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تعتبر الدصارؼ التجارية إحدى الدنظمات التي تقدـ منتجات خدمية لعملائها وذلك من خلاؿ قبوؿ الودائع  
من العملاء أصحاب الفائض ومنح الائتماف للعملاء أصحاب العجز، لذلك فإف ىذه الدنظمات تعمل عمل الوسيط 

الدالي، وىي ليست الوحيدة في ىذا النشاط إذ يوجد العديد من الوسطاء غتَىا، كما أنها تشهد منافسة قوية فيما 
بينها لجذب العملاء وتنمية حصصها السوقية، الأمر الذي زاد من ألعية النشاط التسويقي بالنسبة لذا كأداة أساسية 

: للبقاء والتفوؽ على الدنافستُ، لذلك فإف ىذا الفصل سيتناوؿ النقاط التالية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الإطار الدفاىيمي للمصارؼ التجارية : المبحث الأول
الإطار الدفاىيمي للتسويق الدصرفي : المبحث الثاني
 التسويق الإستًاتيجي في الدصارؼ التجارية :المبحث الثالث
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الإطار المفاىيمي للمصارف التجارية : المبحث الأول
 بسثل الدصارؼ التجارية إحدى منظمات الوساطة التمويلية بتُ أصحاب العجز وأصحاب الفائض وعلى 

الدستوى الكلي فهي تضطلع بدهمة إمداد الاقتصاد القومي بالأمواؿ اللازمة لتنميتو وتقدمو، لذلك سيتناوؿ ىذا 
: الدبحث مدخلا للتعريف بها من خلاؿ

 
 
 
 

ماىية المصارف التجارية : المطلب الأول
.  و يتناوؿ ىذا الدطلب التعريف بداىية الدصارؼ التجارية من خلاؿ مفهومها، نشأتها وأنواعها الحالية

مفهوم المصارف التجارية : الفرع الأول
 تلعب الدصارؼ التجارية دور الوسيط بتُ الددخرين وطالبي التمويل، لذلك بذدر الإشارة إلى مفهوـ الوساطة 

التي تعتٍ تدخل طرؼ ثالث في عملية التمويل إذ أف التقاء الددخرين بالدقتًضتُ يعتبر أمرا صعبا في ىذه الدرحلة من 
 Financial)مراحل التطور الاقتصادي، لذلك فقد أتاحت الوساطة الدالية إمكانية لقائهم في ما يعرؼ بأسواؽ الداؿ 

Market) (1)بشقيها :
التي يتم فيها الإقراض والاقتًاض قصتَ الأجل؛  (Money Market)أسواؽ النقد  -
 .التي يتم فيها الإقراض والاقتًاض طويل الأجل (Capital Market)أسواؽ رأس الداؿ  -

: أما طرؽ الالتقاء بتُ ىذه الأطراؼ فهي تأخذ شكلا من الأشكاؿ التالية
الاتصاؿ الدباشر بتُ الدقرضتُ والدقتًضتُ وجها لوجو لإبراـ التعاقد، وىو أمر صعب؛  -
 الدتخصصوف في التعامل بالأوراؽ الدالية القصتَة والطويلة الأجل بيعا وشراءً؛ -
مؤسسات الادخار والإقراض، ابرادات : الوسطاء الداليوف في الدؤسسات الدالية الأخرى غتَ الدصارؼ مثل -

 ...منح الائتماف

 .الدصارؼ التجارية التي تتيح للمدخرين فرصا للاستثمار قصتَ، متوسط وطويل الأجل -
إذن فالمصارف التجارية ىي إحدى مؤسسات الوساطة المالية التي تقوم بجمع مدخرات وودائع العملاء 

.  من جهة أخرى ومصرفيةوتسييرىا من جهة، ومنح قروض وخدمات مالية
: (2) أما عن أىداؼ الدصارؼ التجارية فقد أجمع الباحثوف على وجود ثلاثة أىداؼ رئيسة ىي

 
                                                 

(1)
 .15.، ص2009، 1 البنوؾ التجارية والتسويق الدصرفي، دار أسامة للنشر، عماف، طسامر جلدة،  

(2)
 .20-19.الدرجع السابق، ص ص:  راجع 

 ماىية الدصارؼ التجارية: المطلب الأول
 أىداؼ إدارة الدصرؼ التجاري: المطلب الثاني
 علاقة الدصارؼ التجارية بالدصرؼ الدركزي: المطلب الثالث
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: الربحية- 1
 إف الشق الأكبر من مصاريف الدصرؼ التجاري ىو عبارة عن تكاليف ثابتة تتمثل في الفوائد على الودائع، 

وىذا يعتٍ أف أرباحو أكثر تأثرا بالتغتَ في إيراداتو، لذلك فإف الدصارؼ التجارية أكثر منظمات الأعماؿ تعرضا لآثار 
، حيث أف زيادة إيرادات الدصرؼ بنسبة معينة تؤدي إلى زيادة أرباحو بنسبة أكبر، والطفاض إيراداتو بنسبة *الرفع الدالي

معينة يؤدي إلى الطفاض أرباحو بنسبة أكبر، الأمر الذي لغعل إدارة الدصرؼ في سعي دائم إلى زيادة الإيرادات وبذنب 
. الالطفاض فيها

 ورغم التزاـ الدصرؼ بدفع فوائد على ودائع العملاء سواءً حقق أرباحا أـ لم لػقق، إلا أف الاعتماد على 
الودائع ميزة مهمة بالنسبة لو، ذلك لأف العائد الذي لػققو الدصرؼ على استثماراتو ىو في العادة أقل من العائد 
الذي يطلبو ملاكو، وبالتالي فإنو لا لؽكن الاعتماد على أمواؿ الدلكية لتمويل استثماراتو، وإلظا يتم الاعتماد على 

الودائع كمصدر لتمويل الاستثمارات لتحقيق ىامش على صافي الفوائد والذي لؽثل الفرؽ بتُ الأرباح الدتولدة على 
استثمار تلك الودائع والفوائد الددفوعة عليها وىذا الذامش أكبر بكثتَ من العائد على الاستثمار بالنسبة لدلاؾ 

. الدصرؼ
: السيولة- 2

 تتمثل درجة سيولة الدصرؼ في قدرتو على الوفاء باستحقاؽ الودائع عند الطلب والتي بسثل الجانب الأكبر من 
موارده، وتعد ىذه الخاصية من أىم الخصائص التي بسيز الدصارؼ التجارية عن منظمات الأعماؿ الأخرى التي تستطيع 

تأجيل سداد ما عليها من مستحقات لبعض الوقت، لذلك فإف إشاعة صغتَة عن عدـ توافر سيولة كافية لدى 
. الدصرؼ كفيلة بأف تدفع الدودعتُ فجأة لسحب ودائعهم، وىو ما قد يعرض الدصرؼ للإفلاس

: الأمان- 3
 من صافي أصولو وىي نسبة صغتَة تعتٍ ضعف ىامش %10 تتجاوز نسبة رأس ماؿ الدصرؼ التجاري 

الأماف بالنسبة للمودعتُ الذين يعتمد الدصرؼ على أموالذم كمصدر للاستثمار، كما أف الدصرؼ لا يستطيع برمل 
خسائر يزيد حجمها عن قيمة رأس مالو، وإذا زاد حجمها فإف ذلك يعتٍ خسارة جزء من أمواؿ الدودعتُ وبالتالي 

. تعرض الدصرؼ لخطر الإفلاس
وظائف المصارف التجارية : الفرع الثاني

بالتأثتَ الدباشر على تشكيل السياسات الرئيسة التي  (الربحية، السيولة، الأماف) تقوـ الأىداؼ الثلاثة السابقة 
: (1)بركم أنشطة ووظائف الدصارؼ التجارية والدتمثلة في الآتي

 
                                                 

*
يصف نسبة الاستدانة إلى حقوؽ الدلكية في الشركات ويفيد في تضخيم أثر الأرباح أو الخسائر على الدستثمر باستخداـ أدوات مالية : (Financing Leverage)    الرفع الدالي 

 .مثل الخيارات والعقود الآجلة
(1)

. 35. ، ص2007، 1الأسس النظرية والتطبيقات العملية، دار الدستَة للنشر، عماف، ط: ، الدصارؼ الإسلاميةمحمود حسين الوادي وحسين محمد سمحان: -  راجع 
. 32-21.، مرجع سابق، ص صسامر جلدة-              
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: قبول الودائع- 1
 وىي أىم وظائف الدصرؼ التجاري لدا لذا من آثار على بقية أعمالو ولصاحو، لذلك فإف إدارة الدصرؼ تولي 

ومن أىم  (...تركزىا، حجمها، مدتها)مسألة الودائع اىتماما كبتَا حيث تعمل على دراسة الودائع وبرليلها باستمرار 
: الودائع في الدصارؼ التجارية

وىي حسابات قصتَة الأجل وللعميل الحق في سحبها في أي وقت وىو : الودائع الجارية أو تحت الطلب- 1-1
. بذلك لا يتقاضى عليها أية فوائد

وىي حسابات تتميز بشروط بردد عملية السحب منها والذي لا يتم في العادة إلا : حسابات الأجل- 1-2
. بشكل شخصي، ويتقاضى صاحبها فوائد عليها مقدرة حسب شروط فتح الحساب

وىي حسابات بسثل قروضا بسقوؼ معينة وبشروط لزددة وفائدة معينة على : الحسابات الجارية المدينة- 1-3
. عملاء الدصرؼ

: منح القروض- 2
 وىذه الوظيفة متلازمة مع وظيفة قبوؿ الودائع، فالدصارؼ لا تستطيع الاحتفاظ بالودائع دوف دفع مقابل 

لأصحابها سواءً كاف الدقابل على شكل فوائد أو على شكل خدمات، ومن أىم وسائل دفع تكاليف الودائع ىو 
استثمار الأمواؿ الدتاحة من خلاؿ منح القروض مقابل الحصوؿ على فوائد سلفا من الدقتًض، وبزتلف أشكاؿ 

القروض فمنها ما يعتبر قرضا مباشرا مثل القروض قصتَة الأجل أو طويلة الأجل، ومنها ما يكوف غتَ مباشر مثل 
. خصم الكمبيالات

: تسوية المدفوعات وتسهيل التجارة الدولية- 3
 وتقوـ الدصارؼ التجارية بدور أساسي في تسوية الددفوعات الدولية وتسهيل التجارة  الدولية من خلاؿ فتح 

الإعتمادات الدستندية وتسديد قيمة البواليص الدختلفة والحوالات الدصرفية، وشراء وبيع الشيكات بالعملات الأجنبية 
. وغتَىا

: إيجاد النقد ومضاعفتو- 4
 وتنفرد الدصارؼ التجارية بهذه الوظيفة إذ أنها الوحيدة التي تستطيع القياـ بدهاـ الإقراض والاقتًاض بواسطة 

، وتعتمد ىذه الوظيفة أساسا على درجة انتشار (شراء وبيع إثباتات الدديونية والأصوؿ ذات العائد)القيود المحاسبية 
. الوعي الدصرفي بتُ جمهور الدتعاملتُ وعلى تطور النظاـ الدصرفي كلو

: الوكالة عن عملاء المصرف- 5
دفع الفوائد والأرباح :  و تقوـ الدصارؼ التجارية بدور الوكيل عن أعماؿ العملاء في كثتَ من الأمور مثل

والإلغار والرواتب مقابل حصولذا على عمولات لزددة، إضافة إلى قيامها بدور الدستشار الفتٍ والدالي لعملائها مقابل 
. عمولة معينة
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أنواع المصارف : الفرع الثالث
 تتنوع الدصارؼ الدوجودة في العصر الحالي بتنوع أعمالذا الدصرفية والنظاـ الذي بزضع لو وتتمثل أىم أنواع 

: (1)الدصارؼ في الآتي
: المصارف المركزية- 1

 وىي الدصارؼ التي تتًأس النظاـ النقدي في كل دوؿ العالم وتتكفل بإصدار النقود وتسيتَىا، كما تتحكم في 
كل الدصارؼ العاملة في الأنظمة الاقتصادية لدختلف الدوؿ، ويعتبر الدصرؼ الدركزي مصرؼ الدصارؼ ومصرؼ 

الحكومة، حيث تلجأ إليو كل الدصارؼ عند حاجتها للسيولة فيقوـ بإعادة بسويلها، كما يقدـ التسبيقات الضرورية 
للحكومة في إطار القوانتُ والتشريعات السائدة، إضافة إلى تدخلو في سوؽ الصرؼ من أجل دعم العملة الوطنية 

. مقابل العملات الأجنبية إذا استدعت الضرورة ذلك
: المصارف التجارية- 2

 وىي مصارؼ تهدؼ إلى الوساطة الدالية من خلاؿ تلقي الودائع الجارية للأفراد والدؤسسات والسلطات 
العمومية، وإعادة توزيعها على أصحاب العجز، ليكوف لذا بذلك القدرة على إنشاء نوع خاص من النقود ىو نقود 
الودائع، ولذذا توصف بالدؤسسات النقدية دوف غتَىا، وأىم ما لؽيز ىذا النوع من الدصارؼ ىو قبوؿ الودائع الجارية 

. ومنح قروض عادة ما تكوف قصتَة الأجل
: المصارف المتخصصة- 3

 وىي مصارؼ تهتم بالدشاريع الاقتصادية التي تتطلب أموالا كبتَة، بحيث بسنح قروضا طويلة الأجل لأجل 
: ذلك، وىي تنقسم بدورىا إلى قسمتُ

وتعرؼ أيضا بدصارؼ الأعماؿ، وىي مصارؼ استثمار من نوع خاص، وظيفتها : المصارف التنموية- 3-1
الأساسية ىي منح الائتماف اللازـ لتنفيذ الاستثمارات من خلاؿ منح القروض وإصدار السندات والدشاركة في 

الدشروعات وتأسيسها، وىي تعمل كوسيط في سوؽ رأس الداؿ طويل الأجل لأف أىدافها التنموية تتعلق أساسا 
. بالصناعة، لذلك تسمى أحيانا بالدصارؼ الصناعية

وتعرؼ أيضا بدصارؼ الائتماف متوسط وطويل الأجل، عملياتها موجهة إلى من يسعى : مصارف الاستثمار- 3-2
إلى تكوين أو بذديد رأس الداؿ الثابت، لذلك فهي برتاج لأمواؿ غتَ قابلة للطلب في أي وقت من طرؼ الدودعتُ، 

أي أنها تعتمد في إقراضها للغتَ على رأس مالذا بالدرجة الأولى وعلى الودائع لأجل وعلى الاقتًاض من الغتَ لفتًة 
. ، وعلى الدنح الحكومية، وكل ىذه الدوارد ىي غتَ مستحقة الطلب إلا بعد تواريخ لزددة سلفا(السندات)لزددة 

 

                                                 
(1)

. 37-31.، ص ص2002، القطاع الدصرفي في الاقتصاد الإسلامي، دار اليُمن للنشر، قسنطينة، فائزة اللبان- :  راجع 
. 274-273.، ص ص2002، 1، تطور صيغ التمويل قصتَ الأجل للبنوؾ الإسلامية، جمعية التًاث للنشر، غرداية، طسليمان ناصر      - 
. 5. ، ص2003، 2، الابذاىات الحديثة في إدارة البنوؾ، دار وائل للنشر، عماف، طزياد رمضان ومحفوظ جودة      - 
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: المصارف الشاملة- 4
:  وىي مصارؼ حديثة النشأة كاف ظهورىا الأوؿ بأوربا خلاؿ نهاية القرف الداضي، وىي تقوـ على مبدأين

الأوؿ ىو الابتعاد عن التخصص الدصرفي، والثاني ىو تقليل التًكيز على الأشكاؿ التقليدية للإقراض والاستثمار، فهي 
تركز على تقدنً تشكيلة شاملة من الخدمات الدصرفية لدقابلة الاحتياجات الدتنوعة للعملاء، ومواجهة منافسة الدصارؼ 

. الأجنبية، فهي مصارؼ ترفض مبدأ التخصص الدصرفي الذي يؤثر على القدرة التنافسية
: المصارف الإسلامية- 5

وىي مؤسسات نقدية مالية تهتم بتجميع الدوارد النقدية من الأفراد وتوظيفها في المجتمع وفقا لقواعد الشريعة 
الإسلامية، لتساىم بذلك في تنمية اقتصادية واجتماعية لظوذجية، وىي بذمع بتُ الدصارؼ التجارية والدصارؼ 

. الدتخصصة لتصبح شبيهة بالدصارؼ الشاملة
أىداف إدارة المصرف التجاري : المطلب الثاني

جذب :  تتمثل أىداؼ إدارة الدصرؼ التجاري في القياـ بدجموعة أعماؿ بكفاءة وفعالية، وىذه الأعماؿ ىي
. الودائع الدصرفية ومنح الائتماف وإدارة الدخاطر الدصرفية

جذب الودائع المصرفية : الفرع الأول
 تتمثل الوديعة في مبلغ مصرح بو بأي عملة كانت مودع لدى الدصرؼ ويكوف واجب الدفع أو التأدية عند 

: (1)الطلب أو بعد وصوؿ تاريخ الاستحقاؽ ويستثتٌ من ىذا الدفهوـ
الدبالغ الدودعة بالعملة المحلية لقاء فتح الاعتمادات الدستندية؛  -
 الدبالغ الدودعة لقاء إصدار الكفالات الدصرفية؛ -
 الدبالغ الدودعة بالعملات الأجنبية في الدصارؼ المحلية كغطاء للاعتمادات الدفتوحة؛ -
 .مبالغ أحد فروع الدصرؼ الدعتٍ لدى فرع آخر من نفس الدصرؼ -

: (2)وتنقسم الودائع الدصرفية حسب الدعيار الزمتٍ وىو أىم معايتَ التصنيف إلى ثلاثة أنواع
وىي الودائع التي لػق لصاحبها سحبها في أي وقت ودوف أي إنذار مسبق، ويتم سحبها بدوجب : الودائع الجارية- 

شيكات، كما أنها لا تستحق فوائد؛ 
وىي ودائع يتم التعامل معها إيداعا وسحبا بدوجب دفتً خاص، حيث بسنح الدصارؼ فوائد على : ودائع التوفير- 

ىذا النوع من الودائع، وتعرؼ أيضا بالودائع الادخارية؛ 
وىي نوع من الودائع لا لػق للمودع سحبو أو سحب جزء منو إلا بعد مرور الفتًة الدتفق عليها، : الودائع الثابتة- 

وبسنح الدصارؼ عليها فوائد تفوؽ الفوائد على ودائع التوفتَ، وأحيانا تسمح الدصارؼ بسحب جزء منها أو سحبها 
. كليا ولكن بشرط عدـ دفع الفوائد عن الفتًة السابقة

                                                 
(1)

. 110.، مرجع سابق، صسامر جلدة  
(2)

. 352-346. ، ص ص2009، 1الواقع والتطبيقات العملية، دار صفاء، عماف، ط: ، إدارة الدصارؼصادق راشد الشمري  
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 ونظرا لألعية الودائع لتحقيق ىدؼ الربحية للمصارؼ التجارية فإف ىذه الأختَة تسعى جاىدة من خلاؿ 
: (1)إدارتها لإلغاد الإستًاتيجيات الدلائمة لجذب وتنمية الودائع وىي

: إستراتيجية المنافسة السعرية- 1
 وىي إستًاتيجية تعتمد على دفع الفوائد الدختلفة لتشجيع الددخرين على اختيار الدصرؼ من بتُ الدصارؼ 

الدنافسة لإيداع أموالذم لديو على اعتبار أف أسعاره الدقتًحة أفضل من أسعار الدنافستُ، إلا أف ىذه الإستًاتيجية 
: ليست فعالة بالشكل الدطلوب وذلك لأنها لا تشمل الودائع الجارية للأسباب الوقائية التالية

الحد من ارتفاع تكلفة الأمواؿ؛  -
 الحد من الدنافسة القوية والدضرة بتُ الدصارؼ؛ -
 الحد من ارتفاع الفوائد على القروض؛ -
 .الحد من ىجرة الأمواؿ من الددف الصغتَة والبعيدة إلى الددف الكبتَة -

: إستراتيجية المنافسة غير السعرية- 2
 وىي إستًاتيجية لا تعتمد على دفع فوائد مرتفعة على الودائع، وإلظا تركز على تقدنً خدمات لستلفة بأسعار 

: تنافسية من شأنها أف بذذب العملاء وبرفزىم على إيداع أموالذم لدى الدصرؼ، ومن أىم خصائص ىذه الخدمات
: السرعة، الدقة والطفاض التكاليف، ومن أمثلتها

برصيل مستحقات العميل؛  -
 سداد الددفوعات نيابة عن العميل؛ -
 استحداث أنواع جديدة من الودائع مثل شهادات الإيداع؛ -
 سرعة أداء الخدمات الدصرفية بالاستناد على التكنولوجيا الحديثة؛ -
 التيستَ على العملاء من خلاؿ تقريب فروع الدصرؼ لذم؛ -
 تقدنً خدمات بسييزية للعملاء الدفضلتُ؛ -
 إدارة لزفظة استثمارات الدودعتُ؛ -
 ...تقدنً الاستثمارات للعملاء وإدارة أعمالذم: تقدنً خدمات غتَ مصرفية مثل -

 .إصدار خطابات الضماف وفتح الاعتمادات -

منح الائتمان : الفرع الثاني
 إف تطور الحاجات الاجتماعية والاقتصادية قد أفرز تنوعا كبتَا في أشكاؿ الائتماف الدصرفي الذي تقدمو 

موقع الدصرؼ وحجمو، البيئة التنافسية للمصرؼ، نوع : الدصارؼ التجارية اعتمادا على لرموعة لزددات ألعها
. الكفاءات العاملة في الدصرؼ ونوع العملاء

                                                 
(1)

 .126-122. ، مرجع سابق، ص صسامر جلدة  
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 ورغم الدراسات الاحتًازية أثناء منح القروض إلا أف الدصارؼ تواجو في الغالب العديد من الدخاطر التي لا 
القدرة )الدخاطر الائتمانية، لساطر السيولة، لساطر سعر الفائدة، لساطر الدلاءة : لؽكن التحكم فيها بشكل كامل مثل

، لذلك فإف الدصرؼ يعتمد على لرموعة معايتَ ضرورية تعمل على بذنبيو ىذه الدخاطر وغتَىا قدر ...(على السداد
: (1)الإمكاف، وىذه الدعايتَ ىي

: شخصية العميل- 1
 وىذا العنصر ىو الأكثر تأثتَا في الدخاطر التي تتعرض لذا الدصارؼ التجارية، ويرتكز ىذا العنصر على 

خصائص الفرد الأخلاقية والقيم التي تؤثر على التزامو بتعهداتو أماـ الدصرؼ، أما إذا كاف الفرد ليس شخصا حقيقيا 
وإلظا شخصا معنويا، فإف الدصرؼ يأخذ خصائص إدارة الدنظمة بالنسبة للمنظمات الصغتَة، والعمليات التي تقوـ بها 

. والسياسات التي تنتهجها في حالة الدنظمات الكبتَة
: القدرة على السداد- 2

 ويرتبط ىذا العنصر ارتباطا قويا بالعنصر السابق، فشخصية العميل ودرجة التزامو تؤثر على قدرتو على 
القدرة الإدارية على مباشرة الأعماؿ وإدارتها إدارة سليمة، القدرة : السداد، إضافة إلى لرموعة خصائص أخرى مثل

... الدالية البحتة للعميل، التوقعات النقدية السابقة والدتوقعة للعميل
: رأس المال- 3

 ومن العناصر التي يعتمدىا الدصرؼ لتحديد درجة الدخاطرة عند تقدنً القروض، ىو ما لؽلكو العميل من 
ثروة، ويقصد برأس الداؿ جميع الدوجودات الدنقولة وغتَ الدنقولة التي لؽتلكها العميل الدقتًض مطروحا منها الدستحقات 

التي بذمتو، ولذذا تعرؼ الدخاطر الدرتبطة برأس الداؿ بدخاطر الدلكية، وترتبط درجة الدخاطرة عكسيا مع قيمة رأس 
. الداؿ

: الضمان- 4
 والضماف ىو مقدار ما لؽلكو الدقتًض من موجودات منقولة وغتَ منقولة والتي يقوـ برىنها لدى الدصرؼ 

لتوثيق القرض الدصرفي، كما لؽكن للمصارؼ أف تقبل ضماف شخص ذو كفاءة مالية وسمعة أدبية لؽكن الاعتماد 
. عليها في ضماف تسديد القرض الدمنوح للعميل

: الظروف- 5
 ويقصد بالظروؼ كل الدؤثرات الاقتصادية والبيئية المحيطة بالدقتًض مثل الدنافسة، العرض                  

والأسواؽ، ويبقى ىذا العنصر لزدود الاستخداـ رغم  (توزيع السلع)والطلب، التكنولوجيا الدتوفرة، ظروؼ التوزيع 
. ألعيتو النسبية

 
 

                                                 
(1)

 .144-140.الدرجع السابق، ص ص:   راجع 
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إدارة المخاطر المصرفية : الفرع الثالث
 وبسثل معرفة الدخاطر  وتقييمها وإدارتها أىم العمليات والدهاـ التي تقوـ بها إدارة الدصرؼ لتحقيق  أىدافها، 

وتعرؼ الدخاطر الدصرفية بأنها فرصة حدوث عائد خلافا للعائد الدتوقع، أي أنها احتماؿ اختلاؼ العائد الفعلي بصورة 
، وتصنف الدخاطر الدصرفية عموما إلى (1)عكسية عما كاف متوقعا وىي تنشأ نتيجة تعامل الدصرؼ مع أطراؼ أخرى

: (2)قسمتُ
: مخاطر نظامية- 1

 وىي لساطر السوؽ التي تسري على أعماؿ الاستثمار، فهي تنشأ عن البيئة وتتعلق بالنشاط الاقتصادي 
: وبالنظاـ الدالي العاـ، وتؤثر على كافة الدستثمرين دوف استثناء، وىي تضم

: مخاطر التضخم والكساد- 1-1
 وىي الدخاطر التي تتعرض لذا الاستثمارات في السندات الحكومية والاستثمارات الادخارية التي تستًد قيمتها 

الأصلية، لكن قيمتها الشرائية تنخفض مقاسة بنفس الوحدات من النقود، حيث تؤدي ىذه الدخاطر إلى الطفاض 
. القيمة الحقيقية للموجودات والأصوؿ الاستثمارية بسبب الطفاض قوتها الشرائية

: مخاطر تغير أسعار الفائدة- 1-2
 وىي لساطر التغتَات المحتملة لأسعار الفائدة وقدرة الدصرؼ على تقييم أوضاعو في الوقت الدناسب وىي 

: تتجسد في شكلتُ
لساطر قيمة رأس الداؿ التي يتعرض لذا حامل السند عندما ترتفع أسعار الفائدة في السوؽ؛  - أ

لساطر الإيرادات النابذة عن التقلبات في أسعار الفائدة بسبب أخطاء في تسعتَ آجاؿ الأصوؿ  - ب
 .والالتزامات الحساسة وبسبب اختلاؼ تاريخ حق الشراء وبيع العملات في عمليات التبديل

: مخاطر أسعار الصرف- 1-3
 وىي الدخاطر التي تنشأ نتيجة التقلبات أو التغتَات العكسية المحتملة في أسعار العملات أو في الدراكز المحتفظ 

بها من تلك العملات، فإف كاف الدصرؼ لػتفظ بدوجودات من عملة معينة أكبر من الدطلوبات منها فإف الخطر يكمن 
. في الطفاض سعر الصرؼ والعكس صحيح

: المخاطر السياسية والمالية والاقتصادية- 1-4
 وىي الدخاطر الدرتبطة بالأوضاع الاقتصادية والسياسية والاجتماعية السائدة في بلد الدقتًض، وتزداد ىذه 

الدخاطر إذا كاف الالتزاـ الدالي للمقتًض غتَ لزرر بالعملة المحلية، إذ لؽكن أف لا تتوافر العملة التي التزـ بها الدقتًض 
. بغض النظر عن أوضاعو الدالية الخاصة

                                                 
(1)

الاستثمار والتمويل في فلسطتُ بتُ آفاؽ التنمية : حالة الدؤسسات الدصرفية في فلسطتُ، الدؤبسر العملي الأوؿ: ، إدارة لساطر التمويل والاستثمار في الدصارؼعلي عبد الله شاىين  
 .4. ، ص2005والتحديات الدعاصرة، الجامعة الإسلامية، غزة، ماي 

(2)
. 14-4. الدرجع السابق، ص ص: -  راجع 

- Pièrre- Charles Pupion, Economie et gestion bancaire, Dunod, Paris, 1999, PP. 69-75. 
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: المخاطر غير النظامية- 2
 وىي الدخاطر التي تنشأ عن طبيعة ونوع الاستثمار وليس عن طبيعة النظاـ الدالي العاـ لشا لغعلها خاصة 
: بالدشروع وىي نابذة عن بعض التعاملات الاستثمارية التي تؤثر على مستثمر معتُ دوف غتَه، وىي تضم

: المخاطر الائتمانية- 2-1
 وىي الدخاطر الدتعلقة بالدلاءة الدالية للمقتًض، كما أنها لا ترتبط بالقروض فحسب وإلظا بجميع الدوجودات 

الأخرى لديزانية الدصرؼ كالضمانات والقبولات الدصرفية، إضافة إلى ارتباطها بالتًكيز على قطاعات معينة            
أو صناعات معينة أو مناطق معينة، وكذا بدنح الأطراؼ ذوي العلاقة مع الدصرؼ عن طريق الدلكية أو النفوذ وىو ما 

. يؤدي إلى غياب الشروط الصارمة لدنح الائتماف
: مخاطر السيولة- 2-2

 وىي لساطر نابذة عن عدـ قدرة الدصرؼ على مواجهة النقص في الالتزامات والاستحقاقات أو على بسويل 
الزيادة في الأصوؿ والدوجودات، فغياب السيولة يؤدي إلى البحث عن أمواؿ كافية إما عن طريق زيادة الالتزامات أو 

. عن طريق برويل جزء من الدوجودات إلى سيولة بتكلفة معينة وىو ما يؤثر على ربحية الدصرؼ
: المخاطر التشغيلية- 2-3

 وىي الدخاطر الناجمة عن الاختلاؿ الوظيفي في نظم الدعلومات، وضعف إجراءات الرقابة والتدقيق الداخلي 
في الدصارؼ، لأف ىذه العوامل تعمل على التأكد من أف الدصرؼ يقوـ بعملياتو بشكل مدروس بها يتفق مع 

السياسات والاستًاتيجيات التي تضعها الإدارة، مع الإشارة إلى ألعية النظاـ المحاسبي الذي يقدـ معلومات كاملة 
. وصحيحة عن أداء الدصرؼ وفي الوقت الدناسب

: مخاطر عدم كفاية رأس المال- 2-4
 تقوـ السلطة الرقابية بوضع حدود لرأس الداؿ الدطلوب بحيث يشمل الدخاطر التي يتحملها الدصرؼ وقدرتو 

بشأف رأس الداؿ الدصرفي وذلك " بازل"على استيعاب الخسائر، وأف لا تكوف أقل من الحدود التي حددىا اتفاؽ 
. لدقابلة لساطر الائتماف ولساطر السوؽ وتقلبات أسعار العائد وأسعار الصرؼ وأسعار عقود السلع والأسهم

الأولى والثانية في مقرراتها العديد من متطلبات " بازل" ونظرا لكل ىذه الدخاطر وغتَىا فقد حددت لجنة 
: (1)الرقابة الدصرفية على الدخاطر وذلك في شكل مبادئ عامة لإدارة الدخاطر وىي

وضع حدود دنيا لكفاية رأس الداؿ؛  -
 كفاءة الإجراءات الإرشادية لدنح الائتماف؛ -
 كفاءة سياسات تقييم جودة الأصوؿ ولسصصات الديوف الدشكوؾ فيها؛ -
 ضوابط الحد من التًكيزات الائتمانية؛ -

                                                 
(1)

. 16-14.، مرجع سابق، ص صعلي عبد الله شاىين: -  راجع  
 - Voir aussi : Pièrre –Charle Pupion, op.cit., PP.76-93.  
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 ضوابط الحد من لساطر الإقراض لذوي العلاقة بالدصارؼ؛ -
 ضوابط الحد من لساطر السوؽ؛ -
 ضوابط الحد من لساطر سعر الفائدة؛ -
 ضوابط الحد من لساطر السيولة؛ -
 ضوابط الحد من لساطر التشغيل؛ -
 .ضوابط الحد من لساطر الاحتياؿ -

علاقة المصارف التجارية بالمصرف المركزي : المطلب الثالث
 لؽثل الدصرؼ الدركزي أىم أعمدة القطاع الدصرفي لكافة الدوؿ والحكومات في العالم وذلك لدا لو من أدوار 

. تنظيمية ورقابية على ىذا القطاع وعلى الاقتصاد ككل
مفهوم المصرف المركزي : الفرع الأول

أو لرموعة دوؿ مثل الابراد ) لؽثل الدصرؼ الدركزي في جميع دوؿ العالم ىيئة مكلفة من طرؼ الدولة 
: (1)بابزاذ قرارات بشأف السياسة النقدية وتطبيقاتها وذلك من خلاؿ ثلاثة أدوار رئيسة ىي (الأوروبي
ضماف إصدار النقود والدشاركة في برديد أسعار الفائدة؛  -
 مراقبة نشاط الأسواؽ الدالية، وضماف احتًاـ التشريعات الدتعلقة بدخاطر الدنظمات الدالية وخاصة الودائع؛ -
 .لعب دور الدلجأ الأختَ للمصارؼ في حالة الأزمات النظامية -

فالذدؼ الرئيس للمصرؼ الدركزي ىو برقيق الاستقرار الاقتصادي، وفي دوؿ العالم الثالث يضاؼ ىدؼ آخر ىو 
: (2)التنمية الاقتصادية، وىو يقوـ بدجموعة وظائف لؽكن تصنيفها إلى صنفتُ

 :وىي وظائف ترتبط بالاقتصاد الوطتٍ ككل وىي تضم: الوظائف العامة- 1
موازنة سعر صرؼ العملة الوطنية؛  -
القياـ بعمليات السوؽ الدفتوح التي تتمثل في شراء وبيع الأوراؽ الدالية الحكومية بغرض التحكم في كمية  -

 النقود الدتداولة؛
ائتماف عقاري، ائتماف الدتخصصتُ في بيع وشراء الأوراؽ          )برديد شروط الائتماف لمجالات النشاط  -

 وذلك بهدؼ التحكم في الدوارد الدوجهة لتلك المجالات؛ (الدالية، الائتماف الاستهلاكي
القياـ بدور الوكيل الدالي للحكومة من خلاؿ مسك الحسابات الجارية للحكومة، وتسهيل جباية الضرائب،  -

والسماح للممولتُ بتسديد ما عليهم من مستحقات عن طريقو، إضافة إلى بيع وشراء الأوراؽ الدالية التي 
 ...تصدرىا الحكومة

                                                 
(1)

. 35.، مرجع سابق، صفائزة اللبان: -  راجع  
- http://fr.wikipedia.org/wiki/banque-central, 7/9/2009. 

(2)
. 62.، مرجع سابق، صسامر جلدة: -  راجع 

 .37-36.، مرجع سابق، ص صفائزة اللبان      - 
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 .دعم التنمية الاقتصادية في دوؿ العالم الثالث -
: الوظائف المرتبطة بالمصارف التجارية- 2

:  ويضطلع الدصرؼ الدركزي بدجموعة وظائف تتعلق بنشاط الدصارؼ التجارية وىي
لتحقيق التوازف بتُ الطلب والعرض للعملة المحلية؛  (البنكنوت)إصدار أوراؽ النقد  -
 إدارة الاحتياطي القانوني للمصارؼ التجارية لدى الدصرؼ الدركزي؛ -
 منح الائتماف للمصارؼ التجارية إما على شكل خصم لأوراؽ بذارية أو على شكل قروض مباشرة؛ -
 تسيتَ عملية الاقتًاض بتُ الدصارؼ بتوجيو من الدصرؼ الدركزي؛ -
 برصيل الشيكات من خلاؿ الخصم من أرصدة الدصرؼ التجاري لصالح آخر؛ -
 .(...حجم رأس الداؿ، معدلات الفوائد، سياسات الاستثمار)الإشراؼ على الدصارؼ التجارية وتوجيهها  -

المصرف المركزي وتوليد الودائع : الفرع الثاني
 لػدث التضخم إذا كانت الطاقة الإنتاجية للاقتصاد مستغلة بالكامل وىو ما يؤدي إلى زيادة النقود الدتداولة 

بحيث لا يقابل ذلك زيادة لشاثلة في الدعروض من السلع والخدمات، أما إذا كانت الطاقة الإنتاجية للاقتصاد غتَ 
مستغلة بالكامل فيتوقع أف تؤدي زيادة النقود الدتداولة إلى برقيق لظو اقتصادي، ومن ىنا تظهر ألعية توليد الودائع أو 

إحداث انكماش فيها، حيث تظهر ألعية الدصارؼ التجارية كأدوات يستخدمها الدصرؼ الدركزي في التأثتَ على 
فقياـ الدصرؼ الدركزي أثناء التضخم بإضعاؼ . الأوضاع الاقتصادية السائدة سواءً تعلق الأمر بالتضخم أو بالكساد

قدرة الدصارؼ التجارية على توليد الودائع، يتًتب عنو الطفاض الطلب على القروض والتي كاف من الدفتًض أف تنفق 
حصيلتها على أوجو النشاط الدختلفة مسببة بذلك مزيدا من التضخم، أما في فتًات الكساد فيتوقع من الدصرؼ 
الدركزي مساعدة الدصارؼ التجارية على بذنب حدوث انكماش في الودائع ما يزيد من عرض النقود ويؤدي إلى 
الطفاض أسعار الفائدة بشكل يشجع على زيادة الطلب على القروض التي تنفق على أوجو النشاط الدختلفة، 

فالدصرؼ الدركزي يؤثر بشكل مباشر في خلق الودائع وانكماشها ما يؤثر على الأوضاع الاقتصادية السائدة ولػاوؿ 
. (1)تعديلها، وكل ذلك من خلاؿ تأثتَ الدصرؼ الدركزي على قدرات الدصارؼ التجارية باستخداـ وسائل معينة

تأثير المصرف المركزي على المصارف التجارية : الفرع الثالث
يستخدـ الدصرؼ الدركز ي لرموعة من الوسائل للتأثتَ على قدرات الدصارؼ التجارية في إطار حماية الاقتصاد      

: (2)من الأزمات النقدية، وىذه الوسائل ىي
 
 

                                                 
(1)

 .83.، مرجع سابق، صسامر جلدة  
(2)

. 88-84.الدرجع السابق، ص ص: -  راجع  
. 665-362.صادق راشد الشمري، مرجع سابق، ص ص       - 
. 36-27.، مرجع سابق، ص صزياد رمضان ومحفوظ جودة       - 
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: تعديل نسبة الاحتياطي الإلزامي- 1
 تقوـ الدصارؼ التجارية بالاحتفاظ بنسبة معينة من ودائها لدى الدصرؼ الدركزي وىذه النسبة بسثل الحد 

الأدنى لدا لػتفظ بو الدصارؼ من أرصدة سائلة لدقابلة سحب الدودعتُ، فإذا رأى الدصرؼ الدركزي أف الدصارؼ 
التجارية قد بذاوزت حد التوسع في النشاط الاقتصادي لشا يهدد بظهور التضخم، فإنو يرفع نسبة الاحتياطي الإلزامي 
وىو ما لغبر الدصارؼ التجارية على بزفيض حجم الائتماف وذلك من خلاؿ الصرامة في منح القروض  أو باستًداد 

القروض برت الطلب، أما إذا أراد الدصرؼ الدركزي أف لػدث توسعا في النشاط الاقتصادي فإنو لؼفض من ىذه 
. النسبة ليحدث العكس

: تعديل سعر الخصم- 2
 ويستخدـ الدصرؼ الدركزي أداة أخرى ىي سعر إعادة الخصم الذي لؽثل السعر الذي يتقاضاه الدصرؼ 

الدركزي نظتَ إعادة خصم الأوراؽ التجارية والأذونات الحكومية للمصارؼ التجارية، وىو ذاتو سعر الفائدة الذي 
يتقاضاه الدصرؼ الدركزي من الدصارؼ التجارية لقاء تقدنً القروض لذا، ورغم كوف الدصرؼ الدركزي قادرا على التأثتَ 

في ابذاه سعر الفائدة السائد في السوؽ إلا أنو يقوـ في الحقيقة بتحديد سعر الدصرؼ على أساس القوى المحددة لذلك 
. السعر في السوؽ

: عمليات السوق المفتوحة- 3
 وتعتبر سياسة السوؽ الدفتوحة إحدى السياسات التقليدية التي تستخدمها الدصارؼ الدركزية للتأثتَ على 

الاحتياطات النقدية للبنوؾ التجارية من خلاؿ قياـ الدصرؼ الدركزي بشراء وبيع الأوراؽ الحكومية، خصم الأوراؽ 
. التجارية، وبيع وشراء الصرؼ الأجنبي، وبالتالي تتأثر إمكانية ىذه الدصارؼ في توليد الودائع

: التأثير الكيفي- 4  
 وتقوـ ىذه السياسة على قياـ الدصرؼ الدركزي بتوجيو النصح للمصارؼ التجارية وذلك بعدـ التوسع في 

: تقدنً القروض خاصة تلك الدوجّهة للمضاربة، ويأخذ ىذا التوجيو شكلتُ
قياـ الدصرؼ الدركزي بإرساؿ مذكرات إلى الدصارؼ التجارية بالحد من الائتماف لأغراض معينة؛ : الأول- 
قياـ الدصرؼ الدركزي بتوجيو الدصارؼ التجارية إلى الحد من الائتماف بغض النظر عن الغرض، إضافة إلى : الثاني- 

. التحذير بعدـ قبوؿ خصم بعض الأوراؽ التجارية
: الإيداعات الخاصة- 5

 ومن خلاؿ ىذه السياسة يطلب الدصرؼ الدركزي من الدصارؼ التجارية أف برتفظ لدية بنسبة معينة من 
. أرصدتها على شكل ودائع لرمدة لا تفك حتى تأذف السلطات النقدية في الدولة وذلك مقابل فائدة معينة
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الإطار المفاىيمي للتسويق المصرفي : المبحث الثاني
 لقد أدى تعدد الدصارؼ التجارية وتنوع خدماتها الدصرفية إلى ظهور بيئة مصرفية شديدة الدنافسة، الأمر الذي 

عظم من ألعية التسويق في ىذه الدنظمات للحصوؿ على أكبر قدر لشكن من الحصص من العملاء، ويتناوؿ ىذا 
: الدبحث النقاط التالية

 
 
 
 

مفهوم التسويق المصرفي وتطوره : المطلب الأول
 إف الاىتماـ بالتسويق من طرؼ الدصارؼ التجارية لم يظهر فعليا حتى بداية ستينيات القرف           

. الداضي، وذلك بسبب وضع الدنافسة في القطاع الدصرفي ذاتو الذي لم يشهد تطورا حقيقيا إلا بعد ذلك العقد
خصائص التسويق المصرفي : الفرع الأول

.  إف التعرؼ على خصائص التسويق الدصرفي يستدعي معرفة خصائص الخدمات الدصرفية
: الخدمات المصرفية- 1

 بسثل الخدمات الدصرفية منتجات خدمية خاصة بزتلف عن السلع الدادية وكذا عن الخدمات الأخرى في 
: (1)بعض النقاط نوجزىا فيما يلي

تصنع الخدمة الدصرفية فور وصوؿ العميل إلى الشباؾ، فهي لا بززف بانتظار وصوؿ العميل الراغب في  -
الاستفادة منها؛ 

الخدمة التي لػصل عليها العميل في الدصرؼ عبارة عن خبرة لا لؽكن إنتاج عينات منها لتجريبها قبل شرائها  -
 وىي تعتمد بشكل خاص على خصائص العميل وخصائص الاستقباؿ؛

الخدمة الدصرفية ليست شيئا ماديا ملموسا لؽكن الحكم على مواصفاتو بدعايتَ مطلقة وثابتة، فالحكم النهائي  -
 عليها مرتبط بتوقعات العميل الذي لؽثل موضع اىتماـ خاص في كل حالة؛

الخدمة الدصرفية غتَ قابلة لإعادة الانتفاع بها فهي تستهلك وتصبح تابعة لخبرات وذكريات العميل عن  -
 الخدمات؛

 الخدمة الدصرفية قابلة للاستدعاء أو الطلب مرة أخرى، حيث يعيد العميل شرائها؛ -
الخدمة الدصرفية غتَ قابلة للفحص بعد إعدادىا وتقدلؽها، فإنتاجها يعتمد على تفاعل بشري بتُ مقدمها  -

 .والعميل، ومسؤولية الدصرؼ تتطلب توفتَ ضمانات الجودة قبل لحظة إنتاج الخدمة واستهلاكها
 

                                                 
(1)

. 70-69.، ص ص2008، 1، التسويق الدصرفي بتُ النظرية والتطبيق، دار وائل للنشر، عماف، طصباح محمد أبو تايو   

مفهوـ التسويق الدصرفي وتطوره : المطلب الأول
لزيط الدصارؼ التجارية : المطلب الثاني
الدزيج التسويقي الدصرفي : المطلب الثالث

 



الباب الثاني                              الفصل الثالث                      خصوصيةالنشاط التسويقي في المصارف التجارية 
 

227 

 

: خصائص التسويق في المنظمات المصرفية- 2
 إف أىم أىداؼ الخدمات الدصرفية التي أدت إلى ظهور التسويق ىي الاستجابة للمنافسة بتُ الدصارؼ من 

. خلاؿ جودة الخدمات والتطوير الدستمر لذا، وبناء علاقات طويلة الأجل مع العملاء
 و يعرؼ التسويق الدصرفي بأنو العمليات الدنظمة والدتواصلة لدراسة الخدمات الدتغتَة التي تقدمها الدنظمات 

الدصرفية لتلبية احتياجات عملائها وإرضائهم، والغاية الأساسية منو ىي الاستجابة لتلك الحاجات ببرامج ولسططات 
فالتسويق المصرفي ىو تطبيق مسيرة وتقنيات التسويق . (1)فعالة متميزة بالإبداع والابتكار لا بالمحاكاة والتقليد

. على النشاط المصرفي
: (2) ومن أىم خصائص التسويق في الدصارؼ التجارية ما يلي

يهدؼ التسويق الدصرفي إلى توزيع الدوارد خلفيا لعملائو الذين لؽثلوف في الغالب منظمات مستثمرة لتلك  -
الأمواؿ، أما تسويق الدنتجات فهو أمامي يهدؼ لتوفتَ الدنتجات الاستهلاكية للعملاء؛ 

يقوـ التسويق الدصرفي بتسيتَ تشكيلة واسعة من العملاء على خلاؼ منظمات الأعماؿ التي تستَ تشكيلة  -
 من الدنتجات الدادية؛

يشهد التسويق الدصرفي تشريعات حكومية ومهنية قوية، فالدصرؼ لا يستطيع التحكم في عرضو بدفرده ولا  -
 ؛(لشثلة بالدصرؼ الدركزي)بأسعار خدماتو، وإلظا تتدخل جهات أخرى ىي الحكومة 

وجود مفهوـ الخطر لغعل الخدمات الدصرفية والتسويق الدصرفي حالة خاصة بزتلف بساما عن حالة منظمات  -
 الأعماؿ الأخرى؛

جمع )أقوى بكثتَ من موقعو في الشراء  (الإقراض)بسبب تلك الخصوصيات فإف موقع الدصرؼ في البيع  -
 ؛(الدوارد

غياب إطار واضح في حماية الابتكارات في الدنتجات الدصرفية لغعل بسييز الخدمات الدصرفية أمرا في غاية  -
 الصعوبة؛

 .ثقافة العميل بشأف الخصائص اللاملموسة للخدمات الدصرفية، والتي تؤثر على طرؽ تسويقها -
 ؛(عن طريق وكالاتو)وجود علاقات دائمة بتُ العملاء والدصرؼ  -
شق موجو لجذب العملاء الدودعتُ، وشق موجو لجذب العملاء :  وجود لسطط تسويقي مزدوج أو بشقتُ -

 .الدقتًضتُ

 
 

                                                 
(1)

. 52. الدرجع السابق، ص 
(2)

. 13-10.، ص ص2007، 2، التسويق الدصرفي، جامعة النجاح الوطنية، نابلس، طىشام جبر: -  راجع  
- J-C Lointier, marketing bancaire, Bordeaux 4 Montesquieu licence professionnelle banque, groupe formaposte, 

PP. 4-5. 
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تطور التسويق المصرفي : الفرع الثاني
                      لقد خطا التسويق الدصرفي خطوات كبتَة منذ بداية النصف الثاني من القرف الداضي، وقد أشار

(Ph. Kotler)(1) إلى أف التسويق في ىذه الدنظمات الدصرفية قد مر بخمس مراحل أساسية ىي :
: المرحلة الأولى- 1

  حيث كانت لشارسات التسويق تتمثل في الإعلاف، الدعاية وتنشيط الدبيعات، حيث بدأت بعض الدنظمات 
الدصرفية تتبتٌ أدوات تسويقية شبيهة بأدوات شركات إنتاج الصابوف وذلك لجذب العملاء، كما قاـ البعض الآخر 

. بتكليف وكالات الإعلاف للقياـ بأنشطة التًويج لحسابو
: المرحلة الثانية- 2

  وفي ىذه الدرحلة اتسعت النظرة إلى التسويق، وأصبح الذدؼ الرئيس ىو كيفية إدخاؿ السرور على العملاء 
عند تعاملهم مع الدصرؼ، مع إضفاء جو من الصداقة والبهجة داخل العمل وبتُ العملاء والعاملتُ وذلك لضماف 

. استمرار تعاملهم معو
: المرحلة الثالثة- 3

 وفي ىذه الدرحلة اتسعت النظرة أكثر وأصبح التسويق يعتٍ الابتكار، حيث قامت بعض الدصارؼ مضطرة 
إلى البحث عن أساليب جديدة وأنواع حديثة من الخدمات الدصرفية التي تواجو التغتَ والتعدد والتعقد في احتياجات 
العملاء، وأصبح اىتماـ الدصرؼ منصبا على المحافظة على العملاء وتنويع الخدمات الدصرفية الحديثة على حد سواء، 

... فظهرت بطاقات الائتماف وخطط الادخار الأسرية والدصرؼ الآلي
: المرحلة الرابعة- 4

 وفي ىذه الدرحلة أصبحت الدصارؼ التجارية تبحث عن التميز عن منافسيها حيث أنها أدركت أنو ليس 
بدقدورىا تقدنً كل أنواع الخدمات الدصرفية، وأنو لا يوجد مصرؼ واحد لؽكن اعتباره أفضل الدصارؼ، ومن ثم وجب 

على كل مصرؼ البحث عن الفرص الدناسبة وتقييمها واختيارىا للوصوؿ إلى مركز متميز في السوؽ يكفل برقيق 
. صورة ذىنية قوية لدى العملاء عن الدصرؼ ومنتجاتو

: المرحلة الخامسة- 5
 وفي ىذه الدرحلة أدخل مفهوـ التسويق الاستًاتيجي في النشاط الدصرفي من خلاؿ أدوات برليل السوؽ 

والتخطيط الإستًاتيجي ونظاـ اليقظة التنافسية، والرقابة الدتقدمة على العملاء والدنافستُ وذلك لضماف البقاء 
التًويج، الابتساـ، الابتكار، )والاستمرار، وفي الوقت ذاتو فالدصارؼ التجارية لم تتخل عن نظراتها السابقة للتسويق 

. وإلظا أصبحت تعمل على الدكاملة بينها والتنقيب عن كل جديد في لراؿ صناعة الخدمات الدصرفية (التميز

                                                 
(1)

. 23-21.، مرجع سابق، ص صعبد السلام أبو قحف: -  راجع 
 .31-24. ، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص صىشام جبر      - 

. 57-56.  مرجع سابق، ص صصباح محمد أبو تايو،      - 
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عوامل تطور التسويق المصرفي : الفرع الثالث
 لقد سالعت العديد من العوامل في ظهور وتطور مفهوـ التسويق في الدصارؼ التجارية، ولؽكن تقسيم ىذه 

: (1)العوامل إلى قسمتُ
: وتتمثل في: العوامل الداخلية- 1

رغبة إدارة الدصرؼ التجاري في التعرؼ على السوؽ لتًشيد قراراتها الدتعلقة بالخدمات الدقدمة للجمهور؛  -
اقتناع إدارة الدصرؼ بأف الخسائر في كثتَ من الأحياف تكوف نابذة عن عدـ قدرة الدوظفتُ ومعرفتهم بأسس  -

 التعامل الجدي مع الجمهور؛
تشابو الخدمات التي تقدمها الدصارؼ، وظهور الحاجة إلى خدمات متميزة تكوف الأكثر فائدة للعملاء  -

 والأسرع؛
 .تنامي ألعية الجودة في لراؿ السلع والخدمات وبشكل خاص الخدمات الدصرفية -

 :وتضم: العوامل الخارجية- 2
الدنافسة الشديدة بتُ الدنظمات الدصرفية على جمع الودائع وتقدنً الائتماف، وفتح الفروع وبرقيق الانتشار في  -

 مناطق لستلفة، الأمر الذي دفع إلى الاىتماـ بدراسة الأسواؽ دراسة مستفيضة؛
التغتَات الدتسارعة في الظروؼ الاجتماعية والاقتصادية والسياسية، وطبيعة الدنافسة ومدى تأثتَ ذلك على  -

 شكل السوؽ الدصرفي بدا يلزـ من تغيتَ في الخطط التسويقية للمصارؼ؛
التطور السريع في النشاط الدصرفي وتعدد وتشابك العمليات، واستخداـ الآلات الإلكتًونية الحديثة ذات  -

التكلفة العالية والتي برتاج إلى حجم عمل اقتصادي لتشغيلها عن طريق جذب أكبر عدد من العملاء الجدد 
 ؛(التي تتعامل مع الأفراد)خاصة في مصارؼ التجزئة 

زيادة الانتشار العالدي للمصارؼ التجارية التي توسع الكثتَ منها من خلاؿ فتح وكالات لو في دوؿ أخرى أو  -
 .في الدراكز الدالية العالدية، أو في الدناطق الدصرفية الحرة، وىو ما أضاؼ انشغالات تسويقية جديدة

محيط المصارف التجارية : المطلب الثاني
 إف التحولات التي شهدىا النصف الثاني من القرف الداضي قد أثرت بشكل قوي على النشاط الدصرفي في 

العالم، فالتطور التكنولوجي وزيادة الدنافسة والنمو الاقتصادي وزيادة الإنتاجية وغتَىا، كلها عوامل مؤثرة ولزددة 
. لأعماؿ الدصارؼ ونشاطاتها في قطاعاتها وأسواقها

 
 
 
 

                                                 
(1)

 .54-53. الدرجع السابق، ص ص 
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البيئة التسويقية للنشاط المصرفي : الفرع الأول
 تعمل الدصارؼ التجارية في ظل بيئة خارجية وأخرى داخلية تؤثراف على نشاطها وتعاملاتها مع  عملائها، 

: (1)ولؽكن توضيح عناصر البيئتتُ فيما يلي
: البيئة الكلية- 1

:  تقوـ الدصارؼ التجارية بالاستجابة لمجموعة متغتَات على الصعيد الكلي ىي
حيث شهدت الدصارؼ التجارية بعض التطورات التكنولوجية التي لؽكن اعتبارىا : التغيرات التكنولوجية- 1-1

بدثابة ثورة في النشاط الدصرفي، فالدقاصة الإلكتًونية مثلا بسثل ربحا في الوقت  الإنتاجية من شأنو أف يرفع درجة الرضا 
. لدى العملاء وبالتالي بسوقع الدصرؼ التجاري

لػدد السوؽ بعدد الدستهلكتُ وكذا القدرة الشرائية لذم على حد سواء، والاقتصاد : المتغيرات الاقتصادية- 1-2
دائم التأثر بفتًات من الأزمات والكساد، وىو ما يؤثر على سياسات الإقراض لدى الدصارؼ التجارية، وذلك راجع 

. إلى تأثتَ ىذه الفتًات على الاستهلاؾ والسلوؾ الشرائي للأفراد
ويتأثر عالم الأعماؿ أيضا بالدناخ السياسي والتشريعات الذي يهدؼ : المتغيرات السياسية والتشريعية- 1-3

عموما إلى حماية الدنظمات من بعضها البعض وحماية المجتمع من الدمارسات غتَ الدشروعة، ومن أىم ىذه التشريعات 
. تلك الدتعلقة بشروط الاستثمار والاستحقاقات الجبائية والتي تؤثر على النشاط الدصرفي

وتؤثر العوامل الاجتماعية والثقافية على أفراد المجتمع وىو ما ينعكس على : المتغيرات الاجتماعية والثقافية- 1-4
. عاداتهم الاستهلاكية والوظيفية التي تتأثر بها منظمات الأعماؿ ومنها الدصارؼ التجارية

: البيئة الجزئية- 2
:  ويتأثر نشاط الدصارؼ التجارية بدجموعة عوامل تؤثر عليو تأثتَا مباشرا، وىي تتمثل في

يتمثل موردو الدصرؼ في لرموع العملاء الذين يقدموف لو الدوارد الدالية من خلاؿ ودائع  لديو، : الموردون- 2-1
" المورد ىو العميل"ليقوـ بإعادة توزيعها على العملاء الدقتًضتُ، وتعتبر الدصارؼ التجارية أوؿ من طبق مفهوـ 

. وبالتالي فهو لػتاج نشاطا تسويقيا خاصا بو
ويتمثل عملاء الدصرؼ التجاري في أصحاب العجز الذين يعمل الدصرؼ على منحهم الائتماف : العملاء- 2-2

مقابل فوائد، أما الدفهوـ الواسع لعملاء الدصرؼ التجاري فهو يضم كل الدتعاملتُ معو سواء كانوا مقتًضتُ أو 
. مقرضتُ أو طالبي خدمات مصرفية خاصة

ولؽثل الجمهور لرموع الأفراد الذين لؽتلكوف تأثتَا حقيقيا أو لزتملا على قدرة الدصرؼ على :  الجمهور- 2-3
جمعيات حماية الدستهلك، وجمعيات الدفاع عن )السلطات العمومية وجماعات الضغط : برقيق أىدافو ومن أمثلتو

... ، الإعلاـ، الجمهور المحلي(البيئة

                                                 
(1)

. 48-39.، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص صىشام جبر: -  راجع 
- J-C Lointier, op.cit., PP.32-35. 
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 إف الدتغتَات البيئية التسويقية تؤثر بشكل قوي ومباشر على قرارات الدصارؼ التجارية لذلك فقد أصبحت 
. اليقظة البيئية أىم أدوات التخطيط الإستًاتيجي في ىذه الدنظمات

: البيئة الداخلية- 3
 وتتمثل البيئة الداخلية للمصرؼ في الدوقف الذاتي الذي يتميز بنقاط قوة ونقاط ضعف، حيث لغب عليو 

القياـ بتحليل مستمر لتلك النقاط لدعم مواطن القوة وتصحيح مواطن الضعف، وتتمثل أىم عوامل الدوقف الذاتي 
: للمصرؼ والتي تؤثر على إستًاتيجياتو التسويقية فيما يلي

الدوارد الدالية للمصرؼ التجاري؛  -
 نوعية الدلكية والإدارة الدعتمدة في الدصرؼ؛ -
 قدرات البحث والتطوير؛ -
 درجة استخداـ التكنولوجيا الحديثة؛ -
 خبرة ومهارة الدوظفتُ العاملتُ في الدصرؼ؛ -
 الذيكل التنظيمي وتدرج السلطة في الدصرؼ؛ -
 التفكتَ قصتَ الأجل مقارنة بالتفكتَ طويل الأجل في الدصرؼ من حيث الدخاطرة؛ -
 ثقافة الدصرؼ التجاري؛ -
 دور التسويق في الدصرؼ؛ -
 درجة الالتزاـ بالنوعية والجودة؛ -
 وجهة النظر بشأف برمل الدخاطرة لتحقيق الربح؛ -
 عوائق الدخوؿ والخروج للقطاع الدصرفي؛ -
 .رسالة الدصرؼ ورؤيتو -

السوق المصرفية : الفرع الثاني
 إف مفهوـ الدبادلة يقودنا إلى مفهوـ السوؽ الدصرفية التي تعتٍ لرموع الدبادلات الحاصلة من خلاؿ العرض 

: (1)والطلب على الخدمات الدصرفية، وعلى العموـ توجد ثلاث طرؽ رئيسة لتعريف وبرديد السوؽ ىي
وىي تتعلق بدجموع الاحتياجات غتَ الدشبعة أو الدشبعة بطريقة غتَ ملائمة؛ : الاحتياجات- 
ويتعلق الأمر بتحديد الأسواؽ حسب خصائص السكاف؛ : السكان- 
. ويتعلق الأمر بتحديد الأسواؽ حسب الدناطق الجغرافية الدقصودة: المناطق الجغرافية -

، وسوؽ (الدودعتُ)إذ لغب مراقبة سوؽ مصادر الأمواؿ :  و تقوـ الدصارؼ التجارية بدراقبة وبرليل سوقتُ
: (2)، وفي كلا السوقتُ عليها تسيتَ العرض والطلب على خدماتها(الأفراد والدنظمات الدقتًضة)توظيف الأمواؿ 

                                                 
(1)

 Ibid., P.37. 
(2)

 Ibid., PP.38-39. 



الباب الثاني                              الفصل الثالث                      خصوصيةالنشاط التسويقي في المصارف التجارية 
 

232 

 

: عرض الخدمات المصرفية- 1
 بسثل الدصارؼ التجارية منظمات متعددة الإنتاج، فهي تقدـ لعملائها تشكيلة جد واسعة من الدنتجات 

الدصرفية التي بسثل من وجهة النظر التسويقية كل ما تعرضو الدصارؼ لعملائها بحيث يكوف كل منتج موجها لتلبية 
. لرموعة لزددة من الاحتياجات الدالية والنقدية للعملاء

: الطلب على الخدمات المصرفية- 2
:  ولؽتلك الطلب على الخدمات الدصرفية لرموعة من الخصائص لغب مراعاتها ىي

فالعملاء الطالبوف لخدمات الدصرؼ لستلفوف بشكل كبتَ، إذ لؼتلف كل عميل عن : عدم تجانس الطلب- 2-1
. الآخر، لذلك فإف التجزئة السوقية في القطاع الدصرفي تتم بشكل دقيق لتحديد الدنتجات الدلائمة لكل احتياج

فعملاء الدصرؼ من أفراد ومؤسسات متعددوف ومشتًوف في آف واحد، ولذذا لغب الاىتماـ : توازن الطلب- 2-2
. بالحفاظ على العلاقات مع كل العملاء

: مصرؼ/عميل وعن العلاقة عميل /وىو ناتج عن ثبات العلاقة منتج: ثبات الطلب- 2-3
فإف الدصرؼ يقدـ العديد من الدنتجات الدرتبطة بالطلب على : عميل/بالنسبة للعلاقة منتج  -

 خدمة بذر خدمات أخرى، فحساب التوفتَ للسكن مثلا لغمع بتُ طلب الادخار وطلب القرض؛
 .فإف الدقتًض يبقى مرتبطا بالدصرؼ طوؿ مدة سداد القرض: مصرف/بالنسبة للعلاقة عميل -

فمعظم الدنتجات الدصرفية تتعلق بالنقود، والرغبة في الاقتًاض تتعلق في الغالب بانشغالات : إثارة الطلب- 2-4
. معقدة قد لا تكوف واضحة في ذىن العميل

 وبذدر الإشارة ىنا إلى أف الدصارؼ التجارية لا تستطيع التحكم في عرض وطلب خدماتها الدصرفية كما 
تفعل منظمات الأعماؿ الأخرى، وذلك راجع لخضوع كل أعمالذا لرقابة الدصرؼ الدركزي الذي يقوـ بتحديد السياسة 

ومن خلاؿ ... النقدية للقطاع كلو من خلاؿ برديده لأسعار الفائدة ونسب الاحتياطي القانوني وأسقف الائتماف
تدخلو في فتًات الأزمات النقدية لتوليد الودائع أو إفنائها، وبالتالي فهو يسحب من الدصارؼ التجارية صلاحية الحرية 

. الدطلقة في لشارسة نشاطاتها وفقا لآليات العرض والطلب التي بسيز الأسواؽ الأخرى
سلوك المستهلك وإدارة العلاقة مع العميل : الفرع الثالث

 إف أىم الدميزات التسويقية التي بسيز الدصارؼ التجارية عن غتَىا من الدنظمات ىو العلاقات طويلة الأجل 
مع العملاء، لذلك فإنها تتحمل عبئا مزدوجا إذ لغب عليها برليل سلوؾ الدستهلكتُ أي عملائها من              

. جهة، والعمل على بناء علاقات قوية وطويلة الأجل تتميز بالوفاء والولاء لخدماتها الدصرفية من جهة أخرى
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: سلوك المستهلك- 1
: (1) يتأثر سلوؾ الأفراد الدستهلكتُ للخدمات الدصرفية بالعديد من العوامل ألعها

إذ تعتبر الظروؼ الاقتصادية أىم لزركات السلوؾ الشرائي للأفراد لأي               : العوامل الاقتصادية- 1-1
: منتج، فغياب القوة الشرائية مثلا يؤدي بالتأكيد إلى غياب الأسواؽ، لذلك فسلوؾ الدستهلك تابع لدتغتَين لعا

الوضع الاقتصادي العاـ؛  -
 .وضع الفرد الدادي -

العادات والتقاليد والديوؿ والقيم ومعايتَ السلوؾ، : يتأثر سلوؾ الدستهلك بثقافتو التي تضم: العوامل الثقافية- 1-2
لذلك فإننا لصد الدستهلكتُ من الدسلمتُ ... الجنس، الدين، السن، التعلم: كما يتأثر سلوكو بثقافتو الفرعية التي تضم

، وىو ما لغبر الدؤسسات الدصرفية على تقدنً خدمات (الربا)لا يقبلوف شراء الخمور، كما لا يقبلوف التعامل بالفائدة 
. خاصة تستجيب لكل شرلػة استهلاكية على حدا

دوره في المجتمع، طبقتو :  ويرتبط سلوؾ الدستهلك بدجموعة عوامل اجتماعية مثل:العوامل الاجتماعية- 1-3
الاجتماعية، المجموعة الدرجعية التي ينتمي إليها، مركزه الاجتماعي، وكلها تؤثر على حجم وطبيعة استهلاكو للخدمات 

. الدصرفية
وتتمثل أىم العوامل الشخصية التي يهتم بها مسوقو الخدمات الدصرفية للتأثتَ على : العوامل الشخصية- 1-4

. وىو ما يسهل عملية التنبؤ بسلوكهم الشرائي...السن، الجنس، الوظيفة، مكاف السكن، الدخل: الدستهلكتُ في
: وىي العوامل الذاتية للمستهلكتُ والتي تتعلق بحاجاتهم وىي تتأثر بعوامل أربعة ىي: العوامل الداخلية- 1-5

،  فعلى مسوؽ الخدمات الدصرفية (...الوفاء، الدخاطرة، الثقة)الحوافز، الديوؿ والابذاىات، الولاء، شخصية الدستهلك 
أف لػلل ىذه العوامل ويعمل على بذنيدىا لصالحو من خلاؿ تكييف خدمات الدصرؼ لتتلاءـ مع كل مستهلك على 

. حدا
: إدارة العلاقة مع العميل- 2

 وفي ضوء اشتداد الدنافسة الدصرفية أصبح تطبيق مفهوـ إدارة العلاقة مع العميل ضرورة ملحة وذلك لدا برققو 
للمصرؼ من مكاسب حيث تعرؼ إدارة العلاقة مع العميل على أنها إستًاتيجية تهدؼ إلى برقيق أفضل النتائج من 
خلاؿ كسب رضا العميل وولائو التاـ، وبرقيق أفضل ربحية للمصرؼ في الوقت ذاتو، ويتم ذلك استنادا إلى تعريف 

وبرديد واستقطاب العملاء الدربحتُ والعمل على الاحتفاظ بهم وتنميتهم من خلاؿ إدارة فعالة مربحة، لذلك فإف إدارة 
العلاقة مع العملاء في الدصارؼ التجارية ىي عائد على تكلفة الدبيعات والتسويق وبالتالي فهي تعتبر مصدرا مهما 

: (2)لتحقيق الديزة التنافسية، وتتمثل أىم خطوات ىذه الإدارة في

                                                 
(1)

. 38-34. مرجع سابق، ص ص،التسويق الدصرفيىشام جبر،  : - راجع 
 - Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, Dunod, Paris, 4

éme éd, 2004, PP.46-

70. 
(2)

 .168.، مرجع سابق، صصباح محمد أبو تايو  
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؛ (من النوع الدربح)البحث عن عملاء جدد  -
 اجتذاب العملاء وبرويلهم إلى عملاء دائمتُ؛ -
 .المحافظة عليهم لأطوؿ فتًة لشكنة -

: (1)وتأخذ إدارة العلاقة مع العميل في الدصارؼ ثلاثة أشكاؿ ىي
وىي تهدؼ إلى تطوير وفهم العميل، وتسمح بتوسيع نشر الدعلومات : إدارة العلاقة مع العميل التحليلية- 2-1

: في كل العمليات التجارية، وىي تضم
برليل عمليات التجزئة؛  -
 تطوير لوحة القيادة لتحليل الربحية؛ -
 قياس قيمة العميل ودورة حياتها؛ -
 التطبيقات التسويقية مع قواعد الدعطيات التسويقية؛ -
 .تسيتَ الدصرؼ وبرقيق أمثلية العلاقات مع العملاء -

وىي تركز على التسيتَ اليومي للعلاقة مع العميل من خلاؿ نقاط : إدارة العلاقة مع العميل التشغيلية- 2-2
: الاتصاؿ، وىي تنسق بتُ لستلف قنوات الاتصاؿ وبردد التفاعل بتُ العملاء والدصرؼ، وذلك بواسطة

؛ (مركز الاتصاؿ)أدوات تسيتَ العميل عن بعد  -
 الأدوات الدتكاملة للاتصاؿ والدعلومات؛ -
 أدوات تسيتَ مشاطرة الدعارؼ لتحقيق أمثلية الجودة والاستجابة للعملاء؛ -
 .أدوات قيادة قوة البيع -

وىي تهتم بالتطبيقات التقنية التعاونية الدوجهة لتسهيل الاتصاؿ بتُ : إدارة العلاقة مع العميل التعاونية- 2-3
. (...مالية، بحث وتطوير، توزيع)الدصرؼ وعملائو، إضافة إلى التكامل مع دوائر الدصرؼ الأخرى 

المزيج التسويقي المصرفي : المطلب الثالث
 إف الدصارؼ التجارية كغتَىا من الدنظمات التي تنشط في بيئة تنافسية، برتاج إلى مزيج متكامل من العناصر 

الخدمة الدصرفية، : التسويقية التي تساعدىا على جذب العملاء وبرقيق التفوؽ على الدنافستُ، وأىم ىذه العناصر
. (2)السعر، التًويج والتوزيع

الخدمات المصرفية : الفرع الأول
بسثل الخدمات الدصرفية منتجات غتَ ملموسة لذلك فإف عمليات إنتاجها وتقدلؽها للعملاء ىي في غاية 
الصعوبة لأف عملية إرضاء العميل تكوف في ىذه الحالة أعقد، لذلك فإف سياسة التسويق الدصرفي تتجو لضو تقدنً 

: الخدمات التي تستجيب لحاجات السوؽ بطريقتتُ لعا
                                                 

(1)
  Eric Lamarque, Management de la banque : Risques, relation client, organisation, Pearson Education France, 

Paris, 2005, PP.138-139. 
(2)

 .77-73.مرجع سابق، ص صالتسويق الدصرفي، ،ىشام جبر:  راجع 
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طرح خدمات جديدة تستجيب لحاجات العملاء الدتطورة وبذذب عملاء جدد؛  -
 .التنويع في الخدمات الدوجودة -

: (1)وتتميز الخدمات الدصرفية بثلاث مزايا ىي
؛ (أفراد، مؤسسات)أنها بزص نوعيات لستلفة من العملاء  -
 ؛(قروض)وبعضو يعتبر استخداما لذا  (ودائع)أف بعض الخدمات يعتبر مصدرا للأمواؿ  -
أف لزصلة التفاعل بتُ الخدمات الدصرفية تهدؼ إلى برقيق الأرباح الدطلوبة للمصرؼ دوف التأثتَ على سيولتو  -

 .واحتياطاتو، مع برقيق أكبر إشباع للعملاء

الحسابات الجارية، الودائع، حسابات         : ولؽكن إدراج أىم الخدمات الدصرفية في لرموعات رئيسة ألعها
التوفتَ، الصناديق الاستثمارية، القروض والتسهيلات الائتمانية، البطاقات الدصرفية الدختلفة، برويلات                

العملة، خدمات استشارية للاستثمار، إدارة النقدية، الاعتمادات الدستندية وخطابات الضماف، شهادات              
الإيداع، الشيكات السياحية والحوالات، شهادات استثمار أو ادخار، خدمات الصناديق الحديدية، برصيل 

. الكمبيالات، سداد الفواتتَ
: (2)ومن أجل تطوير منتجات مصرفية جديدة يقوـ الدصرؼ بالخطوات التالية

تصفية الأفكار والاحتفاظ بالدفيد منها؛  -
 التحليل الاقتصادي لتحديد خصائص الدنتج والطلب والربحية الدتوقعتُ؛ -
 تطوير الدنتج في شكل خدمة مصرفية مناسبة؛ -
 اختيار السوؽ لقياس درجة قبوؿ العملاء للخدمة الدطورة؛ -
 .طرح الدنتج في السوؽ بعد لصاح اختبارات السوؽ -

تسعير الخدمة المصرفية : الفرع الثاني
 يلعب السعر دورا ىاما في لصاح العملية التسويقية للمصرؼ، وتعتبر أسعار الخدمات الدصرفية مرنة بعض 

الشيء، فهي غتَ موحدة حتى فيما يتعلق بسعر الفائدة، إذ بزتلف من عميل لآخر ومن موقف لآخر بهامش صغتَ 
لذلك فإف درجة حساسية عملاء الدصارؼ مرتفعة لأف تلك الفروقات الصغتَة في الأسعار بسثل بالنسبة لذم اختيارات 

: عديدة ذات دلالة في عملية الشراء، وتتنوع أسعار الخدمات الدصرفية كما يلي
؛ (على الودائع وعلى القروض)أسعار الفائدة  -
 عمولات يتقاضاىا الدصرؼ نتيجة بعض عمليات الوساطة؛ -
؛ -  مصاريف ورسوـ
 .نسب الأرباح بالنسبة للعمل الدصرفي الإسلامي -

                                                 
(1)

 .103.، مرجع سابق، صصباح محمد أبو تايو  
(2)

. 105.الدرجع السابق، ص  
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: (1)       ومن أىم العوامل التي تؤثر على قرارات تسعتَ الخدمات الدصرفية ما يلي
. ومدى اىتمامو بجودة الخدمات الدقدمة: أىداف المصرف -1
حيث بزتلف الأسعار باختلاؼ الأىداؼ، وقد يرفع الدصرؼ أسعار خدماتو إذا كاف : أىداف التسعير -2

 .ىدفو زيادة أرباحو، وقد لؼفضها إذا كاف ىدفو ىو التوسع في حصصو السوقية
والدقصود ىو تكلفة إنتاج الخدمة والتًويج لذا وتوزيعها حيث تتكوف ىذه التكلفة : تكلفة تقديم الخدمة -3

 :من قسمتُ

... مثل إلغار مبتٌ الدصرؼ، الرواتب، استهلاؾ الدوجودات الثابتة: تكاليف ثابتة- 
 .وىي التكاليف الدرتبطة بتقدنً كل خدمة على حدا: تكاليف متغيرة -

مثل جودة الخدمة الدقدمة وطريقة توزيعها، وطرؽ التًويج              : العناصر الأخرى للمزيج التسويقي -4
. لذا، فكل ذلك يؤثر على الأسعار الدقتًحة

إذ بزتلف نظرة العملاء لأسعار الدصرؼ، فمنهم من يهتم كثتَا بالأسعار : أىمية السعر بالنسبة للعميل -5
بسبب حجم تعاملاتو الكبتَ مع الدصرؼ، ومنهم من لا يدقق كثتَا في مسألة أسعار                

الخدمات، فالعميل الذي يفتح اعتمادات مستندية مع الدصرؼ بشكل مستمر يركز على سعر 
 .العمولات التي يتقاضاىا الدصرؼ على خلاؼ عميل يطلب قرضا شخصيا

حيث أف التعرؼ على طرؽ التسعتَ ومستويات أسعار الدنافستُ يساعد : طبيعة المنافسة في السوق -6
 .الدصرؼ على برديد أسعار خدماتو واختيار إستًاتيجية التسعتَ الدلائمة

لشثلة في الدصرؼ الدركزي أو سلطة النقد في حالة عدـ : تشريعات وقوانين وتعليمات السلطات النقدية -7
وجوده، حيث تتدخل ىذه السلطات النقدية عادة في برديد بعض أسعار الخدمات الدصرفية خاصة 

 .الفوائد على القروض وذلك حسب متطلبات الوضع الاقتصادي
ترويج وتوزيع الخدمات المصرفية : الفرع الثالث

: الترويج- 1
 يلعب التًويج دورا حيويا بالنسبة لأي مصرؼ ذلك لأنو يهتم بتعريف العملاء بخدمات الدصرؼ وإقناعهم 

بدزايا التعامل معو ومن ثم التأثتَ عليهم ودفعهم إلى ابزاذ قرارىم بالتعامل معو مستقبلا، فالتًويج لؽثل عملية الاتصاؿ 
بتُ الدصرؼ والعملاء حيث تتمثل أولى وظائفو في نقل الدعلومات عن الخدمة إلى العميل وذلك لغرض تسهيل 

الحصوؿ على الدعلومات التي من شأنها تكوين انطباع إلغابي حوؿ منتجات الدصرؼ، وتتمثل الأىداؼ العامة للنشاط 
: (2)التًولغي في الدصرؼ فيما يلي

إمداد العملاء الحاليتُ والدرتقبتُ بدعلومات عن خدمات الدصرؼ؛  -

                                                 
(1)

. 114-112.، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص صىشام جبر  
(2)

. 115.، مرجع سابق، صصباح محمد أبو تايو:  راجع 
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 إثارة اىتماـ العملاء بهذه الخدمات وحثهم على طلبها؛ -
 تغيتَ ابذاه العملاء والتأثتَ عليهم لابزاذ قرارات الشراء وتفضيل منتجات الدصرؼ عن غتَىا؛ -
 ؛(دعم الصورة الذىنية لدى العميل)التمييز بتُ الدنتجات وإظهار قيمتها ومنافعها  -
 .برقيق استقرار الدبيعات في الدصرؼ -

: أما الدزيج التًولغي للمصارؼ التجارية فيتكوف من العناصر التالية
الإعلاف؛  -
 البيع الشخصي؛ -
 النشر؛ -
 .وسائل تنشيط الدبيعات -

: التوزيع- 2
 يتمثل توزيع الخدمة الدصرفية في كل الوسائل التي تعمل على زيادة توفرىا أو تقدلؽها بصورة مرلػة للعميل لشا 

يزيد من استعمالذا ويرفع الإيرادات النابذة عنها، ولؽكن تعريف توزيع الخدمة الدصرفية بأنو كافة النشاطات والجهود التي 
. (1)يبذلذا الدصرؼ لتوصيل خدماتو إلى الأماكن الدناسبة للعملاء وفي الأوقات الدناسبة

:  وتعتمد أدوات توزيع الخدمات على ثلاثة عوامل ىي
مواقع الفروع؛  -
 مواقع العملاء؛ -
 .طبيعة الخدمات الدقدمة -

: (2)أما طرؽ توزيع الخدمات الدصرفية فهي ثلاث طرؽ رئيسة
؛ (الفرع الرئيسي)طريقة التوزيع الدباشرة من خلاؿ فرع واحد  -
 طريقة التوزيع من خلاؿ الفروع الدتعددة للمصرؼ؛ -
 :الطرؽ غتَ الدباشرة مثل -

 البطاقات الإئتمانية؛ •
 خدمات مصرفية بالبريد؛ •
 فرع في المحلات التجارية؛ •
 . استخداـ تكنولوجيا الصراؼ الآلي•

 
 

                                                 
(1)

 . 129.، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، صىشام جبر  
(2)

. 136-132. الدرجع السابق، ص ص 
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التسويق الاستراتيجي في المصارف التجارية : المبحث الثالث
 تشهد الدصارؼ التجارية كغتَىا من الدنظمات منافسة قوية، الأمر الذي يعظم من ألعية امتلاكها لدزايا 

تنافسية بسكنها من البقاء وسط الدنافستُ، لذلك فإف ىذه الدنظمات بستلك توجها إستًاتيجيا قويا ينعكس على 
: خياراتها الإستًاتيجية وطرؽ برقيقها للمزايا التنافسية، ويتطرؽ ىذا الدبحث إلى

 
 
 
 
 

الميزة التنافسية في المصارف التجارية : المطلب الأول
 لقد أصبح السبيل الوحيد للبقاء في لزيط تنافسي ىو امتلاؾ ميزة أو مزايا تنافسية تكفل للمصارؼ التجارية 

. التميز وبرقيق أفضل الدواقع بتُ الدنافستُ وأماـ العملاء
الظروف الحالية للمنافسة المصرفية : الفرع الأول

 تشهد الدصارؼ التجارية منافسة قوية داخل القطاع الدصرفي، إضافة إلى ضغوط تنافسية خارج القطاع 
. أصبحت أكثر قوة وتأثتَا من الضغوط الداخلية

: الضغوط الخارجية للمنافسة المصرفية- 1
 يعتبر مفهوـ العولدة الاقتصادية قدلؽا بعض الشيء، ولكن الجديد في الأمر ىو امتداد العولدة التي أثرت على 

: (1)القطاع الدصرفي من خلاؿ العوامل التالية
فقد ساعد تدويل أسواؽ رأس الداؿ على جعل النشاطات الدالية الدولية : التحرك الدولي لرؤوس الأموال-  1-1

لشكنة وعلى أكبر الدستويات، حيث أصبح اقتصاد الولايات الدتحدة الأمريكية يؤثر بشكل مباشر على أكبر 
اقتصادات الدوؿ الغربية الأخرى في أوقات الأزمات وكذا أوقات الانتعاش، والدصارؼ التجارية بصفتها مؤسسات 

. نقدية ومالية فهي بزضع لتأثتَات ىذا العامل
حيث أف تغتَ الظروؼ الاقتصادية العالدية قد افرز احتياجات : تغير التشريعات على المستوى  العالمي- 1-2

ولساطر جديدة أصبحت تواجو الأسواؽ الدصرفية، الأمر الذي أدى إلى ضرورة إلغاء التشريعات القدلؽة واستبدالذا 
: بأخرى جديدة تهدؼ إلى

دعم أمن النظاـ الدصرفي؛  -
 .برستُ ظروؼ عمل الأسواؽ الدالية -

                                                 
(1)

  Monique Zollinger et Al, op.cit., PP.160-171. 

الديزة التنافسية في الدصارؼ التجارية : المطلب الأول
 بناء الاستًاتيجيات التسويقية الدصرفية :المطلب الثاني
الآفاؽ الاستًاتيجية للتسويق الدصرفي : المطلب الثالث
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حيث أف حرية انتقاؿ عوامل الإنتاج قد سمحت بتطور سريع في التكنولوجيا خاصة : التقدم التكنولوجي- 1-3
تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ والتي أثرت بشكل مباشر على التحرؾ الدولي لرؤوس الأمواؿ والأسواؽ              

إضافة إلى التعامل عن بعد، الأمر الذي  (الفوري)الدالية، حيث سمحت ىذه التكنولوجيا بتأسيس الوقت الحقيقي 
. وسع الأسواؽ الدصرفية وزاد من درجة تعقيدىا

إضافة إلى ارتباط الأسواؽ الدالية الدولية -فقد كاف من نتائج العولدة الدالية : عولمة الخدمات المصرفية- 1-4
أف الخدمات الدالية أصبحت متاحة بنفس الألظاط للعالم بأسره وذلك من خلاؿ الأسواؽ الدالية - بعضها ببعض

. العالدية
وبسبب الدخاطر الجديدة والتدخلات الإدارية في توزيع القروض وتدويل العمليات الدصرفية : الابتكار المالي- 1-5

والتكنولوجيا الحديثة، فإف الدصارؼ أصبحت في حاجة ماسة إلى التكيف مع الاحتياجات الاقتصادية الجديدة 
خدمات الودائع، خدمات الإقراض، وخدمات )وبسرعة، وىو ما دفعها إلى تبتٍ الابتكار على مستوى خدماتها 

، حيث ظهرت عروض جديدة للوساطة الدصرفية والدالية، ووسائل حديثة للدفع، إضافة إلى (وسائل الدفع والسداد
: والشكل الدوالي يوضح أىم عوامل التغيتَ في الصناعة الدصرفية. ىياكل جديدة للتبادؿ

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 
 

: الضغوط الداخلية للمنافسة المصرفية- 2
  تشهد الدصارؼ التجارية منافسة قوية داخل  القطاع ذاتو إضافة إلى ضغوطات بعض القوى الدؤثرة تأثتَا 

مباشرا على نشاطها والتي يؤدي التغتَ في سلوكها إلى تعدد أشكاؿ الدنافسة بتُ الدصارؼ وازدياد حدتها، واستنادا إلى 
: (1)لؽكن إلغاز تأثتَ ىذه القوى فيما يلي (.Porter M)لظوذج 

                                                 
(1)

 Ibid., PP.175-190.  

العوامل الأساسية لتغير الصناعة المصرفية : (62)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Monique Zollinger  et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, op.cit., 

P.161. 

 تدويل الاقتصاديات والأسواؽ الدالية

 عولدة الخدمات الدالية

 الابتكار الدالي التقدـ التكنولوجي الليبتَالية وتغتَ التشريعات
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: ومن أمثلة منافسي المصارف التجارية: المنافسة داخل القطاع المصرفي- 2-1
الدصارؼ التسالعية؛  -
 الدصارؼ التعاونية؛ -
 صناديق القروض المحلية؛ -
 الدنظمات الدالية الدتخصصة؛ -
 .الدؤسسات الدالية -

: ومن أمثلة الدنافستُ المحتملتُ: المنافسون المحتملون- 2-2
؛ (الدولية)الدصارؼ الخارجية  -
 .الدؤسسات غتَ الدصرفية مثل شركات التأمتُ وكبار الدوزعتُ -

حيث تشهد الخدمات الدصرفية لظوا وتضاعفا في أعدادىا وأشكالذا وىو ما : المنتجات المصرفية البديلة- 2-3
يهدد الخدمات القائمة إضافة إلى تهديد أنواع جديدة من الخدمات البديلة مثل القروض ما بتُ الدؤسسات ومنظمات 

. الأعماؿ
الأسواؽ النقدية، العملاء، : حيث تتنوع مصادر أمواؿ الدصارؼ التجارية ما بتُ: قوة العملاء والموردين- 2-4

أسواؽ الإقراض الدالية والدسالعتُ، أما العملاء الدقتًضوف فهم لؽتلكوف قوة تفاوضية عالية مع الدصارؼ التجارية بسبب 
عددىم الكبتَ من جهة وبسبب تنوع الخدمات وتعددىا وغياب بسيز حقيقي في الخدمات الدصرفية للقطاع كلو من 

: والشكل الدوالي يوضح القوى التنافسية الدؤثرة على النشاط الدصرفي بشكل مباشر. جهة أخرى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

القوى التنافسية الموسعة للنشاط المصرفي : (63)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Monique Zollinger et Eric Lamarque, op.cit., P.177. 

 

 التشريعات

مستَو الشبكات 
 ضغط الدسالعتُ

 ضغػػط الدػوارد الػبشرية

التقدـ التكنولوجي    
 الداخلوف المحتملوف والابتكار الدالي

 الدنتجات البديلة

 قوة العملاء قوة الدوردين
الدنافسوف الحاليوف 
 تطور الدنافسة الداخلية
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الميزة التنافسية وتأسيس القيمة في المصارف التجارية : الفرع الثاني
 يعمل الدصرؼ التجاري في ظل البيئة التنافسية على خلق قيم معبّرة بالنسبة لعملائو تكوف أفضل من قيم 

الدنافستُ، وأفضل السبل لذلك ىو معرفة وبرديد النشاطات الدنتجة للقيمة داخل الدصرؼ، لذلك فإف سلسلة القيمة 
تفي بهذا الغرض وتساعد على فهم الدهن الدصرفية بشكل جيد، والشكل الدوالي يوضح سلسلة القيمة في مصرؼ 

: بذاري
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

: الأنشطة الأساسية- 1
: (1) و تتمثل الأنشطة الأساسية الدنتجة للقيمة في مصرؼ بذاري في

وىي التي قد تكوف أموالا خاصة، أمواؿ إعادة التمويل، أمواؿ الإدخار، ودائع الدؤسسات : جمع الأموال- 1-1
والأفراد، وكل ىذه الدصادر برتاج وجود خدمات تسيتَ وسائل الدفع، والحفاظ على العلاقات الجيدة مع الأطراؼ 

. الدتدخلة، والذدؼ ىو الحصوؿ على الدوارد الدالية الأقل تكلفة والأطوؿ مدة
إذ لغب أف تتلاءـ الخدمات الدصرفية الدقدمة : تصميم المنتجات والخدمات بالنسبة لكل جزء مستهدف- 1-2

مع احتياجات كل جزء سوقي مستهدؼ على حدا، والأمر ىنا صعب نظرا لدرجة التنميط العالية لتلك الخدمات 
. ولأسعارىا الدتشابهة والثابتة أحيانا

                                                 
(1)

 Ibid., PP.228-229. 

سلسلة القيمة في المصرف التجاري : (64)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Source: Monique Zollinger et Eric Lamarque, op.cit., P.228. 
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حيث تسمح ىذه النشاطات بتحديد الأجزاء الدستهدفة النهائية وذلك بدراعاة القدرة : المبيعات/ التسويق - 1-3
، ولغب أف يرتبط التسويق ارتباطا قويا بتصميم الدنتجات الدصرفية لتقدنً أفضل ...الدالية، الدخاطر، الدوقع الجغرافي

. العروض
وتعتبر الخدمات الدوجو الأساسي لعلاقات الدصرؼ فهي تتعلق بوسائل الدفع وبعمليات الدكتب : الخدمات- 1-4

. للمصرؼ في آف واحد خاصة فيما يتعلق منها بتسيتَ الظروؼ الطارئة والدخاطرة (Back Office)الخلفي 
: الأنشطة الداعمة- 2

 وتتمثل أنشطة الدعم التي تدعم الأنشطة الأساسية الدنتجة للقيمة في الذيكل التنظيمي للمصرؼ وإدارة 
الدخاطر ولعا نشاطاف تقليدياف، إضافة إلى التطوير التكنولوجي وإدارة الدوارد البشرية اللذاف أصبحا لؽثلاف أىم 

. الانشغالات الحديثة للمصارؼ التجارية
: (1) وتتمثل أىم شروط الحصوؿ على مزايا تنافسية في الدصارؼ التجارية فيما يلي

أف تكوف الديزة الدطورة من طرؼ الدصرؼ صعبة الفهم وبالتالي التقليد وىذا أمر في غاية الصعوبة بالنسبة  -
 ؛للمصرؼ التجاري لأنو لا يستطيع حماية ابتكاراتو الدرتبطة بالدنتجات الدصرفية وبطرؽ إنتاجها وتوزيعها

أف تكوف الديزة غتَ قابلة للاستبداؿ على الأقل في الأجل القصتَ، ويتم ذلك من خلاؿ تطوير كفاءات  -
 ؛لزورية وتكنولوجيا جديدة من طرؼ الدصرؼ، يكوف من الصعب إلغاد بدائل لذا

أف تكوف نادرة بحيث تكوف مقدمة إلى عدد لزدود من الدنظمات لشا لغعل استبدالذا صعبا، وأفضل طريقة  -
 لذلك ىي التًكيز على ألظاط تنظيم الدصرؼ لأف الابتكار في الخدمات وطرؽ التوزيع أصبح سهل الاختًاؽ؛

أف تنتمي الكفاءات المحورية للمصرؼ إلى نظاـ عرض كلي شامل للمنتجات الدصرفية، العملاء وقنوات  -
 التوزيع، وذلك من أجل برقيق إمكانية التميز بفعالية عن الدنافستُ؛

أف تكوف الكفاءات المحورية للمصرؼ ذات عمر طويل وىو ما يسمح بامتلاؾ ميزة تنافسية             -
الأفراد، التكنولوجيا، الذيكل : مستدامة، ويتطلب برقيق ذلك التسيتَ الفعاؿ والدتكامل العناصر التالية

التنظيمي، وذلك ما يؤدي إلى بلوغ قدرة ابتكارية سريعة ومنتظمة على مستوى الدنتجات، التسويق، التوزيع 
 .والخدمات الدرتبطة بذلك

مصادر الميزة التنافسية في المصرف التجاري : الفرع الثالث
 بستلك الدصارؼ التجارية مصادر مهمة لؽكن الارتكاز عليها للحصوؿ على مزايا تنافسية، ألعها ما           

: (2)يلي
 

                                                 
(1)

 Ibid., P.232. 
(2)

. 203-199. مرجع سابق، ص صسامر جلدة،: -  راجع 
 - Monique Zollinger et al, op.cit., P.231. 

- Eric Lamarque, op.cit., PP.223-225. 
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: تنسيق المهن والأنشطة- 1
 إذ ينبغي على الدصرؼ التجاري أف يعمل على توفتَ آليات التنسيق الضرورية والفعالة ما بتُ الدهن والأنشطة 

الدمارسة داخلو وذلك في إطار بناء علاقات مستدامة مع عملائو، ويتم ذلك من خلاؿ تسيتَ العلاقة مكتب خلفي 
(Back-Office) / مكتب أمامي(Front-Office)  بتنسيق تاـ، حيث أف اتصاؿ العملاء مباشرة بأفراد الدكتب

الخلفي لغر في الكثتَ من الأحياف حالات من الاستياء وعدـ الرضا، وفي ىذا الصدد لغب أف يكوف تدخل أفراد 
. الدكتب الخلفي لزددا ومدروسا حتى لا يؤدي ذلك إلى فقداف عملاء الدصرؼ

: التميز في النشاط المصرفي- 2
 رغم ألعية الجودة في النشاط الدصرفي إلا أف الدنافسة القوية في ىذا المجاؿ جعلت الدصارؼ تتجو لضو آفاؽ 

أوسع من الجودة وىي آفاؽ التميز الذي يرتبط ارتباطا وثيقا بالجودة وذلك في لرالات الوفاء باحتياجات  العملاء، 
: إلا أف طريقة التأثتَ على أداء الدصرؼ مع عملائو تتفاوت من الجودة إلى التميز وذلك في أربع نقاط ىي

حيث أف التميز نادرا ما يهتم بالتكاليف بل لػمل في غالب الأحياف تكاليف إضافية على : التكاليف- 2-1
. خلاؼ الجودة التي تسعى لتخفيض التكاليف

حيث تؤكد الجودة على ضرورة أف يكوف الدصرؼ أفضل من منافسيو من حيث الدقة : التميز في السوق- 2-2
والراحة واللياقة، أما التميز فيؤكد على بسايز الدصرؼ عن غتَه من خلاؿ جعل العميل يشعر بخصوصية الدصرؼ 

. وسيادتو للسوؽ
 حيث بردد الجودة معايتَ قياسية لتقدنً الخدمة يتعلمها الدوظفوف، أما التميز فيجعل :تدريب العاملين- 2-3

. الدوظف مسؤولا عن إرضاء العملاء بأقصى جهده
حيث تؤكد الجودة على أف الدوظف يعرؼ عملو بشكل جيد ونادرا ما لؼفق : الاىتمام بملاحظات العميل- 2-4

في إرضاء العميل، بينما ينشد التميز تكوين صورة أماـ العملاء بأف لا مثيل للمصرؼ في السوؽ من حيث خدماتو، 
. إضافة إلى تشجيع العملاء على تقدنً ملاحظاتهم لإجراء برسينات مستمرة على الخدمات الدصرفية

جدولة أوقات الدوظفتُ لتتوافق مع أوقات وصوؿ العملاء، إعادة تنظيم النظم لتقليل :  ومن أمثلة الجودة
تقدنً كشوفات غتَ تقليدية تكوف متوافقة مع خصوصيات كل عميل، السماح : الأخطاء، أما التميز فمن أمثلتو

... للعملاء باختيار الأرقاـ الرمزية الخاصة بهم عند فتح حسابات لدى الدصرؼ
: الاستجابة لانتظارات العملاء- 3

 إف استجابة الدصرؼ لانتظارات عملائو ترتكز بشكل أساسي على معرفة كفاءاتو المحورية التي ستساعد على 
برديد الاستجابات الدناسبة لانتظارات العملاء خاصة وأف العميل أصبح مركز الإستًاتيجيات الحالية للمصارؼ، وبسر 

: الاستجابة لانتظارات العملاء بدجموعة مراحل ىي
وجود رؤية واضحة بشأف مهنة الدصرؼ لأنها أساس كل نشاط إستًاتيجي؛  -
 تعريف وبرديد انتظارات العملاء على ضوء مهنة الدصرؼ؛ -
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 .برديد وتطوير الكفاءات المحورية التنظيمية على مستوى الانتظارات التي يبحث الدصرؼ عن سبل إرضائها -

بناء الإستراتيجيات التسويقية المصرفية : المطلب الثاني
التجزئة :  يتطلب بناء الإستًاتيجيات الدصرفية من الدصارؼ التجارية الدرور بدجموعة مراحل ضرورية ىي

. التسويقية والاستهداؼ، ثم التموقع الدناسب وأختَا برديد الإستًاتيجيات الدلائمة
التجزئة والاستهداف : الفرع الأول

 لػتاج اختيار سوؽ معينة من العملاء واستهدافو بخدمات مصرفية لزددة، القياـ أولا بتجزئة دقيقة لشرائح 
. العملاء حيث تتقاسم كل شرلػة الاحتياجات ذاتها

: تجزئة السوق المصرفية- 1
 تعتبر التجزئة السوقية أولى خطوات ترويج الخدمات الدصرفية، حيث لغب على الدصارؼ أف تعمل على بذزئة 

السوؽ لاختيار الإستًاتيجية الدلائمة لكل جزء، لأف الدصرؼ لا يستطيع التعامل مع السوؽ على أنها متجانسة وىي 
تشهد الكثتَ من الاختلاؼ والتفاوت في حاجات ورغبات وتوقعات العملاء، ولؽكن بذزئة السوؽ الدصرفية على 

أساس الدعايتَ الدلؽوغرافية أو الاقتصادية أو الاجتماعية أو السلوكية، وأكثر الدعايتَ شيوعا ىو الدعيار الدلؽوغرافي، وقد 
: (1) الدعايتَ الدختلفة للتجزئة فيما يلي1992عاـ  (Speed & Smith)لخص 

الدتعاملوف مع الدصارؼ وغتَ الدتعاملتُ وذلك حسب العوامل الدلؽوغرافية والسلوكية لكل منهما؛  -
 عملاء الدصرؼ الدائموف، وذلك حسب الخدمات التي يستخدمونها والعوامل الدلؽغرافية؛ -

 عملاء القروض الدصرفية، وعملاء القروض من الشركات الدالية وذلك حسب العوامل السلوكية والدلؽغرافية؛ -

 مستخدمو الحسابات الجارية التي برمل فوائد والتي لا برمل، وذلك حسب العوامل الدلؽغرافية؛ -

العوامل التي تؤخذ في الاعتبار لاختيار التعامل مع الدصرؼ وذلك حسب الدخل، الدعرفة               -
 بالدصرؼ، الخدمات الدستخدمة، العوامل الدلؽغرافية، وسيلة الاتصاؿ، الدعلومات الدالية عن الدصرؼ؛

 النساء العاملات حسب العمر؛ -

 بذزئة السوؽ حسب العمر؛ -

 التعامل مع أكثر من مؤسسة مالية وذلك حسب درجة التعامل مع الدصرؼ والعوامل الدلؽغرافية؛ -

 عملاء الدصرؼ مقارنة مع عملاء الادخار؛ -

 مستخدمو بطاقات القيد على الحساب وغتَ الدستخدمتُ لذا؛ -

 الحسابات الدستخدمة حسب منافعها؛ -

 استخداـ آلات الصراؼ الآلي حسب درجة الاستخداـ والعوامل الدلؽغرافية؛ -

 استخداـ بطاقات الائتماف حسب العوامل الدلؽغرافية والسلوكية؛ -

                                                 
(1)

 .72-71.، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص صىشام جبر  
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الولاء للمصرؼ حسب درجة استخداـ الخدمات والدناطق الجغرافية والعوامل الاقتصادية والاجتماعية  -
 والسلوكية؛

 .الصورة الدأخوذة عن الدصرؼ حسب العوامل الدلؽغرافية والسلوكية -

: استهداف السوق- 2
 يعتبر برديد السوؽ الدستهدفة أولى خطوات بناء الإستًاتيجية التسويقية، وذلك من خلاؿ برديد أي 

الأسواؽ يريد الدصرؼ التوجو لضو عملائها لتقدنً خدماتو لذم، ولغب أف يأخذ استهداؼ السوؽ في الاعتبار 
الدعوقات الدوجودة مثل الدعوقات القانونية والاقتصادية وقوى الدنافسة، لذلك فإف الأمر يتطلب دراسة مسبقة للبيئة 

 أف اختيار السوؽ الدستهدفة لػتاج إلى 1983، (Meidan)لتحديد الفرص والتهديدات والدخاطر المحتملة، ويرى 
: (1)(Six Os)بحوث التسويق وذلك من خلاؿ معرفة العناصر الستة الآتية 

؛ (Occupants)نوعية العملاء الدتواجدين في السوؽ  -
 ؛(Objects)الخدمات الدقدمة في السوؽ  -

 ؛(Occasions)أوقات شراء الخدمات  -

 ؛(Organization)القائم بعملية الشراء  -

 ؛(Objectives)أىداؼ الشراء  -

 (.Operation)كيفية الشراء في السوؽ  -

تموقع المصرف : الفرع الثاني
 وبعد بذزئة السوؽ واستهداؼ جزء أو بعض الأجزاء، يعمل الدصرؼ على وضع اسم وعلامة لدنتجاتو 

وترسيخها في أذىاف العملاء وىذه الدرحلة ىي مرحلة التموقع، التي تلعب دورا أساسيا في تطوير الإستًاتيجيات 
التسويقية لخدماتو والتي بسكنو من إظهار بسيزه عن باقي الدنافستُ من الناحية العملية، وبدا أف الخدمات الدصرفية غتَ 

ملموسة فإف برديد مكانة ذىنية لذا لدى العملاء سيكوف مفيدا وقيما في مساعدة العملاء المحتملتُ على تثبيت صور 
الخدمات في أذىانهم بدا يتفق مع معطيات التموقع، لذلك فإف ميداف الدنافسة بتُ الدصارؼ سوؼ يكوف أذىاف 

: (2)العملاء وليس السوؽ وذلك من خلاؿ
بسيز فائدة الخدمة من وجهة نظر العميل كونها أكثر جودة أو سرعة أو وفرة من خدمات الدنافستُ؛  -
الدنتج مثل وجود تأمتُ على الحياة لفابري حسابات التوفتَ الذين لا يقل / إبراز السمات الدميزة للخدمة -

 رصيدىم عن حد معتُ؛

        (لزموؿ مصرؼ)الدنتج كأف تكوف مثلا أكثر ملاءمة لرجاؿ الأعماؿ / بسيز طريقة استخداـ الخدمة  -
 ؛(دفع الفواتتَ)أو أكثر وفرة للموظفتُ 

                                                 
(1)

 .64. الدرجع السابق، ص 
(2)

 .121.، مرجع سابق، صصباح محمد أبو تايو  
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 .( في فنادؽ الخمس لصوـ%10 لذم خصم (Visa)حاملي بطاقات )الدنتج / بسيز مستخدمي الخدمة  -

: ولؽكن تلخيص خطوات إستًاتيجية التموقع في الشكل الدوالي
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
الخيارات الإستراتيجية المصرفية : الفرع الثالث

ومن أجل إحداث التموقع الدناسب تقوـ الدصارؼ بتطوير مزيج تسويقي مناسب لكل جزء            
: (1)مستهدؼ، وعموما تتمثل أىم الإستًاتيجيات التسويقية فيمايلي

: إستراتيجيات التطور- 1
: وتضم إستًاتيجيات التطور ثلاثة أنواع من الإستًاتيجيات الدختلفة ىي

                                                 
(1)

. 63.، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، صىشام جبر: -  راجع 
- J-C Lointier, op.cit., PP.25-31. 

مراحل إستراتيجية التموقع في سوق معينة : (65)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 124. صباح لزمد أبو تايو، التسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص:المصدر
 

 

 برليل وبرديد أقساـ السوؽ

استهداؼ الأقساـ الأكثر 
 ملاءمة لخدمتها

 ربط الدكانة الدرغوبة بالسوؽ

اختيار الفوائد لتأكيدىا 
 للعميل

 :برليل السوؽ

الحجم -
 الدوقع-

الابذاىات -

: التحليل الداخلي
الدصادر  -
 القيود -

 القيم -

-  

: برليل الدنافستُ
نقاط القوة  -
 نقاط الضعف -

بسوقع الخدمة الحالية  -

 

برليل إمكانيات إحداث بسيز 
 خدمي فعاؿ ضد الدنافستُ
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وتتنوع الإستًاتيجيات في مواجهة الدنافسة تبعا لوضعية الدصرؼ، فقد يتبتٌ : إستراتيجيات مواجهة المنافسة- 1-1
: الدصرؼ إحدى الخيارات الأربعة

إستًاتيجية القائد؛  -
 إستًاتيجية الدتحدي؛ -

 إستًاتيجية متبع القائد؛ -

 .إستًاتيجية الدتخصص -

سوؽ، /ولؽكن للمصارؼ انتهاج إستًاتيجيات لظو اعتمادا على الثنائية منتج: إستراتيجيات النمو- 1-2
: التي بسنح للمصرؼ أربع إمكانيات مرتبطة بالخدمات الدصرفية وبأسواقها ىي (Igor Ansoff)وباستخداـ طريقة 

تسويق الدنتجات الدصرفية الحالية في الأسواؽ الحالية؛  -
 تسويق الدنتجات الدصرفية الحالية في أسواؽ جديدة؛ -

 تسويق منتجات مصرفية جديدة في الأسواؽ الحالية؛ -

 .تسويق منتجات مصرفية جديدة في أسواؽ جديدة -

: إستراتيجيات تنمية محفظة نشاطات المصرف- 2
(. ADL)وطريقة  (BCG) و توجد العديد من الطرؽ لتطبيق ىذه الإستًاتيجيات من ألعها طريقة 

وتتعلق بتجزئة الدصرؼ إلى مراكز إستًاتيجية والتمييز بتُ : (BCG)طريقة مجموعة بوستن الاستشارية - 2-1
: أربع نشاطات أساسية مرتبطة بالأفعاؿ الإستًاتيجية ىي

 نشاطات البقرة الحلوب حيث تكوف الحصة السوقية قوية ولظو السوؽ بطيء؛ -

 نشاطات النجوـ حيث يكوف النمو قويا ويكوف الدصرؼ مسيطرا؛ -

نشاطات الوزف الديت حيث تكوف الحصة السوقية ضعيفة ولظو السوؽ ضعيفا؛  -
 .نشاطات الوضع المحتَ حيث يشهد السوؽ لظو قويا ولكن الحصة السوقية للمصرؼ ضعيفة -

(: A.D Little)طريقة مكتب - 2-2
نضج القطاع الدصرفي والوضعية التنافسية، وذلك بدساعدة الدؤشرات :  و معايتَ التصنيف في ىذه الطريقة ىي

: الذيكلية التالية
نسبة لظو السوؽ؛  -
 قدرة لظو السوؽ؛ -

 عدد الدنافستُ؛ -

 .ثبات العملاء وحصص السوؽ -

بتقييم توازف لزفظة نشاطات الدصرؼ وإعطاء الدؤشرات الدناسبة  (ADL)و (BCG)وتسمح كل من طريقة 
. للإستًاتيجية القابلة للتطبيق مستقبلا
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الآفاق الإستراتيجية للتسويق المصرفي : المطلب الثالث
 يشهد القطاع الدصرفي انفتاحا لضو آفاؽ جديدة مؤثرة على مصارفو في الأجل الطويل، وىي مرتبطة ارتباطا 

وثيقا بنشاطات التسويق لذذه الدصارؼ، إذ لؽكن اعتبار ىذه الآفاؽ حلولا للمشكلات التسويقية الناشئة في ظل 
. الدنافسة

التنويع في الخدمات المصرفية والتخصص : الفرع الأول
 لم تعد الخدمات الدصرفية مقتصرة على الإيداع والاقتًاض بل توسعت حيث تشتَ الوقائع العملية إلى تنوع 

وتعدد الخدمات والنشاطات التي تقوـ بها الدصارؼ سواءً تعلق الأمر بالدوؿ الدتقدمة أو النامية، ومن أىم الدنتجات 
: (1)الحديثة

إنشاء وإدارة شركات صناعية، بذارية، زراعية وخدمية أو الدسالعة فيها؛  -
دخوؿ لراؿ صناعة التأمينات من خلاؿ تقدنً الخدمات الخاصة بالحسابات الآلية، الاستثمار                  -

 ؛...الدشتًؾ، السمسرة، كتابة وإصدار وثائق التأمتُ بأنواعها

تنظيم وبزطيط الضرائب الشخصية وميزانيات الإنفاؽ، دفع الإلغارات، منح بطاقات الائتماف                -
أو الضماف، بطاقات الشيكات، تسهيلات مالية لكافة خدمات الصيانة والاستبداؿ الخاصة بالدنازؿ، تقدنً 

 ؛...الاستشارات العقارية

 تقدنً كافة الخدمات الخاصة بالسفر والسياحة؛ -

 تقدنً الاستشارات ودراسات الجدوى الاقتصادية وإدارة الدشروعات الجديدة؛ -

 التعامل في كافة أنواع العملات، وكافة أنواع الأوراؽ الدالية وما يرتبط بها من أنشطة؛ -

 الابذار في الدوارد الخاـ والسلع الدختلفة؛ -

 إدارة الدعاشات والدنافع الاجتماعية؛ -

 .تقدنً خدمات الإعلاـ الآلي ونظم الدعلومات -

وفي الدقابل لذذا التوسع الكبتَ في تقدنً الدنتجات الدصرفية فقد ظهر نوع جديد من التخصص ىو التخصص 
الدتعدد، حيث أصبحت الدصارؼ التجارية تتخصص في عدة نشاطات مرتكزة على بذزئة إستًاتيجية جديدة 

: (2)لنشاطاتها، ومن أىم ىذه التخصصات
: مصارف مصمّمة للمنتجات- 1

 ويتعلق الأمر بتنظيم مركز على منتج وحيد بدتغتَات قليلة، وتتحقق الديزة التنافسية من خلاؿ اقتصاديات 
 .السلم والخبرة العالية، كأف يقوـ الدصرؼ بالتخصص في تقدنً عروض عقارية ويوزعها ويروج لذا بطرؽ غتَ تقليدية

 
                                                 

(1)
. 150.، مرجع سابق، صسامر جلدة: -  راجع 

 .358-341.، ص ص2002، إدارة الدصارؼ، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، عبد الغفار حنفي             - 
(2)

 Monique Zollinger et al, op.cit., PP.277-280. 
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: المصارف الموزعة- 2
 وىي مصارؼ تتخصص في توزيع خدمات مصرفية مالية لدؤسسات مصرفية ومالية أخرى، كقياـ مصرؼ 

. مثلا بتوزيع منتجات مالية لدؤسسة أخرى وذلك لعملائو
: المصارف المقدمة للخدمات- 3

مقاصة الشيكات، طباعة كشوفات ) ويتعلق الأمر بالداخلتُ الجدد للقطاع الذين يقدموف خدمات جديدة 
، كأف يقوـ الدصرؼ بتسيتَ وسائل الدفع لدؤسسات أخرى أو تسيتَ إصدار (...الحسابات، تسيتَ النقود والثروة

. الأوراؽ الدالية وبيعها لصالح شركات معينة
تدويل الخدمات المصرفية : الفرع الثاني

 وتتجو الدصارؼ في الوقت الحالي إلى تدويل نشاطاتها والدخوؿ في أسواؽ خارج حدود أقطارىا وذلك بهدؼ 
: (1)الاستثمار وبرقيق بعض الغايات ىي

بذنب الدخاطر عن طريق تنويع الأسواؽ؛  -
 ؛(...العمالة، الأرض)الطفاض عوامل الإنتاج مقارنة بنظتَاتها في الدولة الأـ  -

 الاستفادة من حوافز وامتيازات الدولة الدضيفة، وحوافز الحكومة الأـ؛ -

 .التوسع والنمو -

إنشاء الفروع، الاستثمار الدشتًؾ، إنشاء : ومن أىم الأشكاؿ التي تتبعها الدصارؼ لدخوؿ الأسواؽ الأجنبية
: كما يوضح الشكل الدوالي ذلك... مصارؼ جديدة، إنشاء مكاتب بسثيل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

. 156-154.، مرجع سابق، ص صسامر جلدة: -  راجع 
 - Michel Badoc, Rénover le marketing bancaire, banque stratégie, n°216, Juin 2004, PP. 3-4. 

أشكال دخول الأسواق الأجنبية : (66)الشكل رقم 
 منخفض إصدار الخدمات الدصرفية إنشاء الفروع العقود/ الاستثمار الدشتًؾ منخفض

 
مدى 

التعرف 
على 
 السوق

الدسالعة بالخبرة في - 1
إنشاء مصارؼ وطنية 

عقود الإدارة - 2
 الاستثمار الدشتًؾ- 3

 
 

الامتلاؾ الكامل عن طريق شراء 
مصرؼ وطتٍ قائم أو إنشاء 

 مصرؼ جديد

الدراسلتُ لدى الدصارؼ - 1
الوطنية 

تقدنً الدعونات - 2
التحويلات والقروض - 3
 إنشاء مكاتب التمثيل- 4

 
مدى 

التعرف 
 على السوق

  قليلة  أرباح-   استثمارات قليلة مرتفع
           

 مرتفع أرباح قليلة- عدـ وجود استثمارات أرباح ضخمة- استثمارات ضخمة

. 155.سامر جلدة، البنوؾ التجارية والتسويق الدصرفي، مرجع سابق، ص: المصدر
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التحالفات والشراكة والإندماج : الفرع الثالث
 لقد وجدت الدصارؼ حلا للمنافسة القوية الدائرة في القطاع، بحيث أصبحت تتجنب حدتها مع الدنافستُ 

: (1)الأكثر قوة وذلك من خلاؿ التحالف أو الشراكة أو الإندماج
: التحالف والشراكة- 1

:  ومن أىم أسباب التحالف والشراكة بتُ الدصارؼ
؛  - الاحتياجات الدتزايدة من رؤوس الأمواؿ لإرضاء العملاء الذين تزداد احتياجاتهم كل يوـ
 .ارتفاع درجة الدخاطرة في الأسواؽ الدالية فيما يتعلق بعمليات الشراء والاكتساب -

: أما أىداؼ ىاتتُ الإستًاتيجيتتُ فتتمثل في
رفع الدداخيل من خلاؿ ارتفاع الدبيعات؛  -
تقاسم الدصاريف من خلاؿ الاعتماد على إستًاتيجية الدقاولة من الباطن، ومن خلاؿ التحالف في لرالات  -

 ؛...عديدة ألعها التكنولوجيا، الإعلاـ والاتصاؿ

التنويع حيث تتيح ىتو الإستًاتيجيات إمكانيات تنويع الدهن، العملاء، الدناطق الجغرافية، وىو ما يسمح  -
 .بعوائد إضافية وإلغاد حلوؿ لتخفيض التكاليف

: الإندماج- 2
 ولتحقيق ىدفي النمو والتوسع تلجأ بعض الدصارؼ الكبتَة خاصة في العالم الدتقدـ إلى الاندماج مع بعضها 

البعض لتكوف لرموعات مصرفية تقدـ سلسلة من الخدمات الدصرفية الدتكاملة مع تغطية شاملة للبلد            
. الدعتٍ، إضافة إلى إمكانات التوسع في أسواؽ أجنبية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

. 154-152.، مرجع سابق، ص صسامر جلدة: -  راجع 
 - Monique Zollinger et al, op.cit., PP.284-286. 
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: خلاصة الفصل الثالث

 بسثل الدصارؼ التجارية إحدى الدنظمات الدمثلة لصناعة الخدمات بسثيلا جيدا، فهي تقدـ تشكيلة واسعة من 
الخدمات إلى شرائح متعددة من العملاء، وىي تشهد منافسة قوية، لذلك فهي تولي اىتماما كبتَا بالوظيفة التسويقية 

التي بسثل أفضل الطرؽ لتحقيق التميز والتفوؽ على الدنافستُ في ظل بذانس صنع الخدمات الدصرفية الدقدمة وعدـ 
. إمكانية حماية الابتكارات الدتعلقة بتلك الصيغ

 
 


