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 أخفمُا إرا بانٍأس ولا َجحُا إرا بانغشوس َصابا تجعهُا لا سب ٌا"

 انُجاح تسبك انتً انتجشبت هى الإخفاق إٌ دائًا ركشَا سب ٌا

 شجاعت تأخز فلا تىاضعا أعطٍتُا وإٌ تىاضعُا تأخز فلا عهًا أعطٍتُا فإرا

 الاعتزاس

 "سب ٌا انعفى شجاعت فايُحُا إنٍُا انُاس أساء وإرا



 

 

 

 

 هذاءالإ

 ػ٠ِ ص٠ِ ٖٓ ًَ إ٠ُ... هِثٚ ٝصذهٜا ُغاٗٚ اُرٞحذ تٌِٔح ٗطن ٖٓ ًَ إ٠ُ

 اُحث٤ة

 . ٝاُغلاّ اُصلاج ػ٤ِٚ ٓحٔذ أُصطل٠

  عٔائ٢ أضاءخ اُر٢ اُشٔظ إ٠ُ

 تش٢ء ػ٢ِ ٣ثخَ ُْٝ ذؼ٢ٔ٤ِ ك٢ أُشوح ذٌلَ اُز١

 … أت٢…

 أُؼا٢ُ أتِؾ إٔ ٝأساد٢ٗ ستا٢ٗ اُز١ 

 ... توِثٜا ٝسػر٢٘ حِٔر٢٘ اُر٢ إ٠ُ

 إ٠ُ دست٢ ك٢ ٢ُ ع٘ذا ًاٗد اُر٢ إ٠ُ... لأٗاّ ٝعٜشخ لاسذاح ذؼثد اُر٢ إ٠ُ

 أعؼ٠ اُر٢

 اُٞجٞد ك٢ أِٓي ٓا أؿ٠ِ إ٠ُ... ٛا ٛ٘ا ٣ٌٝل٢٘٤ ُشضاٛا

 ...أ٢ٓ...

 

 أخٞاذ٢ اُٞجٞد ك٢ ع٘ذ١ ْٛ ٖٓ إ٠ُ

 إخٞذ٢ طش٣و٢ إضاءج اجَ ٖٓ ذحرشم اُر٢ اُشٔٞع إ٠ُ

 ٤ٌِٓح ، ٗٞساُٜذٟ  "ٝأػا٢ٗٞٗ  ساكو٢ٗٞ ٖٝٓ ص٤ٓلاذ٢ إ٠ُ

 " ٜٗاٍ، أعؼذ، ٓحٔذ" ًرا٤ًد اُصـاس  ٝإ٠ُ

 هش٣ة ٖٓ أٝ تؼ٤ذ ٖٓ ػشك٢٘ ٖٓ ًَ ٝإ٠ُ ه٢ِٔ ٗغاْٛ ٖٓ ٝإ٠ُ ًَ

 .أُرٞاضغ اُؼَٔ ٛزا جٜذ١ ثٔشج أٛذ١

 



 

 

 

 الإٛذاء

 

اإيِقاعهُاوَ عِْ قاَِ صَيْنِاإرِْسَعنقًع") صااقعا لق وا تع لا تصا عاسااااا لرحعااا لرحسااّ اَ تْبُصُوااإِلَّا اا(..."وَاضََلٰارَ ُّكَاألَّا

إ لامنار تنياوأنعررا ر ياأأعنتنيااأىصياثحلةاىذااا جيصاا حبعركاإ لاا تياا جنةا حتاأاصاميعا،ا
ااوا ص ياا غع حةارفظيعااااوأطعلافياأحلىع ع صلقاراوا صأقار،اا

اا تيارافلتنيا صأقا يعاوا تجحتع يعا حياوانيعرااا

إ لاروواأ ياا لعىلةاا

.ا"أبصاا لقع را،امتحل،امححص"اإخق ياااوإ لامناربيسايجليافياألواياأخقا ي

ا.وإ لاكلا صيلقع يامنحلةاوملحكةاوىنص،ارفحلة
 

 

 



 

 

 

كلحةا كلاا

 ٝاُغلاّ ٝاُصلاج اُؼَٔ ٛزا أداء إ٠ُ ٝٝكو٘ا ٝأُؼشكح اُؼِْ دسب ُ٘ا أٗاس اُز١ لله اُحٔذ

 ػ٠ِ

 ..ٝعِْ ػ٤ِٚ الله ص٠ِ ٓحٔذ ع٤ذٗا .. اُؼا٤ُٖٔ ٝٗٞس اُشحٔح ٗث٢

 ك٢ ٤ُجٔؼٜا اُحشٝف ٣خظ إٔ هثَ ٤ُلٌش اٌُراتح ػٖ ا٤ُشاع ٣رٞهق اُِحظح ٛزٙ ٓثَ ك٢

 ذرثؼثش ًِٔاخ

 ٝلا ٝالأسم اُرؼة أػ٤اٙ توِْ ذح٤ظ تأٗآَ عطٞس ك٢ ذج٤ٔؼٜا ٝأحاٍٝ ػثثا الأحشف

 اُحشاى ػ٠ِ ٣وٟٞ

 ٝاحذ إٓ ك٢ ٝاُلشح تاُحضٕ ِٓٔٞءج حثش هطشاخ ػ٠ِ ٣رٌأ تَ

 ٝٝداػْٜ شٌشْٛ ػ٤ِا كٞاجة اُرجٔغ تؼذ اُلشام ٣شٞتٚ ٝحضٕ جذ٣ذ كجش ُثضٝؽ كشح

 : ٝاُؼشكإ اُشٌش تجض٣َ ٝأخص اُح٤اج ؿٔاس ك٢ خطٞاذ٘ا

 ُٜا شٌشا...اُؼَٔ ٛزا ػ٠ِ ذلضِد تالإششاف اُر٢" لاسًً سعاد" اُذًرٞسج أُحرشٓح

 ك٢ اُظلاّ ُؼٖ ٖٓ تذلا اُشٔؼح إضاءج ٝأساٗا اٌُث٤ش ُ٘ا هذّ ٝالأعرار ػٔش تٞساط اُز١

 ُٚ شٌشا...جذ٣ذ ٖٓ الأٓح ُثؼث اُـذ ج٤َ ت٘اء عث٤َ

 اُظِٔح ُ٘ا أضاء ٝٗٞسا ُ٘ا ػٞٗا ًإ اُز١ عؼ٤ذج ًٝاُح اُجضائش اُخ٤ِج ت٘ي ٓذ٣ش إ٠ُ

 ...ت٢ ذح٤ظ ًاٗد اُر٢

 .ُٚ شٌشا

 اُـ٤ة ظٜش ك٢ دػٞج أٝ ٗص٤حح أٝ ٓؼِٞٓح أ١ ُ٘ا هذّ ٖٓ ًَ إ٠ُ

  ُْٜ ٓ٘ا خاُص اُشٌش ٝ اُؼشكإ



 

 

 الممخص

 مدل مساىمة التسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لبنؾ الخمئج الجزارر إبراز إلىتيدؼ ىذه الدراسة  
 30ري الككالات البنكئة متؿ الدراسة ك ذلؾ بالاعتماد عمى تتمئؿ بئانات الاستبئاف الذم ئعبر عف آراء 

 ىناؾ دكر ائجابي أفنَّ  النتارج أظيرتتئث .spss v23جمكظؼ ك قد تمت معالجة تمؾ البئانات باستخداـ برناـ
  رعالئة اكبرإعطاءهلمتسكئؽ البنكي ري المساىمة ري ررع القدرة التنارسئة لمبنؾ ك 

استراتئجئات التسكئؽ البنكي; بنؾ الخمئج الجزارر; القدرة التنارسئة; التسكئؽ البنكي: الكممات المفتاتئة  

Abstract: 

This study aims at highlighting the contribution of banking marketing in raising the 

competitiveness of Algeria Gulf Bank in the banking agencies under study, based on 

the analysis of the questionnaire data which expresses the views of 30 employees. 

This data was processed using the SPSS v23program. The results showed that there is 

a Positive effect of banking marketing in strengthening the bank competitiveness and 

give it greater effectiveness.  

Keywords: Banking; Competitiveness; Algeria Gulf Bank; Marketing strategies 
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: المقدمة العامة

ئعرؼ العالـ ثكرة ىارمة ري مجاؿ الاتصالات كالمعمكماتئة جعمتو قرئة صغئرة مما زاد مف انتشار العكلمة  
كالنظاـ التجارم الدكلي الذم كسر التكاجز بئف الدكؿ، رأصبتت الأسكاؽ مكانا مفتكتا لجمئع المستثمرئف ري 

. العالـ مما أدل إلى ظيكر منارسة شدئدة بئف المؤسسات لزئادة تصتيا السكقئة

ئعد القطاع المصرري مف القطاعات الاقتصادئة اليامة ري الدكؿ المتقدمة كالنامئة عمى تد سكاء، تئث  
أف الدكر الذم تمعبو البنكؾ ري التئاة الاقتصادئة دكرا ميما كراعلا ريي أساس النظاـ الاقتصادم التدئث كما 
أصبح ليا دكر ررئسي ري تتقئؽ أىداؼ كمككنات السئاسة المالئة لمدكلة بعناصرىا الارتمانئة كالنقدئة لذلؾ ريي 

ستراتئجئاتيا  تساىـ بشكؿ ررئسي ري ررع كفاءتيا كراعمئتيا الإدارئة كأف تعمؿ عمى تتقئؽ  جمئع أىداريا كا 
. كبرامجيا كغائاتيا ضمف إطار البئرة المالئة كالمصررئة التنارسئة

ئعد التسكئؽ البنكي أتد ركارز الخدمات البنكئة ري العصر التدئث ريك الذم أكسب البنكؾ ري البمداف  
المتقدمة نجاتا ىاما كأعطاىا كضعئة تنارسئة راردة كثقة ككلاء المستثمرئف كالأرراد، تئث أصبح مكضكع تطكئر 

القدرة التنارسئة لممؤسسات البنكئة خلاؿ السنكات الأخئرة ئتظى باىتماـ كاسع النطاؽ عمى الصعئد المتمي 
كالعالمي بسبب مكاكبة متطمبات التطكرات التي ئشيدىا العالـ، كئشغؿ مفيكـ المئزة التنارسئة تئزا كمكانة ىامة 

.  كاقتصادئات الأعماؿالإستراتئجئةري كؿ مف مجالي الإدارة 

كنظران إلى ما تتمئز بو الخدمات البنكئة مف نمطئة مالئة ري مضمكنيا كمتتكاىا ، رقد كاف إلزاما عمى  
الإدارة البنكئة أف تبتث عف كسارؿ كأسالئب كاستراتئجئات تتى تستطئع مف خلاليا التنارس كالتصكؿ عمى 
نتارج أرضؿ مما أدل إلى التركئز عمى مفيكـ التسكئؽ البنكي كمتكر نشاط  أم بنؾ ك أدارو الدئنامئكي ري 

. تتقئؽ أىدارو

:  التالئةالإشكالئة   كمف ىنا ئمكننا طرح 

  التسويق البنكي في رفع القدرة التنافسية لمبنوك؟إلى أي مدى يساهم

:    ك عمئو ررضئة البتث ئمكف صئاغتيا كالآتي

.  التسكئؽ البنكي بشكؿ رعاؿ ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾئساىـ
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  :أسباب اختيار الدراسة

 : لاختئار ىذا المكضكع ، لاختئار البتث ري ىذا المكضكع بالذات نمخصيا رئما ئميا ىناؾ عدة أسباب درعتف

. رئوندرس المكضكع ضمف التخصص الذم  -1
 . ري التعرؼ عمى مفيكـ التسكئؽ البنكي ك البتث عف إمكانئة تطبئقو ري الكاقعرغبتنا -2
 .التعرؼ عمى الدكر الذم ئمعبو التسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾ -3
 . ري البتث ك الاطلاع ري مجاؿ التسكئؽ خاصة التسكئؽ ري القطاع البنكيتنارغب -4

تبرز أىمئة الدراسة ري متاكلة بث التسكئؽ البنكي داخؿ البنكؾ ك ابراز الدكر الفعاؿ لو مع  : أهمية الدراسة
الإشارة إلى ظركؼ ك تتمئة تطبئقو لزئادة القدرة التنارسئة لمبنكؾ ك زئادة جكدة الخدمات ك تتقئؽ النمك ك زئادة 

 .التصص السكقئة  مف خلاؿ تجسئد عناصر المزئج التسكئقي داخؿ البنؾ

:  أهداف الدراسة

:    نظرا للاختئارات السابقة رإف الأىداؼ المرجكة مف الدراسة تتمثؿ رئما ئمي

 ك القدرة التنارسئة ري  تقدئـ إطار نظرم ئبرز مفيكـ التسكئؽ البنكي ك لقدرة التنارسئة ري السكؽ البنكي 
. السكؽ البنكي

 البنكؾ قدرة تنارسئةإكساب أىمئة التسكئؽ البنكي ك الدكر الذم ئمعبو ري إبراز . 
 لي بنؾ خمئج الجزارر ؤكمعررة ىؿ ىناؾ اىتماـ بيذا المكضكع لدل مسAGB _سعئدة_ 
 المتطمبات التي ئجب الأخذ بيا لتطكئر الخدمات البنكئة ك الارتقاء بجكدتيا ك دعـ القدرة التنارسئة إبراز 

 .لمبنكؾ
 :أسباب اختيار الموضوع

:    ىناؾ عدة أسباب درعتنا  لاختئار ىذا البتث ري ىذا المكضكع بالذات نمخصيا رئما ئمي

 قابمئة المكضكع لمبتث .
 الرغبة ك المئكؿ الشخصي ري معالجة مثؿ ىذا المكضكع. 
 السئر مع المكضكعات التدئثة كمسائرة الممتقئات كمكاضئع الساعة. 
  البنكؾ مئزة تنارسئةإكسابمعررة دكر التسكئؽ البنكي ري . 
 التعرئؼ ك الإعلاف بيذا المكضكع. 
 إضارة دراسة ري ىذا المجاؿ لإثراء البتث العممي. 
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 :  منهج الدراسة

 بغئة الإجابة عمى إشكالئة البتث ك إثبات مدل صتة الفرضئات تـ الاعتماد عمى مناىج مختمفة لأف 
: البتث ئنطكم عمى جانبئف أتدىما نظرم ك الآخر تطبئقي لذلؾ اعتمدنا عمى

:  المنهج الوصفي التحميمي

 ئرتكز ىذا المنيج بدرجة أكلى عمى جمع ك تمخئص التقارؽ التاضرة المرتبطة بظاىرة معئنة، ك ئيدؼ 
إلى كصؼ مكقؼ أك مجاؿ اىتماـ معئف بصدؽ ك بدقة ك اعتمدنا عمى المنيج ري كضع خطة مئدانئة آخذئف 

بعئف الاعتبار مختمؼ القكانئف العممئة التي تنطكم تتت ىذا المنيج ك بصفة عامة أرادنا ىذا المنيج عند دراسة 
. التسكئؽ البنكي ري جمع البئانات  ك تصنئفيا ككذا تفسئرىا

:    المنهج الإحصائي

   لقد تـ الاعتماد عمى المنيج الإتصاري ري دراستنا المئدانئة  خصكصا ري تشكئؿ الجداكؿ كمختمؼ النسب        
.  لغرض معالجة كتتمئؿ الاستبئاف SPSS v23كالتكرارات ك الإتصارئات ك تـ استخداـ برنامج

: صعوبات الدراسة

   تجدر الإشارة إلى أف إنجاز ىذا العمؿ لـ ئكف مف الأمكر المئسرة ك ىذا راجع لكجكد بعض المشاكؿ   
: كالصعكبات ئمكف ذكرىا رئما ئمي

 قمة المراجع المتعمقة بالمئزة التنارسئة. 
 تنكع ك تداخؿ المصطمتات المتعمقة بيذا البتث. 
 عدـ إبداء عماؿ البنؾ اىتماـ كبئر لمكضكع الدراسة. 
 عدـ استقبالنا مف طرؼ عدة بنكؾ. 
 عدـ كجكد تجاكب كبئر مف قبؿ المكظفئف بالاستبئاف. 
 عدـ تقدئـ المعمكمات الكارئة. 
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:  الإطار الزماني والمكاني

 كىذه الفترة تـ اختئارىا 2018/2019   ئقتصر مجاؿ البتث مف الناتئة الزمنئة عمى الفترة الممتدة ما بئف 
_ بمعباس _سعئدة )عمى أساس أنيا تتضمف رترة التصكؿ عمى البئانات مف قبؿ أربع ككالات بغرب الجزارر 

 ك ئمكف اعتبارىا مف بئف البنكؾ الأكثر انتشارا عبر كامؿ التراب AGBبنؾ خمئج الجزارر  (تممساف_كىراف
.   الكطني

 
 



 

 

 
 

 الأدبٍاث انُظشٌت:انفصم الأول
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 :تًهٍذ

ئعد التسكئؽ البنكي اتد المجالات التي شيدت اىتماما متزائدا مف جانب الاكادمئئف ك الممارسئف عمى  
 العدئد مف العكامؿ التي ساىمت ري زئادة درجة تساسئة البنكؾ للأسكاؽ التي تنشط إلىك ئرجع ذلؾ ,تد سكاء 

 ك ئركز الأسكاؽرئيا ك ري تنكع المداخؿ التي تنتيجيا ري خدمة عملاريا لتتقئؽ مركز تنارسي متمئز ري ىذه 
ىذا الفصؿ عمى البتث ري العناصر الأساسئة لمتسكئؽ البنكي ك كئؼ ئساىـ ري خمؽ مئزة تنارسئة لمبنؾ ركؿ 
بنؾ ئرغب ري اتتلاؿ المكانة التنارسئة المناسبة التي تسمح لو بتمئئز خدماتو عف خدمات المنارسئف ك زئادة 

كلتتقئؽ ىذه الكضعئة راف ريـ المئزة التنارسئة ك كئفئة تجسئدىا ك المتارظة عمئيا ئبدك , تجـ التصة السكقئة 
أمر ضركرم ك ئعالج ىذا الفصؿ ىذه المفاىئـ مف خلاؿ التعرؼ عمى التسكئؽ البنكي ك المئزة التنارسئة ري 

 .البنكؾ
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 :الإطار المفاهيمي لمميزة التنافسية البنكية-1.1

: التنافسية. 1.1.1

المؤسسة ىي الكتدة الاقتصادئة التي تقكـ بتقدئـ خدمة ما كتسمى مؤسسة خدماتئة أك إنتاج سمعة كتسمى  
. كتعتمد أسالئب إدارئة مف أجؿ تتقئؽ ىدريا ببقاريا مؤسسة إنتاجئة،

كىذه البئرة تضع عمئيا العدئد مف  كتنشأ المؤسسة مف ررع ئتأثر بالبئرة التي تعمؿ رئيا كالتي تمدىا بالمكارد،
. القئكد ري نفس الكقت

 :ةالمؤسس بيئة

: تحميل البيئة الخارجية. *

 ئقصد بتتمئؿ البئرة التعرؼ الدقئؽ كالمتابعة النشطة لعناصر البئرة كمككناتيا كما ئطرأ عمئيا مف تغئرات،
كرصد اتجاىات التركة كالتطكر ري تمؾ العناصر كالتكقع المبكر لمتتكلات التي ئمكف أف تصئب البئرة مف أجؿ 

البئرة  :كمف خلاؿ ىذا المبتث سنتاكؿ تقسئـ البئرة إلى ثلاثة أقساـ كىي تقدئر آثارىا عمى عمؿ المنظمة،
البئرة الخارجئة غئر المباشرة كالبئرة الداخمئة كىذا لتبئاف أثر كؿ نكع عمى المنظمة مع  الخارجئة المباشرة،

. (71، صفتة 1988مرسي، ) التطرؽ لمعناصر الفاعمة ري كؿ بئرة

:  تحميل البيئة الخارجية المباشرة . أ

إف درجة المنارسة تتكقؼ عمى عدة عكامؿ تئث تؤثر ىذه الأخئرة عمى المنظمة لأنيا لا تكاجو رقط منارسئف 
بؿ ئتعداه إلى قكل أخرل بمقدكرىا التأثئر عمى مردكدئتيا إئجابئا أك سمبئا كتسمى  ئنشطكف ري نفس القطاع،

 : ىذه القكل بقكل التنارس كتتمثؿ ري

: تهديدات الداخمين الجدد :أولا

بؿ أىـ  تئث لا ئقتصر تتمئؿ البئرة عمى المجمكعة التالئة مف المنارسئف ككئفئة تتقئؽ مئزة تنارسئة عنيـ،
مف ذلؾ ىك تكجئو الاىتماـ نتك الداخمئف الجدد المتتممئف كالذئف لا ئمكف تجاىميـ كئتكقؼ دخكليـ الفعمي إلى 

: السكؽ عمى عدة اعتبارات أىميا التجـ كعكارؽ الدخكؿ إلى السكؽ كالتي تتمثؿ ري

 تمزـ الداخمئف الجدد عمى إستراتئجئة التجـ أم الاستثمارات الضخمة التي ئنتج عنيا : اقتصادئة التجـ
. تخفئض التكالئؼ
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  تمئُّز المنظمة قادر عمى خمؽ صكرة قكئة ليا كخمؽ كلاء العملاء، عرض خدمات متمئزة، الاستفادة مف
 .تأثئر الاشيارات، الاتتفاظ بمنتج معركؼ كمتجدد

 الذم ئتئط كئزئد مف خطر دخكؿ المنارسئف الجدد عمى الذئف ئتمتعكف : الاتتئاج الكثئؼ لرأس ماؿ
 .بإمكانئات مالئة ضعئفة كمنو تنتج أخطار كصعكبات ري تغطئة السكؽ

 ئتتاج الداخمئف الجدد لمسكؽ إلى تكالئؼ لمتتكئؿ أك الانتقاؿ مف مكرّد لآخر تسب : تكالئؼ التتكئؿ
 .مخططو الكمي أك النكعي

 صعكبة إمكانئة التكصؿ إلى قنكات التكزئع. 
  مئزة التكمفة الأقؿ التي ئممكيا المنارسئف التالئئف كىذا لامتلاكيـ تكنكلكجئا متطكرة أك مكاد أكلئة

 .رخئصة، ككذلؾ بسبب أثر الخبرة المتراكمة
 الكضعئة الجغرارئة كمدل قربيا مف نقاط البئع . 
 سئاسة التككمة كالتي تككف مساندة ري الدخكؿ أك عدـ الدخكؿ إلى السكؽ. 

 : شدة المزاحمة:ثانيا

تتكقؼ تدّة المنارسة بئف المنتجئف التالئئف عمى عدة اعتبارات أىميا عدد المنتجئف، تعمقيـ بالصناعة، مدل 
التنكع ري المنتجات المعركضة، مدل كجكد تكالئؼ ثابتة مرتفعة، كجكد عكارؽ الخركج، معدؿ نمك الصناعة، 
تشغئؿ المصنع بأقصى طاقة ممكنة تتى تتقؽ اقتصادئات التجـ مما ئترتب عمئو زئادة العرض كبالتالي 

تخفئض الأسعار ري الصناعة ككؿ كبصفة عامة كمما زاد عدد المنارسئف المباشرئف كمما ارتفعت درجة المنارسة 
.  خاصة إذا كاف ىناؾ اختلاؼ بئنيـ ري الأىداؼ كالاستراتئجئات

: تهديدات المنتجات البديمة: ثالثا

نـَّ تتدئدىـ عمى أنيـ ئمثمكف مصدر لممنارسة أقؿ  تتمثؿ المنتجات البدئمة ري مجمكعات المنارسئف كالذئف ت
تدّة مف المنارسئف المباشرئف، إلا أف تأثئرىـ عمى معدؿ الصناعة كعمى معدلات الربتئة رئيا مازاؿ قارما لذا 

ىؿ ىناؾ منظمات أخرل تقدـ بدارؿ تتؿ متؿ منتجاتيا؟ : عمى المنظمات أف تطرح عمى نفسيا الأسرمة التالئة
أك تقدـ بدئؿ لإشباع الطمب؟ ككئؼ تؤثر ىذه البدارؿ عمى مدل جاذبئة المنتج؟ إف المنتجات البدئمة ئمكنيا أف 

مرسي، ) تمبي أكثر تاجات العملاء، بالإضارة إلى أنيا ئمكف أف تكرر كظارؼ إضارئة كتكالئؼ شراء منخفضة
. (72، صفتة 1988
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 :قوة تفاوض الزبائن والموردين: رابعا

عندما ئممؾ العمئؿ قكة تساكمئو نسبئا بالمقارنة بالبارع أك المنتج رإنو ئمكف أف ئرغـ ىذا الأخئر عمى 
تخفئض السعر أك زئادة نطاؽ الخدمات، الأمر الذم ئؤثر عمى المعدلات الربتئة المتققة، كتررع القكة 

: التساكمئة لمعمئؿ ري التالات التالئة

. عندما تمثؿ مشترئاتو نسبة كبئرة مف تجـ أعماؿ المنظمة (1
 .كجكد عدد كبئر مف البارعئف أك المنتجئف قئاسا عمى عدد المشترئف (2
 . عند كجكد إمكانئة التكامؿ الخمقي مف خلاؿ قئامو بإنتاج السمعة (3
 .إلخ.. عندما ئممؾ العمئؿ معمكمات كاممة عف عممئات المنتج مف تئث الأسكاؽ، التكمفة كالطمب  (4

كما ئمكف لممكردئف أئضا أف ئمارسكا ضغطا عمى المنتجئف مف خلاؿ تيدئدىـ بررع الأسعار أك خفض جكدة 
المنتجات كعمئو رإف المكردئف الذئف ئتمتعكف بمكقؼ قكم ري علاقتيـ بمجمكعة المنتجئف ئمكف أف ئساعدكا ري 
تقمئص أرباح تمؾ المنظمة إذا لـ ئكف لدئيا المقدرة عمى الاسترداد كالزئادة ري التكمفة مف العملاء المباشرئف، 

 :كئتمتع المكردئف بالقكة التساكمئة ري التالات التالئة

عندما ئسئطر عمى مصادر التكرئد عدد متدكد مف المنظمات كالتي تتمئز بالتركئز عمى الصناعة التي  (1
. ئتـ البئع ليا

 .  ضعؼ أك متدكدئة ري المنتجات البدئمة التي ئمكف أف ئمجأ إلئيا المنتجكف (2
عندما ئككف المنتج المكرد أتد المدخلات اليامة ري نشاط أعماؿ المنظمة المشترئة، بمعنى ىذا المنتج  (3

 .ئعتبر أساسا ري نجاح العممئات الإنتاجئة أك ري تتسئف مستكل جكدة المنظمة المشترئة
عندما تتسـ منتجات المنظمات المكردة بالتنكع أك المقدرة عمى التتكؿ إلى مجالات إنتاجئة أخرل كري  (4

ىذه التالة لا ئستطئع المشترم أف ئستغؿ إمكانئة التأثئر عمى مكرد ما ري مكاجية مكرد آخر لمتصكؿ عمى 
 .(159، صفتة 1998العارؼ، ) عرض أرضؿ

 :تحميل البيئة الخارجية غير المباشرة . ب

إفنَّ تتمئؿ البئرة الخارجئة غئر المباشرة ىي عممئة اكتشاؼ العكامؿ كالمتغئرات الاقتصادئة التكنكلكجئة 
السئاسئة الاجتماعئة كالثقارئة مف أجؿ تتدئد الفرص كالتيدئدات المكجكدة ري بئرة المنظمة كاستغلاليا كبالتالي 

. تككئف مئزة تنارسئة عف باقي المنارسئف
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:  العوامل والمتغيرات الاقتصادية:أولا

   تشئر البئرة الاقتصادئة عمى خصارص كعناصر النظاـ الاقتصادم الذم تعمؿ رئو المنظمة كمف الأمثمة عف 
معدلات التضخـ، متانة الاقتصاد، معدلات البطالة، النكـ الاقتصادم كبعض السئاسات الاقتصادئة : ذلؾ

. إلخ...كخاصة السئاسات المالئة كالنقدئة لمدكلة

    كمف المتغئرات الاقتصادئة التي تمعب تالئا دكرا مممكسا كمؤثرا عمى البئرة الاقتصادئة ىك الاتجاه نتك 
الاتفاقئات العامة " الجات"العكلمة كتترئر الاقتصاد ري كثئر مف الدكؿ كالاتجاه نتك الخصخصة كاتفاقئة 

 كالسكؽ الأكركبئة المشتركة كبدأ التعامؿ Gènèral agreement of tariffs and tradeلمتعرئفات كالتجارة 
. (124، صفتة 1998العارؼ، ) بالعممة الأكركبئة المكتدة كالتكتلات الاقتصادئة المختمفة

   كؿ عامؿ مف ىذه العكامؿ ئؤثر ري رسـ كصئاغة استراتئجئة المنظمة بما ئزئد مف ررص جدئدة 
للاستثمار كتشجئع الأعماؿ كتعزئز دكر القطاع الخاص أك ما ئنتج عنو مف تيدئدات جدئدة لمنظمات الأعماؿ 

، 1998ئاسئف، ) كتذبذب أسعار كبرامج إعادة الاستثمار كتكسع الأعماؿ ري مختمؼ القطاعات الاقتصادئة
.   (62صفتة 

 المتغيرات السياسية والقانونية :ثانيا

تتعمؽ العكامؿ كالمتغئرات السئاسئة القانكنئة كالتشرئعئة، بسئاسات الدكلة العامة كبرامجيا التنمكئة كخططيا 
. الاستثمارئة

إف العامؿ التاسـ ري تأثئر العكامؿ السئاسئة القانكنئة التشرئعئة عمى مئداف الأعماؿ ىك مدل تكرر 
الاستقرار السئاسي كالقانكني كالتشرئعي ري الدكلة كالمجتمع، لأف عدـ الاستقرار ئزئد بدرجة كبئرة مف مخاطر 
تطبئؽ الاستراتئجئات كئضع كؿ قرارات الإدارة الخاصة بالإنتاج أك الاستثمار ري ظؿ مخاطر كبئرة قد تؤدم 

بيا إلى الإرلاس كالفشؿ كتزداد أىمئة التنبؤات لتصبح أكثر تعقدا ري تالة اعتماد المنظمات العالمئة عمى الدكؿ 
الأجنبئة كمصدر لممكارد أك المعدات كالتجيئزات أك لتكزئع السمع أك العملاء أك تقدئـ خدمات خاصة لذا ئنبغي 
أف ئككف الاستراتئجئئف الئكـ أكثر قدرة عمى التعامؿ مع المتغئرات القانكنئة كالسئاسئة بخلاؼ الاستراتئجئئف رئما 

.  (126، صفتة 1998العارؼ، ) قبؿ الذئف كاف ئنصب اىتماميـ عمى الشؤكف الاقتصادئة كالفنئة ري المنظمة
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:  المتغيرات الاجتماعية والثقافية:ثالثا

: تتضمف ىذه العكامؿ ثلاث مجمكعات

. القئـ كالتقالئد كالأعراؼ الاجتماعئة الساردة دكارع كتكارز السمكؾ الاجتماعي: العكامؿ الاجتماعئة (1
 .(الجنس، الأعمار، درجة النمك السكاني)اليئكؿ السكاني : العكامؿ الدئمغرارئة (2
 .التعمئـ، الخبرات المتراكمة، القئـ التارئخئة كالتضارئة: العكامؿ الثقارئة (3

   تئث تؤثر ىذه العكامؿ كبصكرة مممكسة عمى غالبئة المنتجات كالأسكاؽ كالعملاء كتشكؿ الطرئقة التي 
ئعئش بيا الأرراد كئعممكف كئنتجكف كئستيمككف، تخمؽ ىذه الاتجاىات الجدئدة نكع مختمؼ مف المستيمكئف 

. (137، صفتة 1998العارؼ، ) كتظير التاجة لمسمع كالخدمات كالاستراتئجئات المختمفة

:  العوامل والمتغيرات التكنولوجية:رابعا

   مف بئف المتغئرات اليامة كالمؤثرة عمى عمؿ معظـ المنظمات، تمؾ التغئرات التي تتدث ري البئرة الفنئة 
زئادة الاعتماد عمى التاسبات الآلئة كالانترنت، تؤثر التكنكلكجئا عمى : كالتغئرات التدئثة ري البئرة التقنئة مثؿ

نشاط المنظمات تئث قد تؤدم إلى زئادة الطمب أك انخفاضو عمى بعض المنتجات  كما قد تؤثر أئضا عمى 
العممئات الإنتاجئة كجكدة المخرجات النيارئة كقد ئترتب عف ذلؾ ضركرة إعادة تدرئب العاممئف بالمنظمة عمى 

كئفئة استخداـ التقنئات التدئثة كئلاتظ ري السنكات الأخئرة زئادة الاىتماـ بمفيكـ الجكدة الشاممة كتنارس 
، صفتة 1998العارؼ، )  كغئرىا9000،9001المنظمات لمتصكؿ عمى شيادات الجكدة العالمئة مثؿ الإئزك 

142). 

:  دراسة سموك العميل:خامسا

   تستند كظئفتي الإنتاج كالتسكئؽ عمى تتدئد الاتتئاجات المتجددة لمعملاء ري سكؽ معئنة أك قطاع متدد 
ضمف السكؽ كتتمئؿ المتغئرات التي تتدث ري سمكؾ العملاء كمعررة اتتئاجاتيـ كالعمؿ كسكؽ الأعماؿ عمى 
إشباعيا بالكامؿ مف خلاؿ تقدئـ أرضؿ مزئج تسكئقي ممكف إلى أسكاؽ العملاء كسكؽ الأعماؿ المككف مف 

. منظمات الأعماؿ التي تشترم منتجات كخدمات لإعادة بئعيا مف جدئد
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:    تتككف عممئة تتمئؿ سمكؾ العمئؿ مف بعدئف أساسئئف

 أم دراسة سئككلكجئة الشراء "التركئز عمى الناتئة النفسئة" دراسة سمكؾ المستيمؾ كفرد :البعد الأول
. الأكؿ لدل العمئؿ كتتدئد اتجاه المتفزات العاطفئة

 ئتمثؿ ري دراسة سمكؾ العملاء كمجمكعة أم تتمئؿ كتشخئص المتغئرات الخارجئة ري :البعد الثاني 
 :ثلاثة اتجاىات

تتدئد كتكصئؼ الأقالئـ كالمناطؽ الجغرارئة لمعملاء التالئئف كالمتتممئف كجاذبئة المنتج ري : جغرارئة -1
 . بعض المناطؽ لاعتبارات الجغرارئا كالمناخ كالطبئعة

تكصئؼ المتغئرات السكانئة لتتدئد التمائز المكجكد بئف مجامئع العملاء كتجمعاتيـ كجمع : دئمغرارئة -2
 .المعمكمات السكانئة عنيـ

 .مؤشرات تتصؿ بشخصئة العمئؿ كأسمكب تئاتو كأساس لمتنبؤ بسمكؾ الشراء -3

   إف أىـ جانب ري تتمئؿ البئرة الخارجئة ري المنظمة، بالإضارة إلى تتدئد تركئبة المنارسئف ىك تركئبة 
العملاء مف خلاؿ تطكئر استراتئجئة كفأه كرعالة لإشباع تاجاتيـ التالئة كالمتجددة كىذا ئؤدم إلى اكتساب 

.  (74، صفتة 1998ئاسئف، ) تنارسئة عف باقي المنارسئف

 :تحميل البيئة الداخمية*

   تيتـ المؤسسات بتتمئؿ كتقئئـ كارة العكامؿ الداخمئة بيدؼ تتدئد نقاط القكة كالضعؼ التي ئتسـ بيا كؿ 
 .عامؿ منيا كالتي تساىـ بالاستعانة بنتارج تتمئؿ عكامؿ خارجئة عمى اتخاذ قراراتيا الاستراتئجئة

 قدرة المؤسسة عمى مكاجية التتدئات التي تكاجييا كقئكد بئرئة: القكة .
 تراجع المؤسسة ري قدرتيا كعجزىا عمى الصمكد أماـ القئكد البئرئة كالتتدئات التي تكاجييا : الضعؼ

 . (75، صفتة 1998ئاسئف، ) كالتي تخمؽ لدئيا تالة اختلاؿ كعدـ تكازف ئؤدم إلى عدـ بقاريا

 :تعريف التنافسية*

   ئعد مصطمح التنارسئة خاصة ري أئامنا ىذه مادة مف بئف المصطمتات الأكثر تداكلا لدل المفكرئف 
الاقتصادئئف كالسئاسئئف، بؿ أكثر مف ذلؾ لدل مختمؼ الأرراد ميما اختمفت مينيـ، رالأىمئة المتزائدة ليذا 

المصطمح لف تمر دكف إثارة العدئد مف التساؤلات لدل الباتثئف كالكثئر مف الانشغالات كالاىتمامات لدل كارة 
. المجتمعات المدنئة
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ّـ التطرؽ لو خلاؿ الثمانئنات مف القرف العشرئف ري     كمف الملاتظ بأف النقاش تكؿ مسألة التنارسئة ت
الكلائات المتتدة الأمرئكئة عقب أزمة الإنتاجئة التي آؿ إلئيا الاقتصاد الأمرئكي، ككاف ليذه الأزمة السبب ري 

. تقيقر المؤسسات الأمرئكئة أماـ منارسئيا الأكركبئة كالآسئكئة

كما ئجب الإشارة إلئو ىك أف لئس ىناؾ تعرئؼ متدد كدقئؽ لمتنارسئة كئمكف تكضئح ذلؾ مف خلاؿ العدئد 
: مف الكتابات كالنقاشات التي قاـ بيا العدئد مف المفكرئف تئث نجد أف

  التنارسئة تقاس بقدرة المؤسسة عمى تتقئؽ تصة سكقئة أكبر مف منارسئيا، كرقا لمتعرئؼ رإف المؤسسة
كعمئو رإف . تعتبر تنارسئة أك قادرة عمى المنارسة إذا استطاعت امتلاؾ تصة سكقئة معتبرة مقارنة مع منارسئيا

 .ىذا التعرئؼ ئركز عمى التصة السكقئة لممؤسسة كمؤشر عمى قدرتيا التنارسئة
  ،كما ئرل آخر أف تنارسئة المؤسسة تعكس قدرتيا عمى النفكذ كررض كجكدىا ري الأسكاؽ الجدئدة

 .كبالتالي رالتنارسئة تعكس قدرات المؤسسة التي تسمح ليا بالصمكد كالمجابية ري السكؽ
  ،كما ئمكف تعرئفيا بأنيا القدرة عمى الصمكد أماـ المنارسئف بغرض تتقئؽ الأىداؼ مف ربتئة، نمك

 .استقرار، تكسع، ابتكار كتجدئد
  كتعرؼ تنارسئة المؤسسة عمى المدل المتكسط مف خلاؿ قدرتيا عمى تتقئؽ داء متفكؽ أعمى مف 

متكسط الأداء المتقؽ مف طرؼ منارسئيا، أما عمى المدل القصئر رغالبا ما تعكس الصراع بئف المنارسئف 
 .لمتصكؿ عمى تصة سكقئة أكبر

 كما ئمكف تعرئفيا استنادا إلى معائئر مختمفة: 

كبناء عمى ذلؾ رإف التنارسئة ئمكف . السعر، الجكدة، التكمفة:  ئستند عمى ثلاثة عكامؿ كىي:المعيار الأول
. تعرئفيا عمى أنيا تقدئـ منتج ذم جكدة عالئة كسعر مقبكؿ

 ئستند عمى السكؽ بمعنى أف التنارسئة تقاس مف خلاؿ أداء المؤسسة ري السكؽ مقارنة :المعيار الثاني
. بنظئراتيا، كذلؾ استنادا إلى تكقئع تصة السكؽ النسبئة

 تعتبر التنارسئة كسمكؾ كبالتالي ئمكف النظر إلئيا مف زكائا مختمفة ريناؾ مف ئرل أنيا متفز :المعيار الثالث
قكم ئدرع نتك بذؿ المزئد مف الجيد، قصد تتسئف متكاصؿ للأداء عمى كؿ المستكئات، كعمئو رإف التنارسئة 

. تخضع ىنا لتقكئـ ذاتي مف قبؿ الممارسئف

   كعمى ضكء ما سبؽ، ئمكف تقدئـ تعرئؼ لمتنارسئة بأنيا قدرات المؤسسة التي تسمح ليا بالصمكد 
كالمجابية ري السكؽ، ىذه القدرة تنعكس ري الاتتلاؿ أك المتارظة عمى تطكئر مكقعيا التنارسي لأطكؿ رترة 

 .   (104، صفتة 2001سمئمي، ) ممكنة
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 تتعدد الأسباب التي جعمت التنارسئة ركنا أساسئا ري نظاـ الأعماؿ الجدئد كالتي تمثؿ ري :أسباب التنافسية*
: تقئقتيا نتاج العكلمة كتركة المتغئرات كمف أىـ ىذه الأسباب نجد

 تعدد الفرص ري السكؽ العالمئة نتئجة تترئر التجارة الدكلئة. 
  كررة المعمكمات عف مختمؼ الأسكاؽ نتئجة تطكر أسالئب بتكث السكؽ كالشفارئة التي تتعامؿ بيا

 .مختمؼ المؤسسات ري المعمكمات المتصمة بالسكؽ كغئرىا مف المعمكمات ذات الدلالة عمى مراكزىا التنارسئة
  سيكلة الاتصالات كتبادؿ المعمكمات بئف مختمؼ كتدات كرركع المؤسسات بفضؿ شبكة الانترنت

 .كغئرىا مف آلئات الاتصاؿ التدئثة
 تدرؽ نتارج البتكث كالتطكرات التقنئة كتسارع مختمؼ عممئات الإبداع كالابتكار. 
  مع زئادة الطاقات الإنتاجئة كارتفاع مستكئات الجكدة كالسيكلة النسبئة ري دخكؿ منارسئف جدد، تتكؿ

السكؽ إلى سكؽ منتشرئف تتركز القكة التقئقئة رئو لمعملاء الذئف انفتتت أماميـ ررص الاختئار كالمفاضمة بئف 
بدارؿ متعددة لإشباع رغباتيـ بأقؿ تكمفة كبأئسر الشركط، كمف ثـ تصبح التنارسئة ىي الكسئمة التئدة لمتعامؿ 

 .(12، صفتة 2004لقاـ ، ) ري السكؽ مف خلاؿ العمؿ عمى اكتساب كتنمئة القدرات التنارسئة

:  تصنؼ التنارسئة إلى صنفئف:أنواع التنافسية*

 : كتتضمف نكعئف:التنافسية بحسب الموضوع . أ

 تعتبر تنارسئة المنتج شرطا لازما لتنارسئة المؤسسة لكنو لئس كاؼ ككثئرا ما ئعتمد عمى :تنافسية المنتج*
سعر التكمفة كمعئار كتئد لتقكئـ تنارسئة منتج معئف كئعد ذلؾ أمرا غئر صتئتا باعتبار أف ىناؾ معائئر 

 .أخرل قد تككف أكثر دلالة كالجكدة كخدمات ما بعد البئع

 ئتـ تقكئميا عمى أساس أشمؿ مف تمؾ المتعمقة بالمنتج، تئث لا ئتـ تسابيا مف :تنافسية المؤسسة*
الناتئة المالئة ري نفس المستكل مف النتارج ري تئف ئتـ التقكئـ المالي لممنتج بالاستناد إلى اليامش الذم 
ئنتجو ىذا الأخئر، أما تنارسئة المؤسسة ئتـ تقكئميا آخذئف بعئف الاعتبار ىكامش كؿ المنتجات مف جية 

 .كالإجمالئة

 : تتمثؿ ري التنارسئة المتظئة كالقدرة التنارسئة:التنافسية وفق الزمن . ب

تعتمد ىذه التنارسئة عمى النتارج الإئجابئة المتققة خلاؿ دكرة متاسبئة، غئر أنو ئجب : التنافسية المحظية*
ألا نتفاءؿ بيذه النتارج لككنيا قد تنجـ عف ررصة عابرة ري السكؽ أك عف ظركؼ جعمت المؤسسة ري 

 .كضعئة اتتكارئة، رالنتارج الإئجابئة ري المدل القصئر قد لا تككف كذلؾ ري المدل الطكئؿ
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 ئبئف استطلاع الرأم أف القدرة التنارسئة تستند إلى مجمكعة معائئر، تئث أف ىذه :القدرة التنافسية*
الأخئرة تربطيا علاقات متداخمة رئما بئنيا، ركؿ معئار ئعتبر ضركرم لأنو ئكضح جانبا مف القدرة التنارسئة 

 . كئبقي المؤسسة صامدة ري بئرة مضطربة كلكنو لا ئكفي بمفرده

   كعمى خلاؼ التنارسئة المتظئة رإف القدرة التنارسئة تختص بالفرص المستقبمئة كبنظرة طكئمة المدل مف 
 .(11، صفتة 2002بكشناؼ،  ) خلاؿ عدة دكرات استقلاؿ

:  ىناؾ عدة أىداؼ لمتنارسئة نذكر منيا:أهداف التنافسية*

 بمعنى أف تتقؽ المنظمة نشاطيا أك أعماليا بأقؿ مستكل ممكف مف : تتقئؽ درجة عالئة مف الكفاءة
 .التكالئؼ كري ظؿ التطكر التكنكلكجي المسمكح بو، رالتنارسئة تساىـ ري بقاء المنظمات الأكثر كفاءة

  التطكر كالتتسئف المستمر للأداء مف خلاؿ التركئز عف تتقئؽ الإبداعات التكنكلكجئة كالابتكارات كالتي
 .تككف تكمفتيا مرتفعة نسبئا، إلا أنيا صعبة المتاكاة مف قبؿ المنظمات المنارسة

  التصكؿ عمى نمط مفئد للأرباح إذ تتمكف المنظمة ذات الكفاءة الأعمى كالأكثر تطكرا مف تنظئـ
 .(11، صفتة 2002بكشناؼ،  ) أرباتيا، رالأرباح تعد مكارأة لممنظمة عف تمئزىا كتفكقيا ري أداريا

:  لمتنارسئة عدة ممئزات نذكر منيا:مميزات التنافسية.*

 التتكؿ مف المئزة النسبئة إلى المئزة التنارسئة. 
 سرعة الانتشار الجغراري لظاىرة الركاج كالكساد. 
 التتكؿ مف المنارسة المتمئة إلى المنارسة العالمئة. 
  الإستراتئجئةاتساع كانتشار التتالفات. 

:  لمتنارسئة عدة نتارج نذكر منيا:نتائج التنافسية*

 تطكئر المنتجات كتخفئض التكالئؼ الكمئة كالأسعار. 
 زئادة التصة السكقئة لممنظمة كتتسئف المركز التنارسي ليا. 
 2005العئيار،  ) تعئئف ربتئة المنظمة مف خلاؿ زئادة المبئعات كانخفاض رترة استرداد رأس الماؿ ،

 .(85صفتة 
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:  الميزة التنافسية.1-1-2

   تعتبر المئزة التنارسئة مف بئف الخصارص التي تتتمى بيا المؤسسات المصررئة كتمئزىا عف غئرىا مف 
. المؤسسات المصررئة كالمالئة كالتي تمكنيا مف اكتساب مكانة رعالة ري السكؽ المصررئة

: تعريف الميزة التنافسية.ا

:  تعددت تعارئؼ المئزة التنارسئة نذكر منيا   

 الميارة أك التقنئة أك المردكد الذم ئتئح لممؤسسة إنتاج قئـ كمنارع لمعملاء تزئد عما '': عررت عمى أنيا
ئقدمو المنارسكف مف جية نظر العملاء الذئف ئتقبمكف ىذا الاختلاؼ كالتمئز، تئث ئتؽ ليـ المزئد مف المنارع 

 .(104، صفتة 2001سمئمي، ) ''كالقئـ التي تتفكؽ عمى ما ئقدمو الآخركف 
  قدرة المؤسسة عمى جذب الزبارف كبناء المكانة الذىنئة ليا كمؤسسة، أك '' كتعرؼ أئضا عمى أنيا

 .(192، صفتة 2008البكرم، ) "لمنتجاتيا كزئادة القئمة المدركة مف قبميـ كتتقئؽ رضاىـ 
  تنشأ بمجرد تكصؿ المؤسسة إلى اكتشاؼ طرؽ جدئدة أكثر رعالئة مف تمؾ المستعممة '' كما تعرؼ بأنيا

 .(12، صفتة 2009منصكرم ، ) ''مف قبؿ المنارسئف، تئث ئككف بمقدكرىا تجسئد ىذا الاكتشاؼ مئدانئا 
  القئمة التي ئمكف لممؤسسة أف تخمقيا لمزبكف، كىذه القئمة ئمكف أف تأخذ شكؿ ررؽ '' كتعرؼ أئضا ب

ري الأسعار بئف المتنارسئف، مع نفس المستكل مف الأداء لممنتج أك انفراد ىذا الأخئر بخصارص معئنة تزئد عف 
 .''مستكل القئمة المدركة كتعكض الفرؽ ري الأسعار 

مجمكعة الخصارص أك الصفات التي ئتصؼ بياـ نتكج أك خدمة ما، كالتي تعطي : إذا رالمئزة التنارسئة ىي
. لممؤسسة أك البنؾ بعض التفكؽ مقارنة بمنارسئيا

 لممئزة التنارسئة مجمكعة مف الخصارص التي تتمئز بيا مف أىميا  :خصائص الميزة التنافسية.ب

  أف تككف مستمرة كمستدامة، بمعنى أف تتقؽ المؤسسة الرئادة عمى المدل الطكئؿ 
 .كلئس عمى المدل القصئر رقط

  إف الممئزات التنارسئة تتمئز بنسبة المقارنة بالمنارسئف، أك مقارنتيا ري رترات زمنئة مختمفة كىذه الصفة
 .تجعؿ قئـ لممئزات ري إطار مطمؽ ىي التتقئؽ

  أف تككف متجددة كرؽ معطئات البئرة الخارجئة مف جية كقدرات كمكارد المؤسسة الداخمئة مف جية
 .أخرل
  أف تككف مرنة بمعنى ئمكف إتلاؿ ممئزات تنارسئة بأخرل بسيكلة كئسر كرؽ اعتبارات التغئئرات

 .التاصمة ري البئرة الخارجئة، أك تطكر مكارد كقدرات المؤسسة مف جية أخرل
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  أف ئتناسب استخداـ ىذه المئزات التنارسئة مع الأىداؼ كالنتارج التي ترئد المؤسسة تتقئقيا ري المدل
 .(309، صفتة 2009غالبي ، ) القصئر كالبعئد

:  أنواع الميزة التنافسية.ج

 ئقصد بيا قدرة المؤسسة عمى تصمئـ تصنئع كتسكئؽ منتج أقؿ تكمفة بالمقارنة مع : الأقل التكمفة ميزة
المؤسسات المنارسة لتتقئؽ عكارد أكبر كلتتقئؽ ىذه المئزة رلا بد مف ريـ الأنشطة الترجة ري سمسمة القئمة 

.  لممؤسسة كالتي تعد مصدرا ىاما لمئزة التكمفة الأقؿ

ككذلؾ مف خلاؿ قدرة المؤسسة عمى مراقبة تكالئؼ مجمكعة مف العناصر كالتتكـ رئيا جئدا مقارنة مع 
:  المنارسئف كىذه العناصر ىي

 كئتـ ذلؾ مف خلاؿ تكسئع تشكئمة المنتجات، تئازة كسارؿ إنتاج جدئدة كالتكسع ري السكؽ غئر :مراقبة الحجم*
. أف التتكـ ري التكالئؼ مف خلاؿ التجـ ئختمؼ مف نشاط إلى أخر كمف منطقة الى أخرل

 كىك نتئجة لمجيكد المبذكلة كالمتكاصمة مف قبؿ الاطارات كالمستخدمئف عمى تد :مراقبة التعمم*
.  سكاء رالمسئركف مطالبئف بتتسئف التعمـ كتتدئد الأىداؼ مف خلالو

 إذا تمكنت المؤسسة مف معررة الركابط المكجكدة كالكامنة بئف الأنشطة المنتجة لمقئمة مف :مراقبة الروابط.*
.  جية ثـ استغلاليا رإنيا تضمف التكمفة الأقؿ

 كتعني المفاضمة بئف أف تككف المؤسسة السباقة لدخكؿ قطاع النشاط أك انتظارىا مدة متددة :مراقبة الرزنامة*
كذلؾ لاختلاؼ الامتئازات الممنكتة لكؿ منيما رعادة تستفئد المؤسسات السباقة إلى بعض القطاعات مف مئزة 

التكمفة الأقؿ بشكؿ متكاصؿ كئرجع ذلؾ مثلا إلى ككنيا تتكقع ري أتسف المكاقع أما ري بعض القطاعات 
.  الأخرل رإف الانتظار ئككف أرضؿ لككف التكنكلكجئا المستعممة سرئعة التغئر مثلا

 عادة ما تقكـ المؤسسة بتطبئؽ إجراءات إضارئة لكف سرعاف ما ئكشؼ :مراقبة الإجراءات.*
تتمئؿ التكالئؼ عف ضركرة إلغاء أك تغئئر بعض الإجراءات لأنيا تزئد مف التكالئؼ مما لا ئساىـ 

.  إئجابا ري تتقئؽ مئزة التكمفة الأقؿ لذا رالمراقبة تسمح بفيميا كمف ثـ تخفئض التكالئؼ

 ئقصد بيا التمركز بالنسبة للأنشطة رئما بئنيا أك بالنسبة إلى الزبارف :مراقبة التموضع.*
كالمكردئف الذئف ليـ تأثئر كبئر عمى عناصر مختمفة كالأجكر، رعالئة الإمداد كسيكلة الكصكؿ 

. (84، صفتة 1988مرسي، ) إلى المكردئف الذم مف شأنو أف ئقمص التكالئؼ
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 قدرة المؤسسة عمى تقدئـ منتج متمئز كررئد كلو قئمة مرتفعة مف كجية نظر المستيمؾ :ميزة التميز 
لذا ئصبح مف الضركرم ريـ المصادر  (جكدة أعمى ، خصارص خاصة لممنتج ، خدمات ما بعد البئع )

المتتممة لتمئئز المنتج مف خلاؿ أنشطة تمقة القئمة كتكظئؼ قدرات ككفاءات المؤسسة لتتقئؽ جكانب التمئز 
: كلتتقئؽ ىذه المئزة ئجب عمى المؤسسة الاستناد إلى عكامؿ التفرد كىي 

تتمثؿ ري خصارص ككفاءة المنتجات المعركضة كالخدمات المقدمة : الإجراءات التقدئرئة.أ
.  كإجراءات خدمات ما بعد البئع تئث تعتبر ىذه الإجراءات عاملا ميئمنا عمى التفرد

قد تتكز المؤسسة عمى خاصئة التفرد إذا ما أتسنت اختئار المكضع الملارـ : التمكضع.ب
.  لأنشطتيا ككذا المكاقع التي تتتميا كتداتيا الإنتاجئة أك مراكز التكزئع التابعة ليا

تنجـ خاصئة التفرد لنشاط معئف عندما ئمارس التعمـ بصفة جئدة كالتي تتجمى ري تطكئر : التعمـ.ج
.  الأداء إلى الأتسف بفضؿ المعررة التي ئمتمكيا كارة الأرراد

دراج أنشطة جدئدة منتجة لمقئمة ئساىـ ري التنسئؽ بئف ىذه الأنشطة لزئادة : الإدماج.د إف إدماج كا 
. تمئز المؤسسة

إف تجـ النشاط قد ئتناسب إئجابا أك سمبا مع عنصر التمئز الخاص بالمؤسسة تئث : التجـ.ق
ئمكف أف ئؤدم التجـ الكبئر لنشاط معئف إلى التمئز الذم لا ئمكف تتقئقو بالاعتماد عمى التجـ 

 .(84، صفتة 1988مرسي، ) الصغئر

 :محددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم عمى جودتها.د

:  تتتدد المئزة التنارسئة لممؤسسة مف خلاؿ بعدئف أساسئئف ىما: محددات الميزة التنافسية:أولا

  ئتتقؽ لممئزة التنارسئة سمة الاستمرارئة إذا أمكف لممؤسسة المتارظة عمى مئزة :حجم الميزة التنافسية 
التكمفة الأقؿ أك تمئئز المنتج ري مكاجية المؤسسات المنارسة، كبشكؿ عاـ كمما كانت المئزة أكبر كمما تطمب 

ذلؾ جيكدا أكبر مف المؤسسات المنارسة لمتغمب عمئيا أك لمتد مف أثر ما، كمثمما ىك التاؿ بالنسبة لدكرة تئاة 
المنتجات الجدئدة رإف لممئزة التنارسئة دكرة تئاة تبدأ ىي الأخرل بمرتمة التقئئـ أك النمك السرئع ثـ ئعقبيا مرتمة 

التبني مف قبؿ المؤسسات المنارسة، ثـ مرتمة الرككد ري تالة قئاـ المؤسسات المنارسة بتقمئد كمتاكاة المئزة 
التنارسئة كمتاكلة التفكؽ عمئيا، ك ليذا تظير مرتمة الضركرة أك بمعنى آخر مرتمة التاجة إلى التقدـ 

التكنكلكجي الجدئد لتخفئض التكمفة أك تدعئـ مئزة تمئئز المنتج، ك مف ىنا تبدأ المؤسسة ري تجدئد كتطكئر ك 
تتسئف المئزة التالئة أك إبداع مئزة تنارسئة جدئدة تتقؽ قئمة أكبر لممستيمؾ أك لمعمئؿ كما ىك مكضح ري 

 :الشكؿ التالي 
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دكرة تئاة المئزة التنارسئة : (01)الشكؿ رقـ

 
 .المصدر (87، صفتة 1988مرسي، )

أطكؿ المراتؿ بالنسبة لممؤسسة المنشرة لممئزة التنارسئة لككنيا تتتاج الكثئر مف  تعد :مرحمة التقديم -
التفكئر كالاستعداد المادم كالمالي، ركمما طالت ىذه الفترة كمما تطمب المزئد مف الاستثمارات كاستخداـ تكنكلكجئا 

 .متقدمة تتئح ليا ررصة التفكؽ عمى منارسئيا ري ذات الصناعة
 تعرؼ المئزة التنارسئة ىنا استقرارا نسبئا مف تئث الانتشار باعتبار أف التنارس ئبدأ ري :التبنيمرتمة  -

 .التركئز عمئيا تئث تككف الكررات الناجمة عمى ىذه المئزة ري أقصى تدكدىا
 بتئث ئتراجع تجـ المئزة التنارسئة شئرا رشئرا كتتجو نتك :مرحمة التقميد وتراجع حجم الميزة التنافسية -

النزكؿ نظرا لتقمئد المنارسئف كمتاكاتيـ ليذه المئزة بصفة كاسعة كبالتالي تنخفض كتتراجع أسبقئة المؤسسة 
 .عمئيـ مما ئؤدم إلى انخفاض الكررات الناجمة عف ىذه المئزة

ري ىذه المرتمة ئتكجب عمى المؤسسة ضركرة تتسئف مئزتيا التالئة كتطكئرىا : مرحمة ضرورة التطوير -
ذا لـ تتمكف المؤسسة مف  بشكؿ سرئع أك إنشاء مئزة جدئدة عمى أسس تختمؼ تمما عف أسس المئزة التالئة، كا 
التتسئف أك التصكؿ عمى مئزة جدئدة رإنيا تفقد أسبقئتيا تماما كعندىا ئككف مف الصعب عمئيا العكدة إلى 

 .(196، صفتة 2008البكرم، ) مكقعيا التنارسي مف جدئد

تئث أفنَّ المؤسسة لا ئمكنيا أف تمتمؾ المزائا التنارسئة إلى الأبد ليذا ريي مطالبة بالفتص ك تتبع مراتؿ دكرة 
تئاة المئزة تنارسئة ك اختئار الكقت المناسب لإجراء التتسئنات ك تطكئر أك خمؽ مئزة جدئدة تضمف لممؤسسة 

.  (158، صفتة 2011مئمكف،  ) الأسبقئات التنارسئة ري السكؽ
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ئعبر النطاؽ عف مدل اتساع أنشطة كعممئات المؤسسة : نطاق التنافس أو السوق المستهدف -
الاستفادة مف تقدئـ تسيئلات إنتاج مشتركة، خبرة رنئة كاتدة، استخداـ نفس منارذ التكزئع : المنارسة، مثاؿ ذلؾ

لخدمة قطاعات سكقئة مختمفة أك ري مناطؽ مختمفة أك بضاعات مترابطة كمف جانب آخر ئمكف لمنطاؽ 
الضئؽ تتقئؽ المئزة التنارسئة مف خلاؿ التركئز عمى قطاع سكؽ معئف كخدمتو بأقؿ تكمفة أك إبداع منتج ممئز 
 :لو، كئكجد أربعة أبعاد متددة لنطاؽ التنارس مف شأنيا التأثئر عمى المئزة التنارسئة كالجدكؿ التالي ئكضح ذلؾ

: الأبعاد المحددة لنطاق التنافسية
 :الأبعاد المحددة لنطاق التنافسية (01)الجدول رقم

التعرئؼ نطاؽ التنارس  

ئبئف مدل تنكع مخرجات المؤسسة كالعملاء المذئف ئتـ خدمتيـ كمف نطاؽ القطاع السكقي 
ىنا ئتـ الاختئار ما بئف التركئز عمى قطاع معئف مف السكؽ أك خدمة 

. كؿ السكؽ

ئعبر عف مدل أداء المؤسسة لأنشطتيا داخمئا أك خارجئا بالاعتماد النطاؽ الرأسي 
عمى مصادر التكرئد المختمفة لقرار الشراء رالتكامؿ الرأسي المرتفع 
بالمقارنة مع المنارسئف قد ئتقؽ مزائا التكمفة الأقؿ أك التمئئز، كمف 
جانب آخر ئتئح التكامؿ درجة أقؿ مف المركنة لممؤسسة ري تغئئر 
. مصادر التكرئد أك منارذ التكزئع ري تالة التكامؿ الرأسي الأمامي

ئعكس عدد المناطؽ الجغرارئة أك الدكؿ التي تنارس رئيا المؤسسة، النطاؽ الجغراري 
كئسمح لممؤسسة تتقئؽ مزائا تنارسئة مف خلاؿ المشاركة ري تقدئـ نكعئة 
كاتدة مف الأنشطة كالكظارؼ عبر عدة مناطؽ جغرارئة مختمفة، كتبرز 

مدل أىمئة ىذه المئزة بالنسبة لممؤسسة التي تعمؿ تالئا ري نطاؽ 
. عالمي، تئث تقدـ منتجاتيا كخدماتيا ري أنتاء العالـ

ئعبر عف مدل الترابط بئف الصاعات التي تعمؿ ري ظميا المؤسسة نطاؽ البضاعة 
ركجكد ركابط بئف الأنشطة المختمفة عبر عدة صاعات مف شأنو خمؽ 

ررص لتتقئؽ مزائا تنارسئة عدئدة، رقد ئمكف استخداـ نفس التسيئلات أك 
التكنكلكجئا أك الأرراد أك الخبرات عبر الصاعات المختمفة التي تنتمي 
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. إلئيا المؤسسة

. 35، ص 1998، نبيل مرسي خميل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال: المصدر  

: أسباب تطوير الميزة التنافسية.ه

   تقكـ الشركات بتنمئة مزائا تنارسئة جدئدة مف خلاؿ لإدراؾ أك اكتشاؼ سبؿ جدئدة كأرضؿ لممنارسة ري 
. كئعد ىذا التصرؼ ري النيائة تصئمة أك ناتج الابتكار. صناعة ما كتطبئقيا عمى السكؽ

   كئعرؼ الابتكار ىنا بشكؿ كاسع لئشمؿ كؿ مف التتسئنات كالتطكئرات ري التكنكلكجئا كتقدئـ أسالئب أرضؿ 
. لأداء الأشئاء

   كئتـ إجراء ذلؾ مف خلاؿ إتداث تغئئرات ري المنتج، تغئئرات ري العممئة، مداخؿ جدئدة لمتسكئة، اشكاؿ 
كئتتقؽ كؿ ذلؾ أئضا مف خلاؿ التعمـ التنظئمي . جدئدة لمتكزئع، كمفاىئـ جدئدة بشأف نطاؽ المنتجات كالأسكاؽ

جراء البتكث كالتطكئر كمف أىـ أسباب الابتكارات التي تغئر مف . )الاستثمار ري مجاؿ الميارات كالمعررة  (كا 
: المئزة التنارسئة ىي

تصمئـ المنتج، :  ئمكف لمتغئر التكنكلكجي أف ئخمؽ ررصا جدئدة ري مجالات:ظهور تكنولوجيا جديدة*
 .طرؽ التسكئؽ، الإنتاج أك التسمئـ، كالخدمات المقدمة لمعمئؿ

عندما ئقكـ المشتركف بتنمئة تاجات جئدة لدئيـ أك تغئئر : ظهور حاجات جديدة لممشتري أو تغييرها*
 .أكلكئات التاجات، رفي مثؿ ىذه التالات ئتدث تعدئؿ ري المئزة التنارسئة أك ربما تنمئة مئزة تنفسئة جدئدة

 تبرز ررصة خمؽ جدئدة عندما ئظير قطاع سكقي جدئد ري الصناعة أك :ظهور قطاع جديد في الصناعة*
ظيكر طرؽ جدئدة لإعادة تجمئع القطاعات التالئة ري السكؽ، كالفكرة لئست رقط الكصكؿ إلى قطاعات 

سكقئة جدئدة مف المستيمكئف كلكف أئضا إئجاد طرؽ جدئدة لإنتاج عناصر خاصة ري خط الإنتاج أك إئجاد 
 .طرؽ جدئدة لمكصكؿ إلى مجمكعة خاصة مف المستيمكئف

 عادة ما تتأثر المئزة التنارسئة ري تالة تدكث تغئئر جكىرم ري :المدخلات أو درجة توافرهاتغيير تكاليف *
العمالة، المكاد الخاـ، الطاقة، كسارؿ التنقؿ، الاتصالات، : التكالئؼ المطمقة أك النسبئة لممدخلات مثؿ

 .الدعائة، الإعلاف أك الآلات
 ىناؾ مجمكعة أخرل مف المؤثرات قد تؤثر ري تغئئر المئزة التنارسئة :حدوث تغييرات في القيود الحكومية *

طبئعة القئكد التككمئة ري مجالات مكاصفات المنتج، تممة تمائة البئرة مف التمكث، قئكد الدخكؿ إلى : مثؿ
(. 156، صفتة 2011مئمكف،  ) الأسكاؽ، تكاجز التجارة
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 :Porter ـنموذج قوى التنافس الخمسة ل. و

ضمف دراستو تأثئر البئرة التنارسئة لممؤسسة ري إطار تتمئمو ليئكؿ الصناعة بالدكؿ    PORTER قدـ 
المتقدمة تتمئلا ىئكمئا لقطاعات النشاط المختمة كقكل المنارسة الفاعمة رئيا كالمتددة لجاذبئتيا كربتتيا ضمف 

 إذ ئؤكد مف خلاؿ ىذا التتمئؿ عمى أف العامؿ الأكؿ الذم ئتدد 5ما أصبح ئعرؼ بنمكذج قكل المنارسة اؿ 
مردكدئة مؤسسة ما ضمف قطاع معئف ئتمثؿ ري جاذبئة ىذا القطاع التي ئصنعيا تجاذب قكل المنارسة بداخمو 

إف القكل التي تتكـ . كأف العامؿ الثاني ىك الكضعئة التنارسئة النسبئة لمؤسسة ما إزاء منارسئيا ضمف القطاع
: ضمف خمسة أقساـ كما ئكضتيا الشكؿ التالي PORTERالمنارسة ري الصناعة قدميا 

 Porterالقكل الخمس لػ: (02)الشكؿ رقـ 

 
  M.Porter , Choix Stratégiques, & concurrence.de. economica,1982,P4: المصدر

: تتمثؿ ىذه القكل ري

تنشأ ىذه الكضعئة ري تاؿ ما إذا رغبت مؤسسة أك أكثر : المزاحمة بين المتنافسين داخل القطاع (1
تتسئف مكقعيا التنارسي داخؿ القطاع رتبادر بخفض الأسعار كتجدئد تشكئمة الخدمات إلى جانب زئادة تجـ 
الإنفاؽ عمى التملات التركئجئة لتكسئع التصة السكقئة كعمى ىذا الفعؿ ئنتج رد رعؿ المنارسئف لتدارؾ ما تـ 

رقده ري التصة السكقئة رئعمد المنارسكف عمى خفض الأسعار إلى مستكئات متدنئة مف المستكل السابؽ  
إلخ كتؤدم ىذه التالة إلى رقداف المؤسسة ...عرض خدمات مساندة لمعرض الررئسي ك خدمات ما بعد البئع ك

المبادرة كالأسبقئة ري التمئئز التي كانت تمتمكيا مما ئدرعيا مجددا إلى ردكد أرعاؿ متكالئة ككمما كانت الفترة 
 .الفاصمة بئف ردكد الأرعاؿ قصئرة كمما تأثرت جاذبئة القطاع ري بقاء المؤسسة ضمف ىذا النشاط بشكؿ سمبي 
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 لمقكل المشكمة لممتئط التنارسي تتمئؿ تأثئر  Porter ئتعدل نمكذج :تهديدات الداخمون المحتممون  (2
المنارسئف داخؿ القطاع إلى  دراسة الكاردكف الجدد الذئف ئمتمككف قدرات جدئدة تيدد استقرار السكؽ كئرتبط 
تيدئد الداخمكف الجدد المتتممكف إلى السكؽ بمدل قكة تكاجز الدخكؿ التي ئفرضيا المنارسكف داخؿ القطاع 

الصراع عمى التصص السكقئة كعادة ما تصطدـ المؤسسات الجدئدة بتقئقة كلاء الزبكف لعلامات معئنة لا ك
ئرغب ري تغئئرىا نتئجة الثقة المبنئة كالمكتسبة مف التعامؿ المسبؽ بالإضارة إلى تمئز ىذه المنتجات عنده أك 

 .عدـ قدرة المنتجات الجدئدة عمى الكصكؿ لقنكات التكزئع
 ئكمف التأثئر الذم ئتدثو المكردكف عمى المؤسسة ري إمكانئة التأثئر عمى :القوى التفاوضية لمموردين (3

مردكدئتيا كذلؾ بتتكـ ىؤلاء ري أسعار المكاد الأكلئة أك النصؼ المصنعة كزئادة عمى ذلؾ ررضيـ لشركط بئع 
معئنة أك امتلاكيـ التؽ ري بعض الأنشطة التسكئقئة كالتكزئع مثلا، إف المكردئف ليـ القدرة عمى التأثئر ري 

 :بعض التالات التالئة
 عندما ئككف العرض مركز. 
 عدـ كجكد منتجات إجلالئو تنارس المنتجات التي ئتعامؿ بيا المكردكف. 
 المنتجات التي بتكزة المكردئف ضركرئة لممؤسسة لمقئاـ بميامو 

 (Michel et Porter, 1998, p. 07) 
 إف إرضاء الزبكف مف أىـ العكامؿ التي تتدد نجاح أك رشؿ المؤسسة ما :القوى التنافسية لمزبائن (4

ئتشكؿ عادة ري شراء منتكجات تتمئز بجكدة عالئة لكف بأقؿ تكمفة ممكنة كىذا ما ئشكؿ ضغطا عمى المؤسسة 
ري ممارسة نشاطيا رتتت ىذا القئد تعمؿ المؤسسة عمى إرضاء الزبكف باستعماؿ أقؿ عدد ممكف مف المكارد 

 :كقكة الزبكف ري التفاكض ئمكف أف ترجع لمعكامؿ التالئة
 تجـ مشترئات الزبكف. 
 نسبة المشترئات مف القطاع عمى التكالئؼ الكمئة لمزبكف. 
 تكالئؼ التتكئؿ. 
 عدد المؤسسات المتنارسة مقارنة مع عدد المشترئف . 
 مدل تكرر المعمكمات عف الأسعار كالتكالئؼ التقئقة لمسكؽ. 
 كئتمثؿ ىذا التيدئد ري إمكانئة إتلاؿ خدمات أك منتجات المؤسسة بأخرل :تهديدات المنتجات البديمة (5

خارج القطاع ئمكف أف تؤدم نفس الكظئفة لكف بسعر أقؿ كتؤثر ىذه المنتكجات عمى السئاسة السعرئة لممؤسسة 
كعمى الأرباح المتققة مف طرؼ القطاع ككؿ كئزداد تأثئرىا كمما كانت أقرب إلى المستيمؾ مف تئث إشباع 

تاجاتو مع أرضمئة سعرئة مقارنة مع المنتكجات الأصمئة رمثلا إمكانئة إتلاؿ الألمنئكـ مكاف التدئد ري بعض 
 .(156، صفتة 2011مئمكف،  ) الصناعات ئؤثر سمبا عمى الأرباح ري صناعات التدئد كالصمب
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:   معايير الحكم عمى جودة الميزة التنافسية:ثانيا

: تتعدد نكعئة كمدل جكدة المئزة التنارسئة بثلاث ظركؼ ىي

 :ئمئز بئف نكعئف مف المزائا كرقا لمعئار: الميزة التنافسيةمزايا -1
 تعتمد عمى التكمفة الأقؿ لقكة العمؿ كالمكاد الخاـ، كىي سيمة التقمئد نسبئا مف : مزايا تنافسية منخفضة

 .قبؿ المنارسئف
 تستند إلى تمئز المنتج أك الخدمة، السمعة الطئبة أك العلامة التجارئة، العلاقات : مزايا تنافسية مرتفعة

 .الكطئدة بالعملاء، كتتطمب ىذه المزائا تكارر ميارات كقدرات عالئة المستكل مثؿ تدرئب العماؿ
ري تالة اعتماد المؤسسة عمى مئزة تنارسئة كاتدة ئعرضيا : عدد مصادر الميزة التي تممكها المؤسسة-2

 .إلى خطر سيكلة تقمئدىا مف قبؿ المنارسئف، لذا ئستتسف تعدد مصادرىا لكي ئصعب عمئيـ تقمئدىا
تقكـ المؤسسات بخمؽ مزائا جدئدة كبشكؿ أسرع : درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة-3

لتفادم قئاـ المؤسسات المنارسة بتقمئد أك متاكاة مئزتيا التنارسئة التالئة، لذا تتجو إلى خمؽ مزائا تنارسئة 
 .مف المرتبة المرتفعة

   لكي تقكـ المؤسسة بتقئئـ مستمر لأداء مئزتيا التنارسئة كمدل سدادىا ئجب أف تعتمد عمى المعائئر الساردة 
ري القطاع، كئمكف إثراء ىذه المعائئر بيدؼ التقئئـ الصارب ليا كمعررة مدل نجاعتيا، كبالتالي اتخاذ القرار ري 

، صفتة 1988مرسي، ) الاتتفاظ بيا أك التخمي عنيا ري تالة عدـ تتقئقيا ليدؼ التفكؽ عمى المنارس
100) .

: الميزة التنافسية البنكية.1-1-3

 :مفهوم الميزة التنافسية البنكية.ا

 لإستراتئجئة معئنة إتباعوالمئزة التنارسئة البنكئة ىي مئزة أك عنصر تفكؽ البنؾ، ئتـ تتقئقو ري تالة  -
 .لمتنارس

القدرة التنارسئة ىي الميارة أك التقنئة أك المكرد المتمئز الذم ئتئح لمبنؾ إنتاج قئـ كمنارع لمعملاء تزئد  -
عما ئقدمو المنارسكف كئؤكد تمئزه كاختلارو عف ىؤلاء المنارسئف مف كجية نظر العملاء الذئف ئتقبمكف 

ىذا الاختلاؼ كالتمئز تئث ئتقؽ ليـ المزئد مف المنارع كالقئـ التي تتفكؽ عمى ما ئقدمو ليـ المنارسكف 
 .الآخركف

تزكئد العمئؿ أك الزبكف بمنتجات بنكئة أكثر كفاءة " تعرؼ القدرة التنارسئة عمى مستكل البنؾ بأنيا  -
 .(104، صفتة 2001السممي، )" كراعمئة مف المنارسئف الآخرئف ري السكؽ المالي 
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بأنيا الكضع الذم ئتئح لو التعامؿ مع مختمؼ الأسكاؽ المصررئة كمع عناصر البئرة " كما تعرؼ أئضا  -
المتئطة بو بصكرة أرضؿ مف منارسو بمعنى أف مئزة التمئز تعبر عف مدل قدرة البنؾ عمى الأداء 

  .(117، صفتة 2002طارؽ، ) ".بطرئقة ئعجز منارسئو عف القئاـ بمثميا

ك مف خلالو نستنتج أف تتقئؽ القدرة التنارسئة ما ىك إلا متصمة لعكامؿ تقئقة عدئدة تندمج ري تخفئض التكمفة 
ك تتسئف الجكدة ك بالتالي ئترتب عمى المصارؼ أف تختار إستراتئجئة تستند إلى نقاط القكة ك التد مف نقاط 

. الضعؼ ك التركئز عمى عكامؿ ميمة كالمنطقة الجغرارئة ك طبئعة الزبكف ك جكدة الخدمات

: أهمية الميزة التنافسية البنكية.ب

   ئمثؿ امتلاؾ كتطكئر المئزة التنارسئة ىدرا استراتئجئا تسعى البنكؾ لتتقئقو ري ظؿ التتدئات التنارسئة 
جراء تترئر الخدمات البنكئة، إذ ئُنظر إلى المئزة التنارسئة عمى أنيا قدرة البنؾ عمى تتقئؽ تاجات العمئؿ 
البنكي ري الكقت كالمكاف المناسب كبالسعر المناسب، أك القئمة التي ئتمنى التصكؿ عمئيا مف الخدمة مثؿ 

 :الجكدة العالئة كبالتالي رالمئزة التنارسئة تتقؽ أمرئف أساسئئف ىما

 إنتاج قئـ كمنارع لمعملاء أعمى مما ئتققو المنارسئف. 
 تأكئد تالة مف التمئز كالاختلاؼ بئف المنارسئف. 

: شركط رعالئة المئزة التنارسئة البنكئة

:    تتى تككف المئزة التنارسئة رعالة ئجب أف تككف

 تاسمة، أم تمنح الأسبقئة كالتفكؽ عمى المنارسئف. 
 ئمكف الدراع عنيا، خصكصا مف تقمئد المنارس ليا. 
 مستمرة، أم إمكانئة استمرارىا خلاؿ الزمف. 

كتتضمف ىذه الشركط الثلاث صلابة المئزة التنارسئة لأف كؿ شرط مقركف بالآخر، تئث أف شرط التسـ مرتبط 
  .(516، صفتة 2004عرابة، ) .بشرط الاستمرار كىذا الأخئر مرتبط بشرط إمكانئة الدراع
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 :معايير القدرة التنافسية لمبنوك.ج 

تتعدد معائئر القدرة التنارسئة لمبنكؾ كالتي ئمكف اعتبارىا أتد مؤثرات جكدة الإدارة، كئمكف تتدئد أىـ ىذه 
: المعائئر رئما ئمي

 .مدل تبني مفيكـ كأسمكب إدارة الجكد الشاممة (1
 .مدل الاىتماـ بالتدرئب المستمر لمعاممئف كأىـ المخصصات التي ترصد ذلؾ (2
مدل كجكد تكجو تسكئقي، أم استمياـ تاجات كرغبات العملاء كأساس لتصمئـ أىداؼ كاستراتئجئات  (3

كسئاسات الأداء المعرري كالخدمة المعررئة كالسعي المستمر للاستجابة لتاجات كرغبات العملاء 
 .كالتكئؼ مع متغئراتيا

 .مدل زرع كتنمئة ركح الفرئؽ الكاتد عمى مختمؼ مستكئات البنكؾ (4
 .مدل تكرر العمالة المعررئة المؤىمة (5
 .مدل استخداـ أتداث تكنكلكجئا الصناعة المعررئة (6
 .التصة السكقئة لمبنؾ ك نسبتيا عمى إجمالي التصة السكقئة لمجياز المعرري (7
 .(261، صفتة 2005برئش، ) .القدرة عمى التعامؿ مع المتغئرات البئرئة المتمئة كالعالمئة (8

 : المنافسة المصرفية بين البنوك. د

: ئتنارس عمى مستكل السكؽ المصرري بنكؾ كتزداد المنارسة للأسباب التالئة

  عدد البنكؾ الناشطة ري السكؽ المصررئة،ركمما ارتفع عدد البنكؾ أدل ذلؾ إلى زئادة المنارسئف خاصة
 .إذا كانت مف نفس التجـ ك تصصيا السكقئة متماثمة

  درجة التمركز ري السكؽ البنكئة،رسئطرة قمة مف المنارسئف عمى معظـ التصص السكقئة ئرتفع مف
 .درجة المنارسة

 2001عبد المتسف،  ) .ئؤدم ارتفاع التكالئؼ إلى زئادة مستكل المنارسة بئف البنكؾ ري السكؽ ،
 .(152صفتة 
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: تهديدات دخول منافسين جدد من المؤسسات البنكية: أولاً 

   ئؤدم دخكؿ ىؤلاء المنارسئف الجدد بمجمكعة مف العكارؽ كالتكاجز التي تعتبر شركطا لازمة لاختراؽ السكؽ 
. كقد تعئؽ دخكؿ المؤسسات الجدئدة إلى القطاع

   رالمنارسة البنكئة تتأثر بسيكلة دخكؿ كسطاء ك مالئئف جدد إلى السكؽ البنكي سكاء كاف ىؤلاء الكسطاء 
 . (كمؤسسات التأمئف مثلا )مؤسسات بنكئة أك مالئة أخرل تقدـ منتجات بنكئة

:    إف أبرز التكاجز التي تقؼ أما القطاع البنكي ىي

 الأسعار التالئة المنخفضة مقارنة مع التكالئؼ كىذا ئخفض مف دخكؿ مؤسسات جدئدة. 
 المتئط الاجتماعي ك الثقاري المتئط بالقطاع البنكي. 

 :تهديدات الداخمين المحتممين*

لا ئقتصر تتمئؿ البئرة عمى المجمكعة التالئة مف المنارسئف ككئفئة تتقئؽ مئزة تنارسئة بؿ الأىـ مف ذلؾ ىك 
. (02، صفتة 2011بكرككرة، )تكجئو الاىتماـ نتك الداخمئف الجدد المتتممئف كالذئف لا ئمكف تجاىميـ 

 :تهديدات المنتجات البديمة*

المنتجات البدئمة ىي التي تككف ليا القدرة عمى الإتلاؿ متؿ الخدمات المقدمة ري صناعة ما لإشباع رغبات 
كتؤثر ىذه البدارؿ بشكؿ ىاـ عمى مدل جاذبئة الصناعة كعمى تصص أرباتيا كبالتالي طبئعة .العملاء

. (62، صفتة 2011عامر ، ) المنارسة عمى مستكل ىذه الصناعة

 :قوة المساومة لدى العملاء (أ 

ئعتبر العمئؿ أئضا إتدل أىـ القكل المؤثرة عمى المنارسة داخؿ قطاع معئف، كذلؾ مف خلاؿ قدرتيـ عمى 
مساكمة المؤسسات القارمة ري القطاع كتأثئرىـ عمى ركبة الصناعة، كئككف ذلؾ إما بالمطالبة بأسعار منخفضة 

أك جكدة مرتفعة أك بالمزئد مف الخدمات، كتتكقؼ قكة العملاء كقدرتيـ عمى التأثئر ري ىئكؿ المنارسة ري 
: الصناعة عمى عكامؿ عدئدة

 المعمكمات المتكررة لدئيـ عمى المؤسسات العاممة ري القطاع. 
 مدل تساسئة السعر بالنسبة ليـ. 
 مدل تكرر بدارؿ لمنتجات القطاع. 
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: كري ظؿ التيدئدات التي تكاجو السكؽ البنكي، تؤدم السمطات البنكئة دكرا تاسما ري

 ضماف ترئة الدخكؿ كالخركج مف السكؽ. 
 الخ.... إف تتدئد الأسعار ئتضمف الفكارد، ىامش الربح، التكالئؼ: تتدئد أسعار المنتجات. 
 (124، صفتة 2001أتمد ، ) منع استغلاؿ العمئؿ  
 :قوة المساومة لدى الموردين (ب 

   تتجمى قدرة المكردئف عمى المساكمة ري مدل تمتعيـ بترئة زئادة أك خفض مف جكدة الخدمات التي 
ئقدمكنيا، كتزداد قكة المكردئف كمما قؿ عددىـ، كما تتكقؼ ىذه القكل عمى مدل أىمئة المنتكج المكرد بالنسبة 

. لمصناعة

   إف المكردكف ري القطاع البنكي ئمكف أف ئككنكا نفسيـ العملاء،رالبنكؾ تعتمد ري ممارسة نشاطيا عمى 
. الكدارع ك أصتاب الكدارع ىـ عملاء البنؾ

 :حدّة المنافسة في السوق المصرفي :ثانياً 

   تتنارس البنكؾ رئما بئنيا عمى تقدئـ أكبر عدد ممكف مف الخدمات التي ئتتاجيا العمئؿ بجكدة عالئة كبأدنى 
التكالئؼ تشكؿ الأعماؿ البنكئة بالتجزرة كزف كبئر مف تشكئمة الخدمات ري سكؽ الأعماؿ البنكئة كىي منارسة 
مباشرة ككنيا تقكـ بئف متنارسئف ئقدمكف خدمات متماثمة، كتعتبر المنارسة غئر السعرئة أكثر رعالئة كأتسف 

. طرئقة ئمكف أف تستعمميا البنكؾ لمتنارس عمى جذب العملاء

:    رمف الأسباب التي أدت إلى زئادة كتدة  المنارسة

 التغئرات الدئمغرارئة المتعمقة بالسكاف مف تئث المكالئد ك الكرئات. 
 الأكضاع المالئة لمعملاء كاختلاؼ اتتئاجاتيـ. 

رالمنارسة القكئة بئف البنكؾ ري جمئع المكارد ك تقدئـ الارتماف ك التكزئع ري الخدمات البنكئة ك ئمكف تمخئصيا 
: رئما ئمي

 ري مئداف الادخار، قئاـ منارسة ئككف ليا نتارج معتبرة ري السكؽ :المنافسة في سوق الادخار (1
المصرري، خاصة أف سكؽ الادخار منظمة، سعر المنتجات رئيا متددة بدراتر ادخار ككصلات 

 .الصندكؽ، كتنمئة منارسة تامة أساسيا كئفئة استقطاب مدخرات الزبارف كتقدئـ أكعئة ادخارئة متنكعة
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تتنارس البنكؾ ري كئفئة جمع مدخرات الزبارف ري شكؿ إئداعات : المنافسة في نشاطات القروض (2
كتتكئميا إلى قركض لتمكئؿ المؤسسات كاستثمارىا ري مشارئع، رالبنكؾ تختمؼ ري تكزئع القركض 

 .باختلاؼ تقكئـ القركض كالذم ئشئر إلى تكمفة تكزئع القرض تتمثؿ ري نسبة الفكارد الممنكتة
 تعتبر الأعماؿ البنكئة بالتجزرة المجاؿ الذم تظير رئو المنارسة الشدئدة :المنافسة في الخدمات البنكية (3

رئما بئف البنكؾ لتمبئة تاجات عملاريا التالئئف ك المرتقبئف،رئما ئعد اقتصارىا عمى خدمات كاسعة بؿ 
، 2007معارري، ) تتبع سئاسة التنكئع ك التخصص ري نفس الكقت قصد مجابية الضغكط التنارسئة

. (65صفتة 

: نظام المعمومات و بحوث التسويق في البنوك المنافسة. ه

   لضماف رعالئة المؤسسات البنكئة ري الأسكاؽ المصررئة ريي بتاجة إلى نظـ معمكمات قكئة، التي تدعـ 
الإدارة بتزكئدىا بمعمكمات التي تساعد عمى اتخاذ القرارات الرشئدة كالرقابة عمى العممئات كتتمئؿ المشاكؿ كخمؽ 

. خدمات أك تتسئنيا لمتصكؿ عمى مئزة تنارسئة كالكصكؿ إلى التمئز

:  نظام المعمومات التسويقية المصرفية:أولا

 تعريف نظام المعمومات التسويقية المصرفية :

: تعددت تعارئؼ نظاـ المعمكمات التسكئقئة نذكر منيا

مجمكعة مف العاممئف كالزبارف كالمنظمات المختمفة "    ئعرؼ نظاـ المعمكمات التسكئقئة لمبنؾ عمى أنو 
كالتككمة كالتشرئعات ككجكد مجمكعة مف الأنظمة كالقكانئف كالتشرئعات المختمفة بالإضارة إلى الآلات كالمعدات 

، 2000العجارمة، )كالكسارؿ المختمفة المتقدمة ري تتقئؽ أىداؼ النظاـ كميا تعمؿ لتتقئؽ أىداؼ متبادلة 
 .(113صفتة 

كارة الأرراد كالتجيئزات كالإجراءات كالكسارؿ المصممة كالمعدة لفرض القئاـ بجمع "    كما ئعرؼ عمى أنو 
المعمكمات المتعمقة بكارة أكجو النشاط التسكئقي ري البنؾ كتصنئفيا كتتمئميا كتفسئرىا ثـ تكزئع ىذه المعمكمات 

 .(99، صفتة 1999معلا،  ) عمى الجيات المعنئة باتخاذ القرار التسكئقي ري الكقت المناسب

نظاـ ررعي مف النظاـ الشامؿ لمبنؾ، ميامو الأساسئة ىي جمع البئانات المتعمقة بنكاتي "    كما ئعرؼ بأنو
النشاط المختمفة سكاء مف المصادر الداخمئة أك مف المصادر الخارجئة، كمعالجة ىذه البئانات آلئا كتزكئد الإدارة 
البنكئة بالمعمكمات الناتجة عف المعالجة بتئث تساعدىا ري تؿ المشكلات كمنع القرارات المصررئة مع ضركرة 

 (59، صفتة 2009عبد الله، )تمتع المعمكمات بخصارص الكمئة كالدقة كالتكقئت المناسب 
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 خصائص نظام المعمومات التسويقية المصرفية  :

 (126، صفتة 2000العجارمة، ) :   ئمثلاف نظاـ المعمكماتئة لمبنؾ بما ئمي

كىذا إذا ما ئتمثؿ ري العملات المختمفة التي ئتعامؿ بيا  (المنتج)غالبا ما ئتدد النظاـ بسئاسة المقدمة * 
المصرؼ ممثمة باستخداـ الطرؽ العدئدة ري الستب، كالإئداع كالتتكئؿ كالصرؼ كأم عممئات أقكل لا تقبؿ 

.  الزئادة أك النقصاف ك إنما تقترف أساسا بالجدئد ري التعامؿ

 التكارئخ كتتدئدىا ئجب مراعاة تثبئت ف كئؼ إك العممئات البنكئة متددة كبدقة متشابية ري مجاؿ تارئخ العممئات 
.  الدقة رئيا لككنيا مقترنة بالاعتبارات المالئة

  البنكؾ لا تعامؿ إلا كرؽ منيج الكضكح إذ لا ئمكف لأم عممئة مصررئة تقص الستب كالإئداع أك التتكئؿ أك
. الاقتراض أف تتـ مثلا دكف معررة مف ىك المستفئد

  سرعة الاستجابة ري نظاـ المعمكمات المصررئة لممتغئرات الخارجئة كبمختمؼ صكرىا خاصة تمؾ الممتصقة بجكانب
.  كالقكانئف كالتشرئعات

 خطوات وضع نظام المعمومات لمبنك : 
 تتمثؿ خطكات كقع نظاـ المعمكمات التسكئقئة البنكي ري مرتمتئف ىي :

 ئتـ رئيا المسح الشامؿ لنكعئة البئانات المتداكلة ري المصرؼ كعدد المراكز، كضع القرار :المرحمة الأولى
عبد )" بمرتمة تتدئد قطاعات الطمب " كتاجة كؿ منيا إلى معمكمات معئنة كغالبا ما ئشار إلى ىذه المرتمة 

 .(316، صفتة 2005التمئدم، 

 ئبدأ رئيا تصمئـ النظاـ ثـ بعده عممئة التنفئذ التدرئجي لمنظاـ أم بدائة تصمئـ قكاعد كبئانات :المرحمة الثانية
 .ررعئة خاصة بأقساـ البنؾ ثـ بعد ذلؾ ربط ىذه القكاعد بعضيا مع بعض ري إطار النظاـ الشامؿ

 دور نظام المعمومات في تسويق الخدمة البنكية :

 كرعاؿ عمى تسكئؽ الخدمات كبشكؿ عاـ رإف ىذا الدكر ئمكف إئجازه     لنظاـ المعمكمات التسكئقي دكر أساسي
 . (45، صفتة 2005الصمئدعي،  ) بالنقاط المكالئة

  تكرر الإدارة بمجمكعة مف المعمكمات تكؿ المستفئدئف مف الخدمة البنكئة المؤسسات المالئة المنارسة، تاجات
كرغبات المستفئدئف، بتئث تمكف المسركلئف مف اتخاذ القرارات الصاربة كصئاغة الإستراتئجئات المناسبة، التي 

. تفرز مكقع المؤسسة المصررئة ري السكؽ
 تكرر الإدارة لمعمكمات متكاممة كمتناسقة تكؿ الأنشطة البنكئة .
  تتقؽ الصمة المستمرة ما بئف الإدارة كالبئرة الخارجئة كبناء علاقات عامة مع المستفئدئف مف الخدمة للإطلاع عمى

.  أراريـ كمكاقفيـ تجاه المؤسسة البنكئة كمدل إدراكيـ لمخدمات البنكئة المقدمة
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 تمكئف المنظمة الإدارات التابعة ليا مف اتخاذ القرارات الصاربة كرسـ الإستراتئجئات المناسبة .
  تمكف الإدارة مف إجراء التنبؤ الدقئؽ رئما ئخص كمئة كنكع الخدمات التي سكؽ ئقع عمئيا ككمئة الخدمات التي كقع

. عمئيا الطمب ري التصة السكقئة كالأسكاؽ المستيدرة، ردكد أرعاؿ المتنارسة كتكقع خططيـ المستقبمئة
  جمع ك تتمئؿ كتصنئؼ كترتئب المعمكمات بالشكؿ الذم ئجعميا كاضتة كمتددة كتمكف إدارة التسكئؽ مف الاستفادة

منيا بشكؿ رعاؿ ك تتدئد نقاط القكة ك نقاط الضعؼ ك اتخاذ القرارات المناسبة 
 تقمئؿ الكقت اللازـ لاتخاذ القرارات  .
 قئاس نتارج المعمكمات كمعررة أسبابيا .
 خداـ التاسكبئساعد الإدارة ري است 
 مكانئة استرجاعيا عند التاجة إلئيا . خزف المعمكمات كا 
 تتقئؽ أرضؿ استثمار ممكف لممعمكمات كالبئانات المتاتة .

بحوث التسويق لمخدمة البنكية : ثانيا

 بتكث التسكئؽ مف المياـ الأساسئة الكاجب الاعتماد عمئيا مف طرؼ البنكؾ مف أجؿ تنمئة كاستمرارئة تعد
. عمميا ري القطاع البنكي، كالذم ئشيد نمكا كاسعا ري مجاؿ البتكث خاصة عند اشتداد المنارسة بئف البنكؾ

 تعريف بحوث التسويق البنكي: 

: أعطئت عدة تعارئؼ لكظئفة بتكث التسكئؽ ئمكف أف نذكر منيا 

الكظئفة التي تخمؽ نكعا مف الربط بئف البارعئف كالمستيمكئف مف خلاؿ ما تقدمو :"   تعرؼ بتكث التسكئؽ بأنيا
مف معمكمات ئمكف استقداميا ري تتدئد كتفرئؽ الفرص أك المشكلات التسكئقئة أك ري التكصؿ إلى بعض 

التصررات التسكئقئة أك تعدئميا أك تقئئميا أك ري متابعة الأداء الخاص بالنشاط التسكئقي 

  (71، صفتة 1988عبدالباسط، )

   كما نعرؼ أئضا بأنيا جمع كتسجئؿ كتتمئؿ البئانات التسكئقئة أك البئانات المتعمقة بالمشاكؿ التسكئقئة لمسمع 
 .(12، صفتة 1996بازرعة،  )كالخدمات 

التي تقكـ عمى جمع كتسجئؿ كتتمئؿ البئانات كالمعمكمات تكؿ "   كما ئمكف القكؿ بأف بتكث التسكئؽ ىي 
مشاكؿ أك ظكاىر تسكئقئة معئنة كذلؾ بأسمكب عممي مكضكعي منظـ، مما ئساعد عمى اتخاذ القرار السمئـ 

. (54، صفتة 2001بف ناقمة ، ) تجاه تمؾ المشاكؿ
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 أهمية بحوث التسويق و مجالاتها بالنسبة لمنشاط البنكي :

: ئمكف تصر جكانب أىمئة لبتكث ثانكئة بالنسبة لمبنؾ رئما ئمي

:  كتتناكؿ ما ئمي:بحوث العميل  -
  اختئاره، تتدئده، تكصئتو، سئرتو الذاتئة ك دراسة عاداتو ك سمككئاتو ك دكارعو لمتعامؿ مع البنكؾ، أسباب تفضئمو

لمتعامؿ مع البنؾ دكف آخر، طمباتو كاتتئاجاتو كما ئناسبو مف تعاملات البنؾ، نمط شخصئتو كأنماطو 
الاستيلاكئة، طرئقة تفكئره، مدل تأثره بالرسالة الإعلانئة كالإعلامئة التي أثرت رئو كتفاعمو معيا كأرضؿ طرئقة 

. لمخاطبتو بيا
 مثؿ الجنس، السف، المؤىؿ، الدخؿ، المينة، الثقارة، التكسع الجغراري، التالة :الخصارص الدئمغرارئة لمعملاء 

الاجتماعئة، ىكائاتو المفضمة، الخبرة، النشاط الررئسي كالأنشطة الفرعئة المرتبطة بو، الشكؿ القانكني بالنسبة 
. لمشركات كمف لو التؽ ري إدارة كالتكقئع

 عاداتو المصررئة كدكارعو، كطرؽ تعاممو مع البنؾ .
 (290، صفتة 1998الخضئرم، ) .مدل رضا العملاء عف خدمات البنؾ، كما ئغضبو ري التعامؿ مع البنؾ 
: بحوث تطوير الخدمات البنكية و نتناول فيه ما يمي -
  الجكانب المصررئة التي تتعمؽ بتطكئر الخدمات البنكئة مثؿ  تتدئد التكمفة تقدئـ الخدمات المصررئة لمبنؾ مقارنة

بالمنارسئف بإعادة تسعئرىا لتتقئؽ التنارسئة، اقتراح شركط ك تكالئؼ التعامؿ عمى ىذه الخدمات، تتدئد رركع 
تقدئـ الخدمات طبقا لممكاقع الجغرارئة ك طرئقة تقدئميا كمدل مناسبتيا لتتقئؽ رضا العملاء، كمراعاة مدة تقدئـ 

.  الخدمة كالجيد المبذكؿ كجكدة الخدمة
 التعرؼ عمى الخدمات الجدئدة كالمستتدثة التي تشئع رغبات العملاء كتمبي اتتئاجاتيـ العصرئة. 
: بحوث وظائف أجهزة البنك -

      بتكث التسكئؽ ضركرئة لمتنسئؽ بئف أكجو النشاط التي تقكـ بيا إدارات رركع البنؾ المختمفة لإتداث 
التكارؽ بالتكامؿ الانسجاـ كالتناسؽ أك الاتساؽ بئنيا، كتمقي الاختناقات كالقصكر ري علاقات التشكئؾ كالترابط 
زالة التعارض مف  بئف كؿ منيا كري الكقت نفسو تجنب الجيد غئر المنتج مف أم جانب مف ىاتو الأنشطة، كا 

تداث التكامؿ المنشكر بئف تمؾ الأنشطة كالكظارؼ التي تمارس ري البنؾ ، صفتة 1998الخضئرم، ) بئنيا كا 
294). 

: بحوث فروع ووحدات البنك الجديدة -

 تسكئقئة لإنشاء رركع جدئدة لمبنؾ ري مناطؽ جدئدة كاستتداث خدمات  جدكل   كترتكز عمى إعداد دراسة
  (58، صفتة 2009عبد الله، ) جدئدة مناسبة لمعملاء ري ىذه المناطؽ
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: تعتبر مف أىـ مجالات التي تتعمؽ كتدكر تكليا بتكث التسكئؽ كذلؾ كالآتي: بحوث السوق المصرفي*
  تعتبر بتكث التسكئؽ ري غائة الأىمئة لدراسة ظركؼ السكؽ المصررئة كتجـ المنارسة القارمة رئيا كالأساسئات

التي ئتبعيا المنارسكف، كالخدمات التي ئقكمكف بتقدئميا كمدل الإقباؿ عمئيا كاقتراح أنسب السئاسات لمكاجية 
 .المنارسة

  كما تتصؿ بتكث التسكئؽ المصرري بدراسة مجالات النشاط الاقتصادم التي ئمكف لمبنؾ القئاـ بتمكئميا كجمع 
بئنات كالمعمكمات عنيا، كتقدئـ النصارح كالإرشادات لتتخذ القرار ري البنؾ لترشئد قراراتو ري ىذا المجاؿ كقد 
نشطت ري السنكات الأخئرة بتكث مزائا المتناقضة التي تطمبيا عممئات العكلمة كاتساع نطاؽ السكؽ كامتداده 

. عمى المستكل العالي كخضكع السكؽ المصرري لتئارات التتدئث الابتكار كالتطكر السرئع المتلاتؽ
: بحوث المشاكل والأزمات والمخاطر التي يتعرض لها البنك*

دارة الأزمات كالمخاطر المالئة التي ئتعرض ليا البنؾ نتئجة تعثر العدئد مف     كتركز عمى معالجة المشاكؿ كا 
عداد مقترح بتسكئات جدكلة الدئكف لما ئتقؽ مصمتة البنؾ كتسئئر السداد عمى  العملاء كعدـ التزاميـ بالسداد كا 

. العمئؿ 

 وظائف بحوث التسويق المصرفي  :

   تعتبر بتكث التسكئؽ المصدر الررئسي لتخطئط مختمؼ جكانب النشاط التسكئقي كالرقابة عمئو كئمكف تجسئد 
 (57، صفتة 2009عبد الله، )كظارؼ بتكث التسكئؽ ري النقاط التالئة 

 القئاـ بتشخئص المشاكؿ التي تعاني منيا المؤسسة سكاء مف ناتئة البئرة الجزرئة أك البئرة الكمئة. 
 تزكئد مدئرم التسكئؽ بمعمكمات اللازمة لاتخاذ القرارات. 
 تتدئد العكامؿ التي تعرقؿ إقباؿ الجميكر عمى المنتج . 
 استغلاؿ الفرص التالئة كالتنبؤ ككئفئة استغلاليا . 
 المساعدة ري تغئئر الإستراتئجئات المتبعة  .

   مف ىنا رإف بتكث التسكئؽ لمخدمة البنكئة تعد الكسئمة الفاعمة التي تمكف مف رتح قنكات الاتصاؿ بئف البنؾ 
كالزبارف كري الكقت ذاتو رإف النتارج الإئجابئة لمبتكث تساعد عمى رسـ البئانات كالخطط المستقبمئة لمبنؾ عف 

العمؿ الكاجب القئاـ بو مستقبلا كما ىي التكقفات المتتممة التي ئشيدىا القطاع البنكي ري تالة منارسة الشدئدة 
. بنكئةبئف البنكؾ ري السكؽ الكاتدة، كالشكؿ المكالي ئكضح الدكر الذم ئمكف أف ئساىـ بو التسكئؽ لمخدمات اؿ
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 ئكضح الدكر الذم ئساىـ بو التسكئؽ لمخدمات البنكئة :(03 )رقم الشكل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا 

 

 

 96، صفتة 2000 , العجارمة: لمصدر

  

 

 

تقٌٌم الوقع الخالً من 

 خلال البحث التسوٌقً

عالٌة، جدٌدة: الخدمات   

مقارنة بالتأسٌس: السعر  

مستوى : المنافذ التوزٌعٌة

التغطٌة، مدى تغطٌة 

 المنفذ

الوسائل : التروٌج

التروٌجٌة المتقدمة، 

 مستوى تغطٌتها 

السرعة ، : العملٌات

 مستوى اللغة

مستوى : خدمات الزبون

تأثٌر صافً خدمة الزبائن 

 و الإحتفاظ بهم

مستوى : الأفراد 

المهارات و مكاسٌبها 

 للعمل و مستوى رضاهم

ما ٌهدف الوصول 

 إلٌه؟

صٌاغة الأهداف التً 

ٌطمح المصرف 

 للوصول إلٌها

إعداد الخطط و السٌاسات 

و البرامج التسوٌقٌة 

اللازمة لتنفٌذ الإستراتٌجٌة 

 التسوٌقٌة

الرقابة على تنفٌذ 

 الخطط و البرامج

 النتائج
 الربحٌة

 رضا الزبون
 حصة سوقٌة مالٌة

 حقوق الدائنٌن

دور البحوث  التسوٌق فً الخدمات 

 المصرفٌة
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:   الإطار المفاهيمي لمتسويق البنكي.1-2

 الخصارص  كذكربنكئةاؿ لمخدمة تعارئؼ إعطاء عمى أكلا نعرج كتطكره بنكياؿ التسكئؽ مفيكـ إلى التطرؽ قبؿ
 .الأخرل الخدمات باقي عف تمئزىا التي

 مف أما لتاجاتو كرغباتو الزبكف تتقئقو إلى ئسعى الذم للإشباع مصدر "بأنيا بنكئةاؿ الخدمة تعرئؼ ئمكف   
  (48، صفتة 1999معلا، ) لمربح مصدرا تمثؿ رإنيا المصرؼ منظكر

 مف أك مؤسسات الخكاص أك الزبارف كراردة تصرؼ تتت المكضكعة الخدمات " أنيا عمى تعرئفيا ئمكف كما   
 نصارح تقدئـ عمى إقراضيا، كالقدرة تسئئرىا الأمكاؿ، تجمئع عمى القدرة إلى تترجـ التي الكساطة، عممئة خلاؿ
  (Anne-Marie, 1999, p. 54) "الأمكاؿ تسئئر ري

 :البنكي التسويق وتطور نشأة.1-2-1

 بعد تئث اقتصادئات الدكؿ ري المختمفة الأزمنة عبر الاقتصادم التطكر بتركة مرتبطا كاف المصرري ظيكر التسكئؽ إف  
 نجد تئث القكانئف، البنكؾ كتطكر كسئاسات عمؿ عمى التأثئر إلى العكامؿ مف مجمكعة أدّت الثانئة العالمئة الترب

 المتئط منح قصد كىذا البئع، نقاط إنشاء منح ترئة مع المصررئة اليئاكؿ تغئئر ضركرة إلى تدعكا كالنقدئة العامة السمطات
 .كنمكا تطكرا كالمصرري المالي

 اىتمامات ري تد كبئر إلى ساىـ نشاطاتيـ لتمكئؿ مصدر إلى كاتتئاجاتيـ الأرراد لدل المعئشة مستكل ارتفاع أف كما 
ئجاد جذبو اجؿ مف الزبكف، سمكؾ نتك البنكؾ  مف تررع نفسو الكقت كري تاجاتو كرغباتو تشبع كخدمات منتجات كا 

 طرئؽ عف تنارسئة مئزة كخمؽ البنكؾ، إلى دخكؿ التسكئؽ ري كذلؾ ساىـ البنكؾ بئف المنارسة اشتداد أف كما مردكدئتيا،
 .(22، صفتة 1998الخضئرم، ) الاقتصادئةالمتغئرات  مع كمكئفة دقئقة تسكئقئة سئاسة إتباع

 :البنكي التسويق مفهوم تطور مراحل. 1-2-2

  :ئمي رئما تتمثؿ مراتؿ التطكر   

 :الإشهار مرحمة-أ

التسكئؽ  بتطبئؽ البنكؾ بعض بدأت الميف، كتترئر التنظئـ إعادة تمت التي الشدئدة المنارسة تأثئر تتت   
 ككضع بعض اليدائا تكزئع عمى رعممت بنكياؿ بالتسكئؽ تقكـ أنيا معتقدة شيارئة،إ تملات بعدة بالقئاـ كذلؾ

 كالكراء تسمح بالتفاظ جدئدة آلئات عف بالبتث البنكؾ بدأت كىكذا الزبارف، جذب بقصد المختمفة العلاكات
  (Le Marketing Bancaire, 1989, p. 74) لزبارنيا
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 :البيئة وتسيير التسويق مرحمة-ب

 البنكؾ ضخمة، كأدركت مئزانئة ليا تخصص كانت التي الاشيارئة التملات رشمت السابقة، لممرتمة كنتئجة   
 استعماؿ درعيا إلى مما ىـ، عمى التفاظ كئفئة ري كلكف الزبارف جذب طرؽ ري لئس التقئقي المشكؿ أف

 مئزة رقدأ مما ىذه الاستراتئجئة تبنت البنكؾ معظـ أف إلا جدئدة، كلغة بدئككر ئتمتع جدئد إشيارم أسمكب
 .(Kotler, 1986, p. 55) بئنيـ التنارس

 :التجديد مرحمة- ج

 كصمت لمتمئز، تئث جدئدة طرؽ عف تبتث البنكؾ أخذت السابقة، لممرتمة كنتئجة التنارسئة المئزة رقداف بعد   
 نفسيا، المؤسسة بالإعلاف عف القئاـ مف ليا أرضؿ ئككف كخدمات منتجات عف بالإعلانات القئاـ أف ركرة إلى

 كمجددة، متسنة قدئمة تقدـ منتجات رأخذت كالتجدئد الإبداع عمى جيكدىا تركز بدأت الفكرة ىذه مف انطلاقا
 Le)لمزبارف  المالئة بمجمكع الاتتئاجات أئضا الاىتماـ بؿ الادخارات عمى رقط تقتصر لا كأصبتت

Marketing Bancaire ،1989 76، صفتة) 

 :التموقع مرحمة-د

 ري صكرة مثالئة كخمؽ الزبارف كؿ إرضاء أف أدركت لمنتجاتيا، كالتجدئد الإشيار عمى البنكؾ اعتمدت بعدما   
 المصررئة ري السكؽ ليا تنارسي مكقع اختئار الأنسب مف انو رأت الأساس ىذا كعمى مستتئلا، أمرا أذىانيـ
 لدل ة ممئز رسـ صكرة عمى العمؿ مع السكؽ، مف معئنة ررات عمى اىتماماتيا تركز أصبتت بتئث كالمالئة
 منتجات مف الأخرل تقدمو البنكؾ عما كتمئزىا باختلاريا لمزبارف ئكتي تسكئقي برنامج خلاؿ مف الزبارف ىؤلاء

 .مصررئة كخدمات

 :والمراقبة التحميل مرحمة-هـ

 نظاـ تتمئؿ، بإنشاء تمئزت تئث الخصكص كجو عمى أكركبا ري بنكياؿ التسكئؽ تطكر مف مرتمة أخر كىي   
 ر،كالتطكم كمصمتة البتث مصالح عدة مف متككف تسكئؽ لقسـ تمتمؾ البنكؾ كؿ رأصبتت كمراقبة، تخطئط،
 ررئؽ كأخئرا الاتصالات الخارجئة كمصمتة الداخمئة الاتصالات مصمتة التخطئط، مصمتة الإعداد، مصمتة

 . كالمنتجات الأسكاؽ رؤساء مف
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 مراتؿ التسكئؽ البنكي:(03) رقم الجدول

الكسئمة اليدؼ النشاط المرتمة 
 اجتذاب عملاء جدد التركئج   الأكلى

  المتارظة عمى العملاء
التالئئف 

  الاعلاف عف الخدمات
المصررئة 

كاتتئاجات إشباع رغبات  الاىتماـ الشخصي بالعملاء الثانئة 
  العملاء

  تقدئـ الخدمة بأعمى جكدة
 ممكنة 

  تدرئب العاممئف عمى
سرعة أداء الخدمة 

 ارتفاع أرباح البنؾ   كتطكئر الخدماتتقنئة الثالثة 
  تتسئف المركز التنارسي

لمبنؾ 

  تقدئـ خدمات جدئدة 
  تطكئر الخدمات المكجكدة

 بالفعؿ 
  الاىتماـ بالجكدة

الاىتماـ بنظـ المعمكمات  مكاجية المنارسة   نظـ التسكئؽ  الرابعة 
  كبتكث التسكئؽ

  كضع خطط تسكئقئة
 تمؾ الخطط كمراقبة نتارج

الاىتماـ بمصمتة  المفيكـ الاجتماعي لمتسكئؽ الخامسة 
المجتمع ككؿ بالإضارة 
إلى مصمتة العملاء 

 كالبنؾ

  تمكئؿ المشركعات التي
 تفئد الاقتصاد القكمي 

  تقدئـ خدمات استشارئة
لمساعدة العملاء عمى 

اتخاذ قراراتيـ الاستثمارئة 

  (61، صفتة 2007مراد، )  . :المصدر
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ذا نظرنا  :ئمي إلى الجدكؿ السابؽ ئتضح لنا ما كا 

 المختمفة مف الإعلاف عف الإشكاؿ ري كالمطبكعات المتمثمةقد اقتصرت عمى مجرد كسارؿ النشر  :الأولىالمرحمة  .1
 ممصقات، المختمفة مف الإعلاف رضلا عف أكجو العملاء، كتكزئعيا عمى البنؾ،الخدمات المصررئة التي ئقدميا 

علانات تمفزئكنئة  .نتباه العمئؿا تيدؼ إلى جذب كا 
 رالتاجة ىي أساس النشاط ك العملاء،نتباه العملاء إلى البتث ري اتتئاجات اتخطط مسألة جذب : المرحمة الثانية .2

 المؤلؼ أف ىذه المرتمة ىي مف أىـ المراتؿ التي أدت إلى تطكئر النشاط التسكئقي ري كري رأم.. العمؿ عمى جكدتو 
 .البنؾ ري كزئادة أعدادىـ التاكـ ري جذب العملاء كىي الأساسالبنؾ بؿ 

 بالاتتئاجات كانت ىي المرتمة الكسئطة بئف الاىتماـ بنكئة اؿكتطكئر الخدمات كالخاصة بتقنئة :الثالثةالمرحمة   .3
ئجاد نظـ كمرتمة خمؽالخاصة بالعمئؿ   ليا تئث تـ البدء ري ىذه المرتمة بإئجاد أسالئب كىي ميدت بؿ .التسكئؽ كا 

 المرتمة التي كجد رئيا بدائات تقئقئة لأسالئب كىي أئضا بنكئة عمى إئجاد تشكئمة أكسع مف الخدمات اؿكتقنئات قادرة
  البنكئة كجكدة كدقة الخدمة رضلا رئيا عف بدائة الاىتماـ بسرعة البنكي، كمستقمة لمتسكئؽمتددة 

 نظـ التسكئؽ تعني إخضاع الاتتئاجات الخاصة بالعملاء إلى نشاط عممي لو منيج منظـ كىي خمؽ :الرابعةالمرحمة  .4
 كري رأم العملاء، خدمات مصررئة قادرة عمى جذب كترجمتيا إلى الاتتئاجات كتتدئد كتتمئؿ ىذهئتـ مف خلاؿ دراسة 

  .البنكيالباتثاف أف ىذه المرتمة تمثؿ البدائة التقئقئة لنشاط التسكئؽ 
 مف مجرد نشاط خاص بخدمة عملاء البنؾ إلى نشاط بنكي تتبمكر ري مفيكـ التسكئؽ اؿكىي التي :الخامسةالمرحمة  .5

 ككؿ، لصالح النشاط الاقتصادم بنكي العمؿ اؿكتعمئؽ سكؽ تكسئع كئساعد عمىئؤدم إلى دعـ الاقتصاد القكمي 
 .كمخرجاتو بنكي جدئرة بأف ئطمؽ عمئيا مرتمة التسكئؽ الاجتماعي لمعمؿ اؿكبالتالي كانت

 :البنكي التسويق مفهوم.1-2-3

 نذكر كالمصرري المالي المئداف ري أصتابيا خبرة تسب كىذا بنكياؿ لمتسكئؽ التعارئؼ مف مجمكعة أعطئت   
  :منيا

 تدرؽ كانسئاب كمتابعة كتكجئو كتنظئـ، تخطئط ميمة "ىك المصرري التسكئؽ باف رئرل: الخضيري محسن   
تاتتيا،تكزئعيا عف المسؤكلة ككتداتو البنؾ رركع مف متكاممة شبكة عبر المصررئة كالمنتجات الخدمات   كا 
 .(71، صفتة 1998الخضئرم، ) كاستمراره كتكسعو لمبنؾ ربتئة تتقئؽ مع الزبارف رغبات لإشباع

 إلى الزبارف بنكياؿ لمخدمات المنظـ التكجو ىك المصرري التسكئؽ "بأف ئرل :الحميد عبد اسعد طمعت أما   
 .(268، صفتة 1998طمعت، ) "البنؾ كأىداؼ الزبارف رضا تتقؽ التي بالطرئقة

 التي تكجو كالمتكاممة المتخصصة الأنشطة مف مجمكعة" أنو عمى بنكياؿ التسكئؽ اعتبر رقد :معلا ناجي أما   
مكانئاتو البنؾ مكارد خلاليا مف  لتاجات مف الإشباع أعمى مستكئات تتقئؽ تستيدؼ خلاقة، صئاغات ضمف كا 
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 كمستيمؾ البنؾ لكؿ مف بالنسبة سانتة تسكئقئة ررص دارما تشكؿ كالتي كالمستقبمئة التالئة الزبارف كرغبات
 .(19، صفتة 1999معلا، )". بنكئةاؿ الخدمة

 تدرؽ كالتكجئو كمتابعة كالتنظئـ التخطئط مياـ لئستكعب ئتسع بنكياؿ التسكئؽ مفيكـ أف آخركف ئعتقد كما   
شباع بغرض البنؾ رركع مف متكاممة شبكة عبربنكئة اؿ كالخدمات المنتجات كانسئاب  .الزبارف رغبات تمبئة كا 

 أف بالرغـ مف كالتجارئة، الصناعئة المؤسسات ري التسكئؽ عف ئختمؼ البنؾ ري التسكئؽ فأب نقكؿ ىنا كمف   
 .مختمفة الاستراتئجئات أف إلا نفسيا الأىداؼ

 :منيا نذكر أف ئمكف جكانب عدة بنكياؿ لمتسكئؽ أف ئتبئف السابقة التعارئؼ كمف   

 كضع ري بنكياؿ النشاط عمى القارمئف ئساعد تئث التسكئقي، النشاط ري ميمة تتمئمئة أداة المصرري التسكئؽ ئعد .1
 .الإستراتئجئة ىذه تنفئذ كمتابعة كمراقبة لمبنؾ الشاممة الإستراتئجئة

 إلى كتتكئميا كدارع كمدخرات صكرة ري الأمكاؿ مف قدر أكبر بجذب قئامو خلاؿ مف مزدكجا، دكرا المصرري لمتسكئؽ .2
 .الزبارف تاجات تمبئة عمى تعمؿ أخرل كخدمات قركض

 باعتباره بشكؿ جئد الزبكف ئخدـ أف عمئو ئجب ذلؾ كلأجؿ الأرباح، مف المزئد تتقئؽ إلى ئيدؼ بنكياؿ التسكئؽ أف .3
 .بنكياؿ التسكئؽ عممئة أساس

  :البنكي التسويق أهداف.1-2-4

ئصاليا داءأك ابتكار إلى بنكياؿ التسكئؽ ئيدؼ     باستخداـ مناسبة منارذ طرئؽ عف العمئؿ نتك الخدمات كا 
 كبذلؾ لمبنكؾ، الربتئة ئتقؽ بما جدد جذب عملاء التالئئف العملاء إرضاء قصد كىذا المتاتة، كسارؿ التركئج

  :ري تتمثؿ الأىداؼ مف جممة تتقئؽ ري بنكيالتسكئؽ اؿ ئساىـ

 :خلاؿ مف كذلؾ البنؾ سمعة تتسئف (1

 .بنكئةاؿ الخدمات مستكل ػ تتسئف

 .بنكئةاؿ الخدمات قاعدة ػ تكسئع

 .الأداء أسالئب ػ تطكئر

 .البنؾ مكظفي لدل خصكصا بنكياؿ الكعي ػ ررع

 :ري المتمثمة المالئة الأىداؼ تتقئؽ (2

 السئكلة أىداؼ ػ
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 .الربتئة ػ أىداؼ

 .الأماف أىداؼػ 

 .المكارد نمك ػ أىداؼ

 :طرئؽ عف الأمكاؿ تكظئؼ أىداؼ (3

 .كالسمفئات القركض تجـ ػ زئادة

 .المالئة الكراؽ ري الاستثمارات ػ زئادة

 : خلاؿ مف كالتجدئد الابتكار أىداؼ- (4

 .العملاء لرغبات تستجئب جدئدة مصررئة خدمات ػ ابتكار

 .تقدئميا لمعملاء أنماط كتغئئر المكجكدة بنكئةاؿ الخدمات ػ تطكئر

 :ب كذلؾ الإدارم الجياز كرعالئة كفاءة أىداؼ (5

  .العملاء مع التعامؿ ري قدراتيـ بالبنؾ كتنمئة التسكئقي الجياز عمى القارمة الإطارات ػ تدرئب

  (2003 , 2عدد / مجمة الباتث )

: خصائص التسويق البنكي.1-2-5

 عف كتتى المادئة السمع عف الاختلاؼ كؿ تختمؼ الخصارص مف بمجمكعةبنكئة اؿ الخدمات تتصؼ   
  :كىي الأخرل الخدمات

 .لمتخزئف قابمة غئر بنكئةاؿ الخدمات .1
 .مقدما تصنع لا بنكئةاؿ الخدمات .2
 .بنكئةاؿ الخدمات مف عئنات إنتاج ئمكف لا .3
 .الكقت نفس ري كتستيمؾ تنتج بنكئةاؿ الخدمات .4
 .لمزبارف تقدئميا قبؿ لمفتص قابمة غئر الخدمات جكدة .5

ذا : نذكر منيا الخصارص مف عدد عمى ئنطكم انو نجد اقتصادم كنشاط بنكئةاؿ الخدمة إلى نظرنا كا 

 الأخرل كالاجتماعئة الاقتصادئة الأنشطة بجمئع كارتباطيا بنكئةاؿ الخدمة مجالات تعدد.  
 نشاط بنكئةاؿ الخدمة أف تئث الاقتصادم، التقدـ درجة ري دالةبنكئة اؿاؿ الخدمات عمى الطمب.  
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 متعددة مجالات ري التنمئة بقضائا كئرتبط خاصة طبئعة ذا إنتاجي. 
 الاقتصادئة الرراىئة مستكل ري دالة بنكئةاؿ الخدمات مف العرض. 

 تئث مراتؿ التطكر مف بالعدئد مرت الاقتصادئة النشاطات أكجو مف كغئرىابنكئة اؿ الخدمة أف القكؿ كئمكف   
 لآلاتا ري جمئع بالاستثمار قئاميا إلى كالإئداع الاقتراض بعممئات قئاميا مجرد مف البنكؾ نشاط تتكؿ

 .كالتجارئة الصناعئة المشركعات مف لمكثئر بامتلاكيا

: عوامل انتشار التسويق البنكي.1-2-6

: ىناؾ العدئد مف العكامؿ التي ساىمت ري انتشار المفيكـ كالفكر التسكئقي ري البنكؾ كأىميا

  عند عرض الخدمات البنكئة ئككف ترص بمعنى أنو ئمكف زئادة كفاءة أداة الخدمات التالئة أك
استتداث خدمات جدئدة مف خلاؿ الكتدات البنكئة القارمة كأصبح عمى البنكؾ أف تبتث عف أكثر 

 .الخدمات راردة لعملاريا كمدل قبكليـ ليذه الخدمات
  التغئرات الاقتصادئة كالاجتماعئة كالسئاسئة المتلاتقة كطبئعة المنارسة كمدل تأثئر ذلؾ عمى شكؿ

 .السكؽ البنكي
  التطكر السرئع ري النشاط البنكي كتعدد كتشابؾ العممئات كتعقد العبء التسابي كعمؿ البنكؾ كشركات

قابضة لعدد أكبر مف الشركات كاستخداـ التسابات الآلئة التدئثة ذات التكمفة المالئة كالتي تتتاج إلى 
 . عمؿ اقتصادم لتشغئميا عف طرئؽ جذب أكبر عدد مف العملاء الجدد

 الرغبة ري تتسئف جكدة الخدمة البنكئة كبالتالي تتتاج إلى جيكد تسكئقئة خاصة. 
  تقدئـ البنكؾ لمخدمات الفنئة المتخصصة كالتي تتتاج بدكرىا إلى علاقات مستمرة كلمدة طكئمة

 .بالإضارة إلى تكارر الثقة المتبادلة تئث تعمؿ عمى استمرار تعامؿ العمئؿ مع البتؾ أطكؿ رترة ممكنة
  زئادة انتشار عالمي لمبنكؾ التجارئة تئث تكسعت الكثئر مف البنكؾ التجارئة ري رتح كتدات بنكئة ليا

ري الدكؿ الأخرل رما أضاؼ عمى تمؾ البنكؾ أعباء تسكئقئة جدئدة تجذب النشاط الذم ئغطي أىداؼ 
 . (17، صفتة 2007معلا، ) إقامتيا ري تمؾ الأماكف

 : مفهوم التطوير الخدمة البنكية.1-2-7

ئسعى أم مصرؼ إلى جذب شرئتة ميمة مف الزبارف كىذا الأمر ئتطمب منو تتدئد كتطكئر كتنكئع الخدمة 
البنكئة التي ئعرضيا ري السكؽ خاصة ري ظؿ اشتداد المنارسة البنكئة كالتطكر المتزائد ري مجاؿ المعمكماتئة 

 .كبتكث التسكئؽ
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:  مفهوم تطوير الخدمات البنكية:أولا

 اكتساب تقنئات كأسالئب جدئدة لضماف البقاء كالاستمرارئة ري السكؽ بنكي   تفرض العصرنة عمى العمؿ اؿ
كمكاكبة التطكرات التاصمة لكسب عدد أكبر مف الزبارف رالبنؾ ممزـ بإتباع استراتئجئات عمى جمئع الأصعدة 
ككارة الأقساـ كالفركع كتزكئدىا بمختمؼ البتث كآلئات المزئج التسكئقي الفعاؿ لتصرئؼ ىذه الخدمة ري منارذ 

 الأخذ بعئف الاعتبار ما بنؾ ري السكؽ لذا ئجب عمى اؿبنؾتعكد بالعارؿ الإئجابي عمى نشاط كسمعة كمكانة اؿ
: ئمي

التغئر كالتطكر ري مئكلات كرغبات كأذكاؽ الزبارف كىذا تتما سئنعكس عمى نكعئة كجكدة الخدمة  -
 .المطمكبة لذلؾ نجد المصارؼ تسائر ىذا التغئر بتطكئرىا لمختمؼ الخدمات المعركضة

كلكج مختمؼ المصرؼ كالمؤسسات المالئة عالـ التطبئؽ كاستخداـ تكنكلكجئا الإعلاـ كالاتصاؿ كىذا ما  -
 .ئعكد ضمنئا عمى تطكر جكدة كسرعة تقدئـ الخدمة كتسكئقيا

اشتداد المنارسة بئف البنكؾ خاصة ري ظؿ العكلمة ئتتـ عمئيا خمؽ ك ابتكار ك تقدئـ خدمات جدئدة ك  -
 .(249، صفتة 2005ئكسؼ، )متطكرة 

:  بنكية أهداف تطوير الخدمة ال:ثانيا

ئيدؼ كؿ بنؾ إلى البقاء ري السكؽ كمتاكلة ضماف تصص جدئدة رئو كالتكسع ري نشاطيا كئعتبر ىذا 
عاملا أساسئا لمقئاـ بمختمؼ الأنشطة كالتسكئقئة لتمرئر كاستثمار مختمؼ الخدمات المصررئة كذلؾ لتعزئز 

: كتتقئؽ مختمؼ الأىداؼ الأساسئة لتطكئر كتتسئف جكدة الخدمة كالتي مف أىميا

 . جذب تصص جدئدة كأنكاع أخرل مف الزبارف* 
تكسئع التعامؿ مع الزبارف التالئف إضارة إلى سد ك إشباع رجكة تطكر رغبات ك أذكاؽ الزبارف *

 . التالئئف
 .تعزئز مكانة الكضع التنارسي لمبنؾ ري السكؽ مع التكسع رئو كاكتساب القدرة عمى البقاء كالاستمرارئة*

بإضارة إلى أىمئة التركئز عمى صئررة التجزرة خلاؿ ىذه المرتمة رإف ىناؾ تاجة إلى تقدئـ بعض 
التأجئر التمكئمي ، القركض المشتركة ، خصـ الفكاتئر : الخدمات التدئثة أك التكسع ري القارـ منيا مثؿ

صادؽ، )إلخ ... التجارئة ، تقدئـ خدمات التتكط ك التغطئة مف مخاطر تقمبات أسعار الفاردة ك الصرؼ 
 .(36، صفتة 2001
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:  الارتقاء بالعنصر البشري:ثالثا

ئعد العنصر البشرم مف الركارز الأساسئة للارتقاء بالأداء البنكي رعمى الرغـ مف الجيكد التي بذلتيا إدارات 
البنكؾ ري السنكات الأخئرة لتطكئر الخدمة البنكئة غئر أف الارتقاء لمستكل أداء العنصر البشرم ئتطمب 

:  كالتي نذكر منيا ما ئمي" المصرري الفعاؿ " تبني عدد مف الاستراتئجئات المتكاممة لمكصكؿ إلى نمكذج 

  الاستعانة بأتد بئكت الخبرة العالمئة أك البنكؾ الكبرل لتدرئب الككادر البنكئة عمى استخدـ تكنكلكجئا
 .الصناعة البنكئة كأدكات العنصر التدئث مثؿ الانترنت كغئرىا

 مكظفي البنكؾ لبعثات تدرئبئة ري الخارج لاستئعاب أدكات التكنكلكجئا العالمئة ك تطبئقياإرساؿ . 
  الترسئخ لدل المكظفئف المفاىئـ التي تتعمؽ بأىمئة الابتكار كالإبداع كالتطكرات التكنكلكجئة التدئثة

 .كتطكئر المنتجات البنكئة كالمبادرة لكسب عملاء جدد
  ئجب التدرئب العممي عمى مجالات العمؿ البنكي التي لـ ئسبؽ ليـ العمؿ بيا تتى ئصبتكا قادرئف ري

 .المستقبؿ عمى المراقبة ك المتابعة ك اتخاذ القرارات المناسبة لتؿ المشاكؿ التي قد تعترضو
  التزاـ كارة العاممئف بالبنكؾ بتمقي برامج تدرئبئة عمى استخداـ تكنكلكجئا الاتصالات كالتساب الآلي

، صفتة 1998بتثئة، ) .باعتبارىا عنصرا ررئسئا لتتقئؽ التطكئر المطمكب ري ميارات مكظفي البنكؾ
19).  

:   مواكبة المعايير البنكية الدولية:رابعا

:    كمف بئف أىـ المجالات التي ئنبغي العمؿ عمى مكاكبتيا نذكر ما ئمي

 تتتؿ قضئة تدعئـ رؤكس أمكاؿ البنكؾ أىمئة متنامئة بكصفيا خط الدراع :تدعيم القواعد الرأسمالية 
الأكؿ عف أمكاؿ المكدعئف كصماـ الأماف ري مكاجية الصدمات كالأزمات رضلا عف أىمئتيا ري منح 

 .قدرة أكبر لمبنؾ عمى تنكئع خدماتو كاستخداماتو
  ئجب أف تتدد السئاسة الارتمانئة لكؿ بنؾ اختصاصات الجيات :تطوير السياسات الائتمانية لمبنوك 

المسؤكلة عف منح الارتماف بالبنؾ مع زئادة رعالئة دكر إدارة التفتئش بالبنؾ ري الرقابة عمى ممئة 
 .(22، صفتة 2003العكض، ). الارتماف

 إف تسف إدارة المخاطر ئتطمب ثلاثة مراتؿ مرتبطة كىي:الاهتمام بإدارة المخاطر   
 .التعرؼ عمى المخاطر التي ئتعرض ليا العمؿ البنكي -
  .القدرة عمى قئاس تمؾ المخاطر بصفة مستمرة مف خلاؿ نظـ المعمكمات المناسبة  -
قدرة الإدارة عمى مراقبة تمؾ المخاطر قئاسا بمعائئر مناسبة كاتخاذ القرارات الصتئتة ري الكقت   -

 . (51، صفتة 2004تشاد، ) المناسب لتعظئـ العارد مقابؿ تتجئـ المخاطر
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:  كذلؾ مف خلاؿ ما ئمي:  تطوير الميزة التنافسية لمبنوكإستراتيجية :خامسا

 عمى ركرة التزاـ البنؾ بأف ئككف المنتج أقؿ تكمفة الإستراتئجئة تستند ىذه : القيادة بالتكمفةإستراتيجية 
ري القطاع الذم ئعمؿ رئو مع التفاظ عمى مستكئات متكسطة نسبئا مف التمئز كبالتالي ترشئد تكالئؼ 

الذم ئعتبر مف بئف المتددات " منتنى الخبرة التكمئفئة " إنتاج كتسكئؽ الخدمات كتستعئف البنكؾ ب 
، صفتة 2003العكض، ) التي ئمكف استخداميا ري تتقئؽ مئزة التكمفة الأقؿ بالمقارنة مع المنارسئف

32)  
 أف تككف جكدة الخدمة البنكئة المقدمة أعمى مف تمؾ التي مف ئقدميا المنارسئف مع : التمايزإستراتيجية 

 :تعادؿ الأسعار كئمكف تتقئؽ ذلؾ بالعدئد مف الطرؽ نذكر مف أىميا
 تقدئـ خدمات بنكئة تكمئمئة جدئدة غئر معمكمة لممنارسئف. 
 جعؿ تصكؿ العملاء عمى الخدمات البنكئة أكثر سيكلة. 
 التطكئر المستمر لجكدة الخدمات البنكئة التالئة. 

 رعالة ري المدل القصئر ك لا تصمح لممدل الطكئؿ ك ئرجع ذلؾ إلى تقمئد الخدمات الإستراتئجئة   تعتبر ىذه 
. (22، صفتة 2002المصرم، )البنكئة 

 التركئز مف خلاؿإستراتئجئةكئتـ تتقئؽ المئزة التنارسئة ري ظؿ :  التركيزإستراتيجية : 
 إما تقدئـ منتجات ك خدمات بنكئة بأسعار أقؿ. 
 أك تقدئـ منتجات كخدمات متمئزة بالمقارنة مع المنارسئف. 

.    ك ئمكف القكؿ أف كؿ استراتئجئة تنارسئة تختمؼ تماما ري اكتسابيا لممئزة التنارسئة ك ري التفاظ عمئيا

 :ئكضح الجدكؿ التالي المقارنة بئف الاستراتئجئات التنارسئة الثلاثة ك المئزة التنارسئة لكؿ منيا 

: كلنجاح استغلاؿ ىذه الأجيزة عكفت مختمؼ البنكؾ عمك كضع استراتئجئات لتفعئميا كىي

  تنكئع الخدمات الأساسئة لأجيزة الصرؼ لتمكئف الزبارف مف التصكؿ عمى ركاتبيـ مف خلاليا
كتقدئـ عدة عممئات مختمفة مقابؿ ائصاؿ كاتد ئتك صميا ككذا إمكانئة تغئئر الرقـ السرم كالقدرة 

 .عمى طبع الرسارؿ الإشيارئة المكجكدة ري بعض الأجيزة
  إقامة أبكاب مفتكتة لمختمؼ الزبارف لاطلاعيـ كتدرئبيـ عمى كئفئات استخداـ مختمؼ ىذه الأجيزة

مف ناتئة ككضع شرح مبسط لخطكات استعماليا ري شاشات الأجيزة لتسيئؿ كقبكؿ استخداميا مف 
 .طرؼ جمئع شرارح الزبارف كالمتعاممئف مف ناتئة أخرل
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  إف استتداث أجيزة الصرؼ الآلي مكنت البنكؾ مف إئجاد قناة إضارئة لتسكئؽ مختمؼ خدماتيا
. (79، صفتة 1999معلا، ) كىذا ما جعميا تتسـ بمئزة تنارسئة مقارنة بالمؤسسات العدئدة الأخرل

:   الهاتف البنكي:ثالثا

أنشأت خدمة الياتؼ الشخصي لتفادم طكابئر الزبارف \   مع تكسع تجـ تعاملات كأنشطة البنكؾ 
المتعمقة بمختمؼ استفساراتيـ عف التسابات كالأرصدة كبعض الخدمات المتاتة تئث تستمر ىذه 

 ساعة ئكمئا كقد ساىمت خدمة الياتؼ البنكي مف تقرئب كتكرئر المعمكمة اللازمة كري 24/24الخدمة 
كؿ كقت لمزبارف كالمتعاممئف مع البنؾ كىذا ما أتاح قنكات تكاصؿ لتسكئؽ الخدمات كمعررة أذكاقيـ 

. (155، صفتة 2006سفر، ) كاىتماماتيـ

:   الانترنت البنكية:رابعا

   ىي خدمة بنكئة عمى شبكة الانترنت تقدميا العدئد مف البنكؾ بغرض تكرئر خدمة الكصكؿ إلى 
 ساعة ككذا إمكانئة إجراء العممئات مف أم مكاف كبدكف مقابؿ مادم، كئتقؽ 24البنؾ عمى مدار 

: تعامؿ البنكؾ بالانترنت ما ئمي

 .ئتئح لمبنؾ التكسع كخمؽ ررصة كمئزة تنارسئة كبئرة ري جمئع الأسكاؽ -
الدرع بالبطاقات عبر  )ئساعد عمى تقدئـ منتجات ك خدمات جدئدة كاستخداـ أنظمة المدركعات المتاتة  -

  (إلخ ... الانترنت ، الشئؾ الإلكتركني ، النقكد الإلكتركنئة 
ئكرر درجة مف الأماف مف خلاؿ الأنظمة كالبرمجئات التي تعئؽ تسرب المعمكمات كالسيكلة كسرعة  -

 .(35، صفتة 2010العربي، ). الإجراء
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:  استراتيجيات التسويق البنكي.1-2-8

 التسكئؽ البنكي ري جكىرىا تدكر تكؿ دراسة العدئد مف المجالات كتقئئـ الخطط كالبرامج إستراتئجئة   إف    
 : كالأىداؼ التسكئقئة المسطرة كىذا مف خلاؿ الفيـ العمئؽ لخصكصئة العمؿ البنكي

:  مفهوم استراتيجيات التسويق البنكي:أولا

الرؤئة التي تعكس الطرئقة كالأسمكب التي ئتـ مف خلاليا استخداـ عناصر المزئج التسكئقي "    تعرؼ بأنيا 
عبد الله،  )البنكي كبالتالي الكصكؿ إلى تتقئؽ الأىداؼ التسكئقئة الاستراتئجئة ري المدل القصئر كالطكئؿ 

. (21، صفتة 2009

اختئار مجالات النشاطات التي ئرئد البنؾ دخكليا كتخصئص المكارد اللازمة مف أجؿ "      كما تعرؼ بأنيا 
. (117، صفتة 2002اليكارم، ) المتتفظة عمئيا كتطكئرىا

   مف خلاؿ التعرئفئف السابقئف نستخمص أف الإستراتئجئة التسكئقئة لمبنؾ تقكـ عمى الرؤئة الكاضتة ك اختئار 
الأسمكب الأمثؿ ري صئاغتيا ك تنفئذىا بالإضارة إلى الاستخداـ الفعاؿ لعناصر المزئج التسكئقي ك ئتـ ىذا مف 
. خلاؿ التكامؿ بئف جمئع الخطكات ك تكاصميا لأتؿ تتقئؽ اليدؼ المسطر لمبنؾ ري المدل القصئر ك الطكئؿ

:  أنواع استراتيجيات التسويق البنكي:ثانيا

استراتئجئات تسكئقئة ىجكمئة، استراتئجئات تسكئقئة :   تتنكع استراتئجئات التسكئؽ البنكي إلى أنكاع كىي
: دراعئة، استراتئجئات الرشادة التسكئقئة تئث ئشمؿ كؿ نكع عدة أصناؼ سنبرزىا رئما ئمي

 تستخدـ ىذا النكع البنكؾ الطمكتة ك التي تكد التتكـ ري السكؽ :الهجومية التسويقية الاستراتيجيات (1
كالانتشار كتبكأ مركز القئادة كالصدارة ري السكؽ البنكي كتعتبر مف أخطر الأنكاع ريي إستراتئجئة قارمة 

التكسع، التتكـ ك السئطرة، الانتشار ك تكجئو قكل السكؽ : عمى التتفئز ك الاندراع مف خلاؿ تتقئؽ
 :البنكي بما ئخدـ المصالح التئكئة التالئة لمبنؾ ك تتككف مف خمسة أصناؼ ك ىي

 كىذا مف خلاؿ تكسئع شبكة رركع البنؾ العاممة ري مجاؿ تقدئـ :إستراتيجية التوسع الجغرافي (أ 
 .الخدمات كنشرىا ري عدئد الأماكف كالمستكئات سكاء متمئة كانت أـ خارجئة

بتكسع مجالات تقدئـ الخدمة ئيدؼ البنؾ لكسب زبارف  :فيه والتعمق  اختراق الأسواقإستراتيجية (ب 
 المئادئف كري مختمؼ كخدمات جدئدةجدد ري نفس السكؽ المتكاجد بو مف خلاؿ طرتو لمنتجات 
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 لصئاغة الأىداؼ ككضع تكلئفة مثمى لممزئج كالخطط البدئمة بدراسة اتتئاجات السكؽ كئأتي ىذا
  .أخرلالتسكئقي لجذب تصص سكقئة 

رف الجدد مف شرارح السكؽ التي لـ ئكف زباعمى عممئة جذب لؿ كتقكـ :ة السوق الجديدإستراتيجية (ج 
 مثلا مف خلاؿ القئاـ بإدخاؿ تعدئلات ري الإعلاف عف كئتتقؽ ىذاالمصرؼ ئيتـ بيا ري الماضي 

 .جددستقطاب زبارف اخدمات المصرؼ بغئة 
تتمئز بيا البنكؾ الكبئرة جدا كالمسئطرة كالتي تككف تممؾ شبكة تكزئع  ك:السوق قيادة إستراتيجية (د 

 البنكي كىذا لأجؿ زئادة كالمستكئات بالسكؽ الفركع ري شتى المجالات ككاسعة كليا عدئدقكئة 
 .التالئة عمى التصة ككذا التفاظالتصة السكقئة الإجمالئة لمبنؾ 

 بتتدم البنؾ القارد أك الرارد كالمتطمع لمرئادةكىذا بقئاـ البنؾ المزاتـ  : التحدي السوقيإستراتيجية (ه 
 كبأقؿ تكمفةبالسكؽ البنكي كىذا مف خلاؿ التنارس المباشر أك غئر المباشر كتقدئـ أجكد الخدمات 

 .عالئة كبتقنئات تكنكلكجئةلمزبارف 
 تقكـ عمى مبدأ اتتلاؿ مكقع بئني ري السكؽ كعدـ التكاجد ري مكاف : التسويقية الدفاعيةاستراتيجيات (2

قئادة السكؽ البنكي ىذا بدكف الشركع ري تطبئؽ أم خدمة جدئدة أك نظاـ جدئد إلا ري تالة تطبئقو مف 
طرؼ الجمئع أك غالبئة البنكؾ الأخرل كئككف قد ثبت نجاتو رعمئا ك العمؿ دكما عمى خمؽ تتالفات 

 : مف أجؿ تتقئؽ مكاسب كمصالح كىناؾ ثلاث أصناؼ للاستراتئجئات الدراعئة كىي
بتصتو ظ  كمبدأ البنؾ ىنا ىك قبكؿ الكضع السارد ري السكؽ مع الاتتفا: السوقإتباع إستراتيجية (أ

 . إلى التفاظ عمى الزبارف ككسب زبارف جددالإستراتئجئةالسكقئة ك دكف تتدم لمبنؾ القارد كتيدؼ ىذه 
 متالة البنكؾ لكسب تصص كارئة ك ري قطاعات أخرل لصناعة الخدمة  ىي:التنويع إستراتيجية (ب

البنكئة مف خلاؿ الانتشار الأمثؿ لجمئع ككالات البنؾ مف جية ك تنكئع ري مختمؼ الأنشطة البنكئة 
 . لمبنؾ المتمي قصد تتكئمو لبنؾ دكلي ك ري شتى المجالات

 عمى مبدأ التخصص ري السكؽ الصغئر نسبئا الإستراتئجئة تقكـ ىذه :السوق جيوب إستراتيجية (ج
 الصغئرة نسبئا عادة ما تككف مربتة كأئضا الأسكاؽكمتاكلة تجنب الأسكاؽ الكبئرة ك ىذه الجئكب أك 

 .  الررئسئة ك الكبئرة البنكؾمكاجية لتجنب
 بإتدل الطرؽ الفعالة لزئادة الربتئة الاستراتئجئات ما نتعمؽ  غالبا:التسويقية الرشادة استراتيجيات  (3

كالعدكؿ عف الأعماؿ غئر المربتة ريي تعتمد عمى عاممئف أساسئئف كىما تخفئض التكمفة مع تعظئـ 
  : مع أزمة المدئكنئة كتتتكم صنفئف كىماالإستراتئجئةالربتئة رقد ظيرت ىذه 

 كتقكـ عمى مبدأ تخفئض جمئع التكالئؼ البنؾ نظئر نشاطو العادم مع : تخفيض التكمفةإستراتيجية( أ
الزبارف كىذا مف خلاؿ إئقاؼ أك تقمئص تقدئـ الخدمات ذات التكمفة العالئة كالتي لا تعطي عاردا مف 

 .ئفكؽ تجـ تكالئفياكجية كغمؽ الفركع التي لا تتقؽ نمكا ئغطي 
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 كتقكـ عمى مبدأ التكسع ري العممئات ذات الربتئة المرتفعة خاصة : تعظيم الربحيةإستراتيجية (ب
عممئات تمكئؿ المشركعات ك قطاع الخدمات التجارئة كأئضا تقدئـ مجمكعة مف الخدمات المتكاممة 
التي تتقؽ أرباتا كبئرة لمبنؾ مف جية كري الكقت نفسو تطبئؽ أسالئب تدئثة كمتطكرة ري الخدمة 

 .(331، صفتة 1999الخضئرم، ) البنكئة

 :البنكي التوزيع قنوات اختيار في المؤثرة العوامل.1-2-9

 إلى نكعئف تقسئميا ئمكف عدئدة عكامؿ إلى بالبنؾ التسكئؽ إدارة لدل التكزئع قناة اختئار عممئة تخضع   
 .بالبنؾ المتعمقة كالعكامؿ بالزبارف المتعمقة العكامؿ كىي أساسئف

 :بالزبائن المتعمقة العوامل-أولا

 تسب رغبتو الزبكف إلى الخدمة كصكؿ تناسب مدل ىك لمبنؾ بالنسبة التكزئع لمنارذ النياري اليدؼ إف   
 ئتخذه قرار ىي أىـ رالملارمة لمزبكف ، الخدمة ملارمة مدل أم أخرل، ناتئة مف البنؾ إمكانئات كبئف كمتطمباتو
 أك الفرع اختئار معئارىـ ري الأرراد الزبارف المثاؿ سبئؿ رعمى تعاممو، ري لو المناسب البنؾ اختئار ري الزبكف
 مف الزبارف لكبار أما بالنسبة العمؿ، أك السكف مكاف مف قربو أم لأخئر، ا ىذا إلى الكصكؿ سيكلة ىك البنؾ
 اتتئاجاتيـ عمى لمتعرؼ ري مكاتبيـ البنؾ مكظفي تكاجد ئعني ليـ الملارمة عنصر راف كالمؤسسات التجار
 .ليـ إضارئة خدمات كتقدئـ

 :بالبنك المتعمقة العوامل-ثانيا

 مف المركنة كبئرة درجة لو تكرر المئزة كىذه كسطاء، إلى بتاجة لئس المؤسسات مف الكثئر عكس البنؾ إف  
 أىـ عنصر الإتاتة كئعتبر كرعالئة، بكفاءة السكؽ لاتتئاجات تستجئب التي الفركع شبكة تصمئـ مف تمكنو

 كانكا الزبارف، سكاء معظـ اعتبارات ري الملارمة عنصر إلى العنصر ىذا كئضاؼ بالبنؾ، المتعمقة المعائئر
 المبئعات كئتتكمرستنخفض  المناسب الكقت ري متاتة الخدمة تكف لـ راف البنؾ، لاختئار مؤسسات أك أرراد

 ضركرة المناسب، ري الكقت بنكئةاؿ بالخدمة الزبارف تزكئد عمى البنؾ قدرة :منيا جكانب عمى الإتاتة عنصر
 إلى الكصكؿ ري كسرعتيا جكدة الخدمة إلى ئؤدم  الذم البنؾ مكظفي ري المعاممة كتسف المباقة أسمكب تكرر
 تؤثر أخرل عكامؿ ىناؾ بالبنؾ المتعمقة كالعكامؿ بالزبارف المتعمقة العكامؿ جانب  إلى، ئتكقع كاف كما الزبكف
 : منيا نذكر التكزئع قنكات اختئار ري

 المقدمة بنكيةال الخدمات طبيعة: 
 ري رقط، المؤسسات خدمة ري تتخصص الفركع ربعض ئقدميا التي بنكئةاؿ الخدمات طبئعة باختلاؼ الفرع تجـ ئختمؼ
 الفرع اختئار بنكئةاؿ الخدمة طبئعة تتطمب تئث الزبارف، الأرراد المؤسسات كخدمة خدمة بئف الآخر البعض ئجمع تئف
مكانئاتو بناءن عمى مكقعو رئيا ئتعامؿ الذم  .كا 
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 البنك إطارها في يعمل الذي المصرفية السوق طبيعة:  
 مف بالسكاف الخاصة البئانات مختمؼ التتمئؿ ىذا ئشممو ما كأىـ لممنطقة، العاـ بالتتمئؿ المتعمقة المعمكمات بذلؾ ئقصد
 .كالاستثمار كالادخار الاستيلاؾ الدخؿ كنمط متكسط العدد، تئث
 المالية البنك قدرات:  
 متدكدة مكارده كانت إذا أما المصرري، لمتعامؿ ملاءمة أكثر أماكف اختئار استطاع كمما المالئة البنؾ قدرات زادت كمما
 .الزبارف إلى المكقع مف ناتئة مناسبة كغئر صغئرة رركع رتح إلى ئضطر قد رإنو
 المنافسة:  

 لئس مف لأنو الفرع، ىذا كنكع تجـ اختئار ري ررعيا ارتتاح المتكقع المنطقة ري العاممة البنكؾ بئف المنارسة تؤثر
  .الخدمة مستكل تقدئـ ري أك التجـ، ري سكاء المنارسة البنكؾ رركع عف الفرع ىذا ئقؿ أف المفضؿ

 القانونية الاعتبارات: 
 جممة تكرر معئنة رركع رتح ري ئشترط كما متددة كبشركط معئنة بطرئقة الخدمات تكرئر بنكئةاؿ التشرئعات تتطمب قد
 ري القانكنئة الاعتبارات مراعاة الضركرم مف ئصبح ثـ رإنو كمف التجيئزات أك التجـ أك بالأمف الخاصة الشركط مف
 .الشأف ىذا
 الترويج: 

 الأررادإلى ) البنؾ) المؤسسة رسالة تتكئؿ تيدؼ إلى التي كالأدكات الكسارؿ مف مجمكعة " انو عمى ئعرؼ
علامو الزبكف انتباه جذب إلى السئاسة ىذه كتيدؼ»  لممنارع ككئفئة تتقئقيا ممئزاتيا بعرض البنؾ، بخدمات كا 

قناعو لمزبارف المختمفة  التركئجئة كتستند السئاسات ،دارـ بشكؿ البنؾ مع التعامؿ عمى تثو ثمة كمف بالخدمة، كا 
 :ىي كالكسارؿ الأدكات مف مجمكعة عمى ذلؾ كؿ تتقئؽ ري

 :الإشهار-أ

 لمزبارف التالئئف كالبئانات المعمكمات إئصاؿ اجؿ مف البنؾ بيا ئقكـ التي الشخصئة غئر الجيكد كارة عف ئعبر
 :التالئة عمى المعمكمات ئرتكز أف ئجب رعالا الإشيار ئككف معئنة كلكي تكمفة مقابميا كئتتمؿ كالمرتقبئف،

 الإستراتئجئة بالأىداؼ متعمقة معمكمات ٠

 السكؽ ري البنؾ بتصة متعمقة معمكمات ٠

 السكؽ ري البنؾ بكضعئة متعمقة معمكمات ٠

 بالسكؽ متعمقة معمكمات ٠

  :منيا نذكر الإشيار مف أنكاع ىناؾ
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الكسارؿ  ذلؾ ري مستعملا لمبنؾ، كالمرتقبئف التالئئف الزبارف مف مجمكعة إلى ئكجو : الجماعي الإشهار • 
 .البنؾ عف جئدة صكرة إعطاء إلى خلالو مف كئيدؼ .الخ... كالإذاعة التمفزة مثؿ الكبرل الإعلامئة

كشكؼ  أكراؽ عمى رردم إشيار إضارة البنؾ باستطاعة مثلا خاص، زبكف إلى ئكجو: الفردي الإشهار •
  .جدئدة ككالة أك بمنتج إما متعمؽ كئككف التسابات،

 :العامة العلاقات-ب

 كتيدؼ علاقتو معيـ، كتنمئة كزبارنو البنؾ بئف كالتفاىـ الثقة مف جك تكرئر إلى التركئج مف النكع ىذا ئيدؼ
 : إلى العامة العلاقات

 كزبارنو البنؾ بئف الاتصاؿ ػ زئادة

 التقمئدم للاتصاؿ جدئد بعد تككئفػ 

 . الخ.... ممتقئات، متاضرات، تككف أف رئمكف العامة، العلاقات أشكاؿ كتتنكع   

 :الشخصي البيع-ج

 :الكسارؿ التالئة طرئؽ عف الزبارف مع مباشرة علاقات تككئف إلى تيدؼ التسكئؽ تقنئات مف مجمكعة كىك
 التي كعمى الطرئقة البنكؾ رجاؿ شخصئة عمى كمئة الشخصي البئع  كئعتمدالشخصئة، المقابلات الياتؼ،
 عممئة كلا تقتصر الزبارف، مع ئقئمكنيا التي العلاقات خلاؿ مف المصررئة الأسكاؽ غزك مجاؿ ري بيا ئتصرركف

 الإشارة رئو، كتجدر عامؿ اقؿ إلى البنؾ إدارة مجمس ررئس مف تمتد بؿ معئنة، مجمكعة عمى البنكؾ ري البئع
 .لمبنؾ النشاط التسكئقي تدعـ التي الأمكر أرضؿ مف الخدمة ري المناسبة سرعة كاؿ لمزبارف الراتة تكرئر أف إلى

 :البشري د ـ العنصر

 دكرىـ ككذا الخدمة كأداريا، بإنجاز ئقكمكف أنيـ ذلؾ كمزدكج، ميـ دكر ليـ الذئف بالبنؾ العاممئف مجمكع ئمثمكف
 اختبارىـ، تئث مف كبئرا ليـ اىتماما ئعئر أف البنؾ عمى ئتكجب .بالزبارف الشخصي كالاتصاؿ الخدمة بئع ري

 .الزبارف نظر ري البنؾ ئمثمكف لأنيـ كرقابتيـ تتفئزىـ تدرئبيـ،

 :المادي الدليلىػ ػ 

  :العناصر التالئة كئتضمف ،البنؾ تكؿ الزبارف أتكاـ عمى لتأثئره التبادؿ عممئة ري ميما دكره ئعتبر

 الخ... لمبنؾ، الداخمي الدئككر كالأثاث، :المادية البيئة - 

 الخ...النقكد، عد آلات الآلي، كالصراؼ الخدمات، تقدئـ عممئات تسيؿ التي :المعدات - 
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 .الخ...الأكراؽ، الشئكات، الزبارف، ارتماف كبطاقات : الأخرى الممموسة الأشياء - 

 :الخدمات تقديم عمميات كػ 

 خدمات لضماف تقدئـ البنؾ مكظفي قبؿ مف المتبعة كالإجراءات السئاسات مثؿ الأىمئة، غائة ري أشئاء تضـ
 ري التي مف النشاطات كغئرىا الزبارف تكجئو كئفئة التصرؼ، ري كالترئة الأخرل النشاطات كعمى لمزبارف،
 .لمبنكؾ تاسـ دكر عف تعبر مجمميا

 :البنكي التسويق خصائص.1-2-10

 تمئزه عف التي الخصارص بعض ئكجد لكف عامة، بصفة التسكئؽ تقنئات ىي البنكي التسكئؽ تقنئات إف   
 :ئمي رئما كنمخصيا كالتجارئة الصناعئة المؤسسات

 مكاصفات مف بو تتمئز ما مع البنكي لمتسكئؽ الأكلئة المادة النقكد  ػ تعتبر

 أسعارىا عركضيا كتتدئد تقدئـ ري كالبنكئة، المالئة المؤسسات ري التككمئة كالتشرئعات كالقكانئف المكارح ػ تؤثر

 كالذئف مستثمركف مستيمككف كىـ كزبارف مدخركف كىـ مكردئف مف البنؾ مع ئتعاممكف الذئف داالأرر أنكاع تعددػ 
 الصفتئف بئف ئجمعكف

 بيا خاصة لشبكة بنكئة مؤسسة كؿ ػ اتتكار

 كبئف بئنو كعلاقة مستمرة الزبكف مع دارـ تعامؿ كجكد المختمفة، القدرات تتدد قكانئف لكجكد كاممة غئر ػ منارسة
 .بنؾاؿ

 التكزئع أماكف نفسيا ىي الإنتاج ػ أماكف

 القركض كمنح لتقدئـ جية كمف أكلئة كالمدخرات كمادة الكدارع لجذب جية مف البنكي التسكئؽ ػ ئستعمؿ
 .كمنتجات البنكئة الخدمات
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 :دور التكنولوجيا في تطوير التسويق البنكي .1-2-11

   ري ظؿ التطكر التاصؿ ري تكنكلكجئا الإعلاـ كالاتصاؿ سعت مختمؼ البنكؾ إلى الاستفادة مف ىذه 
التقنئات العالئة الدقة، كمكاكبة مجمؿ التغئرات التي تعرريا الساتة العالمئة البنكئة مف جراء العكلمة كاشتداد 

مستكل المنارسة بئف البنكؾ خاصة الصناعة البنكئة كابتكار أجكد كأرقى الخدمات البنكئة ككذا ما ئعرؼ بالبنكؾ 
الشاممة كالبنكؾ المتعددة الجنسئات رأصبح اليدؼ الررئسي لمبنكؾ ىك تتقئؽ رغبات كتاجات الزبارف مف جية 
كتكسئع تجـ النشاط كتتقئؽ مردكدئة جئدة مف جية أخرل كىذه أبرز صكر تأثئر التكنكلكجئا ري عممئة تطكئر 

. تسكئؽ كتقدئـ الخدمات المستتدثة ري القطاع البنكي

:  استحداث البطاقات الإلكترونية:أولا

   مف أبرز صكر تأثئر التكنكلكجئا عمى العمؿ البنكي ىك ظيكر العدئد مف أنكاع البطاقات الإلكتركنئة كالتي 
تستعمؿ كبدئؿ لمنقكد كالتي تعرؼ انتشارا كاسعا ري استخداميا، كذا كقد ظيرت ركرة استعماؿ البطاقات 

 عندما أصدر بنؾ 1958الإلكتركنئة لأكؿ مرة ري كلائة كالئفكرنئا بالكلائات المتتدة الأمرئكئة كبالتتدئد ري عاـ 
أمرئكا بطاقات درع تلارـ رغبات زبارنو كمف ثـ لتد الآف عررت البطاقات تكسعا كبئرا ري شتى تعاملات المالئة 

  (121، صفتة 1998سالـ، ) كالتجارئة كري مئادئف التئاة الاقتصادئة كتمثؿ ىذه البطاقات الزبارف كالمتعاممئف

ظيرت ري السبعئنات مف القرف الماضي كىي أجيزة مزكدة بتكاسئب مكنت البنكؾ : أجيزة الصرؼ الآلي: ثانئا
مف جعميا أداة كقناة تسكئؽ رعالة لمختمؼ أنشطتيا كخدماتيا ككاف ىدؼ ظيكرىا الأكؿ ىك التعامؿ عف بعد مع 

ري التعاملات الدكرئة العادئة لتتغئر بعدىا النظرة ليذه  ؼالزبارف كتقمئؿ تجـ كركدىـ عمى البنؾ أك مختؿ
الأجيزة كالتي أصبتت آلئة قادرة عمى أداء كظارؼ تعدت مجرد الستب كالصرؼ إلى إتاتة ررصة لتسكئؽ 

الخدمات المتاتة كالجدئدة مف خلاؿ استغلاؿ شاشات ىذه الأجيزة ري عممئة الدعائة كالإشيار كبئع البطاقات 
. الياتفئة
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 :الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة: (04)رقمالجدول 

 

 

تجـ السكؽ 

 المستيدؼ 

   

جمئع قطاعات السكؽ 

المئزة التنارسئة  التنارسئة الإستراتئجئة

إدراؾ الزبارف لانخفاض القئادة ري التكمفة 
أسعار منتجات المؤسسة عف 

منارسئيا 
إدراؾ الزبارف لمشيء الفرئد التمئئز 

الذم تقدئمو المؤسسة  

إدراؾ الزبارف ري قطاع التركئز قطاع معئف مف السكؽ 
المؤسسة لمشيء الفرئد الذم 

تقدمو المؤسسة 

 (14، صفتة 2004بف ناقمة، ) :المصدر

: تعميق عمى الجدول

 إلى تقمئؿ الإستراتئجئة قئادة التكمفة تيدؼ المنظمة مف خلاؿ تبنئيا ليذه إستراتئجئةمف خلاؿ الجدكؿ ئتضح أف 
 إستراتئجئةالتكالئؼ مما ئنعكس عمى أسعار بئع المنتجات التي تككف منخفضة بالمقارنة عمى المنارسئف، أما 

التمئئز تسعى مف خلاليا المنظمة إلى طرح منتجات متمئزة عف باقي المنارسئف، رئلاتظ الزبارف التمئز المنفرد 
 التركئز تتبناىا المنظمة عند استيداريا لقطاع معئف كالتركئز عمى منتجات إستراتئجئةالذم تقدمو المنظمة، أما 

. (203، صفتة 2002المصرم، ) معئنة تئث ئدرؾ الزبارف تخصص المنظمة ري ىذه المنتجات
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 :البنكي التسويقي المزيج.1-2-12

لى لمبنؾ، المردكدئة تتقئؽ إلى المصررئة التسكئقئة الأنشطة تيدؼ     الزبارف كالرغبات لدل التاجات إشباع كا 
 دكر إلى إضارة التسكئقئة لمبنؾ لمعممئة الأساسئة المككنات إتدل التسكئقئة الأىداؼ تعتبر رضاىـ، بتتقئؽ

 .المصرري التسكئقي بالمزئج عمئيا ئصطمح ما أك المصررئة التسكئقئة السئاسات

 تستخدميا المؤسسة كالتي بيا، التتكـ ئمكف التي المتغئرات مجمكعة " أنو عمى التسكئقي المزئج ئعرؼ   
 .(405، صفتة 1999الضمكر، ) "السكؽ ري ىدريا لتتقئؽ

 التركئج السعر، المنتج، :كىي التسكئقي الأساسئة، المزئج عناصر عف التعرئؼ ىذا المتغئرات تسب تعبر   
 كعند أىدارو، لتتقئؽ التسكئؽ رجؿ التي ئستخدميا التسكئقئة كالأدكات الكسارؿ مجمكعة ري تتمثؿ إذ كالتكزئع،
 ليذا الخدمات، طبئعة مع ملاءمتو لعدـ انتقادات عدة ئمقى أنو نجد الخدمات، عمى التسكئقي المزئج ىذا إسقاط
 :منيا أسباب لعدة كىذا تكئئفو ئتكجب

 الصناعئة لممؤسسات أصلا تطكئره تـ التسكئقي المزئج أف. 
 لمزبكف الأساسي لمدكر نظرا الخدمات لتسكئؽ تماما تصمح لا ضئقة أبعاده أف. 
 ئمكف كلا نفس الكقت ري كتستيمؾ تنتج أنيا ذلؾ الخدمات، ري التسكئقي النشاط ممارسي اتتئاجات معظـ ئمبي لا أنو 

  .(90، صفتة 2001متمكد ، ) .المممكسة بالسمع مقارنة رئيا الجكدة قئاس ئصعب أنو كما تخزئنيا،

 :ري عناصر تتمثؿ سبعة مف ئتككف المصررئة، الخدمات تسكئؽ لمزئج معدلا إطارا الباتثئف مف عدد اقترح كما
 المادئة البئرة أك المادم المصررئة الدلئؿ الخدمة أك المنتج :(Product) السعر، (Price) التركئج، أك الاتصاؿ
 الخدمة تقدئـ عممئة ككذا (Process) (Promotion) المكاف، أك التكزئع (Place) الناس، (People) لمبنؾ،

 (Physical Evidence) بنكئة اؿ

 :المنتج

القرارات  مجمكعة ىي" :ئمي كما تعرئفو كئمكف التسكئقي المزئج سئاسة ري ميما عاملا المنتج ئعتبر   
  "لزبارنو البنؾ سئعرضيا التي المصررئة لمخدمة أك لممنتج الأصمئة أك الجكىرئة بالخصارص المرتبطة الأساسئة

نما تقدئمو البنؾ ئستطئع ما بدلالة إعداده ئتـ لا المصرري المنتج إف     رئو الزبارف، كئرغب ئطمبو ما بدلالة كا 
 عدد مف ئتككف مف الخدمات مزئج شكؿ عمى تكجد الأخئرة ىذه راف الخدمات، متعددة مؤسسة ىك البنؾ أف كبما
 .بئنيا رئما كالترابط بالتماثؿ كالتكامؿ تتصؼ الخدمات، مف مجمكعة منيا كؿ تتت ئندرج التي الخطكط مف

 بنكع كخصارص خدمات مف ئنتجو ما كبئع تسكئؽ ري البنؾ ئتبناىا التي كالسئاسات الاستراتئجئات كتتتدد   
 البنكئة  كارة الخدمات مف "الخدمي المزئج " كئتككف معيـ، ؿ ئتعاـ الذم الزبارف كنكعئة تعددىا كمدل منيا كؿ
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 أربعة عمى لمبنؾ الخدمي المزئج كئنطكم المسطرة، الأىداؼ كتتقئؽ تاجات لتمبئة لزبارنو البنؾ ئقدميا التي
 :كىي ررئسئة أبعاد

نتاج بامتلاكيا المؤسسة تقكـ التي الإنتاجئة الخطكط عدد إلى الاتساع بعد  ئشئر :الاتساع •  السمع كالخدمات كا 
 التسابات كتعتبر خدمة مستقؿ، خط أنكاعيا بمختمؼ القركض تعتبر لمبنكؾ كبالنسبة الخطكط، ىذه خلاؿ مف

 .أخرل خدمة خطكط التكرئر كتسابات الجارئة

عدد  إجمالي ئمثؿ ريك لمبنكؾ كبالنسبة ،إنتاجي خط كؿ ري المختمفة المنتجات عدد بو  ئقصد :الطول •
 .الخدمات خطكط كارة منيا تتككف التي المصررئة الخدمات

 منيا خط ئتككف التي الخدمئة التشكئمة ىك لمبنكؾ كبالنسبة منتج، لكؿ المختمفة الأنكاع عدد بو يقصد :العمق •
 ئشئر إنما الخط الكاتد داخؿ التنكع ىذا رإف القركض مف نكع مف أكثر ئقدـ الذم رالمصرؼ ، الكاتد الخدمات

 .عمقو مدل تكضح الخط خدمات ري كالتكزئع التشكئؿ درجة رإف كليذا عمقو، إلى

 سكاء البنؾ ئقدميا التي المصررئة الخدمة خطكط مختمؼ بئف كالانسجاـ الترابط  درجة :والاتساق التوافق • 
 .تكزئعيا أسمكب تتى أك تقدئميا، مستمزمات أك ئطمبيا، الذم الزبكف قبؿ مف استعماليا تئث مف كانت

المنتجات  مجمكعة ئمثؿ الذم الخدمي الخط بئف جية مف التفرئؽ نستطئع عرضو، تـ ما خلاؿ مف   
مجمكعة  ئمثؿ الذم الخدمي المزئج بئف أخرل جية كمف بئنيا، رئما كالمترابطة المتشابية المصررئة كالخدمات
 .الكاتد الخدمي الخط خلاؼ عمى عمقو كمدل باتساعو بطكلو، كئتمئز المتكاممة الخدمئة الخطكط

مف  مجمكعة مع لمبادلتيا استعداد عمى المستيمؾ ئككف التي القئـ مجمكع " : أنو عمى تعرئفو ئمكف:  السعر •
 النقدم المدركع المبمغ ذلؾ عف ئعبر ريك "معئنة لخدمة استخدامو أك لسمعة بامتلاكو المرتبطة الفكارد أك المنارع
 كما كغئرىا، التتكئلات كالعمكلات رسكـ الفاردة، معدلات إلى ئشئر كما ،المصررئة الخدمة عمى التصكؿ لقاء
 الخدمة كجكدة السعر مدركة بئف علاقة تكجد أنو كما كمبئعاتو، البنؾ لربتئة متددا مؤشرا السعر ئعتبر

 .بانخفاضو أك بارتفاعو علاقة طردئة ري لمجكدة مؤشر السعر أف ئعتبر الزبارف مف بعضا أف ذلؾ المصررئة،

 عف باقي المصررئة كالخدمات المنتجات تمائز بسبب المصرري، التسكئؽ ري خاصا مدلكلا السعر كئأخذ   
 كالخدمات المصررئة المنتجات مف العدئد أف باعتبار الكبئرة بالتساسئة ئتصؼ أنو كما الأخرل، المنتجات
 النقدئة السمطات تفرضيا السئاسات مف بمجمكعة المصررئة الخدمات لبعض السعركئتأثر بالنمطئة  تتصؼ

الفكارد  كسعر المصررئة الخدمات بعض سعر بتتدئد ئقكـ تئث .المركزم البنؾ ري ممثمة تككف ما لمدكلة عادة
 معئف، تتدئد سعر عمى الإقراض مؤسسات أىـ بئف تفاىـ كجكد خلاؿ مف أك ،الخ...لمسكف  ادخارات كمعدلات
 تأثئرات ليا التي تككف كغئرىا، المصررئة الخدمات مف لكثئر متددة سقكؼ كجكد مثلا، الدئكف راردة كمعدؿ
 .المصررئة المنارسة مجالات مف كمجاؿ السعر عمى
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 :مظيراف عمى الأخئرة ىذه لاف المصررئة لممنتجات دقئقا تتدئدا تتطمب البنكؾ ري التسعئر سئاسة إف   

نشاءىا نقكد، عف عبارة المصررئة المنتجات .أ   كالمقرض البنؾ عمئو ئقكـ الذم الأساس ئعتبراف كتداكليا كا 
 غئر أك درتر الشئكات كتسمئـ مجانئة تككف أف ئمكف الخدمات ىذه ري،صرالـ المنتج مع إدماجيا ئتـ خدمات كجكد .ب 

 .التجارئة الأكراؽ كخصـ مجانئة

: التالئة للأسباب راجع كىذا متدكدة البنكؾ ري الأسعار سئاسة أف إلا

 المينة مستكل عمى تتدد الأخرل الأسعار ػت المنتجا بعض سعر بتتدئد تقكـ التي ىي النقدئة السمطات
 البنكؾ عمى ئتكجب لذا .الدئكف راردة كمعدؿ سعر معئف، عمى الإقراض مؤسسات أىـ تفاىـ بعد كىذا المصررئة

 :منيا نذكر ذلؾ، ري اليامة السئاسات مف عددا بعئف الاعتبار الأخذ  المصررئةالخدمات بتسعئر القئاـ عند

 الزبارف لدل قئمة عف ئعبر أفػ 

 كالبنؾ الزبكف بئف القارمة العلاقة كعمى الزبارف كلاء عمى كئساعد ئشجع أف ػ

 الزبارف ثقة ئعزز أف ػ

 الزبارف لدل التأكد عدـ درجة مف ئقمؿ أف ػ

بكارة  ئتعمؽ ريك . كالزمانئة المكانئة منفعتيا المصررئة الخدمة عمى ئضفي الذم النشاط التكزئع ئعتبر : التوزيع
تتقئؽ  لأجؿ المناسبة، الأكقات كري المناسبة الأماكف إلى خدماتو تكصئؿ لأجؿ لبنؾ ا ئبذليا التي الجيكد
لى ككلاريـ، الزبارف رضا كزئادة  .كغئرىا كالمخاطر التكالئؼ تخفئض الأرباح، تعظئـ عبر البنؾ مردكدئة كا 

بئف  رئما المادم بالاتصاؿ ئسمتكف الذئف كالكسطاء القنكات الدكارر، مجمكعة عمى التكزئع سئاسة تشتمؿ   
 لتكصئؿ الخدمات التكزئعئة القناة ري تتمثؿ كسئمة تتطمب ريي إلئيا، المكجية الأسكاؽ كبئف البنؾ أك المنتجات

 .ملارـ بشكؿ

 :ري تتمثؿ المككنات مف عددا تضـ البنكؾ ري التكزئع كظئفة إف   

 .ؾالبف رركع مكقع ػ اختئار

 .الاتصاؿ شبكات ري كالمادئة البشرئة الكسارؿ ػ تنظئـ

 .تسئئرىـ كنكع الزبارف مع التجارئة ػ العلاقات
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 :يلبنكا التوزيع قنوات

 مع التطكرات ئتلاءـ بما قنكاتيا مف الاستتداث البنكؾ عمى كجب بالتنارس ئتمئز بنكياؿ المتئط أف بما   
 .الراتة لممكظفئف كتكرئر لمزبارف الاستقباؿ بتسف ئتمئز جك خمؽ إلى التتدئث سئاسة كتيدؼ الجدئدة،

: ري تتمثؿ بنكئةاؿ الخدمات لتكزئع منفذاف ئكجد 

 البنك فروع •

 الالكتروني التوزيع •

 :البنك فروع-أولا

 ئطمبيا الزبارف التي بنكئةاؿ الخدمات إتاتة خلاليا مف ئتـ تئث ،بنكئةاؿ الخدمات تكزئع منارذ أىـ كىي   
 ري رئيا خاصة ئتكاجد التي المنطقة ري البنؾ مع التعامؿ تكسئع ئتـ أف خلاليا مف ئمكف كما ملارمة، كبصكرة

 أنكاع إلى ثلاثة البنؾ رركع تقسئـ كئمكف لزبارف ا مع المباشر الشخصي التعامؿ عمى تقكـ التي المعاملات تمؾ
 : ىي

 مف ميما جانبا كتشكؿ شامؿ، نطاؽ كعمى الخدمات كارة بتقدئـ تقكـ التي الفركع كىي :الأولى الدرجة فروع   
 أك الصناعئة أك التجارئة سكاء الررئسئة الاقتصادم النشاط مراكز ري كتتكاجد زبارنو، مع البنؾ معاملات
 .الخدمئة

 الأنشطة الررئسئة بتقدئـ كتقكـ الأكلى الدرجة رركع عف تجميا ري تقؿ رركع كىي :الثانية الدرجة فروع   
 السكاف عدد تئث ئقؿ التطكئر مرتمة ري لازالت التي المناطؽ ري الفركع ىذه تتكاجد ما كغالبا لمبنؾ، الأساسئة
 .الأكلى النكع مف رركع لفتح المطمكب القدر عف الاقتصادم كالنشاط

 الكدارع قبكؿ خدمات مثؿبنكئة اؿ الخدمات بعض تقدئـ عمى عمميا ئقتصر رركع كىي :الثالثة الدرجة فروع
 .كالرئفئة النارئة المناطؽ ري الفركع ىذه كتكجد متدكدة، بمبالغ القركض كتقدئـ

 كباتساع تجـ الثالثة الدرجة مف كتدة أنيا أساس عمى بالتعامؿ بنكئةاؿ الكتدة تبدأ ما كثئرا نوأ إلى نشئر   
 .الأكلى الدرجة مف كتدة إلى تصؿ تتى ترتقي بالمنطقة الاقتصادم النشاط كنمك تعاملاتيا
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 :الالكتروني التوزيع-ثانيا

رئيا أك  بنكئة ككالات ارتتاح ئصعب التي المناطؽ ري أساسئة بصفة لمتعامؿ الكتدات ىذه تستخدـ  
 المقدمةبنكئة اؿ الأعماؿ ري الفرع عاتؽ عمى لمتخفئؼ أك أبكابو، بنؾ اؿ رئيا ئغمؽ التي المكاعئد ري لاستخداميا

ئداع  ستب عممئات مثؿ للأرراد  كبئرا تطكرا السنكات الأخئرة ري الآلئة الفركع تطكرت رمقد .دكالنقك الشئكاتكا 
 .البشرمالعنصر  عمى رئيا الخدمة تقدئـ ئعتمد كلا بالكامؿ، آلئة رركع ىناؾ أصبح تئث

 :ري تتمثؿ لمزبكف بالنسبة ائجابئات لو تكزئع، ككسئمة الالكتركني التكزئع استخداـ إف   

 سا 24 /سا 24 مدة المالئة السئكلة عمى التصكؿ ٠

 .الدرع ضماف ٠

 .الخطر مف التقمئؿ ٠

 .كالأمف التمائة ٠

 :لبنوكل تنافسيةال  رفع القدرة في البنكي التسويق أثر.1-2-13

  مف مجمكعة خلاؿ مف كذلؾ لمبنكؾ التنارسئة  ررع القدرةري رعاؿ بشكؿ بنكياؿ التسكئؽ ئساىـ
 :ئمي رئما تتمثؿ كالتي ئخمقيا، التي الأدكارمف   مجمكعةخلاؿ

 انبُكً انتسىٌك تطىٌش :أولا

 الساتة تشيدىا التي المتلاتقة التطكرات ظؿ ري ممتا  أمران التدئث التسكئقي المفيكـ تبني ئعد
 البنؾ مكارد زئادة ري المفيكـ ىذا ئساىـ تئث المنارسة، اتتداـ ري ملامتيا أىـ تبمكرت كالتي المصررئة،

 المصرري التسكئؽ كظارؼ ركارز أىـ كمف كاستخداماتو، البنؾ مكارد ىئكؿ ري التكازف تتقئؽ ثـ كمف
  :عمئيا التركئز ئجب التي التدئث

 كرغباتو؛ اتتئاجاتو كمعررة المرتقب العمئؿ نتك بالسعي العمئؿ صناعة أك خمؽ * 
 إئجاد ئكفؿ بما الجئدة، المشركعات كتتدئد ك دراستيا الاقتصادئة الفرص اكتشاؼ ري المساىمة *
 جئد؛ عمئؿ تؿ
 ئكفؿ مستمر بشكؿ العملاء كاتتئاجات رغبات إشباع ئكفؿ بما بنكئةاؿ الخدمات مزئج تصمئـ *

 .العملاء لاتتئاجات كارئة بدراسة  القئاـ بعد كذلؾ العمئؿ، رضاء
 التي كالاجتماعئة الاقتصادئة لمبئرة الكاممة بالمعائشة بنكياؿ التسكئؽ سؤكلكاـ قئاـ ضركرة *

 .البنؾ بيا ئعمؿ
 انفصاـ أم لأف الأخرل، بنكئةاؿ كالكظارؼ المختمفة التسكئقئة الكظارؼ بئف التكامؿ تتقئؽ*
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 الأىداؼ تتقئؽ إلى ئؤدم لف كبالتالي المياـ، ككضكح الرؤئة كتدة عمى ئؤثر تعارض أك بئنيما
 .المرجكة

 العاممئف كمعاكنة بنكياؿ النشاط ريـ ري ىامة تتمئمئة أداة التدئث بنكياؿ التسكئؽ ئعتبر*
 .البنكي العمؿ كمتابعة كمراقبة السئاسات رسـ ري بالبنؾ

 .كاتجاىاتو السكؽ تطكرات كتتمئؿ كرتص كجمئع السكؽ ببتكث القئاـ*
 انًصشفٍت انخذياث وتُىٌع تطىٌش :ثاٍَا

 كتنكئع العملاء اتتئاجات كارة تمبئة البنكؾ عمى ئجب الإطار ىذا كري المتتدمة المنارسة ظؿ ري
 :الخدمات ىذه أىـ أف كمف الشاممة، البنكؾ مفيكـ تطبئؽ إلى لمكصكؿ خدماتيا

  شراءمثؿ كالعارمئة الشخصئة الاتتئاجات لتمكئؿ تستخدـ كالتي الشخصئة بالقركض الاىتماـ*
منزلئة  كأجيزة كسئارات سكنئة كتدات

 .الصغر كمتناىئة الصغئرة لممشركعات القركض بتقدئـ الاىتماـ*
 تقدئـ إلى تاجة ىناؾ رإف المرتمة ىذه خلاؿ التجزرة الصئررة عمى التركئز أىمئة إلى كبالإضارة

المشتركة،  القركض التمكئمي، التأجئر :مثؿ منيا القارـ ري التكسع أك التدئثة الخدمات بعض

 مخاطر مف كالتغطئة التتكط خدمات تقدئـ التصدئر،شراء التزامات  التجارئة، الفكاتئر خصـ
 . كالصرؼ الفاردة أسعار تقمبات
 انبششي بانعُصش الاستماء :ثانثا

 التي الجيكد مف الرغـ رعمى بنكياؿ بالأداء للارتقاء الأساسئة الركارز مف البشرم العنصر ئعد
 أداء بمستكل الارتقاء أف غئر ،بنكئةاؿ الخدمة لتطكئر الأخئرة السنكات ري البنكؾ إدارات بذلتيا

 ،" الفعاؿ المصرري " نمكذج إلى لمكصكؿ المتكاممة الإستراتئجئات مف عدد تبني ئتطمب البشرم العنصر
 :ئمي ما منيا نذكر كالتي
 استخداـ عمى بنكئةاؿ الككادر لتدرئب الكبرل البنكؾ أك العالمئة الخبرة بئكت بأتد الاستعانة. *

 1 كغئرىا؛ الانترنئت مثؿ التدئث العصر كأدكات المصررئة الصناعة تكنكلكجئا

 كتطبئقيا؛ العالمئة التكنكلكجئا أدكات لاستئعاب الخارج ري تدرئبئة لبعثات البنكؾ مكظفي إرساؿ*.
 التكنكلكجئة ك التطكرات كالإبداع الابتكار بأىمئة تتعمؽ التي المفاىئـ المكظفئف لدل ترسئخ*.

 جدد؛ عملاء لكسب كالمبادرة ،بنكئةاؿ المنتجات كتطكئر التدئثة،
 ئصبتكا تتى بيا العمؿ ليـ ئسبؽ لـ التي المصرري العمؿ مجالات عمى العممي التدرئب ئجب* .

 قد التي المشاكؿ لتؿ المناسبة القرارات كاتخاذ كالمتابعة رقبة ا الـ عمى المستقبؿ ري قادرئف
 تعترضيـ؛

 كالتاسب الاتصالات تكنكلكجئا استخداـ عمى تدرئبئة برامج بتمقي بالبنكؾ العاممئف كارة إلزاـ *. 
 .البنكؾ مكظفيميارات  ري المطمكب التطكئر لتتقئؽ ررئسئا عناصر باعتباره الآلي
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  انذونٍت انًصشفٍت انًعاٌٍش يىاكبت :سابعا

 :ئمي ما نذكر مكاكبتيا عمى العمؿ ئنبغي التي المجالات أىـ بئف كمف
 خط بكصفيا متنامئة أىمئة البنكؾ أمكاؿ رؤكس تدعئـ قضئة تتتؿ :انشأسًانٍت انمىاعذ تذعٍى. 

 عف رضلا كالأزمات، الصدمات مكاجية ري الأماف كصماـ المكدعئف أمكاؿ عف الأكؿ الدراع
 .كاستخداماتو خدماتو تنكئع عمى لمبنؾ أكبر قدرة منح ري أىمئتيا

 اختصاصات بنؾ لكؿ الارتمانئة السئاسة تتدد أف ئجب :بانبُىن الائتًاٍَت انسٍاساث تطىٌش. 
 الرقابة ري بالبنؾ التفتئش إدارة دكر راعمئة زئادة مع بالبنؾ الارتماف منح عف المسركلة الجيات
 .الارتماف عممئات عمى

، صفتة 2004تشاد، ) :كىي مرتبطة مراتؿ ثلاثة ئتطمب المخاطر إدارة تسف إف :انًخاطش بإداسة الاهتًاو. 
51) 

 :البنكي العمؿ ليا ئتعرض التي المخاطر تعرئؼ

  مناسبة؛ المعمكمات نظـ خلاؿ مف مستمرة بصفة المخاطر تمؾ قئاس عمى القدرة
الكقت ري الصتئتةالقرارات  كاتخاذ مناسبة بمعائئر قئاسا المخاطر تمؾ مراقبة عمى الإدارة قدرة 

 .المخاطر تتجئـ مقابؿ العارد لتعظئـ المناسب

 نهبُىن انتُافسٍت انًٍزة تطىٌش استشاتٍجٍاث :خايسا

 :ئمي ما خلاؿ مف كذلؾ
 المنتج ئككف بأف البنؾ ـاالتز ركرة عمى تئجئةاالإستر ىذه تستند :بانتكهفت انمٍادة إستشاتٍجٍت.

، 2003العكض، ) ،التمئز مف نسبئا متكسطة مستكئات عمى التفاظ مع رئو ئعمؿ الذم القطاع ري تكمفة الأقؿ
 .(32صفتة 

 الذم " التكمفئة الخبرة منتنى "ب البنكؾ كتستعئف الخدمات، كتسكئؽ إنتاج تكالئؼ ترشئد كبالتالي
 مع بالمقارنة الأقؿ التكمفة مئزة تتقئؽ ري استخداميا ئمكف التي المتددات بئف مف ئعتبر

 .المنارسئف
 ئقدميا التي تمؾ مف أعمى المقدمة بنكئةاؿ الخدمة جكدة تككف أف :انتًاٌز إستشاتٍجٍت .

 2 :أىميا مف نذكر الطرؽ مف بالعدئد ذلؾ تتقئؽ كئمكف الأسعار، تعادؿ مع المنارسئف

لممنارسئف؛ معمكمة غئر جدئدة تكمئمئة مصررئة خدمات تقدئـ 
سيكلة؛ أكثربنكئة اؿ الخدمات عمى العملاء تصكؿ جعؿ 
التالئة بنكئةاؿ الخدمات لجكدة المستمر التطكئر. 

 تقمئد إلى ذلؾ كئرجع الطكئؿ لممدل تصمح كلا القصئر، المدل ري رعالة تئجئةارتالإس ىذه تعتبر
 .بنكئةاؿ الخدمات
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 :انتشكٍز إستشاتٍجٍت .
 :خلاؿ مف التركئز تئجئةاإستر ظؿ ري التنارسئة المئزة تتقئؽ كئتـ
أقؿ؛ بأسعار مصررئة كخدمات منتجات تقدئـ إما 
المنارسئف مع بالمقارنة متمئزة كخدمات منتجات تقدئـ أك. 

 .عمئو التفاظ كري التنارسئة لممئزة اكتسابيا ري تماما تختمؼ تنارسئة تئجئةاإستر كؿ أف القكؿ كئمكف
 .منيا لكؿ التنارسئة كالمئزة الثلاثة التنارسئة تئجئاتارتالاس بئف المقارنة التالي الجدكؿ ئكضح
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: خلاصة الفصل الأول

إف تسكئؽ الخدمات البنكئة  ىك التعبئر عف سئاسة البنؾ ري مجاؿ الإتاطة الكاسعة بالسكؽ البنكي  
ري  بالتسكئؽ البنكي كقد بدأ الاىتماـ كبالعكامؿ التي تؤثر رئيا كمتابعة لما ئطرأ مف تطكرات عمى العمؿ البنكي

الكقت الراىف إذ ئعتبر العنصر البشرم أىـ العناصر اللازمة لصنع كأداء ىذه الخدمات، كما ساعد التطكر 
الذم تققتو نظـ المعمكمات البنكئة عمى تتقئؽ المئزة التنارسئة كالجكدة التي ىي أساس ثقة العمئؿ  التكنكلكجي

تئث أصبتت المدخؿ الررئسي إلى التطكئر كالتتسئف المستمر الذم ئشمؿ كارة المراتؿ كشكؿ الأداء سعئا 
. كمف ىنا ئبدك التكجو التسكئقي ضركرة لزئادة المئزة التنارسئة لمبنكؾ بصفة عامة. لإشباع تاجات الزبارف
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: تمهيد

مف اجؿ التعمؽ أكثر ري مكضكع بتثنا استعنا بمجمكعة مف الدراسات السابقة كسنعرض ري ما ئمي مجمكعة 
 منيا عمى سبئؿ الذكر ك لئس التصر ك التي مست مكضكع بتثنا مف جانب معئف

: الدراسة الأولى  

  مكلام . ،جامعة د2013/2014بكعررة، المئزة التنارسئة ري البنكؾ التجارئة، مذكرة تخرج لنئؿ شيادة الماستر،سنة
 .الطاىر، سعئدة

 (ككالة سعئدة)   ىدرت ىذه الدراسة إلى معررة مدل تطبئؽ البنكؾ الجزاررئة ك بالأخص بنؾ التنمئة المتمئة 
 الطبعة  SPSS  زبكف تـ تتمئميا باعتماد برنامج 40لتقنئات المئزة التنارسئة ك قد تددت عئنة الدراسة مف 

 لاختبار صتة الفرضئات ك مف ثـ الاستجابة عمى إشكالئة الدراسة ك معررة درجة استجابة ككلاء الزبارف 20
 ل كقد تكصمت ىذه الدراسة إؿ.لمبنؾ 

أف بنؾ التنمئة المتمئة اتخذ العدئد مف الإجراءات لتتسئف ك تطكئر جكدة الخدمات ك كذا تسيئؿ التعاملات مع  -
الزبارف لئتسنى ليا المتارظة عمى عملارو ك متاكلة جذب المزئد منيـ ري ظؿ المنارسة التي ئشيدىا السكؽ 

. المصرري خاصة بعد دخكؿ البنكؾ الخاصة إلى  الساتة المصررئة
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: الدراسة الثانية

  2017رجاخي ، أثر التسكئؽ المصرري ري تتقئؽ لمئزة التنارسئة لمبنكؾ، مذكرة تخرج لنئؿ شيادة الماستر، سنة ، 
جامعة أـ البكاقي 

   ىدرت ىذه الدراسة إلى إبراز أثر التسكئؽ المصرري  ري تتقئؽ المئزة التنارسئة لمبنكؾ التجارئة خاصة 
عناصر المزئج التسكئقي التي تمثؿ أىـ العكامؿ المؤثرة ري تتقئقيا، ك بغرض تكضئح ذلؾ تـ إسقاط الدراسة 

تئث كانت العئنة المستيدرة عملاء بنؾ القرض _ ككالة عئف ممئمة _ عمى بنؾ القرض الشعبي الجزاررم 
  لمتتمئؿ تكزئع الاستبئاف عمى عئنة الدراسة تـ استخداـ الاستبئانات الصالتةبعد ك CPAالشعبي الجزاررم 

ىناؾ تطبئؽ جزري لعناصر : ك تتصمكا مف خلالو عمى النتارج التالئة SPSSالإتصاري بمساعدة برنامج 
المزئج التسكئقي بالككالة ك الخدمات التي ئقدميا البنؾ لا تختمؼ كثئرا عمى ما تقدمو البنكؾ الأخرل باستثناء 

كككنيا تتدد مسبقا مف ,تمئزه ري مجاؿ الخدمات الالكتركنئة رنظرا لغئاب المنارسة ري القطاع العاـ الجزاررم 
 . قبؿ الكصائة تـ تسجئؿ غئاب عامؿ السعر كعنصر جذاب ك دارـ لتتقئؽ المئزة التنارسئة

 :اسة الثالثةالدر

  طتطكح، أىمئة التسكئؽ البنكي ري تعزئز المئزة التنارسئة لمبنكؾ،مذكرة تخرج لنئؿ شيادة الماجستئر،جامعة التاج
 .2008/2009لخضر، باتنة، سنة 

   لقد عمدت ىذه المذكرة إلى البتث ري العلاقة الكامنة بئف المئزة التنارسئة لمبنؾ كالنشاط  التسكئقي كبصفة 
خاصة ىذا الدكر عمى المستكل الاستراتئجي؛ كقد خمصت الدراسة إلى كجكد ارتباطات متعدئة رئما بئف ىذه 
المتغئرات ك قد صممت المذكرة بتئث ئككف ىناؾ تسمسؿ منطقي ري الأركار عمى أساس المنيج الاستنباطي 

الاستقراري باستخداـ استبئاف مكجو لعئنة مف زبارف بنؾ البركة الجزارر ككالة باتنة للإجابة عمى الإشكالئة 
 .الررئسئة لمدراسة

:   كلقد خمصت الدراسة ككؿ بجانبئيا النظرم ك التطبئقي إلى مجمكعة مف النتارج ئمكف إنجازىا ري النقاط التالئة -
دكر التسكئؽ ري خمؽ القئمة ئكمف ري تكجئو النشاطات الأخرل  , المئزة التنارسئة ىي تابع لسمـ القئمة لدل الزبكف

لمبنؾ نتك تعظئـ القئمة باختئار الخدمة المناسبة لمسكؽ المناسب ري الكقت الناسب كالمكاف المناسب ك الكئفئة 
ضركرة الاعتماد عمى دراسات كبتكث التسكئؽ لفيـ سمكؾ الزبكف كعممئة اتخاذ قرارات لتتدئد تاجاتو ك ,المناسبة 
 . تمبئتيا 
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: الدراسة الرابعة

بكخاتـ، التسكئؽ البنكي كقدرتو عمى اكتساب البنكؾ مئزة تنارسئة، مذكرة مقدمة لاكتماؿ متطمبات شيادة *
 . 2015/2016الماستر، جامعة العربي التبسي، تبسة، سنة 

   تناكلت ىذه المذكرة دراسة مئدانئة لممكضكع ك التي اختصرت بدراسة التسكئؽ البنكي ك قدرتو عمى اكتساب 
ك ىذا مف خلاؿ اعداد استبئاف مكجو لعماؿ _ 46_البنكؾ مئزة تنارسئة ري بنؾ الجزارر الخارجي ككالة تبسة

البنؾ متؿ الدراسة قصد الكشؼ عف  دكر التسكئؽ البنكي ري اكتساب بنؾ الجزارر الخارجي  ككالة تبسة 
مئزة تنارسئة ك نتئجة لتتمئؿ الدراسة تـ التكصؿ إلى أف أىمئة ك دكر التسكئؽ المصرري ري تفعئؿ _ 46_

النشاط البنكي ك ذلؾ مف خلاؿ اتباع مزئج تسكئقي لمخدمات ك اعتماد ىذا النظاـ معمكمات تسكئقئة رعاؿ ك 
القئاـ ببتكث التسكئؽ المصرري ك انتياج استراتئجئة تسكئقئة مناسبة لتتقئؽ الأىداؼ المرجكة ري ظؿ الانفتاح 

.  عمى عالـ التكنكلكجئا المتطكرة ك التي لـ ئكف اختئار منو ك إنما كاف مفركضا عمئو
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: الدراسة الخامسة

  عئاش، التسكئؽ المصرري ري دعـ القدرة التنارسئة لمبنكؾ،مشركع مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماستر
 .2013/2014الأكادئمي،جامعة قاصدم مرباح، كرقمة،سنة 

   ىدرت الدراسة إلى معررة مدل الدكر الذم ئمعبو التسكئؽ المصرري ري زئادة القدرة التنارسئة لمبنكؾ التجارئة 
خاصة المزئج التسكئقي التي تمثؿ أىـ العكامؿ المؤثرة ري كسب المئزة التنارسئة؛ تمثمت أرراد العئنة ري مكظفي 
البنؾ الكطني الجزاررم بكرقمة كقد تـ اختئار عئنة عشكارئة ري تئف تـ استخداـ الاستبئاف كأداة لجمع البئانات 

استبئاف عمى عئنة الدراسة كقد استخدمكا المنيج الكصفي التتمئمي لاختبار الفرضئات  (30)تئث كزعت 
: كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى النتارج التالئة (SPSS)بالاستعانة بالبرنامج الإتصاري 

 التسكئقئة ري الإستراتئجئةكضع ك  , ري ررع المستكل كزئادة الأرباحة تساىـ الاستراتئجئات التسكئقئة المتنكعاف  -
رعناصر المزئج التسكئقي تساىـ ري تعزئز القدرة ,الصناعة البنكئة ىك الاستخداـ الفعاؿ لممعمكمات المتعمقة بالزبارف

 .التنارسئة لمبنكؾ
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: الدراسة السادسة

  بالمقدـ ، علّاـ، المئزة التنارسئة ري لبنكؾ،رسالة مقدمة لنئؿ شيادة الماستر،جامعة مكلام الطاىر،سعئدة، سنة
2016/2017. 

   ىدرت ىذه الدراسة إلى بئاف أثر جكدة الخدمات ري تتقئؽ المئزة التنارسئة ري المؤسسة البنكئة كىذا كرقا 
 بالاعتماد BADRلتطبئؽ جكدة الخدمات كمتغئر مستقؿ ري المئزة التنارسئة، كمتغئر تابع ري الككالة البنكئة 

ما دور جودة الخدمة : عمى مصادر أكلئة كأخرل ثانكئة  ري الدراسة كللإجابة عمى الإشكالئة المتمثمة ري
 استبئاف مكزع عمى المستفئدئف مف 46تـ تصمئـ المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنك التجاري ؟ 

كتكصمت ىذه الدراسة إلى مجمكعة مف النتارج مف بئنيا _ سعئدة_BADRخدمات بنؾ الفلاتة ك التنمئة الرئفئة 

وجود  , أثر معنوي لجودة الخدمات البنكٌة على المٌزة التنافسٌة فً الوكالة البنكٌة محل الدراسةٌوجد 
. جودة خدمات مقبولة لكنها لا تواكب الخدمات المقدمة على مستوى البنوك فً الدول المتقدمة
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: خاتمة الفصل

 ىدرت ىذه الدراسات إلى إبراز أىمئة التسكئؽ البنكي كأىمئتو ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾ  كدكره 
ري تتسئف ك تنمئة علاقتو مع الزبكف تئث اعتبركا أفنَّ التسكئؽ البنكي ضركرئا ك ميما لا ئعبر عف رمسفة 

إلا أفنَّ تعقد ىذه ,نظرئة  رقط  بؿ ئتجسد ري أنشطة ك تصررات تمارسيا الإدارة لأىداؼ ك استراتئجئات  متددة 
 . الأنشطة ئؤثر سمبا عمى السئاسات التسكئقئة ك مئزتيا التنارسئة ري السكؽ

 كاشترؾ مكضكع بتثنا مع ىذه الدراسات ري مجاؿ التسكئؽ البنكي لكف الاختلاؼ ئكمف ري تأثئر 
تئث أفنَّ بعض الدراسات ركزت عمى أىمئة التسكئؽ البنكي ري التأثئر عمى علاقة البنؾ بالزبكف ك ,ىذا الأخئر

بعض الدراسات ركزت عمى الاىتماـ ك تطكئر التسكئؽ البنكي مف قبؿ مكظفي البنؾ أما دراستنا رقد ركزت عمى 
 . أىمئة التسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾ
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:  تمهيد

ري ررع  التسكئؽ البنكي مساىمةقصد إسقاط الدراسة النظرئة عمى الدراسة التطبئقئة كلمعالجة مدل  
 ئقكـ  أجنبيالذم ىك بنؾ  الجزاررئة كالمتمثمة ري بنؾ الخمئج الجزارر عمى مستكل إتدل البنكؾالقدرة التنارسئة 

 بالإضارةبمجيكد كبئر سعئا منو لتقدئـ أرضؿ الخدمات كالعممئات البنكئة لبمكغ أعمى درجات التقدـ كالتطكر، 
السكؽ البنكي  إلى متاكلتو تصمئـ خدمات جدئدة كتطكئر الخدمات التالئة، ريك بنؾ ئتتؿ مكانة مرمكقة ري

 الجزاررم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



               الدراسة الميدانية           الفصل الثالث                                              

 

81 

تقديم بنك الخميج الجزائر .3-1

 بدئنامئكئة البنؾ لقئاـ كىذا النقدئة بالجزارر الساتة ري البارزة البنكؾ مف الخمئج الجزارر بنؾ ئعتبر 
 تدرئب ري سكاء تد عمى الاستثمار ري البنؾ كنجاح قكة كترتبط الاقتصادئة، التئاة مجالات جمئع ري كنشاطا
 .تقدما التكنكلكجئات أكثر ري مكظفئو

الجزائر  الخميج بنك وتطور نشأة.3-1-1

 الككئتئة الأعماؿ لمجمكعة تابع بنؾ ىك الجزارر الخمئج بنؾ KIPCO مجمكعات أبرز مف ىي كالتي 
  ."للأعماؿ الككئتئة المجمكعة" اسـ عمئيا ئطمؽ الأكسط الشرؽ ري كالأعماؿ الماؿ
 الككئت مشارئع شركة أك القابضة الككئت شركة كمشركع ، 1975 عاـ ري الككئتئة الأعماؿ مجمكعة أنشرت
 الأكسط الشرؽ منطقة ري المتنكعة القابضة الشركات أكبر مف كاتدة تعتبر كالتي خاصة ككئتئة مجمكعة ىي

 العالـ ري كخصكصا( بمدا 21 ري كتعمؿ شركة 50 مف أكثر ري تصص المجمكعة كتمتمؾ إررئقئا، كشماؿ
 الررئسئة بالصناعات الخاصة المجمكعة كتيتـ العالـ أنتاء ري شخص 7000 مف أكثر رئيا كئعمؿ ،)العربي

 قطاعات ري مباشرة كغئر مباشرة مصالح أئضا الككئت مشارئع شركة تممؾ كما كالإعلاـ، المالئة الخدمات ري
 .العقار كمجمس كالصناعة، كالسئاتة الصتة

مكزع  دج، 65.00.000.000 بالجزارر لرأسماؿ قدره مستثمر أجنبي بنؾ ىك زرر ا الج الخمئج كبنؾ 
:  بنكؾ ذات سمة عالئة ري المجاؿ البنكي كىي عمى ثلاثة

 60%  مف طرؼ البركاف بنؾBank Burgan ؛
 30%  البنؾ التكنسي الدكليTunis International Bank ؛
 10%  الككئتي األردني البنؾJordan Kuwait Bank؛ 

 ،كىك ئمارس الئكـ نشاطا 2004 كبنؾ الخمئج الجزارر ىك بنؾ تجارم بدأ مزاكلة نشاطاتو البنكئة مند مارس 
  منذ تأسئسو كىك ئمتزـ بتقدئـ المساعدات المختمفة ري مجاالت التمكئؿ البنكي. اقتصادئا كبنكئا ذك كفاءة عالئة كجكدة كبئرة

 .كالضمانات كغئرىا لمختمؼ الشركات كاألفراد مف خالؿ تقدئـ العدئد مف المنتجات ك الخدمات
  باإلضارة لتمبئة تكقعات كؿ زبكف، ئقدـ البنؾ لزبارنو منتجات بنكئة تقمئدئة كىي تمؾ المنتجات المتعارؼ عمئيا ري

 البنكؾ األخرل كلكف بطرؽ أكثر تداثة كعصرنة، ىذا مف جية كمف جية أخرل ئقدـ البنؾ منتجات تتكارؽ مع مقتضئات
 .الشرئعة اإلسالمئة كىي مئزة لمبنؾ جعمت منو ئدخؿ السكؽ البنكئة الجزاررئة مف بابيا الكاسع باعتبار عامؿ الدئف ري الدكلة

 (86، صفتة 2014صتراكم، )
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: AGBالخميج  بنك خصائص.3-1-2

 :ئمي رئما نكجزىا الخصارص مف بجممة الجزارر الخمئج بنؾ ئتمتع 

 جمئع بإجراء الجزارر الخمئج لبنؾ التؽ كامؿ ئعطي التجارم المصرؼ كضع :لممؤسسات تجاري بنك *
 لشركات مساعدات تقدئـ ري العممئات ىذه كتتمثؿ كالدكلي، الكطني الصعئدئف عمى المصررئة العممئات
 .مباشرة كغئر المباشرة المتنكعة الإقراض

 تسب مختمفة كمناىج بطرؽ كالخدمات المنتجات لتقدئـ للأرراد أبكابو الجزارر الخمئج بنؾ ئفتح :للأفراد بنك*
 .المرادة التطمعات

 منذ كالأماف، السرعة تئث مف تداثة الأكثر التمكؿ كالأرراد الشركات مف لعملارو البنؾ ئكرر :الخدمات بنك*
 كالتي كالاتصالات، المعمكمات كتكنكلكجئا الكمبئكتر عمكـ مجالات ري رارد كالبنؾ الجزاررئة، السكؽ ري تأسئسو

 سكئفت مثؿ لعملارو، كفاءة أكثر كجعميا عممئاتو جمئع جمئع عممئات إتماـ مف مكنتو SWIFT، المعاملات
 .الككالات بئف الإلكتركنئة المصررئة

 التراب ري كاسعة شبكة عمى ئتربع جعمو الجزارر الخمئج لبنؾ المستمر التكسع :واسعة بنكية شبكة ذو بنك*
لمجزارر  المالئة الساتة ري قدمو عدـ رغـ الجزاررم

 : ئمي ما نذكر الجزارر الخمئج لبنؾ المسطرة الأىداؼ أىـ مف :البنك أهداف.3-1-3
 كمنذ تئث  :المصرري أعمالو كؿ ري جكدة مستكل أعمى لضماف راسخا، التزاـ الجزارر الخمئج بنؾ ئمتزـ .*

 مف مستكل أعمى  التقدئـ ري المستعممة التدئثة الكسارؿ كؿ استغلاؿ إلى ئسعى كىك لمبنؾ الاعتماد منح
 :ىي البنؾ ري المستعممة التدئثة الالكتركنئة الاستخدامات ىذه أىـ كمف عالئة، كبجكدة الخدمات
 البنكؾ  بئف ما البطاقات.CIB CARD   
 كارد الفئزا بطاقة VISA CARD   
 كارد  القكلدف بطاقة.GOLDEN CARD  
 الكلاسئكئة البطاقات.CLASSIC CARD  
 المسبؽ لمدرع الفئزا بطاقة .VISA CARD PREPAID  

 أك أجنبي كاف سكاء بنؾ لكؿ المسطرة الأىداؼ مف اليدؼ ىذا كئعتبر :موجوداته قيمة تعظيم إلى السعي .ب
 لمسكؽ دخكليا منذ تتقئقيا عمى تعمؿ كالتي الجزارر الخمئج بنؾ أكلكئات مف الربح تعظئـ ئعتبر تئث كطني،
 .الجزاررئة النقدئة

كعمى  البنؾ عاتؽ عمى ىي التي الالتزامات بكؿ الكراء عمى العمؿ أم :العملاء احتياجات جميع تمبية .ج
 .صكرة كبأتسف العمئؿ ئطمبيا التي الاتتئاجات كؿ كرئر ت رأسيا
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 الكدارع كتسمئـ القركض منح مف العملاء طمبات كتمبئة الخدمات جمئع تكرئر خلاؿ مف اليدؼ ىذا كئتجسد
 .لتتقئقو البنؾ ئسعى ما كىك الخ،....الشئكات كدراتر

 ري ككالتو عدد زئادة إلى الجزارر الخمئج بنؾ ئسعى :البلاد أنحاء مختمف في لمبنك البنكية الشبكة توسيع .د
 عمئو كجب السكؽ ري مكانة لكسب كأنو خاصة المتعاممئف، عدد كزئادة خدماتو لتكسئع كذلؾ الكطف، أرجاء

 إلى 2003 منذ الجزارر ري البنؾ شبكات زئادة ممتكظا ري تطكرا نلاتظ لذلؾ مكاف، كؿ كري بقكة الظيكر
 .ىذا ئكمنا

 .قئاسئة أكقات ري المختمفة كالمعاملات البنكئة بالعممئات القئاـ :الأداء في السرعة .ه
 باقي خاصة عف مئزة ذات تككف أخرل منتجات خلاؿ مف كذلؾ :جديدة منتجات تطوير عمى العمل .و

. (78، صفتة 2015بمماتي ، ) الأخرل البنكؾ قبؿ مف المقدمة المنتجات

الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر  ..3-1-4

 لمبنؾ ىئكؿ تنظئمي منظـ ككاضح المعالـ ئبرز أىـ أقسامو المتمثمة ري ثالثة أقساـ ررئسئة تشمؿ مجمس 
اإلدارة الذم ئضـ الررئس كناربو كثالثة أعضاء، ثـ تأتي بعد ذلؾ المجنة التنفئذئة التي تضـ المدئر العاـ، نارب 
المدئر العاـ المكمؼ باإلدارة المالئة كالعممئات، كنارب المدئر العاـ المكمؼ بالقركض كالشبكة، التسكئؽ كالتنمئة، 

: كأخئرا اإلدارة تئث ئضـ كؿ قسـ مجمكعة مف الرؤساء أك المسؤكلئف كما ىك مكضح ري الشكؿ المكالي
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  الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر: (04)الشكل رقم

 

  بالاعتماد عمى معمومات بنك الخميج الجزائر: المصدر 
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:  الخدمات التي يقدمها بنك الخميج الجزائر.3-1-5

ئعرض بنؾ الخمئج الجزارر جممة كاررة مف المنتجات كالخدمات البنكئة تمعب دكرا ىاما ري الاستتكاذ عمى تصة 
:  خاصة عند مقارنتو بالبنكؾ العمكمئة تتمثؿ رئما ئميالجزاررئةسكقئة لا بأس بيا ري السكؽ البنكئة 

 الأعماؿ التجارئة ئممؾ بنؾ الخمئج الجزارر الصلاتئات ري إجراء كارة العممئات البنكئة عمى الصعئد 
الكطني كالدكلي، كىذه العممئات تتمثؿ ري تقدئـ قركض كمساعدات لشركات الإقراض مف الأشكاؿ المتنكعة 

. المباشرة كغئر المباشرة التي تمبي ري الكقت نفسو تطمعات كمعتقدات كؿ مف البنؾ كالزبكف

 عممئات التجارة الخارجئة ئساعد بنؾ الخمئج الجزارر زبارنو عمى النمك ري السكؽ العالمئة عمى نتك 
:  متزائد كذلؾ مف خلاؿ

 تكطئف لمصادرات ك الكاردات ؛Domiciliation des importation et des exportations  
  خطابات الاعتماد للاستئرادLettres de Crédit à l’import  
  خطابات الاعتماد لمتصدئرLettres de Crédit à l’Export  
  خصكمات كثارقئةRemises documentaire  

كلقد سجؿ البنؾ تطكرا ممتكظا ري ىذا المجاؿ تئث تـ تسجئؿ استمرارئة ري نمك العممئات الخاصة بالتجارة  
 قئمة المعاملات بنسبة 1كالزئادة ري  %20الخارجئة مقارنة بالسنكات السابقة، تئث كانت الزئادة ري تجـ المعاملات بنسبة 

. عمى مستكل البنؾ ككؿ 39.30%
 تمكئؿ الاستغلاؿ ئضع بنؾ الخمئج الجزارر متخصصئف تتت تصرؼ العملاء لتكجئييـ كمساعدتيـ عمى اختئار 

. بالصندكؽ القركض: البدارؿ المناسبة ليـ ري عممئة الاقتراض كتتمثؿ أشكاؿ تمكئؿ الاستغلاؿ المقدمة مف طرؼ البنؾ ري
 تشمؿ القركض بالصندكؽ كؿ مف القركض المكسمئة، الستب عمى المكشكؼ، الخصـ كئككف الخصـ للأكراؽ 

التجارئة كالشئكات، التسبئقات كتتمثؿ ري التسبئقات عمى البضارع، التسبئقات عمى التسابات، التسبئقات  عمى الأكراؽ 
 .المالئة، شيادات الإئداع كالكدارع ألجؿ ك الأكراؽ المالئة الأخرل، الدئكف الناشرة الاستغلاؿ ، دئكف ناشرة مكجية لمسكؽ

  تمويل الاستغلال
   ئضع بنؾ الخمئج الجزارر متخصصئف تتت تصرؼ العملاء لتكجئييـ كمساعدتيـ عمى اختئار البدارؿ المناسبة 

ليـ ري عممئة الاقتراض كتتمثؿ أشكاؿ تمكئؿ الاستغلاؿ المقدمة مف طرؼ البنؾ تمكئؿ الاستثمار تتمثؿ تمكئلات البنؾ 
. للاستثمار ري منح قركض متكسطة كطكئمة الأجؿ بمختمؼ أنكاعيا

 : لمنتجات كالخدمات للأرراد ئقدـ البنؾ أئضا منتجات كخدمات خاصة بالأرراد تتمثؿ ري
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  القروض
.  تتمثؿ القركض المقدمة مف طرؼ البنؾ قرض السئارات، القرض العقارم، الارتماف الاستيلاكي، الارتماف التجارم

. (70، صفتة 2017جياد غرئبي، ) الادخار 
كىك بنؾ تجارم ككئتي لدئو عدة منتشرة ري منطقة الشرؽ " KIPCO" ىك ررع مف مجمكعة ):bank Burgan)بنؾ برقاف

 كقد اكتسب البنؾ دكرا بالغ الأىمئة ري القطاع الخاص كقطاع الأعماؿ مف خلاؿ 1977الأكسط، تأسس ىذا البنؾ عاـ 
الجزارر، » AGB» كتشمؿ رركعيا بنؾ الخمئج الجزارر .مبتكرة كتكنكلكجئة متقدمة،كذلؾ شبكة تكزئع كاسعة 1طرتو منتجات 

، نتارج البنؾ مستمرة ري النمك الكبئر لرأس الماؿ كاستثمارات كبئرة (الأردف)كالبنؾ الأردني الككني  (العراؽ)كبنؾ بغداد 
 .مؿالآصراؼ اؿ جياز 120 ككالة كأكثر مف 21متنكعة، شبكتيا تضـ 

 :bank international Tunis)بنك تونس العالمي

 ،كىك أكؿ بنؾ خاص ري الخارج أنشئ ري تكنس، كىك ئكرر مجمكعة كاممة مف 1982تأسس ىذا البنؾ ري 
الخدمات الدكلئة لمشركات الدكلئة كالمؤسسات المالئة كالككمات كالأرراد بما ري ذلؾ عممئات الصرؼ الأجنبي 

كالسكؽ النقدئة ري كؿ العملات القابمة لمتتكئؿ، كتمكئؿ التجارة الدكلئة كالخدمات الشخصئة، العممئات المصررئة 
ري بنؾ الخمئج  %30لدئو مكتب تمثئمي ري طرابمس كتممؾ تصة  .التجارئة كالاستثمارئة كبطاقات الدرع
 .مف رأس الماؿ %88ىك الخمئج المتتد بتصة ) TIB)الجزارر كالمساىـ الررئسي ري بنؾ

  bank Kuwait Jordan: البنك الأردني الكويتي

  كالبنؾ الأردني ئعمؿ بنجاح ري النظاـ البنكي الأردني كىك بنؾ تجارم ئكرر1976تأسس ري عاـ  
ككالة ري الأردف كاثنئف  %48لعملارو مجمكعة متنكعة مف المنتجات كالخدمات البنكئة، مكزعة عبر شبكة مف 

 2008ري رأسماؿ بنؾ الخمئج الجزارر، ري مام  %10آخرئف ري رمسطئف كقبرص كئشارؾ بتصة قدرىا 
تتكرر السئكلة اللازمة % ،10.51بقئمة ) Bank BURGAN)،البنؾ الأردني الككئتي أصبح ررع مف بنؾ برقاف

لمنشاط الاقتصادم ري البمداف الإسلامئة ري القطاعات المختمفة مما ئساعد عمى دكراف عجمة التنمئة الاقتصادئة 
تباع سئاسة نقدئة رشئدة لتنظئـ كمئة النقكد المعركضة كلتنظئـ العلاقات التجارئة كتركة رؤكس الأمكاؿ بئف  كا 

 .الداخؿ كالخارج
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  ذ تقدـ للأمة الإسلامئة العكف كالمساعدة لتخمئصيا تطيئر المعاملات المصررئة مف كؿ ما ئخالؼ أتكاـ الشرئعة كا 
 .مف التخمؼ كالتبعئة

  إئجاد مجتمع متكارؿ ئتتقؽ رئو الاستقرار الاجتماعي كالأمف الاقتصادم مما ئخمؽ الجك لسئر عممئات التنمئة 

 .(64، صفتة 2016غرئبي، ) الاقتصادٌة

 :الإطار المنهجي لمدراسة.3-2

بعد الانتياء مف الجانب النظرم تطرقنا إلى الدراسة المئدانئة مف خلاؿ الإطار المنيجي لمدراسة، كذلؾ  
 استمارة، ثـ قمنا بتتمئميا ك استخلاص نتارجيا ك 30بالقئاـ بتكزئع استمارات عمى العئنة المبتكثة ك عددىا 

. اختبار الفرضئات التي بني عمئيا البتث

جابات المبتكثئف تكؿ مكاضئع تككف ذات أىمئة  أداة الاستبئاف ئشكؿ   ىامة ري الاستقصاء كجمع أراء كا 
كجيات نظره تكؿ المكضكع المطركح أمامو، تئث جاءت ركرة تقدئـ ىذا  إبراز بالنسبة لمباتث كي ئتسنى لو

 .رغبتنا ري معررة مدل مساىمة التسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾ مف الاستبئاف انطلاقا

: تحديد مجتمع و عينة الدراسة..3-2-1

 .فٌما ٌلً تقدٌم بسٌط لمجتمع بحثنا والعٌنة المختارة 

 كىك المجتمع العاـ لمملاتظات أك المجمكعة الكمئة لمفردات البتث ك ئتمثؿ مجتمع دراستنا :تحديد المجتمع*
 بالجزارر ،كقد تـ اختئار ىذا البنؾ باعتباره مف البنكؾ الأجنبئة الراردة ري AGBكؿ مكظفي  بنؾ الخمئج الجزارر

 الجزارر ك التي ئمكف أف تخدـ مكضكعنا 

 :تحديد العينة*

 استبئاف كىذا 30كىي جزء مف المجتمع العاـ أك الأصمي الممثمة لجمئع لمفرداتو، كشممت دراستنا الإتصارئة 
 . متؿ الدراسة، كلـ نقـ استبعاد أم منياNما ئمثؿ تجـ العئنة 

كما ىك , سئدم بمعباس,تممساف,كىراف , ككالة سعئدة AGBك تتكزع مفردات عئنة دراستنا ري أربع ككالات ؿ 
 :مكضح ري الجدكؿ الآتي
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 توزيع أفراد عينة الدراسة: (05)الجدول رقم

 % النسبة العدد الاستبئانات المكزعة AGBتسمئة ككالة البنؾ 
 20 6 سعئدة
 27 8 تممساف
 37 11 كىراف

 16 5 سئدم بمعباس
 100 30 المجمكع

 SPSSمن إعداد الطالبتين من مخرجات : المصدر

 :أدوات جمع البيانات تحميمها.3-2-2

 عمى أسالئب بالاعتماد، كتتمئميا الأدكات مجمكعة مف خلاؿ لمدراسة مف اللازمة قمنا بجمع المعمكمات 
 :إتصارئة مختمفة كىي

 :أدوات جمع البيانات *

  . كالمصادر الثانكئةالأكلئةتقسـ أدكات جمع البئانات إلى مصدرئف أساسئف ىما المصادر 

 :الأوليةالمصادر -أ

 لنتمكف اللازمة لجمع أكبر عدد ممكف مف المعمكمات كالبئانات لاستبئافاعتمدنا ري الدراسة المئدانئة عمى 
  صتة أك خطأ ررضئات الدراسة، كرئما ئمي عرض مختصر للأداة مع تكضئح دكرهإثبات مف الأخئرري 

 الاستبيان: 

 كالجمؿ الخبرئة التي ئطمب الباتث رئيا مف المبتكث المقدـ لو الأسرمةىك أداة تتضمف مجمكعة مف 
 عنيا بطرئقة ئتددىا الباتث تسب أغراض البتث، كذلؾ مف أجؿ التتقؽ مف ررضئات الإجابة الاستبئاف

 بسيكلة البناء كقمة التكالئؼ كالكقت، كما أف جمئع الاستبئاف، كئمتاز إثباتياالمشكمة قئد الدراسة بنفئيا أك 
، ك إجابتيـ بنفس الصكرة مع عدـ التدخؿ ري الاستبئافت ارؽ ئتعرضكف لؼ( الدارسةأرراد عئنة) المبتكثئف

 .سيكلة تتمئؿ البئانات الكاردة رئو ك مف عئكبو أنو صدرة ئتأثر بمدل تقبؿ المفتكص لو

  الاستبيانـتصميم : 

  : بثالثة مراتؿ كىيالاستبئافئمر تصمئـ 
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 :الأوليمرحمة التصميم .

التي غالبا ما العبارات   مف الجانب النظرم لممكضكع، تئث كضعنا مجمكعة مفانطلاقا تبدأ ىذه المرتمة 
 المصاغة، كاعتمدنا ري صئاغة العبارات عمى المغة البسئطة مررقة ئةتخدـ إشكالئة الدراسة كالفرض

 .عمى ريـ المقصكد مف الفقرات المدرجةالمكظفئف  التي تساعد الاقتصادئةبالمصطمتات 

 : مرحمة التعديل.

كجيت لنا مف المكظفئف  عمى مجمكعة الاستبئافأثناء بتثنا كالتعمؽ أكثر ري مكضكع الدراسة كبعد عرض 
بعض النصارح رئما ئخص طرئقة الطرح كشمكلئة العبارات بطرئقة جئدة تساعدنا ري التصكؿ عمى 

 .معطئات تخدـ الدراسة

 : مرحمة التصميم النهائي .

 النياري الذم سئكزع عمى أرراد الاستبئافلمتكصؿ إلى المكظفئف  بناء عمى تتكئـ الاستبئافقمنا بتعدئؿ رقرات 
عئنة الدراسة 

 الاستبيانهيكل . ب 

  عمى قسئمئف الاستبئاف تناكلت استمارة 

الجنس، السف، : العئنة كتمثمت ريبأرراد  ةارئة المتعمؽر ئتتكم عمى الخصارص الدئمكغ:الأولالقسم .1.ب
، كعدد الدكرات التدرئبئة المتصؿ عمئيا؛  (الخبرة)المستكل التعمئمي، عدد سنكات العمؿ ري البنؾ 

القدرة  كىي تسكئؽ البنكي كمتغئر مستقؿ لا المتعمقة بمتغئرات الدراسة، أللأسرمة خصص :القسم الثاني .2.ب
 : كؿ متغئر بأسرمة ررعئة لو كتفرع ىذا القسـ إلى متكرئف كما ئميإلتاؽ كمتغئر تابع كتـ التنارسئة

سؤاؿ؛  18  كئتضمف التسكئؽ البنكي معمكمات تكؿ:الأولالمحور   

سؤاؿ،  33الأسرمةكلقد بمغ مجمكع   سؤاؿ15كئتضمف القدرة التنارسئة لمبنؾ  معمكمات تكؿ :المحور الثاني  
 عمى كؿ سؤاؿ مف متاكر الدراسة  الإجابةككانت 
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 :المصادر الثانوية-ب

 المتعمقة الالكتركنئة كالمكاقع الأطركتات، الرسارؿ، المجالاتتضمنت المصادر الثانكئة مجمكعة مف الكتب، 
بالمكضكع قئد الدراسة، كالتي ساعدتنا ري بناء الدراسة مف خالؿ معررة كؿ ما لو عالقة بمجاؿ البتث كتكظئفو 

  .عند التاجة

 :أدوات تحميل المعمومات.3-2-3 

 المناسبة لمثؿ لاتصاري بأدكات التتمئؿ االاستعانة تـ الاستبئاف لبئانات الإتصاري مف أجؿ القئاـ بالتتمئؿ 
 spss رنامج  بخلاؿ مف الاستبئافىذه الدراسة كالتي ئتـ التصكؿ عمى نتارجيا مباشرة بعد تفرئغ بئانات 

 . .الإتصارئة الأسالئبتئث تـ استخداـ نكعئف مف 

  :الوصفي الإحصاء أساليب. أ

  : الكصفي المعتمدة ري دراستنا رئما ئميالإتصاءتمثمت أسالئب 

 : الحسابي الوسط*

 . ري اختئار معئف لدل أرراد العئنةالإجابات ئمكف معررة مدل تركز الأسمكب ىذا خلاؿ مف 

 :المعياري الانحراف *

 العئنة عف كسطيا راد لدل أؼالإجابات المعئارم مف أجؿ معررة مدل تشتت لانتراؼ نقكـ بتساب ا
 .التسابي

 :الإحصاء الاستدلاليأساليب . ب

 : ما ٌلًالأسالٌباستخدمنا من بٌن هذه 

: " Cronbach’s Alpha"كرومباخمعامل ألفا*

 ،الإحصائٌة للاستمارةٌعتبر اختبار كرومباخ واحد من االختبارات اإلحصائٌة المهمة لتحلٌل البٌانات 

 .كئستخدـ ىذا االختبار لتتدئد رئما كانت أسرمة االستمارة صتئتة عمى أثر أجكبة المبتكثئف

 :لانحدار البسيطا *

 ة مف أجؿ تتدئد أثر المتغئرات المستقمة ري المتغئر التابع كمف ثـ اإلجابة عمى ررضئات الدراس

  kolomogrov-smirnov (k-s)) .اختبار*
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 .لمتأكد مف أف البئانات تتبع تكزئع طبئعي

 التحميل الوصفي للاستمارة

 معالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان

: اختبار صدق و ثبات بيانات الدراسة .3.2.3

تئث تتصمنا عمى  (Alpha Cronbakh) لتساب ثبات أداة القئاس استخدمنا معامؿ ألفا كركنباخ 
 كىي نتئجة قكئة ك مرتفعة ك مقبكلة مما ئدؿ عمى ثبات القئاس للاستمارة، كعدـ تنقض الأسرمة 0.938نتئجة

 .مع بعضيا البعض ك أف الاستمارة التي بئف أئدئنا تعطي نفس النتارج إذا أعئد تطبئقيا عمى نفس العئنة

 نتيجة ألفا كرونباخ الكمي للاستبيان: (06)الجدول رقم

 العينة معدؿ ألفا كركنباخ

0,938 30 

 SPSSv23من إعداد الطالبتين باستخدام برنامج : المصدر

خصائص عينات الدراسة .4.2.3

  الجنسبتوزيع أفراد العينة حس- أ

 الجنس بتوزيع أفراد العينة حس: (07)الجدول رقم

 

 SPSSv23باستخدام برنامج تين من إعداد الطالب: المصدر

النسبة المئوية  النسبة المئوية عدد العمال 
 الصحيحة

 النسبة المؤية

 58.1 58.1 58.1 17 ذكر
 100 41.9 41.9 13 أنثى

  100 100 30 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (05)رقمالشكل 

 

 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تين من إعداد الطالب: المصدر

 أم ما %41.9 ك مكظؼ  18أم ما ئعادؿ  %58.1نلاتظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أفنَّ نسبة الذككر قدرت بػ 
 . جنس إناثالمكظفئف جنس الذككر أكبر مف مكظؼ أم معناه أفنَّ نسبة مكظؼ 13ئقابميا 

  العمرتوزيع أفراد العينة حسب- ب

  العمرتوزيع أفراد العينة حسب: (08) الجدول رقم

 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر

 

 النسبة المركئة المركئة الصتئتة النسبة النسبة المركئة  عدد العماؿ 
 9.7 9.7 9.7 3  سنة25اقؿ مف 

 32.3 22.6 22.6 7  سنة30 الى اقؿ مف 25مف 
 58.1 25.8 25.8 8  سنة40 الى اقؿ مف 31مف 

 100 41.9 41.9 12  سنة40اكتر مف 
  100 100 30 المجمكع
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  العمرتوزيع أفراد العينة حسب: (06)رقمالشكل 

 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر

 أم ما %9.7 سنة ىي 25 نلاتظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أفنَّ نسبة الزبارف التي ئتراكح عمرىا أقؿ مف 
 مكظفئف، كنسبة 7 أم ما ئقابؿ %22.6 سنة ىي 30 إلى 25 مكظفئف ، كنسبة الفرة التي عمرىا مف 3ئعادؿ 

 مكظفئف ك نسبة المكظفئف  8أم ما ئعادؿ %25.8 سنة ىي 40 ك 31المكظفئف التي ئتراكح عمرىا مابئف 
أم بمعنى أف البنؾ ئتعامؿ مع الفرة التي . مكظؼ 13 أم ما ئقابؿ %41.9 سنة ىي 40الذئف ئتجاكز عمرىـ 

  . سنة تسب الجدكؿ السالؼ الذكر40ئتجاكز عمرىا 

  المستوى العمميتوزيع أفراد العينة حسب- ج

  المستوى العمميتوزيع أفراد العينة حسب يوضح (: 09)الجدول رقم

المستوى 
 التعميمي

  النسبة المئوية  النسبة المئوية الصحيحية النسبة المئوية   عدد العمال

 74.2 74.2 74.2 22 جامعي
 100 25.8 25.8 8 دراسات عميا

  100 100 30 المجموع
 SPSSv23باستخدام برنامج تين من إعداد الطالب: المصدر
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 المستوى االعممي توزيع أفراد العينة حسب(:07)الشكل رقم 

 
 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر

 أم ما %74.2 نلاتظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أفنَّ نسبة الفرة المتتصمة عمى شيادات الجامعئة ىي 
 مكظفئف ك ىذا 8أم ما ئعادؿ %25.8 مكظؼ ك نسبة الفرة المتتصمة عمى شيادة دراسات عمئا 23ئعادؿ 

ئعني أفنَّ معاملات ىذا البنؾ مع الفرة التي تممؾ شيادات جامعئة أكثر مف الفرات المتتصمة عمى الشيادات 
.   أخرل ك ىذا ما ئكضتو الجدكؿ السابؽ

  الوظيفةتوزيع أفراد العينة حسب- د

  الوظيفةتوزيع أفراد العينة حسب: (10)الجدول رقم

  نسبةمئوية نسبة المئوية الصحيحة نسبة المئوية عدد العمال مستوى
 41.9 41.9 41.9 13 اداري
 83.9 41.9 41.9 12 اطار

 100 16.1 16.1 5 اطار سامي
  100 100 30 المجموع

 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تين من إعداد الطالب: المصدر
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  الوظيفةتوزيع أفراد العينة حسب: (08)رقمالشكل 

 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر

أم معدكمة ك نسبة الفرة الإدارئة ىي %00 نلاتظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أفنَّ نسبة الفرة الفنئة ىي 
 مكظؼ كىي متساكئة مع نسبة ررة الإطارات، ري تئف تبقى نسبة الفرة التي تممؾ 13 ما ئقابميا 41.9%

كىذا معناه أف معاملات البنؾ تقتصر .  مكظفئف 5 ما ئعادؿ %16.1مستكل إطار سامي قمئمة كىي مقدرة بػ
.  معظميا مع الفرة الإدارئة ك ررة الإطارات

 خبرة البنك توزيع أفراد العينة حسب- هـ

  خبرة البنكتوزيع أفراد العينة حسب يوضح (: 11)الجدول رقم

 

 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر

 النسبة المئوية النسبة المئوية الصحيحة النسبة المئوية  عدد العمال  
 29.0 29.9 29.0 9  سنوات5اقل من 

 38.7 9.7 9.7 3  سنوات10 سنوات الى 5من 
 64.5 25.8 25.8 8  سنة 15 سنوات الى 10من 

 100 35.5 35.5 10 سنة15أكثر من 
  100 100 30 المجموع



               الدراسة الميدانية           الفصل الثالث                                              

 

96 

  خبرة البنك توزيع أفراد العينة حسب يوضح (:09)رقم

  
 SPSSv23 باستخدام برنامج تينمن إعداد الطالب: المصدر 

 5 نلاتظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أفنَّ نسبة المكظفئف الذئف ئممككف الخبرة ري البنؾ أقؿ مف 
 إلى 5 مكظفئف ك نسبة الفرة التي ئتراكح عمرىا ري معاممتيا مع البنؾ مف 9 أم ما ئقابؿ %29سنكات ىي 

 مكظفئف ك نسبة المكظفئف الذئف ئممككف خبرة مع البنؾ مدة تتراكح ما بئف 3 ما ئقابؿ %9.7 سنكات ىي 10
 مكظفئف ، ري تئف تبقى نسبة المكظفئف الذئف ئممككف خبرة 8 أم ما ئقابؿ %25.8 سنة ىي 15 إلى 10مف 

 كىي النسبة المرتفعة أم البنؾ ئتعامؿ مع ىذه الفرة التي %35.5 سنة ىي 15عمؿ مع ىذا البنؾ لأكثر مف 
 .  سنة خبرة عمؿ معو ك ذلؾ لضماف استرجاع قركضو مف ىذه الفرة15ليا أكثر مف 
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ين تحميل نتائج المتوسط الحسابي لممحور.5.2.3
تحميل نتائج المتوسط الحسابي لممحور تسويق البنكي .1

 ر تسويق البنكينتائج المتوسط الحسابي لممحويوضح  (:12)الجدول رقم
الانتراؼ المعئارم المتكسط التسابي العئنة العبارات  

ئتـ تدرئبؾ ري مجاؿ التسكئؽ مف أجؿ مساعدة البنؾ عمى تطبئقو 
 عمى النتك الجئد

30 3,81 0,6010 

ئتـ تطبئؽ التسكئؽ البنكي مف خلاؿ كجكد كتدات تنظئمئة خاصة 
 بيذا النشاط داخؿ المصرؼ

30 3,74 0,6310 

 0,6010 3,81 30 ئتمئز البنؾ بتصمئـ ممئز ك تدئث ك تشكئمة متنكعة مف الخدمات

 1,202 4,39 30 تككف مدة انتظار العمئؿ لمتصكؿ عمى الخدمة البنكئة القصئرة

 1,221 4,10 30 إف البنؾ ئتدد سعرا مناسبان لخدماتو لما ئضمف لو تتقئؽ مردكدئة

إف البنؾ ئتدد سعران أقؿ لخدماتو مقارنة بالبنكؾ المنارسة لجذب 
 زبارف جدد

30 3,52 1,435 

ئتبع البنؾ قنكات تكزئع متكمة أثناء قئامو بعممئة تكزئع الخدمة 
 البنكئة

30 2,74 1,390 

إف مكقع البنؾ ئدعـ رعالئة نظاـ التكزئع لو ك ىذا ئتقؽ مئزة 
 الانتشار الجغراري

30 2,74 1,879 

إف البنؾ ئقكـ بإعادة مزئج تركئجي خاص ك مكثؼ ك 
 لخدماتو (...إعلاف، علاقات عامة، الدعائة ك النشر)جذاب

30 2,84 1,098 

تعد السئاسة التركئجئة مف أىـ السئاسات التي ئتبعيا البنؾ مف أجؿ 
 إقناع عملاءه ري التصكؿ عمى الخدمة

30 3,10 1,136 

 1,157 4,16 30 ملارـ ك جذاب (...دئككر، أثاث، معدات)إف مظير العاـ لمبنؾ 

ئيـ المكظؼ تتسئف سمعة ك صكرة البنؾ أك زئادة عدد زبارنو 
 أئضا، ك لا ئيمو الأجر رقط

30 3,13 1,522 

ئيتـ البنؾ أكثر باختئار ك تككئف ك تتفئز المكظفئف للاتتفاظ ك 
 .جذب زبارف جدد

30 4,10 0,9440 
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 0,9620 4,52 30 إف مكظفي البنؾ ئتمتعكف بالباقة ك تسف المعاممة مع الزبارف

 0,9020 3,71 30 ئتبع البنؾ أسالئب ك طرؽ ئتـ بمكجبيا تقدئـ الخدمة لمعملاء

تتمئز الأسالئب ك الطرؽ التي ئتبعيا البنؾ عند تقدئمو لمخدمة 
 بجكدة عالئة ترضي العمئؿ

30 3,23 0,9200 

 1,515 3,19 30 ئقكـ البنؾ بتتمئؿ بنئتو التسكئقئة بصكرة مستمرة

 0,8450 2,23 30 ئقكـ البنؾ باقتناص الفرص ك تجنب التيدئدات

 0.6653 2.10 30 المجمكع

  SPSSv23من إعداد الطالبتين حسب مخرجات برنامج : المصدر 

بانتراؼ معئارم  (3.50)ئتبئف أفنَّ متكسط التسابي العاـ قدر بػ  (13)مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ رقـ 
، تئث ئتضح أفنَّ معظـ أرراد العئنة لدئيـ تكجيات إئجابئة نتك ( التسكئؽ البنكي)لممتكر الأكؿ  (1.107)قدره 

كانتراؼ المعئارم  (3.81)عبارة التسكئؽ البنكي، تئث قدر المتكسط التسابي لمعبارة الأكلى ك العبارة الثالثة بػ
(. 0.631)بانتراؼ معئارم  (3.74)، ك العبارة الثانئة بمتكسط تسابي قدره  (0.601)بػ 

 ثـ تمئيا العبارة الرابعة إلى العبارة التادم عشر تئث بمغ متكسطيا التسابي قئـ أكبر مف قئمة المتكسط 
. التسابي العاـ؛ مما ئدؿ عمى كجكد علاقة مكجبة ك قكئة بئف عبارات متكر التسكئؽ البنكي

ري تئف بمغ المتكسط التسابي لباقي العبارات قئـ أقؿ مف المتكسط التسابي العاـ ك ىذا ئدؿ عمى أفنَّ  
.  البنؾ ئترص عمى تسكئؽ خدماتو ك منتجاتو البنكئة بدرجة جئدة

كىذا  (0.846)بانتراؼ معئارم قدره  (2.23)كري الأخئر قدرت العبارة الأخئرة متكسط تسابي قدره  
. ئدؿ عمى أفنَّ البنؾ متائد ري اقتناص الفرص ك تجنب التيدئدات كىذا ما ئدؿ عمى عئكب ىذا البنؾ

 كعمئو رالسئاسة التسكئقئة المنتيج مف طرؼ بنؾ خمئج الجزارر تتمثؿ ري سئاسة التسعئر ك التي تتجمى 
.  عمى الترتئب (3.52)ك  (4.10) بمتكسط تسابي قدره 06 ك 05ري العبارة رقـ 

كما ئنتيج البنؾ سئاسة تسكئقئة أخرل ك المتمثمة ري سئاسة التركئج ك التي تبئنيا معظـ العبارات  
.  بمتكسط تسابي أعمى (تسكئؽ البنكي)المتكر الأكؿ 
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الميزة التنافسية نتائج المتوسط الحسابي تحميل . 2

 الميزة التنافسيةنتائج المتوسط الحسابي يوضح (:14)الجدول رقم

 العبارات العئنة المتكسط التسابي الانتراؼ المعئارم

1,003 3,16 
إف لمبنؾ قاعدة كاسعة مف البئانات تكؿ الزبارف المستفئدئف مف  30

 الخدمة، كتكؿ ردكد أرعاؿ البنكؾ المنارسة

0,7170 3,77 
إف البنؾ ئتصؿ عمى معمكمات دقئقة ك كارئة ري الكقت  30

 المناسب بشكؿ ئجعميا رعالة لاتخاذ القرارات التسكئقئة

1,093 2,94 
ئتكرر لمبنؾ معمكمات متكاممة ك منارسة تكؿ الأنشطة البنكئة  30

 ك السكؽ البنكي لتعزئز مكقعو ري ىذا السكؽ

1,140 4,03 
ئقكـ البنؾ بجمع ك تتمئؿ ك ترتئب البئانات بشكؿ منظـ  30

 ككاضح لتتدئد نقاط القكة ك الضعؼ

0,9290 4,06 
إف البنؾ ئقكـ بدراسات ك بتكث لتطكئر خدماتو التالئة ك  30

 استتداث خدمات متطكرة

0,8050 3,77 
ئيتـ البنؾ بأنشطة البتث ك التطكئر ك ىذا ئساعده لرسـ  30

 سئاسة تسكئقئة ناجتة

1,383 3,61 
ئقكـ البنؾ لإعداد بتكث تكؿ ما مدل تكامؿ ك تكارؽ ك  30

 الانسجاـ بئف الأنشطة ك الكظارؼ التي تمارس ري البنؾ

0,9780 4,10 
إف البنؾ ئقكـ بدراسة ظركؼ السكؽ البنكئة ك تجـ المنارسة  30

 القارمة رئيا ك السئاسات التي ئتبعيا المنارس ري إرضاء زبارنو

1,371 3,29 
ئقكـ البنؾ بإعداد البتكث تكؿ طرؽ التعامؿ مف جانب  30

 مكظفي البنؾ ك مستكل أداءه ك تعامميـ مع الزبارف

1,503 3,48 
إف البنؾ ئقكـ بدراسة ما مدل رضاء الزبكف عف الخدمة  30

 المنظكرة مف تئث الجيد ك الكقت ك الملارمة ك الجكدة

1,048 3,03 
ئتبع البنؾ إستراتئجئة ىجكمئة مف أجؿ تتقئؽ التكسع ك  30

 الانتشار ك التتكـ ك السئطرة عمى السكؽ البنكئة

ئتخذ البنؾ تكتئؾ الدراع عف تصتو السكقئة ك ذلؾ عف طرئؽ  30 3,26 1,460
التعرئؼ بالبرنامج أك الخدمات البنكئة الجدئدة التي ليا سمات 



               الدراسة الميدانية           الفصل الثالث                                              

 

100 

 مئزة

1,400 2,81 
إف التغئرات السرئعة أدت بالبنؾ إلى تخفئض عناصر التكمفة  30

 التي ئتتمميا، ك التكسع ري العممئات ذات الربتئة المرتفعة

0,9900 3,77 
ئركز البنؾ عمى تقدئـ خدمات متمئزة ذات قئمة أعظـ لمعملاء  30

 ك أعمى مف تمؾ المقدمة مف طرؼ المنارسئف تعادؿ الأسعار

1,181 3,06 
ئقدـ البنؾ خدمات تتكرر عمى مئزات غئر متكررة لدل  30

المنارسئف، بتئث تتدد اتجاىات ك مستكئات ك أنماط الأسعار 
 متبعة مف المستفئدئف

المجمكع  30 1.738 0.6001

 SPSSv23بشَايج يٍ إعذاد انطانبتٍٍ بالاعتًاد عهى يخشجاث : انًصذس

 قدر (المئزة التنارسئة(تبئف أفنَّ المتكسط التسابي العاـ لممتكر الثاني (14)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  
، تئث ئتضح أفنَّ معظـ أرراد العئنة المستكجبة لدئيـ تكجيات إئجابئة (1.133)ك انتراؼ معئارم  (3.47)بػ

ك العبارة . (1.140)بانتراؼ معئارم  (4.03)المئزة تنارسئة، تئث قدر المتكسط التسابي لمعبارة الرابعة بػ نتك
ثـ العبارة الثامنة بمتكسط تسابي قدره  (0.929)بانتراؼ معئارم (4.06)الخامسة بمتكسط تسابي قدره 

(  . 0.978)بانتراؼ معئارم  (4.10)

 تئث بمغ متكسطيا التسابي قئـ أعمى مف قئمة المتكسط 14 ك 7 ك 6 ك 2 ثـ تمئيا العبارات رقـ 
.  ك ىذا ما ئدؿ عمى كجكد علاقة مكجبة ك قكئة بف عبارات متكر المئزة التنارسئة.التسابي العاـ

 ري تئف بمغ المتكسط التسابي لباقي العبارات قئـ أقؿ مف المتكسط التسابي العاـ، مما ئدؿ عمى أفنَّ 
.  التنارسئة القارمة ري السكؽ البنكئةتو قدرة مئز تجـالبنؾ ئترص ك ئسعى إلى زئادة ك ررع

( 1.093)بانتراؼ معئارم  (2.81)ك (2.94) ربمغ متكسطيما التسابي بػ13 ك 3  أما العبارة 
لأنشطة ك ؿتكرر معمكمات متكاممة ك منارسة غئر مكارؽ  ري عمى التكالي مما ئثبت أفنَّ البنؾ  (1.400)ك

ق ك التفاظ عمئو ري السكؽ ك أنو غئر مكارؽ بشدة ري أفنَّ عالعممئات البنكئة ك السكؽ البنكي لتعزئز مكؽ
 بالإضارة إلى الزئادة ك التكسع ري ،التغئرات السرئعة أدت بالبنؾ إلى تخفئض عناصر تكمفتو التي ئتتمميا

. العممئات ك الأنشطة ذات الربتئة المرتفعة

ررع قدرتو التنارسئة ري كأفنَّ البنؾ ئسعى إلى زئادة اقتصادئان  ك عمى ضكء التتمئؿ الإتصاري نقكؿ 
كما ئسعى البنؾ  .8 ك 6 ك5 ك4تكضتو ك تثبتو العبارات رقـ ما السكؽ البنكئة ري ظؿ المنارسة الساردة كىذا 
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مف خلاؿ تركئزه عمى تقدئـ خدمات  متمئزة ك مغائرة ك ذات التنارسئة إلى انتياج سئاسة تنارسئة لمررع مف قدرتو 
.   بنفس سعر المنارسئف الآخرئفةجكدة ك قئـ

 لممحورين المعياري الانحراف و الحسابي المتوسط يوضح نتائج: (15)جدول رقم

 انتراؼ المعئارم متكسط التسابي البئاف الرقـ

 1.107 3.50 التسكئؽ البنكي: المتكر الأكؿ 1

 1.133 3.47 المئزة التنارسئة: المتكر الثاني 2

مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه ئتضح أف ىناؾ علاقة مكجبة ك قكئة بئف عبارات المتكر الأكؿ الذم قدر بمتكسط 
 .(1.107)ك انتراؼ معئارم قدره  (3.50)تسابي إجمالي قدره 

( 1.133)بانتراؼ معئارم (3.47)ك العبارات المتكر الثاني الذم قدر بمتكسط تسابي قدره 

كىذا ما ئدؿ عمى أفنَّ البنؾ ئسعى لمررع مف قدرتو التنارسئة مف خلاؿ اىتمامو بتسكئؽ منتجاتو ك خدماتو البنكئة 
 .ري ظؿ سئاسة التسعئر ك التركئج

: اختبار فرضية الدراسة.3-2-6

سعئدة   (AGB) نرئد أف نختبر مدل أثر التسكئؽ البنكي عمى المئزة التنارسئة ري بنؾ الخمئج الجزارر 
 ، تـ SPSSv23مف المعالجة الإتصارئة لقاعدة البئانات باستخداـ البرنامج التطبئقي  (T)باختبار ستئكدنت 

:  اختبار الفرضئة التي مفادىا

H0 : عدـ كجكد أثر التسكئؽ البنكي عمى المئزة التنارسئة ري بنؾ الخمئج الجزاررAGBسعئدة  .

H1 : كجكد أثر التسكئؽ البنكي عمى المئزة التنارسئة ري بنؾ الخمئج الجزاررAGBسعئدة  .
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( Test T)اختبار ستيودنتيوضح  (: 16)الجدول رقم

 

 0  =قئمة الاختبار

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) المتكسط التسابي 

 % 95 لمفرؽ لػ الثقة راصؿ

 الأعمى أدنى

: المتكر الأكؿ
 التسكئؽ البنكي

28,241 30 0,0000 3,502 3,25 3,76 

ررع :المتكر الثاني
 القدرة التنارسئة

33,548 30 0,0000 3,477 3,27 3,69 

 SPSSv23برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 خرجنا بالقرار التالي كجكد أثر كجكد أثر التسكئؽ البنكي عمى المئزة التنارسئة ري بنؾ Tباختبار ستئكدنت 
.  سعئدةAGBالخمئج الجزارر 

 Test)كىذا ما أشارت إلئو النتئجة التالئة المكضتة ري الجدكؿ السابؽ  H1 بمعنى قبكؿ الفرضئة البدئمة 
T)  كىي معنكئة ذات دلالة إتصارئة عند مستكلa=0.05كىذا ما تكضتو النتئجة التالئة  :

Sig=0.000≤0.005 . 

نتائج تحميل الانحدار البسيط 

لقد تـ استخداـ أسمكب الانتدار الخطي البسئط ري اختبار الفرضئات ك إثبات العلاقة الارتباطئة بئف المتغئرئف 
:  ىك مبئف ري الجدكؿ الآتيكما (التسكئؽ البنكي ك المئزة التنارسئة)المدركسئف

 

 

 

 



               الدراسة الميدانية           الفصل الثالث                                              

 

103 

 معامل الارتباط: (17)جدول رقم

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 0,919a0 0,8440 0,8390 0,2770 

 SPSSv23برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

: دراسة الفرضية 

H0 : لا ئكجد أثر معنكم ذك دلالة إتصارئة عند مستكلa=0.05 لمتسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لبنؾ 
. AGBالخمئج الجزارر 

H1 : ئكجد أثر معنكم ذك دلالة إتصارئة عند مستكلa=0.05 لمتسكئؽ البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لبنؾ 
.  AGBالخمئج الجزارر 

كباستخداـ أسمكب الانتدار الخطي البسئط لاختبار الفرضئة أعلاه ،تكصمنا إلى النتارج المكضتة بالجدكؿ 
: الآتي

جدول تحميل نتائج الانحدار البسيط : (18)جدول رقم

درجة المصدر 
الترئة 

معدؿ 
 F T Sigالمربعات 

R-deux 
ajusté 

R-
deux R 

 000b0 ,8390 ,8440 0.919 12,523 156,820 12,068 1الانتدار 

الخطأ 
المعئارم 

29 
0,0770   000b0  

  

من إعداد الطالبتين : المصدر
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كجكد أثر معنكم ذك دلالة إتصارئة عند مستكل دلالة : أظيرت النتارج المكضتة ري الجدكؿ أعلاه 
a=0.05 بمعامؿ ارتباط (R=0.914)  ك معامؿ تتدئد(R2= 0.844) ك معامؿ تتدئد المصتح(R-

 a=0.05كىي أقؿ مف مستكل الدلالة  (Sig=0.000)إضارة إلى أفنَّ الدرجة المعنكئة قد بمغت (0.839=2
التسكئؽ البنكي ك المئزة )كىذا ما ئدؿ عمى كجكد علاقة ارتباطئة مكجبة ك قكئة بئف المتغئرئف المدركسئف 

 .%91.9بنسبة  (التنارسئة

الدالة إتصارئان لأفنَّ مستكل دلالتيا  (F)كما ئؤكد ىذا عمى أفنَّ نمكذج الانتدار الخطي البسئط معنكم كىك قئمة 
(Sig=0.000)  5أقؿ مف مستكل% . 

التي تقر بمعنكئة النمكذج ك ئؤكد ىذا  (H1)ك نقبؿ الفرضئة البدئمة  (H0)كبالتالي، نررض الفرضئة الصفرئة
عمى أفنَّ نمكدج الانتدار الخطي البسئط معنكم ك بالتالي كجكد أثر معنكم لأىمئة التسكئؽ البنكي ري ررع 

.    سعئدةAGBالقدرة التنارسئة لبنؾ الخمئج الجزارر 
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 خلاصة الفصل 

كاف ىذا الفصؿ عبارة عف دراسة مئدانئة لأثر التسكئؽ البنكي عمى القدرة التنارسئة ري بنؾ الخمئج  
 تئث تكصمنا مف خلاؿ ىذه الدراسة التطبئقئة إلى كجكد أثر لمتسكئؽ عمى ررع قدرة ،  سعئدةAGBالجزارر

  (R=0.914)التنارسئة، كما أكضتت نتارج الدراسة عمى كجكد علاقة ارتباط مكجبة ك قكئة بئف المتغئرئف 
تئث تكصمت الدراسة التطبئقئة إلى عدـ كجكد رركؽ ري المتكسطات ذات دلالة إتصارئة ري إجابات 

 .المستجكبئف

      

. 
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:خاتمة عامة  

ئعتبر التسكئؽ البنكي نشاطا متمئزا ئنطكم عمى مجمكعة مف الأنشطة اليادرة كالمتكاممة كالتي تمكف  
البنؾ مف التعرؼ عمى عملاء بمختمؼ أصناريـ كرغباتيـ كمتاكلة إشباع تاجات العملاء المالئة كالارتمانئة 
بأتسف الأسالئب كأقؿ التكالئؼ كمع زئادة تدّة التنارس كاشتدادىا ري السكؽ البنكي عمى المستكل الدكلي 

كالعالمي ، أصبح تتدئث البنكؾ كتطكئرىا كالاىتماـ بتقدئـ خدمات  متمئزة كذات جكدة عالئة مف أىـ المداخؿ 
لتتقئؽ المئزة التنارسئة كمكاجية المنارسة متمئا أك دكلئا ريذا درع الكثئر مف الميتمئف بيذا القطاع ري السكؽ 
المصرري إلى طرح إشكالئة مدل قدرة البنؾ ري تتقئؽ  مئزة تنارسئة مف خلاؿ التركئز عمى جكدة الخدمات 

. المقدمة باعتبار ىذه الأخئرة أىـ كسئمة لتمئئز خدماتيا أماـ المنارسئف

 كمف ىنا تاكلنا مف خلاؿ ىذا البتث  تسمئط الضكء عمى مكضكع أىمئة التسكئؽ البنكي ري ررع القدرة 
التسكئؽ  إلى أم مدل ئساىـ التنارسئة لمبنكؾ مف خلاؿ أبعاد جكدة الخدمات البنكئة معالجئف بذلؾ إشكالئة

البنكي ري ررع القدرة التنارسئة لمبنكؾ؟ تئث تـ التطرؽ إلى العدئد مف المتاكر ذات العلاقة بمكضكع البتث 
 ري غرب AGBكتـ استعماؿ المنيج الكصفي التتمئمي باستعماؿ استبئاف ككزع عمى مكظفي أربع ككالات لػ 

 كري ما ئمي أىـ SPSS v23 كتـ تتمئؿ ىذه البئانات عف طرئؽ 2018/2019الجزارر ري الفترة الزمانئة 
: النتارج المتكصؿ إلئيا مف بتثنا ىذا المقدـ 

 ئمتمؾ بنؾ الخمئج الجزارر جكدة مقبكلة مف ناتئة الخدمات المقدمة. 
 كجكد جكدة خدمات مقبكلة لكنا لا تكاكب الخدمات المقدمة عمى مستكل البنكؾ ري الدكؿ المتقدمة. 
 ئكجد تأثئر قكم لجكدة الخدمات عمى المئزة التنارسئة. 
  تؤثر سئاسة التركئج البنكئة ري التفاظ عمى قدرة البنؾ عمى المنارسة ك تؤثر سئاسة التركئج البنكئة ري التفاظ

 .عمى قدرة البنؾ عمى المنارسة

كمف ىنا ئمكف إثبات صتة الفرضئة التي تقكؿ أفنَّ التسكئؽ البنكي ئساىـ بشكؿ رعاؿ ري ررع القدرة التنارسئة 
.  لمبنكؾ
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 كئمكف مف خلاؿ ما سبؽ  تقدئـ مجمكعة مف التكصئات ئمكف أف تساعد إدارة الككالة البنكئة خاصة 
الككالة متؿ الدراسة لتتسئف جكدة خدماتيا أكثر مف ما ىي عمئو ك الاىتماـ بالإستراتئجئة المثمى ري تتقئؽ 

: المئزة التنارسئة مف خلاؿ

 البتث عمى تكرئر كؿ ما ئتقؽ جكدة عالئة مقارنة مع المنارسئف. 
 تقدئـ كؿ ما ىك جدئد نظرا لما ئظير لخدمات البنكؾ المنارسة . 
 البتث عف التغئئر الإئجابي ري الإدارة ك كئفئة تعامؿ المكظفئف مع الزبارف. 
 تقدئـ الخدمات الاستشارئة كمساعدتيـ ري اتخاذ قراراتيـ. 
 عمى البنؾ الاىتماـ بالتخطئط التسكئقي كتخصئص ىئرة قارمة بذاتيا لمقئاـ بيذه الكظئفة. 
 الاىتماـ أكثر بالتركئج الذم ئبقى بعئد كؿ البعد عمى المعائئر الدكلئة المعمكؿ بيا ري الدكؿ المتقدمة. 
 تشجئع الجيكد التسكئقئة التي ئقكـ بيا المكظفكف كالأخذ باقتراتاتيـ بعئف الاعتبار. 
 إعطاء أىمئة أكبر لمنشاط التسكئقي عف طرئؽ إسناد ميامو لذكم الاختصاص        . 
 تتقئؽ المئزة التنارسئة ئتـ عف طرئؽ التسكئؽ البنكي التدئث الفعاؿ. 
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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 

 أجل من التسوٌق مجال فً تدرٌبك ٌتم

 النحو على تطبٌقه على البنك مساعدة

 الجٌد

111,39 403,845 0,945 0,920 

 خلال من البنكً التسوٌق تطبٌق ٌتم

 بهذا خاصة تنظٌمٌة وحدات وجود

 المصرف داخل النشاط

111,45 403,789 0,901 0,920 

 و حدٌث و ممٌز بتصمٌم البنك ٌتمٌز

 الخدمات من متنوعة تشكٌلة
111,39 403,845 0,945 0,920 

 على للحصول العمٌل انتظار مدة تكون

 القصٌرة البنكٌة الخدمة
110,81 395,961 0,619 0,921 

 لما لخدماته مناسبااً  سعرا ٌحدد البنك إن

 مردودٌة تحقٌق له ٌضمن
111,10 389,690 0,744 0,919 

 مقارنة لخدماته أقل سعرااً  ٌحدد البنك إن

 جدد زبائن لجذب المنافسة بالبنوك
111,68 418,226 0,115 0,928 

 أثناء محكمة توزٌع قنوات البنك ٌتبع

 البنكٌة الخدمة توزٌع بعملٌة قٌامه
112,45 424,256 0,015 0,929 

 التوزٌع نظام فعالٌة ٌدعم البنك موقع إن

 الجغرافً الانتشار مٌزة ٌحقق هذا و له
112,45 393,989 0,396 0,925 

 تروٌجً مزٌج بإعادة ٌقوم البنك إن

 علاقات إعلان،)جذاب و مكثف و خاص

 لخدماته (...النشر و الدعاٌة عامة،

112,35 406,370 0,439 0,923 

 السٌاسات أهم من التروٌجٌة السٌاسة تعد

 عملاءه إقناع أجل من البنك ٌتبعها التً

 الخدمة على الحصول فً

112,10 408,024 0,386 0,923 

 أثاث، دٌكور،) للبنك العام مظهر إن

 جذاب و ملائم (...معدات
111,03 392,166 0,731 0,919 
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 صورة و سمعة تحسٌن الموظف ٌهم

 لا و أٌضا، زبائنه عدد زٌادة أو البنك

 فقط الأجر ٌهمه

112,06 389,262 0,590 0,921 

 تحفٌز و تكوٌن و باختٌار أكثر البنك ٌهتم

 .جدد زبائن جذب و للاحتفاظ الموظفٌن
111,10 394,624 0,841 0,919 

 حسن و بالباقة ٌتمتعون البنك موظفً إن

 الزبائن مع المعاملة
110,68 395,626 0,797 0,919 

 بموجبها ٌتم طرق و أسالٌب البنك ٌتبع

 للعملاء الخدمة تقدٌم
111,48 392,525 0,943 0,918 

 ٌتبعها التً الطرق و الأسالٌب تتمٌز

 عالٌة بجودة للخدمة تقدٌمه عند البنك

 العمٌل ترضً

111,97 392,766 0,916 0,918 

 بصورة التسوٌقٌة بنٌته بتحلٌل البنك ٌقوم

 مستمرة
112,00 390,600 0,570 0,921 

 تجنب و الفرص باقتناص البنك ٌقوم

 التهدٌدات
112,97 408,632 0,518 0,922 

 حول البٌانات من واسعة قاعدة للبنك إن

 وحول الخدمة، من المستفٌدٌن الزبائن

 المنافسة البنوك أفعال ردود

112,03 417,566 0,206 0,925 

 و دقٌقة معلومات على ٌحصل البنك إن

 ٌجعلها بشكل المناسب الوقت فً كافٌة

 التسوٌقٌة القرارات لاتخاذ فعالة

111,42 413,452 0,448 0,923 

 منافسة و متكاملة معلومات للبنك ٌتوفر

 البنكً السوق و البنكٌة الأنشطة حول

 السوق هذا فً موقعه لتعزٌز

112,26 403,331 0,512 0,922 

 ترتٌب و تحلٌل و بجمع البنك ٌقوم

 نقاط لتحدٌد وواضح منظم بشكل البٌانات

 الضعف و القوة

111,16 387,740 0,846 0,918 

 لتطوٌر بحوث و بدراسات ٌقوم البنك إن

 خدمات استحداث و الحالٌة خدماته

 متطورة

111,13 396,449 0,804 0,919 

 و التطوٌر و البحث بأنشطة البنك ٌهتم

 ناجحة تسوٌقٌة سٌاسة لرسم ٌساعده هذا
111,42 397,518 0,900 0,919 
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 مدى ما حول بحوث لإعداد البنك ٌقوم

 الأنشطة بٌن الانسجام و توافق و تكامل

 البنك فً تمارس التً الوظائف و

111,58 420,118 0,088 0,928 

 السوق ظروف بدراسة ٌقوم البنك إن

 و فٌها القائمة المنافسة حجم و البنكٌة

 إرضاء فً المنافس ٌتبعها التً السٌاسات

 زبائنه

111,10 392,557 0,865 0,918 

 طرق حول البحوث بإعداد البنك ٌقوم

 و البنك موظفً جانب من التعامل

 الزبائن مع تعاملهم و أداءه مستوى

111,90 404,490 0,375 0,924 

 رضاء مدى ما بدراسة ٌقوم البنك إن

 حٌث من المنظورة الخدمة عن الزبون

 الجودة و الملاءمة و الوقت و الجهد

111,71 410,546 0,234 0,927 

 أجل من هجومٌة إستراتٌجٌة البنك ٌتبع

 و التحكم و الإنتشار و التوسع تحقٌق

 البنكٌة السوق على السٌطرة

112,16 411,606 0,337 0,924 

 عن الدفاع الدفاع تكتٌك البنك ٌتخذ

 طرٌق عن ذلك و السوقٌة حصته

 البنكٌة الخدمات أو بالبرنامج التعرٌف

 مٌزة سمات لها التً الجدٌدة

111,94 396,862 0,482 0,923 

 إلى بالبنك أدت السرٌعة التغٌرات إن

 و ٌتحملها، التً التكلفة عناصر تخفٌض

 الربحٌة ذات العملٌات فً التوسع

 المرتفعة

112,39 426,912 -0,032 0,930 

 متمٌزة خدمات تقدٌم على البنك ٌركز

 تلك من أعلى و للعملاء أعظم قٌمة ذات

 تعادل المنافسٌن طرف من المقدمة

 الأسعار

111,42 393,318 0,833 0,919 

 مٌزات على تتوفر خدمات البنك ٌقدم

 تحدد بحٌث المنافسٌن، لدى متوفرة غٌر

 الأسعار أنماط و مستوٌات و اتجاهات

 المستفٌدٌن من متبعة

112,13 405,516 0,423 0,923 
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: مف بئف ئظير الجدكؿ السابؽ العبارات الممكف تذريا لررع قئمة أف كركنباخ، مائمي

إف البنؾ ئتدد سعر أقؿ لخدماتو مقارنة بالبنكؾ المنارسة لجذب زبارف جدد ، تصبح ألفا كركنباخ : 06العبارة رقـ
0.928 . 

 ئتبع البنؾ قنكات تكزئع متكمة أثناء قئامو بعممئة تكزئع الخدمة البنكئة، تصبح ألفا كركنباخ 07العبارة رقـ 
0.929 .

 إف لمبنؾ قاعدة كاسعة مف البئانات تكؿ الزبارف المستفئدئف مف الخدمة ك تكؿ ردكد أرعاؿ 19العبارة رقـ 
. 0.925البنكؾ المنارسة ئصبح ألفا كركنباخ 

 ئقكـ البنؾ باعداد ردكد تكؿ ما مدل تكامؿ ك تكارؽ ك انسجاـ بئف الأنشطة ك الكظارؼ التي 25العبارة رقـ 
. 0.928تمارسيا تصبح ألفا كركنباخ 

 إف البنؾ ئقكـ بدراسة مدل رضا الزبكف عف الخدمة المتطكرة مف تئث الجيد ك الكقت ك 28العبارة رقـ 
.  0.927الملارمة ك الجكدة ئصبح ألفا 

.   كنتارج ألفا كركنباخ كميا معنكئة ك ذات دلالة إتصارئة مما ئمكف الاتتفاظ بيذه الأسرمة
 


