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 لالــــهـــالاست
 

 : تعالي الله سبحانه و قال

 

ىْ فيِ النَّاسِ  } باِلْحَجِّ يأَتْىُكَ زِجَالًا وَعَلًَ كُلِّ ضَاهِسٍ وَأذَِّ

 يأَتْيِيَ هِيْ كُلِّ فجٍَّ عَوِيقٍ ليِشَْهدَُوا هَناَفعَِ لهَنُْ 

ِ فيِ أيََّامٍ هَعْلىُهَاتٍ   { وَيرَْكُسُوا اسْنَ اللََّّ

 

 
 صدق اللَّ العظين                                                                                                                            

 

 (  02الآيت رقم ، جسورة الح) 
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 الإهـــداء

 
 إلى أىدي ثمرة جيدي أولًا وقبل كل شئ
  .صمى ا﵀ عميو وسمم سيدنا محمد أفضل خمق ا﵀ وسيد البشرية ومعمميا ونورىا وحسيا الإنساني النبيل

 ن بعده جميعاً أساتذتي الذين مو 
 إلي

 والدتي... رمز الحنان والتضحية والوفاء... الشمعـة
 التي أضاءت طريقي ، والوردة التي عطرت حياتــي

 التي حرضتني عمى العمم والتَّعمُّم...يا بنتي الماعندو عمم
 حرقان الفمم ... يا بنتي الماعندو ورقة ما في لو فرقـة.

 أمد ا﵀ في عمرىا
 إلى

 لذي مازال ينظر إلى الأفق البعيد سائراً عمى دربا ... والدي
 ...بثبات وكبرياء ، المعين الذي لا ينضب  الكفاح

 عمره . فيأمد ا﵀ 

 إلى
 زوجي... وأولادي

 من بيم تكتمل فرحتي... وتأنس وحشتي... وسند ي
 وقوتي... وأجمل سطور خطيا قدري... ربيعي وخريف عمري...

 ل ىم فجري.نوري وبصري... في عتمة المي
. ....  فأنتم الرجاء والأمل    والدعوة الصالحة إذا حان الأجل 

 إلى
 وطني... السودان... وطن العز والإباء... وطن الشموخ والكبرياء...
 حب التراب ، عالي فوق السحاب ، عشق الحروف ، والنيل والجروف.

 إلى
 أخواني وأخواتي وجميع أىمي وأصدقائي وزملائي

 م لي عوناً وعممني حرفـاً.إلى كل من قد
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 بسم الله الرحمن الرحيم

وَأَدْخِمْنِي  ﴿ رَبِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَشْك رَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَمَيَّ وَعَمَى وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَرْضَاه  
الِحِينَ ﴾   (19)النَّمْل: بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ

 رـديـتقكر و ــش
 الشكر أولًا وأخيراً ﵀ ولي النعم وصاحب التوفيق ...    

 ، الطاىرات والطيبات عمى نبينا محمد صمي ا﵀ عميو وسمم، القائل:  الصموات، الذاكيات       
 ) أفلا أكون عبداً شكوراً ( ومن لا يشكر الناس لا يشكر ا﵀.

بتواضعيم  الامتنان إلى من بفكرىم عمماء... ملشكر وعظيإنو ليشرفني في ىذا المقام أن أتقدم با       
لإخائيم أوفياء... من كان ليم فضل السبق ومداد القمم...كانوا في نصحيم . بترفعيم كبراء.. عظماء ...

رشادىم أمناء...إلي القمم الشماء... أساتذة وفقياء الإدارة...   بجامعة شندي عمي وجو الأخص.و وا 
 رجامعة شندي ، ذلك الصرح الشامخ والنير المتجدد ، لإتاحتيا لي الفرصة لمتحضيفالشكر أجزلو ل     

 لدرجة الدكتوراة ولغيري من الطلاب. 
اعترافاً منا   ،كما أتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير والامتنان للأستاذ الدكتور حسن عباس حسن      

 بفضمو وعممو.
 عمى الهدى لمن استهدى أدلاءوما الفضل إلا لأهل العمم إنهم * * * 

، وعممو الغزير طوال  لي من توجييات قيمة ، أضافت الكثير ليذه الدراسة ، ولما منحني من وقتو ولما قدم
 إعداد ىذه الأطروحة ، والخروج بيا إلى حيز الوجود . فيفترة الإشراف ، فكان عوناً لي 

إبراىيم محمد إبراىيم والأخ الأستاذ  محمد حامدكمال الشكر موصول أيضاً إلى كل من الأخ الدكتور     
والزوج العزيز الوفي لما أعطاني من  والأستاذ علاء الدين عبد الوىاب أحمد والأستاذ مرتضي مصطفى جابر

رحاب إخلاص صالح سعيد والأخت وقتو وتحفيزه المعنوي والمادي، أعطاه ا﵀ الصحة والعافية ، والأخت 
كما لا يفوتني أن أتقدم والابنة د. رؤى عبد الحكم  ،تسابيح عثمان عميلأخت وا عوض ا﵀ عبد القادر

لي المكتبات التي قدمت لي عبشكري إلي جمي ممين االع كل العون الكامل بتوفير المراجع والمعمومات ، وا 
سراءىم الجم ليذلتنمية الاجتماعية ال و الادخار مصرفبنك الخرطوم والبنك الإسلامي و ب  ا البحث.تعاونيم وا 

الشكر موصول إلى كل الذين وقفوا بجانبي وفاتني ذكر أسمائيم أو لم يسعني ذكرىم، أسال ا﵀ أن       
 يمتعيم بالصحة والعافية ويجزييم عنا خير الجزاء.

بيا نفسي يا ربي وأجعميا  وضوىرني منك الأنوار واقعة وأنر بيا روحي وأجعميا يا ربي ساطعة أربي       
حمي  فيالميم زكيني وطيرني ونقني وعافيني وأعفني وأىديني إلى نورك المقدس ، الميم رافقني  باسقة ،

ليك المنتيي .  وترحالي وانفعالي ومالي ، لك الحمد من قبل ومن بعد ، منك الرجاء وا 
 
 -ج- 
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 المحتوياث قائمت

 أ الاستيلال
 ب الإىداء

 ج الشكر والعرفان
 د المحتويات قائمة
 و الجداول قائمة
 ط الأشكال قائمة
 ل البحث صمستخم

Abstract ن 
  .خطة البحث والدراسات السابقة الإطار العام لمدراسة : الفصل الأول:

  المبحث الأول: خطة البحث
 4 المقدمة

 0 مشكمة البحث
 0 أىمية البحث
 3 أىداف البحث
 3 فروض البحث
 3 منيجية البحث

 

 1 البحث حدود

 5 الدراسات السابقة المبحث الثاني:
  .: إستراتيجية تسويق الخدمات المصرفيةالإطار النظري لمدراسة:  الثانيالفصل 

 40 التسويق إستراتيجيةالمبحث الأول : 
 70 الخدمات المصرفيةالمبحث الثاني: 
 28 أداء الجياز المصرفيالمبحث الثالث : 

   .المصرفي السوداني الجهاز الإطار التطبيقي لمدراسة: : الثالث الفصل
 445 الجياز المصرفي السوداني النشأة، الأىداف والتطور المبحث الأول :
 الييكل التنظيمي لبنك الخرطوم ، مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية و البنك الإسلامي المبحث الثاني :

 

452 

  .الفصل الرابع:  الدراسة الميدانية
 470 اسة الميدانيةإجراءات الدر المبحث الأول: 
 042 تحميل البيانات واختبار الفرضياتالمبحث الثاني : 

 -د  -
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 034                                النتائج
 033 التوصيات

 035 الرؤى المستقبمية

 037 المراجع
 018 الملاحق
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 الجداول قائمة

رقم 
 الجدول

رقم  عنوان الجدول
 الصفحة

 72 فرق التكمفة بين القنوات التقميدية والإنترنت 0/0/4
 77 تقدير تكمفة الخدمات عبر قنوات مختمفة 0/0/0
 73 تسمسل عمميات اشتقاق نقود الودائع 0/0/3
 410 فروع المصارف الأجنبية قبل استقلال السودان 3/4/4
 418 م4775التوزيع القطاعي لممصارف العاممة بالبلاد حتى عام  3/4/0
 412 م0223التوزيع الجغرافي لفروع بنك السودان وفروع البنوك العاممة بالولايات حتى  3/4/3
 417 فروع البنوك التجارية ببعض الولايات 3/4/1
 472 الاستطلاعية عمى الاستبانة الدراسةالثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد  1/4/4
 477 حجم الدراسة 1/4/0
 422 التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير العمرالتوزيع  1/4/3
 424 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير النوع 1/4/1
 420 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير المستوي التعميمي 1/4/5
 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الأول 1/4/8
 422 لتكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثانيالتوزيع ا 1/4/7
 424 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث 1/4/2
 420 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع 1/4/7
 423 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس 1/4/42
 421 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس 1/4/44
 425 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع 1/4/40
 428 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن 1/4/43
 427 مى السؤال التاسعالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة ع 1/4/41
 422 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العاشر 1/4/45
 427 عشر يالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحاد 1/4/48
 472 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني عشر 1/4/47
 474 راري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث عشرالتوزيع التك 1/4/42
 470 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع عشر 1/4/47
 473 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس عشر 1/4/02
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 471 ل السادس عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤا 1/4/04
 475 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع عشر 1/4/00
 478 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن عشر 1/4/03
 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع عشر 1/4/01
 472 راري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العشرون التوزيع التك 1/4/05
 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الواحد والعشرون 1/4/08
 022 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني والعشرون 1/4/07
 024 ى السؤال الثالث والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عم 1/4/02
 020 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع والعشرون 1/4/07
 023 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس والعشرون 1/4/32
 021 رونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال  السادس والعش 1/4/34
 025 والعشرون عالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الساب 1/4/30
 028 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن والعشرون 1/4/33
 027 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع والعشرون 1/4/31
 022 ع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثلاثونالتوزي 1/4/35
 027 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الواحد والثلاثون 1/4/38
 الأولى ونتائج الوسيط لإجابات نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية 1/0/4

 الدراسة أفراد 
040 

 الثانية ونتائج الوسيط لإجابات نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية 1/0/0
 الدراسة أفراد 

045 

 الثالثة ونتائج الوسيط لإجابات نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية 1/0/3
 الدراسة أفراد 

002 

 الرابعة ونتائج الوسيط لإجابات مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضيةنتائج اختبار  1/0/1
 الدراسة أفراد 

003 

 الخامسة ونتائج الوسيط لإجابات نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية  1/0/5
 الدراسة أفراد 

007 
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 الأشكال قائمة

رقم 
 الشكل

 رقم الشكل عنوان
 الصفحة 

 04 عناصر النشاط التسويقي 0/4/4
 03 العلاقة التبادلية بين المنظمة والمجتمع 0/4/0
 34 أبعاد مزيج الخدمات المصرفية المقدمة من البنوك 0/4/3
 30 مراحل دور حياة المنتج ودورة الربح 0/4/1
 38 إستراتيجيات المزيج التسويقي خلال دورة حياة المنتوج 0/4/5
 15 ةعتبة المر دودي 0/4/8
 17 مكونات عممية الاتصال التسويقي 0/4/7
 53 المزايا والعيوب النسبية لأىم وسائل الإعلان المصرفي 0/4/2
 87 عناصر المزيج التسويقي المصرفي 0/4/7
 22 تحديد السوق المحتمل 0/3/4
 78 العوامل التي تؤثر عمى سموك الخدمة المصرفية 0/3/0
 448 السودان فروع المصارف الأجنبية قبل استقلال 3/4/4
 442 م0220فروع بنك السودان العاممة حتى  3/4/0
 447 م4787 -4758البنوك القائمة خلال الفترة  3/4/3
 403 البنوك الإسلامية ونشأتيا 3/4/1
 434 تأميم البنوك  3/4/5
 414 م4723ىيكل الجياز المصرفي عام 3/4/8
 415 ىيكل الجياز المصرفي السوداني 3/4/7
 450 الخريطة التنظيمية لبنك الخرطوم  3/0/4
 482 الييكل التنظيمي للإدارة بالرئاسة 3/0/0
 484 الييكل التنظيمي لمتمويل الصغير بالمصرف 3/0/3
 480 ميالخريطة التنظيمية لمبنك الإسلا 3/0/1
 485 الييكل الوظيفي لإدارة الحاسب الآلي 3/0/5
 475 نسبة حجم الدراسة 1/4/4
 478 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير العمر 1/4/0
 477 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير النوع 1/4/3
 472 التعميميالتوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير المستوي  1/4/1
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 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الأول 1/4/5
 422 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثاني 1/4/8
 424 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمي السؤال الثالث 1/4/7
 420 راد عينة الدراسة عمي السؤال الرابعالتوزيع التكراري لإجابات أف 1/4/2
 423 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الخامس 1/4/7
 421 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السادس 1/4/42
 425 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السابع 1/4/44
 428 وزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثامنالت 1/4/40
 427 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال التاسع 1/4/43
 422 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال العاشر 1/4/41
 427 حادي عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال ال 1/4/45
 472 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثاني عشر 1/4/48
 474 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثالث عشر 1/4/47
 470 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الرابع عشر 1/4/42
 473 لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الخامس عشر التوزيع التكراري 1/4/47
 471 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السادس عشر 1/4/02
 475 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السابع عشر 1/4/04
 478 امن عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الث 1/4/00
 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال التاسع عشر 1/4/03
 472 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال العشرون 1/4/01
 477 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الواحد والعشرون 1/4/05
 022 ي لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثاني والعشرونالتوزيع التكرار  1/4/08
 024 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثالث والعشرون 1/4/07
 020 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الرابع والعشرون 1/4/02
 023 ة عمي السؤال الخامس والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراس 1/4/07
 021 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السادس والعشرون 1/4/32
 025 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال السابع والعشرون  1/4/34
 028 العشرون التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثامن و  1/4/30
 027 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال التاسع والعشرون 1/4/33
 022 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الثلاثون 1/4/31
 027 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمي السؤال الواحد والثلاثون 1/4/35

 -ط  -

 -ي  -
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 م
 ثستخمص البحم

  ،يتناول ىذا البحث أثر استراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية عمى أداء الجياز المصرفي السوداني       
وقد أجريت الدراسة عمى بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي السوداني و مصرف الادخار و التنمية الاجتماعية 

 م (.0220 –م 0222في الفترة ) 
 -التالية: أسئمة البحثىو الإجابة عمى  البحث إن اليدف الأساسي ليذا    

ن كانت الإجابة بنعم ما مدى قدرة ىذه       ىل تتبع المصارف السودانية إستراتيجية تسويقية أصلًا ؟ وا 
الإستراتيجيات عمى رفع كفاءة الأداء المصرفي في كل من بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي و مصرف 

استطاعت الإستراتيجية المطبقة في البنوك المذكورة تخفيض التكمفة ىل و  الادخار والتنمية الاجتماعية؟.
ىل عممت تمك الإستراتيجية عمى زيادة فروع البنوك المذكورة وبالتالي زيادة  وتحقيق الميزة التنافسية؟.

 ؟.اللازمة لإرضاء العملاء بتمك البنوك المادية ىل عممت تمك الإستراتيجية عمى توفير التجييزات عملائيا؟.
 ىل عممت تمك الإستراتيجية عمى تبسيط الإجراءات بالقدر الكافي لإرضاء العملاء؟.

 -العممية الآتية: الفروضللإجابة عمى ىذه التساؤلات والتي تتمحور المشكمة حوليا تم وضع    

افسية بين بين تبني إستراتيجية لمخدمات المصرفية وتحقيق الميزة التن دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة       
ر المصرفية اسعالأ لتخفيضوكذلك   بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي ومصرف الادخار والتنمية الاجتماعية .

التجييزات المادية الخاصة  لتوفيرو  البنك وزيادة رضاء العملاء. فروع حول زيادةو .  وزيادة عدد العملاء
رضاء العملاء يةبالمصارف الخرطوم ، الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماع تبسيط الإجراءات ل وأيضاً  .وا 

رضاء  ورفع كفاءة الأداء بين المصارف الخرطوم ، الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماعية والعمميات وا 
  .ءالعملا
 :الباحث  إلييا توصلالتي  النتائج أىم
صدارة من بين البنوك جودة الخدمة المصرفية وتمبيتيا لاحتياجات العملاء تجعل المصرف يحتل ال     

 من أىم  في السوق  هالتزام المصارف بأسعار الخدمات الصادرة من البنك المركزي يضمن تواجدو  المنافسة.
 التي خرج بيا البحث: التوصيات

لاىتمام ببحوث السوق الداخمية والخارجية وذلك لموقوف عمى موقع البنك بالنسبة لمبنوك المنافسة من ا    
  .الودائع والقروض وسوق الخدمات المصرفية.البحث الجيد في أسس تقسيم السوقحيث الحصة في 

 
 
 

 – ك -
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Abstract 

           This paper deals with the impact of marketing strategies on the 
performance of banking services Sudanese banking system, the study was 
conducted on the Bank of Khartoum, the Sudanese Islamic Bank and Savings 
Bank and social development in the period (2000 AD - 2012 AD). 
          The primary objective of this research is to answer the following research 
question  - :  

    Do you follow Sudanese banks marketing strategy in the first place? If the 
answer is yes, what the ability of these strategies to raise the efficiency of the 
banking system in each of the Bank of Khartoum, Islamic Bank and Savings 
Bank and social development?. 
  Is able strategy applied in the mentioned banks to reduce cost and achieve 
competitive advantage?. 
  Is that strategy has worked to increase bank branches mentioned and thus 
increase their customers?. 
  Have you worked that strategy by providing the equipment needed to satisfy 
the customers of those banks?. 
  Is that strategy has worked to simplify procedures sufficiently to satisfy          
customers?. 
        To answer these questions and problem centered around scientific 
hypotheses the following  -:  

 There is a statistically significant between the adoption of a strategy for banking 
services and achieve competitive advantage between the Bank of Khartoum, 
Islamic Bank and Savings Bank and social development. 
 There are statistically significant relationship between the adoption of a strategy 
to reduce prices and increase the number of banking customers. 
 There is a statistically significant between the adoption of a strategy on 
increasing the bank's branches, and increase customer satisfaction. 
 There is statistically significant between the adoption of a strategy for the 
physical equipment Khartoum banks, Islamic and savings for social development 
and customer satisfaction. 
 There is a statistically significant between the adoption of a strategy to simplify 
the procedures, processes and enhance the performance of Islamic banks 
Khartoum and savings for social development and customer satisfaction. 
Key findings Researcher: 

        Banking service quality and responsiveness to customer needs make the 
bank at the forefront of competition among banks. And the commitment of banks 
priced services issued by the Central Bank to ensure its presence in the market 
of the most important recommendations that came out of research: 

        Interest research internal and external market in order to determine on the 
Bank for banks compete in terms of the share of deposits and loans and the 
banking services market. Good research in the foundations of market 
segmentation. 

 

 - ى -
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 الفصـل الأول
 :الإطار العام لمدراسة   

 

 خطة البحثالمبحث الأول: 
 الدراسات السابقةثاني: المبحث ال       
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 الفصـل الثاني
 :لمدراسةالنظري الإطار 

 

 ةالمصرفي الخدمات إستراتيجية تسويق
 .إستراتيجية التسويق المصرفي: المبحث الأول                  

 .الخدمات المصرفية المبحث الثاني:                    
  .الأداء المصرفيالمبحث الثالث:                     
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 الفصل الثالث
 لمدراسة التطبيقي الإطار

 الجهاز المصرفي السوداني
 

 الجهاز المصرفي السوداني النشأة، الأهداف والتطور.المبحث الأول:      
 الهيكل التنظيمي لبنك الخرطوم ، مصرف الادخارالمبحث الثاني: 

 مي .والتنمية الاجتماعية ، البنك الإسلا
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 الفصل الرابع
 :الدراسة الميدانية

 المبحث الأول:  إجراءات الدراسة الميدانية.
 المبحث الثاني: تحميل البيانات واختبار الفرضيات.     
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 النتائج والتوصيات

 
 

 

 

 

 

 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 

 
 

 

 

 عـراجـالم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 
 

 قـلاحـالم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 
 
 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



1 
 

 المبحث الأوؿ
 ثػخطة البح

 مقدمة:
 الذي الإيجابي التأثير إلى بالنظر وذلك والمالية، الاقتصادية النظم في حيوياً  مركزاً  المصرفي القطاع يحتل     

 أجل من اللازمة بالأموال الاقتصادي النشاط إمداد في يساىم أنو اعتبار عمى الاقتصادية، التنمية عمى يمارسو

 .أخرى جية من لممدخرين منافع وتحقيق الاكتناز ومحاربة جية، من وتطويره تنميتو

 واتساع نمو أن يعني وىذا الاقتصادي، النشاط مجالات شتى داخميا تتفاعل حمقة مجموعيا في البنوك وتكون    

  .خدماتيا وتعدد نشاطيا مجال واتساع البنوك أىمية زيادة إلى يؤدي النشاط ىذا
 سينعكس ووظائفيا بأنشطتيا القيام في كفاءتيا فإن الدول اقتصاديات في البنوك بو تقوم الذي لمدور ونظراً     

 وذلك فعاليتيا، زيادة عمى تعمل أن البنوك ىذه من يتطمب مما الدول، تمك في التنمية تحقيق عمى سمباً  أو إيجاباً 

 ينعكس بما موظفييا، أداء بمستويات والارتقاء عمميا سير إجراءات وتبسيط كفاءتيا مستوى من الرفع خلال من

 .ورغباتيم عملائيا احتياجات وتحقيق المصرفية خدماتيا وتطوير تحسين عمى

 يصحبيا وما العولمة ظيور مع خاصة العالمية لمتحولات نتيجة الكبيرة والتغيرات السريعة التطورات أن كما     

 التكيف عمى تساعدىا استراتيجيات وتبني سياساتيا في النظر إعادة ةضرور  البنوك كمو ذلك ألزم لمقيود، إلغاء من

 والمتمثل البنوك تقدمو الذي المنتج نوعية وأن خاصة معيا، المتعاممين ترضي جديدة منتجات بتقديم التغيرات وتمك

 لقبولو أكبر جيداً  يتطمب مما الممموسة، غير لطبيعتو  نظراً  تقديمو لأسموب الشديدة بحساسيتو يتميز الخدمة في

 .المرتقب أو الحالي سواء العميل طرف من

 في دور من لو لما وذلك عمميا، في المصرفي التسويق فكرة تبني إلى التوجو البنوك عمى حّتم الأمر ىذا إن     

 الزبون رضا يحقق بما موظفييا أداء مستويات من والرفع المصرفية بخدماتيا الارتقاء كفاءتيا، زيادة فعاليتيا، رفع

 حصتيا وزيادة جدد زبائن جذب عمى تساعدىا وأساليب طرق إيجاد إلى يتعداه بل فحسب ىذا وليس عميو، ويحافظ

 .السوقية

 الأبعاد ومتشعب رالتأثي متغمغل الجوانب، متعدد حركي، ديناميكي نشاط ىو المصرفي التسويق فإن وعميو     

 الاستمرار لمبنك يحقق بما إشباعيا ثم ومن الزبائن، ورغبات حاجات بمعرفة تسمح وطرق أساليب إيجاد إلى ييدف

 .إطارىا في يعمل التي التسويقية البيئة تشكل التي المتغيرات كافة مع والتكيف أىدافو، إلى والوصول
تشمل البيئة التسويقية لمبنك كافة العوامل البيئية التي يمكن التحكم فييا والتي تستخدم بواسطة البنك      

والمسئولين عن التسويق فيو لتحقيق الأىداف المحددة مسبقاً وكذلك العوامل والمتغيرات التي يصعب التحكم 
 يسعى إلي تحقيقيا. فييا والمؤثرة عمى قدرة البنك عمى الوصول إلي الأىداف التي

وتشير المتغيرات التي يمكن التحكم فييا إلي مجموعة من العناصر التي تكون إستراتيجية البنك ، والتي    
يمكن تحديدىا بواسطة الإدارة والمسئولين عن التسويق، فالإدارة العميا في البنك تقرر نوع النشاط ، الأىداف 

أساسيات الميارة في إتقان فن تقديم الخدمات المصرفية. عمى إدراك  العامة لمبنك ، دور التسويق ، وغيره من
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موظفي البنك في خط المواجية ، أي المتصمين مباشرة بالعملاء في البنك لمطبيعة المتميزة لمخدمة بصفة 
 عامة وخصائص الخدمات المصرفية بصفة خاصة.

ويمكننا بعد ىذه المقدمة عرض تفاصيل نجد اىتمام المصارف مؤخراً بأحداث التسويق أصبح متعاظم،     
 -موضوع البحث عمى النحو التالي:

 مشكمة البحث: 
تتمثل مشكمة البحث في أن المصارف السودانية لم تبمغ بعد المستوى المطموب من الخدمات المصرفية        

رضاء العملاء ، وحتى القدر الذي بمغتو لم يتم تس ويقو بطريقة عممية مما التي تضمن ليا الميزة التنافسية وا 
يجعميا في حاجة لإتباع إستراتيجية تسويقية قادرة عمى رفع كفاءة الأداء بيا ، من ىنا برز السؤال الرئيسي 
ليذه الدراسة وىو ما ىو الدور الذي يمكن أن تمعبو إستراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية عمى أداء الجياز 

 -يسي الأسئمة الفرعية التالية:المصرفي؟، ويتفرع من ىذا السؤال الرئ

ن كانت الإجابة بنعم ما مدى قدرة ىذه  -1 ىل تتبع المصارف السودانية إستراتيجية تسويقية أصلًا ؟ وا 
الإستراتيجيات عمى رفع كفاءة الأداء المصرفي في كل من بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي و مصرف 

 الادخار والتنمية الاجتماعية؟.

 الإستراتيجية المطبقة في البنوك المذكورة تخفيض التكمفة وتحقيق الميزة التنافسية؟.ىل استطاعت  -2

 ىل عممت تمك الإستراتيجية عمى زيادة فروع البنوك المذكورة وبالتالي زيادة عملائيا؟. -3

 ىل عممت تمك الإستراتيجية عمى توفير التجييزات اللازمة لإرضاء العملاء بتمك البنوك؟. -4

 لإستراتيجية عمى تبسيط الإجراءات بالقدر الكافي لإرضاء العملاء؟.ىل عممت تمك ا -5

 :أهمية البحث

تنبع أىمية البحث من أىمية القضية المطروحة التي تتعمق بسبل تحسين إستراتيجيات تسويق الخدمات  -1
الاقتصاد المصرفية في الجياز المصرفي السوداني وبيان أىمية ذلك في دعم ىذا القطاع وبالتالي دعم 

 .الوطني
لاتجاه معظم الدارسين والباحثين لدراسة المصارف من زوايا  حسب عمم الباحث، تنبع الأىمية كذلك -2

،  مختمفة بعيدة عن مجال تسويق الخدمات المصرفية وبذلك تندر الدراسات والبحوث ليذه الظاىرة
 وبالتالي تزويد المكتبة العربية بالأدب في ىذا المجال.

 مومات والبيانات لمباحثين و متخذي القرارات.  توفير المع -3
 
 

 أهداؼ البحث:
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 -ييدف البحث إلى الأتي:  
 دراسة مشاكل استراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية في الجياز المصرفي السوداني. -1
 دراسة وتحميل البيانات واستخلاص النتائج التي تعين عمى إيجاد الحمول المناسبة. -2

المناسبة لتحسين وفعالية إستراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية بالجياز المصرفي تقديم التوصيات  -3
 السوداني.

الإسيام في إثراء أدبيات البحث بوضع ىذه الدراسة التي تتعمق بموضوع ىام من موضوعات التنمية  -4
 الاقتصادية والمصرفية.

مستقبمية لطبيعة التسويق الكشف عن متطمبات العمل المصرفي في المجال التسويقي وتحقيق رؤى  -5
 السوداني.  يالمصرفي وأثره في تحقيق أىداف الجياز المصرف

 اليدف الشخصي الحصول عمى درجة الدكتوراة . -6

 فروض البحث: 
 -ييدف البحث لاختبار الفروض التالية:

ية بين بنك بين تبني إستراتيجية لمخدمات المصرفية وتحقيق الميزة التنافس دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة  -1
  الخرطوم ، البنك الإسلامي ومصرف الادخار والتنمية الاجتماعية .

 . وزيادة عدد العملاءر المصرفية اسعالألتخفيض  بين تبني إستراتيجية دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة   -2
  البنك وزيادة رضاء العملاء. فروع بين تبني إستراتيجية حول زيادة دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة  -3
 بالمصارفالتجييزات المادية الخاصة  لتوفير بين تبني إستراتيجية دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة  -4

 .ورضاء العملاء الخرطوم ، الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماعية
ورفع كفاءة الأداء بين  والعممياتتبسيط الإجراءات ل بين تبني إستراتيجية دلالة إحصائية اتذتوجد علاقة  -5

  .ورضاء العملاء (الخرطوم ، الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماعية)المصارف 
 لمبحث: ةمنهجي
المصارف البحث عدداً من المناىج العممية المتعارف عمييا مثل المنيج التاريخي لقرارات ماضي  ميستخد     

حميمي لوصف طبيعة النشاط التسويقي بالمصارف وتحميل تمك عبر النشاط التسويقي والمنيج الوصفي الت
  .، مستخدمة أسموب الحصر الشامل لمجتمع الدراسةالعلاقة 

 جمع البيانات:
 -:ةيتبع البحث في جمع بياناتو من المصادر الآتي         

التي تشمل الكتب والمراجع والمجلات والتقارير الخاصة التي تصدر من البنوك  ةالمصادر الثانوي  -1
 والبحوث والدراسات ذات الصمة بموضوع البحث.

والمقابلات الشخصية  كالمصادر الأولية والتي تتمثل في استخدم الاستبانة كأداة لجمع البيانات بالبنو   -2
 والملاحظة . 
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 البحث: حدود
 مدينة شندي.فروع المصارف ب  –المجال المكاني: ولاية نير النيل   

الدراسة التطبيقية : يغطي بعض المصارف الفرعية التي يتم اختبارىا كنموذج لمجياز المصرفي السوداني  ) 
 مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية (. –البنك الإسلامي  –بنك الخرطوم 

 م.2212 –م 2222الفترة من المجال الزماني: يغطي ىذا البحث 
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 الدراسات السابقة
   -ذات الصمة بموضوع البحث نستعرض بعضاً منيا فيما يمي:الدراسات السابقة  بعض بحثمال ىذا يتناول   

دراسة تطبيقية  -التسويؽ المصرفي في السوداف   : بعنواف (1)دراسة صلاح الديف محمد فيروز أحمد -1
 عمى بنؾ الخرطوـ.

تناول التسويق المصرفي من خلال دراستو التطبيقية عمى بنك الخرطوم ومشكمة بحثو تتمثل في إحجام           
أعداد مقدرة من الجميور من التعامل مع المصارف وتمحورت مشكمة الدراسة في كيفية إيجاد وسائل جيدة 

شجعة تعمل عمى بناء الثقة الكافية بين الجميور ) أفراد ومؤسسات ( وبين المصارف ولا يتأتى ذلك إلا وم
 -بتطبيق مفيوم التسويق المصرفي الحديث . ىذا وتمثمت فروض البحث في الآتي:

التسويق المصرفي يؤدي إلى نشر الوعي المصرفي بين العملاء الحاليين والمستيدفين من قبل الجياز   -1
 المصرفي.

تطبيق مفيوم التسويق المصرفي يمكن المصارف من استخدام الوسائل والآليات الفعالة لاستقطاب الودائع   -2
 المصرفية بكفاءة عالية.

 ن الصمود في مواجية المنافسة.التسويق المصرفي يمكن الجياز المصرفي م  -3

مكانياتو في   -4 التسويق المصرفي كنشاط متخصص ومتكامل يمكن الجياز المصرفي من توجيو موارده وا 
 الاتجاه الصحيح.

 -ومن أىم ىذه النتائج الآتي: أكدت نتائج الدراسة صحة ىذه الفروض  -5

 عملاء.استخدام وسائل الإعلان الفعالة يؤدي إلى استقطاب أكبر عدد من ال -1

 وجود إدارة تسويق قائمة بذاتيا في ىي ىيكل البنك يؤدي صمود البنك في مواجية المنافسة. -2

 التسويؽ المصرفي ببنؾ فيصؿ الإسلامي وأثره عمى الاستثمار.بعنواف :  (2)عجباف أحمد عجباف  دراسة -2
السوداني بتجربتو الفريدة من  باحث التسويق المصرفي من خلال بنك فيصل الإسلاميال ىذا كما تناول         

أصل بقية المصارف بالبلاد وذلك بيدف معرفة علاقة الأنشطة التسويقية والأنشطة الاستثمارية في البنك ، 
 -ىذا وتمثمت فروض الدراسة في الآتي:

 التسويق المصرفي نشاط ييدف لزيادة وتنمية الودائع المصرفية والأرباح في بنك فيصل.  -1

 علاقة التسويق المصرفي والأنشطة الاستثمارية الأخرى في البنك علاقة قوية.  -2

 -الآتي: ىذه النتائج أىم ومن ، أكدت نتائج الدراسة صحة ىذه الفروض  -3

                                                             
(1)

رسالة دكتوراة غٌر منشورة ، ) ،  بنك الخرطومالتسوٌق المصرفً فً السودان دراسة تطبٌقٌة على صلاح الدٌن محمد فٌروز أحمد ،  

 .(م 2224كلٌة العلوم الإدارٌة  ، جامعة أم درمان الإسلامٌة ، 
رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة ) ،  التسوٌق المصرفً فً بنك فٌصل الإسلامً وأثره على الاستثمارعجبان  أحمد عجبان ،  (2)

 . (م2222سلامٌة ، العلوم الإدارٌة ، جامعة أم درمان الإ
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 . وتنمية الودائع المصرفية وزيادة الأرباحزيادة  -1

 وجود علاقة بين الأنشطة الاستثمارية والتسويق المصرفي. -2

تسويؽ الخدمات المصرفية في السوداف الواقع وآفاؽ المستقبؿ  (1)السر محمد محمودمعتز تاج   دراسة -3
 دراسة تطبيقية عمى بنؾ الثروة الحيوانية. –

باحث إلى التسويق المصرفي من خلال بنك الثروة الحيوانية وكانت مشكمة البحث متمثمة في ال ىذا تعرض   
الوعي المصرفي وضحالة التجربة وتساءل البحث عن  معاناة النظام المصرفي في السودان من اضمحلال

مصير الخدمات المصرفية في ظل التقدم التكنولوجي المتسارع . وعن آليات التغيير في ظل الواقع المصرفي 
 -الحالي ، وكانت فروض الدراسة عمى النحو التالي:

 تفتقر منافذ تسويق الخدمات المصرفية للأسس العممية المتطورة.  -1

 يار الفروع بطريقة عممية يؤدي إلى ضعف الآراء.عدم اخت -2

 يرجع عدم تطور خدمات المصارف السودانية إلى عدم الاستفادة من التطور العممي لمتسويق المصرفي.  -3

 -ومن أىم ىذه النتائج الآتي: ىذا وتوصمت نتائج البحث إلى صحة فروض الدراسة
من العملاء وبالتالي السيطرة عمى الوضع  دأكبر عداختيار الفروع بطريقة عممية يؤدي استقطاب  -1

 .التنافسي

تطور الاستفادة من التطور الذي يطرأ عمى التسويق المصرفي واستخدام الإستراتيجيات المناسبة يؤدي إلى  -2
 الخدمات المقدمة من البنوك.

 القطاع عمى بالتطبيؽ الأداء عمى التسويقية الإستراتيجية أثر بعنواف: (2)دراسة أحمد سمير رشدي -4

 مصر العربية. جمهورية المصرفي في

 في توسيع البنوك مساعدة والأداء، التسويقية الإستراتيجية مكونات بين العلاقة قياس إلى الدراسة تيدف       

 رضائيم ومدى من الخدمات ومتطمباتيا السوقية الشرائح عمى التعرف خلال من جديدة خدمات وتقديم أسواقيا

 حجم التسويق، إلى إدارة يرجع البنوك بعض في الأداء تدىور أسباب من ىل البحث فيمشكمة  تحديد عنيا،

 التسويقية، المفاىيم التسويقي، الخاصة بالنشاط التدريبية البرامج التسويقية، الأنشطة لأداء المخصصة الميزانية

 التسويقية الإستراتيجية بين علاقة ىناك أن إلى الدراسة توصمت وقد .التسويقي بالنشاط العميا الإدارة قناعة ومدى

 وعدم المخططة المنظمة أىداف إلى لموصول إدارية أداة ىي التسويقية أن الإستراتيجية حيث المنظمة وأىداف

 عمى تحقيق القدرة عدم إلى يؤدي مما فعَّال بشكل المنظمة أىداف تحديد عدم يعني تسويقية وجود إستراتيجية

                                                             
رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة  )، تسوٌق الخدمات المصرفٌة فً السودان الواقع وآفاق المستقبلمعتز تاج السر محمد محمود ،  (1)

 .(م1111العلوم الإدارٌة جامعة أم درمان الإسلامٌة ، 
 

 رسالة  ( العربٌة، مصر جمهورٌة فً. المصرفً القطاع على بالتطبٌق الأداء على التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة أثرسمٌر رشدي ، احمد (2)

 .1998 )القاهرة، جامعة منشورة، غٌر ماجستٌر
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 الباحث لاحظ ولقد التسويقية والأداء، الإستراتيجية بين العلاقة في تفاوت وجود مع وذلك المطموب الأداء مستوى

 .البنوك ليذه واضحة تسويقية إستراتيجية عدم وجود إلى يرجع وىذا المصرية التجارية لمبنوك الأداء معايير تفاوت
 -ومن أىم النتائج الآتي: ، ولقد توصل الباحث إلى صحة ذلك    

 استخدام الاستراتيجيات التسويقية يؤدي إلى وصول المنظمة إلى أىدافيا  -1

 .وجود برامج تدريبية خاصة بالتسويق المصرفي لمعاممين بالبنوك يعزز موقفيا التنافسي -2
 ميدانية دراسة المصرفية الخدمات جودة عمى وأثره الإلكتروني التسويؽبعنواف :   (1)دراسة شفيؽ حداد  -5

 الأردنية. التجارية البنوؾ عمى

 وأىميةلمفهوم  الأردن فً التجارٌة المصارف عملاء إدراك مدى على التعرف الدراسة هذه تهدف         

 الإلكتروني التسويق وعملائيا، أثر المصارف بين العلاقة تعزيز في الالكتروني التسويق دور الالكتروني، التسويق

 نتائجأىم  ومن  .المصرفية جودة الخدمات فيم عمى الديمغرافية العوامل أثر المصرفية، الخدمات جودة عمى

 -الآتي: الدراسة

 .المصرفية وجودة الخدمات لمتسويق معموماتية قاعدة توفر بين علاقة ىناك أن -1

 .المصرفية الخدمات جودة يؤدي إلى والتطوير البحث أن -2

 وجودة التسويق إستراتيجية بين وعلاقة .المصرفية الخدمات وجودة المصرفية في الأعمال الأمان توفر -3

  .المصرفية الخدمات جودة عمى الالكتروني لمتسويق تأثير ىناك الخدمات المصرفية،

 عمى العملاء تساعد تسويقية ومعمومات بيانات قواعد بتوفير البنوك تقوم أن الدراسة بضرورة أوصت وقد      

 من خمق جو المصرفية، الخدمات بتطوير يتعمق فيما جديد ىو ما كل لمتابعة دراسات إجراء تمبية احتياجاتيم،

 ومزيج مزيجيا التسويقي في لعملائيا الديمغرافية العوامل مراعاة العملاء، مع علاقاتيا في والطمأنينة الثقة

 .المصرفية  خدماتيا

 

6 - The study of: Naser & Moutinho (1997) " Strategic Marketing 

Management: the case of Islamic banks" 

(1)العداقي القادر عبد الدكتور
 الإسلامية. المصارؼ عمى دراسة - التسويقية الإستراتيجيةدراسة   بعنواف: 

                                                             
،  الأردنٌة التجارٌة البنوك على مٌدانٌة دراسة المصرفٌة الخدمات جودة على وأثره الالكترونً التسوٌق شفٌق حداد ، (1)

 .(رسالة دكتوراة غٌر منشورة ، جامعة  العلوم التطبٌقٌة الأردن ، ن ت )

 
 التسوٌق ، أسس  التسوٌق وأخصائً ،استشاري العداقً القادر عبد الدكتور موقع (1)

http://www.dr-al-dakee.com/index.php?moon=q_and_answer&id 
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 إلا من حداثتيا بالرغم أنو وتوضيح  الإسلامية المصارف عمل وضع خصوصية شرح إلى الدراسة تيدف      

 الدراسة توضح كما الوقت، في نفس ومضرة ميزة يعد وىذا العالم مستوى عمى المستثمرين من الكثير اجتذبت أنيا

 المصارف مستوى عمى فقط ليس المنافسة ومقدرتيا عمى قدراتيا لإثبات تسعى الإسلامية المصارف أن أيضا

 أنشطتيا تعديل الإسلامية المصارف ىذه عمى لزامًا كان الغربية، لذلك المصارف أمام أيضا بل فقط الإسلامية

 من انجازه يتم أن يمكن التغيير وىذا التغيير نحو خلاليا من تعمل التي ودفع القنوات العقائدية مبادئيا بموجب

 -إلى الآتي: الدراسة نتائج توصمت وقد  .فعَّالة تسويقية استخدام إستراتيجية خلال

 التنافسي موقعيا تحسين طريق عن لمعمل متماسك نمط وضع لابد من الإسلامية المصرف بقاء لضمان أنو  -1

 تسويقية إستراتيجية وتطوير والخدمات المنتج تقديم من والإبداع المصرفية في البيئة سريع تغيير يتطمب وىذا

 .فعَّالة 

  المصرفي. تطوير الإستراتيجية التسويقية يؤدي إلى تطوير العمل -2

7- The study of: Bilgin and Yilmaz (1993) Diffusion Of an innovation in service 

bank marketing. 

 المصرفي. السوؽ خدمات انتشاربعنواف:  (2)) الإنترنت( بلاغ موقع دراسة عف
 تقوم عمى والتي المصرفية التسويقية الخدمات انتشار كيفية عمى الضوء إلقاء إلى الدراسة ىذه تيدف      

 نوع أي ولإزالة وكيفية استخداميا لمخدمة المختمفة بالنواحي إعلاميم جلأ من وذلك العملاء مع القوي الاتصال
 نوع خمق يتم حتى الشراء بعد ما تقييم سموك اجل من وكذلك العملاء، ليا ويتعرض تحدث قد المشاكل من
 .المصرفي السوق عمى كثيرة آثاراً  لو سيكون الخدمات التسويقية وانتشار تنوع نلأ وذلك الضروري التكيف من
 .لمعملاء المصرفي الائتمان تسوق خدمات عمى الدراسة ىذه تركز كما
 -:ةالآتي النتائج إلى الدراسة توصمت وقد    

 في ايجابي بشكل يؤثر فيو السوق المصرفي في ومؤثرًاًً  أساسيا دورًا لو بالعملاء المباشر الاتصال أن  -1
 بعدم يشعروا قد الأمر بادئ في العملاء خاصة أن السوق إلى الخدمات من جديد نوع أي إدخال عممية

 عمى العملاء تساعد التسويقية الخدمات لنشر معينة استخدام سياسة أن إلا الجديدة الخدمة ىذه تجاه الارتياح
 لاطلاع لمخدمة المستيمك مع وكافي جيد اتصال وجود الميم من لمخدمة لذلك استقباليم ويسيل سموكيم تغيير
 .الجديد المنتج أو لمخدمة السمات المختمفة عمى العميل

 مواكبة التطور في وسائل الاتصال بالعملاء لمحصول عمى أكبر قاعدة منيم.  -2

                                                             
 . زاٌد عٌسى :ت /مرفكن ستٌف – تروت جاك ل فاحذرهم العدو هم المنافسون ,بلاغ موقع (2)

http://www.balagh.com/najah/wd0svyyw.htm 
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(1)أبوعويمي سلامة محمود غادةدراسة  -8
 التسويقية في المصارؼ الإستراتيجية مكونات تبني مدى بعنواف : 

 فمسطيف. في العاممة

 في المصارف العاممة في التسويقية الإستراتيجية تبني مدى عمى التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت        
التسويقي  المزيج – التكامل  -الموارد تخصيص  -ا لتركيز - اليدف تحديد . مكوناتيا في والمتمثمة فمسطين

 إستراتيجية إتباع وأىمية المصرفي نجاح العمل عمى المكونات ىذه أثر توضيح إلى الدراسة تيدف كما ،
 .فعَّالة تسويقية
 وتكون ، " الحصر الشامل " أسموب استخدمت و كما التحميمي الوصفي المنيج الباحثة استخدمت حيث      
عام  مدير نائب عام، في فمسطين ) مدير العاممة المصارف إدارات في العميا الإدارة فئة من الدراسة مجتمع

 لجمع الاستبانة عمى الاعتماد تم و قسم، رئيس مراقب،دائرة،  مسئول أو دائرة رئيس عام، مدير مساعد أو
 -ومن أىم النتائج: .البحث بموضوع عمى المختصين إستبانة ( 96توزيع ) تم حيث البيانات

 بدرجات ولكن التسويقية الإستراتيجية فمسطين لمكونات في العاممة المصارف لدى واضح تبني ىناك أن  -1
 خلال من وذلك التسويقي المزيج عنصر ىو تبني أعمى مستوى كان فقد ، متفاوتة ايجابية مستويات و

 تخصيص عنصر ثم اليدف، تحديد عنصر يميو الترويج (، -التوزيع -التسعير -) الخدمة الأربعة عناصره
 .التبني مستوى حيث من الأقل المكون ىذا ويمثل التكامل عنصر ثم التركيز عنصر بعد ذلك الموارد،

 فمسطين في العاممة المصارف في تسويقية ةتبني إستراتيجي حول العينة أفراد آراء في فروق توجد لا أنو -2    
 وطبيعة المصرف، منشأ الجنس، و الخبرة، سنوات التخصص، العممي، العمر، المؤىل الوظيفي، لممسمى يعزى)

 عمل المصرف(.
 -:أىميا توصيات بعدة الدراسة خرجت وقد      

 بتمبية الاىتمام زيادة إلى بالإضافة ، عام بشكل الإستراتيجية التسويقية بمكونات الاىتمام تعزيز -1
 العممية في إشراكيم من كنوع الأىداف وضع عند العاممين الأخذ بآراء عمى العمل ، العملاء احتياجات
 عمى التأكيد ، ةلممنافس الإدارية بالاحتياجات الاىتمام زيادة العمميات، تحسين العمل عمى ضرورة ، الإدارية
الإستراتيجية  مكونات تبني فعالية زيادة إلى تؤدي والتي لممصرف تسويقية إستراتيجية وجود خطة أىمية

 .التسويقية 
 تعميؽ الباحث عمى الدراسات السابقة:

 :يمي كما جديدة، أبوابًا ستطرق الحالية الدراسة أن السابقة الدراسات استعراض من يتضح     
 العوامل أو إستراتيجية تسويقية تطبيق تواجو التي المشكلات تحديد إلى السابقة الدراسات غالبية ىدفت -1

التسويقية وأثرىا عمى  الإستراتيجية تطبيق مكونات درجة عمى التعرف إلى الدراسة ىذه تيدف بينما المعيقة

                                                             
الجامعة غزة ، رسالة دكتوراة غٌر منشورة ،  )، فلسطٌن فً العاملة التسوٌقٌة فً المصارف الإستراتٌجٌة مكونات تبنً مدى،  أبوعوٌلً سلامة محمود غادة (1)

 .(م2222الإسلامٌة ، 
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 بمكونات المصارف ىذه التزام مدى عمى ذلك التعرف خلال ومن ، أداء الجياز المصرفي السوداني
 .الأداء المصرفي لكفاءة كضمان والمزيج التسويقي المصرفي الإستراتيجية

 بالمصارف المحمية الخاصة الدراسات ومعظم غربية، أو عربية بيئات في السابقة الدراسات غالبية أجريت -2
 ىذه تطبيق تم بينما  .المصرفي تسويقية لمعمل إستراتيجية تبني وليس المصرفية الخدمة جودة بقياس قامت
 .ةالمصرفية السوداني البيئة في الدراسة
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 المبحث الأول
 المصرفي إستراتيجية التسويق

ىي: " خطة عمؿ شاممة طويمة المدى، تصمميا الإدارة العميا ليسترشد بيا  ةالإستراتيجية التسويقي       
المديروف وىـ يحددوف توجياتيـ ويصنعوف قراراتيـ لينفذىا العامموف بإدارة التسويؽ لبموغ أىداؼ تسويقية 

الإستراتيجية التسويقية عمى إدراؾ لنقاط القوة في النشاط التسويقي أو في المنظمة . وتقوـ (1)مخططة" 
القوة وتعظيـ الإفادة منيا. كما تقوـ  طككؿ، ولتشكيمة الموارد والخبرات المتاحة. واليدؼ ىو تعزيز نقا

دراؾ الإستراتيجية التسويقية أيضاً عمى إدراؾ نقاط الضعؼ في النشاط التسويقي أو في المنظم ة ككؿ، وا 
 القيود البيئية لا سيما التنافسية. واليدؼ ىو تحديد ىذه القيود أو المعوقات أو تخفيؼ آثارىا.

 ماىية الخطة التسويقية: 
عمى أنيا: ) تحديد مسبؽ لممسار المتفؽ عميو لبموغ الأىداؼ  ةيمكف النظر إلى الخطة التسويقي      

تقدـ وثيقة عمؿ تيدؼ إلى بموغ نتائج محددة، وتقرر كيفية تحقيقيا. إنيا . أيَّ أنيا (2)التسويقية المنشودة( 
تحدد ماىية الأعماؿ المطموب القياـ بيا، وكيفية تنفيذىا، والمسئوؿ عف أدائيا، وتوقيت تنفيذىا ومقدار 

 تكمفتيا.
واستغلبليا.  توضح الخطة التسويقية الكيفية التي تستطيع بيا المنظمة الإفادة مف الفرص السوقية     

والفرصة السوقية ىي: ) مجاؿ جذاب تتمتع فيو المنظمة بميزة نسبية تيسر ليا النجاح فيو عف 
. وىي تنشأ كمحصمة لتفاعؿ قوى البيئة الايجابية التي تعمؿ في نفس اتجاه المنظمة وتساعدىا (3)منافسييا(

 عمى تحقيؽ أىدافيا.
 إستراتيجية التصدير وتنمية الصادرات:

إف التصدير ضمف إستراتيجية التسويؽ العالمي ليس عملًب ارتجالياً أو ضربات حظ . إف أمراً كيذا       
الأعماؿ والشركات المصدرة أو  ؿيجب أف يكوف موضعاً لتخطيط إستراتيجي مدروس سواء مف جانب رجا

الوطني. وتأتي  مف جانب الحكومة باعتبارىا صاحبة مصمحة أيضاً في تنمية الصادرات وتعزيز الاقتصاد
أىمية التخطيط الإستراتيجي لمتصدير مف حقيقة أف العولمة وانفتاح الأسواؽ بقدر مييئًا فرص الدخوؿ 
للؤسواؽ العالمية ، فقد خمقا تحديات مف جراء تدفؽ المنافسيف الأشداء مف كؿ حدب وصوب إلى كؿ سوؽ 

توح عمى بيئتو المحيطة المحمية والخارجية. خارجية . وبادئ ذي بدء يمكف النظر لعممية التصدير كنظاـ مف
 :(4)وتتمثؿ عناصر ىذا النظاـ فيما يمي 

 
 المدخلات وتشمل: -1

                                                             
 . 49َ ( ، ص 2001، ) اٌمب٘شح : داس اٌىزت اٌّصشٌخ ،   اٌزغٌٛك اٌؼبًٌّ : ثٕبء اٌمذساد اٌزٕبفغٍخ ٌٍزصذٌشأؽّذ عٍذ أؽّذ ِصطفى ،   (1)
 . 40َ ( ، ص 1993، ) اٌمب٘شح : اٌششوخ اٌؼشثٍخ ٌلإػلاَ اٌؼًٍّ ،  اٌذًٌٍ اٌؼًٍّ ٌٍزغٌٛكصٍ٘ش صبثذ ،   (2)
 . 77ص  اٌّشعغ اٌغبثك ،  (3)
 .52، ص  ِشعغ عجك روشٖأؽّذ عٍذ أؽّذ ِصطفى ،   (4)
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 التوجو التسويقي لدى رجاؿ الأعماؿ ومديري الشركات. -أ
 أسعار الصرؼ ...الخ (. –المنافسوف  –المعمومات المتاحة عف الأسواؽ المستيدفة ) العملبء  -ب
 المتاحة عف تشريعات التصدير والقرارات الوزارية المنظمة.المعمومات  -ج
 المعمومات المتاحة عف تشريعات المنظمة للبستيراد في الأسواؽ المستيدفة.  -د
الموارد البشرية المتاحة مف مديري التسويؽ واختصاصي دراسات السوؽ وتصميـ وتطوير مزيج  -ىػ

 المنتجات والتسعير والترويج والتوزيع.
ظيؼ ىذه المدخلبت في تحميؿ الفرص والتيديدات بكؿ سوؽ مستيدفة وكذا نقاط القوة والضعؼ تو  -و

 بالشركة.
 نمط ومستوى التكنولوجيا المستخدمة في إنتاج المنتجات المستيدؼ تصديرىا. -ز
مستوى جودة المنتجات ومدى مقابمتيا لتوقعات العملبء الخارجييف ومعايير الجودة في الأسواؽ  -ح

 تيدفة.المس
 الأنشطة وتشمل:  -2
 دراسة وتحميؿ الأسواؽ المستيدفة بيدؼ خمؽ وتعزيز الميزة التنافسية في كؿ منيا.                -أ 
 التحديث المستمر لممعمومات والتوقعات في ضوء ما يستجد مف متغيرات. -ب
 الأسواؽ المستيدفة.التنبؤ بالمتغيرات المتوقعة والمؤثرة عمى الفرص والتيديدات مف كؿ  -ج
نتاج وتسميـ وتقديـ السمع والخدمات للؤسواؽ المستيدفة. -د  تصميـ وا 
تقييـ وتطوير الميزة والقدرة التنافسية بكؿ سوؽ عمى حده اتفاقاً مع الخصائص المميزة لكؿ سوؽ  -ىػ

 وتوقعات العملبء بيا.
 المخرجات وتشمل: -3

 سوؽ مستيدفة خلبؿ فترة الخطة في بيئة تنافسية.  بموغ حجـ مستيدؼ مف الحصة السوقية بكؿ    
 -:(1)تتمثؿ ىذه المراحؿ في النقاط الرئيسة التالية   :رمراحل تصميم إستراتيجية التصدي

 ويعني ذلؾ تحديد الإدارة لكؿ مف: صياغة رسالة الشركة: -1
  تقسيمات العملبء التي تستيدؼ خدمتيـ. - أ
 ( التي ستقدـ لكؿ تقسيـ أو شريحة مف العملبء.مزيج المنتجات ) السمع والخدمات  -ب
 النطاؽ الجغرافي لمسوؽ. -ج
 نمط التكنولوجيا المستخدمة. -د
فمسفة والتزامات الإدارة مف حيث مدى تقديرىا للؤىداؼ صاحبة المصمحة مثؿ الموارد البشرية والوفاء  -ىػ

 عمى رأس الماؿ المستثمر.بتوقعاتيا، والخدمة والملبؾ والالتزاـ بتحقيؽ عائد مناسب ليـ 
 تحميل البيئة المحيطة: -2

                                                             
 .53اٌّشعغ اٌغبثك ، ص   (1)
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يعني بو تصنيؼ وتحميؿ المتغيرات البيئية المحيطة، المتغيرات السياسية والتشريعية والاقتصادية      
والثقافية والتكنولوجية. ويشمؿ ىذا التحميؿ ليس فقط المتغيرات المحمية، بؿ يتعداه ليشمؿ المتغيرات 

ية، لأف نسؽ ىذه المتغيرات يمكف أف يؤثر إيجاباً أو سمباً عمى فرص الشركة في التطوير الإقميمية والعالم
 أو يشكؿ قيوداً عمييا في ىذا الصدد.

كما يساعد ىذا التحميؿ الشركة عمى تحديد اختياراتيا مف بيف بدائؿ متعددة مثؿ أي شرائح العملبء     
الأولوية وأي التوقيتات أنسب لتقديـ منتج جديد أو الاشتراؾ أولى بالاىتماـ وأي الأسواؽ تعطييا الاىتماـ و 

يشمؿ تحميؿ البيئة المحيطة تحميلًب لمصناعة التي  ىفي معرض أو إقامة معرض أو أكثر. مف ناحية أخر 
تنتمي إلييا الشركة، أي لمجاؿ النشاط الذي تعمؿ بو. فتحدد الشركة مثلًب مركزىا بالنسبة لممنافسيف بكؿ 

 حتؿ ترتيباً متقدماً أو متأخراً ؟ وما ىي النقاط التي تميزىا عمى منافسييا أو تميزىـ عمييا ؟سوؽ. ىؿ ت
كما تحمؿ التغيرات التي تطرأ عمى العملبء مف حيث توزيعيـ بحسب السف والجنس والموقع الجغرافي     

يشترونو مف منتجات. كمؿ يشمؿ  والقدرة الشرائية والتغيير في الاتجاىات الثقافية والميوؿ والتوقعات تجاه ما
تحميؿ الصناعة أيضاً المورديف الذيف تتعامؿ معيـ الشركة وسياساتيـ البيعية ومدى إمكانية وجدوى 

 التحالؼ الإستراتيجي مع بعضيـ مما يساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ الإنتاجية والتسويقية لمشركة.
يفيد تحميؿ البيئة المحيطة ومؤشراتيا في استقراء واستشراؼ ما يكف أف تكوف عميو بيئة المنظمة      

والعوامؿ المؤثرة عمى قدراتيا التسويقية مستقبلًب. فالإستراتيجية الناجحة ىي تمؾ التي تنسجـ مع البيئة 
 د قائمة أو متوقعة.المحيطة لاقتناص ما تتيحو مف فرص وتتوقى أو تحيّد ما تفرضو مف قيو 

 التحميل الرباعي: -3
يقصد بالتحميؿ الرباعي قياـ الإدارة بتحميؿ الفرص والقيود في البيئة المحيطة مف ناحية ونقاط القوة      

 . والضعؼ مف ناحية أخرى
 :(1)الفرص والقيود 

الفرص: تعبر عف وضع إيجابي لممنظمة في بيئتيا الخارجية. ويمكف أف تنعكس ىذه الفرص في      
التعرؼ عمى أحد قطاعات السوؽ الذي كاف مجيولًا مف قبؿ حدوث تغيير في الظروؼ التنافسية أو 

لتغيرات التحكمية في صالح المنظمة، التحسف في العلبقات مع المشتريف أو المورديف بالإضافة إلى ا
 التكنولوجية.

القيود: تعبر عف وضع سمبي لممنظمة في بيئتيا الخارجية. ويمكف أف تنعكس القيود التي تيدد نجاح     
المنظمة في دخوؿ منافسيف جدد في السوؽ الذي تعمؿ فيو، انخفاض معدلات نمو السوؽ، زيادة القوة 

ديدة. فيـ الفرص والقيود الرئيسة التي تواجو التساومية لممشتريف أو المورديف وفرض إجراءات تحكمية ج
 المنظمة تساعد المديريف في التحديد الواقعي لمبدائؿ الإستراتيجية المتاحة لاختيار المناسب منيا.

                                                             
 .138َ ( ، ص 2002، ) اٌخشطَٛ : ششوخ ِطبثغ اٌغٛداْ ٌٍؼٍّخ اٌّؾذٚدح ،  الإداسح الإعزشارٍغٍخػّش أؽّذ ػضّبْ اٌّمًٍ ،   (1)
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لممنظمة إلى النظر لداخؿ المنظمة  ةبالنسبة لنقاط القوة والضعؼ يتحوؿ النظر مف البيئة الخارجي     
المتاحة لمعامميف مثؿ مدى توافر الإدارة الماىرة ومدى توافر القدرات الابتكارية نفسيا لنرى خريطة القدرات 

لدى العامميف، ومدى فاعمية التدفقات النقدية ومستوى التكنولوجيا، وكيؼ ينظر العملبء إلى المنظمة ؟ أي 
سة في التسويؽ ما ىي صورتيـ الذىنية عنيا ؟ ىذا فضلًب عف مدى فاعمية ممارسة المنظمة لوظائفيا الرئي

دارة نظـ المعمومات. إنيا بشكؿ عاـ  دارة الموارد البشرية والبحوث والتطوير وا  والإنتاج والإدارة المالية وا 
 . ةخريطة لتقييـ موارد المنظم

إف ىذه النظرة التحميمية لموارد المنظمة تساعد الإدارة عمى إدراؾ أف موارد أي منظمة يمكف أف تكوف       
ة أو بأخرى. وأف ىذا التقييـ لمموارد يساعد عمى تحديد أنسب سبؿ لتنميتيا بما يعزز القدرة محدودة بدرج

 التنافسية في السوؽ أو الأسواؽ المستيدفة.  
يؤدي تقييـ نقاط قوة المنظمة لنتيجة مؤداىا أف كؿ ما تحسف الإدارة أداؤه مف أنشطتيا وما يتوافر ليا      

قوة. وأف ما تعجز أو يصعب عمييا أداؤه أو تعوزىا الموارد المناسبة لأدائو مف موارد مناسبة يمثؿ نقاط 
 يمثؿ نقاط الضعؼ.

عندما تتوافر لممنظمة نقاط جدارة متميزة. وىي نقاط يمكف أف تستخدميا المنظمة لتييئ منيا أسمحة     
الاتفاقية العامة لمتعرفة تنافسية في بيئة التسويؽ المعاصرة. وىي بيئة أصبحت حادة التنافس بعد العمؿ ب

والتجارة ) الجات ( وبعد توقيع اتفاقيات المشاركة العربية الأوروبية. عادة ما يسفر التحميؿ الرباعي لمفرص 
 -والتيديدات ونقاط القوة والضعؼ مف أف تجد الإدارة نفسيا في أحد المواقؼ التالية:

 فرص متاحة مع نقاط قوة. -1
 .فرص متاحة مع نقاط ضعؼ -2
 تيديدات متوقعة مع نقاط قوة. -3
 .(1)تيديدات متوقعة مع نقاط ضعؼ  -4
 تصميم الأىداف التصديرية الإستراتيجية: -4

عمى ضوء الخطوات السابقة يمكف لممخطط التسويقي الإستراتيجي أف يحدد أىدافو الإستراتيجية        
طويمة الأجؿ. يحدد اليدؼ الإستراتيجي توجيات محددة لمشركة وبعكس مدى مياراتيا في التفاعؿ مع 

 بيئتيا.
 -:(2)الإستراتيجي التسويقي بما يمي ؼوبشكؿ عاـ يفترض أف يتسـ اليد    

 أف يكوف عممياً ممكف التحقؽ. -1
 أف يكوف كمياً قابلًب لمقياس. -2
 أف يكوف لو إطار زمني بحيث يمكف قياس مدى تحققو في توقيت محدد. -3

                                                             
 .57، ص  ِشعغ عجك روشٖأؽّذ عٍذ أؽّذ ِصطفى ،   (1)
 . 57اٌّشعغ اٌغبثك ، ص   (2)
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أف يركز عمى النتيجة المستيدفة ) مثؿ حجـ الحصة السوقية بالسوؽ المستيدفة ( وليس عمى كيفية  -4
 بموغيا.

 يـ الأنشطة الإنتاجية والتخزينية والإدارية الأخرى اللبزمة لبموغو.أف يصمح أساساً سميماً لتنظ -5
أف ترتبط أىداؼ التسويؽ أو التصدير بالأىداؼ العامة لممنظمة أو النشاط. فمثلًب تحقيؽ أحد أىداؼ  -6

% عمى رأس الماؿ المستثمر في العاـ القادـ ، يتعيف تصميـ ىدؼ 22المنظمة، وىو تحقيؽ عائد 
 % عمى سبيؿ المثاؿ.15خفض تكمفة التسويؽ بواقع إستراتيجي: 

يمكف تصميـ خطط التسويؽ في المنظمة عمى عدة مستويات. ويتوقؼ ذلؾ عمى حجـ المنظمة،      
 ومدى تنوع منتجاتيا. ويمكف التعرض لمستويات التخطيط الإستراتيجي لممنظمة كما

 :(1)يمي  
 التخطيط الإستراتيجي لممنظمة ككل:

تحدد الإدارة رسالة المنظمة، وتشتؽ منيا الأىداؼ ومف ثـ تصمـ إستراتيجيات كمسارات تتبع حيث      
لتحقيؽ ىذه الأىداؼ. وتمثؿ ىذه الأىداؼ والإستراتيجيات أداة لممنظمة الإطار الذي تشتؽ منو خطط 

دارة الموارد الإدارات التي تمارس وظائؼ المنظمة، مثؿ التسويؽ والإنتاج والعمميات، والإدارة المال ية، وا 
 البشرية وكذا البحوث والتطوير.

يأخذ التخطيط الإستراتيجي عمى مستوى المنظمة باعتباره الاحتياجات المالية والقدرات التسويقية      
والإنتاجية، وحاجات العامميف، والجيود اللبزمة لمبحوث والتطوير. كما يأخذ بالاعتبار اتجاىات المنافسة 

 أذواؽ واتجاىات وتوقعات العملبء.والمتغيرات في 

 التخطيط الإستراتيجي عمى مستوى وحدة النشاط: 
ىناؾ شركات كبيرة ذات أنشطة متنوعة أو متعددة. فمثلًب لشركة) ميتسوبيشي ( أنشطة متعددة مثؿ      

 صناعة السيارات، ومحطة التوليد الكيربائية، والمصاعد، ومزارع تربية الأسماؾ.
الحاجة لتيذيب وتنسيؽ جيود التخطيط عمى مستوى الشركة ككؿ، وىنا تنقسـ الشركة إلى  ىنا تظير     

أنشطة منفصمة حيث يتولى كؿ نشاط ) شركة، مصنع، فرع، ...الخ( بتقديـ منتج أو مجموعة منتجات 
 متجانسة. ويقوـ كؿ نشاط بإعداد تخطيطو التسويقي التصديري عمى مستوى نشاطو الخاص. 

 سويقي الإستراتيجي: التخطيط الت
ستراتيجيات الجيد التسويقي بالمنظمة، في المنظمات       عمى ىذا المستوى ، تصمـ الإدارة أىداؼ وا 

الصغيرة، وفي تمؾ التي لا تضـ أنشطة متعددة، يتركز الجيد التخطيطي عمى التخطيط الإستراتيجي عمى 
مى مستوى أنشطة متميزة كما ىو الحاؿ في مستوى الشركة. وحيث لا تتواجد أنشطة تخطيطية لمتخطيط ع

 المنظمات الكبيرة أو متعددة الأنشطة.

                                                             
 . 59اٌّشعغ اٌغبثك ، ص   (1)
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يتضمف التخطيط التسويقي الإستراتيجي الاختيار مف بيف بدائؿ لأىداؼ تسويقية قد تقبؿ في أسواؽ      
 مستيدفة، أو أحجاـ مبيعات، أو تحسيف صورة المنظمة في أذىاف الآخريف ) مثؿ العملبء، الصحافة،

 المنظمات المصرفية(. ثـ تصميـ وتطوير برامج طويمة الأجؿ
) إستراتيجيات ( لكؿ مف عناصر المزيج التسويقي وىي: المنتج، نظاـ البيع، ىيكؿ التسعير، أنشطة 

 الترويج.
 تعريف التسويق:

التخزيف يعرؼ بأنو: " ينطوي عمى جميع الأنشطة التي لا تتصؿ مباشرة بإنتاج السمعة، مثؿ النقؿ و      
 . وىذا ىو المفيوـ التقميدي لمتسويؽ.(1)والتدريج والبيع وجميع الجيود التي يبذليا تجار الجممة والتجزئة" 

التسويؽ بأنو: " يتضمف جميع الخطوات أو الأنشطة اللبزمة  Phillips & Duncan (2) يعرؼ      
لوضع السمع الممموسة في أيدي المستيمكيف، باستثناء الأنشطة التي تنطوي عمى تغيير كبير في شكؿ 
السمع، أو بعبارة أخرى لا يدخؿ في نطاؽ التسويؽ الأنشطة الخاصة بالصناعة والزراعة والتي يتولد منيا 

نفسيا". وىو مفيوـ ينطوي عمى جانب كبير مف الصحة. إلا أنو يثير العديد مف المشاكؿ. السمع الممموسة 
 فيؿ تخطيط وتصميـ السمعة جزء مف التسويؽ بجانب كونو أحد الأجزاء المكونة لدورة الإنتاج.

ة كذلؾ فإف المفيوـ التقميدي لمتسويؽ يركز الاىتماـ عمى التداوؿ المادي لمسمع، ويقمؿ مف أىمي    
القرارات الإدارية التي ينطوي عمييا التسويؽ مثؿ تمؾ الخاصة بالأسعار وباختيار مسالؾ التوزيع والترويج. 
ذا كاف المفيوـ التقميدي لمتسويؽ يضع مثؿ ىذه الأنشطة ضمف وظيفة البيع فإنو بذلؾ يؤدي إلي سوء  وا 

 فيـ لمطبيعة الحقيقية لعمؿ مدير التسويؽ.
ىناؾ قرارات تسويقية تتعمؽ بتصميـ السمعة، وبالسوؽ الذي ستوزع فيو، وبالسعر الذي ستباع بو،     

التي ستصاحبيا. بؿ أنو قد يكوف ىناؾ قرار يتعمؽ ىؿ تنتج السمعة أصلًب أو لا تنتج  ةوبالجيود الترويجي
ذا أنتجت كيؼ ومتى وأيف تنزؿ السوؽ ؟ في المعالجة التقميدية لمتسو  في السمعة  ؽيؽ أف المنتج يخم؟ وا 

وذلؾ  Time Utility ويضيؼ إلييا التسويؽ بعد ذلؾ المنفعة الزمانية Form Utilityمنفعة الشكؿ 
وذلؾ بنقميا إلى Place Utility بتخزينيا لحيف الوقت الذي يكوف فيو طمب عمييا، والمنفعة المكانية 

 Possessionؽ أيضاً منفعة التممؾ أو الحيازة  المكاف الذي يكوف فيو طمب عمييا، كما يضيؼ التسوي

Utility  وذلؾ بنقؿ ممكية السمعة بعمميتي البيع والشراء مف البائع الذي ليس في حاجة إلى السمعة إلى
، أف التسويؽ يشارؾ الإنتاج في خمؽ (1)المشتري الذي يكوف ليا عنده قيمة استعماليو. ويضيؼ الشنواني 

إذ أنو عمى أساس البحوث التسويقية وما يتولد عنيا مف تعرؼ عمى مطالب  منفعة الشكؿ في السمعة.

                                                             
 . 13َ ( ، ص 1996، ) أعٍٛط: ِؤعغخ شجبة اٌغبِؼخ ،  الإداسح اٌزغٌٛمٍخ اٌؾذٌضخ: اٌّفَٙٛ ٚالإعزشارٍغٍخصلاػ اٌشٕٛأً،   (1)

 (2)  Phillips Charlesf., and Delbert J. Duncan , Marketing : Principles and Methods , Richard D. Irwin , 

Inc. , 111 ., 1956) , p. 5.                                                                                                                                                

                                                                                                         
 . 14، ص  ِشعغ عجك روشٖصلاػ اٌشٕٛأً ،  ( 1)
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ورغبات المستيمؾ فإف رجاؿ التسويؽ يوجيوف رجاؿ الإنتاج إلى السمعة التي يجب إنتاجيا مف حيث 
 خصائصيا وكمياتيا وتوقيت إنتاجيا.

يف، والإنتاج لرجاؿ الإنتاج، إف الأمر لـ يعد كما كاف في الماضي، بأف يترؾ تصميـ السمعة لمميندس    
والتسعير لرجاؿ الحسابات، والبيع لرجاؿ البيع. إف ذلؾ كاف يعني أف الميندسيف ورجاؿ الإنتاج وغيرىـ 
يعرفوف ما يحتاجو المستيمؾ، أو أف المستيمؾ سيشتري ما يقدموف إليو مف سمع وخدمات. وىذا لـ يعد ىو 

نما عمى عممية الشراء مف جانب المفيوـ الصحيح لمتسويؽ. إذ لـ يعد الترك يز عمى ما ينتجو المشروع، وا 
 المستيمؾ.

يعرؼ التسويؽ بأنو:" عممية إدارية واجتماعية عف طريقيا يتمكف الأفراد  Philip Kotlerكما نجد أف  
 .(2)والجماعات مف إشباع حاجاتيـ وتمبية رغباتيـ مف خلبؿ تبادؿ المنتجات والقيـ مع الآخريف" 

 -يمكننا أف نتوصؿ للآتي:Kotler خلبؿ تعريؼ ومف     
الحاجات، الرغبات، الطمب: الإنساف لو حاجات متعددة ومتزايدة مثؿ الأكؿ والشرب والممبس والآماف  -1

وتختمؼ إشباع ىذه الحاجات باختلبؼ المجتمع ودرجة تقدمو أو تخمفو، فإذا أمتمؾ الإنساف الماؿ وكانت 
ؿ إلى طمب، حيث يختار الإنساف المنتج الذي يحقؽ لو أكبر درجة مف لديو الرغبة فإف الأمر يتحو 

 الإشباع باستخداـ قدر معيف مف الماؿ.
 المنتجات: المنتج ىو أي شئ يعرض في السوؽ ويشبع حاجة الفرد.  -2
 القيـ: يختار المستيمؾ أحد ىذه المنتجات واختيار ىذه المنتجات يتوقؼ عمى قيمة المنتج. -3
التبادؿ: يتحقؽ التبادؿ بحصوؿ أفراد أو جية عمى شئ برغبة في مقابؿ تقديـ شئ لمطرؼ الآخر،  -4

فأنت تقدـ مالًا لمحصوؿ عمى سمعة وصاحب السمعة يقدـ السمعة لمحصوؿ عمى الماؿ وتقوـ المجتمعات 
 البشرية عمى فكرة التبادؿ.

المجتمعييف وقد نشأ السوؽ باستخداـ  الأسواؽ: ىو مكاف يضـ مجموعة مف المشتريف الفعمييف أو -5
 وسائؿ الاتصاؿ الحديثة دوف أف يتقابؿ البائع والمشتري.

( American Marketing Assoeiationبعد تعريؼ كوتمر عرفت الجمعية الأمريكية)      
دمات التسويؽ: " التسويؽ ىو العممية الخاصة بتخطيط وتنفيذ وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسمع والخ

 . (3)لإتماـ التبادؿ الذي يؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيؽ أىداؼ المنظمات" 
أظيرت في تعريفيا  ) AMAإذا دققنا النظر في ىذا التعريؼ نجد أف الجمعية الأمريكية لمتسويؽ )      

 -العديد مف المزايا أىميا:
 مفة.أف التسويؽ كنشاط يتـ ممارستو بواسطة المنظمات المخت -1

                                                             
(2)   Philip Kotler & Others : Principle of Marketing The European Edition Preatic Hall 1996.  

 .25َ ( ، ص 2000، ) ػّبْ : ِؤعغخ اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛصٌغ ،  أعظ اٌزغٌٛكِؾّذ أٍِٓ اٌغؼٍذ ،   (3)
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كما أنيا حددت الأنشطة الفرعية ) السمعة، السعر، التوزيع، الترويج ( والتي تعرؼ باسـ المزيج  -2
 التسويقي.

ركزت الجمعية في تعريفيا أف أساس عممية التسويؽ المبادلة واعترفت بوجود نشاط التسويؽ بمفاىيمو  -3
 الحديثة في جميع المنظمات عمى اختلبؼ أنواعيا وأىدافيا.

عمى ضوء الاعتبارات السابقة إف التسويؽ المصرفي يعرؼ أنو: " ىو ذلؾ النشاط الذي يشمؿ كافة  
الجيود التي تؤدي في البنؾ والمؤسسة المصرفية، والتي تكفؿ تدفؽ الخدمات والمنتجات المصرفية التي 

نوعة ويعمؿ التسويؽ يقدميا البنؾ إلى العميؿ سواء إقراضاً أو اقتراضاً أو إيداعاً وخدمات مصرفية مت
 .(1)عمى إشباع رغبات واحتياج ودوافع العميؿ بشكؿ يكفؿ رضاه عف البنؾ واستمرار تعاممو معو" 

 -تبيف مف ىذا التعريؼ أف التسويؽ لو عدة جوانب وأبعاد منيا:      
 الطبيعة الحركية لمنشاط التسويقي: -1

الثبات، خاصة وأف التسويؽ يتعامؿ مع أكثر  حيث نجد النشاط التسويقي يمتاز بالحركة وعدـ       
العناصر تغيراً وىو الإنساف، بوصفو العنصر دائـ التغيير في رغباتو وأذواقو واحتياجاتو وسموكو والتأكد 
مف أف رغبات العملبء القدامى قد استجيب ليا وذلؾ لممحافظة عمييـ، وجذب العملبء المرتقبيف لممصرؼ 

 المصرؼ حتى يتـ التعامؿ معو. الذيف ينتظروف تحسف خدمات
شباع رغبات ىذا الإنساف وجذبو لمتعامؿ معيا وىذه     ومف ثـ عمى البنوؾ البحث عف كيفية إرضاء وا 

 الميمة تقع عمى عاتؽ إدارة التسويؽ.
 الجيود التسويقية لمبنك:  -2

ىو ما يقوـ بو رجاؿ التسويؽ مف أنشطة تسويقية تكفؿ تدفؽ وانسياب الخدمات المصرفية مف البنؾ     
 إلى العميؿ بسيولة ويسر وبكفاءة وفعالية. 

 يوأىـ ىذه الجيود: دراسة السوؽ والعميؿ المصرفي وتقديـ الخدمات المصرفية التي يرغبيا وتوفرىا ف   
طيط وتقييـ المزيج التسويقي بالصورة التي ترضى عميؿ البنؾ وتدفعو المكاف والزماف المناسبيف وتخ

 لاستمرار تعاونو مع البنؾ.
في ىذا تقوـ إدارة التسويؽ في المصرؼ المعني بالترويج لمخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ ومتابعة    

الفعؿ ومدى الاستجابة لدى النشاط المصرفي ونتائج حركة التعامؿ مع الخدمات المصرفية المختمفة، ورد 
السوؽ المصرفي وكذلؾ مدى قدرة الجيود التسويقية في البنؾ عمى بناء صورة ذىنية ايجابية عف البنؾ 
وعف خدماتو وعف العامميف فيو، وتنمية الأثر الفعَّاؿ لدى العملبء وأصحاب العلبقة مع البنؾ وبشكؿ يؤدي 

 لذيإلي قناعة كبيرة بأىمية المزيج التسويقي وا
  -: (1)يشمؿ  

                                                             
 . 17 – 16َ ( ، ص . ص 1999، ) ِصش : إٌزشان ٌٍٕشش ٚاٌزٛصٌغ ،  اٌزغٌٛك اٌّصشفًِؾغٓ أؽّذ اٌؾضٍشي ،   (1)

ٙذ اٌؼبًٌ ٌٍذساعبد ، اٌّؼ ط، ثؾش رىًٍٍّ ثىبٌٛسٌٛ اٌزغٌٛك اٌّصشفً ٚأصشٖ ػٍى أداء اٌّصبسفٔبعً ِؾّذ ػجذٖ ٚآخشْٚ ،   (1)

 2001َاٌّصشفٍخ ٚاٌّبٌٍخ ، اٌخشطَٛ ، أثشًٌ 
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الخدمة المصرفية والتي يقوـ بيا البنؾ عبر فروعو ومراسميو المنتشريف في كافة أنحاء العالـ أو  تقديـ -1 
مف خلبؿ تنظيـ الصيرفة عف بعد باستخداـ أجيزة الاتصاؿ الحديثة وأنظمة الحاسوب وشبكة المعمومات 

 وـ وتطبيقاتيا.الدولية وغيرىا مف المشتقات الناتجة عف تطور العم
التوزيع: يقصد بو تقسيـ فروع وحدات البنؾ أي نقؿ الخدمة المصرفية لمكاف العميؿ وىذه الوظيفة  -2

 تحقؽ المنفعة المكانية.
الفروع: أو تصميـ المزيج الترويجي وىو يقسـ الخطة الترويجية لمبنؾ ويتكوف المزيج الترويجي مف  -3

 الدعاية، والبيع الشخصي وىذه الوظيفة تحقؽ المنفعة الإعلبمية.الإعلبف، النشر وتنشيط المعمومات، 
التسعير: تقسيـ السياسة التسعيرية لخدمات البنؾ المقدمة لمعملبء وما يتصؿ بيا مف تحديد أسعار  -4

الفائدة الدائنة والمدينة ) ىذا يعمؿ بو في ظؿ النظاـ الربوي( وكذلؾ العمولات والأتعاب والمصارؼ التي 
 عارض مع أحكاـ الشريعة الإسلبمية.لا تت

بالتالي فإف التسويؽ ىو أداة تحميمية رئيسة في فيـ النشاط المصرفي ومعاونة العامميف في        
المصارؼ في رسـ السياسات ومراقبة ومتابعة العمؿ المصرفي والحكـ عمى أدائو مف جوانبو المختمفة أي 

 -:(2)مف خلبؿ الإجابة عمى الأسئمة التالية 
 ما ىي أىـ الأنشطة والخدمات التي يقدميا البنؾ ؟ 

 ما ىو حجـ التعامؿ عمى تمؾ الخدمات ؟ وما مدى اتساع وشموؿ الأنشطة الأخرى ؟ 

 ىؿ يتـ أداء العمؿ المصرفي بكفاءة أـ لا مف وجية النظر التسويقية ؟ 

 ما نطاؽ الأداء ومعدلاتو وكميتو وقياسو ؟ 

  والكفاية التي يتـ بيا الأداء ؟ما ىي درجة جودة الأداء 

 ىؿ ىناؾ قصور في أي جانب مف جوانب العمؿ المصرفي أو في أداء العامميف فيو ؟ 

إف تحميؿ الأداء وفقاً لممنطؽ التسويقي يساعد عمى معرفة الجوانب الإيجابية والجوانب السمبية       
لقرارات وذلؾ عبر توفير البيانات للؤداء ومف ثـ تحسيف ىذا الأداء ومساعدة الإدارة في ترشيد ا

عادة تخطيط أىداؼ البنؾ وبالتالي  والمعمومات والحقائؽ، ثـ النتائج والمقترحات وىذا يؤدي إلي تخطيط وا 
 تحقيؽ أىدافو.

مف خلبؿ عرض التعاريؼ المختمفة لمنشاط التسويقي سواء كاف بالمصرؼ أو بأي مؤسسة خدمية      
ف المفاىيـ التي تحدد عناصر العممية التسويقية والتي يجب التعرؼ عمييا أخري، نجد أف ىناؾ العديد م

الحاجات، الطمب، المنتجات،  -ودراستيا، لتكوف بمثابة أساسيات النشاط التسويقي، وىذه المفاىيـ ىي:
 .(1)التبادؿ، المعاملبت، الأسواؽ

                                                             
 .10ٔفظ اٌّشعغ اٌغبثك ، ص   (2)

 (1)  Philip Kotler , Marketing Management : Analysis Planning Implementation & Control , Preatic 

Hall Ine Englewood Cliffs , NIPP 4 – 9 .                                                                                                                          
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سبؽ لنا تعريفيا إباف تحميمنا ( العناصر الأساسية لمنشاط التسويقي، التي 2/1/1ويوضح الشكؿ رقـ )
 لتعريؼ كوتمر .

 
 ( 1/1/ 2شكل: )

 عناصر النشاط التسويقي

 
 

 .23ـ (، ص 2222، ) الإسكندرية: الدار الجامعية، التسويؽالمصدر: محمد فريد الصحف،          
 تطور مفيوم التسويق:

 المفيوم الإنتاجي: -1
الصناعية بداية الثورة   (2)مر مفيوـ التسويؽ بمراحؿ عديدة وعند استقرارىا بالمفيوـ الحالي في       

وحتى العشرينيات مف ىذا القرف كانت الفمسفة السائدة في منظمات الأعماؿ ىي إنتاج أكبر حجـ ممكف 
مف الإنتاج لموفاء بالطمب الكبير عمى السمع والخدمات ولذلؾ لـ يكف رضا المستيمؾ أمراً ذا باؿ. وقد 

العممية التي كاف فردريؾ تيمر  العشرينيات وتكيؼ مع مفيوـ الإدارة راستمر ىذا المفيوـ حتى أواخ
Fredrick Taylor  .رائدىا حيث كاف التركيز عمى زيادة الإنتاجية ىو الشغؿ الشاغؿ للئدارة 

 المفيوم البيعي: -2
بعد تطبيؽ مبادئ الإدارة العممية التي جاء بيا تيمر والدارسوف الآخروف للئدارة تـ التغمب عمى       

تاج وفيراً، تحوؿ ىـ الإدارات عندئذ إلى التركيز عمى إيجاد الطرؽ المناسبة مشكمة الإنتاجية وأصبح الإن
 لبيع ما يتـ إنتاجية مف خلبؿ الإعلبف.

 المفيوم التسويقي: -3
                                                             

 (2)  Sally Dibb and others Opeit , p . 16 – 20 .  

 الحاجات

 الرغبات

 الطمب

 الأسواؽ

 المعاملبت

 التبادؿ المنتجات
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مع بداية الخمسينيات ومع تطور العممية الإنتاجية واستقرار التركيز عمى اىتماـ الإدارات بالعلبقات     
الإنسانية وتفيـ حاجات العامميف لضماف ولائيـ لممؤسسة واستمرار ارتباطيـ بيا، أصبح واضحاً للئدارات 

ت المستيمكيف ورغباتيـ وقدرتيـ أف الأساس الذي يجب الانطلبؽ منو قبؿ إنتاج أي سمعة ىو تفيـ حاجا
الشرائية ومف ثـ إنتاج ما ىو قابؿ لمتسويؽ مف خلبؿ آلية أو نظـ جمع المعمومات حوؿ تمؾ الحاجات 

 والرغبات والقدرات الشرائية.
الخلبصة ىنا أف تبني المفيوـ التسويقي يأخذ وقتاً ويستمزـ موارداً مالية وصبر ومصابرة والتزاماً مف    

 بالمقارنة مع المفاىيـ السابقة.الإدارة 
 أىمية التسويق: 

يظف البعض أف التسويؽ ما ىو إلا الاستغلبؿ لممواطف وخدمة لممنظمات فحسب. وىذا مفيوـ شائع      
في بلبدنا حيث لا ننظر لمتسويؽ النظرة الصحيحة. قد يكوف لمممارسات السائدة وطبيعة الفيـ المحدود 

 ي المجتمع مسئولية عف ىذا الفيـ الناقص.لكثير مف الشركات لدورىا ف
لكف الفيـ الصحيح لمتسويؽ بيَّف أف لو أىمية وفائدة كبيرة لممجتمع، فالتسويؽ ىو الروح المبدعة        

ذات القوة الدافعة لتوليد الحاضر عمى الخمؽ والابتكار والإبداع وعمى التحسيف والتطوير ومواكبة التقنية 
لا ينصرؼ العملبء مف المصرؼ  العممية الحديثة، كمما ظيرت ىناؾ تقنية حديثة والعمؿ بيا، حتى

المعنى جرياً وراء مصارؼ التقنية الحديثة المتطورة وتزداد أىمية التسويؽ في المؤسسات التمويمية والمالية 
العاممة في الدوؿ المختمفة مف دولة لأخرى فكمما كانت الدولة متطورة ولدييا إلماـ كامؿ بالنواحي التقنية 

 التسويؽ المصرفي بنفس القدر الذي تعيشو الدولة.الحديثة كمما عممت عمى تطور 
لا شؾ أف تعدد المنظمات والمنشآت وتبايف أنشطتيا يمثؿ أىـ الملبمح الأساسية لممجتمعات في عالـ     

اليوـ ولتحديد أىمية التسويؽ لتمؾ المجتمعات لابد أف نتوقؼ قميلًب لفيـ تمؾ المنظمات التي تيدؼ لخدمة 
شباع حاجاتيـ مف السمع والخدمات وىذا يعني أف العلبقة التبادلية بيف المجتمع وتمؾ المجتمع مف خلبؿ إ

 (.   2/1/2)  المنظمات إنما ىي إحدى مسممات البيئة التسويقية. أنظر الشكؿ
 
 
  
 

 (2/ 2/1شكل: ) 
 العلاقة التبادلية بين المنظمة والمجتمع
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 .33ـ (، ص 2222، ) الإسكندرية: الدار الجامعية ، التسويؽالمصدر: محمد فريد الصحف، 

 أىمية التسويق لممنظمات المختمفة في منظمات الأرباح:
يمثؿ قطاع الأرباح أكثر القطاعات اىتماماً بالنشاط التسويقي عمى اختلبؼ أنواعو واختلبؼ حجـ     

  -:(1)منظماتو وذلؾ عمى النحو التالي 
تتبنى الشركات المنتجة لمسمع الاستيلبكية المفاىيـ التسويقية وتطبيقاتيا بصورة أكبر مف الشركات  -1

 المنتجة لمسمع الصناعية.
الشركات كبيرة الحجـ، المفاىيـ التسويقية بصورة أكبر مف الشركات صغيرة الحجـ. وقد بدأت  تتبنى -2

الكثير مف المنظمات الخدمية في العقد الأخير الاىتماـ بتسويؽ خدماتيا وبصفة خاصة المصارؼ، وقد 
 أنشئت إدارات متخصصة لمتسويؽ عندما واجيت منافسة حادة في الأسواؽ.

أماـ تمؾ المصارؼ وحتى تصؿ إلى مستوى الشركات الصناعية الكبرى لابد ليا أف عموماً فإف      
 تعمؽ المفاىيـ التسويقية الحديثة.

 أىمية التسويق في المنظمات الغير ربحية: 
نجد التسويؽ قد ناؿ اىتماماً واسعاً مف قبؿ تمؾ المنظمات الغير ىادفة لمربح مثؿ الجامعات والمعاىد      

مستشفيات والمنظمات الدينية كالمساجد والكنائس، وقد جاء اىتماـ تمؾ المنظمات بالتسويؽ العممية وال
وارتفاع التكاليؼ وازدياد حدة المنافسة، فالمستشفيات مثلًب واجيت مشاكؿ عديدة بارتفاع أسعار الخدمة 

 وزيادة المستشفيات التي تقدـ نفس الخدمة.
 أىمية التسويق في المجال الدولي: 

ظيور التسويؽ الدولي أدى إلى رغبة الكثير مف الدوؿ لاسيما الاشتراكية منيا. الاىتماـ بالتسويؽ      
سواء عمى المستوى المحمي أو الدولي والعمؿ في ظؿ آليات السوؽ الحر. وذلؾ حتى تتمكف الدولة مف 

وري غورباتشوؼ مف تحقيؽ سياسات الإصلبح الاقتصادي والدليؿ عمى ذلؾ ما قاـ بو الزعيـ السوفيتي ي
إعادة لييكمة الاقتصاد السوفيتي والانفتاح الاقتصادي عمى الدوؿ الأخرى مف خلبؿ ما سمى 

                                                             
 (1)  Barks Jale & Bill Darden “ Marketers “ 1992 , P 51 – 57 . 

مقومات الإنتاج  سمع             
 وخدمات

 

 ة المنظم   

 

                                                               المجتمع : عمؿ ، رأس الماؿ ،

 .أرض ، الآلات  
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. حيث قامت العديد مف الدوؿ الأخرى بتطيير جذري في النظـ Perestroikaبالبرويسترويكا 
 عمى آليات السوؽ. الاقتصادية الخاصة بيا لتتحوؿ مف الاقتصاد المخطط مركزياً إلى الاقتصاد القائـ

قد أدت ىذه التغيرات إلى قياـ الشركات متعددة الجنسيات لاستكشاؼ الفرص التسويقية المتاحة في      
ىذه الأسواؽ ومحاولة توجيو الاستثمارات ليا ويعني ذلؾ مرة أخرى زيادة الاىتماـ بالتسويؽ الدولي وفتح 

 الفرص أماـ الشركات لمدخوؿ في أسواؽ جديدة.
 التسويق بالنسبة للأفراد: أىمية
إف الإلماـ بالتسويؽ يساعد الفرد كثيراً، لأف الكثير مف الأنشطة اليومية التي يقوـ بيا الفرد يمعب      

التسويؽ فييا دوراً كبيراً، وباختصار نجد الفرد ىو جزء مف السوؽ، لأف الحاجات والرغبات والطمب تنبع 
دراكاً. مف الفرد الذي ىو أساس العممية التس ويقية وأف دراسة الفرد لمتسويؽ تجعؿ منو مستيمكاً أكثر وعياً وا 

ويمكف لمفرد أف يعرؼ دوافع البائع في تحديده لسعر سمعة معينة وبالتالي يكوف الفرد أكثر قدرة عمى 
الاختيار والمقارنة بيف السمع المعروضة، وأكثر فيماً لمدور التسويقي والترويج والأفكار الإعلبنية 

 المعروضة.
نجد أيضاً أف لمتسويؽ علبقة مباشرة لممسار الوظيفي لمفرد فالدارس لمتسويؽ، يمكنو أف يتعرؼ عمى     

المجالات الوظيفية التي يمكف أف يمتحؽ بيا بعد تخرجو وحتى بالنسبة لخرجي التخصصات الأخرى 
سبة والتمويؿ والاقتصاد واليندسة يمكنيـ أف يتعرفوا عمى تأثير التسويؽ والقرارات التسويقية عمى المحا

والصيدلة ...الخ، وأخيراً يمكننا القوؿ أف التسويؽ ودراستو والتخصص فيو يتيح لمفرد العمؿ في عدة 
 -مجالات نذكر منيا:

 .في مجاؿ المبيعات وفنوف البيع المختمفة 

 .) في مجاؿ الإعلبنات ) داخؿ الشركات والمؤسسات ووكالات الإعلبف 

  العلبقات العامة وميارات التعامؿ مع العملبء.في مجاؿ 

 .في مجاؿ خدمة المستيمؾ 

 .) في مجاؿ التوزيع المادي ) النقؿ والتوزيع 

إضافة إلى ذلؾ نجد التسويؽ عمى مستوى الاقتصاد الكمي لو إسيامات ميمة عمى المستوى الفردي        
 ت ورغبات الأفراد أو المستيمكيف.إذ أنو يساعد عمى تحسف نوعية الحياة، لأنو يراعي متطمبا

مف واقع إجماع الكثير مف الكتّاب فإف أىمية التسويؽ لا تقتصر عمى مجرد توصيؿ السمع       
والخدمات لممستيمكيف أو المنتفعيف سواء أكانوا منظمات عمالية أو غير عمالية أو أفراد بؿ حتى مجاؿ 

 -فالتسويؽ يساعد في الآتي:التسويؽ الدولي، بؿ أف الأمر يتعدى ىذا بكثير 
يساعد الوحدات التنظيمية المتخصصة بالتسويؽ عف طريؽ قياميا بدراسات وبحوث التسويؽ يساعدىا  -1

 -في:
 تقدير حجـ الطمب عمى منتجاتيا. -أ
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 إيجاد الفرص التسويقية الممكنة. -ب
لبقاء والاستمرارية وتحقيؽ إشباع حاجات ورغبات مستيمكييا وبالتالي تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في ا -ج

 أقصى أرباح.
يخمؽ التسويؽ الكثير مف فرص العمؿ حيث يستطيع الدارس لعمـ التسويؽ العمؿ في وظائؼ عديدة  -2

 تـ ذكرىا.
 -يخمؽ التسويؽ العديد مف المنافع المرتبطة بالسمع والتي تتمثؿ في: -3
ارة الإنتاج برغبات المستيمكيف وأرائيـ بشأف خمؽ المنفعة الشكمية لمسمع المنتجة وذلؾ عف إخطار إد -أ

 السمع المطموبة، سواء مف حيث الشكؿ أو الجودة أو الاستخدامات أو حتى في أساليب تقديميا.
خمؽ منفعة مكانية وتتمثؿ في وظيفة النقؿ وىي نقؿ الخدمة المصرفية إلى حيث يسكف العميؿ وىذه  -ب

فروع جديدة لمبنؾ في المناطؽ المختمفة، حيث يحقؽ ذلؾ  منفعة مصرفية لمعميؿ. وىي تتمثؿ في فتح
 منفعة مكانية لمعميؿ حيث يسكف ويتواجد. 

منفعة زمانية: وىي تتمثؿ في تخزيف السمع التي يقوـ بشرائيا العميؿ مف البنؾ في نظاـ المرابحات  -ج
صيفية ولـ يأت فصؿ  مثلًب، حتى وقتيا المناسب، إذ كانت سمعة شتوية ولـ يأت فصؿ الشتاء أو سمعة

الصيؼ وىذه تمثؿ منفعة زمانية أو جمع الأمواؿ في البنؾ حتى يحتاجيا العميؿ في موسـ الزراعة أو 
 الحصاد. 

منفعة تبادلية: لأف الوظيفة الأساسية لمتسويؽ والتسويؽ المصرفي ىي التبادؿ. العميؿ يدفع السعر  -د
 يمثؿ دور البائع والعميؿ يمثؿ دور المشتري. ليذه المنتجات التي تنتج في البنؾ وىنا البنؾ

منفعة حيازية: تتمثؿ في تحويؿ ممكية الأمواؿ التي يمتمكيا البنؾ إلى العميؿ أو العملبء وىذه بالطبع  -ىػ
 تمثؿ منفعة حيازية أي يجوز فييا لمعميؿ لكي يستعمميا في الحصاد أو الزراعة.

 أىداف ووظائف التسويق: 
أي نشاط إداري نجده يتشابو مع التسويؽ مف حيث وجود أىداؼ ووظائؼ يعمؿ في  إذا نظرنا إلي    

 إطارىا وسوؼ نتحدث في ىذا الإطار مف ىذا المبحث عف الأىداؼ والوظائؼ التسويقية.
 أىداف التسويق:

ف تتعدد أىداؼ التسويؽ باختلبؼ دورة حياة الأعماؿ والتي نقصد بيا ما يمر بو النشاط المصرفي م      
عمى الرغـ مف تعدد  (1)حالات كساد وانتعاش ورواج وذلؾ تمشياً مع بعض حالات الاقتصاد القومي 
 -وتنوع تمؾ الأىداؼ إلا أف أىدافاً معينة يسعى التسويؽ في تحقيقيا ومف بينيا:

 زيادة وتضخـ حصة المصرؼ مف مبيعات الصناعة المصرفية وتقاس ىذه الحصة بالأتي: -1
 122× حجـ مبيعات المصرؼ               
 إجمالي حجـ مبيعات الصناعة المصرفية          

                                                             
 .28َ ( ، ص 1999، ) ِصش : ِىزجخ ِٚطجؼخ الإشؼبع اٌفٍٕخ ،  ِؼبصشحاٌزغٌٛك ٚعٙخ ٔظش ػجذ اٌغلاَ أثٛ لؾف ،   (1)
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تحقيؽ رقـ معيف مف الأرباح الناجمة مف عممية البيع ، مراحؿ التسويؽ تعتبر العقؿ المدبر والساعد   -2
ت الأيمف للئدارة في الترويج والتسويؽ لممنتجات المصرفية وبالتالي توليد الأرباح مف تمؾ المنتجا

 والمبيعات. 
التنبؤ برغبات وحاجات الأفراد والقياـ بالأنشطة اللبزمة التي تمكنو مف إشباع تمؾ الحاجات. وذلؾ   -3

عبر تجويد الخدمة والغوص في أعماؽ العملبء المستيدفيف لمعرفة ما يريدونو لتمبيتو وأيضاً ما يريدونو 
 لتجنبو.

صرفي. ونجد بالرغـ مف قناعة كؿ الأجيزة تحقيؽ مستوى عاؿِ مف رضا المستيمؾ والعميؿ الم  -4
بأىمية التسويؽ إلا أنو لا يوجد جياز ثابتاً ومسئولًا عف تحقيؽ التخطيط لمتسويؽ ويجب أف يتوفر الفيـ 
الواسع لتمؾ العناصر المكونة لعممية البيع بكؿ تفصيلبتيا. والإطار ليذه العممية ىو تفعيؿ التسويؽ وىو 

دراسة والتحميؿ لكؿ جزئية منيا. وعمى ىذا الجياز أف يتابع ىذه العمميات عمميات متشابكة تتطمب ال
 ويرسـ مشكلبتيا ويقترح الحموؿ المناسبة ليا، سواء في المدى القريب أو المدى البعيد.

المحافظة عمى تنمية المركز التنافسي لممصرؼ. لا شؾ بعد اجتياح العولمة المصرفية والتكتلبت   -5
عولمة أصبح مف الصعوبة بمكاف أف يظؿ التميز دائماً ولكي يظؿ كذلؾ لابد مف التي أصبحت ديدف ال

 -الآتي:

الدراسة المستفيضة لكوامف السوؽ المستيدؼ ألا وىو القطاع المصرفي والمالي وذلؾ عبر الدراسة  -أ
 المتأنية مقارنة بقدرات المصرؼ الذاتية.

تة وذلؾ عبر تفعيؿ المزيج التسويؽ حتى يتـ تحقيؽ التركيز عمى الأسواؽ ذات القوة الشرائية الثاب -ب
 أىداؼ المصرؼ. 

دراسة مرونة الطمب ومرونة العرض واحتمالات المنافسة التي تتركز في ىذا المجاؿ، والجودة والسعر  -6
كؿ ىذا نجده عبر شبكة المعمومات الدولية ) الإنترنت(، كما أف اتحاد المصارؼ يمكنو أف يكمؿ جيد 

 ا لديو مف بحوث واستشارات.المصرؼ بم
ولتحقيؽ الأىداؼ التسويقية نجد أف النجاح طويؿ المدى في التسويؽ يعني إشباع مستمر لحاجات     

المستيمؾ المتغيرة والمتجددة، وذلؾ لاستمرارية حاجة المستيمؾ مف السمع الأولية، أو لا يمكف تحقيقو 
ونمط الاستيلبؾ. وبالتالي تنشأ الحاجة لمترويج والدعاية بسيولة خاصة في بمداف تبعدىا الفوارؽ الثقافية 

والجودة وحسف  ةالمستمرة المدروسة بعناية، وكذلؾ الاىتماـ بالعوامؿ التي تحيط بالسمعة نفسيا كالنوعي
 التجييز والالتزاـ بأخلبقيات المينة. 

شروط بيع الخدمات المصرفية ومف الوسائؿ التي تدفع بالمنافسة قدماً لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية تحسيف 
وتوفير خدمات ما بعد بيع الخدمات مف التسييلبت المختمفة التي تجعؿ مف العميؿ أف يعود مرة أخرى 

 لممصرؼ.
 وظائف التسويق:
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مف خلبؿ التعاريؼ المختمفة لمتسويؽ التي سبؽ ذكرىا لاسيما في المجاؿ أو النشاط المصرفي ومف       
 -خلبؿ الأىداؼ العممية لو والتي تـ ذكرىا ، يمكننا الخروج بالوظائؼ التالية لمتسويؽ وأىميا:

 تنمية النشاط المصرفي: -1
 -تبدأ ىذه الوظيفة عقب الانتياء مف وضع البرنامج التسويقي وتيدؼ إلى:    
 ترجمة البرنامج التسويقي إلى مياـ محددة تسند إلى أفراد محدديف في مواقع عمؿ معينة.  -أ
 متابعة تنفيذ المياـ المؤكمة للؤفراد. -ب
 اعمية البرنامج.مقارنة النتائج المحققة بالنتائج المتوقعة لتقييـ الأداء وف -ج
 التدريب عمى بيع الخدمات المصرفية: -2

تبدو كممة ) بيع ( غير مألوفة في مجاؿ العمؿ المصرفي وقد لا يرضى المصرفي أف يطمؽ عميو      
كممة ) بائع ( ويستخدـ الكثيروف بدلًا منيا ألفاظاً أخرى مثؿ ) الاتصاؿ بالعملبء (. نجد كؿ مف في 

ف كانت في أغمب الأحياف تعتبر ميمة موظفي الشباؾ أو الكاونتر وغيرىـ البنؾ يقوـ بميمة الب يع ىذه وا 
 مما يتعامموف مع الجميور. 

وعمى ضوء ما تقدـ إف مياـ التدريب عمى بيع الخدمات المصرفية يجب أف تتناوؿ بوجو خاص ما    
 -يمي:
والتقديـ لمخدمات المصرفية تصميـ برنامج تدريبي لرؤساء الوحدات المصرفية عمى فنوف البيع  -أ

 المفروضة لدى المصرؼ.
تصميـ برنامج تدريب لمعامميف عمى بيع الخدمات المصرفية وتطوير البرامج التدريبية بعد كؿ فترة  -ب

 حسب ما يستجد عمى العمؿ المصرفي مف تطور.
رات لمعامميف وزيادة تحميؿ وتقييـ فاعمية البرامج التدريبية التي تـ تقديميا وذلؾ حسب تنمية القد -ج

 الإنتاجية لممصرؼ بعد أداء التدريب.
 العلاقات العامة: -3
 -يحتاج المصرؼ و لحد كبير إلى تنمية العلبقات العامة مع جميور عريض يضـ:   
 العملبء الحاليوف لممصرؼ. -أ
 العملبء المرتقبوف. -ب
 موظفو المصرؼ أنفسيـ. -ج
 المجتمع بأكممو. -د

ة أف العلبقات العامة كوظيفة ميمة مف وظائؼ التسويؽ المصرفي لا تقتصر عمى القسـ تجدر الإشار     
 أو الإدارة المكمفة بيذا العمؿ بؿ يجب أف تشارؾ فيو كؿ الإدارات الأخرى بالبنؾ.

 -لابد أف يقسـ عمؿ العلبقات العامة عمى النحو التالي:   
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بصورة  ـالجيد والطيب ليـ والإجابة عمى استفساراتيعلبقات عامة بالعملبء وتتـ مف خلبؿ الاستقباؿ  -أ
 طيبة وتييئة مكاف مريح وتقديـ خدمات مصرفية ممتازة وتمبية احتياجاتيـ.

علبقات عامة مع المؤسسات وتتعمؽ بدور المصرؼ في التعاوف مع المنشآت المختمفة مف تنفيذ  -ب
 برامج التنمية التي يتطمع إلييا.

يور تستيدؼ إعطاء المصرؼ صورة المواطف الصالح ومف أمثمتيا التبرع علبقات عامة مع الجم -ج
 لمؤسسات البر أو لطمبة الجامعات.

عمى وجو العموـ يمكف اعتبار عمؿ العلبقات العامة برنامج مستمر ييدؼ إلى خمؽ واستمرار     
العلبقات مع مختمؼ الفئات التي يتعامؿ أو سيتعامؿ معيا المصرؼ مستقبلًب، وقد يصمـ برنامج العلبقات 

مف اليجوـ ومف سوء  العامة لكؿ الأغراض الدفاعية واليجومية، فالناحية الدفاعية تعمؿ لحماية المصرؼ
الفيـ والناحية اليجومية منو تسرع بو إلى المكانة والنفوذ. والوسائؿ الفنية التي تستخدـ في تحقيؽ أىداؼ 
برنامج العلبقات العامة تتمثؿ أساساً في الإعلبف والنشر في الصحؼ والإذاعة الصوتية والمرئية والنظر 

 في الشكاوي وتقديـ تقارير دورية. 
 الإعلان والترويج:   -4 

 (يعتبر الإعلبف وسيمة التسويؽ في الاتصاؿ بالجماىير وبموجبو يرسؿ المصرؼ رسالة  )الإعلبف     
إلى العميؿ المتوقع بوسيمة الاتصاؿ المناسبة وىو يعد بمثابة وعد بإرضاء المتقدـ لمحصوؿ عمى الخدمة 

الرسالة الإعلبنية ثـ اختيار الوسيمة الإعلبنية  مف المصرؼ، ويمكننا إلقاء نظرة سريعة عمى أساسيات
 واختبارىا لاكتشاؼ مدى قدرتيا عمى إيصاؿ الرسالة إلى الجماىير.

 :   أساسيات الرسالة الإعلانية
نجد أف ىناؾ عدة أىداؼ مرحمية لمرسالة الإعلبنية يتحقؽ عند آخرىا اليدؼ الأساسي للئعلبف   

  -:(1)وىي
عد الرسالة الإعلبنية ناجحة ما لـ تؤد إلى جذب الاىتماـ الكافي ليس مف كؿ مف لا تجذب الاىتمام:  -1

 يشاىدىا أو يسمعيا بؿ مف العملبء المحتمميف المستيدفيف مف قبؿ المصرؼ.
 ما ىي الفائدة مف الرسالة الإعلبنية بالنسبة لمعميؿ المستيدؼ ؟ الفائدة: -2

وحاجاتو ، ولذلؾ فإف اختيار الوسيمة الإعلبنية التي تمبي يجب إشعار المخاطب بالرسالة بإشباع رغباتو 
 ىذا الاحتياج ميمة جداً.

بعد المخاطبة أعلبه تأتي الرغبة وىي تحويؿ شعور المخاطب إلى رغبة في التعامؿ مع  الرغبة: -3
 المصرؼ أي تكوف الخدمة المعمف عنيا تفي باحتياجاتو.

                                                             
، ) ثٍشٚد: د ْ عٍغٍخ اٌزذسٌت اٌّصشفً ٌزغٌٛك اٌخذِبد اٌّصشفٍخ  –ثشٔبِظ اٌزغٌٛك اٌّصشفً إثشاٍُ٘ ِخزبس إثشاٍُ٘ ،   (1)

 .38َ( ، ص 1997،
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ساسي للئعلبف وتأتي بعد تضافر الأىداؼ السابقة وىي أف ىي مرحمة أخيرة مف اليدؼ الأ الإقناع: -4
يقتنع المستيدؼ بأف ما يقدمو المصرؼ ىو ما يحتاجو فعلًب وىذا الإقناع يتضمف إقناع بالخدمة وأيضاً 

 إقناع بالمصرؼ الذي يقدـ الخدمة مف حسف الأداء لممصرؼ وسمعتو الكبيرة وىمة العامميف بو.
 الوسائل الإعلانية:

، رغـ ما يجمع بينيـ مف  ةتعدد تمؾ الوسائؿ سواء كانت بصرية أو سمعية أو الاثنيف معاً أو مقروءت     
ىدؼ واحد ىو الاتصاؿ الذي يتـ عبر الميارات المختمفة قد يفضؿ الإعلبف لزيادة الودائع الادخارية عبر 

وحيث يصعب استخداـ البريد المباشر في  –مصادرىا المختمفة التي نتطرؽ إلييا في المبحث الثالث 
 الاتصاؿ بالعملبء. 

وكنتيجة مباشرة لمدراسة التسويقية عف العملبء المحتمميف ومستوى ثقافتيـ ودخميـ وبعدىـ الاجتماعي     
 يمكف تحديد الوسيمة الإعلبنية التي تحقؽ اليدؼ في كؿ حالة.

 إدارة الإعلان بالبنك:
د البنؾ ، خاصة ىنا في السوداف بعممية الإعلبف إلى وكالات متخصصة وىذه تلبحظ كثيراً ما يعي     

الوكالات تممؾ قدرات عالية مما يمكنيا مف القياـ بمسئولياتيا بمستوى مرتفع مف الكفاءة يجاوز ما يحققو 
أي مصرؼ إذا قاـ بيذه الميمة بمفرده وىو لا يمغي دور قسـ الإعلبف بالبنؾ والتي تكوف ميمتو 

 -ساسية:الأ
 .اختيار وكالات ذات الخبرة المتميزة في مجاؿ عمميا 

  .متابعة النشاط الإعلبني لمتأكد مف وصوؿ الرسالة الإعلبنية إلى العميؿ المرتقب 

 المزيج التسويقي المصرفي: 
 مف خدماتيا أكثر عف راضيف تجعميـ بطريقة عملبئيا ورغبات حاجات تمبية إلى البنوؾ تسعى     

 المستمرة مع التغيرات ويتناسب احتياجاتيـ يشبع تسويقي مزيج بتصميـ تقوـ فإنيا ذلؾ ولتحقيؽ منافسييا،

 ويمكف .البنوؾ مف ىذا النوع في التسويقية الممارسات المزيج ىذا يظير حيث الاحتياجات، تمؾ تكتسي التي

 مف عمييا والسيطرة التحكـ يمكف التي والمتغيرات العناصر مجموعة" :أنو عمى التسويقي المزيج تعريؼ

 منتجاتيا مستيمكي عمى الإيجابي التأثير خلبؿ مف التسويقية أىدافيا لتحقيؽ توظفيا والتي المنظمة جانب

 "تقدميا التي وخدماتيا
(1)

  
 . والتوزيع الترويج السعر، المنتج، : عمى التسويقي المزيج ويشتمؿ  

 :التالية بالنقاط المرور مّنا تتطمب المبحث ليذا دراستنا

 .الخدمة المصرفية ) ) المنتج

 .المصرفي التسعير

                                                             
،  ص ) 2003ٚاٌزٛصٌغ، ٌٍٕشش اٌؾبِذ ِٚىزجخ داس  :ػّبْ) ،ٚرؾًٍٍٍ وًّ ِذخً  :اٌزغٌٛك اعزشارٍغٍبد اٌصٍّذػً ، ِؾّذ عبعُ ِؾّٛد (1)

240 . 
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 .المصرفي التسويقي الاتصاؿ

 .المصرفي التوزيع

 .الموسع التسويقي المزيج
 :ةالخدمة المصرفي)  )المنتج -1

 يستطيع ىذا خلبليا مف والتي لمبنؾ، بالنسبة التسويقي المزيج عناصر أىـ مف المصرفي المنتج يعتبر     

 مف  مجموعة" أنو  عمى يعرؼ حيث إشباعيا، عمى والعمؿ عملبئو ورغبات حاجات مواجية الأخير

  " (1)الزبائف ورغبات حاجات تمبية لغرض المصرؼ يقدميا التي الخدمية والفعاليات الأنشطة
 في: تتمثؿ والتي لو أبعاد ثلبث بفيـ مرتبط التسويقية الناحية مف المصرفي المنتج فيـ إف     

 عند اقتنائو عمييا والحصوؿ تحقيقيا إلى العميؿ يسعى التي المنفعة جوىر في ويتمثؿ الأساسي: المنتج - 

نما دفتر الشيكات يشتري لا بذلؾ فيو مثلب، شيكات حساب بفتح العميؿ قياـ فعند ، (2)المصرفية  الخدمة  واّ 

 كاف إذا النقود خاصة حمؿ إلى الحاجة دوف للآخريف عميو يجب ما دفع في ،الملبئمة والأماف السيولة

 ًً .كبيرا المدفوع المبمغ
الائتماف  بطاقات وتمثؿ لمبيع، معروضاً  العملبء يراه أف يمكف الذي الشيء وىو الممموس: المنتج -

 والتعبئة،  التغميؼ والمواصفات، المعالـ الجودة، مستوى منيا: خصائص بخمسة تتصؼ ممموسة منتجات

 معيف.  طراز الشكؿ أو التصميـ التجارية( ، العلبمة )التجاري الاسـ
والتي  ممموسة غير أو ممموسة كانت سواء الإضافية العناصر مجموعة يمثؿ وىو : المدعم المنتج -

الأساسية،  لمخدمة ومرافقة داعمة تكوف حيث المصرفية الخدمة بشراء قيامو عند العميؿ عمييا يحصؿ
 التقييـ، كشوفات وعممية الطمب تقديـ مرحمة خلبؿ القرض طالب مع المصرؼ تعامؿ طريقة" ذلؾ ومثاؿ

 النظـ، ببيع يسمى ما تمثؿ الحالة وىذه ،"القرض طالب لتساؤلات سريعة استجابة وواضحة، مفيومة شيرية

 .العميؿ تعترض التي المشكمة لكامؿ متناسقة حموؿ لتسويؽ إستراتيجية تمثؿ حيث
 تقديميا سياسة عمى المؤثرة والعوامل المصرفية الخدمة مزيج :أولا

 :المصرفية الخدمة مزيج  -1

 البنؾ  قبؿ مف المعروضة المنتجات كافة إلى: يشير والذي     
 التي الخدمات خطوط مجموع إلى أو(3)

 التي والمصرفية المالية الخدمات مف مجموعة "أنو عمى الخدمة خط يعرؼ حيث لعملبئو المصرؼ يقدميا

  "توزيعيا عند المسار نفس تأخذ أو العملبء لنفس أو تقدـ بطريقة تتـ لأنيا سواء معينة، رابطة بينيا تربط
 . (1)ادخارية أو أو جارية استثمارية كانت سواء الإيداع خدمات مثؿ

                                                             
 .166،ص 1999 )ٚإٌشش، ٌٍطجبػخ اٌجٍبْ :ِصش )،اٌّصشفٍخ اٌخذِبد رغٌٛك ، اٌؾذاد ثذٌش ػٛض (1)
  .51ص (، 2001،غٌٍٕشش ٚاٌزٛصٌ اٌجشوخ داس: ػّبْ) رطجٍمً، ٔظشي ِذخً  :اٌّصشفٍخ اٌخذِبد رغٌٛك أؽّذ، ِؾّٛد أؽّذ (2)

(3) Mary Ann Pezzullo, Marketing Financial Services, 5 th edition, Washington: American bankers 
association, 1998, P. 149. 
 

 (، 2004ٚاٌزذسٌت، سالإعلاًِ ٌٍجؾٛ اٌّؼٙذ :عذح )،الإعلاٍِخ اٌجٕٛن فً الإعزشارٍغٍخ الإداسح اٌّغشثً، اٌفزبػ ػجذ اٌؾٍّذ ػجذ (1)

        386 .ص
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 في: الخدمة مزيج عناصر وتتمثؿ
 .وفروعو المصرؼ ينتجيا التي المصرفية الخدمة خطوط عدد وىو الاتساع: - أ

 .(2)البنؾ في الخدمة خطوط بيف والانسجاـ والتناسؽ الترابط درجة إلى التناسؽ: ويشير  -ب
 إلى جذب تؤدي العمؽ زيادة أف حيث إنتاجي، خط كؿ في المختمفة المنتجات عدد بو يقصد العمؽ:  -ج

 .(3)احتياجاتيـ تختمؼ الذيف العملبء مف المزيد
 

 

  (2/1/3: )شكل

 المصرفية المقدمة من البنوك الخدمات مزيج أبعاد

 العقارية الخدمات التكافمية الخدمات الإيداع خدمات التمويل خدمات

 ومحلبت تجارية شقؽ القرآف تحفيظ جمعيات الجارية الحسابات المحمية المرابحة

 سكنية بيوت الفقراء الطمبة مساعدة الأجنبية بالعممة الحسابات الدولية المرابحة

 وصيانة العقار إدارة والأيتاـ الأرامؿ رعاية الآلية الخدمة حسابات المباشر الاستثمار

 العمارات والمجمعات تقييـ المساجد دعـ التوفير حسابات المباشرة المتاجرة

 السكنية 

 لمغير البناء الصحية الرعاية الاستثماري المضاربة

 الاستثمارية الودائع المشاركة
 المطمقة 

  والمستشفيات

 الاستثمارية  الودائع 
 محدودة الدخؿ

  والإرشاد الدعوة

 ـ2012إعداد الباحث ،  :المصدر 
 
 
 
 
 

 :المصرفية الخدمات تقديم عمى المؤثرة العوامل -2

  -:(1)إلى العوامؿ ىذه تقسـ 

                                                             
  .241ص ،عبثك ِشعغ ، اٌصٍّذػً عبعُ ِؾّذ (2)

 

(3)   Md Seghir Djitli, Marketing, Alger: Berti Editions, 1998, P. 121 
  .169ص ،عبثك ِشعغ اٌؾذاد، ثذٌش ػٛض (1)
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 الخارجية: العوامؿ - أ

 القرار في اتخاذ البنؾ إدارة قدرة عمى تؤثر التي الحكومية والتشريعات القوانيف المنافسة، قوة  :في وتتمثؿ   

مكانية توقعيا والمستقبمية الحالية الاقتصادية الظروؼ فيو، التسويقية الأنشطة واتجاه التسويقي  .وا 
 -تشمؿ: وىي  : الداخمية العوامؿ - ب

 منيا؛ القائمة وتحسيف تعديؿ أو جديدة مصرفية خدمات تقديـ عمى البنؾ مقدرة  -

 وفروعو؛  البنؾ في العامميف الأفراد بيا يتمتع التي والكفاءة الميارة -

 فاعمية الاتصاؿ والتعميـ، التدريب برامج الأجور، ناحية مف البنؾ في لمعامميف الملبئـ الجو توفر مدى -

 الخدمات المصرفية؛ إستراتيجية وضع عند الاعتبار بعيف أخذىا مف بد لا التي العوامؿ مف وغيرىا

  بشكؿ مستمر؛ البنؾ أداء لتقييـ والدراسات بالبحوث والقياـ المعمومات جمع عمى القدرة -

 .العملبء لدى لمبنؾ الذىنية الصورة -

 المصرفية: الخدمة حياة دورة مراحل

وتنتيي  بالولادة تبدأ حياة بدورة يمر الذي الحي، الكائف المصرفية الخدمات ومنيا المنتجات تشبو       
 في الشكؿ ممخصة ىي والتي حياتيا، دورة تشكؿ التي المراحؿ مف بمجموعة تمر ذلؾ في وىي بالموت،

 :التالي

 (2/1/4:) الشكل
 الربح ودورة المنتج حياة دورة مراحل

 

 
 

 مف أي مرحمة الواقع في أنو ذلؾ المصرفية، الخدمة حياة لدورة فقط النظرية الناحية يمثؿ الشكؿ ىذا إف    

 .منظـ غير يكوف قد الشكؿ ىذا فإف لذا فييا، استقرار وعدـ تغيرات تشيد قد الدورة ىذه

 -:يمي فيما المنتج حياة دورة مراحؿ تتمخص وعميو       
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 (:)التقديم الانطلاق مرحمة  1-

 )إمكانية( فشؿ معدؿ بارتفاع المرحمة ىذه تتميز حيث السوؽ، في مرة لأوؿ الخدمة طرح يتـ وفييا     

 الخدمة
(1)

 فييا نسبيا، يمعب طويمة تكوف ما عادة أنيا كما بيا، العملبء معرفة لعدـ نتيجة الطمب وبضعؼ 

 الربح منحنى عاـ يظير وبشكؿ واستمرارىا، الخدمة تمؾ نجاح في كبيراً  دوراً  اختياره وحسف تنفيذىا وقت

 البحث كنفقات عرض المنتجات، في البنؾ تكبدىا التي النفقات لثقؿ نظراً  المرحمة، ىذه خلبؿ خسارة

 المستيمكيف لجعؿ اللبزمة والدعاية الكبيرة السوؽ في الجديدة المنتجات لتقديـ التوزيع نظاـ إنشاء والتطوير،

 .واسع نطاؽ عمى عمييا الإقباؿ تشجيعيـ عمى إلى والسعي استخداميا وكيفية  المنتجات بتمؾ عمـ عمى

 المرور إلى لو تضمف التي الاستراتيجيات مف واحدة ينتيج البنؾ تجعؿ المرحمة ىذه وتكمفة أىمية إف    

 -في: الاستراتيجيات ىذه وتتمثؿ التالية، المرحمة
 السريع: )القشط( الكشط إستراتيجية -أ

 في ىذه يتـ حيث وحدة، لكؿ الأرباح مف يمكف ما استعادة قصد مرتفع بسعر الخدمة طرح يتـ وفييا    

 عند توفر الإستراتيجية ىذه وتطبؽ السوؽ، في التغمغؿ زيادة أجؿ مف الترويجية الجيود تكثيؼ الحالة

 -التالية: الافتراضات
 لممنتج؛ مدرؾ غير المحتمؿ السوؽ مف كبير جزء يكوف -

 المطموب؛ السعر دفع ويستطيعوف لاقتنائو المنتج يدركوف الذيف يتحمس -

 التجارية. لمعلبمة أولوية بناء وتريد محتممة منافسة المنظمة تواجو -
 :البطئ الكشط إستراتيجية -ب

 حيث تخفيض التكاليؼ، قصد منخفضة ترويجية وبجيود مرتفع بسعر المصرفية الخدمة تقديـ في وتتمثؿ

 التالية: الحالات في تطبؽ

 المستيدؼ؛ السوؽ حجـ صغر -

 الجميور؛ قبؿ مف بالمنتج معرفة وجود -

 المرتفع؛ السعر لدفع الجميور استعداد -

 الشديدة. المنافسة انعداـ -
 
 :السريع التغمغل تيجيةاإستر  - ج

 حيث تطبؽ كبيرة، ترويجية جيود بذؿ مع منخفض بسعر السوؽ إلى بالدخوؿ الإستراتيجية ىذه تتميز     

 وأف أغمب المصرفية الخدمة بنزوؿ تشعر لا والمنافسة كبيرة، الأسواؽ تكوف عندما الإستراتيجية ىذه

 المستقبؿ وذلؾ في قوية المنافسة تكوف أف المتوقع ومف الخدمة ىذه تجاه حساسيف يكونوف المستفيديف

                                                             
(1) Geoffrey Lancaster & Paul Reynolds, Op.Cit, P. 115. 
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 المتحققة  المنافع مع ويتناسب منخفض الخدمة سعر ويكوف الخدمة ىذه أىمية المنافسوف يدرؾ عندما

 .(1)منيا
 :البطئ التغمغل إستراتيجية  -د

 حيث تكوف منخفضة، الأخرى ىي ترويجية وبجيود منخفض بسعر السوؽ إلى الدخوؿ عمى وترتكز     

 حساسية السوؽ، في لمخدمة إدراؾ وجود كبيراً، السوؽ حجـ كاف إذا ما حالة في مقبولة الإستراتيجية ىذه

 . المنافسة ظيور إمكانية وأيضا لمسعر السوؽ

 :النمو مرحمة 2- 

 مبكر وقت في تحدث الفشؿ حالات معظـ أف مف الرغـ عمى لمفشؿ معرضاً  يزاؿ ما المنتج يكوف وفييا     

العملبء  إدراؾ لتزايد نتيجة الأرباح وارتفاع المبيعات بتسارع المرحمة ىذه تتميز المرحمة وعموما ىذه خلبؿ
في  الوحيد باعتباره مريحة سوقية بحصة المرحمة ىذه في البنؾ يتمتع حيث الخدمة بوجود ومعرفتيـ
 الإمكاف قدر لمحفاظ البنؾ ويتبعًً  تدريجيا الظيور في تبدأ التي المنافسة مف الرغـ عمى وذلؾ الساحة،

 -:التالية للئستراتيجيات السريع النمو ىذا عمى

 الخدمة؛ جودة ملبمح في والتحسيف التطوير  -

 السوؽ؛ في عريضة قطاعات إلى الخدمة بيع  -

 مف ممكف عدد أكبر لجذب ولكف أكبر بدرجة الإدراؾ خمؽ عمى ليس الإعلبف خلبؿ مف التركيز  -

 العملبء.
 :النضج مرحمة 3- 

 قد احتمت ىنا الخدمة تكوف حيث ، عالية أرباح وبتحقيؽ المبيعات في باستقرار المرحمة ىذه تتميز      

 يشجع يحققيا البنؾ، التي العالية الأرباح أف ذلؾ يزداد، الآخر ىو المنافسة خطر أف السوؽ، إلا في مكانة

 الحالة ىذه تنخفض، وفي الأسعار يجعؿ مما كبيرة وبأعداد السوؽ إلى الدخوؿ عمى المنافسيف مف غيره

 المنافسة ومواجية  السوقية الحصة عمى لممحافظة الدفاعية الإستراتيجية عمى الاعتماد إلى البنؾ يمجأ

  خلبؿ: مف وذلؾ الإمكاف قدر الخدمة عمر إطالة محاولة وبالتالي
 
 
 :السوق تعديل إستراتيجية - أ

عمى  التأثير خلبؿ مف وذلؾ القائمة الخدمات الحالية لمعلبمة السوؽ توسيع محاولة في وتتمثؿ     
 :وىما المبيعات رقـ يكوناف عامميف

                                                             
 246 .ص ،عبثك ِشعغ ، اٌصٍّذػً عبعُ ِؾّذ (1)
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في  الدخوؿ مستخدميو، إلى لممنتج المستخدميف غير تحويؿ خلبؿ مف العلبمة اسـ مستخدمي عدد  -
 الآخريف. المنافسيف عملبء جذب وكذلؾ لمسوؽ، جديدة أجزاء

المنتج  واستخداـ جديدة بطرؽ المنتج استخداـ خلبؿ مف مستعمؿ لكؿ الاستخداـ معدؿ عمى التأثير أو  –
 .غرض مف لأكثر

 :المنتج تعديل إستراتيجية - ب

 بما يحقؽ وأدائيا الخدمة نوعية بتحسيف إما وذلؾ جدد، عملبء جذب يتـ حتى الخدمة تعديؿ يتـ وفييا    

 .لعملبئو منافع تضيؼ جديدة خصائص بإضافة خصائصيا وتطوير تحسيف أو تنافسية ميزة ليا

 :التسويقي المزيج تعديل إستراتيجية - ج

التسويقي  المزيج عناصر تغيير خلبؿ مف السوقية الحصة زيادة إلى التسويؽ مسؤوؿ يمجأ وفييا    
الأخير  ىذا يكوف ما عادة حيث الترويج، طرؽ تغيير التوزيع، قنوات تغيير السعر، كتخفيض الأخرى
 .المراحؿ مف النوع ىذا في تذكيري

 :الانحدار مرحمة 4- 

 منتجات دخوؿ منيا عوامؿ عدة إلى راجع وذلؾ المبيعات في كبير بانخفاض المرحمة ىذه تتميز     

  .إلخ...معينة حكومية تشريعات قديمة، الخدمة تمؾ تجعؿ والتي التكنولوجية التطورات أفضؿ، جديدة
 : أكثر أو التالية الإستراتيجيات إحدى إتباع إلى البنؾ يمجأ المرحمة ىذه في فإنو لذلؾ        

 البنؾ. طرؼ مف المقدمة الخدمات حزمة مف الخدمة حذؼ  - أ

تسمح  التي وىي الغمؽ بنقطة يسمى ما إلى البنؾ يمجأ وقد ممكف حد أدنى إلى الأسعار تخفيض - ب
 الواحدة؛ لموحدة المتغيرة التكاليؼ بتغطية

 والترويج؛ التوزيع تكاليؼ تخفيض - ج
مف  أخرى أصناؼ لبعض مكممة أنيا أو الزبائف لبعض أىميتيا بسبب الخدمة تقديـ في الاستمرار  -د

 .الخدمات

 التالي: الشكؿ في المراحؿ ىذه مف مرحمة كؿ واستراتيجيات خصائص تمخيص يمكف      
 
 
 
 
 

 
 

 (2/1/5) :لشك
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 المنتوج حياة دورة خلال التسويقي المزيج إستراتيجيات

 
 المراحل      

   
 الاستراتيجيات    

 )التدىور( الانحدار النضوج    النمو     (الدخول التقديم)

 المنتوج  عرض المنتوج
 الأساسي

 المنتوج  عرض
 مع الأساسي

 إضافات و 
 ضمانات

 علبقات

  وتصاميـ
 متنوعة

 مف التخمص

 الضعيفة العناصر

 انتقائي التوزيع
 

 المنافذ والتخمص مف انتقائي تكثيفا أكثر مكثؼ

 لاختراؽ التسعير ربح زائد التكمفة السعر

 الأسواؽ
 التسعير

 لمواجية 

 المنافسة

 الأسعار تخفيض

 وسائؿ استخداـ الترويج

 تدفع ترويج

 لمتجربة أساسا

 الوسائؿ تقميؿ

 لتحقيؽ 

 الطمب مف الفائدة

 لدى 

 المستيمكيف

 الوسائؿ تقميؿ

 لتحقيؽ 

 مف الفائدة

 الطمب 

 لدى 

 المستيمكيف

 أدنى إلى التقميص

 مستوى

  -الأسس - المفاىيـ :التسويؽ استراتيجيات ،يالبر زنج فيمي محمد وأحمد يالبر وار  المجيد عبد نزار : المصدر
 174 .ص ، 2004) والتوزيع، لمنشر وائؿ دار  :عماف) ،الوظائؼ

 
 
 
 
 
 

 :المصرفية الخدمة تطوير مفيوم  1-

 :المصرفية الخدمة تطوير تعريف  -أ
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 ىذه تؤدي بحيث الخدمات لتمؾ جديدة مزايا إضافة" :أّنو عمى المصرفية الخدمة تطوير يعرؼ       

 في الابتكار أو التطوير مفيوـ يحصر التعريؼ ىذا إف (1)" الخدمات ىذه عمى الطمب زيادة إلى المزايا

 غير الأمر وىذا التحسيف، أو التعديؿ يساوي التطوير أف يعني وىذا الحالية، لمخدمة جديدة منافع إضافة

يصاؿ تطوير عف عبارة ىو أو .بكثير ذلؾ مف أوسع الابتكار لأف صحيح  لمعملبء وفوائدىا الخدمات وا 

 الحالية الاحتياجات لتمبية الممكنة الحموؿ أفضؿ تقدـ بحيث ومتفوقة، جديدة بصورة
(2). 

خدمات  تقديـ عممية أنو عمى المصرفية ةالخدم تطوير) ابتكار)تعريؼ يمكف سبؽ ما عمى بناء     
أو  الحالية، الخدمة ومنافع خصائص عمى تعديلبت أو تحسينات بإجراء ذلؾ كاف سواء جديدة مصرفية
 .كمياً  جديدة مصرفية خدمة إضافة أو ليا، جديدة وفوائد خصائص إضافة

أو  لمسوؽ، بالنسبة كذلؾ وليست لمبنؾ بالنسبة جديدة تكوف قد الخدمة أف إلى ىنا الإشارة وتجدر    
لمتطمباتو  إشباعاً  لو تحقؽ جديدة خدمة أنيا العميؿ يحس وأف بد لا الحالات جميع وفي أنو إلا العكس
 المتغيرة.

 :المصرفية الخدمة تطوير أىمية - ب

 .(3)خلبؿ مف وذلؾ الحالية السوؽ في والمبيعات التعامؿ حجـ زيادة في المساىمة -

 الفروع ىذه يزوروف الذيف العملبء مف ورصيداً  الفروع مف شبكة امتلبؾ وىو المتقاطع البيع زيادة -

 بانتظاـ؛ 
 .أخرى منافسة مصارؼ تقدميا مشابية مصرفية خدمات تقديـ تكمفة تخفيض -

 :المصرفية الخدمة تطوير استراتيجيات

 ا ومنو خدماتو لتطوير إستراتيجيات عدة البنؾ أماـ     
(4):- 

 :السوق وتطوير تنمية إستراتيجية  -أ

 مثؿ تدعيـ حالية مصرفية خدمات عمى بالاعتماد جديدة سوقية قطاعات ورغبات حاجات إشباع وتعني    

 حملبتوتكثيؼ  الخدمة في مواصفات تطوير أو جديد مناطؽ إلى لموصوؿ التوزيع شبكات وتوسيع

 إضافة جدد عف زبائف بالبحث القياـ أو بالخدمة، الجدد الزبائف ىؤلاء تعريؼ ىو منيا اليدؼ يكوف الترويج

 .منيـ الحالييف عمى لممحافظة
 
 

 :الحالية الخدمات وتحسين الجديدة الخدمات تطوير إستراتيجية  -ب

                                                             
  .249ص ،عبثك ِشعغ ، اٌصٍّذػً عبعُ ِؾّذ (1)

 

(2) John Frain, Introduction to marketing, 4th edition, London: International Thomson Business Press, 

1999, P. 199. 
 

  74. - 73ص ،عبثك ِشعغ أؽّذ، ِؾّٛد أؽّذ  (3)
(4) Md Seghir Djitli, Marketing Strategique, Op.Cit, 2000, P. 71- 72 
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 وتعديميا في تحسينيا تـ أنو إلا حالية خدمات أو جديدة بمنتجات الحالية السوؽ إلى الدخوؿ يتـ وفييا     

 .العملبء ورغبات حاجات لتلبئـ ما ناحية

 :التنويع إستراتيجية  -ج

 خارجة عف تكوف ما عادة والتي جديدة مصرفية بخدمات الدخوؿ أي مستوييف، عمى التطوير يكوف    

 .أيضاً  جديدة أسواؽ إلى المألوفة الخدمات ؽانط

 :الجديدة الخدمة فشل أسباب

 -عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر: نذكر السوؽ في تفشؿ الجديدة الخدمة تجعؿ التي الأسباب بيف مف   
 معا؛ كمييما أو المنافسيف، قبؿ مف متوقعة غير فعؿ ردود حدوث أو تنافسية، ميزة وجود عدـ  -أ

 السوؽ؛ في المكانة ضعؼ  -ب

 الخدمة؛(  )جودة نوعية رداءة  -ج

 لمعملبء؛ الموعودة الخدمة منافع إيصاؿ عدـ  -د

 الجودة؛/  السعر العلبقة ضعؼ  -٘

 المصرفية: الخدمات تقديم عمى الجودة تأثير

 :الجودة تعريف  1-

 العملبء الجدد مف المزيد في تتمثؿ جديدة بدماء البنؾ يمد الذي الحيوي الشرياف بمثابة الجودة تعتبر    

 الجودة حيث تعرؼ ، تنافسية ميزة لو يحقؽ مما الربحية زيادة عمى تعمؿ كما منيـ، الحالييف عمى والحفاظ

 -:أنيا عمى

 .الخدمة ليذه العملبء توقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابؽ لدرجة معيار -

 المنتجة المنظمات تمتمكيا التي والتفوؽ الامتياز درجة ىي أو -
 وخصائص صفات مف مجموعة " :أنيا عمى  (ISO)الدولية المعايير منظمة قبؿ أيضا مف تعرؼ كما -

 والمتوقعة. المعمنة الاحتياجات تمبية عمى بقدراتيا المتعمقة الخدمة أو المنتج

  حاجات تمبية عمى المنتج قدرة " :أنيا عمى عرفتيا فقد  (AFNOR)لممعايير الفرنسية الوكالة أما -
 . (1)المستخدميف 

 مع ومدى توافقيا المستفيديف ورغبات حاجات تمبية عمى الخدمة قدرة مدى عف تعبر الجودة فإف وعميو     

 (2) -في: تتمثؿ العوامؿ مف بمجموعة الأخيرة ىذه تتأثر حيث توقعاتيـ،
 .البنؾ في العميؿ أصدقاء بآراء تتعمؽ التي وىي  :المنطوقة الكممة اتصالات  -

 .أنيقة بملببس المصرؼ في العامميف ظيور كتفضيلبت  :الشخصية والتفضيلات الحاجات  -

                                                             
(1) Pierre Elglier, Marketing et stratégie des services, préface de Jacques Barraux, Paris: Economica, 

2004, P. 73. 

 

  
(2)

 . 112 –  111ص ،عبثك ِشعغ أؽّذ، ِؾّٛد أؽّذ 
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 .عدميا مف معو تعاممو استمرارية تقرر أف يمكف والتي  :المصرف مع لمعميل السابقة التجارب  -

 .لو المتاحة الخدمة لبدائؿ العميؿ ومعرفة إدراؾ مدى إلى تشير والتي : المتاحة البدائل - 

 عمى وعود تشتمؿ والتي عميو، تأثيرىا ومدى الترويجية الوسائؿ في يتمثؿ : والذيالخارجي الاتصال  -

 .خدماتو بشأف البنؾ
 :الخدمة جودة ) أبعاد( معايير  2-

خلبليا  مف يمكف معايير لإعطاء جادة محاولات جرت فقد الممموسة الغير الخدمات لطبيعة نتيجة      
يصنؼ  مف ىناؾ أف ذلؾ المعايير، لتمؾ دقيؽ تحديد إلى التوصؿ تستطع لـ إلا أنيا الخدمة، جودة قياس
كالمعدات  الخدمة في المادية الجوانب جميع تشمؿ) المادية الجودة (ىي: أبعاد ثلبث إلى المعايير تمؾ

 عنيا، العاـ والانطباع المؤسسة بصورة تتعمؽ) الشركة جودة (والتجييزات،
 العملبء وبيف الخدمة مؤسسة في العامميف بيف التفاعؿ عمميات الناشئة مف) التفاعمية )والجودة  

 -: إلى الجودة أبعاد يصنؼGronroos نجد  حيف في . الخدمة مف المستفيديف
 التعبير عنيا يمكف حيث الخدمة مف فعمياً  المستفيد عميو يحصؿ بما ترتبط التي وىي الفنية الجودة  -

 تقديمو؟ يتـ الذي ما : بالسؤاؿ

 عنيا يعبر والتي لممستفيد الفنية الجودة نقؿ بيا يتـ التي الطريقة إلى تشير التي وىي الوظيفية والجودة  -

 الخدمة؟ تقديـ عممية تتـ كيؼ  :بالسؤاؿ

الوظيفية،  الفنية،الجودة الجودة  :ىي معايير ثلبثة إلى الجودة أبعاد الباحثوف يقسـ آخر، تصنيؼ وفي -
تتوقؼ  حيث البنؾ، عف الزبائف انطباعات تعكس والتي )البنؾ(، لممؤسسة الذىنية الصورة إلى إضافة
 . المصرفية لمخدمة والوظيفية الفنية لمجوانب الزبائف تقييـ عمى بدورىا

 :الخدمة جودة مستوى تحسين أساليب  3-

  -في: تتمثؿ ليا مستويات خمسةب ىنا نميز حيث الجودة، مستويات إلى الإشارة مف بد لا البداية في     
(1) 
 .توافرىا ضرورة العملبء يرى التي الجودة في تتمثؿ :الزبائف قبؿ مف المتوقعة الجودة  -

 .مناسبة أنيا وترى البنؾ إدارة طرؼ مف المدركة الجودة - 

 .لمخدمة النوعية بالمواصفات المحددة الجودة وىي :القياسية الجودة - 

 .فعلبً  الخدمة بيا تؤدى التي الطريقة عف تعبر التي وىي  الفعمية: الجودة -

الحملبت  مف خلبؿ عمييا بالحصوؿ الزبائف وعد تـ التي الجودة وىي لمزبائف: المروجة الجودة -
 .الترويجية

 عدة ىناؾ فإف لمخدمة، المدركة الفعمية والجودة العميؿ توقعات بيف الحاصؿ الفرؽ تقميؿ أجؿ ومف     

  -في: تتمثؿ والتي ذلؾ لتحقيؽ اعتمادىا يتـ أساليب
                                                             

 331 .ص ٔفغٗ، ٌّشعغا (1)
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دراؾ معرفة  -أ  دوراً ميما المعمومات وجمع الميدانية البحوث تمعب إذ الخدمة، لجودة الرئيسة المحددات وا 

 البنؾ منيا بخدمات تعمؽ ما سواء العميؿ، ويدركيا يراىا كما الخدمة جودة تحكـ التي المحددات إدراؾ في

ستراتيجيات تحسيف برامج بناء في كثيراً  ستساىـ المحددات تمؾ أف إذ المنافسة، بخدمات أو  الجودة وا 

 الخدمة؛

بلبغيا الجودة معايير وتثبيت صياغة  -ب فياميـ لمعامميف وا   المعايير تترجـ تمؾ تكوف أف مراعاة مع بيا وا 

 العملبء؛ توقعات فعلب

 الخدمية؛ الصناعة مستوى عمى عمييا المتعارؼ لممعايير الأدنى الحد تفوؽ للؤداء معايير وضع  -ج

 عممية منح أداء في السرعة ضماف إلى البنوؾ بعض تمجأ فقد الخدمة ، لأداء محددة ضمانات عرض  -د

ذا ساعة ، 48 أو ساعة 24 خلبؿ بذلؾ تقوـ كأف القروض  البنؾ سوؼ سمعة فإف بذلؾ، الوفاء تـ ما وا 

 عملبئو؛ أذىاف في تعزز

 .ISO 9002مثؿ  العالمي القبوؿ ذات لمجودة المحددة المعايير بعض تبني -ىػ
أساليب  عمى مستمر بشكؿ العامميف تدريب يتـ حيث والمستفيد الخدمة مفيوـ بيف التفاعمية العلبقات  -و

 كؿ ذلؾ حميا، وكيفية العملبء بمشاكؿ الخاصة المعمومات بكافة ىؤلاء تزويد وكذلؾ العملبء، مع التعامؿ

 ولكؿ مف لمخدمة العملبء توقعات تحقيؽ ثـ ومف الأداء مستوى تحسيف عمى كثيراً  يساعد أف شأنو مف

 الذي التسويؽ أنو عمى الداخمي التسويؽ ويعرؼ .ذلؾ في ميـ دور بالعلبقات والتسويؽ الداخمي التسويؽ

 حتى تقديميا عمى يشرفوف التي بالخدمات إقناعيـ داخميوف يجب عملبء أنيـ عمى العامميف إلى ينظر

  :التالية الإجراءات باتخاذ ترتبط التسويؽ ىذا فعالية أف إذ الخارجييفالعملبء  مع تعامميـ عمى ذلؾ ينعكس
 الحوافز نظاـ تنفيذ العامميف، إلى التسويقية المعمومات بث أو نشر الموارد البشرية، إدارة الخدمة، ثقافة

 .العامميف بجيود والإقرار

والخارجية  الداخمية العلبقات تعزيز بالعملبء، الاحتفاظ خلبؿ مف فيظير بالعلبقات التسويؽ أما      
 .المدركة الخدمة وجودة العملبء خدمة التسويؽ، بيف ما المسافات تقريب لمخدمة،

عف  تمييزىا بصعوبة تتسـ التي المصرفية الخدمات خاصة لمخدمات بالنسبة الميمة الأمور مف  -ز
 مف وجية الخدمة جودة محددات مف عالية درجات عمى الحصوؿ يشمؿ أنو إذ التميز تحقيؽ ىو المنافسة

 .العميؿ نظر
 المصرفي: ثانياً: التسعير

أياً  لممؤسسة يحقؽ الذي الوحيد العنصر وىو التسويقي المزيج عناصر مف آخراً  عنصراً  السعر يعتبر      
 ىوية تثبيت في ميماً ، دوراً  لو أف إلى إضافة تكمفة، تمثؿ المزيج عناصر باقي حيف في ربحاً، نوعيا كاف

 جودة مدى عف إشارة بمثابة يعتبر كما فيو ، موقعيا وتدعيـ السوؽ في البنؾ
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 الخدمة  
نما اقتناءىا، يريد التي الخدمة عمى الطمب حجـ ييمو لا لمسوؽ دخولو عند العميؿ أف ذلؾ (1)  وا 

 ما فإذا السعر، ليذا أعمى وأخراً  أدنى حداً  يضع فيو عمييا، لمحصوؿ يدفعو سوؼ الذي ييمو السعر

 ارتفع ما إذا أما جودتيا، في سيشؾ فإنو ليا ىو وضعو الذي الأدنى الحد عف الخدمة ىذه انخفض سعر

 .لمغاية مكمفة أنيا عمى الخدمة تمؾ يعتبر فإنو الأعمى، عف الحد

 المصرفي: التسعير مفيوم
 :السعر تعريف  1-

 -:بينيا مف نذكر والتي لمسعر أعطيت التي التعاريؼ تعددت      
 /البائع قبؿ مف تسويقيا يجري التي الخدمات  /السمع مشتري طرؼ مف تقدـ لمتبادؿ وسيمة ىو السعر -

 .(2)المسوؽ 
 .(3)الخدمة  أو السمعة عمى الحصوؿ مقابؿ تبادلو يمكف شيء ىو أي أو -

 .أو الخدمة بالسمعة انتفاعو نظير العميؿ سيدفعو الذي المقابؿ  :أنو عمى السعر تعريؼ يمكف تقدـ مما    
القروض،  الودائع، عمى الفوائد معدؿ أنو: عمى يعرؼ تسعيرىا فإف المصرفية الخدمة عمى وتطبيقاً      

(4)الخدمة تقديـ لقاء المصرؼ يتحمميا التي الأخرى والمصروفات العمولات الرسوـ،
 . 

 عمؿ البنوؾ مبدأ يلبئـ لا (فائدة معدؿ عف عبارة السعر يعتبر الذي )الجزء التعريؼ ىذا مف جزءاً  إف     

 يقدميا البنؾ التي المصرفية الخدمة سعر تعريؼ يمكف وعميو بالفائدة، التعامؿ عدـ وىو الإسلبمية

 عمى الخدمة لمحصوؿ الأفراد يتحمميا التي والأعباء التكاليؼ مفًً  متكاملبًً  مزيجا أنو: عمى الإسلبمي

 والأثر والجيد والوقت بالطاقة المرتبطة الأخرى والأعباء النقدية التكمفة مف يتكوف ما وعادة المرغوبة،

 النفسي
(5). 
البنؾ  عميو يحصؿ الذي الأجر أو المقابؿ :أنو عمى تعريفو يمكف فإنو السعر لمفيوـ وكخلبصة       

 .لعملبئو ومالية مصرفية خدمات لبيعو نتيجة الإسلبمي

 -:تتميز والتي البنكية، لممنتجات دقيؽ بتحديد القياـ استمزاميا ىو البنؾ في التسعير عممية يميز ما إف     

نشاؤىا نقود(، ) أشكاؿ نقد عف عبارة أنيا  -أ لمبنؾ،  الاقتصادية الشرعية مف جزء يعتبر وتداوليا وا 
 والقرض. البنؾ عميو يقوـ الذي الأساس ويشكلبف

ىذه  )النقود(، البنكي المنتج مع إدماجيا يتـ والتي البنكي، النشاط في متزايدة مكانة ليا خدمات - أ
 .الأوراؽ كخصـ مجانية غير أو الشيكات، دفتر كتسميـ مجانية تكوف أف يمكف الخدمات

                                                             

(1) Hooman Estelami, Marketing Financial Services, Indianapolis: Dog Ear Pub, 2007, P. 95. 
(2) 2 Jain et al, Marketing information products and Services: a primer for librarians and information 

professionals, 4th edition, Canada: International Developed Research Center, 1999, P. 152. 

 
(3) Mary Ann Pezzullo, Op.Cit, P. 172. 

 

 264 .ص عبثك، ِشعغ ، اٌصٍّذػً عبعُ ِؾّذ (4)
 

 388 .ص ،عبثك ِشعغ اٌّغشثً، اٌفزبػ ػجذ اٌؾٍّذ ػجذ (5)
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 :التسعير أىداف 2- 

 مف لابد والتي الأىداؼ مف جممة تحقيؽ إلى المصممة التسعيرية الإستراتيجية وراء مف البنؾ يسعى    

 -ومنيا: الإستراتيجية، تمؾ وضع أساسيا عمى يتـ حتى جيد، بشكؿ تحديدىا
 :بالتعامل المرتبطة الأىداف  -أ

 الزبائف. مف ممكف عدد أكبر إلى الوصوؿ إلى السعي  -

جودة  ذات تكوف السوؽ، في المطروحة المصرفية الخدمات تنويع خلبؿ مف السوقية الحصة تعظيـ  -
 .ممكف وقت أسرع في كبيرة سوقية حصة واستقطاب لجذب البداية في منخفضة وبأسعار عالية

 :بالأرباح المرتبطة الأىداف  -ب

 -:إلى السعي في وتتمثؿ

 القصير. المدى في مناسب ربح تحقيؽ  -

 الطويؿ. المدى في الربح تعظيـ  -

 .الاستثمار عمى العائد تعظيـ  -

 :معينة مواقف لمواجية أىداف  -ج

 لمبنؾ. السوقية الحصة عمى المحافظة  -

 مستوى جودتيا. مف والرفع منتجاتيا تمييز خلبؿ مف العملبء لدى لمبنؾ الذىنية الصورة عمى الحفاظ  -

عمى  المقدمة المصرفية الخدمات تكوف أف تتطمب والتي المنافسة، البنوؾ طرؼ مف المنافسة مواجية  -
 .مستوى الأسعار عمى ستكوف ىنا المنافسة أف أي المنافسة قبؿ مف المقدمة الخدمات مستوى بنفس الأقؿ

 تحديده: وطرق السعر عمى المؤثرة العوامل

 .تحديده عند الطرؽ مف لمجموعة ويخضع العوامؿ مف بمجموعة السعر يتأثر      

 :السعر تحديد عمى المؤثرة العوامل  1-

بعيف  أخذىا مف بد لا التي العوامؿ مف بمجموعة خدماتو مقابؿ البنؾ يتقاضاه الذي السعر يتأثر       
 -:إلى تقسـ حيث بتحديده القياـ عند الاعتبار

 :الداخمية العوامل  -أ

 -:في تتمثؿ والتي

 تحديدىا بشكؿ مف بد لا والتي الأىداؼ مف مجموعة تحقيؽ إلى البنؾ : يسعىلمبنك التسويقية الأىداف  -

 سعرية مرتفعة، سياسة المؤسسة انتيجت ما إذا فمثلب خلبليا، مف الأسعار تحديد عممية تسيؿ حتى دقيؽ

 مرتفعة وتحقيؽ أرباح جية، مف المنافسة لمواجية عالية جودة ذات خدمات إنتاج ىو ىدفيا أف يعني ىذا

 وىكذا  حصتيا السوقية زيادة إلى تيدؼ أنيا يعني فيذا منخفضة أسعارىا كانت إذا أما أخرى، جية مف

(1). 

                                                             
 211 .ص ،عبثك ِشعغ اٌؾذاد، ثذٌش ػٛض (1)
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أف  وباعتبار المتبع، التسويقي المزيج عمى الإستراتيجية تنفيذ يتوقؼ لمبنك: التسويقية الإستراتيجية  -
يعتمد  إنما التسويقية الإستراتيجية نجاح أف ذلؾ المزيج، ذلؾ عناصر بباقي يتأثر فإنو أحدىا، ىو السعر
عند  أساساً  يضع الزبوف أف إلى إضافة التسويقي، المزيج عناصر وتفاعؿ وتلبءـ تكامؿ مدى عمى

 التي سوؼ والمنافع المنتج وجودة السعر بيف ما المقارنة خلبؿ مف وذلؾ الشراء قرار اتخاذ قبؿ الاختيار

 . (2)يحققيا 

ىذه  ارتفعت ما فإذا يتحمميا، التي الكمية بالتكمفة البنؾ في السعر تحديد عممية كذلؾ تتأثر التكاليف:  -
التكاليؼ  ىذه تشمؿ حيث ، صحيح والعكس البنؾ سيأخذىا التي والعمولات الرسومات ارتفعت الأخيرة
 يحدث في الذي التغير وفؽ تتغير التي التكاليؼ تمؾ فيي منيا المتغيرة والثابتة. فأما المتغيرة :ىما نوعيف

 كالتكاليؼ المتعمقة المنتجة، الكمية كانت ميما حاليا عمى تبقى التي فيي الثابتة وأما المنتجة، الكميات

 .إلخ...الإيجار العماؿ، أجور ، الفروع بشبكة

أو  لمبنؾ العامة الإدارة كانت إذا فيما السعر، تحديد عف المسؤولة الجية وتعني السعر: عممية تنظيم  -
 ونظراً لأىمية وحساسية أنو القرارات،إلا اتخاذ في واللبمركزية المركزية درجة يفسر وىذا الفرعية، الإدارات

 العميا، طرؼ الإدارة مف وتحديدىا التسعيرية الإستراتيجيات صنع يتـ ما عادة فإنو السعر تحديد عممية

 . البائعيف أو البنؾ في الفرعية الإدارات المقترحة الأسعار عمى توافؽ ما وغالباً 
 :الخارجية العوامل  -ب

الحد  تحديد ميمة تكوف حيف في تجاوزه، يمكف لا الذي لمسعر الأدنى الحد تحديد التكمفة تتولى      
 -:في تتمثؿ والتي الخارجية العوامؿ نصيب مف السعر ليذا الأعمى

مبدأ  مف انطلبقا وذلؾ الشراء قرار اتخاذ قبؿ المراحؿ مف بمجموعة العميؿ يمر : عادةالعميل إدراك  -
 بمكاف معرفة الضرورة مف يجعؿ وىذا سموكو، في المستيمؾ بيا يتحمى أف يجب التي العقلبنية أو الرشادة

دراكو الشرائية قدراتو  لاتخاذ مرجعاً أساسيا العوامؿ ىذه تعتبر حيث منفعة مف لو تشكمو ما ومدى لمخدمة وا 

 . التسعير قرار

 في الطمب يحدث الذي التغير أنيا عمى السعرية المرونة تعرؼ المصرفية: الخدمة عمى الطمب مرونة  -

 -:التالية العلبقة خلبؿ مف ذلؾ عف التعبير يمكف حيث السعر، في تغيراً حدث سببو يكوف والذي
 % التغير في الكميات      المرونة =                  

              % التغير في السعر                                   
 عمى الخدمة الطمب كاف إذا أي صحيح، والعكس الأسعار تخفيض إلى البنؾ لجأ مرناً، الطمب كاف وكّمما

  .الأفضؿ القرار ىو السعر رفع كاف مرف غير المصرفية
تسودىا  السوؽ كانت إذا فيما السوؽ، نوعية عمى كذلؾ السعر تحديد عممية تتوقؼ :السوق نوعية  -

مراعاة  مف لابد إذ احتكارية، منافسة أو مطمؽ، احتكار سوؽ أو القمة، احتكار سوؽ أو حرة منافسة
                                                             

 268 .ص ٔفغٗ، اٌّشعغ (2)
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تكوف  حرة منافسة سوؽ في ينشط البنؾ كاف إذا فمثلب التسعير، قرار اتخاذ عند سوؽ كؿ خصائص
 مثلب، أما الخدمة جودة في المقارنة طريؽ عف الاختيار إلى سيمجأ العميؿ أف يعني وىذا متقاربة الأسعار

 حساسية بيف أكثر تكوف الأسعار أف يعني وىذا قميؿ سيكوف المنافسيف عدد فإف الاحتكارية المنافسة في

 . المنافسيف
 تؤثر بشكؿ التي الاقتصادية الظروؼ بينيا مف أخرى عوامؿ أيضا نجد السابقة العوامؿ إلى إضافة      

 .إلخ...الخدمة حياة دورة والتشريعات، القوانيف كالتضخـ، التسعير، سياسة وضع في كبير

 البنوؾ بصفة ومنيا المؤسسات في التسعير سياسة بيا تتأثر عوامؿ ىيًً  سابقا المذكورة العوامؿ تعتبر    

 لمسابقة، حيث إضافة أخرى عوامؿ تراعي خدماتيا لسعر تحديدىا عند الإسلبمية البنوؾ أف عامة، إلا

 -: في العوامؿ ىذه تتمثؿ

 الإسلبمية. الشريعة وأحكاـ مبادئ  -

 ذلؾ. تستمزـ التي لمخدمات بالنسبة والأجر العمولة تحديد في اعتمادىا يتـ التي الأسس  -

 الخ.... المرابحة، المضاربة، المشاركة، عوائد مف نصيبو تحديد في البنؾ يستخدميا التي المعايير  -

 :السعر تحديد طرق  2-

 -:بينيا مف الطرؽ مف مجموعة عمى السعر تحديد عممية تعتمد     
 :التكمفة أساس عمى التسعير  -أ

 :-حيث يكوف ربحاً  يمثؿ معيف ىامش زائد تحمّميا التي التكمفة عمى خدماتو تسعير في ىنا البنؾ يعتمد    

 الربح( ىامش = الإدارية المصروفات +التسويق تكاليف + الإنتاج تكاليف  - )السعر
(1). 

 مستوى معيف عند تحقيقو ينبغي الأرباح مف معيف مستوى البنؾ يحدد التسعير في الطريقة ىذه وبإتباع    

 المردودية  عتبة تحميؿ بأسموب يعرؼ ما عمى المبنية الطريقة وىي المبيعات، مف
 .التالي الشكؿ خلبؿ مف توضيحو يمكف والذي ،() نقطة التعادؿ

 منيا غير خاصة خدمة بكؿ الخاصة التكاليؼ حساب عمى القدرة عدـ ىو الطريقة ىذه عمى يعاب ما     

 أف البنؾ ، كما يقدميا التي الخدمات مف العديد بيف مشتركة التكمفة ىذه تكوف ما عادة أنو ذلؾ المباشرة،

 تأثير لو حيف أف في المبيعات، حجـ تحقيؽ عف كامؿ بشكؿ المسؤوؿ ىو السعر بأف تفترض الطريقة ىذه

 . فقط جزئي

 :المنافسة لأسعار وفقاً  التسعير  -ب

 .السعر تحديد عند بيا والاسترشاد البنؾ، لخدمات البديمة المنافسة الخدمات أسعار مراعاة يتـ وفييا     
  .لممشترين الشرائية والقدرات الطمب أساس عمى التسعير  -ج
 :العميل مع العلاقة أساس عمى التسعير  -د

                                                             
 220 .ص ،عبثك ِشعغ اٌؾذاد، ثذٌش ػٛض (1)
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 الحفاظ عمى أجؿ مف وذلؾ نظره في المتميزيف البنؾ عملبء لبعض الربح ىامش تخفيض يتـ وفييا   

 . ثانية جية مف جدد عملبء جذب ومحاولة جية، مف بقائيـ

 :الزبائن لمنافع وفقا التسعير  -ھ

الجودة،  كالسرعة، فييا يرغبوف التي أو العملبء عمييا سيحصؿ التي المنافع قيمة تحديد يتـ وفييا   
 .السوؽ  في السائد السعر مف أعمى ىنا السعر يكوف حيث والمكاف، الثقة الأماف،

 
 (2/1/6شكل:)

 عتبة المردودية 

 
 :السموك تعديل عمى القائم التسعير  -و

 تقميؿ التكمفة إما عنو ينتج قد معيف سموؾ انتياج عمى العملبء حث إلى الطرؽ مف النوع ىذا وييدؼ     

 مباشرة بصرؼ الشباؾ موظؼ مع تعاممو حالة في معينة تكاليؼ العميؿ البنؾ كتحميؿ الربح، زيادة أو

لغاء معيف مبمغ   لذلؾ. الآلي الصراؼ باستخداـ قاـ ما إذا المبمغ ذلؾ وا 
 
 

 المصرفية: لمخدمة التسعيرية الإستراتيجية

 مجموعة مف تحقيؽ إلى خلبليا مف يسعى والتي لمسعر، تحديده عند استراتيجيات ثلبث البنؾ يتبع    

 :يمي فيما الاستراتيجيات ىذه وتتمثؿ إلييا، الوصوؿ يريد التي التسويقية الأىداؼ

 (:)القشط الكشط إستراتيجية  1-
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في  الإستراتيجية ىذه تشترط حيث ، الربحية لتعظيـ ممكف سعر بأعمى السوؽ إلى الدخوؿ وتعني     
في  الجامحة لرغبتيـ نتيجة وذلؾ السوؽ ىذه في السعر ذلؾ لدفع ومستعديف قادريف عملبء توفر البداية

قدرات  ليـ ممف آخريف عملبء تشمؿ كي تدريجياً  السعر تخفيض بعدىا ليتـ الخدمة، تمؾ عمى الحصوؿ
  الخدمة. تمؾ عمى لمحصوؿ أقؿ رغبات أو لمدفع أقؿ

 :التالية الحالات في الإستراتيجية ىذه استخداـ يمكف عموماً      

 الطمب. مرونة مف تقمؿ المنتجة السمعة في فريدة مميزات توافر  -أ

 السعر. تقبؿ لمدى وفقا شرائح إلى السوؽ تقسيـ إمكانية  -ب

 السوؽ. في لوجودىا التالية المراحؿ في السعر تخفيض إمكانية  -ج

 الجديدة التي لممنتجات بالنسبة أكثر يصمح الإستراتيجيات مف النوع ىذا أف إلى ىنا الإشارة وتجدر    

 أف: ذلؾ التقديـ مرحمة في تكوف
 تسويقي. إغراء شكؿ يأخذ كإجراء السعر بتخفيض القياـ عند العملبء مف المزيد جذب  -

 الخدمة. جودة حوؿ جيد انطباع ينشئ قد المرتفع السعر  -

 الأسعار ثـ بارتفاع نبدأ أف الأفضؿ مف إذ الخدمة، عمى الطمب لاختبار الأسعار قشط استخداـ يمكف  -

 بالكامؿ عمى لاستثمارىا أو المتوقعة غير التكاليؼ لتغطية الأسعار رفع إلى نضطر أف مف بدلا تخفيضيا

 .الخدمة ترويج
 :السوق في التغمغل إستراتيجية 2- 

 المستيمكيف، يكوف مف عريضة لفئات مناسبة أو منخفضة بأسعار السوؽ إلى يدخؿ البنؾ أف وتعني     

بقاء المبيعات مف عاؿِ  مستوى لضماف السوؽ في السريع التغمغؿ ىو منيا اليدؼ  ما المنافسيف أبعد وا 

 الجديدة  الأسواؽ إلى الدخوؿ مف يمكف
 -: بينيا مف عدة مزايا لمبنؾ تحقؽ الإستراتيجية ىذه إف ،(1)

 المنخفضة؛ الأسعار بسبب قصير وبوقت كبيرة سوقية حصة اكتساب عمى البنؾ تساعد  -أ

 الخدمات والذي أسعار في البسيط الربحي اليامش بسبب وذلؾ لمسوؽ الجدد المنافسيف دخوؿ تصعب  -ب

 في بعض الشيء الأسعار رفع مف البنؾ كفيم ما وىذا مجدية، غير السوؽ تمؾ إلى دخوليـ فكرة يجعؿ

 المنافسة. قمة عمى ذلؾ في معتمداً  لاحؽ، وقت

 الواحدة مف الوحدة نصيب بتخفيض يسمح ما وىذا البنؾ مع التعامؿ زياد إلى يؤدي الأسعار انخفاض  -ج

 .الثابتة التكاليؼ مف الخدمة

 تشجيع ذلؾ عدـ وكذلؾ عالية مرونة ذو الطمب كاف إذا ما حالة في أكثر الإستراتيجية ىذه وتصمح     

 إلى نشوب يؤدي بما الحالية الأسواؽ في المحتممة أو الفعمية المنافسة ظيور عمى الأسعار في الانخفاض

 .سعرية حرب
 :السعر قيادة إستراتيجية  3-

                                                             
(1) RichardM. S.Wilson & Colin Gilligan, Op.Cit. P. 520. 
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 نوعاف يوجد حيث القائد، أنو عمى السوؽ في مقبولا معينا فرعا أو البنؾ يكوف عندما الحالة ىذه تتجسد   

 السعر: قيادة في
(1) 

 بذلؾ. القياـ في الآخروف ليتبعو الأسعار، بتغيير القائد البنؾ مبادرة  -أ

 في تحميؿ جدارتو يثبت أف استطاع ما إذا وذلؾ التسعير، عممية في القائد يعتبر أنو إلا صغير البنؾ - ب

 بتجنب المشاكؿ السوؽ قيادة تسمح حيث للؤسعار ىيكؿ وضع عمى وقدرتو تغيراتو، وتشخيص السوؽ

 .الأسعار حروب إلى المؤدية

 التسعير كإستراتيجية أخرى تإستراتيجيا تبني إلى البنؾ يمجأ فقد الإستراتيجيات ىذه إلى بالإضافة    

 )التسعير الميني الخدمة ، لنفس أسعار عدة )وضع الخطوط حسب التسعير الرمزي، التسعير النفسي،
 أو تقدر بالوقت لا جيوداً  يبذلوف والذيف العقارية، أو المالية تكالاستشارا الخدمات مقدمي عمى تعتمد

 عممية أخرى وتبقى جية مف عمييا الحصوؿ يصعب والتي لمعميؿ ومفيدة قيمة ىي ما بقدر العمؿ ساعات

 السعر تحديد في يمكف إتباعيا التي الأساليب تحديد مف تمكّف ضرورية عممية فئات، إلى العملبء تصنيؼ

 العملبء رضا إلى ىي الوصوؿ النتيجة تكوف حيث فئة، كؿ متطمبات مع ومتناسبة ملبئمة ستكوف والتي

 .ثانية جية مف الأرباح وتحقيؽ جية، مف
 المصرفي: التسويقي ثالثاً: الاتصال

 التسويقي: الاتصال ماىية  

 :التسويقي الاتصال تعريف  1- 

 :أنو عمى التسويقي الاتصاؿ يعرؼ    

قناعو الجميور لإعلبـ الوسائؿ جميع"  ."  (  2 )الخدمة  أو المنتج لشراء وا 
 مف  والمحتمميف الحالييف الزبائف مع والتواصؿ لمتفاعؿ المنظمة تستخدميا التي الأساليب مف : مجموعة" 

   " (3)مناسبة  سموكية واستجابة معيف موقؼ إثارة أجؿ
 والوسائؿ الاتصاؿ أساليب مف مجموعة أنو عمى التسويقي الاتصاؿ تعريؼ يمكف سبؽ، ما عمى بناء    

 بالخدمة عملبئو وتذكير إبلبغ بيدؼ البنؾ يستخدميا التي الشخصية وغير الشخصية

قناعيـ المصرفية يدفعيـ  بما وذلؾ المنافسة، تقدمو ما يفوؽ بشكؿ متطمباتيـ تمبية عمى مقدرتيا بمدى وا 
 .مستقبلبً  بيا التعامؿ في الاستمرار أو شرائيا قرار اتخاذ إلى

لمعميؿ  المعمومات مف مناسب كـ نقؿ في تتمخص التسويقي الاتصاؿ عممية فإف الأساس، ىذا وعمى    
 وخصائصيا وطريقة المصرفية بالخدمات أو ككؿ بالمصرؼ متعمقة المعمومات تمؾ كانت سواء المرتقب،

                                                             
 279 .ص ،عبثك ِشعغ ، اٌصٍّذػً عبعُ ِؾّذ (1)
 ، 12 اٌؼذد ػشش، اٌضبًٔ اٌّغٍذ : الأسدْ، ) ٚاٌّصشفٍخ اٌّبٌٍخ اٌذساعبد ِغٍخ ،"رؼًّ؟ لا أٔه أَ الارصبلاد ِٓ شجىخ ٌذٌه ً٘ (2)

 51 .ص ، 2004 ). عٛاْ
 

(3)   Md Seghir Djitli, Marketing, Op.Cit, P.197. 
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 الخدمة قاـ بشراء ىو إف عمييا سيحصؿ التي بالمنافع إقناعو عمى بعدىا والعمؿ عمييا، الحصوؿ ومكاف

 .البنؾ مع تعامؿ أو
في  الأخرى لممنتجات التسويقي الاتصاؿ يشبو المصرفية لمخدمات التسويقي الاتصاؿ فإف عموماً،      
(1)ىامة تحديات تواجو المصارؼ فإف ذلؾ ومع الجوانب، مف كثير

بالنسبة  التسويقي الاتصاؿ أف ذلؾ   
وخاصة  العملبء جعؿ بمكاف الصعوبة مف يجعؿ مما ممموس، غير لشيء بالترويج متعمؽ لمخدمات
 أف الاتصاؿ الاستنتاج إلى المسوقيف دفعت الخاصية ىذه إف ممموسة، غيرًً  أمورا يدركوف منيـ المحتمميف

 فإف ذلؾ  إلى إضافة ككؿ؛ المصرؼ صورة أي  )الصورة( ترويج عمى يعتمد الخدمات في التسويقي

 الطمب خمؽ ذلؾ في يساىـ بحيث  متفرؽ بشكؿ سيكوف ليا الترويج أف يعني وىذا تخزينيا يمكف لا الخدمة

 ًً .ضعيفا الأخير ىذا فييا يكوف التي الأوقات في عمييا
 :التسويقي الاتصال أىمية  2-

 بالنسبة: لممصارؼ الأىمية تمؾ وتظير مؤسسة، لأي بالنسبة كبيرة أىمية ذا التسويقي الاتصاؿ يعتبر     

 : خلبؿ مف

وسرعة  المنافسة عف الخدمات تمييز صعوبة مع خاصة المصارؼ مختمؼ بيف المنافسة حدة تزايد  - أ
 السوقية؛ الحصة لزيادة ترويجية جيوداً  يتطمب مام تقميدىا

 والبيانات المتعمقة المعمومات خلبؿ مف المصرفية بالخدمات الأفراد ووعي ثقافة زيادة في المساىمة  -ب

 الخدمات؛ بتمؾ

ما ًً  غالبا أنو حيث مف لممستيمؾ، الشرائي القرار عمى كبير وبشكؿ التأثير في أيضا يساىـ كما  -ج
 .الترويجية بالجيود ذلؾ في متأثراً  الخدمات يشتري

 :مف بينيا نذكر أسباب لعدة وذلؾ الإسلبمية لمبنوؾ بالنسبة خاصة أىمية التسويقي الاتصاؿ ويكتسي    

 لمعميؿ؛ بالنسبة جديداً  شكلبً  يجعميا مما التقميدية البنوؾ مع بالمقارنة النشأة حديثة الأخيرة ىذه أف  -

 مف العملبء لكثير بالنسبة بدقة معروؼ غير شكلب تعتبر التمويؿ صيغ منيا وخاصة خدماتيا معظـ أف  -

 الخدمات؛ بيذه تعريفيـ بمكاف الضرورة مف يجعؿ مما

 .مصداقيتيا في التشكيؾ إلى تيدؼ والتي المتتالية اليجمات كثرة  -

  -تتضمف: وىي  التسويقي: الاتصال عممية مكونات  3-

 .ممثمييا أو المنظمة في عادة يتمثؿ حيث الرسالة توجيو عف مسؤولاً  يكوف الذي ىو :المرسل  -أ

 إلى المنظمة إيصاليا تريد التي الأفكار عف تعبر التي والعبارات الرموز مجموعة ىي :الرسالة  -ب

 .المستقبؿ وخبرة لخصائص المرسؿ معرفة يتطمب تصميميا أف العملبء، إذ

 أمراً  لمقناة المناسب الاختيار يعتبر حيث خلبليا، مف الرسالة إرساؿ سيتـ التي القناة وىو  :الوسيط -ج

 .المستيدؼ الجميور إلى الرسالة وصوؿ حاسماً لضماف

                                                             
(1)   Christine Ennew & Nigel Waite, Op.Cit, P.210. 
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 السوؽ فيًً  محدداًً  جزءا يكوف قد والذي الاتصاؿ، عممية مف المستيدؼ الجميور ويمثؿ :المستقبل  -د

رموز  فؾ إلى ىنا المستقبؿ يسعى إذ ،-الداخمي الاتصاؿ - الشركة موظفي حتى أو ككؿ عامة الجميور أو
 المصداقية والثقة مثؿ عوامؿ عمى تعتمد والتي ليا استجابتو مدى ذلؾ يظير حيث معانييا، وفيـ الرسالة

دراكو إلى المستقبؿ جيد بشكؿ الرسالة وصوؿ وفاعمية كفاءة في يؤثر قد الذي التشويش وكذلؾ بالمرسؿ،  وا 

 .مادية حتى أو نفسية اجتماعية، ثقافية، منيا أسباب إلى راجعاً  يكوف والذي ليا،

 المرسؿ مكفت والتي المستقبؿ، بيا يقوـ التي الأفعاؿ ردود أنواع جميع بيا ويقصد  :العكسية التغذية  -ـى

 .أساسيا التصرؼ عمى مف

 :الموالي الشكؿ في العناصر ىذه إيضاح ويمكف    
  (2/1/7): الشكل

 التسويقي الاتصال عممية مكونات

 
 المرسؿ                  الترميز    الرسالة                 الترميز         فؾ             المستقبؿ 

     الاتصالية القناة                                      
 

 
  لضوضاءا                                       

 
 

 العكسية التغذية    الاستجابة                                                
 

Source: Md Seghir Djitli, Marketing, Alger: Berti Editions, 1998, P. 202. 

 التسويقي: الاتصال حممة تخطيط

 طرح الأسئمة منيا كؿ تستمزـ والتي الخطوات مف بمجموعة المرور الترويجية بالحممة القياـ يتطمب     

 ىنا وتجدر الإشارة الخطوات، تمؾ مف خطوة بكؿ القياـ معنى لمعرفة وذلؾ كيؼ؟ أيف؟ متى؟ لماذا؟ :التالية

 ىذه تتمثؿ  حيث بالأخرى، لمقياـ منيا واحدة عف الاستغناء يمكف لا إذ متكاممة، الخطوات ىذه أف إلى

(1)-يمي: فيما الخطوات
  

 :ليا الترويج سيتم التي الخدمة اختيار  1-

 جداً في ميماً  دوراً  يمعب أف شأنو مف اختيارىا وراء الأسباب وتحديد دقيؽ، بشكؿ تحديدىا أف ذلؾ    

 .محدد أو معروؼ غير لشيء الترويج المعقوؿ غير مف أنو ذلؾ ليا، الترويج عممية

                                                             
 257 .ص ،عبثك ِشعغ اٌؾذاد، ثذٌش ػٛض (1)  
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 :الترويجية الحممة أىداف تحديد  2-

 تكوف ىذه فقد بالترويج، قيامو وراء مف تحقيقيا إلى البنؾ يسعى التي بالأىداؼ التعريؼ مف بد لا    

 -:هكالمذكورة أدنا عامة تكوف قد أو فييا، البنؾ يعمؿ التي الظروؼ حسب عمى تختمؼ خاصة الأىداؼ

 عمييا خاصة الحصوؿ وأمكنة ومنافعيا خصائصيا حيث مف الخدمات حوؿ لمعملبء المعمومات توفير  -أ

 جديدة؛ الخدمة ىذه كانت إذا

 ليا؛ ولائيـ درجة لزيادة حاليا السوؽ في الموجودة الخدمات حوؿ العملبء بتذكير القياـ - ب

 إيجابية؛ اتجاىات إلى البنؾ أو الخدمة عف ليـ السمبية الاتجاىات تغيير - ج

 .البنؾ مع تعامموا أو الخدمة بشراء قاموا ىـ إف عمييا سيحصموف التي والمنافع بالفوائد إ قناعيـ - د
 :المستيدفين العملاء جميور تحديد  3-

 .الترويجية الحممة خلبؿ مف ومساسيا فييا التأثير المراد الفئة وتعني     
 :الإعلانية الوسائل اختيار  4-

 الترويج، حممة في اعتمادىا سيتـ التي الإعلبنية الوسيمة اختيار خلبليا مف يتـ إذ خطوة، أىـ تعتبر     

 توقيت أف لا، كما أـ موفقاً  الاختيار كاف ما إذا حسب عمى فشميا أو نجاحيا فيًً  كبيرا دوراً  ستمعب والتي

 .الوسيمة تمؾ فعالية مدى عمى التأثير في ميماًً  دورا يمعب الآخر ىو بيا القياـ
 :الميزانية تحديد  5-

فكّمما  لو، المخصص المبمغ مقدار عمى إعلبنية كانت إذا وخاصة الترويجية الوسيمة اختيار يعتمد     
 .الأوقات وأحسف الوسائؿ أفضؿ اختيار في أكبر وحرية واسعاً  مجالاً  ذلؾ أعطى كبيرة الميزانية كانت
 :بالحممة القيام قبل وذلك الترويج فعالية اختبار  6-

تمؾ  تأثير مدى اختبار مع الترويجية، الخطة عناصر تجانس عدـ أو تجانس مدى تحديد يتـ فييا     
 .العملبء عمى وتوقيتيا الوسائؿ

 
 
 

 :المتابعة وأنشطة الترويجية الحممة دعم برنامج  7-

 تمبية الطمبات عمى قادر البنؾ أف مف التأكد بيدؼ الحممة عمى القائميف وتدريب تحفيز في تتمثؿ التي    

 .العممية ىذه عف المتولدة

 :النتائج قياس 8- 

 وفي ىذا فعلب تحقيقو تـ ما وبيف متوقعا كاف ما بيف الفرؽ عف تعبر والتي الانحرافات تحديد فييا يتـ    

 .التسيب عمى والقضاء المنافع تعظيـ في يساىـ بما الانحرافات تمؾ بتصحيح البنؾ يقوـ الصدد
 فيو: المؤثرة والعوامل المصرفية لمخدمة الترويجي المزيج

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



12 
 

 الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف واتحادىا تكامميا تتطمب والتي العناصر مف مجموعة عمى الترويج يشتمؿ    

 .الأىداؼ تمؾ لتحقيؽ تساعدىا أو تعيقيا قد التي العوامؿ مف بمجموعة تتأثر أنيا التسويقية،إلا

 -:في تتمثؿ :الترويجي المزيج عناصر  1-

 :الإعلان -أ

 لأي مؤسسة التسويقية الأىداؼ تحقيؽ في وبفعالية يساىـ إذ الترويجي، المزيج عناصر أىـ مف يعتبر    

 مف أجؿ مكثفة إعلبنية جيودا تتطمب بحيث باللب ممموسية خدماتو تتميز والذي لمبنؾ، بالنسبة خاصة

 .العميؿ لدى ليا إيجابية صورة وتكويف تسويقيا
 -:إلى الإعلبف يشير : الإعلان تعريف
 غير شخصي اتصاؿ وىو عريضة، جماىير إلى لموصوؿ المؤسسات تستخدميا التي الاتصاؿ وسيمة"    

 كاف بالمنتج سواء خاصة رسائؿ توصيؿ إلى وييدؼ المعمنة، الشركات قبؿ مف ومدفوع واحد اتجاه ذو

 . "وسموكو اتجاىاتو عمى لمتأثير المستيدؼ لمجميور فكرة أو خدمة أو سمعة

يختمؼ  وىو المعمف، يدفعو أجر لقاء تتـ شخصية غير وسيمة أنو ىو الإعلبف يميز ما فإف ، وعميو    
الثقافي  الوعي زيادة بيدؼ والأخبار الحقائؽ نقؿ عمى يرتكز الذي الإعلبـ، يسمى ما عف تماما

تحمؿ  أو مقابؿ دوف تتـ والتي الدعاية معناه في يحمؿ لا أنو كما والاقتصادي، والسياسي والاجتماعي
 .معينة تكمفة

 اليدؼ المراد حسب عمى إحداىا استخداـ يعتمد والذي الأنواع، مف مجموعة للئعلبف : الإعلان أنواع  -

قناع إعلبـ ىو اليدؼ يكوف فقد ورائيا مف تحقيقو  ما ككؿ وىذا المصرؼ مع تعامميـ بأىمية العملبء وا 

 معينة ترويج خدمة عمى يركز قد أو ككؿ، البنؾ صورة بترويج يختص والذي المؤسساتي بالإعلبف يسمى

 -:يمي فيما الحالة ىذه في الأنواع تتمثؿ حيث البنؾ يقدميا التي الخدمات مجمؿ مف

 جديدة كانت سواء ومميزاتيا، وبخصائصيا بالخدمات التعريؼ إلى ييدؼ الذي وىو  :التعميمي الإعلان -

 كيفية تعميـ ذلؾ ومثاؿ ، جديدة ومميزات خصائص بإضافة وتطويرىا تعديميا تـ حالية خدمات أو كمياً،

.الناطؽ البنؾ خدمة استعماؿ

(1)وخدماتو البنؾ تخص التي المعمومات بكافة العميؿ إمداد بو ويقصد  :الإعلامي الإعلان -
   

 المعمف الخدمة عمى الحصوؿ عمييـ يسيؿ بما لمعملبء المعمومات توفير ويعني  :الإرشادي الإعلان -

. تكمفة وبأقؿ ممكف وقت أقصر وفي جيد بأقؿ عنيا
 استمرارية  عمى يحافظ بما وخصائصيا، بالخدمة العميؿ تذكير إلى يسعى الذي ىو  :التذكيري الإعلان -

 بيا  التعامؿ
(2).

                                                             
 260 .ص ،عبثك ِشعغ اٌؾذاد، ثذٌش ػٛض  (1)
 321 .ص ،عبثك ِشعغ أؽّذ، ِؾّٛد أؽّذ  )(2
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  البنؾ يقدميا التي الخدمات بيا تتمتع التي المزايا عمى فيو التركيز يتـ الذي ىو  :التنافسي الإعلان -
. المنافسة مع بالمقارنة

يتـ  التي رسالتو إيصاؿ أجؿ مف الوسائؿ مف مجموعة استخداـ عمى الإعلبف يقوـ  :الإعلان وسائل  -
الصحؼ،  التمفزيوف، نجد الوسائؿ بيف ومف المستيدؼ، العميؿ ونوع والوسيمة لميدؼًً  وفقا تصميميا
مزايا  مختصر بشكؿ يوضح شكؿ يمي وفيما الإنترنت، إلى إضافة والإذاعة المباشر البريد المجلبت،
 .منيا كؿ وعيوب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2/1/8): شكل
 المصرفي الإعلان وسائل لأىم النسبية والعيوب المزايا 

 العيوب المزايا الوسيمة   
 توقيتيا؛ ويمكف مرنة -   الصحف  

 بكثافة؛ المحمية الأسواؽ تغطى  -

 واسعيف؛ وقبوؿ استعماؿ ذات  -

 .المسموعة لمكممة الكبيرة المصداقية  -

 

 قصيرة؛ مدتيا  -

 بسرعة؛ تقرأ - 

 الخبر؛ نقؿ في الجميور يفكر قمما - 

 .المجتمع مف معينة فئة عمى تقتصر - 

 الإعلبف؛ لظيور طويمة فترة إلى تحتاج - المستيدؼ؛ لمجميور دقيؽ اختيار - المجلات   
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 بالصحؼ؛ مقارنة طويمة مدتيا -

 الأفراد؛ مف كبير عدد اطلبع -

 الاحتياجات إثارة في استخداميا يمكف -

 المالية 

 .معينة لفئات والمصرفية

 الصحؼ؛ مف أقؿ انتشار -

 إلى يحتاج للئعلبف المناسب المكاف -

 .كبيرة تكمفة 

 نفس في والحركة والصورة الصوت - التمفزيون   

 الوقت؛ 

 واسعة؛ تغطية -

 . الحواس كافة يستقطب -

 عالية؛ الإعلبنات تكمفة -

 قصيرة؛ للئعلبف الزمنية المدة -

 المشاىديف جميور اختيار صعوبة -

 .المستيدؼ 
 واسع؛ جميور إلى موجية - الإذاعة   

 البرنامج؛ نوع حسب الجميور اختيار -

 نسبياً؛ قميمة تكمفة -

 .واسعة جغرافية مناطؽ يغطي -

 جدا؛ قصير بوقت محدد الإعلبف -

 .التمفزيوف مف بكثير أقؿ عمييا التركيز -

 المستيدؼ؛ الجميور اختيار في الدقة - المباشرالبريد 

 المرونة؛  -

 الأفراد؛ العملبء لقطاع فعالة وسيمة  -

 مف العديد ترويج في البنوؾ يساعد -
 الخدمات 

 . المصرفية

 عالية؛ تكمفة ذو  -

 مف كثير في بالاىتماـ يحظى لا -

 الأحياف؛ 

 .البريد لاستقصاءات الاستجابة انخفاض -

 واسعة؛ جغرافية مناطؽ يغطي - الانترنت   

 نسبياً؛ قميمة تكمفة -

 المنتجات مختمؼ ترويج في فعالة وسيمة -

 .المصرفية والخدمات

 الجميور؛ مف معينة فئة إلى موجية -

 المصرفية المعاملبت في الثقة نقص -

 الوسيمة؛ ىذه باستخداـ 

 .الأحياف مف كثير في بالاىتماـ تحظى لا -
 

 العموـ منشورة كمية دولة غير ، دكتوراه أطروحة ، الريفية والتنمية الفلبحة بنؾ حالة  :المصرفي القطاع في التسويؽ دور زيداف، محمد المصدر:

 .213، ص 2004 – 2005 الجزائر جامعة التسيير، وعموـ الاقتصادية

الممصقات  عمى تشتمؿ والتي الطميقة الإعلبنات يسمى ما أيضاً  نجد الوسائؿ ىذه إلى إضافة      
مف  ميمة أماكف في متواجدة ضوئية لوحات شكؿ في تكوف التي أو جدارية مساحات عمى المعروضة

 وغيرىا  الطائرة البالونات حتى أو القطارات أو الحافلبت متف عمى أو المدف،
(1). 

 .المناسبة الإعلبنية الوسيمة اختيار في ىاماً  دوراً  للئعلبف ىنا المخصصة الميزانية وتمعب    

  اليدؼ تحقيؽ مف تمكنو الأسس مف مجموعة عمى الإعلبف يعتمد الناجح: المصرفي الإعلان أسس  - 

 -:بينيا ومف منو،
  يجب. الإعلبنية الحممة وضع عند فإنو لذا التسويقية، الخطة أىداؼ لتحقيؽ وسيمة الإعلبف يعتبر -
ستراتيجياتو لمبنؾ العامة السياسات مراعاة -  التسويقية؛ وا 

                                                             
 258 .ص ـ(2002)عماف: دار الحامد لمنشر والتوزيع, ،  التسويؽ المصرفي العجارمة، تيسير (1)
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  الحممة إعداد قبؿ المنافسة وخطط الاقتصادية الأوضاع العملبء، السوؽ، دراسة مراعاة ضرورة -
الإعلبنية؛

 قد الحقائؽ في تزوير أي أف إذ ككؿ، والمصرؼ المصرفية الخدمة وصؼ في والأمانة الصدؽ مراعاة -

.المستقبؿ في عنو تنجـ قد إعلبنية رسالة أي يصدقوف ولا بالمصرؼ، يثقوف لا العملبء يجعؿ

 الرسالة صياغة أو الإعلبنية الوسيمة اختيار أثناء لممجتمع والثقافية والعممية الأخلبقية المبادئ مراعاة -

الإعلبنية؛

 في  يتـ حيث الأىمية، بالغ أمراً  المناسب بالشكؿ وتصميميا الإعلبنية الرسالة صياغة ميمة تعتبر كما -

 والأدلة البراىيف باستخداـ العميؿ عقؿ تخاطب عقلبنية كانت سواء الأساليب مف مجموعة إتباع ذلؾ

 فيما خاصة البنؾ مع يتعامؿ بذلؾ تجعمو والتي العاطفي الجانب إثارة تستيدؼ عاطفية كانت أو والمنطؽ،

 يتـ وفييا دقيقاً، وصفاً  الخدمة وصؼ عمى تعمؿ وصفية أساليب أو التممؾ، وحب التقميد بالأمف، يتعمؽ

 شدة توفير مع قصصي شكؿ في تكوف أف أو إلخ،...والموف والكممة والحركة التصوير عامؿ استخداـ

.البنؾ مع التعامؿ عمى الجميور حث عمى تعمؿ حتى الانتباه

قناعو لإغراء ومميز جذاب ىو ما عمى يركز وأف لابد الإعلبف أف إلى ىنا الإشارة وتجدر       العميؿ وا 

 وثقافة إعلبنية تتناسب ومفاىيـ وأفكار سميمة ولغة جذاب أسموب باستخداـ وذلؾ البنؾ مع التعامؿ بأىمية

 الانطباعات بالمنافسيف وتصحيح مقارنة البنؾ بيا يتمتع التي الإيجابية العناصر عمى التركيز مع العميؿ،

 . وجدت إف عنو الخاطئة
 :الشخصي البيع -ب

إذ  بمقدميا تتأثر الخدمة أف ذلؾ الخدمي، المجاؿ في خاصة كبيرة أىمية الشخصي البيع يكتسي       
 :أنو عمى يعرؼ حيث وعملبئو، البنؾ بيف وثيقة علبقات بناء في كبير بشكؿ يساىـ

 وبيف البيع رجؿ بيف مقابمة إجراء يتضمف الذي الترويجية الأنشطة مف الشخصي النشاط ذلؾ" 

 . "بشرائيا إقناعو ومحاولة المصرفية بالخدمات تعريفو بغرض لوجو وجيا العملبء

 إتماـ عممية أجؿ مف المرتقبيف الزبائف مف أكثر أو زبوف وبيف البيع رجؿ بيف شخصي اتصاؿ" ىو أو    

 "التعامؿ
(1). 

 قبؿ العميؿ مف ليا الأوؿ الاستخداـ حالة في أو الخدمة تقديـ مكاف في أكثر يظير الشخصي البيع إف   

(2)منافعيا إدراؾ يستطيع حتى البائع قبؿ مف وتفصيؿ شرح إلى يحتاج والذي
 عممية المسؤوؿ عف فإف لذا ، 

نشاء انطباع البنؾ صورة تحسيف عمى يعمؿ جية مف فيو أدوار، بعدة يقوـ الشخصي البيع  في عنو جيد وا 

 ىؤلاء تتفؽ واحتياجات بمواصفات الخدمة بإنتاج يقوـ أف عميو بد لا أخرى جية ومف العملبء، أذىاف

                                                             
 306 .ص ،سابؽ مرجع ، الصميدعي جاسـ محمد  (1)

 233 .ص ، سابؽ مرجع العجارمة، تيسير (2)
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 العميؿ أماـ البنؾ يقدميا التي والخدمات الأىداؼ عف الدفاع مسؤولية ثالثة جية مف يتحمؿ أنو كما العملبء،

(3). 
 عف البيع، مباشرة مسؤولية يتحمموف الذيف العامميف في: الشخصي البيع عممية عف المسؤوؿ ويتمثؿ    

 فتح المسؤوليف عف ،(الشباؾ) بالمصرؼ الأوؿ الصؼ كموظفي بالعملبء مباشر اتصاؿ ليـ يكوف والذيف

 عممية البيع عف المسؤوؿ يتمثؿ أف يمكف كما الشخصية، الحسابات عف والمسؤوليف جديدة حسابات

  :بالمصرؼ مثؿ المستمرة علبقاتيـ في بالعملبء اتصاؿ عمى يكونوف الذيف العامميف في أيضا الشخصي
 النواحي في الترويجي المزيج عناصر باقي عف الشخصي البيع تميز والحراس  ويظير الاستقباؿ موظفي

  -التالية:
(4) 

 البنؾ؛ لموظؼ الأسئمة وتوجيو الاستفسار مف يمكف العميؿ جانبيف ذو اتصاؿ يمثؿ  -

الحوار  خلبؿ   تعديميا يمكف أنو ذلؾ عميؿ، كؿ لظروؼ وفقا تكييفيا يمكف إذ البيعية، الرسالة مرونة  -
 البائع؛ أىداؼ اتجاه في القرار اتخاذ عمى يساعده بشكؿ العميؿ مع

عمى  الرد أجؿ مف المقدمة الخدمات عف الموظفيف يممكيا التي التفصيمية المعرفة استخداـ إمكانية  -
 البنؾ؛ عملبء اعتراضات

 .شراء الخدمة خطوة اتخاذ عمى العميؿ ويحّفز يحث أف الشخصي البيع حالة في البنؾ موظؼ يستطيع  -

 تتوفر المعموما مدى عمى يتوقؼ فيو البيع عممية عف المسؤوليف البنؾ موظفي نجاح أف يعني وىذا    
 الخدمات ورغباتو، احتياجاتو لو، والديمغرافية السموكية كالخصائص بالعميؿ متعمقة  كانت سواء لدييـ

 القرار اتخاذ عف المسؤوؿ وكذلؾ لديو القرار اتخاذ سموؾ عمى المؤثرة العوامؿ قبمو، مف استعمالاً   الأكثر

 مؤسسة؛ عف عبارة العميؿ كاف إذا

 التي  المنافع الخدمة، تقديـ أساليب الترويجي، المزيج حوؿ معمومات مف المصرفية بالخدمة متعمقة أو    

 البنؾ؛ خدمات ومزايا خدمة كؿ تقدميا
 إلى يسعى التي والأىداؼ واستراتيجياتو خططو بو، العامميف وسياسات بالمصرؼ، متعمقة كانت أو  

تحقيقيا؛

  كيفية عمى التدريب" خلبؿ مف وذلؾ البيع في عمييا الاعتماد يتـ التي الأساليب عف معمومات أو   
 لديو الإيجابي الانطباع وترؾ العميؿ عمى المحافظة وكيفية عميو، المصرؼ خدمات وعرض لمعميؿ التقديـ
".(1) 

المناسب  والمكاف الوقت يختار أف (البيع البيع )رجؿ عف المسؤوؿ عمى فإف سبؽ، ما إلى إضافة    
 مثلب قد جديدة محلبت فتح أف إذ السوؽ تغيرات ومتابعة المعمومات جمع في السرعة تحري مع للبتصاؿ،

                                                             
 265 .ص ،سابؽ مرجع الحداد، بدير عوض (3)

 265 .ص سابؽ، مرجعال (4)

 335 .ص ،سابؽ مرجع أحمد، محمود أحمد (1)
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 الإصغاء لمعميؿ بحسف يتميز أف عميو أف إلى إضافة لو، جدد عملبء  يكوف أف في البنؾ أماـ فرصة يكوف

 أو الجداؿ المقاطعة أو أخرى بأمور الانشغاؿ وعدـ الكلبـ في لو المجاؿ إفساح خلبؿ مف المقابمة أثناء

  بدقة  الألفاظ واختيار والصبر باليدوء التحمي مراعاة مع معو،
 الخصائص أىـ تمخيص يمكف وعموماً (2)

  -يمي: فيما البيع رجؿ بيا يتمتع أف يجب التي

 طرح أسئمة وعدـ خصوصيتو اقتحاـ وعدـ ذاتو واحتراـ العميؿ احتراـ الصفة ىذه تحقيؽ يستمزـ الأدب:

 .خداعو وعدـ شخصية

 اجتماعية معينة مواقؼ في الآخريف في المطموب التأثير إحداث عمى القدرة : وتعنيالاجتماعية المقدرة

 .اللبزمة الميارات امتلبؾ خلبؿ مف وذلؾ

 الاستجابة بو يقصد حيث العاطفي التقمص خلبؿ مف فاعمة اتصاؿ عممية تحقيؽ يمكف العاطفي: التقمص

 .لمعميؿ العاطفية الحالة مع تنسجـ التي الإيجابية العاطفية

  -يمي: فيما تمخيصيا يمكف بمراحؿ البنوؾ في الشخصي البيع عممية وتمر      

البحث  إلى البنؾ يمجأ حيث الشخصي، البيع عممية في الأولى الخطوة تمثؿ: العملاء عن البحث  -
 .الشراء قرار لاتخاذ والصلبحية القدرة الحاجة، فييـ تتوفر الذيف العملبء عف المكثؼ

 عف عممية )المسؤوؿ البنؾ موظؼ بيا يمتقي التي الطريقة ويتضمف بو: والالتقاء العميل إلى الوصول  -

 وكذلؾ عف الخدمة المترتبة المنافع إبراز انتباىو، جذب طريؽ عف وذلؾ لو محادثتو وكيفية العميؿ (البيع

 عف يحتاجيا المعمومات التي جمع خلبؿ مف لو المسبؽ الإعداد الموظؼ مف يتطمب وىذا الصفقة، إتماـ

 .العميؿ

لا  العملبء أف ذلؾ الخدمة تقدميا التي المنافع عمى التركيز يتـ وفييا :المصرفية الخدمات عرض  -
نما بذاتيا المصرفية الخدمة يشتروف  .لمشكلبتيـ وحمولاً  منافع يشتروف وا 

 والحرص عمى المباقة مثؿ الأساليب مف مجموعة الموظؼ يستخدـ وفييا العملاء: اعتراضات عمى الرد  -

 .العميؿ اعتراضات عمى الرد في إيجابي اتجاه إتباع

 إلى حث بو ييدؼ الذي الموظؼ تصرؼ أو سؤاؿ خلبؿ مف المرحمة ىذه وتتـ البيعية: الصفقة إتمام  -

 .المصرفية المعروضة الخدمات مف معيناً  نوعا يختار يجعمو كأف الخدمة وشراء اقتناء عمى العميؿ

وتكراره  العميؿ رضا مف التأكد إلى فييا البنؾ موظؼ يسعى حيث الأخيرة، المرحمة وىي المتابعة: - 
 .وغيرىا التعاقد وشروط الخدمة إنياء بمواعيد المتعمقة الجوانب تشمؿ إذ البنؾ، مع التعامؿ

 :العامة العلاقات  -ج

بمثابة  فيي البنؾ، في ميما دورا تمارس حيث الترويجي، المزيج عناصر مف آخر عنصر تمثؿ     
المساىميف،  الحالييف، الزبائف كالموظفيف، داخمي كاف سواء جميوره، وبيف بينو يربط الاتصاؿ شرياف

مباشرة بالبنؾ  صمة تربطيـ لا الذيف وكذلؾ (جماعات أو العاـ) أفرادا كالجميور الخارجي أو المورديف
                                                             

 336 .ص نفسو، المرجع  (2)
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 الأمريكية العامة العلبقات جمعية حسب :العامة وتعرؼ العلبقات (،إلخالحكومية...  الجيات )الصحافة،

 والمواطنيف كالعملبء وجميورىا المؤسسة منتجة بيف سميمة علبقات وتدعيـ لبناء موجو نشاط " : أنيا عمى

 بيا المحيطة الظروؼ حسب سياستيا عممية صياغة تسييؿ بيدؼ عاـ بوجو الجميور أو والمساىميف

"لممجتمع السياسة ىذه وشرح
(1)

 . 

رضا  تحقيؽ عمى وتعمؿ الشراء عممية وتشجع تعزز التي لمبرامج والتقييـ والتنفيذ التخطيط عممية      
جانب  مف ومنتجاتيا الشركة بيف توحد التي والمعمومات الصادقة الاتصالات خلبؿ مف المستيمؾ
) 2(آخر جانب مف المستيمكيف ومتطمبات واىتمامات واحتياجات

 . 

مف  معينة أوساط بيف لممصرؼ الجيدة السمعة بناء منيا يقصد التي الجيود مجموعة " :ىي أو    
  "وسرعة بسيولة أىدافو تحقيؽ في تساعده الييئات، أو الجماىير

 بجميوره، البنؾ واتصالات علبقات وتنظيـ بناء عف المسؤولة الجية ىي العامة العلبقات فإف وعميو     

 جمع المعمومات لغرض وعملبئو البنؾ بيف اتصاؿ إجراء الأوؿ أمريف، إلى ذلؾ خلبؿ مف يسعى إذ

 خدماتو عنو وعف المعمومات نشر والثاني يقدميا، التي الخدمات وعف البنؾ عف الجميور مف والأفكار

 .منيا المحسنة أو الجديدة خاصة ليـ وشرحيا

  -يمي: فيما العامة العلبقات إدارة مسؤولية ضمف تقع التي الوظائؼ أىـ تمخيص ويمكف     

حيث  الأىمية، الجمعيات أو حكومية أو خاصة جيات أو محمية كانت سواء بالمجتمع: العلاقة تنمية - 
 اتجاه دراسة خلبؿ مف ذلؾ تحقيؽ ويتـ العامة العلبقات إدارة وظائؼ مف العلبقة تمؾ وتنمية بناء ميمة تكوف

 .الفئات تأييد ىذه كسب إلى تيدؼ كما العاـ، الرأي اتجاىات وكذلؾ القرار وصّناع الحكاـ مع العلبقة

 الديف، قادة رجاؿ في تمثمّت سواء البنؾ عمى ضغوطا تمارس التي الجماعات وىي  :الضغط جماعات - 

 السعي التسويقية في العامة العلبقات ميمة تتمثؿ إذ وغيرىـ، القرار صناع إعلبمييف، ما، مجتمع في الرأي

 .معيـ المتبادؿ الحوار طريؽ عف تأييدىـ وكسب إيجابية علبقات بناء إلى

 وىي مف والاجتماعات المؤتمرات بتنظيـ التسويقية العامة العلبقات أيضا تيتـ الخاصة: الأحداث إدارة  -

مف  والاستفادة الإعلبـ وسائؿ انتباه لجذب خارجية أخرى بأحداث أيضا تيتـ كما الداخمية، الأحداث
 .وغيرىا والسياحية والثقافية الفنية الأحداث الرياضية، كالبطولات ليا تغطيتيا

 -:موظفيو مع البنؾ علبقة توطيد خلبؿ مف وذلؾ الداخمي: الجميور مع العلاقة تنمية - 

السياسة؛ تمؾ تنفيذ في منيـ واحد كؿ يمعبو الذي والدور البنؾ واستراتيجيات بسياسات الموظفيف تعريؼ -

ولعائلبتيـ؛ ليـ والترفييية الصحية العناية وتوفير الموظفيف تدريب -

                                                             
 311 .ص ،سابؽ مرجع ، الصميدعي جاسـ محمد (1)

  .338ص  ،سابؽ مرجع أحمد، محمود أحمد ( 2) 
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 يساىـ  بما وذلؾ المتخذة، والقرارات السياسات في تغيير مف عنيا ينجـ وما التغيرات بكؿ أيضا إعلبميـ -

.تنفيذىا ثـ ومف وقبوليا استيعابيا في

المستثمريف  أو المودعيف سواء العملبء الشركاء، ومنيـ  :لممؤسسة المالي الجميور مع العلاقة تنمية - 
 إدارة تقوـ الماليوف، حيث والمستشاروف التأميف، شركات الأخرى، البنوؾ ،(والمحتمموف منيـ الحاليوف)

 -:ب التسويقية العامة العلبقات

 وتأييده؛ وتقديره ثقتو لكسب الجميور ىذا مع العلبقة وترسيخ بناء -

 المالي؛ وموقفيا الشركة أنشطة عف اللبزمة بالمعمومات إمداده -

 المالي. المجتمع داخؿ ومصداقيتيا بمسؤوليتيا التزاميا خلبؿ مف لديو المنظمة صورة تحسيف -

 يتعرض ليا التي المشاكؿ ومواجية حؿ في ىاماً  دوراً  العامة العلبقات أيضا تمعب كما  :الأزمة إدارة  -

 .البنؾ

 كما لو، الترويجفي  كبيرة أىمية لو الزبائف أذىاف في وسمعتو البنؾ صورة فإف الوسائؿ ىذه إلى بالإضافة   

 في يساىـ ترويجيا قويا سلبحا العملبء بيف (المنقولة الشفاه كممة) والشفيية الشخصية الاتصالات تمثؿ

 أكثر باعتباره  -بالنسبة إلييـ كبيرة قيمة ذات خدمات شراء حالة في خاصة- وسمعتو البنؾ صورة تحسيف

 لنفسيا  المؤسسة ترويج مف موضوعية
 أكثر توحي البنؾ والراقية لمبنى الجذابة التصاميـ أف إلى إضافة ،(1)

 والنشرات كالكتيبات في البنؾ المعروضة الترويجية المواد أف كما ، لمعملبء التامة والراحة والثقة بالأماف

 قدر القانونية تجنب النصوص وكذلؾ والجاذبية والوضوح بالبساطة تتميز أف بد لا التي والمعمومات

 .لو الترويج في الأخرى ىي دور ليا الإمكاف،

 العملبء مف تمكيف إلى تسعى أف القنوات تمؾ عمى بد لا فإنو المستخدمة القنوات نوعية كانت وميما   

 .التي يرغبوف والكيفية يريدوف الذي الوقت في وخدماتو البنؾ عف يرغبونيا التي المعمومات عمى الحصوؿ

 -:التالية الاستراتيجيات إحدى إتباع يستمزـ الترويجية الحممة تنفيذ إف     

العملبء  دفع أجؿ مف وذلؾ الشخصي، البيع عمى أكثر الإستراتيجية ىذه وتعتمد الدفع: إستراتيجية  -
قناعيـ  البنؾ  فروع خلبؿ مف المصرفية الخدمة بشراء وا 

(1). 

 -:التالية الحالات في الإستراتيجية ىذه استخداـ ويمكف     
 خصائصيا؛ إبراز إلى تحتاج والتي المرتفعة والجودة الأسعار ذات المنتجات -

 مرتفع؛ ربح ىامش تحقؽ التي المنتجات -

.الترويج ميزانية حجـ صغر -
الإعلبف  عمى أكثر الاعتماد خلبؿ مف الخدمة لشراء العملبء جذب يتـ وفييا  :الجذب إستراتيجية  -

 تستخدـ ىذه حيث البنؾ، فروع لدى المصرفية الخدمات عف السؤاؿ يبادروف يجعميـ بما تكراره مع المكثؼ

                                                             
  .375ص ،سابؽ مرجع الحداد، بدير عوض (1)

  .342ص ،سابؽ مرجع أحمد، محمود أحمد  (1)
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 وتتضمف مبعثرة جغرافياً  السوؽ تكوف عندما أو معتبرة، مالية موارد عمى البنؾ توفر عند أكثر الإستراتيجية

 العملبء مف كبير عدد
(2). 

 :الترويجي المزيج اختيار عمى المؤثرة العوامل 2-

 -:في العوامؿ ىذه تتمثؿ
 :الخدمة حياة دورة مراحل  -أ

 :المثاؿ سبيؿ فعمى الخدمة، حياة دورة مراحؿ حسب عمى المستخدمة الترويجية الوسائؿ تختمؼ     
 العامة العلبقات دور إلا أف الشخصي، والبيع الإعلبف إلى أكثر والنمو الانطلبؽ مرحمة في الخدمة تحتاج

 الشخصي البيع عمى أكثر التركيز يتـ التدىور مرحمة آثار مف ولمتقميؿ النضج، مرحمة في أكثر يبرز

 الترويجي المزيج عناصر باقي مع بالمقارنة
(3). 

 :الميزانية  -ب
 قيمتيا كبيرة كانت فكّمما اعتمادىا، سيتـ التي الترويجية الوسيمة تحديد في دورىا ليا الأخرى وىي     

 .المناسب الترويجي المزيج اختيار في ذلؾ ساعد

 :الخدمة -ج

يصمح  فقد استخداميا، سيتـ التي الترويجية الوسيمة عمى وطبيعتيا المصرفية الخدمة نوعية تؤثر    
 الإعلبف كخطوة يستخدـ قد كما ، أخرى خدمة يناسب لا قد حيف في أنواعيا، بجميع ما لخدمات الإعلبف

 تحقيؽ الإقناع عممية الشخصي البيع ليكمؿ معينة، خدمة في لمتعامؿ وتحفيزىـ الأفراد جذب في أولى

 . المطموب

 :السوق طبيعة  -د

سوؽ  فمكؿ اعتمادىا، سيتـ التي الترويجية الوسيمة نوعية تحدد الأخرى ىي السوؽ طبيعة إف    
 فروع، فإف فتح خلبؿ مف الجغرافي الانتشار تتطمب المصرفية الصناعة أف داـ وما تميزه، التي خصائصو

 أفضؿ أو التمفزيوف الراديو في الإعلبف يكوف وقد سوؽ، وكؿ يتناسب ترويجي مزيج إعداد منيا يستمزـ ذلؾ

 .مختمفة جغرافية مناطؽ في ينتشر واسع لجميور خدمات يقدـ الذي لمبنؾ بالنسبة

 وىذا الترويجية، الحممة أىداؼ لتحقيؽ التسويقي الاتصاؿ مزيج عناصر تكامؿ ضرورة تؤكد الفكرة ىذه إف 

 .التسويقي المتكامؿ بالاتصاؿ يدعى ما

 :العملاء خصائص  -ھ

 البنؾ لمترويج يبذليا التي الجيود حياؿ العملبء توقعات عمى المناسبة الترويجية الوسيمة اختيار يعتمد     

 عمى درجة اعتماده إلى إضافة الجيود، ىذه بدوف بالشراء يقوـ لف العميؿ أف إذ المصرفية، لخدماتو

 حياتو. دورة مف أخرى إلى مرحمة مف تختمؼ والتي الخدمة تجاه العميؿ يبدييا التي الاستجابة
                                                             

 45 .ص نفسو، المرجع (2)

 . 312ص ،سابؽ مرجع ، الصميدعي جاسـ محمد  (3)
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 المصرفي: رابعاً: التوزيع

 ورغباتو، إذ حاجاتو ستشبع التي الخدمات عمى العميؿ يحصؿ خلبلو مف الذي العنصر التوزيع يمثؿ    

 فإنو بشكؿ جيد، ليا الترويج تـ والتي المناسب، السعر وذات الجيدة المصرفية الخدمة توافر مف الرغـ عمى

 .شرائيا عمى يقدـ فمف لو، المناسبيف والوقت المكاف في لمعميؿ توفيرىا يتـ لـ إذا
 :التوزيع تعريف  1-

 -:منيا نذكر تعريفات عدة لو أعطيت الآخر ىو     

(1)المستيمؾ إلى المنتوج إيصاؿ طريقة" :ىو التوزيع
" . 

 الصناعي، وذلؾ المشتري أو النيائي المستيمؾ إلى (والخدمات )السمع المنتجات إيصاؿ عممية" :ىو أو

 لمسمع والمكانية والحيازية الزمنية المنافع خمؽ طريقيا عف يتـ التي والمؤسسات الأفراد مجموعات طريؽ عف
" 

 لو منافع يحقؽ إذ بالمنتج الانتفاع مف لممستفيد يمكف خلبلو مف الذي النشاط ىو التوزيع فإف وعميو .(2)

 .وزمانية مكانية حيازية،

ىذه  تميز التي الخصوصية في الخدمة توزيع وتعريؼ السمعة توزيع تعريؼ بيف الاختلبؼ يظير    
 تممكيا، وىذا عمى القدرة عدـ إلى إضافة ممموسيتيا لعدـ وذلؾ بمقدميا الارتباط تستمزـ باعتبارىا الأخيرة،

 كبيرة متجاوزة وبدرجة خدماتيا بيع المستيمؾ ( في  )المنتج المباشر البيع عمى أكثر تعتمد البنوؾ يجعؿ ما

 .الوسيط مفيوـ

 :في يتمثؿ المصرفية الخدمة توزيع تعريؼ فإف وعميو      

 خلبؿ قناة مف وذلؾ المستفيديف يد تناوؿ في المصرفية الخدمة جعؿ إلى تيدؼ التي الأنشطة جميع " أنو

 التوزيع".

 العملبء الحالييف إلى الوصوؿ مف يمكف بما مريح، بشكؿ البنؾ تواجد لزيادة تستخدـ وسيمة : أية  "أنو أو

 ".تواجدىـ وأوقات أماكف مع يتناسب نحو عمى ليـ المنتوج وتقديـ والمرتقبيف،

 :المصرفي التوزيع أىمية 2- 

 -: في التوزيع أىمية تتمثؿ    

دامة ثقتيـ مف يزيد مما وعملبئو البنؾ بيف المستمر الاتصاؿ توفير  -أ خلبؿ  مف وذلؾ بالبنؾ صمتيـ وا 
 الممنوحة؛ والتسييلبت الحسنة المعاممة

 المناسبيف؛ والمكاف الوقت في توفيرىا خلبؿ مف المصرفية الخدمة مف العملبء رضا إلى الوصوؿ - ب

 لمبنؾ؛ شيرة إكساب - ج

 السوقية؛ الحصة عمى والحفاظ لممنافسة التصدي - د

 أفعاليـ؛ وردود العملبء عف المعمومات بجمع البنؾ تزويد عممية تسييؿ -٘

                                                             
(1)   Roman G. Hiebing & Scott W.Cooper, Op.Cit, P. 42. 

 241 .صَ (، 1995، )ػّبس : اٌّىزجخ اٌٛطٍٕخ ،  أصش رؾذٌبد اٌزغٌٛك فً اٌّصبسف ٚاٌّؤعغبد اٌّبٌٍخ،  معلب ناجي  (2)
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 اختيارىا: عمى المؤثرة العوامل وأىم التوزيع قنوات أنواع

 :التوزيع قنوات أنواع 1- 

 قبؿ العميؿ  مف الخدمة إلى الوصوؿ إمكانية توافر أو لزيادة وسيمة أية أنيا عمى التوزيع قناة تعرؼ    

 -:منيا نذكر أنواع عدة عمى وىي ،(1)

 :المباشرة القنوات - أ

 العملبء لبيع مع مباشر اتصاؿ عمى عامميف موظفيف لو يكوف أف البنؾ مف تتطمب التي القنوات وىي    

 :-في القنوات ىذه تتمثؿ حيث ، وخدماتو منتجاتو

خدماتو  تقديـ عف مسؤولاً  يكوف حيث توزيعية، قناة ذاتو حد في المصرؼ يعتبر وفروعو: المصرف  -
 بالمناطؽ التي جديدة فروع فتح إلى الرئيسي المصرؼ ويمجأ . بمقدميا ترتبط الخدمة أف باعتبار لمعملبء

 مف درجة كبيرة عمى الفروع تمؾ يجعؿ ما وىذا معو، مباشرة التعامؿ بيا القاطنوف العملبء عمى يتعذر

 بناء سيكوف خدمات البنؾ عمى حكمو وأف لمعميؿ، بالنسبة الرئيسي المصرؼ يمثؿ الفرع أف ذلؾ الأىمية،

 في تعتبر مكانو مسألة اختيار فإف ثابت موقع في يعمؿ الأخير ىذا أف وباعتبار الفرع، ىذا مع تعاممو عمى

 كافة عمى وتوفره لعملبئو وموظفيو، والاطمئناف الراحة يوفر بما تجييزه مسألة أف كما ، الأىمية غاية

 .وفروعو مع البنؾ المتعامميف عدد زيادة فيًً  كثيرا يساىـ المصرفية، والخدمات التسييلبت

 (1) -:إلى البنؾ فروع تقسيـ ويمكف   
 الخدمات كؿ بتقديـ تقوـ حيث المدف، في تتواجد التي الرئيسة الفروع وىي الأولى: الدرجة من فروع

.الرئيسي البنؾ يقدميا التي المصرفية

.الأولى مف حجما أصغر وتكوف المصرفية، الخدمات معظـ تقدـ التي الفروع وىي :الثانية الدرجة فروع

 عدد يقؿ التي المناطؽ في تتواجد ما عادة وىي فقط، الخدمات بعض تقدـ فروع وىي الثالثة: الدرجة فروع

 عدد ىناؾ كاف إذا مبنى شكؿ عمى ثابت فرع شكؿ في الفروع مف النوع ىذا يكوف قد إذ فييا، السكاف

 الأسبوع مف محددة أياـ في تعمؿ خاصة سيارات شكؿ في متحركا يكوف قد أو لإقامتو، السكاف مف مناسب

.نسبياً  والبعيدة المحدودة السكانية والتجمعات المناطؽ لخدمة وذلؾ

 :المباشرة غير القنوات  -ب

 -:منيا أشكالا تتخذ أف يمكف والتي البيع، صفقة في لمتوسط ثالثة أطراؼ استخداـ عمى وتنطوي    

تقاضيو  مقابؿ معو وبالاتفاؽ البنؾ عف نيابة الخدمات بعض تقدـ مكاتب عف عبارة وىـ  :الوكلاء -
 .محددة عمولات

                                                             
(1) Mary Ann Pezzullo, Op.Cit, P. 192. 

 . 281ص ،سابؽ مرجع أحمد، محمود أحمد  (1)
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 تقوـ ىذه ثـ المعني، البنؾ عف نيابة العملبء لبعض الخدمات بتقديـ البنوؾ تقوـ حيث الأخرى: البنوك  -

 الوعي والعادة ونشر المصرفي التعامؿ تيسير شأنو مف وىذا العميؿ، بنؾ مع حساباتيا بتسوية البنوؾ

 .الجميور لدى المصرفية

 بعض الخدمات بتأدية تقوـ الدولة، حدود خارج مقرىا يكوف بنوؾ وىي :الخارج في المراسمة البنوك  -

 . (2)معو  الاتفاؽ بعد البنؾ عف بالنيابة

المعاملبت  تطوير في الكبير الدور لمتكنولوجيا زاؿ وما كاف لقد المصرفية: لمخدمات الآلي التوزيع  -
 وراحة لمعملبء، سيولة أكثر بطريقة البنؾ خدمات إيصاؿ مف التكنولوجية الأساليب سمحت إذ المصرفية

 العميؿ. يبذلو أف يمكف الذي الجيد وتقميؿ الخدمة تّمقي تسريع مف الحاسوب استخداـ سمح وقد

عمى  الاعتماد تقميؿ خلبؿ مف التكاليؼ تخفيض في أيضاً  ساىمت كما ، الخدمة ىذه عمى لمحصوؿ     
 لا يتغير الآلة أف باعتبار وتنميطيا  الخدمة أداء مستوى تحسيف ثـ ومف اليدوية والإجراءات العمؿ عنصر

 .البشر لدى الحاؿ ىو كما أدائيا مستوى

 وذلؾ مف المستخدـ السوؽ نطاؽ توسيع ىو المصرفية المعاملبت عمى التكنولوجية الآثار بيف ومف 

 -:خلبؿ

  الأمامية الواجيات في غالباً  توضع أجيزة عف عبارة وىي  ATM’s: الآلي الصراف أجيزة توفير - 

 المطارات، النوادي، كالجامعات، العملبء قبؿ مف كبير بشكؿ المقصودة الأماكف في أو المصرفية لمفروع

 السحب بأعماؿ بالقياـ الجياز ىذا يسمح حيث الضخمة، التجارية والمجمعات القطارات سكؾ محطات

 يعني وىذا ساعة، وعشريف أربع مدى عمى والبيانات الكشوفات وطمب معينة مبالغ حدود في والإيداع

 تحقيؽ يؤكد ما وىذا الفرع، أو المصرؼ إقفاؿ بعد حتى المصرفية معاملبتيـ بتنفيذ العملبء قياـ إمكانية

(1) الزمانية المنفعة
 .

 لمبائع عميو ما بدفع لمعميؿ تسمح التي العممية وىي  :البيع نقاط عند للأموال الإلكتروني التحويل -

 يتـ خلبليا مف والتي الغاية ليذه معد إلكتروني جياز في إدخاليا يتـ حيث الدفع، بطاقة طريؽ عف بالتجزئة

 البائع. حساب إلى العميؿ حساب مف المبمغ تحويؿ

 ثابتاً  كاف سواء الياتؼ وبواسطة البنؾ عملبء تمكّف متطورة إلكترونية مجانية خدمة ىي الياتفي: البنك -

 عف الاستعلبـ الياتؼ خلبؿ مف يمكف حيث البنؾ، مراجعة إلى الحاجة دوف حساباتيـ إدارة مف متنقلبً  أو

 فروع ضمف آخريف عملبء لحسابات أو الشخصية الحسابات بيف ما التحويؿ حساباتيـ، أرصدة

 .إلخ...البنؾ

                                                             
 291 .ص ،سابؽ مرجع ،الصميدعي جاسـ محمد  (2)

 212 . ص ،سابؽ مرجع أحمد، محمود أحمد  (1)
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 مف بدلا وذلؾ الإنترنت شبكة عمى مواقعيا عبر خدماتيا تقدـ البنوؾ مف الكثير أصبحت  :الإنترنت -

 معظـ إتماـ عمى العملبء مف الكثير الأمر ىذا شجع وقد ومتمقييا، الخدمة مقدـ بيف الشخصي التفاعؿ
السداد  الحسابات، كشوؼ طباعة الرصيد، عف كالاستعلبـ الإنترنت خلبؿ مف المصرفية تعاملبتيـ
 والإيداع. السحب عدا ما الخدمات مف وغيرىا لمكمبيالات الإلكتروني

 Virtual) الافتراضية  بالبنوؾ يعرؼ ما ظيور إلى الإنترنت عمى الاعتماد درجة وصمت وقد     

Bank) مف وليس الإلكترونية الوسائؿ خلبؿ مف والصفقات والتعاملبت العلبقات فييا تتـ بنوؾ وىي ، 
 وجود ليا يكوف أف دوف الإنترنت عمى بالكامؿ تعمؿ البنوؾ ىذه أف ذلؾ لوجو، وجياً  المباشر المقاء خلبؿ

 الواقع. أرض عمى مادي
 لمبنؾ الوسيمة ىذه تحققيا مزايا عدة إلى توزيعية كقناة الإنترنت استخداـ في الواسع الانتشار ىذا ويرجع  

 منافسييا مف أعمى بجودة وتقديميا المصرفية الخدمات تطوير خلبؿ مف سواء تنافسية ميزة إكسابو ومنيا

 نتائج ذلؾ أثبتت وقد الوسيمة، ىذه استخداـ عند التكاليؼ لانخفاض نظراً  أقؿ برسوـ تقديميا طريؽ عف أو

 عشرة إحدى تزيد الأمريكية البنوؾ مباني داخؿ المقدمة الخدمة تكمفة أف إلى توصمت التي أمريكية، دراسة

 الإنترنت. طريؽ عف تقديميا تكمفة عف مرة
 بالنسبة أفضؿ سعرية وملبئمة لمبنؾ بالنسبة أعمى ربحية يعني التكمفة في الانخفاض ىذا إف       
الذيف  العملبء مف ولاء أكثر يعتبروف العملبء ىؤلاء أف عمى فضلبً  الإنترنت، مستخدمي لمعملبء

 إضافة ليـ ومكانية زمانية ملبئمة مف الإنترنت تحققو لما وذلؾ التقميدية، المصرفية الخدمات يستخدموف

 وجميعيا المالية الذاتية، الخدمات أو الخط عمى البنؾ المنزلي، بالبنؾ أيضا يسمى ما نجد فإننا ذلؾ إلى

نجاز حساباتو بإدارة العميؿ قياـ تصؼ تعبيرات  أو المنزؿ في ذلؾ سواء كاف بعد عف المصرفية أعمالو وا 

.العميؿ يريده الذي الوقت وفي آخر مكاف أي في أو المكتب

 البنؾ يزود وجود حيث أساس عمى تقوـ المالية الخدمة فكرة بقيت فقد الإنترنت ظيور مف الرغـ وعمى     

 ذاؾ كاف العميؿ سواء كمبيوتر نظاـ داخؿ المناسبة البرمجيات  (PC)، برمجيات بحزمة العميؿ جياز

 حيث  ، بعد عف معينة عمميات تنفيذ مف العميؿ تمكف والتي مالية، رسوـ لقاء أو مجاناً 
( (Personal– Financialالشخصية  المالية الإدارة برمجيات باسـ الحزـ تمؾ تعرؼ(Microsoft's 

Money)  وحزمة (Micas Managing Your Money) حزمة مثؿ   (Management) 

 -:التوزيع قنوات اختيار عمى المؤثرة العوامل  2-
  -يمي: فيما والمتمثمة العوامؿ مف بمجموعة المناسبة التوزيع قناة اختيار عممية تتأثر   

 :المصرفية السوق طبيعة - أ

والمتباينة  الواسعة الأسواؽ أف إذ وحجمو، السوؽ طبيعة عمى التوزيعية القناة اختيار عممية تعتمد    
 .سوؽ كؿ خصائص مع وتتلبءـ تتناسب قناة توافر تتطمب خصائصيا،

 :الخدمة طبيعة - ب
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 الأجدر استخداـ فإنو معيف، فني مستوى توافر وتتطمب كبيراً  البنؾ يقدميا التي الخدمات حجـ كاف إذا     

 .وىكذا الانترنت شبكة طريؽ عف التحويؿ الآلي، كالصراؼ الآلية التوزيع قنوات
 :المالية المصرف قدرة - ج

 تمؾ القدرة كانت فكمما التوزيعية القناة اختيار في أيضا دورىا تمعب الأخرى ىي لمبنؾ المالية القدرة إف    

 عمى ذلؾ أيضا يساعد كما لمتعامؿ، ملبئمة وأكثر مناسبة مباني اختيار عمى البنؾ يساعد ذلؾ فإف كبيرة

 .ومتطورة حديثة توزيعية وسائؿ استخداـ

 :المنافسة المصارف توزيع قنوات  -د

 يقؿ مستوى لا أف بد لا إذ المنافسة، بقرارات المناسبة التوزيع وسيمة اختيار في البنؾ قرارات تتأثر     

 .المنطقة نفس في الأقؿ عمى المنافسة البنوؾ لدى مستواىا عف لمبنؾ التوزيعية القناة
 :القانونية المتطمبات -ھ

 مفبد  لا لذا والتجييزات، والحجـ بالأمف الخاصة الشروط مف مجموعة الخدمة توفير عممية تستمزـ     

 .القناة اختيار عند الاعتبار بعيف الشروط ىذه أخذ

 البنؾ وأجيزة لفروع بالنسبة خاصة القناة ىذه موقع مراعاة مف لابد فإنو المختارة القناة نوعية كانت ميما    

 موقع في اختيار تتحكـ التي العوامؿ بيف ومف فييا، وضعيا يتـ محددة أماكف تتطمب والتي الآلي، الصراؼ

  -:نجد القناة ىذه
 وتقاليدىـ، الييكؿ عاداتيـ دخوليـ، مستوى سكانيا، خصائص ناحية مف سواء المنطقة: ودراسة تحميل  -

 .فييا المنافسة وضعية وكذلؾ لممنطقة، والصناعي التجاري

  تمت ما إذا المنطقة ىذه في القناة مكاف تحديد يتـ : وفييا (القناة )أو الفرع موقع ودراسة تحميل  -

 حوؿ الفرع الحركة حجـ الاعتبار بعيف يؤخذ حيث فييا، عامة بصفة القناة أو الفرع إنشاء عمى الموافقة

 واعتبارات انتظار السيارات، أماكف وجود سيولة إليو، والوصوؿ بو الاتصاؿ سيولة الزبائف، مف قربو ومدى

 .الشراء( أو الإيجار ) تكمفة التكمفة

  المصرفي: التوزيع استراتيجيات
 -:يمي ما تحديد عمى تعتمد التوزيع إستراتيجية صياغة إف     

 .العملبء؟ ىؤلاء ىـ ومف لمعملبء إيصاليا يجب التي المصرفية الخدمة ىي ما  -

 .المصرفية؟ لمخدمة الحقيقية الطمب مواقع ىي ما - 

 .طرفيا مف المستخدمة التوزيعية والقنوات المنافسة طبيعة  -

 .المحيطة والبيئة بالسوؽ لمبنؾ فعاؿ اتصاؿ تحقؽ التي القنوات أىـ - 

 -:ىي استراتيجيات ثلبث في التوزيع إستراتيجية وتتمثؿ      

 :المكثف التوزيع إستراتيجية 1-

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



11 
 

 قد يكوف إذ معينة، جغرافية منطقة في مكثفة بطريقة البنؾ فروع نشر عمى الإستراتيجية ىذه وتعتمد     

 .الأنواع بيف ىذه المزج أو الثالثة، أو الثانية أو الأولى، الدرجة كفروع الفروع، مف معيف نوع بنشر التكثيؼ
 :المحدد التوزيع إستراتيجية -2

 التوجو عمى العميؿ ويكوف المختارة، المنطقة في واحد توزيعي منفذ اختيار عمى الإستراتيجية ىذه وتقوـ    

 .الخدمة مف للبستفادة المنفذ ليذا

 خطابات الضماف المستندية، الاعتمادات" نجد الاستراتيجيات مف النوع ىذا ليا يختار التي الخدمات ومف

 ."الدولية الاستثمارات إدارة أو الخارجية

 :الغير طريق عن التوزيع إستراتيجية 3-

 أجنبية،دوؿ  في أو النائية المناطؽ في خدماتيا تقدـ التي البنوؾ قبؿ مف الإستراتيجية ىذه اعتماد ويتـ   

 بسبب المناطؽ إما تمؾ في ليا فروع لفتح حاجتيا لعدـ نتيجة خدماتيا ببيع الغير توكيؿ خلبؿ مف وذلؾ

 الخدمات ، ومثاؿ(مثلب النائية )كالمناطؽ بيا التعامؿ انخفاض بسبب أو الفروع، تمؾ فتح تكاليؼ ارتفاع

 إلى البنؾ يحتاج الإيداع، والتي شيادات أو بالبنؾ الخاصة السياحية الشيكات الشكؿ بيذا توزيعيا يتـ التي

  .الخدمات تمؾ لتسويؽ مراسمة بنوؾ
 الموسع: التسويقي خامساً: المزيج

 : في والمتمثمة الأربعة المزيج في عناصر فقط ينحصر لا الخدمة تسويؽ إلى الموجو المزيج أف     

نما  التسويقي، والاتصاؿ التوزيع السعر، المصرفية، الخدمة  ثلبث بإضافة عناصر، سبعة إلى يتعداىاوا 

 .المادي والعمميات الدليؿ بالمصرؼ، العامموف ىي: أخرى عناصر

 (:)الأفراد بالبنك العاممون

 عممية تقديميا كثيراً  وتتأثر بمقدميا ترتبط إذف فيي خدمة عف عبارة المصرفية المنتجات أف باعتبار    

 لدى البنؾ وخدماتو عف جيداً  انطباعا الجيد التعامؿ ينشئ إذ العملبء، مع التعامؿ في وميارتو بكفاءتو

 .العميؿ

 عمى وليـ تأثير لمزبوف الخدمة تقديـ في المشاركيف الأفراد مجموعة" أنيـ عمى بالبنؾ العامموف  ويعرؼ   

 ".لمخدمة الزبوف تقبؿ مدى
(1)

  
 :بالبنك العاممين دور  1-

 دقيؽ وتدريبيـ بشكؿ اختيارىـ بأمر الاىتماـ ضرورة البنؾ عمى يفرض الأفراد يمعبو الذي الدور إف     

 -: ىما جانبيف إلى الدور ىذا يتفرع حيث مستمر، بشكؿ

 -:خلال من وذلك عامة بصفة التسويق مجال في دورىم -  أ
 التسويؽ؛ ببحوث والقياـ التسويقية المعمومات توفير في المساىمة - 

                                                             
  .307ص ،سابؽ مرجع العجارمة، تيسير  (1)
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 التسويقية؛ البيئة في اليامة الداخمية العناصر مف عنصرا يعتبر  -

 .التسويقية الإستراتيجية وضع في المساىمة  -

 -:خلال من المصرفية الخدمات ومنيا الخدمات وبيع إنتاج في استراتيجي كعامل دورىم - ب

علبميـ ملبئمة، أماكف وفي مناسبة أوقات في لمعملبء وتقديميا المصرفية الخدمات إنتاج  - بالمنافع  وا 
 البنؾ؛ طرؼ مف المقدمة الخدمات مف خدمة كؿ تحوييا التي

المصرفية  الخدمات تطوير عمى المستمر بالعمؿ العامميف قياـ خلبؿ مف القائمة، الخدمات تطوير  -
 بحوث التسويؽ عمى اعتمادا وذلؾ انحدار، بمرحمة تمر التي الخدمات تمؾ وخاصة السوؽ، في المعروضة

 العميؿ؛ سموؾ ومتابعة

  :البنوك في العاممين في توفرىا الواجب الصفات 2- 

 ىذه تعكس خصوصية والتي الخاصة الصفات مف بمجموعة يتحموا أف بالبنوؾ العامميف عمى بد لا   

 -:الصفات مف نوعيف بيف نميز أف ىنا ويمكف بالإسلبـ، المتعمقة البنوؾ
 :السموكية الصفات - أ

وأحاسيس  بمشاعر الاىتماـ إظيار إلى السعي مع الدائمة، والابتسامة والكياسة والمباقة المطافة اعتماد - 
 .العملبء نظر ووجيات

 الأخلبقية والمثؿ بالقيـ الالتزاـ خلبؿ مف وذلؾ يرفعيا التي الشعارات مع وسموكو عممو مع قولو تطابؽ - 

 منيا الإسلبمية خاصة بالبنوؾ العامميف لأف جميعاً  الناس مع التعامؿ في المستقيمة والسموكيات العميا

 موظفيف؛ يكونوا أف قبؿ للئسلبـ دعاة فيـ المعاملبت، مجاؿ في المسمـ لخمؽ يمثموف نماذج

والمقارنة  المقنع والمثاؿ القاطعة والأدلة القوية الحجة سياؽ العرض، في الحكمة النقاش، في الرفؽ  -
وذلؾ  بخدماتو، للبرتقاء البنؾ ىذا وطموحات بنكو واقع ويعرض المزايا في المغالاة عف فيبتعد العادلة،
مؿ لا حتى  فييا؛ لبس لا واضحة بمغة ويتكمـ ألفاظو، اختيار ويحسف يطيؽ، لا ما البنؾ ىذا  يحَّ

 العميؿ؛ لدى ومحبب إيجابي انطباع يترؾ أف شأنو مف والذي دائما، المظير حسف مراعاة - 

يفائو لموقت الشديد الاحتراـ -  بذؿ  فيجب معيف عمؿ بإنجاز لمعميؿ وعدا قطع فإذا لمعميؿ، بالوعد وا 
 .بو لموفاء جيد أقصى

 :المينية الصفات -ب

 المعمومات بالإضافة إلى واجتماعية ومصرفية مالية كمنظمة بالمصرؼ المتعمقة المعمومات بكافة الإلماـ -

 والمعمومات المنفعة منيا تحقيؽ يمكف وكيؼ ومزاياىا فيو يعمؿ الذي البنؾ يقدميا التي بالخدمات المتعمقة

 تقميدية؛ وأخرى إسلبمية بنوؾ مف بالمنافسيف المتعمقة

 المصرؼ وكسب مع بالتعامؿ العملبء استمرار لضماف مراحميا كافة في الخدمة تقديـ متابعة عمى القدرة - 

 وخدماتو؛ لمبنؾ المروجيف مف وجعميـ ثقتو

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



11 
 

 مع التزاـ السمس والتعبير السيؿ الأسموب باستخداـ ومنافعيا الخدمة خصائص بيف الربط عمى القدرة  -

 العملبء؛ وتوجيو والنصح المشورة إبداء في والأمانة والصدؽ التحيز وعدـ الموضوعية

 كؿ حاجات ورغبات مع ويتناسب يتكيؼ بما الخدمة تقديـ أسموب تغيير عمى القدرة تعني والتي المرونة، - 

 .حدا عمى عميؿ

 الذي يركز الداخمي التسويؽ بمفيوـ مرتبط بالبنؾ( العامموف)العنصر ىذا أف إلى ىنا الإشارة وتجدر      

 ليـ بما يحقؽ ورغباتيـ حاجاتيـ تمبية يجب داخمييف عملبء واعتبارىـ البنؾ في بالعامميف الاىتماـ عمى

 .الخدمة تقديـ في أدائيـ عمى ينعكس وبما الرضا

 الخدمة: تقديم عممية

والسياسات  الإجراءات بمعنى أي المصرفية، الخدمة تقديـ يتـ خلبليا مف التي الكيفية تمثؿ وىي    
 المشاركة في عمى وتحفيزىـ العملبء توجيو كيفية ذلؾ ومثاؿ الخدمة، عمى العميؿ حصوؿ لضماف المتبعة

 الخطوات وتخفيض عدد تقميؿ ، بالمصرؼ لمعامميف الممنوحة والتصرؼ الاختيار حرية الخدمة، إنتاج

 .المتتابعة مف العمميات بدلاً  متوازنة بصورة بالعمميات القياـ ومحاولة لأخرى، إدارة مف العمؿ انتقاؿ وقت
 المادي: الدليل

 معيا والتعامؿ  المعنية الخدمة استخداـ تسيؿ التي المحسوسة المادية الجوانب جميع" عف عبارة وىو    

"
 (1)

 التأثير في ميـ دور لو يكوف مادي بدليؿ مصحوبة المصرفية الخدمات معظـ تكوف حيث 
 
 في  ذلؾ تمثؿ سواء البنؾ، عمى العملبء عمى أحكاـ 

(1):- 

 :المادية البيئة 1- 

 أف يكوف يفضؿ العميؿ أف ذلؾ العملبء، جذب في ميماً  دوراً  يمعب الذي البنؾ مبنى في ممثمة وتكوف   

 يختمؼ نظره لا تجذب بطريقة ومصمـ الأمف، الراحة، سبؿ كؿ عمى متوفراً  معو يتعامؿ الذي البنؾ مبنى

 عمى الأخير يركز فبينما منيما، كؿ يقصدىا التي الوجية في إلاّ  الخارجي التسويؽ عف الداخمي التسويؽ

 .بالبنؾ العامميف الأفراد أىمية عمى التأكيد عمى يركز الأوؿ إشباعيـ، فإف وكيفية العملبء

اتساع  العملبء، سيارات لتوقؼ مساحة عمى توفره تكييؼ، ديكور، لوف، بالأثاث، تعمؽ ما سواء    
 .إلخ...المكاف

 :الأخرى المادية العناصر 2- 

عد  آلات الحاسوب، كالمكاتب، الخدمة تقديـ عممية تسيؿ التي المعدات جميع في تتمثؿ والتي     
 .الخ...النقد وتدقيؽ

                                                             
  .99ص ، ) 2008والتوزيع، لمنشر وائؿ دار  :عماف) ،والتطبيؽ النظرية بيف  :المصرفي التسويؽ ، التاية أبو محمد صالح  (1)

 

 98 .ص ،)  2007والتوزيع، لمنشر زىراف دار  :عماف) ،الخدمات تسويؽ الطائي، النبي عبد وحميد العلبؽ بشير (1)
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 التالي: ؿالشك إيراد يمكف التسويقي لممزيج وكخلبصة   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2/1/9) :شكل
 المصرفي التسويقي المزيج عناصر

 الخدمة
 المصرفية 

 الدليل المادي الناس الترويج التوزيع السعر
 )البيئة المادية

 لممصرف (

 عممية تقديم الخدمة

 ىي ما  -

 الخدمات

 التي

 يقدميا 

 المصرؼ
 لعملبئو؟

 ما  -

 ىي 

 الخصومات -

 العوائد -

 العمولات -

 شروط -

 الدفع

 القيمة  -

 مف المدركة

 العميؿ قبؿ

 ىي ما - 

 المواقع

 توجد التي

 فييا

 فروع

 لممصرؼ؟

 ىي ما  -

 الأسس

 الإعلبف  -

 البيع  -

 الشخصي

 تنشيط  -

 المبيعات

 العلبقات  -

 .العامة

 .النشر  -

 القائموف  -

 عمى تقديـ
 الخدمة

 المصرفية

 التدريب *

 التوجيو *

 الالتزاـ *

 المحفزات *

 المادية البيئة  -

 الأثاث *

 الموف *

 التصميـ *

 والديكور

 الإضاءة *

 الأشياء  -

 في الممموسة

 السياسات  -

 الإجراءات  -

 المكننة  -

 النشاطات تدفؽ  -

 التصرؼ حرية  -

 الصلبحيات أو

 لمعامميف الممنوحة
 المصرؼ في 
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 أنواع

 الخدمات

 التي 

 سيقدميا

 الصرؼ؟

 مدى لأي -

 تختمؼ ىذه

 الخدمات

 فرع مف 

 لآخر 
 منطقة ومف

 لأخرى؟

 ىي ما  -

 الأنواع

 مف الجيدة
 الخدمات

 سيتـ التي

 فتياإضا

 لممصرؼ؟

 ىي ما  -
 الأنواع

 مف الحالية

 الخدمات

 سيتـ التي
 إسقاطيا 

 مف

 المصرؼ؟

 أوجو ما  -
 التطوير في

 الخدمات

 /الجودة -

 السعر

 تمييز  -

 الأسعار

 يجب التي

 دراستيا

 عند افتتاح

 جديد فرع

 لممصرؼ؟

 القدرة - 

 عمى

 الوصوؿ

 إلى

 تقدـ حيث

 الخدمة

 .المصرفية

 قنوات - 

 التوزيع

 .المصرفي

 تغطية - 
 التوزيع

 .المصرفي

 المظير * .الدعاية  -

 الخارجي

 لمعامميف في

 المصرؼ 

 سموؾ * 

 العامميف

 .المصرؼ في

 المواقؼ  -

 العملبء  -

 الآخروف

 درجة  -

 المشاركة

 تقديـ في

 الخدمة

 .المصرفية

 بيف العلبقات -
 العملبء

 .أنفسيـ

 علبقات  -

 العامميف في

 مع المصرؼ

 .العملبء

 بيئة
 الخدمة تقديـ

 المصرفية.

 كافة  -

 التسييلبت

 .الأخرى المادية

 العملبء توجيو  -

 العملبء مشاركة  -
 تقديـ عممية في 

 .المصرفية الخدمة
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 الحالية

 لممصرؼ؟

 ىو ما  -

 مستوى

 تقديـ

 الخدمة؟ 

 ىي ما  -
 السياسات

 الخاصة

 في بالتميز

 المصرؼ؟

 مراحؿ  -

 حياة دورة

 الخدمة

 المصرفية؟
 .95ص (، 2001والتوزيع ، لمنشر البركة دار  :)عماف ،قييتطب نظري مدخؿ :ةيالمصرف الخدمات ؽيتسو  أحمد، محمود أحمد: المصدر

      
 يمكنيا تسويقي تبني مزيج ضرورة عمييا يحتـ البنوؾ بيئة تشيدىا التي والخارجية الداخمية التغيرات إف     

 .التغيرات وتمؾ تتكيؼ أف خلبلو مف

 المزيج بإضافة يتعدى المزيج ىذا أف ذلؾ لمسمع، بالنسبة عنو الخدمات في التسويقي المزيج ويختمؼ     

 .الخدمة تقديـ وعممية الدليؿ المادي بالمصرؼ، العامموف :في تتمثؿ أخرى متغيرات ثلبث

تمؾ  تكامؿ لزوـ عمى التأكيد بمكاف الضرورة مف فإنو التسويقي المزيج عناصر عدد كاف وميما    
 .قبمو مف المستيدؼ المصرفي السوؽ في لو مكانة يحقؽ أف مف البنؾ تمكف حتى بينيا فيما العناصر
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 المبحث الثاني
 الخدمات المصرفية

 الخدمات أف إلى الحقيقة ىذه المصرفي وترجع العمؿ وتنشيط تنمية في خاصة أىمية لمتسويؽ      
 أكثر محددة برامج مبنية عمى مستمرة تسويقية جيود إلى تحتاج الأخرى السمع والخدمات مثؿ مثميا المصرفية
 مف يكوف قد .المصرفية الخدمات وخصائص لطبيعة نظراً  وىذا الماديةالسمع  لتسويؽ المعدة تمؾ مف حساسية
 .ماىية الخدمات وخصائصيا وسماتيا عمى التعرؼ الصدد ىذا في المناسب
عمػػػى أنيػػػا "النشػػػاط غيػػػر المممػػػوس، الػػػذي ييػػػدؼ أساسػػػاً إلػػػى إشػػػباع رغبػػػات  تعريـــف الخدمـــةيمكػػػف      

ومتطمبات العمػلبء، بحيػث لا يػرتبط ىػذا النشػاط ببيػع سػمعة أو خدمػة أخػرى ". ووفقػاً ليػذا التعريػؼ تتضػمف 
الخػػػدمات كػػػلًب مػػػف الخػػػدمات المينيػػػة، مثػػػؿ المحامػػػاة، والمحاسػػػبة، والخػػػدمات الصػػػحية، وكػػػذلؾ الخػػػدمات 

 مثؿ خدمات البنوؾ، والنقؿ، والإسكاف، والنظافة، والخدمات التعميمية...الخ. المالية،
 -وىناؾ بعض الأسس التي يستند إلييا عند تصنيؼ الخدمات ، وىى:

نػوع السػوؽ، حيػث يمكػف تقسػيـ الخػدمات طبقػاً لنػوع السػوؽ أو العمػلبء أو المؤسسػات التػي تقػدـ ليػا ىػػذه  -
 يج التسويقي طبقاً ليذا النوع مف التقسيـ لمخدمة المقدمة. الخدمات. وكثيراً ما يختمؼ المز 
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درجػػػة كثافػػػة العمػػػػؿ، حيػػػث ىنػػػػاؾ العديػػػد مػػػف الخػػػػدمات التػػػي تحتػػػػاج فػػػي تقػػػديميا إلػػػػى تػػػوفر الميػػػػارات  -
والخبرات في مقدمي ىذه الخدمات، مثػؿ خػدمات التعمػيـ والبنػوؾ وشػركات الطيػراف. وكثيػراً مػا تتوقػؼ درجػة 

 وؾ ىؤلاء العامميف أثناء تقديـ الخدمة .رضا العميؿ عمى سم
درجػػػة اتصػػػاؿ العمػػػلبء، حيػػػث ىنػػػاؾ بعػػػض الخػػػدمات التػػػي يتزايػػػد فييػػػا اتصػػػاؿ العمػػػلبء بشػػػركات ىػػػذه  -

الخػػدمات، مثػػؿ خػػدمات الفنػػادؽ والجامعػػات والخػػدمات الصػػحية. ولػػذلؾ يسػػاىـ المظيػػر المػػادي لمتسػػييلبت 
 .الخ في تقييـ العميؿ لجودة ىذه الخدمات. المرتبطة بالخدمة ، مثؿ النظافة والمباني ..

مسػػتوى ميػػارة مقػػدـ الخدمػػة، حيػػث تميػػؿ بعػػض الخػػدمات إلػػى التعقيػػد، مثػػؿ الخػػدمات الحرفيػػة والمينيػػة،  -
 ولذلؾ فعادة ما يختار العميؿ المقدـ مثؿ ىذه الخدمات بدرجة مف التأني والدراسة.

دؼ إلى الربحية، تختمؼ عف تسويؽ تمؾ ىدؼ مقدـ الخدمة، حيث أف تسويؽ الخدمات التي تي -
 الخدمات التي لا تيدؼ إلى الربحية.

درجة خضوع الخدمة لمتشريعات والقوانيف الحكومية، حيث أف ىناؾ بعض الخػدمات التػي تخضػع بدرجػة  -
الخ، بينما ىنػاؾ خػدمات أخػرى تخضػع بدرجػة أقػؿ … كبيرة ليذه التشريعات، مثؿ خدمات البنوؾ والكيرباء 

 القوانيف، مثؿ خدمات النظافة.ليذه 
 تعريف المصرف :

لتعريؼ المصرؼ بؿ ىناؾ قوانيف أو مواد في قوانيف وسوابؽ  وليس ىناؾ تعريؼ موحد متفؽ عمي      
قضائية حاولت تعريؼ المصرؼ ، عموما عُرؼ المصرؼ في المعجـ الوسيط بأنو مؤسسة تقوـ بعمميات 

كما أشير في المغة العربية إلى أفَ كممة مصرؼ )بكسر الراء( تستخدـ  ،الائتماف بالاقتراض والإقراض
يعنى بيع النقد بالنقد ويقصد بو  -في المغة العربية –بنؾ( وىى مأخوذة مف الصرؼ والصرؼ  لتعنى )

 .(2)المكاف الذي يتـ منو الصرؼ( 
)أي شخص  وـ بأن2111لسنة  البريطانيكما ورد تعريؼ المصرؼ في قانوف الكمبيالات     
 كما عرفو أيضاً بأنو أي جية مصدؽ ليا مف قبؿ وزارة  المصرفية.بممارسة الأعماؿ  يقوـ

باف المصرؼ ىو أي شخص يقوـ  2112لسنة البريطانيكما ورد بقانوف الطوابع  (.1) الخزانة لمعمؿ كبنؾ
فقد عرؼ المصرؼ  2111لسنة  ريطانيالبأما قانوف الإسكاف المتحدة.بالأعماؿ المصرفية في المممكة 

أو وصى عمى المدخرات  ادخارأي شخص معنوي أو شراكة تقوـ بالأعماؿ المصرفية أو أي مصرؼ  وبأن
ويلبحظ عمى التعريفات القانونية البريطانية  (.1)مف قبؿ المؤسسات تحت أي قانوف برلماني والتي تودع لدي

  :الذيف يقوموف بالأعماؿ التالية لممصرؼ أنيا قامت بحصر المصرؼ في الأشخاص
ضافتيا إلى الحسابات الجارية وغيرىا مف الحسابات . -2  استلبـ الأمواؿ وا 

                                                             
 .18 -17َ ( ، ص 1999، ) اٌىٌٛذ : راد اٌغلاعً ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ٚاٌزٛصٌغ ،  اٌجٕٛن اٌزغبسٌخسِضبْ اٌششاػ ٚآخشْٚ ،  ( 1)

 

 (2)  F . E .Perry, Law and Practice relating to banking , third edition , p 1 . 

 (3)  F . E .Perry, Law and Practice relating to banking , third edition , p.p 2 -3 . 
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 تحصيؿ الشيكات وأوامر الدفع الأخرى لمصمحة الحساب الجاري لمعميؿ أو أي حسابات أخرى.  -1
 انوني. سداد الشيكات وأوامر الدفع المحررة مف قبؿ العميؿ إذا لـ يوجد مانع ق -1

أف مصرؼ )يقصد بو أي  1221( مف قانوف تنظيـ العمؿ المصرفي السوداني لسنة 1كما ورد في المادة )
أو أي مصرؼ أجنبي مرخص لو بمزاولة العمؿ  ، ـ2111مسجمو بموجب قانوف الشركات لسنة  ةشرك

فقد ورد بيا أف  1221( مف قانوف بنؾ السوداف لسنة 1المصرفي بموجب أحكاـ ىذا القانوف(. أما المادة )
بعد استيفاء  2111مصرؼ ) يقصد بو أي مصرؼ منشأ بقانوف أو مسجؿ بموجب قانوف الشركات لسنو 

 ويمارس العمؿ المصرفي داخؿ السوداف أو خارجو (. 1221نة متطمبات قانوف تنظيـ العمؿ المصرفي لس
لتعريؼ البنؾ ويمكف  ومف التعريفات الواردة أعلبه نلبحظ أنو ليس ىناؾ تعريؼ موحد متفؽ عمي      

بموجب قانوف الشركات وتقوـ بمزاولو ة القوؿ أف المصرؼ ىو ) أي مؤسسو منشأه بموجب قانوف أو مسجم
 لرقابو البنؾ المركزي( . العمؿ المصرفي وتخضع

إذف البنؾ ىو وسيط والنشاط المصرفي والبنكي يفترض وجود طرفيف واليدؼ ىو الخدمة وبالتالي      
الحصوؿ عمى الربح لقاء الوساطة والخدمة وىذا ىو الأصؿ . والطرفاف راضياف عف الوساطة والخدمة 

ناً تكوف الوساطة ىي الأساس في التنفيذ ولولاىا لما لأف كمفتيا أقؿ كثير لو قاما بالتنفيذ المباشر ، وأحيا
تمت العممية أصلًب وعند رجوعنا لموقائع التاريخية نجد أف التعامؿ بيف الناس في مجاؿ النشاط المصرفي 
منذ فجر الدعوة الإسلبمية ونجده قد فاؽ كثيراً ما عرفو الروماف في أوج مراحؿ تقدميـ مما يعده بعض 

 الأولى لمعمؿ المصرفي الحديث. الباحثيف البداية
كانت مكة المكرمة قبؿ بعثة الرسوؿ )صمى الله عميو وسمـ( مركز لمقوافؿ التجارية التي كانت تسير     

منيا إلى الشماؿ أو الجنوب تمر بيا في رحمتيف عرفتا برحمتي الشتاء والصيؼ والتي أشار إلييا القرآف 
 الكريـ في قولو تعالى :

  ًَ ًَ يؼِ() لإيلبؼِ ؽُ ،  فكاف طبيعياً أف تظير في مثؿ ىذا المجتمع (2) ريشٍ آلافِيِـ رِحمة الشتآَءِ والصَّ
 صور وأشكاؿ مف التعامؿ المصرفي في مجالي الإيداع والاستثمار.

أما في مجاؿ الإيداع فقد وجد الناس أف بعض الأفراد في المجتمع تميزىـ وتمتعيـ بالأمانة جعميـ     
 وانوا يودعوف أمواليـ عندىـ ويأتي رسوؿ الله )صمى الله عميو وسمـ( في مقدمة مف يأتمنونأىلًب لمثقة، فك

عمى ودائعيـ والتي بقى كثير منيا لديو حتى ىاجر مف مكة إلى المدينة حيث وكَّؿ عمييا ابف عمو عمي 
 . (1)بف أبي طالب  ) رضي الله عنو( ليتولى ردىا لأصحابيا

ر فقد سمؾ التجار طريقتيف ، الطريقة الأولى: إعطاء الماؿ مضاربة عمى حصة أما في مجاؿ الاستثما    
مف الربح ، والطريقة الثانية: إقراض الماؿ بالربا الذي كاف شائعاً لدييـ واستمر الحاؿ بيـ حتى أرسؿ الله 

                                                             
 (.2( ٚ)1عٛسح لشٌش ، اٌَخ )  (1)

 .93َ ( ، ص 1987، ) ٌجٕبْ : داس اٌغًٍ ،  اٌغٍشح إٌجٌٛخػجذ الله ثٓ ٘شبَ ،  (2)
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قواعد تعالى ليـ رسولو محمداً ) صمى الله عميو وسمـ ( ليصحح ليـ المسار فكاف تحريـ الربا مف ال
 الأساسية ليذا المنيج الإليي. 

 وظائف المصارف: -2
تسعى المصارؼ إلى ممارسة العديد مف الوظائؼ وتقديـ خدمات متنوعة ومختمفة لتحقيؽ رضا      

شباع حاجاتو ورغباتو وعموماً فإف المصارؼ تقوـ بتقديـ   كف تقسيميايموظائؼ نقدية متعددة، و العميؿ وا 

 -:(1)وىي كالأتي وظائؼ حديثةو  إلى وظائؼ كلبسيكية
 (:التقميدية)  كلاسيكيةالوظائف ال -أ
  .أنواعيا اختلبؼ عمى قبوؿ الودائع -

سػػػػيولة أصػػػػوؿ  فالتوفيػػػػؽ بػػػػيشكؿ قروض و استثمارات متنوعة مع مراعاة مبدأ  تشغيؿ موارد البنؾ عمى -
  .ربحيتيا و أمنيا البنؾ و

  :الوظائف الحديثة -ب

متنوعػة منيػا مػا ينطػوي عمػى ائتمػاف و منيػا مػا لا ينطػوي عمػى  الوظػائؼ عمػى تقػديـ خػدماتتقػوـ ىػذه     
 -:الخدمات ما يمي ائتماف، و ابرز ىذه

  .الاقتصادية و المالية لممتمكات لمعملبء وتقديـ الاستشاراتاإدارة الأعماؿ و  -

  (.ينطوي عمى ائتماف تمويؿ الإسكاف الشخصي) -

  . نيابة عف الغيرلمدفوعات اسداد  -

  (.تنطوي عمى ائتماف)  خدمات البطاقة الائتمانية -

حسابات تفتحيا المؤسسات المعنية يقوـ  تحصيؿ الفواتير الكيربائية و الياتؼ و الماء مف خلبؿ -
  .المشتركوف بإيداع قيمة فواتيرىـ فييا

  .تحصيؿ الأوراؽ التجارية -

  .ةالمساىمة في خطط التنمية الاقتصادي -

 ىاتيف المجموعتيف مف الوظائؼ الرئيسة لممصارؼ التجارية في المجتمعات التي تأخذ يضاؼ إلى    

  -:بمبدأ التخطيط المركزي للبقتصاد وظائؼ أخرى أىميا

 وظيفة التوزيع:  -1

و للئنتاج أ المجتمعات ذات التخطيط الاقتصادي المركزي حيث يتـ توزيع كافة الأمواؿ اللبزمة في      
و يتـ ذلؾ عادة   ،المصرؼ إعادة الإنتاج ، و المتولدة مف مصادر خارجة عف المشروع نفسو عف طريؽ

   .تزاوؿ ىذا النشاط في ظؿ ذلؾ النظاـ بالطرؽ الائتمانية لا يوجد أي مؤسسة أخرى غير المصارؼ

  :وظيفة الإشراف و الرقابة -2

 الاقتصادي المركزي عممية توجيو الأمواؿ المتداولةالمصارؼ في المجتمعات ذات التخطيط  تتولى      

                                                             
 َ. 26/1/2010خ ، ربسٌخ اٌذخٛي اٌضلاصبء ، اٌّؤعغبد اٌّبٌٍخ اٌّصشفٍ Googleالإٔزشٔذ ، ِٛلغ    (3)
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مف أغراض و  لو كد مف أنيا تستخدـ فيما رصدتأإلى استخداماتيا المناسبة مع متابعة ىذه الأمواؿ لمت
  .استخدمتيا لمتأكد مف مدى ما حققو استخداميا مف أىداؼ محددة مسبقا لممشروعات التي

 -مف ىذه الوظائؼ أيضاً:
 ماؿ الصيرفة الاعتيادية والصيرفة الإلكترونية.القياـ بأع -

 استثمار أمواؿ المودعيف وأمواؿ المصارؼ. -

 تمويؿ ودعـ المشاريع التنموية التي تخدـ المجتمع. -

إصدار خطابات الضماف ويقصد بخطاب الضماف تعيد كتابي صادر مف البنؾ بقبوؿ ودفع مبمغ معيف  -
الفترة المحددة صراحة في الخطاب وذلؾ في حالة عدـ قياـ الزبوف نيابة عف الزبوف إلى طرؼ آخر خلبؿ 

بالوفاء بتمؾ الالتزامات مباشرة في تاريخ الاستحقاؽ ويتقاضى البنؾ عمولة مف الزبوف مقابؿ إصدار 
 خطاب الضماف.

 شراء وبيع الأوراؽ المالية وحفظيا لحساب المتعامميف. -

 منحيـ قروض ليذا الغرض. تمويؿ الإسكاف الشخصي لمزبائف مف خلبؿ -

 تمويؿ الأنشطة الصناعية والخدمية المختمفة. -

 التعامؿ في النقد الأجنبي. -

 تمويؿ التجارة الخارجية عبر التعامؿ مع خطابات الاعتمادات المستندية. -

 خدمات البطاقة الائتمانية. -

تمؾ الوظائؼ الحديثة نلبحظ ونجد كذلؾ وظائؼ عديدة لممصارؼ إلا أنو مف خلبؿ الإطلبع عمى      
أف المصارؼ العربية عموماً والسودانية خصوصاً قد مارست جزءاً محدوداً مف تمؾ الوظائؼ ضمف 
معاملبتيا اليومية ، نلبحظ أف العمؿ المصرفي في الدوؿ المتقدمة قد حقؽ قفزات عالية عمى صعيد تقديـ 

 مختمؼ الخدمات المصرفية.
ولذلؾ فإننا سوؼ نركز عمى بعض ىذه الوظائؼ التي تمارسيا المصارؼ لاسيما المصارؼ التجارية    

   -ومف أبرزىا:

 أعمال الصيرفة الاعتيادية: -1

كاف الصيارفة قديماً يتمقوف خميطاً مف المسكوكات مف عملبئيـ الذيف كاف معظميـ مف التجار ومف ثّـَ    
كانوا يقوموف بفرز ىذه المسكوكات ووزنيا وتسجيؿ قيمتيا المعدنية في سجلبت خاصة بذلؾ لمقياـ برد 

القيمة المعدنية ليذه  ىذه القيمة لمموزع أو لأمره عند الطمب. وقد استخدـ الصيارفة في احتساب
 المسكوكات، الوزف الرسمي لوحدة النقد المحمية والذي يراد بو في النياية تحصيؿ الحساب.
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إف عمميات الإيداع ىذه كانت ليا أىمية كبرى فيما مضى إذ تمكف التجار مف استعماؿ ىذه الوحدات    
ف وذلؾ عف طريؽ التعامؿ بأوامر الصرؼ النقدية المنضبطة الوزف أداء لموفاء بالالتزامات وتقاضي الديو 

 أو أوامر الدفع والشيكات.
 أعمال الصيرفة الإلكترونية المتقدمة: -2 

يشيد العالـ الآف تحولًا في مجالات عدة، وساعد في ىذا التفاعؿ تطور صناعة الحاسوب وأجيزة    
في الصغر، كأجيزة الحاسوب  المعموماتية بما مكف مف تناقؿ البيانات عبر الشبكات و بوسائؿ متناىية

الصغيرة المتنقمة، ووسائؿ التخزيف المتعددة كالبطاقة الذكية التي تحمؿ جياز حاسوب مكتمؿ والتي لا 
 .(2) تزيد أبعادىا عف أبعاد البطاقات الشخصية )الكروت الشخصية(

سبوقة بدأ ىو الأنموذج المثالي، إذ نجده في خطوة غير م يحيث أصبح المصرؼ الإلكترون      
 يختصر المسافات والزمف وأصبحت البنوؾ ليست بنوكاً تقدـ خدمات لمعملبء وليس مقيدة بزمف وحدود.  

  -ونجد سمات المصرؼ الإلكتروني تتركز في الآتي:
تنفرد البنوؾ الإلكترونية في تقديـ خدمات متميزة عف غيرىا مف البنوؾ التقميدية تمبية لاحتياجات      

توضيح  يرفي وىو ما يحقؽ لمبنؾ مزايا عديدة عف غيره مف البنوؾ المنافسة، وفيما يمالعميؿ المص
  -: (1)لمجالات تميز البنوؾ الإلكترونية 

 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء : -1
تتميز البنوؾ الإلكترونية بقدرتيا عمى الوصوؿ إلى قاعدة عريضة مف العملبء دوف التقيد بمكاف أو      

زماف معيف، كما تتيح ليـ إمكانية طمب الخدمة في أي وقت وعمى طوؿ أياـ الأسبوع وىو ما يوفر الراحة 
 قة العملبء فييا .لمعميؿ، إضافة إلى أف سرية المعاملبت التي تميز ىذه البنوؾ تزيد مف ث

 تقديم خدمات مصرفية كاممة وجديدة: -2
لى جانبيا خدمات أكثر تطوراً عبر       تقدـ البنوؾ الإلكترونية كافة الخدمات المصرفية التقميدية، وا 

 -: (2)الإنترنت تميزىا عف الأداء التقميدي مثؿ 

      . شكؿ بسيط مف أشكاؿ النشرات الإلكترونية الإعلبنية عف الخدمات المصرفية 
      . إمداد العملبء بطريقة التأكد مف أرصدتيـ لدى المصرؼ 
      .ًتقديـ طريقة دفع العملبء لمكمبيالات المسحوبة عمييـ إلكترونيا 
      عملبء .كيفية إدارة المحافظ المالية ) مف أسيـ و سندات ( لم 
      . طريقة تحويؿ الأمواؿ بيف حسابات العملبء المختمفة 

                                                             
،مقال كتبها عز الدٌن كامل أمٌن مصطفى ، مدٌر عام شركة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة ،  Googleالإنترنت ، موقع   (2)

 م21: 21م الساعة 1221ٌناٌر  21

 

 . 15َ ( ، ص 2005، ) اٌمب٘شح : داس اٌفىش اٌغبِؼً ،  خاٌجٕٛن الإٌىزشٍٚٔاٌغٕجًٍٙ ، ِّذٚػ اٌغٕجًٍٙ ،  ٍِٕش ( 2)

 . 32َ ( ، ص 2001، ) الإعىٕذسٌخ : اٌجٍبْ ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ،  الزصبدٌبد إٌمٛد ٚاٌجٕٛنػجذ إٌّؼُ ساضً ، فشط ػضد ،   (1)
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 خفض التكاليف :  -3  
مف أىـ ما يميز البنوؾ الالكترونية أف تكاليؼ تقديـ الخدمة منخفضة مقارنة بالبنوؾ العادية، ومف       

ثـ فإف تقميؿ التكمفة وتحسيف جودتيا ىي مف عوامؿ جذب العميؿ، ففي دراسة تقديرية خاصة بتكمفة 
وحدة ،  111نؾ تصؿ إلى الخدمات المقدمة عبر قنوات مختمفة تبيف أف تكمفة تقديـ خدمة عبر فرع الب

وحدات، وتصؿ إلى تكمفة واحدة مف  1ف خلبؿ شبكة الانترنت بتكمفة في حيف تقؿ عنيا فيما لو قدمت م
 خلبؿ الصرافات الآلية . 

 زيادة كفاءة البنوك الإلكترونية :  -1
العميؿ مع اتساع شبكة الإنترنت وسرعة إنجاز الأعماؿ عف البنوؾ التقميدية أضحى سيلًب عمى     

الاتصاؿ بالبنؾ عبر الإنترنت الذي يقوـ بتنفيذ الإجراءات التي تنتيي في أجزاء صغيرة مف الدقيقة الواحدة 
بأداء صحيح وبكفاءة عالية مما لو انتقؿ العميؿ إلى مقر البنؾ شخصياً وقابؿ أحد موظفيو الذيف عادة ما 

 يكونوف منشغموف عنو . 
 خدمات البطاقات :  -1

توفر البنوؾ الإلكترونية خدمات متميزة لرجاؿ الأعماؿ والعملبء ذوي المستوى المرموؽ مثؿ  خدمات      
سامبا الماسية والذىبية المقدمة لفئة محددة مف العملبء عمى شكؿ بطاقات ائتمانية وبخصـ خاص، ومف 

مميوف مف أكبر الأماكف،  21ىذه البطاقات بطاقة سوني التي تمكف العميؿ مف استخداميا في أكثر مف 
وتشتمؿ عمى خدمات مجانية عمى مدار الساعة برقـ خاص، خدمة مراكز الأعماؿ، الإعفاء مف رسوـ 

 .   (2)وعمولات الخدمات البنكية، بالإضافة إلى كثير مف الخدمات الخاصة الأخرى  
ثر في اختيار الخدمات وعموما تتيح البنوؾ الالكترونية خيارات أوسع لممتعامميف بيا وحرية أك    

ونوعيتيا، إلا أف التحدي الأكبر يتمحور حوؿ مدى فعالية ىذه الصيرفة في كسب ثقة العملبء فييا وىو ما 
   يتطمب مف المصرؼ توفير قاعدة مف البيانات لتأدية الخدمات بكفاءة عالية.

 مقارنة بين البنوك الإلكترونية والبنوك التقميدية 
مصرفي لمعملبء فرصة لمتسوؽ الجيد وبتكاليؼ منخفضة، بالإضافة إلى سيولة  يتيح الإنترنت ال   

الاتصاؿ بالمعمومات المصرفية، ومف ىذا المنطمؽ لأىمية البنوؾ الالكترونية نوضح في الجدوؿ رقـ 
( مقارنة بيف العمؿ المصرفي الإلكتروني والتقميدي مف ناحية التكاليؼ في توزيع المنتجات 1/1/2)

 ة : المصرفي
 ( 2/2/1جدول: )

 فرق التكمفة بين القنوات التقميدية والإنترنت
 

 تذكرة الطيران المعاملات البنكية  توزيع البرمجيات دفع الفواتير 

                                                             
 . 86َ ( ، ص 2004، ) اٌمب٘شح : ة ْ ،  اٌزغبسح الإٌىزشٍٚٔخٍٔٙخ أؽّذ لٕذًٌ ،   (1)
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 1222 2221 21222 1211 -1211 القنوات التقميدية
 2221 2221 2222 -2212 2222 -2211 عبر الانترنت
 %11 %11 %11 - %11 %12-%11 نسبة التوفير

 
مقاؿ منشور عمى الإنترنت عمى الموقع:  ،"سياسات التجارة الإلكترونية والمسائؿ القانونيةالمصدر: بتوؿ الطيب، "

www.ityarabic.org/e-businers.     
  ،%12مف تحميؿ الجدوؿ يتضح أف فرؽ التكمفة في دفع الفواتير عبر الإنترنت تصؿ إلى نسبة      

، في  %11في توزيع البرمجيات، أما بالنسبة لممعاملبت البنكية فرؽ التكمفة يمثؿ نسبة توفير   %11و
 كنسبة توفير لفرؽ التكمفة .  %11حيف فرؽ التكمفة لتذكرة الطيراف تصؿ إلى 

وىو ما يستدؿ بوضوح أف تكمفة العمؿ المصرفي عمى الإنترنت منخفضة بنسبة كبيرة مقارنة بالقنوات      
( التالي الذي يوضح أىمية التكنولوجيا والصيرفة 1/1/1التقميدية الحديثة، ولأكثر توضيح ندرج الجدوؿ )

 الإلكترونية في تحسيف الخدمات المصرفية .
 
 
 
 

 (2/2/2جدول: )
 كمفة الخدمات عبر قنوات مختمفةتقدير ت

  
 تقدير التكمفة قناة تقديم الخدمة

 خدمة عبر فرع البنؾ
 خدمة مف خلبؿ مراكز الاتصاؿ الياتفي

 خدمة مف خلبؿ الانترنت
 خدمة مف خلبؿ الصرافات الآلية

 وحدة  111+
 وحدة    11+
 وحدة     1+
 وحدة     2+

    
:   مقاؿ منشور عمى الإنترنت عمى الموقع ،" الصيرفة الإلكترونية" المصدر :  عز الديف كامؿ أميف مصطفى،  

www.bank.org/arabic/period 
 

 استثمار الودائع: -3

يعتبر استثمار الودائع مف الوظائؼ التي يقوـ بيا البنؾ حيث وجدنا في بادئ الأمر اقتصاد        
الأمواؿ التي يعيد بيا أصحابيا إلييـ بقصد الاستثمار في أو   ،الصيارفة عمى استثمار أمواليـ الخاصة 
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بعد مدة مف الزمف  ولكف مع تدرج العمؿ المصرفي –شتى مياديف التجارة والأعماؿ الاقتصادية الأخرى 
اكتشؼ ىؤلاء الصيارفة أف بإمكانيـ استثمار الجزء الأكبر مف الودائع الجارية والمكدسة في خزائنيـ مف 
خلبؿ التسميؼ والإقراض للآخريف دوف أف يتعرض مركزىـ المالي لمخطر والاىتزاز أماـ المودعيف ومف 

أودع ليـ مف الأمواؿ في منح القروض والائتماف  ىذا المنطمؽ قاـ ىؤلاء الصيارفة باستثمار جزء ىاـ بما
 بشكمو البسيط.

لاشؾ أنو لابد مف توفر الضمانات الكفيمة بحفظ أمواؿ المصرؼ مف الضياع ، والبنؾ قبؿ دخولو في        
أي عمؿ استثماري يمنح بموجبو قرضاً لمعميؿ نجد أف ىنالؾ إجراءات ىامة يجب عمى البنؾ أف يتبعيا 

ونجد أف ىناؾ خمسة عناصر رئيسة لممصارؼ التقميدية عند  ،  في الدراسة الوافية والشاممةوىي تتمخص 
 -منح التمويؿ وىي:

2- Character .شخصية العميؿ   
1- Capital .المركز المالي لمعميؿ 

1- Capacity .مقدرة العميؿ 
1- Collaterals .الضمانات الإضافية 
1- Conditions .الظروؼ المحيطة بغرض التمويؿ 

وقد أضاؼ نظاـ التمويؿ الإسلبمي عنصراً سادساً ىو دراسة جدوى المشروع ، نتناوؿ كؿ عنصر عمى 
 -حده وما يختص بو عمى النحو التالي:

 Character:شخصية العميل ومعمومات عنو  -1

 اسـ العميؿ بالكامؿ. -
 التي يتعامؿ معيا. عنواف العميؿ ومقر عممو والمؤسسات الأخرى -
الخ ... ( وذلؾ بالحصوؿ عمى شيادات  –جمعية  –شراكة  –شركة  –الوضع القانوني لمعميؿ ) فرد  -

 التسجيؿ المعتمدة مف جيات الاختصاص أو لوائح أو أوامر التأسيس مع الاحتفاظ بصورة منيا.
 صادر ( . –صناعة  –طبيعة عمؿ العميؿ ) زراعة  -
 وحة لمعميؿ إف وجدت .الامتيازات الممن -
 السير والسموؾ. –الأخلبؽ  –الثقة  –الأمانة  –الخبرة  –سمعتو  -
الأىمية: خاصة فيما يتعمؽ بالتعاقد نيابة عف الشخصيات الاعتبارية ) الشركات، الجمعيات(، تعاممو  -

 مع البنؾ ومع البنوؾ الأخرى.
 : Capitalالمركز المالي لمعميل  -2
 أو الموقؼ المالي لمعميؿ ) تحميؿ نوعي للؤصوؿ والخصوـ (.  ةتحميؿ الميزاني -
 استخراج النسب المتاحة مف الميزانية المعتمدة والمختومة مف الضرائب. -
 إمكانيات أخرى. -
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 :Capacityمقدرة العميل ) الملائمة (  -3
 الطاقة أو السعة. -
 حجـ التمويؿ المناسب لمعميؿ. -
 التمويؿ ) مدى وفاتو (.القدرة عمى استرداد  -
 حسف إدارتو وفعاليتو. -
 القدرة الفنية ) الميارة (. -
 :Collateralsالضمانات الإضافية  -4
 نوع الضماف أو الضمانات. -
 حالة الضماف ) بالمعاينة (. -
 قيمتو ) التقييـ مف جية مختصة (. -
 قابميتو لمبيع. -
 التأميف الشامؿ عمى الضماف أو الضمانات. -
 :Conditionsالظروف المحيطة بغرض التمويل  -5
 الظروؼ المحيطة داخؿ البنؾ. -
 الظروؼ المحيطة خارج البنؾ ) الاقتصاد وتوجيياتو (. -
 الظروؼ الخاصة بقطاع العميؿ. -
 مدى توفر السيولة. -
 أخرى. -
 دراسة جدوى المشروع : ) طمب العميل (: -6
 الأنشطة المسموح لمعميؿ بممارستيا وفؽ عقد ولائحة التأسيس.تحديد طبيعة العممية وىؿ تقع ضمف  -
الاتجاه المستقبمي المتوقع لسياسات الدولة فيما يتعمؽ بنوع ىذه العممية ) أي مف خلبؿ فترة سرياف  -

 التمويؿ ( ىؿ متوقع تشجيعو أـ الحد منو.
 مثلًب (. قياس الطمب عمى توجييات الشريعة الإسلبمية ) قاعدة الحلبؿ والحراـ -

 قياس الطمب عمى توجييات مقاصد الشريعة الإسلبمية. -
قياس الطمب السياسة التمويمية الصادرة مف البنؾ المركزي ومف البنؾ مانح التمويؿ )إف وجدت( ويجب  -

 -أف تتضمف دراسة الجدوى معمومات عف السوؽ الذي يعمؿ فيو العميؿ ويتمثؿ ذلؾ في النقاط التالية:
 ىؿ ىو سوؽ متسع أـ ضيؽ. حجـ السوؽ -
 اتجاه نشاط السوؽ ) طرحاً وانكماشاً (. -
 تقدير حجـ نشاط العميؿ مقارنة مع السوؽ. -
 مشاكؿ السوؽ الحالية والمتوقعة خلبؿ فترة سرياف التمويؿ. -
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 جارية. –متغيرة  –تحديد التكاليؼ: ثابتة  -
 .Money Flowsالإيرادات المتوقعة بموجب التدفقات النقدية  -
 الأرباح المادية المتوقعة. -
 العائد الاجتماعي. -
 أي معمومات أخرى يعتقد بأىميتيا. -
 إيجاد النقود وابتكارىا: -4

بعد أف توسعت حركة الإقراض والتسميؼ وزاد النشاط التجاري والصناعي وتعارؼ الناس عمى قبوؿ       
يوف سواء كاف ذلؾ في شكؿ إيصالات الإيداع أـ في التزامات المصارؼ بديلًب عف النقود في الوفاء بالد

فطنت المصارؼ إلى إمكانية   ،شكؿ أوامر الصرؼ التي كاف يحررىا المودعوف لدائنييـ عمى المصارؼ
إحلبؿ تعيداتيا بالدفع محؿ النقود فيما تمد عملبئيا مف قروض، بما يترتب عمى ذلؾ مف زيادة طاقاتيا 

باح وكاف ىذا العمؿ سيلًب عمى المصارؼ لاسيما أف ديونيا أصبحت تتمتع التسميفية ومف ثـ تحقيؽ الأر 
 بالقبوؿ العاـ بصفتيا أداء لموفاء بالالتزامات.  

لتوضيح الفكرة التي تتمكف بيا المصارؼ التجارية مف اشتقاؽ وابتكار النقود والودائع يفترض ألا      
بقبوؿ الودائع الجارية أو أف المصارؼ التجارية يوجد في الاقتصاد الوطني سوى مصرؼ واحد فقط يقوـ 

يمكف أف ينظر إلييا عمى أنيا مصرؼ واحد فقط ، أي تتصرؼ وكأنيا مصرؼ واحد وفي ظؿ وجود 
 -المصرؼ الواحد تفترض حالتيف:

% مف حجـ الودائع الجارية لمقابمة 222يحتفظ ىذا المصرؼ الواحد باحتياطي كامؿ الحالة الأولى: 
 دعيف.سحوبات المو 

 يحتفظ ىذا المصرؼ الواحد باحتياطي جزئي. الحالة الثانية:
 %111احتفاظ المصرف باحتياطي  الحالة الأولى:

ىذه ىي الحالة التي كانت عمييا المصارؼ التجارية في بداية نشأتيا، أي أف وظيفتيا فيما يتعمؽ       
يا مرة ثانية مف طرؼ أصحابيا أو مف بودائع الغير تتمثؿ في الاحتفاظ بيا وضمانيا إلى حيف استلبم

ينوب عنيـ، فكانت تحتفظ بكامؿ الوديعة كاحتياطي، أف الجزء المحتفظ بو لمقابمة سحوبات المودعيف ىو 
% مف حجـ الودائع التي أودعوىا في ىذا المصرؼ ومف ىنا لا يتمكف المصرؼ مف خمؽ نقود 222

 الودائع.
 ي جزئي: الحالة الثانية: يحتفظ المصرف باحتياط

لقد وجدت المصارؼ التجارية في السابؽ ومف خلبؿ تجربتيا في التعامؿ مع المودعيف لأف سحوباتيـ     
وأف أصحاب   (2)% مف مبمغ الوديعة دوف سحب12% ومتبقي 22مف النقود القانونية كانت لا تتعدى 

ة ففكر في إقراضيا، % ىذه بواسطة الشيكات، فظيرت لممصرؼ كأنيا عاطم12الوديعة تصرفوا في اؿ
                                                             

 .58َ ( ، ص 2002، ) اٌغٛداْ: ، ٍ٘ئخ الأػّبي اٌفىشٌخ ، إٌمٛد ٚاٌّصبسف ٚاٌغٍبعبد إٌمذٌخ فً الالزصبد الإعلاًِاٌطٍت ٌؾٍٍؼ ،   (1)
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% في شكؿ شيكات 12% في شكؿ نقود قانونية والباقي 22وىؤلاء المقترضوف لـ يسحبوا منيا سوى 
فيقرض المصرؼ المبمغ المتبقي لمقترضيف أخرييف، حيث يقوموف بنفس التصرؼ، وحيث يقوـ المصرؼ 

بمغ الذي يشكؿ الوديعة كذلؾ بنفس التصرؼ ويستمر المصرؼ في عممية الإقراض إلى أف يتـ سحب الم
الأولية التي كانت في البداية وعند ىذا الحد يكوف المصرؼ قد تمكف مف إقراض مبمغ كبير جداً لا يوجد 
لديو غطاء مف العقود القانونية ويمكف إبراز ىذه العممية مف بدايتيا إلى نيايتيا مف خلبؿ الجدوؿ التالي 

    -جنية: 222222عمى افتراض أف الوديعة الأولية كانت 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2/2/3جدول: )
 تسمسل عمميات اشتقاق نقود الودائع

 
 المبمغ المقرض الاحتياطي الوديعة المودعون
 12222 22222 222222 الأوؿ
 12222 1222 122222 الثاني
 11122 1222 12222 الثالث
 11122 1112 11122 الرابع
 11211 1112 11122 الخامس
،،،    
،،،    

 122222 222222 (122222+2222222= )2222222 المجموع
 

، )السوداف: ، ىيئة الأعماؿ الفكرية النقود والمصارؼ والسياسات النقدية في اقتصاد إسلبميالمصدر: الطيب لحيمح ، 
 .11ـ( ، ص 1221، 
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لودائع تتوقؼ مع ملبحظة ضرورة الاحتياطي لخمؽ الودائع المتبقية ونجد أف قدرة البنؾ عمى زيادة خمؽ ا
 عمى نسبة الاحتياطي وأيضاً حجـ الوديعة الأولية لو دور أساسي في خمؽ الودائع المتبقية.

 :(1)خصائص وسمات الخدمات المصرفية
ىي إدراؾ موظفي البنؾ )المتعامميف  المصرفيةمف أساسيات الميارة في إتقاف فف تقديـ الخدمات       

 المصرفية الخدمةويمكف إيجاز خصائص  المصرفيةمباشرة مع العملبء وغيرىـ( لمطبيعة المتميزة لمخدمة 
  -في الآتي:

 التأكد من تقديم ما يطمبو العميل: -1
وثقة المصرؼ ليس مف الممكف الحكـ عمييا لممشتري بمعني أف صعوبة تقييـ  المصرفيةالخدمات      

 المصرفيةلأنيا غير ممموسة ولعدـ قدرة المصرؼ عمي تقديـ عرض ممموس لمخدمة  المصرفيةالخدمات 
 . الخدمةفاف الحكـ النيائي عمي ما يقدمو الموظؼ سوؼ يرتبط بما يطمبو ويتوقعو العميؿ مف ىذه 

 
 
 تنتج وتستيمك في نفس الوقت )التلازم(: المصرفيةالخدمات  -2

مع  الخدمةفالعميؿ لا يستطيع أف يتداوؿ ىذه  .متلبزماف المصرفيةالإنتاج والاستيلبؾ لمخدمة  لأف      
والتي يصعب عميو حتى أف يعيد وصفيا  الخدمةطرؼ ثالث وكؿ ما يتبقى لو ىو سعادتو أو تعاستو مف 

للآخريف بأكثر مف شعوره بالسعادة أو التعاسة ولذلؾ فالاىتماـ الرئيسي لرجاؿ التسويؽ في المصارؼ ىو 
 الملبئمة في الزماف والمكاف الصحيحيف( . الخدمةي العادة خمؽ المنفعة الزمانية والمكانية لمخدمة. )ف
 نقص التماثل الخاص: -3

لذا يجب عمي المصارؼ أف تجد طريقاً لإيجاد التوافؽ  خدمات الجميور إلى حد ما تتشابو كثيراً      
 وترسيخ ذلؾ في ذاكرة الجميور.

 ي الودائع : الاعتماد عم -4
والتي تمثؿ المصدر الأساسي  المصرفيةتعتمد المصارؼ عمي الودائع في تأدية جميع خدماتيا      

   لتمويؿ المصارؼ وتحقيؽ الأرباح لممصرؼ.
 : المصرفيةتنوع وتعدد الخدمات  -5

 المصرفيةتعمؿ عمي تقديـ مدي واسع لمخدمات والمنتجات لملبقاة الحاجات  المصرفيةالمؤسسات      
 الذي يزيد مف صعوبة تسويؽ ىذه الخدمات.  رمختمفة الأمالمتنوعة مف قبؿ زبائف مختمفيف في مناطؽ 

 التشتت الجغرافي )الانتشار(: -6

                                                             

 .22، ص  ـ(2002, )عماف: دار الحامد لمنشر والتوزيع, التسويؽ المصرفي، تيسير العجارمة  ( 1)       
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التي  المصرفية الخدمةتناسب مع تقديـ تسعى المصارؼ إلى امتلبؾ شبكة مف الفروع في شكؿ م     
 مناطقيـ الجغرافية . باختلبؼتحقؽ احتياجات الزبائف 

 : المصرفيةالتدريب والتطوير لمعمالة  -7
يتطمب نوعية خاصة مف العامميف الميرة والذيف يتميزوف بسرعة الأداء  المصرفيةتقديـ الخدمات      

الكفاءة العالية ولا يتأتى ذلؾ إلا مف خلبؿ تبني سياسة واضحة ومرنة في  والدقة في العمؿ مع توفر
 تدريب وتطوير قدرات العامميف لتتواءـ وطبيعة المنتجات التي يقدميا المصرؼ. 

 : (1) الموازنة بين النمو والمخاطرة -8
بيف  ذات مخاطرة ولذلؾ لابد أف تكوف ىناؾ رقابة لإيجاد التوازف المصرفيةعندما تكوف المنتجات      

ويتطمب ذلؾ التوسع والمرونة في استخداـ التحميؿ المالي  . المخاطرة ارتفاعالتوسع في البيع والحذر مف 
 لمتنبؤ بالمخاطرة والعائد خلبؿ جميع الظروؼ المتوقع حدوثيا أو في ظروؼ عدـ التأكد .

 
 استخدام أحدث التقنيات: -9

استخداـ أحدث  المصرفيةفي ظروؼ الصيرفة الالكترونية و المصارؼ الالكترونية تتطمب الأنشطة      
التقنيات لتنفيذىا. ويتكامؿ ذلؾ مع التدريب والتطوير لخمؽ المصرفي المتخصص العارؼ بالتطورات المالية 

 الإقميمي والدولي.، في الإطار الجغرافي  المصرفيةو 
 : الائتمانيةالمسئولية  -11 

وىذا ميـ ليس في المصارؼ فقط  مف أىـ المسئوليات لأي مصرؼ ىي حماية ودائع ومكاسب زبائنو      
رية ىذا الأمر واجب مف واجبات المصارؼ المتمثؿ في الس رالأخرى ويثيبؿ في اغمب المؤسسات المالية 

والمعمومات التي يتقدـ بيا لمبنؾ ويمتد ىذا الواجب ليغطى ليس  الزبوففي التعامؿ مع حسابات  المصرفية
 فقط فترة تعامؿ الزبوف مع البنؾ بؿ يمتد إلى ما بعد انتياء تعاملبت الزبوف مع البنؾ .

 
 
 
 
 
 
 

                                                             

)عماف: دار المناىج لمنشر,   ,1التسويؽ المصرؼ مدخؿ استراتيجي كمي تحميمي, طمحمود جاسـ الصميدعي, ردينة عثماف يوسؼ,     (2)
 .84ـ(     ، ص 2001
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http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2010-03-30&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2010-03-30&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
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 المبحث الثالث
 أداء الجياز المصرفي

 المصرفي:أنشطة الجياز 
 -تحميل الإستراتيجية التسويقية لمبنك :

نعني بالإستراتيجية التسويقية الخطة طويمة الأجؿ التي ترشد وتوجو المجيودات التسويقية ورجاؿ      
التسويؽ عف طريؽ تحقيؽ التوافؽ بيف المزيج التسويقي والمتغيرات البيئية المختمفة التي تؤثر في القرار 

 التسويقي لمبنؾ .
 -وبالنظر للئستراتيجية التسويقية لمبنؾ نجدىا تتكوف مف العناصر التالية :     

المياـ الأساسية: الخطة يجب أف تحدد الميمة الأساسية لمنشاط التسويقي في المصرؼ ويتمثؿ ذلؾ في  -2
مف الغرض الرئيسي الذي أنشئ مف أجمو البنؾ ، وكذلؾ يجب أف تحدد المياـ الأساسية بالنسبة لكؿ 

وحدات البنؾ وضمف إطار ىذه المياـ فإف الإستراتيجية التسويقية لابد أف تحدد طبيعة الأنشطة التسويقية 
 التي سيزاوليا المصرؼ والقيود التي ينبغي مراعاتيا في ىذا الصدد .

 الأىداؼ التسويقية: الأىداؼ التسويقية الرئيسة لممصرؼ تشير إلى مجموعة مف النتائج التي ينبغي -1
عمى إدارة المصرؼ تحقيقيا في المستقبؿ ويجب أف توضع تمؾ الأىداؼ بشكؿ يمكف معو قياسيا وتكوف 

 ىذه في صورة العائد المالي مف كؿ نشاط مف أنشطة المصرؼ .
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تقييـ القوة التنافسية لممصرؼ: لابد للئستراتيجية أف تنطوي عمى تقييـ واقعي لمجالات القوة والضعؼ  -1
 ؿ التي تؤثر عمى قدرة المصرؼ عمى تحقيؽ أىدافو في ظؿ الظروؼ المتوقعة في السوؽ .بالنسبة لمعوام

تحديد إستراتيجيات العمؿ الخاصة بكؿ نشاط مف أنشطة المصرؼ والخاصة بكؿ قطاع مف قطاعات     
 العملبء والأىداؼ الواجب تحقيقيا في مجاؿ كؿ نشاط .

ؿ البيئة الخارجية لممصرؼ والتي يمكف التحكـ بيا مف قبؿ إدارة التغيرات الإستراتيجية المتوقعة مف عوام   
المصرؼ ، وأف التحديد الواضح لمثؿ ىذه التغيرات وحسابيا بشكؿ دقيؽ ، مف شأنو أف يساعد في وضع 
الخطط وبرامج العمؿ المناسبة لمتصدي ليذه التغيرات ومحاولة توظيؼ الموارد والطاقات المتاحة لدى 

 لاتجاه الذي يمكنو مف تحقيؽ أىدافو بأحسف الوسائؿ وأقؿ التكاليؼ .المصرؼ ، وفي ا
 -إعداد الإستراتيجية التسويقية ومراحميا :

حتى تخرج الإستراتيجية التسويقية لممصرؼ نجدىا تمر بعدد مف الخطوات ، كما أنو تتضافر جيود       
 (2)ستراتيجية العديد مف المراحؿ والمتمثمة فيالكثير مف المستويات الإدارية في إخراجيا ، ويتطمب إعداد الإ

:- 
 
 -المرحمة الأولى: تحديد ميمة المصرف : -1

إف تحديد ما يجب عمى المصرؼ القياـ بو والغرض الذي أنشئ مف أجمو المحقؽ ، تعتبر مرحمة ميمة      
وأساسية لممصرؼ لفيـ الإدارة في عممية صياغة الإستراتيجية الفعَّالة لممصرؼ وتتحدد ميمة المصرؼ بعدد 

 -مف العوامؿ نجد أبرزىا وأىميا :
 ثر ىاـ في سموكو في السوؽ المصرفي .تاريخ المصرؼ: تاريخ المصرؼ لو أ -أ
البيئة الداخمية لممصرؼ: لكؿ مصرؼ بيئة داخمية وتحوي مزيجاً مف تقاليده وأنظمتو وطرؽ العمؿ فيو  -ب

، كؿ ىذه الأبعاد تكوف مف شأنيا أف تسيـ في تكويف ثقافة مميزة تستطيع أف تمعب دور ىاـ في تحديد 
 الطريقة التي تؤدى بيا الأعماؿ .

نمط القيادة الإدارية في المصرؼ: النمط الإداري الذي ينتيجو صانعوا القرارات الإدارية في المصرؼ  -ج
وطموحاتيـ واتجاىاتيـ نحو التغيير بالإضافة إلى القيـ التي يحممونيا تحدد لمدى بعيد الغرض الرئيسي 

 والمياـ التي يخدميا المصرؼ .
 -اسية التسويقية :المرحمة الثانية: تحديد الأىداف الأس -2

بعد الفراغ مف الميمة الأساسية أو المياـ التي ينبغي أف يتجو المصرؼ إلى تحقيقيا ، فإف المرحمة     
التالية ليذه المرحمة المحققة ىي تحديد مجموعة الأىداؼ الأساسية التي تسعى الإدارة لتحقيقيا ضمف إطار 

الأعماؿ داخؿ البنؾ لتحديد ىويتو أماـ ىذه الميمة ويعتبر وضع الأىداؼ مف الأمور الضرورية سواءً لتنفيذ 
 الغير .

                                                             
 .77َ (، ص 1998، )اٌمب٘شح : ِىزجخ ػٍٓ شّظ ،  الإداسح اٌفؼبٌخ ٌخذِبد اٌجٕٛن اٌشبٍِخطٍؼذ أعؼذ ػجذ اٌؾٍّذ ،  (1)
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 -المرحمة الثالثة: المتابعة التسويقية : -3
تيدؼ المتابعة التسويقية في المصرؼ إلى جمع كافة البيانات اللبزمة ، لتحديد الكيفية التي يمكف      

رؼ ، وىذه البيانات لممصرؼ أف يحقؽ بيا النجاح مف كؿ خدمة مف الخدمات المصرفية التي يقدميا المص
يتـ جمعيا مف خلبؿ عممية تقييـ ومراقبة شاممتيف لكؿ مف البيئة العامة التي يعمؿ في ظميا البنؾ والبيئة 

 الداخمية لو .
 -المرحمة الرابعة: تحديد السوق المستيدف : -4

ؼ ، ويعرؼ السوؽ في ضوء التقييـ والمتابعة الشاممة فإف المرحمة التالية وىي تحديد السوؽ المستيد    
بأنو المجاؿ الذي تمتقي فيو حاجات العملبء المالية والانتمائية مع مجموعة الخدمات المصرفية المقدمة مف 

 . (2)المصرؼ
وتمثؿ عممية تحديد السوؽ المحتممة لممصرؼ عممية صعبة وتتطمب مستويات عالية مف الجيود ،    

يستطيع أف يمبي حاجات ورغبات كافة العملبء المحتمميف وبالنظر لمواقع المعاش أنو لا يوجد أي مصرؼ 
وبدلًا مف ذلؾ تمجأ المصارؼ عادة إلى خدمة قطاعات معينة مف العملبء يمثؿ كؿ منيا جزء السوؽ الكمي 

 -كما موضح في الشكؿ التالي :
 (2/3/1شكل: )

 تحديد السوق المحتمل
 
 

 التغطية الجغرافية                 أجزاء السوؽ                  
 

 لمسوؽ المخدوـ                                                               
 
 

 .11ـ (، ص 2111، )عمار : المكتبة الوطنية ،  أثر تحديات التسويؽ في المصارؼ والمؤسسات الماليةناجي معلب ، 
 
 -الخامسة: تجزئة السوق المصرفي :المرحمة  -5

كما تمت الإشارة أنو مف النادر أف يقوـ المصرؼ بمفرده بتمبية كافة الاحتياجات المالية والمصرفية     
لكافة العملبء وليذا فإف تجزئة السوؽ إلى قطاعات مف العملبء الذيف يكوف ليـ نفس الحاجات ، ويتصفوف 

 .بدرجة عالية مف التماثؿ والتجانس 
 -المرحمة السادسة: تحميل الوضع التنافسي لممصرف : -6

                                                             
 .50-41َ (، ص 1995، )ػّبس : اٌّىزجخ اٌٛطٍٕخ ،  أصش رؾذٌبد اٌزغٌٛك فً اٌّصبسف ٚاٌّؤعغبد اٌّبٌٍخٔبعً ِؼلا ،   (1)

 )ب(         )أ(   

 

 )ج(     
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بعد أف تـ تجزئة السوؽ المصرفي إلى القطاعات المختمفة تأتي مرحمة تحميؿ الوضع التنافسي لاشؾ أف    
المنافسة المحتدمة بيف المصارؼ تمعب دوراً كبيراً في إعداد الإستراتيجية،  ولتحميؿ ىذا الوضع نجد أىـ 

 -لمستخدمة في أجزاء ىذا التحميؿ:المعايير ا
 . الحصة السوقية المطمقة وتمثؿ حصة المصرؼ في السوؽ المستيدفة بخدماتو 

 . اتجاه الحصة السوقية وتشير إلى الاتجاه في الحصة السوقية خلبؿ السنوات الثلبث الماضية 

 دميا المصرؼ بالمقارنة الجودة بالنسبة لمخدمة وتشير إلى المستوى النسبي لمخدمات المصرفية التي يق
 مع ذلؾ المستوى لخدمات أكبر ثلبثة مصارؼ منافسة .

  الربحية النسبية وىي عبارة عف النسبة بيف ربحية المصرؼ ومتوسط معدلات الربحية في أكبر ثلبثة
 مصارؼ .

 -أنواع الإستراتيجيات التسويقية المصرفية :
دارية لا تختمؼ إسترا     تيجياتو التسويقية عف بقية إستراتيجيات المنظمات المصرؼ كوحدة تنظيمية وا 

الأخرى ، ومف المتعارؼ عميو تنتيج المصارؼ في خططيا طويمة ومتوسطة الأجؿ ىذه الإستراتيجيات 
 -نجدىا تتمثؿ في ثلبثة أنواع رئيسة وىي :

 الإستراتيجية اليجومية .  -2

 الإستراتيجيات الدفاعية .  -1

 إستراتيجيات الرشادة التسويقية .  -1

 -أولًا: الإستراتيجيات اليجومية :
نجد ىذا النوع مف الخطط تستخدمو البنوؾ الطموحة والتي ترغب أف يكوف ليا موقع القيادة والريادة      

وحركة الصدارة ضمف أنظومة الجياز المصرفي في السوؽ المصرفي ، وىي إستراتيجية دافعة نحو تحقيؽ 
 سع والانتشار والسيطرة عمى السوؽ المصرفية .التو 
ويرى المتخصصوف في التسويؽ المصرفي أف ىناؾ تسعة إستراتيجيات ىجومية يمكف لمبنوؾ أف     

 -تستخدميا وىي :
 إستراتيجية التوسع الجغرافي . -

 إستراتيجية احتراؼ السوؽ . -

 إستراتيجية التحدي السوقي . -

 إستراتيجية سوؽ جديدة . -

 جية قيادة السوؽ .إستراتي -

 -وفيما يمي استعراض لأىـ تمؾ الإستراتيجيات التسع :
 -إستراتيجية التوسع الجغرافي : -أ
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تقوـ ىذه الإستراتيجية عمى زيادة التعامؿ عمى الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ واتساع نشاطو       
تعتمد إستراتيجية التوسع الجغرافي عمى عف طريؽ توسيع شبكة فروعو العاممة في تقديـ تمؾ الخدمات ، و 

 -: (2)سياسات أىميا السياستيف التاليتيف
 سياسة التكثيؼ التواجدي لمبنؾ في المناطؽ ذات الكثافة الاقتصادية . -2

  .سياسة الانتشار في المناطؽ الجغرافية المختمفة سواء كانت تمؾ المناطؽ محمية أو إقميمية أو دولية  -1
 -الأسواق والتعمق فييا :سياسة اختراق  -ب

اختراؽ الأسواؽ المغمقة وشبو المغمقة يمثؿ طموحاً وتحدياً كبيراً لمبنؾ ويصارع مف أجؿ الحصوؿ        
عمى نصيب مف حصصيا السوقية ويجذب عملبئيا باستخداـ أكثر الأساليب قدرة عمى جذب العملبء ، عف 

ي تمؾ الاحتياجات طريؽ دراسة السوؽ وتحديد خصائصو واحتياجات عملبئو، ثـ يصمـ مزيج خدمي يرض
 والرغبات والشكؿ الذي يحقؽ أىداؼ البنؾ التسويقية .

 -إستراتيجية التحدي السوقي : -ج
تعتمد ىذه الإستراتيجية عمى قياـ البنؾ المنافس المتطمع التي يستخدميا لتحدي البنؾ القائد أو الرائد      

 لمسوؽ المصرفي والتي مف بينيا سياسة الغدر والخديعة .
سياسة اليجوـ المباشر تستخدـ عادة مف البنوؾ الرائدة المتنافسة في نفس السوؽ وذلؾ اعتماداً عمى     

تقديـ كؿ منيا عمى خدمات عالية الجودة ، ويرجع اليدؼ الرئيسي الذي يكمف وراء تبني أحد البنوؾ 
 د لو. لإستراتيجية التحدي السوقي إلى رغبتو في أسر السوؽ المصرفي واحتكار نصيب الأس

 -إستراتيجية الييمنة المصرفية : -د
ىي مف أخطر الإستراتيجيات القائمة عمى تحقيؽ التحكـ والسيطرة الكاممة عمى السوؽ المصرفي ، ولا     

  -تتحقؽ ىذه الإستراتيجية إلا مف خلبؿ سياسات ذات طابع خاص تتمثؿ أىميا في:
 . سياسة ابتلبع البنوؾ الأخرى ودمجيا في البنؾ 

 اسة تكويف التكتلبت المصرفية .سي 

وتعتمد ىذه الإستراتيجية عمى حيازة القوة اللبزمة لإملبء الإرادة وبسط نفوذ المصرؼ عمى الآخريف .  
 نكتفي بيذا القدر مف أنواع الإستراتيجية اليجومية .

 
 -ثانياً: الإستراتيجيات الدفاعية :

تقوـ ىذه الإستراتيجيات وتبني خططيا عمى تجنب المواجية مع البنوؾ الرائدة والقائدة واحتلبؿ موقع متقدـ 
  -في السوؽ المصرفي ، وبالنظر ليذه الإستراتيجيات يمكف تقسيميا إلى الأنواع التالية:

 -إستراتيجية التبعية السوقية : -أ

                                                             
 .112م( ، ص 2111، )القاهرة : التراث للنشر والتوزٌع ،  التسوٌق المصرفًمحمد أحمد الحضري ،   (2)
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ؾ الذي يتبعيا ويستخدميا لموقؼ التابع دوف أي محاولة منو تقوـ ىذه الإستراتيجية عمى ارتضاء البن     
لدخوؿ حمبة الصراع والمنافسة المحتدمة وارتضائو لنصيبو مف السوؽ الذي حصؿ عميو أو بمعنى أدؽ ما 

 يسمح الآخروف لو بو .
 -إستراتيجية التقميد السوقي : -ب

يار أحد البنوؾ الناجحة فعلًب في السوؽ المصرفي ووفقاً ليذه الإستراتيجية يقوـ البنؾ المتبني ليا باخت    
الاقتداء بو والسير عمى ىديو ، بؿ تقميده إلى حد كبير ، سواء في تصميـ الخدمات المصرفية التي يقدميا 
أو في سياستو التسويقية التي يتبعيا ويستخدميا لجذب العملبء ، وتستخدـ ىذه الإستراتيجية البنوؾ الصغيرة 

 الحجـ .
 -: إستراتيجيات الرشادة التسويقية :ثالثاً 
تبمورت ىذه الإستراتيجيات كنتيجة حتمية لممتغيرات السريعة الحركة سواء في السوؽ المصرفي المحمي     

أو الأسواؽ المصرفية الإقميمية والدولية ، واشتداد المعاملبت في ظؿ مناخ متغير ومتقمب أي غير مستقر 
امة أو الأوضاع الاقتصادية الخاصة بدورة الأعماؿ ، سواء أكانت رواجاً أو وفقاً للؤوضاع الاقتصادية الع

كساداً وسواء ركوداً أو تضخماً،  وجدت بعض البنوؾ الصغيرة الحجـ نفسيا في حاجة إلى تطبيؽ مجموعة 
 -مف إستراتيجيات الرشادة التسويقية والتي تقوـ عمى عنصريف أساسييف :

 إلى أقصى حد ممكف . العنصر الأوؿ: تخفيض التكمفة
 العنصر الثاني: تعظيـ الربح إلى أقصى درجة ممكنة .

 -: (2)وفيما يمي استعراض كؿ مف ىاتيف الإستراتيجيتيف أو العنصريف
 -إستراتيجية تخفيض التكمفة : -1

خدماتو تقوـ ىذه الإستراتيجية عمى تخفيض كافة عناصر التكمفة التي يتحمميا البنؾ نتيجة قيامو بتقديـ     
المصرفية إلى عملبئو ويشمؿ ىذا بالطبع تكمفة العمالة ، وتكمفة تشغيؿ الفروع نجد البنؾ في ىذه الحالة 

  -ومحاولة منو لتجنب أي خسائر وتفادياً لأي انفجار نجد ىذه الإستراتيجية تؤدي إلى:
 ف نموىا .إيقاؼ تقديـ الخدمات المصرفية عالية التكمفة التي لا تعطي عائداً أو الحد م 

  إغلبؽ الفروع التي لا تحقؽ عائد يغطي تكمفتيا آخذاً في الاعتبار الإمكانات الاجتماعية والمستقبمية
 لممنطقة .

 -إستراتيجية تعظيم الربحية : -2
تقوـ ىذه الإستراتيجية عمى التوسع في العمميات ذات الربحية المرتفعة خاصة عمميات تمويؿ قطاع   

لتجارية ، وكذا المشروعات الصناعية ، وفي الوقت نفسو تطبؽ الأنظمة المصرفية الخدمات المصرفية وا
الحديثة التي تقمؿ مف الاعتماد عمى العمالة البشرية بزيادة عنصر الميكنة والآلية والحوسبة في الفروع ، 

                                                             
 .111نفس المرجع السابق ، ص   (2)
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وير والتحسيف الأمر الذي مف شأنو زيادة قدرة الفرع عمى إنجاز أعمالو وتفرغ العنصر البشري لعممية التط
 وجودة الخدمة المصرفية .

 -تنفيذ الإستراتيجية التسويقية لمبنك :
بعد أف تـ وضع الخطة التسويقية لمبنؾ وفي ضوء الأىداؼ العامة المراد تحقيقيا يخضع تنفيذ     

الإستراتيجية التسويقية لمبنؾ لمجموعة مف العوامؿ وفي العادة يتـ إعداد مجموعة مف الإستراتيجيات البديمة 
أىداؼ العملبء الذيف سيقوـ البنؾ يراعى فييا الأىداؼ التسويقية المطموب تحقيقيا ، أي ما يتصؿ بمجموعة 

  .بجذبيـ ومف ىنا فإف البنؾ عميو أف يختار أحد الأسموبيف التالييف لتنفيذ إستراتيجيتو التسويقية
 -أسموب تمييز الخدمات المصرفية : -1

يقوـ ىذا الأسموب عمى عممية خمؽ وابتكار بعض الاختلبفات التي يمكف بيا التمييز بيف عناصر       
المزيج الخدمي الذي يقدمو البنؾ وبيف عناصر المزيج الخدمي الذي تقدمو البنوؾ المنافسة وبالتالي فإف مف 

 وحقيقية مف ىذا المزيج .السيؿ عمى العملبء إجراء ىذا التمييز في حالة وجود اختلبفات جوىرية 
 -أسموب تقسيم السوق : -2

يقوـ ىذا الأسموب عمى حقيقة ىامة مفادىا أف الطمب عمى الخدمات المصرفية شديد التنوع والاتساع        
، ووفقاً ليذه الحقيقة يقوـ البنؾ بتكييؼ وتعديؿ خدماتو المصرفية مف فترة إلى أخرى ، ويعمؿ ىذا الأسموب 

الصفات التشغيمية لشريحة معينة مف العملبء وتصميـ مزيج خدمي مناسب ليذه الشريحة أو عمى اكتشاؼ 
 المجموعة ، ويتـ اختراؽ السوؽ المصرفي والتوسع والانتشار فيو. 

ويستخدـ أيضاً في ىذا الأسموب فنوف وميارات التسويؽ والترويج المصرفي بكفاءة لإعلبـ تمؾ       
فاد  تيـ بالمعمومات والبيانات اللبزمة وحثيـ لمتعامؿ مع البنؾ .الشريحة مف العملبء وا 

ويمكف ملبحظة الاختلبؼ الواضح بيف الأسموبيف حيث نجد الأسموب الأوؿ يقوـ عمى تمييز الخدمة     
المصرفية والتأكيد عمييا في حيف الأسموب الثاني يركز عمى العميؿ ودراسة رغباتو . وبصفة عامة أنو 

لب الأسموبيف معاً وفقاً لمزيج مناسب وبصفة عامة إف اختيار الإستراتيجية التسويقية لمبنؾ يفضؿ استخداـ ك
 -يعتمد توافر معرفة كاممة بمجموعة مف العوامؿ :

العامؿ الأوؿ: موقع البنؾ الجغرافي ومدى قربو أو بعده عف موقع العميؿ ، وعف قمب ومركز النشاط 
 الاقتصادي في المنطقة .

ني: أىداؼ البنؾ في كؿ مف الأجؿ القصير والأجميف المتوسط والطويؿ ومدى التناسب والتوافؽ العامؿ الثا
 المتبادؿ بكؿ منيما عمى اختيار الإستراتيجية المطموبة .

العامؿ الثالث: الفرص التسويقية المتاحة في السوؽ المصرفي والتي يمكف لمبنؾ استخداميا بفعالية محققاً 
 تعظيـ الربحية والاستمرار . مف خلبليا أىدافو في
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وبالتالي فإف دراسة الشرائح السوقية وتحميؿ الفرص التسويقية المتوفرة بيا يمكف البنؾ أف يختار الشريحة     
التي يمكف أو يستطيع خدمتيا بفعَّالية في إطار الأىداؼ الموضوعة لمبنؾ وفي الوقت نفسو يجب متابعة 

 حتى يمكف تكيفيا مع المتغيرات والأحداث التي تواجو تنفيذىا .تنفيذ ىذه الخطة والرقابة عمييا 
 -تحميل تسويق الخدمات المصرفية :

تقوـ البنوؾ في إطار عمميا الحديث بالاىتماـ بالعميؿ المصرفي وذلؾ عبر تمبية رغباتو والوقوؼ عمى      
غير ومف ثـ يقوـ البنؾ بتقديـ احتياجاتو والوقوؼ أيضاً عمى ما طرأ عمى ىذه الرغبات والاحتياجات مف ت

مجموعة الخدمات المصرفية التي تتوافؽ مع ىذه الاحتياجات والرغبات وفي الوقت نفسو يقوـ بإضافة 
مجموعة مف المزايا أو المنافع لكؿ خدمة بحيث تميزىا عف الخدمات الأخرى وتحقؽ الإشباع والرضا لمعميؿ 

. 
صرفية لابد أف يتناوؿ البحث الخدمة بشئ مف التحميؿ وسوؼ قبؿ التطرؽ لكيفية تطوير الخدمات الم    

يتناوؿ كيفية التفرقة بيف الخدمة النشطة والخدمة الخاممة والخدمة المباشرة وغير المباشرة والخدمة المؤداة 
 -والخدمة المتمقاة وأخيراً عمؿ الخدمة كؿ ىذا يتناولو في سياؽ الحديث التالي :

 -الخاممة : الخدمة النشطة والخدمة -أ
الأثر الذي تحدثو الخدمة يتوقؼ عمى أنيا خدمة نشطة أـ سمبية )خاممة( فالخدمة التي يتـ أداؤىا     

استجابة لمبادرة مف قبؿ عميؿ كاتصاؿ ىاتفي أو فاكس أو رسالة وكذلؾ الخدمة المقدمة شخصياً ىي خدمة 
روتيني يشار إلييا مف ىنا عمى أنيا خدمة  فعًالة أو إيجابية في حيف أف الخدمة التي يتـ تقديميا كعمؿ

سمبية ، عمى سبيؿ المثاؿ كشوفات الحساب الشيرية الاعتيادية المتعمقة بحساب جاري ىي خدمة سمبية لأف 
العميؿ يتمقاىا سواء طمب ذلؾ أـ لا ، لكف إذا لـ يستمـ العميؿ كشؼ الحساب الشيري واتصؿ بمركز 

ذا أصبت تمؾ الخدمة فعَّالة فيجب أخذ متطمبات الخدمة يستفسر عف السبب نصبح أما ـ خدمة إيجابية وا 
 . (2)العميؿ وتوقعاتو بعيف الاعتبار وتمبيتيا أيضاً 

 -الخدمة المباشرة وغير المباشرة : -ب
ف أفضؿ حالة لمخدمة الفعَّالة ىي حالة      ما نعنيو ىو درجة الاتصاؿ بالعميؿ في حالة تقديـ الخدمة وا 

 ة المباشرة لأف العميؿ ىو الذي يتصؿ بالبنؾ .تقديـ الخدم
مف ىو العميؿ الأكثر رضاً واقتناعاً ؟ أىو العميؿ الذي يحصؿ عمى الكشؼ الخاص بو في الموعد المحدد  

في كؿ شير ، أـ ىو العميؿ الذي يتصؿ ليستفسر عنو ثلبثة مرات في العاـ ؟ حتى لو أرضينا العميؿ 
بنا ، فلببد أف يكوف أكثر سعادة ورضاً لو احتاج للبتصاؿ بنا عمى الإطلبؽ، الذي قاـ بالاتصاؿ الإيجابي 

 مف الواضح أف أفضؿ خدمة يمكف تقديميا ىي القياـ بالعمؿ اللبزـ بشكؿ صحيح في المرة الأولى .
 -الخدمة المؤداة والخدمة المتمقاة : -ج

                                                             
- 12/4ِؾّذ اٌجبلش ػجذ اٌّؾّٛد ٘زٖ اٌغضئٍخ فً دٚسح رذسٌجٍخ ثؼٕٛاْ رؾغٍٓ الإٔزبعٍخ ٚعٛدح اٌخذِخ فً اٌفزشح رٕبٚي الأعزبر     (1)

 َ .2003َ ، اٌّؼٙذ اٌؼبًٌ ٌٍذساعبد اٌّصشفٍخ ٚاٌّبٌٍخ ، اٌخشطَٛ ، أثشًٌ 17/4/2003
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ذو موقؼ سمبي تجاه مقدـ الطمب ، ونجد  تحدثنا سابقاً عف مسئوؿ الائتماف الذي ينظر إليو عمى أنو     
 جميع التعاملبت البشرية خاضعة لموقوع في فخ )سوء الفيـ( فيذا ىو الحاؿ أيضاً بالنسبة لأداء الخدمة .

ىؿ كاف مسئوؿ القروض يتصنع المطؼ ؟ وىؿ كاف صاحب الطمب يتوقع موقفاً سمبياً وفسر موقؼ     
 مسئوؿ القروض عمى ىذا الأساس ؟

موقؼ ليس السبب الوحيد لمتبايف بيف الخدمة المقدمة والخدمة المستممة ، فالتصرؼ الحاصؿ لا يتوافؽ ال   
غالباً مع التصرؼ المتوقع ، ىؿ سبؽ لؾ إف اتصمت بمركز خدمة العميؿ بشأف مشكمة معينة وتمقيت 

حدث نتيجة لعدـ التدريب إجابات كافية ولطيفة ولكنيا ضعيفة الصمة بمشكمتؾ ؟ مثؿ ىذه العيوب غالباً ما ت
المنظـ الذي يعمـ مندوب خدمة العملبء إجابات معينة عمى مجموعة مف الأسئمة المألوفة ، إنؾ لـ تسأؿ 

 أحد ىذه الأسئمة إلا أف مندوب خدمة العملبء أعطاؾ إجابة مبرمجة. 
لإجابات مف وجية نظر مؤدي الخدمة التصرؼ الذي قاـ بو يعتبر خدمة صحيحة ، فقد أعطى ا    

المحددة لما كاف يظف أنو سؤالؾ ، ولما كانت الإجابات التي حصمت عمييا لا فائدة منيا بالنسبة لؾ فإف 
 ىي أنؾ لـ تحصؿ عمى أي خدمة عمى الإطلبؽ . –وأنت عمى حؽ في ذلؾ  –نظرتؾ كانت 

 
 
 
 -عمل الخدمة : -د

أداء الخدمة في جوىره ىو عمؿ شئ ما لأجؿ شخص ما ، ىناؾ في صميـ عمؿ شئ ما بطريقة      
منظمة يوجد )إجراء(: حيث تتبع مجموعة مف الخطوات التي يمكف تعريفيا ، إعادة تشكيميا ، مراجعتيا ، 

 تكرارىا وتعزيزىا .
 -ولمخدمة معايير ومقاييس :

  تحكـ بيا .إذا لـ تستطيع قياسيا لف تستطيع ال 

  . إذا لـ تستطيع التحكـ بيا لف تستطيع إدارتيا 

 كيؼ تقيس الخدمة ؟
عمينا أف نقيس أداء الخدمة مقابؿ مجموعتيف مف المعايير: خارجي وداخمي والمعايير الداخمية يجب أف      

 تتوافؽ مع المعايير الخارجية .
أياـ قد يكوف إنجازاً رائعاً ويتوافؽ مع  1ى أياـ إل 1إف تقميص الوقت منذ التقدـ بطمب القرض مف     

المعايير الداخمية ، لكف إذا كاف السوؽ يتوقع ويحتاج إلى القرار بشأف طمب قرض خلبؿ يوميف أو ثلبثة 
ذا كانت المنافسة تؤدي إلى تحقيؽ ذلؾ ، فإف المعايير الداخمية لا تتوافؽ في ىذه الحالة مع المعايير  وا 

تختمؼ المعايير الداخمية لمخدمة في مواصفاتيا اعتماداً عمى نوع علبقة العميؿ  الخارجية ، بصفة عامة
 ذات الصمة .
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 -كيفية تطوير مزيج الخدمات المصرفية :
التطوير يعني التقدـ والامتياز والنمو وبدوف التطوير والتحديث تتخمؼ الخدمة المصرفية وتتصؼ بعدـ      

ىو عممية لا تتحقؽ إلا بمزيد مف الإشباع للبحتياجات والرغبات المواكبة ، فيدؼ التطوير ىدؼ سامي و 
وىو أيضاً لا يتـ إحداث توفير لموقت والجيد والتكمفة بما يؤدي إلى مردود طيب لمتعامؿ مع البنؾ ومف 

 جية أخرى يؤدي إلى زيادة العائد لمبنؾ .
 -المحور الأول :

وؿ معيا العميؿ إلى صديؽ وليس زبوف بؿ إلى شريؾ تطوير في المعاممة البشرية والتي بموجبيا يتح    
 في النجاح وفي تحقيؽ الأىداؼ التسويقية .

 -المحور الثاني :
تطوير في الإجراءات والخطوات والمراحؿ التي يمر بيا العميؿ حتى يحصؿ عمى الخدمة المصرفية    

مف العميؿ أف يبحث عف تمؾ  المطموبة وذلؾ بتبسيط تمؾ الإجراءات وقصرىا في خطوات عديدة لا تجعؿ
 الخدمة في مكاف آخر .

 -المحور الثالث :
تطوير في التكنولوجيا والتقنية المصرفية المستخدمة في البنؾ وقد حدث تطور ممحوظ في السنوات    

القميمة الماضية وأصبحت التقنية والتكنولوجيا مف السمات والخصائص التي تتميز بيا المصارؼ عف بقية 
 والأعماؿ الأخرى ، حيث أصبح المصرؼ الإلكتروني ىو المصرؼ الذي تتطمع إليو المصارؼ . المنشآت

 -في واقع الأمر أف البنوؾ تقوـ باستخداـ ثلبثة مناىج لتطوير خدماتيا وىي :  
 التطوير بالإضافة . -أ
 التطوير بالحذؼ . -ب
 التطوير بالدمج . -ج
 -التطوير بالإضافة : -أ

يقوـ ىذا المنيج عمى استخداـ الابتكار والتجديد في الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ حالياً       
 ويتعيف أف يكوف ىذا التجديد أكثر إشباعاً لحاجات العميؿ .

وقد ساعدت العولمة المصرفية واتساع إطار السوؽ ليشمؿ العالـ كمو عمى اكتشاؼ أنواع جديدة مف      
 إشباعاً وأكثر فعالية يحتاجيا التعامؿ عمى المستوى الدولي.  خدمات أكثر

إف العولمة تمغي حدود الدوؿ وتقيـ مجتمعاً بدوف فواصؿ زمنية وجغرافية ، وكمما كانت عمميات التطوير     
والتحديث والإضافة جيدة يكوف المردود طيب وجيد يتمثؿ في الاحتفاظ بالعملبء والزبائف الحالييف وجذب 

 ء وزبائف جدد .عملب
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يعد ىذا المنيج مف أكثر المناىج استخداماً في البنوؾ التجارية حيث تعمد إلى إدخاؿ عدة أدوات مثؿ     
ضافة خدمة مكممة لمخدمة  دخاؿ تحسينات في الخدمة الحالية وا  مد الخدمة إلى مناطؽ جغرافية جديدة وا 

 الحالية وأخيراً إضافة خدمة جديدة تماماً .
 -التطوير بالحذف : -ب

ىذا منيج تستخدمو البنوؾ مف أجؿ تحسيف جودة تقديـ بعض الخدمات التي يتـ تخصيصيا لعملبء      
معينيف ، فعمى سبيؿ المثاؿ تقوـ البنوؾ بفتح فروع أو وحدات متخصصة خاصة بالشركات أو كبار العملبء 

 -وعاف :، ومف ثـ تأتي عممية الحذؼ مف أجؿ التطوير ، والحذؼ ىنا ن
حذؼ مؤقت مرحمي ، حتى تدعـ قوة الفرع أو الوحدة المصرفية ويصبح قادراً عمى تقديـ جميع الخدمات  -

 المصرفية .
حذؼ دائـ نتيجة استمرار الوحدة المصرفية في تقديـ الخدمة الشخصية لعميؿ واحد معيف ومف ثـ تقتصر  -

 خدماتيا عمى خدمات الحممة المصرفية .
 -ر بالدمج :منيج التطوي -ج

يتيح ىذا المنيج دمج منافع خدمتيف أو أكثر في خدمة مصرفية واحدة ، فعمى سبيؿ المثاؿ دمج       
 منافع خدمة الحساب الجاري وخدمة دفاتر التوفير والبطاقات الائتمانية في خدمة واحدة .

وتأتي ثمارىا مف حيث  نجد كمما كاف البنؾ يتمتع بالفعالية كمما كانت عمميات التطوير جيدة ،     
 .  (2)الاحتفاظ بالعملبء والزبائف الحالييف أو جذب عملبء جدد

بصفة عامة نجد أف ىنالؾ ثلبثة مؤثرات أو متغيرات تؤثر بفعالية عمى سموؾ الخدمة المصرفية في     
الشكؿ  السوؽ المصرفي سمباً أو إيجاباً ويمكف تصنيؼ ىذه العوامؿ إلى ثلبث مجموعات رئيسة يوضحيا

 -التالي :
 (2/3/2شكل: )

 العوامل التي تؤثر عمى سموك الخدمة المصرفية
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .111، مرجع سابق ، ص  التسوٌق المصرفًمحمد أحمد الحضري ،  (2)

 

 متغيرات الخدمة المصرفية

 متغيرات البنؾ

 متغيرات السوؽ المصرفي

أداء 
الخدمة 
 المصرفية

 الحصة السوقية

 معدؿ النمو

 حجـ التعامؿ
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 .111ـ(، ص 2111، )القاىرة : ايتراؾ لمنشر والتوزيع ،  التسويؽ المصرفيالمصدر: محسف أحمد الحضري ، 
مف الشكؿ أعلبه نلبحظ ثلبثة متغيرات أو مؤثرات تؤثر عمى سموؾ الخدمة المصرفية وىذه المؤثرات     

 تتعمؽ بالخدمة المصرفية نفسيا وأخرى تتعمؽ بالبنؾ مقدـ الخدمة المصرفية وأخرى تتعمؽ بالسوؽ المصرفي
 الذي تعمؿ فيو الخدمة المصرفية .

 -نتناوؿ الآف تمؾ المتغيرات في النقاط التالية :
 -متغيرات الخدمة المصرفية : -1

ىناؾ عدد كبير مف المتغيرات والعوامؿ التي تؤثر عمى الخدمة المصرفية ، التي يقوـ البنؾ بتقديميا      
دخاليا إلى السوؽ المصرفي وترتبط ىذه العوامؿ بالخدمة المصرفية ذاتيا وتظير أىمية ىذه العوامؿ  وا 

 -بصفة خاصة في مرحمة التقديـ لمخدمة المصرفية وأىـ ىذه العوامؿ :
 -درجة التحديث في الخدمة المصرفية : -أ

بالنظر إلى تحديث الخدمة المصرفية نجد كمما زادت درجة الابتكار والتطوير كمما طالت الفترة اللبزمة      
لتقبؿ العميؿ لمخدمة المصرفية وىذا الإقباؿ يرتبط بتنمية الإحساس والوعي الإداري لدى العميؿ مف خلبؿ 

ـ ما بيف الحصوؿ عمى المنفعة والإشباع وما بيف التعامؿ الفعمي عمى الخدمة عمميات الارتباط والتلبز 
 المصرفية .

 -درجة التعقد في الخدمة المصرفية : -ب
ىذا العامؿ أو المتغير يؤثر تأثيراً مباشراً عمى الخدمة المصرفية ، ودرجة التعقد ىذه تؤثر عمى استعداد      

نجد كمما زادت درجة التعقيد في الخدمة كمما كاف ذلؾ صعباً عمى الأفراد الأفراد لقبوليا والتعامؿ معيا ، و 
العادييف فيميا وتقبميـ ليا ، وكمما كاف ىذا دافعاً لانصراؼ العملبء عنيا وابتعادىـ وعزوفيـ عف التعامؿ 

الخدمة معيا ، ومف ثـ تحرص البنوؾ الرائدة عمى تبسيط مكونات الخدمة المصرفية ، وقد تمجأ إلى تجزئة 
 وجعميا خدمتيف أو أكثر ، عمى أف يتـ تقديـ كؿ منيما عمى أعمى درجة مف الكفاءة والفعالية .

 -مدى توافق الخدمة المصرفية مع قيم وتقاليد المجتمع : -ج
البنؾ كغيره مف المنشآت الأخرى لا ينفصؿ عف المجتمع ومف ثـ عميو أف يتوافؽ مع ىيكؿ القيـ       

 والتقاليد والأعراؼ الاجتماعية .وبنياف العادات 
وعادةً ما تحرص المصارؼ عمى تعميؽ ارتباطيا بالمجتمع وجماىيره وذلؾ عبر أساليب تنشيط عديدة     

 -تتمثؿ في الآتي :
 . قياـ البنؾ ببناء مستشفيات يتـ العلبج فييا مجاناً لمفقراء 

 ممية التعميمية .قياـ البنؾ برعاية أوائؿ الطمبة الفقراء وتقديـ الدعـ لمع 

  مساىمة البنؾ في المشاريع الخيرية ودعـ المحتاجيف وذلؾ عبر بند يتـ تخصيصو سنوياً يدخؿ في بند
 التبرعات .

 -متغيرات البنك : -2
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تتأثر حركة التعامؿ عمى الخدمة المصرفية في السوؽ المصرفي بالعوامؿ والمتغيرات الخاصة بالبنؾ      
 -رات :ذاتو ، وأىـ ىذه المتغي

 -حجم البنك : -أ
يؤثر حجـ البنؾ عمى مدى قدرتو عمى توفير الموارد اللبزمة لنجاح الخدمة المصرفية ، وتبدو أىمية      

ذلؾ بالنسبة لمبنوؾ الكبيرة ، حيث تكوف دائماً أفضؿ مف غيرىا مف البنوؾ الصغيرة ، باعتباره أقدر عمى 
 لدراسات والبحوث اللبزمة لتطوير الخدمات المصرفية الحالية .توفير الموارد والإمكانات لمقياـ بعممية ا

 -حصة البنك في السوق المصرفي : -ب
تعكس ىذه الحصة مقدار وحجـ التعامؿ عمى الخدمات التي يقدميا البنؾ ، فيؿ تعاممو قاصراً عمى     

ف احتكاؾ البنؾ الدائـ الأسواؽ المحمية فقط أـ ممتد إلى الأسواؽ الخارجية ؟ ومقدار ىذا التعامؿ، فإ
وممارسة الأنشطة عمى النطاؽ الدولي يتيح لو الإحاطة بكؿ جديد في السوؽ المصرفي سواء عمى النطاؽ 

 المحمي أو الدولي .
 
 -درجة اىتمام البنك بأنشطة البحوث والتطوير : -ج

كمما كاف البنؾ لديو اىتماـ كبير بأنشطة البحوث وخاصة بحوث التسويؽ وبعممية التدريب والتطوير      
كمما كاف يمتمؾ الكوادر البشرية المؤىمة لمقياـ بيذه الوظيفة بكؿ اقتدار وكمما كاف أكثر وأجدر عمى تطوير 

 خدماتو المصرفية التي يقدميا لمعملبء .
 -في السوق المصرفي :خبرة البنك وتاريخو  -د

لمتاريخ دور كبير في تدعيـ كياف الثقة في البنؾ ، كما لتراكـ الخبرة والممارسة الطويمة لمعمؿ المصرفي     
 دور أكبر في الأصالة والعراقة .

فكمما تزايدت الخبرة وازداد العمر الزمني لمبنؾ وكمما زادت الثقة فيو كمما أصبح في وضع أفضؿ في    
ماتو المصرفية وتقوـ الخبرة بدور رئيسي في ازدياد تقبؿ العملبء والزبائف لمتجديد الذي يقدمو البنؾ إدارة خد

 ، اعتماداً عمى آليات الثقة الذي تراكـ لدييـ طواؿ سنوات تعامميـ مع البنؾ والممتد لمدة زمنية طويمة .
 -متغيرات السوق المصرفي : -3

حركة التعامؿ عمى الخدمات المصرفية بؿ أف ىذه المتغيرات نجد  تؤثر متغيرات السوؽ المصرفي عمى    
تأثيرىا كبير مقارنة بالعوامؿ الأخرى أي المتغيرات الأخرى التي تـ ذكرىا ، وتمثؿ متغيرات السوؽ المصرفي 

 -عنصراً حاكماً لا يمكف تجاوزه وأىـ ىذه المتغيرات :
 طبيعة المنافسة في السوؽ . -أ
 لوجي المستخدـ .المستوى التكنو  -ب
 طبيعة العملبء . -ج
 طبيعة ىيكؿ السوؽ المصرفي . -د
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 -طبيعة المنافسة في السوق : -أ
لاشؾ أف المنافسة دافع قوي ومفيد في مصمحة التطوير ، فالمنافسة تحرض البنؾ مف أجؿ حيازة       

نصيب سوقي كبير ، ولاشؾ أف البنوؾ الرائدة والقائدة ىي الأقدر عمى مواجية المنافسة وتقديـ كؿ خبراتيا 
  -:بع الأساليب التاليةوتجاربيا في سبيؿ الحصوؿ عمى النصيب السوقي الذي يلبئميا، وعادة ما تت

  تجويد وتحديث في أساليب تقديـ الخدمات لدييا بحيث تصبح الجودة علبمة خارقة بينيا وبيف البنوؾ
الأخرى بؿ وأداة مف أدوات التنافس المتميز بينيا وبيف تمؾ البنوؾ الأخرى بالمحاور الرئيسة الثلبثة ، الدقة 

 ؽ .الفائقة ، السرعة الفائقة ، الإشباع الفائ

  الابتكار لكؿ ما ىو مفيد ومشبع لحاجات العملبء أي تقديـ شئ جديد مبتكر لا يستطيع الآخريف تقديمو
 لعدـ توصميـ إلى أسراره .

  الإبداع والارتقاء في التنفيذ ، أي أعمى المقاييس التي تقدـ بيا الخدمات المصرفية في السوؽ المصرفي
 الدولي .

 -م :المستوى التكنولوجي المستخد -ب
أصبحت التكنولوجيا مف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى مزيج الخدمات المصرفية وقد برزت أىمية ىذا         

المتغير في السنوات القميمة الماضية بعد تطبيؽ أحدث نظـ وأساليب التكنولوجيا الحديثة في العمؿ المصرفي 
ة لأنو تكاد تكوف كافة المصارؼ قد اتجيت ولأىمية ىذا المتغير نفرد لو مساحة أكبر مف المتغيرات السابق

 إلى ىذا المنحى .
ظيرت التجديدات التكنولوجية في أعماؿ المصارؼ بشكؿ أساسي في صورة أنظمة تحويؿ الأمواؿ       

في  EFT System (Electronic Funds Transfer System)أو  HFTSإليكترونياً وىو ما يعرؼ بػ 
 -تشمؿ : EFTSأنظمة تحويؿ الأمواؿ إلكترونياً 

 . Automated teller machines (ATMS)آلات الصرؼ الذاتي   -2

 . Automated clearing house (ACHS)غرفة المقاصة الآلية   -1

 . Point-of-sale (pos) terminalsنيايات نقطة البيع   -1

ة تشغيؿ البنؾ ىو الأنظمة الخاصة بتشغيؿ الحاسب ، الشئ الأقؿ وضوحاً ولكنو أكثر أىمية في كفاء      
فالفشؿ في ربط أنظمة الحاسب المنفصمة يؤدي إلى عدـ قدرة البنؾ عمى تقديـ كشؼ مالي واحد يشمؿ 

 . (2)حسابات العملبء المختمفيف
ىذا العالـ ومف عددت أنواعيا وأشكاليا عمى مستو وقد واكبت وسائؿ الدفع التطورات التكنولوجية فت  

 -المنطمؽ سوؼ نتعرؼ في ىذا الجزء عمى نوعيف مف أنواع النقود المتداولة حالياً في العالـ وىي :
 النقود البلبستيكية . -2

                                                             
ٌشب٘ذ ، دٚسح رذسٌجٍخ ثؼٕٛاْ رطٌٛش اٌؼًّ اٌّصشفً ، اٌّؼٙذ اٌؼبًٌ ٌٍذساعبد اٌّصشفٍخ ٚاٌّبٌٍخ ، اٌخشطَٛ فً  اٌفزشح عٍّش ا (1)

31/2 - 2/1/2003 َ 
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 النقود الإلكترونية . -1

 -النقود البلاستيكية : -1
ظيرت النقود البلبستيكية مع تطور شكؿ ونوعية النقود وىي تتمثؿ في البطاقات البلبستيكية       

المغناطيسية كالكارت الشخصي أو الفيزا أو الماستر كارد ، ويستطيع حامميا استخداميا في شراء معظـ 
 لإتلبؼ .احتياجاتو دوف الحاجة لحمؿ مبالغ كبيرة قد تعرضو لمخاطر السرقة والضياع أو ا

وقد ساىمت ىذه الآلات في  (ATM)ويتـ استخداـ ىذه البطاقات مف خلبؿ آلات الصرؼ الذاتي     
ساعة  11تحسيف جودة الخدمة المصرفية المقدمة لمعملبء كما سيمت تعامؿ العملبء مع المصارؼ خلبؿ 

 . (1)يومياً بما فييا الإجازات والعطلبت الرسمية 
 -ة :أنواع النقود البلاستيكي

تنقسـ النقود البلبستيكية إلى ثلبثة أنواع ىي: )بطاقات الدفع ، البطاقة الائتمانية ، بطاقة الصرؼ     
 الشيري( .

 -: (Debit card)بطاقة الدفع 
ىي البطاقة التي تعتمد عمى وجود أرصدة فعمية لمعميؿ لدى البنؾ في صورة حسابات جارية تقابؿ      

المسحوبات المتوقعة لمعميؿ طالب البطاقة وتتميز ىذه البطاقات بأنيا توفر الوقت والجيد لمعملبء ، وكذلؾ 
 زيادة إيرادات البنؾ المصدر ليا .

التي تصدرىا المصارؼ في حدود مبالغ معينة يتـ استخداميا كأداة وفاء  ىي البطاقة -البطاقة الائتمانية :
وائتماف لأنيا تتيح لحامميا فرصة الحصوؿ عمى السمع والخدمات مع دفع آجؿ لقيمتيا ويتـ احتساب فائدة 
مدينة عمى كشؼ الحساب بالقيمة التي تجاوزىا العميؿ في نياية كؿ شير لأنيا تعتبر إقراضاً مقدماً مف 

  .المصارؼ
 -: Charge cardبطاقات الصرف الشيري 

ىذه البطاقة تختمؼ عف البطاقة الائتمانية في أف السداد يجب أف يتـ بالكامؿ مف قبؿ العميؿ خلبؿ     
 الشير الذي تـ فيو السحب )أي الائتماف في ىذه البطاقة لا يتجاوز الشير( .

 -النقود الإلكترونية : -2
ب التكنولوجية الحديثة والتوسع في استخداميا في كافة المجالات نجد أف النقود مع تطور الأسالي     

 تطورت أيضاً وظيرت بشكؿ مستحدث في صورة )إليكترونية( وأخذ الجميور يتداوليا مف خلبؿ 
العديد مف الأشكاؿ مثؿ التجارة الإلكترونية )مف خلبؿ شبكة الانترنت( الياتؼ المصرفي ، أوامر الدفع 
المصرفية وخدمات المقاصة الإلكترونية ، الانترنت المصرفي ، وسوؼ نمقي الضوء عمى كؿ وسيط عمى 

 -حدة فيما يمي :
                                                             

،  4ثٕه ِصش ، ِشوض اٌجؾٛس ، دٚسح رىٌٕٛٛعٍب اٌّؼٍِٛبد فً رطٌٛش اٌخذِبد اٌّصشفٍخ ، أٚساق ثٕه ِصش اٌجؾضٍخ ، اٌؼذد  (2)

1998 ِٓ َ11-18 . 
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 -: Electronic commerceالتجارة الإلكترونية 
منذ عدة سنوات ورجاؿ الأعماؿ يحمموف بسوؽ إلكتروني شامؿ يستطيعوف مف خلبلو التلبقي والتبادؿ  

  .لبعض مع المورديف ومع عملبئيـ بتكمفة أقؿ وشراكة أكثر وأماف أفضؿالتجاري مع بعضيـ ا
وقد حقؽ الانترنت ىذا الحمـ لرجاؿ الأعماؿ ، وأشعؿ الاىتماـ بالتجارة الإلكترونية والفواتير وأي بيانات     

 نياً( .)رسائؿ تبادؿ البيانات إلكترو  Electronic Data Interchange (EDI)أخرى إلكترونياً باستخداـ 
وقد بدأ ىذا النظاـ منذ السبعينات ومازاؿ يعتبر الحجر الرئيسي لمتجارة الإلكترونية ، كما بدأت شبكة    

ـ في أمريكا 2111مميوف دولار عاـ  1الانترنت تمعب دورىا المؤثر في التجارة حيث مقدر ليا النمو مف 
وقد  Forresterرىا مركز بحوث ـ وذلؾ حسب إحصائية قد1221بميوف دولار عاـ  111وحدىا إلى 

استفاد الكثيروف مف فوائد التجارة الإلكترونية في خفض تكاليؼ وتحسيف الكفاءة عف طريؽ الإقلبؿ مف 
تداوؿ الأوراؽ مع تفعيؿ وملبئمة السمع والخدمات طبقاً لاحتياجات ومتطمبات العملبء مع تحسيف وضع 

 المنتجيف التنافسي .
نجاحاً كبيراً بسبب كونيا قد بادرت بخوض ىذا الميداف مف جية ، وأنيا  وقد حققت بعض الشركات   

كانت أفضؿ الشركات مف حيث الأداء مف جية أخرى ، ومنيا عمى سبيؿ المثاؿ شركة جنراؿ إلكتريؾ 
الأمريكية العملبقة التي كانت رائدة في عقد الصفقات بينيا وبيف الشركات الأخرى عبر خطوط الانترنت 

ع أصحاب متاجر بيع وتسويؽ أجيزتيا عبر الشبكة الدولية حيث سيمت عمى عملبئيا اختيار خصوصاً م
 بضائعيا ، وتمكنت خلبؿ فترة قصيرة مف تحسيف موقع أسيميا في السوؽ المالية .

تساىـ التجارة الإلكترونية في تقمص النفقات في عدد مف المجالات بما في ذلؾ أجور الموظفيف وأجرة     
 ونفقات التسويؽ والتوزيع والتخزيف والإنتاج . المكاتب

كما تفيد التجارة الإلكترونية المصارؼ بصفة خاصة ، حيث يمكف مف خلبليا أف تسوؽ المصارؼ   
لخدماتيا العادية وخدمات الاستثمار لعملبئيا . وعندما يعتاد عملبؤىا عمى التعامؿ معيا إلكترونياً تستطيع 

 ت الأخرى المتصمة بذلؾ .تقميص عدد فروعيا والنفقا
 -إلا أف ىناؾ بعض العوامؿ التي أعاقت انتشار ىذا النظاـ نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ :     
 عدـ التكافؤ بيف الجيات المتبادلة لمسمع والخدمات مف خلبؿ ىذا النظاـ . -

 نقص المعايير الكمية لمنظاـ . -

 ؿ ليا آثار جانبية ؟بعد الانتشار لمتجارة الإلكترونية نطرح تساؤلًا ى
 -تتمخص الإجابة في النقاط التالية :

   تيدد التجارة الإلكترونية بأف تزيؿ دور إدارة المبيعات كوسيط بيف الشركة وعملبئيا ، حيث أنو مف
المفترض أف ىناؾ إدارة لممبيعات بأي شركة تختص بعمميات البيع والترويج والتعرؼ عمى السوؽ وتوفير 
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ف التجارة الإلكترونية عمى المعمومات عف السوؽ ، والتفاوض مع المشتريف وتتخذ القرار النيائي . لذا أ
 . (2)شبكة الانترنت تقوـ بكؿ ىذه الوظائؼ بسرعة وكفاءة ودقة ، وبصورة أقوى مف الصور الروتينية 

  تترؾ التجارة الإلكترونية آثاراً جانبية عمى السمطات النقدية حيث أف عممياتيا سوؼ تؤثر بالتأكيد عمى
ات الإلكترونية في تمؾ الحسابات وبالتالي لف يفرض عمييا حساب الناتج القومي حيث لف تظير ىذه العممي

أي ضرائب ، كما ستقؼ تقارير المحاسبة والمراجعة عاجزة عف التحكـ في تدفؽ ىذه العمميات عبر المراكز 
المالية لمشركات مما يستدعي الأمر البحث عف معايير جديدة لممراجعة تعترؼ ضمنياً نشوء ىذا النوع مف 

 المعاملبت .

   إف بنؾ التسويات الدولية سيعاني مف معرفة حجـ النقود العالمية وفي المقابؿ يمكف أف يفتح ذلؾ الباب
أماـ أنشطة الجريمة التي يتـ تمويميا باستخداـ ىذا النوع مف النقود ، ) يشار ىنا إلى أف وزارة الخزانة 

ارة الإلكترونية العابرة لمحدود عمى التجارة الأمريكية اعترفت مؤخراً بالتيديد الذي يمثمو ىذا النوع مف التج
الوطنية ، حيث سيتـ إلغاء الحدود الفاصمة بيف الدوؿ بدوف تدخؿ السمطات ويصبح في مقدور أي فرد في 
 أي وقت في العالـ تبادؿ السمع والخدمات عمى شبكة الانترنت بدوف سيطرة أو رقابة أو تصريح مف جية( .

  لفكرة التقميدية مف السيطرة عمى عرض النقود داخؿ حدود الدولة لف يكوف فضلًب عف كؿ ىذا نجد أف ا
 ليا معنى في إطار نقود تتولد وتتدفؽ بلب حدود مما سيخمؽ مفاىيـ جديدة لممبادئ الاقتصادية التقميدية .

، إلا إف خسارة الضرائب الناجمة عف التسويؽ الإلكتروني لـ تكف مشكمة كبيرة قبؿ سنتيف أو ثلبثة       
بميوف دولار سنوياً ومع ازدياد  122أنيا أصبحت مشكمة كبيرة تواجو صناعة يقاؿ أف قيمتيا تصؿ نحو 

حجـ المشكمة سوؼ لا تجد الحكومات حلًب أماميا سوى نقؿ سجلبت عمميات التجارة الإلكترونية لمصمحة 
 الضرائب ، أو فرض ضرائب جديدة يتـ اقتطاعيا مف الزبوف مباشرة.

 -: Phone Bankالمصرفي  الياتف
مع تطور الخدمات المصرفية عمى مستوى العالـ أنشأت المصارؼ خدمة )الياتؼ المصرفي( لتتحاشى      

ساعة يومياً ) وكؿ يوـ في العاـ بما فييا  11طوابير العملبء للبستفسار عف حساباتيـ وتستمر ىذه الخدمة 
 الإجازات والعطلبت الرسمية( .

وقد تعددت الخدمات التي يقدميا )الياتؼ المصرفي( لمعملبء عمى مستوى العالـ ، نجد في المممكة   
ـ وتعمؿ بواسطة شاشة لدى العميؿ في منزلو وليا اتصاؿ 2111المتحدة تـ تقديـ ىذه الخدمة منذ العاـ 

يح وشرح بياف ـ تـ إضافة خدمات إضافية لمياتؼ المصرفي وىي توض2111مباشر بالمصرؼ وفي عاـ 
  .الأمواؿ المحولة مف حساب العميؿ لمخارج والمدفوعة لسداد الكمبيالات والفواتير التي عمى العميؿ

ـ تـ إضافة الخدمة الصوتية المباشرة ما بيف العميؿ والمصرؼ وتتـ مف خلبؿ الكمبيوتر 2111وفي عاـ    
 خط مباشر بينيما . الخاص بالعميؿ بالاتصاؿ بالكمبيوتر الخاص بالمصرؼ مف خلبؿ

                                                             
 ، عجك روشٖ . ، اٌّؼٙذ اٌؼبًٌ ٌٍذساعبد اٌّصشفٍخ ٚاٌّبٌٍخ ًدٚسح رطٌٛش اٌؼًّ اٌّصشفعٍّش اٌشب٘ذ ،  (1)

 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



221 
 

إلا أننا نجد أف بعض عملبء المصارؼ يفضموف استخداـ الياتؼ المصرفي في العميلبت المصرفية 
البسيطة ، أما عمميات الحصوؿ عمى قروض أو فتح اعتمادات مستنديو فيفضموف أف يتـ إجراؤىا وجياً 

رد عمى استفساراتيـ بخصوص لوجو مع موظؼ المصرؼ نظراً لتعقيداتيا ولتحاشي حدوث أي أخطاء ولم
 بعض الأمور المعقدة بيا .
 -: The Automatic Cleaning Houseغرفة المقاصة الإلكترونية 

في غرفة المقاصة التقميدية )القائمة عمى تبادؿ الأوراؽ( يمتقي المصرفيوف في موقع مركزي لتبادؿ أو      
رونية يعني الغرفة التي يتـ تبادؿ الصور أو مقاصة الشبكات ومف ثّـ أي مصطمح غرفة المقاصة الإلكت

شرائط الكمبيوتر فييا ، وتوجو غرفة المقاصة الإلكترونية إلى مؤسسات ذات الاتصاؿ المباشر أو معالجي 
ذات كفاءة عالية في تسجيؿ المعاملبت التجارية التي تحدث قبؿ المدفوعات أو  ACHSالبيانات ولأف الػ 

ادة اقتصادية متدرجة تنشأ مف خفض تكمفة المعاملبت ، لأف التكاليؼ الثابتة الإيداعات،  فإف ىناؾ استف
 الكبيرة سوؼ توزع عمى حجـ كبير مف المعاملبت التجارية ولذلؾ تنخفض التكمفة المتوسطة لموحدة .

 -طبيعة العملاء : -ج
بدراسة العملبء يعتبر ىذا المتغير مف متغيرات السوؽ المصرفي اليامة حيث يتصؿ ىذا العامؿ      

الحالييف والمرتقبيف وحاجاتيـ ودوافعيـ حتى يتـ رسـ سياسة ناجحة بالنسبة لمخدمات المصرفية التي يقوـ 
 البنؾ بتقديميا وتمؾ التي يزمع البنؾ بإدخاليا في المستقبؿ .

 -طبيعة ىيكل السوق المصرفي ومدى وصولو إلى درجة التشبع : -د
يقصد بطبيعة ىيكؿ السوؽ المصرفي مدى تكامؿ عناصره ومدى توفر ىذه العناصر خاصة فيما       

 -يتصؿ بوجود المؤسسات المصرفية المتكاممة والمتمثؿ أىميا في الآتي :
  بنوؾ مركزية ذات كفاءة عالية في رسـ وتخطيط السياسات النقدية والسياسة الانتمائية أو فيما يتصؿ

جراء عمميات التفتيش الحقيقية لمتأكد بعمميات متاب عة تنفيذىا مف جانب البنوؾ وحسف الإشراؼ والمتابعة وا 
 مف سلبمة أوضاع البنوؾ .

  بنوؾ تجارية فعالة وقادرة عمى جذب الودائع والمدخرات بشكؿ سميـ ، وتسمح بوجود فائض مكتنز )في
 شكؿ نقدي أو عقاري أو مسكوكات ذىبية( .

 نوؾ تتجو إلى التخصص في مجالات اقراضية متخصصة سواء كانت في بنوؾ متخصصة وىي ب
المجالات الصناعية أو الزراعية أو العقارية ... إلخ ، تعطي الائتماف في شكؿ قروض متوسطة الأجؿ 

 لمشروعات يتـ إنشائيا في ىذه الأنشطة المتخصصة .

 اف سداد الودائع لصغار مؤسسات ضماف الودائع لدرء مخاطر الائتماف المقدـ لممشروعات وضم
المودعيف وىي مؤسسات ضرورية لمرقابة عمى الجياز المصرفي والإشراؼ عميو وضماف عدـ اختراؽ الفساد 

 لو .
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  مؤسسات ترتيب الأسيـ والسندات والتي تيسر مدى الجودة الفعمية للؤسيـ والسندات المطروحة لمتداوؿ
لي وقوة الأداء الاقتصادي لمشركة التي أصدرت ىذه الأوراؽ وأفضمية الاستثمار منيا ومدة متانة المركز الما

 المالية .

  ونجد كمما كاف السوؽ متكاملًب كمما كاف التسويؽ في البنوؾ فعالًا ، وكمما كانت المناىج المستخدمة
 عممية ومؤثرة كمما كانت المياـ التسويقية ينظر إلييا نظرة تقدير .

 تكاممة وتوجد بيا فجوات فإف الإخراج العشوائي يصبح ىو السائد أما إذا كانت السوؽ المصرفية غير م
 والمييمف عمى نشاط التسويؽ المصرفي .

لمعرفة ىذه المعمومات يمكف لمتخذ القرار الإلماـ بشكؿ شامؿ بالمتغيرات التي تؤثر في عممية تطوير     
مراحؿ حياتيا،  سواء في مرحمة الخدمات المصرفية في البنوؾ ، كما يمكف تتابع ىذه الخدمات في كافة 

 النمو أو مرحمة التشبع أو مرحمة الانحدار .
وتزداد أىمية وظيفة تطوير الخدمات المصرفية التي تصبح محور النشاط التسويقي في البنؾ خلبؿ       

مراحؿ حياة الخدمة ىذا مف ناحية ومف ناحية أخرى تتعدد مصادر الحصوؿ عمى أفكار جديدة مبتكرة 
 . (2)ير الخدمات المصرفية لتطو 

 -تسويق استثمارات المصارف :
يمكف تعريؼ الاستثمار بأنو توظيؼ رأس الماؿ مف خلبؿ توجيو المدخرات نحو استخدامات تؤدي إلى      

إنتاج سمع وخدمات لإشباع الحاجات الاقتصادية لممجتمع وزيادة رفاىيتيـ وىو جزء مف الدخؿ لا يستيمؾ ، 
 . (1)فظة عميو إنما يعاد استخدامو في العممية الإنتاجية بيدؼ زيادة الإنتاج أو المحا

وبعبارات أخرى ىو الإضافة إلى رأس الماؿ الحقيقي لممجتمع حتى نصؿ لأثر التسويؽ في استثمارات      
المصارؼ يجدر بنا أف نقوـ بتحميؿ استثمارات المصارؼ والتي يمكف أف نقسـ تمؾ الاستثمارات إلى ثلبث 

 -مجموعات رئيسة وتتمثؿ في :
 النقدية . وسيمة الأصوؿ النقدية وشبو  -2

 مجموعة القروض والسمؼ والكمبيالات المخصومة .  -1

 مجموعة الاستثمارات في الأوراؽ المالية .  -1

 والمجموعات الرئيسة الثلبث المشار إلييا أعلبه تمثؿ لنا استخدامات الأمواؿ في المصارؼ التجارية .
 -مجموعة الأصول النقدية وشبو النقدية :

تشمؿ كؿ النقدية بخزائف المصرؼ والذىب والأرصدة لدى المصرؼ المركزي والأرصدة لدى المصارؼ      
 المحمية والمراسميف بالخارج .

                                                             
َ( ، ص 1999،) ػّبْ: داس ٚائً ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ،  أعبعٍبد الاعزضّبس اٌؼًٍٕ ٚاٌّبًٌ ٚالإداسئبظُ ِؾّذ ٔٛسي ٚآخشْٚ ،  - (1)

11. 
-19َ (، ص 1998، ) ٌجٕبْ : داس اٌٛعبَ ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ،  اٌزغٍٙلاد اٌّصشفٍخ ٌٍّؤعغبد ٚالأفشادصلاػ اٌذٌٓ ؽغٓ اٌغٍغً ،  (2)

20. 
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 -النقدية بالخزينة : -أ
تشمؿ البنكنوت والعملبت المصرفية والعملبت الأجنبية ، ويحتفظ المصرؼ التجاري بالأمواؿ السائمة      

 غذييا الإيداعات اليومية مف العملبء وحجـ الخدمات المصرفية المقدمة نقداً لمعملبء .في خزائنو والتي ت
وتتأثر حجـ النقدية بالخزائف بعدة اعتبارات منيا الوعي المصرفي والادخاري ، مدى استعماؿ الشبكات    

 في المعاملبت بيف الجميور ، ثقة العملبء في الجياز المصرفي .
 -المركزي : الأرصدة لدى البنك -ب

 -توزع ىذه الأرصدة لدى البنؾ المركزي وتتكوف عادة مف :     
 . الأرصدة القانونية: وىي نسبة محددة قانوناً توضع لدى المصرؼ المركزي 

  الأرصدة الفائضة: وىي تزيد عف الحد القانوني أو النسبة القانونية وتحتفظ بيا المصارؼ لدى البنؾ
 فائدة . المركزي بحكـ القانوف وبدوف

 -المستحق عمى المصارف المحمية : -ج
يتمثؿ في أرصدة التشغيؿ العادية )حسابات جارية( والناتج عبر المعاملبت المصرفية المتبادلة )شبكات      

، تحاويؿ ، حصيمة مستندات تصدير( أو في أرصدة حسابات أخرى حيث تستثمر المصارؼ المحمية ما قد 
 عملبت الأجنبية في حسابات لدى المراسميف بالخارج .يتوافر لدييا مف أرصدة بال

 -مجموعة القروض والسمف والكمبيالات المخصومة :
يطمؽ عمى ىذه المجموعة أحياناً التسييلبت الائتمانية النقدية ، تميزاً ليا عف التسييلبت الائتمانية     

وتتولى منح تمؾ التسييلبت إدارة التعيدية وتشمؿ أساساً )خطابات الضماف ، والاعتمادات المستندية( 
متخصصة في كؿ مصرؼ )إدارة الائتماف ، إدارة التسييلبت ، إدارة السمؼ( وىذه القروض تقسـ طبقاً 

 لاعتبارات السيولة وطبقاً لاعتبارات الضماف .
 -التقسيـ الأوؿ طبقاً لاعتبارات السيولة :

 -يمكف ىنا ووفقاً ليذا التقسيـ أف نقسـ القروض إلى :
 -قروض دائمة : -أ

وتشمؿ جانب كبير مف القروض الممنوحة للؤفراد )القروض الشخصية( وصفة الدواـ ىنا استمرار     
 تجديدىا مف فترة لأخرى .

 -قروض شبو دائمة : -ب
وتشمؿ القروض بضماف البضائع وتتسـ ىذه القروض بأنيا ذات مرونة أوفر مف المجموعة السابقة     

 غير أنيا تحمؿ في طياتيا احتمالات المخاطرة نسبياً .
 -القروض الموسمية أو المؤقتة : -ج

تشمؿ تمؾ القروض التي تمنح لعملبء تصدير الحاصلبت الزراعية أو المزارعيف أو التجار المتعامميف     
 في تسويؽ ىذه المحاصيؿ الزراعية .
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 -التقسيم الثاني طبقاً لمضمانات :
 -طبقاً ليذا التقسيـ يتناوؿ أىـ أنواع القروض بحسب الضمانات فيما يمي :    

يشترط في البضائع التي تقبؿ بوجو عاـ سيولة التسويؽ وشيوع استعماليا  -ع :القروض بضمان البضائ -أ
 وسيولة جردىا في المخازف وعدـ القابمية لمتمؼ جراء التخزيف .

تتسـ ىذه القروض بقمة مرونتيا نسبياً ، حيث يشترط في الأوراؽ  -القروض بضمان أوراق مالية : -ب
الأوراؽ المالية ، وتتخذ المصارؼ إجراءات الرىف الحيازي  التي تقبؿ كضماف أف تكوف مدرجة في سوؽ

 للؤوراؽ المالية المرتينة لدييا .
بالنسبة لأسيـ الشركات يراعى التأثير في دفاتر الشركة المصدرة إف كانت الأسيـ اسمية أما الأوراؽ     

شيط ىذه القروض يعد تنشيطاً المالية لحامميا ، فالرىف الحيازي تـ بمجرد تسميميا لممصرؼ والمعروؼ أف تن
 لسوؽ الأوراؽ المالية وتطوير نظـ العمؿ بو .

قد تقبؿ المصارؼ العقارات كضماف إضافي لقروضيا ، فقد يمنح   -القروض بضمان رىن عقاري : -ج
القرض بالضماف الشخصي حيف يوجد كفيؿ يضمف سداد المديف لمقرض ويقدـ ىذا الكفيؿ عقار كضماف 

راخى المديف عف السداد في تاريخ الاستحقاؽ فإف القرض يتحوؿ مف قرض بضماف شخص إضافي ، فإذا ت
إلى قرض بضماف رىف عقاري لحيف اتخاذ إجراءات نزع الممكية واسترداد قيمة القرض ما لـ يبادر الكفيؿ 

 بالسداد .
 -القروض بضمان أوراق تجارية : -د
لات ، حيث يقوـ العميؿ بنقؿ ممكيتيا لممصرؼ ، تقوـ المصارؼ بمنح القروض مقابؿ خصـ الكمبيا    

الأجور والمصارؼ  –بتطييرىا تطييراً ناقلًب لمممكية مقابؿ قياـ المصرؼ بدفع قيمتيا الحالية )القيمة الاسمية 
 والعمولات المصرفية( ويتأكد المصرؼ مف جدية الأوراؽ المالية .

 -القروض بدون ضمان : -ىـ
كبير في البنؾ التجاري التقميدي ومنيا الأرصدة المكشوفة لمحسابات التجارية  ىذه القروض تمثؿ جانب    

والسندات الأذنية المخصومة ، وتدفؽ المصارؼ في طمبات القروض بدوف ضماف وفي سلبمة المركز 
 المالي لمعميؿ وحسف سمعتو وانتظاـ معاملبتو وقدرتو عمى الوفاء .

 -ة :مجموعة الاستثمارات في الأوراق المالي
تقتني المصارؼ عادة مف محافظيا الاستثمارية مجموعة متنوعة مف الأوراؽ المالية حيث نجد ىذا     

التنوع يقمؿ مف مخاطر الاستثمار المالي ، مراعية في ذلؾ مجموعة مف القواعد والأسس عند اختيارىا 
 للؤوراؽ المالية .

الدرجة الأولى حيث تتسـ ىذه الأوراؽ بالثبات  فنجد المصارؼ تقبؿ عمى شراء الأوراؽ المالية مف     
النسبي وسيولة التسويؽ ، والأصؿ أف يقوـ المصرؼ بتنويع محفظتو بما يكفؿ تحقيؽ عائد مجزي مف 

 ناحية والسيولة والأماف مف ناحية أخرى .
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الموارد  ومف المزايا الأخرى تمبية احتياجات قطاعات عريضة مف المستثمريف )المستثمر العنصر ذو     
المحدودة( والمستثمر عبر المتخصص والمستثمر الكبير الذي ليس لديو وقت كافي لمتابعة استثماراتو 

 المالية بسبب تعقد معموماتيا .
 

 -ضوابط سياسة الاستثمار :
لابد لكؿ مصرؼ أف يضع سياسة استثمارية تتناسب مع قدراتو المالية وموسمية الطمب عمى قروضو ،      

الاستثمار يجب أف يكوف واضحاً مف حيث الربحية والسيولة والأماف ، فالربحية مرتبطة بالمخاطر  وأف ىدؼ
ذا توفر الأماف غالباً ما يكوف العائد قميلًب ويعني الأماف أيضاً  فكمما زادت المخاطر كانت الربحية أكثر،  وا 

 أماف السيولة .
 -قؼ عمى :إف درجة الربحية ودرجة المخاطرة في أي استثمار تتو 

 -جودة الاستثمار : -أ
فيناؾ علبقة وثيقة بيف الربحية وجودة الاستثمار في الأوراؽ المالية وجودة الأوراؽ المالية نفسيا ،      

فكمما كاف الاستثمار مضموناً قمت ربحيتو ويجب عمى المصرؼ كما تـ الذكر تنويع الأوراؽ المالية وذلؾ 
 لمحد مف المخاطر .

 -العام لسعر الفائدة )وقت الشراء( :المستوى  -ب
فالأرباح مف أصوؿ المحفظة تتأثر بمعدؿ سعر الفائدة السائد وقت شراء الأوراؽ المالية ويعكس سعر     

الفائدة التوازف السائد بيف قوى العرض والطمب ويؤثر مستوى السوؽ عمى المخاطر ، عندما تكوف الأسعار 
لأسعار ، بينما أنو عندما تشتري الأوراؽ المالية بأسعار منخفضة نسبياً مرتفعة فإف ىناؾ احتماؿ انخفاض ا

 فإف احتماؿ انخفاض السوؽ تكوف قميمة بالطبع .
 -تاريخ الاستحقاق : -ج

إف احتفاظ المصرؼ بأوراقو المالية يعني التزامو بالتخمي عف الأمواؿ لأجؿ محدد وكمما زادت المدة     
الظروؼ في الفترة ما بيف تاريخ الشراء وتاريخ الاستحقاؽ مع ىذا يجب عمى  زادت درجة عدـ التأكد بثبات

 إدارة المصرؼ مراعاة الاعتبارات السابقة في سياسة الاستثمار تحقيقاً لوظيفة المصرؼ .
 -انعكاس التسويق وأثره عمى قطاعي الخدمات والاستثمار :

لقد تغير دور وصناعة الخدمات المصرفية المالية والاستثمارية بطريقة جذرية خلبؿ السنوات القميمة     
 -الماضية وىذه التغيرات تتمثؿ في :

 الضغوط التنافسية المكثفة في كؿ مف المؤسسات المالية والتقميدية وغير التقميدية .  -أ
 فاض ربحيتيا .انخفاض النصيب السوقي لمبنوؾ وبالتالي انخ -ب
وصوؿ الصناعة المصرفية إلى مرحمة النضج . قد زادت أىمية التسويؽ في وقتنا الحالي أكثر مف أي  -ج

 -وقت مضى مما حدا بالإدارة إلى وضع نظاـ تسويقي يستطيع إمداد الإدارة برؤية واضحة في مجالات :
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 يد المستمر .تحديد الفرص والتيديدات التي تواجو المؤسسات التي تتسـ بالتقي 

 . تحويؿ الفرص التسويقية والتدريبية إلى مصادر لمربحية 

وعموماً نجد لمتسويؽ انعكاسات ىامة عمى المصرؼ بصفة عامة وعمى الخدمات المصرفية       
والاستثمارات بصفة خاصة ، ولابد مف تفعيؿ دور العلبقات العامة حتى يحقؽ المصرؼ أىدافو ونجد ذلؾ 

برنامج فعَّاؿ وطموح وذلؾ بالنظر إلى تحديد الجميور المستيدؼ وىذا الجميور ىو يتمثؿ في تصميـ 
جوىر العممية التسويقية التي يسعى إلييا المصرؼ ، فإف استقطاب جميور المتعامميف في ظؿ المنافسة 

 -المحتدمة أمر ليس بالسيؿ ونجد ىذا الجميور الذي يتعامؿ مع المصرؼ ينقسـ إلى نوعيف :
 -لأول: الجميور الداخمي :النوع ا
ىذا الجميور يتمثؿ في موظفي المصرؼ ، عملبئو الحالييف ، المساىميف ، أفراد المجتمع المحمي الذي     

 يخدمو المصرؼ وىـ يمثموف قمة .
 -النوع الثاني: الجميور الخارجي لممصرف :

ع المصرؼ ، ويشمؿ ىذا يتكوف مف الأفراد والجماعات الذيف لا تربطيـ بالضرورة أي صلبت م    
الجميور العاـ المجتمع بكافة فئاتو ، كما لا يرتبط مباشرة بالمصرؼ ، لكف ليا تأثير عمى مسيرتو وأىـ ىذا 

 الجميور الصحافة ورجاؿ الإعلبـ والأجيزة والدوائر الحكومية.
عموماً والعلبقات  شركة أمريكية كانت الأىداؼ المنوطة بالتسويؽ 11في دراسة أجراىا ولدنج شممت      

 -العامة خصوصاً عمى النحو التالي :
 زيادة المبيعات الناتجة مف الخدمات والسمع المختمفة .  -2

 بناء سمعة جيدة لممنشأة تمكنيا مف التصدي لأي نوع مف المنافسة .  -1

 تنمية روح التفاىـ بيف الإدارة والموظفيف وىذا مف شانو أف يخمؽ روح طيبة مف تعاوف مثمر بيف  -1
 الطرفيف ويؤدي إلى تحقيؽ الأىداؼ وبالتالي تعظيـ الربحية .

تقديـ المنشأة منتجاتيا وخدماتيا لمجميور في كؿ الأوقات فضلًب عف تفيـ الجميور لممنشأة وسياساتيا   -1
. 

لا شؾ أف انعكاس التسويؽ واضح عمى قطاعي الخدمات والاستثمارات وىذا الانعكاس يظير جمياً عبر  
  -:نظاـ معمومات متكامؿ حيث يؤدي نظاـ المعمومات مجموعة مف الوظائؼ أو العمميات نجمميا فيما يمي

 -تحديد نوعية البيانات اللازمة لمنظام : -1
يات الأساسية لمنظاـ وىي تحديد نوعية البيانات المطموبة لمنظاـ سواء تعتبر ىذه الوظيفة مف العمم     

كانت ىذه البيانات سيتـ جمعيا مف المصادر الداخمية لمبنؾ أو المصادر الخارجية ، وساء كانت ىذه 
ؼ المعمومات أو البيانات ثانوية أو أولية ، ومف الطبيعي أف نوعية البيانات تتوقؼ بالدرجة الأولى عمى أىدا
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النظاـ ، وسبؽ أف أعطينا مثالًا لنوعية ىذه البيانات التي تخدـ أغراض نظاـ المعمومات لمتخطيط والرقابة 
(2) . 
 
 -جمع وتسجيل البيانات : -2

يتوقؼ أسموب جمع البيانات عمى نوعيتيا ومصادر الحصوؿ عمييا ، وتنقسـ البيانات إلى بيانات      
ثانوية أو تاريخية وبيانات أولية ، والمبدأ الأساسي ىو جمع البيانات التاريخية أولًا لسيولة الحصوؿ عمييا 

لبيانات يتـ تحديد البيانات المطموب ، ثـ بعد حصر ىذه ا (2)وانخفاض تكمفتيا مقارنة بالبيانات الأولية 
تصنيف  -3جمعيا ميدانياً ثـ تصميـ الوسائؿ المناسبة لجمعيا مف استقصاء ومقابلبت شخصية وملبحظة 

 -وتبويب البيانات :
تعتبر عممية تصنيؼ وتبويب البيانات مف العمميات الأساسية لأجؿ سيولة الحصوؿ عمى البيانات      

ارة وسيولة حفظيا واسترجاعيا ، وتتوقؼ عممية التصنيؼ عمى مجموعة مف الأسس طبقاً لاحتياجات الإد
 تتبايف طبقاً للؤغراض المطموبة مف أجميا والإمكانات التخزينية والحفظ .

 -مراجعة البيانات : -4
يا تتـ ىذه المرحمة بيدؼ التحقؽ مف استكماؿ البيانات المطموبة لمنظاـ ، وتنقيتيا وتصفيتيا وتنقيح    

 ووضعيا في صورة صالحة للبستخداـ .
 -تحميل البيانات : -5

تعتبر البيانات التي تمثؿ مدخلبت لمنظاـ بيانات خاماً تحتاج في بعض الأحواؿ إلى عمميات تحميميا     
طبقاً للؤغراض المطموبة والمحددة كما أنو في مرات أخرى تؤدي عممية التحميؿ ببعضيا وعرضيا في تقارير 

 مع أغراض الاستخداـ .تتلبءـ 
 -حفظ المعمومات وتحديثيا : -6

في ىذه المرحمة يتـ تخزيف البيانات والمعمومات بالطريقة التي تسيؿ عممية استرجاعيا وقت الحاجة       
إلييا بأسرع ما يمكف ، كذلؾ إضافة المعمومات والبيانات الجديدة التي تؤدي إلى تحديثيا بما يجعميا صالحة 

 للبستخداـ بصورة مرضية ومستمرة .
 -ز اتخاذ القرار :توصيل المعمومات إلى مراك -7

تعتبر ىذه الخطوة أساسية للبستفادة مف مخرجات النظاـ عف طريؽ تعريؼ مراكز المسئولية في      
التنظيـ بالبيانات والمعمومات المتاحة واستخداـ وسائؿ الاتصاؿ الفعالة التي تحقؽ التدفؽ المستمر لمبيانات 

لى النظاـ .  والمعمومات مف وا 
 -ويقية :نظام المعمومات التس

                                                             
 (1) Cutlip Scott, Mand Allen, center electric public relation of, London, England, NI: pre Hall-inc, 1980 

َ ، اٌّؼٙذ 14/5/2003 -3/5ِؾبضشح فً دٚسح ِصشفٍخ ثؼٕٛاْ اٌزغٌٛك اٌّصشفً ، اٌفزشح ِٓ  ِؾّذ اٌجبلش ػجذ اٌّؾّٛد ،  (1)

 .اٌؼبًٌ ٌٍذساعبد اٌّصشفٍخ ٚاٌّبٌٍخ ، اٌخشطَٛ 
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 جمع ىذه البيانات . -أ
 تحميميا . -ب
 تخزينيا . -ج

 -مصادر المعمومات اللبزمة لمقياـ بأبحاث التسويؽ :
 -المصادر الأساسية :

 . السجلبت الداخمية 

 . موظفي البنؾ 

 . الأبحاث والدراسات السابقة 

 . الاتصالات الشخصية 

 -المصادر الثانوية :
 . الإحصائيات الحكومية 

  التجارية .الغرؼ 

 . المحلبت التجارية والمينية 

  . وسائؿ الإعلبـ 

 -العملاء :المعمومات تشمل : 
 –مستويات الدخؿ وسموكيـ في الإنفاؽ والادخار والعناصر التي تؤثر عمييا  –حاجاتيـ ودوافعيـ     

 حجـ الطمب الكمي . –الوظائؼ  –الأعمار  –المكتنز بدوف استثمار  –الاستثمارات الخارجية 
نصيب كؿ منيـ مف ،مظاىر القوة والضعؼ، عدد فروعيـ ،المزايا النسبية  ،الموارد  -عن المنافسة :

 السوؽ .
الظروؼ  –التكنولوجيا  –ظروؼ البيئة الاقتصادية والسياسية والاجتماعية  -معمومات عف البيئة المحيطة :

 الظروؼ الطبيعية . –القانونية 
 ىيكؿ الاستخداـ وربحيتو . –حجـ الاستخداـ الحالي  –حجـ المصادر المتاحة  -لبنك :معمومات عن ا

 -المرحمة الأولى مف أبحاث التسويؽ : -أبحاث التسويق :
 -طريقة أبحاث التسويق :

ـ كانت بحوث التسويؽ مف الناحية العممية تعرؼ بأنيا عممية جمع وتسجيؿ البيانات 2111في عاـ      
 ي البيانات المتعمقة بالمشاكؿ التسويقية لمسمع والخدمات .التسويقية أ

 -بعض الأسئمة اليامة :
 مف ىو عميمنا وأيف يوجد وما عدد مرات تعاممو ؟  -2

كـ عدد عملبئنا ؟ وما حجـ النقود التي سوؼ ينفقونيا عمى منتجاتنا وما حجـ إنفاقيـ عمى منتجات   -1
 منافسينا ؟
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 لماذا يقوـ عملبئنا بالشراء ؟  -1

 ما الذي يقوـ عملبئنا فعلًب بشرائو ؟ وماذا يشتروف ؟ -أ
ما ىو نوع الإشباع الرشيد الذي يحصموف عميو مف منتجاتنا ؟ وىؿ ىو القيمة التي يحصموف عمييا  -ب

مقابؿ النقود ؟ أـ الإشباع العاطفي ، أـ الدلالة عمى المركز والمقاـ الاجتماعي العالي أو الأماف أو 
 ور بمظير الصبا والجماؿ وما إلى ذلؾ ؟الحصوؿ عمى الظي

 -المرحمة الثانية من أبحاث التسويق :
 -المتغيرات في السوق :

 –حوافزىـ  –حجـ دخوليـ  –المتغيرات المتعمقة بالمستيمؾ ويتضمف ذلؾ: عدد المشتريف في السوؽ  -أ
 تصرفاتيـ وعاداتيـ . –احتياجاتيـ 

الأحواؿ  –الأحواؿ الجوية  –التشريعات القانونية  –ط الاقتصادي المتغيرات بالبيئة مثؿ: مستوى النشا -ب
 السياسية .

  .المتغيرات المتعمقة بالمنافسة مثؿ: الأساليب والإستراتيجيات الحالية والمستقبمية لممنافسيف في السوؽ -ج
ىي المنتجات( المتغيرات المتعمقة باتخاذ القرار مثؿ: مكونات وتركيبات ومزيج المنتجات نفسيا )ما  -د

 . (2)التوزيع  –التعبئة والتغميؼ  –مجيودات البيع  –الإعلبف  –الأسعار 
 -مدير الأبحاث التسويقية يجري دراسات تسويقية :

 . حجـ الطمب 

 . أنواع العملبء المالية 

 . المعمومات عف مزيج التسويؽ المناسب 

 -أنواع بحوث التسويق :
 المستيمؾ .أبحاث تتعمؽ بأفعاؿ وتصرفات  -

 أبحاث تتعمؽ بقبوؿ المستيمؾ لمسمع والخدمات . -

 أبحاث تتعمؽ بالنشاط المصرفي نفسو . -

 أبحاث الإعلبف . -

 -بناءً عمى المعمومات المتوفرة والأبحاث والدراسات يتم إعداد :
 الخطة الأساسية لعمؿ البنؾ . -2

 -خطة التسويؽ الرئيسة :  -1

 . الإستراتيجية الشاممة لنشاط التسويؽ 

 . الخطوات المرحمية المطموبة لمتنفيذ 

 ويتـ تحديد المطموب القياـ بو بالنسبة لسياسات التسعير والتوزيع والترويج .
                                                             

 .125َ (،  ص 1995، )اٌمب٘شح : داس إٌٙضخ اٌؼشثٍخ ،  ثؾٛس اٌزغٌٛك ٚاٌزخطٍظ ٚاٌشلبثخِؾّٛد ثبصسػخ ،  - (1)
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 -مثلًب بالنسبة لسياسة التوزيع يتـ تحديد :
 . عدد الفروع وأماكنيا الجغرافية 

 . مساحة الفروع 

 . وجود مواقؼ لسيارات العملبء 

 -أبحاث التسويق :
  ( قبؿ بأفعاؿ وتصرفات المستيمؾ . )أبحاث تتعمؽ 

 ( . بعد أبحاث تتعمؽ بقبوؿ المستيمؾ لمسمع والخدمات ) 

 . أبحاث تتعمؽ بالنشاط المصرفي نفسو 

 . أبحاث الإعلبف 

 . أبحاث البيئة 

 -ميام أبحاث التسويق :
 . )تحديد حاجات ورغبات العملبء ومواقفيـ منيا )وفقاً لتوزيع السوؽ 

 لبرامج التسويقية وقياس نتائجيا .التأكد مف فعالية ا 

 -أبحاث التسويق :
 الفكر الإنتاجي والتسويقي )قبؿ وبعد( .

 -خطوات البحث :
 . تحديد المشكمة واليدؼ مف حميا 

 . تبويب المشاكؿ 

 . وضع أىداؼ البنؾ 

 -أنواع المعمومات :
 . معمومات منيجية وغير رسمية 

 . معمومات ثانوية 

 : معمومات أولية- 

 معمومات تتعمؽ بالمراقبة . -أ
 معمومات تجريبية . -ب

 -طرؽ المسح :
 المحادثة الياتفية .

 الاستبياف المرسؿ بالبريد .
 المقابمة الشخصية .

 -تحميل الوضع )الوضع الحالي لمبنك( :
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 -البيئة الداخمية )المؤثرات الداخمية ( :
 . الخدمات المالية 

 . مستوى جودتيا 

 -)المؤثرات الخارجية( :البيئة الخارجية 
 . التنافس 

 ( الاتجاه –الوضع الاقتصادي لمسوؽ  الظروؼ البيئية . ) 

 . قائمة العملبء الذيف تجني منيـ الربح 

 . الجو السائد في السوؽ 

 . الجو القانوني السائد 

  أنواع عملبء الخدمة المصرفية . –تجزئة السوؽ 

 -التالية :إذف فمسفة البنؾ الإسلبمي مبنية عمى الأمور 
 استبعاد التعامؿ بالفائدة حيث يركز عمؿ البنؾ الإسلبمي عمى المشاركة في الربح والخسارة . -أ
 توجيو المشاريع الاقتصادية لخدمة المجتمع والتنمية . -ب
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 المبحث الأول
 الجياز المصرفي السوداني النشأة، الأىداف والتطور

 النشأة ، الأىداف والتطور: يالجياز المصرفي السودان
العديد من المراحل  ةشيد الجياز المصرفي السوداني كغيره من الأجيزة المصرفية لمدول النامي        

والتطورات منذ نشأتو وحتى الآن وكان ىذا التطور نتاج طبيعي لمتطور الذي تشيده الدول من تطور 
تكنولوجي وتجاري وصناعي وتوسع في أنشطتيا الخدمية تحقيقاً لرفاىية مجتمعاتيا. ويسعى الباحث من 

لتي مر بيا الجياز المصرفي خلال ىذا المبحث إلى تسميط الضوء عمى نشأة و مراحل التطور ا
السوداني وأىدافو لما ليذا من أىمية وضرورة في اكتشاف ومعرفة أثر أنشطة المؤسسات المالية المختمفة 

 في التنمية الاجتماعية والاقتصاد القومي.
 نشأة الجياز المصرفي السوداني:

معظم الدول النامية التي تحصمت عمى  بدأ النظام المصرفي السوداني البداية الطبيعية التي سمكتيا         
استقلاليا من المستعمر، فكانت نشأة المصارف السودانية عبارة عن فتح فروع المصارف الأجنبية في 
عاصمة البلاد. وقبل أن يحصل السودان عمى استقلالو كانت العممة المتداولة عبارة عن عملات معدنية 

المصري منذ العام ألف وتسعمائة . وأنشئ في الخرطوم فرعاً وورقية لدولتي الحكم الثنائي البريطاني و 
 لمبنك الأىمي المصري ليعمل كوكيل لمحكومة وكمقرض لمبنوك التجارية الأجنبية.

يمكن تقسيم فترة الإنشاء لمجياز المصرفي السوداني لفترتين، وذلك لمتسييل والتركيز في بعض        
 إضافة فترة ثالثة نفردىا لنشأة البنوك الإسلامية في السودان. التي ربما أثرت عمى أدائو مع لالعوام

 فترة ما قبل استقلال السودان:

ىي الفترة الأولى لنشأة البنوك في السودان، حيث أن دول الاستعمار تبحث في المقام الأول عن       
تمك الخيرات إشباع مصالحيا الشخصية وينم ذلك عبر استنزاف خيرات البمدان المستعمرة وتحويل 

 .روالإمكانات إلى دول الاستعما
ىي إلا أداة  فضلًا عن ذلك نجد أن المصانع التي أنشأتيا الدول الاستعمارية في الدول المستعمرة ما       

لتحقيق مصالح وأىداف دول الاستعمار وما ينطبق عمى المصانع ينطبق أيضاً عمى النظام المصرفي ، 
ح العديد من فروع البنوك الأجنبية وىي فروع تتبع أغمبيا لدولتي الاستعمار حيث شيدت تمك الفترة افتتا

المستعمرة،  ولم تشيد تمك الفترة أي تنمية اقتصادية حقيقة  لوبالطبع ىذه الفروع كانت تحقق مصالح الدو 
 بالبلاد.

 التالي يوضح فروع المصارف الأجنبية المنشأة خلال ما قبل الاستقلال. الشكلو    
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 (3/1/1:)شكل
 فروع المصارف الأجنبية قبل استقلال السودان

 تاريخ الإنشاء اســـم البنك
 3091 فرع البنك الأىمي المصري

 3031 لندن –فرع باركميز 
 3090 فرع البنك العثماني

 3091 فرع بنك مصر
 3091 فرع كريدي ليونيو الفرنسي

                  .               9م، ص 3001، يونيو 33المصدر: مجمة المصرف، العدد          
 فترة ما بعد استقلال السودان:

بعد استقلال السودان مباشرة تمَّ تكوين لجنة العممة ، كان ذلك في عام ألف وتسعمائة ستة وخمسون       
المالية ، وفي نفس العام تمَّ افتتاح فرع البنك العربي لتقوم بإصدار العممة الوطنية والتي أتبُعت لوزارة 

 الأردني وتبعو في العام ألف وتسعمائة ثمانية وخمسون افتتاح فرع البنك التجاري الأثيوبي.
قد بمغت فروع البنوك الأجنبية العاممة بالسودان بنياية عام ألف وتسعمائة وستون سبعة فروع وىي         

لندن ، فرع البنك العثماني ، فرع  –اً فرع البنك الأىمي المصري ، فرع بنك باركميز كما تمت الإشارة سابق
بنك مصر ، فرع البنك العربي الأردني ، فرع البنك التجاري الأثيوبي وفرع الكريدي ليونيو الفرنسي الذي 

أربعون تحول في عام ألف وتسعمائة ثمانية وخمسون إلى شركة سودانية ستون بالمائة من الأسيم و 
 بالمائة من الأسيم لبنك الكريدي ليونية.

تميزت الفترة ما  دىذه الفترة التي تم تناوليا لم نجد لبنك السودان وجود حيث لم يتم إنشاؤه بعد، وق       
 -قبل إنشاء بنك السودان بالآتي:

السودانية  ةالعممفي ظل غياب بنك السودان قسمت بعض وظائفو بين وزارة المالية والاقتصاد ولجنة  - أ
دارة العممة والاحتفاظ بجزء من أرصدة  والبنك الأىمي المصري. فمجنة العممة كانت تقوم بميمة إصدار وا 
البلاد بالعممة الأجنبية كغطاء لمعممة المحمية . أما وزارة المالية فقد كانت تحتفظ بما تبقي من الأرصدة 

ترليني والدولار يديرىا عمى التوالي البنك الأىمي الأجنبية الرسمية وتديرىا عن طريق حسابين للإس
 لندن . –المصري وبنك باركميز 

ىيمنة فروع البنوك الأجنبية عمى مجمل النشاط المصرفي وتوجيو الائتمان لخدمة قطاع التجارة  -ب
الخارجية لمصمحة الاستعمار، وذلك بالتركيز عمى تمويل إنتاج المواد الخام لسد حاجات الصناعات 

 من قطن وخلافو. ةلبريطانيا
عدم وجود عممة وطنية ، حيث كانت العممتان البريطانية والمصرية ىما السائدتان حتى أنشئت لجنة  -ج

العممة السودانية في عام ألف وتسعمائة ستة وخمسون ، حيث أصدرت أول عممة وطنية عام ألف 
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يناير من عام ألف وتسعمائة ستة وتسعمائة ثمانية وخمسون بعد استقلال السودان في الفاتح من 
 -وخمسون ، برزت عدة ثوابت تمثمت في النقاط التالية:

 ضرورة وجود بنك مركزي وطني لتنظيم عممية إصدار العممة الوطنية . -3
الحاجة الممحة لتنظيم السياسات المالية الائتمانية بغرض توجيو الائتمان لخدمة القطاعات  -2

 .الاقتصادية ذات الأولوية 
تبنت الحكومة في تمك الفترة برامج طموحو لتحقيق التنمية الاقتصادية وىذا بالطبع يتطمب وجود بنك  -1

 لتمك البرامج. ممركزي يعمل عمى جذب المدخرات لداخل الجياز المصرفي بغرض إيجاد التمويل اللاز 
الشؤون المالية والنقدية ضرورة إنشاء بنك لحفظ أموال الحكومة وحساباتيا ويكون مستشاراً ليا في  -9

 القائمة آنذاك. ةوتوفير النقد الأجنبي اللازم لإعادة تأىيل المشاريع التنموي
مما تقدم يتضح مدى الحاجة لإنشاء بنك مركزي يعمل عمى ترقية وتطور الجياز المصرفي في     

 .(3) السودان
  :حتياطي الفيدرالي الأمريكي وىمم تم تشكيل لجنة من ثلاثة خبراء من البنك الا3091في أواخر عام 

Oliver  رئيساً. –نائب رئيس الاحتياطي الفيدرالي لسان فرانسيسكو 
Andrew E pilmer  عضواً. –البنك الاحتياطي الفيدرالي لنيويورك 

Alan R. Holems – .ًعضوا 
تقريرىا لمسمطات وذلك لوضع تصورىا ورفع تقرير بشأن إنشاء بنك السودان وقد قدمت تمك المجنة      

م 3090م ووافقت عميو ، وبعد ذلك تم إصدار قانون بنك السودان في عام 3091المختصة في مارس 
م إحدى عشر 2999م وقد بمغ عدد فروعو بنياية عام 3019وباشر عممو في العام التالي أي في عام 

 -التالي: شكلفرعاً موزعة عمى ولايات السودان المختمفة وذلك كما موضح بال
 
 

 

 
 
 
 

 (3/1/2: )شكل

 م2002فروع بنك السودان العاممة حتى 
 موقع فرع بنك السودان العاصمة الولاية الرقم

                                                             
 .11م ( ، ص 1999) الوعهذ العالي للذراساث الوصرفيت والواليت ،  العذد الثالج أمتىبر  هجلت دراساث هصرفيت وهاليت ،  (1)
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 الخرطوم الخرطوم الخرطوم 3
 بورتسودان بورتسودان البحر الأحمر 2
 القضارف القضارف القضارف 1
 مدني مدني الجزيرة 9
 كوستي ربك النيل الأبيض 9
 الأبيض الأبيض شمال كردفان 1
 نيالا نيالا جنوب دارفور 1
 الفاشر الفاشر شمال دارفور 8
 دنقلا دنقلا الشمالية 0

 عطبرة الدامر نير النيل 39
 جوبا جوبا بحر الجبل 33

               بنك السودان. –المصدر: إدارة تنمية الجياز المصرفي     
ولاية لا يوجد بيا فرع  39ولاية وتبقت  33فرع بـ  33 من خلال الجدول نجد فروع بنك السودان       

% من ولايات السودان لا 98% فقط من ولايات السودان بينما نجد 92لبنك السودان . تغطي حوالي 
 يوجد بيا فروع لبنك السودان .

% من فرع بنك السودان تقع بعواصم الولايات والتي بيا الثقل 83من خلال الجدول نجد أن       
% من فروع بنك السودان تقع بمدن أخرى غير عواصم الولايات كما في  كوستي 30المصرفي ، بينما 

 وعطبرة ، وأن ىاتين المدينتين بيما الثقل المصرفي.
لالو والذي انعكس بدوره عمى الاستقلال الاقتصادي ، شيد مما تقدم وبعد أن شيد السودان استق     

الجياز المصرفي نقمو نوعية تمثمت في إنشاء بنوك وطنية جديدة وتحويل من فروع البنوك الأجنبية التي 
 كانت قائمة آنذاك إلى بنوك وطنية مشتركة.

 م (:3010 – 3091التالي يوضح البنوك القائمة بعد الاستقلال خلال الفترة من )  الشكلو    
 

 
 
 

 (3/1/3: )شكل

 م1969 – 1956البنوك القائمة خلال الفترة 
 ملاحظات الإنشاء اسـم البنك الرقم
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 يتبع لوزارة المالية ويقوم بإصدار العممة الوطنية 3091 لجنة العممة السودانية .3
 تغير لاحقاً إلى بنك البحر الأحمر التجاري 3091 البنك العربي الأردني .2
 بنك تنموي متخصص في التمويل الزراعي 3091 البنك الزراعي السوداني .1
 تغير لاحقاً إلى جوبا التجاري 3098 فرع البنك التجاري الأثيوبي .9
 % لمكريدي ليونيو الفرنسي99% لمحكومة، 19 3098 بنك النيمين .9
 البنك المركزي السوداني 3019 بنك السودان .1
 %399أول بنك تجاري برأسمال وطني  3019 السودانيالبنك التجاري  .1
 بنك تنموي متخصص في التمويل الصناعي 3013 البنك الصناعي السوداني .8
 بنك تنموي متخصص في التمويل العقاري 3011 البنك العقاري التجاري .0

 م3010اشترى أصول البنك العثماني عام  3010 فرع بنك ناشونال اندقرندليز .39
    . 8م ، ص 3001يونيو  – 33المصدر : مجمة المصرفي العدد 

أممت كل البنوك بالسودان وآلت ممكيتيا لمدولة وذلك من أجل التحكم في الاقتصاد  3019في مايو         
م صدر قرار 3019ودفع عممية التنمية.وتم تغيير بنك باركميز ليصبح بنك الدولة لمتجارة ، وفي أكتوبر 

بتغيير اسم البنك إلى بنك الخرطوم ليحمل اسم عاصمة البلاد في الأوساط المالية والاقتصادية جميوري 
 والعالمية وسوف نتطرق لتمك الفترة عند استعراض مراحل تطور الجياز المصرفي السوداني بذات الفصل .

 نشأة البنوك الإسلامية في السودان:
وسبعون لاحت بادرة ودواعي انتياج سياسة أكثر انفتاحاً عمى في أواخر العام ألف وتسعمائة خمسة          

العالم الاشتراكي والرأسمالي والإسلامي عمى السواء للانعكاسات السمبية عمى الاقتصاد وخاصة الجياز 
 المصرفي من جراء التأميم والمصادرة وانتياج الاشتراكية.

سياسة الانفتاح الاقتصادي ومن ثم دعوة العالم  ففي عام ألف وتسعمائة ستة وسبعون انتيجت الدولة       
للاستثمار في السودان ) سمة غذاء العالم (. وتم إصدار قانون تشجيع الاستثمار لسنة ألف وتسعمائة ستة 
وسبعون. تعتبر تمك الفترة من أكثر الفترات المستقرة سياسياً ، والتي انعكست بصورة إيجابية عمى تدفق 

جنبية بالبلاد ، بصورة لم تشيدىا البلاد من قبل، بموجب ذلك سمح لمبنوك الأجنبية القروض والمعونات الأ
 بفتح فروع ليا بالسودان ، شريطة أن يكون رأسماليا المدفوع عشرة مميون دولار .

قد شجعت سياسة الانفتاح الاقتصادي افتتاح العديد من البنوك الإسلامية، ويعتبر بنك فيصل       
السوداني البنك الذي أنشئ بقانون خاص مقدمة لقيام البنوك الإسلامية في السودان . وىو الإسلامي 

 يعتبر رائد البنوك الإسلامية السودانية والذي سارت عمى نيجو وطريقو كثير من البنوك في بداياتيا .
ن جنيو م برأسمال مصرح بو وقدره ستة ملايي3018بدأ بنك فيصل الإسلامي نشاطو في عام         

موزعة عمى مميون سيم قيمة السيم الواحد عشرة جنييات أو ما يعادليا ، بأي عممة قابمة لمتحويل . وأن 
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% لمسممي باقي الأقطار الأخرى ، وقد لقي 29% لمواطني المممكة العربية السعودية و99يخصص 
ا كانوا يعانوا من وطأة الخوض في البنك نجاحاً كبيراً ، وذلك للإقبال الشديد من قبل المواطنين انعكاساً لم

 الحرام نتيجة لتعامميم مع المصارف التي كانت تتعامل بنظام الفائدة الربوية.
قد أستثنى قانون بنك فيصل الإسلامي الخاص البنك من القوانين المنظمة لمخدمة وفوائد ما بعد         

تمك القوانين، وكذلك أستثني البنك من الخدمة التي يحددىا البنك عن الحد الأدنى المنصوص عميو في 
م أو أي قوانين أخرى. كما أعفي كذلك 3019القوانين المنظمة لمتأمين وقانون ديوان المراجع العام لسنة 

من قانون بنك السودان وذلك دون المساس بسمطة بنك السودان بالإشراف  99و  99و  92من المواد 
أموال البنك وأرباحو فقد أعفيت من جميع أرباحو بالإضافة ليذه  عمى السياسة الائتمانية وتوجيييا،  أما

الإعفاءات فقد جوز القانون لمبنك أن يتمتع بأي إعفاءات أو امتيازات منصوص عمييا في قانون آخر . 
كذلك نص القانون صراحة عمى عدم جواز مصادرة أموال البنك أو تأميميا أو فرض الحراسة عمييا وعدم 

الاستيلاء عمى المبالغ المودعة بالبنك إلا بموجب أمر قضائي . وقد أشار الأستاذ نصر  جواز الحجز أو
 الدين فضل المولى في كتابو

) المصارف الإسلامية ( إلى أن ىذه الإعفاءات قد تم إلغاؤىا الآن خاصة بعد أن تم تحويل النظام  
لسوداني نظام أساسي يتضمن الموائح المصرفي في السودان إلى نظام إسلامي ، ولبنك فيصل الإسلامي ا

الأطراف المختمفة في البنك كما تحدد رأس المال وكيفية تقسيمو إلى  (3)التنظيمية التي تنظم علاقات 
أسيم والحقوق والواجبات والالتزامات عمى الأسيم وحاممييا، كما تنظم النواحي المتعمقة بالجمعية 

وتحديد سمطات واختصاصات كل من مجمس الإدارة والمدير العمومية لمعاممين وكيفية التصويت فييا 
العام وىيئة الرقابة الشرعية ، بالإضافة إلى عمميات حصر الأرباح وتوزيعيا أو تحويميا إلى احتياطات 

 ومراقبة الحسابات وتصفية البنك، و غير ذلك من الأمور المتعمقة بالبنك.
لعديد من التعديلات عمى النظام الأساسي وذلك بناء عمى قد أدخمت الجمعية العمومية لممساىمين ا      

 توصية من مجمس إدارة البنك وذلك لمواجية أي عقبة تواجو البنك.
وقد واجيت البنك في ظل النظام الأساسي القديم العديد من العقبات التي إسمتزم حميا بإجراء بعض 

 -التعديلات عمى النظام الأساسي وتمثمت في:
% لبقية مواطني 29% لمسعوديين و99% لمسودانيين و99المساىمة في رأس المال كانت نسبة  -3

% لمسعوديين وبقية مواطني العالم الإسلامي 19% لمسودانيين و99العالم الإسلامي وقد عُدلت لتصبح 
 وذلك تسييلًا لعممية المساىمة التي وضح أن التقسيم السابق قد جعميا تتعثر كثيراً فقد تكون طمباً من

 السعوديين للاكتتاب أكثر من النسبة المقدرة.

                                                             
عاهاً هي العول الوصرفي الإسلاهي ،  16لإسلاهي، ريادة العول الوصرفي في السىداى تجربت عبذ الله علي هحوذ ، بٌل فيصل ا (1)

 .  45 – 41هرمس البحىث وإصذاراث إدارة الإعلام والعلاقاث العاهت بالبٌل ، ص . ص 
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عدلت نسبة النصاب القانوني ، فاجتماع الجمعية العمومية ) ثمث الأعضاء ( لتكون بحضور عدد  -2
% من رأس المال المدفوع لأن النسبة السابقة تسبب صعوبة كبيرة في 29من المساىمين يممكون 
 الاجتماعات العمومية.

الجزء الخاص بييئة الرقابة الشرعية يعطييا سمطة طمب اجتماع الإدارة إذا رأت  أضيف بند جديد في -1
 .(3)ذلك 
م 3/9/3083لذلك تم تعديل في النظام الأساسي بموجب قرار صادر من الجمعية العمومية بتاريخ      

البنك الاسمي  وقد تم رفع رأس مال 9/9/3083وقد تأيد ىذا القرار في الاجتماع العام فوق العادة بتاريخ 
من عشرة ملايين جنيو إلى خمسون مميون جنيو سوداني؛ وقد تمت زيادة أخرى لرأس المال المصدق بو 

م ليبمغ مائة مميون جنيو ذلك لمواكبة التطورات الجديدة لسياسة البنك الرامية إلى الدخول 3081في عام 
 9889ىـ 3932دفوع حتى نياية عام في الأنشطة الاستثمارية متوسطة الأجل وقد بمغ رأس المال الم

مميون جنيو سوداني . ويبقى النظام الأساسي عمى أنو يجوز زيادة رأس المال بناء عمى توجيو مجمس 
% من الأعضاء الحاضرين والذين يحق ليم التصويت ، 93الإدارة بقرار من الجمعية العمومية بأغمبية 

 ىـ.3939ع المساىمين في العام ىذا وقد رفع رأس المال إلى نصف مميار في اجتما
تلا قيام بنك فيصل الإسلامي بنك التضامن الإسلامي حيث انعقد الاجتماع الأول لممؤسسين في      
م بالخرطوم بيدف إنشاء بنك يزاول نشاطو ومعاملاتو 28/9/3083ىـ الموافق 3993جمادي الثانية  39

امل بالربا باعتباره محظور شرعياً،  واتفق الاجتماع عمى ىدي الإسلام وأحكام الشريعة الإسلامية ولا يتع
عمى اختيار البنك ومقره وبمغ رأس المال المصرح بو خمسون مميون جنيو سوداني و تم في الاجتماع 
التأسيسي اختيار مجمس إدارة تمييدي خلال الفترة من انعقاد الاجتماع التأسيسي حتى انتياء دورتو في 

 -لإنجازات التي أرست الدعائم الأساسية لقيام البنك والمتمثمة في الآتي:م من تحقيق ا3081/ 28/39
قرار عقد التأسيس والنظام الأساسي. -أ  وضع وا 
 تسجيل البنك كشركة مساىمة عامة محدودة. -ب
عداد مقر البنك. -ج  اختيار وا 
 اختيار الإدارة التنفيذية لمبنك. -د
 م.3081مارس  29وتوج ىذا الجيد بافتتاح البنك وفرعو الرئيس في     

لقد كانت نشأة بنك التضامن الإسلامي في ظروف اقتصادية بالغة التعقيد ابتداءً بالجفاف والتصحر 
وانتياءً بكارثة السيول والفيضانات ، ىذا إضافة إلى تعميق مشكلاتو الاقتصادية المتمثمة في ضعف 

 نتاجية وشح النقد الأجنبي وتفاقم الحرب الأىمية في الجنوب.الإنتاج والإ

                                                             
 .6الورجع السابق ، ص   (1)
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بعد شيرين من مزاولة بنك التضامن الإسلامي أنشئ البنك الإسلامي السوداني وزاول أعمالو في مايو 
 م.3029م وأنشئ البنك الإسلامي السوداني كشركة مساىمة عامة تحت ظل قانون الشركات لسنة 3081
ولة البنك الإسلامي السوداني باشر بنك التنمية التعاوني الإسلامي أعمالو حيث بعد شير من مزا       

م وحول إلى شركة مساىمة عامة 31/1/3081م وباشر أعمالو في 33/1/3081أنشئ بقانون خاص في 
م وىو يعتبر أول بنك قطاع عام يطبق في 3029م حسب قانون الشركات لسنة 29/1/2993في 

 -لامية وييدف إلى:معاملاتو الشريعة الإس
دعم القطاع التعاوني وتطويره وتنميتو وذلك بتوفير التمويل اللازم والخدمات المصرفية لممؤسسات  -أ

 التعاونية في المجالات المختمفة وعمى نطاق القطر.
 تقديم التسييلات والقروض نقداً أو عيناً أو في صورة خدمات. -ب
الجمعيات التعاونية خاصة وذلك لتطوير المفاىيم الشعبية في تشجيع الادخار بين المواطنين عامة و  -ج

 ىذا المجال.
رساء دعائم تجربة البنوك الإسلامية. -د  المساىمة في تطبيق مبادئ وأىداف الاقتصاد الإسلامي وا 

م تم افتتاح بنك البركة السوداني الذي يتبع لمجموعة دلة البركة العالمية التي يمتمكيا 3089في مارس 
 خ السعودي صالح عبد الله الكامل.الشي
م أنشئ البنك السوداني لغرب السودان والذي تحول اسمو إلى بنك الغرب 3089في سبتمبر   -3    

م إلى بنك تنمية الصادرات حيث أيدت الجمعية العمومية 2991الإسلامي وتغير الاسم مرة أخرى في يناير 
بنك تنمية الصادرات  قرار الجمعية العمومية فوق العادة بالموافقة عمى توصية الإدارة بتغيير اسم البنك إلى
 بدلًا عن بنك الغرب الإسلامي وقد برر رئيس مجمس الإدارة السيد/ إدريس عبد الله 

) ابن عمر ( التوصية لمظروف التي وصفيا بأنيا موضوعية لمتييئة للانطلاقة الكبرى لتحقيق الأىداف 
 التي من أجميا أنشئ البنك.

 -التالي: شكللة باوأخيراً يمكننا توضيح نشأة البنوك الإسلامي
 
 
 

 (3/1/4: )شكل

 البنوك الإسلامية ونشأتيا
 ملاحظات النشأة البنك

 أنشئ بقانون خاص م3018 بنك فيصل الإسلامي
 أنشئ بقانون الشركات م3081 بنك التضامن الإسلامي
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 أنشئ بقانون الشركات م3081 البنك الإسلامي السوداني
 أنشئ بقانون خاص ثم عدل لقانون الشركات م3081 بنك التنمية التعاوني الإسلامي
 عدل الاسم لبنك الغرب الإسلامي ثم لبنك الصادرات م3089 البنك الإسلامي لغرب السودان

 أنشئ بقانون الشركات م3089 بنك البركة السوداني
 أنشئ بقانون الشركات م3009 بنك الشمال الإسلامي

المصدر: مجمة المصارف، أخبار مصرفية واقتصادية، ) تصدر عن اتحاد المصارف السوداني ، العدد الثالث ، فبراير  
           .    391م ( ، ص 2991

سياسات تخفيض قيمة العممة الوطنية أثرت عمى حجم الاستيراد مما قمل نصيب المصارف من  - ب
 إيرادات عمولة الاعتمادات المستندية.

 اسات فتح الصرافات أثر عمى حصيمة صرافات المصارف السودانية مما قمل إيراداتيا.سي -ج
م دخمت الساحة 3001المنافسة المصرفية منذ أن ألغت الدولة احتكارىا لمنظام المصرفي في عام  -2

المصرفية العديد من المصارف الخاصة والأجنبية والمشتركة مما ضاعف من عدد المصارف ومن عدد 
ا في جميع أنحاء السودان، وامتمكت معظم المصارف القدرة عمى تقديم كافة الخدمات المصرفية ، فروعي

كما تم الذكر عن خصائص وسمات الخدمة المصرفية أن ىنالك صعوبة في تميز الخدمة المصرفية ، 
فخدمات المصارف متشابية ونمطية مما حتم عمى المصرف لكي ينافس أن يبذل جيود عظيمة لتميز 

 خدماتو.
بنوك قطاعية حيث ظيرت في الساحة المصرفية بنوك تركز عل قطاعات اقتصادية معينة مثل بنك  -1

الثروة الحيوانية والبنك العقاري وغيرىا من البنوك دقيقة التخصص ، يمكن لتمك البنوك أن تستأثر كمية 
 في القطاعات المتبقية.بموارد وعملاء ىذه القطاعات وىذا يؤدي أن تحصر البنوك العاممة نفسيا 

  ،مؤسسات غير مصرفية حيث نجد ىنالك تحديات لممصارف تأتي من قبل مؤسسات غير مصرفية -9
لكنيا اقتحمت الكثير من مجالات الخدمات المصرفية ، فبعض ىذه المؤسسات تعمل عمى استقطاب 

مى المصارف عبئاً جديداً ، الموارد المحمية والأجنبية عن طريق صكوك المضاربة، وىذه الظاىرة تشكل ع
 فالمنافسة مع ىذه المؤسسات تختمف عن المنافسة مع باقي المصارف.

كل ىذه التحديات وغيرىا تشكل ضغطاً عمى الجياز المصرفي السوداني ، كما أن ىنالك دواعي      
 -أخرى تفرض عمى المصارف الاىتمام بالتسويق المصرفي نرى أىميا:

جياز المصرفي وىذا يستدعي حملات مكثفة من المصارف لاستعادة ىذه الثقة اىتزاز الثقة في ال -أ
 المفقودة أو جزء منيا.

التغيير في قطاع الأعمال يتحول في الشركات والمؤسسات إلى الأفراد. لم يكن قطاع الشركات  -ب
 يحتاج إلى كبير عناء في التسويق لكن الأفراد يحتاجون إلى جيود تسويقية كبيرة.
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ذه لمحة مختصرة عن بيئة الجياز المصرفي السوداني السائدة ، ومن خلال ىذه الممحة أو النظرة ى    
 السريعة يمكننا الآن استعراض أىداف الجياز المصرفي السوداني.

 أىداف بنك السودان:
بنك السودان ىو البنك المركزي لا تختمف أغراض وأىداف بنك السودان عن أىداف البنوك       
ية عموماً، إلا أننا ولأغراض ىذا المطمب يمكننا سرد وذكر أغراض بنك السودان لاسيما أنو تم المركز 

م وقد وردت أىداف بنك 2992م وتم إصدار قانون جديد في العام 3090إلغاء قانون بنك السودان لمعام 
 -السودان في القانون الجديد ويمكننا استعراضيا في النقاط التالية:

من قانونو وفصمت المادة  23دون سواه الحق في إصدار العممة ىذا ما ورد في المادة يكون لمبنك  -3
 -من القانون أعمال البنك الخاصة بالعممة وعمى البنك أن: 22
 تتُخذ التدابير اللازمة لطبع العممة وضرب النقود المعدنية وتأمين حفظيا وسلامتيا. -أ
النقد أو إعدام النقود المعدنية مما يكون مسحوباً من التداول تتُخذ التدابير لإلغاء أو إعدام أوراق  -ب

 ( أو تمك التي يحددىا البنك غير صالحة للاستعمال. 1( والمادة )  29بموجب أحكام المادة ) 
 -التعامل في الذىب والسبائك الذىبية والنقد الأجنبي حيث يجوز لمبنك أن: -2
بية أو الفضية أو سبائك الذىب وفقاً للأسس الشرعية لعقد يشتري أو يبيع أو يتعامل بالنقود الذى -أ

 الصرف.
يشتري أو يبيع أو يتعامل بالنقد الأجنبي مستعملًا في ىذه الأغراض أي وثيقة من الوثائق التي  -ب

 تستعمميا المصارف.
 يفتح ويحتفظ بحسابات ويعين وكلاء ومراسمين خارج البلاد. -ج
لواجبات المتعمقة بمراقبة عمميات النقد الأجنبي التي يخوليا لو القانون ، يقوم البنك بأداء الميام وا -1

 ويكون البنك ىو الجية الوحيدة التي ليا سمطة منح التراخيص في مجال التعامل في النقد الأجنبي.
تسوية حسابات البنوك التجارية عبر غرفة المقاصة حيث ينشئ البنك بالتشاور مع المصارف  -9

 لممقاصة. الأخرى غرفة
 يكون البنك بنكاً لمحكومة ومستشاراً ووكيلًا مالياً ليا. -9
دارتيا وفقاً لمنصوص والشروط التي يتفق عمييا  -1 تسند لمبنك ميمة إصدار صكوك التمويل الحكومية وا 

 بين الحكومة والبنك.
تحتفظ باحتياطي في تحديد الاحتياطي القانوني لممصارف ، يجوز لمبنك أن يطمب من المصارف أن  -1

صورة ودائع لدى البنك أو في أي صورة أخرى يحددىا عمى أن يكون الاحتياطي بنسبة معينة أي خصوم 
 تمك المصارف سواء كانت التزامات عند الطمب أو التزامات لأجل.

الحد من التمويل المصرفي ) الرقابة عمى الائتمان ( حيث يقرر الحد الأقصى لتمويل العمميات  -8
لاستثمارية الممنوحة من كل مصرف وذلك لأوجو النشاط المختمفة التي تستعمل فييا. وكل مصرف ا
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يجاوز أيَّاً من الحدود التي يقررىا المحافظ بموجب أحكام البند أعلاه يكون عرضو لمجزاءات الإدارية 
 والمالية التي تحددىا الموائح .

دارتيا -0 بالتشاور مع الوزير بما يحقق الأىداف القومية للاقتصاد  إصدار السياسات النقدية والتمويمية وا 
 الوطني.

تنظيم العمل المصرفي ورقابتو والإشراف عميو والعمل عمى تطويره ورفع كفاءتو بما يحقق التنمية  -39
 الاقتصادية والاجتماعية المتوازنة.

 وداني.العمل عمى تحقيق الاستقرار الاقتصادي واستقرار سعر صرف الجنيو الس -33
شرافو عمى النظام المصرفي بأحكام  -32 الالتزام في أدائو لواجباتو وتحقيق أغراضو وممارسة سمطاتو وا 

 الشريعة الإسلامية.
 أىداف البنك التجاري السوداني:

 -يمكننا تمخيص أىداف البنوك التجارية السودانية عمي ضوء أغراضيا في النقاط التالية:    
ت التنمية المختمفة في كل ولايات ومحميات السودان وذلك عبر الانتشار المساىمة في مشروعا -3

 الجغرافي وفق الثقل الاقتصادي والاجتماعي.
القيام بجميع الأعمال المصرفية والمعاملات التجارية والاستثمارية وقبول جميع الودائع بالجنيو  -2

ة السودانية ، ومنح القروض المختمفة الآجال السوداني والعملات الأجنبية الأخرى والقابمة لمتحويل لمعمم
 مقابل الضمانات وذلك وفقاً لأحكام الشريعة الإسلامية.

يولي البنك التجاري اىتماماً خاصاً بالمشروعات الاقتصادية ذات الآجال المتوسطة والطويمة وىذا  -1
مي إلا أن ىذا اليدف وعند يعتبر ىدفاً أساسياً من أىداف البنك التجاري لاسيما في ظل النظام الإسلا

النظر لمواقع نجد الاىتمام بالمشروعات ذات الآجال القميمة تجد اىتماماً كبيراً من المشروعات ذات 
الآجال المتوسطة و الطويمة ، ولابد أن تيتم المصارف بالمشاريع ذات الآجال الطويمة لأن الاىتمام 

 ج لوقت طويل.يشكل بعداً تنموياً كبيراً حيث نجد التنمية تحتا
العمل كمنفذ وأمين لموصايا والتسويات الخاصة بالعملاء وأن يتعيد الأمانات بأنواعيا المختمفة وأن  -9

يعمل عمى تنفيذىا والقيام بتوفير خزائن تحفظ المعادن والممتمكات الثمينة والقيام بالاتجار في المعادن 
 الثمينة.

 ص الاعتياديين بغرض الاستثمار أو التوفير.قبول إيداع الأموال من الأفراد والأشخا -9
 تنمية الوعي الادخاري لصغار المستثمرين وترغيبيم لمتعامل مع البنك التجاري. -1
دعم الأسر المنتجة وذلك عبر توفير المشاريع الصغيرة ليم مما يجعميم قادرين عمى الاعتماد عمى  -1

 النفس.
والمالية والتجارية والاقتصادية التي يطمبيا العملاء وغيرىم  تقديم الاستشارات في المجالات المصرفية -8

 من شرائح المجتمع.
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مشاركة الييئات أو المؤسسات التي تزاول أعمالًا تماثل أغراض البنك داخل السودان وخارجو  -0
 والتعامل معيا لتحقيق الأىداف والأغراض.

أو خدمية والتي تساعد بطريق مباشر أو إنشاء شركات أو مؤسسات تجارية أو عقارية أو زراعية  -39
غير مباشر في زيادة الربحية . لأن طبيعة عمل البنك التجاري تجعمو لا يباشر أعمال الشركات بنفسو 

 ولذلك يمجأ لإنشاء تمك الشركات لتحقيق أغراضو.
دارتيا القيام بالشراء أو الاستثمار أو الامتلاك بأي وسيمة أخرى أو استثمار العقارات والم -33 نقلات وا 

 أو تحسينيا أو بيعيا أو التصرف فييا بأي وسيمة أخرى يراىا البنك مناسبة.
منح القروض الحسنة وفق الضوابط والشروط التي يحددىا البنك ونجد ىذا البند من أىداف  -32

 عمال.المصارف الإسلامية التي تتميز دون المصارف التقميدية إلا أنو ومن الواقع المعاش قميل الاست
تمويل القطاعات المختمفة وفق الصيغ الإسلامية للاستثمار ) بدائل الاستثمار الربوي( وذلك وفق  -31

 الضمانات المناسبة.
أن يقوم بأي عمل يعتبر من أوجو النشاطات العادية لمبنوك أو أي أعمال أخرى غير المذكورة في  -39

و ملائمة أو من شأنيا أن تعود بالفائدة بطريقة مباشرة أو النقاط أعلاه أيَّاً كان يرى البنك أنيا ضرورية أ
 غير مباشرة أو تزيد من قيمة ممتمكاتو أو موجوداتو أو استثماراتو كل ذلك وفق الشريعة الإسلامية.

القيام بإجراء الدراسات والبحوث مع الجمعيات الأخرى لتحقيق أىدافو العديدة وتحقيقاً لأىدافو يجوز  -39
 -ري القيام بالأعمال التالية:لمبنك التجا

 أن يوزع ناتج الربح الحلال عمى عملائو المستثمرين وفقاً لأحكام الشريعة الإسلامية. -أ
 أن يمنح مكافآت أو إعانات أو تبرعات لممديرين والعاممين السابقين. -ب
 ال البر والإحسان.أن يتبرع لممؤسسات الخيرية أو الصحية أو التعميمية أو الجمعيات العاممة في مج -ج

 أىداف البنوك المتخصصة:
كما تمت الإشارة أنو يوجد وضمن أنواع البنوك ، البنوك القطاعية أو البنوك المتخصصة وىذه       

البنوك تعمل في قطاعات متنوعة مثل قطاع الثروة الحيوانية وقطاع الزراعة وقطاع الاستثمار المالي 
رفي التجاري أسوة بالبنوك التجارية وقد تمت الإشارة ليذه الجزئية واتجيت ىذه البنوك إلى العمل المص

فيما مضى وأىداف ىذه الأنواع من البنوك القطاعية أو المتخصصة لا تختمف كثيراً عن أىداف 
المصارف التجارية بل أن ىذه المصارف المتخصصة تقوم بأعمال المصارف التجارية إضافة لأعماليا 

 المتخصصة.
نا سوف نركز عمى قطاع الثروة الحيوانية الذي يمثمو بنك الثروة الحيوانية وقطاع الزراعة الذي إلا أن     

يمثمو البنك الزراعي السوداني وقطاع الاستثمار المالي الذي يمثمو بنك الاستثمار المالي وذلك عمى 
 -النحو التالي:

 أىداف بنك الثروة الحيوانية:
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 -ييدف البنك لتنمية قطاع الثروة الحيوانية بكافة مجالاتو ومن أىدافو الأساسية:      
الاىتمام بالرعاة والمنتجين وتقديم الخدمات ليم بمواقعيم والمساعدة في إدخال أموال الريف في دورة  -أ

 الاقتصاد.
 لأسماك.إدخال أنماط الإنتاج كالمراعي المستقرة ومزارع الألبان والدواجن وا -ب
 تمويل الأطباء البيطريين للانخراط في العمل الخاص في تنمية الريف. -ج
بفتح أسواق جديدة ليا للأموال المستثمرة ودعماً لميزان  ازيادة الصادرات من الثروة الحيوانية ومنتجاتي -د

 المدفوعات.
لتنمية وتطوير وتحديث مشاريع تقديم التسييلات الائتمانية اللازمة والدخول في عمميات استثمارية  -ىـ

الثروة الحيوانية الكبيرة والمتوسطة والصغيرة لمقطاع التقميدي وصغار المنتجين في مجال الأسماك 
 والدواجن والألبان والأدوية والأسمدة وفقاً لمشريعة الإسلامية.

 ية وتسويقيا وتجارتيا.إنشاء الشركات التي تزاول أعمال نيابة عن البنك وذلك في مجال الثروة الحيوان -ز
 إدخال التقنية الحديثة في مجال الاستثمار المالي. -ح

 أىداف البنك الزراعي السوداني:
تمثل عممية الإنتاج الزراعي بالسودان العمود الفقري لاقتصاد الدولة ، وجاءت فكرة إنشاء البنك      

دة صغار المزارعين لمنيوض بدورىم الزراعي ليضطمع بدوره في توفير مدخلات الإنتاج الزراعي ومساع
والإسيام في توسيع قواعد الإنتاج. وتتركز أىداف البنك الزراعي السوداني من خلال قيامو بالأنشطة 

 -التالية:
تمويل النشاط الزراعي ، حيث يساىم البنك الزراعي في تمويل المزارعين وذلك عبر صيغ التمويل  -أ

 حققت نجاحاً كبيراً. الإسلامي لا سيما صيغة السمم التي
 النشاط التجاري وذلك في إطار دوره الجديد المرتبط بممحقات التمويل الزراعي -ب

 تخزين وتسويق المحاصيل وتركيز أسعارىا ( . –الآلات الزراعية  –) مدخلات الإنتاج 
 النشاط المصرفي ويشمل استقطاب الودائع الاستثمارية المفيدة لتمويل نشاط البنك . -ج
 يمتمك أكبر طاقة تخزينية بالبلاد صومعتا بور تسودان والقضارف والمخازن بالولايات. -د
لدى البنك فروع بجميورية تشاد ) أنجمينا ( يعمل في مجال التمويل الزراعي وتوفير المدخلات  -ىـ

 والعمل المصرفي المتكامل.
أحدث التقنيات عبر فروعو المنتشرة يعمل البنك عمى تحقيق أىدافو عبر الخدمات السريعة والمربحة ب -و

 بالعاصمة والولايات .
 أىداف بنك الاستثمار المالي:

ىذا البنك من النماذج المختارة من البنوك القطاعية ويعمل في قطاع الاستثمار المالي ، ىذا القطاع      
 اليام قميل المخاطر مقارنة بالقطاعات الأخرى.
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م ومارس 3001اىمة عامة ذات مسئولية محدودة تأسس في أكتوبر بنك الاستثمار المالي شركة مس    
م ، ويعد البنك الأول في السودان المتخصص في التعامل مع الجميور 3008نشاطو في يوليو من عام 

والمؤسسات من خلال آلية الأسواق المالية بما في ذلك إصدارات رؤوس الأموال وصكوك التمويل ، 
الوعي الادخاري الاستثماري لدى المواطنين بتقديم النصح والمشورة المالية وكذلك يعمل البنك عمى نشر 

 لممستثمرين.
 -: (3)أما أىدافو فتتمخص في النقاط التالية 

تنشيط التعامل في سوق الخرطوم للأوراق المالية عن طريق شراء و بيع الأسيم والترويج لمختمف  -أ
 الأوراق المالية.

لشركات المساىمة العامة وشركات المساىمة الخاصة ومؤسسات الدولة عن  زيادة الموارد المالية -ب
 طريق المساعدة في ترويج وتغطية إصدارات رؤوس الأموال وصكوك وشيادات التمويل مختمفة الآجال.

نشاء  -ج إتاحة فرص استثمارية جديدة لممستثمرين أفراداً أو مؤسسات عن طريق تكوين المحافظ وا 
 لمختمف أنواع النشاط الاقتصادي. صناديق الاستثمار

تقديم النصح المالي والعمل كمستشار مالي لمعملاء والمستثمرين في مجال الاستثمار في الأوراق  -د
 المالية وغيرىا من المجالات الاستثمارية.

ا القيام بإعادة الييكمة لشركات المساىمة العامة وشركات المساىمة الخاصة والمؤسسات الحكومية بم -ىـ
 في ذلك عمميات الدمج والإستحواز والخصخصة.

القيام بالعمميات المصرفية كقبول الحسابات الاستثمارية وتقديم الضمانات وفتح الاعتمادات لمعمميات  -و
التي يموليا والحصول عمى تسييلات متوسطة وطويمة الأجل من مؤسسات التمويل المحمية والعالمية 

 لتمويل الأنشطة التي يمارسيا.
نشر الوعي والثقافة المالية بمختمف الطرق المسموعة والمرئية والمكتوبة وتشجيع الادخار والاستثمار  -ز

 بين المواطنين والبيوت المالية.
التعاون مع الجيات المختصة لتحسين المناخ العام للاستثمار في السودان وتشجيع تدفق رأس المال  -ح

 المحمي والأجنبي.
يمارس البنك العديد من الأنشطة الاستثمارية والمالية التي تحقق أغراضو وأىدافو وتتسق مع متطمبات    

 -المستثمرين في داخل البلاد وخارجيا وتشمل ىذه الأنشطة:
 إدارة محفظة البنك والمحافظ الاستثمارية الخاصة بالعملاء. -3
دارة صناديق الاستثمار متنوعة المجالات ومتع -2  ددة الآجال.إنشاء وا 

                                                             
 م .2000 – 1998تقرير بٌل الاستثوار الوالي ،   (1)
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الترويج والتغطية للاكتتابات العامة لإصدارات الأوراق المالية ) الأسيم وشيادات التمويل( لممؤسسات  -1
 والجيات الحكومية.

 مراحل تطور الجياز المصرفي السوداني:
نتناول في ىذا المطمب التطور التاريخي والمرحمي لمجياز المصرفي السوداني والذي مر بمراحل       
 دة حتى وصل إلى ما ىو عميو الآن. ويمكننا تقسيم المراحل إلى فترات حتى يسيل التحميل والتقييم.عدي

م والتي سوف نقوم بتقسيميا إلى مرحمتين ، 3019 – 3091وىي التي تشمل الفترة مابين الفترة الأولى: 
  .م3019 – 3019م والمرحمة الثانية من الفترة 3090 – 3091المرحمة الأولى من الفترة 

م ويمكننا أيضاً تقسيميا إلى مرحمتين ، المرحمة الأولى 3080 – 3013من خلال الفترة  الفترة الثانية:
 م.3080 – 3089م والمرحمة الثانية من الفترة 3081 – 3013الفترة  نم

 م.3009 – 3009خلال الفترة من  الفترة الثالثة:
 .م 2991 – 3009خلال الفترة من  الفترة الرابعة:

 م:1970 – 1903ىيكل الجياز المصرفي السوداني خلال الفترة 
 -يمكن تقسيم ىذه الفترة إلى مرحمتين:

 م:1959 – 1903المرحمة الأولى: من 
تميزت ىذه الفترة بوجود عدد من المصارف الأجنبية حيث بمغت في مجمميا سبعة مصارف ولدييا       
فرعاً في مديريات السودان المختمفة ، وكان ىدفيا خدمة المستعمر الأجنبي. بجانب ىذه البنوك كان  28

و أربعة فروع عاممة م ولدي3091ىناك بنك تنموي واحد ىو البنك الزراعي السوداني ، الذي أنشي عام 
دفعت كاممة بواسطة بنك السودان  (3)م ، وكان رأس مالو سبعة مميون جنيو 13/32/3090بالبلاد حتى 

 .، وىدفو الرئيس تمويل صغار المزارعين والتعاونيات الزراعية

م يتكون من عدة بنوك أجنبية وبنك حكومي 3090 – 3091أن ىيكل الجياز المصرفي خلال الفترة  -
 د لو أربعة فروع.واح
 عدم وجود بنك مركزي ينظم عمل ىذه المصارف. -

ولذلك كان لابد من إنشاء بنك  (2)فرعاً  12قد بمغ عدد فروع البنك العاممة بالبلاد خلال ىذه الفترة      
مركزي ينظم العمل المصرفي بالبلاد ، حيث كان قبل الاستقلال البنك الأىمي المصري يقوم بوظائف 

م صدر 3090. وفي عام  (1)لمركزي وبعد الاستقلال تولت ىذه الميام لجنة العممة السودانية البنك ا
 م.3019القانون التأسيسي لمبنك وباشر أعمالو في فبراير 

                                                             
 .11م ، ص 1976هجلت الذراساث الوصرفيت ، العذد الأول ، أبريل   (1)

 .134م ، ص 1973لسٌت  14بٌل السىداى ، التقرير السٌىي رقن   (2)

 .8م ، ص 1976هجلت الذراساث الوصرفيت ، العذد الأول ، أبريل  (3)
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فبعد إنشاء بنك السودان شيد الجياز المصرفي خلال تمك الفترة تطوراً كبيراً ويمكن استعراض ىذا      
 لممراحل المختمفة لتطور الجياز المصرفي بالبلاد. التطور من خلال استعراضنا
 م:1970 – 1960المرحمة الثانية: الفترة من 

ىذه الفترة شيدت مولد بنك السودان كبنك مركزي، حيث تمَّ إنشاءه بقانونو عام ألف وتسعمائة تسعة   
ليا شخصيتيا  م كييئة قائمة بذاتيا22/2/3019وخمسون كبنك مركزي وبدأ البنك مزاولة نشاطو في 

 -الاعتبارية وقد كانت ىناك ثلاث جيات تقوم بالأنشطة التي أنشئ من أجميا بنك السودان وىي:
  في  السودان . فوزارة المالية والاقتصاد والتي كانت تمارس نوعاً من الرقابة عمى المصار 

  وكانت مسئولة عن  ممة عام ألف وتسعمائة ستة وخمسونلجنة العممة التي تم إنشاؤىا تحت قانون الع
 إصدار العممة في السودان بعد الاستقلال.

  الصلاحيات  فرع البنك الأىمي المصري والذي كان بنكاً لمحكومة ولقد أعطيت لبنك السودان جميع
 والسمطات لمقيام بجميع الوظائف وممارسة كافة الأنشطة التي أنشئ من أجميا.

 -ومن أىم المميزات الأخرى ليذه الفترة:  
 م.3019إنشاء البنك التجاري السوداني في العام  -3
% لمكريدي ليونيو ، وفي عام 99% لمحكومة و19المشاركة في رأس مال الكريدي ليونيو ليصبح  -2

 م تم تأميمو بالكامل.3019
 -إنشاء الدولة لبنكين تمويمين ىما: -1
 م.3013البنك الصناعي في عام  -أ
 م.3011ام البنك العقاري التجاري في ع -ب
م تأميم خمسة من البنوك الأجنبية العاممة بالبلاد كما تم تغيير 3019شيدت ىذه الفترة في مايو  -9

 (.1/3/9) الشكلأسمائيا إلى أسماء أخري كما ىو موضح في 
 

 (3/1/5: )شكل
 تأميم البنوك

 ( 1970الاسم بعد التأميم ) مايو  اسـم البنـك
 لمتجارة الخارجية.بنك الدولة  بنك باركيز.

 بنك أم درمان الوطني. البنك العثماني.
 بنك جوبا الوطني. البنك التجاري الأثيوبي.

 بنك الشعب التعاوني. بنك مصر.
 بنك البحر الأحمر التجاري. البنك العربي المحدود.
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 م (، 3009- 3009خمفية تاريخية عن الجياز المصرفي ) المصدر: تاج الدين إبراىيم، 

       .9م ( ، ص 2992) رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الخرطوم، 
م تأميم البنوك الأجنبية الموضحة بالجدول أعلاه وقد جاء تأميم البنوك للأسباب 3019تم في مايو   

 -التالية:
 لتعزيز ميزان المدفوعات وموازنة الدولة. -3
 لترقية عمميات الصادر وزيادة العائد منيا. -2
 ستيراد البضائع الرأسمالية.ا -1
 جذب مدخرات السودانيين العاممين بالخارج. -9
 ترقية المنافسة بين البنوك بغرض تحسين الخدمات المصرفية بالريف والمناطق النائية. -9
 تعزيز الخبرات المصرفية بجمب التقنية الحديثة وسبل الاتصالات. -1
 جارية.عدم التوازن الجغرافي لفروع المصارف الت -1
 عدم اىتمام المصارف بالتنمية. -8
 غياب الرقابة الفعَّالة لسياسات البنك. -0

نجازات التأميم       بعد ذكر الأسباب التي دعت لعممية التأميم يمكننا الآن عمل مقارنة بين إيجابيات وا 
 وبعدىا سمبيات التأميم.

 إنجازات التأميم:
الأجنبية التي كانت تسيطر عمى معظم الوظائف بالجياز  إحلال العمالة السودانية محل العمالة -3

 المصرفي.
تمكن الجياز المصرفي بعد التأميم من الحصول عمى تسييلات مصارف أجنبية بمغت قرابة الخمسة  -2

 .(3)مميون جنيو مقارنة بحوالي ثلاثة مميون جنيو قبل التأميم 
بمخططات الدولة الإنمائية وبتجميع تم وضع خطة واضحة لتخطيط التمويل المصرفي وربطو  -1

الموارد ثم وضع أىداف محددة واضحة لممصارف لزيادة حجم الائتمان بمقدار معين وتوزيعو عمى 
 القطاعات الاقتصادية المختمفة.

/ 3019لأول مرة قام بنك السودان بالتشاور مع الجيات المعنية بوضع ميزانية لمنقد الأجنبي لعام  -9
 قرار السوق وتوفير السمع الضرورية لمشعب.م لضمان است3013

تم التوسع في الخدمات المصرفية، ففي فترة التأميم كانت البنوك تركز جل نشاطيا في تمويل قطاع  -9
 الإنتاج الحديث المركز في المدن وأىممت تمويل القطاع التقميدي.

                                                             
 م1994خلفيت تاريخيت عي الجهاز الوصرفي ، إعذاد بٌل السىداى ،   (1)
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أن الصالح العام يفرض كذلك تم وضع أسس مرنة لتمويل المؤسسات العامة التي ترى الدولة  -1
 تمويميا.

 سمبيات التأميم:
 إضعاف الثقة أو فقدانيا بالكامل في الجياز المصرفي لدى المساىمين من القطاع العام والخاص. -3
إضعاف ثقة المستثمرين الأجانب مما يؤثر سمباً عمى مساىمتيم في توفير النقد الأجنبي اللازم لدعم  -2

 .المشاريع التنموية بالبلاد
 تخوف الجياز المصرفي من الاستثمار ومنح التمويل لممناطق الريفية التي تمتاز بالمخاطر العالية. -1
نتيجة لذلك قروض الجياز المصرفي عمى ما ىي عميو ويمكن النظر لذلك في تحميل القروض  -9

 -المصرفية قبل وبعد التأميم كالمشار إليو أدناه:
 .(2)الجنييات (  ) بالألف 898831م   3018ديسمبر  
 .118919م   3010ديسمبر  
 .198819م   3019ديسمبر  
بمقارنة اثنان وثلاثون فرعاً خلال الفترة  (1)بمغ عدد فروع البنوك العاممة بالبلاد تسعون فرعاً       
 .السابقة 

المصرفية، وأعطي تأميم البنوك الأجنبية العاممة بالبلاد وقرار التأميم يمثل الحل الجذري لممشكمة       
بنك السودان السيطرة التامة عمى ىذا الجياز الحساس كما أعطاه بالإضافة لميامو التقميدية التي 
يمارسيا بموجب القانون مياماً أخرى لتمبية احتياجات التنمية والرقابة المالية عمى سمفيات المؤسسات 

 سواء لمتشغيل أو الاستثمارات ومتابعة فعاليتيا.
صبح لدينا بعد التأميم سبعة بنوك تجارية ىي البنك التجاري السوداني وبنك النيمين وبنك أم حيث أ    

درمان الوطني وبنك الدولة لمتجارة الخارجية وبنك جوبا التجاري وبنك البحر الأحمر التجاري وبنك 
 الشعب التجاري.

 م1989 – 1971ىيكل الجياز المصرفي خلال الفترة 
 -مرحمة أو الفترة إلى فترتين:يمكننا تقسيم ىذه ال

 م.3081 – 3013الفترة الأولى خلال العام 
 م.3080 – 3089الفترة الثانية خلال العام 

 م:1983 – 1971الفترة الأولى: 
شيدت ىذه الفترة تطورات ىامة في ىيكل الجياز المصرفي تتمثل في زيادة عدد البنوك الممموكة لمدولة    

  .ودمج بعض المصارف القائمة إضافة إلى إنشاء بعض البنوك التجارية والبنوك الأخرى الأجنبية
                                                             

 م.25/5/1971الجهاز الوصرفي بعذ التأهين ، إعذاد بٌل السىداى ،   (2)

 .173، ص  1970بٌل السىداى ، التقرير السٌىي ،   (3)
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زات اليامة التي شيدىا كما شيدت ىذه الفترة لأول مرة بنوك تعمل وفق الصيغ الإسلامية ومن الممي     
 -الجياز المصرفي خلال ىذه الفترة :

م 3011دمج بعض البنوك العاممة وذلك بموجب قانون تنظيم البنوك والادخار الذي صدر عام  -3
 -وبموجبو تمَّ الآتي:

دمج بنكي أم درمان الوطني وبنك جوبا التجاري في بنك واحد باسم بنك جوبا أم درمان في عام ألف  -3
 عمائة ثلاثة وسبعون . وأخيراً سمي بنك الوحدة في عام ألف وتسعمائة خمسة وسبعون.وتس
 ثلاثة وسبعون. ةفي بنك النيمين في عام ألف وتسعمائ يدمج بنك البحر الأحمر التجار  -2

من القرارات التي ترتب عمييا دمج بعض البنوك في بعضيا البعض، وتغيرت أسماء  ةثم تمي ذلك مجموع   
 -الآخر، وأصبحت عمى النحو التالي: البعض

 بنك الخرطوم ) بنك باركميز سابقاً (. -أ
 بنك الشعب التعاوني ) بنك مصر سابقاً (. -ب

 بنك النيمين ) بنك الكريدي ليونيو سابقاً (. -ج

  (.الأثيوبيالبنك العثماني ، والبنك التجاري البنك العربي المحدود ، و بنك الوحدة ويضم ثلاثة بنوك ،) -د

 البنك التجاري السوداني. -ىـ

بعد فترة دمج بنك الشعب التعاوني في بنك الخرطوم وأضيف بنكان آخران ىما: البنك القومي لمتصدير   
 والاستيراد وبنك التنمية التعاوني الإسلامي.

 -لا شك أن لمدمج المصرفي عموماً أىدافاً ىامة يمكننا ذكرىا فيما يمي:  
 باح المصرف نتيجة لعممية دمج المصرفيين.زيادة أر  -3
الدفع التنظيمي لدى السمطات النقدية في الحد من عدد المؤسسات المصرفية وبالتالي تفادي المصاعب  -2

     المالية أو تصفية الشركة.
وتفيد  ماشى مع الجياز المصرفي العالمي،ىدف الدمج خارجياً ىو نمو الجياز المصرفي بما يت -1

 يات أن خمسة عشر مصرف من أكبر المصارف في أمريكا ىي ناتجة عن عمميات الدمج.الإحصائ
يعتبر الدمج كوسيمة لمنمو والتوسع حيث شراء مصارف قائمة من أفضل وسائل النمو والتوسع خاصة  -9

 في حالة تقنين عممية فتح الفروع الجديدة وكسب عملاء المصرف المدموج وحصتو في السوق.
 المصرفي:أنواع الدمج 

     -ىناك عدة أنواع لمدمج المصرفي نذكر منيا:      
الدمج الطوعي: وىو ما يعرف بالدمج الودي الذي يتم بموافقة إدارة كل من الطرفين ، الدامج والمدموج  -3

وفي ىذا النوع من الدمج يقوم المصرف الدامج بتقديم عرض لشراء المصرف المدموج ومن ثم تقوم إدارة 
لمصرفين بتقديم توصية إلى مساىمين مصرفيم بالموافقة عمى الدمج وبعد الموافقة يقوم كل من ا

 المصرف الدامج بشراء أسيم المصرف المدموج ويدفع قيمة الأسيم أما نقداً أو عمى شكل أسيم.
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الدمج العدائي: الذي تعارضو إدارة المصرف المدموج نظراً لتدني قيمة السعر المعروض    أو  -2
عندئذ يعمد المصرف الدامج إلى تقديم عروض إلى مساىمي  –افظة عمى استقلالية المصرف لممح

المصرف المدموج مباشرة دون موافقة إدارتيم حيث يطمب منيم بيع أسيميم لقاء سعر معين أو يقوم 
 بجمع الأسيم وشرائيا عن طريق سوق الأوراق المالية.

ليو السمطات النقدية في أخر المطاف لتنقية الجياز الدمج القسري: ىو الدمج الذي قد تمجأ إ -1
المصرفي من المصارف المتعثرة أو عمى وشك الإفلاس والتصفية وغالباً ما يتم ذلك عن طريق قانون 

 يشجع المصارف عمى الدمج.
 مبررات الدمج المصرفي:

      -:(3)تتمثل أىم مبررات الدمج المصرفي في ثلاثة محاور رئيسة ىي       
 ولًا: تحقيق وفورات الحجم:أ

إن التوسع يؤدي إلى زيادة التكاليف بمعدل يقل كمما زاد الإنتاج وبالتالي انخفاض التكاليف في      
 -الأجل الطويل والحجم الكبير يمكن أن يأتي عن طريق:

النشاط الوفورات الداخمية الناتجة عن إمكانية التوسع في الاعتماد عمى الميكنة والكمبيوتر في  -أ
 ةالمصرفي والتي يستطيع أن يتحمميا المصرف الكبير مما يسرع تنفيذ العمميات المصرفية خاصة الروتيني

 منيا والتي تتطمب عدد كبير من الموظفين.
الوفورات الخارجية الناتجة عن إمكانية الاستفادة من شروط أفضل في التعامل مع المصارف الأخرى  -ب

ء لحدود التسميف أو العمولات وغيرىا ويعود ذلك لحجم تعاممو مع المصارف والمراسمين الخارجيين سوا
 الأخرى.

تاحة الفرصة لتدريب الموظفين  -ج الوفورات الإدارية الناتجة عن إمكانية استقطاب أفضل الكفاءات وا 
عدادىم وتوفير الخدمات اللازمة مما ينعكس إيجاباً عمى سير العمل وتحسين الإنتاجية ورفع مس توى وا 

 الأداء والرقابة الداخمية لممصرف.
 ثانياً: الدمج كوسيمة لمنمو والتوسع:

يعتبر شراء مصارف قائمة والتوسع في عدد الفروع من أفضل الوسائل لمنمو والتوسع في عممية      
تقنيين فتح الفروع الجديدة وكسب عملاء المصرف المدموج وحصتو من السوق بالإضافة إلى ذلك يؤدي 

حسين مستوى الخدمات المقدمة من المصرف الجديد بتعزيز موقع المؤسسة في السوق المصرفية إلى ت
ويتيح الفرصة لزيادة حجم التسييلات المقدمة لمعميل أو المؤسسة الواحدة لأن ذلك مربوط بأموال 

كتساب المصرف وحجمو وأدائو لدى البنك المركزي. وقد يؤمن التوسع في مجالات مصرفية جديدة مثلًا ا
 المصرف المدموج خبرات التعامل بأسواق النقد والمال والدولية.

                                                             
 . 40م ، ص 1992، العام  13هشام البساط ، هجلت الوصارف العربيت ، العذد   (1)
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وأخيراً فإن اليدف الأساسي لعممية التوسع ىو تحسين الربحية وزيادة قيمة المؤسسة المصرفية      
 الجديدة ويتم ذلك من خلال المشاركة وعمميات التوسع الناجحة.

 ثالثاً: تفادي المصاعب المالية والتصفية:
تمجأ المصارف الضعيفة إلى الدمج في المصارف القوية نتيجة لعدم قدرتيا عمى تأمين تغطية       

الزيادة الجديدة لمرأسمال الذي فرضتو عمييا السمطات النقدية أو لعدم تمكنيا من مجاراة المصارف الكبيرة 
 في المنافسة.

لعممية قد تتعرقل في حالة وجود تطمب بعض المصارف الدمج خوفاً من التصفية إلأ أن ىذه ا     
 مشاكل لممصرف يصعب حميا دون توفر دعم مباشر من السمطات النقدية.

أخيراً نخمص أن الدمج المصرفي ثلاثة أنواع تتمثل في طوعي و عدائي وقسري ومبررات الدمج       
بانتشار فروعيا وتمتمك  المصرفي في تحقق الوفورات الداخمية والخارجية والإدارية وتتوسع المصارف أفقياً 

 رأس مال قوي لمجاراة المصارف العالمية ولممنافسة في الأسواق المصرفية.
 الدمج المصرفي في ظل مشروع توفيق أوضاع البنوك:

م بتوصيات صادرة 3003إن توفيق أوضاع البنوك يجئ وفق متطمبات تنظيم العمل المصرفي لعام      
دارية وقانونية وفي إطار جيود البنك المركزي لخمق أجيزة من بنك السودان في مجالات مالية  وفنية وا 

مصرفية قوية قادرة عمى خدمة الاقتصاد القومي والمحافظة عمى أموال المودعين والمساىمين وفي حالة 
استحالة تطبيق مشروع توفيق الأوضاع يكون أمام المصرف الخيارين أما الدمج أو التصفية ويتم تناول 

 -: (3)ع من خلال الأىداف التالية ىذا المشرو 
 الإصلاح المالي: -1

كانت تعميمات بنك السودان لممصارف السودانية واضحة فيما يختص بالالتزام بكفاية رأس المال      
وفقاً لمعايير لجنة بازل الذي ينص عمى وجوب وصول نسبة رأس المال لممصارف لأصوليا الخطرة 

م وأوضح بنك السودان أن توفيق الأوضاع 3001بتداءً من عام % ( كحد أدنى ، ذلك إ8نسبة ) 
وتبسيط ىذه المعايير يتماشى مع واقع الجياز المصرفي الإسلامي ووضع فترة زمنية لمدة ثلاثة سنوات 

 م.3009إبتداءً من مطمع يوليو 
 الإصلاح الإداري: -2

عمى كل مؤسسة مالية إعداد وتطبيق  لقد ألزم المشروع البنوك العاممة الالتزام بالعمل الإداري     
وتحديث الييكل الإداري والتنظيمي مع مراعاة تحديد الصلاحيات بما يتماشى مع الأىداف التي نشأت 

 من أجميا المؤسسة مع وجود مرشد وظيفي واضح لعرضو لبنك السودان لممراجعة.
 الإصلاح القانوني والفني: -3

                                                             
م ، الوعهذ العالي للذراساث الوصرفيت 1995، أبريل عثواى حوذ هحوذ خير ، الوٌتذي الوصرفي السابع ، تىفيق أوضاع البٌىك   (1)

 والواليت ، الخرطىم.
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 الإصلاح القانوني: -أ
 صدد الأتي:تقرر في ىذا ال

 تحويل الشركات الخاصة إلى شركات مساىمة عامة. -
أن تكون عقود ولوائح التأسيس لممصارف تتماشى مع سياسة البنك المركزي وقانون تنظيم العمل  -

 المصرفي ومشروع التوفيق.
 الإصلاح الفني: -ب

قرر المشروع تطبيق معيار العرض والإفصاح العام في القوائم المالية الذي أعدتو ىيئة المحاسبة       
المالية والمراجعة لممؤسسات المالية سعياً وراء توحيد النظم المحاسبية في السودان مما يؤكد من إجراء 

 ة.المقارنات بين القوائم المالية لمبنوك العاممة بالبلاد بطريقة موحد
 إجراءات المشروع في حالة فشل البنك في تكييف أوضاعو:

 -يتبع بنك السودان الإجراءات التالية في حالة فشل البنك في تكييف أوضاعو:       
 % من حجم المخالفة.39وضع مبمغ يعادل نسبة  -
 المخالفة.ألف دينار عن كل يوم تستمر فيو  39في حالة عدم الالتزام من البنك يدفع البنك مبمغ  -
 الإنذار بسحب الرخصة. -
 سحب الرخصة. -

في حقيقة الأمر فقد وضح من واقع الدراسة الأولية توجد بنوك تطبق أوضاعيا بسيولة ويسر ونجد       
جراءات مشددة ، وفي حالة الاستحالة لتكييف الأوضاع تكون الخيارات  أخرى تحتاج لمعالجات حاسمة وا 

 -التالية:
 السوق المصرفية بالتصفية الاختيارية.الانسحاب من  -
 أن تدمج في بنوك أخرى. -
أن يتدخل بنك السودان أما بتحريرىا في الاندماج في أحد المصارف أو يقوم بإلغاء الترخيص الممنوح  -

 لو لمزاولة العمل المصرفي في السودان.
تمت مصادرة بعض الفروع  م وأثر ىذا التأميم3019ظير الدمج بموجب قرار التأميم في مايو       

م أصدر قانون تنظيم العمل المصرفي الذي جاءت فيو 3003الأجنبية العاممة في البلاد ، وفي عام 
م صدر قانون توفيق 3/1/3009( لا يجوز دمج أي مصرف إلا بموافقة بنك السودان وفي  39المادة ) 

تطبيق شروط القانون يكون المصرف  أوضاع البنوك الذي حدد لو مدة ثلاثة سنوات وفي حالة استحالة
 أمام خيارين الدمج أو التصفية.
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عمى سبيل المثال ومن واقع التجربة السودانية لمدمج المصرفي نتناول تجربة مجموعة بنك        
 .(3)الخرطوم في الدمج المصرفي 

 أولًا: تجربة بنك الشعب التعاوني مع بنك الخرطوم:
الشعب التعاوني في بنك الخرطوم كأول تجربة لمجموعة بنك الخرطوم تم دمج بنك  3089في عام      

، حيث كان بنك الشعب يعاني من الكثير من المشاكل المالية منيا ضعف الودائع وعدم توظيفيا 
التوظيف الأمثل وارتفاع نسبة الديون اليالكة المشكوك فييا ويعزي ذلك لعدم الضمانات الكافية مما سبب 

ن المشاكل والمصاعب المالية وكمخرج لتمك الأزمة رأى الاقتصاديون دمجو في بنك لمبنك الكثير م
 الخرطوم حتى تذوب تمك المشاكل.

 المشاكل التي صاحبت الدمج المصرفي في مصرفي الخرطوم والشعب التعاوني:
 -لقد صحب بنك الشعب التعاوني مشاكل إدارية وفنية تمثمت في الأتي:    

تمثمت في عدد المستخدمين ودرجاتيم الوظيفية وكيفية توزيعيم عمى إدارات الفروع  المشاكل الإدارية:
دارات المركز الرئيسي.  وا 

تمثمت في اختلاف النظام المحاسبي بين المصرفين مما سبب صعوبة الأداء وأخذ  المشاكل الفنية:
ما لو أثر سمبي عمى  تدريب موظفي بنك الشعب عمى النظام المحاسبي لبنك الخرطوم فترة طويمة وىذا

أداء بنك الخرطوم فقل معدل نمو الودائع وتبع ذلك نمو الأرباح . وبالرغم من ىذه المشاكل إلا أنيا 
أنقذت بنك الشعب التعاوني من الإفلاس وأضافت لبنك الخرطوم ودائع وعملاء ومباني ومركز مالي 

 متين ، وأصبح بذلك رائد البنوك في السودان.
 بنك الخرطوم مع مصرفي الوحدة والقومي لمتصدير والاستيراد:تجربة  ثانياً:

م الخاص بالدمج تم حل مجمس إدارات الثلاثة بنوك، تم 3001بموجب القرار الجميوري في مارس    
تعيين مدير عام لمجموعة بنك الخرطوم وآلت كل الأصول إلى بنك الخرطوم، استوعب بنك الخرطوم كل 

 ة العاممين في البنوك التجارية.العاممين وفقاً لشروط خدم
أثر قرار الدمج ، تم تشكيل لجنة عميا لوضع الميام الجديدة لمدمج المصرفي وذلك لتفادي الأخطاء     

التي قد تنجم عن تطبيق الدمج الفعمي واستطاعت تمك المجنة امتصاص المشاكل التي واجيت الدمج 
م تم دمج 21/8/3001ك القومي لمتصدير والاستيراد في سابقاً فتم الدمج بمراحل ، حيث دمج أولًا البن

م ، وأىم إنجازات المجنة تم الدمج في وقت وجيز وبصورة مرضية 3001بنك الوحدة في نياية سبتمبر 
 -وفقاً لما ىو مدرج أو معد وقد عممت المجنة عمى الأتي:

                                                             
 .  20 – 19ص  –م ، ص 1984أحوذ عثواى ، هؤتور الوذيريي التاسع حىل الذهج الوصرفي ، قاعت بٌل الخرطىم ، أبريل   (1)
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تقسيم جديد في ىيكل البنك حيث كونت لجنة لمجمس الإدارة بصلاحيات واسعة ساعد في ذلك تعيين    
نائبين لممدير العام وبصلاحيات كبيرة بدلًا من نائب واحد وتقسيم الإدارة العميا إلى عدة إدارات عمى رأس 

 رة العامة في تصريف الأعباء.كل إدارة مساعد لممدير العام ، كما أنشئت إدارة إقميمية لمساعدة الإدا
 السمبيات التي واجيت عممية الدمج لمجموعة بنك الخرطوم:

اختلاف النظم الإدارية والمحاسبية بين مصارف المجموعة واعتماد النظم الإدارية والمحاسبية لبنك  -3
 الخرطوم مما أخذ فترة طويمة لمتدريب عمى نظم بنك الخرطوم.

المصارف الثلاثة وعبر إجراءات عمميات تنقميم الواسعة مع اختلاف النظام  عمميات خمط العاممين في -2
 المحاسبي لممصارف الثلاثة أدى إلى تعطل العمل وظيور المشاكل الفنية.

عوامل الاختلاف والانتماء والعوامل النفسية الأخرى نجد أن عدد كبير من الموظفين ببنك الوحدة  -1
راد ، متفانياً في حب مؤسستو التي يعمل بيا وقد ارتبطت حياتيم بيا وىذا والبنك القومي لمتصدير والاستي

 لو أثر سيئ غير مباشر في أداء البنك.
 :(1)إجراءات الدمج المصرفي 

 -ىناك عدة خطوات تتبع لعممية الدمج المصرفي:    
موافقة الجمعية وضع مشروع الدمج بالتصفية القانونية وعرضو عمى مجمس الإدارة ويتم إقراره بعد  -3

 العمومية.
 الحصول عمى موافقة البنك المركزي عمى عممية الدمج. -2
 دعوة الجمعية العمومية الغير عادية للانعقاد من أجل إقرار مشروع الدمج. -1
 تسجيل ونشر قرار الجمعية العمومية في السجل التجاري والجريدة الرسمية لمدولة. -9
المصارف جاىدة إعطاء قيمة لعنصر العمل قبل الدمج وأن تحافظ عمى عندما يحدث الدمج تحاول  -9

 الموظفين والعاممين الأكفاء.
 م تم تغيير اسم بنك الدولة لمتجارة الخارجية ليصبح بنك الخرطوم.3019في عام  -1

 (:1976مرحمة الانفتاح الاقتصادي ) بدءً من 
فياً لبنك السودان ، والبنوك المتخصصة والتي تتبع ظمت البنوك التجارية العاممة والتي تتبع إشرا      

مباشرة ، تشكلان وحدات الجياز المصرفي بالسودان حتى تمَّ إعلان سياسة الانفتاح  ةلوزير المالي
الاقتصادي التي أخذت بيا البلاد، والتي كان من أىدافيا فتح المجال لرأس المال الأجنبي للاستثمار 

ة التي كانت قد انتظمت البلاد ، وعمى أثر ذلك تمَّ التصديق لعدد من البنوك والمساىمة في برامج التنمي
الأجنبية والمشتركة ) بين القطاع الخاص السوداني ورأس المال الأجنبي ( ومن أمثمة البنوك الأجنبية 

 -التي أنشئت في ظل ىذه السياسة:

                                                             
 .7م ، ص 1999الوجلت الوصرفيت ، العذد الثالج ، سبتوبر  (1)
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 م .3011الوطني سبتمبر يبنك أبو ظب -3
 م3011ة الدولي بنك الاعتماد والتجار  -2
 م.3018سيتي بنك أمريكي ديسمبر  -1
 م.3010بنك عمان المحدود بنك عمان المحدود  -9
 م.3082بنك حبيب المحدود يناير  -9
 م .3082بنك الشرق الأوسط المحدود  مايو  -1

من تشجيعاً لمعمل المصرفي الإسلامي تمَّ إنشاء أول مصرف إسلامي بالسودان كان ذلك  في مايو      
م بموجب قانون خاص وىو بنك فيصل الإسلامي السوداني ، ولحقت بو بعد ذلك مجموعة 3018عام 

 -أخرى من البنوك وىي:
 م.3081بنك التضامن الإسلامي مارس  -3
 .3081البنك الإسلامي السوداني مايو  -2
 م.3089بنك البركة السوداني مارس  -1

م ، والبنك الأىمي السوداني 3081عام  نفي نوفمبر م يىذا بالإضافة إلي البنك العالمي السودان      
م ، وبنك النيل 3082عام  نم ، والبنك الوطني لمتنمية الشعبية في أكتوبر م3082عام  نفي أغسطس م

م 3082م ، والبنك القومي لمتصدير والاستيراد في عام 3081عام ألف وتسعمائة  نالأزرق في أكتوبر م
 لمقابمة احتياجات الدولة من التصدير والاستيراد  وغيرىا.

م صدر قرار بمنع جميع المصارف بالسودان من التعامل بسعر الفائدة عمى 3081في سبتمبر       
بالتعامل وفق الشريعة الإسلامية لمتمويل،  وفي عام  الودائع والقروض وبدلًا عن ذلك ألزمت المصارف

م ترك الخيار لممصارف لمعمل أما وفق العائد التعويضي أو الصيغ الإسلامية ، وىذه الفترة تعتبر 3089
فترة ردة لبعض المصارف عن النظام الإسلامي فقد حدثت عدة تجاوزات الأمر الذي دعا إلى تقديم تمك 

 المصارف لمجنة تحقيق.
تتصف الصيغ التي تستخدميا المصارف الإسلامية في معاملاتيا لسيطرة صيغ العوائد الثابتة مثل      

المرابحة والإجارة وغيرىا ، ويتمثل التحدي الذي يواجو المصارف الإسلامية ىنا في تخفيض سيطرة صنع 
تدريجياً في المدى الطويل  العوائد الثابتة ورفع نصيب الصيغ ذات العائد المتغيرة كالمشاركة والمضاربة

 وذلك بما يتناسب وقيام المصارف الإسلامية بدور ىام في عممية التنمية الاقتصادية .
حول الوضع الراىن لمعمل المصرفي الإسلامي تورد الدراسة إحصائيات عن عدد المصارف والمؤسسات  

والتي بمغ عددىا حوالي التسعين في  المالية الإسلامية العاممة في القطاع الخاص في مختمف بمدان العالم
مميون دولار أمريكي ،  28، ويعتبر حجم الأموال التي تديرىا ىذه المؤسسات بحوالي  (3)م 3001عام 

                                                             
 م.107م ،  ص 1999الوعهذ العالي للذراساث الوصرفيت والواليت ، العذد الثالج ، أمتىبر  هصرفيت وهاليت ،هجلت دراساث  (1)
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وترى دراسة أُعدت أن عدم إنفاق المصارف الإسلامية مبالغ كبيرة عمى البحوث والتدريب خمق أوجو 
نلاحظ أن معظم مديري المصارف الإسلامية لم يتمقوا  متعددة من الصور ، ففي جانب التنمية البشرية

ويمكن معالجة ىذه السمبيات  .تدريباً جيداً في استخدام صيغ التمويل الإسلامية وفق الضوابط الشرعية
بإجراء بحوث عممية جادة عن ىذه المصارف ومتابعة أدائيا من المعمومات المتوفرة . الآن تخضع ىي 

 ولذلك ىناك حاجة ماسو لمضاعفة الجيود في ىذا المضمار مرات ومرات. الأخرى لعدد من التحديات
مما سبق يتضح لنا أن ىناك تغيراً وتوسعاً قد حدث في ىيكل الجياز المصرفي وىذا ما يوضحو        

 (.1/3/1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (3/1/6شكل: )

 م1983ىيكل الجياز المصرفي عام 
 

 

                                                        
 الصناعي السوداني 3013                                                                                    
 الزراعي السوداني 3098                                                                                    
 العقاري السوداني 3011                                                                                                                      

 الادخار السوداني                                                                                                                 1972     

 فيصل الإسلامي 3018            التجاري السوداني 3013

 التضامن الإسلامي 3082                         النيلين 3019

 الإسلامي السوداني 3082                        الوحدة 3019

 بنك السودان

 تجاريةبنوك 
 البنوك المتخصصة

 البنوك المشتركة الإسلامية بنوك القطاع العام
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 التنمية التعاوني الإسلامي 3082الخرطوم                      3019

 للتصدير والاستيراد             3082

 

 

 أبو ظبي الوطني 3011                  البنك العالمي                        3018  

الاعتماد والتجارة الدولي 3011                 الأهلي السوداني                     3083                  

 سيتي بنك 3018                               الوطني للتنمية الشعبية 3082    

 بنك عمان 3010                                         يل الأزرق الن 3081                              

                            بنك حبيب 3082                                                                                           
 الشرق الأوسط 3082                                                                                 

 .322، ص  29المصدر: بنك السودان ، التقرير السنوي رقم 

زيادة حجم البنوك التجارية مما أدى إلى تقسيميا إلى بنوك قطاع عام ، بنوك مشتركة إسلامية مشتركة 
 غير إسلامية وأخيراً بنوك أجنبية.
        -فرعاً موزعة كما يمي: 239م 13/32/3081حتى وقد بمغ عدد الفروع العاممة بالبلاد 

 
 
 
 
 

 (3/1/1جدول: )                                 

 م1983فروع البنوك العاممة بالبلاد حتى عام                       
 عدد الفروع القطاع       

 0 بنك السودان
 91 البنوك المتخصصة

 321 البنوك التجارية
 39 المشترك الإسلاميالقطاع 

 39 القطاع المشترك غير الإسلامي
 0 البنوك الأجنبية

 215 المجموع
 .329ص  ، 29ان ، التقرير السنوي ، رقم المصدر: بنك السود            

 -( نلاحظ الأتي:1/3/3من الجدول )    
 عدم زيادة فروع البنك المركزي طيمة ىذه الفترة. -3

 البنوك الأجنبية البنوك المشتركة غير الإسلامية
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الإسلامية بصورة أفضل من بنوك القطاعات الأخرى التي نشأت معيا في نفس الفترة انتشار البنوك  -2
 ) بنوك القطاع المشترك غير الإسلامية والأجنبية (.

 م 3019% مقارنة بعدد الفروع بنياية 310تضاعف العدد الكمي لمبنوك العاممة بالبلاد بنسبة  -1
 فرعاً فقط (. 09) 

 م:1989 – 1984الفترة الثانية: خلال العام 
م ( إلغاء تصنيف البنوك المشتركة إلى 3080 – 3089شيد ىيكل الجياز المصرفي خلال الفترة )      

 مشتركة إسلامية و أخرى غير إسلامية وأصبح يطمق عمييا اسم البنوك المشتركة.
نجد كذلك أنو تم الترخيص لعدد من البنوك المشتركة لممارسة العمل في البلاد والبنوك المشتركة     

 -التي تم الترخيص ليا لممارسة العمل المصرفي بالفترة ىي:
 م.3089بنك البركة السوداني  -3
 م.3081البنك الإسلامي لغرب السودان  -2
 م.3088بنك العمال الوطني  -1
 م.3080ل الإسلامي بنك الشما -9

)  ة% مقارنة بالفترة السابق91فرعاً بزيادة  119لقد بمغ عدد الفروع العاممة بالبلاد بنياية ىذه الفترة      
 فرعاً (. 239
 
 

 م:1995 – 1990ىيكل الجياز المصرفي خلال الفترة 
 -شيدت ىذه الفترة أحداثاً اقتصادية ىامة تمثمت في الأتي:     

 م.3009الثلاثي للإنقاذ الوطني والذي صدر في عام البرنامج  -3
 م.3003قانون تنظيم العمل المصرفي لعام  -2
 م3002إنشاء الييئة العميا لمرقابة الشرعية لمجياز المصرفي والمؤسسات المالية في مارس  -1
 مشروع توفيق الأوضاع. -9

 -ل ىذه الفترة بالأتي:وتمثمت أىم التغيرات التي شيدىا ىيكل الجياز المصرفي خلا    
 -إنشاء عدد من المصارف لقائمة مصارف القطاع المشترك وىي: -3
 م.3002بنك المزارع  -3
 م.3001بنك الصفا  -2
 م.3001بنك الثروة الحيوانية  -1
 م.3001بنك أم درمان الوطني  -9
 م.3009بنك أيقوري  -9
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 -تغير أسماء بعض المصارف القائمة وىي: -2
 م.3009الإسلامي لغرب السودان غير اسمو ليصبح بنك الغرب الإسلامي البنك  -3
 م.3002البنك العالمي تغير اسمو ليصبح البنك السوداني الفرنسي  -2
 م.3002بنك عمان المحدود تغير اسمو ليصبح بنك المشرق  -1
 م.3009بنك الادخار السوداني تغير اسمو ليصبح مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية  -9
 -إغلاق بعض المصارف العاممة بالبلاد وىي: -1
 م.3003بنك الاعتماد والتجارة الدولي  -3
 م.3002بنك الشرق الأوسط تمت تصفيتو في العام  -2
دمج بعض البنوك الحكومية القائمة في بعضيا الأخر وتكوين مجموعتين ىما مجموعة بنك الخرطوم  -9

والبنك القومي لمتصدير والاستيراد في بنك الخرطوم، والأخرى مجموعة التي تكونت أثر دمج بنك الوحدة 
 بنك النيمين لمتنمية الصناعية التي تكونت أثر دمج البنك الصناعي السوداني في بنك النيمين.

إيقاف الترخيص لممصارف التجارية والسماح بإنشاء مصارف الاستثمار حيث تم إنشاء بنك  -9
 القضارف للاستثمار.

 -بنياية ىذه الفترة أخذ ىيكل الجياز المصرفي شكمو الحالي الذي يتكون من :     
 
 
 بنوك القطاع العام: -أ

ىذه البنوك يمتمكيا القطاع العام منفرداً وىي تشمل البنوك التجارية ) مجموعة بنك الخرطوم ،       
راعي السوداني ، البنك العقاري مجموعة بنك النيمين لمتنمية الصناعية ( والبنوك المتخصصة ) البنك الز 

 ، مصرف الادخار (.
 بنوك القطاع المشترك: -ب

وىذه يساىم فييا رأس المال السوداني والأجنبي كما يمكن أن يكون البنك مشتركاً ما بين القطاع        
 الخاص والعام كما ىو الحال في بنك التنمية التعاوني الإسلامي.

 البنوك الأجنبية: -ج
عبارة عن فروع لبنوك أجنبية تتبع لرئاستيا في الخارج وتنفيذ القوانين الصادرة من بنك السودان ىي      

 فيما يتعمق بالتعامل المصرفي.
الشكل التالي يوضح ىيكل الجياز المصرفي بالسودان من حيث تقسيماتو المختمفة وتاريخ إنشاء أي     

 -م:3009بنك والفروع التابعة لو حتى 
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 (3/1/7شكل: )
 (1)ىيكل الجياز المصرفي السوداني

 

 

 
 م3091السوداني الزراعي  331                                                                                                            

 م3011البنك العقاري التجاري                                                                                                               
 م    3019بنك الادخار السوداني  19                                                                                                          

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

  

                                                             
 .96، ص  السىداًي  إتحاد الوصارف  ، م 1995 ًشرة الوعلىهاث الوصرفيت ، يٌاير  (1)

 عذد الفروع بوا فيها الورمس الرئيس. (²)

 تاريخ التأسيس. (³)

 (³)م1960بنك السودان  (²) 9

 البنوك التجارية
 البنوك المتخصصة

 فروع البنوك الأجنبية البنوك المشتركة القطاع العامبنوك 
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 م    3011بنك أبوظبي الوطني  3     مجموعة بنك الخرطوم                         339         م                   3019البنك التجاري  30

 3018سيتي بنك   3      مجموعة بنك النيلين للتنمية الصناعية           99       م             3018بنك فيصل الإسلامي  10

 3010المشرق  3            م                                                                         3018السوداني الفرنسي  30

 3082نك حبيب ب 3             م                                                                       3081التضامن الإسلامي  28

 م3082النيل الأزرق  1

 م3082الوطني للتنمية الشعبية  1

 م3089البركة السوداني  11

 م3089العرب الإسلامي  21

 م3081التنمية التعاوني  12

 م3081الإسلامي السوداني  10

 م3080الشمال الإسلامي  39

 م3081السعودي السوداني  39

 م3002بنك المزارع  31

 م3081بنك العمال  39

 م3001الثروة الحيوانية  29

 م3001أم درمان الوطني  31

 م3001بنك الصفا  3

 م3009أيقوري بنك  9

 م3009القضارف للاستثمار  3

 3083الأهلي السوداني  39

 

 .01م ،  إتحاد المصارف السوداني ، ص 3009ديسمبر   -المصدر: نشرة المعمومات المصرفية ، يناير

 
 
 

 (3/1/2جدول:)

 م1995القطاعي لممصارف العاممة بالبلاد حتى عام التوزيع 

 النسبة إلى عدد الفروع المرخص ليا عدد الفروع القطاع
 %29 398 بنوك القطاع العام
 %9389 119 البنوك المشتركة

 %2180 391 البنوك المتخصصة
 %981 9 البنوك الأجنبية

 %399 658 المجموع
 ( .1/3/2المصدر: تم إعداد الجدول من الشكل )  

 -( نلاحظ الأتي:1/3/1من الجدول )     
% من مجموع البنوك العاممة في البلاد عمى الرغم من إنشائيا 93تشكل البنوك المشتركة أكثر من  -3

 م(.3018م ( وبنك فيصل الإسلامي )3019في الثمانينات ما عدا البنك التجاري ) 
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%  29عدد فروع كل من بنوك القطاع العام والبنوك المتخصصة إذ تشكل كل منيا نسبة تساوى  -2
 )تقريباً(.

 % من إجمالي بنوك القطاع العام.1981تشكل مجموعة بنك الخرطوم وحدىا نسبة  -1
 % من إجمالي فروع البنوك المتخصصة.1180تشكل فروع البنك الزراعي نسبة  -9
% وتمثميا أربعة 981بة ضعيفة من إجمالي عدد البنوك العاممة بالبلاد تشكل البنوك الأجنبية نس -9

فروع لأربعة بنوك أجنبية ولقد كانت خمسة فروع إلا أن الفرع الخامس ) الشرق الأوسط( تمت تصفيتو 
 اختيارياً.

% من إجمالي المصارف العاممة 9180تمثل البنوك الحكومية ) بنوك القطاع العام والمتخصصة (  -1
% من جممة القطاع 9281البلاد أما إذا أضيف ليا بنك التنمية التعاوني الإسلامي فإن نسبتيا تصبح ب

 المصرفي.
م بمغ عدد البنوك المرخص ليا بالعمل تسعة وعشرون بنك موزعة عمى بنوك 3009بنياية عام     

 239فرعاً مقارنة بـ  198روع القطاع العام وبنوك القطاع المشترك والبنوك الأجنبية ، وقد بمغ إجمالي الف
 م وىي زيادة مقدرة.3080فرعاً بنياية  219م و3081فرعاً فقط بنياية 

 م:2003 – 1995ىيكل الجياز المصرفي خلال الفترة 
تعتبر ىذه الفترة ىي المرحمة الأخيرة من بحثنا ىذا لمتطور التاريخي والمرحمي لمجياز المصرفي       

لمرحمة انتشاراً مصرفياً كبيراً عمى مستوى ولايات السودان المختمفة ، حيث في السودان. وشيدت ىذه ا
م ، 3003فرعاً بنياية عام  912م ، مقارنة بـ 3009فرعاً بنياية عام  191بمغت البنوك العاممة وفروعيا 

م سمح بنك السودان لمبنوك بفتح فروع 3002% ويرجع ذلك إلى أنو في عام 10أي بنسبة زيادة قدرىا 
م عاد بنك 3001وتواكيل ومكاتب صرف دون الحصول عمى أذن مسبق منو،  ولكن في سبتمبر 

 السودان لتنفيذ فتح الفروع الجديدة بموافقتو المسبقة.
بالرغم من ذلك الانتشار الذي شيدتو تمك الفترة إلا أنو يعتبر غير عادل في التوزيع حيث نجد بعض     

( كولايات الخرطوم والجزيرة وذلك يرجع لوجود Over Bankingد ) الولايات تعاني من التمصرف الزائ
البنيات الأساسية بينما نجد ولايات أخرى تفتقر إلى وجود الوحدات المصرفية بيا مثل ولايات شرق 

 الاستوائية ، جونقمي ، وأراب ، البحيرات ، وذلك يعزى لمجموعة من العوامل من بينيا الظروف الأمنية.
م تغيراً طفيفاً وذلك وفق 3009قبل العام  (3)لقد شيدت ىذه الفترة بالنظر لييكل الجياز المصرفي 

 -الأتي:
 م.3008إغلاق فرع سيتي عام  -
 م.3008إغلاق بنك نيما ) البنك الوطني لمتنمية الشعبية سابقاً ( عام  -

                                                             
 صرفي ، بٌل السىداى .إدارة الجهاز الو  (1)
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 م.3000إغلاق بنك الصفا عام  -
في بنك المزارع وأصبح يسمى مصرف المزارع التجاري وذلك عام تم دمج البنك التجاري السوداني  -

 م.3000
 م .2991تم تغيير اسم بنك الغرب الإسلامي إلى بنك تنمية الصادرات ) سودان ( عام  -
باعت الحكومة نصيبيا من أسيم البنك العقاري التجاري إلى المستثمر السعودي جمعة فيد الجمعة ،  -

م . وتعتبر ىذه الحالة الأولى التي 2991نك العقاري التجاري وذلك في يناير وتغير اسم البنك إلى الب
يدخل فييا مستثمر أجنبي ويشتري مصرف بحجم البنك العقاري التجاري وىذا نتاج طبيعي لسياسة 

 الخصخصة التي أتبعتيا الحكومة ضمن برنامج الإصلاح الاقتصادي.
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (3/1/3: ) جدول

 م2003التوزيع الجغرافي لفروع بنك السودان وفروع البنوك العاممة بالولايات حتى يونيو         

 موقع فرع العاصمة الولاية الرقم
 بنك السودان

 عدد فروع
 البنوك

 العاممة بالولاية

 عدد فروع
 البنوك 

 بعاصمة 
 الولاية

 الثقل 
 المصرفي

 بورسودان 21 29 بورسودان بورسودان البحر الأحمر 3
 القضارف 12 19 القضارف القضارف القضارف 2
 مدني 29 12 مدني مدني الجزيرة 1
 كوستي 0 11 كوستي ربك النيل الأبيض 9
 الأبيض 31 13 الأبيض الأبيض شمال كردفان 9
 نيالا 31 13 نيالا نيالا جنوب دارفور 1
 الفاشر 1 39 الفاشر الفاشر شمال دار فور 1
 دنقلا 33 99 دنقلا دنقلا الشمالية 8
 الخرطوم 311 239 الخرطوم الخرطوم الخرطوم 0

 عطبرة 9 19 عطبرة الدامر نير النيل 39
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 جوبا 9 9 جوبا جوبا بحر الجبل 33
 النيود 2 31 لا يوجد الفولة غرب كردفان 32
 أبو جبييو 2 39 لا يوجد كادقمي جنوب كردفان 31
 سنار 9 20 لا يوجد سنجة سنار 39
 الدمازين 1 0 لا يوجد الدمازين النيل الأزرق 39
 الجنينة 1 1 لا يوجد الجنينة غرب دارفور 31
 كسلا 33 21 لا يوجد كسلا كسلا 31
 - - - لا يوجد كبويتا شرق الإستوائية 38
 - - - لا يوجد يامبيو غرب الإستوائية 30
 بانتيو 3 3 لا يوجد بانتيو الوحدة 29
 - - - لا يوجد بور جونقمي 23
 الرنك 1 0 لا يوجد ممكال أعالي النيل 22
 أويل 3 3 لا يوجد أويل شمال بحر الغزال 21
 واو 1 9 لا يوجد واو غرب بحر الغزال 29
 - - - لا يوجد رمبيك البحيرات 29
 - - - لا يوجد واراب واراب 21
 (  66الجممة )  21

 ولاية
     

 
 

 ( نلاحظ الأتي:1/3/1من الجدول )     
% من الولايات لا توجد بيا 98% من ولايات السودان بينما نجد 92فروع بنك السودان تغطي حوالي  -

 فروع لبنك السودان.
% 30بينما نجد % من فروع بنك السودان تقع بعواصم الولايات التي بيا الثقل المصرفي 83نجد أن  -

 من فروع بنك السودان تقع بمدن أخرى غير عواصم الولايات.
إذا نظرنا إلى التوزيع الجغرافي لوحدات الجياز المصرفي نجد أن ولاية الخرطوم تتبؤا المرتبة الأولى  -

ة % من وحدات الجياز المصرفي العاممة بالبلاد . وتمييا ولاية الجزير 11حيث يوجد بيا ما يقارب الـ 
% 181% من حجم الجياز المصرفي وتأتي الولاية الشمالية في المرتبة الثالثة بنسبة 33التي بيا حوالي 

 من الانتشار المصرفي.
% من ولايات السودان لا توجد بيا فروع لبنك السودان والبنوك 30وفي ذات الوقت نجد حوالي  -

 التجارية.

 الجياز المصرفي ، بنك السودانالمصدر: إدارة تنمية 
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التجارية التي تقع في دائرة فروع بنك السودان حالياً تلاحظ أيضاً في الجدول إن الفروع المصرفية  -
ولاية .  21ولاية من جممة  33% من جممة الوحدات المصرفية والتي توجد في 81فرعاً تمثل  998

 وحدة مصرفية لا يوجد بيا فروع لبنك السودان . 390ولاية بيا  39وىناك 
 (.1/3/9تجارية كما موضح في جدول )وىناك ولايات لا توجد بيا فروع وبيا فروع لبنوك  -

 (3/1/4جدول: )

 فروع البنوك التجارية ببعض الولايات
 عدد الفروع الولاية الرقم
 20 سنار 3
 1 غرب دار فور 2
 21 كسلا 1
 39 جنوب كردفان 9
 31 غرب كردفان 9
 0 أعالي النيل 1
 0 النيل الأزرق 1
 9 غرب بحر الغزال 8
 3 الوحدة 0

 39 بحر الغزال شمال 39
 فرعاً  109 مجموع الفروع 

     المصدر: إدارة تنمية الجياز المصرفي ، بنك السودان                 
 المبحث الثاني

  الييكل التنظيمي لبنك الخرطوم ، مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية
 البنك الإسلامي  و

 تحميل تركيبة الييكل التنظيمي لممصرف السوداني:
الييكل التنظيمي لممصرف السوداني لا يختمف كثيراً عن الييكل التنظيمي لممصارف الإقميمية        

 يوالدولية عمى السواء وىذه الفروقات الطفيفة نجدىا أيضاً في المصارف المحمية فيما بينيا وىذا مما دع
تي نحسبيا في الشكل أما البحث لاختيار أكثر من نموذج لمصرف سوداني حتى نتبين تمك الفروقات وال

 واحد . نالمضمون فيكاد يكو 
 تركيبة الييكل التنظيمي لبنك الخرطوم :

م وقد تحدث البحث 3031يعتبر بنك الخرطوم من أقدم المصارف السودانية وقد تأسس في العام       
 عن ىذه الجزئية إبان استعراض التطور المرحمي والتاريخي لمجياز المصرفي السوداني .
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 2/2992فى القرار الإداري رقم  ءالييكل التنظيمي الحالي لبنك الخرطوم يمكن النظر إليو كما جا      
 -إعادة ىيكمة المركز الرئيسي والفروع كما يمي : رحيث تقر 

 -إدارة الشؤون المالية وتتكون من الأقسام التالية : -1
 قسم الحسابات. - أ

 قسم الميزانية . -ب

 قسم السيولة.  -ج

 المركزية. ةسم الخزينق -د

 قسم التسويات . -ىـ

 قسم الدفعيات . -و

 -إدارة الشؤون الإدارية وتتكون من الأقسام التالي: -2
 قسم الخدمات الإدارية.  -أ
 قسم ترتيبات الوكالة . -ب
 قسم الأصول الثابتة والتامين. -ج
 قسم المشتريات والمخازن . -د
 .ةقسم الأرشيف والسكرتاري -ىـ 
 -إدارة تنمية الموارد البشرية وتتكون من الأقسام التالية : -3
 قسم شؤون العاممين. -أ
 قسم استحقاق العاممين. -ب

 قسم التدريب. -ج
 -التالية : مإدارة التمويل والاستثمار وتتكون من الأقسا -4
 قسم السياسات.  -أ
 قسم المتابعة ومخاطر التمويل. -ب
 قسم المحافظة الاستثمارية . -ج
 قسم تعميق الأسممة . -د
 -إدارة العلاقات الخارجية وتتكون من الأقسام التالية : -5
 قسم إدارة موارد النقد الأجنبي. -أ
 قسم حسابات المراسمين. -ب
 قسم السويفت والمراسلات. -ج
 -إدارة التخطيط والبحوث وتتكون من الأقسام التالية : -6
 قسم الدراسات. -أ
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 حميل.قسم الإحصاء والت -ب
 قسم التسويق المصرفي. -ج
 -الأقسام التالية : نإدارة التفتيش والمراجعة والمتابعة وتتكون م -7
 قسم التفتيش. -أ
 قسم المراجعة الداخمية . -ب
 قسم المتابعة. -ج
 .(3)مركز تقنية المعمومات  -8
 وحدة التأمين والحراسة. -9

 المكتب التنفيذي والعلاقات العامة . -10
ومن الييكل التنظيمي لبنك الخرطوم  ممن الوصف أعلاه لإدارات المركز الرئيسي لبنك الخرطو       
  ،لوحدة التأمين والحراسة ة( نجد أن الإدارات الرئيسة بمغت عشر إدارات بالإضاف1/2/3بالشكل ) نالمبي

 -حيث توجد خمسة إدارات تتبع مباشرة لمدير عام بنك الخرطوم وىى :
 ة التفتيش والمراجعة.إدار   -3
 إدارة الاستثمار والتمويل. -2
 المدير التنفيذي والعلاقات العامة . -1
 إدارة العلاقات الخارجية . -9
 الإدارة القانونية. -9

 -بينما نجد الإدارات الأخرى تتبع لنائب مدير عام بنك الخرطوم وىى :
 إدارة الشؤون المالية . -3
 إدارة الشؤون الإدارية . -2
 مركز تقنية المعمومات . -1
 إدارة التخطيط والبحوث . -9
 إدارة تنمية الموارد البشرية. -9

نلاحظ أن ىناك اىتمام بالتسويق المصرفي حيث إي فرد لو قسم يتبع لإدارة البحوث والتخطيط       
فراد إدارة قائمة بذاتي لممدير العام ، لمتسويق المصرفي تتبع  اوكان لابد أن يتعاظم ىذا الاىتمام وا 

وأوضحت لنا ىيكمة المركز الرئيسي اىتمام بنك الخرطوم المتعاظم بالتدريب، ولما كان التدريب يتبع لإدارة 
 تنمية الموارد البشرية إلا أن وحدة التدريب أصبحت تتبع مباشرة لممدير العام .

 (3/2/1) :شكل
 الخريطة التنظيمية لبنك الخرطوم

                                                             
 م.18/3/2002الخرطىم بتاريخ  لصادرهي هذير عام بٌ 2002،3 قرار إداري رقن     (1)
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 م.2991، بنك الخرطوم ، أغسطس ثالمصدر : إدارة التخطيط والبحو 

 -ىيكمة فروع بنك الخرطوم :
 11م 2992بمغت فروع بنك الخرطوم والواردة في المنشور الإداري المشار إليو والصادر  في مارس      

فروع وفروع الدرجة  1فرعاً ، وىذه الفروع مقسمة إلى ثلاثة درجات ، حيث بمغت فروع الدرجة الأولى 
 -ال التالية :فرعاً وذلك حسب ما ىو موضح بالأشك 99فرع وفروع الدرجة الثالثة  31الثانية 
فروع الدرجة الأولى كما ىو مبين بمغت ستة فروع ، نالت ولاية الخرطوم النصيب الأكبر حيث       

% أما بقية الولايات 3189% بينما نالت الولاية الشرقية فرعاً واحداً بنسبة 8181بمغت خمسة فروع بنسبة 
 أي فرع من فروع الدرجة الأولى . نفمم تنل حظيا م

فروع  9أن الفروع العاممة من الدرجة الثانية بولاية الخرطوم بمغت  امن الجدول أدناه يتبين لن        
% ، أما فروع 181%، بينما بمغت الفروع بالولايات الشرقية بيذه الدرجة فرعاً واحداً بنسبة 29بنسبة 

فروع  1فقد بمغت % ، أما فروع الولايات الغربية 1381فروع  بنسبة  9الولايات الوسطي فقد بمغت 

 مجمس الإدارة

 

مجمس سكرتير 
 المدير العام الإدارة

المدير التنفيذي والعلاقات 
 العامة

 العلاقات الخارجية

 الإدارة القانونية
 إدارة التفتيش والمراجعة

 إدارة التمويل والاستثمار
 نائب المدير العام

 

الشؤون 
 الإدارية

 

مركز تقنية 
 المعمومات

 

التخطيط 
 والبحوث

 

تنمية الموارد 
 البشرية

 

 الشؤون 
 المالية
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% ، ولم تنل الولايات الجنوبية 3881فروع بنسبة  1%  بينما بمغت فروع الولايات الشمالية 3881بنسبة
 حظيا من فروع الدرجة الثانية .

%، 29فروع بنسبة  9أن الفروع العاممة من الدرجة الثانية بولاية الخرطوم بمغت  امن الجدول أدناه يتبين لن
% ، أما فروع الولايات الوسطي فقد 181بالولايات الشرقية بيذه الدرجة فرعاً واحداً بنسبة  بينما بمغت الفروع

%  بينما بمغت 3881فروع بنسبة 1% ، أما فروع الولايات الغربية فقد بمغت 1381فروع  بنسبة  9بمغت 
فروع الدرجة الثانية % ، ولم تنل الولايات الجنوبية حظيا من 3881فروع بنسبة  1فروع الولايات الشمالية 

. 
فرعاً والتوزيع الجغرافي لتمك الفروع عمي النحو  99بمغت فروع الدرجة الثالثة العاممة ببنك الخرطوم     
 -: يالتال
 %.29فروع بنسبة  0بمغت فروع ولاية الخرطوم  -3
 %. 29فروع بنسبة   0بمغت فروع الولايات الوسطي -2
 %. 181فروع بنسبة   1بمغت فروع الولايات الشرقية  -1
 %. 2282فروع بنسبة  39بمغت فروع الولايات الغربية  -  9
 %. 3188فروع بنسبة   8بمغت فروع الولايات الشمالية  -9
 %. 3181فروع بنسبة   1بمغت فروع الولايات الجنوبية  -1
حيث  ةيا الفروع الغربينلاحظ تغطية  كافة الولايات من فروع الدرجة )الثالثة ( ونجد أعمى نسبة نالت     
 % .2282بمغت 
 .% 3181كما نلاحظ أن الولايات أخذت نصيبيا من فروع ىذه الدرجة ، حيث بمغت        

 
  

 -ىياكل الفروع من القوى العاممة :
القوى العاممة  تموظف وعامل حيث بمغ 3119بمغ إجمالي العاممين بالفروع من الدرجات الثلاثة        

عامل  392موظف  وموظفة بينما عدد العمال  لنفس الدرجة  219من الموظفين من فروع الدرجة الأولى 
 399موظف و 289عامل وموظف منيم  929، أما فروع الدرجة الثانية فقد بمغ إجمالي القوى العاممة 
عامل ، حيث بمغ عدد الموظفين موظف و  099عامل في حين بمغت القوى العاممة لفروع الدرجة الثالثة 

 عامل والأشكال التالية توضح ىيكمة الفروع من العاممين . 219موظف وعدد العمال  119
 :الإستراتيجية التسويقية الخاصة ببنك الخرطوم

 -من أنواع الإستراتيجيات التي يستخدميا بنك الخرطوم في تسويق خدماتو ما يمي:
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ستراتيجيات السوق المحمية: تساعد  والإقميميةالإستراتيجيات القومية  .3 الإستراتيجية في تحديد ىوية  ىذهوا 
 .الخطة التسويقية ىل ىي قومية أم أنيا مزيج من خطط عمى المستوى القومي الإقميمي والمحمي

 : إن القرارات الإستراتيجية التي يجب التفكير فييا ىي متى تقوم بالإعلان عن الإستراتيجيات الموسمية .2
 .المنتج أو الترويج لو أو تخزينو

وجود ثلاث إستراتيجيات يمكن أن  PORTIER للإستراتيجيات العامة: يفترض (PORTIER) نموذج .1
 تحقق من خلاليا المنظمة ميزة تنافسية أكيدة

أو التنفيذية، يمكن النظر إلييا كحمقة وصل بين  شغيميةتالالتكتيكات التنافسية: التكتيكات تمك الخطة  .9
 .الإستراتيجية وتنفيذغة صيا

إستراتيجية قيادة التكمفة: ىي الإستراتيجية التي تضع المنظمة كأقل المنتجين تكمفة من قطاع الصناعة  .9
 .من خلال الاستثمار الأمثل لمموارد والإنتاج بمعايير نموذجية والبيع بالأسعار الرائدة في السوق

أو الانفراد بخصائص استثنائية مثل الأسعار إستراتيجية التمييز: من خلال البحث عن التمييز  .1
 .الشخصية وخدمات ما بعد البيع

إستراتيجية التركيز: تستند ىذه الإستراتيجية عمى أساس اختيار مجال تنافسي محدود في داخل قطاع  .1
الصناعة حيث يتم التركيز عمى جزء معين من السوق وتكثيف العمل في ىذا الجزء، لإبعاد الآخرين 

أن يكون البنك سباقاً بإنتاج خدمات مصرفية في حصة ىذا الجزء.مثلا  البنكن التأثير عمى ومنعيم م
 . إستراتيجية التركيزجديدة ، تحتل الصدارة في ذلك الجزء المعين من السوق ، وبالتالي انتياج  

 
 تركيبة الييكل التنظيمي لمصرف الادخار والتنمية الاجتماعية :

المقدمــــة بالفئـــــات  فـــــيمؤسســـــة تمويميــــة متخصصـــــة تعنــــى   صــــرف الادخــــار والتنميـــــة الاجتماعيــــةم      
 الــذاتييــوفر ليــا فرصــة التشــغيل  الــذي والخــدمي الإنتــاجيالقطــاع  فــيتعمــل  والتــيالضــعيفة مــن المجتمــع 

 .3009ومن بعد قمة كوبنياجن  الإسلامي التأصيلرار قالكامل لتأسيس مجتمعات مستقرة و عمى 

اتســاق تــام وعمــل مؤســس  فــيالاقتصــادية مــن خــلال نافــذتين   المصــرف يقــدم التمويــل لكــل القطاعــات     
 الاقتصادية والاجتماعية والمدنية. تالدراساعمى 
عمـى الـدعم و  الجمـاعييعتمـد عمـى الودائـع والاسـتثمار  والـذي التجـاريالاسـتثمار  فـيالنافذتان تتمـثلان      

 المركــزيخضـع لضــوابط البنـك ت التجــارينافــذة الاسـتثمار ،  الـوطنيمــن وزارة الماليـة والاقتصــاد  الاجتمـاعي
 فــيكبــر شــريحة مــن الفئــات الضــعيفة أ لإدخــالأمــا نافــذة الاســتثمار الاجتمــاعي فتعمــل وفــق ضــوابط ميســرة 

 .ددائرة الاقتصا
 خمفية تاريخية عن المصرف:  

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



155 
 

بيـدف مســاعدة   القـرن التاسـع عشــر أوائــل فـي الأوربيـةالــدول  فـيالم العــ فـيمـيلاد بنــوك الادخـار  أبـد      
 من العالم. أخرى أجزاء في انتشرالذين يعانون من وطأة الحاجة ثم 

مدينـة ود  اختيـرت م.3019أكتـوبر  13الموافـق  العـالمييـوم الادخـار  في السودانيافتتح بنك الادخار      
وذوى الـــدخول المتوســـطة   مقـــراً لرئاســـتو لأن منطقـــة الجزيـــرة تعتبـــر منطقـــة وســـط وتـــذخر بـــالحرفيين مـــدني

 والمحدودة.
المصــرف    فــروع فـينتيجـة لمتوســع  3082جنييـاً ســودانياً وفـى العــام  9998999بـدأ بــرأس مـال قــدره       

ار والتنميـة الاجتماعيـة فـي عـام مصـرف الادخـ إلـى. تم تحويمـو  سودانيمميون جنيو  1 إلىرتفع رأس مالو ا
3009. 

 الاجتماعية:  مصرف الادخار والتنمية إلىدوافع تحويمو   
جــاء  نطــاق، أضــيق فــيآليــات لمحاصــرتيا  عــن الفقــر والبحــث  حرصــاً مــن الدولــة لمعالجــة مشــكمة       

داً عـن التقميديـة مولد مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية كمؤسسة تمويمية متخصصة تؤدى ىذا الدور بعيـ
وبموجـــب ذلـــك اصـــدر الســـيد رئـــيس الجميوريـــة المرســـوم المؤقـــت بإنشـــاء  التمويـــل والادخـــار، فـــيوالنمطيـــة 

لــيكن المصــرف خالصــاً  م،3009يــوم التاســع عشــر مــن نــوفمبر  فــيمصــرف الادخــار والتنميــة الاجتماعيــة 
وباشـر  من دائـرة الفقـر والعـوز. راجياإخىذه الشريحة بغرض  خدمةلفقراء السودان يدار بواسطة ىيئة أمناء ل

المصـــرف الجديـــد وفـــق  إلغـــاءوتـــم بموجـــب ىـــذا المرســـوم  م،3001ينـــاير  أول فـــي الرســـميالمصـــرف عممـــو 
 القانون الجديد.

 تتكون الموارد المالية لممصرف من :
 والشركات التابعة لو. المنشآتمن صافى أرباح  إليوما يؤول  -3  
 .لأعمالويحصل عمييا نتيجة  التي والأرباحالدخل  -2  
 أو المجمس.  الأمناء تقبميا ىيئة التيواليبات والوصايا والوقوف والتبرعات  الإعانات -1  
 يصدرىا. التيالصكوك الوقفية  -9  
 الودائع الادخارية والاستثمارية الجارية. -9  
التصرف فييا وفقاً لأحكام ىذا   الموقوفة لصالح الفقراء ويتم للأمواليكون المصرف في حكم المالك   

  .رأس المال فيتمت المساىمة بيا  التيعائد عمى المبالغ   بأيجية المطالبة  لأيالقانون ولا يجوز 
 أىداف مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية:  

 العامة: الأىداف
تخفيــــف آثـــار ىيكمــــة    فـــي لمختمــــف قطاعـــات المجتمـــع لممســــاىمة المعيشـــيلتحســـين الوضــــع  الســـعي -3 

ترمـــى لممحافظـــة عمـــى  التـــيتكـــون متســـقة مـــع القواعـــد التأصـــيمية  أنالاقتصـــاد والسياســـات الاقتصـــادية عمـــى 
 .الأرضوتمكينو من عمارة  الإنسانكرامة 
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الاقتصــاد الكمــى  إطــار فــيتعمــق مفيــوم التنميــة المســتدامة  التــيتوجيــو مــوارد المجتمــع نحــو النشــاطات  -2
 لمدولة.

 التفصيمية: الأىداف 
يممكون ضمانات عقارية  المنتجة الذين لا والأسرالتعامل مع الفقراء من صغار المنتجين والحرفيين  -3 

 والمتخصصة.  تؤىميم لمحصول عمى تمويل من المصارف التجارية
مناىضة  إطار في المتحدة  الأمموالمحمية ومؤسسات  الأجنبيةخمق قنوات لمتعامل مع المنظمات  -2  
 فقر.ال
 المجتمع . أفرادتجميع الموارد والمدخرات لجميع  -3
 عمل المصرف:ل التسويقية ستراتيجيةالإ
 يعمل المصرف وفق السياسات العامة لمدولة لتخفيف حدة الفقر. -3
المال  فيوظلت مؤسسيوتعمل   التييعمل المصرف كآلية لتنسيق جيود المؤسسات والمنظمات  -2
 غراض التنمية.لأ
،  الأعمال إدارةلدى الشرائح المستيدفة من خلال التدريب عمى كيفية  المصرفيتطوير مفيوم العمل  -1

 ..الخ..توظيف المال والادخار 
دارة المشروعات عمى فيالاىتمام بمشاركة المجتمع المحمى  -9 مستوى الفرد   التخطيط ، والتنفيذ وا 

 والجماعة.
 ب والتمويل.التدري في المرأةالاىتمام بقطاع  -9
،  المركزيوفق سياسة البنك  التجارينافذة الاستثمار  يعمل المصرف من خلال نافذتين متكاممتين : -1

 دائرة الاقتصاد. فيكبر شريحة أ المركزي لإدخالالمستثناه من سياسة البنك  الاجتماعيونافذة الاستثمار 
 

 منيج عمل المصرف :
القمة لتحديد الاحتياجات الحقيقية  إلىيعتمد المصرف عمى مبدأ المشاركة الشعبية من القاعدة  -3

 فيتخطيط واختيار المشروعات ومن ثم المشاركة  فيجميع فعاليات المجتمع  بإشراكلممجتمع وذلك 
 .إدارتيا

 إطار التنمية الشاممة. فييغطى المصرف كل القطاعات بالتمويل  -2
وجود مشرفة  في أفراد 39 - 9 إطار المجموعة من فييعتمد التمويل الفردي  المرأةت تمويلا في -1

 عمى المجموعة.
 التمويل: 

 .المركزيوىو يخضع لقواعد البنك  التجاريالتمويل  -أ     
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طريقة السداد وىوامش   تتيسر فيو المركزيوىو مستثنى من قواعد البنك  الاجتماعيالتمويل  -ب   
 .لضماناتوا الأرباح

 الفئات المستيدفة:    
 أىميتيالا يتيسر ليا التمويل وفق الصيغ التجارية لعدم  التييستيدف المصرف شرائح المجتمع       

 التالية: الفئاتقانون المصرف أنو يستيدف  فيلشروط ذلك التمويل ولذلك ورد 
 * القطاع النسوى.     
 * ذوى الدخل المحدود.     
 والخريجين.* الطلاب      
 المعاشات وصغار الحرفيين. أرباب*      
 * صغار الزراع.     
 * صغار المينيين.      

 إن مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية والذي توجو الوزارة سياساتيا عبره لتمويل التنمية       
عيفة في المجتمع الاجتماعية ييدف في خطتو لدعم جيود الدولة لتخفيف وطأة الفقر عن الشرائح الض

  المصرف وتوفير فرص الكسب ليا ودعم المشاريع التي تتناسب ومقدراتيم الذىنية فقد تطور رأس مال 
م . ويوظف مصرف 2991( مميون جنيو خلال العام 98) إلي 3001عام  فيمميون دينار سوداني  2من 

 ماعية في المحاور التالية:% عمى تمويلات التنمية الاجت19الادخار والتنمية الاجتماعية بنسبة 
 محور البنيات التحتية بالولايات. -3 
 .الأخرىمحور تمويل مشروعات الفقر في القطاع الزراعي "حيواني، نباتي" والأعمال الصغيرة   -2
 محور التمويل بالتنسيق مع المنظمات الطوعية العاممة في مجال التنمية. -1
 محور المرأة. -9
 والمينيين.محور الحرفيين  -9
 محور تمويل المشاريع الزراعية الكبرى ذات الطبيعة الاعاشية. -1
 محور مشروع الاستخدام المنتج لمخريج. -1

 مراحل تجربة التمويلات الصغيرة بالمصرف:
م تم فييا التركيز عمى التمويلات الجماعية عمى أن يؤول المشروع 2999 – 3008الفترة من  -3

لممجموعة بعد سداد التمويل مثال )مصنع قصر الأطفال لمممبوسات الجاىزة، ومصنع كسلا لمممبوسات 
الجاىزة ، دواجن أبوحميمة ، ألبان الدبيبة( . لم تستمر ىذه المشروعات لمسمبيات الإدارية والنزاع بين 

 .تفيدينالمس
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م( تم التمويل عبر المجموعات النسوية حسب المواقع السكنية عمى أن 2993 – 2999الفترة من )  -2
امرأة كحد أعمى  نسبة الأداء  19يكون الالتزام تجاه المصرف فردياً . تتكون كل مجموعة نسائية من 

 .%09كانت 
الخبائز ، صناعة العطور البمدية، ىذه المشروعات تدار داخل المنازل مثال صنع الحمويات و       

 .الخياطة ، أعمال الإبرة ... الخ
امرأة بحجم  319واجيت ىذه التجربة صعوبة الحصول عمى الضمانات والتسويق . استفاد منيا      
 .مميون دينار 31تمويل 

ات تفاىم تم تطوير مفيوم التنسيق مع المؤسسات والمنظمات )محمية ، أجنبية( لمعمل من خلال مذكر  -1
، ىذا التنسيق من آليات التمويل اليامة حيث أشرك المؤسسات والمنظمات في عممية التمويل ومتابعة 

 السداد.
 -أنواع التنسيق :

المصرف يعمل كوكيل لممنظمات وذلك بالقيام بالتمويل من وديعة المنظمة مباشرة أو الاحتفاظ بوديعة     
ف من موارده بحجم الوديعة . دور المنظمة التدريب ومتابعة المنظمة كمال ضمان عمى أن يمول المصر 

 .السداد )بلان سودان ، الصحة العالمية(
: تقوم ىذه المؤسسات بضمان منسوبييا لدى المصرف ىذا  التمويل بضمان الجمعيات والاتحادات

 .التمويل في الغالب يستيدف النساء مثال بائعات الشاي ، محفظة المرأة

 : (guarantee fund) ظمة مال الضمان:التمويل تحت م
ىذا النموذج عبارة عن تطور طبيعي لآليات التمويل الصغير والذي جاء بناءَ عمى تنقيح التجارب في     
م ، برزت بصورة واضحة أىمية ىذا النوع من التمويل ، فجاءت بذرة مال الضمان المقدم من 2991عام 

 .ياتالمنظمات والمؤسسات الحكومية ، والمحم
تتم صياغة مذكرة تفاىم توضح واجبات كل من المصرف ورب الوديعة . يمول المصرف من موارده       

% من حجم الوديعة عمى المؤسسة متابعة سداد منسوبييا وتدريبيم بالتعاون مع 399بسقف في حدود 
 .المصرف . تتم مراجعة الأداء كل ستة أشير . يتم خصم التعثر بعد التقييم من الوديعة

م إلى أن بمغ عدد المستفيدين 2993أسرة في عام  938219تطورت محفظة التمويل الصغير من      
 .م في قطاعات إنتاجية وخدمية مختمفة2991أسرة في عام  3928999

 تجارب ناجحــة لممصرف:
 ولاية وكان مستو 31بناءً عمى التطور في منيجية التمويل، مول المصرف مشروع الطاقة الشمسية فى  -3

 %.08ى الأداء 
 %.399الزراعة في منطقة دقين بالقاش وكان مستوى الأداء  -2
 %.09مشروعات صغيرة متنوعة بقرية نعيمة وكانت نسبة الأداء أكثر من  -1     
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 %.399مستوى الأداء  FARمشروعات صغيرة متنوعة مع منظمة  -9
 %.399العالم بالأبيض مستوى الأداء مشروعات صغيرة متنوعة مع منظمة الإغاثة الإسلامية حول  -9

النظام مع المصرف بوديعة نتوقع أن تتطور بناءً عمى التجارب  االزكاة ولاية الخرطوم بدأت ىذ  -1
 الماثمة.

 مقترح تطوير منيج التمويل الصغير في المصرف:   
لما كان مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية أحد الآليات الرئيسة لتنفيذ برنامج التمويل الصغير        

نبعت الحاجة إلى رسم ىيكل تنظيمي ضمن منظومة الييكل التنظيمي لممصرف ييتم بتنفيذ سياسة 
رف عمى أن تتبعيا التمويل الصغير والذي يتمثل في إنشاء إدارة متخصصة لمتمويل الصغير برئاسة المص

نوافذ وفروع متنقمة ومراكز لمتنمية الاجتماعية ممحقة بالفروع عمى أن تشمل الخطة فروع متخصصة في 
 المستقبل .

 ميام إدارة التمويل الصغير :
يمثل قيام ىذه الإدارة ذروة سنام نجاح تجربة التمويل الصغير. يستطيع المصرف من خلال ىذه       

 .لخطط والبرامج الخاصة بمنح التمويل الصغير وآليات التنفيذ والمتابعة والرصد والتقييمالإدارة، أن يضع ا
 ميام الإدارة : 
تطوير المنتجات الإقراضية ومعايير إجراءات منح التمويل الصغير )الصيغ المستخدمة ، أغراض   -

 .التمويل والأنشطة ، والضمانات المبتكرة(
 .والإحصائية ونظم التقارير وفق أحدث أساليب التقنية المصرفيةتطوير نظام المعمومات الإدارية   -

 .( حسب الأنشطة الممارسة في كل منطقةpilot projectsإعداد نماذج لممشروعات )  -

التنسيق مع المنظمات والجمعيات )المحمية والأجنبية( والمؤسسات العاممة في مجال التمويل الصغير   -
 .ات التنفيذفي استقطاب الودائع الوقفية وآلي

 .إعداد التقارير والرواجع التي يطمبيا بنك السودان المركزي وجيات الاختصاص الأخرى  -

الإشراف والمتابعة لتنفيذ التمويل عبر نوافذ التمويل الصغير بالمصرف حسب الأسس والموجيات التي   -
 .أعدتيا الإدارة

 .تطوير مفاىيم جديدة للادخار لحفز صغار المنتجين والحرفيين  -

 .تصميم استمارة خاصة بتنفيذ التمويل الصغير تعمم عمى كل الفروع  -

 .تصميم استمارة موحدة لممعمومات ترد لمرئاسة شيرياً لحين استلام استمارة البنك المركزي  -

 .تقوم الإدارة بتصميم مرشد لمتمويل الصغير -

 ميزي( بالتعاون مع وحدة الإعلام تقوم الإدارة بتصميم مطبقات التمويل الصغير بالمغتين )عربي ، إنج -

 .بالمصرف
 .الاىتمام برفع كفاءة الكادر العامل بالتنسيق مع مركز التدريب -
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 .( نقاط الارتكاز المشاركة في اختيار موظفي النوافذ ) -

  -أدناه :
 .الييكل التنظيمي للإدارة بالرئاسة

 .الييكل التنظيمي لانسياب التمويل الصغير بالمصرف
 (3/2/2شكل:)

 الييكل التنظيمي للإدارة بالرئاسة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: مصرف الادخار لمتنمية الاجتماعية.      

 مدير الإدارة

 وحدة المعمومات والرواجع وحدة المتابعة والتقييم وحدة التخطيط والدراسات
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تمويل عبر الجمعيات 
 والمنظمات

تمويل عبر        
 الوحدات المتحركة              

 

 التنمية تمويل عبر مراكز

 (3/2/3شكل: )                                     
 الييكل التنظيمي لمتمويل الصغير بالمصرف                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
  

                                                          
 المصدر: مصرف الادخار لمتنمية الاجتماعية.          

 
 
 
 
 
 

 المركز الرئيسي

 إدارة التمويل الصغير

 فروع قائمة فرع متخصص

 نوافذ التمويل الأصغر
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 -تحميل طبيعة الييكل التنظيمي لممصرف الإسلامي :
إذا ألقينا نظرة عمى المصارف الإسلامية فإننا نجد ىياكميا التنظيمية تختمف عن اليياكل التنظيمية      

 -لممصارف التقميدية في أمرين جوىريين :
وجود قطاعات جديدة في الييكل التنظيمي ناشئ عن الصفة الإسلامية مثل ىيئات الفتوى والرقابة   -3

 الشرعية .

إدارة الاستثمار ىي الإدارة ذات الثقل الكبير في استثمارات الأموال )أموال المودعين المشاركين في   -2
 الربح والأموال الذاتية لمبنك( .

 -الخريطة التنظيمية لمبنك الإسلامي والاختصاصات الأساسية لقطاعات الييكل :
المتمثمة في الإدارات وأقسام الإدارة العامة ( الخريطة التنظيمية لمبنك الإسلامي و 1/2/9يوضح الشكل )    
. 

                             
 (3/2/4شكل: )                                             

 الخريطة التنظيمية لمبنك الإسلامي                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: البنك الإسلامي.
 
 

 الجمعية العمومية

 مجلس الإدارة

 المدير العام

 نائب المدير العام

 مساعد المدير العام مساعد المدير العام

 المستشار الشرعي المستشار القانوني

إدارة 

 الاستثمار

الإدارة 

 المالية
إدارة 

شئون 

 العاملين

إدارة 

الفتوى 

 والبحوث

إدارة 

الحاسب 

الآلي 

 والنظم

إدارة 

الشئون 

 الإدارية

إدارة 

التفتيش 

 والمراجعة

إدارة 

العلاقات 

الخارجية 

والنقد 

 الأجنبي

إدارة 

شئون 

 الفروع
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 -أما الاختصاصات الأساسية لقطاعات الييكل التنظيمي تتمثل في :
 -الجمعية العمومية : -1

تتكون الجمعية العمومية لمبنك الإسلامي من المساىمين فيو ، وىي أعمى سمطاتو ويحدد القانون      
 والنظام الأساسي اجتماعاتيا وطريقة الانتخاب والتصويت .

 -وتتمخص أىم اختصاصاتيا فيما يمي :
 انتخاب أعضاء مجمس الإدارة . -أ
 اح والخسائر وتوزيع الأرباح .الموافقة عمى الميزانية السنوية وحساب الأرب -ب
 زيادة أو خفض رأس المال . -ج
 إجراء أي تعديل عمى النظام الأساسي . -د
 اختيار المراجعين القانونيين لمبنك . -ىـ
 -مجمس الإدارة : -2

ىو السمطة الإدارية العميا لمبنك وتقع عمى عاتق مجمس الإدارة رسم السياسات العامة لمبنك بطريقة      
 -الأىداف الموضوعة بأفضل السبل وأىم اختصاصاتو تتمثل في : تحقق

دارة البنك وخاصة  -أ صدار التعميمات المتعمقة بتنظيم وا  تحديد السياسات العامة لتسيير أعمال البنك وا 
 الموائح الداخمية .

 تثمارىا .رسم السياسة العامة المتعمقة بتوظيف الأموال والموارد المالية المتاحة وتحديد طرق اس -ب
 الرقابة الشاممة عمى جميع أعمال البنك . -ج
إعداد التقرير السنوي المتضمن الميزانية العمومية وحساب الأرباح والخسائر لعرضيا عمى الجمعية  -د

 العمومية .
 -المدير العام : -3

ىذه الوظيفة أعمى وظيفة تنفيذية في البنك ، ويؤدي أعمالو وفقاً لقرارات مجمس الإدارة، ولو سمطة      
إصدار القرارات النيائية كما يقوم بمراقبة أعمال العاممين لمتأكد من سلامة التنفيذ لمسياسات المرسومة 

  -بواسطة مجمس الإدارة ، أما أىم واجبات المدير العام:
 اف عمى جميع إدارات البنك والتنسيق بينيا وتنفيذ القرارات المعتمدة بواسطة مجمس الإدارة .الإشر  -أ
 الإشراف عمى إعداد الحسابات الختامية وعرضيا عمى مجمس الإدارة . -ب
 إصدار القرارات المتعمقة بالعاممين بالبنك والعمميات الاستثمارية . -ج

 -وفيما يمي أىم واجبات ىذه الإدارات : ويتبع لممدير العام الإدارات المختمفة
 -إدارة الاستثمار : -أ

ىي الإدارة التي يقع عمى عاتقيا توظيف أموال البنك والمستثمرون في مختمف أوجو الاستثمار وتتمثل      
 -الميام والاختصاصات ليذه الإدارة في :
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  برامج تنفيذىا .المساىمة في وضع السياسة الاستثمارية العامة لمبنك ووضع خططيا و 

 . بداء الرأي فييا  دراسة المشروعات والعمميات الاستثمارية المقدمة لمبنك وا 

  وضع الأسس التي تحكم العلاقة بين البنك والمستثمرين طالبي التمويل فيما يتعمق بحصة البنك في
 المشروعات التي يزمع أن يشارك فييا وكذلك تحديد حصة البنك في الأرباح .

 ى أعمال التمويل والاستثمار لدى الفروع .الإشراف عم 
 -الإدارة المالية  : -ب

مداد الإدارة العميا بالبيانات       أىم واجباتيا تنفيذ سياسة البنك المالية ومراقبة أداء الميزانية العامة ، وا 
 والمعمومات التي تفيد في وضع السياسات .

 الدورية . إعداد الميزانيات الخاصة بالبنك والفروع والكشوف 

 . إعداد الحسابات الختامية لمبنك 

 . الإشراف عمى الحسابات المركزية لمبنك وتوفير احتياجات البنك من السيولة 

 . إمساك وتنظيم السجلات المحاسبية وسجل المساىمين 

 -ونجد أىم أقسام ىذه الإدارة :
 قسم الميزانية . -أ
 قسم الدفعيات . -ب
 قسم الحسابات المركزية . -ج
 قسم المطابقات . -د
 قسم الأسيم . -ىـ
 -إدارة العلاقات الخارجية والنقد الأجنبي : -ج

تعنى إدارة العلاقات الخارجية والنقد الأجنبي بإدارة أرصدة البنك من النقد الأجنبي وربطو بشبكة واسعة      
 من البنوك العالمية لإجراء عممياتو الخارجية بيسر .

 -م ىذه الإدارة بأداء وظائفيا من خلال الأقسام التالية :ولتنفيذ تمك الميام تقو 
 -قسم علاقات المراسمين :  -1

 -وأبرز ميامو :
  جراء ترتيبات الوكالة إنشاء وتطوير العلاقات المصرفية مع المراسمين من خلال فتح الحسابات وا 

 المصرفية وتسييلات تعزيز خطابات الاعتماد .

  .إعداد الشفرة السرية لمتعامل بين البنك ومراسميو الأجانب وفروع البنك العاممة في النقد الأجنبي 

 -قسم حسابات المراسمين :  -2

 -وتتمخص ميامو في :
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  الإشراف عمى أرصدة البنك الخارجية المحفوظة مع المراسمين وتوظيفيا حسب متطمبات التحاويل
 والاستثمار .

 جراء القيود اليومية وضبط الأرصدة مع دفاتر الأستاذ العام يومياً الاحتفاظ بحسابات الم راسمين بالرئاسة وا 
. 

 -إدارة الحاسب الآلي والنظم : -د
 ويظير الييكل الوظيفي ليذه الإدارة من خلال ىذا الشكل       

 
 (3/2/5شكل: )            

 الييكل الوظيفي لإدارة الحاسب الآلي              
 
 
 
 
 

 المصدر: البنك الإسلامي
 -الوصف الوظيفي الحالي :
 -قسم المعمومات والاتصال :

 -الميام والواجبات :
  الإدارة .مسئول أمام مدير الإدارة عن الإشراف الإداري والوظيفي عمى كافة أنشطة 

  يمد مدير الإدارة بالمقترحات والتوصيات والدراسات التي تسيم في تطوير نظم عمل البنك وتوفير
 احتياجات الإدارة العميا والأجيزة التنفيذية .

  ينسق مع قسم النظم والبرمجة لتصميم نظام متكامل لممعمومات يغطي جميع مناشط البنك ومنح
 المعمومات للإدارات والفروع .

 ضع الترتيبات مع الإدارات والفروع لتبادل المعمومات والبيانات وتقارير الأداء وانسيابيا بصورة منتظمة ي
. 

 . يمد مدير الإدارة بالمقترحات والتوصيات التي تساىم في رفع كفاءة الأجيزة والاستغلال الأمثل ليا 

 ىا .يتابع خطة تصميم عمل الحاسب الآلي لجميع الفروع والإدارات وتجديد 

 . يعد تقارير أداء العاممين ويرفعيا لمدير الإدارة 

 
 

 الإدارة مدير

 قسم التنسيق والمتابعة قسم النظم والبرمجة  قسم المعلومات والاتصالات
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 -قسم النظم والبرمجة :
 -الميام والواجبات :

  مسئول أمام مدير مركز المعمومات عن الإشراف الإداري والوظيفي عمى كافة أنشطة قسم النظم والبرمجة
 وجو .ومراقبة وتوجيو العاممين بو لمقيام بالميام الموكمة إلييم عمى أفضل 

  يمد مدير المركز بالمقترحات والتوصيات والدراسات التي تسيم في حسن استخدام إمكانيات الحاسب
 الآلي .

 . يشرف عمى تصميم النظم وبرمجتيا عمى الحاسب الآلي بالتنسيق مع قسم المعمومات 

  .يعد الجداول الزمنية لتطبيق الأنظمة والبرامج ويتابع بالتنسيق مع قسم المتابعة والتنسيق 

  يقيم أداء الأنظمة والبرامج المطبقة عمى الحاسب الآلي ويجري التعديلات اللازمة عمى ضوء نتائج
 التطبيق .

 . يعد المواصفات الفنية للأنظمة والبرامج 

 ة باحتياجات قسمو من العاممين ومستمزمات التشغيل ويرفعيا إلى مدير يقترح الميزانية السنوية الخاص
 المركز .

 . يتابع تنفيذ بنود الميزانية المخصصة لقسمو ويتأكد من عدم تجاوزىا 

 . يعد تقارير تقييم الأداء لمعاممين بالقسم ويرفعيا لمدير الإدارة 

 ك .يشترك في المجان المتصمة بالحاسب الآلي التي يشكميا البن 

 . يقوم بأي ميام أو اختصاصات أخرى يكمفو بيا رئيسو المباشر 
 -قسم التنسيق والمتابعة :

 -الميام والواجبات :
  مسئول أمام مدير الإدارة عن الإشراف الإداري الوظيفي عمى كافة أنشطة قسم التنسيق والمتابعة ومراقبة

 أفضل وجو .وتوجيو العاممين بو لمقيام بالميام الموكمة إلييم عمى 

  يسيم بالمقترحات والتوصيات والدراسات في تطوير عمل الإدارة وحسن استخدام الأجيزة بما يحقق اليدف
 العام لمبنك .

  متابعة أعمال الفروع والإدارات المختمفة من حيث تطبيقات النظم والتدريب عمييا ورفع التقارير عن
 الأوضاع العامة بالإدارات والفروع .

 دارة الشؤون المصرفية وكافة الإدارات المعنية لتسيير العمل عمى ا لتنسيق المصرفي مع الإدارة المالية وا 
 المنشورات الصادرة من البنك ومن خارج البنك كبنك السودان .

 . المتابعة مع أقسام البرمجة وتحميل النظم في أعمال التعديلات وطرق التدريب المطموبة 

  المستجدات من الندوات والمجلات والتقارير العممية ومحاولة الاستفادة من تجربة الأنظمة الجاىزة ومتابعة
 التطور في المجال لإفادة البنك .
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 . يتابع تنفيذ بنود الميزانية المخصصة لقسمو ويتأكد من عدم تجاوزىا 

 -إدارة الفتوى والبحوث : -ىـ
 -:ىذه الإدارة يتميز بيا البنك الإسلامي وترد دائماً في نظامو الأساسي وتختص بالآتي     
 . مطابقة كل أعمال البنك لأحكام الشريعة الإسلامية 

  تشارك في وضع نماذج العقود والاتفاقيات والعمميات المتعمقة بجميع معاملات البنك وذلك لمتأكد من عدم
 لإسلامية .مخالفتيا لأحكام الشريعة ا

 . الإشراف عمى النواحي القانونية والاقتصادية لمبنك 

 . أي ميام أخرى يحددىا مجمس الإدارة أو المدير العام 

تقوم ىذه الإدارة بتقديم تقارير دورية لممدير العام ومجمس الإدارة ، كما تقدم تقريراً سنوياً لمجمعية         
لاحظاتيا عن مدى تمشي معاملات البنك مع أحكام الشريعة العمومية لممساىمين يشتمل عمى آرائيا وم

 -الإسلامية ، وتتكون ىذه الإدارات من الأقسام التالية :
 . قسم الشريعة 

 . قسم البحوث الاقتصادية 

  قسم الشؤون القانونية الذي يمثل البنك بكافة فروعو أمام المحاكم الجنائية والمدنية بمختمف درجاتيا
ن تقديمو للاستشارة القانونية ومراجعة كل صور العقودات التي يتعامل بيا البنك في ومسمياتيا فضلًا ع
 مجال الاستثمار .

 -إدارة شؤون العاممين : -و
 -وتشمل الميام التالية :

 . اختيار وتعيين العاممين 

 . مساك ممفاتيم  الإشراف العام عمى شؤون العاممين بالبنك وا 

  والييكل الوظيفي والييكل الراتبي لمعاممين وما يجرى فيو من تعديلاتتحديد لائحة شروط الخدمة. . 

  القيام بالأعمال المتعمقة بالخدمات الصحية لمعاممين وتمارس ىذه الإدارة الاختصاصات من خلال الأقسام
 -التالية :

 قسم التوظيف . -
 قسم الميزانية . -

 قسم الإحصاء والسجلات . -

 القسم السري .  -
 -تيش والمراجعة :إدارة التف -ز

يطمق عمييا في بعض المصارف الإسلامية إدارة التفتيش والتنظيم الداخمي وىي تتبع لممدير العام       
مباشرة وفي بعض البنوك يتبع لمجمس الإدارة حيث نجد من أجل حسن سير العمل في البنك الإسلامي 
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وجودة الخدمة بما يحقق خدمات مصرفية إسلامية وفروعو التقييد بالأنظمة الداخمية والموائح لتحسين الأداء 
سميمة ، كان لابد من إنشاء إدارة التفتيش الدوري المفاجئ عمى أعمال المصرف وفروعو من النواحي 

 المصرفية ومدى التقييد بالأنظمة .
 -وتتمخص الميام في الآتي :

 . تفتيش ومراجعة عمل الإدارات والفروع مرة في العام عمى الأقل 

 عة بعض الفروع والإدارات في تصحيح ما كشفتو التقارير .متاب 

  بعض الأعمال التي يوكميا ليا المدير العام خارج البرنامج السنوي أو المجنة التنفيذية لمجمس الإدارة إذا
 كان يتبع لمجمس الإدارة .

 -إدارة شؤون الفروع : -ح
 -وتتمخص ميام ىذه الإدارة في الآتي :      

  النظم العممية الخاصة بالخدمات المصرفية المختمفة وتنفيذىا وفقاً للأسس التي يسير عمييا القيام بوضع
 البنك .

 . الإشراف عمى إنشاء الفروع ومتابعة نشاطاتيا 

 . دراسة الكشوفات الدورية من الفروع حول نشاطاتيا 

 الإستراتيجية التسويقية الخاصة بالبنك الإسلامي:

التميز الذي يقوم في الأساس عمى التطوير والتحسين المستمرين، فحدد رؤاه ورسالتو اعتمد البنك منيج     
وقيم العمل وفق رؤية ورسالة محددتين، فأما الرؤية، فإن ىذا البنك ىو مصرف إسلامي الوجية، سوداني 

تمع، عناية لمعملاء، ثقة في الموردين، تنمية لممج السمات، يمتزم الجودة والامتياز في أعمالو، إسعاداً 
لحقوق المساىمين. وأما الرسالة، فيذا المصرف يزاوج بين وجيتو الإسلامية وسماتو  بالعاممين، وتعظيماً 

، ومنتجات مصرفية سميماً  مميئاً  مالياً  السودانية، ويستيدف بالتطوير الامتياز، وبالكفاءة الأفضل مركزاً 
 محرضاً  مستحدثة، يقوم عمييا العاممون فريقاً  شرعية معاصرة، وعلاقات خارجية متنامية، ونظم وتقنيات

، ليسعد المتعاممون والمالكون معرفة، ويمتزم الشفافية منيجاً  ميارة، مؤىلاً  أمانة، مدرباً  ، ممتزماً خمقاً 
 والمجتمع. 

لابتكار كل ما من شأنو  حثيثاً  سعياً  سعىأنو يالتشغيمية  التسويقية و البنك إستراتيجيةمقومات  نوم      
 لمموارد وتنويعاً  واستغلالاً  أن يعزز مقدرات البنك المالية، وأيضا التوسع في الوساطة المالية تعزيزاً 

 .لمصادر الدخل ودعما لمنشاط الاستثماري والاستشارة المالية لمزبائن لرفع كفاءة وفعالية النشاط التجاري
ية لمشتقات مالية واستثمارية متطورة، بجانب التحسين المستمر ومن خلال إتاحة أموال إضاف عموماً     

في مستوى الخدمات المصرفية نحو مستوى المعايير العالمية وتوسيع قاعدتيا، بالإضافة إلى إدخال 
حسب الحاجة والاستيعاب الداخمي بالتزامن مع تجديد القدرات الإدارية باعتماد إدارة  التقنيات الحديثة تباعاً 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



169 
 

وتوسيع قاعدة المعمومات لاتخاذ القرار في الوقت المناسب، ومن ثم تركيز التخطيط الاستراتيجي  الجودة
لإحداث نقمة نوعية في الكوادر البشرية العاممة في البنك من حيث التأىيل والتدريب ومتابعة المستجدات 

 والمساىمة في تطويرىا.
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 الرابعالفصل 
 الدراسة الميدانية

يحوي ىذا الفصل وصفاً لمطرق والإجراءات التي اتبعيا الباحث في تنفيذ ىذه الدراسة ، ويشمل ذلك      
  ،وصفاً لمجتمع الدراسة ، وطريقة إعداد أداتيا ، والإجراءات التي اتخذت لمتأكد من صدقيا وثباتيا

والمعالجة الإحصائية التي تم بموجبيا تحميل البيانات واستخراج النتائج ، وسوف يعرض الباحث ىذا 
 الفصل من خلال المباحث الآتية:

 المبحث الأول: إجراءات الدراسة الميدانية.
 المبحث الثاني: تحميل البيانات واختبار الفرضيات.  
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 المبحث الأول
 إجراءات الدراسة الميدانية

 أولًا: أداة الدراسة
اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة رئيسة لجمع معمومات الدراسة الميدانية ، واحتوت الاستبانة       

 عمى خطاب لممبحوث تم فيو تنويره بموضوع الدراسة وىدفيا والغرض منيا ، وضمت قسمين ىما:
يانات الشخصية لأفراد الدراسة، وتضمنت مستوى التعميم ،  العمر القسم الأول: يحتوي عمى الب      
 والنوع .
الدراسة تحديد إجابة واحدة عمى  أفراد( سؤال ، عمى كل فرد من  47القسم الثاني: يحتوى عمى )       

كل سؤال وفق مقياس ليكرت الخماسي الذي يشمل خمس مستويات ) أوافق بشدة ، أوافق ، محايد ، لا 
 ، لا أوافق بشدة ( . وقد تم توزيع أسئمة الاستبانة عمى فرضيات الدراسة الخمس كما يمي: أوافق

 ( خاصة بالفرضية الأولى. 8-1الأسئمة من ) 
 ( خاصة بالفرضية الثانية. 02-9الأسئمة من ) 
 ( خاصة بالفرضية الثالثة. 08 -01الأسئمة من ) 
 بالفرضية الرابعة . ة( خاص 77 -09الأسئمة من ) 
 . ةبالفرضية الخامس ة( خاص 77 -78الأسئمة من ) 

 ثانياً: مجتمع وعينة الدراسة
يسعى الباحث أن يعمم عمييا النتائج ذات  يالعناصر الت نمجتمع الدراسة ىو المجموعة الكمية م       

 العلاقة بالمشكمة المدروسة ، ويتكون مجتمع الدراسة  من جميع الأفراد العاممين بالبنوك قيد الدراسة 
، تم اختيارىا عن طريق المسح ) بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي ومصرف الادخار والتنمية الاجتماعية (

 الشامل.
)   ىمالتي تم توزيعيا عمى أفراد الدراسة ،  حيث بمغ عدد ت( عدد الاستبيانا7/1/0ويبين الجدول )     
 ( فرداً . 82

 ثالثاً: ثبات وصدق أداة الدراسة

 أ. الثبات والصدق الظاهري
المتخصصين في مجال دراسة و  نعرض أسئمة الاستبانة عمى عدد من المحكمين الأكاديميي تم    

سئمتيا من حيث الوضوح والصياغة، الصدق الظاىري للاستبانة ، وصلاحية أوذلك لمتأكد من الإدارة، 
 بعضيم وقاموا باقتراحيا. ( محكماً،ولقد قام الباحث بإجراء التعديلات التي أشار إلييا 01وبمغ عددىم )

 
 

 ب. الثبات والصدق الإحصائي
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كثر من مرة واحدة تحت نفس ثبات الاختبار ىو أن يعطي المقياس نفس النتائج إذا ما استخدم أ     
الظروف ، ويعد الاختبار ثابتاً تماماً إذا ما طبق اختبار ما عمى عينة من الأفراد ورصدت درجاتيم ثم 
أعيد نفس الاختبار مرة أخرى عمى نفس المجموعة فتم الحصول عمى الدرجات نفسيا . ويقصد بالثبات 

يتم الحصول عمييا مما يقيسو الاختبار . وىنالك أيضاً بأنو مدى الدقة والاتساق في القياسات التي 
 مجموعة من الطرق والإجراءات الإحصائية التي تستخدم في تقدير الثبات إلا أن أىميا ما يأتي:

 براون. –طريقة التجزية النصفية باستخدام معادلة سبيرمان  -0
 كرونباخ. –معادلة الفا  -2
 طريقة الصور المتكافئة. -3
 ان.معادلة جوتم -4
 اً كمما اقتربت قيمتو من الواحد. وتتراوح قيمة معامل الثبات بين الصفر والواحد ويكون الاختبار ثابت    

أما الصدق فيو مقياس يستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثين من خلال إجاباتيم عمى مقياس معين      
الصدق ىو معرفة صلاحية  ، ويحسب الصدق من خلال أخذ الجذر التربيعي لمعامل الثبات ، وقياس

الأداة لقياس ما وضعت لو. وتتراوح قيمة معامل الصدق بين الصفر والواحد أيضاً فكمما اقترب من الواحد 
 صلاحية الأداة . ويتم التعبير عن معاممي الثبات والصدق غالباً في صورة نسبة مئوية.  تكمما ازداد

التجزية النصفية التي تقوم عمى تقسيم إجابات أفراد العينة ولقياس معامل الثبات استخدم الباحث طريقة  
إلى قسمين أسئمة زوجية وأسئمة فردية ومن ثم حساب معامل ارتباط سيبرمان بين الإجابات الزوجية 

  (1)براون حسب الصيغة التالية: –رمان والفردية ، ثم يتم حساب معامل الثبات باستخدام معادلة سبي
  معامل الثبات = 

   
 

:حيث أن                                                         

R     .معامل ارتباط سبيرمان بين الإجابات عمى الأسئمة الزوجية والأسئمة الفردية : 
أفراد من مجتمع  12ولحساب صدق وثبات الاستبانة قام الباحث بأخذ عينة استطلاعية مكونة من      

 :أدناه ات الاستبانة من العينة وكانت النتائج في الجدول الدراسة وتم حساب ثب
 
 
 
 
 

 (4/1/1جدول: )
 الاستطلاعية عمى الاستبانة الدراسةالثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد 

                                                             
 .727( ، ص 0996، ) قطر: ب ن ،  أثر المناشط الصفٌة واللاصفٌة فً تنمٌة التفكٌر الابتكاريإبراهٌم عبد الوكٌل الفار وآخرون ،   (1)
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 الفرضيات معامل الثبات معامل الصدق

 الفرضية الأولي 7%; 8%>
 الفرضية الثانية 9%; %:>
 الفرضية الثالثة 7%; 8%>
<8% %;7  الفرضية الرابعة 
<8% %:8  الفرضية الخامسة 

%<:  الاستبيان ككل 9%; 
 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،           
عن الأسئمة  الأفراديتضح من نتائج الجدول أعلاه أن جميع معاملات الثبات والصدق لإجابات        

بمستوى ثبات عالية عدا الفرضية  المتعمقة بكل من فرضيات الدراسة الخمس والاستبانة كاممة كانت
، مما يدل عمى أن استبانة الدراسة تتصف بدرجة عالية من الثبات والصدق مما يحقق  أقرب الخامسة 

 أغراض الدراسة ويجعل نتائج التحميل الإحصائي أكثر دقة وقبولًا.
 اً: الأساليب الإحصائية المستخدمةرابع
لتحقيق أىداف الدراسة ، ولمتحقق من فرضياتيا ، تم استخدام الطرق والإجراءات الإحصائية       

 الآتية:
 العرض البياني والتوزيع التكراري للإجابات. -
 النسب المئوية. -
 براون لحساب الثبات. –معادلة سبيرمان  -
 الوسيط. -
 فرضيات الدراسة.اختبار مربع كاي لاختبار  -

ولتطبيق الطرق والأساليب الإحصائية المذكورة أعلاه عمى البيانات التي تم الحصول عمييا من      
والذي يعتبر من أكثر الحزم  SPSSتم استخدام برنامج التحميل الإحصائي  أفراد الدراسةإجابات 

 في عمميات الرسم البياني. Microsoft Excelالإحصائية دقة في النتائج ، كما استخدم برنامج 
 خامساً: تطبيق أداة الدراسة

( فرداً، ليس ىنالك مسترد منيا،  وتم تفريغ  82الدراسة التي بمغ عددىا )  أفرادوزّعت الاستبانة عمى    
البيانات في جداول أعدىا الباحث ليذا الغرض ، حيث تم تحويل المتغيرات الاسمية ) وافق بشدة ، وافق، 

( عمى الترتيب ، وأعد الباحث 5، 7، 7، 0، 1)  أوافق، لا أوافق بشدة( إلى متغيرات كميةمحايد،لا 
  .الجداول والأشكال البيانية اللازمة لكل سؤال في الاستبانة 

 
(4/1/2جدول: )  

 حجم الدراسة
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 النسبة المئوية % العدد البنك

 %25.0 20 البنك الإسلامي

 %43.7 35 مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية

 %31.3 25  بنك الخرطوم 


 100.0%  80 المجموع 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        
 

(4/1/1:)شكل  
 نسبة حجم الدراسة

 

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج 

 
 
 
 
 
 
 
 

 : الدراسة ) خصائص المبحوثين (وفيما يمي وصفاً مفصلًا لأفراد 
 العمر :

31.3%

43.8%

25.0%

خرطوم نك ال ب

ار نك الادخ ب

بنك الاسلامي ال
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(4/1/3جدول:)  
 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير العمر

 الفئة العمرية   العدد  النسبة المئوية % 

 =7أقل من 20  29 36.3%
 39أقل من  30 20 25.0%

 49أقل من  40 14 17.4%

 فما فوق  40 17 21.3%

 المجموع  80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،             

(4/1/2شكل:)             
         التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر 

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج    

أن غالبية أفراد الدراسة أعمارىم تتراوح بين  (4/0/2)والشكل رقم  (4/0/3) يتضح من الجدول رقم    
( ، يمييم الأفراد من الفئة %36.3( فرداً بنسبة ) 02والبالغ عددىم )  02وأقل من  02الفئة العمرية 

( ، ثم الأفراد الذين أعمارىم تتراوح  %25.0( فرداً بنسبة)  02والبالغ عددىم )  39أقل من  30العمرية 
( وأخيراً أقميم عدداً وىم الذين تتراوح %21.3( فرداً بنسبة )71الغ عددىم )والب فما فوق 41ما بين

 ( %17.4( فرداً بنسبة )70بعدد ) 02وأقل من  02أعمارىم ما بين 
 
 

 النوع : 

(4/1/4 جدول:)  

 

21.3% 

17.5% 

25.0% 

36.3% 

40 

40-49 

30-39 

20-29 
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 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير النوع
 النوع العدد  النسبة المئوية % 

 ذكر 42 52.5%

 أنثي 38 47.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،                   

(4/1/3 شكل:)  

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير النوع

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج 

من الذكور بعدد  أن غالبية أفراد الدراسة (4/0/3)والشكل رقم  (4/0/4) يتضح من الجدول رقم       
 (.%47.5( بنسبة )38( ثم الإناث بعدد )%52.5( بنسبة )42)
 
 
 

 المستوي التعميمي :  -7

 (4/1/5 جدول:)

 

47.5% 

52.5% 

 أنثي

 ذكر
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 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي
 المستوي التعميمي العدد النسبة المئوية %

 ثانوي 12 15.0%

 جامعي 66 82.5%

 فوق الجامعي 2 2.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،              

(4/1/4 شكل:)  
 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي

 

 

 مExcel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج 

بعدد جامعيين  أن غالبية أفراد الدراسة (4/0/4)والشكل رقم  (4/0/5) يتضح من الجدول رقم       
( 2الجامعيين وىم أقل عدداً ) ( أما فوق%15.0( بنسبة )02( ثم الثانويين  بعدد ) %82.5( بنسبة )66)

 .(  %2.5بنسبة )
 

 السؤال الأول: يتميز موظفو المصرف بالكفاءة العالية.  

 

2.5% 

82.5% 

15.0% 

الجامعي فوق  

 جامعي

 ثانوي
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/5( والشكل رقم )7/1/6يوضح الجدول رقم )     
 السؤال الأول.

 (4/1/6جدول: )
 لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الأولالتوزيع التكراري                  

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 46 57.5%

 أوافق 29 36.2%

 محايد 4 5.0%

 لا أوافق 1 1.3%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،              
 (4/1/5شكل: )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الأول

 
 مExcel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                
الدراسة  أفراد من%( 5775( فرداً )46( أن )4/0/5( والشكل رقم )4/0/6يبين الجدول رقم )      

%( ، 36.2( فرداً )29يوافقون بشدة عمى أن موظفي المصرف يتميزون بالكفاءة العالية .  ووافق أيضاً )
 %( . 073( فرداً )0%( ، ولم يوافق عمي ذلك )571( فرداً )4بينما بمغ عدد المحايدون )

 
 
 

 السؤال الثاني : يحرص المصرف عمى تقديم خدماته بسرعة فائقة .
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/6( والشكل رقم )7/1/7الجدول رقم )يوضح      
 السؤال الثاني.

 (4/1/7جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 38 47.5%

 أوافق 23 %;.28

 محايد 18 22.5%

 لا أوافق 1 1.3%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،           
 (4/1/6شكل: )                                          

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني                  

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج          
الدراسة  أفراد من%( 4775( فرداً )38( أن )4/0/6( والشكل رقم )4/0/7يبين الجدول رقم )       

يوافقون بشدة عمي أن المصرف يحرص عمي تقديم خدماتو بالسرعة الفائقة ، ووافق أيضاً عمى ذلك عدد 
( فرداً 0%( . ولم يوافق عمي ذلك )2275( فرداً )08%( , بينما بمغ عدد المحايدون )28.7) ( فرداً 23)
(073. )% 
 

 السؤال الثالث: تمبي الخدمة المصرفية حاجات العملاء.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/7( والشكل رقم )7/1/8يوضح الجدول رقم )     
 السؤال الثالث.

 (4/1/8) جدول:
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث

   
 النسبة المئوية%

 الإجابة العدد

 أوافق بشدة 38 47.4%

 أوافق 26 32.5%

 محايد 7 8.8%

 لا أوافق 9 11.3%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،             

 (4/1/7شكل: )                                     
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث              

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج             
الدراسة  أفراد من%( 47.4( فرداً )38) ( أن4/0/7( والشكل رقم )4/0/8يظير الجدول رقم )     

( فرداً 26يوافقون بشدة عمى أن الخدمة المصرفية تمبي حاجات العملاء. ووافق أيضاً عمى ذلك )
 %( .0073)( فرداً 9%(، ولم يوافق عمى ذلك )878( فرداً )8%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )3275)
 

 السؤال الرابع: تتم معاممة شكاوي العملاء بشفافية .
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/8( والشكل رقم )7/1/9يوضح الجدول رقم )     
 .عالسؤال الراب

 (4/1/9جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع

 الإجابة العدد المئوية%النسبة       

 أوافق بشدة 31 38.7%

 أوافق 23 28.7%

 محايد 17 21.3%

 لا أوافق 6 7.5%

 لا أوفق بشدة 3 3.8%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،            

 
 (4/1/8شكل: )                                   

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع              

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج            
الدراسة يوافقون  أفراد من%( 38.7( فرداً )30( أن )4/0/8( والشكل رقم )4/0/9يبين الجدول رقم )     

%( ، بينما بمغ 28.7( فردا" )23شكاوي العملاء تعامل بشفافية ، ووافق أيضاً عمى ذلك ) بشدة عمى أن
%( ، كما لم يوافق بشدة  775( فرداً )6%( ، ولم يوافق عمى ذلك )2073( فرداً )07عدد المحايدون )

 %( .378( فرداً )3)
 السؤال الخامس: يستقبل المصرف زيادة سنوية في عدد العملاء.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/9( والشكل رقم )7/1/12ضح الجدول رقم )يو      
 السؤال الخامس.

 (4/1/11جدول: )                                       
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس                 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 46 57.5%

 أوافق 31 38.7%

 محايد 3 3.8%

 لا أوافق 0 %0

 لا أوفق بشدة 0 %0

 المجموع 80 %100.0

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،               

 
 (4/1/9شكل: )

 خامسالال التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤ 
 

  
 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               

الدراسة  أفراد من%( 5775( فرداً )46( أن )4/0/9( والشكل رقم )4/0/01)يبين الجدول رقم      
فرداً ( 30يوافقون بشدة عمى أن المصرف يستقبل زيادة سنوية في عدد العملاء ، ووافق أيضاً عمى ذلك )

 (.%3.8( فرداً )3%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )3877)

 السؤال السادس: هنالك زيادة سنوية في أرباح البنك.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/12( والشكل رقم )7/1/11يوضح الجدول رقم )     
 السؤال السادس.

 (4/1/11جدول: )
 التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادسالتوزيع               

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 39 %;.48

 أوافق 29 36.7%
 محايد 5 6.3%

 لا أوافق 7 8.8%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،              

 (4/1/11شكل: )                                   
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس             

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج              
الدراسة  أفراد من( %48.7( فرداً )39أن ) ( 4/0/01( والشكل رقم )4/0/00يبين الجدول رقم )     

(، %36.2( فرداً )29، ووافق أيضاً عمى ذلك ) ىنالك زيادة سنوية في أرباح البنكيوافقون بشدة عمى أن 
 . (%8.8فرداً ) (7(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%6.3( فرداً )5بينما بمغ عدد المحايدون )

العملاء.السؤال السابع: يتمقى المصرف إشادات من   
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/11( والشكل رقم )7/1/10يوضح الجدول رقم )     
 السؤال السابع.

 

 (4/1/12جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 41 51.2%

 أوافق 23 28.2%

 محايد 10 12.5%
 لا أوافق 5 6.3%

 لا أوفق بشدة 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/11شكل: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                     
الدراسة  أفراد من%( 50.2( فرداً)40( أن )4/0/00( والشكل رقم )4/0/02يظير الجدول رقم )    

( فرداً 23يوافقون بشدة عمى أن المصرف يتمقي إشادات من العملاء ، ووافق أيضاً عمى ذلك )
%( ، 673( فرداً )5%( ، ولم يوافق عمى ذلك )0275( فرداً )01عدد المحايدون ) %( ، بينما بمغ28.2)

 %( .073( فرداً )0كما لم يوافق بشدة )
 

 الحديثة في معاملاته مع العملاء. االسؤال الثامن: يستخدم المصرف التكنولوجي
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لإجابات أفراد الدراسة عمى التوزيع التكراري  (7/1/10( والشكل رقم )7/1/17يوضح الجدول رقم )     
 السؤال الثامن.

 

 (4/1/13جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 45 56.2%

 أوافق 23 28.7%

 محايد 9 11.3%

 لا أوافق 2 2.5%

 لا أوفق بشدة 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/12شكل: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               
الدراسة  أفراد من%( 56.2( فرداً )45( أن )4/0/02( والشكل رقم )4/0/03يبين الجدول رقم )     

يوافقون بشدة عمى أن المصرف يستخدم التكنولوجيا الحديثة في معاملاتو مع العملاء،  ووافق أيضاً عمى 
( فرداً 2%(. ولم يوافق عمى ذلك )0073( فرداً )9%(، بينما بمغ عدد المحايدون)28.7( فرداً )23ذلك )

 %(. 073( فرداً )0بشدة ) %( ، كما لم يوافق275)
 السؤال التاسع: يمتزم المصرف بأسعار الخدمات الصادرة من البنك المركزي.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/17( والشكل رقم )7/1/17يوضح الجدول رقم )     
 .عالسؤال التاس

 (4/1/14جدول: )
 عمى السؤال التاسعالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 42 52.4%

 أوافق 26 32.5%

 محايد 5 6.3%

 لا أوافق 6 7.5%

 لا أوفق بشدة 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 
 (4/1/13شكل: )
 أفراد الدراسة عمى السؤال التاسعالتوزيع التكراري لإجابات 

 
 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                 

الدراسة  أفراد من%( 52.4( فرداً )42( أن )4/0/03( والشكل رقم )4/0/04يبين الجدول رقم )    
الصادرة من البنك المركزي،  ووافق  أيضاً عمى يوافقون بشدة عمى أن المصرف يمتزم بأسعار الخدمات 

( فرداً 6%( . ولم يوافق عمى ذلك )673( فرداً )5%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )3275( فرداً )26ذلك )
 %( .073( فرداً )0%( ، كما لم يوافق عمى ذلك )775)

 المصرفية.السؤال العاشر: يضع المصرف سياسات خاصة به في تحديد أسعار الخدمات 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/17( والشكل رقم )7/1/15يوضح الجدول رقم )     
 السؤال العاشر.

 

 (4/1/15جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العاشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 28 35.0%

 أوافق 37 46.2%

 محايد 4 5.0%

 لا أوافق 7 8.8%

 لا أوفق بشدة 4 5.0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        

 (4/1/14شكل: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العاشر
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 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                 
الدراسة  أفراد من%( 3571( فرداً )28( أن )4/0/04( والشكل رقم )4/0/05يبين الجدول رقم )     

 يوافقون بشدة عمى أن المصرف يضع سياسات خاصة بو في تحديد أسعار الخدمات المصرفية ، ووافق
%(، ولم يوافق عمى 571( فرداً )4%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )46.2( فرداً )37أيضاً عمى ذلك )

 %( .571( فرداً )4%(.  كما لم يوافق بشدة )878( فرداً )7ذلك )
 السؤال الحادي عشر: يهتم المصرف بكبار العملاء ويمنحهم تخفيض في أسعار الخدمات المصرفية.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/15( والشكل رقم )7/1/16قم )يوضح الجدول ر      
 السؤال الحادي عشر.

 (4/1/16جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 33 41.2%

 أوافق 32 40.0%

 محايد 10 12.5%

 لا أوافق 5 6.3%

 لا أوفق بشدة 0 %0

 المجموع 80 %100.0

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/15شكل: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي عشر
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 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                 

     
الدراسة يوافقون  أفراد من%( 40.2( فرداً )33( أن )4/0/05( والشكل رقم )4/0/06يبين الجدول رقم  )

بشدة عمى أن المصرف ييتم بكبار العملاء بمنحيم تخفيض في أسعار الخدمات المصرفية . ووافق أيضاً 
%( ، ولم يوافق عمى ذلك 0275( فرداً )01%(، بينما بمغ عدد المحايدون )4171( فرداً )32عمى ذلك )

 %(.673( فرداً )5)
 

 السؤال الثاني عشر: يراعي المصرف الشرائح الضعيفة في حسابه لعمولات الخدمات المصرفية.
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اري لإجابات أفراد الدراسة عمى التوزيع التكر  (7/1/16( والشكل رقم )7/1/17يوضح الجدول رقم )     
 السؤال الثاني عشر.

 (4/1/17جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 19 23.7%

 أوافق 26 32.5%

 محايد 22 27.5%

 لا أوافق 8 10.0%

 لا أوفق بشدة 5 6.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،           

 (4/1/16شكل: )                                      
 .التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني عشر           

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                  
الدراسة  أفراد من%( 23.7( فرداً )09)أن  (4/0/06( والشكل رقم )4/0/07يوضح الجدول رقم  )     

يوافقون بشدة عمى أن المصرف يراعي الشرائح الضعيفة في حسابو لعمولات الخدمات المصرفية، ووافق 
%( ولم يوافق عمى 2775( فرداً )22%(، بينما بمغ عدد المحايدون )3275( فردا" )26ذلك )أيضاً عمى 

 %(.673( فرداً )5%(، كما لم يوافق بشدة )0171( فرداً )8ذلك )
 
 

 يحدد المصرف أسعار خدماته في ضوء التكمفة. السؤال الثالث عشر:
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/17( والشكل رقم )7/1/18يوضح الجدول رقم )      
 عشر. ثالسؤال الثال

 

 (4/1/18جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 28 35.0%

 أوافق 28 35.0%

 محايد 11 13.7%

 لا أوافق 12 15.0%

 بشدة لا أوفق 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،             

 (4/1/17شكل: )                                    
 .التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث عشر         

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                  
الدراسة  أفراد من%( 3571( فرداً )28)أن   (4/0/07( والشكل رقم )4/0/08يوضح الجدول رقم )

( فرداً 28يوافقون بشدة عمى أن المصرف يحدد أسعار خدماتو في ضوء التكمفة، ووافق أيضاً عمى ذلك )
%( 0571( فرداً )02%( ولم يوافق عمى ذلك )03.7( فرداً )00بينما بمغ عدد المحايدون )%( ، 3571)

 %( .073( فرداً )0، كما لم يوافق بشدة )
 السؤال الرابع عشر: يحدد المصرف أسعار خدماته في ضوء أسعار المصارف المنافسة .
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التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى التوزيع  (7/1/18( والشكل رقم )7/1/19يوضح الجدول رقم )      
 السؤال الرابع عشر.

 

 (4/1/19جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 26 32.5%

 أوافق 27 33.7%

 محايد 14 17.5%

 لا أوافق 11 13.8%

 لا أوفق بشدة 2 2.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،           

 (4/1/18شكل: )                                     
 .التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع عشر           

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               
الدراسة  أفراد من%( 3275( فرداً )26)( أن 4/0/08( والشكل رقم )4/0/09يوضح الجدول رقم )      

يوافقون بشدة عمى أن المصرف يحدد أسعار خدماتو في ضوء أسعار المصارف المنافسة، ووافق أيضاً 
%(، ولم يوافق عمى ذلك 0775( فرداً )04%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )33.7( فرداً )27)عمى ذلك 

 %( .275( فرداً )2%(، كما لم يوافق بشدة )0378( فرداً )00)
تعتبر أسعار الخدمات المصرفية في المصرف أقل من أسعار الخدمات المصرفية  السؤال الخامس عشر:
 في المصارف الأخرى.
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/19( والشكل رقم )7/1/02ح الجدول رقم )يوض      
 السؤال الخامس عشر.

 (4/1/21جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 29 36.3%

 أوافق 22 27.4%

 محايد 16 20.0%

 لا أوافق 12 15.0%

 لا أوفق بشدة 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،          
 (=8/7/7شكل: )                             

 .التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس عشر          

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                  
الدراسة  أفراد من%( 3673( فرداً )29) ( أن4/0/09( والشكل رقم )4/0/21يوضح الجدول رقم )     

يوافقون بشدة عمى أن أسعار الخدمات المصرفية في المصرف أقل من أسعار الخدمات المصرفية في 
( فرداً 06%(، بينما بمغ عدد المحايدون )27.4( فرداً )22المصارف الأخرى ، ووافق أيضاً عمى ذلك )

 %( .073( فرداً )0%(، كما لم يوافق بشدة )0571( فرداً )02%( ولم يوافق عمى ذلك )2171)
 السؤال السادس عشر: يهتم المصرف بجودة الخدمة أكثر من اهتمامه بالأسعار.

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/02( والشكل رقم )7/1/01لجدول رقم )يوضح ا     
 السؤال السادس عشر.
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 (4/1/21جدول: )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس عشر

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 39 48.7%

 أوافق 23 28.7%

 محايد 9 11.3%

 لا أوافق 6 7.5%

 لا أوفق بشدة 3 3.8%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         
 

 (8/7/78شكل: )                                      

 .التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس عشر           

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج            
الدراسة  أفراد من%( 48.7( فرداً )39( أن )4/0/21( والشكل رقم )4/0/20يوضح الجدول رقم )       

ذلك يوافقون بشدة عمى أن المصرف ييتم بجودة الخدمة أكثر من اىتمامو بالأسعار،  ووافق أيضاً عمى 
( فرداً 6%( ولم يوافق عمى ذلك )0073( فرداً )9%( ، بينما بمغ عدد المحايدون )28.7( فرداً )23)
 %( .378( فرداً )3%(، كما لم يوافق بشدة )775)

 : يمتمك المصرف فروعاً عديدة تغطي مختمف المناطق.السابع عشرالسؤال 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/01( والشكل رقم )7/1/00يوضح الجدول رقم )     
 .السابع عشرالسؤال 
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 (4/1/22جدول: )
 السابع عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 39 48.7%

 أوافق 34 42.5%

 محايد 3 3.8%

 لا أوافق 4 5.0%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         
 

 (4/1/21: )شكل                                    
 السابع عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال                 

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                 

 أن عدد الموافقين بشدة عمى أن (4/0/20( والشكل رقم )4/0/22الجدول رقم )يظير من       
 (، وعدد الموافقين%48.7) ( فرداً 39، بمغ عددىم) يمتمك فروعاً عديدة تغطي مختمف المناطق المصرف

( 4(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%3.8( فرداً )3(، بينما بمغ عدد المحايدون )%42.5( فرداً )34)
  (.  %5.0فرداً )

 : توجد منافذ توزيع تابعة لممصرف بالمناطق الطرفية.الثامن عشرالسؤال 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/00( والشكل رقم )7/1/07يوضح الجدول رقم )      
 .الثامن عشرالسؤال 
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 (4/1/23جدول: )
 الثامن عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 25 31.2%

 أوافق 24 30.0%

 محايد 17 21.3%

 لا أوافق 12 15.0%

 بشدةلا أوفق  2 2.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/22شكل: )
 الثامن عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال                 

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج             

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أنو توجد 4/0/22( والشكل رقم )4/0/23يتبين من الجدول رقم )      
( 24(، وعدد الموافقين )%31.2) ( فرداً 25)منافذ توزيع تابعة لممصرف بالمناطق الطرفية، بمغ عددىم 

( فرداً 12قون عمى ذلك )(، والذين لا يواف%21.3( فرداً )17(، بينما بمغ عدد المحايدون )%30.0فرداً )
  (. %2.5( )2(، أما الذين لا يوافقون بشدة عمى ذلك بمغ عددىم )15.0%)
 

 يحرص المصرف على تقديم معاملة خاصة لكبار العملاء بالمناطق الطرفية.: التاسع عشرالسؤال 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/07( والشكل رقم )7/1/07يوضح الجدول رقم )      
 .التاسع عشرالسؤال 
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 (4/1/24جدول: )
 التاسع عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 21 26.2%

 أوافق 32 40.0%

 محايد 14 17.5%

 لا أوافق 11 13.8%

 بشدة لا أوفق 2 2.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/23شكل: )                                    
التاسع عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال   

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج         

 أن عدد الموافقين بشدة عمى أن (4/0/23( والشكل رقم )4/0/24يظير من الجدول رقم )      

 ( فرداً 21)، بمغ عددىم ٌحرص على تقدٌم معاملة خاصة لكبار العملاء بالمناطق الطرفٌة المصرف
(، %17.5( فرداً )14(، بينما بمغ عدد المحايدون )%40.0( فرداً )32دد الموافقين )(، وع26.2%)

( 2(، أما الذين لا يوافقون بشدة عمى ذلك بمغ عددىم )%13.8( فرداً )11والذين لا يوافقون عمى ذلك )
(2.5% .)  

 : يقدم المصرف خدمة الصراف الآلي من خلال فروعه المختمفة.العشرون السؤال

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/07( والشكل رقم )7/1/05يوضح الجدول رقم )      
 .العشرونالسؤال 
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 (4/1/25جدول: )
 العشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 39 48.7%

 أوافق 30 37.5%

 محايد 4 5.0%

 لا أوافق 7 8.8%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        

 

 (4/1/24شكل: )                                    
 العشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال                

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               

 ( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف4/0/24( والشكل رقم )4/0/25يظير من الجدول رقم )     

الموافقين (، وعدد %48.7) ( فرداً 39)يقدم خدمة الصراف الآلي من خلال فروعو المختمفة، بمغ عددىم 
( 7(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%5.0( فرداً )4(، بينما بمغ عدد المحايدون )%37.5( فرداً )30)

 (. %13.8فرداً )

 والعشرون: يحرص المصرف عمي توفير التجهيزات اللازمة لمعمل. الواحدالسؤال 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/05( والشكل رقم )7/1/06يوضح الجدول رقم )      
 العشرون. الواحد والسؤال 
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 (4/1/26جدول: )

 الواحد والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 
 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 43 %;.53

 أوافق 26 32.5%

 محايد 9 11.3%

 لا أوافق 2 2.5%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/25شكل: )                                        
 الواحد والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال              

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج              

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/25( والشكل رقم )4/0/26يظير من الجدول رقم )     
( 26(، وعدد الموافقين )%53.7) ( فرداً 43)يحرص عمي توفير التجييزات اللازمة لمعمل ، بمغ عددىم 

( فرداً 2(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%11.3( فرداً )9(، بينما بمغ عدد المحايدون )%32.5فرداً )
(2.5%. ) 

 : بالمصرف بيئة داخمية جيدة ومشجعة لمعمل .الثاني والعشرونالسؤال 

راسة عمى التوزيع التكراري لإجابات أفراد الد (7/1/06( والشكل رقم )7/1/07يوضح الجدول رقم )      
 .الثاني والعشرون
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 (4/1/27جدول: )
 الثاني والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد لنسبة المئوية%

 أوافق بشدة 33 41.2%

 أوافق 27 33.7%

 محايد 9 11.3%

 لا أوافق 10 12.5%

 لا أوفق بشدة 1 1.3%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        

 (4/1/26شكل: )                                        
 الثاني والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال           

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن بالمصرف 4/0/26( والشكل رقم )4/0/27يوضح الجدول رقم )      
( فرداً 27(، وعدد الموافقين )%41.2) ( فرداً 33)بيئة داخمية جيدة ومشجعة لمعمل، بمغ عددىم 

( فرداً 10يوافقون عمى ذلك )(، والذين لا %11.3( فرداً )9(، بينما بمغ عدد المحايدون )33.7%)
 (.%1.3( فرداً )1( ، والذين لا يوافقون بشدة عمى ذلك )12.5%)
 

 : بالمصرف بيئة مريحة لاستقبال العملاء.الثالث والعشرونالسؤال 

التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/07( والشكل رقم )7/1/08يوضح الجدول رقم )     
 .والعشرونالثالث السؤال 
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 (4/1/28جدول: )
 الثالث والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 39 48.7%

 أوافق 24 30.0%

 محايد 13 16.3%

 لا أوافق 4 5.0%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

                                        
 (4/1/27شكل: )                                         

الثالث والعشرون التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال  

 
 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                

(  أن عدد الموافقين بشدة عمى أن 4/0/27( والشكل رقم )4/0/28يتبين من الجدول رقم )     
( فرداً 24(، وعدد الموافقين )%48.7) ( فرداً 39)بالمصرف بيئة مريحة لاستقبال العملاء، بمغ عددىم 

( فرداً 4(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%16.3( فرداً )13بينما بمغ عدد المحايدون ) (،30.0%)
(5.0%.) 
 
 

 : بالمصرف مواقف خاصة لسيارات العملاء.الرابع والعشرونالسؤال 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/08( والشكل رقم )7/1/09يوضح الجدول رقم )     
 .الرابع والعشرونالسؤال 

 (4/1/29جدول: )
 الرابع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال         

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 22 27.4%

 أوافق 21 26.3%

 محايد 21 26.3%

 لا أوافق 13 16.3%

 لا أوفق بشدة 3 3.7%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،                  

 (4/1/28شكل: )                                           
 الرابع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال             

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن بالمصرف 4/0/28( والشكل رقم )4/0/29يوضح الجدول رقم )      
( فرداً 21(، وعدد الموافقين )%27.5) ( فرداً 22)مواقف خاصة لسيارات العملاء ، بمغ عددىم 

( فرداً 13(، والذين لا يوافقون عمى ذلك )%26.3( فرداً )21(، بينما بمغ عدد المحايدون )26.3%)
 (.%3.7( فرداً )3( والذين لا يوافقون بشدة عمى ذلك )16.3%)

 

 : يمتمك المصرف أجهزة تقنية متطورة.الخامس والعشرونالسؤال 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/09( والشكل رقم )7/1/72يوضح الجدول رقم )     
 .الخامس والعشرونالسؤال 

 
 (4/1/31جدول: )

 الخامس والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 
 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 38 47.5%

 أوافق 30 37.5%

 محايد 12 15.0%

 لا أوافق 0 0%

 أوفق بشدةلا  0 0%

 المجموع 80 100%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،          

 (4/1/29شكل: )                                        
 الخامس والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال          

 
 

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                     
( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن 4/0/29( والشكل رقم )4/0/31يظير من الجدول رقم )       

فرداً ( 30(، وعدد الموافقين )%47.5) ( فرداً 38)المصرف يمتمك أجيزة تقنية متطورة، بمغ عددىم 
 (. %15.0( فرداً )12(، بينما بمغ عدد المحايدون )37.5%)

  

 

  يمتمك المصرف لائحة مرنة توضح إجراءات العمل. :السادس والعشرونالسؤال 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/72( والشكل رقم )7/1/71يوضح الجدول رقم )    
 .السادس والعشرونالسؤال 

 (8/7/77جدول: )
 السادس والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 27 %;.33

 أوافق 32 40.0%

 محايد 11 13.8%

 لا أوافق 10 12.5%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،          

 (4/1/31شكل: ) 
 السادس والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال  

 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                   
 

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/31والشكل رقم )( 4/0/30يظير من الجدول رقم )    
( فرداً 32الموافقين )(، وعدد %33.7) ( فرداً 27)يمتمك لائحة مرنة توضح إجراءات العمل ، بمغ عددىم 

( فرداً 10( والذين لا يوافقون عمى ذلك )%13.8( فرداً )11(، بينما بمغ عدد المحايدون )40.0%)
(12.5% .) 
 

 يحرص المصرف عمى إعادة النظر في إجراءات العمل من وقت لآخر. :السابع والعشرون السؤال
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/71( والشكل رقم )7/1/70يوضح الجدول رقم )    
 .السابع والعشرونالسؤال 

 
 (4/1/32جدول: )

 السابع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 35 43.7%

 أوافق 16 20.0%

 محايد 15 18.8%

 لا أوافق 12 15.0%

 لا أوفق بشدة 2 2.5%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         

 (4/1/31شكل: )                                        
 السابع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال          

 
 

 م. Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                   
 

(  أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/30( والشكل رقم )4/0/32يبين الجدول رقم )    
(، وعدد %43.7) ( فرداً 35)يحرص عمى إعادة النظر في إجراءات العمل من وقت لآخر ، بمغ عددىم 

( والذين لا يوافقون عمى %18.8( فرداً )15(، بينما بمغ عدد المحايدون )%20.0( فرداً )16الموافقين )
 (. %2.5( فرداً )2( والذين لا يوافقون بشدة )%15.0( فرداً )12ذلك )

 

 يحرص المصرف عمى تفويض السمطات لممستويات الأدنى. :الثامن والعشرونالسؤال 
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الدراسة عمى  التوزيع التكراري لإجابات أفراد (7/1/70( والشكل رقم )7/1/77يوضح الجدول رقم )    
 .الثامن والعشرونالسؤال 

 (4/1/33جدول: )
 الثامن والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 29 36.3%

 أوافق 11 13.7%

 محايد 20 25.0%

 لا أوافق 17 21.3%

 لا أوفق بشدة 3 3.7%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        

 (4/1/32شكل: )                                      
 الثامن والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال           

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                   
  

(  أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/32( والشكل رقم )4/0/33يبين الجدول رقم )    
الموافقين (، وعدد %36.3) ( فرداً 29)يحرص عمى تفويض السمطات لممستويات الأدنى ، بمغ عددىم 

( 17( والذين لا يوافقون عمى ذلك )%25.0( فرداً )20(، بينما بمغ عدد المحايدون )%13.7( فرداً )11)
 (. %3.7( فرداً )3( والذين لا يوافقون بشدة )%21.3فرداً )

 
  يتميز المصرف بوفرة نوافذ الصرف. :التاسع والعشرونالسؤال 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/77( والشكل رقم )7/1/77يوضح الجدول رقم )    
 .التاسع والعشرونالسؤال 

 (4/1/34جدول: )
 التاسع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 40 50.0%

 أوافق 15 18.7%

 محايد 14 17.5%

 لا أوافق 11 13.8%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،       

 (4/1/33شكل: )                                    
التاسع والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال   

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج 
  

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/33( والشكل رقم )4/0/34يظير الجدول رقم )     
(، %18.7( فرداً )15الموافقين )(، وعدد %50.0) ( فرداً 40)يتميز بوفرة نوافذ الصرف ، بمغ عددىم 

 (. %13.8( فرداً )11( والذين لا يوافقون عمى ذلك )%17.5( فرداً )14عدد المحايدون )بينما بمغ 
 
 

 يتميز المصرف بوفرة الموظفين الذين يستقبمون العملاء. :الثلاثونالسؤال 
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التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى  (7/1/77( والشكل رقم )7/1/75يوضح الجدول رقم )    
 .ونالثلاثالسؤال 

 (4/1/35جدول: )
 الثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 27 33.7%

 أوافق 18 22.5%

 محايد 13 16.2%

 لا أوافق 19 23.8%

 لا أوفق بشدة 3 3.8%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،         
                                   

 (8/7/78شكل: )                                     

 الثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال                

 
 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج                   
 

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف 4/0/34( والشكل رقم )4/0/35يتضح من الجدول رقم )    
( 18الموافقين )(، وعدد %33.7) ( فرداً 27)يتميز بوفرة الموظفين الذين يستقبمون العملاء ، بمغ عددىم 

( فرداً 19( والذين لا يوافقون عمى ذلك )%16.2( فرداً )13(، بينما بمغ عدد المحايدون )%22.5فرداً )
 (. %3.8( )3(، والغير موافقون بشدة )23.8%)
 
 يقوم المصرف بتدريب العاممين لديه . :الواحد والثلاثونالسؤال  
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الدراسة عمى  التوزيع التكراري لإجابات أفراد (7/1/75( والشكل رقم )7/1/76يوضح الجدول رقم )     
 .الواحد والثلاثونالسؤال 

 (4/1/36جدول: )
 الواحد والثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال 

 الإجابة العدد النسبة المئوية%

 أوافق بشدة 30 37.5%

 أوافق 37 46.2%

 محايد 8 10.0%

 لا أوافق 5 6.3%

 لا أوفق بشدة 0 0%

 المجموع 80 100.0%

 م.2102المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        

 (4/1/35شكل: )
 الواحد والثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال              

 

 م.Excel ،2102المصدر: إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، برنامج               
  

( أن عدد الموافقين بشدة عمى أن المصرف يقوم 4/0/35( والشكل رقم )4/0/36يظير الجدول رقم )    
(، بينما %46.2( فرداً )37الموافقين )(، وعدد %37.5) ( فرداً 30)بتدريب العاممين لديو ، بمغ عددىم 

 (.%6.3( فرداً )5( والذين لا يوافقون عمى ذلك )%10.0( فرداً )8بمغ عدد المحايدون )
 
 

 المبحث الثاني
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 تحميل البيانات واختبار الفرضيات
أفراد للإجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار الفرضيات وتحميل بيانات أسئمة الاستبانة لمعرفة آراء      

إستراتجيات تسويق الخدمات المصرفية عمى أداء الجياز المصرفي السوداني ، استخدم الدراسة حول أثر 
 (1)الباحث الطرق الإحصائية الآتية:

الوسيط: وىو العدد الأوسط من مجموعة الأعداد مرتبة تصاعدياً أو تنازلياً ، عددىا فردياً ، كما ىو  - أ
أما في الجداول التكرارية الوسيط ىو القيمة التي الوسط الحسابي لمعددين الأوسطين إذا كان عددىا زوجي ، 

تكرارىا التراكمي، وفي عدد المشاىدات، وسيقوم الباحث باستخدامو لمعرفة أكثر الإجابات تكراراً عمى سؤال 
 الدراسة بخصوص أسئمة كل فرضية من الفرضيات. أفرادمن أسئمة الاستبانة ، لمعرفة اتجاه آراء 

لمطابقة لمعرفة دلالة الفروق في إجابات أفراد الدراسة. وأول من أوجد ىذا كاي لحسن ا عمرب اختبار  - ب
م، واتسع استخدامو فيما بعد حتى 0911في عام  Karl Pearsonالاختبار ىو عالم الإحصاء كارل بيرسون 

 أصبح واحداً من الأساليب المعتمدة والمعروفة في عمميات التحميل الإحصائي . وىو من أكثر الاختبارات
استخداماً في العموم الاجتماعية والتربوية، ويستخدم في حالة البيانات من النوع الوصفي سواء كان ترتيبي أو 
اسمي ، واليدف من استخدام مربع كاي يدخل ضمن ىدف عام وىو اختبار مدى صحة النتائج التي يتم 

. وتأخذ صيغة الاختبار الشكل  الحصول عمييا من العينة قياساً بما يقابميا في المجتمع الذي سحبت منو
 التالي:

 
 







k

i i

ii

E

EO

1

2

2 

 حيث أن: 
iO  القيم المشاىدة   :Observed values 
iE  القيم المتوقعة   :Expected values 

ولاستخدام ىذا الاختبار قام الباحث بتقسيم إجابات أفراد الدراسة إلى ثلاثة مستويات الموافقون       
إجابة ) أوافق بشدة ، أوافق ( في الاستبانة ، المحايدون وتضم إجابة محايد في الاستبانة وغير  موتض

الموافقين وتضم إجابة ) لا أوافق بشدة ، لا أوافق (، ولتحديد معنوية الفروق استخدم الباحث القيمة 
 1715،  1710احث بـ ) قبل الب نومقارنتيا بمستوى المعنوية المحدد م Pr0bability Valueالاحتمالية 

( فإن الفروق ذات دلالة إحصائية ،  1715( فعندما تكون القيمة الاحتمالية أصغر من مستوى المعنوية )
( فإن الفروق ذات دلالة إحصائية  1710أما إذا كانت القيمة الاحتمالية أصغر من مستوى المعنوية )
القيمة الاحتمالية أكبر من مستوى المعنوية  عالية وتكون الفروق ليست ذات دلالة إحصائية إذا كانت

 ( وفي الجزء التالي سيتم عرض ومناقشة نتائج فرضيات الدراسة كل عمى حده.  1715)

                                                             
(1)

 442 -422م ( ، ص . ص 4002، ) عمان : دار الشروق ، أسالٌب البحث العلمً والتحلٌل الإحصائًعبد الحمٌد عبد المجٌد البلداوي ،   
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 أولًا: عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى 
 الآتي: ىتنص الفرضية الأولى من فرضيات الدراسة عم

ة لمخدمات المصرفية وتحقيق الميزة التنافسية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجي" 
 ".بين بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي ومصرف الادخار والتنمية الاجتماعية

الغرض من ىذه الفرضية ىو معرفة ىل تؤثر جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف تأثيراً       
معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل ذو دلالة إحصائية عمى المنافسة. ولمتحقق من ذلك ينبغي 

سؤال من الأسئمة المتعمقة بالفرضية الأولى. ويتم ذلك عن طريق حساب الوسيط واختبار مربع كاي 
 لإجابات أفراد الدراسة عمى كل سؤال من أسئمة الفرضية ، كما في الجدول التالي: 

 
 
 
 
 

 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (8/7/7جدول: )
 مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الأولىنتائج اختبار 

 الدراسة أفرادونتائج الوسيط لإجابات 
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 العبارة
 

 قيمة
 مربع 
 كاي

  المحسوبة
 

 درجات 
 الحرية

 

 القيمة 
 الاحتمالية 
 لاختبار 

 مربع كاي 
(sig) 

 التفسير
 قيمة 

 الوسيط
 لمعبارة 

 التفسير

 المصرف يتميز موظفي .0

 العالية بالكفاءة

 ذات توجد فروق معنوية 17111   4 68771
 دلالة إحصائية بين 
 عمىالمبحوثين  إجابات 
 العبارة 

 إجابات المبحوثين 1.0000
 نحو تميل 

 الموافقة بشدة 

  يحرص المصرف .2

 بسرعة خدماتو عمى تقديم

 . فائقة 

 ذات توجد فروق معنوية 17111 4 34791
 دلالة إحصائية بين 
 عمىالمبحوثين  إجابات 
 العبارة 

 المبحوثين إجابات 2.0000
 تميل نحو الموافقة

 صرفيةمال تمبي الخدمة .3

 العملاء. حاجات 
 توجد فروق معنوية 17111 4 32751

إحصائية بين إجابات ذات دلالة 
 العبارة عمىالمبحوثين 

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 شكاوي  تتم معاممة .4
 بشفافية . العملاء

 توجد فروق معنوية 17111 4 34711
 دلالة إحصائية بين ذات 

 إجابات المبحوثين 
 العبارة عمى

 إجابات المبحوثين 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 يستقبل المصرف .5
 زيادة سنوية في  

 عدد العملاء.

 توجد فروق معنوية 17111 4 35772
 ذات دلالة إحصائية بين 
 إجابات 
 العبارة عمىالمبحوثين  

 المبحوثين  إجابات 1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 

 يادة سنوية ز ىنالك  .6
 في أرباح البنك.

  توجد فروق معنوية 17111 4 40781
 ذات دلالة إحصائية بين

 إجابات المبحوثين 
 العبارة عمى

 إجابات المبحوثين  2.0000
 نحو الموافقة تميل

 يتمقى المصرف  .7
 إشادات من العملاء.

 توجد فروق معنوية 17111 4 66711
 ذات دلالة إحصائية بين

 إجابات المبحوثين 

 المبحوثين إجابات  1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 
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 عمي العبارة
 يستخدم المصرف  .8

 في الحديثة  االتكنولوجي
 معاملاتو مع العملاء .

 توجد فروق معنوية 17111 4 85711
 ذات دلالة إحصائية بين 
 إجابات المبحوثين  

 عمي العبارة

 المبحوثين إجابات 1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ، 
 ( كما يمي:8/7/7يمكن تفسير نتائج الجدول رقم )    
وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الأولي تساوي   -0 

المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 
إي أن العبارة متحققة  0اوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تس

 ولصالح الموافقين بشدة .
وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية تساوي   -2

المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 
إي أن العبارة متحققة  2ة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرف
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثالثة تساوي   -3 
معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الرابعة تساوي   -4
اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الخامسة تساوي   -5
مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات 

أي أن العبارة  0المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 متحققة ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من  17111الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السادسة تساوي   نلاحظ أن القيمة -6 
مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات 
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ة أي أن العبار  2المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 متحققة ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السابعة تساوي   -7
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2ن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أ
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثامنة تساوي   -8 
 المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

من نتائج تحميل عبارات الفرضية أعلاه  نلاحظ أن جميع العبارات يوجد بيا فرق معنوي ذو دلالة      
إحصائية ولصالح الموافقين والموافقين بشدة أي أن الفرضية الأولى متحققة ولصالح الموافقين والموافقين 

 بشدة .

 ثانياً: عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثانية

 الآتي: ىية من فرضيات الدراسة عمتنص الفرضية الثان
الأسعار المصرفية وزيادة عدد   لتخفيضتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية "    

 ".العملاء 
الغرض من ىذه الفرضية ىو معرفة ىل يؤثر سعر الخدمات المصرفية المقدمة من المصرف تأثيراً       

لمتحقق من ذلك ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل ذو دلالة إحصائية عمى المنافسة. و 
سؤال من الأسئمة المتعمقة بالفرضية الثانية. ويتم ذلك عن طريق حساب الوسيط واختبار مربع كاي 

 لإجابات أفراد الدراسة عمى كل سؤال من أسئمة الفرضية  ، كما في الجدول التالي: 
 
 
 
 
 
 
 

 (8/7/7جدول: )
 اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الثانيةنتائج 
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 الدراسة أفرادونتائج الوسيط لإجابات 
 قيمة  العبارة

 مربع
 كاي 

 المحسوبة

 درجات 
 الحرية 

 القيمة 
الاحتمالية 

لاختبار مربع 
 كاي

 (sig) 

 قيمة   التفسير
 الوسيط 
 لمعبارة  

 التفسير     

 يمتزم المصرف .0
 بأسعار 

 الخدمات الصادرة
 من البنك المركزي.

 توجد فروق  17111 4 76737
 معنوية ذات دلالة 

 إحصائية بين
 إجابات المبحوثين 

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 

 يضع .2
 سياساتالمصرف 

 خاصة بو في تحديد 
 تأسعار الخدما 
 المصرفية. 

 توجد فروق 17111 4 59762
 معنوية ذات دلالة 

 إحصائية بين
 المبحوثين  إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

 ييتم المصرف .3
 بكبار العملاء 
 ويمنحيم  

 تخفيض في أسعار
 الخدمات المصرفية.

 توجد فروق 17111 4 30791
 معنوية ذات دلالة 

 إحصائية بين
 إجابات المبحوثين 

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

 يراعي .4
 المصرف الشرائح 
 الضعيفة في حسابو

الخدمات  لعمولات 
 المصرفية.  

 توجد فروق 17111 4 21762
 معنوية ذات دلالة

 إحصائية بين
 المبحوثين  إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 نحو الموافقةتميل 

يحدد المصرف أسعار  .5
 خدماتو في

 ضوء التكمفة. 

 توجد فروق  17111 4 34762
 معنوية ذات 

 إحصائية بين دلالة
 المبحوثين  إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 216 

أسعار  يحدد المصرف .6
 في ضوءخدماتو 

 أسعار المصارف
 المنافسة .

 توجد فروق  17111 4 27787
 معنوية ذات دلالة 

 إحصائية بين
 المبحوثين إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

 تعتبر أسعار .7
 الخدمات 

 المصرفية في
  المصرف
 أسعار  أقل من
  تالخدما

 في المصرفية
 المصارف الأخرى.

 توجد فروق 17111 4 27787
 معنوية ذات دلالة 

 إحصائية بين
 المبحوثين إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

 ييتم المصرف .8
 بجودة الخدمة 

 أكثر من اىتمامو
 بالأسعار. 

 توجد فروق 17111 4 56711
 معنوية ذات دلالة 

 بين  إحصائية
 المبحوثين  إجابات

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 نحو الموافقةتميل 

 يستقبل المصرف .9
 زيادة سنوية 
 في عدد العملاء. 

 توجد فروق  17111 4 33731
 معنوية ذات دلالة

 إحصائية بين 
 إجابات المبحوثين  
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة

ىنالك  .01  
 زيادة سنوية

في أرباح المصرف.   

 توجد فروق 17111 4 51751
 معنوية ذات

 دلالة إحصائية
 بين إجابات
 المبحوثين 

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 1.0000
 تميل نحو

 لموافقة بشدة 

يتمقى  .00  
   المصرف

 توجد فروق 17111 4 33771
 معنوية ذات 

 إجابات المبحوثين 2.0000
 تميل نحو الموافقة
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إشادات من العملاء.   دلالة إحصائية  
 بين إجابات 

 المبحوثين
 العبارة ىعم

يستخدم .02
 المصرف

   الحديثة االتكنولوجي 

          في معاملاتو

         مع العملاء .

 توجد فروق 17111 4 47701
  معنوية ذات

  دلالة إحصائية
  بين إجابات
 المبحوثين

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 1.0000
 تميل نحو 

 الموافقة بشدة 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،        
 ( كما يمي:8/7/7يمكن تفسير نتائج الجدول رقم )

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الأولي تساوي    -0
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  0 عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية  تساوي   -2 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثالثة  تساوي   -3 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الرابعة  تساوي   -4 
عنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق م

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الخامسة تساوي   -5 
نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن 
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أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من مستوي  17111سادسة تساوي  نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة ال -6 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السابعة تساوي   نلاحظ أن -7 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

العبارة متحققة أي أن  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثامنة تساوي   -8 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2وق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفر 
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة التاسعة تساوي   -9 
إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة العاشرة تساوي   -01 
بع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مر 

أي أن العبارة متحققة  0عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الحادية عشر تساوي    -00
مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات 

أي أن العبارة  2المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 متحققة ولصالح الموافقين.

وىي أقل من  17111تمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية عشر تساوي  نلاحظ أن القيمة الاح -02 
مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات 

 أي أن العبارة 0المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 متحققة ولصالح الموافقين بشدة .
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من نتائج تحميل عبارات الفرضية أعلاه  نلاحظ أن جميع العبارات يوجد بيا فرق معنوي ذو دلالة      
إحصائية ولصالح الموافقين والموافقين بشدة أي أن الفرضية الثانية متحققة ولصالح الموافقين والموافقين 

 بشدة .

 الفرضية الثالثةثالثاً: عرض ومناقشة نتائج 
 الآتي: ىتنص الفرضية الثالثة من فرضيات الدراسة عم    
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية حول زيادة فروع البنك وزيادة رضاء العملاء". " 

الغرض من ىذه الفرضية ىو معرفة ىل يؤثر وجود فروع متعددة لممصرف في مناطق مختمفة  تأثيراً       
ذو دلالة إحصائية عمى قوة منافسة المصرف. ولمتحقق من ذلك ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة 

ب الوسيط واختبار بخصوص كل سؤال من الأسئمة المتعمقة بالفرضية الثالثة. ويتم ذلك عن طريق حسا
 مربع كاي لإجابات أفراد الدراسة عمى كل سؤال من أسئمة الفرضية  ، كما في الجدول التالي: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 (8/7/7جدول: )
 نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الثالثة
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 الدراسة أفرادونتائج الوسيط لإجابات 
 قيمة العبارة

 مربع
 كاي

 المحسوبة

 درجات
 الحرية

 القيمة 
الاحتمالية لاختبار 

 مربع 
 (sigكاي )

 قيمة  التفسير      
 الوسيط 
 لمعبارة 

 التفسير     

 يمتمك المصرف .0
 عديدة تغطيفروع  
 مختمف المناطق. 

 معنوية توجد فروق 17111 4 55701
 دلالة إحصائية ذات

 بين إجابات المبحوثين
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

      توجد منافذ .2
          لممصرف توزيع تابعة

 بالمناطق الطرفية.

 معنوية توجد فروق 17111 4 22737
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم 

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

      المصرف عمى يحرص. 3
 تقديم معاممة خاصة

       لكبار العملاء 
 بالمناطق الطرفية.

 معنوية  توجد فروق 17111 4 30762
 دلالة إحصائية ذات

  بين إجابات
 المبحوثين 

 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 الموافقة تميل نحو

  المصرف يقدم .4
     خدمة الصراف

      الآلي من خلال 
    المختمفة.فروعو 

 معنوية توجد فروق  17111 4 44731
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 عمي العبارة

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 المصرف يستقبل .5
           سنوية في زيادة

        عدد العملاء. 

 توجد فروق معنوية 17111 4 32741
 ذات دلالة إحصائية 

 المبحوثين إجاباتبين 
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 تميل نحو الموافقة

     ىنالك زيادة .6
        أرباح البنك. سنوية في

 معنوية توجد فروق 17111 4 42761
 دلالة إحصائية ذات 

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو
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 يتمقى المصرف .7
 إشادات من العملاء. 

 معنوية توجد فروق 17111 4 49762
 ذات دلالة إحصائية

 بين إجابات
 المبحوثين  
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 يستخدم المصرف  .8
 الحديثة في  االتكنولوجي

 معاملاتو مع العملاء. 

 معنوية  توجد فروق 17111 4 73771
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين  بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 1.0000
 تميل نحو 

 الموافقة بشدة 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،   
 ( كما يمي:8/7/7يمكن تفسير نتائج الجدول رقم )   

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الأولي تساوي    -0
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية تساوي    -2
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي  عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثالثة تساوي    -3
ات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجاب

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الرابعة تساوي    -4
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2ي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساو 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الخامسة تساوي    -5
مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات 
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أي أن العبارة  2يل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وم
 متحققة ولصالح الموافقين.

وىي أقل من  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السادسة تساوي    -6
ابات مستوي المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إج

أي أن العبارة  2المبحوثين عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 متحققة ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السابعة تساوي    -7
معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين  المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

مستوي  وىي أقل من 17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثامنة تساوي    -8
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  0عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين بشدة .

علاه  نلاحظ أن جميع العبارات يوجد بيا فرق معنوي ذو دلالة من نتائج تحميل عبارات الفرضية أ    
إحصائية ولصالح الموافقين والموافقين بشدة أي أن الفرضية الثالثة متحققة ولصالح الموافقين والموافقين 

 بشدة .

 رابعاً: عرض ومناقشة نتائج الفرضية الرابعة
 الآتي: ىتنص الفرضية الرابعة من فرضيات الدراسة عم    
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية لتوفير التجهيزات المادية الخاصة بالمصارف " 

رضاء العملاء تنمية الاجتماعيةال و الخرطوم ، الإسلامي والادخار  ".وا 
الغرض من ىذه الفرضية ىو معرفة ىل تؤثر التجييزات الخاصة بالمصرف  تأثيراً ذو دلالة       

ى منافستو. ولمتحقق من ذلك ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل سؤال من إحصائية عم
الأسئمة المتعمقة بالفرضية الرابعة. ويتم ذلك عن طريق حساب الوسيط واختبار مربع كاي لإجابات أفراد 

 الدراسة عمى كل سؤال من أسئمة الفرضية  ، كما في الجدول التالي: 
 
 
 

 (8/7/8جدول: )
 نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الرابعة
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 الدراسة أفرادونتائج الوسيط لإجابات 
 قيمة  العبارة    

 مربع
 كاي

 المحسوبة

 درجات
 الحرية

 القيمة
 الاحتمالية
 لاختبار
 مربع 
 (sig)كاي

 قيمة التفسير        
 الوسيط
 لمعبارة 

 التفسير        

       المصرف يحرص. 0
 التجييزات  توفيرعمي 
 .           لمعمل اللازمة

 معنوية توجد فروق 17111 4 51751
 دلالة إحصائية ذات 

 المبحوثين  بين إجابات
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 1.0000
 تميل نحو 

 الموافقة بشدة 

 بالمصرف بيئة داخمية جيدة  .2
 ومشجعة لمعمل .

 معنوية توجد فروق 17111 4 45711
 دلالة إحصائية ذات 

 المبحوثين إجابات بين
 العبارة ىعم

 إجابات 2.0000
 المبحوثين  

 تميل نحو الموافقة

 بيئة   بالمصرف .3
 لاستقبال العملاء. مريحة

 معنوية توجد فروق 17111 4 34701
 دلالة إحصائية ذات
 إجابات المبحوثين بين
 العبارة ىعم

 المبحوثينإجابات  2.0000
 الموافقة تميل نحو

 بالمصرف مواقف  .4

 لسيارات العملاء. خاصة

 معنوية  توجد فروق 17111 4 06751
 دلالة إحصائية ذات
 المبحوثين  إجابات بين
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 المصرف يمتمك .5
     تقنية متطورة.  أجيزة 

 معنوية فروقتوجد  17111 4 03731
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 يستقبل المصرف زيادة .6

     عدد العملاء. سنوية في 

 معنوية توجد فروق 17111 4 38731
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 المبحوثين إجابات 1.0000 معنوية توجد فروق 17111 4 53731 ىنالك زيادة سنوية  .7
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 دلالة إحصائية ذات أرباح المصرف. في
 المبحوثين  بين إجابات

 العبارة ىعم

  تميل نحو
 الموافقة بشدة 

   المصرف إشادات يتمقى .8
        من العملاء.

 معنويةتوجد فروق  17111 4 29721
 ذات دلالة إحصائية  

 بين إجابات المبحوثين 
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين  2.0000
 تميل نحو الموافقة

 المصرف يستخدم.9
 الحديثة في  االتكنولوجي

 معاملاتو مع العملاء. 

 معنوية  توجد فروق 17111 4 67731
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،   
 كما يمي: (4/2/4)يمكن تفسير نتائج الجدول رقم    
وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الأولي تساوي    -0

المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 
أي أن العبارة متحققة  0 عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي

 ولصالح الموافقين بشدة .
وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية تساوي    -2

المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 
أي أن العبارة متحققة  2اه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتج

 ولصالح الموافقين.
وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثالثة تساوي    -3

ين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية ب
أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 

 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الرابعة تساوي   -4
ربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار م

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.
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وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الخامسة تساوي   -5 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2ساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة ت
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السادسة تساوي   -6 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2جاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة ات
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السابعة تساوي   -7
ة بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوي
أي أن العبارة متحققة  0عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 

 ولصالح الموافقين بشدة.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثامنة تساوي   -8 
اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين  المعنوية أي أن نتيجة

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة التاسعة تساوي   -9 
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  0ساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة ت
 ولصالح الموافقين بشدة

من نتائج تحميل عبارات الفرضية أعلاه  نلاحظ أن جميع العبارات يوجد بيا فرق معنوي ذو دلالة      
إحصائية ولصالح الموافقين والموافقين بشدة أي أن الفرضية الرابعة متحققة ولصالح الموافقين والموافقين 

  .بشدة

 ةعرض ومناقشة نتائج الفرضية الخامسخامساً: 
 الآتي: ىتنص الفرضية الخامسة من فرضيات الدراسة عم    
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية لتبسيط الإجراءات والعمميات ورفع كفاءة    " 

رضاء الع الاجتماعية لمتنمية والادخار  الأداء بين المصارف الخرطوم ، الإسلامي  ".ملاءوا 
الغرض من ىذه الفرضية ىو معرفة ىل يؤثر تبسيط الإجراءات والعمميات  تأثيراً ذو دلالة إحصائية       

. ولمتحقق من ذلك ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل سؤال من فعمى منافسة المصر 
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واختبار مربع كاي لإجابات أفراد الأسئمة المتعمقة بالفرضية الخامسة. ويتم ذلك عن طريق حساب الوسيط 
  -: الدراسة عمى كل سؤال من أسئمة الفرضية  ، كما في الجدول التالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (8/7/9)جدول: 
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 الخامسةنتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية 
 الدراسة أفرادونتائج الوسيط لإجابات 

 قيمة العبارة           
 مربع 
 كاي  

 المحسوبة

 درجات
 الحرية 

 القيمة 
 الاحتمالية
 لاختبار

 مربع  
 (Sigكاي)

 قيمة التفسير
 الوسيط
 لمعبارة 

 التفسير 

 يمتمك المصرف لائحة  .0

  مرنة توضح
 إجراءات العمل. 

 معنوية توجد فروق 17111 4 08771
 دلالة إحصائية ذات 

 بين إجابات المبحوثين 
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 يحرص المصرف  .2
  يالنظر فعمى إعادة 

  إجراءات العمل
        من وقت لآخر.

 معنوية توجد فروق 17111 4 35787
 إحصائيةدلالة  ذات 

 المبحوثين  بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

   يحرص المصرف .3
                 السمطات عمى تفويض 

      لممستويات الأدنى.

 معنوية  توجد فروق 17111 4 23775
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 000 .2
 الموافقة تميل نحو

    يتميز المصرف .4
   الصرف.بوفرة نوافذ 

 معنوية  توجد فروق 17111 4 27701
 دلالة إحصائية ذات

 بين إجابات المبحوثين 
 العبارة ىعم

 إجابات 1.111
 المبحوثين
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 
     يتميز المصرف .5

    بوفرة الموظفين الذين
      يستقبمون العملاء . 

 معنوية  توجد فروق 17111 4 09751
 إحصائيةدلالة  ذات

 بين إجابات المبحوثين
 العبارة ىعم

 المبحوثين  إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

      يقوم المصرف .6
 بتدريب العاممين لديو . 

 معنوية  توجد فروق 17111 4 37791
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين 2.0000
 الموافقة تميل نحو
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     يستقبل المصرف .7
       زيادة سنوية في 

          عدد العملاء.

 معنوية توجد فروق 17111 4 7782
 دلالة إحصائية ذات 

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 إجابات المبحوثين  2.0000
 الموافقة تميل نحو

        ىنالك زيادة .8
               سنوية في 
        أرباح المصرف. 

 معنوية توجد فروق 17111 4 42751
 دلالة إحصائية ذات

 لمبحوثينابين إجابات 
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

     يتمقى المصرف .9
     إشادات من العملاء 

 معنوية توجد فروق 17111 4 21731
 إحصائية  ذات دلالة

 المبحوثين إجابات بين
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 2.0000
 الموافقة تميل نحو

 يستخدم المصرف  .01

 الحديثة  االتكنولوجي 
 في معاملاتو مع العملاء .

 معنوية  توجد فروق 17111 4 93751
 دلالة إحصائية ذات

 المبحوثين بين إجابات
 العبارة ىعم

 المبحوثين إجابات 1.0000
 تميل نحو

 الموافقة بشدة 

 م.0210المصدر:إعداد الباحث، من الدراسة التطبيقية ،  
 ( كما يمي:8/7/9)يمكن تفسير نتائج الجدول رقم   

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الأولي تساوي    -0
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2 عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثانية تساوي    -2
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2ل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه ومي
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثالثة تساوي    -3
بات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجا

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.
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وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الرابعة تساوي    -4
معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي 

أي أن العبارة متحققة  0عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين بشدة .

قل من مستوي وىي أ 17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الخامسة تساوي    -5
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111مربع كاي لمعبارة السادسة تساوي  نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار   -6
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 افقين.ولصالح المو 

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة السابعة تساوي    -7
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  2رة تساوي عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبا
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة الثامنة تساوي    -8
المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين 

أي أن العبارة متحققة  0تجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي عمي العبارة ولمعرفة ا
 ولصالح الموافقين بشدة .

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة التاسعة تساوي    -9
معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اختبار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق 

أي أن العبارة متحققة  2عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
 ولصالح الموافقين.

وىي أقل من مستوي  17111نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي لمعبارة العاشرة تساوي   -01
بار مربع كاي معنوية مما يدل عمي وجود فروق معنوية بين إجابات المبحوثين المعنوية أي أن نتيجة اخت

أي أن العبارة متحققة  0عمي العبارة ولمعرفة اتجاه وميل الفروق نلاحظ أن قيمة الوسيط لمعبارة تساوي 
  ولصالح الموافقين بشدة .

يوجد بيا فرق معنوي ذو دلالة  من نتائج تحميل عبارات الفرضية أعلاه  نلاحظ أن جميع العبارات      
إحصائية ولصالح الموافقين والموافقين بشدة أي أن الفرضية الخامسة متحققة ولصالح الموافقين والموافقين 

 بشدة .
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 النتائج والتوصيات

 النتائج
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 توصل الباحث من خلال الدراسة النظرية والميدانية إلى النتائج التالية:     
 أولًا : نتائج الفرضية الأولى

الكفاءة العالية التي يتميز بيا العاممين في المصارف تسيم في جذب العملاء تدعم المركز التنافسي   -0
 لممصرف.

 ح عالية تمكن المصرف وتقوي منافستو.معاممة شكاوي العملاء بالشفافية التامة واستقباليم برو   -2

جودة الخدمة المصرفية وتمبيتيا لاحتياجات العملاء تجعل المصرف يحتل الصدارة من بين البنوك   -3
 المنافسة.

التفاني في تقديم الخدمة بالصورة المرضية لمعميل وبالسرعة الفائقة متى ما طمبت من قبمو تزيد من منافسة   -4
 المصرف.

 استخدام التكنولوجيا الحديثة في المصارف في جميع معاملات العملاء يعزز من موقفيا التنافسي.  -5

 وىذه النتائج تؤكد صحة الفرضية الأولى.

 ثانياً : نتائج الفرضية الثانية
  .في السوق المصرفي هالتزام المصارف بأسعار الخدمات الصادرة من البنك المركزي يضمن تواجد  -0
وضع سياسات خاصة بالمصارف في تحديد أسعار خدماتيا ، تجعل المصرف مواكباً لأسعار المصارف   -2

 الأخرى مما يقوى من موقفو التنافسي.

اىتمام المصارف بكبار العملاء ومنحيم تخفيض في أسعار الخدمات المقدمة منو ، تمكنو من المحافظة   -3
 عمى عملائو.

مى ضوء التكمفة، يجنبيا خطر الوقوع في مخاطر العسر المالي تحديد المصارف لأسعار خدماتيا ع  -4
 والإفلاس. 

اىتمام المصارف بجودة الخدمة أكثر من اىتماميا بالأسعار ، تمكنيا من المحافظة عمى عملائيا ، إذ أن   -5
 جودة الخدمة تيم العميل أكثر من سعرىا.
 وىذه النتائج تؤكد صحة الفرضية الثانية.

 لفرضية الثالثةثالثاً : نتائج ا
تواجد منافذ توزيع تابعة لممصرف بالمناطق الطرفية ، يترتب عميو انتشار خدمة المصرف في مناطق   -0

متعددة وتوفرىا بسيولة ويسر لمعملاء في مناطق تواجدىم ، مما يوفر عمييم كثير من الجيد مقابل 
 الحصول عمى الخدمة المصرفية من المصرف الأم.

ديم الخدمة بصورة طيبة ومعاممة خاصة لكبار عملائيا بالمناطق الطرفية ، حرص المصارف عمى تق  -2
 تمكن المصرف من المحافظة عمى العملاء حتى ولو كانوا بعيداً. 

تواجد خدمة الصراف الآلي من خلال فروع المصرف المختمفة، تمكن من الحصول عمى الخدمة بسيولة  -3
 المصرف التنافسي في السوق المصرفي.ويسر متى طمبت من قبل العميل وتقوي من مركز 
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تمقي المصرف إشادات من العملاء عمى جودة الخدمة المصرفية، يجعل المصارف تسعى دوماً عمى  -4
 المحافظة عمى جودة خدماتيا وتبتكر الأجود.

عندما تكون ىنالك زيادة سنوية في أرباح المصرف ، ىذا يؤكد عمى قوة منافسة المصرف بين المصارف  -5
 فق خططو الإستراتيجية الموضوعة مسبقاً.وسيره و 

 وىذه النتائج تؤكد صحة الفرضية الثالثة.

 رابعاً : نتائج الفرضية الرابعة 
 حرص المصرف عمى توفير التجييزات اللازمة لتسيير العمل ، تمكن من أداء العمل بالصورة المطموبة.  -0

 ين يؤدون مياميم بصورة طيبة وبرضاء تام. توفر البيئة الداخمية الجيدة والمريحة لمعمل تجعل العامم  -2

توفر بيئة مريحة لاستقبال العميل حتى تقديم الخدمة لو ، تجعل العميل راضي عن المصرف لتوفر الراحة   -3
 فيو وتجعمو حريصاً عمى التعامل مع ىذا المصرف.

قديم الخدمة وجود مواقف خاصة بالمصرف لسيارات العملاء ، يوفر سبل الراحة لمعميل ويمكن من ت  -4
 بالصورة المرضية لمعميل.

وجود أجيزة تقنية متطورة بالمصرف في تقديم خدماتو ، تساىم في منافسة المصرف وتمكنو من جذب   -5
 أكبر عدد من العملاء. 

 وىذه النتائج تؤكد صحة الفرضية الرابعة.

 خامساً : نتائج الفرضية الخامسة
 امتلاك المصارف لموائح مرنة توضح كيفية إجراء العمل ، تسيم في أداء مياميا بالصورة المطموبة.  -0

تفويض السمطات لممستويات الأدنى ، تزرع الثقة في النفوس و تمكن من انجاز الميام بصورة مريحة دون   -2
 الرجوع إلى المستويات الأعمى تسييلًا لمعمل.

رعة خدمة العميل دون وجود ازدحام وانتظار حتى يتمكن العميل من توفر نوافذ الصرف يؤدي إلى س  -3
 الحصول عمى خدمتو.

 تدريب العاممين من وقت لآخر ، يجعميم مواكبين لتطورات خدمات المصارف وأحداث السوق المصرفي.  -4

جراءات العمل من وقت لآخر ، تمكن من المنافسة مع المصارف الأخرى   -5 إعادة النظر في الموائح وا 
 معرفة الجديد وفقاً لمتطمبات العمل المصرفي.    و 

 وىذه النتائج تؤكد صحة الفرضية الخامسة.

 التوصيات
 بعد استعراض نتائج الدراسة يوصي الباحث بالآتي:

لاىتمام ببحوث السوق الداخمية والخارجية وذلك لموقوف عمى موقع البنك بالنسبة لمبنوك المنافسة من ا -0
 الودائع والقروض وسوق الخدمات المصرفية.حيث الحصة في 
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البحث الجيد في أسس تقسيم السوق حيث يعد تقسيم السوق أحد الأسس اليامة بالنسبة لرصد التسويق  -2
المصرفي عند اتخاذ القرار رسم السياسات التسويقية بنجاح حيث يشمل ىذا تحديد مجموعات العملاء 

عين وبالتالي معرفة الرغبات والصفات والخصائص والدوافع وتجميع كل مجموعة متشابية تحت تقسيم م
 ىذه الرغبات. إتباعالعامة ليذه المجموعات ومحاولة 

الاىتمام بالخصائص المستخدمة في تكوين قطاعات السوق لما ليا من أثر عمى الأداء المصرفي سواء  -3
وقف عمى مدى إدراكو إن كانت قطاعات أفراد أو شركات حيث النصيب السوقي لمبنك ستصل وتت

لخصائص العميل المرتقب والحالي من ثم يمكن تصميم مزيج الخدمات المصرفية بالمواصفات 
والخصائص التي تتلاءم مع احتياجات ورغبات ىؤلاء العملاء وتحقق ليم الإشباع المطموب وخاصة لما 

 نولوجية.لمسوق المصرفي من حساسية تجاه المتغيرات الاقتصادية والاجتماعية والتك
 .التسويقية بالأنشطة المختصة لمعمالة تدريبية برامج وضع عمى المحافظة  -4

 احتياجات عمى تمبية المصارف تساعد تسويقية ومعمومات بيانات قواعد بتوفير المصارف تقوم أن ضرورة  -5

 بالكوادر التسويق وتزويد أقسام المصرفية، بالأمور يتعمق فيما قراراتيم اتخاذ في ومساعدتيم العملاء

 وتنفيذ تصميم حسن ضمان من اجل التسويق أساليب مختمف تبني عمى القادرة الكفاءات أو والطاقات

 .الممكنة التسويقية الاستراتيجيات مختمف ومتابعة

وضع  بأىمية المصارف في العميا الإدارة إقناع وأىمية التسويق لوظيفة الاىتمام من المزيد إعطاء  -6
 العمل عمى مع المصارف في لمتسويق متخصصة إدارات إنشاء خلال من لكوذ تسويقية إستراتيجية

 حسن أجل ضمان من التسويق أساليب مختمف تبني عمى القادرة الكفاءات أو والطاقات بالكوادر تزويدىا

 البيئية الظروف مختمف ضوء وفي الممكنة، التسويقية الاستراتيجيات مختمف ومتابعة وتنفيذ تصميم

 .يالجميور السودان لدى مصرفي وعي خمق في المساىمة اجل من وكذلك المحيطة،

 عبر وسائل مستمر بشكل المصرفية الخدمات طبيعة عن بالإعلان الترويج بعنصر الاىتمام تعزيز  -7

 .طريق الانترنت عن بذلك لمقيام التقنيات احدث استخدام أو راديو تمفزيون، من الممكنة الإعلان

 عمى اتجاىات لمتعرف الطرق بشتى العملاء مع التواصل لإمكانية الاتصالات نظام بتحديث الاىتمام  -8

 .واحتياجاتيم ورغباتيم العملاء نوعية وفق السوق وتقسيم العملاء

 أن يجب إلا انو التسويقي المزيج مكونات كأحد المقدمة المصرفية الخدمة عنصر اعتماد عمى المحافظة  -9

 المصرفية، الخدمات في تقديم المستخدمة التكنولوجيا وتحسين تطوير عمى باستمرار المصرف إدارة تعمل

 المختمفة، الخدمة جودة أبعاد تحسين تعمل عمى المدربة البشرية والعناصر الصحيحة التكنولوجيا أن حيث

 المصرفية الخدمات موظفي قدرة زيادة في يساعد الأخطاء وىذا وتقميل المعاملات، انجاز سرعة خلال من

 الحديثة التكنولوجيا أن بالإضافة تواجييم، التي المختمفة وحل المشاكل لمعملاء الاستجابة سرعة عمى

 جودة مستوى تحسين عمى يعمل مما المصرف يقدميا التي الخدمات عن لدى العملاء جيد انطباع تعطي

 كمية. بصورة الخدمات المقدمة
 التسويقية لا سيما بالمصارف قيد   الدراسة.تخصيص ميزانية مقدرة ومعتبرة لممصروفات  -01
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ضرورة توافر أنظمة لمتعامل مع شكاوى العملاء وتشجيع العملاء عمى التقديم بالشكاوى في حالة   -00
مفتوحة أمام العملاء في حالة  المصارفوجعل قنوات الاتصال مع مراكز المسؤولين في  ، وجودىا

 .وجود شكوى
 القسم ىذا ورفد قيد الدراسة  المصارف كل في المصرفي تسويقبال متخصص قسم فتح عمى التأكيد -02

قامة العمل المصرفي في الطويمة الخبرة ذوي من وتحديداً  اللازمة والخبرات بالميارات ا   الصمة جسور و 

 .والمعاىد والكميات كالجامعات الأخرى المجتمع بشرائح
 عمى والمستمر الدائم والاطلاع العالمي المستوى عمى المصرفية الخدمات في التطور من الاستفادة -03

 .الخدمية الاتصالات وسائل أحدث استخدام خلال من المصرفية الخدمة في مجال التطورات

 الدراسة المستمرة لمبنوك المنافسة وىيكل خدماتيا واتجاىات التطور المرتقبة بيا. -04

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الرؤي المستقبمية
ظير لمباحث من خلال الدراسة الميدانية التي قام بيا والنتائج التي توصل إلييا ، أن ىنالك جوانب     

في مجال إستراتيجيات التسويق المصرفي لم تتم دراستيا بصورة مستفيضة ، كما أن ىذه الدراسة تفتح 

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



 235 

ت التسويق المصرفي وأثره المجال لدراسات أخرى مستقبمية تسيم في الإلمام الكامل بمفيوم إستراتيجيا
 عمى أداء المصارف ومن بين ىذه الدراسات الآتي:

 المستيمك. سموك عمى المصرفية الخدمات جودة تأثير -0

 المسممين. غير لممستيمكين الإسلامية المصرفية الخدمات تسويق  -2

 البنوك. في الإلكترونية الخدمات تسويق  -3

 .الإسلامية البنوك في المصرفي لمتسويق الاستراتيجي التخطيط -4 
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 الدوريات العربيةرابعاً: 

عبد المنعـ محمد الطيب ، المنتدى المصرفي الولائي الواقع بعنواف الحسابات المصرفية الحديثة وآفاؽ  .1
 ـ7223تطبيقيا في السوداف ، مدينة عطبرة ، المعيد العالي لمدراسات المصرفية والمالية ، أبريؿ 
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راضي البدوي حسف ، مجموعة أبحاث وخطة الاستثمار في البنوؾ الإسلامية ، في الندوة التي عقدت  .18

 .ـ21/7/1997-16بالأردف ، عماف : بالاشتراؾ مع البنؾ العماني لمتنمية ، 
ت ، ب ليسانس لنيؿ شيادةمذكرة  ، التمويؿ البنكي لممؤسسات الصغيرة و المتوسطة،معزوزي نصر الديف  .19

 .جامعة بومرداس
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 خامساً: الرسائل الجامعية 

صلاح الديف محمد فيروز أحمد ، التسويؽ المصرفي في السوداف دراسة تطبيقية عمى بنؾ الخرطوـ ، رسالة  .1
 ـ .7224منشورة ، كمية العموـ الإدارية  ، جامعة أـ درماف الإسلامية ، دكتوراة غير 

عجباف  أحمد عجباف ، التسويؽ المصرفي في بنؾ فيصؿ الإسلامي وأثره عمى الاستثمار ، رسالة ماجستير  .7
 ـ .7222غير منشورة ، كمية العموـ الإدارية ، جامعة أـ درماف الإسلامية ، 

، تسويؽ الخدمات المصرفية في السوداف الواقع وآفاؽ المستقبؿ ، رسالة ماجستير  معتز تاج السر محمد محمود .3
 ـ.1999غير منشورة ، كمية العموـ الإدارية جامعة أـ درماف الإسلامية ، 

 مصر جميورية في .المصرفي القطاع عمى بالتطبيؽ الأداء عمى التسويقية الإستراتيجية سمير رشدي ،أثر احمد .4

 .1998 القاىرة، جامعة منشورة، غير ماجستير رسالة العربية،

الأردنية ،  التجارية البنوؾ عمى ميدانية دراسة المصرفية الخدمات جودة عمى وأثره الالكتروني شفيؽ حداد ، التسويؽ .5
 رسالة دكتوراة غير منشورة ، جامعة  العموـ التطبيقية الأردف ، ف ت .

 التسويؽ ، أسس  التسويؽ وأخصائي ،استشاري العداقي القادر عبد الدكتور موقع .6

7. http://www.dr-al-dakee.com/index.php?moon=q_and_answer&id 
 . زايد عيسى :ت /مرفكف ستيؼ – تروت جاؾ ؿ فاحذرىـ العدو ىـ المنافسوف ,بلاغ موقع .8

http://www.balagh.com/najah/wd0svyyw.htm  

فمسطيف ،  في العاممة التسويقية في المصارؼ الإستراتيجية مكونات تبني أبوعويمي ، مدى سلامة محمود غادة (1) .9
 ـ.7228رسالة دكتوراة غير منشورة ، الجامعة الإسلامية غزة ، 

، المعيد  سالمصارؼ ، بحث تكميمي بكالوريو  ناجي محمد عبده وآخروف ، التسويؽ المصرفي وأثره عمى أداء .11
 ـ2111العالي لمدراسات المصرفية والمالية ، الخرطوـ ، أبريؿ 

 سادساً: التقارير

 ـ1999إلى عاـ  1991 ـالتقارير السنوية لبنؾ السوداف عا .1

 ـ.1983بنؾ التضامف الإسلامي ، النشأة والتطور ،  .2

 ـ 1993بنؾ التضامف الإسلامي النشأة والتطور ، صادر عف إدارة الفتوى والبحوث بالبنؾ ،  .3
 ـ .2111 – 1998تقرير بنؾ الاستثمار المالي ،  .4

 .ـ 1973لسنة  14بنؾ السوداف ، التقرير السنوي رقـ  .5

 ـ1994خمفية تاريخية عف الجياز المصرفي ، إعداد بنؾ السوداف ،  .6

 ـ.25/5/1971التأميـ ، إعداد بنؾ السوداف ، الجياز المصرفي بعد  .7

 . 1971بنؾ السوداف ، التقرير السنوي ،  .8

 إدارة الجياز المصرفي ، بنؾ السوداف . .9
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 ـ.18/3/2112الخرطوـ بتاريخ  ؾصادرمف مدير عاـ بن 211203قرار إدارى رقـ    .11

 المواقع الالكترونية

 ـ15/4/2119تاريخ الدخوؿ الإنترنت ، موقع الفاتح نت ، دراسات إستراتيجية ،  .1
 ـ22/4/2119الإنترنت ، مركز الإدارة والتنمية ، تاريخ الدخوؿ الأربعاء  .2
ترجمة خالد الحر ، مف موقع مركز   -، مقاؿ    The Five Management Function الإنترنت ، .3

 . ـ2117/ نوفمبر / 4التميز لممنظمات غير الحكومية ، 
 ـ.13/5/2119) مجموعة الكفاح ( ، الإدارة الإستراتيجية ، تاريخ الدخوؿ  الإنترنت ، التخطيط الإستراتيجي .4

ـ 21/11/2116، تقديـ عبد الله جاد فودة ، تاريخ المقاؿ  :المفيوـ والعممياتالإستراتيجيةالإدارة ،  تالإنترن .5
 ـ5/2119/ 24، تاريخ الدخوؿ 

 ـ .27/5/2119، تعريؼ الإدارة الإستراتيجية، تاريخ الدخوؿ ،  googleالإنترنت ، موقع  .6

 .موقع الأستاذة : أنيسة تركستانيالإنترنت ،  .7
المقاؿ  خ، الشبكة البرونزية، تطور وأنواع التخطيط الإستراتيجي، تاريgoogleالإنترنت، موقع  .8

 ـ. 24/6/2119ـ، تاريخ الدخوؿ 19/1/2119

، أسامة زيف العابديف ،الإدارة بالمفيوـ الإستراتيجي، ب ت ، تاريخ الدخوؿ  googleالإنترنت ، موقع   .9
 ـ.31/6/2119

 ـ.26/1/2111، المؤسسات المالية المصرفية ، تاريخ الدخوؿ الثلاثاء  Googleالإنترنت ، موقع   .11
،مقاؿ كتبيا عز الديف كامؿ أميف مصطفى ، مدير عاـ شركة الخدمات  Googleالإنترنت ، موقع  .11

 ـ12: 15ـ الساعة 2117يناير  14المصرفية الإلكترونية ، 
،  الحرة وكبيديا الموسوعة Googleموقع   http://www.uae.ii5ii.com ، التعميمي الإماراتمعيد  .17

  ـ.3/3/2111، تاريخ الدخوؿ  مدونات مكتوب

، تاريخ الدخوؿ  DVD4ARAB.MAKTOOB.COM -موقع الدي في دي العربي  الإنترنت ، .13
 ـ.17/3/7212

 ـ.72/3/7212الإنترنت ، الموقع العالمي للاقتصاد الإسلامي ، تاريخ الدخوؿ .14

مفاىيـ أساسية في البنوؾ ،  البعمي دالإنترنت ،  الموقع العالمي للاقتصاد الإسلامي،  عبدا لحمي.15
 ـ.72/3/7212، تاريخ الدخوؿ  الإسلامية

/ 18ـ تاريخ الدخوؿ 21/11/2116، مدونة بصائر المعرفة  الإنترنت ،  تاريخ المقاؿ  عبدالله جاد فودة.16
  ـ.2119/ 4
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(1ممحق رقم )  

 قائمة بأسماء وعناوين محكمي أداة الدراسة

 العنوان الاسم الرقم

 جامعة أم درمان الإسلامية أ.د حسن عباس حسن 1
كمية التجارة –جامعة النيمين  أ.د عبد العزيز عبد الرحيم سميمان 2  
 جامعة أم درمان الإسلامية أ.د حسن عبد العزيز 3
الخرطوم –الكمية الكندية  د. كمال محمد حامد 4  
 جامعة شندي د.إيياب عبد الله 5
 جامعة شندي د. سميمان محمد سميمان 6
 جامعة شندي د. وجدان ميدي 7
 جامعة شندي د. الحافظ الزين محمد عبد الله 8
محجوب    ال عمر محمدد. فائزة  9  جامعة شندي 

 جامعة شندي د. عامر سالم الشيخ القراي 11
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 (  2) ملحق رقم 

 الاستبانة
 بسم الله الرحمن الرحيم

...........................................الأخ الكريم/الأخت الكريمة  
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

الموضوع: بحث ميداني بعنوان أثر إستراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية عمى أداء 
الجهاز المصرفي السوداني – لمفترة ) 2111 – 2112م ( دراسة تطبيقية- بنك الخرطوم ، 

 البنك الإسلامي السوداني و مصرف الادخار و التنمية الاجتماعية
ىو دراسة الموضوع المذكور أعلاه لنيل درجة الدكتوراة الاستبان  اىذ من يدفال        

رجاعو في إدارة الأعمال ، ويتوقف إنجاز ىذا البحث عمى تعاونكم في ملء  الاستبيان وا 
 لمباحث في أسرع فرصة ممكنة.

ىذا الخطاب دعوة لسيادتكم لممشاركة في ىذا البحث ، ونأمل في حسن تعاونكم      
معنا بالإجابة عمى كافة الأسئمة . نؤكد أن البيانات التي تدلي بيا لا تستخدم إلا 

 لأغراض البحث العممي وأن سريتيا ستكون مكفولة.
 

 على حسن تعاونكم والشكر مقدما  

 

 ملاك صالح سعيد حسين                                                       
 طالبة دكتوراة في إدارة الأعمال

 كمية الدراسات العميا                                                      
 جامعة شندي                                                         

 
 
 
 
 

 القسم الأول:
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 البيانات الشخصية:
)      (                           29وأقل من  21العمر:   

)      (                                  39وأقل من  31  
)      (                                  49وأقل من  41  

)      (                                      49أكبر من   
ذكر      )     (   أنثى                   )      (النوع:   

 مستوى التعميم: )                      (
 القسم الثاني:

 البيانات الأساسية: أسئمة الاستبيان
( أمام الإجابة التي توافقك من ضمن الخيارات الموضوعة. √ضع علامة )   

 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية لمخدمات المصرفية وتحقيق  :الفرضية الأولى  -1

 الميزة التنافسية بين بنك الخرطوم ، البنك الإسلامي ومصرف الادخار والتنمية الاجتماعية . 

 
أوافق  البيان الرقم

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق

 بشدة
1. بالكفاءة العالية. المصرف ويتميز موظف        
2. عمى تقديم خدماتو بسرعة فائقة . المصرفيحرص         
3.       تمبي الخدمة المصرفية حاجات العملاء. 
4.       تتم معاممة شكاوي العملاء بشفافية . 
5. زيادة سنوية في عدد العملاء. المصرفيستقبل         
6.       ىنالك زيادة سنوية في أرباح البنك. 
7. إشادات من العملاء. المصرفيتمقى         
8. الحديثة في معاملاتو مع  االتكنولوجي المصرفيستخدم  

 العملاء .
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الأسعار المصرفية وزيادة عدد لتخفيض توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية : ةالفرضية الثاني
 العملاء.

أوافق  البيان الرقم
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

1. بأسعار الخدمات الصادرة من البنك  المصرفيمتزم  
 المركزي.

     

2. سياسات خاصة بو في تحديد أسعار  المصرفيضع  
 الخدمات المصرفية.

     

3. بكبار العملاء ويمنحيم تخفيض في أسعار  المصرفييتم  
 الخدمات المصرفية. 

     

4. الشرائح الضعيفة في حسابو لعمولات  المصرفيراعي  
 الخدمات المصرفية.  

     

5. أسعار خدماتو في ضوء التكمفة. المصرفيحدد         
6.  المصارفأسعار خدماتو في ضوء أسعار  المصرفيحدد  

 المنافسة .
     

7. أقل من  المصرفتعتبر أسعار الخدمات المصرفية في  
الأخرى. المصارفأسعار الخدمات المصرفية في   

     

8. بجودة الخدمة أكثر من اىتمامو بالأسعار. المصرفييتم         
9. زيادة سنوية في عدد العملاء. المصرفيستقبل         

11. .المصرفىنالك زيادة سنوية في أرباح         
11. إشادات من العملاء. المصرفيتمقى         
12. الحديثة في معاملاتو مع  االتكنولوجي المصرفيستخدم  

 العملاء .
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية حول زيادة فروع البنك وزيادة رضاء الفرضية الثالثة: 
 العملاء. 

أوافق  البيان الرقم
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

1. عديدة تغطي مختمف المناطق. اً فروع المصرفيمتمك         
2. بالمناطق الطرفية.لممصرف  توجد منافذ توزيع تابعة        
3. عمى تقديم معاممة خاصة لكبار  المصرفيحرص  

 العملاء بالمناطق الطرفية.
     

4. خدمة الصراف الآلي من خلال فروعو  المصرفيقدم  
 المختمفة. 

     

5. زيادة سنوية في عدد العملاء. المصرفيستقبل         
6.       ىنالك زيادة سنوية في أرباح البنك. 
7. إشادات من العملاء. المصرفيتمقى         
8. الحديثة في معاملاتو مع  االتكنولوجي المصرفيستخدم  

 العملاء .
             

إستراتيجية لتوفير التجهيزات المادية الخاصة بالمصارف توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني  لفرضية الرابعة:ا
 .ورضاء العملاء الخرطوم ، الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماعية

أوافق  البيان الرقم
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

1. عمي توفير التجييزات اللازمة لمعمل. المصرفيحرص         
2. بيئة داخمية جيدة ومشجعة لمعمل . لمصرفبا        
3. بيئة مريحة لاستقبال العملاء. لمصرفبا        
4. مواقف خاصة لسيارات العملاء. لمصرفبا        
5. أجيزة تقنية متطورة.  المصرفيمتمك         
6. زيادة سنوية في عدد العملاء. المصرفيستقبل         
7. .المصرفىنالك زيادة سنوية في أرباح         
8. إشادات من العملاء. المصرفيتمقى         
9. الحديثة في معاملاتو مع العملاء . االتكنولوجي المصرفيستخدم         

DZPEN.COM  |  مــنـــصــــة الـقـــلــم الـجــزائــــري



251 
 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني إستراتيجية لتبسيط الإجراءات والعمميات ورفع كفاءة الفرضية الخامسة: 
رضاء العملاء الإسلامي والادخار لمتنمية الاجتماعية( الأداء بين المصارف )الخرطوم ،  . وا 

 
أوافق  البيان الرقم

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق

 بشدة
1. لائحة مرنة توضح إجراءات العمل.  المصرفيمتمك         
2. عمى إعادة النظر في إجراءات العمل من  المصرفيحرص  

 وقت لآخر.
     

3. عمى تفويض السمطات لممستويات الأدنى. المصرفيحرص         
4. بوفرة نوافذ الصرف. المصرفيتميز         
5. بوفرة الموظفين الذين يستقبمون العملاء . المصرفيتميز         
6. بتدريب العاممين لديو . المصرف يقوم        
7. زيادة سنوية في عدد العملاء. المصرفيستقبل         
8. .المصرفىنالك زيادة سنوية في أرباح         
9. إشادات من العملاء. المصرفيتمقى         

11. الحديثة في معاملاتو مع العملاء  االتكنولوجي المصرفيستخدم  
. 
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