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يعد القطاع البنكي الدركز الحيوي في النظام الإقتصادي و الدالي، بحيث يعتبر الركيزة التي يقوم عليها نظام إقتصادي 
قادر على تلبية متطلبات و رغبات العملاء سواء كانوا أفراد أو مؤسسات، كما تلعب البنوك دور رئيسي في زيادة 

 .فعالية الإقتصاد الوطتٍ، و يتضح ىذا من خلال الخدمات و التسهيلات البنكية التي يمنحها 

فالبنوك في لرموعها تكون حلقة تتفاعل داخلها جميع لرالات النشاط الإقتصادي، و كلما زاد ىذا النشاط زادت 
 .أهمية البنوك و اتسع لرال نشاطها و تعددت خدماتها، لذا يعتبر لصاحها ضرورة ملحة و تطورىا شرطا أوليا 

 النظام البنكي الجزائري يمثل الواجهة الحقيقية لحالة الاقتصاد الجزائري، فأغلب دول العالم أولت أهمية قصوى 
لنظمها عند وضعها لأسس التحول لضو إقتصاد السوق خاصة دول التوجو الإشتًاكي السابق من خلال كسب 

ثقة العميل، لكن البنوك الجزائرية تعودت على نظام إقتصادي قائم على أساس التخطيط الدركزي لشا أدى إلى 
فقدان الدور الفعال للإقتصاد، و أصبحت الآن مضطرة لدواجهة التحديات في ظل اقتصاد السوق الذي يهدف 

 . إلى وضع سياسة تسيتَ استًاتيجية للموارد الدالية و الدادية و البشرية

 من أجل فهم أكثر لدتطلبات العميل أوجب على البنوك دراسة السوق البنكي بشكل أفضل ، الأمر الذي أصبح 
ضرورة حتمية تقتضيها الحاجة بغرض الحصول على أكبر قدر لشكن من الحصة السوقية التي تضمن أكبر عدد من 

 . كل بنك تقديم ما ىو أفضل من أجل كسب رضا الزبائن و امتثالذم لغرض التعامل معوةالعملاء، و لزاول

و تنعكس كفاءة البنوك بتحريك عجلة التنمية الاقتصادية، و ىذا الأمر يتطلب منها أن تعمل على زيادة فعاليتها 
من خلال رفع كفاءتها و تطوير الأساليب و الطرق البنكية بتبسيط إجراءات ستَ عملها و الإرتقاء بمستويات أداء 

موظفيها الأمر الذي من شأنو أن ينعكس على تحستُ الخدمات البنكية و تحقيق احتياجات الزبائن و رغباتو، 
 .ىذا ما جعلها قادرة على جذب أكبر عدد من الزبائن للتعامل معها بمعتٌ التوجو لتطبيق التسويق البنكي

تحاول كل البنوك تقديم ما ىو أفضل من أجل كسب رضا الزبائن و تطوير و تنويع خدماتها البنكية و إلزاما 
البحث عن منتجات جديدة حتى تدكنها من دعم قدرتها التنافسية لإيجاد مكان لذا في ىذا الوضع الجديد        

و الدعقد الذي أفرزتو الإصلاحات البنكية ، كل ىذا أدى بالتًكيز أكثر على مفهوم التسويق الحديث كمحور 
نشاط أي بنك في تحقيق أىدافو، فهو نشاط متعدد الجوانب و الأبعاد تتجو كل وظائفو إلى مسار واحد لتحقيق 

 .الذدف النهائي، كما أنو أداة تساعد البنوك على التأقلم مع جميع الدتغتَات البيئية الحاصلة في لزيطو
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و نظرا لدا تتميز بو الخدمات البنكية من نمطية عالية في مضمونها فقد كان إلزاما على الإدارة البنكية أن تبحث عن 
الوسائل و الأساليب حتى تستطيع من خلالذا التنافس و الحصول على نتائج أفضل، فإذا كان من الصعب أن 

 التسويق من أجل إعطاء مكانة قوية للخدمة متكون كذلك فان نوعية الخدمة و آداىا يستلزم بالضرورة تبتٍ مفهو
 .في السوق و دعم القدرة التنافسية للبنك من جهة أخرى

 :   إشكالية البحث 

من خلال ما سبق يمكننا طرح إشكالية أساسية تتعلق بمدى قدرة البنك على تحستُ الخدمات البنكية  و جذب 
اكبر عدد من العملاء الجدد للحصول على حصة سوقية في ظل اشتداد الدنافسة بتُ البنوك من جهة و بتُ تطبيق 

 : الدفهوم التسويقي من جهة أخرى ، و من ىنا نطرح الإشكالية التالية

 ما مدى قدرة التسويق البنكي على إكساب و زيادة الديزة التنافسية للبنوك ؟

 :الأسئلة الفرعية 

 :و تندرج ضمن الإشكالية الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية

 ماىو التسويق البنكي ؟ و ماىي أهميتو ؟ - 

 ماىي الديزة التنافسية ؟وكيف يمكن للتسويق أن يكون أحد مقوماتها في كسب حصة أكبر في السوق؟   - 

 ما واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية ؟  - 

 :فرضيات البحث

 : يمكن صياغة الفرضيات التالية قصد طرحها للمناقشة و اختبار صحتها

يعتبر التسويق البنكي ضروريا بالنسبة للبنك لكونو يعتمد عليو في انسياب خدماتو لضو لستلف شرائح السوق،    - 
 . و يتمثل في أنشطة تدارسها الإدارة لأىداف و استًاتيجيات لزددة

إن تبتٍ البنوك الفكر التسويقي الحديث في تعاملها يؤدي إلى زيادة ربحيتها و يكسبها مركز تنافسي و يضمن - 
 .لذا حصص معتبرة داخل السوق و استمراريتها 
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يتبع بنك الفلاحة و التنمية الريفية سياسات تسويقية فعالة تساعده على تقديم خدمات متنوعة تلبي حاجات - 
 .و رغبات عملائو 

 :أهمية البحث 

تظهر أهمية الدراسة من خلال أهمية التسويق و دوره في لرال البنوك من خلال الرجوع إلى مفهومو، و تكمن أهميتو 
 :فيمايلي

تشجيع الدؤسسات البنكية على التغيتَ من الأساليب الإدارية الدكتسبة و تحرير الذىنيات لتمكتُ إدراج التوجو - 
 .التسويقي في النشاط البنكي، من أجل زيادة فعاليتها و تحستُ مردوديتها التي ستؤدي إلى تنمية الإقتصاد الوطتٍ 

 . تحرير الخدمات البنكية بغية إعطاء البنوك اىتمام اكبر للتسويق البنكي- 

حث الدؤسسات البنكية الجزائرية على احتًام الدعايتَ الدعمول بها عالديا في النشاط البنكي للرفع ن كفاءتها - 
 .التنافسية

إظهار أهمية التسويق البنكي ضمن وظائف البنوك للقائمتُ عليها، باعتباره أداة تحقق الربحية و تحافظ على - 
 .مكانة البنك في السوق 

 .على الرغم من تحرر قطاع البنوك في الجزائر ما تزال البنوك الجزائرية لا تعطي الأهمية اللازمة للتسويق البنك- 

  :عأسباب إختيار الموضو

ىناك عدة أسباب دفعتتٍ إلى اختيار البحث في ىذا الدوضوع، إنطلاقا من الدكانة التي يحتلها التسويق حيث لم 
يعد التسويق تلك الوظيفة الدكملة للوظائف الأساسية للبنك بل أصبح وظيفة حيوية أساسية ذات إتجاه فكري 

 :لعلاج الدشكلات، و تتمثل أسباب إختيار الدوضوع فيمايلي

 .يعتبر التسويق أحد الإتجاىات الحديثة في إدارة التسويق- 

أهمية الدوضوع بالنسبة للمؤسسات البنكية و ما يمكن أن يقدمو البحث من نتائج تخدم مصالحها و مصالح - 
 .زبائنها
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 .الدساهمة في دراسة التسويق البنكي و أهميتو في زيادة القدرة التنافسية للبنوك- 

 .الديول و الرغبة الشخصية في البحث- 

 .إثراء مكتبة الكلية بمرجع جديد من شأنو إعطاء سبل جديدة للمعرفة- 

يرجع سبب اختيارنا لبنك الفلاحة و التنمية الريفية إلى أنو السباق في تبتٍ و لشارسة التسويق على مستوى - 
 .  أنشطتو إضافة إلى أنو البنك الأكثر انتشارا عبر التًاب الوطتٍ و الذي يحوز على أكبر عدد من العملاء

 :أهداف البحث 

تغتَت قواعد الدنافسة خاصة بعد ظهور الحاجة للرجوع إلى الزبون كمنطلق لتحديد الدسار الدستقبلي للبنك، فان 
الدؤسسات الجزائرية لم تدرك بعد الأبعاد الحقيقية للتسويق، و من ىنا يتمثل ىدف البحث في ىذا الدوضوع أن 

 :نصل إلى تحقيق عدة نقاط تتمثل في

 .الإجابة عن التساؤلات و التحقق من الفرضيات- 

 .إظهار أهمية التسويق البنكي - 

زيادة فعالية التسويق البنكي لدى البنوك من خلال فهم الوظيفة التسويقية و معرفة طريقة أدائها لشا يساعدىا - 
 .على تنمية قدراتها التنافسية و تعظيم دورىا في التنمية الاقتصادية في ظل الدناخ الاقتصادي الجديد

 .معرفة مدى اىتمام الدوضوع لدى مسؤولي بنك الفلاحة و التنمية الريفية - 

 :حدود الدراسة 

يتناول ىذا البحث أهمية التسويق البنكي في دعم القدرة التنافسية للبنوك، و قد اقتصر المجال الدكاني على بنك 
 .الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالً، حيث يمكن اعتباره احد أىم البنوك السباقة في لشارسة التسويق البنكي

 :منهج البحث

 على دبغرض الإجابة على الإشكالية الدطروحة تم استخدام كل من الدنهج الإستقرائي و الإستنباطي بالإعتما
 :أسلوبتُ



 مقدمة عامة                                                                                               

 

 ‌ه
 

يتم من خلالو التطرق إلى مفهوم و أهمية التسويق البنكي و دوره في تنمية القدرة التنافسية،  : الأسلوب النظري- 
و ذلك من خلال الرجوع إلى مصادر الدعلومات الثانوية من كتب و دوريات و لرلات عربية و أجنبية بالإضافة 

 . الدلتقيات و خدمات الأنتًنتجإلى الاستعانة بالأبحاث و الدراسات السابقة و نتائ

نتطرق من خلالو إلى واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية و ذلك من خلال : الأسلوب الديداني- 
استقراء الدعلومات و الدعطيات الدوثوقة، و من خلال إجراء الدقابلات الشخصية مع مسؤولي إدارة البنك من أجل 

 .الحصول على وجهات نظرىم و آرائهم حول الدوضوع

:تقسيم البحث   

 :من أجل تحقيق أىداف البحث تم تقسيمو إلى ثلاثة فصول 

 بعنوان ماىية التسويق لتناول الفصل الأول مدخل إلى التسويق البنكي و الذي قسم إلى ثلاثة مباحث الأو
 .البنكي، و الثاني الدزيج التسويقي البنكي، و الثالث بعنوان إدارة التسويق البنكي

أما الفصل الثاني فجاء تحت عنوان تدركز البنوك ضمن الدنافسة و الذي قسم بدوره إلى ثلاث مباحث بحيث يعالج 
 مفاىيم حول الدنافسة البنكي، و الدبحث الثاني عموميات حول الديزة التنافسية، أما الدبحث الثالث لالدبحث الأو

 .فتناول أهمية إكساب البنوك الديزة التنافسية 

و أختَا الفصل الثالث الذي يتمثل في الجانب التطبيقي و  الذي جاء بعنوان دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية 
 :الريفية و يشمل ثلاث مباحث جاء على النحو التالي 

الدبحث الأول لمحة حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية، الدبحث الثاني فخص تقديم وكالة بنك الفلاحة و التنمية 
الريفية مستغالً، و الدبحث الثالث فتناول واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية و دوره في تنمية القدرة 

 .التنافسية للبنك

 

 

 



 مقدمة عامة                                                                                               

 

 ‌و
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 :تمهيد الفصل 

يعرف المحيط البنكي تغتَات سريعة و جذرية على جميع الدستويات الإقتصادية و السياسية ىذا ما أوجب ضرورة 
م يعد التسويق البنكي نشاطا ساكنا كما في التكيف مع الدتغتَات الحالية على مستوى القوانتُ و الدعاملات، فل

فقد جاء بدفاىيم و سياسات و استًاتيجيات إقتصادية جديدة  من أجل بداية الثورة الصناعية و حتى التسعينات 
 . كسب أكبر عدد من الزبائن الذامتُ و تطوير و تنويع الخدمات البنكية

 الرائدة فلا يوجد بنكية و الصناعة الالإدارية و العملية الإداري بالغة في التشكيل ألعيةكما لػتل التسويق البنكي 
 حيث يعتبر من أىم الركائز التي تولر لو الوظيفةالأساسية،بنك لؽارس نشاطو بنجاح و فعالية بدون وجود ىذه 

 . كبرى ألعيةالجهات و الدصالح الدختصة 

 :و لدعالجة ىذا الدوضوع قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث كالتالر

 التسويق البنكيماىية :المبحث الأول 

 الدزيج التسويقي البنكي:المبحث الثاني 

 إدارة التسويق البنكي:المبحث الثالث 
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التسويق البنكي ماهية : المبحث الأول 

إزداد اىتمام الباحثتُ و مسؤولر البنوك بالتسويق في الآونة الختَة و يرجع ىذا الإىتمام لاقتناعهم بألعية التسويق 
في برقيق أىداف البنوك و تلبية متطلبات العملاء، ومن خلال ىذا الدبحث سوف نتطرق إلذ ماىية التسويق 

 .البنكي

 تعريف التسويق البنكي: المطلب الأول 

 الكتاب والدفكرين للتسويق البنكي، وذلك راجع إلذ خلفياتهم وبذاربهم بالإضافة إلذ فلقد تعددت تعاري
إختلاف الزوايا التي ينظرون من خلالذا إلذ عملية التسويق البنكي ، خاصة وأن التسويق قد أخذ في الفتًة الأختَة 

 .أبعاد ووظائف واسعة

 الأخذأنو البحث عن الحاجات وعن ميولات الدستهلك وتلبيتها في أحسن حال أكثر من :Y.Legalvanيعرفو
 .1بعتُ الاعتبار أىداف ومردودية البنك 

أن التسويق البنكي ىو لرموعة الأنشطة الدتكاملة التي بذري في إطار لزدد، و تقوم على : Philip.Kolterو يرى
 .2توجيو انسياب خدمات البنك بكفاءة و ملاءمة لتحقيق الإشباع

فيعرف التسويق البنكي غلى أنو ىو ذلك الجزء من النشاط الإداري للبنك الذي : أما لزسن احمد الخضتَي
يضطلع بتوجيو تدفق الخدمات و الدنتجات الدصرفية عبر شبكة متكاملة من فروع البنك ووحداتو الدسؤولة عن 

توزيعها، لإشباع رغبات الزبائن بالشكل الذي يؤدي إلذ استقرار معاملات البنك،بدا لػقق تعظيم ربحيتو و 
 .3استمراره في السوق الدصرفية

أنو نشاط متجدد و متطور لػوي لرموعة من الأنشطة الدخططة و الدتخصصة و الذادفة، : و عرفو تيستَ العجارمة
التي بسكن البنكي من إيصال الخدمات التي ينتجها الجمهور البنكي بالشكل الذي يشبع الحاجات و يلبي الرغبات 

 .4و يرضي الزبائن، و لػقق الدستوى الدطلوب من الربحية لإدارة البنك

                                       
1Y.LEGALVAN،Dictionnaire du Marketing Bancaire،Edition économico، Paris، p 77. 
2KOLTER P،Marketing Management AnalysisPlaningImplementationl،  New jesry 1999، ، p 8. 

 .71 ص ،1999 ، مصر، القاىرة،يتًاك للنشر و التوزيع،إالتسويق المصرفي،حمد الخضتَيألزسن 3
 .15 ص ،2005 ، الأردن، عمان،الأردن، دار حامد للنشر و التوزيع،التسويق المصرفي،تيستَ العجارمة4
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التسويق البنكي ىو ذلك النشاط الرئيسي أو الوظيفة الفعالة التي يتم على ضوئها برديد لستلف : أما سامر جلده
الدعايتَ و الأسس التي بردد احتياجات السوق و رغباتو و برديد الإستًاتيجيات اللازمة لبقاء الزبائن الحاليتُ 

 .1وكسب زبائن جدد عن طريق فهم طريقة استنباط أسس معرفية لفهم الدنافستُ الحاليتُ و الدرتقبتُ

أن التسويق البنكي ىو حالة فكرية تهدف إلذ توجيو لستلف الوسائل و الإمكانيات : Badoc Michelويرى 
 .2الدتاحة للبنك لتلبية حاجات الزبون و إرضائو

على أنو فلسفة بردد أىداف البنك : من التعاريف السابقة التي أوردناىا لؽكن تقديم تعريف شامل للتسويق البنكي
و يعتٍ خلق وتسليم و رضاء العميل من خلال الأنشطة التي يزاولذا البنك، كما يهتم بدراسة السوق الدصرفية في 

 .عملاء البنك الحاليتُ و الدرتقبتُ و الدؤسساتالدصرفية الدنافسة

 3:و إذا تأملنا التعاريف السابقة يتبتُ أن للتسويق البنكي عدة جوانب و إبعاد لؽكن ذكرىا فيمايلي

 التسويق البنكي من الأنشطة الرئيسية في البنوك. 
  يتم على أساسو رسم الخطط و ابزاذ القرارات خاصة في الآونة الأختَة أين يشهد العالد تطورات تكنولوجية و

 .ثورة معلوماتية و انفتاح اقتصادي
 أنو يقوم على إرضاء العميل، بدا يدفع البنك دائما إلذ البحث و التعرف على احتياجات و رغبات العملاء. 
  إن النشاط التسويقي في البنوك يتصف بالحركة و عدم الثبات نتيجة لتسارع الدتغتَات المحيطة بها خاصة و أن

التسويق يتعامل مع أكثر العناصر تغتَا وىو الإنسان، فعلى الإدارة التسويقية الدصرفية البحث عن كيفية 
 . لإرضاء و إشباع رغبات العملاء

  إن التسويق الناجح و الفعال لغب أن يسعى إلذ برقيق الدزيد من الأرباح و لؼدم العميل بعناية لأنو مصدر
 .الأرباح

  يعد التسويق البنكي أداة برليلية مهمة في النشاط التسويقي، و مساعدة القائمتُ على النشاط البنكي في
 .رسم الإستًاتيجية الشاملة للبنك و مراقبة و متابعة ىذه الإستًاتيجية

                                       
 .191ص ،2009الأولذ، الطبعة أسامة،الأردن، دار ،البنوك التجارية و التسويق المصرفي،سامر جلده1

2Badoc Michel،Marketing Management pour les Société Financière،Paris، 1998، p 8. 
 .6، ص  1987،مصر،،منشورابسعهدالدراساتالدصرفية،القاىرة،دراسةفيتسويقالائتمانالمصرفيخليلحسنأبوراس3
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 العوامل التي أدت إلى تطبيق التسويق البنكي : المطلب الثاني 

تستمد البنوك حاجتها في تطبيق مفهوم التسويق إلذ عدة عوامل بهدف تنمية نشاطها، و لؽكن تقسيم ىذه 
 1:العوامل إلذ داخلية و أخرى خارجية

  :ىناك عدة عوامل  داخلية  دفعت بالبنوك إلذ تبتٍ سياسة التسويق نذكر منها:العوامل الداخلية -1
 و ذلك لدساعدتها في ترشيد قراراتها التي تتعلق ، في التعرف إلذ السوق و مكنوناتوالبنوكرغبة إدارات  -

 .بالخدمات الدقدمة للجمهور 
بسبب عدم قدرة الدوظفتُ و معرفتهم (تأتي في كثتَ من الأحيان)قناعة إدارة البنوك بأن الخسائر الصامتة  -

لزاما عليها تأىيل الدوظفتُ و تدريبهم و حسن اختيارىم إبأسس التعامل الجدي مع الجمهور  لذا فقط وجدت 
 .و ىذا يستوجب جهودا تسويقية تنصب على تدريب العاملتُ على وسائل التعامل الجيد مع الجمهور 

لأن العميل يسعى ،فقد شعرت البنوك بأن تكون خدماتها لشيزة ، في ضوء تشابو الخدمات التي تقدمها البنوك -
 و أصبحت ىذه الدصارف تبحث عن أكثر الخدمات فائدة لعملائهاو ،دائما إلذ اختيار الأفضل بتُ البنوك

 و أخذت تبحث عن أكثر الطرق سرعة في تقديم الخدمات و ذلك باستخدام ،مدى قبولذم لذذه الخدمات
أحدث وسائل التقنية البنكية و ىذا لا يتأتى إلا بجهود و أبحاث تسويقية مدروسة تشارك فيها كل الوحدات 

 .التنظيمية في الدؤسسة 
 أما جودة الخدمة البنكية فإنو لالؽكن للعميل أن يلمسها ،الجودة عامل مهم في تسويق السلع الدادية الدلموسة -

 .( لذا في التسعيناتإستًاتيجيةالنوعية ك ) و ابزذت البنوك الأجنبية ،إلا من خلال تعاملو مع البنك 
 :و تتمثل في  :لخارجيةالعواملا -2

 على جمع الودائع و تقديم التسليفات و فتح الفروع و برقيق الإنتشار لدصرفيةالدنافسة الشديدة بتُ الدؤسسات ا -
 و لعل ىذا الأمر ىو الذي دفع الدصارف إلذ الإىتمام بدراسة الأسواق و كيفية دخولذا بعد ،في مناطق لستلفة 

 .أن كان الأمر في الداضي مقتصرا على دراسات أولية 
التغتَات الدتلاحقة في الظروف الإجتماعية و الإقتصادية و السياسية و طبيعة الدنافسة و مدى تأثتَ ذلك على  -

 . لتناسب أي تغتَ جديد و متابعة ما لغري في السوق لدعرفة تأثتَه في التنفيذ الفعليلدصرفيةشكل السوق ا

                                       
 .53،ص 2008،عمان،الأردن، وائل للنشرردا،التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيقصباح لزمد أبو تاىية،1



 الفصل الأول                                                                  مدخل إلى التسويق البنكي
 

13 
 

 و تعدد و تشابك العمليات و تعقد العبء و استخدام الآلات الإلكتًونية لدصرفيالتطور السريع في النشاط ا -
و التي لػتاج إلذ حجم عمل اقتصادي لتشغيلها عن طريق جذب أكبر عدد من ، الحديثة ذات التكلفة العالية

العملاء الجدد و خاصة بعد زيادة ألعية بنوك التجزئة البنوك التي تعتمد على الأفراد و ذلك لاىتمام معظم 
 .الدؤسسات باستثمار مواردىا الدالية بأقصى كفاية لشكنة 

  لذا في الدول الأخرى مصرفية فقد توسعت كثتَ من البنوك في فتح وحدات ،نتشار العالدي للبنوك  لإزيادة ا -
 لشا أضاف على تلك البنوك أعباء تسويقية جديدة صرفية، أو في الدناطق الحرة الد،أو في الدراكز الدالية العالدية 

 .لجذب النشاط الدلائم الذي يغطي أىداف قيامها 
 و زيادة الإىتمام في ،توسع مفهوم التسويق البنكي وو ساعدت العوامل الآتية على لظو الفكر التسويقي الحديث

: تطبيقو في البنوك 
 كما بردد نوعية ،إمداد إدارة البنك ببحوث تسويقية منتظمة بردد مركز البنك في السوق بالنسبة لكل خدمة  -

 في الأخرىتفضيلهم البنك دون البنوك أسباب  و ،عملاء البنك و ميولذم و مواصفاتهم و مهنهم و أعمارىم 
 .الحاضر و الدستقبل 

سياسات الخدمات التي يقدمها البنك في ضوء التطورات في مفاىيم العملاء و التطورات العالدية في الفن  رسم  -
 و الدغريات ،الجديدة للسوق و برديد وقت التقديم و كيفيتو البنكية  والعمل على تقديم الخدمات ،الدصرفي 

 و دراسة و تطوير الخدمات الحالية للبنك بهدف جذب أكبر عدد من العملاء ،بالتعامل في كل خدمة 
 مع دراسة الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك الدنافسة و التعرف على  حجم نشاط ىذه ،للتعامل فيها 

 .البنوك و خططها الدستقبلية 
  ىذا ، و إمكانية فتح وحدات مصرفية جديدة،دراسة الإنتشار الجغرافي لوحدات البنك في السوق الدصرفية  -

 ووضع ىيكل أسعار ،فضلا عن متابعة نشاط الوحدات الدصرفية المحلية و مدى تغطيتها لكافة أجزاء السوق
 .للخدمات الدصرفية 

 و الجمهور الخارجي العام و ،إعداد و تنفيذ الحملات التًولغية الخاصة بنشاط البنك في تعاملو مع العملاء  -
 ىذا فضلا عن النشرات ، و الدعارف التي يعدىا البنك،الإشراف على إعداد الدواد التًولغية و الذدايا التذكارية 

 .التي تشرح مزايا و طريقة التعامل مع البنك 
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تقييم النشاط التسويقي خلال فتًات زمنية متقاربة و تقديم تقارير منتظمة عن مواطن القوة و الضعف لإدارة  -
 على ألعية تطبيق الدفهوم د و من الدفضل أن تتبع إدارة التسويق مباشرة للإدارة العليا للبنك تأك،البنك العليا 

  .1التسويقي في تنظيم كافة أجهزة البنك

 أهمية التسويق البنكي: المطلب الثالث 

تزداد ألعية التسويق البنكي يوما بعد يوم و تنمو بدعدلات سريعة، و تتأكد ىذه الألعية من خلال الأنشطة 
 :الدختلفة التي يقوم بها داخل البنك و خارجو و تظهر ألعية التسويق البنكي في 

التنبؤ بحجم الخدمات البنكية في الدستقبل و برديد الظروف و الدتغتَات الاقتصادية و الاجتماعية الدؤثرة في  -
 .نشاط البنك

إمداد إدارة البنك ببحوث تسويقية منتظمة بردد مركز البنك في السوق بالنسبة لكل خدمة، كما بردد نوعية  -
 .2عملاء البنك و ميولذم و مواصفاتهم و عوامل تفضيلهم للبنك دون سواه

 .الرفع من مكانة البنك في السوق العالدية بالتحستُ و التطوير و الإبتكار -
 .إشباع رغبات الزبائن و نيل رضاىم و تكوين صورة الغابية لديهم -
 .تكامل العمل الدصرفي و انسجام أنشطتو -
دراسة الخدمات البنكية التي تقدمها البنوك الدنافسة و التعرف على حجم نشاطاتها ووسائل جذب العملاء  -

 .           للإستفادة من ذلك في وضع سياستها و الخدمات التي تقدمها للعملاء
دراسة الإنتشار الجغرافي لوكالات البنك في السوق الدصرفية لدراسة إمكانية فتح وكالات جديدة و متابعة  -

 3.نشاط الوكالات القائمة لدعرفة مدى تغطيتها للمنطقة المحيطة بها

و أيضا تتأكد ألعية التسويق البنكي و دوره من خلال الأنشطة التسويقية الدختلفة التي يقوم بها التسويق و بدا 
 .يعمل على برقيق الذدف النهائي للبنك و برقيق الدنافع الاقتصادية و الاجتماعية

                                       
 .52 ص ،مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق ، صباح لزمد أبو تاىية1
 .191ص ، 2005، دار الدناىج للنشر و التوزيع،التسويق المصرفي، ردينة عثمان يوسف ولزمود جاسم الصميدعي2
 .52، ص 1994، دار الصفاء للنشر، لبنان، أصول التسويق المصرفي ناجي معلا، 3
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و يتوقف لصاح التسويق البنكي على مدى قدرة البنك على الإحتفاظ بعملائو القائمتُ إلذ جانب قدرتو على 
جذب عملاء جدد من خلال تقدلؽو لمجموعة واسعة و متنوعة من الدنتجات البنكية لدقابلة الإحتياجات الدتنوعة 

 .من الرغبات
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 المزيج التسويقي البنكي: المبحث الثاني 

الدزيج التسويقي البنكي ىو عبارة عن عملية دمج لرموعة من العناصر باعتبار أن ىذه العناصر تشكل إطار الخطة 
التسويقية الدتكاملة ويشتمل كل عنصر على لرموعة من العناصر الفرعية التي تضمن لصاح كل عنصر في ظروف 

 .التطبيق الدختلفة بغرض برقيق رضا الزبون و ضمان الحصص السوقية 

 :و تتمثل عناصر الدزيج التسويقي البنكي في 

  (الخدمة  )الدنتج البنكي.  
  َالتسعت. 
  التوزيع. 
  التًويج. 

 (الخدمة  )المنتج : المطلب الأول 

يعد الدنتج البنكي الوسيلة التي يرتكز عليها البنك في برقيق رضا زبائنو و إشباع رغباتهم، و تبعا لذلك تسعى 
 .لبلوغ الذدف الذي وجد من أجلو البنك 

 :تعريف المنتج البنكي -1

يعرف الدنتج البنكي على أنو لرموعة من الأنشطة و الفعاليات الخدمية التي يقدمها البنك لغرض تلبية حاجات  
 .1و رغبات الزبائن

و لؽكن تعريفو على أنو خدمة أو حزمة من الخدمات و التي تقدم لأية جهة مستفيدة من بنك أو لرموعة من 
  .2البنوك لذدف أو لرموعة من الأىداف السوقية

 

 

                                       
 .234 ص ، مرجع سبق ذكره،مصرفيالتسويق ال، ردينة عثمانيوسف و لزمود جاسم الصميدعي1
 .24ص ، 2002 ،الإسكندرية، الدار الجامعية ، و تسويق الخدمات المصرفيةإدارة،لزمد سعيد الدصري2
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 1: و تتميز الخدمات بالدواصفات التالية 

 تتسم الدنتجات البنكية لكونها في طبيعتها غتَ ملموسة و غتَ مرئية ، و لا بستلك أية مواصفات  : اللاملموسية
 .مادية 

 الواقع أن الخدمات البنكية غالبا ما تنجز و تتحقق للمستفيدين على لضو لازم للإنتاج ، أي أن  : التلازم
 .الخدمات البنكية تنتج و تستهلك أو تستخدم  في وقت واحد 

  تتصف الخدمات البنكية بتنوعها و عدم بذانسها ما لغعلها خدمات غتَ معيارية،   : (عدم التجانس  )التنوع
من الصعب قياسها أو خضوعها للقياس ، ما دامت تستند في أدائها على اعتبارات الخبرة و الدهارة و النوعية 

 . في تقدلؽها

 2:و تتصف الخدمات البنكية بالأشكال التالية 

 وىي الخدمات التي تكون في متناول الزبون كل ما احتاج إليها ، و لا يلاقي فيها أية  : خدمات ميسرة
 .مشكلات في الحصول عليها لكونها ميسرة و متاحة و سهلة الدنال كخدمات السحب و الإيداع

 عادة ما يبذل الزبون جهدا في سبيل الحصول على ىذه الخدمات و التي قد لا يتكرر  : خدمات التسوق
 .استخدامها إلا بفتًات زمنية متباعدة نسبيا 

 ىي خدمات بزتص بها بعض البنوك ، يتم فيها تصميم الخدمة وفق رغبة الزبون و حاجتو  : خدمات خاصة
 .لذا و على النحو التالر يراه مناسبا لعملو أو نشاطو

 خصائص المنتجات البنكية -2

 :تتصف الدنتجات البنكية بدجموعة من الخصائص نذكر منها 

 عدم قابلية الدنتجات البنكية للإستًداد. 
 بسيز الطلب على الدنتجات البنكية بالتكرار. 
 عدم إمكانية توزيع الدنتجات البنكية مرة أخرى. 

                                       
 .174ص ، 1990، القاىرة، منشورات معهد الدراسات الدصرفية،تسويق الخدمات المصرفية،جمال الدين مرسي1

 .269،ص1999مطبعة جامعة عتُ الشمس، القاىرة،التسويق، عبيد عنان وآخرون، 2
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 غالبا ما تكون الدنتجات البنكية مشروطة بتشريعات بنكية أو جبائية. 
  إرتباط الدنتج البنكي باسم البنك مقدم الدنتج ، إذ أن البنك يرتبط ارتباطا وثيقا بشخصية البنك كبائع للمنتج

 1.دون سواه
 الخدمات البنكية ليست لزمية ببراءة الاختًاع فكل خدمة جديدة يوجدىا بنك ما لؽكن لبنك آخر تقدلؽها . 
   تعتمد على التسويق الشخصي بدرجة كبتَة حيث يعتمد تقدلؽها على الإتصال الشخصي بتُ مقدم الخدمة

 2.و العميل
 جودة الخدمة الدصرفية غتَ قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقدلؽها للزبائن. 
  ُتقديم الخدمة الدصرفية غتَ لظطي و بزتلف طريقة تقديم الخدمة من زبون لآخر حسب درجة التفاعل بت

 3.موظف البنك و العميل
 مزيج المنتجات البنكية -3

لؽثل مزيج الدنتجات البنكية لرموعة الخدمات التي يقدمها البنك في آن واحد للمستفيدين ، إذ يتكون من 
 4:العناصر التالية 

ويقصد بالإتساع الخاص بالدزيج الخدمي عدد خطوط الخدمات التي يقدمها البنك، فعلى سبيل :الإتساع-1.3
الدثال تعتبر القروض بدختلف أنواعها خط خدمة مستقل وتعتبر الإعتماداتالدستندية خط خدمة آخر، وتعتبر 

 .الحسابات الجارية وحسابات التوفتَ والإدخار خطوط خدمة أخرى

يشتَ طول الدزيج الخدمي إلذ إجمالر عدد الخدمات البنكية التي تتكون منها كافة الخطوط  : الطول- 2.3
ولؽكن حساب متوسط طول الدزيج الخدمي للبنك بقسمة طول الدزيج الخدمي على مدى إتساع ىذا ، الخدمية

 .الدزيج

يعبر عمق الدزيج الخدمي عن التشكيلة الخدمية التي يتكون منها خط الخدمات الواحد فكلما  :العمق- 3.3
فمثلا خدمة القروض قصتَة الأجل . تعددت الخدمات في الخط الواحد من الخدمة كلما أشار إلذ عمق ىذا الخط

                                       
 .307 ص ،2000 ،الأردن، دار وائل للنشر، البنوكإدارةالاتجاهات المعاصرة في ، لزفوظ جودة،زياد رمضان1
 .21 ص ،1982 ، مكتبة الالصلو الدصرية،التسوق المصرفي المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية،لزسن احمد الخضتَي2
 .336 ، ص1999،البيان للطباعة و النشر، الطبعة الاولذ، القاىرة، تسويق الخدمات المصرفية عوض بدير الحداد، 3
 .59 -58ص ، 2010،التسويق الدصرفي و سلوك الدستهلك، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، مصر،  يقور احمد،صفيح صادق4
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إلخ، ...لؽكن أن تأخذ أشكالا عديدة كالقرض الفلاحي والقرض الاستهلاكي والقرض الدراسي الخاص بالطلبة
 .الخ...وكذلك خدمة الودائع الإدخارية التي لؽكن أن تأخذ شكل ودائع لأجل وودائع التوفتَ 

ولؽكن حساب متوسط عمق الدزيج الخدمي عن طريق قسمة المجموع الكلي لتشكيلة الخدمات التي تتكون منها 
  .خط الخدمة على عدد الخطوط الفرعية الدوجودة في الخط الواحد

ويعتٍ درجة التًابط والإنسجام بتُ لستلف خطوط الخدمة البنكية التي يقدمها  :(التناسق  )التوافق  - 4.3
. البنك سواء من حيث إستعمالذا من قبل العميل الذي يطلبها أو مستلزمات تقدلؽها أو حتى أسلوب توزيعها

وعلى العموم تستطيع إدارة البنك إستخدام مفهوم الدزيج الخدمي بأبعاده الدختلفة فيإبزاذ قرارات على درجة عالية 
 1: من الألعية في المجالات التالية

  إضافة خطوط خدمة بنكية جديدة وبالتالر توسيع الدزيج الخدمي للبنك، وتساىم سمعة البنك الدكتسبة من
 .خلال خطوط الخدمة القدلؽة في تبتٍ إستًاتيجية التنويع في ما يقدمو البنك من خدمات

  إضافة خدمات بنكية جديدة إلذ الخدمات الدصرفية الدوجودة حاليا داخل الخط الخدمي بدعتٌ تعميق الخط
 .وتشكيلو 

  الإبتعاد كلية عن بعض الخدمات البنكية من بعض الخطوط بدعتٌ التبسيط في الخط الخدمي. 

  إضافة تعديلات على الخدمات البنكية الحالية وتطويرىا لأجل أن تكون قادرة على تلبية إحتياجات العملاء
 .الدتطور

 دورة حياة المنتج البنكي -4

 و مرتبطة ببعضها البعض ،و فيمايلي سنستعرض أىم ةتتكون دورة حياة الخدمة البنكية من أربع مراحل متسلسل
2:مراحل دورة حياة الخدمة البنكية

 

 

                                       
 .62،  ص  ذكرهمرجع سبق، أصول التسويق المصرفي ، ناجي معلا 1
 .71مرجع سبق ذكره ،ص ، أصول التسويق المصرفي،ناجي معلا 2
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 : مرحلة التقديم- 1.4

 تبدأ ىذه الدرحلة من الوقت الذي تقدم فيو الخدمة البنكية إلذ السوق حيث تستغرق وقتا طويلا،  وبالتالر فإن 
توقيت ىذه الدرحلة يعتبر بعدا إستًاتيجيا  في لصاح الخدمة واستمرارىا، وفي ىذه الدرحلة يتم تعريف العملاء 

بالخدمة البنكية بوصف ميزاتها وخصائصها وفوائد إستعمالذا، وبستاز ىذه الدرحلة بالطفاض نسبة الدبيعات وارتفاع 
التكاليف خاصة التًولغية منها لعدم بسكن العديد من العملاء من التعرف على الخدمة البنكية من جهة وعدم 

 .اقتناعهم التام بها في مرحلتها الأولذ

 : ويهم الإدارة معرفة الددة التي تستغرقها ىذه الدرحلة وذلك باستخدام معيارين أساستُ

  وصول حجم التعامل بالخدمة إلذ الأرقام الدخططة من قبل البنك والخاصة بهذه الدرحلة، وىذا ما بردده
 .الفرص التسويقية الدتاحة وحدة الدنافسة في السوق الدصرفية

 إن لصاح البنك في توصيل خدمتو إلذ نهاية مرحلة التقديم يعتٍ قدرة ىذه : ظهور الدنافسة وازدياد حدتها
 .الخدمة على بذاوز كافة الصعاب لشا يؤدي إلذ قيام البنوك الأخرى بالدواجهة

 :مرحلة النمو- 2.4

وفيها يزداد التعامل بالخدمة وتنمو الدبيعات لشا يزيد من ، تعتبر من أىم الدراحل في دورة حياة الخدمة البنكية
إيرادات البنك وىو ما لػفز الدصارف الأخرى على تقديم الخدمة، وتتميز ىذه الدرحلة بإرتفاع الأرباح وسعي البنك 

 .للمحافظة على حصة السوق وزيادتها بشكل مستمر عن طريق برستُ جودة الدنتوج أو إضافة لظاذج جديدة لو

وىذه الدرحلة تستمر مادام حجم التعامل بالخدمة لد يصل إلذ أعلى مستوياتو الدوضوعة من طرف إدارة البنك ، 
وىناك مؤشرات تدل ،  وطالدا أن الخدمة لد تصل في عائداتها إلذ ذلك الدستوى يعتٍ أنها لا تزال في مرحلة النمو

 : على أن الخدمة البنكية في مرحلة لظو نوجزىا فيما يلي

 التزايد في معدلات لظو حجم الدبيعات والأرباح. 

 إشتداد حدة الدنافسة بتُ البنوك. 

 برستُ جودة الخدمة وبزفيض أسعارىا كلما أمكن. 
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 :مرحلة النضج- 3.4

تعتبر ىذه الدرحلة الأطول زمنا من الدراحل الأخرى، حيث تتصف بوصول حجم التعامل والأرباح الدتولدة عن 
ذلك إلذ الدستوى الدتوقع الذي يصبح في أحسن أوضاعو، ويأخذ بعد ذلك بالثبات  والاستقرار بالرغم من الزيادة 

الدستمرة في حجم التعامل وإبذاىو إلذ الالطفاض، حيث يصل العملاء إلذ مرحلة التشبع من الخدمة، وبسبب 
دخول البنوك الدنافسة إلذ السوق وفي ىذه الدرحلة يصبح المجال مفتوح لتحستُ الخدمة وتطويرىا، ولذذا فإن أية 

 :إستًاتيجية تسويقية يتبناىا البنك في ىذه الدرحلة لغب أن ترتكز على لزورين رئيسيتُ لعا

  أسعار منخفضة لإغراء الجمهور وإستمالة رغباتهم. 

 ترويج كثيف يتم من خلالو تأكيد الدكانة التنافسية للبنك وإبراز الديزة النسبية فيما يقدمو من خدمات. 

 :مرحلة الإنحدار- 4.4

ىذه الدرحلة من أطول مراحل حياة الخدمة البنكية بحيث يكون فيها مستوى الأرباح في تناقص مستمر، تبدأ ىذه 
الدرحلة مع توقف الخدمة البنكية عند مستوى تعامل ثابت وإبذاىها بعد ذلك إلذ الإلطفاض، ىنا يفكر البنك 
جديا في إلغاء الخدمة والتفكتَ باستحداث خدمات أخرى جديدة، إن على إدارة البنك أن تقوم بالدراسات 

 .1لابزاذ القرار الرشيد إما بالإبقاء على الخدمة أو سحبها من السوق واستحداث خدمات أخرى جديدة

 

 

 

 

 

                                       
 .73 ص ،نفس الدرجغ السابق1
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 :1و لؽكن بسثيل دورة حياة الدنتج البنكي من خلال الشكل التالر 

 البنكيدورة حياة المنتج : 01الشكل رقم

 

 

 

 

  

 

 

 .174، ص1999البيان للطباعة والنشر،الطبعة الأولذ،القاىرة،،تسويق الخدمات الدصرفية،عوض بدير الحداد:المصدر

 التسعير البنكي: لمطلب الثانيا

يعتبر التسعتَ من أىم القرارات التي تنفذىا البنوك لتحقيق الأىداف التسويقية الدسطرة، و كونو العنصر الكمي في 
 .2الدزيج التسويقي لؽكن الزبون من إعطاء صورة أكثر دقة مقارنة بالبنوك الدنافسة من حيث السعر

 :تعريف السعر  -1

 :لؽكن إعطاء عدة تعريفات للسعر نوجزىافيمايلي

السعر ىو الدبلغ النقدي الذي يدفعو العميل إلذ البنك مقابل حصولو على خدمة ، و ىنا نعتٍ بالسعر القيمة  -
 3.التي يكون العميل على استعداد لدفعها جراء حصولو على لرموع الفوائد الدرتبطة بالخدمة

 1.و لؽكن تعريفو على أنو مبلغ مالر يدفعو الدستهلك للبائع نظتَ حصولو على سلعة أو خدمة -
                                       

 .174 ، ص1999 ،البيان للطباعة و النشر الطبعة الاولذ القاىرةتسويق الخدمات المصرفية،عوض بدير الحداد، 1
 .281ص ،  مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفي،تيستَ العجارمة2
 .149 ص ،بق ذكرهس مرجع ،أصول التسويق المصرفي، ناجي معلا3

المبيعات 
 النضج والأرباح

 منحتٌ الدبيعات النمو

 منحتٌ الأرباح
 التقديم

 الزمن

 الالضدار
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السعر ىو فن ترجمة القيمة في وقت معتُ و مكان معتُ للخدمة إلذ قيمة نقدية وفقا للقيمة الدعروضة في  -
 :المجتمع، و تزداد ألعية السعر كعنصر أساسي في الدزيج التسويقي لأي بنك و ذلك للأسباب التالية

 .إن أي منتج أو خدمة لذا سعر معتُ  -
 .إن قرارات التسعتَ لذا تأثتَ مباشر على ربحية البنك  -
الإعلان و تنشيط الدبيعات       : إن قرارات التسعتَ لذا تأثتَ ىام على عناصر الدزيج التسويقي الأخرى، مثل -

 .2و التوزيع
  أهداف التسعير البنكي -2

تشكل عملية تسعتَ الدنتجات البنكية الدهمة الأساسية للمخططتُ الاستًاتيجيتُ، ذلك لأن برديد أىداف 
التسعتَ بوضوح و بشكل مرن يساعد الدخططتُ في وضع الأطر النظرية و السياسات الواقعية الخاصة بالتسعتَ،   

 :و للبنوك أىداف تسعى لتحقيقها من عملية التسعتَ تقسم لثلاث لرموعات

 :الأهداف المرتبطة بالتعامل- 1.2

 3:برقيق أكبر عدد لشكن من العملاء 

ىذا الذدف مرتبط بالحصة السوقية من العملاء في السوق البنكي، أي حجم عملاء البنك بالنسبة إلذ الجمهور 
البنكي، فبعض البنوك تهدف من تسعتَ خدماتها الحفاظ على ىذه النسبة أو العمل على زيادتها و يكون عنصر 

التسعتَ أحد الطرق لتحقيق ذلك، و لعل ىذا الذدف يتميز بدرونة السعر و قابليتو للتكيف مع أوضاع البنك 
التنافسية و قبول البنك بخسائر لزدودة بشكل مؤقت بغية تعظيم الحصة السوقية من العملاء و برقيق الأرباح 

 .على الددى الطويل

 

 
 المحافظة على الحصة السوقية للبنك في السوق: 

                                                                                                                        
 .197 ص ،2010،الأردن، دار الديسرة، تسويق الخدمات،ردينة عثمان يوسفو  لزمود جاسم الصميدعي1
 .384 ص ،1996 ، مصرللإعلان،الطباعة الدتقدمة ، و التطبيقالأساسياتالتسويق ،سعد طلعت عبد الحميدأ2
 .285 ص ، مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفي،تسيتَ العجارمة3
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بعض البنوك ترى أن وضعها مثالر في السوق فتحاول المحافظة عليو بدون إلغاد صراعات مع الدنافستُ و العمل 
على برقيق نوع من الاستقرار الأمر الذي يؤدي لتوليد صورة الغابية لدى العملاء نتيجة استقرار الأسعار و ىو 

 .شيء يفضلو العميل

 :الأهداف المرتبطة بالأرباح- 2.2

 1:تعظيم الأرباح 

يعتبر الربح أحد الأىداف الأساسيةللبنك ،بتحقيق معدلات معقولة من الأرباح للمسالعتُ و لؼتلف مستوى 
 .الأرباح الدطلوب من بنك لآخر

 تعظيم العائد على الإستثمار: 

الذدف من عملية التسعتَ ىو برقيق نسبة العائد الدطلوبة على الأموال الدستثمرة في البنك، لذا فقد تقوم إدارة 
 .البنك بتحديد الأسعار على أساس ىذه النسبة بدعتٌ أن يتم إضافة نسبة العائد الدطلوبة لتكلفة الخدمة

 :الأهداف المرتبطة بالمحافظة على القيم -3.2
 2:المحافظة على الصورة الذىنية للبنك 

و ذلك من خلال التميز من تقييم الخدمة البنكية في أذىان العملاء ، والذي يؤدي بشكل ما لإدراك الإختلاف 
 .بتُ ما يقدمو البنك من خدمات و البنوك الأخرى

 برقيق مستوى عالر من الجودة: 

فقد يكون ىدف البنك شرلػة من المجتمع تتصف بعدم حساسيتها للسعر، و ينصب اىتمامها على جودة الخدمة 
 .التي لػصلون عليها، و ىذا الذدف يتطلب جودة عالية للخدمة لشا يعتٍ تكلفة عالية و بالتالر أسعار أعلى

 العوامل المؤثرة على قرارات التسعير -3

                                       
 .287ص نفس الدرجع السابق، 1
 .191ص ،مرجع سبق ذكره، التسويق البنكي،لزمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف2



 الفصل الأول                                                                  مدخل إلى التسويق البنكي
 

25 
 

العوامل الدؤثرة على قرارات تسعتَ الدنتجات البنكية لا بزتلف كثتَا عن تلك التي تؤثر على الدنتجات بشكل عام و 
 :تنقسم إلذ 

  ( خارجية –داخلية  )عوامل عامة. 
 عوامل خاصة. 

 1:و تنقسم إلذ : العوامل العامة- 1.3

و ىي لرموعة العوامل الدرتبطة بالبيئة الداخلية للبنك و تتضمن الأىداف و الإستًاتيجيات  : عوامل داخلية
 . التسويقية و التكاليف

 .  يكون على البنك إعداد الإستًاتيجية الدناسبة لتحقيق الأىداف التسويقية و يعتبر السعر أحد عناصرىا -
قد يقوم البنك في بعض الحالات بتحديد السعر أولا ثم تصميم باقي عناصر الإستًاتيجية التسويقية على أساس  -

 .ىذا السعر و ىذا خاصة عندما تكون الخدمة موجهة إلذ فئة معينة من العملاء
 تعتبر التكاليف عاملا أساسيا من عوامل برديد السعر الخدمة البنكية، فيجب أن يكون السعر كافيا لتغطية  -

 .التكاليف الخاصة بإنتاج و توزيع و ترويج الخدمة بالإضافة إلذ ىامش مقبول من الربح

 .و ىي العوامل الدتعلقة بالبيئة التي لؽارس فيها البنك نشاطو : عوامل خارجية- 2.3

  يعد كل من  السوق و الطلب على الخدمات البنكية من الإعتبارات الدستعملة لتحديد الدستويات القصوى  -
لأسعار الخدمات البنكية ، و لذذا وجب على إدارة البنك أن تدرس جيدا طبيعة العلاقة بتُ سعر الخدمة البنكية 

 .و الطلب عليهاقبل برديد السعر
  لغب على إدارة البنك عند وضع استًاتيجيات متعلقة بتسعتَ الخدمات البنكية أن تأخذ بعتُ الاعتبار مدى  -

 .قبول العميل لذلك السعر لأنو في النهاية ىو الذي لػدد ما إذا كان السعر مناسبا أو لا
  لػتاج متخد قرار التسعتَ إلذ معلومات مستمرة عما يقوم بو الدنافستُ من قرارات تسعتَية ، لأن مثل ىذه  -

 .حسب الظروف (زيادة أو نقصان  )الدعلومات تساعد في مقارنة أسعاره بأسعارىم و إدخال التعديلات عليها 

 1:يوجد عناصر أخرى على البنك أن يهتم بها ىي  : العوامل الخاصة
                                       

 .201 ص نفس الدرجع أعلاه،1
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 .إدراك مدى ألعية السعر بالنسبة للزبون  -
 .التميز بتُ الخدمات و علاقتها بالسعر  -
 .القدرة على توفتَ بدائل للخدمة البنكية الدقدمة من طرف البنك و الدعروضة من قبل الدنافستُ  -
 .كفاءة الإدارة و جودة الخدمة و برقيق أىدافو بأقل تكلفة لشكنة  -

العوامل المؤثرة على اختيار قرارات التسعير البنكي :02 رقمالشكل

 العوامل العامة                                                                   العوامل الخاصة

 

 قرارات التسعتَ

 

 

 .273لزمود جاسم الصميدعي ،مرجع سبق ذكره، ص : المصدر 

 :طرق تسعير المنتجات البنكية -4
 :تستعمل البنوك الطرق التالية في تسعتَ منتجاتها 

 : التسعير طبقا لمدخل التكلفة  -1.4

تعد ىذه الطريقة من أكثر الطرق شيوعا في برديد الأسعار خاصة في الأسواق التي تتميز بالدنافسة، وذلك لدا بستاز 
ثم يضاف إليها ىامش بو من السهولة والبساطة في التطبيق، حيث يتم بدوجب ىذه الطريقة برديد تكلفة الخدمة  

ربحية معتُ ليؤدي إلذ السعر النهائي، والفكرة الأساسية من وراء ىذه الطريقة ىي أن كل خدمة لغب أن تساىم 
في جزء معتُ من إجمالر ربحية البنك وىو قائم على افتًاض أن البنك قادر على برديد كلفة كل خدمة بشكل 

 2.دقيق

                                                                                                                        
 .107 ص ،2006، الطبعة الثانية، دار الدناىج،الأساليب الكمية في التسويق،لزمود الصميدعي وردينة عثمان يوسف1
 .290مرجع سابق، ص ،  التسويق في المفهوم الشامل،زكي خليل الدساعد2

: لداخليةالعواملا
 الأىداف و الإستًاتيجيات التسويقية 

 :العوامل الخارجية
 العوامل الإقتصادية و الدالية 

 و الإجتماعية و السياسية و الثقافية

 درجة بسييز الخدمة

 ألعية السعر

 مدى انتشار الخدمة

 كفاءة الإدارة

 

 



 الفصل الأول                                                                  مدخل إلى التسويق البنكي
 

27 
 

 :وفي الواقع لصد أن الكثتَ من إجراءات التسعتَ في البنوك الدبنية على مدخل التكلفة تتحدد وفق الدعادلة التالية

 

 1:وىناك العديد من الدشاكل التي تواجو طريقة التسعتَ وفقا لددخل التكلفة منها 

 أن ىذا الددخل يفتًض برقيق حجم مبيعات معتُ عند سعر معتُ، بينما لصد أن السعر وحده لو تأثتَ جزئي. 

  صعوبة التسعتَ على أساس التكاليف الكلية فالتكاليف عادة ما تكون مشتًكة بتُ العديد من الخدمات
 .الدصرفية التي يقدمها البنك، لشا يؤدي إلذ صعوبة بزصيص التكاليف وخاصة التكاليف غتَ الدباشرة

 :التسعير على أساس نقطة التعادل -2.4

و ىي النقطة التي يصل عندىا مستوى نشاط البنك دون أن لػقق لا خسارة و لاربح ، أي نقطة تقاطع الذامش 
 2.الكلي مع التكاليف الدتغتَة و الثابثة

 

 

 

 
 تحليل نقطة التعادل:  03 شكل رقم

 
 

 

 الربح

 

                                       
 .220 صمرجع سبق ذكره، ،  تسويق الخدمات المصرفية،عوض بدير الحداد1
2

 .163،ص2004دار الدستَة ،عمان ،الأردن،،(مدخل سلوكي) التسويق المعاصر يأساسيات التسعير ف،لزمد إبراىيم عبيدات

 

 نقطة التعادل

  الكليةالتكاليف
 

 يرادات الكليةالإ التكاليف والإيرادات و الأرباح
 

. ىامش من الربح+ التكلفة الإدارية + تكلفة التسويق + تكلفة الإنتاج=سعر بيع الخدمة البنكية  

 ىامش التكلفة الدتغتَة                                                                              / رقم الأعمال × التكاليف الثابثة =   نقطة التعادل 
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  الخسارة

 

 

 .163،ص2004دار الدستَة ،عمان ،،(مدخل سلوكي)أساسيات التسيتَ في التسويق الدعاصر ،لزمد إبراىيم عبيدات:المصدر

 :التسعير على أساس المنافسة -3.4

 تقوم البنوك بتسعتَ خدماتها على أساس ما يفرضو الدنافستُ من أسعار، فإن ىذا التوجو يطلق عليو التسعتَ على 
أساس الدنافسة، ويتم برديد قيمة السعر إما مساويا لأسعار الدنافستُ أو أعلى منها أو أقل، ومهما اختلفت 
التكاليف وأيضا الطلب فإن البنك لػتفظ بدستوى السعر وذلك لأن الدنافستُ لػتفظون بذلك الدستوى من 

السعر، وإذا قام الدنافسون بتغيتَ أسعارىم فإن البنك يقوم بتغيتَ السعر حتى وإن لد تكن تكاليف الخدمة أو 
 .الطلب عليها قد تغتَ

:                                                                         التسعير على أساس السوق- 4.4
تقوم ىذه الطريقة على برديد الأسعار بناء على الطلب على الدنتج أو في ضوء رؤية السوق إليها، ففي ىذه الحالة 

و يتحدد مقدار أرباحو أو خسائره تبعا لدستوى يعتمد البنك على أساس السعر الذي لؽكن أن يقبلو السوق،
 1.التكاليف الخاصة بإنتاج و تسويق الدنتج البنكي

تقوم ىذه الطريقة على برديد الأسعار بناء على الطلب على الدنتج أو في ضوء رؤية السوق إليها، ففي ىذه 
الحالة يعتمد البنك على أساس السعر الذي لؽكن أن يقبلو السوق، و يتحدد مقدار أرباحو أو خسائره تبعا 

 2.لدستوى التكاليف الخاصة بإنتاج و تسويق الدنتج البنكي

 :و معادلة السعر تكون

                                       
 .350مرجع سابق ،ص ، مبادئ التسويق، عبيد لزمد عنان و آخرون 1
 .350مرجع سابق ،ص ، مبادئ التسويق، عبيد لزمد عنان و آخرون 2

 التكاليف الثابتة

 .الربح أو الخسارة =(التكاليف الإدارية+تكلفة التسويق+تكلفة الإنتاج)-السعر

 



 الفصل الأول                                                                  مدخل إلى التسويق البنكي
 

29 
 

 

 
 :التسعير على أساس العلاقة مع الزبون- 5.4

في ىذه الطريقة يتحدد السعر على أساس التقييم للعلاقة الإجمالية مع الزبون، فقد بسنح إدارة البنك بزفيضات 
 1.كبتَة مقابل الاحتفاظ بالزبون

 :التسعير على أساس منافع الزبون- 6.4

و فيها يتم برديد قيمة الدنافع التي سيحصل عليها الزبائن أو التي يرغبون فيها كالسرعة ، الجودة ،الأمان و الثقة  
 2.و الدكان ، و تكون لأسعار الدنتجات في ىذه الحالة أعلى من السعر السائد في السوق

 التوزيع البنكي: المطلب الثالث 

ترتبط قدرة البنك على برقيق أىدافو بددى قدرتو على اتباع سياسة فعالة للتوزيع الذي يهدف كأحد عناصر الدزيج 
 .التسويقي إلذ إتاحة الخدمات البنكية في مكان و وقت ملائمتُ للعملاء

 
 تعريف التوزيع البنكي -1

يعرف التوزيع البنكي على أنو لؽثل القرارات و الأنشطة التي تهدف إلذ جعل الخدمة البنكية في متناول يد 
 3.الدستفيدين و ذلك من خلال قنوات التوزيع، و بسثل القناة التوزيعية حلقة الوصل مابتُ البنك و الزبون

كما يعتبر التوزيع البنكي أحد العناصر الأساسية في تسويق الخدمات البنكية و يتضمن كافة الجهود التي تبذلذا 
 .4إدارة البنك من اجل توصيل خدماتها البنكية إلذ الأماكن الدناسبة في الأوقات الدناسبة للعملاء 

 أهمية التوزيع البنكي -2

                                       
  .77 ص ، مرجع سبق ذكره،حمدأصفيح صادق يقور 1
 .191ص ،مرجع سبق ذكره، التسويق البنكي،لزمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف2
 .95، ص 2008 الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر، الأردن، التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق،صباح لزمود ابو تايو، 3
 .189 مرجع سابق ،ص ،أصول التسويق المصرفي، ناجي معلا 4
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 1:لؽكن إلغاز ألعية التوزيع البنكي فيمايلي 

 .التبؤ بحجم الطلب الدتوقع على الخدمات  -
 .فهم طبيعة الزبائن و التعرف على حاجاتهم و رغباتهم الدالية  -
 .تقرير ردود أفعال الزبائن ابذاه الخدمات الجديدة  -
 .و مواقف الزبائن ابذاىو  (الخدمات الدنافسة)التعرف على عرض السوق  -
 . رفع مبيعات البنك بنسب معينة من خلال توسيع شبكة فروع البنك و بالتالر برقيق درجة أكبر من التوسع -
 .المحافظة على ولاء الزبائن لخدمات البنك و بسسكهم بها  -
خلق الثقة و الاستقرار النفسي لدى الدستفيدين و إدامة صلتهم بالبنك و ذلك من خلال الدعاملة الحسنة       -

 .و التسهيلات الدمنوحة 
 .برقيق عملية الاتصال الدستمرة بالدستفيدين من الخدمة البنكية و جمهور الدستهلكتُ  -
 .برستُ الصورة الذىنية للبنك لدى الدستفيدين  -
 .تقليل التكاليف السوقية  -
 .المحافظة على الحصة السوقية و الصمود بوجو الدنافسة  -
 .تزويد البنك بجميع الدعلومات عن الدستفيدين و ردود أفعالذم  -
 .برقيق الإشباع و الرضا للزبائن من الخدمة البنكية الدستفاد منها  -
 .إكساب الشهرة للبنك  -
 إستراتيجيات التوزيع البنكي -3

و يقصد بها مدى التغطية التي يوفرىا نظام توزيع السوق ، و كذلك كثافة عملية التوزيع في السوق، و لظيز ثلاث 
 2:أشكال من التغطية

 .و يقصد بو توزيع الخدمات البنكية في أكبر عدد لشكن من الفروع التابعة للبنك  :التوزيع المكثف- 1.3

                                       
  .288، مرجع سبق ذكره،  ص التسويق المصرفيلزمود جاسم الصميدعي و ردينة يوسف، 1
 .145،مرجع سبق ذكره،صالتسويقالمصرفيلزسنأحمدالخضتَي،2
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و ىو تقديم الخدمات البنكية من خلال عدد لستار و لزدد من الفروع التابعة للبنك  : التوزيع الانتقائي- 2.3
 .مثلا لزدودية منح القروض لدن تتوفر فيهم شروط معينة لػددىا البنك 

و ىو تقديم خدمات بنكية من قبل احد الفروع فقط، ىذا النوع من الخدمة قد لا  : التوزيع المطلق- 3.3
 .تقوم بها البنوك الأخرى لؽثل منح فيزا كارت

 قنوات التوزيع البنكي- 4

، وتستخدم البنوك 1تعرف قناة التوزيع على أنها وسيلة لزيادة أو توافر إمكانية الوصول إلذ الخدمة من قبل العميل
 .عدة قنوات أو طرق لتوزيع و إتاحة خدماتها للجمهور، حيث يوجد نوعان من قنوات التوزيع للخدمات البنكية

 .قنوات التوزيع المباشرة - 

 .قنوات التوزيع الغير مباشرة- 

 : وتتمثل في:القنوات المباشرة لتوزيع الخدمات البنكية- 1.4

 :فروع البنك- 

حيث يتم من خلالذا إتاحة كافة الخدمات البنكية التي تتطلبها الدنطقة وعملائها ، وتعتبر من أىم قنوات التوزيع 
، ونظرا لأن الفرع يعمل في مكان ثابت، فيجب الإعتناء باختيار موقع الفرع 2وخدمتها مصرفيا بالشكل الدناسب

بشكل جيد حيث يكون مناسبا لخدمة العملاء الحاليتُ والدرتقبتُ، ولؽكن تقسيم فروع البنك إلذ ثلاثة أنواع 
 :3ىي

 وىي تلك الفروع الرئيسية التي بسارس الأنشطة البنكية وتقوم بتقديم لستلف الخدمات على :فروع الدرجة الأولى
نطاق شامل ، وتوجد ىذه الفروع في مراكز النشاطات الاقتصادية الرئيسية سواءا التجارية أو الصناعية أو 

 .الخدمية

                                       
 ،       1999-1998 جامعة سطيف، ، مذكرة ماجستار كلية العلوم الإقتصادية،BNA، دراسة ميدانية لبنك التسويق البنكي للأنظمة و الإستراتيجيات شاوش يوسف، 1

 .132ص 
 .47ص،2002،، الأردن عمان، دار وائل، الطبعة الثانية، إدارة قنوات التوزيع، ىاني حامد الضمور 2
  .149سليم حتَش، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 وىي فروع تقل في حجمها عن فروع الدرجة الأولذ، وتقوم بتقديم الأنشطة الرئيسية :فروع الدرجة الثانية
 .الأساسية للبنك، خاصة في الدناطق البعيدة

خدمات قبول :  وىي فروع يقتصر عملها على تقديم بعض الخدمات البنكية دون غتَىا مثل:فروع الدرجة الثالثة
الودائع سواء على شكل إيداعات جارية عادية أو حسابات توفتَ أو إدخار، وتقديم السلف والقروض بدبالغ 
صغتَة أو لزدودة وفق نسب بردد لذا، وتوجد ىذه الفروع في الدناطق النائية والريفية  حيث يقل عدد السكان 
والنشاط الإقتصادي، ولؽكن أن تشغل ىذه الفروع مبتٌ ثابتا أو تكون فروعا متحركة حيث يقوم البنك بإعداد 

 .سيارات خاصة بزدم ىذه الدناطق البعيدة

 :القنوات غير المباشرة لتوزيع الخدمات المصرفية-  2.4

       لقد أدى تطور خدمات البنوك وإتساعها إلذ إستخدام الوسطاء في بعض الخدمات البنكية، حيث تتمثل 
 :1الدنافذ غتَ الدباشرة فيما يلي

وتستخدم ىذه الوحدات للتعامل في الدناطق التي يصعب إفتتاح فرع فيها أو : وحدات التعامل الآلي- 
: لاستخدامها في الدواعيد التي يغلق فيها البنك أبوابو أو للتخفيف عن الفروع في الأعمال الدصرفية العادية مثل

 . ساعة في اليوم24عمليات الإيداع أو عمليات السحب والصرف الذاتي، وىي تعمل طوال 

 أو الشركات بالقيام نيابة عنو بتقديم بعض د وفيها يقوم البنك بتوكيل بعض الأفرا:نظام التوكيلات المصرفية- 
الخدمات الدصرفية وبإسمو، وذلك عندما يكون ىناك نقص لدى البنك في العمالة أو الفروع ، أو قصور في نظام 

 .شبكة توزيع الخدمات البنكية

 من حيث معاملات ى  تقوم البنوك وفروعها بتسوية مديونياتها لدى البنوك الأخر:نظام التعامل بالمقاصة- 
 .زبائنها معهم، وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل بنك لدى البنك الآخر

 وىي مرحلة حديثة تتم بإستخدام الحاسب الآلر، حيث لؽكن :تقديم الخدمة المصرفية المتطورة تقنيا- 
للزبون إستخدام الإمكانيات التي يتيحها الحاسب من خلال عمليتتُ أولذما إتصال الحاسب الخاص بالمحل الذي 

                                       
 .282-281 ص ،2001ع،عمان،الأردن، البركة للنشر و التوزي،(مدخل نظري تطبيقي)تسويق الخدمات المصرفية ، أحمد لزمود أحمد1
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يتعامل معو العميل ويقوم ىذا الحاسب بتسوية الحسابات مع حاسب البنك ، وثانيهما إتصال من خلال حاسب 
 .شخصي لؽلكو العميل في منزلو

 1العوامل المؤثرة على اختيار قنوات التوزيع- 5

 :طبيعة الخدمة البنكية المقدمة -1.5

حيث لؼتلف حجم الفرع باختلاف طبيعة الخدمات البنكية التي يقدمها ىذا الفرع، فبعض الفروع تتخصص في 
خدمات الشركات فقط ، في حتُ أن البعض الآخر لغمع بتُ خدمة الشركات و خدمة العملاء من الأفراد 

 .خاصة و أن بعض الخدمات البنكية تتطلب مستوى فتٍ خاص لابد يتوفر في الفرع الذي سيقدم ىذه الخدمة

  :طبيعة السوق البنكي الذي سيخدمه الفرع -2.5

و يقصد مدى تركز عملاء الفرع الدرتقبتُ و مقدار تشتتهم،  حيث كلما كان السوق متسما بالتًكز كلما كان 
ذلك مشجعا على افتتاح فرع كبتَ الحجم بعكس ما إذا كان السوق يتصف بالتشتت لشا يستلزم فتح وحدة بنكية 

 .صغتَة الحجم مثل فروع الدرجة الثالثة

 : قدرة البنك المالية -3.5
حيث كلما كانت قدرات البنك الدالية و الدخصصات التي وضعها لفتح فروع لو  عالية كلما استطاع إختيار مكان 

بينما إذا كانت قدرتو لزدودة فإنو سوف يضطر ، مناسب ومباني أكثر ملائمة للتعامل البنكي الحالر والدستقبلي 
 .إلذ فتح وحدات بنكية صغتَة

 :المنافسة من قبل البنوك الأخرى -5.4

بحيث تؤثر حدة الدنافسة في الدنطقة بافتتاح وحدة بنكية بها على اختيار حجم و نوع ىذه الوحدة ، لأنو لا لغب 
 . أن تقل ىذه الوحدة عن وحدات البنك الدنافس من حيث الحجم أو من حيث مستوى تقديم الخدمة

 :الإعتبارات القانونية -5.5

                                       
 .147 ص ، مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفي،لزسن احمد الخضتَي1
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يتطلب قانون البنوك توفتَ الخدمات البنكية بطريقة معينة و شروط معينة ، كما قد يتطلب القانون أن تكون 
وحدات البنك أو فروعو تتميز ببعض الشروط كالأمن أو التجهيزات و من ثم فانو من الضروري مراعاة الاعتبارات 

 .القانونية عند إنشاء ىذه الوحدات

 الترويج البنكي : المطلب الرابع 

يعتبر التًويج البنكي أحد أىم عناصر الدزيج التسويقي و ىذا راجع للدور الحيوي الذي يلعبو في جذب العملاء 
للبنك الدتعامل معو من خلال إقناعهم بديزة و جودة الخدمة البنكية الدقدمة و بالتالر إستمرار التعامل مع ىذا 

 .البنك مستقبلا

 

 

 

 

 

 
 :تعريف الترويج البنكي -1

التًويج البنكي ىو جميع الجهود التسويقية و الأساليب الشخصية و الغتَ شخصية لإخبار الزبون بالدعلومات 
 1.الخاصة بالخدمة البنكية، وشرح مزاياىا و خصائصها و كيفية الإستفادة منها و لزاولة إقناعهم بالتعامل معو 

و لؽكن تعريفو على أنو شكل من أشكال الإتصال الدستخدمة من طرف البنك بهدف الإخبار أو التذكتَ أو 
 .لإقناع عملائو ، إما لشراء خدمتو البنكية الدقدمة أو لتعريفهم بالدور الفعال للبنك في المجتمع

 :و طبقا لذذا فان عملية التًويج تقوم على مايلي 

 عملية إتصال بتُ البنك و عملائو حيث يقوم التًويج بنقل معلومات بزص الخدمة. 
  التًويج يؤثر على العملاء لتكوين إبذاه إلغابي لضو البنك و الخدمات التي يقدمها، و بالتالر إقبالذم لشراء

 . الخدمات الدقدمة

                                       
 ،       ص 1999-1998 مذكرة ماجستار كلية العلوم الإقتصادية جامعة سطيف، ،BNA، دراسة ميدانية لبنك التسويق البنكي للأنظمة و الإستراتيجياتشاوش يوسف، 1

136. 
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 يتناول التًويج جانبتُ لعا الخدمات البنكية التي يقدمها البنك، بالإضافة إلذ تكوين صورة ذىنية جيدة عنو. 
 إذن فالتًويج الفعال يكون لو أثر فعال على دفع الزبائن الدرتقبتُ إلذ التعامل مع البنك عبر مراحلو . 
: لؽكن تقسيم ىذه الأىداف إلذ أىداف عامة و أخرى خاصة  : أهداف الترويج -2

 1:تتمثل في  : الأهداف العامة- 1.2

 للعملاء الحاليتُ أو الدرتقبتُ بنكية عن الخدمة ال ذات طبيعة إخباريةإيصال معلومات  .

  إثارة إىتمام العملاء بهذه الخدمة   .

  تغيتَ إبذاه العملاء وخلق تفضيلات لديهم .

  ستخدامهااالتأثتَ على العملاء إما بشراء الخدمة أو الإستمرار في  .

وتصنع ىذه الأىداف العامة شكلا ىرميا يبدأ بتوفتَ الدعلومات عن الخدمة وينتهي بتحفيز العملاء على إبزاذ قرار 
: شراء ىذه الخدمة ، كما لؽثل الشكل الآتي 

هيكل الأهداف العامة للترويج : 04 الشكل رقم

 
 

 

 

 

 

 

                                       
  .309، ص مرجع سبق ذكره، تسويق الخدمات المصرفيةأحمد لزمود أحمد، 1

 إبزاذ

بشراء الخدمةقرار  

 
 تغيتَ ابذاه العملاء

 إثارة اىتمام العملاء بالخدمة

 إمداد العملاء الحاليتُ أو الدرتقبتُ بالدعلومات عن الخدمة البنكية
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  .309 ، صمرجع سبق ذكره، تسويق الخدمات الدصرفية، أحمد لزمود أحمد:المصدر 

 1: و تتمثل في  :الأهداف الخاصة- 2.2

 يهدف إلذ تكوين صورة الغابية عن البنك. 
  إبراز الديزة التنافسية للبنك. 
 زيادة حدة الدنافسة بتُ البنوك من جهة و بتُ الدؤسسات الدالية الغتَ مصرفية من جهة أخرى. 
  التًويج يساىم في الحفاظ على مستوى من الوعي والتطور في حياة الأفراد و ذلك من خلال ما لؽدىم بو

 .البنكيةمن معلومات و بيانات عن كل مايتعلق بالخدمات 

 :يتكونالدزيج التًولغي من العناصر الآتية : المزيج الترويجي للبنك-3

 . الإعلان  .1
 . البيع الشخصي  .2
 .النشر  .3
 .تنشيط الدبيعات  .4
 .العلاقات العامة  .5
 : الإعلان - 1.3

 :تعريفه- أ

الإعلان من بتُ الأدوات الذامة التي تساىم مسالعة فعالة في برقيق أىداف السياسة التًولغية للخدمات البنكية 
 .2من خلال توصيل الرسالة الإعلانية و دفع العميل إلذ التعامل مع البنك بالتأثتَ على تفكتَه و ابذاىاتو وسلوكو

                                       
 .229-228 ص ، مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفيأصول،ناجي معلا 1

 
  .206، ص 2000الدار الجامعية، الإسكندرية، ، (عملياتها و إدارتها)البنوك الشاملة  عبد الدطلب عبد الحميد، 2
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و أفكار لتقديم الأجرلإتصال الغتَ الشخصي الددفوعة أشكالانو شكل من أ على الإعلانو لؽكن تعريف 
 .1خدمات و ترولغها لدى الجمهور الدستهدف من وسائل الإعلام واسعة النطاق

 :و تتمثل في  : أنواع الإعلان- ب

 .وىو إمدادالزبون بالدعلومات والبيانات عن البنك وخدماتو  : الإعلان الإعلامي

تعريفالزبائن بالخدمات التي يقدمها البنك وخصائصها و لشيزاتها  سواء كانت جديدة كليا أو : الإعلان التعليمي
 .2خدمات حالية تم تعديلها و تطويرىا بإضافة خصائص و لشيزات جديدة

 .وىوتعريفالزبائن بأماكن التحصل على الخدمة البنكية وتكلفتها: الإعلان الإرشادي

 .يعتٌ إظهار الخدمات التي يقدمها البنك بذاه البنوك الدنافسة: الإعلان التنافسي

  ويتعلق بتذكتَ الزبائن بالخدمات التي يقدمها البنك ولشيزاتها حتىيكون الزبائن على صلة:الإعلانالتذكيري

 .3 بالبنك

لؽكن الإعلان عن الخدماتالبنكية من خلال عدة وسائل منها الدقروءة كالصحف و :وسائل الإعلان - ج
المجلات و منها الدسموعة و الدرئية كالإذاعة و التلفزيون و بعض الوسائل الأخرى كالبريد الدباشر و الانتًنت و 

 :ويعرض الجدول الدوالر الدزايا والعيوب لأىم وسائل الإعلان غتَىا، 

 المزايا والعيوب النسبية لأهم وسائل الإعلان البنكي:01جدول رقم

 العيوب المزايا الوسيلة

 .مرنة ولؽكن توقيتها-  الصحف
 .تغطى الأسواق المحلية بكثافة- 
 .ذات استعمال وقبول واسعتُ- 

 

 .مدتها قصتَة - 
 .تقرأ بسرعة - 
 .قلما يفكر الجمهور في نقل الخبر - 

 

                                       
  .303، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفي لزمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف،1
  .127 ص 2006، لرموعة النيل العربية، القاىرة، الإتصالات التسويقية المتكاملة سالد شيماء السيد، 2
 .41  ص ،(واقع و برديات)، ملتقى الدنظومة الدصرفية الجزائرية و واقع الاقتصادالتسويق في المؤسسة المصرفية الجزائرية جمعي عماري، 3
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 المجلات

 
 

 اختيار دقيق للجمهور الدستهدف- 
 .مدتها طويلة- 
 اطلاع عدد كبتَ من الأفراد - 

 .برتاج إلذ فتًة طويلة لظهور الإعلان - 
 .انتشار أقل من الصحف- 

 

 .الصوت والصورة والحركة في نفس الوقت-  التليفزيون
 .تغطية واسعة - 
  .يستقطب كافة الحواس- 

 .تكلفة الإعلانات عالية - 
 .الددة الزمنية للإعلان قصتَة - 
 .صعوبة اختيار جمهور الدشاىدين الدستهدف- 

البريد 
 المباشر

 .الدقة في اختيار الجمهور الدستهدف- 
 .الدرونة - 
 .وسيلة فعالة لقطاع العملاء الأفراد - 

 .ذو تكلفة عالية - 
 .لا لػظى بالاىتمام في كثتَ من الأحيان- 
 .الطفاض الاستجابة لاستقصاءات البريد- 

 .يغطي مناطق جغرافية واسعة-  الأنترنيت
 .تكلفة قليلة نسبيا- 

 .موجهة إلذ فئة معينة من الجمهور- 
 .نقص الثقة في الدعاملات الدصرفية - 

 .167مرجع سبق ذكره ، ص ،دور التسويق في القطاع الدصرفي،لزمد زيدان:المصدر 

 :البيع الشخصي - 2.3

  :مفهوم البيع الشخصي- أ

ىو أحد العناصر الأساسية للمزيج التًولغي للبنك، و يعتمد تقديم الخدمات البنكية على الأفراد الذين يتم 
تدريبهم و إعدادىم لتقديم ىذه الخدمات و مقابلة الزبائن و الرد على إستفساراتهم و التعرف على رغباتهم       

 .و اطلاعهم على الدزايا التي تعود عليهم من استخدامهم لذذه الخدمات

و يقوم نظام الخدمات الشخصية أو البيع الشخصي على إعداد الدوظفتُ الذين يتعاملون مع الجمهور إعدادا 
جيدا، و يقوم رجل البيع بالتعرف على حاجة العميل و مشكلاتو و إمكانية إشباع ىذه الحاجات و حل تلك 

 .1الدشكلات بتقديم الرأي و النصيحة لو

  :مراحل عملية البيع الشخصي- ب

تشمل عملية البيع ستة مراحل أساسية ينبغي على رجل البيع تفهمها و الاستعداد الجيد لدتطلبات كل مرحلة،و 
                                       

  .140، ص 2003، دار حورس للنشر، الإسكندرية، مصر، التسويقعصام ابو علفة، 1
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 1:مايفرضو ذلك من معلومات و مهارات و تتمثل ىذه الدراحل فيمايلي

 : و ينبغي توفر ثلاث شروط في العميل لكي يصبح عميلا مرتقبا و ىي : البحث عن العملاء المرتقبين -1
 أن يكون قادر على الدفع. 
 توفر حاجة الشراء لديو للخدمة البنكية. 
 أن يكون لديو صلاحية إبزاذ قرار الشراء. 
 :و لغب إتباع الخطوات التالية  : الوصول إلى العميل و الالتقاء به -2
 جذب الانتباه. 
 إبراز الدنافع الدتًتبة عن الخدمة. 
 إبسام الصفقة البيعية. 
إن العملاء في الواقع لا يشتًون الخدمات البنكية ذاتها، و إلظا يشتًون  : عرض الخدمات البنكية للعميل -3

منافع و حلولا لدشاكلهم الدالية و البنكية، و لذلك ينبغي على مديري التسويق بالبنوك ربط خصائص و 
 .مواصفات الخدمة البنكية بالدنافع و الفوائد الدتًتبة عليها

 إن موظف البنك يستخدم بعض الأساليب مثل اللباقة و الحرص على إتباع :الرد على اعترافات العملاء  -4
 .مدخل الغابي في الرد على اعتًاضات العملاء 

كلما كان عرض و تقديم الخدمة البنكية بصورة جيدة كلما كان العميل مقتنعا  : إتمام الصفقة البيعية -5
بالردود على الاعتًاضات الدثارة على تلك الخدمة، لشا يؤدي إلذ إبسام عملية البيع بطلب من العميل على الحصول 

 .على الخدمة البنكية
يقوم موظف البنك بالتأكد من رضا العملاء و تكرار التعامل معهم، حيث في ىذه الدرحلة يتم  : المتابعة -6

 .استكمال النواحي الدتعلقة بدواعيد إنهاء الخدمة و شروط التعاقد لديها

  : خصائص رجل البيع-  ج

 1:إن مقومات رجل البيع الناجح تتضمن لرموعة من الخصائص التي لغب توفرىا في مندوب البيع منها 

                                       
 .182-180 ،ص 2007، الدكتب العربي للمعارف، مصر،تفعيل التسويق لمواجهة الجاتسسامي أحمد مراد، 1
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 .ضرورة تفهم رجل البيع لطبيعة و ألعية وظيفة البيع في البنك -
 .ضرورة إلدامو بالدعلومات عن العملاء و الخدمات و ظروف العمل الداخلية في البنك -
 .ضرورة توافر صفات و مقومات شخصية، كالولاء لكل من البنك و خدماتو و الخدمة التي يقدمها -
 .الثقة بالنفس و الثقة في البنك الذي يعمل معو و الحماس و الإخلاص في العمل -
 .الدظهر الجيد لرجل البيع -
 .القدرة على التفاوض و الإقناع و الشخصية الجذابة -
القدرة على التعرف على حاجات العملاء و الاتصال بهم و عرض خدمات البنك و إلدامو بالأساليب  -

 .الدختلفة لفن البيع

 
 

 :النشر - 3.3

 :مفهوم النشر -  أ

ىو دعاية غتَ مباشرة للبنك تولد إيضاح جيد و تكون صورة ذىنية  للبنك لدى الجمهور، و يعتبر النشر وسيلة 
 .اتصالية ناجحة لدا لػدثو  من أثر على الزبائن 

 2:و من أىم خصائصو :خصائص النشر -  ب

  أن النشر وسيلة تتمتع بثقة عالية من الجمهور فالدتعاملتُ مع البنك، ينظرون للمعلومات و الأخبار الدنشورة
 .بأنها على درجة عالية من الدصداقية و أنها حقائق و ليست دعاية للبنك 

  صياغة تلك الأخبار لا يتدخل فيها البنك، و إلظا في الغالب يقوم بصياغتها و تنفيذىا المحرر الإعلامي أو
 .لزددو الأخبار في الوسيلة الإعلامية 

 إن النشر لؽتاز عن الإعلان بأنو يصل إلذ اكبر عدد من الجمهور و انو يتًك اثر اكبر و أعمق من الإعلان. 

 :متطلبات النشر -  ج
                                                                                                                        

  .268،  مرجع سبق ذكره، ص تسويق الخدمات المصرفيةعوض بديرالحداد، 1
 .308، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفي يوسف، عثمان ردينة  ولزمود جاسم الصميدعي2
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 1:إن لصاح البنكي في الإستفادة من نشاط النشر كأداة ترولغية يتطلب توفر الآتي 

و يشتًط أن تكون الدعلومات الدراد نشرىا حقيقة صادقة و حديثة بحيث تلقى اىتمام جماىتَ  : المعلومات
 .الوسيلة الإعلامية 

ويقصد بو إقناع رجل الإعلام سواء أكان لزررا في صحيفة أو مذيعا أو في الإذاعة أو التلفزيون بألعية  : الإقناع
 .الخبر و الدعلومات التي يتلقاىا من البنك و التي تتضمن إعلاما عن الدزيج الخدمي

 
 
 

 :تنشيط المبيعات - 4.3

 :تعريفها - أ

يقصد بها كافة الأنشطة التًولغية الأخرى بخلاف الأنشطة السابقة التي من شأنها جلب العملاء، ويهدف ىذا 
النشاط إلذ زيادة الدبيعات في الأجل القصتَ من خلال حث الدستهلكتُ الجدد على إقتناء الخدمات الجديدة 

للبنك، كما يستخدم لتحفيز الدوزعتُ و رجال البيع على زيادة فعالية أدائهم، و لتنشيط الدبيعات تستخدم البنوك 
 .عدة وسائل موجهة كأن تقدم ىدايا متمثلة في بزفيضات و تسهيلات  لتحفيز الزبائن على شراء أكثر من وحدة

 :ىناك عدة طرق في تنشيط الدبيعات منها  : أساليب تنشيط المبيعات- ب

 .بزفيض الأسعار في حالة تذبذب الطلب على الخدمات البنكية  -
الذدايا التذكارية و التي تساىم في تعميق الثقة بتُ البنك و الزبائن، من خلال قيام البنك بتقديم ىدايا تذكارية  -

 .التي برمل اسم البنك أو شعاره 
إستخدام البنوك الدسابقات و الحوافز كوسيلة لتًويج الخدمات إذ يتم إجراء مسابقات لؼصص لذا جوائز  -

 .1ضخمة تغري الزبائن على التعمل مع البنك

                                       
 .197-196، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفيلزسن أحمد الخضتَي، 1
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 :العلاقات العامة . 5

  :   تعريفها-  أ

ىي جهود إدارية لسططة و مستمرة تهدف إلذ تعزيز التفاىم الدتبادل بتُ الدنشاة و جماىتَىا، و بناء على ذلك 
فالعلاقات العامة تعتبر جهود لسططة تستخدمها البنوك بهدف تنمية علاقات وطيدة بتُ البنك و زبائنو و برستُ 

 . صورة البنك و سمعتو في أذىان الزبائن ، و ذلك من خلال الإتصال الدستمر ما بتُ مقدم الخدمة البنكية طالبها

و تعرفها جمعية العلاقات العامة على أنها نشاط موجو لبناء و تدعيم علاقات منتجة بتُ البنك و جمهوره 
 .2كالعملاء و الدواطنتُ و الدسالعتُ بهدف تسهيل عملية صياغة سياستها حسب الظروف الحيطة بها

 :      3ولؽكن تلخيصها في النقاط التالية  :وظائف العلاقات العامة-  ب

 .تعريف الجمهور بالبنك و شرح خدماتو بأبسط لغة بغية اىتمام الجمهور بها -
 .توضيح سياسة البنك إلذ الجمهور و اطلاعو على أي تعديل أو تغيتَ فيها -
 . تزويد الجمهور بكافة الدعلومات الحقيقية و الواقعية بهدف مساعدتو على تكوين رأيو في البنك -
 .مساعدة و تشجيع الإتصال بتُ الدستويات الإدارية الدختلفة للبنك -
التنسيق بتُ لستلف الإدارات في البنك من اجل برقيق الإنسجام بتُ بعضها البعض من جهة و بينها و بتُ  -

 .الجمهور الداخلي و الخارجي من جهة أخرى
العمل على برستُ العلاقات بتُ الإدارة و العاملتُ في البنك و تطوير شعورىم بالإنتماء إليو، و كذلك  -

 .  العمل على تفهم مشاكلهم و الدسالعة في حلها

 

 

 

                                                                                                                        
  .386، ص 1997، مكتبة الشمس، القاىرة، (المفاهيم و الإستراتيجيات )التسويقعمرو ختَ الدين، 1
 .36، ص 2005، دار جديد للنشر و  التوزيع، عمان، العلاقات العامة في التطبيق عبد الرزاق لزمد الدليمي، 2
  .315، مرجع سبق ذكره، ص الإتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك زياد رمضان و لزمود جودة، 3
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 إدارة التسويق البنكي: المبحث الثالث 

تعتبر إدارة التسويق البنكي المحرك الفعلي للعمليات البنكية بدوجبها تتم مراقبة و متابعة الدعلومات الدستمدة في 
 . السوق الدالر و البنكي، و معرفة الانطباع الأولر و الدتوالر عن الخدمات البنكية التي يقدمها البنك

 إختصاصات إدارة التسويق البنكي:المطلب الأول 

 بزتص إدارة التسويق البنكي بدراسة الإدارة التنظيمية ، و تطوير الأداء في البنك و تطوير الذيكل التنظيمي بدا 
يتناسب مع ضرورة تيستَ تدفق العمل و الأوامر الإدارية، و نوضح فيمايلي الاختصاصات الرئيسية التي تركز 

 1:عليها ىذه الإدارة 

 .دراسة سلوك العملاء و ابذاىاتهم و تصنيفهم  .1
 .إدارة الفروع و اختيار موقعها و توزيع الخدمات البنكية .2
 .الإعلان و التًويج و الإتصال و النشر عن الخدمات البنكية .3
 .دراسة و تنمية و تطوير الخدمات البنكية و اختيار الخدمات  البنكية الجديدة .4
 .تسعتَ الخدمات البنكية .5
 . الدسالعة في إعداد و تعريف الإستًاتيجية البنكية و إدارة و متابعة البرامج التسويقية .6
 .القيام ببحوث السوق و جمع و فحص و برليل كافة البيانات الخاصة بتطورات السوق .7
 .صناعة الفرص التسويقية و خلق العملاء .8

                                       
 .67، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفيلزسن الخضتَي، 1
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 .وضع خطط لدبيعات فروع البنك مع مراعاة بيئة البنك .9
 .التدريب الدستمر لرجال البيع .10
 .اختيار و تعيتُ و ترقية الأفراد و رفع أدائهم و تنمية مهاراتهم و قدراتهم .11

 

 
 

 :ووفقا لذذه الإختصاصات تتحدد مهام وواجبات و عمل إدارة التسويق في البنك، و الشكل التالر يوضح ذلك

 الاختصاصات الرئيسية لإدارة التسويق:05الشكل رقم
 التعرف على رغبات العملاء و احتياجاتهم الحالية

 
 

 للتنبؤ: تصميم و إعداد و تنمية و تطوير مزيج                      بحوث السوق و العميل البنكي
 من المنتجات البنكية بشكل مناسب                        و قياس و دراسة الموقف السوقي 

 لمقابلة احتياجات العملاء                                   و احتياجات السوق الحالية و المستقبلية
 
 

 إقامة قنوات وشبكة مناسبة: تحديد سعر و تكلفة المنتجات                    التوزيع : التسعير 
 و الخدمات المتطورة و رسوم تقديمها إلى                    من فروع البنك ووحداته لتقديم المنتجات

 العملاء                                                    البنكية
 
 

 الإتصال و الإعلان و ترويج المنتجات البنكية للعملاء
 الحاليين و المرتقبين

 .67 مرجع سبق ذكره، ص ،التسويق الدصرفي، لزسن الخضتَي:  المصدر 

 الهياكل التنظيمية لإدارة التسويق البنكي: المطلب الثاني 
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تتحدد مسؤوليات إدارة التسويق و مدى الدهام الدلقاة على عاتقها في كونها مسؤولة عن العملاء و الزبائن، و ما 
لػدث لذم من تغتَات، ومن ىنا تتحدد الذياكل التنظيمية لإدارة التسويق، و التي لؽكن لنا التعرف على بعض 

 1:لظاذجها على النحو التالر 

 :وفقا للخدمات البنكية .1

وىو لظوذج بسيط، يقوم على النظر إلذ طبيعة الدنتجات التي يقدمها البنك، و يأخذ الذيكل التنظيمي الذي يظهره 
 :الشكل التالر 

  الهيكل التنطيمي لإدارة التسويق وفقا للخدمات :06الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .6مرجع سبق ذكره، ص ، التسويق المصرفي، لزسن الخضتَي: المصدر

حيث يتضح لنا من الشكل أن مدير عام التسويق البنكي ىو من يرسم السياسة التسويقية ، و أنو يشرف على 
أربعة إدارات متخصصة ىي إدارة العلاقات العامة ، و إدارة الدنتجات و الخدمات البنكية ، و إدارة بحوث السوق 

البنكي ، و إدارة الإعلان ، و يقوم مدير الخدمات البنكية بالإشراف على أنشطة تسويق خدمات الإقراض، 
                                       

 .82-78 ص 2002، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، (السياسات المصرفية، الجوانب التنظيمية)إدارة المصارف حنفي عبد الغفار، 1

مدير المنتجات و  مدير العلاقات العامة
 الخدمات

 

 

 مدير الإعلان    

 الإقراض       

 

 المدخرات      

 

الإئتمانبطاقات   

 مدير بحوث التسويق

 مدير عام التسويق
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وخدمات الودائع و الددخرات ، و خدمات بطاقة الائتمان، و من ثم تأتي الخدمات البنكية كمحور رئيسي 
. للنشاط التسويقي

 

 

 :وفقا للعملاء .2

ىذا النموذج يهتم بالعميل ، حيث لصد أن مدير عام التسويق ىو واضع السياسة التسويقية و يعاونو في تنفيذ 
ىذه السياسة أربعة مديرين ، و يقوم مدير عملاء السوق بالإشراف على تنفيد سياسة البنك لضو عملائو الذين 

 :يقسمهم إلذ ثلاث أقسام ىي 

  سنة24الداخليتُ الجدد إلذ لرتمع البنك ، أي العملاء الذين لػتلون شرلػة العملاء برت سن . 
  45الشرلػة الوسطى الرئيسية من عملاء البنك الذين يقعون برت الشرلػة العمرية. 
  46.الشرلػة العليا من عملاء البنك الذين يقعون في الشرلػة العمرية أكثر من 

و لكل عميل احتياجات معينة من الخدمات البنكية و بصفة خاصة خدمات التجزئة البنكية، و ىو ما يوضحو 
 :الشكل التالر 

 الهيكل التنطيميلادارة التسويق وفقا للعملاء :07الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

مدير  عملاء  السوق  مدير البيع الشخصي 
                   

 مدير الإعلان    

شرلػة الوسطىال الداخليتُ الجدد     

 

 الشرلػة العليا    

 مدير بحوث السوق

 مدير عام التسويق



 الفصل الأول                                                                  مدخل إلى التسويق البنكي
 

47 
 

 

 
 .67مرجع سبق ذكره، ص ، التسويق المصرفي، لزسن الخضتَي:المصدر

 

: البنكيةالإستراتيجية التسويقية :المطلب الثالث 

تعد الإستًاتيجية التسويقية بسكن البنك و إدارتو التسويقية من التكيف مع التغتَات البيئية الداخلية و الخارجية    
 .و بدا يوصلو لتحقيق أىدافو وفقا لإمكانيتو

  :مفهوم الإستراتيجية التسويقية- 1

الإستًاتيجية التسويقية ىي لظط لأىم الأىداف و الغايات و السياسات و الخطوط الحيوية لتحقيق تلك 
تعتٍ التطلع لضو الددى البعيد في الأىداف، و معرفة ما ىو الحل و ما الشكل الذي يصبح عليو البنك مستقبلا، و

 على أنها تلك الإستًاتيجيةوتعرف " على عدد طويل من السنوات القادمة البنكإعداد الخطط ورسم معالد 
القرارات الخاصة بتوجيو النشاط ورسم إطار العمل وتوجيو الإدارات والفروع والإجابة عن التساؤلات الدختلفة 

 1.الدطروحة في كافة الأحوال

في القيام بهذا لبنوك  تسويقية، وبزتلف اإستًاتيجية دور للبنك يتعتُ عليو لشارستو والقيام بو في سبيل وضع يوجد
 ترتبط بشكل كبتَ بددى التنسيق بنك في الإستًاتيجيةالدور باختلاف القائمتُ عليها، وعليو فإن إعداد أي 

 العامة ومن ثم الإستًاتيجية التسويقية تعتبر جزءا من الإستًاتيجية، لذا فإن بنكوالتماشي مع الأىداف الكلية لل
 2. يعتمد عليها في إعداد الخطة العامة لو بشكل عام والخطة التسويقية بشكل خاصبنكفال

 : التسويقيةالخطة - 2

 تقوم ىذه الخطة على البرلرة والتخطيط الدالر لدصادر وموارد وإمكانيات البنك لتحقيق الأىداف خلال فتًة زمنية 
، بنكي وبرقيق أىداف البنك في السوق البنكيةمعينة وبدا لػقق احتياجات الإدارة العامة من خلال العمليات ال

                                       
 .19ص ،2004،الأردن، دار حامد للنشر و التوزيع، الطبعة الثانية،استراتيجيات التسويق مدخل كمي و تحليلي،لزمود جاسم الصميدعي1
 .23 ص ،2001 القاىرة ، دار القباءللطباعة و النشر و التوزيع، استًاتيجية التسويق في القرن الواحد و العشرين،امتُ عبد العزيز حسن2
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 1: ىي خطة عامة لزكمة لغب أن برتوي على العناصر الثلاث التاليةبنكيةوبصفة عامة فإن الخطة ال

 .وىي الدهام التي تشكل نوع النشاط البنكي الخاص بالبنك: المهام الاقتصادية- 1.2

إن إعداد الخطة البنكية تعتٍ القيام بدجموعة من الخطوات كتحديد وتشكيل : إعداد الخطة البنكية- 2.2
أىداف التسويق وذلك وفق عدة عوامل كمزيج الخدمات البنكية، أنواع العملاء، البدائل الدتاحة، برديد 

 .الإحتياجات الحقيقية للسوق البنكي، ويتم برديد ىذه الخطة وفق لذدف الربحية وبرقيق الحجم والنمو الدناسب

ونعي بذلك الدزيج التسويقي للبنك بتحديد الدوارد الدتاحة بشرية كانت أو : تخصيص الموارد التسويقية- 3.2
الخ، حيث يتم بزصيص الدوارد في البنك لجل تطوير الجهاز التسويقي للبنك وكذا .... الإداريةتمادية والكفاءا

 دنظام الدعلومات ونظام التخطيط بالشكل الذي يفي باحتياجات برقيق الأىداف التسويقية، إذ أنو لغب إلغا
 .تركيبة متوافقة من الدزيج التسويقي للخدمات البنكية بالتعامل مع الأنشطة التسويقية بشكل لػقق أىداف البنك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
 .31ص، مرجع سبق ذكره،التسويق المصرفي،لزسن أحمد الخضري1
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 :عناصر الإستراتيجية التسويقية للبنك- 3

 : الشكل الدوالر لؽثل عناصر التخطيط الإستًاتيجي التسويقي داخل البنك

 عناصر التخطيط الإستراتيجي التسويقي للبنك: 08 الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .41مرجع سبق ذكره، ص ، لزمود جاسم لزمد الصميدعي: المصدر

:وضع إستراتيجية التسويق  

.تقسيم السوق-   

. اختراق السوق-   

.حصة السوق -   

.مكانة السوق-   

:أهداف السوق تستلزم  

.ملائمة أهداف البنك و فرص التسويق-   

.وضع نظام المعلومات-   

.اختيار محدد للفرص البديلة - 

.تقدير المنافسة - 

-  
-  

:تحليل السوق من خلال  

.التحليل-   

.تقدير القيمة-   

.الأهمية-   
 

 

 خطط سياسات تنفيذ
:التسويق  

.وضع المزيج التسويقي-   

.تخطيط المنتج-   

.الإعلان و الترويج-   

.التسعير و إدارة المبيعات-   

.منافذ التوزيع-   

: التسويقإستراتيجيةمراقبة  

.انجاز الخطة الإستراتيجية-   

.رصد و ضبط الأداء -   

.المتابعة و التعديل-   

.استمرارية عملية التخطيط الاستراتيجي-   

 

:النتائج  

.إشباع قناعة الزبون-   

.الربحية-   

.صورة أقوى للبنك-   

.حصة سوقية مقدمة  -   

.البقاء-   
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 :خلاصة الفصل 

إن الإىتمام بالتسويق على مستوى البنوك ىو لزاولة التعبتَ عن سياسة البنك للفتًة القادمة في لزاولة فهم أكثر 
للسوق البنكي و متابعة كل ماىو جديد سواء تعلق الأمر بخدمات بنكية جديدة أو برغبات العملاء  أو بدحاولة 

إلغاد توليفة ما بتُ الخدمات التي يقدمها البنك من جهة و احتياجات العملاء من جهة أخرى، حيث أن 
استيعاب ىذا الأختَ يعد ضروريا لأن لصاح التسويق البنكي يكمن في لزاولة فهم متطلبات سوق الدستهلكتُ من 

 . جهة و سوق الدؤسسات الدصرفية من جهة أخرى 

للتسويق البنكي ألعية بالغة جعلت أغلب الذيئات و الدصالح الدختصة تولر إليو الألعية الكبرى، و ذلك للتأثتَ على 
رسم الإستًاتيجيات و الأىداف الدستقبلية الدسطرة و سياسات الدزيج التسويقي الفعال القادر على برقيق أىداف 

 .البنك و التجديد في خدماتو و ىذا من أجل كسب و إرضاء الزبائن 
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 :تمهيد الفصل

تعد البنوك أجهزة فعالة يعتمد عليها في تطوير و تنمية لستلف القطاعات الإقتصادية، و تسعى في ظل الدتغتَات  
و التحولات الحالية إلى برقيق الذدف الجوىري الذي و جدت من أجلو و ىو الحصول على أكبر حصة في 

 .  السوق

لم تعد البنوك تقوم بعملها التقليدي كوسيط مالي فقط، بل أصبحت تقوم بعدة مهام أخرى نتيجة اشتداد 
الدنافسة لشا أوجب عليها برستُ مستواىا التنافسي من خلال تطوير الخدمات و إنتاج خدمات جديدة كليا، 

حيث لصد أن للمنافسة أثر مزدوج على البنوك من خلال  من خلال اكتسابو للميزة التنافسية من جهة           
 . و تدعيم مركزىا التنافسي و الحصول على حصة سوقية من جهة أخرى

 :قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث فصول كالتالي 

 مفاىيم حول الدنافسة البنكية : المبحث الأول

 عموميات حول الديزة التنافسية : المبحث الثاني

 ألعية إكساب البنوك الديزة التنافسية : المبحث الثالث
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 مفاهيم حول المنافسة البنكية:المبحث الأول 

تعد الدنافسة البنكية من أىم الأسباب المحددة للمحيط الذي براول من خلالو لستلف الدؤسسات الإقتصادية 
ومنها الدصرفية إثبات و تطوير تواجدىا داخل السوق من خلال عرض ما بروزه من موارد و إمكانيات و مهارات 
لدواجهة منافسيها و السعي إلى التفوق عليهم، و تعتبر وسيلة لتعزيز القدرة التنافسية لأي قطاع بنكي و للرفع من 

 .مستوى جودة الدنتجات

 تعريف المنافسة البنكية  :المطلب الأول 

يرتبط لفظ الدنافسة بشكل عام بالتنافس أو السباق للوصول إلى الذدف الدرغوب و من ىنا لؽكن إعطاء لرموعة 
 :من التعاريف للمنافسة البنكية 

الدنافسة ىي القدرة على الصمود أمام الدنافستُ بغرض برقيق الربح و النمو و الإستقرار و التوسع و التجديد، - 
و سعي البنوك بصفة مستمرة إلى برستُ الدراكز التنافسية بشكل دوري نظرا للتغتَات الدستمرة على الدستوى المحلي 

  .1و العالدي

الدنافسة عبارة عن عملية تهدف إلى برقيق الفعالية الحركية و التنموية من خلال التطوير و الرفع من جودة - 
 .2الخدمات الدقدمة

الدنافسة عملية ديناميكية يسعى من خلالذا الدتعاملون الإقتصاديون داخل سوق واحدة إلى تصريف الخدمات - 
 .3التي تم إنتاجها بهدف امتلاك ميزة عن باقي الدنافستُ 

 الدنافسة انطلاقا من ثلاث عوامل السعر النوعية و الوظيفة و التي تعرف بثلاثية Robin Cooperو يصف 
 :الاستمرار أو البقاء و الشكل التالي يوضح العلاقة بتُ ىذه العوامل 

 

                                       
 .11 ،ص 2000، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، مصر، المنافسةو الترويج التطبيقيفريد النجار، 1
، مداخلة ضمن الدلتقى الوطتٍ حول الدنظومة البنكية في ظل التحولات الاقتصادية، جامعة المنافسة بين البنوك الخاصة و العمومية في ترقية النشاط البنكيلزسن زوبيدة، 2

  .02، ص 2006ورقلة، 
3Laurence scialom،économie bancaire، paris، édition la découverte، 1999، p 25. 
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 ثلاثية الإستمرار و البقاء : 09الشكل رقم 

 X                                                         السعر 

 

 

 

 Z                                   الوظيفةY                                     الجودة

 

Source: John L. Daly, Pricing for Profitability: Activity-Based Pricing for Competitive 
Advantage, John Wiley & Sons, Inc, New York, P42. 

و من التعاريف السابقة لؽكننا أن نستنتج بأن الدنافسة البنكية ىي عبارة عن قرارات تتخذىا لرموعة من البنوك 
تقدم منتجات مالية أو منتجات بديلة، بهدف التسابق للحصول على أكبر حصة من السوق حيث يسعى كل 

بنك إلى جلب أكبر عدد من العملاء و ذلك من خلال عدة وسائل كتحستُ جودة الدنتجات و بزفيض 
 . التكاليف و إدخال منتجات جديدة و استعمال التكنلوجيا الدتطورة

 أنواع المنافسة البنكية و أدواتها: المطلب الثاني 

  أنواع المنافسة البنكية1-

إن الفرص الدتاحة أمام البنك في السوق بزتلف باختلاف طبيعة الدنافسة فكلما زادت حدة الدنافسة قلت الفرص 
الدتاحة أمام البنك و أصبحت سياستها مقيدة وبزتلف ىذه الدنافسة حسب طريقة الدنافسة بتُ البنوك و الدنافسة 

 .حسب حالات السوق
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 حسب طريقة المنافسة 1.1-

 :و تنقسم الدنافسة حسب ىذه الطريقة إلى منافسة سعرية و أخرى غتَ سعرية 

 :المنافسة السعرية-  
ترتكز على السعر الذي لؽثل الأداة النقدية التي تعبر عن تكلفة الخدمات البنكية لذلك على البنوك برقيق الأرباح 

 .1و برمل الدصاريف التي قد تكون ألعيتها مرتبطة باشتداد الدنافسة 
و الدنافسة السعرية تتجلى في سعي الدنافستُ إلى كسب حصص أكبر في السوق البنكي من خلال بزفيض 

الأسعار ففي حال تقدنً القروض لغب بزفيض معدلات الفائدة و في حالة الودائع فيجب تقدنً معدلات فائدة 
 .2مرتفعة مقارنة بدا تقدمو البنوك الأخرى

  3:المنافسة الغير سعرية- 
وىي لا ترتكز على السعر بل تعتمد على وسائل أخرى كالإعلان و التًويج للخدمات ذات الجودة العالية و كدا 

العمل على توفتَ الراحة للعملاء و إعطائهم صورة جيدة عن البنك من خلال تقدنً التسهيلات و حسن 
الإستقبال و تعتبر ىذه الدنافسة أكثر فعالية لأنها بسس العميل من الجانب النفسي و ىي أفضل طريقة لؽكن للبنوك 

 .استعمالذا للتنافس على جلب اكبر عدد من العملاء
 حسب حالات السوق 2.1- 

 :ىناك شكلتُ رئيسيتُ لؽكن أن تأخذىا الدنافسة حسب حالات السوق
في ظل ىذه الدنافسة لا لؽلك البنك حرية برديد الأسعار و الكميات الدعروضة من الدنتجات   المنافسة التامة - 

 ويتحقق ىذا النوع من 4و يعتمد في ذلك على العرض و الطلب  و ىي حالة نادرة التحقق في الحياة الاقتصادية،
 5:الدنافسة عندما يسود السوق بصلة من الشروط تتمثل في 

                                       
 .59 ،ص 2000، الدار الجامعية، مصر، ، التحليل الفني و الأساسي للأوراق الماليةطارق عبد العال بضاد1
 .41 ،ص 2002، الإسكندرية، العولمة و اقتصاديات البنوك، الدار الجامعيةعبد الدطلب عبد الحميد، 2
 .60، مرجع سبق ذكره، ص التحليل الفني و الأساسي للأوراق الماليةطارق عبد العال بضاد، 3
 .164 ،ص 2003، دار الدناىج للنشر و التوزيع، الأردن ،مدخل في الاقتصاد الإداريالصميدعي لزمود جاسم، ردينة عثمان يوسف، 4
 .289-283 ،ص 2000، الدار الجامعية، الإسكندرية، مقدمة في الاقتصاد الجزئيلزمد علي الليثي، لزمد فوزي أبو سعود، 5



 الفصل الثاني                                                            تمركز البنوك ضمن المنافسة

 

57 
 

 و في ىذه الحالة تعرض كمية قليلة من الكميات الدنتجة في :   وجود عدد كبير من البائعين و المشترين
السوق ، و يسود السوق في سعر واحد لا لؽكن التأثتَ عليو لػدده فقط العرض و الطلب بحيث يكون 

 .مساوي الإيراد الحدي و الإيراد الدتوسط
 بحيث لا توجد أي حواجز تعيق دخول بنوك جديدة إلى السوق من : حرية دخول السوق و الخروج منها

طرف البنوك الدنافسة الدتواجدة حاليا و كذلك لا توجد أي عقبات أمام البنوك للخروج من السوق في حالة 
 .عدم الربح 

 حيث أن الدنتوج أو الخدمة الدعروضة تكون نفسها من طرف بصيع  :تماثل الخدمات المعروضة في السوق
 .البائعتُ في السوق ونظرا لذلك فالدستهلكون لا يهتمون في ىذه الحالة بهوية الدنتج

 بحيث يتوفر كل من مقدم الخدمة و مستقبلها على الدعلومات الدعروضة و أسعارىا: شفافية السوق . 

 1: المنافسة الحرة- 

 :الدنافسة الحرة لا بزتلف كثتَا عن الدنافسة الكاملة و لكن مع وجود بعض الاختلافات  لؽكن إلغازىا فيمايلي

 عدد الدنافستُ يكون أقل من الدنافسة التامة. 
  في حالة بساثل الدنتجات من حيث الجودة فإن الأسعار لا بزتلف كثتَا. 
 ىناك بعض القيود على بررك رأس الدال بتُ الدنتجات و الدشاريع. 

 2:و تتميز بدايلي: المنافسة الإحتكارية- 

 وجود عدد كبتَ من الدنتجتُ و الدشتًين ففي حالة السوق البنكي يكون ىناك عدد كبتَ من البنوك . 
  قدرة الدنتجتُ علة التحكم في الأسعار و الخدمات الدعروضة. 
  العلم التام بأحوال السوق. 
 رغم تشابو الدنتجات و لكن لؽكن إلغاد اختلافات بسيزىا عن بعضها البعض . 
 حرية الدخول و الخروج من السوق. 

                                       
 .166، مرجع سبق ذكره، ص مدخل في الاقتصاد الاداريالصميدعي لزمود جاسم، ردينة عثمان يوسف، 1
 .321، مرجع سبق ذكره، ص مقدمة في الاقتصاد الجزئيلزمد علي الليثي، لزمد فوزي ابو سعود، 2
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 : و ىو نوع من أنواع الدنافسة الغتَ كاملة و يتصف بدايلي :الإحتكار- 

 ينفرد بتقدنً خدمة معينة و لا يوجد بدائل لذا حيث يقبل عدد كبتَ من الدستهلكتُ شراء ىذه الخدمة. 
 تتفق لرموعة من البنوك على توحيد سياستهم التسويقية بهدف السيطرة على سوق معينة. 
  وجود الكثتَ من العقبات للدخول إلى السوق كوجود تشريعات حكومية بسنعهم ن دخول السوق لأسباب

 .سياسية و اقتصادية فينفرد المحتكر بتقدنً تلك الخدمة التي ليس لذا بدائل قريبة 

ىي الحالة التي يسيطر فيها عدد قليل من البنوك الضخمة على حصص كبتَة من السوق : منافسة القلة- 
 :البنكي و تتصف ىذه الدنافسة بدايلي

 وجود عدد قليل من الدنتجتُ الكبار أو عدد قليل من الباعة و الدشتًين. 
 صعوبة دخول منتجتُ جدد إلى السوق. 
 1يتصف الطلب على الدنتجات بعدم الدرونة إلى حد ما. 

 أدوات المنافسة بين البنوك- 2

تتنافس البنوك فيما بينها من أجل كسب أكبر عدد لشكن من العملاء و للوصول إلى ىذا الذدف تستعمل 
 :لرموعة من الوسائل التي يتم من خلالذا التنافس، و تتمثل ىذه الأدوات في

 :رأس المال - 1.2

يعد رأس الدال عامل أساسي لزيادة تنافس البنوك فكلما كان رأس مال البنك كبتَ زاد إقبال العملاء عليو نظرا 
لثقتهم فيو لأنو لػمي البنوك من الدخاطر التي قد تتعرض لذا لذا تتنافس البنوك على الرفع من نسب رؤوس 

 .أموالذا من أجل جلب العملاء

 :الدنافسة عن طريق السعر فيالمجال البنكي تظهر فيمايلي : السعر- 2.2

تتنافس البنوك على بزفيض الأسعار من اجل تشجيع العملاء على الاقتًاض :أسعار الفائدة على القروض  -
 .حيث يزيد طلب الدستثمرين على القروض كلما كانت معدلات الطلب على القروض كبتَة

                                       
 .169-167 مرجع سبق ذكره، ص مدخل في الاقتصاد الإداري،الصميدعي لزمود جاسم، ردينة عثمان يوسف، 1
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 يقوم البنك برفع نسبة الفائدة على الددخرات بهدف جلب اكبر عدد من : أسعار الفائدة على الودائع -
الددخرين فيوجد علاقة طردية بتُ أسعار الفائدة و عدد الددخرين حيث كلما زادت أسعار الفائدة كلما زاد 

 . الإقبال على الادخار
في ىذه الحالة تكون الدنافسة لزدودة و ىذا :تخفيض العمولات المفروضة على الخدمات البنكية الثانوية  -

راجع إلى لرموعة من القواعد و اللوائح التي تضعها العديد من دول العالم من أجل برديد الحدود القصوى     
و الدنيا لأسعار الفائدة بهدف بضاية الدودعتُ و البنوك نفسها من الدنافسة الذدامة و ىذا ما يقيد حرية البنوك 

 .في التنافس بالأسعار

 :تسويق الخدمات - 3.2

يعد تسويق الخدمات البنكية بطريقة فعالة وسيلة تتنافس حولذا البنوك بحيث يساىم تسويق الخدمة البنكية        
 . و إيصالذا للعملاء بأحسن السبل بشكل كبتَ في إثارة رغبات العملاء و جلب انتباىهم

و يشمل التسويق البنكي التًويج للخدمة و توزيعها الذي يعتمد على الانتشار الجغرافي للبنك و مدى ملاءمة 
مواقعها و قربها من العميل بحيث تتجلى الدنافسة في ىذا المجال في التنافس على فتح اكبر عدد لشكن من الفروع، 

 .و انتشارىا بشكل واسع و كدا تقدنً الخدمات في أطول و أنسب الفتًات 

 :إستعمال التكنلوجيا - 4.2

 أصبحت التكنلوجيا أحد أىم الأدوات الدستعملة في الدنافسة بتُ البنوك من أجل توسيع الحصة السوقية من 
خلال إدخال البنك وسائل تعمد على التكنلوجيا لتحستُ خدماتو و تسهيلها و زيادة سرعة الأداء و ابتكار    

 . و تقدنً أفكار و خدمات جديدة و بفضل ىذا كلو يزيد إقبال العملاء على التعامل مع البنك

 :حسن المعاملة - 5.2

تلعب الناحية النفسية دور كبتَ في التأثتَ على ميولات و رغبات العملاء و يتوقف ذلك على مدى قدرة العاملتُ 
بالبنك على حسن استقبال العملاء و التعامل معهم وكذا التأثتَ على قراراتهم من خلال التشاور معهم و منحهم 

الإحساس بالراحة و الثقة، و تتنافس البنوك على توفتَ أحسن الوسائل من اجل خلق جو مريح للعملاء أثناء 
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تواجدىم بالبنك من خلال احتًام العملاء للمتعاملتُ  و توطيد العلاقات معهم و كدا مرافقة البنك لعملائو 
 .ووقوفو معهم في الأوقات العصيبة

  العوامل المؤثرة على المنافسة البنكية :المطلب الثالث 

تتأثر الدنافسة البنكية بدجموعة من العوامل تعمل بعضها البعض كمحدد لطبيعة و ابذاىات التأثتَ على ربحية 
البنوك فعندما تكون قوى و عوامل الدنافسة مواتية أي في صالح البنك يقل الضغط أو التأثتَ السلبي على الربحية    
و العكس و يوضح الشكل التالي لظوذج القوى الخمس لبورتر في إطار برليلو للبيئة التنافسية الذي يوضح العوامل 

 .الدؤثرة على الدنافسة 

 نموذج القوى الخمس لبورتر : 10      الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .222،ص 2007ديوان الدطبوعات الجامعية،الجزائر،،التسويق مدخل المعلومات و الإستراتيجيات،منتَ نوري:المصدر

 

 

التهديد من المنتجات 
 البديلة

الحالة التنافسية بين 
 البنوك القائمة

قوة الزبائن على 
 المساومة و التفاوض

 

قوة الموردين على 
 المساومة

التهديد بدخول منافسين 
 جدد
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 1:و تتمثل العوامل الدؤثرة على الدنافسة البنكية في

 : بستاز القوة التفاوضية للزبائن بقيمة عالية و تظهر في ىذه الحالات:  قوة الزبائن .1
 عندما يكون العملاء على علم تام بالخدمة. 
       ُالخدمات التي تقدمها البنوك لظطية و متشابهة،و من ثم فانو من السهل على العملاء ترك بنك معت

 .و الذىاب لآخر بكلفة برويل قليلة جدا
 احتواء القطاع الدصرفي على عدد كبتَ من الدصارف . 
 كبر حجم بدائل الخدمات. 
 ارتفاع درجة حساسية الطلب للتغيتَ في أسعار الخدمات. 

 :و من أفضل الوسائل لمجابهة ىذا النوع من التهديد مايلي

 .بزفيض التكاليف من خلال إتباع إستًاتيجية القيادة الشاملة في التكلفة -
تقدنً خدمات ذات جودة عالية ترتكز بشكل أساسي على تفهم رغبات الزبائن و ىذا ما يساعد على  -

تطوير الخدمات الدقدمة و ذلك لاعتبارين لعا ما الذي يريد الزبائن شراءه ؟و كيف يريدون شراءه ؟ و ذلك 
 .من خلال تعزيز عملية البحث عن الدعلومات التي بزص الزبون 

 : قوة الموردين .2

 و يعتٍ ازدياد قدرة الدوردين على الضغط على البنك، و قد يكون الدوردين للعمالة أو رأس الدال و تزداد قوتهم 

 :في الحالات التالية 

 َعدم قدرة السوق على تشجيع دخول بنوك جديدة إليو و كدا قلة البنوك خاصة ذات الحجم الكبت. 
 عندما يزود الدوردون البنك بدورد مهم لا لؽكن الاستغناء عنو. 
  عندما يكونون بدثابة التهديد لأية لزاولة للتكامل الراسي الحلقي. 

 : تهديد الداخلين الجدد .3

                                       
 .31-27، ص1996،كلية التجارة جامعة الإسكندرية، التنافسية و تغيير قواعد اللعبة رؤية مستقبليةعبد السلام ابو قحف، 1
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و يتمثل في التهديد بالدنافسة الذي يشكلو الداخلون الجدد إلى السوق لتقدنً خدمات مالية، كشركات التأمتُ   
و الشركات العقارية، لشا يؤدي إلى تضييق السوق على البنوك لتقدلؽهم خدمات ذات طبيعة مصرفية متمثلة في 

ارتفاع التكاليف مقارنة بالدنافستُ الحاليتُ و كذلك وجود مزايا تفاضلية في عناصر التكاليف للمنافستُ الحاليتُ  
و القيود الحكومية، وفي حالة لصاح إحدى البنوك لتًكيز تواجدىا في السوق فإنها براول برقيق الأسعار لتقوية 

تواجدىا فيو، و كنتيجة لذذه الدنافسة الدتزايدة يصبح من الواجب على البنوك تبتٍ أساليب أكثر تكامل في تقدنً 
الخدمة، و توسيع ىذه الخدمات بتوزيعها على شرائح السوق الدختلفة و إعادة النظر إلى تكلفة خدماتها لتحقيق 

 1.الدنافسة الفعالة و ضمان ولاء الزبائن

 :وجود بدائل للخدمة  .4

وجود بدائل للخدمة يتيح للزبائن حرية الاختيار و تزداد حدة تأثتَ وجود البدائل في حالة اعتياده على شراء 
منتجات بديلة أو عدم ولائو و ىذا راجع لانفتاح الأسواق و بررير بذارة الخدمات البنكية و التطور التكنلوجي   

 .2و على البنك في ىذه الحالة البحث عن منتجات جيدة أو تطوير الدنتجات الحالية

 : التنافس الحاد .5

ىذا النوع من الدنافسة أكثر حدة من الدنافسة العادية ففي التنافس تكون الخدمة التي يقدمها الدنافس بديلا كاملا 
لدثلها كما يكون ىناك حرب أسعار بتُ الدنافستُ و تزداد تكاليف الإعلان بدرجة كبتَة لشا يتًتب عنو الطفاض 

 :3 الأرباح  و لظيز ىنا نوعتُ من الدنافسة

 في حال تعدد الوحدات البنكية في السوق المحلي بالإضافة إلى وجود منافسة من البنوك :المنافسة الداخلية- 
 .الأجنبية العاملة في ذلك البلد 

 و ىي الدنافسة من بنوك خارج البلد الواحد، و تتميز بدلكيتها لدوارد غتَ لزدودة مدعومة :المنافسة الخارجية- 
بدعرفة فنية متقدمة، و تستفيد من مزايا الانفتاح و التحرر و مستحقات الانضمام إلى الدنظمة العالدية للتجارة إلى 

 :جانب امتلاكها لأحدث النظم الدعلوماتية، و لشا سبق تواجو البنوك ضغوطا من قبل منافسيها و ىذا راجع لـ 
                                       

 171.، ص 1994، مركز الكتاب الأردني، الأردن،  مقدمة في  الصيرفةمظهر مصطفى، 1
 .426، ص 1998 العربية السعودية ،دراسةحالةدوريةالإدارةالعامة ،العددالثاني،الدملكة،نموذجتقييمأنظمةالمعلوماتكأداةتنافسيةفيالمصارفيوئيل،أميلعقيل،2
 .85، ص 2006، مكتب المجتمع العربي، عمان، الأردن، وجهة نظر مصرفيةعقل مفلح، 3
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  توفر عدد كبتَ من البنوك الدتقاربة في الحجم و القدرة. 
  ارتفاع موانع الخروج من السوق لان تكلفة الخروج أكبر من تكلفة البقاء فيو. 
 اختلاف البنوك في استًاتيجياتهم و مصادرىم و بلد منشئهم. 
  التجانس التام بتُ الخدمات. 
  صعوبة في تغطية التكاليف الثابتة و ىنا يسعى كل منافس إلى بزفيض السعر أو برقيق أي زيادة في الطلب

 .لتغطية ىذه التكاليف
 بطء و الطفاض معدل التسويق. 
  صعوبة الخروج من السوق البنكي لأسباب تفرضها القوانتُ الحكومية. 
 عدم وجود بنك مسيطر على السوق و من ثم لا يوجد من يفرض مستويات أو ألظاط معينة للمنافسة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عموميات حول الميزة التنافسية للبنك: المبحثالثاني
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لم يظهر مفهوم الديزة التنافسية صدفة و إلظا ىو نتاج التحولات التي عرفها العالم في المجال الإقتصادي، و باعتبار  
 .القطاع البنكي أىم عنصر في معادلة إقتصاديات الدول فتًتبط فعاليتو بددى وجود الدنافسة

 مفهوم الميزة التنافسية للبنك: المطلب الأول 

للميزة التنافسية مفهوم استًاتيجي يعكس الوضع التنافسي الجيد و الدستمر للبنك في مواجهة منافسيها من خلال 
 .بصلة من الخصائص بسيز البنك عن غتَه من الدؤسسات الدصرفية

 تعريف الميزة التنافسية للبنك: الفرع الأول 

 :تباينت تعاريف الديزة التنافسية بتُ الكتاب و الباحثتُ، و سنحاول استعراض لرموعة من التعاريف

 يعرف طارق طو الديزة التنافسية للبنك بأنها الوضع الذي يتيح لو التعامل مع لستلف الأسواق :التعريف الأول
الدصرفية ومع عناصر البيئة المحيطة بو بصورة أفضل من منافسيو ، بدعتٌ أن الديزة التنافسية تعبر عن مدى قدرة 

 .1البنك على الأداء بطريقة يعجز منافسيو عن القيام بدثلها

 أن الديزة التنافسية تنشأ بدجرد توصل البنك إلى اكتشاف طرق جديدة M.PORTER  يرى:التعريف الثاني
أكثر فعالية من تلك الدستعملة من قبل الدنافستُ، حيث يكون بدقدورىا بذسيد ىذا الإكتشاف ميدانيا، وبدعتٌ 

 .2آخر بدجرد إحداث عملية إبداع بدفهومو الواسع

عرفها نبيل مرسي خليلعلى أنها ميزة أو عنصر تفوق البنك يتم برقيقو في حالة إتباعو لإستًاتيجية :التعريف الثالث
 .3معينة للتنافس

أما علي السلمي فقد أعطى تعريفللقدرة التنافسية على أنها الدهارة أو التقنية أو الدورد الدتميز الذي يتيح للبنك 
إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما يقدمو الدنافسون، ويؤكد بسيزه واختلافو عن ىؤلاء الدنافستُ من وجهة نظر 

                                       
 .117، مرجع سبق ذكره ،ص إدارة البنوك و نظم المعلومات المصرفيةطارق طو ،1

2M.porter,l'avantage concurrentiel , dunod , paris , 1999,p49 .                                                                              
 .37 ص، 1998 الإسكندرية للكتاب، مصر، ز، مركالميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل، 3
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العملاء الذين يتقبلون ىذا الاختلاف والتميز حيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمو 
 .1لذم الدنافسون الآخرون

 حسب السيد أبضد مصطفى نقول أن الديزة التنافسية عملية ديناميكية تتغتَ باستمرار بتغتَ :التعريف الرابع 
مكوناتها الذاتية والتي تشمل الدوارد التقنية والبشرية والنظم والنتائج ، ولؽكن اعتبار البنك قادر على الدنافسة إذا 

 .2استطاع المحافظة على حصتو في السوق أو زيادتها عبر الزمن

كما يعرفها آخرون على أنها بسثل قدرة البنك على اكتساح السوق الدصرفية من خلال التحكم في التكاليف 
 .وأسعار عرض الخدمات مع المحافظة على جودة الخدمات الدقدمة

 :و بناءا على ما سبق من تعاريف لؽكن استخراج النقاط التالية

  الديزة التنافسية تعكس قدرة البنك على برقيق قيمة مضافة للعميل، و أن ذلك يتطلب القدرة على تلبية
احتياجاتو بفعالية أكبر من الدنافستُ من خلال تبتٍ إستًاتيجية تؤكد بسيزه، تضمن لو اكتساب حصة أكبر في 

 .السوق البنكية، و بسكنو من برقيق ربحية أعلى
 تتطلب الديزة التنافسية توفر لرموعة من الدوارد و الدهارات و العمل على استغلالذا. 
 تعكس برقيق حالة من التميز في السوق. 

3:كما برقق الديزة التنافسية لرموعة من الدزايا تتمثل في 
 

 بسكن البنك من زيادة ربحيتو. 
 بسكن البنك من ضمان حصة سوقية أكبر. 
 ضمان ولاء الزبائن و تدعيم و برستُ سمعة البنك في أذىانهم. 
 ضمان بقاء و استمرارية البنك. 

                                       
 104 ص، 2001، دار غريب، القاىرة، مصر،ـ الموارد البشرية الإستراتيجيةة إدارعلي السلمي،1
 .12،ص 2003مصر، دار الكتب ، القاىرة ،التنافسية في القرن الحادي و العشرين ، أبضد سيد مصطفى ،2

3Charlene Rowena van, Intellectual Capital and Marketing Strategy Intersect for Increased Sustainable 
Competitive Advantage, Magister In Strategic Management, Faculty of Management, University ofLuxomburg. 
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و يوضح الجدول الآتي وجهة نظرة أىم الباحثتُ إلى الديزة التنافسية كل حسب التوجو و التًكيز الذي ينظر لذا من 
 :خلالو 

 تعريف الميزة التنافسية : 02الجدول رقم 

 التوجه و التركيز تعريف الميزة التنافسية       الباحث 
Evams قيمة الزبون ىي تقدنً خدمة متفوقة للزبون 

Fahey       الدكانة الذىنية شيء لؽيز البنك أو منتجاتو عن منافسيو من وجهة نظر الزبون 
Hofer       النشيط المجالات التي يتفوق بها البنك على منافسيو 

Tampo  الدنافسة  ىي الوسيلة التي بسكن البنك من برقيق التفوق في ميدان منافسيها 
Rappaport  قدرة البنك على تقليص الكلفة الكلية و برقيق أرباح أكثر من

 خلال السعر مقارنة بالدنافستُ 
 الكلفة

 .194، ص 2008ثامر البكري، استًاتيجيات التسويق، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن، : الدصدر

نلاحظ من الجدول أن للميزة التنافسية عدة تعاريف بزتلف حسب الباحثتُ و حسب وجهة نظرىم و التًكيز 
 .عليها

 :و انطلاقا لشا سبق لؽكن القول أن للميزة التنافسية شقتُ

 . وىو قدرة التميز على الدنافستُ: الأول

 ىو القدرة على مغازلة فاعلية مؤثرة للعملاء ، ولا شك أن النجاح في الشق الثاني متوقف على النجاح : والثاني
في الشق الأول ، ويؤدي النجاح في الشقتُ معا إلى لصاح في تقدنً منفعة أعلى للعميل، ومن ثم إرضاءه وىذا 

 .بدوره يقود إلى ولاء العميل ومن ثم إلى زيادة الحصة السوقية
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 أنواع الميزة التنافسية- 2

 :لظيز بتُ نوعتُ من الديزة التنافسية

 :ميزةالتكلفة الأقل- 1.2

 الخدمة و تقدلؽها أقل من نظتَتها بإنتاج الدتًاكمة هلؽكن لبنك  ما أن لػوز ميزة التكلفة الأقل إذا كانت تكاليف
لدى الدنافستُ، وللحيازة عليها يتم الاستناد إلى مراقبة عوامل تطور التكاليف، حيث أن التحكم الجيد في ىذه 

بحيث أن التعلم :  ميزة التكلفة الأقل، ومن بتُ ىذه العوامل مراقبة التعلم البنكالعوامل مقارنة بالدنافستُ يكسب
ىو نتيجة للجهود الدتواصلة والدبذولة من قبل الإطارات والدستخدمتُ على حد السواء، لذلك لغب ألا يتم التًكيز 

 العمال فحسب، بل لغب أن يتعداه إلى تكاليف الخدمات الدنتجة للقيمة، فالدستَون مطالبون أجورعلى تكاليف 
بتحستُ التعلم وبرديد أىدافو، وليتم ذلك يستند إلى مقارنة درجة التعلم بتُ التجهيزات والدناطق ثم مقابلتها 

و حتى لؽكن حيازة ميزة التكلفة الأقل لغب التحكم الجيد في ىذه ، 1 الدصرفيبالدعايتَ الدعمول بها في القطاع
 2:العوامل التالية 

بسثل اقتصاديات الحجم أكبر عائق للدخول أو الحركة في السوق، و للوصول إلى الحجم :التحكم في الحجم -
 .أو التوسع في السوق بهدف بزفيض التكاليف  (الخدمات)الدلائم لؽكن للبنك التوسيع في تشكيلة الدنتجات

و يقصد بو استغلال الفرص الدتاحة أمام البنك لدختلف علاقاتو مع الأطراف الدكونة : استغلال العلاقات -
 .للمحيط بدا يسمح بتخفيض التكاليف

 من خلال تكثيف العمال لجهودىم لأن بزفيض التكاليف إلى حد أدنى لن يتحقق بصفة :مراقبة التعلم -
عفوية و إلظا ىو نتيجة التسيتَ الفعال لدعارف و قدرات العمال من خلال لرموعة من العوامل كالتحفيز الدادي 

 .و الدعنوي و التكوين

                                       
 85،ص 1998  ، قسم إدارة الأعمال ، جامعة الإسكندرية ،الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل ، 1
، 2006، رسالة ماجستار غتَ منشورة في علوم التسيتَ،ـ كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيتَـ، جامعة سطيف، دور إدارة الكفاءات في تحقيق الميزة التنافسيةكشاط أنيس، 2

 .47ص 
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تتحقق ميزة التكلفة الأقل إذا أحسن البنك اختيار الدوقع الدناسب لدمارسة نشاطو، سواء كان بالنسبة :التموقع -
 .للموردين أو الزبائن كالتأثتَ على مستوى الأجور و إمكانية الوصول إلى الدوردين

 أي برستُ العلاقات بتُ العمال و ربط النشاطات الدهمة فيما بينها ،واستغلال :تفعيل العلاقات الداخلية -
 .الإمكانيات الدشتًكة من خلال نقل الدعارف بتُ الوحدات الدكونة للبنك

أي لشارسة النشاط بدستويات مستقرة لضمان الإستخدام الأمثل لقدرات : مراقبة تأثيرات استعمال القدرات -
 .البنك

 .السعي لتخفيض مستوى التكاليف من خلال لزاولة زيادة أنشطة جديدة : مراقبة التكامل -
لؽكن للبنك تغيتَ بعض الإجراءات و القرارات التي يتخذىا بصفة عشوائية في : مراقبة الإجراءات التقديرية -

حالة ما إذا كانت ىذه الإجراءات لا تساىم بصفة الغابية في ميزة التكلفة الأقل بل تعمل على زيادتها أكثر 
 . لشا لغب

 قد التكنلوجيا الدستخدمة في البنوك سريعة التغتَ فدخول بنوك جديدة إلى السوق الدصرفي :مراقبة التكنلوجيا -
بتكنلوجيا جديدة تنافس بها البنوك الدتواجدة حاليا في السوق يثكل خطرا على ىذه الأختَة لذا لغب الانتظار 
و عدم التسرع في مثل ىذه الحالة بغرض اكتشاف نقاط القوة و الضعف و دراسة سلوكيات الدنافستُ        

 .و بعدىا الدخول إلى القطاع بعرفة أكبر للأوضاع السائدة 

يتطلب برقيق ميزة التكلفة الأقل لدى البنوك مراقبة مستمرة لتكاليف الأنشطة وابزاذ القرارات الدناسبة و التحكم 
الجيد فيها مقارنة بالدنافستُ، و يعد التعلم العامل الأكثر ألعية فالعمال يتعلمون بالتكرار فتتحسن كفاءتهم       

 . و بالتالي يزيد إنتاجيتهم بدرور الزمن و تنخفض التكاليف

 :ميزة التميز- 2.2
يتميز البنك عن منافسيو عندما يكون بدقدوره الحيازة على خصائص فريدة بذعل الزبون يتعلق بو، وحتى يتم الحيازة 
على ىذه الديزة يستند إلى عوامل تدعى بعوامل التفرد، بحيث قد تنجم خاصية التفرد لنشاط معتُ، عندما لؽارس 
التعلم بصفة جيدة، فالجودة الثابتة في انتاج الخدمة و تقدلؽها للزبون لؽكن تعلمها، ومن ثم فإن التعلم الذي يتم 

 :1، و تتمثل عوامل التفرد فيمايلي1امتلاكو بشكل شامل كفيل بأن يؤدي إلى بسيز متواصل

                                       
 .85مرجع سبق ذكره، ص   ،الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل ،1
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 . يكتسب البنك ميزة التميز إذا أحسن اختيار الدوقع الدلائم لدمارسة نشاطاتو:التموقع -

بهدف برقيق التفرد قد يلجا البنك إلى ضم أنشطة كانت بسارس من قبل الدوردين أو قنوات التوزيع : التكامل- 
 . لشا يتيح لو القيام بهذه الأنشطة بشكل أفضل ليصبح الوحيد الذي يقوم بو أو حتى لغعلو غتَ قابل للتقليد

 :تساعد ىذه الإجراءات البنك على برقيق التميز و التفرد و تتمثل في: الإجراءات -
 كفاءة و خبرة الدستَين و العمال. 
  جودة عوامل الإنتاج. 
  كثافة النشاطات كالإعلان و التًويج للخدمات مثلا  . 
 خصائص و كفاءة الخدمات الدقدمة. 

 لؽارس التعلم بصفة جيدة لتحستُ جودة الخدمة و طريقة تقدلؽها فالتعلم الذي يتم امتلاكو بشكل :التعلم -
 . شامل كفيل بان يؤدي إلى التميز الدتواصل

البنوك الكبرى تساعد في أداء النشاط بطريقة متفردة و ىو ما لا لؽكن برقيقو بالنسبة للبنوك الصغتَة : الحجم -
 .الحجم

قد يتصف البنك بديزة التمايز بسبب التأخر في الدخول إلى السوق بغية استعمال :التوقيت المناسب -
تكنلوجيا أكثر حداثة، و قد لػصل عليها أيضا بخلاف ذلك في حال ما إذا كان السباق في لرال نشاطو على 

 .منافسيو

 

 

 

 

                                                                                                                        
معموري صورية،الشيج ىجتَة، لزددات و عوامل لصاح الديزة التنافسية في الدؤسسة الإقتصادية، الدلتقى الدولي الرابع حول الدنافسة و الإستًاتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية 1

 .7-6 ص 2011-2010خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، جامعة شلف، 
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 خصائص الميزة التنافسية-3

لؽكننا أن ندرج أربعة خصائص للموارد والقدرات بدثابة لزــددات ىامة للحصول على درجة تواصل الديزة التنافسية  
 1:وىي كالتالي

تعتمد الديزة التنافسية على استهلاك أو تقادم الدوارد إذ يساىم تزايد معـدلات التغيتَ :خاصية الإستمرارية- 1.3
التكنولوجي إلى تقصتَ الددى الزمتٍ للإنتفاع بدعظم الدعدلات الرأسمالية ،وبصفة عــامة نقـول أن القدرات 

 .والكفاءات تتمتع بالإستمرارية أكثر من الدواد الدعتمد عليها
 في مواصلة ميزتو التنافسية  علـى مدى البنك   تعتمد مقدرة :التقليد أو النقل الحرفي للإستراتيجية- 2.3

سرعة الدؤسسات الدنافسة لو من تقليده ، وحتى تتمكن ىذه الأختَة لا بد عليها من التغلب على أمرين،فالأول 
؟  وأما الثاني فيتمثل في مشكل ة الدنافسيتمتع بها الدؤسساتيتمثل في مشكل الدعلومات، أي ما ىي الديزة التي 

 .نقل الإستًاتيجية أي الحصول على الدوارد الدطلوبة للتقليد
  الدصرفية الحصول على الدوارد لتقليد الديزة التنافسية للمؤسسةالبنك إذا استطاع :إمكانية تحويل المواد- 3.3

 عدم برويل الدوارد الدوجـودة بشكل كبتَ احتمالالناجحة ، ىذا ما لغعل دورة حياة الديزة أفضل عمرا، لكن ىناك 
: نظرا لـ

 . عدم إمكانية الدعلومات الكافية عن إنتاجية ىذه الدوارد - 
 . عدم إمكانية التحويل الدكاني بسبب التكاليف الدرتفعة- 
 . ، كالاسم والعلامةات الدصرفيةخصوصية بعض الدوارد للمؤسس-  

 إذا اعتمدنا في كفاءاتنا على روتينات تنظيمية :إمكانية تحقيق التنمية الذاتية من الموارد والكفاءات- 4.3
 الدقلد على تنمية ىذه البنكبدرجة عالية من التعقيد من الحصول على الديزة التنافسية ،فإنو يصعب علـى 
 .الكفاءات ذاتيا ومثال ذلك جدولة الوقت المحدد ، حلقات أو دوائر الجودة

 :وتتسم الديزة التنافسية بالخصائص التالية التي لؽكن أن تأخد كوسيلة من قبل البنك لتقييم ميزتو التنافسية

 .تأخد من متطلبات و رغبات الأفراد -
 .طويلة الددى و يصعب تقليدىا من قبل الدنافستُ -

                                       
 .148،ص 2004، مكتبة الالصلو، مصر، إدارة الجودة الشاملة كمدخل التنافسية في الصناعة المصرفيةابضد سيد مصطفى، 1
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 .تقدم التوجيو و التحفيز للبنك -
 .تكون حاسمة و تعطي الأسبقية و التفوق على الدنافستُ  -
 .تعتمد على التجديد و الإبداع   -
 .تبتٌ على اختلاف لا على تشابو -
 .تأسس على الددى البعيد للاستفادة من الفرص الدستقبلية  -

 بناء الميزة التنافسية : المطلب الثاني 

 مراحل بناء الميزة التنافسية- 1

إن برقيق الديزة التنافسية لػتاج لفحص دقيق لكل الإمكانيات و الدصادر الدتاحة لبنائها والتي تأخذ فتًة زمنية 
 . طويلة، و الشكل الآتي يوضح الدراحل التي بسر بها الديزة التنافسية في عملية البناء

 مراحل بناء الميزة التنافسية: 11الشكل رقم 

 

                                                                                                     حجم الميزة                                            

                                                                    التنافسية                                                       2ميزة تنافسية 

 1ميزة تنافسية 

 

 

 المراحل                                

 الضرورة                       التقليد                التبني               التقديم                      

 .86مرجع سبق ذكره، ص ، الديزة التنافسية في لرال الأعمال، نبيل خليل مرسي: المصدر
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 :مرحلة التقديم-1.1

تعد أطول الدراحل بالنسبة للبنك الدنشئ للميزة التنافسية، لكونو لػتاج إلى الكثتَ من التفكتَ والاستعداد البشري، 
وتعرف عندىا الديزة التنافسية مع مرور الزمن انتشارا أكثر فأكثر؛ و بناء الديزة التنافسية في ىذه . الدادي والدالي

الفتًة يتطلب توافق كبتَ مع عناصر الدزيج التسويقي لدا لذا من أثر على زيادة حجم الديزة التنافسية في السوق و 
ارتفاع الدنحتٌ بأقل فتًة زمنية لشكنة، و يتأثر خاصة في فتًة التوزيع و مدى الدعم المحقق من قبل الدوزعتُ لتعزيز 

الديزة التنافسية، و كذلك الأمر بالنسبة للجانب التًولغي و الدؤشر بفاعلية الحملات و الدؤشر بفاعلة الحملات  و 
 .تأثتَىا في الجمهور و السوق الدستهدف

 :مرحلة التبني- 2.1

تعرف الديزة ىنا استقرارا نسبيا من حيث الانتشار باعتبار أن الدنافستُ بدءوا يركزون عليها؛ و يسعى البنك لأن 
تكون أطول مدة لشكنة و يعمل على إدامتها من خلال زيادة درجة تعقيد الديزة التنافسية بدا لا يتيح الفرص أمام 

 . الدنافستُ لتقليدىا بسهولة

 :مرحلة التقليد- 3.1

 يتًاجع حجم الديزة التنافسية وتتجو شيئا فشيئا لضو الركود، لكون الدنافستُ قاموا بتقليد ميزة البنك، وبالتالي 
تتًاجع أسبقيتها عليها و تفقد قوتها التأثتَية في السوق، و من أسباب ذلك امتلاك الدنافسون لديزات تنافسية 

 .أفضل و لؽكن أن يكون منحتٌ الإلضدار للميزة التنافسية سريعا أو بطيئا حسب القوة التأثتَية للمنافستُ

 :مرحلة الضرورة- 4.1

 تأتي ىنا ضرورة برستُ الديزة الحالية وتطويرىا بشكل سريع، أو إنشاء ميزة جديدة على أسس بزتلف بساما عن 
وإذا لم يتمكن البنك من التحستُ أو الحصول على ميزة جديدة، فإنو سيفقد أسبقيتو بساما . أسس الديزة الحالية

 .وعندىا يكون من الصعب العودة إلى التنافس من جديد

 

 



 الفصل الثاني                                                            تمركز البنوك ضمن المنافسة

 

73 
 

 أسس بناء الميزة التنافسية- 2

الإستخدام الأمثل للموارد و الكفاءات و الدعرفة يسمح للبنك بتصميم إستًاتيجية لتحستُ الدزايا التنافسية من 
خلال خفض التكاليف و بسيز الخدمة الدقدمة، و يتجسد ىذا من خلال أسس تنافسية توفر الدوارد الضرورية 

 :12للبنك، و لؽكن توضيح ىذه العناصر من خلال الشكل رقم 

 الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية : 12الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .204دار الدريخ،الرياض،السعودية، ص ،الإدارة الإستًاتيجية مدخل متكامل، لزمد رفاعي و لزمد سيد ابضد عبد الدتعالرفاعي:المصدر

 :الكفاءة- 1.2

ىي الإستخدام الأمثل للموارد الدتاحة في بزفيض التكاليف و بسييز الخدمة و التحستُ الدستمر لوضعية السوق    
و تقدنً أفضل إشباع لرغبات الزبون و ضمان ولائو، و يتجسد ىذا من خلال كفاءة كل عامل بالبنك مهما كان 

منصبو، و يستطيع البنك زيادة مستوى كفاءتو من خلال خفض تكاليف الخدمات و زيادة نسبتها و تنمية 

 :الديزة التنافسية
 التميز -
 التكلفة الدنخفضة   -

 

 

 

 

 

 الكفاءة الدتفوقة

 

 الإستجابة لرغبات الزبون الجودة العالية 

 التحديث و التجديد
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كفاءات العاملتُ و اكتسابهم للخبرة التي تتطور بالدمارسة العملية الدتكررة و تعلمهم الطريقة الأكثر كفاءة لأداء 
 1.مهامهم، و لؽكن للبنك استغلال أنشطة البحوث و التطوير لتحقيق كفاءة أكبر في بزفيض ىيكل التكلفة

 :الجودة- 2.2

زادت ألعية الجودة في لرال بناء الدزايا التنافسية بشكل كبتَ في السنوات الأختَة و لاشك أن اىتمام الكثتَ من 
البنوك بجودة الخدمة لا لؽكن النظر إليو على أنو لررد طريقة لاكتساب الدزايا التنافسية فقد أصبح ذلك أمرا حتميا 

 . من أجل البقاء و الإستمرار

برستُ نوعية الخدمة يسمح ببيعها بأسعار عالية، و عليو يتعتُ على  البنك برستُ الجودة من خلال عمليات 
 2. البحث و التطوير

 :و يرتبط تأثتَ الجودة الدرتفعة للخدمة على الديزة التنافسية بعاملتُ 

 توفتَ الخدمات ذات الجودة العالية يزيد من قيمتها لدى الزبائن لشا لؽنح البنك خيار فرض سعر أعلى . 
 تعد الجودة مصدر الكفاءة العالية التي تؤدي لتخفيض التكاليف  . 

 :التحديث- 3.2

و ىو برويل الدعارف الدتمثلة في براعاتالإختًاع و طرق التسيتَ إلى خدمات، و يشمل التجديد لكل أنواع 
 .الخدمات و تنظيمات الإدارة و الذياكل و الاستًاتيجيات التي يعتمد عليها البنك

و يعد التحديث أىم مصادر بناء الديزة التنافسية لأنو لؽنح الخدمة التفرد بديزة يفتقر إليها الدنافسون لشا لغلب أنظار 
الزبائن إليها و لؽنح البنك فرصة فرض أسعار عالية و خفض التكاليف بدعدلات عالية مقارنة بالدنافستُ 

 3.الآخرين

 

                                       
 .196 ، دار الدريخ للنشر،الرياض، السعودية ،ص -مدخلمتكامل-الإستراتيجيةلإدارةا، لزمد رفاعي و لزمد سيد ابضد عبد الدتعال رفاعي1
 .209، الإدارة الإستًاتيجية مدخل متكامل، دار الدريخ، الرياض،السعودية، ص  لزمد رفاعي و لزمد سيد ابضد عبد الدتعال رفاعي2
 .68 ،ص 2006، دار الديسرة، عمان، ،المدخل إلى إدارة المعرفةالعلي عبد الستار و آخرون، 3
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 :الإستجابة لمتطلبات العميل-  4.2

من أولويات البنك أن يكون قادر على إشباع رغبات زبائنو ، مع مراعاة وقت الإستجابة الذي لؽثل الوقت اللازم 
 .لتقدنً الخدمة كالوقت الدستغرق في معالجة القرض أو الوقت الذي يقضيو العملاء في الوقوف في صف الانتظار

 1:و برقيق الإستجابة الدتفوقة للعميل يتطلب لرموعة من الشروط

  التًكيز على إشباع متطلبات العملاء من خلال معرفة احتياجاتهم. 
  التًكيز على وقت الاستجابة من خلال سرعة الاستجابة و تقليص الوقت الدستغرق لأداء الخدمة. 

 إستراتيجيات الميزة التنافسية في البنوك:المطلب الثالث 

تعرف الإستًاتيجية التنافسية على أنها لرموعة متكاملة من التصرفات التي تسمح للبنك بخلق مواقع ىجومية أو 
 . دفاعية بغرض برقيق الأرباح و بالتالي بسكنو من التنافس بفعالية و برقيق ، و لظيز ثلاث استًاتيجيات

 إستراتيجيات الميزة التنافسية: 13الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

Source: Porter ME, CompetitiveAdvantage – Creating and Sustaining Superior 

Performance, The Free Press, New York, 1985, P. 12. 

 1:إستراتيجية قيادة التكلفة  -1
                                       

 .68 ،ص 2006، دار الديسرة، عمان، المدخل إلى إدارة المعرفةالعلي عبد الستار و آخرون، 1

 

 السوق بالكامل      

 

                                          قطاع سوقي معين

 إستراتيجية التمايز إستراتيجية قيادة التكلفة

 إستراتيجية التمركز
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في ظل تنافس البنوك مع الدؤسسات الأخرى العاملة في نفس القطاع يلجا البنك لتخفيض التكاليف  و تهدف 
ىذه الإستًاتيجية إلى برقيق تكلفة أقل مقارنة بالدنافستُ لجلب العملاء و زيادة الطلب على الخدمات و بالتالي 

 :الفوز بحصة في السوق و برقيق أرباح أكبر ، و يتطلب برقيق ىذه الإستًاتيجية لرموعة من الشروط ألعها

 بزفيض الأسعار مع المحافظة على جودة الخدمة . 
  القدرة على توفتَ الدعلومات الكافية على عناصر التكلفة الدختلفة. 
  تقليل أو الاستغناء عن بعض الخدمات الإضافية. 
 تقليص النفقات الدوجهة للبحث و التطوير . 
 التًكيز على منحتٌ الخبرة لتخفيض التكاليف. 

 : و تبتٍ ىذه الإستًاتيجية من قبل البنك يوفر لو لرموعة من الدزايا

  تعمل ىذه الإستًاتيجية على بضاية البنك من خطر الخدمات البديلة التي لؽكن أن تنافس خدماتو، فالتهديد
يكمن في أن ىذه الخدمات لا بروز فقط على نفس الخدمة الدراد تعويضها و إلظا أيضا في قدرتها على الدنافسة 

 . السعرية، أي على مستوى التكاليف و ىو ما سيكون صعبا في مواجهة بنك يعتمد على ىذه الإستًاتيجية
  تشكل حاجز دفاعي أمام أقوي الدنافستُ، فإذا حاول احد الدنافستُ بزفيض تكاليفهم بطريقة غتَ كفأة

الحالي فسيكون ذلك على حساب أرباحهم و بالتالي خروجهم من السوق إما إذا فضوا البقاء على وضعهم 
فل يتمكنوا من الدنافسة بسبب ارتفاع تكاليفهم الأمر الذي ينعكس على مستوى الأسعار و الذي يؤثر سلبا 

 .  على الطلب على الخدمات
 بضاية البنك من الضغوط التي يتعرض لذا من قبل الدؤسسات الدصرفية لتخفيض أسعار الخدمات. 

خدمات بأسعار  /وخلاصةالقولفإنتبنيإستًاتيجيةالريادةبالتكلفةيعنيقدرةالبنكعلىتقدلؽمنتجات
 بيعأقلمقارنةبالدنافسيننتيجةللتكاليفالدنخفضة لشايسمحللمؤسسةبتحقيقبعضالدزاياإذتتيحلها

 القدرةعلىمواجهةالدنافسينفيحالةحروبالأسعار،معمنعدخولدنافسينجددكماتسمحبتقليلمخاطر
                                                                                                                        

1
أبضد بلالي، إستًاتيجية التنافس كأساس لديزة تنافسية مستدامة، الدؤبسر العلمي الدولي حول الأداء الدتميز للمنظمات و الحكومات، جامعة ورقلة، كلية الحقوق و العلوم الإقتصادية، 

 .46، ص 2005 مارس 09قسم علوم التسيتَ، 

 



 الفصل الثاني                                                            تمركز البنوك ضمن المنافسة

 

77 
 

 الدنتجاتالبديلة،وعلىاعتبارأنأكثرمايرتبطبتخفيضالتكلفةىوالسعرفهيتسمحبتسويقالدنتجات
وأننجاحهذىالإستًاتيجيةيتطلبملاحقةمستمرةللتكلفة بهدف تقليصها كما  .وبالتاليتحقيقميزةتنافسية

 .يتطلبالأمرالأخذبعينالاعتبارللمخاطرالدرتبطة بها
 :إستراتيجية التمايز -2

ىي إستًاتيجية تهدف لتقدنً خدمة بزتلف عن ما يقدمو الدنافسون لتتناسب و رغبات و احتياجات الزبون و 
 الذي يهتم بالتميز و الجودة أكثر من اىتمامو بالسعر بحيث لغعل البنك زبونو يرتبط بها أكثر فأكثر،  

و تسمح ىذه الإستًاتيجية للبنك بالحصول على مركز تنافسي قوي ، فهي تركز في الأساس على كسب ولاء 
الزبون الأمر الذي يعمل على بزفيف الحساسية ابذاه السعر خاصة في ظل مقارنة الزبون لدنتجات البنك الدتعامل 

 :، لكن ما لغدر الإشارة إليو أن استمرارية التميز مرتبط بأمرين اثنتُ لعا1معو و البنوك الأخرى

 ُضرورة إدراك القيمة من قبل الدستهلكت. 
 عدم إمكانية الدنافستُ تقليدىا. 

و لػقق البنك التميز عن منافسيو عندما يتمكن من كسب خاصية فريدة من خلال تقدنً خدمات ذات ألعية من 
 2:قبل الزبائن تتناسب و رغباتهم و تلبي احتياجاتهم، و لػقق ىذا من خلال بسكن البنك من 

 . تقدنً خدمة للزبون ذات قيمة أكبر من بقية الخدمات الدشابهة -
 .تقدنً خدمات ذات جودة عالية -
 .العمل على تقدنً خدمات مساعدة للزبون -
قدرات تسويقية عالية بدعتٌ أن لصاح التميز و برقيق ميزة تنافسية يتطلب توفر قدرات كقدرات التوزيع و  -

 .التًويج
 .فهم رغبات الزبائن و برليل احتياجاتهم  -
 .قدرة البنك على تطوير الخدمات و الإنفاق على أبحاث البحث و التطوير -
 .التًكيز على الإبداع و التطوير -

                                       
 .176، ص 2000الأصول و الأسس العلمية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، : لزمد أبضد عوض، الإدارة الإستلراتيجية1
 .202 ،ص 2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة و تسويق الأنشطة الدميةلزمد سعيد الدصري، 2
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إن تبتٍ ىذه الإستًاتيجية من خلال ميزة التميز يهدف إلى خلق وضعية تنافسية ملائمة في مواجهة القوى 
 1:التنافسية الأخرى في السوق، و لنجاح تطبيقها على البنك التقيد بدجوعة من الشروط

 .الإستخدام الأمثل للموارد و الكفاءات و الدهارات لتقدنً خدمة متميزة - 

 .توافق استخدام الخدمة مع احتياجات الزبون- 

 .أن تكون ىذه الإستًاتيجية غتَ مطبقة من قبل الدنافستُ- 

 .اعتماد التسويق الفعال يضمن توفر الدعلومات اللازمة للبنك - 

 .ضرورة إدراك الزبون للفرق في القيمة بتُ خدمة البنك و الخدمات النافسة لذا- 

 .مراعاة قدرات الزبائن و احتياجاتهم و برليل رغباتهم- 

تعتبر إستًاتيجية التمايز مصدر قوة للبنك أمام الزبائن على اعتبار انو يوجد خدمات تتمتع بنفس لشيزات خدماتو 
من حيث نوعية الخدمات الدقدمة و جودتها و كدا طريقة تقدلؽها، فهي تعتمد أساسا على كسب ولاء الزبائن 
بالدرجة الأولى، و لصاح البنك في تطبيق ىذه الإستًاتيجية يزيد من توافد العملاء عليو و بالتالي سيجد البنك 

 .نفسو لزصنا من ضغوط منافسيو لشا يؤدي لزيادة أرباحو

و لشا سبق نستنتج أن تبتٍ ىذه الإستًاتيجية يؤدي لتميز البنك بتقدنً خدمات لستلفة و متميزة عما يقدمو 
الدنافسون، و يسمح بخلق وضعية تنافسية قوية أمام منافسيو، و أن لصاحها يتطلب التًكيز على فهم احتياجات   

 .و رغبات و قدرات الزبائن 

 

 :إستراتيجية التمركز -3

التمركز يعتٍ اختيار البنك لمجال نشاط لػقق لو ميزة تنافسية من خلال اختياره لجزء معتُ من السوق بدلا من 
التعامل مع السوق ككل، و تعتمد ىذه الإستًاتيجية على خدمة فئة معينة من العملاء أو قطاع سوقي معتُ 

                                       
 .52 ،ص 2010، دار جرير للنشر و التوزيع، الأردن، المنافسة التنافسية و البدائل الإستراتيجيةزغدارأبضد،1
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للإستفادة من ميزة تنافسية في القطاع الدستهدف، و يتحقق ىذا من خلال تقدنً خدمات ذات مواصفات      
 .1و جودة عالية و بأسعار و تكاليف أقل أي اعتماد سياسة الخروج بخدمة متميزة نوعا و سعرا 

و تعتمد ىذه الإستًاتيجية على التًكيز على خدمة جزء معتُ من السوق لشا يشكل كفاءة دفاعية أكثر من خدمة 
السوق بالكامل، لأنو في ىذه الحالة لا يستطيع برقيق التميز في ميزة الخدمة و تكلفتها ، إلا أنو بإمكانو ذلك إذا 
ركز على أىداف سوقية معينة و ىذا ما يعتٍ بستع البنك بحماية سوقية من القوى الدنافسة مع ضرورة دراسة السوق 

 .الدستهدف بعناية 

 :لصاح البنك في تطبيق إستًاتيجية التمركز مرتبط بعاملتُ

 عدم وجود منافسة للبنك في نفس لرال القطاع الدصرفي. 
 تعدد حاجات الزبائن بدا لؽكن من التًكيز على جزء منها. 

 :و تتحقق الديزة التنافسية من خلال تطبيق ىذه الإستًاتيجية على مستويتُ

 بسيز الخدمة من حيث النوعية و تقدلؽها بشكل أفضل بدا يتناسب مع ىذا التًكيز. 
  عمل البنك على بزفيض التكاليف من خلال تركيز النشاط بطريقة برقق تدني التكلفة عن طريق اتباع

 .2سياسة عوامل تطور التكلفة إلى أدنى حد لشكن

نستنتج أن ىذه الإستًاتيجية تعتمد أساسا على اختيار السوق الدستهدف، و أكثر البنوك استعمالا لذذا النوع من 
الاستًاتيجيات ىي البنوك  الصغتَة و الدتوسطة الحجم نظرا لعدم امتلاكها الدوارد الكافية التي تتيح لذا المجابهة على 

مستوى السوق ككل، فتًكز جهودىا على خدمة فئة معية أو قطاع معتُ يصعب على البنوك  الكبرى خدمتها 
 .بكفاءة نظرا لصغر حجمها و قلة ألعيتها بالنسبة إليها و بسبب وجود أسواق أكبر تقدم لذا مداخيل أفضل

 :و يوضح الجدول التالي مقارنة بتُ الديزة التنافسية للإستًاتيجيات الثلاث

 

                                       
 .54، مرجع سبق ذكره، ص المنافسة التنافسية و البدائل الإستراتيجيةزغدار ابضد، 1
 .2008 ،1، دار الفجر للنشر و التوزيع، القاىرة، طعبدالحكيمالخزامي :تربصة،بناءالمزاياالتنافسية :الإدارةالإستراتيجيةروبرتبيتس،ديفيدلي،2
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 مقارنة بين الميزة التنافسيةللإستراتيجياتالثلات:14الشكل رقم

 الديزة التنافسية الإستًاتيجية التنافسية
 حجم

 
 السوق

 
 الدستهدف

إدراك الزبون لالطفاض أسعار  القيادة بالتكلفة بصيع قطاعات السوق
 خدمات البنك عن منافسيها

إدراك الزبون للشيء الفريد الذي  التميز
 يقدمو البنك

إدراك الزبون في قطاع البنك  التًكيز قطاع معتُ من السوق
 للشيء الفريد الذي يقدمو البنك

 .120، ص 1999مكتبة الإشعاع،الإسكندرية إداري،نظم الدعلومات الإدارية مدخل،كمال عزاب: المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 أهمية إكساب البنوك الميزة التنافسية: المبحث الثالث 

إن انتهاج سبل التنافسية و برقيق مزاياىا لؽنح البنك القدرة على جذب الزبائن و لؽكنو من احتلال الدكانة 
 . الذىبية

 أهمية الميزة التنافسية للبنك: المطلب الأول 
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 1:سنستعرض فيمايلي الألعية التي تكسبها الديزة التنافسية للبنك

 . بسكن البنك من الحصول على حصة في السوق الدصرفي اكبر من منافسيو .1
 .ضمان ولاء الزبائن من خلال تلبية متطلباتهم و احتياجاتهم  .2
 .تكسب البنك سمعة جيدة لدى الزبائن و تكون لديهم صورة أفضل في أذىانهم .3
 .بسكن البنك المحلي من التموقع في الأسواق العالدية .4
 . تقدنً خدمات متميزة لغعل الزبون راضي عن البنك .5
 . بسنح البنك ميزة القدرة على مواجهة التغتَات البيئية في السوق و مواجهة الآخرين .6
 .إمكانية التعامل مع نوعية جديدة من العملاء أو نوعية جديدة من الخدمات  .7
 .بزلق لدى البنك فرص تسويقية جديدة .8
 .زيادة العوائد الدالية المحققة و الأرباح الصافية .9

 . بسكن البنك من دخول أسواق جديدة لشا يكسبها لرال تنافسي جديد .10
 . برقيق أسمى الأىداف و ىو البقاء و الإستمرار في لشارسة نشاطها .11
 . بذعل البنك يتطلع لضو الأىداف الدستقبلية التي يريد برقيقها .12
 .  الديزة التنافسية بسثل القوة الدافعة التي تؤثر على سلوك العميل للتعامل مع البنك دون غتَه من الدنافستُ .13

 

 

 تنمية و تطوير الميزة التنافسية في البنوك: المطلب الثاني 

 :مصادر الميزة التنافسية للبنك-  1

، الإدارة الإستًاتيجية، إستًاتيجية التنافس، تكنولوجيا الدعلومات: مصادر الديزة التنافسية متعددة نذكر منها 
 .الإبتكار 

                                       
 .193 مرجع سبق ذكره، ص استراتيجيات التسويق،ثامر البكري، 1
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 :الإدارة الإستراتيجية-1.1

 ىي عملية مبادرة وفعل أكثر من لررد بزطيط عمل فهي منظومة من العمليات الدتكاملة ذات العلاقة بتحليل 
البيئة الداخلية والخارجية وصياغة إستًاتيجية مناسبة وتطبيقها في ضــوء برليل أثر الدغتَات الدؤثرة عليها وذلك مــا 

 1.  ويعظم إلصازىا في أنشطة الأعمال الدصرفيةيضمن برقيق الديزة التنافسية للمؤسسات
:  إستراتيجية التنافس- 2.1

معدل النمو البطيء الناجم عن حالة الكساد التضخمي التي تسود : حاليا خطرين أساستُ لعــابنوك تواجو ال
العالم، زيادة حدة الدنافسة المحلية والعالدية لشا يدفعها للبحث عـن ميزة تنافسية قوية بسكنها من التفوق والتميز عن 

 .منافسيها والسيطرة على السوق
حيث تعرف إستًاتيجية التنافس على أنها لرموعــة متكاملة من التصرفات تؤدي إلى برقيق ميزة متواصلة ومستمرة 

 2:عن الدنافستُ ، وتتحدد من خلال ثلاث مكونات أساسية ىي
 ... ، الدوقع ، السعر ، التوقيع ،لخدمةوتشمل كل من إستًاتيجية ا:  طريقة التنافس   -  
 .تتضمن اختيار ميدان التنافس ،الأسواق ، الدنافستُ: حلبة التنافس   - 
 . الدتواصلة للعميلوالتي تعتبر أساس الديزة التنافسيةبنك يشمل الأصول والدهارات الخــاصة بال: أساس التنافس-  

 
 

:  تكنولوجيا المعلومات-3.1

، وإن بنوكمع تزايد التقدم في تكنولوجيا الدعلومات أصبح ىناك عدد ىائل مــن تكنولوجيا الدعلومات متاح لل
 ،فالإستثمار الخاطئ ه أو إنهيارلبنكصعوبة الـقرارات الدتعلقة بالتكنولوجيا تكمن أيضا في أنها قد تؤدي إلى لصاح ا

 ما يكون استثمار مكلف ، وأيضا فإن الوقت الدتاح لأخذ القرارات التكنولوجية غالبإفي تكنولوجيا الدعلومات ىو 
 التي تفشل في ملاحقة التطور التكنولوجي ؤسسات الدصرفيةضيق لأن الدنافستُ الأذكياء سوف يسبقون الم

 . على مكانتها في السوقوالحفاظ
                                       

 .242 مرجع سبق ذكره، ص استراتيجيات التسويق،ثامر البكري، 1
 .140، مرجع سبق ذكره، ص المنافسة التنافسية و البدائل الإستراتيجيةزغدار ابضد، 2



 الفصل الثاني                                                            تمركز البنوك ضمن المنافسة

 

83 
 

 التي ترى تكنولوجيـا الدعلومات من منظور بنوكفالتكنولوجيا تتعلق بالأفراد وقدرتهم على التكيف مــع التغتَ فال
 بشار تكنولوجيا الدعلومات عليو بنك ال لغتٍالدعدات والبرلريات فقط غالبا ما تفشل في برقيق أىدافها ، ولكي

 .بالطمأنينةشعرىم  أن يالتعامل مع لساوف العاملتُ و

 :الإبتكار- 4.1

في ظل التنافسية لم يعد الابتكار لؼص الدؤسسات الدصرفية الكبتَة فقط و التي تنظر للابتكار على أنو آلية للتقدم 
الدفاجئ الذي يغتَ القطاع بالكامل، بل تعدى إلى الدؤسسات الدصرفية الصغتَة و الدتوسطة و التي تنظر إلى 

 .الإبتكار على أنو برستُ خدمة

إن تزايد عدد الدؤسسات الدصرفية على الدستويتُ العالدي و الوطتٍ أدى إلى زيادة الدنافسة و تصاعد التًكيز على 
الإبتكار إلى درجة اعتباره من الأسبقيات التنافسية إلى جانب الجودة و التكلفة، و يرتبط لظو البنك وقدرتو على 

 1.التنافس ارتباط وثيق بعمليتي البحث و الإبتكار لذا وجب على البنك الإستجابة لدتطلبات العصر

 أساليب تطوير الميزة التنافسية للبنك-  2

يواجو البنك ضغوطات تنافسية يتصدى لذا من خلال تعزيز قدرتو التنافسية لكي يصبح قادر على الدنافسة في أي 
 :وقت و برت أي ظرف  و من بتُ الآليات الذامة و الفعالة لتنمية ميزتو التنافسية مايلي

 

 تنمية القدرات التنافسية- 1.2

تعتبر القدرات التنافسية عاملا مهما في برديد مدى لصاح البنك، حيث تؤدي تنميتها إلى دعم قدرة البنوك على 
 :تقدنً خدمات متميزة و نيل رضا العملاء و اكتساب موقع في السوق و تتمثل ىذه القدرات في

وىي قدرة البنك على تنويع خدماتو و تسويقها في الوقت الدناسب لتلبية احتياجات الزبائن، كما أن : المرونة- 
 مرونة  التعامل مع الدتغتَات التسويقية برسن من سمعة البنك و صورتو لدى الزبون و تعزز ولاءه لخدماتو

                                       
 .246 مرجع سبق ذكره، ص استراتيجيات التسويق،ثامر البكري، 1
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 إن القدرة على تلبية متطلبات العميل يعبر عن جودة الخدمة و التي تتمثل في حسن التصميم :الجودة العالية- 
 الدوقف ةو التنفيذ و التقدنً لذذا يسعى البنك إلى نيل رضاىم بهدف البقاء و الاستمرار في الأسواق و تنمي

 التنافسي

 يعد اختصار الوقت كميزة تنافسية للخدمة ذا قيمة عالية و يتجسد ىذا من خلال الوصول إلى العميل :الزمن- 
أسرع من الدنافستُ خاصة عند تسويق الخدمات و يسعى البنك إلى بزفيض الوقت من اجل زيادة الربحية و 

 : ىذا من خلالقيتحق

 إحتًام الآجال داخل البنك و خارجو. 
 إختصار زمن دورة حياة الدنتج . 
 بزفيض زمن الدورة للعميل وىي الفتًة الدمتدة بتُ تقدنً الطلب و تسليم الخدمة ما يسمح بكسب ثقتو . 

 تلبية متطلبات العميل- 2.2

في ظل التطورات الاقتصادية الجديدة فإن لصاح البنك في اختًاق الأسواق البنكية مرتبط بتلبية متطلبات العملاء  
و التي بزتلف من شخص لآخر و بدرور الزمن، و كدا لكسب ولاء الزبائن و ضمان استمراريتهم في التعامل مع 

البنك لشا يستوجب دراسة و برليل تلك الإحتياجات و لزاولة تصميم خدمات قادرة على الإشباع و يقتضي 
 :الأمر مايلي

  تقدنً خدمات متطورة أي قيام موظفي البنك بتقدنً خدمات ذات جودة عالية تتماشى و التغتَات التي
 . يعرفها العالم في لستلف المجالات

  سرعة الإستجابة لدتطلبات العميل من خلال تقدنً خدمات مصرفية في الوقت الدناسب و الدكان الدناسب
 .تتصف بالتميز و الجودة العالية و بأسعار جذابة في حدود إمكانيات العملاء

  العملاء إن قدرة البنك على امتلاك ميزة تنافسية مرىون بتحقيق رضا العملاء من خلال برقيق رضا
 .  إشباع حاجاتهم الدتنوعة و الدتغتَة باستمرار

 تطوير الميزة التنافسية للبنك-  3
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 :1من بتُ الأسباب الرئيسية التي بذعل البنك لػسن من ميزاتو و ينمي ميزات تنافسية جديدة

عادة ما تتأثر الديزة التنافسية في حالة حدوث تغيتَ جوىري في تكاليف : تغير تكاليف المدخلات- 1.3
.. اليد العاملة، الآلات، الاتصالات،: الددخلات مثل

وتتمثل ىذه التغتَات أساسا في طبيعة القيود الحكومية في لرالات : التغير في القيود الحكومية- 2.3
 ...مواصفات الخدمة، قيود الدخول إلى الأسواق

عندما يقوم الزبائن بتنمية حاجات جديدة لـديهم أو تغيتَ  :ظهور حاجات جديدة للزبون أو تغيرها- 3.3
 .أولويات الحاجات ، ففي مثل ىذه الحالة لػدث تعديل في الديزة التنافسية أو ربدا تنمية ميزة تنافسية جديدة

 لؽكن للتغتَ التكنولوجي أن لؼلق فرصا جديدة في لرالات عديدة كتصميم :ظهور تكنولوجيا جديدة- 4.3
. ، طرق التسويق العصرية عبر الإنتًنت، أو ما يسمى بالتسويق الإلكتًونيالخدمة باستعمال الإعلام الآلي

وتظهر حاجة البنك إلى تقدنً تكنولوجيا جديدة عند آخر مرحلة من دورة حياة الديزة التنافسية من أجل بزفيض 
 ومن الدرحلة الأختَة يبدأ البنك في بذديد أو تطوير وبرستُ الديزة ،التكلفة و تدعيم ميزة بسييز الخدمة الدصرفية

 .الحالية أو تقدنً ميزة تنافسية جديدة برقق قيمة أكبر للزبون

 

 

 شروط فعالية الميزة التنافسية للبنك: المطلب الثاني 

اكتساب البنك للميزة التنافسية يسمح لو بالحصول على نصيب من السوق و يضمن لو برقيق أرباح عن طريق 
 :2التميز و ليتجسد ىذا لابد من فعالية الديزة التنافسية التي تكتسب من خلال شروط نذكر منها

لغب أن لا تقتصر الديزة التنافسية على المجال الإنتاجي للخدمات فقط بل لغب أن بزص أيضا لرال  -
 .التسويق

 .تقدنً الدولة للدعم و الحوافز و خدمات البنية التحتية و طرق الإتصال و تدريب القوى العاملة -

                                       
 .172،ص 2004، مكتبة الالصلو، مصر، إدارة الجودة الشاملة كمدخل التنافسية في الصناعة المصرفيةابضد سيد مصطفى، 1
 43-42،مرجع سبق ذكره ص المنافسة التنافسية و البدائل الإستراتيجيةزغدارأبضد،2
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خلق الدولة لأجواء و ظروف مساعدة على خفض التكاليف و برقيق أرباح معقولة لبقاء البنك و ضمان  -
 .استمراريتو و لظوه

 . ابزاذ قرارات عقلانية و حل الدشاكل في أقصر وقت لشكن  -

برقيق فعالية تشغيلية  أي الصاز الدهام التي يقوم بها الدنافسون لكن بطريقة أفضل، و تأخذ الفعالية التشكيلية -  
عدة أشكال تتضمن التقنيات الفضلى و الددخلات الراقية و الكوادر الددربة و الدؤىلة بشكل جيد بالإضافة 

 .إلى الذيكل الإداري الأكثر فعالية

 .برليل الدعلومات بشكل جيد يسمح بدواجهة الدنافستُ بطريقة فعالة -
  . التحستُ الدستمر لعلاقات البنك مع زبائنو -  

:  فعالية لغب أن تكونأكثرحتى تكون الديزة التنافسية 
 . أي بسنح الأسبقية والتفوق على الدنافستُ :حاسمة- 
 . خصوصا من تقليد الدنافستُ لذا :ممكن الدفاع عنها- 
 . أي إمكانية استمرارىا خلال الزمن :مستمرة- 

 حيث شرط الحسم مرتبط ،وتضمن ىذه الشروط الثلاثة صلابة الديزة التنافسية، لأن كل شرط مقرون بالآخر
. بشرط الإستمرار وىذا الأختَ مرتبط بشرط إمكانية الدفاع

 

 :خلاصة الفصل 

تعتبر الدنافسة من أىم العوامل التي ساعدت البنوك على النمو و التطور و التحفيز على برستُ أداء خدماتها     
 .و توسيع نشاطها و بالتالي التعزيز من قدرتها التنافسية

تتم الدنافسة بتُ البنوك من خلال عدة أدوات و آليات لؽتلكها البنك بسكنو من اكتساب و تطوير ميزتو التنافسية 
لشا يساعد على كسب رضا الزبائن و ضمان ولائهم،  و ىذا ما يستوجب سرعة الإستجابة لرغبات العملاء     

 . و ضرورة تقدنً خدمات بأساليب متطورة تفوق منافسيها 
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إن اتباع البنوك لاستًاتيجيات الديزة التنافسية يساعد على فهم السوق الذي يتنافس فيو، و كدا فهم أكبر لرغبات 
و احتياجات العملاء و التأثتَ عليهم من أجل حثهم على التعامل معو، و لصد أن ما تتنافس من أجلو البنوك ىو 

 .الحصول على أكبر قدر من العملاء
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 : الفصل تمهيد

إف الظروؼ الاقتصادية ابعديدة التي تشهدىا الساحة ابؼصرفية المحلية و العابؼية برتم على البنوؾ عامة و على بنك 
الفلاحة و التنمية الريفية خاصة، أف بذتهد في بسويل الإقتصاد الوطتٍ من جهة و تدعم مركزىا التنافسي من جهة 

أخرى، و من أجل التماشي و التغتَات ابغاصلة في الصناعة ابؼصرفية العابؼية قاـ بنك بدر إلذ إعادة ىيكلة 
سياستو و استًاتيجيتو من أجل الاستفادة من الفرص التي تتيحها التطورات و إدارة التحديات لزيادة فرص النمو 

 .و الربحية

و باعتبار التسويق آلية من الآليات ابعديدة التي تعمل على تدعيم ابؼركز التنافسي للبنوؾ، أردنا التطرؽ من خلاؿ 
 .ىذا الفصل إلذ واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية و إبراز أهميتو في إكساب و زيادة ابؼيزة التنافسية

 :قمنا بتقسيم الفصل إلذ ثلاث مباحث كالتالر 

 . لمحة حوؿ بنك الفلاحة و التنمية الريفية:المبحث الأول 

 .تقديم وكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية مستغالز : المبحث الثاني

 .واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية و دوره في تنمية القدرة التنافسية للبنك : المبحث الثالث
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 لمحة حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية : المبحث الأول 

سنتطرؽ في ابؼبحث الأوؿ إلذ تقديم البنك ابعزائري للفلاحة و التنمية الريفية من خلاؿ عرض معلومات بزص 
 .نشأتو و مراحل تطوره و ىيكلو التنطيمي 

 نشأة و تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية: المطلب الأول 

 :نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية - 1

عرفت ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية سلسلة من الإصلاحات أبشرت ميلاد بنوؾ بؽا دور في تفعيل ابؼهنة ابؼصرفية منها 
بنك الفلاحة والتنمية الريفية الذي عرؼ النور بعد إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائري بدقتضى ابؼرسوـ رقم   

 11/03/1982.1 ابؼوافق ؿ 1402 بصادى الأوؿ12 الصادر في 82-106

 .حيث اعتبر آنذاؾ  وسيلة من الوسائل الرامية إلذ ابؼشاركة في تنمية القطاع الزراعي وترقية الريف

 بدرسوـ مرقم برت على أنو مؤسسة عمومية ذات طابع مالر وبذاري يتمتع 11/03/1982أنشء البدر بتاريخ 
بالشخصية ابؼعنوية و الإستقلاؿ ابؼالر موضوع برت وصاية وزارة ابؼالية، وطبقا بؽذه القوانتُ يلتزـ بتنفيذ بصيع 

 . العمليات البنكية، ويدنح السلفيات والقروض بجميع أشكابؽا وللمساهمة وفقا لسياسة ابغكومة

يستَ البنك مدير عاـ متواجد بدقره بددينة ابعزائر العاصمة ويشرؼ عليو بؾلس الإدارة يدثل فئة العماؿ الأجراء، 
 .الإدارات، ابؼديريات، ابؼستخدمتُ

 وكالة وىي وحدات إنتاج 322 مديرية جهوية ىي بؾمعات جهوية للإستغلاؿ و 41كما يتشكل البنك من 
. الوطتٍبؿلية للإستغلاؿ موزعة على التًاب 

 
 

 

                                       
 .1982-12-11. 16، ابؼتعلق بإنشاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية ، ابعريدة الربظية ، العدد 1982 مارس 11 ابؼؤرخ في 106-82مرسوـ رقم  1
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 :مراحل تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية - 2

 1:مر بنك الفلاحة و التنمية الريفية بثلاث مراحل يدكن تقسيمها كالتالر

 : 1990- 1982مرحلة ما بين 

كاف ىدؼ بنك الفلاحة و التنمية الريفية خلاؿ الثماني سنوات الأولذ من إنشائو ىو فرض وجوده ضمن العالد 
الريفي بفتح العديد من الوكالات في ابؼناطق ذات الصبغة الريفية، حيث اكتسب خلاؿ ىذه الفتًة بظعة و كفاءة 

عالية في ميداف بسويل القطاع الزراعي ، قطاع الصناعة الغذائية و الصناعة ابؼيكانيكية الفلاحية، ىذا التخصص في 
بؾاؿ التمويل فرضتو آلية الاقتصاد ابؼخطط الطي اقتضى بزصص كل بنك في بسويل قطاعات بؿددة، و خلاؿ 

ىذه ابؼرحة لد يكن دور بنك الفلاحة و التنمية الريفية فعالا لأف أغلب ابؼشاريع التي كاف يدوبؽا كانت ذات طابع 
 .عمومي و كاف برصيل القروض ابؼمنوحة صعبا

  1999-1991مرحلة ما بين 

 الذي ينص على بزصص كل بنك في نشاط معتُ، توسع نشاط بنك الفلاحة و التنمية 90/10بصدور قانوف 
الريفية ليشمل بؾالات أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة قطاع ابؼؤسسات الاقتصادية ابؼتوسطة و الصغتَة دوف 

 .الاستغناء عن القطاع الفلاحي 

أما في المجاؿ التقتٍ فكانت ىذه ابؼرحلة أىم مرحلة بسيزت بإدخاؿ تكنلوجيا إعلاـ الآلر متطورة تهدؼ إلذ تسهيل 
 :تداوؿ العمليات البنكية و تعميمها عبر بـتلف وكالات البنك، ىذه ابؼرحلة شهدت مايلي

 . لتسهيل معابعة و تنفيذ عمليات التجارة الدوليةSwiftتطبيق نظاـ : 1991

وضع بربؾيات مع فروعو ابؼختلفة للقياـ بالعمليات البنكية إلذ جانب تعميم استخداـ الإعلاـ الآلر في : 1992
عمليات التجارة ابػارجية خاصة في بؾاؿ الإعتمادات ابؼستندية و التي أصبحت معابعتها في الوقت ابغاضر لا 

 . ساعة24تتعدى 

 .إنهاء عملية إدخاؿ الإعلاـ الآلر في بصيع العمليات البنكية على مستوى شبكات البنك: 1993
                                       

 118،ص2008ادريس حليمة، أهمية تبتٍ التسويق ابؼصرفي في برستُ العلاقة مع الزبوف، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، جامعة تلمساف ، 1
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 .تقديم خدمة جديدة تتمثل في بطاقة التسديد و السحب بدر: 1994

 .إدخاؿ عملية الفحص السلكي لفحص و ابقاز العمليات عن بعد و في الوقت ابغقيقي : 1996

 .بدء العمل ببطاقة السحب ما بتُ البنوؾ: 1998

  :2006- 2000مرحلة ما بين 

اتسمت ىذه ابؼرحلة بدوجب التدخل الفعلي و الفعاؿ للبنوؾ العمومية لبعث نشاط جديد فيما يتعلق بدجالات 
الاستثمار ابؼربح و جعل نشاطها و مستوى مردوديتها يساير قواعد اقتصاد السوؽ، و في ىذا الصدد رفع بنك 

الفلاحة و التنمية الريفية إلذ حد كبتَ من القروض لفائدة ابؼؤسسات الاقتصادية الصغتَة و ابؼتوسطة في شتى 
 .بؾالات النشاط الاقتصادي إضافة إلذ رفعو بؼستوى مساعداتو للقطاع الفلاحي و فروعو

بصدد مسايرة التحولات الاقتصادية و الاجتماعية العميقة و من أجل الاستجابة لتطلعات الزبائن، وضع بنك 
البدر برنامج بطاسي يتًكز على عصرنة البنك و برستُ خدماتو و القياـ بتطهتَ في ميداف المحاسبة و في ابؼيداف 

 :ابؼالر، و من أىم الإصلاحات التي حققها

 .فحص دقيق لنقاط القوة و الضعف و ابقاز بـطط تسوية للبنك بؼطابقة القيم الدولية: 2000

القياـ بالتطهتَ المحاسبي و ابؼالر، و بزفيف الإجراءات الإدارية و التقنية التي بزص ملفات القروض، مع : 2001
 .برقيق مشروع البنك ابعالس بالإضافة للخدمات ابؼشخصة ببعض الوكالات الرائدة

 .تعميم مفهوـ بنك ابعلوس و ابػدمات ابؼشخصة على مستوى بصيع وكالات البنك: 2002

إدخاؿ نظاـ ستَات لتغطية الأرصدة عن طريق الفحص السلكي دوف اللجوء إلذ النقل ابؼادي للقيم بفا : 2003
 .يسمح بتقليص فتًات تغطية الصكوؾ و الأوراؽ التجارية

تعميم استعماؿ الشبابيك الآلية للأوراؽ النقدية ابؼرتبطة ببطاقات الدفع التي تشرؼ عليو شركة النقد : 2004
 .الآلر و العلاقات التلقائية بتُ البنوؾ خاصة في ابؼناطق التي تتميز بكثافة سكانية كبتَة
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تم إدخاؿ ابؼقاصة الإلكتًونية و إدخاؿ نظاـ جديد و ذلك من أجل برقيق الأماف و الثقة              : 2006
 .و الشفافية و بؿاربة الغش و الإختلاسات من جهة أخرى

:  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةقديمت:المطلب الثاني

 :التعريف ببنك الفلاحة و التنمية الريفية - 1

   BADR ىو بـتصر الإسم باللغة الفرنسية الذي يجمع ابغروؼ الأولذ لإسم ابؼؤسسة" بدر " إسم 

Banque de L’Agriculture et Développement Rural . 

 ويعتبر بنك الفلاحة و التنمية الريفية من البنوؾ التجارية ابعزائرية، حيث يتخذ شكل شركة ذات أسهم تعود  
    وتهدؼ ىذه الوكالة لتحقيق أغراض معينة تكمن في تقديم ابػدمات لزبائنها و برستُملكيتو للقطاع العمومي، 

التي تقدمها سواءًا  صورتها على الصعيد الداخلي و ابػارجي معتمدة في ذلك على الطرؽ بـتلفة للتعريف بخدمات

الإستقباؿ ابعيد للزبوف بفا يجعلو لا يتعامل   جانبإلذعن طريق الإتصاؿ الشخصي أو عن طريق وسائل متنوعة 
 1.مع وكالة أخرى

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
 www.badr-bank.net ابؼوقع الإلكتًوني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 1

http://www.badr-bank.net/
http://www.badr-bank.net/
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 .الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية- 2

 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية : 15الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 www.badr-bank.net ابؼوقع الإلكتًوني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية: المصدر 

 

 

 

 

 المدير

 الفرع الفلاحي

 نائب المدير

مصلحة 
 الإعلام الآلي

 السكريتاريا

 الفرع التجاري

 الفرع العمومي

 فرع التحويلات

 فرع المحفظة

 فرع الشباك

 فرع المحاسبة

 المصلحة القانونية

المصلحة 
 الإدارية

مصلحة 
 القرض

مصلحة 
 المقترضين

http://www.badr-bank.net/
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 .وظائف وأىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:المطلب الثالث

 1:تتمثل وظائف بنك بدر فيمايلي : وظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 1

 :وضع سياسة اتصال فعالة لتحقيق الأىداف المخططة من خلال- 1.1

 .العمل على مواجهة بـاطر الصرؼ على القروض ابػارجية بصفة عقلانية- 

 .تطوير مستوى ىيئة ابؼوظفتُ وإعطاء الأولوية بغاملي الشهادات- 

 .إعطاء الدعم الإعلامي- 

 :عرض المنتجات والخدمات الجديدة من خلال- 2.1

 .تصفية ابؼشاكل ابؼالية- 

 .أخذ الضمانات ابؼلائمة وتطبيقها ميدانيا- 

 .بسويل التجارة ابػارجية- 

 .الإستقباؿ ابعيد للزبائن واحتًامهم والرد على طلباتهم بجدية- 

 .بسويل ابؼشاريع الداخلية في إطار تشغيل الشباب- 

 :تطبيق الخطط والبرامج الداخلية وفق سياسة الحكومة وىذا لـ- 3.1

 .تطوير ابؼوارد والعمل على رفعها وبرستُ تكاليفها- 

 .الاستعماؿ الرشيد للإمكانيات التي بسنحها السوؽ ابؼالية- 

 .مسايرة التطور ابغاصل في عالد ابؼهنة ابؼصرفية وتقنياتها- 

 

                                       
 124ادريس حليمة، أهمية تبتٍ التسويق ابؼصرفي في برستُ العلاقة مع الزبوف، مرجع سبق ذكره ،ص 1
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 :أىداف البنك-2

 :وتتمثل أىدافو الرئيسية فيما يلي

برستُ نوعية ابػدمات والعلاقات مع الزبائن وذلك بالرفع من ابؼوارد وجعلو يتمتع بدردودية القروض الإنتاجية - 
 .ذات صحة متنوعة في احتًاـ قواعد ابغيطة

البقاء ضمن أكبر البنوؾ في البلد بالتسيتَ الصارـ للخزينة سواء بالدينار أو العملة الصعبة مع الديناميكية في - 
بؾاؿ التحليل ابؼالر، برقيق مرد ودية أكبر  بتحستُ الإنتاج على مستوى عمليات ابؼعابعة اليومية،يدنح البنك 
لصالح زبائنو أفضل ابػدمات، وخاصة بواسطة التكنولوجيا والوسيلة الإعلامية ابؼتعددة الغايات مع الإمتداد 

 .(إلخ......كالمحاماة، الطب

 . ابغصوؿ على أكبر حصة في السوؽ- 

 .تطوير العمل ابؼصرفي قصد ابغصوؿ على مردودية أكبر- 

و بغية برقيق تلك الأىداؼ استعاف البنك بتنظيمات و ىياكل داخلية ووسائل تقنية حديثة بلجوئو إلذ صيانة و 
ترميم بفتلكاتو و تطوير أجهزة الإعلاـ الآلر، كما بذؿ القائموف على البنك بؾهودات كبتَة لتأىيل موارده البشرية 
و ترقية الاتصاؿ داخل و خارج البنك، كما سعى البنك للتقرب أكثر من العملاء و ذلك بتوفتَ مصالح تتكفل 

 .بدطالبهم، و التعرؼ على حاجاتهم و رغباتهم
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 تقديم وكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية مستغانم: المبحث الثاني 
 .سنتطرؽ في ابؼبحث الثاني إلذ تقديم بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالز مقر إجراء التًبص 

 .تعريف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية مستغانم: المطلب الأول 

 . بولاية مستغالز4 وكالات موجودة بولاية غليزاف، 6 وكالات،منها 10تضم ابعهوية لولاية مستغالز 

تقع وكالة مستغالز وسط ابؼدينة على الطريق ابؼؤدي إلذ ولاية غليزاف للجهة الشمالية للبلدية، على بعد حوالر 
 . متً من ابؼديرية ابعهوية التابعة بؽا600

تقدـ الوكالة خدماتها لسكاف البلديات التابعة لدائرة مستغالز، ويعمل بهذه الوكالة موظفوف أغلبيتهم بؽم بذربة لا 
 عاـ من ابػدمة بعضهم حاصل على شهادة الكفاءة ابؼهنية و أغلبيتهم تربصات تكوينية من عدة 20تقل عن 

 .مدف كابعزائر العاصمة

تقوـ وكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية بالتعامل ابؼباشر مع العملاء و تقدـ كافة العمليات البنكية مثل السحب 
 ...و الدفع و تقديم القروض و بصع الودائع 

عند تواجدنا بدقر الوكالة، لد  نستقر في مصلحة معينة بل تنقلنا في كل ابؼصالح و ىذا حتى يتستٌ لنا الإطاحة 
 1.الشاملة و ابؼعرفة الكاملة بدهاـ كل مصلحة

 

 

 

 

 

                                       
 .ابؼديرية العامة لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 1
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 الهيكل التنظيمي لوكالة بدر: المطلب الثاني 

 الهيكل التنظيمي العام لبنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغانم : 16الشكل رقم  

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . ابؼديرية العامة لبنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالز:المصدر

 الأمانة العامة المفتشية العامة

 مدير المراقبة الداخلية

 مصلحة الإتصالات

 مجلس النقابة و اللجان

 المستشارين

نيابة المديرية العامة 
موارد القروض 

 التتالقروضالقرروض
 مديرية تمويل المؤسسات

مديرية تمويل المؤسسات 
 المتربصة

 مديرية النشاطات

 مديرية دراسات السوق

مديرية المتابعة          
 و التغطية

نيابة المديرية العامة 
  محاسبة و خزينة

مديرية الإعلام الآلي  
 المركزي

مديرية المصلحة 
 الشخصية

 مديرية الوكالة

مديرية المراقبة   
 و الإحصاء

مديرية العلاقات 
 الدولية

مديرية الفرع 
 الرئيسي

مديرية العمليات 
 التقنية مع الخارج

مديرية التقسيم 
 الدولي

 شبكة التشغيل

مراقبة التسيير       المديرية
 و التقييم

مديرية التعديل   و 
 دراسات قانونية

مديرية الوسائل 
 العامة

مديرية تقييم الموارد 
 البشرية

نيابة المديرية العامة 
 و الإدارة

مديرية الاتصال عن 
 بعد و صيانة الإعلام

مديرية المحاسبة 
 العامة

 المدير العام
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 المهام و الأىداف التسويقية لوكالة بدر: المطلب الثالث 

 :المهام التسويقية للوكالة- 1

تبقى ابؼهمة الأساسية لوكالة بدر تطوير القطاع الزراعي و الفلاحي للمنطقة التابعة لو، و تلبية متطلبات الزبائن 
 1:لذا يعمل البنك عبر الوكالة لتقديم عدة مهاـ نذكر منها

 .فتح ابغسابات لكل الزبائن الذين يتقدموف لطلب ذلك - 
 .معابعة العمليات ابػاصة بالإقتًاض و برويل العملات و عمليات ابػزينة- 
 .استقباؿ الودائع بنوعيها - 
 .تطوير الأعماؿ الفلاحية و الزراعية- 
 .التعاوف مع الدولة من أجل الرقابة على حركة الأمواؿ - 
  :في تتمثل الأىداؼ: الأىداف التسويقية للوكالة- 2
تلبية و إشباع حاجات الزبائن من خلاؿ تقديم تشكيلة من ابػدمات ذات النوعية ابعيدة و السرعة في الأداء  -

 .لكسب ولاء الزبائن و ضماف حصة في السوؽ
 .الزيادة من حجم ابؼوارد بأقل التكاليف وأفضل مردودية- 
 .تطوير نشاطها في بؾاؿ التعاملات البنكية- 
 .ابغصوؿ على أكبر حصة في السوؽ و برقيق ابؼيزة التنافسية - 

     

 

 

 

 

                                       
 .نفس ابؼرجع السابق 1



 الفصل الثالث                                             دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية

 

100 
 

 واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية و دوره في تنمية القدرة التنافسية للبنك: المبحث الثالث

يهتم بنك الفلاحة و التنمية الريفية بالتسويق البنكي لتلبية حاجات الزبائن و بؿاولة كسب ثقتهم وولائهم في ظل 
 .ابؼنافسة القوية التي يعرفها السوؽ البنكي 

 المزيج التسويقي المطبق من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطلب الأول 

من أجل الإستجابة بؼتطلبات و رغبات العملاء فاف بنك التنمية الريفية يسعى إلذ استحداث خدمات جديدة   
 ...و يعمل جاىدا على تنويعها من قروض وبطاقات بنكية و ابؼوزعات الآلية للأوراؽ النقدية

لا يدكن القوؿ أف التسويق البنكي بدفهومو التقليدي و ابغديث غائب في البنك بالرغم من اقتصاره على ابعهود 
التًويجية التي لا تتعدى في بؾملها إجراء بعض البحوث و الدراسات السوقية  و تربصتها إلذ معلومات تبتٍ أساسها 

بضلة إشهارية تتمثل في بعض الإعلانات و ابؼلصقات، و حتى ىذه العملية تبقى احتكارا على ابؼستوى 
الإستًاتيجي من طرؼ الإدارة العامة و من ابؼلاحظ أنو بالرغم من ابغرص التنامي للبنك على برقيق التميز       

و التطور لنشاطاتو و أعمالو كإقامة دورات تدريبية ىدفها تدريب الكوادر بشكل يتفاوؽ مع ابذاه البنك بكو 
الزبوف، إلا أف ىذا ابغرص لد يتًجم في الواقع العملي ابؼلموس إف تهميش ىذا ابؼفهوـ ابغقيقي بؽذه الوظيفة عموما 
 و يدكن القوؿ انو بالرغم أننا بؼسنا رؤية استًاتيجية لدى مسؤولر البنك إلا أف ىذه الرؤية لا تفتقر إلذ الأساليب 
و التقنيات ابغديثة سواء كانت تسيتَية أو تسويقية و التسويق على ابؼستوى الاستًاتيجي لا يطبق بطريقة علمية 

حديثة فالبنك في ىذا الصدد يطبق الإستًاتيجية ابؽجومية ابؼعتمدة على ابؼبادرة بالعصرنة         و التحديث أماـ 
نظاـ ابؼعلومات التسويقية فهو نظاـ غائب في البنك و أسلوب بحوث التسوؽ يقتصر على دراسة السوؽ، و عليو 

سوؼ نتطرؽ من خلاؿ ىذا ابؼطلب إلذ تشخيص واقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية من خلاؿ 
 .دراسة عناصر ابؼزيج التسويقي 
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 1:و تتمثل عناصر ابؼزيج التسويقي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية فيمايلي

 :منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 1

يهدؼ بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلاؿ وضع سياسات تتعلق بابؼنتجات وابػدمات إلذ الرفع من ابغصة 
السوقية والعمل على إرضاء الزبائن عبر الاىتماـ بتوقعاتهم وإشباع حاجاتهم ورغباتهم أكثر، و نتيجة لذلك 

اكتسب ميزة تنافسية بذعلو قادر على منافسة البنوؾ التجارية من جهة و المحافظة على حصة سوقية مهمة من 
 :السوؽ البنكي، و من أىم ىذه ابػدمات

 :المنتجات و الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 1.1

 :وتتمثل أىم ىذه ابػدمات في

 :الحساب الجاري- 1.1.1

بذار صناعيتُ، مؤسسات بذارية، )يكوف مفتوحا للأشخاص الطبيعيتُ وابؼعنويتُ الذين يدارسوف نشاطا بذاريا 
 .ىذا ابؼنتج البنكي بدوف فائدة (إلخ...فلاحوف

 : (الشيكات)حساب الصكوك- 2.1.1

تكوف ابغسابات مفتوحة بعميع الأفراد أو ابعماعات التي لا بسارس أي نشاط بذاري وذوي الأجور الراغبتُ في 
 .الإستعانة بالشيكات لتصفية ابغسابات

 :Livret d’épargne Badrبدر  دفتر التوفير- 3.1.1

وىو عبارة عن منتج مصرفي يدكن للراغبتُ من إدخار أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم على أساس فوائد بؿددة من 
طرؼ البنك أو بدوف فائدة حسب رغبات ابؼدخرين وباستطاعة ىؤلاء ابؼدخرين ابغاملتُ لدفتً التوفتَ  القياـ 
بعمليات دفع وسحب الأمواؿ في بصيع الوكالات التابعة للبنك، وبذلك فإف ىذا ابؼنتج يجنب أصحاب دفاتر 

 .التوفتَ مشاكل وصعوبات نقل الأمواؿ من مكاف لأخر 

                                       
 مديرية بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة ستغالز 1
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 : Livret d’épargne Junior دفتر التوفير أشبال -4.1.1

إف دفتً توفتَ .بـصص بؼساعدة أبناء ابؼدخرين للممارسة والتدريب على الادخار في بداية حياتهم الادخارية
 سنة من طرؼ بفثليهم الشرعيتُ، حيث حدد الدفع الأولر 19الشباب يفتح للشباب الذين لا تتجاوز أعمارىم 

 دينار كما يدكن أف يكوف الدفع في صورة نقدية أو عن طريق برويلات تلقائية أو أوتوماتيكية 500بػػػػ 
 سنوات من 05كما يستفيد الشاب صاحب الدفتً عند بلوغو الأىلية القانونية ذو الأقدمية التي تزيد عن .منظمة

 .قروض مصرفية تصل إلذ مليونتُ دينار جزائري

 :Carte Badrبطاقة بدر - 5.1.1

تعتبر بطاقة بدر منتج بنكي طرح في منتصف التسعينات تسهيلا للحياة الاقتصادية و الاجتماعية للمتعاملتُ 
معو، حيث يسمح لعملاء البنك بإجراء عملية سحب لأموابؽم على مستوى ابؼوزع الآلر للأوراؽ النقدية ابؼتواجد 

 .في وكالات بدر 
 :les dépôts à termeالإيداعات لأجل - 6.1.1

ىي خدمة تسهل على الأشخاص إيداع أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم إلذ آجاؿ بؿددة بنسبة فوائد متغتَة من 
 .طرؼ البنك

 : les comptes devisesحساب بالعملة الصعبة - 7.1.1
 .خدمة تسمح بجعل نقود ابؼدخرين بالعملة الصعبة متاحة في كل وقت مقابل عائد بؿدد حسب شروط البنك

 :les crédit d’investissements القروض الإستثمارية- 8.1.1

ىي خدمة موجهة إلذ فئات معينة لتشجيعهم في حياتهم ابؼهنية كقروض الإستثمار في القطاع الفلاحي، قروض 
الإستثمار في بؾاؿ الصيد البحري، قروض الإستثمار في القطاع الصحي، و يدوؿ ىذا النوع من القروض ابؼتوسطة 

 .و الطويلة الأجل
  : les crédits à la consommationالقروض الموجهة للإستهلاك - 9.1.1

يعتبر ىذا النوع من القروض التي يلجا إليها العميل بدثابة قروض من اجل مساعدة ابؼواطنتُ أصحاب الدخل 
المحدود و الثابت على اقتناء منتجات الاستهلاؾ الدائمة بإشراؼ البنك، و ذلك من خلاؿ اتفاقية يعقدىا البنك 

 . شهرا36 إلذ 12 مع الباعة ابػواص في مدة تتًاوح بتُ
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 :المقاصة - 10.1.1
تعتبر ابؼقاصة من الناحية العملية كرابطة بتُ ابؼناخ ابػارجي و ابؼناخ الداخلي حيث تقوـ بتسهيل ابؼعاملات بتُ 

البنوؾ، و التي تتمثل في كل العمليات ابػاصة بها، كل ىذا يتم في غرفة ابؼقاصة ابؼوجودة في البنك ابؼركزين ىذا لا 
يعتٍ اف البنوؾ المحيطة بهذا ابػتَ لا توجد فيها ابؼقاصة، حيث توجد بهذه البنوؾ إلا أنها تقل أهمية من الناحية 

 .الوظيفية مقارنة مع البنك ابؼركزي
 :المحفطة- 11.1.1

تدعيما لعملية الشباؾ و تسهيلا لرفع ابغاجز بتُ البنك و الزبوف بقد المحفطة و التي تتمثل أهميتها في  تسعتَ 
 . العملية التجارية

 :كما توجد عدة منتجات أخرى لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية تتمثل في 

الدفتً ابؼخصص للسكن إضافة إلذ الإعتمادات والقروض التي يدنحها البنك لزبائنو، و التي تكوف وفق  - 
 . دراسات وشروط مسبقة، من بينها قروض الاستثمار وقروض الإستغلاؿ

 .خدمة كراء ابػزائن ابغديدية- 

خدمة البنك للمعاينة التي بسكن الزبائن من معاينة ومراجعة التحويلات التي طرأت على أرصدتهم عبر استعماؿ - 
 .الأرقاـ الشخصية والسرية ابؼعطاة بؽم من طرؼ البنك،من خلاؿ استعماؿ أجهزة الإعلاـ الآلر ابؼتاحة

خدمات الفحص السلكي التي تسمح بخدمة أحسن الزبائن باستعماؿ شبكة الفحص السلكي في تنفيذ - 
 .العمليات 

 .وىي عبارة عن تفويض لأجل، وبعائد موجو للأشخاص ابؼعنويتُ والطبيعيتُ سندات الصندوؽ- 

 :أبعاد المزيج الخدمي في بنك الفلاحة و التنمية الريفية- 2.1
 .يتكوف ابؼزيج ابػدمي في بنك بدر من ثلاثة أبعاد كغتَه من البنوؾ الأخرى و ىي الاتساع و العمق و التوافق

إف اتساع ابؼزيج ابػدمي لبنك بدر يتكوف من الودائع ، القروض ، التحويلات و الإعتمادات و كل بؾموعة من 
ىذه المجموعات برتوي على بؾموعة من ابػدمات المحددة، يتم التعامل بها في بـتلف وكالات البنك يتًاوح عددىا 

  خدمات فرعية تكوف عمق ابؼزيج ابػدمي في البنك، كما انو يتميز بالتوافق الإنتاجي4 إلذ 2ما بتُ 
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و التسويقي، حيث أف بصيع خدمات البنك تعتمد على إمكانيات إنتاجية تسويقية مشتًكة، و ىذا التوافق يدكن  
 .البنك من زيادة ربحيتو

 : و يدكن تلخيص أبعاد ابؼزيج ابػدمي في بنك الفلاحة و التنمية الريفية في ابعدوؿ التالر
 أبعاد المزيج الخدمي في بنك البدر : 03جدول رقم  

                                                   إتساع ابؼزيج  
 الإعتمادات التحويلات القروض الودائع

 جارية برت الطلب
 قصتَة الأجل

 توفتَ
 آجلة

 قصتَة الأجل
 متوسطة الأجل
 طويلة الأجل

 تسهيلات ائتمانية

 داخلية
 خارجية

 القطاع ابغكومي
 القطاع ابػاص

  مديرية بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالز:المصدر 

 :تطوير الخدمات البنكية في بنك البدر- 3.1
بساشيا مع التغتَات و التطورات التي تشهدىا الساحة البنكية ابعزائرية قاـ بنك الفلاحة و التنمية الريفية بإعادة 
تصميم ىياكلو و أنشطتو آخذا في اعتباره علاقة البنك بالعملاء إلذ جانب ابػدمات التي يقدمها في السوؽ، 

 .بهدؼ مواجهة ابؼنافسة و ابغفاظ على مكانتو في السوؽ البنكية ابعزائرية 
  :la banque assiseبنك الجلوس - أ

و ىو تنظيم جديد لأنشطة البنك بهدؼ برقيق الفعالية في الأداء و العمل على راحة العميل، و ىو عبارة عن 
مساحة واسعة بؾهزة بكاتب لاستقباؿ العملاء في وسط مريح و في أجواء مكيفة، و أطلق عليو ىذا الاسم لأنو 

 .يتم استقباؿ العميل فيو بابعلوس حيث يواجو مباشرة موظف البنك
 : la banque deboutبنك الوقوف - ب

و ىو بنك يتم فيو استقباؿ العملاء عن طريق شبابيك منتظمة، و ىو يقوـ بنفس النشاط الذي يقوـ بو بنك 
ابعلوس، و أطلق عليو ىذا الاسم لأنو يتم استقباؿ العميل فيو و ىو واقف، و ىذا البنك موجو لفئة من العملاء 

 .كالأجراء و ابؼتقاعدين
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  :les services personnalisés الخدمات المشخصة- جـ 
بسثل ابػدمات التي يقدىا البنك للزبوف عن طريق موظفيو الذين قاـ البنك بتكوينهم وفق منطور جديد و متطور  
و يهدؼ إلذ الإحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ و جذب عملاء جدد، ـ قد مكنت ىذه ابػدمة البنك من برقيق ميزة 

 .تنافسية اكبر و جعلتو يستقطب عددا ىاما من العملاء
 :télé compensationالمقاصة الإلكترونية  - د

 تعتبر ابؼقاصة الالكتًونية نظاـ جديد يعالج ابؼعلومات أوتوماتيكيا، يخص معابعة كل عمليات الدفع على بـتلف 
 .الوسائل، حيث يعطي الأولوية للشيكات التي بسنح للأفراد و ابؼؤسسات ثم تليها الايداعات

من ايجابيات ىذا النظاـ انو يحقق الأماف، الثقة و الشفافية في التعاملات، و ابؽدؼ الأساسي منو ىو بؿاربة الغش 
 . و الإختلاسات

 : السعر لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 2

تعتبر سياسة التسعتَ من أىم السياسات البيعية بؼا بؽا من تأثتَ على مدى برقيق ابؼؤسسة لأىدافها ولكن بقد 
دورىا جد بؿدود في التسويق ابؼصرفي لعدـ وجود حرية كاملة للبنوؾ في برديد أسعارىا فمعظم الأسعار بردد من 

طرؼ السلطات النقدية،فبنك ابعزائر يتدخل في برديد أسعار ابؼنتجات وابػدمات ويقدـ بؾالا بؿدودا للبنوؾ 
 .تضع على أساسو معدؿ الفائدة التي بسنحها للزبائن

فيما يخص برديد أسعار منتجات بنك بدر، فلو إمكانية بؿدودة كما ىو ابغاؿ في بصيع البنوؾ وىذه الأسعار 
تتحدد على أساس معدؿ الأفضلية الذي يصدره بنك ابعزائر بالنسبة لتحديد أسعار ابػدمات بردد أيضا من 

 :طرؼ بنك ابعزائر لكنها تكوف على شكل

 بؾالات تتًؾ فيها حرية بؿدودة للبنوؾ في برديد السعر على مستوى ىذا المجاؿ. 
 أسعار ثابتة. 

كما يقوـ بنك بدر بتحديد أسعار بعض ابؼنتجات وابػدمات دوف ابؼساس بالسقوؼ الائتمانية التي يحددىا بنك 
ابعزائر، حيث تقوـ الإدارة العامة بتحديد ىوامش بؿددة بهدؼ برقيق الربحية من جهة وابغفاظ على الزبائن 

 .ابغاليتُ واستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى
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  :التوزيع- 3

يعتمد بنك بدر في توزيع خدماتو ابؼصرفية على التوزيع ابؼباشر من خلاؿ شبكة من الوكالات ابؼنتشرة عبر كامل 
 وكالة بهدؼ الوصوؿ إلذ أكبر عدد من الزبائن ىذا فيما يخص التوزيع ابؼباشر، 300التًاب الوطتٍ والتي تتعدى 

أما بالنسبة للتوزيع غتَ ابؼباشر فوضع بنك بدر برت تصرؼ زبائنو نظاـ توزيع إلكتًوني وذلك عن طريق ابؼوزعات 
 .الآلية للأوراؽ النقدية أو عن طريق الشبابيك الآلية للأوراؽ النقدية

يوفر أيضا البنك للزبائن  خدمات مصرفية عبر ابؽاتف لكنها بؿدودة جدا،إضافة إلذ صفحات الويب التي لا 
 .ترتقي ابػدمات بها إلذ ابؼستوى ابؼطلوب

ما يدكن استخلاصو أف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد في سياسة التوزيع على الوكالات ابؼصرفية للإستغلاؿ 
بشكل كبتَ، لذا كاف من الضروري أف تتضمن سياسة إنشاء وكالات جديدة للبنك القياـ بالدراسات الدقيقة 

وابؼستمرة بؼدى حاجة ابؼناطق ابؼختلفة بؼنتجات البنك وخدماتو، حيث يجب أف تأخذ ىذه السياسة في الإعتبار 
 .أف الإنتشار ابعغرافي لفروع البنك ىو ضرورة لتأمتُ نشاطو وزيادة مبيعاتو وبالتالر أرباحو

 :وبؽذا يختار البنك مقاييس مهمة عند تأسيس وكالة جديدة من بينها 

 .دراسة السوؽ بؼعرفة احتياجات الزبائن- 

 .دراسة ابؼردودية بحساب تكاليف الاستغلاؿ ابؼتوقعة- 

 .الأخذ بعتُ الاعتبار القدرة ابؼالية للسوؽ، القدرة ابؼالية للزبائن،القدرة على بصيع الإدخارات -

 :(الإتصال  )الترويج - 4

يهدؼ بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلاؿ السياسة الإتصالية إلذ إلغاء التباعد بينو وبتُ الأطراؼ ابػارجية 
والداخلية خاصة الزبائن منهم، وإلذ رسم صورة إيجابية للبنك من خلاؿ إعلاـ الأفراد بدنتجاتو وخدماتو، أفراد 
بنك الفلاحة والتنمية الريفية يشكلوف مديرية بزتص بالسياسات الإتصالية والتسويقية تدعى بدديرية الإتصاؿ 

 .والتسويق
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 :العلاقات العامة - 1.4
و يعتمد بنك بدر في ترويجو بػدماتو على العلاقات العامة التي تعتبر من عناصر ابؼزيج التًويجي التي يعتمد عليها 
و التي تهدؼ إلذ تنمية العلاقات مع بـتلف ابؽيئات التي يتعامل معها لإعطاء صورة جيدة عن البنك، و يتضمن 

 :نشاط العلاقات العامة ابعوانب التالية
من أجل تقديم خدمات بنكية ذات جودة عالية يعمل بنك الفلاحة : العلاقات مع العاملين بالبنك- 1.1.4

و التنمية الريفية على جعل موظفو عبارة عن أسرة واحدة تعمل لتحقيق ىدؼ واحد و ىو إبقاح البنك، و من 
اجل برقيق ذلك قاـ بنك بدر بتكوين أغلب عمالو لكي يكونوا مؤىلتُ لشغل ابؼناصب ضمن استًاتيجيتو 

 .ابعديدة
 حيث يقوـ موظفي البنك ببناء علاقة قوية مع العملاء، و من اجل برقيق :العلاقات مع العملاء- 2.1.4

 .ذلك تم بذسيد فكرة بنك ابعلوس، و إلغاء العمل بفكرة الشبابيك
 :الإتصال الخارجي - 2.4

فيما يخص الإتصاؿ ابػارجي  اىتماـ البنك بو أكثر من الإتصاؿ الداخلي، إذ يعتمد على الإشهار قصد إقامة 
علاقة دائمة مع الزبائن ابغاليتُ والمحافظة عليها وتنميتها بصورة تضمن استمرار تعاملهم مع البنك وإقبابؽم على 

 :ابػدمات ابعديدة التي يقدمها مستعملة في ذلك عدة وسائل اتصالية نذكر منها

وىي عبارة عن بؾلة تصدر كل شهرين تتطرؽ بؼختلف نشاطات البنك " : أخبار البنك"مجلة البنك - 1.2.4
في تلك الفتًة يتم من خلابؽا التعريف بدختلف ابؼنتجات وابػدمات ابؼصرفية، وىي ذات استعماؿ مزدوج حيث 

 .توجو للموظفتُ والزبائن في نفس الوقت

وىي عبارة عن وسيلة تستخدـ للتعريف بدنتجات وخدمات البنك عن طريق  : منشورات خاصة- 2.2.4
إلصاؽ لوحات إشهارية بدحاذاة فروع البنك أو داخلو، كما تقومي  الوكالة بتقديم رزنامات حاملات مفاتيح، 
بؿافظ ومذكرات إلذ زبائنها والتي برمل بصيعها شعار بنك بدر، وعلى الرغم من أهميتو، إلا أف ىناؾ قصورا في 

نشاط الإشهار كوسيلة ترويجية في الوكالة بسبب عدـ وجود منافسة فعلية بتُ بـتلف البنوؾ، وعدـ انتشار الوعي 
 .ابؼصرفي لدى الكثتَ من الزبائن، خاصة إذا تعلق الأمر في الإعلاف عن التكنولوجيا ابؼستعملة من طرؼ البنك



 الفصل الثالث                                             دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية

 

108 
 

 كوسيلة من وسائل www.badr-bank.net يستخدـ البنك ابؼوقع موقع البدر على شبكة الأنترنت- 3.2.4
 .الإشهار للتعريف بالبنك، و عرض أىم خدماتو

 .بالإضافة إلذ ذلك فاف وكالة بدر تقدـ لعملائها الأوفياء يوميات و مذكرات و رزنامات برمل شعار البنك

 المزيج التسويقي الموسع في بنك الفلاحة و التنمية الريفية : المطلب الثاني 

 المكونات المادية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية- 1

قاـ بنك الفلاحة و التنمية الريفية بتحديث طرؽ تقديم ابػدمات البنكية من خلاؿ التًكيز على أهمية تهيئة مباني 
 :البنك مع توفتَ كل ما يستلزمو تقديم ابػدمات و من أىم ىذه التسهيلات ابؼادية نذكر

 la banque assiseبنك الجلوس - 1.1

ىو نموذج حديث في ابعزائر عبارة عن واجهة بـصصة و مؤثثة بديكور حديث يضمن للزبائن حسن الإستقباؿ          
و حسن ابؼعاملة و يجعل العميل في صورة مباشرة مع مقدـ ابػدمة، و من ىنا يكوف بنك بدر قد بزلص من 

 .التنظيم الذي يعتمد على الشبابيك و التي تنعكس سلبا على علاقة العميل بالبنك

 و جاء بهذه الفكرة الرئيس ابؼدير العاـ،     2003-01-17بدا العمل في بنك بدر بطريقة البنك ابعالس في 
و الغرض من اتباع ىذه السياسة ابعديدة ىو تقديم خدمات ذات جودة عالية و بلوغ ابؼستوى التنافسي         

 نتائج جد مرضية مع احتفاضو في نفس 2003و اكتساب مكانة مرموقة، و سجل بنك بدر في غضوف سنة 
الوقت بطابعو الرئيسي كمستَ للقطاع الفلاحي و عنصر في تنمية القطاع الريفي و النهوض بالاقتصاد الوطتٍ كما 

 .  انو استمر في تدعيم مكانتو التنافسية بفضل برقيق الأىداؼ التي سطرىا
إف قدرة بنك بدر في الاستجابة بطريقة عقلانية للمتطلبات ابؼستقبلية للزبائن تتمثل في اتباعو أفضل طرؽ التنظيم 

 .لفريق العمل

 ميدانيا عرض خدمات على الزبائن و التأكيد على توسيع نظاـ الاستًجاع،     2003جسد البنك خلاؿ سنة 
و الاستناد التدرجي على نظاـ ابؼعابعة عن بعد للملفات وتعميم مبدأ اعتبار الوكالات كبنوؾ معقدة تتميز 

 . على استمرار وتتَة تلك التغتَات2003بتقديدها خدمات مشخصة، و تدؿ النتائج ابؼسجلة خلاؿ السنة ابؼالية 

http://www.badr-bank.net/
http://www.badr-bank.net/
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 تصور بنك الجلوس - 2.1
 بالنظر للمحيط التنافسي ابؼتزايد و تنوع متطلبات الزبائن فقد أصبح من اللازـ على بنك :الخدمة المشخصة 

البدر أف يبحث عن عرض خدمات جديدة و يزيد من مراكزه ، و في ىذا الصدد قاـ البنك بتبتٍ ىذه 
الإستًاتيجية التنموية بالنظر لعدـ تطابق ابؽياكل القاعدية و عدـ تفعيل القدرات في المجاؿ التكنلوجي و الإداري 
بالإضافة  إلذ تردي مستوى التكفل بحاجات الزبائن و خاصة ىيمنة ظاىرة التسيتَ البتَوقراطي عوض الاعتماد 

 .على نظرة مقاربة العلاقات
 أىداف بنك البدر من بنك الجلوس- 3.1

إف بنك ابعلوس يعكس التطور ابغاصل في العمل البنكي و الذي تبناه بنك الفلاحة و التنمية الريفية بغية برقيق 
 :الأىداؼ التالية

 برقيق ميزة تنافسية و إعطاء صورة جيدة عن البنك- 
 البحث عن الفعالية- 
 جذب اكبر عدد بفكن من العملاء للتعامل مع البنك- 
 زيادة موارد و أرباح البنك عن طريق كثافة العمليات البنكية - 
 برقيق ابؼنفعة الزمانية و ابؼكانية لعملاء البنك- 
 برستُ أداء موظفي البنك-  
 ابغصوؿ على منتوج بنكي خاـ معتبر- 

 الآمال التي يبنيها بنك البدر من بنك الجلوس- 4.1
تأخذ الآماؿ من أجل بلوغ نظاـ متوازف بعتُ الاعتبار اىتمامات ابؼتعاملتُ و ابؼساهمتُ و البنك بؼصلحتو 
الشخصية من ناحية التًتيبات التطبيقية، فقد باشر البنك في برستُ ىياكلو و تنظيمو و الرفع من مستوى 

الأساليب العملية و يعرض منتجات بذارية بذذب الزبائن و يقدـ خدمات نوعية مع احتفاظو بدبادئو كالعمل 
ابعماعي و الأىلية و التخصص ابؼهتٍ، حيث يقصد من وراء ىذا كلو بلوغ رضا الزبوف الذي يدثل أساس 

 .اىتمامات البنك
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من ناحية ابؼبادئ فاف تطور بنك ابعالس ذات خدمات : المبادئ التي يقوم عليها بنك الجلوس - 5.1
 :مشخصة يرتكز على 

تقديم خدمات نوعية خالية من العيوب و ابػفة في معابعة العليات سواء في واجهة مكاتب الاستقباؿ أو في - 
 .خلفيتها

 .إزالة ابغواجز عن الأىلية ابؼهنية و تنوعها لدى ابؼستخدمتُ - 
 .برستُ نوعية التسيتَ و التخصص ابؼهتٍ للمستخدمتُ- 
إدماج التكنلوجيا ابغديثة و الإنمائية كونها مصدر للعائدات البنكية و أداة تساىم في التحكم و بزفيض - 

 . ابؼصاريف ابؼالية 
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 :الهيكل التنظيمي الجديد لوكالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية- 6.1

 -البنك الجالس- التنظيم الهيكلى لوكالة بدر المحلية للإستغلال : 17الشكل رقم 
 
 
 
 
 

            ابعهة ابػارجية                                                  ابعهة الداخلية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالز:المصدر 

 
 
 

 سكريتاريا مدير الوكالة

 ابؼكلف الثاني بالزبائن

 ابؼكلف الاوؿ بالزبائن

 مستشار الزبائن

 مصلحة الشخصية

 مصلحة المحاسبة و ابؼراقبة

 مصلحة القضاء و ابؼنازعات

 مصلحة التجارة ابػارجية

 مصلحة ابؼقاصة

 مصلحة ابغقيبة ابؼالية

 مصلحة القروض

 مصلحة التحويلات

مصلحة 
 ابغرة

 موجو إضافي

 نسخ حساب الزبوف

جهاز كمبيوتر بـصص 
 للزبائن لفحص أرصدتهم

 ابؼكلف الرابع بالزبائن

 ابؼكلف الثالث بالزبائن

 موزع آلر

صندوؽ 
 رئيسي

 نائب مدير الوكالة

 موجو إضافي

 ابؼكلف ابػامس بالزبائن
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 :  يقوـ مدير الوكالة بنقل ابؼهاـ بفعالية و يختص في تسيتَ ابؼهمات التالية:مدير الوكالة- 1.6.1
 يدثل البنك أماـ الإدارة و الشركاء. 
 السهر على حجز أماف العمليات ابؼنجزة يوميا. 
 يسهر على ابغافظة على علو صورة و ىيئة البنك. 
  يدرس تقارير ابؼفتشية العامة. 
 إعداد ابؼداخيل التقديرية لعملية الاستثمار. 
 بريد و تنسيق بـطط تساهمي و أىداؼ العمل. 
 تفستَ النصوص النظامية للموظفتُ ووضع تنظيم بـتلف ابػدمات ابؼستعملة و السهر على تطبيقها. 
  يثبث قرار عمل الوكالة أي دراسة نشاط العمل من طرؼ ابؼدير. 
 السهر على برصيل الديوف بطريقة سليمة و برقيق ابؼعمولة بؽذا الابذاه . 

و ىو مستَ العمليات و ابؼكلف بدساعدة مدير الوكالة و ابؼنسق لكل خدمات : مدير مساعد الوكالة- 2.6.1
 :الوكالة مكلف بالزبائن و يختص في

 ابغضور في بصيع ابؼهمات. 
 ينوب عن مدير الوكالة في حالة غيابو. 
 السهر على ابعرد الدوري للسلع البنكية. 
 التأكد من ابؼخالفات و الأخطاء الغتَ متوقعة. 
 السهر على تطبيق النظاـ الداخلي و تسيتَ ابؼوارد البشرية. 
 إعداد شهريا ابغسابات بؼدير الوكالة و تطور علاقات عمليات الوكالة. 
 تستَ ابؼوارد البشرية. 
 ضماف ابػدمات ابؼقدمة للزبائن ذو النوعية الصعبة و الغامضة. 
 ترابط ابػدمات بطريقة منظمة. 
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 FRONT OFFICEواجهة المكتب الجهة المقابلة - 3.6.1

تقوـ واجهة ابؼكتب بتقديم ابػدمة للزبائن و الإىتماـ بهم و معابعة الاتفاقيات و التبادلات البنكية، و تضمن 
سرعة الإبقاز و السرية ابؼطلوبة في الدخوؿ إلذ ابؼعلومات الإعلانية النقدية و المحاسبة بالنسبة للصندوؽ و يشرؼ 

 :عليها مشرؼ يضم
  فضاء ابػدمة ابغرة الذي يدكن الزبائن بشكل مستقل من السحب ابؼباشر عبرDAB و تسجيل تنقلات 

 .أموابؽم أو طلب تسليمهم دفتً الصكوؾ
 مستخدمي الاستقباؿ يسهروف على مساعدة و توجيو الزبائن. 
 حجرة للخدمات ابؼشخصة أين يستقبل ابؼكلفتُ بالزبائن و يعابعوف طلباتهم ابؼباشرة و بصيع عملياتهم. 

 :و تتكوف ابعهة ابؼقابلة من ابؼوجو الإضافي و مستشار الزبائن و ابؼصلحة الشخصية و أشخاص الإرتباط

 و ىو مكلف بتعيتُ نشاطات ابؼصلحة ابؼقابلة و ضماف العلاقة بتُ ابؼصلحة ابؼقابلة      :الموجو الإضافي- أ
و ابؼصلحة الداخلية و يختص في برقيق الأوامر في ابؼصلحة ابؼقابلة و أف الزبوف مرحب بو و كدا التوزيع ابعيد 

 .بغجم العمل بؼصلحة الزبائن
 . و ىو بـتص في تسيتَ ابغقيبة ابؼالية يقوـ بإعطاء رؤية كاملة بؼختلف الأسواؽ :مستشار الزبائن- ب
و فيها يقوـ ابؼكلفوف بالزبائن بالتكلف بجميع عمليات الزبائن الذين يعملوف برت : ابؼصلحة الشخصية - جـ

 الأولوية ابؼباشرة للموجو الإضافي 
 .  مكلفتُ بتبادؿ ابؼلفات و الإعلانات ما بتُ ابؼصلحة ابؼقابلة و ابؼصلحة الداخلية:أشخاص الإرتباط- د 
 و يقوـ باستقباؿ الزبوف بكل احتًاـ و بؿبة و السهر على رفاىيتو و خدمتو و تقديم :موظف الاستقبال- ه

 . ابؼساعدات الإشهارية من إعلانات و شروط البنك 

 BACK OFFICE (المكتب الخلفي  )الجهة الداخلية - 4.6.1

ابؼكتب ابػلفي يدكن اعتباره كمصنع يعمل في ابػفاء و يخضع لسلطة احد ابؼشرفتُ و يدثل التكملة الضرورية 
لواجهة ابؼكتب حيث انو يساعدىا و يقدـ بؽا التوجيهات و يتكفل بدعابعة العمليات التقنية و يتكوف من ابؼصالح 

 التالية
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 يتولذ مهمة مراقبة عمليات ابعهة الداخلية و يضمن التًابط بتُ بـتلف مراكز العمل أين :الموجو الإضافي- أ
 :توجد ابؼهمة و يختص بػػ 

 ضماف تقسيم العمل في ابعهة الداخلية. 
 يضمن الاحتفاظ في أحسن شروط و امن تسجيلات البربؾة. 
 يؤكد على النظاـ و التًتيب في ابعهة الداخلية. 
 يحرص على بصيع الوثائق التحاليل ابؼركزية و برويل ابؼعلومات الإحصائية إلذ مصلحة الإستقباؿ . 
 يضع بـطط صلاحية تقدير ابؼعاونتُ في تنقيطهم و كذلك تكوين إعادة توجههم داخل البنك . 

 تتولذ دراسة ابؼلفات ابؼقدمة من طرؼ الزبائن و في ىذا الإطار يقوـ شخص مصلحة :مصلحة القروض- ب
 :القروض بابؼهمات التالية 

  مراقبة ملفات القروض. 
 وضع ملفات القرض للموجو الإضافي لتقديدو للجنة القرض. 
 يعطي لكل الأنظمة ابؼخصصة معلومات و إحصائيات التي تفيده في نشاطو. 
 ينبو على اتباع النظاـ التسلسلي لكل خطر يتعرض لو الزبوف مند بداية إتلاؼ الوضعية ابؼالية. 

 :يتمثل دورىا في دفع حسابات الزبائن كل التحويلات التالية : مصلحة التحويلات- جـ
 متابعة العمليات و حسابات التحويلات ابؼستعملة. 
 يراقب التنفيذ الأحسن للتحويلات الآلية. 
  برصيل الصكوؾ و مراقبتها، و يضمن إرجاع إعلانات الصكوؾ ابؼدفوعة بالشكل ابؼطلوب من طرؼ

 .ابؼسؤوؿ
 يضمن رجوع الصكوؾ الغتَ مدفوعة ابؼرافقة لشهادات الغتَ مدفوعة مكتوبة من طرؼ ابغاسوب الآلر . 

يعتبر بدثابة وسيط يربط بتُ واجهة ابؼكتب و ابعهة الداخلية حيث يأخذ عينة من الإجابات : عامل الإرتباط- د
 .و الوثائق ابؼوجودة لرئيس مصلحة ابعهة الداخلية للمكاف ابؼقصود لواجهة ابؼكتب

يقوـ بضبط و معابعة عمليات ابؼقاصة او مبادلات مباشرة مع البنوؾ في نفس ابؼكاف : المكلف بالمقاصة- ه
 : من خلاؿ

 فصل الصكوؾ ابؼوصولة لواجهة ابؼكتب و بربؾتها. 
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 ُوصل تبادؿ مباشر بتُ البنكت. 
 ابقاز ابؼقاصة و حساب القيمة ابؼوصولة. 
 ضبط الصكوؾ الغتَ مدفوعة و حسابات ابؼقاصة في توازنها يوميا. 

 مكلف بالعمليات التجارية بؼهمة مصابغة كل العمليات ابؼوصولة من :مصلحة العمليات التجارية الخارجية- و
 طرؼ الزبائن وفقا لتقنيات ابؼهنة و تنظيمات البنك ابؼركزي

 . يتولذ ابؼكلف بالصكوؾ ابؼالية برصيل الصكوؾ البنكية و معابعة الصكوؾ الغتَ مدفوعة:الحقيبة المالية-  ي
و فيها تتم المحاسبة اليومية للوكالة من خلاؿ أوراؽ التحقيق كالصكوؾ      : مصلحة المحاسبة و المراقبة- ن

و الأوراؽ المحاسبية و عمليات ابؼعابعة خلاؿ اليوـ من طرؼ واجهات ابؼكتب و ابعهة الداخلية من اجل مهمة 
 .الأنظمة للأوراؽ و استعماؿ حاسبات و كلمات سر عمليات صحيحة 

 :المكونات المادية الأخرى- 2
 :استعمال الإعلام الآلي- 2.1

 من بتُ التسهيلات ابؼادية استعماؿ الإعلاـ الآلر على مستوى بنك الفلاحة و التنمية الريفية، وقد تم استخداـ 
أجهزة الكمبيوتر الأكثر تطورا وقاـ كذلك بنك بدر باستخداـ وسائل تكنلوجية حديثة من موزعات آلية نقدية 

 . GAB و الشبابيك الآلية لتوزيع الأوراؽ النقدية DABالتي تقع خارج البنك 
 :برامج التشغيل- 2.2

 . و تتمثل في نظم التشغيل التي يتم إعدادىا و تشغيلها عن طريق أجهزة الكمبيوتر
 :وسائل الإتصالات- 3.2

 لتبادؿ البيانات و التحويلات ابؼالية من و إلذ SWIFT من بتُ الوسائل ابؼتطورة التي يستعملها بنك بدر نظاـ 
 .WESTER UNIUNابػارج كما يسعى البنك إلذ إبراـ عقد مع مؤسسة 

 دور العنصر البشري في تسويق خدمات بنك الفلاحة و التنمية الريفية- 3
يعد العنصر البشري من أىم وسائل برقيق الأرباح لذا أصبح من الضروري الإىتماـ بهم من خلاؿ نظم التحفيز  

و ابؼكافات خاصة و أف إدخاؿ  التقنيات التكنلوجية ابغديثة لا بد بؽا من برامج تدريب و تكوين العماؿ من 
أجل التعرؼ على ىذه التقنيات و استخدامها بالطريقة التي تسمح بتحقيق ابؼردودية و بذنب ابؼخاطر،  في ىذا 

الصدد قاـ بنك الفلاحة و التنمية الريفية خلاؿ السنوات الأختَة إلذ إدخاؿ نظاـ معلوماتي جديد يسهل  عملية 
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التًكيب و فيما يخص ابعانب القانوني و التشريعي بفا يسهل تسيتَ ابؼستقبل ابؼهتٍ للموظفتُ بالإضافة إلذ وضع 
 .برامج تكوين واسعة ابؼدى بسس كل مستوياتو الإدارية 

و سطر بنك بدر العديد من البرامج التكوينية ذات ابؼدى القصتَ و ابؼتوسط و تأتي في شكل عمليات تأطتَية   
و ملتقيات و أياـ إعلامية و تربصات تدريبية، و بسس ىذه التكوينات كل مستويات البنك من ابؼكلفتُ بالزبائن 

 .ابؼكلفتُ بالاستقباؿ وابؼكلفتُ بالدراسات و ابؼدراء 
 أىم الإصلاحات التي ينتهجها بنك بدر في المجال التسويقي لتطوير قدرتو التنافسية: المطلب الثالث 

إف بنك الفلاحة و التنمية الريفية يقوـ على أساس الثقة ابؼتبادلة مع عملائو و تكتسب الثقة و تنمو من خلاؿ 
طريقة تقديم ابػدمة في البدر التي تتميز بالسرعة و الدقة و النوعية و تلبية كافة احتياجات الزبائن من أجل ضماف 

 .استمرارية التعامل مع البنك
 1:و في ىذا الصدد يعتمد بنك الفلاحة و التنمية الريفية على ثلاث قواعد أساسية

 .  يستمد موظفي بنك بدر ابػبرة و ابغكمة في التسيتَ من خبرات ماضي البنك:أولا
 أوضاع بنك الفلاحة و التنمية الريفية في الوقت الراىن و مكانتو في السوؽ البنكية و تأثتَ البنوؾ الأخرى :ثانيا
 . عليو
 طموحات بنك البدر و الأىداؼ التي يسعى لتحقيقها مستقبلا و إصرار العاملتُ فيو على قدرة برمل :ثالثا

 .ابؼسؤولية و قبوؿ التحديات
وتعتبر ىذه القواعد الثلاثة بدثابة أساس لبناء ميزة تنافسية لبنك البدر، فمع التطورات التي تعرفها الساحة 

الإقتصادية و خاصة البنكية كاف من الضروري على بنك الفلاحة و التنمية الريفية تطوير قدرتو التنافسية خاصة 
خلاؿ السنوات الأختَة و ىذا بؼواكبة التغتَات ابغاصلة في التكنلوجيا و الإتصاؿ و ابؼعلومات للإرتقاء بدستوى 

 :تقديم ابػدمة و جودتها ومن أىم الإصلاحات التي قاـ بها بنك بدر مايلي
بادر مسؤولو بنك الفلاحة و التنمية الريفية إلذ إعادة النظر في أنماط و طرؽ تقديم ابػدمات البنكية من حيث - 

 .التًكيز على تهيئة مباني الوكالة و توفتَ بصيع الوسائل لتقديم ابػدمة لضماف راحة الزبوف
 .توفتَ أجهزة الإعلاـ الآلر ذات السعة الكبتَة و ابؼتطورة بكميات كبتَة تتناسب و موظفي البنك- 
 .توفتَ وسائل تكنلوجية متطورة كالشبابيك الآلية لتوزيع الأوراؽ ابؼالية- 

                                       
 مديرية بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالز 1



 الفصل الثالث                                             دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية

 

117 
 

 .تطبيق الديدقراطية في تقديم ابػدمة للزبوف حتى لا يشعر انو غتَ مرحب بو- 
 .السرعة في الاستجابة بؼتطلبات العميل- 
تطبيق مبدأ التخصص ابؼهتٍ و تقسيم العمل كل حسب مسؤولياتو و يظهر ىذا من خلاؿ ابؽيكل التنظيمي - 

 .لبنك بدر
 . التعليم و التدريب و التًبص للموظفتُ من أجل تطوير القوى العاملة و إكسابهم ابػبرة - 
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 :خلاصة الفصل

لا شك أف بفارسة الأنشطة التسويقية على مستوى البنوؾ تساعد البنوؾ على تلبية احتياجات و متطلبات الزبائن 
من جهة، و مواجهة تغتَات السوؽ من جهة أخرى، و عند دراستنا لواقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية 
الريفية لوكالة مستغالز و أهميتو في دعم ابؼيزة التنافسية للبنك اتضح أنو على الرغم من الدور الذي يلعبو ابؼزيج 
.      التسويقي في إبقاح الإستًاتيجية التسويقية في البنوؾ إلا أف التسويق في بنك البدر لا يحظى بالإىتماـ الكافي

و يدكن القوؿ أف تطبيق التسويق  فيو غتَ عملي و بؼسنا ىذا على بصيع ابؼستويات التنظيمية منها الإستًاتيجية   
و العملية ىذا ما يطرح تساؤؿ جديد حوؿ الكيفية التي يدكن للبنوؾ بواسطتها تبتٍ إدارة التسويق بشكل ربظي 
كمفهوـ شامل إذ على ابؼسؤولتُ في البنك تغيتَ النظرة التقليدية للتسويق و تبتٍ ثقافة رائدة توحي بددى البعد 

الاستًاتيجي لتفكتَىا  تتوافق مع الطرؽ التسيتَية ابغديثة التي تضمن لو البقاء مع متغتَات المحيط في ظل ابؼنافسة 
 .البنكية

أما بالنسبة لعلاقة ابؼوظفتُ بالزبائن في الوكالة فنستنتج أف اغلب ابؼوظفتُ يدركوف أهمية الدقة في أداء ابػدمات   
 .و دورىا في تفعيل نشاط بنك البدر كما أنهم يدركوف أهمية الزبائن و يعملوف على برستُ صورة الوكالة لديو
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إحتوت الدراسة التي قمنا بها على ثلاثة فصول فصلتُ نظريتُ حاولنا من خلالذما التعرض إلى عدة جوانب تتعلق 
بالتسويق البنكي و أهميتو في دعم الديزة التنافسية ، بالإضافة إلى فصل تطبيقي تناول تشخيص تطبيق بنك 

 .الفلاحة و التنمية الريفية للتسويق البنكي كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية 

 لفهم لزور النشاط التسويقي في البنك من خلال برديد مفهوم ةلقد جاء الفصل الأول من الدراسة في لزاول
 من خلال االتسويق البنكي و أهميتو في زيادة الحصة السوقية باعتباره وسيلة وصول الخدمة للزبائن و تعرفهم عليو

أدوات النشاط التسويقي، و يقتضي تسويق الخدمة البنكية إعداد العدة لإستقبال الزبائن و كسبهم لصالحو من 
 . جهة و المحافظة عليهم من جهة أخرى

جاء الفصل الثاني من الدراسة لتسليط الضوء على بسركز البنوك في ظل الدنافسة و لزاولة البنك كسب أكبر حصة 
في السوق من خلال اعتماد سياسة تسويقية فعالة تبتٌ على أساس تقديم البنك لخدمات تتوافق و متطلبات 

 .العصر من ناحية النوعية و السرعة في الإستجابة لدتطلبات العميل

لعبت تقنيات التسويق و التسيتَ الحديث دورا رياديا في إعداد استًاتيجيات تنافسية، فالمحيط التنافسي الجديد دفع 
بالبنوك إلى القيام بدراسات مسبقة حول السوق البنكي و متطلباتو و معرفة ردود أفعال العملاء ابذاه لستلف 
الخدمات التي يقدمها، و ىو ما ساعد على رسم سياسة فعالة ووضع استًاتيجيات قوية لتحقيق أىدافها،و 

يكتسب البنك الديزة التنافسية الدستدامة بتطبيق الإستًاتيجيات التنافسية الدتمثلة في ميزة الخدمة الدقدمة بتكلفة أقل 
، أي الإستغلال الأمثل و الفعال لدوارد وكفاءات البنك و يو ميزة جودتها و ميزة التمركز في برديد السوق البنك

التي تتصف بخاصية الندرة و صعوبة التقليد و الإحلال ، و لان الدوارد و الكفاءات تكتسي أهمية قصوى في البنك 
 .  على ىذه الأختَة أن تعمل على تقييمها باستمرار و تهتم بتجديدىا و تنميتها

دعمت الدراسة النظرية بدراسة تطبيقية بست ببنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالً حول واقع التسويق فيها 
 البنكية بعيدة عن التطورات العالدية بالرغم من المجهودات التي ةو أهميتو في دعم ميزتها التنافسية ، و تبقى الخدم

يبذلذا بنك بدر في ىذا المجال لزاولا منو تطوير خدماتو و جعلها براكي الدواصفات العالدية و كسبها ميزة تنافسية  
بذعلها قادرة على الدنافسة، و يعد بنك البدر من البنوك التي تسعى لتحقيق التميز في الوسط البنكي إلا أنو يحتاج 

 .إلى فعالية في تطبيق التسويق 
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و في الأختَ يمكن القول أن القطاع البنكي في الجزائر مازال يحتاج لإصلاحات و لرهودات أخرى حتى يتوفر فيو 
الجو التنافسي الذي يساعده على تنمية القدرات التنافسية للمؤسسات البنكية الدوجودة فيو ، لتتمكن من مواجهة 

 .البنوك العالدية الكبرى خاصة في ظل التطور التكنلوجي

 :إختبار صحة الفرضيات 

 :تم التوصل من خلال دراسة موضوع الدذكرة إلى مايلي 

 يعتبر التسويق البنكي ضروريا بالنسبة للبنك لكونو يعتمد عليو في انسياب خدماتو نحو لستلف :الفرضية الأولى 
 . شرائح السوق،  و يتمثل في أنشطة بسارسها الإدارة لأىداف و استًاتيجيات لزددة

نؤكد صحة الفرضية و ذلك من خلال التعريفات و الأهمية التي تم عرضها في الفصل الأول، حيث البنك يعتمد 
على التسويق البنكي من اجل دراسة سوق الخدمة و خاصة الزبائن الحاليتُ و الدرتقبتُ للتعرف على رغباتهم      

 .و العمل على إشباعها وفق استًاتيجيات التسوق البنكي

 إن تبتٍ البنوك الفكر التسويقي الحديث في تعاملها يؤدي إلى زيادة ربحيتها و يكسبها مركز :الفرضية الثانية 
 .تنافسي و يضمن لذا حصص معتبرة داخل السوق و استمراريتها 

ىذه الفرضية صحيحة، لأن انتهاج البنك للتسويق البنكي الفعال يضمن لو المحافظة على زبائنو الحاليتُ و يعمل 
 .على جلب اكبر عدد من الزبائن الدرتقبتُ و ىذا ما يكسبها ميزة تنافسية داخل السوق 

 يتبع بنك الفلاحة و التنمية الريفية سياسات تسويقية فعالة تساعده على تقديم خدمات متنوعة :الفرضية الثالثة 
 .تلبي حاجات و رغبات عملائو 

ىذه الفرضية خاطئة ، فرغم إقناع مسؤولي بنك الفلاحة و التنمية الريفية بأهمية التسويق إلا إن إدارة البنك لا تولي 
 .لو أهمية بدرجة كافية ، حيث لا تزال بحاجة لتوسيع الدزيج الخدمي ليشمل جميع شرائح السوق
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 :نتائج البحث 

من خلال دراستنا لواقع التسويق في بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة مستغالً توصلنا إلى جملة من النتائج 
 :أبرزىا مايلي 

أغلبية القرارات الدتعلقة بالوكالة تأتي من الدقر الرئيسي للبنك و ىذا يعتٍ أن الفرع لا يساىم في برديد الدزيج - 
 .التسويقي للخدمات التي يقوم بها

يرتكز النشاط التًويجي في الوكالة بكثرة على جهود البيع الشخصي أي الجهود التي يقوم بها الدوظفون داخل - 
 . و الدطويات الدتوفرة على مستوى الوكالةتالبنك، إلى جانب الدلصقا

يمكن القول أن وكالة بدر ليست ىي من تتحكم بشكل رئيسي في سياسة التسعتَ، لأنها بزضع لشروط         - 
 .و لزددات البنك الدركزي في الجزائر

 .السرعة في أداء العمليات و الإجراءات البنكية ىذا ما حقق رضا الزبائن في الوكالة- 

 .  أوضحت الدراسة أن ىناك حاجة ماسة إلى الإعتماد على الأساليب التحفيز- 

أوضحت الدراسة أن البنك بحاجة لتوسيع الدزيج الخدمي للوكالة ليشمل جميع شرائح السوق من خلال تنويع  - 
 .و تطوير الخدمات البنكية 

 .ساعد بنك الجلوس الوكالة على جذب الزبائن نظرا لحسن الإستقبال الذي يتلقاه من طرف موظفي البنك - 

 :التوصيات 

في ضوء النتائج التي توصلنا إليها ارتأينا أن نقوم بتقديم لرموعة من الإقتًاحات و التوصيات التي نراىا مناسبة،    
 :و نرجو أن تأخذ بعتُ الاعتبار

 التسويق الحديث بشكل أوسع في أداء خدماتها ميتطلب من مسؤولي بنك البدر العمل على تطبيق مفهو- 
 .البنكية، و منو الاىتمام بدختلف الأنشطة التسويقية
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ضرورة الارتقاء بدستوى أداء رجال البيع على مستوى الوكالة عن طريق التدريب و التأىيل و التحفيز من أجل - 
 .الوصول إلى الأداء الفعال

السعي لخلق مصلحة تهتم بالأنشطة التًويجية و اختيار أفضل الوسائل التًويجية من أجل ضمان وصول الرسائل - 
 .الإشهارية إلى الزبون بالشكل الذي يمكن أن يتأثر بو

 .توسيع مكان الوكالة بدا يساىم في ترسيخ صورة إيجابية لدى الزبون- 

 :آفاق البحث 

 : فتحت دراستنا آفاق و تساؤلات جديدة لذا صلة بالدوضوع حيث يمكن إدراج ىذه التساؤلات في الدواضيع التالية

 .دور الدزيج التسويقي في كسب ولاء الزبون- 

 .دور التكنلوجيا في برستُ أداء البنوك الجزائرية- 

 .التخطيط الإستًاتيجي للتسويق البنكي و دوره في إكساب البنوك ميزة تنافسية- 

 .تأثتَ جودة الخدمات البنكية على زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية- 
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