,671 ,739 

B7 31,2222 28,795 ,512 ,756 

B8 31,7037 28,909 ,354 ,781 

B9 31,1481 28,131 ,531 ,752 

  جمیع عبارات الاستبي.3

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,860 20 



 

 

Statistiques de total des éléments 

 
Moyenne de l'échelle 

en cas de suppression 

d'un élément 

Variance de l'échelle 

en cas de suppression 

d'un élément 

Corrélation complète 

des éléments corrigés 

Alpha de Cronbach en cas 

de suppression de l'élément 

A1 74,5926 118,097 ,498 ,851 

A2 74,8519 128,977 ,020 ,870 

A3 74,9259 125,456 ,171 ,864 

A4 74,8889 111,949 ,644 ,844 

A5 74,6296 126,165 ,203 ,861 

A6 75,0370 123,191 ,204 ,864 

A7 75,1481 115,516 ,525 ,850 

A8 74,8148 115,849 ,553 ,849 

A9 74,5556 123,333 ,389 ,856 

A10 74,7778 112,103 ,624 ,845 

A11 74,4444 118,641 ,681 ,848 

B1 74,8519 121,900 ,306 ,859 

B2 75,1852 111,541 ,758 ,841 

B3 74,7037 123,293 ,283 ,859 

B4 74,6667 111,385 ,725 ,841 

B5 74,9259 120,687 ,361 ,857 

B6 74,5556 116,487 ,711 ,845 

B7 74,7037 120,447 ,414 ,854 

B8 75,1852 118,080 ,396 ,856 

B9 74,6296 114,165 ,663 ,845 

 



 

 

  

 

 ملخصال
 



  :ملخص

المنافسة التي لتحسین المیزة التنافسیة للبنوك، وبالنظر إلى  المساهمة التي یقدمها التسویق المصرفيتهدف الدراسة إلى معرفة 

 ،ریعة التي تستهدف القطاع المصرفيالتغیرات الستتعرض لها البنوك فیما بینها أو مع المؤسسات غیر المالیة إلى جانب 

 عن طریق انتهاج أسالیب وسیاساتلتقدیم مختلف خدماتها فعال ومتكامل البنوك تبني مزیج تسویقي  أصبح من الضروري على

  .تمیزها عن منافسیها في نفس القطاع

باعتباره أحد البنوك -وكالة جیجل –ئري راسة على البنك الخارجي الجزاوبغرض توضیح الجانب النظري قمنا بإسقاط الد

الشهیرة في الجزائر، وقمنا بتحدید مجتمع وعینة الدراسة بموظفي وكالة جیجل، واستخدمنا الاستبیان كأداة لجمع البیات اللازمة 

  .لدراستنا المیدانیة

اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي لجمع المعلومات المتعلقة بالجانب النظري، أما المنهج التحلیلي تم استخدامه 

من أجل تحلیل البیانات واختبار الفرضیات والوصول إلى أهم النتائج المتعلقة بالدراسة بالاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائیة 

SPSS.  

یساهم بشكل فعال في  المزیج التسویق المصرفي الذي یستخدمه البنك الخارجيا إلى أن من خلال هذه الدراسة توصلن

فجودة الخدمات التي یقدمها البنك تساهم بشكل إیجابي في بناء میزة تنافسیة تحقق له عوائد أكبر، لكن  تحقیق التمیز،

 یلزم البنك الخارجي الجزائري  التنافسیة، وهذا ما دعم میزتهفي الإستراتیجیات التسویقیة التي یطبقها لیست فعالة ولا تساهم 

  .في الجهاز المصرفي الجزائري أعلىتعدیل هذه الإستراتیجیات من أجل تحقیق الأهداف المرجوة والوصل بالبنك إلى مراكز ب

  .المیزة التنافسیةتسویقیة، الستراتیجیات الإ، المصرفي تسویقيالمزیج الالتسویق المصرفي، المصرف، : الكلمات المفتاحیة

Abstract : 

The aim of this study is to know the benifits thats banking marketing offers to improve 
competitive adventage of banks, and due to the competition thats banks are exposed to with other 
banks or with non-financial institutions, beside quick vhanges that targert the banking sector, its 
became necessary that banks build a strong marketing process to offer more options that other 
banks within the same field. 

And for the purpose of clarification of the theoritical side we drop this study on the 
Algerian Extern bank  -Jijel Agency – because its one of the famous in Algeria than we select a 
sample from Jijel agensy then we use survery as a tool to collect necessary data for our studu. 

We use on our study descriptive methode to collect data that are relevent to theoritical side 
whereas we use analytical approach for analysing data and testing theories to get the most 
important result that has relation with the study with use of SPSS programme. 

From this study we conclude that the mix of marketing banking used by extern bank 
contribute effectively on achieving exellense results, so the quality of srvice that the bank offers 
contibute positvely on buildig competitive adventage with larger benifits, but marketing 
strategies that the bank Extern apply are not effective and does not support his competitive 
advantage, and that what oblige the Algerian Extern bank to adjust this strategies to achieve the 
main purposes and make the bank more valuable on the Algerian bank system. 

Key words : The bank, Banking Marketing , Marketing Mix, Marketing Strategies, Competitive 
Adventage. 

 


