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  للدراسة والدراسات السابقة الإطار المنهجي 
  :الإطار المنهجي : اولاً 

  :المقدمة
 تستطاعأ تيمن المفاهیم الأساسیة المعاصرة ال مصرفيالتسویق الأستراتیجیات عد ت

قفز بمجمل الجهود والأعمال التسویقیة وبمختلف الأنشطة توخلال السنوات القلیلة الماضیة أن 
وذلك بالإستعانة بمختلف الأدوات . تتماشى مع العصر الحالي ومتغیراتهإلى إتجاهات معاصرة 

والوسائل المتطورة والتكنولوجیا الحدیثة في تنفیذ العملیات والأنشطة التسویقیة خاصة فیما یتعلق 
تمام العملیات التسویقیة عبر  بالاتصالات التسویقیة وتكنولوجیا المعلومات وتقدیم المنتجات وإ

ة، یأتي في مقدمتها تسویق الخدمات المصرفیة إلى مختلف الأطراف عبر تلك وسائل متعدد
  .الوسائل

وقد بدأت المصارف في العالم تتسابق من أجل تقدیم خدماتها المصرفیة على أحدث ما 
توصلت إلیه تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، مما أدى إلى إنتشار إستخدام مفهوم التسویق 

ومن خلال تعدد مواقع المصارف  ب للعملاءه جذحصة السوقیة ومایمثلودوره في الالمصرفي 
  .على شبكة الإنترنت لتلبیة حاجات ورغبات الزبائن المصرفیین

في عملها المصرفي، لا  مصرفيونشیر إلى أن المصارف التي تبنت مفهوم التسویق ال 
نولوجیة بظلالها على تستطیع العمل بمزیجها التسویقي القدیم إذ ألقت تلك الإفرازات التك

عناصر المزیج التسویقي بحیث أصبحت تلك العناصر لا تستطیع العمل أمام التطورات 
  .السریعة والهائلة في التقنیات التكنولوجیة الحدیثة

  :دراسةمشكلة ال
، المصرفي في الحصة السوقیةفكرة البحث عن معرفة دور التسویق  دارسال ئتبن

التطورات التكنولوجیة على الأنشطة التسویقیة المختلفة، على عناصر زات ابإعتباره أحد إفر 
التسویق  ئالمزیج التسویقي للخدمة المصرفیة ضمن ثورة المعلومات والاتصالات عن طریق تبن

  .ي في إدارة وتنفیذ مجمل عناصر المزیج التسویقي في العمل المصرفيمصرفال
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لمصرفي وتعمل علي المحافظه علي حصتها وهل المصارف السودانیة تمارس عمل التسویق ا
السوقیة والعمل الجاد من خلال استراتیجیات التسویق المصرفي وادوارها في زیادة الحصة 

  .السوقیة وهل الاستراتیجیات التي تتبعها المصارف تعمل بكفاءة وفاعلیة 
  :ویمكن تجسید مشكلة البحث من خلال الإجابة على التساؤلات التالیة

  ؟المصارففي  التنافسیة اتأثیر تطبیق أستراتیجیمدئ تما   .أ 
   ؟لخدمات المصرفیةابراز وتعزیز اأتباع الاستراتیجیات الهجومیة والدفاعیة في ما دور   .ب 
  ؟اثر أستراتیجیة التمییز وأستراتیجیة التركیز علي جذب العملاء  .ج 
  ؟ابراز جودة الخدمات المصرفیة المقدمة هل حقق المصرف نجاحاً ملموساً في   .د 

  :دراسةأهمیة ال
زیادة في المصرفي التسویق أستراتیجیات لعبه تتأتي أهمیة البحث من الدور الذي 

وذلك عن طریق إستخدام الانترنت في التعامل مع  یةالمصرف هتحقیق أهدافو  الحصة السوقیة
كل الأطراف التسویقیة، إضافة إلى الأسالیب المختلفة التي تسلكها المصارف التجاریة من أجل 

   .زیادة رضا العملاء عنها
  : ألاهمیة العلمیة 

ات التسـویق المصـرفي اسـتراتیجیالتسـویق المصـرفي و بنـاء تصـور نظـري متكامـل عـن مفهـوم  -1
  .ومكوناتها واهمیتها

التسـویق فـي سـبیل عملیـات  ادارة التسـویقرصد الوظائف والانشطة المفترضـة ان تقـوم بهـا   -2
  . علي جذب أكثر عدد من العملاءوتعمل التي ترفع من الاداء  المصرفي 

أدارات التسویق المصرفي في تحدید برؤیة موضوعیة عن واقع جهود وأنشطة  بنوكتزوید ال  -3
  .الاستراتیجیات التي یتم أختیارها 

 .التسویق المصرفي قوم بها یالي الاهمیة التي یمكن ان  بنوكلفت انتباه ال -4

  : ألاهمیة العملیة 
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ستخدام ومن جهة أخرى، فإن   التطور السریع الذي حدث في تنوع الخدمات المصرفیة وإ
شبكة الانترنت لتقدیمها یتطلب مهارات فردیة من قبل موظفي المصارف حتى یتسنى لهم 
، وتحقیق تطور المصرف ثانیاً من خلال البحث عن كیفیة التعامل مع  تحقیق رضا العملاء اولاً

  .مصرفيالعملاء بإستخدام التسویق ال
دمها المصرف على شبكة جهة ثالثة، فإن توفیر الخدمات المصرفیة التي یق ومن
في موقعه على الشبكة تمكن أغلب عملاء المصرف من الاستفادة منها وعلى مدار الإنترنت و 

الساعة، وفي الوقت نفسه تمكن المصارف من كسب أكبر عدد ممكن من العملاء والتعامل 
  .في تقدیم الخدمات المصرفیة مصرفيالتسویق المعهم وذلك من خلال معرفتهم لدور 

یسهل الأمر على العملاء في التعامل  مصرفيومن جهة رابعة، فإن العمل بالتسویق ال
مع المصارف التي تخلت عن الأسلوب التقلیدي في تقدیم خدماتها المصرفیة باللجوء إلى 

   .الأسلوب الحدیث في تقدیمها
  .ا الموضوع لم یتطرق إلیه كثیر من الباحثینوایضاً تأتي أهمیة البحث بأن هذ

  : دراسةأهداف ال
  الحصة السوقیة زیادة معرفة دور أستراتیجیات التسویق المصرفي في  یهدف البحث إلى  
في القطاع المصرفي و وجهة نظر المدراء ومن ینوب مصرفي بیان حقیقة واقع التسویق ال  . أ

 .وتقنیاته في العمل المصرفي مستقبلاً  مصرفيعنهم في إمكانیة تبني التسویق ال
  . الحصة السوقیة من العملاءعلى عناصر  مصرفيالتسویق الأستراتیجیات معرفة دور   . ب

 : ویهدف خاصة الي الاتي 
  تطبیق استراتیجیات التنافسیة في جذب العملاء دور معرفة  .1
  اتباع استراتیجیة التمییز والتركیز في جذب العملاءدور معرفة  .2
  .الاستراتیجیات الخاصة بالمحافظة علي الحصة السوقیةمعرفة  .3

  
  :دراسةفرضیات ال
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هدفت بصفة أساسیة إلى معرفة  وكلهارئیسة  اتفرضیثلاثة إعتمد البحث على      
وقد  .للخدمة المصرفیة الحصة السوقیة من العملاءعلى  المصرفيالتسویق استراتیجیات دور 

  :الدراسة كالآتي اتفرضیتم صیاغة 
هنالك علاقة ذات دلالة أحصائیة بین أستراتیجیات التسویق المصرفي  (: الفرضیة الرئیسیة 

  ) .وبین الحصة السوقیة للعملاء
  : الفرضیات الفرعیة 

وتطبیق أستراتیجیات  مصرفيلتسویق التوجد علاقة ذات دلاله أحصائیة بین دور ا  - أ
 .التنافسیة

الاستراتیجیات الهجومیة التسویق المصرفي وأتباع هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین   - ب
 .والدفاعیة 

 .المرتقبینوجذب العملاء استراتیجیة التمییز یوجد تأثیر ذو دلالة أحصائیة   - ت
  .ي وجودة الخدمة المصرفیة المقدمةیوجد تأثیر ذو دلالة أحصائیة بین التسویق المصرف  - ث

  : دراسةمنهج ال
وأسباب  المصرفيمن خلال التعرض لمراحل تطویر التسویق : المنهج الوصفي و التاریخي    

  المنهج التحلیليو  ظهوره
  :دراسةحدود ال

 .بنك فیصل الإسلامي السوداني: الحد المكاني -1
  .الجمهور الداخلي والخارجي لبنك فیصل الاسلامي السوداني: الحد البشري -2

  :جمع البیانات مصادر
  :الاعتماد في جمع البیانات علىتم     

  .الاستبیان، الملاحظة: المصادر الأولیة
یعتمد الباحث على الكتب وأوراق العمل والمجلات والدراسات السابقة : المصادر الثانویة

  .الخاصة بدور التسویق الالكتروني في تریج الخدمات المصرفیة
  : دراسةمصطلحات ال
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للخدمات  أستراتیجیات التسویق، التسویق في القطاع المصرفي، مصرفيالتسویق ال    
وسیتم . الخدمة المصرفیة التنافسیة فيالخدمة المصرفیة،  سویقالمصرفیة، الخدمة المصرفیة، ت

  .تعریف هذه المصطلحات ضمن الإطار النظري للبحث
  :دراسةهیكل ال
وقسم  أستراتیجیات التسویق المصرفي فصول الفصل الاول  ثلاثةأحتوت هذه الدراسة        

 التسویق المصرفي والإستراتیجیة التنافسیة یتضمن المبحث الأول ثلاثة مباحثكل فصل إلى 
استراتیجیات و نواع ا المبحث الثالثو التخطیط الإستراتیجي للتسویق المصرفي : المبحث الثانيو 

  تسویق الخدمات المصرفیة
المبحث الثاني و  البیئة التنافسیة علي المبحث الأولفي مل تویش الحصة السوقیة نياالفصل الثو 

علي الحصة السوقیة  استراتیجیات التنافس المبحث الثالث ویتضمناستراتیجیات التنافس 
السوداني یتكون من  فیصل الاسلامي السودانيعلي بنك دراسة میدانیة  : ثالثالفصل الو 

نبذة تعریفیة عن بنك فیصل : ث الثانيالمبحو  الجهاز المصرفي نبذه عن :المبحث الأول
حتوي على مطلبین یمكن توضیحها ت: دراسة میدانیة : الإسلامي السوداني  و المبحث الثالث

جراءات الدراسة المیدانیة طریقة جمع : اولاً : كما یلي  التعرف على طریقة جمع البیانات وإ
عرض وتحلیل البیانات واختبار  یاناتقة تحلیل البالبیانات ، إجراءات الدراسة المیدانیة ، طری

عرض وتحلیل البیانات الشخصیة ، عرض وتحلیل البیانات الأساسیة ، : الفروض ویحتوي
   .النتائج والتوصیات:  الخاتمةو وفي  اختبار الفروض

  
  
  
  

  السابقة الدراسات: ثانیاً 
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ذكرت الباحثة  ,قیاس كفایة التسویق المصرفي الحدیث : ،  1دراسة أمل نصر محمد أحمد/ 1
فرضیتین أساسیین لهذا البحث وهما إن وجود إدارة للتسویق المصرفي یساعد في وضع 

باهتمامها بتطویر أنظمة وأسالیب الرقابة علي , الخطط التسویقیة وتنفیذها والرقابة علیها
وفكرت أیضاً إن التسویق المصرفي هو , مدي تحقیق البنك لأهدافه بالكیفیة المطلوبة 

وب الأمثل لاستقطاب أكبر عدد من العملاء والعمل علي المحافظة علیهم والأداة الأسل
  :وتوصلت الباحثة لنتائج أهمها . الوحیدة لضمان التمیز والبقاء في ظل المنافسة 

  .إن التسویق المصرفي الحدیث هو الأداة الوحیدة لضمان التمیز والبقاء في ظل المنافسة -
لحدیث إلي خلق موازنة بین رضا العمیل وتحقیق ربحیة یشیر التسویق المصرفي ا -

  .المصرف
إن الأسلوب العلمي الحدیث هو العمل علي استقطاب العملاء والمحافظة لضمان مقعد  -

كما قدمت الدراسة . ممیز في ظل المنافسة التي یتعرض لها سوق العمل المالي الائتماني 
لة للتسویق المصرفي وذلك لأهمیة الدور مجموعة من التوصیات أهمها إنشاء إدارة منفص
ولابد من أعطاء أهمیة للعمیل عند اتخاذ , الذي یلعبه في ظل المنافسة الحادة بین البنوك 

وان الابتكار والتجدید یعتبران لب عملیة التخطیط ومن ثم , القرارات التسویقیة بالمصرف 
التي تساعد ي اتخاذ  یجب وضع سیاسات ملائمة في مجال النشاط التسویقي البنكي

  . القرارات التسویقیة المتعلقة بالمنتج والسعر والترویج والتوزیع ومن ثم تنسیقها
تناولت أثر سیاسات الإعلان علي تسویق  م،2004، 2دراسة البشیر أحمد المرتضي/ 2

ذكر عدد من الفروض قم علي ضوءها بعمل الدراسة ومن أهم هذه الفروض إن , الخدمات 
مة ایجابیة بین الاختیار السلیم للوسائل الإعلانیة المتبعة من قبل الشركة والقدرة هناك علا

                                                             
رســالة ماجســتیر غیــر منشــورة مقدمــة  ،قیــاس كفایــة التســویق المصــرفي الحــدیث فــي بنــك الخرطــوم ،أمــل نصــر محمــد أحمــد 1

  .م2008 ،لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
رسـالة ماجسـتیر غیـر منشـورة مقدمـة لجامعـة  ،لـي تسـویق الخـدمات المصـرفیةعأثـر سیاسـة الاعـلان  ،البشیر أحمـد المرتضـي 2

 .م2007 ،م الأزهريالزعی
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كما افترض إن استخدام التكنولوجیا والتقنیات الحدیثة في الرسالة . علي تنشیط المبیعات
  .الإعلانیة یؤدي إلي تحقیق الغرض المطلوب منها لدي المستهلك 

ولقد توصل بعد البحث والدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها إن اختیار الوسائل الإعلانیة 
المناسبة عندما یتم بطریقة علمیة فانه یعكس ایجابیاً علي تنشیط المبیعات كما إن الإعلان 

كما قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات .یلعب دوراً كبیراً في دعم النشاط التسویقي ككل
كما وصي بالدقة في اختیار الوسائل , الاهتمام بجودة الإعلان في تسویق الخدمات  أهمها

الإعلانیة والاهتمام باستخدام التكنولوجیا والتقنیات الحدیثة في الرسائل الإعلانیة لضمان 
  .      الجود

ن/3 الدراسة أثر تقنیة المعلومات  م، تناولت2004، 1دراسة سوسن عبد الرحیم سفیا
الالكتروني علي الخدمات المصرفیة السودانیة وتوصلت الدراسة إلي إن استخدام  والتطور

تقنیة المعلومات والتطور الالكتروني في العمل المصرفي یؤدي إلي سرعة انجاز الخدمة 
واستخدام هذه التقنیات یقوي من المركز التنافسي , المصرفیة وبالتالي إلي توفیر زمن العمیل 

ومن أهم التوصیات الاهتمام بالاستثمار في . في ظل العولمة  للمصارف السودانیة
تكنولوجیا المعلومات حتى یتم توفیر قاعدة معلوماتیة تكنولوجیة تتناسب مع متطلبات 

ولابد من ضرورة تطویر وتقویة الدور الرقابي والاشرافي للبنك المركزي , الصیرفة الالكترونیة 
  .توفیر وسائل وأدوات تطبیق التكنولوجیا المصرفیة و , من حیث تنمیة الجهاز المصرفي , 
, م، أثر الترویج المصرفي علي الخدمات المصرفیة1998 ،2دراسة نادر محمد یس سعد/ 4

ذكر إن الهدف من الدراسة هو توضیح مدي أهمیة النشاط التسویقي بالنسبة للمصارف 
ف وزیادة نصیبه في ومعرفة فعالیة الترویج المصرفي في استقطاب عملاء جدد للمصر 

والتعرف علي أثر الترویج المصرفي عي الخدمات المصرفیة من خلال . السوق من الودائع

                                                             
رسالة ماجسـتیر غیـر  ،لي الخدمات المصرفیة السودانیةعأثر تقنیة المعلومات والتطور التكنولوجي  ،سوسن عبد الرحیم سفیان 1

 .م2004 ،منشورة مقدمة لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
رسـالة ماجسـتیر غیـر منشـورة  مقدمـة  ،سـوداني الفـأثر الترویج المصـرفي علـي تسـویق الخـدمات المصـرفیة  ،نادر محمد یس 2

 .م2008 ،لجامعة الزعیم الأزهري
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معرفة العلاقة بین الترویج المصرفي وحجم النشاط العام للمصرف والعمل علي تحلیل هذه 
د وق. العلاقة للتوصل إلي الطریقة المثلي التي تؤدي إلي زیادة تسویق الخدمات المصرفیة

  :وضع فروض أهمها
  .الترویج المصرفي یؤثر بصورة ایجابیة علي الخدمات التي یقدمها المصرف -
  .هنالك علاقة طردیة بین الترویج المصرفي والحصة السوقیة للمصرف من الودائع -
  .لا یمكن الاعتماد كلیاً علي الترویج الالكتروني لتسویق الخدمات المصرفیة -
  .المصرفیة الجیدة أن تبیع نفسها بنفسهایمكن للخدمات  -
كما قدم مجموعة من التوصیات أهمها السعي لمتابعة ومواكبة جمیع التطورات العلمیة  

وتبني منهج التخطیط والتقییم , والتقنیات الحدیثة عالمیاً وتطبیقها علي البنوك السودانیة 
استراتیجیات طویلة الأجل للترویج العلمي السلیم تحدید المهددات والتغلب عیها وأیضاً تبني 

المصرفي وجعل وسائل الترویج الالكتروني أكثر فاعلیة لتصبح قادرة علي الوفاء بمتطلبات 
  .المرحلة القادمة في ظل وجود هذا الحجم الهائل من الاختراعات والابتكارات

الذي تلعبه م، الهدف من الدراسة هو إبراز الدور 1998، 1 دراسة عبد الطیف عبد االله/5
إدارة التسویق المصرفي في تحقیق أهداف المصرف والتعرف علي أثر التسویق المصرفي 

وقد افترض مجموعة من , في جذب العملاء وبالتالي زیادة العائد وتحقیق أهداف المصرف 
  :الافتراضات أهمها 

بیئة  -. لا یجد التسویق المصرفي الاهتمام اللازم من أدارة المصارف السودانیة -
  .المصارف السودانیة الحالیة تؤثر بصورة سلبیة عي استقطاب الودائع

  .بإتباع التسویق المصرفي تستطیع المصارف تحقیق أهدافها  -
وقد توصل إلي مجموعة من النتائج أهمها إن هناك قصور وعدم اهتمام بوجود إدارة  

صارف السودانیة ما للتسویق المصرفي ي المؤسسات المصرفیة بصورة عامة كما إن الم
  .زالت تتعامل بصورة تقلیدیة 
                                                             

 ،ماجســـتیر غیـــر منشـــورة  مقدمـــة لجامعـــة أم درمـــان الإســـلامیة رســـالة ،تســـویق الخـــدمات المصـــرفیة ،االله عبـــد اللطیـــف عبـــد 1
 .م1998
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وقد قدم مجموعة من التوصیات أهمها ضرورة اعتماد أسلوب التسویق المتكامل       
  .وتكاتف جهود الإدارة العلیا والإدارات المختلفة لتطویر إدارة التسویق المصرفي 

  : الفجوه العلمیة 
الكثیر من الكتاب والمفكرون وأعدت الكثیر  فقد تناولها مصرفينسبة لأهمیة التسویق ال  

من الدراسات والبحوث حول هذا الموضوع ومن خلال دراسة الباحث وجد أن بعض الدراسات 
  .وغیرها وعلاقتها  بالإعلان مصرفيتناولت بعض المسائل المتعلقة بالتسویق ال

تتناول الدراسة الحالیة قضایا عدیدة لم تتطرق لها الدراسات السابقة حیث لم تستخدم   
بعض البنوك لزیادة حصتها السوقیة من العملاء كما تتشابه مع البحوث السابقة في تطرقها 

كما تختلف عن الدراسات . التسویق المصرفي واستراتیجیات،  المصرفيلمفهوم وأهمیة التسویق 
  . ي على زیادة الحصة السوقیةمصرفالتسویق ال أستراتیجیاتتناولها السابقة في 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  ولالا الفصل 
  التسویق المصرفي أستراتیجیات 
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  : تمهید
یعتبر التسویق المصرفي من أهم ركائز المؤسسات المصرفیة حیث تولي له الجهات      

والمصالح المختصة أهمیة كبرى مما دفعها لتخصیص میزانیات مالیة ضخمة لهذا الجانب 
لدخول في منافسة یتوجب على هذه المؤسسات اكمفهوم  الاونهٌ الاخیرةوظهر ذلك جلیا في 

تزید من الحصة السوقیة بر حجم مخصص لتسویق خدماتها التنافسیة فر بأكظوتنافسیة شرسة ل
  .واثرها علي حصة البنك السوقیة ’من خلال تطبیق أحدث الاستراتیجیات المتبعه

  :هماسأتناول في هذا الفصل مبحثین 
  التسویق المصرفي والإستراتیجیة  التنافسیة: المبحث الأول
  التخطیط الإستراتیجي للتسویق المصرفي  :المبحث الثاني

   استراتیجیات تسویق الخدمات المصرفیةو نواع ا: المبحث الثالث
  
  
  
  
  
  
  
 
  

 التسویق المصرفي والإستراتیجیة  التنافسیة: المبحث الأول 
  : مدخل مفهوم التسویق العام : أولاً 

    ما هو التسویق ؟
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أن الأشخاص الذین لا یعرفون كثیرا عن مادة التسویق ربما یظنون أن التسویق یعني فقط     
شراء السلعة بغرض وربما عني لبعضهم الإعلان عن السلعة عن طریق وسائل الإعلان 
المختلفة ، والحقیقة أنه علي الرغم من أن كلا الوظیفتین المذكورتین آنفا ، أي وظیفة البیع 

لان ، تعتبران من الوظائف الهامة للتسویق ،فان التسویق له معني أوسع بكثیر من ووظیفة الإع
  )1(هذا المفهوم الضیق 

فمثلا اذا نظرنا الي بعض الشركات العالمیة الكبیرة مثل شركات صناعة السیارات الأمریكیة 
وسائل نجد أن هذه الشركات التي یتركز نشاطها في صناعة سیارات الركاب أو غیرها من 

النقل یتحتم علیها اتخاذ عدید من القرارات التسویقیة قبل البدء في إنتاج أي نوع من هذه 
    السیارات

التسویق علي أنه نشاط إنساني موجه لإشباع الرغبات  Philip Kotlerعرف : تعریف آخر 
  )2(والحاجات من خلال العملیات التبادلیة 

الكثیر من الأنشطة غیر التجاریة أ غیر الملموسة یتضح من التعریف ان التسویق یحتوي علي 
، وعلي سبیل المثال ما تقدمه المؤسسات الخدمیة مثل المستشفیات ودور الصحة، وأیضا 

  الكثیر منن الأنشطة الثقافیة والفنیة كاقامة المعارض والمهرجانات الفكریة والثقافیة  الخ
ها عبارة عن عملیة تخطیط وتنفیذ وهناك ترف آخر للتسویق حیث عرفت هذه الوظیفة بأن

مراحل تسعیر وترویج وتوزیع الأفكار والسلع والخدمات من أجل خلق عملیات تبادل تشبع 
وبعبارة أخري فان التسویق لا یركز فقط علي تدفق  رغبات الأفراد وتحقیق أهداف المنظمات

نما  یركز علي تقدیم الخدمات للع یصالها للمستهلك الأخیر وإ ملاء فتعطي الخدمة نفس السلع وإ
الأهمیة المعطاه للسلعة ، بل ولقد أحتل موضوع تسویق الخدمات مكانه مهمة قد تفوق السلع 
ذاتها فعملیة ایصال السلع الي مختلف المستفیدین لا یمكن أن تحقق أو تكتمل من خلال توفیر 

                                                             
  151م،ص2001) السعودیة دار المریخ للنشر،الریاض ، المملكة العربیة ( نسیم حنا ، مبادئ التسویق   - 1
 151م،ص2000، 1ط) دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان الأردن ( مبادئ التسویق الحدیث،  –خالد الراوي آخرون - 2
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أنه لیس من الضروري الوسیلة الموصلة والتي غالبا ما تكون الخدمة یود الباحث الاشارة الي 
أن یكون الربح هدفا رئیسیا من أهداف المشروع فهناك العدید من المنظمات غیر الهادفة للربح 

  .والتي تسعي أولا الي خدمة المجتمع 
التسویق من المفاهیم التي رافقت الثورة الصناعیة ، وبخاصة عندما تدفقت السلع والمخترعات 

من النطاق المحلي والقطري الي النطاق الدولي ، وهذا وقد  الأولي الي السوق تدریجا ، وخرجت
ظهرت مفاهیم عدیدة للتسویق تباع للظروف والمتغیرات المختلفة مما جعل الالتزام أو الوقوف 

  .أمام تعریف واحد أمرا لا یمكن الأخذ به أو قبوله علي نطاق عام 
اسا علي الأنشطة المتعلقة م والذي أنصب أس1930ومن أقدم من مارود من تعریف كان عام 

التسویق "بالانتقال المادي للسلع وبخاصة من الصناعي الي المستهلك أو المستخدم فقد ورد 
بكامل معناه یتناول التغیر في الملكیة ، فالانتقال المادي للسلع لیس إلا وسیلة تسهل من هذا 

والذي ینال كل الحقوق  التغیر وجعله ممكنا باستعمال السلعة واستخداما من قبل مالك ثان
والامتیازات والمسئولیات المتعلقة بالسلعة ولكن بعد أن وضعت الحرب العالمیة الثانیة أوزارها 
واتسمت الأسواق بالاستقرار وبخاصة منذ مطلع الخمسینات ، وبحكم التوسع في الانتاج وتنوعه 

نفسه أمام العدید من السلع ، واشتداد المنافسة بین المنظمات المختلفة ، فان المستهلك وجد 
والمنتجات وبمتغیراتها الشكلیة والسعریة المختلفة وفي وقت باتت الصناعة قادرة علي تقدیم سلع 
وفق حاجة السوق ، مایفهم من ذلك أن التسویق بات موجها نحو المستهلكین ولا یقتصر ذلك 

ها وتنفیذها علي أحسن علي حاجات ونما تعدي المفهوم الي رغبات المستهلك والواجب تلبیت
  )1(وجه

  الاهتمام بالتسویق وأسبابه  

                                                             
  22،23م،ص ص 2000، 1ط)شفایدران  –دار الحامد للنشر والتوزیع ، عمان (ابي سعید الدیوه جي ، المفھوم الحدیث لادارة التسویق  - 1
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وتلعب عملیة التسویق دورا مهما في تشجیع النشاط الاقتصادي الذي تعتمد دینماكیة          
علي تطور الطرق التي یمكن فیها للأفراد والمنظمات تبادل السلع والخدمات ، ولاشك أن البدایة 

وبة هي توفر المكان الذي یمكن فیه لهذه الأطراف أن تجتمع وتقوم الأولي لعملیة التبادل المطل
بعملیة التبادل ، وقد لا تتم عملیة التبادل بین تلك الأطراف مباشرة من منتجین ومستهلكین بل 

  )1(من خلال طرف ثالث وهم الوسطاء علي اختلاف فئاتهم ومسمیاتهم في الدولة المختلفة 
زیادة عدد الأسواق وتوفر الإمكانیات المالیة لدي المستهلكین یوفر  ولابد هنا من الإشارة إلي   

لهم حریة أكبر في تنویع مصادر الشراء كما أن ذلك یساعد المنتجین علي الوصول علي عدد 
أكبر من المستهلكین مما یعني أن الاتجاه نحو فصل المستهلكین عن المنتجین ستزید لیس من 

ة فحسب بل في وسائل الاتصال المناسبة بین الطرفین ، وذلك لتنوع الناحیة المكانیة أو الجغرافی
الثقافات والاتجاهات ، ویستلزم ذلك الاهتمام بإیجاد الطرق الكفیلة بإیجاد علاقات وثیقة بین 

  .الأطراف المختلفة بالأشكال المناسبة
  :أهمیة التسویق

مة الشركات والمؤسسات قد یظن البعض أن التسویق محاولة لاستغلال المواطن وخد     
، وهو مفهوم شائع في بلادنا حیث لا ینظر للتسویق نظرة صحیحة ، وقد تكون  فحسب

الممارسات السائدة وطبیعة الفهم المحدود لكثیر من الشركات  لدورها في المجتمع مسئولة عن 
هذا الفهم الناقص ولكن الفهم الصحیح للتسویق یبین أنه له أهمیة وفائد للجمیع حیث أن یوفر 

ائعین ، والمعلنین ، وللعاملین في مجال النقل والتغلیف ، والتخزین ، فرص عمل كثیر للب
والبحث التسویقي ، ولتجار الجملة وتجار التجزئة والمتخصصین في العمل الاستشاري والي 
غیرك ذلك من مهن أخري ، ولا یقتصر التسویق علي المیدان التجاري الهادف للربح بل یشمل 

یلزم هذا النشاط الجامعات والمستشفیات ودور العبادة ، إذ ان  مجالات العملة غیر الربحي إذ

                                                             
  22، صم  2001، 1ط)دار وائل للطباعة والنشر ، الأردن،عمان(مبادئ التسویق الحدیث ،  –محمد قاسم القریوتي  - 1
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نجاح هذه المؤسسات یعتمد علي قدرتها علي تسویق نفسها وان كل ذلك یتم تحت مسمیات 
  مختلفة مثل العلاقات العامة والاتصال بالمجتمع 

  : 1یمكن إیجاز أهمیة التسویق في التالیة
ستكمال دورة رأس المال من خلال تحویل المنتج من تمكن رجال الأعمال والمنظمات من ا -1

  السلع والمنتجات إلي نقود
خلق فرص عمل كبیرة من خلال أداء الوظائف التسویقیة والخدمات والمؤسسات والهیئات  -2

  العاملة في مجال التسویق 
یساعد علي الإنتاج الكبیر والتخصص وتحسین جودة ونوعیة السلع والخدمات والمنتجات  -3

  من خلال العملیات التسویقیة 
خلق المنفعة الزمنیة للسلع والخدمات وذلك من خلال التخزین في الوقت الذي یرغب فیه  -4

  المستهلك لتلك السلع 
خلق المنفعة المكانیة للسلع والمنتجات من خلال عملیات نقل السلع من مكان لآخر سواء  -5

  نهائي  داخل الدولة أو خارجها لتصل إلي المستهلك ال
  خلق المنفعة الشكلیة للسلع عن طریق التصنیع أو التعبئة بما یتفق مع ذوق المستهلك -6
وذلك من خلال إتمام صفقات البیع والشراء سواء " للسلع"خلق المنفعة التملكیة حیازة السلع  -7

  بین المنتج والمستهلك أو الوسطاء
شباعه رغ -8    باته وحاجات وفقا لمیوله وذوقهزیادة الاشباعیة للمستهلك النهائي وإ
یؤدي النظام التسویقي الأكثر كفاءة إلي زیادة الدخل القومي ورفع مستوي المعیشة للأفراد  -9

  داخل المجتمع
  -):2(المفهوم الحدیث للتسویق 

                                                             
www.ayadina kenana .com  1  

 29،30صمرجع سبق ذكره ، مبادئ التسویق الحدیث ،  –محمد قاسم القریوتي  - 2
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مع بدایة الخمسینات ومع تطور العملیة الإنتاجیة ،واستقرار التركیز علي اهتمام الإدارات    
بالعلاقات الإنسانیة ، وتفهم حاجات العاملین لضمان ولائهم ، واستمرار ارتباطهم   بالمؤسسات 
التي یعملون فیها ، بدأ واضحا أنه لیس هناك ضمان بأن كل ما یمكن إنتاجه من سلع 

مكن بیعه وتصریفه في الأسواق ، ذلك لأن الإنتاج لم یكن مبینا علي تفهم حاجات وخدمات ی
ورغبات المستهلك بل كانت تحدده القدرات الإنتاجیة للآلات في المصنع ، وأصبح  واضحا 
للإدارات أن الأساس أو الفلسفة التي یجب الانطلاق منها قبل إنتاج أیة سلعة هي تفهم حاجات 

تهم وقدراتهم الشرائیة  ، ومن ثم إنتاج ماهو قابل للتسوق من خلال آلیة أو المستهلكین ورغبا
نظام لجمع المعلومات حول تلك الرغبات والحاجات والقدرات الشرائیة ویأتي بعد تلك مهمة 
إعادة تنظیم المؤسسة وتنسیق نشاطاتها الداخلیة المختلفة بشكل یتفق مع تلك المعلومات ، وهو 

لإدارة العلیا ومختلف الإدارات التنفیذیة الأخرى إذ قد یتضح علي ضو أمر یستوجب دعم ا
المعلومات التي یتم جمعها محدودیة القدرات الإنتاجیة للوفاء بالمتطلبات الاستهلاكیة كما ونوعا 
، كما قد تكتشف المؤسسة أنها قد ترضي فئة المستهلكین المستهدفین ولا ترضي فئة أخري 

سسة صعوبات تتصل بمقاومة العمال أو انخفاض معنویاتهم جراء إجراء منهم، وقد تلاقي المؤ 
بعض التعدیلات الضروریة في الهیكل التنظیمي ، والخلاصة هنا أن تبني المفهوم التسویقي  
الحدیث یأخذ وقتا ویلتزم موارد مالیة وصبرا ومثابرة والتزاما من الإدارة بالمقارنة مع المفاهیم 

هیم التسویق تمكنت الدول المتقدمة من اكتشاف الفرص الكامنة للنمو السابقة وبتطوره مفا
والتقدم ، لكن بقیت ولا زالت الدول النامیة تركز علي الناحیة الإنتاجیة دون الاهتمام بوظیفة 
التسویق فعن طریق جمع البیانات والمعلومات عن الأسواق المحلیة یمكن اكتشاف الفرص 

ها بهدف تحقیق التنمیة والتقدم في المجال الاقتصادي وذلك بقیة الكامنة والعمل علي استغلال
  اللحاق بركب التقدم والازدهار والمساهمة في تحقیق التنمیة الاقتصادیة وأهدافها
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وضمن هذا الإطار فانه یستوجب علي المسئولین في المنشآت والمنظمات الإنتاجیة التي تنتج  
أن یكون لدیهم الإدراك  -لتقدم والنظام الاقتصاديبغض النظر عن درجة ا –السلع والخدمات 

والوعي الكافي بأهمیة دور التسویق في عملیة التنمیة والتقدم وضرورة معرفة ماهیة الأنشطة 
التي تحتویها هذه الوظیفة والتي تتضمن أنشطة بحوث التسویق والتي یراها الباحث بمثابة 

  عصب الوظیفة التسویقیة
   :الإستراتیجیةتطور مفهوم : ثانیاً 

ونقل هذا " فن الحرب " ترجع جذور الإستراتیجیة إلى الأصل الإغریقي والتي تعني    

، وقد بدأ تطبیق مفهوم الإستراتیجیة " فن الإدارة أو القیادة " المصطلح إلى حقل الإدارة سیعني 

خطیط عندما أشار نیومان إلى أهمیة الإستراتیجیة في الت 1951في میدان الأعمال عام 

للمشروع الاقتصادي ، وفي الستینات وضعت الأسس الرئیسیة لمفهوم التخطیط الاستراتیجي ، 

ویحتل العمل الرائد لـ أندروز مكانة بارزة في تشكیل حقل الإدارة الإستراتیجیة وقد ساعده في 

ذلك كتاب آخرون ، مما أدى ذلك إلى ظهور نماذج تحلیل محفظة وفي مقدمتها مصفوفة 

بوسطن الاستشاریة ومصفوفة جنرال الیكتریك ونموذج ماكینزي ، وفي مطلع الثمانینات جماعة 

قدم مایكل بورتر نموذجه ، حیث اهتم بتحلیل المیزة التنافسیة والاستراتیجیات التنافسیة التي 

تسعى إلى تحقیق المیزة التنافسیة المتواصلة ، وفي بدایة عقد التسعینات ظهرت مفاهیم جدیدة 

فهوم الكفاءة المحوریة والمنافسة على القدرات ومدخل الموارد وغیرها غیرت اتجاه تطبیق مثل م

استراتیجیات الأعمال من خلال التركیز على المهارات والموارد التنظیمیة وعلى كفاءة الإدارة 

   )1(.في إدارة وتوجیه الموارد

                                                             
عداد الخطة امصطفى أبو بكر،   1  47، ص)2000الدار الجامعیة، : القاهرة( لإستراتیجیةالتفكیر الإستراتیجي وإ
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عدة مراحل یمكن التعرض تطور الفكر الإداري في مجال الإدارة الإستراتیجیة من خلال 

  :1لها على النحو التالي

  :التوجه بالتخطیط طویل المدى / 1

تشمل هذه المرحلة  ما بذل من محاولات فى الفترة السابقة على الستینیات من هذا القرن 

، إذ كان التركیز على اتخاذ القرارات ذات التأثیر الواسع فى حیاة المنظمات، وبالتالي تمثلت 

ستراتیجیة في العمل على تحقیق النمو الداخلي ، أو إنتاج إستراتیجیة لتنویع الجهود الإ

المنتجات ، أو إستراتیجیة للتخفیض وتقلیص حجم العملیات، أو التركیز السوقي ، أو الانتشار 

  .من خلال خفض الأسعار 

  :التوجه الإستراتیجي المحدود / 2

ل المدى إلى التخطیط الإستراتیجي ركزت هذه المرحلة على الانطلاق من التخطیط طوی

وظهور ما یسمى بإستراتیجیة الإدارة وما یلزمها من خطوات تتطلب وضع الغایات والأهداف 

والقیام بعملیات التحلیل الإستراتیجي والتنبؤ ، والاختیار الإستراتیجي لانتهاز الفرص وتجنب 

  .ت وتقییمهاالمخاطر، والتطبیق الإستراتیجي مع الرقابة على تلك الخطوا

  :التوجه البیئي / 3

اهتم الكتاب والممارسین خلال هذه الفترة بدراسة وتحلیل العوامل البیئیة للتعرف على 

مدى تأثیرها على أنشطة ومهام المنظمات حیث لوحظ أن متغیرات البیئة أصبحت معقدة وغیر 

ت دائرة الضوء على دراسة مستقرة ، وتغلغل الاهتمام إلى ما وراء الموردین والمنافسین ، فتركز 

العوامل البیئیة الداخلیة والخارجیة نتیجة تعدد الشركات وكبر حجمها وزیادة المناداة بتدعیم 
                                                             

 .51-49مصطفى أبو بكر، المرجع السابق، ص ص 1
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الدور الإجتماعى في المنظمات ، وبروز أثر الثقافة التنظیمیة في نجاح المنظمة ویمكننا أن 

  .ستراتیجیةلدراسات الإدارة الإ) الفترة الزاهیة ( نطلق على هذه المرحلة 

  :التوجه الإستراتیجي المتكامل / 4

تعد هذه المرحلة من أعقد المراحل ، وتمثل المرحلة المعاصرة ، والمتوقع أن تسود خلال 

الفترات المستقبلیة لمواجهة تحدیات القرن الحادي والعشرین ، ویمكننا أن نطلق على هذه 

دارة الإستراتیجیة ، ومن أهم الأبعاد في دراسات وممارسات الإ) الفترة الساطعة ( المرحلة 

  :)1(الممیزة لهذه المرحلة 

إن الإستراتیجیة تمثل ذلك التصور العام الذي تحب أن تكون علیه المنظمة وتسعى  .1

  .لتحقیقه 

إن الاتجاه المعاصر یركز على مقومات مبدأ الإستراتیجیة دون الدخول تفصیلاً فى بیان  .2

  .خطوات الإستراتیجیة

 .تیجیة الإداریة وسیلة تحقیق تماسك التنظیم داخلیاً وتحدید وجهته خارجیاً إن الإسترا .3

  أهمیة وعناصر الإستراتیجیة  

  أهمیة الادارة الإستراتیجیة: أولاً 

تتضح أهمیة الإدارة الإستراتیجیة من خلال تحلیل التحدیات التي تواجه الإدارة، وهذه 

  : )2(التحدیات

                                                             
  .107، ص)2001 الدار الجامعیة،: القاهرة(، مدخل إلى القرن الواحد والعشرین: لإدارة الإستراتیجیةا ،الخطابعایدة  1
دار وائـل : عمـان( 3، ط)مفـاهیم ونمـاذج وتطبیقـات(الاسـتراتیجیةجمال الـدین محمـد المرسـى، الإدارة و  ثابت عبدالرحمن إدریس 2

 67، ص)2002للنشر، 
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  : تسارع التغیر الكمي والنوعي في بیئة الأعمال/ 1

یظهر التغیر بجلاء أكثر في البنیة السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة للعالم وفي تطور 

التكنولوجیا والبرمجیات المعقدة والتقنیات المتطورة لأجهزة الاتصال ، لذلك على صانع 

الإستراتیجیة مواكبة التغیر ولیس مواجهته لاكتساب المزید من التعلم والخبرة في إدارة التغییر 

  . یقة فعالة تستند على مشاركة واسعة من قبل كل أفراد التنظیم بطر 

  :زیادة حدة المنافسة   / 2

لقد أصبحت المنافسة الكونیة حقیقة واقعة ابتداءً من أشباه المواصلات إلى خدمات 

التنظیف ، كما غیرت العولمة الاقتصادیة حدود المنافسة ، وتتضح هذه الصورة في ظهور 

مرار وزیادة حدة المنافسة في الأسواق المحلیة والعالمیة مما یفرض على منافسین جدد باست

صانعي الإستراتیجیة تحدي صیاغة وتطویر خطط إستراتیجیة كفؤة وبعیدة المدى لمعالجة 

وضع منظماتهم في الأسواق ذات النمو البطيء والأسواق التي ستكون فیها حصة المنظمة 

  . بوضع حرج 

  : كونیة الأعمال/ 3

د تلاشت في عالم الأعمال حدود السیادة بین الدول والأقالیم وذلك مع زیادة الاعتماد لق

المتبادل للاقتصادیات ، ونمو المنافسة الأجنبیة في الأسواق المحلیة وندرة الموارد الطبیعیة ، 

حریة التبادل التجاري ، كل هذه المعطیات وغیرها جعلت من نشاط الأعمال أكثر عالمیة واقل 

  . لیة من ذي قبل مح

فمثلا ضمن المظاهر البارزة عل كونیة الأعمال هو اتجاه الشركات الیابانیة للبحث عن 

تحالفات إستراتیجیة مفتوحة مع الشركات العالمیة الأخرى بحیث یتعرف كل طرف على 
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یشتركان الآن في مشروع تطویر   Gmعناصر القوة التقنیة في الطرف الآخر ، شركة تویوتا و

   )1(.یع السیاراتتصن

  : التغیر التكنولوجي/ 4  

تعتمد معظم المنظمات على التكنولوجیا لتحقیق میزة تنافسیة ضروریة للبقاء في عالم 

الأعمال ، ولأن التكنولوجیا تتغیر بصورة سریعة في كل الصناعات ، فان عدم مواكبة هذا 

التغیر یضع المنظمة في مواجهة تهدید حقیقي ، وعادة تهیئ إدارة المنظمات نفسها لمواجهة 

  . لال تطویر طرق جدیدة للمنافسة والاستفادة من الممیزات التقنیة الجدیدة المنافسین من خ

  : نقص الموارد/ 5

من الواضح أن الموارد الطبیعیة في تناقص مستمر والیوم توجد صناعات معینة تواجه 

نقص خطیر في المواد الأولیة وعناصر مدخلات النظام الإنتاجي لذلك یتطلب في الإدارة 

وضع خطط طویلة للحصول عل المواد الأولیة بطریقة عقلانیة واقتصادیة وفي الإستراتیجیة 

  .إطار المسئولیة الاجتماعیة 

  : التحول من المجتمعات الصناعیة إلى مجتمعات المعرفة/ 6  

أصبحت المعرفة قوة إستراتیجیة ویمكن ان تشكل میزة إستراتیجیة في مجال الإدارة 

اس القدرة في عملیة خلق المنتجات الجدیدة أو تطویر المنتجات والتكنولوجیا ، فالمعرفة هي أس

مستویات عالیة من النوعیة والإبداع التقني ، إن   الحالیة ، وهي أساس القدرة في الوصول إلى

دارة موارد بشریة بطریقة تضمن  المعرفة ضروریة لتنفیذ أنشطة الإدارة من إنتاج وتسویق وإ

                                                             
  39، المرجع السابق، صجمال الدین محمد المرسىو  ثابت عبدالرحمن إدریس 1
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لك من المفترض أن یتعلم صانعوا الإستراتیجیة الكیفیة التي من تحقیق الكفاءة والفاعلیة ، لذ

  . خلالها یمكن إدارة المعرفة باعتبارها عامل حیوي یرجح نجاح المنظمة أو فشلها

  : عدم الاستقرار في أوضاع السوق/ 7

یلاحظ أن الأسواق التجاریة في حالة تذبذب وعدم استقرار مثل عدم استقرار أسعار     

ت وعدم استقرار أسعار الطاقة ، تزاید عجز میزان المدفوعات لدول العالم الثالث صرف العملا

ومدیونیتة ، تزاید تأثیر المتغیرات السیاسیة في أوضاع السوق ، كل هذه المظاهر وغیرها تضع 

منظمات الأعمال في درجة عالیة من المخاطرة عند اتخاذ قرارات بالاستثمار أو عند اتخاذ 

بد أن تتغیر عملیات   یجیة بعیدة المدى ، لذلك كنتیجة للتحدیات الآنفة الذكر ، لاقرارات إسترات

  . الإدارة الإستراتیجیة أو تعمل تعدیلات مستمرة على خطط وسیاسات الإدارة 

تفید الإدارة الإستراتیجیة في تنمیة التفكیر الاستراتیجي لدى المدراء وتحدید الخصائص 

ا من المنظمات المنافسة ، وتمنح إمكانیة امتلاك المیزة التنافسیة التي تمیز المنظمة عن غیره

  . وتخصیص الموارد المتاحة وزیادة الكفاءة الفاعلیة 

إن أهمیة الإدارة الإستراتیجیة لا تتجلى فقط في استجابتها للتحدیات التي تواجه 

نما باعتبارها منظومة متكاملة لاتخاذ , المنظمات الأعمال في الحاضر  قرارات إستراتیجیة وإ

مستقبلیة تعكس أفضل البدائل والخیارات المتاحة للمنظمة وتحقیق تناسق بین جماعات العمل 

وبین أفراد التنظیم وتوفیر فرصة موضوعیة لتطبیق أسالیب إداریة فعالة مثل الإدارة بالأهداف 
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طبیقاتها في مجال والإدارة من خلال الأنظمة والاستفادة القصوى من تكنولوجیا المعلومات وت

  )1(.الأعمال

كما تهدف الإدارة الإستراتیجیة إلي تحقیق التفوق على المنافسین والحد من تأثیرهم على   
حصة المنظمة في السوق وزیادة بناء مركز تنافسي قوي للمنظمة، وزیادة قیمة المنظمة من 

لي تحقیق الأهداف وجهة نظر العملاء وحملة الأسهم والمجتمع ككل، وفي سبیل ذلك تسعى إ
  : 2الآتیة
تهیئة المنظمة داخلیاً بإجراء التعدیلات في الهیكل التنظیمي والإجراءات والقواعد  .1

والأنظمة والقوى العاملة بالشكل الذي یزید من قدرتها على التعامل مع البیئة الخارجیة 

  .بكفاءة وفاعلیة

في السوق وزیادة رضا اتخاذ قرارات هامة ومؤثرة تعمل على زیادة حصة المنظمة  .2

العملاء وتعظیم المكاسب لأصحاب المصلحة سوى كانوا من المساهمین أو المجتمع 

 .ككل أو قطاع منه

تحدید الأولویات والأهمیة النسبیة في وضع الأهداف طویلة الأجل والأهداف السنویة  .3

جراء عملیات تخصیص الموارد حسب الأولویات  3.والسیاسات والبرامج وإ

 .فاعلیة وكفاءة عملیة اتخاذ القرارات الإستراتیجیة والتنسیق والرقابةزیادة  .4

                                                             
 .72-71، المرجع السابق، ص صجمال الدین محمد المرسىو  ثابت عبدالرحمن إدریس 1
  4، ص)م2003المركز الجامعي، : القاهرة(، الإدارة الإستراتیجیةمحمد أحمد عوض،  2
  16، ص)م1996دار مجدلاوي للنشر، : عمان(، الإدارة الإستراتیجیةأحمد القطامین،  3
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إیجاد المعیار الموضوعي للحكم على كفاءة الإدارة ومعرفة مدى نجاحها في تحقیق  .5

أهدافها الموضوع، فالإدارة التي تفشل في تحقیق أهدافها هي إدارة فاشلة مهما كان حجم 

 .منظمةما تدعیه من إنجازات وتطویر داخل ال

الاهتمام والتركیز على السوق والبیئة الخارجیة، وتجمیع البیانات وتحلیلها لاكتشاف نقاط  .6

 .القوة والضعف، ومعرفة الفرص والتهدیدات

تشجیع إشراك العاملین من خلال العمل الجماعي مما زید التزام العاملین بتنفیذ الخطط  .7

ل من مقاومتهم ویزید من فهمهم لأسس التي اشتركوا في مناقشتها ووافقوا علیها مما یقل

 .تقییم الأداء داخل المنظمة

  التسویق المصرفي   :أولاً 
اعتبر التسویق منذ زمن نشاط لا یطبق إلا من طرف المؤسسات المنتجة للسلع الواسعة 
الاستهلاك،ومنذ السبعینیات توسع مفهوم التسویق وأصبح یمس عدة متطلعات من بینها القطاع 

  .مصرفي ویسمى بالتسویق المصرفيالمالي وال
  نشأة التسویق المصرفي ومراحل تطویره

  :نشأة التسویق المصرفي 
،ولم یعرف تطورا حقیقیا إلا في الفترة 1967-1966ظهر التسویق المصرفي حوالي    

إلى خدمات مصریة أخرى )الادخار(، مع التطور الأزمنة بانتقال سوق الأفراد 1973-1974
مثل الاستعلامات و السیاسة وغیر ذلك وتحقق ذلك بإثراء تشكیلة الخدمات وتنوع النشاطات 

زیع بشكل مكثف وكذلك التوظیفات الابتكاریة مثل تلك التي ترسخت الخاصة بالقروض والتو 
لدى البنوك الأمریكیة كشهادات الإیداع ، خطط الادخار والإقراض وتقدیم الخدمات البنكیة عن 

، كل هذه الحركیة المصرفیة لیست سوى دلالة )قطاع العائلات(طریق المراسلة في المنازل 
الفكریة الجدیدة لأصحاب البنوك والقائمة على مبدأ أساسي  قاطعة على وجود هذه الابتكارات
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وبهذا زاد اهتمام المصارف بالتسویق في العقود الأخیرة لعدة "استقبل زبائنك ولا تنظر قد ومهم"
  .1أسباب كزیادة إقناع المسؤولین بأهمیة التسویق و أهمیة في تحقیق أهداف المصارف

  :رف في النقاط التالیةویمكن تلخیص عوامل ظهور السوق المص  
تشجیع السلطات العامة والسلطات النقدیة على تغیر الهیاكل المصرفیة وحریة إنشاء شبابیك 

 .تقاطیع تمنح للمحیط المصرفي آلیة محركة لنمو والتطور 
اشتداد المنافسة بین المصارف والمؤسسات المالیة الأخرى كان عاملا في توغل التسویق في 

  .المصاریف
ف الزبائن الأفراد الذي نشأ من الحاجة الماسة إلى مصادر مالیه لتمویل تطور اكتشا 

المؤسسة،والذي أدى بالمصرف إلى الاهتمام بسلوك هذا النوع من الزبائن وتغییر سلوكیات 
  .اتجاه هذه السوق من اجل خلق منتجات جدیدة تشبع رغبات الزبائن وتستقیم 

  تطور التسویق المصرفي  : ثانیا 
ازدادت البنوك والمؤسسات المالیة الاهتمام بحاجات ورغبات الزبائن ،فأصبحت تعمل على    

شباعها   .تحقیق رغباتهم وإ
  :  2ولقد تطور التسویق المصرفي من خلال خمسة مراحل التي  مر بها وهي 

علان وترویج :المرحلة الأولى   فقد واجهت البنوك منافسة،  التسویق عبارة عن عملیة دعایة وإ
حادة على جذب حسابات التوفیر والادخار ، مما اضطرها إلي البدء بحملات إعلامیة مركزة 
لترویج خدمات ها ، مستخدمة في ذلك العدید من الأسالیب لجذب العملاء كمنح الهدایا وغیرها 

.  
تركز التسویق على ضرورة  توفیر جو ودي أثناء  التعامل مع العملاء، وفي : المرحلة الثانیة 

ذه المرحلة أدركت البنوك بأن جذب العملاء للبنك  عملیة قد تكون سهلة ، ولكن الاحتفاظ ه

                                                             
منشور على الموقع  - واقع وتحدیات -التحولات الاقتصادیةى المنظومة المصرفیة الجزائریة و ملتق، التسویق في المؤسسة المصرفیة الجزائریة، جمعي عماري.أ1

  :الإلكتروني
 http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Markets/70064.doc. ، consulté le   :10/2004/ 13.  

- 304: ، ص ص2006،الطبعة الثالثة ،  لنشر والتوزیع ، عمان، دار وائل المعاصرة في أدارة البنوك تالاتجاهازیاد رمضان ، محفوظ جودة ، 1
305  .       
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بهم وضمان استمرار ولائهم قد تكون عملیة أصعب ، تلك البنوك بدأت  في تصمیم برامج 
زالة الحواجز الزجاجیة بین موظف  معینة لإرضاء العملاء مثل تحسین دیكورات المكاتب وإ

بالإضافة إلي تدریب موظفي البنك على كیفیة التعامل مع العملاء وكسب الصندوق والعمیل 
رضاهم ، وبعد فترة فقد هذا العامل تأثیره وخاصة عندما لجأت كافة  البنوك إلي توفیر الجو 
الودي للعمیل ، ولم یعد هذا العامل میزة تنافسیة یختص بها بنك دون غیره ، مما مهد لتطور 

  .المصرفي ظهر في المرحلة الثالثة أخر في مفهوم التسویق 
أصبح التسویق أكثر شمولیة بحیث تضمن إدخال الإبداع والابتكار في مجال  :المرحلة الثالثة 

  .الخدمات المصرفیة 
لكن المشكلة برزت حینما عملت جمیع البنوك على ابتكار وتطویر خدماتها المصرفیة ،   

ا و تقدیمها إلي العملاء ، وبالتالي لم یعد هناك فالخدمات الجدیدة سرعان ما كان یتم تقلیده
مجالا أمام أي بنك سوى الاستمرار في تشیع الابتكار والإبداع ، ومحاولة تقدیم خدمات جدیدة 

  . ومتطورة دائما 
عن عملیات إحلال تسویقي فقد أدركت البنوك بأنه لا یمكن  التسویق عبارة: المرحلة الرابعة 

لأي بنك إن یكون الأفضل لجمیع العملاء وبالتالي لجأ الكثیر فیها إلي عملیة الإحلال 
التسویقي والتي تعني محاولة تمییز البنك عن منافسیه بهدف تقدیم أفضل الخدمات لقطاعات 

معین یمیزه عن  symbolلال من خلال تقدیم رمز معینة في السوق ، فالبنك قد یقوم بعملیة إح
 Harris Bankذا ما حصل  في شیكاغو بالولایات المتحدة الأمیركیة حینما اتخذ  غیره ، وه

رمز الكنغارد  ولكن ینفرد البنك بما یمیزه عن غیره   Continental Bank الأسد ، واتخذ رمز
  .من البنوك 

ه المرحلة لیصبح اعتماده الأساسي على ذالمصرفي في هالتسویق  تطور: المرحلة الخامسة 
  .التحلیل والتخطیط والرقابة 

ذا قام البنك بتأسیس أنظمة فعالة لتحلیل وتنفیذ ومراقبة إن القضیة الرئیسیة تتمثل فیما إ   
الأنشطة التسویقیة أم لا ، فقد یبذل احد البنوك جهدا ممیزا في الإعلان وتجزئة السوق والإبداع 
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التمیز وتوفیر الجو الودي للعملاء ، إلا انه لم یقم بتطویر أنظمة جیدة لتخطیط الأنشطة و 
  .التسویقیة ومتابعتها 

إن استعراضنا للمراحل الخمسة المذكورة لا یعني  بأي حال إن جمیع البنوك في العالم قد   
لا زالت في  أنهت المراحل الأربعة الأولى ووصلت إلي المرحلة الخامسة ، فبعض البنوك

وهكذا ، وعلى إدارة البنك أن تطور من نفسها دائما في ...المرحلة الأولى وبعضها في الثاني 
مختلف المجالات لكي تتمكن من تجهیز نفسها والاستعداد لمواجهة ریاح العولمة والصمود أمام 

  .المنافسة العالمیة 
  تعریف التسویق المصرفي : ثانیاً   
هو عبارة عن : "تسویق المصرفي نعرف التسویق بصفة عامة فالتسویققبل التطرق إلى ال  

مجموعة من الأنشطة التي تؤدي إلى تحقیق الأسباب المادي للسلع والخدمات من المنتج إلى 
  .1"المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي

ولقد تعددت تعریفات الكتاب والمفكرین للتسویق المصرفي، وذلك راجع إلي تعدد خلفیاتهم    
وتجاربهم ، بالإضافة إلي اختلاف الزوایا التي ینظرون من خلالها إلي عملیة التسویق 

  :المصرفي   ومنها هذه التعاریف 
ربحیة، في الوقت النشاط الذي ینطوي على تحدید أكثر الأسواق :" التسویق المصرفي هو

فهو یتعلق بوضع أهداف . الحاضر والمستقبل، وتقییم الحاجات الحالیة والمستقبلیة للعملاء
دارة الخدمات المصرفیة  عداد وتصمیم الخطط اللازمة لتحقیق تلك الأهداف؛ وإ المؤسسة وإ

تي یتطلبها بالطریقة التي یمكـن بواسطتها تنفیذ تلك الخطط ، كما أنه یتضمن عملیة التكییف ال
  .التغیر البیئي

من الأنشطة الرئیسیة في أي مؤسسة مالیة، ذلك لأنه یوفر قاعدة : "التسویق المصرفي    
المعلومات الأساسیة التي ترتكز علیها النشاطات الأخرى بالمؤسسة المالیة، و التي تبني علیها 

  .2"الدوائر و الوحدات الإداریة الأخرى خططها و مقرراتها

                                                             
.19:،صبق امرجع س    1  

.303 :، صمرجع سابق محفوظ جودة، زیاد رمضان،   2  
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هو ذلك النشاط الذي یشمل كافة الجهود التي تؤدى في البنك " ویق المصرفي التس   
والمؤسسة المصرفیة ، و التي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات المصرفیة التي یقدمها البنك إلي 
العمیل سواء إقراضا أو اقتراضا ، أو إیداعا وخدمات مصرفیة متنوعة ، ویعمل التسویق على 

جات ودوافع هذا العمیل بشكل مستمر یكفل رضاء البنك واستمرار تعامل إشباع رغبات واحتیا
  .1"معه 
و  التسویق المصرفي هو دراسة السوق المالي:" بعد هذه المجموعة من التعاریف نستنتج أن    

شباع هده  الزبون المستهدف مع تحدید رغباته و احتیاجاته وتكییف المؤسسة المالیة معها ،وإ
  ". رغبات بدرجة أكبر من درجة الإشباع التي یحققها المنافسینالاحتیاجات و ال

  أسس وركائز التسویق المصرفي و دراسة العمیل للمصرف  
ما یلاحظ في موضوع التسویق المصرفي أنه دراسة مالیة و اقتصادیة تهتم بها المنشأة    

التي توفر لها البقاء الاقتصادیة اهتمام كبیر نابع من رغبة هذه المؤسسات في زیادة الربحیة 
والاستمراریة وهذا ناتج عن مدى صلابة و تجذر هذا النوع من الخدمات الذي یعتمد بدوره على 
أسس وركائز صلبة إضافتا إلى دراسة العمیل الذي یعتبر مقیاس وشاهد على مدى نجاعة 

رع الأول الخدمة المصرفة وهذا ما أدى بنا إلى تعمیق الدراسة وهو ما نتطرق إلیه في الف
  .والثاني

  أسس وركائز التسویق المصرفي : الفرع الأول 
  :2یعتمد التسویق المصرفي على أسس وركائز نجملها   
  : دراسة وتحلیل المعلومات في المصرف - أولا  

ولكي تكون المعلومات صحیحة وتساعد على حل المشكل لابد أن تتوفر مجموعة من    
  : الخصائص نذكر أهمها

یجب أن تكون المعلومات المتوفرة دقیقة وصحیحة، لتساعد على  اتخاذ  :المصداقیة والثقة –1
  .القرار السلیم

                                                             
.16 :،ص1999للنشر والتوزیع،القاهرة، محسن احمد الخضري ،التسویق المصرفي،ایتراك     1  

.44  -43:  ص م ، 2000التسویق المصرفي ، القاھرة ، الدار الجامعیة فوزي محیریق ،   2  
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  .یجب أن تكون المعلومات مرتبطة باحتیاجات المستفیدین وعدم تحیزها :عدم التحیز –2
  .یجب أن تكون المعلومات شاملة لكل حقائق الظاهرة المدروسة :الشمول –3
یجب أن تصل المعلومات إلى المستفید في الوقت المناسب لاستخدامها  :اسبالتوقیت المن –4

  .في الدراسة
یحتاج مدیر التسویق إلى العدید من المعلومات الشاملة : نظام المعلومات التسویقیة - ثانیا

والمتجددة عن البیئة التي یعمل فیها، ومن ثم فإن عملیة جمع المعلومات یجب أن تكون عملیة 
فق نظام معین، وهو ما تم تداركه أخیرا من جانب المؤسسات المختلطة، والتي بدأت مستمرة و 

في السعي نحو إنشاء نظام للمعلومات التسویقیة، یوفر لها المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات 
  .الفعالة

وتختلف نظم المعلومات التسویقیة، من مؤسسة إلى أخرى، وذلك حسب السهولة والمرونة،   
  .ك مصادر الإحصاءات ونتائج المعلوماتوكذل

إن دراسة السوق المصرفي أو بحوث التسویق هدفها دائما : دراسة السوق المصرفي -ثالثا  
  :المساعدة في اتخاذ القرار أو حل مشكل ما؛ ولهذا فإن السوق المصرفي یتأثر بظاهرتین

  .ظاهرة تقنیة اجتماعیة -1
  .ظاهرة إحصائیة -2
تین الظاهرتین هو الذي یشكل موضوع دراسات السوق؛ و المشاكل الخاصة إن البحث عن ها  

بدراسة السوق مرهونة بأهداف المعلومات المحددة من طرف  كل مؤسسة من خلال تحقیق 
  .السیاسة التي یتم صیاغتها من قبل

  . سوق الخواص، سوق المؤسسات: أما فیما یخص السوق المصرفي فهو یشمل نوعین   

وهذه السوق حضیت بالدراسة، منذ الوهلة الأولى، وخاصة لكونها أقدم  :واصسوق الخ - 1
  .نشأة من  سوق المؤسسات، وتملك عدد كبیر من الزبائن

یعتبر من أكبر الزبائن بالنسبة للمصارف، وأن أكبر جزء من الأرباح في  :سوق المؤسسات -2
  .النشاط المصرفي من هذا السوق
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إن العمیل یعتبر أساسا لوجود المصرف، وكذلك فإنه  : 1رفيدراسة العمیل المص -رابعا  
ن نوعیة المشاكل المراد حلها ، یتطلب من الإدارة التسویقیة  عنصر مكون  للسوق المصرفي، وإ
: للمصرف إتباع دراسات معینة، حتى تكون الدراسة كاملة، وتقسم هذه الدراسات إلى نوعین

  .دراسات نوعیة ودراسات كمیة
الدراسة الاقتصادیة التي تسمح للبنك :" وتعرف بـأنها ):المقداریة(ات الكمیة الدراس - 1

  .. "بالحصول على معلومات مقداریه مهمة، للتحكم في السوق واتجاه التطور
ویكمن دورها في معرفة وتقییم السوق، بدءا بالملاحظات المباشرة، أو عن طریق تحقیقات،   

أو عن طریق سبر الآراء؛ والمشكل المراد حله، یكمن في تحدید الحصة السوقیة أو تحلیل 
  .الإقبال على المنتوج الجدید

تحلیل المواقف والسلوكیات، قصد معرفة الدوافع الحقیقة : " وهدفها :الدراسات النوعیة - 2
لى طرق اللقاءات المعمقة، تطرح في  للمستهلكین، عموما إن اللجوء إلى الاختیارات المتعددة وإ
هذا الصنف من الدراسات على مستوى البنك، تكون أهمیة وظیفة الدراسة والبحث أكثر حیویة 

  "ل نشاط تسویقيكونها تشكل قاعدة هامة لك
حیث أن الدراسة النوعیة تسبق عموما الدراسة الكمیة، كونها تساعد على تحلیل وتشكیل 

  .الفرضیات أو تحقیقها
عندما نتكلم عن المردودیة والنشاط المصرفي هناك ثلاث : المردودیة المصرفیة - خامسا 

والخدمات، مردودیة نقاط مردودیة الزبائن، مردودیة المنتجات : محاور یجب التطرق إلیها وهي
  .البیع

  : الهیكل التنظیمي للتسویق في المصرف -سادسا 
التنظیم یهدف إلى تقسیم المهام بین الموظفین والتنسیق بین مختلف الأعمال، وكذلك نقل   

  .القرارات الصادرة من مركز التخطیط عبر الهیكل التنظیمي، وهذا من أجل أهداف المؤسسة

                                                             
. 47 -46: مرجع سابق ،  ص ص   1 
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لتنظیم أقصى فعالیة، یجب الاستجابة ـ على الأقل ـ إلى ثلاثة معاییر ومن أجل أن یمتلك ا
  :وهي

  .السماح بتأقلم أفضل مع حاجیات الزبائن -1
  .تفادي جمود المؤسسة -2
  .  تدعیم المناخ المعنوي داخل المؤسسة -3

البنوك كأحد المؤسسات التي ترید أن تحقق : التخطیط المصرفي والمخطط التسویقي - سابعا 
على مستوى من الأداء في المستقبل، ولهذا یجب علیها أن تجد الطرق المناسبة للوصول إلى أ

ولا یتحقق ذلك إلا من خلال القیام بدراسات وتخطیط متكامل في . الأهداف التي تسعى لها
السنوات القادمة، ومن ذلك یتضح أن التخطیط هو أداة إداریة فعالة تحدد مسار البنك في 

  :لتخطیط نوعان هماالمستقبل، ول
ویتم التخطیط المركزي على مستوى الإدارة العلیا للبنك، وهي  :التخطیط المركزي -1

صدار القرارات والبت في  المسؤولة الوحیدة على عملیة التخطیط؛ حیث أنها تقوم بصنع وإ
  .معظم المسائل المتعلقة بإدارة المصرف

شل التخطیط المركزي في إیجاد نظام ظهر هذا التخطیط بعد ف :التخطیط اللامركزیة - 2
  .تخطیطي فعال، وكذلك في إعداد الأهداف

  : العوامل المؤثرة على سلوكه في اختیار المصرف العمیل المصرفي و: الفرع الثاني  
العمیل هو سید  السوق المصرفي بلا منازع فإرضائه و إشباع رغباته تعدد  أهم العوامل    

  .1في حتى یحقق أهدافهالتي تتدخل في حسبان المصر 
  :دراسة العمیل والتنبؤیات بالطلب على الخدمة المصرفیة:  أولا  
  دراسته العمیل - 1  

فهذا دلالة على أن العنایة بالعمیل تعنى مجموعة من " إذا أشبعتني ملكتني"العمیل یقول     
التصرفات البشریة والمادیة التي یعتمد فلیها على المصرف والتي تؤدي بها إلى إشباع  رغبات 

  .العمیل وتحقیق درجة عالیة من الرضا عن المصرف وعن خدماته التي یتلقاها عملاءه
                                                             
.86: محسن أحمد الخضیري ، مرجع سابق ، ص    1  
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یة بالعملاء هو تكوین داخلي لدى البنوك لیكون ایجابیا في إشباع رغبات العملاء في العنا   
اللحظة الأولى التي یبحث فیها عن حاجاتهم ومنافعهم بدقة،على المصرف إن یقوم بتخطیط 
الأهداف المستقبلیة للعنایة بالعملاء ودلك إن یعلم ماذا یفعل الآن مع العملاء وتقسیمه تقیم 

كیفیة .للأسباب الأساسیة التي تجعله لا یستطیع تحقیق مطالب وحجات عملائه صحیح،معرفة
  .تحدید رغبات ومطالب العملاء

وأیضا یقوم بمختلف الطرق للحصول على معلومات عن العملاء بتعددهم واختلافهم العمیل   
ع المصرفي بتأثیر سلوكه اتجاه المصرف وخدماته یعده عوامل التي تدفعه إلى التعامل م

  :المصرف فتقوم بتقسیمها إلى مجموعتین هما
هي حوامل تابعة من الفرد،التي طورتها الإحداث الداخلیة التي : مجموعة العوامل الذاتیة   - أ

 .مربطها الفرد وبالتالي فهي تحكم في سلوكه وقراراته واتجاهاته
 هي عناصر تشكل قدرة العمیل و إمكانیاته فهي عوامل:مجموعة العوامل الخارجیة  - ب

لصیقة بالفرد و أثرت على تكوین قناعته و أرائه ومبادئه وسلوكه و اتجاهاته وتشمل كل من 
  .1الدخل واستقرار نظام الأسرة،اعمل الوظیفي،السن،التوزیع الجغرافي

  :التنبؤیات بالطلب على الخدمة المصرفیة -2
یة هو عملیة الإیراد وربحیة المصرف فیقصد بالتنبؤیات بالطلب على الخدمة المصرف    

الإعداد والتقدیر لعدد وقیمة الوحدات التي یمكن ان تؤدي وتوزع الخدمة من طرف المصرف 
إن العملاء وذلك في حدود وموارد المصرف الحالیة أو المستقبلیة وكذلك احتمال حدوثها خلال 

منها ما  فترة زمنیة،أما عن الأسالیب التي تعتمد  في التنبؤ على الخدمة المصرفیة فهي عدیدة
  .یعتمد على الحكم الشخص ومنها ما یعتمد على التحلیل الكم للبیانات 

                                                             
. 90:مرجع سابق ، ص   1  
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  :العوامل المؤثرة على سلوك العملاء في اختیار المصرف  :ثانیا  
یتأثر سلوك شراء الخدمة المصرفیة بثلاث مجموعات من العوامل هما عوامل البیئة    

الخارجیة عوامل البیئة الداخلیة للمصرف والعوامل الداخلیة المتمركزة في الشخص ، ویوضح 
  .1الشكل  هذه العوامل

  العوامل المؤثرة على العملاء في اختیار المصرف ) :1 - 1 - 1(الشكل 

  
  
  
  
  
  

الأردنیة ، ،التسویق المصرفي الإلكتروني  والقدرة التنافسیة للمصارف  شاكر تركي إسماعیل: المصدر
  .13:ص 2007جامعة فیلادلفیا عمان ،

وتضمن هذه العوامل مجموعة من العوامل : العوامل الداخلیة المتمركزة في الشخص  - 1 
دراكه للخدمات المقدمة  المتشابكة التي تتألف منها شخصیة الإنسان وحاجاته ودوافعه، وإ

الوقت بالنسبة إلیه، ومعتقداته نحو  وأهمیتها بالنسبة له، إضافة إلى درجة وعي العمیل وأهمیة
الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ومواقفه واتجاهاته نحو هذه الخدمات والتي تشكلت لدیه نتیجة 
الخبرة والتعلم، بالتالي كل هذه العوامل مجتمعة تشكل جزء من مواقفه واتجاهاته نحو هذا النوع 

  .من الخدمات
البیئة السیاسیة والقانونیة والبیئة الاقتصادیة من أهم عوامل تعتبر : عوامل البیئة الخارجیة  - 2

البیئة الخارجیة التي تؤثر على سلوك العملاء، فالبیئة السیاسیة والقانونیة تتكون من القوانین 
                                                             

، ص ص  2007، عمان،التسویق المصرفي الإلكتروني  والقدرة التنافسیة للمصارف الأردنیة ، جامعة فیلادلفیا  شاكر تركي إسماعیل 2
:13-14 .  

  

ك 
سلو

ال
ئي

شرا
ال

 
خر

ن آ
دو

ف 
صر

ر م
تیا

اخ
ي 

 ف

 أ.عوامل البیئة الخارجیة
 البیئة السیاسیة والقانونیة .1

  البیئة الاقتصادیة  .2
 البیئة الثقافیة .3

 البیئة التكنولوجیة .4
 ب.عوامل البیئة الداخلیة للمصرف

جودة الخدمة المصرفیة.1  
الخدمات المكملة والمعززة. 2  
لخمة الوسائل الإلكترونیة المستخدمة .3

 العملاء
 

أ.العوامѧѧل الداخلیѧѧة المتمركѧѧزة فѧѧي 
 الشخص

  الصفات الشخصیة .1
 الحاجات والدوافع .2

 الإدراك، التعلم .3
 المعتقدات، المواقف .4
 المواقف والاتجاھات .5

عناصر المزیج التسویقي. ب  
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والتشریعات الحكومیة، المؤسسات الحكومیة والمجموعات الضاغطة التي تؤثر وتحدد أعمال 
إما البیئة الاقتصادیة فتتمثل في جمیع القوى المؤثرة على . ماالمنظمات والأشخاص في مجتمع 

القوة الشرائیة للعملاء ونمط إنفاقهم ومن أهم عناصر البیئة الاقتصادیة عدالة توزیع الدخل 
  . القومي واثر ذلك على الدخل الفردي والتغیر في الدخل الفردي للعملاء

الخدمة المصرفیة تتشكل مواقفهم نحو هذا النوع  فالبیئة الثقافیة والاجتماعیة للعملاء طالبي  
من الخدمات من البیئة التي یعیشون فیها، فالبیئة الثقافیة هي المحرك الرئیسي للأفراد فالثقافة 

 .هي التي تحدد السلوك المقبول اجتماعیا والسلوك غیر المقبول 
لعملاء طالبي الخدمة المصرفیة إما البیئة التكنولوجیة فلها اكبر الأثر على القرار الشرائي ل  

الإلكترونیة والتقلیدیة سواء، فالبني التحتیة وتوافرها تعتبر من الجوانب المهمة المؤثرة على 
 .والأسالیب المستخدمة في المجتمع القرار الشرائي للعملاء إضافة إلى الوسائل

وتتمثل عوامل البیئة الداخلیة للمصرف بجودة الخدمة  :عوامل البیئة الداخلیة للمصرف  -3 
المقدمة للعملاء والخدمات المرافقة والمعززة لها، إضافة إلى الوسائل التكنولوجیة المستخدمة في 

 .تقدیم الخدمة للعملاء
عناصر المزیج التسویقي، أو المثیرات البیئیة والتي یمكن التحكم بها وبطریقة تقدیمها من    

دمي الخدمة المصرفیة، وأثرها على جذب عملاء جدد والمحافظة على العملاء قبل مق
  ..الحالیین

  التخطیط الاستراتیجي لتسویق المصرفي: ثالثاً   
وللتسویق المصرفي إستراتیجیة تخطیط واسعة تزید من قوة النظام المصرفي الإستراتیجیة     

ذي على أساسه تصوب أخطاء الخدمة التي تعتبر المخطط المنتهج داخل البنك والمعیار ال
المصرفیة ومن هذا المنطلق نعرج على مفهوم التخطیط الاستراتیجي وأبعاده وأهمیته على 

  .الخدمة المصرفیة 
  التخطیط الإستراتیجي  وأبعاده  

  :التخطیط الإستراتیجي  -1
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تعددت  تعریفات المتعلقة بتحدید معنى التخطیط الإستراتیجي  سنحاول تطرق  إلى أهم   
  : التعاریف

مجموعة من الخطوات والأنشطة المنطقیة التي تؤدي "یعرف التخطیط التسویقي على أنه    
  1"إلى تحدید الأهداف التسویقیة وتكوین الخطط اللازمة لتحقیق هذه الأهداف

التخطیط الإستراتیجي على أنه یتضمن إدارة وحدات إنتاجیة في  (buell 1992) یعرف     
للتوقع والاستجابة للتغییر والتي یمكن أن تؤثر على السوق ) الثنائیة(الوظائف المزدوجة 

    :2هو منتجات المنظمة،  في حین یشیر قسم من الباحثین إلى أن مفهوم التخطیط الاستراتیجي
 .الطریقة النظامیة لإدارة فاعلة و كفؤة لعملیة التغییر التخطیط هو   - أ

التخطیط یحدد ویحلل الفرص البدیلة ، جوانب  القوة والضعف والمشاكل والتهدیدات    -ب
وتحدید الأولویات لغرض معالجتها أو التغلب علیها بالشكل الذي یحقق أفضل إستغلال 

  .لموارد المنظمة 
 

  : سویق المصرفي التخطیط الاستراتیجي  للت -2
كما معروف یعد التسویق العملیة الرئیسیة التي تستعین بها المنظمات التي تستهدف الربح    

أولا أو المنظمات الصناعیة والخدمیة منها المؤسسات المصرفیة لغرض التكییف للتغیرات 
الحاصلة في فرص السوق ، حیث یمثل التسویق هنا العملیة الدینامیكیة للتغییر والاستجابة 

كن للمنظمة أو المؤسسة المصرفیة من خلالها التكییف مع التغیر الحاصل في العوامل والتي یم
البیئیة ، إن أداة الربط بین المنظمة والبیئة هي خطتها الشاملة والتي یطلق علیها إستراتیجیة 

إن عملیة تحلیل الفرص لتحدید الاتجاه الذي ترغب به المنظمة أو المؤسسة . التسویق 
  .  3ل مركز إستراتیجیة التسویقالمصرفیة یمث

                                                             
العربیة  مالكوم هـ، ب ماكدونالد، الخطط التسویقیة، كیفیة إعدادها، كیفیة تطبیقها، ترجمة صالح محمد الدویش، الإدارة العامة للبحوث، المملكة 2

     .379:، ص1996 ،السعودیة

.108: محمد جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ، مرجع سابق ، ص    2  
.109: مرجع سابق ، ص     3  
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إن التخطیط الاستراتیجي بشكل عام مرتبط بالاتجاهات التي تحكم البیئة المحیطة ، فإذا   
فان ) وهو احتمال لا یعكس الحقیقة ولا یمثل الواقع ( كانت هذه الاتجاهات تشیر إلى الثابت 

كل كامل ،ولكن واقع الحال الحاجة لتخطیط الاستراتیجي تكون قلیلة أو أنها غیر مبررة بش
یشیر على عكس ذلك أي أن الاتجاهات التي تحكم النیئة المحیطة بالمنظمات ومنها 
المؤسسات المصرفیة تتسم بعدم الثابت والتغییر السریع والمستمر مما یخلق الحاجة والضرورة 

  لوسیلةلان تتبنى المؤسسات المصرفیة بالأخص عملیة التخطیط الاستراتیجي باعتبارها ا
الأكثر فعالیة في الظروف الراهنة التي تعصف فیها التغییرات المتسارعة والمستمرة ، لذلك فان 
عملیة التخطیط الاستراتیجي تساعد في تحقیق الاستجابة السریعة والفعالة تجاه هذه التغییرات 

  . في البیئة المحیطة والتكییف معها بالشكل الذي یخدم الأهداف في النمو والتوسع 
  :  الاستراتیجي للتسویق المصرفي  عملیة التخطیط -3
إن التخطیط الاستراتیجي بشكل عام وللتسویق المصرفي یهدف إلى تحقیق مسألتین مهمتین   

  : هما
ومحاولة ) المشاكل المشتركة ( الأولى تتمثل في تشخیص مشاكل المؤسسة المصرفیة   - أ

زمة لتذلیل تلك المشاكل بالشكل الذي معالجة عن طریق البحث عن الحلول البدیلة واللا
 .ینعكس ایجابیا على أداء المصرفي بشكل عام 

 . الثانیة تهدف إلى توفیر نقطة ارتكاز واتجاه للمؤسسة المصرفیة    - ب
  :  أهمیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق المصرفي  -4

إن أهمیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق في المؤسسات المصرفیة یحقق لها مزایا عدیدة     
  : وفي مقدمتها ما یلي 

التسویقیة والإنتاجیة والتمویلیة : یقوي التنسیق والتعاون بین مختلف أنشطة المنظمة . أ 
المؤسسة  والذي من شانه العمل على تحقیق تفكیر مشترك واضح واستغلال أفضل لموارد

 . المصرفیة
یساعد المؤسسة المصرفیة على وصف النمو المتوقع حیث تقویم الأهداف الهامة في . ب

 . مستقبل المؤسسة المصرفیة 
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إن التخطیط یزیل حالة التعجب لدى العاملین ، حیث أن الأحداث غیر المتوقعة یمكن . ج
 .أن تسبب الكثیر من المشاكل والارتباك للمؤسسة المصرفیة 

التخطیط الاستراتیجي یحقق أجواء فاعلة لإدارة عملیة التغییر وذلك من خلال دفع   . د
 . متخذي القرار بالتفكیر بما سیفعل إذا ما حصلت حادثة أو حوادث 

إن التخطیط الاستراتیجي لا غنى عنه للإدارة العلیا للمؤسسة المصرفیة وذلك بهدف . ه 
 .تأدیتها لمسئولیة بصورة فعالة 

مدراء إلى السؤال والإجابة عن أمور ذات أهمیة عالیة للمؤسسة المصرفیة ویطور یدفع ال  . و
 مهارات المدراء الذي یعكس حتما على الأداء في فروع المصارف أو في المركز الرئیسي 

التخطیط الاستراتیجي یعمل على محاكاة المستقبل على الورق كوسیلة تسمح للمؤسسة . ي
فضل عن الفرص التي عملها في المستقبل والتي تهدد المصرفیة من اتخاذ قرارات أ

 .الحاضر بدلا من انتظار حدوثها 
إن التخطیط الإستراتیجي یعمل على تصنیف الفرص السوقیة المتاحة وكذلك التهدیدات . ع 

 .التي تواجهها المؤسسة المصرفیة 
م متكامل وبالتالي التخطیط الاستراتیجي طریقة فعالة للنظر إلى المؤسسة المصرفیة كنظا. غ

 .منع تقلیل شأن أجزاء النظام على حساب كامل للمؤسسة المصرفیة 
یعمل على توفیر عاملین هما أهداف واضحة و اتجاهات نحو بناء مستقبل المؤسسة . م

 .المصرفیة بالشكل الذي یتناسب مع الطموحات 
راتیجیة ووضع یساعد التخطیط الاستراتیجي على تشخیص المسائل الحیویة والإست. ذ

 .الأولویات للتعامل معها 
  .یحقق التخطیط الاستراتیجي المزایا التنافسیة للمؤسسة المصرفیة . ف
یساعد المؤسسة المصرفیة على التعامل مع أعلى درجات التعقید لأنشطة المؤسسة . ق

  . وخاصة بالنسبة للمصارف الكبرى 
  التخطیط الإستراتیجي للتسویق المصرفي :  المبحث الثاني

  : خطوات التخطیط الإستراتیجي للتسویق المصرفي:أولا   
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هناك عدة خطوات أساسیة لابد منها لعملیة التخطیط الاستراتیجي والتي تتألف من       
  :  الخطوات التالیة

  تحدید رسالة  ومهمة المؤسسة المصرفیة. 
  الإستراتیجیة والتكتیكیة ( وضع الأهداف العامة والخاصة. ( 
  الإدارة العلیا، إدارة (تحدید نوع الأنشطة لمختلف المستویات التنظیمیة للمؤسسة المصرفیة

 . داخل المصرف ) الخ ...الفروع ، مسئولي الأقسام 
  تخطیط مختلف الأنشطة والفعالیات التسویقیة لتقدیم أفضل أنواع الخدمات المصرفیة

 .والخدمات الأخرى 
إن التخطیط الاستراتیجي للمؤسسة المصرفیة یتضمن تحدید الاستراتیجیات التسویقیة   

للمصرف أي تحدید ما هي الإستراتیجیة التسویقیة المصرفیة الواجب تبنها من قبل المؤسسة 
  .  1المصرفیة للوصول إلى تحقیق أهدافها

 : أهداف التخطیط الاستراتیجي المصرفي : ثانیا
  :  التخطیط الاستراتیجي للتسویق المصرفي یهدف إلى تحقیق الأهداف التالیة بشكل عام فإن 
إن التخطیط الاستراتیجي یهدف إلى صیاغة الخطة : تحدید المهام الرئیسیة والمشتركة  -1

الإستراتیجیة والتي تتضمن تحدید الأنشطة المختلفة للمؤسسة المصرفیة ، إن الخطأ في 
كل نشاط فإنه حتما سیؤدي إلى زج المصرف في مشاكل  التحدید الدقیق والواضح لمهام

 .وأخطاء متعددة تؤثر على مستقبل هذه المؤسسة المصرفیة في السوق 
إن وضع الأهداف العامة والرئیسیة بشكل عام ولكل : وضع الأهداف العامة والمشتركة   -2

جیة للتسویق نشاط واضح ودقیق یسهم في توجه النشاط المصرفي بما یخدم الأهداف إستراتی
 .المصرفي والمؤسسة المصرفي 

إن تحدید الأهداف ووضعها بشكل صحیح واضح یساعد على تحدید واضح لعناصر   -3
المزیج التسویقي المصرفي المناسب والملائم للظروف المحیطة والسائدة في السوق 

 . المصرفیة
                                                             

.113: مرجع سابق ، ص    1  
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مكانیة   -4 إعتماد التخطیط الاستراتیجي یحقق التكامل والتفاعل بین الموارد المتاحة وإ
استغلالها بالشكل الذي یحقق أفضل إستغلال بما یحقق الأهداف الإستراتیجیة للمنظمة 

 .المصرفیة 
إن التخطیط الاستراتیجي یوضح الإطار الزمني لتنفیذ الأنشطة المختلفة كذلك تحدید الأفق   -5

الزمني للعمل المصرفي على كافة المستویات العلیا أو الدنیا والإدارات والفروع المختلفة 
 .داخل المؤسسة المصرفیة 

یات في الهیكل إن التخطیط الاستراتیجي یحدد مسؤولیات وواجبات كل مستوى من المستو   -6
 .التنظیمي للمؤسسة المصرفیة 

إن التخطیط الاستراتیجي یساعد على توزیع الموارد على وحدات النشاط المختلفة وكافة   -7
 المستویات

  التنافسیة في المؤسسات المصرفیة 
إن التنافسیة في المؤسسات المصرفیة تعتبر أداة تحفیز وعنصر تأثیر في الخدمة المصرفیة   

في جودة وفعالیة نوعیة هذه الخدمة وهذا ما أدى بنا إلى التطرق لمفهوم وماهیة  مما یزید
لى مدى توجیه هذه الخدمة للعمیل والوقوف على الأهداف التي ترمي  عنصر المنافسة وإ

  .المؤسسة إلى الوصول إلیها
  تعریف التنافسیة اتجاهاتها و أهدافها : ثانیاً 

  تعریف التنافسیة و العوامل المحددة لها 
  : تعریف التنافسیة   -1

بأنها التنافس بین أعضاء مجموعة " المنافسة تعرف : یمكن تعریف التنافسیة كما یلي      
، وقد تعني المجموعة " اقتصادیة واحدة من أجل التعامل مع أعضاء مجموعة اقتصادیة أخرى 

  .1البائعین یتنافسون على التعامل مع المشترین الاقتصادیة الواحد مثلا مجموعة من

                                                             
علوم التسیر ،  تخصص  ،رسالة مقدمة لنیل رسالة الماجستیر كبال منال ، دور إستراتیجیة الترویج في تحسین القدرة التنافسیة للمؤسسة الوطنیة ، 1 

. 119: ، ص 2007جامعة محمد بوضیاف ، المسیلة ، دفعة     
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التنافسیة هي تلك الجهود و الإجراءات و الابتكارات و الضغوط و كافة الفعالیات الإداریة    
التسویقیة و الانتاجیةو الابتكاریة و التطویریة التي تمارسها المنظمات من أجل الحصول على 

  1.تهتم بها شریحة و رقعة أكثر اتساعا في السوق التي
تحقیق الأهداف من ربحیة  تعرف التنافسیة بأنها القدرة على الصمود أمام المنافسین بغرض    

تجدید، و تسعى المؤسسات بصفة مستمرة إلى تحسین المراكز ونمو واستقرار و توسع وابتكار و 
  2.التنافسیة بشكل دوري نظرا لاستمرار تأثیر المتغیرات الداخلیة  الخارجیة

  
  :العوامل المحددة لها  - 2 
  :هناك ثلاث عوامل أساسیة تحدد درجة المنافسة و هي  

عدد المنظمات التي تتحكم في المعروض من منتج معین، فكلما زاد عدد المنظمات كلما  -
  .زادت شدة المنافسة بینها و العكس

بعض سهولة أو صعوبة دخول بعض البنوك إلى السوق، فكلما كان من السهل دخول  -
  .البنوك الجدیدة لإنتاج و تسویق خدمة معینة كلما زادت شدة المنافسة و العكس

العلاقة بین حجم المنتجات التي یطلبها الأفراد في السوق و تلك الكمیة التي تستطیع  -
  البنوك تقدیمها و عرضها من هذه المنتجات، فكلما زاد المعروض من المنتوج عن المطلوب 

  .ة المنافسة و العكسمنها كلما زادت شد
   اتجاهات التنافسیة و أهدافها: ثانیا 

  : اتجاهات التنافسیة -1
  .یوجد عدة إتجاهات للتنافسیة سواء من حیث الموضوع أو وفق الزمن 

  3 .و تشمل كل من تنافسیة المنتج وتنافسیة المنظمة: التنافسیة حسب الموضوع
  :تنافسیة المنتج

                                                             
.104: ، ص  2001علي السلیمي، إدارة الموارد البشریة و الإستراتیجیة، دار غریب للنشر، القاهرة، الطبعة    1  
.11:.،ص1998 الطبعةفرید راغب النجار، المنافسة و الترویج التطبیقي، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة،     2 

    27 -26:، ص 1997عبد السلام أبو قحف، التنافسیة و تغییر قواعد اللعبة، رؤیة مستقبلیة، مطبعة الإشعاع، الإسكندریة،الطبعة 1
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طا ضروریا لتنافسیة المنظمة لكنه غیر كاف و لكنه و كثیرا ما تعتبر تنافسیة المنتج شر     
یعتمد على سعر التكلفة كمعیار وحید لتقویم تنافسیة منتج معین، و یعد ذلك أمرا مضلل 

  .باعتبار أن هناك معاییر أخرى قد تكون أكثر دلالة كالجودة و خدمات ما بعد البیع
  : تنافسیة المنظمة

ریق هوامش كل المنتجات من جهة، تعتبر تنافسیة المنظمة أسهل، و یتم تقویمها عن ط  
الأعباء الإجمالیة التي نجد من بینها تكالیف البیئة، النفقات العامة، نفقات البحث و التطویر، و 

ت المصاریف المالیة و من ثم فالمنظمة مطالبة بتقدیم قیمة لعملائها، و لا یتم ذلك إلا إذا حقق
  .قیمة إضافیة في كل مستویاتها

  .و تتمثل في القدرة التنافسیة و التنافسیة الملحوظة:  التنافسیة وفق الزمن 
  :القدرة التنافسیة 

الموقع في السوق، المرونة، معرفة كیفیة العمل، الجودة، : تستند إلى مجموعة من المعاییر    
لمستثمر، حیث أن هذه الأخیرة تربطها الخدمات، التكالیف الإنتاجیة، مردودیة رأس مال ا

علاقات متداخلة فیما بینها، و كل معیار یعتبر ضروري لأنه یوضح جانبا من القدرة التنافسیة 
  .على الفرص المستقبلیة بنظرة طویلة المدى من خلال عدة دورات استغلال

  :التنافسیة الملحوظة
تعتمد ضده التنافسیة على النتائج الایجابیة المحققة خلال دورة محاسبیة، غیر أنه یجب أن لا  

تتفاءل بشأن هذه النتائج لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق أو عن ظروف جعلت 
  1.المنظمة في وضعیة احتكاریة

  :أهداف التنافسیة-2
  :لبنك و نذكر منها  ما یليهي تلك الأهداف المرتبطة بالجودة الشاملة ل  

  .          تحقیق الكفاءة بأقل مستوى من التكالیف -أ 
  .تحسین إنتاجیة التسویق -ب

                                                             
فرع إدارة الأعمال، عمار بوشناق، المیزة التنافسیة في المؤسسات الاقتصادیة، مصادرها، تنمیتها، تطویرها، رسالة مقدمة لنیل رسالة الماجستیر،   1

.11: ، ص2002الجزائر ، دفعة      
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  .                               الابتكار و الابتداع -ج
  .حمایة العملاء - د
  .                                     قیادة السوق -ه
  .البقاء و الاستمرار -و

  .                      التوسع و الانتشار و النمو - ي      
  .تفوق و تمیز البنك -ع      
  .                               التجدید و التطویر -غ      
  .تحسین المركز التنافسي -م

  .                                  تعظیم الأرباح -ف
  1.الاستثمار الأجنبي المباشر  –ق

هناك أهداف أخرى حیث تسعى كل المؤسسات إلى تنمیة قاعدة صلبة تتكون من أحسن و   
  :الزبائن الذین یفضلون ما یلي

  .الشراء لدى المؤسسة حتى لو كانت الأسعار فیها مرتفعة بالنسبة لأسعار المنافسین -
  .أن یكون العمل كرسول یوصي بالمؤسسة و منتوجاتها لزملائه و أصدقائه و عائلته -
استخدام العروض الجدیدة للمؤسسة و مساعدتها على تحسینها كتقدیم النصائح و  -

 .الاقتراحات
  المیزة التنافسیة في المؤسسات المصرفیة

  : تعریف ومحددات المیزة التنافسیة: أولا 
  :تعریف المیزة التنافسیة  -1
تنشأ المیزة التنافسیة بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق جدیدة أكثر فعالیة من تلك   

، وبمعنى آخر  المستعملة من قبل المنافسین، حیث یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیاً
  .بمجرد إحداث عملیة إبداع بمفهومه الواسع

                                                             
.107 :فرید راغب النجار ، مرجع سابق، ص    1 
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تعرف المیزة التنافسیة بأنها العنصر الاستراتیجي الحرج الذي یقدم فرصة جوهریة، لتتمكن    
  1.المنظمة من تحقیق ربحیة متواصلة بالمقارنة مع منافسیها في السوق

  .محددات المیزة التنافسیة -2
  2: تتحدد المیزة التنافسیة من خلال بعدین هما

  :حجم المیزة التنافسیة-أ
زة التنافسیة الاستمراریة لاسیما إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على میزة التكلفة تحقق المی   

الأقل أو تمییز المنتج في مواجهة المؤسسات المنافسة، و بشكل  عام كلما كانت المیزة أكبر 
كلما تطلبت جهودا أكبر من المؤسسات المنافسة للتغلب علیها أو تحدید أثرها، و مثلما هو 

لدورة حیاة المنتجات الجدیدة فإن للمیزة التنافسیة دورة حیاة على نفس الغرار،  الحال بالنسبة
وتبدأ دورة حیاة المیزة التنافسیة بمرحلة التقدیم أو النمو السریع ثم یعقبها مرحلة التبني من قبل 

 محاكاة المیزةقیام المؤسسات المنافسة بتقلید و المؤسسات المنافسة ثم مرحلة الركود في حالة 
التنافسیة و محاولة التفوق علیها، و أخیرا تظهر مرحلة الضرورة بمعنى الحاجة إلى تقدیم 
تكنولوجي جدید لتخفیض التكلفة أو تدعیم میزة تمیز المنتج و من هنا تبدأ المؤسسة في تجدید 

  .أو تطویر و تحسین المیزة الحالیة أو تقدیم میزة تنافسیة جدیدة تحقق قیمة أكبر للعمیل
 

  .دورة حیاة المیزة التنافسیة) : 2- 1-2(الشكل رقم 
                                                                                                         

  حجم المیزة التنافسیة
  

           میزة                                                                                       
  2تنافسیة           1میزة تنافسیة   

  
                                                             

 ،الریاضنبیل مرسي خلیل، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، قسم إدارة الأعمال كلیة التجارة، جامعة الإسكندریة و معار بجامعة الملك سعود،  2
.47 :، ص 1991     

.83،- 82: ص مرجع سابق ،   2  
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    التقدیم                                                                  
  التبني           المرحلة       الضرورة         التقلید                  

                                 
  .83:ص،1991معار،الریاض، ة التنافسیة في مجال الأعمال،دارنبیل مرسي خلیل،المیز : المصدر 

  
  :نطاق التنافس  -ب
النطاق هو عبارة عن مدى اتساع أنشطة و عملیات المؤسسة بغرض تحقیق مزایا تنافسیة،   

فالنطاق الواسع یجعل المؤسسات المنتجة للخدمة تتحمل تكالیف كبیرة مقارنة مع المؤسسات 
هذا ما یؤدي إلى تقدیم تسهیلات إنتاج أو خبرة فنیة واحدة أو استخدام نفس منافذ . المنافسة
لخدمة قطاعات سوقیة مختلفة من طرف المؤسسات المنتجة للخدمة إلى المؤسسات التوزیع 
أما النطاق الضیق تتحقق المیزة التنافسیة فیه من خلال  التركیز على قطاع سوق . المنافسة

  .معین و خدمته بأقل تكلفة أو تقدیم منتج ممیز له
  تحلیل استراتیجیات المصارف المنافسة: ثانیا 

على إدارة البنك تحدید و تقییم الاستراتیجیات الرئیسیة بالنسبة لكل نشاط من  بحیث یتعین  
  1:الأنشطة التي یزاولها كل بنك من البنوك المنافسة و یتناول هذا التحلیل ما یلي

و هذا بمعرفة إستراتیجیة الخدمة التي یتناولها كل بنك :  الإستراتیجیة التسویقیة لكل نشاط-1
لإستراتیجیة التي یتناولها البنك بالنسبة لنفس الخدمة، وكذلك الإدراك بحجم منافس مقارنة مع ا

السوق و الحصة السوقیة و معدل النمو الخاص بكل خدمة و بكل قطاعات العملاء، و 
بالسیاسات المتبعة للخدمات الجدیدة من مداخل و تسعیرة و نوعیة وترویج و إعلان و ائتمان، 

                                                             
.74 ،73:، ص 2004دفعةتخرج لنیل شهادة لیسانس ، تخصص إدارة الأعمال، المدیة ،  ةأوقاسي هند، التسویق البنكي، مذكر   1 



44 
 

عدیل البرامج التسویقیة لمواجهة الأوضاع الجدیدة و الأهداف وكیفیة السرعة في تطویر وت
  .المنتظرة

و تشمل عدد و حجم الأعمال الفعلیة و الطاقات :  الإستراتیجیة الخاصة بالعملیات-2
المستخدمة فیه وموقع فروع البنوك المنافسة و مكاتبها المختلفة، و المستوى الموظف من رأس  

الحالي في كل فرع أو مكتب و مستوى الأجور و الرواتب المدفوعة و المال، و حجم التوظیف 
القروض النسبیة والخدمات المدفوعة و المقدمة، و تكلفة كل عنصر من عناصر إنتاج الخدمة، 

  .و نظام الحوافز و قدرته على التكیف مع الظروف البیئیة السائدة في السوق البنكي
أي الخدمات البنكیة الجدیدة التي یقدمها كل بنك : جدیدةتطویر و ابتكار الخدمات البنكیة ال-3

منافس و المخصصات المالیة التي تنفقها علیها، و عدد العاملین في مجال البحوث و التطویر 
 .و مؤهلاتهم    و رواتبهم

و تعني الأداء المالي لكل بنك من حیث العائد على الأصول و حجم : الإستراتیجیة المالیة-4
لمالیة، و معدل الخسارة المرتبطة بخدمة القروض، و معدل الأرباح و مقدار الأرباح التدفقات ا

و مقدار السیولة النقدیة المتولدة عن أیة عملیة و مصادر التمویل و الالتزامات المالیة و مدى 
  .مرونة كل منها على تحسین عملیة توظیف أموالها

  الاستراتیجیات التنافسیة في البنوك
ة في البنوك إستراتیجیات عدة یمكن حصرها في الكثیر من النقاط التي من شأنیها للتنافسی   

أن تسهل علینا هذه الدراسة التي تعتبر السبیل الأوحد الذي من خلاله تكون المصارف في 
سباق دائم یزید من قدرة هذه الأخیرة في توسیع نطاق خدماتها الداخلیة والخارجیة لذا كان واجبا 

  .طرق إلى تعریف الإستراتیجیة التنافسیة وقدرتها على اكتساب المیزة التنافسیةعلینا أن نت
  تعریف الإستراتیجیة التنافسیة والخاصة باكتساب المیزة التنافسیة 

  تعریف الإستراتیجیة التنافسیة  
تسعى البنوك في إطار نشاطها جاهدة على التفوق على منافسیها، و ذلك ضمن    

  وهي  نعرف الإستراتیجیة التنافسیة، و قبل تطرق إلي هذه الاستراتیجیات  استراتیجیات معینة
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 البیئة بین والانسجام التوافق بتحقیق تتعلق شاملة و الأجل طویلة خططعبارة على أنها 
 الإستراتیجیة صیاغة عملیة تشمل و،   الأهداف تحقیق على العلیا الإدارة وقدرة التنافسیة
  : 1أساسیة عوامل أربعة على التنافسیة

  .المؤسسة والضعف القوة نقاط -
 .)الرئیسیة المسیرین حاجات( المؤسسة لمسیري الشخصیة القیم -
 .  والتهدیدات الفرص -
 والوعي الدولة بسیاسة وتتأثر المؤسسة من المجتمع یطلبه ما ( الاجتماعیة التوقعات -

 ) .الاجتماعي
  :ذلك یبین الآتي والشكل

  
  العوامل الأربعة المؤثرة في صیاغة الإستراتیجیة التنافسیة): 3-2-1(الشكل

 
  نقاط الضعف و القوة    فرص و تهدیدات

  
  
  
  

  القیم الشخصیة للمدراء    توقعات اجتماعیة

عملیات  - مداخلها –الإدارة الإستراتیجیة ، مفاهیمها " فلاح حسن عدادي الحسیني،: المصدر
  .17: ،ص 2000،  الطبعة الأولى ،دار وائل لنشر ، عمان ، "المعاصرة 

  الاستراتیجیات الخاصة باكتساب المیزة التنافسیة: الفرع الثاني
  .التكلفة والجودة والسعر: یندرج تحت عنصر المیزة التنافسیة ثلاثة محاور رئیسیة

                                                             
، ص  2005فرع أدارة أعمال ، جامعة الجزائر،  رشیقارة هجیرة ، الإستراتیجیة التنافسیة ودورها في أداء المؤسسة ، مذكرة ماجستیر في علوم التسیی 1
:12   .   

 
الإستراتیجیة 

 التنافسیة
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ر إمكانیات تحقیق هذه المیزة یمكن للبنك أن یكون له میزة تنافسیة، عن طریق قدرته بتوافو 
  .، قصد تحقیق أسبقیة على المنافسین)نقطة قوة یمكن الحصول علیها(
بناء على ذلك یوجد ثلاثة استراتیجیات عامة للتنافس، یستند البنك لتطبیقها، لتحقیق أداء   

  1أفضل عن بقیة المنافسین في الخدمة 
  .للتنافسالاستراتیجیات العامة : )4- 2- 1(شكل رقم 

  المیزة الإستراتیجیة
  تمییز المنتج                     تكلفة اقل     

  التكلفة
Le coût 

  التمییز
Différentiation 

  الصناعة ككل
  
  

  الاستراتیجي الهدف
  

  التركیز
  

  
Concentration  

 
 

  
  قطاع سوقي معین

  .176،ص  2006الحدیث، الإسكندریة، نبیل محمد مرسي، المدیر الاستراتیجي ، المكتب الجامعي : المصدر
  : إستراتیجیة القیادة التكالیفیة  - 1 

یركز البنك جهوده في هذه الإستراتیجیة على ترشید تكالیف الإنتاج و التسویق، حتى یمكنه    
اكتساب میزة تنافسیة عن طریق تخفیض أسعار خدماته على أسعار المنافسین من خلال تعلم 

  .كیفیة ترشید تكلفة وحدة الخدمة دون التضحیة بجودتها
منافسین أنفسهم مضطرین إلى خفض تكالیفهم على بإتباع البنك لهذه الإستراتیجیة یجد ال  

حساب مستوى الجودة لتقلید البنك سعریا، من ثم یصبح البنك قائدا في مجال نشاطه بسبب 
  . تمیزه تكالیفیا

                                                             
.202،-203 ص ، ص2002سعید محمود المصري، إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة ،     1  



47 
 

  : إستراتیجیة التمایز -2
ذات قیمة أعظم للعملاء،  یركز البنك جهوده في هذه الإستراتیجیة على تقدیم خدمة متمیزة 

  .مستعدون لدفعة مقابل الحصول على تلك الخدمةو راغبون 
  .معناه أن تكون جودة الخدمة التي یقدمها البنك أعلى من المنافسین مع تعادل الأسعار  
  :بنك عن باقي البنوك المنافسة هي) خدمة(وهناك العدید من المداخل لتمییز منتج  

  ).جودة غیر عادیة(تقدیم خدمات غیر معلومة للمنافسین   -أ  
  . جعل حصول العملاء على الخدمة أكثر سهولة -ب  
  .الریادة التكنولوجیة و السمعة الجیدة -ج  
تزداد درجة نجاح هذه الإستراتیجیة، في حالة تمتع البنك بمهارات و جوانب كفؤة لا یمكن    

  . العكس عندما یكون معدل التقلید عالیا في صناعة الخدمات لمنافسیه تقلیدها بسهولة، و
  :إستراتیجیة التركیز - 3

تهدف إستراتیجیة التركیز أو التخصص، إلى بناء میزة تنافسیة و الوصول إلى موقع أفضل    
في السوق، من خلال إشباع حاجات خاصة لمجموعة معینة من المستهلكین أي التركیز على 

  .سوق جغرافي محدد
هذه النوعیة من الاستراتیجیات غالبا ما تناسب البنوك، التي تقدم خدمة جدیدة للسوق لأول    

  : مرة،لكن رغم ذلك فتلك الاستراتیجیات لها مخاطرها
جهل الزبائن للخدمة (أن قطاع التركیز قد یكون صغیرا بحیث لا یكون مربحا اقتصادیا  -  

  ).الحدیثة
ع التركیز، قد تكون له آثار سلبیة شدیدة تدفع البنك لسحب أي تدهور قد یحدث في قطا -  

 .خدمته إجباریا
و من الضروري على أي بنك یختار إستراتیجیة قائمة على المیزة التنافسیة أن یكون متیقظا   

  .لردود أفعال المنافسین
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  استراتیجیات المنافسین والاستراتیجیات الحدیثة 
  استراتیجیات المنافسین  كرد فعل على استراتیجیات المیزة التنافسیة في البنوك 

أنماط لاستراتیجیات رد ) 04(أربعة   P.Kotler 1991"فلیب كوتلر"في هذا الصدد قدم   
 1: الفعل المحتملة

 :إستراتیجیة المنتظر -1
ع إلى تأكده من ولاء بموجبها لا یتخذ المنافس أي حركة أو تصرف سریع، قد یكون ذلك راج   

عملاؤه، أو لشكه في علمهم بحركات المنافسة، أو لنقص موارده المالیة أو لأنه یخطط الخروج 
  .من الصناعة

  :إستراتیجیة الانتقائي  -2
بموجبها یقدم المنافس على التحرك فقط في مواجهة بعض الاستراتیجیات و لیس كلها، فقد   

یتحرك إذا كان هناك تخفیض في الأسعار، و لكن لیس لزیادة المنصرف على الحملة 
  .الترویجیة

  :إستراتیجیة النمر   -3
مه، كوسیلة بموجبها یتحرك المنافس بسرعة و بعنف إذا أحس باعتداء في السوق الذي یخد  

  .لتحذیر المنافسین بأنه قادر على المواجهة
    :إستراتیجیة غیر المتوقع  -4
یكون بموجبها تصرف المنافس بطریقة عشوائیة مقصودة بحیث یجعل من الصعب على   

  .منافسیه توقع رد فعله بناء على تاریخه، أو موقفه الاقتصادي أو أي عنصر آخر
                                                             

.207: مرجع سابق، ص    1 
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  اكتساب و تطویر المیزة التنافسیةالاستراتیجیات الحدیثة الخاصة ب  
، تقوم على D.yoffi and M.Cusumano 1999وضع أساسها مؤخرا یوفي و كوسومانو  

    1: مبادئ) 03(ثلاث 
  

  "الحركة السریعة: "المبدأ الأول
  .تحرك بسرعة إلى أفكار جدیدة حتى تتجنب المواجهة مع المنافسین  

  :یشترط هذا المبدأ
  .الجید الذي یمكن البنك من إعادة تعریف منطقة المنافسةالتحرك إلى المزیج  -1
 .التحرك إلى نماذج سیاسات تسعیر یتعذر على المنافسین مواجهتها -2
 .لا یفترض أن السرعة في التسویق یمكن أن تقلل من أهمیة الجودة لعملاء البنك  -3

 .لا یتعامل مع الحركة السریعة كبدیل للرویة طویلة الأجل -4
  Flexibility" المرونة" : المبدأ الثاني

  :كن مرنا، و اترك  الطریق عندما تهاجمك قوة مأثرة، و یشترط
  .إخلط المرونة و التعدیل التكتیكي بخطط إستراتیجیة طویلة الأجل

 .عدم إعلان حملة لا یكون الانتصار فیها مؤكد
  .استبدال الخدمات في حالة عدم صلاحیتها في مواجهة المنافسین

  Leveraye"القوة الفاعلــة:"الثالثالمبدأ 
أحسن استغلال القوة الفاعلة عن طریق استخدام " : RAMFL"یمكن أن نطلق علیها مصطلح و 

  .عناصر القوة في إستراتیجیة المنافسین ضدهم
  :یشترطو 

  .تحویل الالتزام الاستراتیجي للخصم المنافس و استثماراته لصالح البنك -
  .اح الخصم المنافسالتعاون مع المهددین بنج -

                                                             
.209-208:  المرجع السابق، ص ص  1  
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  . احتمال اتجاه الخصوم لاستغلال قوتهم الفاعلة ضدك كلما زاد نجاحك -
  استراتیجیات تسویق الخدمات المصرفیة و نواع ا: المبحث الثالث 

من البدیهي والمعروف أن لكل خدمة مصرفیة منهجیة أو إستراتیجیات ترویج وتسویق    
  .بهدف توسیع نطاق التعامل الداخلي والخارجي الأمر الذي یجعل منها خدمة مرغوب فیها 

  :من هذا المنطلق توجد ثلاث إستراتیجیات تسویقیة متعارف علیها   
   

  الاستراتیجیات الهجومیة:الفرع الأول
  :1توجد خمس أنواع للإستراتیجیة الهجومیة رئسیه وهي

 إستراتیجیة قائد السوق: أولا   
هذه الإستراتیجیة یمكن إن تستخدم فقط من قبل المصارف الكبیرة جدا والمسیطرة هذا فضلا    

على امتلاك شبكة توزیع قویة وكبیرة وتوفر اقتصادیات الحجم وتبعا لذلك تستطیع المصارف 
حصصها السوقیة أو التوسع أو إن تصبح أكثر سیطرة ومثال ذلك مجموعة ستي  الدفاع عن

كورب الأمریكیة والهدف الرئیسي لقائد السوق البقاء في موقع القیادة وهذا الهدف یمكن إن 
یندرج في ثلاثة أهداف فرعیة زیادة الحصة السوقیة الإجمالیة والحفاظ على الحصة السوقیة 

اجهات تتعلق في حرب الأسعار الترویجیة أو ربما التراخیص الحالیة والدخول في مو 
  الإستراتیجیة

  إستراتیجیة متحدي السوق: ثانیا  
متحدو السوق ربما یتحدون قائد السوق باستخدام إستراتیجیة الهجومیة المباشرة وهذه   

الإستراتیجیة تنجز من قبل المنافسین الرئیسین في نفس التقسیمات والذین یستخدمون سیاسات 
ستراتیجیة خلف الباب تتعلق باستغلال تقسیمات سوقیة  تحدي الأسعار و ابدعات الخدمة وإ

وتعني تحدي المنافسین  guppyوات التوزیعیة وغیر ذلك وهناك أیضا إستراتجیة متنوعة والقن
الثانوین  في الصناعة كقبول الحولات المصرفیة أو أعمال التأمین المنتضمنة مستویات مخاطر 

  عالیة
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إما الهدف الرئیسي للمصارف المقتفیة هذه الاستراجیة فیمن في الاستیلاء على الحصة السوقیة 
وهذا یمن إن  یظهر بوضوح عند تحدي قائد السوق أو متسابقین آخرون أو المصارف الراسیة 

الصغیرة و القرار أي من المصارف لیكون التحدي قائما على اكتشاف نقاط ضعف المنافسین 
هذه الإستراتیجیة تتصف بالتكتیكات التسویقیة المغامرة نموذجیا البنو والجمعیات الإسكانیة تتبع 

یجیة التي تهدف إلى النمو بأقصى ما یمكن وهم یتجهلون إلى إن یكونوا مبدعین هذه الإسترات
ومنتهزین فرص في هذا المدخل التسویقي وحساسیة للمتغیرات والتطورات في هذه النهایة 

  .الأسواق وهذه التجارة 
  إستراتیجیة السوق الجدید : ثالثا  
زبائن من التقسیمات السوقیة التي لم  ویهدف المصرف عند إتباعه لهذه الاستراتجیات جذب   

تهتم بها المصارف في الماضي وهذه الإستراتیجیة ربما تكون لها محاولات أخرى لجذب 
أصناف أو نمذج جدیدة من الزبائن فضلا عن الزبائن التقلیدین لدیها أو ربما تقرر استبدال 

ایة فان كثیرا من المصارف التقسیمات السوقیة القدیمة السابقة ولأجل الوصول إلى هذه النه
  تتخذ الاتحاد الاستراتیجي 

  اختراق السوق: رابعا  
وتهدف إلى جذب زبائن جدد من السوق التي هي فیه أصلا وهى یلاشك أكثر استراتیجیات    

انتشارا في الخدمات المصرفیة والمصرف الذي یحدد سوقه واحتیاجات هذا السوق ثم یضع 
على وضع خطة المزیج التسویق في أفضل الطرق المحتملة صباغة لأهدافه یكون قادرا 

والتخطیط الجید لإستراتیجیة اختراق السوق ویكسب أیضا زبائن جدد من خلال الفهم الجید 
لاحتیاجاتهم والموقع الذي یدار عادة من اجل العمل على مسائلة مهمة مثل الصورة للتركیز 

حداث تواصلا ت بیعیة جیدة وتتعلق إستراتیجیة اختراق على التقسیمات والخدمات الصحیة وإ
السوق بزیادة في معدل الاستخدام لفروعها وخدماتها للزبائن الموجودین أو الجدد في السوق 

  .الحالي
  لتوسع الجغرافي : خامسا   
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تسلك المصارف هذه الإستراتیجیة بزیادة عدد الفروع سواء الكاملة أو الإلیة وبالتملك أو   
مصارف الأخرى أو عقد اتفاقیات مع الموئسات المالیة الأخرى والتوسع الاندماج مع ال

الجغرافي یعد إستراتیجیة جزئیة لأنها تتضمن تكالیف عالیة في البناء أو الحصول على عقود 
  إیجار للفروع الجدیدة ویملك تسمیة هذه الاتستراتیجیة بإستراتجیة التحصین

  
  

  بدائل الإستراتیجیات الهجومیة :)2-5-1(الشكل
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  : 1وتحتوي على ثلاثة استراتیجیات دفاعیة وهي
 : إستراتیجیة إتباع السوق: أولا

تبني إستراتیجیة إتباع السوق یعني قبول الوضع القائم، وهنا المصرف لا یتحدى قائد      
السوق، بل یحاول إدامة حصته السوقیة بإستراتیجیة تهدف إلى الحفاظ على الزبائن وكسب 
حصص من الجدد، هذه الإستراتیجیة یفترض إن تنفذ أو تتم باستغلال مجموعة أهداف سوقیة 

صریحة، وبصفة عامة فان ) استثنائیة(رف من خلالها الحصول على میزة تلك التي یمكن للمص
  .إجراءات إتباع السوق عدت أداة قویة، تعطي أولویة للربحیة أكثر من الحصة السوقیة

     إستراتیجیة جیوب السوق :ثانیا 
ك وتهدف هذه الإستراتیجیة إلى الحصول على میزة في الجیوب الموجودة في السوق، ویتم ذل  

من خلال التخصص في السوق الذي یكون صغیرا نسبیا، ویكون وراء اهتمامات المصاریف 
الكبیرة وربما للمصارف الأصغر، وهذه الجیوب عادة ما تكون أمینة ومربحة في إن واحد، 
والمصارف ربما تتبنى استراتیجیات الأسواق الصغیرة لتجنب الاصطدام مع المصاریف 

مصارف إیجاد واحتلال جیوب السوق التي تكون خارج النظر أو مهملة الرئیسیة، وتحاول هذه ال
  .من المصارف الكبیرة

والخدمات المصرفیة تختار التخصص بإستراتیجیة الجیوب وكذلك بالتقسیمات السوقیة   
  .الصغیرة، فمثلا هناك مصاریف تتخصص بتزوید الزبائن بالخدمات المصرفیة الدولیة

   ویعإستراتیجیة التن: ثالثا 
ظهرت هذه الإستراتیجیة بوضوح في الثمانینات، إذ تبنتها العدید من المنظمات المصرفیة، 

  :والتي تتخذ شكلین رئیسیین
حیث تنفق هذه المصاریف مبالغ كبیرة لبناء سلسلة على نطاق العالم للوكالات المملوكة،  -1

أخرى حاولت اكتساب حصص كافیة في قطاعات أخرى لصناعة الخدمة المصرفیة،  ومصارف
تنویع  -2   .تسهیلات تعاونیة أو تراخیص إستراتیجیة في اختیار الأسواق أو أصناف المنتج

 ، ومستوىأخر في الأنشطة التجاریة المحلیة لتصبح مصاریف دولیة أو عالمیة في هذه التجارة
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في  الأنشطة المصرفیة بتدویل الخدمات المصرفیة والذي أدى إلى الاشتراك أو الاستثمار 
  .المراكز المصرفیة على الشواطئ البعیدة ما وراء البحار تكاثر

وتتعلق غالبا بإحدى الطرق الفعالة لزیادة الربحیة حیث العدول عن الإعمال غیر المربحة    
والتوجه إلي أخرى أكثر ربحیة فالمصارف اقل رغبة في تلقي خسائر أو الدخول ضعیفة فقط 
لتأسیس إدامة حضورها في لأسواق جدیدة للمنتجات حیث یلاحظ إن الكثیر من المصارف 

 1980روض الخارجیة وتوجهه المصارف إلى هذه الإستراتیجیة مع بدایة قامت بتخفیض الق
  .حیث أزمة المدیونیة التي أدت إلي انخفاض حاد في التجارة عبر البحار 

فمنع الزیادة في المنافسة في القطاع الخدمات المصرفیة واقترانه بالركود العالمي والتضخم   
عملیاتها وهذا سیقوم إلي زیادة ) ترشید(ء لعقلنة وسیكون رد فعل الصناعة أكثر لتحسین الأدا

وذلك لأهمیتها الكامنة في صناعة ) أو قطعها(الاهتمام باستخدام استرانیجیة تقلیص التكالیف 
الخدمات المصرفیة أو رفع أسعار الخدمات   و التركیز على معدل ربح الخدمات والفروع 

ة المتطورة والتي تقلص من الكادر البشري وتحاول تقلیص التكالیف من خلال استخدام الأتمت
 .باستخدام الفروع المؤتمتة

  
  
  
  
 
 
 
  
  
  نيثاالفصل ال

  الحصة السوقیة
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  :تمهید 

الحصص السوقیة وكل المؤسسات تكافح للظفر بأكبر قدر من إن البعد الاقتصادي لظاهرة     
والمصرفي كواحد من نخص بالذكر آثارها على القطاع المالي و  العملاء والمحافظة علیهم 

والمتمثلة في المنافسة نجد أن  ، القطاعات التي یمكن أن تقوم على تأسیس اقتصادي عصري
هذه الأخیرة لها أثر مزدوج على البنوك، إضافة إلى ذلك زیادة الاهتمام بالتسویق المصرفي 

ارف في الذي یمثل أحد ركائز الفلسفة المصرفیة في العصر الحدیث ، فهو الذي اكسب المص
والتركیز  البلدان نجاحا هاما وأعطاها وضعیة تنافسیة رائدة وثقة و ولاء المستثمرین و الأفراد

عبر مفهوم الحصة السوقیة من أفضل الطرق المتبعة للظفر بأكبر قدر من الحصة السوقیة 
  .المتمثل في القطاع المصرفي بأعتبارهم عملاء حالیین ومرتقبین

  :ا الفصل،و قد قسمناه إلى مبحثین كانا على النسق التاليونتعرض لذلك من خلال هذ
  البیئة التنافسیة: المبحث الأول 
  استراتیجیات التنافس :المبحث الثاني 

  علي الحصة السوقیة استراتیجیات التنافس: المبحث الثالث 
  
  
  
  
  
  

  البیئة التنافسیة: المبحث الأول
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جانبین رئیسیین أحدهما داخلي ویتمثل في یعتمد الأداء التسویقي إلى حد كبیر على   
قدرة المنظمة على تصمیم المزیج التسویقي الفعال والذي یتضمن المنتج والتسعیر والتوزیع 
والترویج، بینما یكمن الجانب الآخر في قدرة المنظمة على تحقیق التكیف الفعال مع القوى 

ارجیة التي لا تخضع لسیطرة أو تحكم والظروف البیئیة المحیطة والتي تتمثل في المتغیرات الخ
  .إدارة التسویق

ویعني ذلك أنّ إدارة التسویق في منظمات القرن الحادي والعشرین یجب علیها أن تحقق   
الفهم الكامل لعناصر بیئتها الخارجیة من عملاء ومنافسین وموردین وموزعین إضافةً إلى 

لبحوث والتطویر والإنتاج والعملیات والتمویل شركائها الداخلیین في المنظمة ذاتها مثل إدارات ا
والشراء والتخزین وكذلك قوى البیئة العامة مثل المتغیرات الاقتصادیة والسیاسیة والتشریعیة 
والثقافیة والاجتماعیة والتكنولوجیة وغیرها، حتى یتحقق لها النجاح في استغلال الفرص 

  .لقوى أو المتغیراتالتسویقیة أو مواجهة المخاطر التي تفرزها هذه ا
  :مفهوم البیئة التسویقیة

تعرف البیئة التسویقیة بأنها كافة القوى والمؤثرات الخارجیة التي لا تخضع لسیطرة إدارة   
التسویق بالمنظمة ولكنها تؤثر في قدرتها على التنمیة والحفاظ على معاملاتها الناجحة مع 

  .عملائها في أسواقها المختلفة
لتسویقیة مصدراً للفرص والمخاطر أو التهدیدات والتي تستلزم ضرورة وتمثل البیئة ا  

تحقیق التكیف معها وذلك بقصد الاستفادة من الفرص المتاحة وتجنب أو الحد من أثر 
إنّ المنظمات الناجحة یدرك معنى وأهمیة ملاحقة التطور المستمر في . التهدیدات المحتملة

  )1(.الاستجابة الفعالة لها عناصر بیئتها الخارجیة وضرورة تحقیق

  :خصائص البیئة التسویقیة
  :تتمیز البیئة التسویقیة للمنظمة بعدة خصائص أهمها  

  .أنها تمثل الإطار الخارجي الذي یحیط بالمنظمة ونظامها التسویقي -
 .تنطوي على قوى ومتغیرات یصعب السیطرة علیها أو التنبؤ بها -
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 .التهدیدات تشتمل على مجموعة من الفرص والقیود أو -
 .وجود درجة عالیة من عدم التأكد والمخاطرة -
 .الدینامیكیة والتغییر السریع والمستمر -
  .التعقید والتأثیر المتداخل للقوى التي تنطوي علیها -

  :التقسیمات البیئیة
  :هنالك نوعان للبیئة التي تؤثر على وضعیة المنظمات هي  

  .البیئة الجزئیة )1(
  .البیئة الكلیة )2(
  :الجزئیةالبیئة  - 

تكمن مهمة إدارة التسویق في جذب وتنمیة العلاقات مع العملاء عن طریق خلق القیمة   
وتحقیق الرضاء للعملاء إلا أنّ المنظمة لا تستطیع تحقیق ذلك بمفردها، بل إنّ نجاحها في 
هذه المهمة یتوقف على علاقتها بأطراف أخرى داخلیة مثل الأقسام والوحدات الأخرى بالمنظمة 
وخارجیة مثل العلاقة بالموردین والوسطاء والمنافسین والعملاء أنفسهم والذین یشكلون في 

الخاص بتلك المنظمة، ویعني ذلك أنّ البیئة الجزئیة  Value Systemمجمله نظام القیمة 
للنظام التسویقي تشتمل على مجموعة من الأدوار في البیئة المباشرة للمنظمة والتي تؤثر على 

  )1(.في العمل على خدمة العملاء وتحقیق الأرباح مقدرتها

  :ویصور الشكل أدناه مكونات البیئة الجزئیة للمنظمة وعلاقتها بالتسویق  
  
  
  
  
  

  مكونات البیئة الجزئیة للمنظمة وعلاقتها بالتسویق) 6- 1- 2(شكل رقم 
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م، 2005ثابت عبد الرحمن، وجمال الدین محمد المرسي، التسویق المعاصر، : المصدر
  .118ص

  :عناصر مكونات البیئة الجزئیة
  : Organizationالمنظمة) 1(

مما لا شك فیه أنّ إدارة التسویق یجب أن تأخذ بعین الاعتبار تأثیر المجموعات الأخرى   
دارة الشراء في المنظمة مثل  دارة الإنتاج والعملیات وإ دارة البحوث والتطویر وإ الإدارة العلیا وإ

والتخزین والإدارة المالیة وغیرها من الوحدات الداخلیة وذلك عند تصمیم الخطة التسویقیة 
ن هذه المجموعات متداخلة ما یسمى بالبیئة الداخلیة للمنظمة والتي تعد المصدر  للمنظمة، وتكوِّ

ي لمجالات القوة أو المیزة التنافسیة التي تمكنها من تحقیق أهدافها في الأسواق الرئیس
المستهدفة، فالإدارة العلیا تضع رسالة المنظمة وغایاتها الرئیسیة وسیاساتها واستراتیجیاتها 

  .العامة التي توجه مسارها نحو تحقیق تلك الغایات أو الأهداف
هم في ضوء الخطط والسیاسات التي تفرضها الإدارة ویقوم مدیرو التسویق باتخاذ قرارات  

العلیا، كما أنّ خطط التسویق یجب التصدیق علیها بواسطة الإدارة العلیا قبل أن تأخذ طریقها 
  )1(.إلى التنفیذ

أیضاً فإنّ مدیري التسویق یجب أن یمارسوا أنشطتهم بالتعاون والتنسیق مع الوحدات   
شاط التمویل في توفیر الأرصدة اللازمة لتنفیذ الخطة الأخرى في المنظمة حیث یساعد ن
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من . التسویقیة كما تعمل وحدة البحوث والتطویر على توفیر الأمان والتصمیم الجذاب للمنتجات
ناحیة أخرى فإنّ وحدة الثراء تعمل على توفیر الاحتیاجات في الوقت المناسب وبالجودة 

نتجات المؤسسة، كما تمارس وحدة الإنتاج والعملیات المناسبة بما یدعم من القدرة التنافسیة لم
مهمتها في تحقیق الكمیات التي یطلبها السوق بالجودة المناسبة أیضاً بما یضمن الوفاء 
دارة الحاسبات تقوم بإعداد القوائم المالیة  بالالتزامات مع العملاء ودعم رضائهم عن منتجاتها، وإ

مبیعات والتكالیف والأرباح بما یساهم في التعرف على الخاصة بنشاط التسویق والتي تتضمن ال
إنّ جمیع هذه الوحدات تلعب دوراً مؤثراً في . مدى فعالیته وقدرته على تحقیق أهدافه المخططة

  )1(.التصمیم وتنفیذ خطط وسیاسات وبرامج وأهداف النشاط التسویقي
  :Suppliersالموردون) 2(

دة المنظمة في ترویج وبیع وتوزیع منتجاتها إلى یقوم الوسطاء التسویقیون بمهمة مساع  
عملائها النهائیین، وتضم قائمة هؤلاء الوسطاء كلاً من مؤسسات إعادة البیع ومؤسسات التوزیع 

وهي  Resellersالمادي ووكلاء الخدمات التسویقیة والوسطاء المالیون ومؤسسات إعادة البیع 
اد العملاء أو البیع لهم وتشمل هذه المؤسسات مؤسسات التوزیع التي تساعد المنظمة في إیج

  .متاجر الجملة ومتاجر التجزئة التي تقوم بالشراء تعرض إعادة البیع
من ناحیة أخرى فإنّ مؤسسات الخدمات التسویقیة تشمل مؤسسات البحوث ووكالات   

  .تهدفةالإعلان ومؤسسات الاستشارات التسویقیة التي تساعد المنظمة في تجدید أسواقها المس
أخیراً فإنّ الوسطاء المالیون مثل البنوك ومؤسسات الائتمان وشركات التأمین یلعبون   

  .دوراً حیویاً في تمویل أنشطة المؤسسة التسویقیة وحمایتها من المخاطر التي تتعرض لها
  :Competitorsالمنافسون) 3(

قها المستهدفة فإنه ینص المفهوم التسویقي على أنه لكي تحقق المنشأة النجاح في أسوا  
یلزم علیها تقدیم مستویات أعلى من القیمة والرضاء لعملائها مقارنةً بالمنافسین، وعلیه فإنّ 
المسئولین عن نشاط التسویق یجب علیهم عمل ما هو أكبر من مجرد تحقیق التوافق مع 
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وضعیة أقوى إذ یجب علیهم تحقیق میزة استراتیجیة عن طریق بناء . احتیاجات ورغبات العملاء
  .لمنتجاتها في أذهان العملاء قیاساً على عروض المنافسین

وبصفة عامة لا توجد استراتیجیة تسویقیة تنافسیة مثلى، إذ یجب على منظمة أن تأخذ   
بعین الاعتبار حجمها ومركزها السوقي ومزایاها التنافسیة وقاعدة عملائها ومواردها المالیة 

اختیار الاستراتیجیة التنافسیة التي سوف تمكنها من تحقیق وجودة منتجاتها قبل أن تقرر 
  .أهدافها المحددة في أسواقها المستهدفة

إنّ بیئة المنافسین لها تأثیرها البعید على الاستراتیجیات والسیاسات التسویقیة، فالبرنامج   
دم میزة التسویقي الفعال مرةً أخرى لیس هو الذي یتناسب مع احتیاجات العملاء فحسب بل یق

  )1(.تنافسیة تفوق ما تقدمه برامج المؤسسات المنافسة في نفس المجال
  :Customersالعملاء) 4(

تحتاج المنظمة دائماً إلى دراسة أسواق عملائها من حیث الاحتیاجات والرغبات   
وتمثل نتائج هذه الدراسة المدخلات . والتوقعات وكذلك خصائصهم السلوكیة واتجاهاتهم الشرائیة

  .الأساسیة لنظام التسویق
إنّ البرنامج التسویقي الفعال هو ذلك الذي یتناسب ونوعیة العملاء المستهدفین   

وفي الواقع فإنّ المنظمة یمكنها أن تمارس نشاطها في خدمة خمسة . واحتیاجاتهم ورغباتهم
  :أنواع من أسواق العملاء، ویمكن عرضها باختصار على الوجه التالي

  .Customer Marketsكین أسواق المستهل -
 .Business Marketsأسواق الأعمال  -
 .Reseller Marketsأسواق إعادة البیع  -
 .Government Marketsالأسواق الحكومیة  -
 .International Marketsالأسواق الدولیة  -
  
  : Publicالجمهور العام) 5(
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محتملاً بعمل المنظمة أو یعرف الجمهور العام بأنه أیة مجموعة تمتلك اهتماماً فعلیاً أو   
  :ویمكن التعرض لها باختصار على النحو التالي. تمتلك تأثیراً على قدرتها في تحقیق أهدافها

  .Financial Publicsالجماهیر المالیة  -
 .Media Publicsجماهیر وسائل الإعلام  -
 .Government Publicsالجماهیر الحكومیة  -
 .Pressure Publicsجماعات الضغط  -
 .Local Publicsهیر المحلیة الجما -
 .General Publicsالجماهیر العامة  -
  )Internal Publics.)1الجماهیر الداخلیة  -

  :البیئة الكلیة: ثانیاً 
تمارس المنظمة وغیرها من المنظمات الأخرى أنشطتها في ظل بیئة أكبر أو أوسع   

التهدیدات ویتحتم التعامل معها تسودها العدید من القوى والمتغیرات التي تعد مصدراً للفرص أو 
وتضم . أو تحقیق الاستجابة المرغوبة معها حتى یمكن للمنظمة الوصول إلى أهدافها المحددة

  :القوى البیئیة الخارجیة كلاً من
  :Demographic Forcesالقوى الدیموجغرافیة) 1(

الأخیرین في  نجد أنّ من أبرز الاتجاهات في البیئة السكانیة التي برزت خلال العقدین  
  )2(:القرن العشرین وبدایة القرن الحادي والعشرین ما یلي

  .تغیر التركیب العمري للسكان في صالح صغار السن -
 .تغیر وضع الأسرة من حیث العدد -
 .ارتفاع نسبة التعلیم بین عدد السكان وانخفاض نسبة الأمیة -
 .المساهمة المضطردة للمرأة في قوة العمل -
 .الهجرة الداخلیة والخارجیة وبروز ظاهرة المجتمعات العمرانیة الجدیدةزیادة معدلات  -
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  .زیادة معدلات التنوع في السكان من حیث التركیبة الدینیة والعرقیة والثقافیة -
  :Economic Forcesالقوى الاقتصادیة ) 2(

تجتاح السوق إلى وجود مشترین فإنه یستلزم توفر القوة الشرائیة وتتكون البیئة   
قتصادیة من كافة القوى والمتغیرات التي تؤثر على مستوى القوة الشرائیة للمستهلكین الا

  :وفیما یلي عرضاً مختصراً لاتجاهات التغیر في بعض هذه العوامل. وأنماطهم
  .التغیرات في الدخل الحقیقي -
 .الدورات التجاریة -
 .التضخم -
 )1(.معدلات نمو الناتج القومي العام -
  :Natural Environmentالقوى الطبیعیة ) 3(

تتضمن القوى الطبیعیة الموارد الطبیعیة التي یستخدمها التسویق كمدخلات أو تلك التي   
لقد زاد الاهتمام بالقضایا البیئیة منذ العقود الثلاثة الماضیة إلى . تتأثر بالأنشطة التسویقیة

تسعینات من القرن الماضي عقد الأرض الدرجة التي جعلت بعض العلماء یطلق على عقد ال
Earth Decade  والذي تأكد خلاله أنّ قضایا البیئة الطبیعیة تمثل قضایا عالمیة تحتل صدارة

  )2(.واهتمام منظمات الأعمال والجمهور العام على السواء وفي العدید من الدول والمدن
إدراك تام بالتهدیدات  إنّ القائمین على إدارة النشاط التسویقي یجب أن یكونوا على  

والفرص المصاحبة للتطورات في البیئة الطبیعیة والتي یمكن تلخیصها في الجوانب الرئیسیة 
  :التالیة

  .النقص المتزاید في الموارد الطبیعیة -
 .الزیادة المضطردة في معدلات تلوث الهواء -
  .زیادة التدخل الحكومي في إدارة الموارد الطبیعیة -
  :Political and Legal Forcesوالتشریعیة القوى السیاسیة) 4(
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تتأثر القرارات التسویقیة والتشریعیة إلى حد كبیر بالتطورات التي تحدث في البیئة   
السیاسیة والتشریعیة والأجهزة الحكومیة وجماعات الضغط التي تؤثر على وتقرر حركة 

  .المنظمات والأفراد في مجتمع معین
مال بالنظم والتشریعات التي تنظم أعمالها فیما یتعلق وبصفة عامة تحاط مجالات الأع  

وتعد هذه . بحدود المنافسة وخصائص السلع والخدمات ومعدلات الأمان والجودة والضمان
التشریعات نتاجاً لتفاعلات البیئة السیاسیة والاجتماعیة والثقافیة والتكنولوجیة المحیطة بالمنشأة 

لى  وتسعى التشریعات التي تصدرها الدول إلى ضمان أن یكون سلوك منشآت الأعمال سلیماً وإ
لى حمایة المستهلك من الاستغلال أو الغش   .الحد من سطوتها في حالات الاحتكار وإ

وتمثل تشریعات حمایة المستهلك مجرد أمثلة للقوى الحكومیة المؤثرة في عناصر نظام   
حیث كونها قواعد مرتدة وقیود على  التسویق مثل تصمیم المنتج والإعلان والتسعیر والتوزیع من

  .أداء المنظمة
  :Technological Forcesالقوى التكنولوجیة) 5(

ربما تعتبر البیئة التكنولوجیة أكثر القوى المؤثرة في تحدید معالم بیئة المنظمة   
المعاصرة، فقد ساهمت التكنولوجیا في استمتاع الإنسان بمنتجات تفوق أحلامه في بعض 

والتي تبدأ بالمضادات الحیویة وزراعة الأنسجة مروراً بالحاسبات الآلیة الشخصیة الأحیان 
  )1(.وأجهزة الاتصالات والانترنت

ویمثل استخدام التقدم التكنولوجي وتطبیقاته في منشآت الأعمال فرصاً تسویقیة حقیقیة   
دید من الشركات لبعض المنظمات كما أنه یمثل تهدیداً شدیداً لمنظمات أخرى، فقد حققت الع

أرباحاً طائلة من وراء تطبیق أفكار تكنولوجیة جدیدة مثل شركات إنتاج الحاسبات الآلیة 
  .وشركات الألعاب الإلكترونیة وشركات أجهزة الاتصالات وشركات الأدویة وغیرها

ورغم ارتفاع المخاطر المصاحبة للتركیز على المنتجات المبتكرة سواء من ناحیة   
شل المرتفعة وضخامة التكالیف فیها وربما التأثیر السلبي على المنتجات الحالیة احتمالات الف

إلا أنّ المؤسسات التي تتمتع بولاء مرتفع من جانب المستهلكین لمنتجاتها تمتلك فرصاً أكبر 
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للنجاح في تقدیم تطبیقات التكنولوجیا المتقدمة وذلك مثل سوني في مجال الأجهزة الكهربائیة 
  .ي مجال أجهزة الاتصال ومایكروسوفت في مجال البرامج الجاهزةونوكیاً ف
من ناحیة أخرى قد یقتصر الأخذ بأسالیب التكنولوجیا على تطبیق جدید في مجال   

صناعة قائمة بما یؤدي إلى اتباع المستهلكین العادات شرائیة جدیدة وبما یوفر فرص تسویقیة 
على سبیل المثال ساهم الاستخدام المتزاید لحاسبات الجیب الصغیرة في . جدیدة للمنشآت

لحاسبة المیكانیكیة، كما ساعد انتشار مطاعم الوجبات السریعة في انكماش سوق الآلات ا
التأثیر السلبي على أنشطة المطاعم التقلیدیة أو  المتخصصة، أیضاً فقد ساهم استخدام 

  .في تقلیص استخدام الورق CDالأقراص المدمجة 
ولوجیا تؤثر إنّ العلاقة بین التسویق والتكنولوجیا تحدث في الاتجاهین، فإذا كانت التكن  

على التسویق كما رأینا سلفاً فإنّ للتسویق أیضاً تأثیره على التكنولوجیا والذي یتمثل في ضرورة 
دخال التعدیلات المطلوبة علیها حتى تتوافق مع احتیاجات  إیجاد أسواق لهذه التكنولوجیا وإ

  )1(.المشترین واستخدام البرامج التسویقیة الفعالة لتنمیة الطلب علیها
  :Social and Cultural Forcesالقوى الاجتماعیة والثقافیة) 6(

تتكون البیئة الاجتماعیة والثقافیة من المؤسسات الأخرى التي تؤثر في القیم والإدراكات   
فالأفراد ینشأون في مجتمع معین والذي . والتفضیلات والأنماط السلوكیة الأساسیة في المجتمع

وتنصب دراسة القوى الاجتماعیة والثقافیة على . مهم الأساسیةیقوم بتشكیل هیكل معتقداتهم وقی
من هم؟ أین یتواجدون؟ كیف یمارسون حیاتهم؟ ما هي عاداتهم وتقالیدهم وقیمهم : الناس أنفسهم

  التي تؤثر في أنماطهم السلوكیة واتجاهاتهم نحو الآخرین؟
اصة بالمنظمة مثل قرارات وتؤثر البیئة الاجتماعیة والثقافیة في القرارات التسویقیة لخ  

علاوةً على ذلك فإنّ المتغیرات الثقافیة . الترویج والتسعیر وتصمیم المنتجات ومنافذ التوزیع
والاجتماعیة دائمة التغیر وهو ما یستلزم على إدارة التسویق ملاحقة هذه التطورات وفهم 

فیة المؤثرة على القرارات ویمكن إبراز أهم التغیرات الاجتماعیة والثقا. دلالاتها التسویقیة
  :التسویقیة فیما یلي

                                                             
  .135ثابت عبد لرحمن وجمال الدین محمد المرسي، مرجع سبق ذكره، ص   )1(
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  .تناسي دور المرأة في المجتمع -
 .ارتفاع مستوى المعیشة وجودة الحیاة -
 .ارتفاع مستویات التعلیم والتحرر في التقالید -
 )Consumerism.)1بروز حركات حمایة المستهلك  -

  :المنافسة
. لا بد من التأكید هنا على أنّ الذین ینسون الطبیعة التنافسیة للبیئة یخسرون الأسواق  

أشبه ما یكون بالحرب بل Philip Kotlerذلك لأنّ التسویق وكما یرى أشهر علماء التسویق 
هو أكثر ضراوة من الحرب، ذلك لأنّ هناك نهایة للحروب ولكن لیس هناك نهایة للتنافس بین 

ویقتضي ذلك توثیقاً للعلاقات مع المستهلكین والتعرف على القطاعات التي یتوفر . المسوقین
ولذلك یقوم المسوقون بجهود كبیرة من أجل فهم . للمسوق فیها میزة إضافیة بالمقارنة مع غیرها

ویستلزم ذلك جمع . طبیعة المنافسین والتنبؤ بسلوكهم والتعرف على الاستراتیجیات التي یتبعونها
ت حول المنافسین وتحدیث تلك المعلومات باستمرار وتعریف إدارة المؤسسة بهذه معلوما

  :المعلومات یؤثر على درجة التنافس في عدة عوامل هي
  .القوة التفاوضیة للموردین أو المستهلكین -1
 .القوة التفاوضیة للزبائن -2
 .إمكانیة دخول منافسین جدد -3
  )2( .ي تسویقهاإمكانیة وجود بدائل للخدمات أو السلع التي یجر  -4

  :تصنیف درجات المنافسة
  :یمكن تصنیف درجات المنافسة إلى خمس درجات وهي كالآتي  

  .Direct Competitionالمنافسة المباشرة  -1
 .Close Competitionالمنافسة القریبة  -2
 .P. of Similar Natureمنافسة المنتجات ذات الطبیعة المتشابهة  -3

                                                             
  .137-135ثابت عبد لرحمن وجمال الدین محمد المرسي، مرجع سبق ذكره، ص ص   )1(
  .67-66محمد قاسم القریوتي، مرجع سبق ذكره، ص ص   )2(
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 .Substitute Productمنافسة المنتجات البدیلة  -4
  )Indirect Competition. )1المنافسة غیر المباشرة  -5

  من هو المنافس؟
من المفاهیم الخاطئة في الممارسات العملیة الاعتقاد بسهولة تحدید المنافسین وسهولة   

  )2(.تصنیفهم وسهولة ترتیبهم حسب مركزهم التنافسي
إذا سألت من المنافس لشركة : نستعرض المثال التالي ولتوضیح من هو المنافس  

استثمار عقاري تعمل في مجال إنشاء المشاریع العقاریة والتي تشتمل على وحدات سكنیة أو 
  .إداریة أو تجاریة أو سیاحیة

إنّ الإجابة السهلة البسیطة المتوقعة الشائعة هي أنّ المنافس لهذه الشركة كل الشركات   
  .التي تعمل في نفس المجال

إذا سألت ما هو المنتج المنافس لمشروب الكوكاكولا من المتوقع أن :  آخرولنأخذ مثالاً   
  .تكون الإجابة هي مشروب البیبسي كولا أو سفن أب

  :والحقیقة أنّ هذه الإجابة خاطئة تماماً من أوجه عدیدة أهمها  
أن تقصر المنافسة على مجرد اعتبار النشاط واعتبار أنّ كل من یعمل في النشاط یكون  )1(

  .افسمن
أنها توسع نطاق العاملین في النشاط لیشتمل على من یعمل في النشاط في أي مكان  )2(

 .وبأي مستوى
كل وجهة أو منظمة أو فرد یمكنه أن : وعلى ضوء ما سبق یمكن القول إنّ المنافس هو

  .یزاحم المنظمة في عملائها المستهدفین لتوجیه قرار الشراء إلى منتجاتها أو خدماتها
  :ذا التعریف للمنافس خمسة عناصر أساسیةیتضح من ه

  .لیس من الضرورة أن یكون المنافس عاملاً في نفس النشاط )1(
 .إنّ مجال المنافسة هو العمیل ولیس النشاط )2(

                                                             
  .68، صمباشرةً  المرجع الذي سبق ذكره  ) 1(
  .125ص ،)م2005الدار الجامعیة، : الإسكندریة(، 1مصطفى محمود أبو بكر، فن ومهارات التسویق والبیع في الشركات المتخصصة، ط  ) 2(
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نما فئة أو  )3( لیس كل العملاء الذین یطلبون المنتج أو الخدمة أو المنفعة مجالاً للمنافسة، وإ
 .فئات العملاء المستهدفین من المنظمة

 .إنّ قدرة المنظمة یمكن ن تكون حالیة أو متوقعة )4(
نما هي نسبیة )5(   .إنّ هذه القدرة للمزاحمة لیست مطلقة وإ
  :وبتطبیق هذا المفهوم على المثالین السابقین یمكن تحدید المنافسین على النحو التالي -

لها هم بالنسبة للشركة التي تعمل في مجال الاستثمار العقاري یمكن القول إنّ المنافسین 
) 2(البنوك ) 1: (كل الفئات أو الأطراف أو كل الذین یزاحمونها في عملائها المستهدفین وهم

مكاتب ) 5(هیئات الاستثمار الصناعي ) 4(شركات تأجیر أو امتلاك الوقت ) 3(الفنادق 
  .المنافس التقلیدي متمثلاً في الشركات العاملة في نفس المجال) 6(السماسرة العقاریین 

ا بالنسبة للمثال الثاني الخاص بمنتج الكوكاكولا، یمكن القول أنّ المنتجات المنافسة  أمّ
  )1( :التي تزاحم المنتج في عملائه المستهدفین هي

  .جمیع المشروبات الغازیة -1
 .جمیع المشروبات الطبیعیة -2
 .الفواكه بأنواعها المختلفة -3
 .الأدویة المیسرة للهضم -4
 .الحلویات بأنواعها المختلفة -5
 .میاه المعدنیةال -6
 .المیاه الطبیعیة -7
  .مأكولات التسلیة المتعارف علیها -8

وغیرها من المشروبات والمأكولات التي قد یفضلها العملاء عن مشروب الكوكاكولا، 
وهي كثیرة ومتنوعة ویمكنها أن تشبع نفس الحاجة وتحقق نفس الرغبة لدى العمیل أو 

  )2(.المستهلك

                                                             
  .127-125مصطفى محمود أبو بكر، المرجع السابق ذكره، ص ص   )1(
  .127مصطفى محمود أبو بكر، المرجع السابق نفسه، ص  )2(
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  ماذا نقصد بالمركز التنافسي؟
ولكي نتعرف على مفهوم المركز التنافسي سوف نستعرض عملیة دراسة وتحلیل 
المنافسین لتحدید المركز التنافسي لأي مؤسسة ومدى استفادة هذه المؤسسات من عملیة تحلیل 

  )1( :المنافسین في إدارة تلك المؤسسات ویتم ذلك من خلال التساؤلات الآتیة
  وتحدید المركز التنافسي بصورة منتظمة؟هل یتم متابعة موقف المنافسین  )1(
 هل یوجد اتفاق بین المختصین بالمنشأة حول مركزها التنافسي بصفة دوریة؟ )2(
هل یوجد تحدید واضح متفق علیه لعناصر توصیف وقیاس مركزها التنافسي بالمقارنة مع  )3(

 المنافسین؟
 ة؟هل یتم متابعة السوق والتعرف على موقف المنافسین بصفة دوریة مستمر  )4(
هل تعتمد الإدارة العلیا في اتخاذ القرارات الاستراتیجیة على نتائج تحلیل الأسواق والمراكز  )5(

 التنافسیة؟
  هل یعرف المنافسون حقیقة مركز المنشأة التنافسي؟ )6(

من خلال تدبر التساؤلات الستة الآنفة الذكر أعلاه نجد أنها تهدف إلى معرفة ثلاثة 
  :أمور أساسیة

  .تحلیل المركز التنافسي بصورة مستمرة مدى القیام بمهام )1(
 .مدى العمق في هذا التحلیل وبناءه على أسس مهنیة )2(
  .مدى الاستفادة من نتائج هذا التحلیل في اتخاذ القرارات )3(

وبصفة مبدئیة یمكن القول إنّ الإجابة بـ لا على أي سؤال من هذه الأسئلة الستة تكفي 
كز التنافسي على أسس مهنیة ولا تستفید استفادة حقیقیة للقول بأنّ المنظمة لا تقوم بدراسة المر 

  )2(.من نتائج هذه الدراسة
  :تحلیل المركز التنافسي

                                                             
  .115ص المرجع السابق نفسه مباشرةً،  )1(
  .116مصطفى محمود أبو بكر، المرجع السابق، ص  )2(
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توجد مستویات متباینة لدراسة المنافسین ولتحلیل المركز التنافسي حسب مجالات 
  :الدراسة وعمق هذا التحلیل، وفیما یلي ثلاثة مستویات من هذا التحلیل

التقدیر الشخصي للمركز التنافسي مقارن بأعمار "من التحلیل  المستوى الأول) 1(
  "المنافسین

  :یتم ذلك من خلال الإجراءات التالیة
  ).المنافسین المباشرین(تحدید المنشآت المنافسة   )أ(
  ).الاتجاه العام لتقییم أعضاء الفریق(ترتیبهم تصاعدیاً حسب تقدیر مركزهم التنافسي   )ب(
  .المنافسینرسم خط عمر   )ت(
  .وضع المنافسین على خط المراكز التنافسیة  )ث(
  .التطابق بین خطي أعمار المنافسین ومركزهم التنافسي  )ج(
  .تسجیل الملاحظات البارزة وتغییرها  )ح(
  )1(:وللاستیضاح بشكل أكثر عملیة سوف نستعرض مقارنة أعمال بعض المنافسین كالآتي 
 1994 – 1987 – 1982هـ وتواریخ نشأتهم هي هنالك خمسة منافسین أ، ب، ج، د،  -

 :وكان خط المراكز التنافسیة كالآتي )2(على التوالي 2000 – 1997 –
 
 
 
  

  خط المراكز التنافسیة) 7- 1- 2(شكل رقم 
  

  قوي جداً     قوي    متوسط      ضعیف       ضعیف جداً 
  

                                                             
  .117مصطفى محمود ابو بكر مرجع سبق ذكرةةً، ص)1(
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  ب     أ ، د    هـ    ج      

  
  .117م، ص2005مهارات التسویق والبیع، مصطفى محمود أبو بكر، فن : المصدر

  2شكل خط المراكز التنافسیة
  

  هـ      د     ج            ب     أ             خط
  الأعمار

  
1982    1987 1997 1991    1994 1997 2000  

  .117، صم،2005مصطفى محمود أبو بكر، فن مهارات التسویق والبیع، :  المصدر
  :أهم المؤشرات 
من الشركة أ ، د بمركز تنافسي قوي متقارب رغم فارق العمر الذي یصل إلى تمتع كلاً  )1(

، وهنا تظهر ثلاثة تساؤلات 14ما یقارب من   :عاماً
رغم قدمها في قوة " أ"لتحقیق مركز تنافسیاً یزاحم " د"ما هي المقومات التي ساعدت   )أ(

  مركزها التنافسي؟
مؤشر إیجابي لها لقدرتها " د"بمركز تنافسي قوي مماثل للمركز التنافسي لـ " أ"هل تتمتع   )ب(

على الصمود واستعادة شبابها لتحافظ على مركزها التنافسي رغم قدمها، ونجاحها في 
الاستمرار والبقاء في السوق؟ أم انه یعد مؤشراً سلبیاً علیها للحاق منافس جدید بها 

، ما هي لیزاحمها وعدم قدر  تها للتفوق علیها كمنافس، وفي حالة كونه مؤشراً إیجابیاً
مقومات ذلك للمحافظة علیها وتدعیمها وما إذا كان مؤشراً سلبیاً ما هي أسباب ذلك 

  لمعالجتها؟
؟ أم أنها مضطرة لذلك؟" أ"هل هذا الوضع التنافسي لـ   )ت(   كان مخططاً ومستهدفاً
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رغم تقارب العمر " هـ"والشركة " ج"قارنة بكل من الشركة بمركز تنافسي قوي بالم" د"تتمتع  )2(
 :سنوات وهنا یظهر التساؤلین التالیین 3أو  2بینهما، حیث لا یزید فارق العمر ن 

  ؟"هـ"و" ج"مركزاً تنافسیاً قویاً وبمستوى أقوى من " د"بأي شيء حققت   )أ(
بالمقارنة " هـ"و" ج" ما هي الأسباب التي أدت إلى ضعف المركز التنافسي لكل من  )ب(

  ؟"د"بالمركز التنافسي لـ 
بأقوى المراكز التنافسیة بالمقارنة لكل الشركات الأخرى سواء القدیمة منها مثل " ب"تتمتع  )3(

  ".هـ"و" د"أو الحدیث منها مثل " أ"
  :والسؤال الذي یطرح نفسه هو -

التشبع  أن تتخطى مرحلة" ب"ما هي الأدوات التي من خلالها استطاعت الشركة 
والانهیار في دورة حیاتها لتظهر بمظهر الشركة الناضجة أو الرائدة ولتبدأ دورة حیاة جدیدة بین 

  )1(الشركات المنافسة؟
مما تقدم نخلص إلى أنّ المستوى الأول من التحلیل للمراكز التنافسیة رغم بساطته إلا 

وأسباب قوته أو ضعفه مقارنةً أنه یعطي مؤشرات مفیدة للتعرف على المركز التنافسي للشركة 
  .بالمركز التنافسي للشركات المنافسة

  "التحلیل المقارن بین خلایا المركز التنافسي"المستوى الثاني من التحلیل ) 2(
  :ویتم ذلك من خلال الإجراءات التالیة

  .تحدید المعاییر التي سیتم المقارنة بین المنافسین على أساسها  )أ(
  .ر على منحنیات المقارنةوضع هذه المعایی  )ب(
  .تحدید الخلایا المختلفة التي توضح مواقف مختلفة للمنافسین  )ت(
  .وضع المنظمات في الخلایا التي تناسب مركزها التنافسي  )ث(
أعمال مقارنة بین موقع المنظمات في خلایا المركز التنافسي وتحدید نقاط القوة ونقاط   )ج(

 )2( .الضعف للمنظمات في كل خلیة

                                                             
  .118ق ذكره، صبمرجع سمصطفى محمود أبوبكر،   ) 1(
  .119المرجع السابق ذكره، ص ص   ) 2(
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  :المقارنة بین ثلاثة معاییر) 2/1/1(جدول رقم 
تشكیلة متنوعة جداً   خدمات ما بعد البیع

وجودة مرتفعة 
وخدمات ما بعد البیع 

  )9(متنوعة 

  
  
)8(  

  
  
)7(  

  
  مرتفعة

  متوسطة        متوسطة

  محدودة
  تشكیلة المنتجات

تشكیلة محدودة     
وجودة منخفضة 
وخدمات ما بعد 

  البیع محدودة

  منخفضة

    محدودة  متنوعة  متنوعة بدرجة كبیرة
  .120م، ص2005مصطفى محمود أبو بكر، فن ومهارات التسویق والبیع، : المصدر

 
 
 
 
 
 
 

  :المقارنة بین أربع معاییر) 2/2/1(جدول رقم 
تشكیلة متنوعة وجودة مرتفعة   متنوعة

وخدمات ما بعد البیع متنوعة 
  
)8(  

  
)7(  
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  )9(وسمعة ممتازة 

  )6(  )5(  )4(  متوسطة
  

  منخفضة
  
  
)3(  

  
  
)2(  

تشكیلة محدودة 
منخفضة وخدمات ما 
بعد البیع محدودة 

  وسمعة ضعیفة
)1(  

  محدودة  متنوعة  متنوعة جداً   التشكیلة
  .121م، ص2005مصطفى محمود أبو بكر، فن ومهارات التسویق والبیع، : المصدر

التحلیل للمركز التنافسي بین یتضح مما سبق أنّ هذا المستوى یمثل مرحلة متقدمة من   
  :المنظمات بالمقارنة بالمستوى الأول من التحلیل إلا أنّ به نقطتي ضعف هما

  ).أربعة معاییر كحد أقصى(یصعب إضافة معاییر أخرى للمقارنة  )1(
  .من المحتمل أن توضع المنظمة الواحدة في أكثر من خلیة ویؤدي هذا إلى تعقید التحلیل )2(
  "التحلیل المقارن بین خلایا مصفوفة البروفیل"من التحلیل المستوى الثالث ) 3(

تعتبر طریقة البروفیل من الطرق المفیدة في اتخاذ العدید من القرارات التسویقیة لما 
  :تقدمه من إمكانیات متعددة في عملیة التحلیل منها

  .التسویقیةتوفیر فرص المقارنة بین عنصرین أو أكثر لكافة مجالات وأبعاد العملیة  )1(
تحدید اتجاهات نتیجة التقییم وما إذا كانت الصفات أو الخصائص تمیل تجاه الضعف أو  )2(

 .السلبیة أم تمیل تجاه القوة والإیجابیة
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تحدید المجالات الأولى بالتركیز في اتخاذ القرارات سواء كانت لتحسین نقاط ضعیفة أو  )3(
  )1(.وةسلبیة أو لاستثمار وتوظیف نقاط إیجابیة أو مواضع ق

أیضاً لتوضیح مفهوم المركز التنافسي في مجالات أخرى نطرح بعض التساؤلات ولكن 
ماذا نقصد بمركزك الوظیفي؟ ومركزك الاجتماعي؟ أو مركزك  : بالتطبیق على تلك المجالات
  السیاسي؟ أو مركزك المالي؟

  )2(:نجد أنّ الإجابات المتسلسلة لهذه التساؤلات تأتي كالآتي
یشیر إلى موقع الفرد في المنظمة وما لدیه من سلطات وصلاحیات وما  :ظیفيالمركز الو  -

  .یتمتع به من مزایا وقدرة على التأثیر
یشیر إلى مكانة الفرد داخل الجماعة أو الأسرة أو أفراد المهنة أو أهل  :المركز الاجتماعي -

ه الوظیفي، ومدى المنفعة التي ینتسب إلیها وذلك على ضوء مستواه الثقافي والعلمي ومركز 
 .قبول الآخرین له وثقتهم فیه والمرتبة التي یضعونه فیها فیما بینهم

یشیر إلى مكانة الفرد في الجهاز التشریعي أو الشعبي أو الحزبي ونوع  :المركز السیاسي -
وعمق علاقاته مع ذوي النفوذ وأصحاب القرار وقدرته على استثمار هذه العلاقات لقضاء 

 .حل مشاكلهممصالح الآخرین و 
یشیر إلى القدرة أو المتانة المالیة التي یتمتع بها الفرد على ضوء نتائج  :المركز المالي -

  .أعماله استخداماته للأموال ومصادرها وقدرته على التمویل الذاتي للأنشطة التي یعمل بها
 يبالنظر إلى المفاهیم السابقة یتضح أنّ هنالك قاسم مشترك فیما بینها بشأن ما یل:  
دراك  )1( أنّ الحكم على مركز الفرد وكذلك المنظمة یرجع بدرجة أساسیة على رؤیة وإ

دراك الفرد ذاته   .الآخرین ذوي العلاقة ولیس فقط إلى رؤیة وإ
إنّ قوة ومكانة مركز الفرد وكذلك المنظمة تتحدد بمجموعة من العوامل أو المعاییر  )2(

 .المترابطة والمتفاعلة فیما بینها

                                                             
  .122-121ص ذكره، ص سبقمرجع مصطفى محمود أبوبكر،   ) 1(

  .128ص، مباشرةً  المرجع السابق   ) 2(
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رد وكذلك المنظمة یتم تحدیدها وتوصیفها على ضوء المقارنة مع الآخرین إنّ مكانة الف )3(
 .الذین له معهم منطقة مشتركة أو علاقة ما

نما هي نتاج لخبرات  )4( إنّ مكانة الفرد وكذلك المنظمة لیست حدیثاً عرضیاً ولید الصدفة وإ
 .متراكمة ورصد عمیق من الممارسات والعلاقات

وكذلك المنظمة خلیط من نقاط القوة وأوجه الضعف الذاتیة إنّ مكانة أو مركز الفرد  )5(
  )1(.بجانب مجموعة الفرص المتاحة والقیود والتهدیدات التي تواجه الفرد أو المنظمة

  ومن خلال ما ذكر سلفاً یمكن التساؤل عن كیفیة معرفة منظمة الأعمال عن منافسیها؟ -
من خلال إجاباتها على التساؤلات إنّ منظمة الأعمال تستطیع أن تتعرف على منافسیها 

  )2(:الآتیة
  ما هي فئات العملاء المستهدفة بالنسبة لتلك المنظمة؟ )1(
 ما هي خصائص ودوافع هذه الفئات واحتیاجاتهم؟ )2(
 ما هي البدائل من المنتجات والخدمات التي یمكن أن تشبع احتیاجات ورغبات العملاء؟ )3(
تي یمكنها أن تقدم هذه المنتجات ما هي الجهات والشركات وغیرها من الأطراف ال )4(

 والخدمات لإشباع تلك الاحتیاجات؟
من هم المنافسون المباشرون الذین یمكنهم مزاحمة المنظمة بصورة مباشرة بنفس المنتج  )5(

 والخدمات وبنفس الشروط على نفس العملاء؟
من هم المنافسون غیر المباشرین الذین یمكنهم الدخول حلبة المنافسة مع المنظمة  )6(

 واقتناص جزء من العملاء المستهدفین للمنظمة؟
ما هي السیاسات والاستراتیجیات التسویقیة التي یستخدمها هؤلاء المنافسین أو یحتمل  )7(

 استخدامها؟
ما هي نقاط القوة أو الضعف لدى المنافسین وما هي المقومات لدیهم لاستخدام نقاط  )8(

 القوة ومعالجة نقاط الضعف؟

                                                             
  .129-128ص  المرجع السابق ذكره، صمصطفى محمود أبوبكر،   ) 1(
  .129، صمباشرةً  المرجع السابق ذكره  ) 2(
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 أمام المنافسین وما هي قدراتهم الاستثماریة؟ما هي الفرص المتاحة   )9(
  )1(ما هي القیود أو التهدیدات التي تواجه المنافسین وما هي قدراتهم لمواجهتها؟ )10(

  متى یتم دراسة المنافسین وتحلیل المركز التنافسي؟
یستمد هذا التساؤل موضوعیته من تكراره من قبل أفراد جهاز التسویق في المنظمات 

توقیت دراسة المنافسین وتحلیل المركز التنافسي وعادةً ما یدور الرد على هذا تساؤل حول 
  :التساؤل حول ما یلي

إنّ نشاط التسویق لا یتوقف ویتعذر أداء هذا النشاط بنجاح دون وعي كامل ودقیق  -1
  .بموقف المنافسین

فسون لتلبیة إنّ العمیل لا یتخذ قراره بالشراء إلا بناءً على مقارنة بین ما یعرضه المنا -2
 .احتیاجاته ولإشباع رغباته

إنّ غالبیة القرارات في مجال التسویق والبیع تتطلب وجود رؤیة واضحة لدى متخذ القرار  -3
  .عن موقف المنافسین وتقدیر لردود أفعالهم المحتملة تجاه هذه القرارات في حالة اتخاذها

  :الآتي وعلى ضوء ما سبق تكون النتیجة التي نتوصل إلیها تتمثل في
إنّ دراسة المنافسین وتحلیل المركز التنافسي یمثل نشاط مستمر وعملیة متواصلة ضمن  -1

  .مهام واختصاصات جهاز التسویق في المنظمة
المعلومات عن المنافسین تمثل مكون رئیسي جوهري من مكونات نظام المعلومات  -2

والبیعي مما یتطلب دوام التسویقیة الذي یعد أساساً لمراجعة وتقییم الأداء التسویقي 
 .المتابعة لموقف المنافسین وتحدیث المعلمات عنهم

إنّ إجراء أي مقابلة بیعیة ناجحة یتطلب مراجعة بیانات المنافسین لتخطیط هذه المقابلة  -3
 .البیعیة وتنفیذها بنجاح

 .إنّ بیانات المنافسین تعد أحد أهم المدخلات التي ینبغي توفیرها وتحلیلها -4
  .المنظمة سواء الفعلیین أو المرتقبین أو المحتملین دائماً محل أنظار المنافسین إنّ عملاء -5

                                                             
  .130-129ص  مرجع سبق ذكره، صمصطفى محمود أبوبكر،  ) 1(



78 
 

نخلص من ذلك إلى أنّ دراسة المنافسین وتحلیلهم عملیة مستمرة والتساؤل الذي یطرح 
 )1(ما هي المعلومات التي یجب توفرها لدراسة المنافسین وتحلیل المركز التنافسي؟: نفسه هنا

  :نات اللازم توفرها عن المنافسینالمعلومات والبیا
  :المعلومات والبیانات هي

  .منتجات المنافسین من سلع ومشاریع )1(
 .الخدمات التي یقدمها المنافسون لعملائهم )2(
 .سیاسات واستراتیجیات التسویق للمنافسین )3(
 .الجهود الترویجیة والبیعیة للمنافسین )4(
 .الإعلانات التي تخص المنافسین )5(
 .التي یمنحها المنافسونالتسهیلات والمزایا  )6(
 .الجهاز التنظیمي والإداري للمنافسین )7(
 .جهاز التسویق والبیع لدى المنافسین )8(
 .منافذ التوزیع والوسطاء والوكلاء ومكاتب البیع للمنافسین )9(
  .نظام المرتبات والحوافز لأفراد جهاز التسویق والبیع لدى المنافسین )10(

  :منظمةمجالات تحقیق التمیز في المركز التنافسي لل
  .تنویع المنتج أو الخدمة التي تقدم للعملاء )1(
 .تطویر الشكل الخارجي للمنتج )2(
 .تطویر التركیب أو التكوین الداخلي للمنتج )3(
 .إیجاد وتوضیح التمیز في منفعة المنتج )4(
 .خلق منفعة أو منافع جدیدة للمنتج )5(
 .إظهار دور فئات متمیزة من العملاء وعمق العلاقة معهم )6(
 .استخدامات جدیدة للمنتجاكتشاف أو إضافة  )7(
 .إضافة خدمات جدیدة مع المنتج )8(

                                                             
  .132-130ص  سبق ذكره، صمصطفى محمود أبوبكر، مرجع   ) 1(
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 .إیجاد ارتباط بین المنتج وخدمات معینة )9(
 .توضیح العلاقة المنطقیة بین سعر المنتج وجودته )10(
 .تأكید الحصول على تكلفة الخدمة ولیس كمصدر ربحي )11(
 .توثیق دور المنظمة في حل مشكلات العملاء )12(
 .ف والتنسیق فیما بینها لخدمة العمیلتأكید تكاتف كافة الأنشطة والوظائ )13(
 .التأكد من یسر الإجراءات وسرعة إنهاء الأعمال المرتبطة بالعمیل )14(
  )1( .وضوح ورغبة المنظمة وقدرتها للاستجابة التنافسیة السریعة لرغبات العمیل وطموحه )15(
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  استراتیجیات التنافس : المبحث الثاني
  :طرق وضع الاستراتیجیات

استراتیجیات التسویق التنافسیة من خلال التعرض لكیفیة قیام الشركات بتحلیل بتبني 
المنافسین وتنمیة استراتیجیات ناجحة لتقدیم القیمة بغرض البناء والمحافظة على علاقات 

وتتمثل الخطوة الأولى لتحقیق ذلك في القیام بإجراء تحلیل للمنافسین . مرجحة مع المستهلكین
ا الخطوة الثانیة فتتمثل والذي ینطوي على  عملیات تجدید وتقییم واختیار المنافسین المؤثرین، أمّ

في تنمیة استراتیجیات التسویق التنافسیة والتي یكون من شأنها تدعیم وتقویة مكانة ومركز 
                                                             

  .134-132ص  ذكره، ص مرجع سبق مصطفى محمود أبوبكر،   ) 1(
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الشركة في مواجهة المنافسین، الأمر الذي یمنحها في النهایة میزة تنافسیة قویة داخل الأسواق 
  .ة أكبروحصة سوقی

  :تحلیل المنافسین
تحتاج الشركة بصدد سعیها نحو تخطیط استراتیجیات تسویقیة فعالة إلى تجمیع وتحلیل 
البیانات المتعلقة بمنافسیها حیث یجب أن تقوم بإجراء مقارنة مع أقرب المنافسین لها بالنسبة 

ستخدمها والأنشطة لمنتجاتها التي تقدمها وأسعارها التي تبیع بها وقنوات التوزیع التي ت
الترویجیة التي تعتمد علیها، وتستطیع الشركة بذلك أن تحدو المجالات المحتملة للتمیز أو عدم 

الشكل أدناه یوضح خطوات ). مجالات تحقیق أو عدم تحقیق مزایا تنافسیة(التمیز التنافسي 
  )1(.تحلیل المنافسین

  خطوات تحلیل المنافسین) 8- 2- 2(شكل رقم 
  
  
  
  
  

 .268م، ص2008، الدار الجامعیة، 1محمد عبد العظیم، التسویق المتقدم، ط: المصدر
  :Identifying Competitorsالمنافسینتحدید 

إنّ عملیة تحدید المنافسین قد تبدو مهمة بسیطة في كثیر من الأحیان، فعلى نطاق 
ضیق تستطیع الشركة تحدید منافسیها على أنهم الشركات الأخرى التي تقوم بتقدیم منتجات أو 

كة بویك لإنتاج خدمات مشابهة إلى نفس المستهلكین وبأسعار مشابهة وبالتالي فإنّ شر 
تنظر إلى شركة فورد باعتبارها منافس رئیسي لها ومن ثم یخرج من دائرة  –مثلاً  –السیارات 

منافسیها شركات أخرى لإنتاج السیارات مثل مرسیدس أو هیونداي ولكن فعلیاً تواجه الشركات 
أنهم جمیع  مدى أوسع من المنافسین، من ثم یكون على الشركة أن تقوم بتحدید منافسیها على

                                                             
  .268ص  ،)م2008الدار الجامعیة، : الإسكندریة( 1محمد عبد العظیم، التسویق المتقدم، ط  )1(

ي المنافسین یمكن مواجھتھ اختیار أ
 الھجوم علیھ وأیھم یجب تجنبھ

تقییم أھداف واستراتیجیات 
وجوانب القوة والضعف 
وأنماط ردود الأفعال 

 الخاصة بالمنافسین
تحدید منافس 

 الشركة
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الشركات التي تقوم بتصنیع نفس المنتج أو المنتجات التي تقوم بتقدیمها إلى الأسواق، وبهذه 
الصورة فإنّ شركة بویك سوف ترى نفسها في منافسة جمیع الشركات الأخرى لتصنیع 

  .السیارات
ویمكن تعریف المنافسة على نطاق أكبر مما سبق على أنها تنطوي على جمیع 

أو تشبع نفس الحاجة، (التي تقوم بتصنیع منتجات أخرى ولكنها تخدم نفس الغرض الشركات 
وبالتالي فإنّ شركة بویك لن تكون في منافسة فقط مع شركات إنتاج ) تقدم نفس الخدمة

السیارات ولكنها تتكون أیضاً في منافسة مع شركات إنتاج شاحنات النقل، والموتورسیكلات أو 
المنافسة قد تشتمل أیضاً على جمیع الشركات التي تتنافس على نفوذ  حتى أكثر اتساعاً فإنّ 

نفس المستهلك وعندئذٍ فإنّ شركة بویك سوف ترى نفسها في منافسة مع الشركات التي تبیع 
  .السلع للمستهلك مثل شركات التسویق العقاریة ورحلات قضاء العطلات في خارج البلاد

یها من خلال الصناعة التي یعملون داخلها ویمكن للشركات أن تقوم بتحدید منافس
بمعنى تحدید المنافسین من وجهة نظر الصناعة، فمثلاً قد ترى الشركة أنّ منافسیها هم جمیع 

  .الشركات التي تعمل في صناعة البترول أو التي تعمل في صناعة الأدویة
یعملون فیه كما یمكن للشركات أیضاً أن تقوم بتحدید منافسیها من خلال السوق الذي 

بمعنى تحدید المنافسین من وجهة نظر السوق وعندئذٍ تقوم الشركة بتحدید منافسیها على أنهم 
الشركات الأخرى التي تسعى إلى محاولة إشباع نفس حاجات المستهلك أو أنهم تلك الشركات 

  )1(.التي تسعى إلى بناء علاقات مع نفس المستهلكین

  :Assessing Competitorsتقییم المنافسین 
  :بمجرد أن یتم تحدید المنافسین الرئیسیین فإنّ إدارة التسویق تبدأ في السؤال عن

  ما هي أهداف هؤلاء المنافسین؟ -
 ما هي تطلعات كل منهم في السوق؟ -
 ما هي استراتیجیات كل منهم؟ -
 ما هي جوانب القوة والضعف لهؤلاء المنافسین؟ -

                                                             
  .271-269ص  ذكره، ص بقس محمد عبد العظیم، مرجع  ) 1(
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  التصرفات التي تنوي الشركة القیام بها؟ما هي ردود الفعل المحتملة لكل منهم تجاه  -
  :تحدید أهداف المنافسین

یسعى كل منافس إلى تحقیق مجموعة كبیرة من الأهداف وترغب الشركة في معرفة 
نمو ) 2(الربحیة الحالیة ) 1: (الأهمیة النسبیة التي یولیها المنافس لبعض الأهداف مثل

) 6(القیادة في مجال الخدمة )5(دة التكنولوجیة القیا) 4(التدفق النقدي ) 3(الحصة التسویقیة 
  .والعدید من الأهداف الأخرى

ویمكن القول بأنّ معرفة مزیج الأهداف المعلنة للمنافس سوف یساعد في التعرف على   
لمختلف التصرفات  -رد فعله –مدى رضاءه عن موقفه الحالي والكیفیة التي سیتعامل بها 

  .التنافسیة المناظرة
على الشركة أیضاً أن تقوم برصد أهداف المنافسین بالنسبة لمختلف  كما یجب  

القطاعات السوقیة المحتملة خدمتها، فإذا لاحظت الشركة أنّ المنافس یحاول الدخول إلى قطاع 
سوقي جدید فإنّ ذلك من شأنه أن یشیر إلى وجود فرصة تسویقیة متاحة یمكن أن یتم التحرك 

ذا وجدت الشرك ة أنّ منافسیها یخططون لتحركات جدیدة لدخول قطاعات سوقیة لاستغلالها وإ
تخدمها هي بالفعل فإنّ ذلك یعد بمثابة تهدید أو إنذار لها ومن ثم فقد یساعدها ذلك في التأهب 

  )1( .لمواجهة مثل هذه التهدیدات
  :تحدید استراتیجیات المنافسین

كة أخرى كلما كان ذلك مؤشر كلما زاد التشابه بین استراتیجیة شركة واستراتیجیة شر   
ویلاحظ یمكن تصنیف المنافسین في معظم الصناعات داخل . لزیادة درجة المنافسة بینهما

ومن هنا یمكن تعریف ما . مجموعات على أساس الاستراتیجیات المختلفة التي یتبناها كل منهم
شركات الموجودة على أنها مجموعة ال Strategic Groupیطلق علیه بالمجموعة الاستراتیجیة 

داخل صناعة معینة وتتبع نفس الاستراتیجیة أو استراتیجیات مشابهة لبعضها البعض عند 
  )2(.التعامل مع هدف سوقي محدد
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  :تقییم جوانب القوة والضعف الخاصة بالمنافسین
یحتاج رجال التسویق القیام بتقییم جوانب القوة والضعف لكل منافس بدقة وعنایة وذلك   

. ابة على التساؤل الحرج الذي یثور في أذهانهم عن ما یمكن لمنافسیهم القیام بهبغرض الإج
وكخطوة أولى یمكن للشركات جمع بیانات عن أهداف استراتیجیات وأهداف كل منافس خلال 

فعلى سبیل . أخر خمس سنوات مع التسلیم بأنّ بعض هذه البیانات قد یصعب الحصول علیها
 B2Bسوق الأعمال والمعاملات التي تتم من منظمة إلى منظمة  المثال یواجه المسوقون في

صعوبة في التنبؤ بتقدیر الحصة السوقیة لمنافسیهم بسبب عدم توافر البیانات المتاحة للشركات 
  .التي تتعامل مباشرةً مع المستهلك النهائي

بیانات وعادةً ما تكون للشركات خلفیة عن جوانب القوة والضعف لمنافسیها من خلال ال  
 Word of Mouthالثانویة المنشورة والخبرة الشخصیة للعاملین بها والاتصال الذي یتم عبر 

كما تستطیع أیضاً أن تقوم بإجراء بعض البحوث التسویقیة مع المستهلكین والموردین والموزعین 
 وقد تقوم الشركات في بعض الأحیان الأخرى باستخدام نفسها كمرجعیات مقارنة في مواجهة

  )1(.الشركات الأخرى ویتم ذلك من المقارنة مع منتجات الشركات الأخرى
  :التنبؤ بردود أفعال المنافسین

تتمثل الخطوة التالیة لتقییم جوانب القوة والضعف الخاصة بالمنافسین في محاولة   
ویلاحظ أنّ التعرف على الأهداف . للتعرف على ما یمكن لهؤلاء المنافسین القیام به وعمله

والاستراتیجیات وجوانب القوة والضعف الخاصة بالمنافسین یمكن أن تساهم بشكل كبیر في 
التنبؤ بتقدیر تحركات وتصرفات هؤلاء المنافسین في الأسواق، كما یساهم ذلك أیضاً في 
التعرف على ردود أفعالهم تجاه بعض التصرفات التي تنوي الشركة القیام بها مثل تخفیض 

لترویجیة أو تقدیم منتج جدید، ویكون من المهمة أیضاً التعرف على الفلسفة وتكثیف الحملات ا
والتوجهات المحددة التي یتبناها المنافسون في أداء الأعمال الخاصة بهم وكذلك الثقافة الداخلیة 
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السائدة داخل شركاتهم وبالتالي یحتاج مدیرو التسویق إلى الوصول لفهم عمیق لعقلیة وداخلیات 
  )1(.للتنبؤ بماهیة الأفعال والتصرفات المستقبلیة المحتملة لذلك المنافس كل منافس

  :اختیار المنافسین الذین یمكن مهاجمتهم والمنافسین الذي ینبغي تجنبهم
یجب أن تكون الشركة في هذه المرحلة قد قامت بالفعل باختیار وتحدید منافسیها   

أي من هؤلاء المنافسین سیتم الدخول معهم في  الأساسیة وبالتالي یكون على الإدارة الآن تقدیر
  .منافسة قویة

  :المنافسون الأقویاء أم الضعفاء - 
یمكن للشركة أن تقوم بالتركیز على نوع واحد من الأنواع العدیدة من التصنیفات   

الخاصة بالمنافسین، وتفضل معظم الشركات أن تدخل في منافسة مع النوعیة الضعیفة من 
ولكن هذه المنافسات عائدها ضعیف في مقابل . یتطلب ذلك موارد ووقت أقلالمنافسین حیث 
  )2(.منافسة الأقویاء

أحد الأدوات  Customer Value Analysisویعتبر تحلیل القیمة المقدمة للمستهلك   
المفیدة في تقییم جوانب القوة والضعف لدى المنافس، لأنه یهدف إلى تحدید المنافع التي یمكن 

لیها قطاع المستهلكین المستهدفین من مختلف العرض المقدمة بواسطة المنافسین أن یحصل ع
وكذلك الأهمیة التي یولیها هؤلاء المستهلكین للقیمة أو المنفعة النسبیة التي سیحصلون علیها 

  .من تلك العروض
  :المنافسون المتشابهون أم المختلفون - 

نهم وهم هؤلاء المنافسین المتشابهین تتنافس معظم الشركات مع المنافسین القریبین م  
  .معهم في معظم الجوانب والخصائص بصورة أكبر من المنافسین المختلفین عنهم

  :المنافس الجید أم السیئ - 
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تحتاج الشركة وتستفید بالفعل من وجود المنافسین معها في الأسواق التي تعمل داخلها،   
ید من المنافع أو المزایا الاستراتیجیة والتي لا فقد یساهم وجود هؤلاء المنافسین في تحقیق العد

  :تكون غالباً في الحسبان ویمكن استعراض بعض من تلك المزایا الاستراتیجیة وهي
  .یساعد وجود المنافسین أحیاناً على زیادة الطلب الكلي في السوق -1
 .ربما یشترك المنافسون في تكالیف تنمیة وتطویر السوق وتكالیف وتنمیة المنتجات -2
 .قد یساهم المنافسون في تقدیم تقنیات تكنولوجیة جدیدة -3
 .یقوم المنافسون أحیاناً بخدمة قطاعات سوقیة غیر جذابة بالنسبة للشركة -4
 .قد یؤدي وجود المنافسین إلى إظهار تمایز المنتج الذي تقدمه الشركة -5
 .یساهم وجود المساهمین في تقلیل درجة المخاطرة الموجودة في السوق -6
القوة التفاوضیة للشركات في مواجهة جماعات الضغط والتأثیر مثل النقابات تحسین  -7

  )1(.العمالیة والمشرعین وجمعیات حمایة المستهلك
  )2(:تصمیم نظام الاستخبارات التنافسیة

یقوم نظام الاستخبارات التنافسیة في البدایة بتحدید جمیع الأنواع العامة المطلوبة من   
ما یهتم بتحدید أفضل المصادر للحصول على هذه المعلومات، وعندئذٍ المعلومات التنافسیة ك

  .یستمر النظام في جمع المعلومات من المیدان
 .رجال البیع )1(
  .قنوات التوزیع )2(
 .الموردین )3(
 .شركات بحوث التسویق )4(
 .اتحادات الغرف التجاریة )5(
 .Web sideمواقع الانترنت  )6(
 .البیانات المنشورة )7(
 .النشرات الحكومیة )8(
 .والأحادیث المنشورةالمقالات  )9(
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ثم یقوم النظام بمراجعة وفحص المعلومات المجمعة للتأكد من صدقها وصلاحیتها، 
وبناءً على ذلك یتم تفسیرها وتنظیمها بطریقة مناسبة، وأخیراً یقوم النظام بإرسال المعلومات 

المدیرین  الهامة والمؤثرة إلى صانعي القرار المهتمین بها، كما یقوم بالرد على استفسارات
  .المتعلقة بجمیع الجوانب الخاصة بالمنافسین

وبهذه الطریقة یستقبل مدیرو الشركة المعلومات الخاصة بمنافسیهم في الوقت المناسب، 
ا عن طریق المكالمات التلفونیة أو البرید الإلكتروني أو النشرات أو الخطابات أو التقاریر  إمّ

لك یستطیع المدیرون أن یكونوا على صلة بالنظام حینما التي یتم إرسالها إلیهم، وبالإضافة لذ
یكونوا بحاجة إلى تغییر بعض التحركات أو التصرفات المفاجئة للمنافسین، وحینما تكون هناك 
حاجة إلى معرفة الكیفیة التي یتوقع أن یستجیب بها المنافسون لبعض التحركات أو التصرفات 

ا ال شركات الصغیرة لا تستطیع إیجاد مثل هذا النظام، فإنها التي تخطط الشركة القیام بها، أمّ
تقوم بتخصیص بعض الأفراد أو المدیرین لأداء مهام محددة لملاحظة ورصد منافسین 

  )1(.محددین
  
  

  علي الحصة السوقیة استراتیجیات التنافس: المبحث الثالث 
تحقیق الأرباح یقصد بها تحدید الأسلوب الذي تتبعه المنظمة لكسب السوق ومن ثم 

  .المرغوبة
ما هي أفضل استراتیجیة یمكن للمنظمة إتباعها لمواجهة المنافسة وتحقیق : والسؤال الآن

  أهدافها المرجوة؟
حقیقةً یصعب القول بوجود استراتیجیة مثلى لمواجهة المنافسة تكون صالحة وفعالة بالنسبة 

وقات، ذلك أنّ استراتیجیة مواجهة لجمیع المنظمات وللمنظمة الواحدة في جمیع الظروف والأ
المنافسة یجب أن تثمر في ضوء تحلیل ودراسة حالة المنافسة من حیث عدد المنافسین وموقعهم 

  .وموقع منتجاتهم وحجم كل منهم واستراتیجیات المنافسة الخاصة بهم
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ویمكن القول أنه من المؤسف أنّ النظریة الاقتصادیة لم تقدم أي معاونة في هذا 
المجال، حیث ركزت اهتمامها على عدد البائعین في سوق معین وكیفیة تحدیدهم للسعر 
لتحقیق هدف تعظیم الربح دون تقدیم بعض الإرشادات التي تساعد كل منشأة على حدة لزیادة 

  .حصتها السوقیة
وبصفة عامة تختلف الاستراتیجیات التسویقیة التي یمكن للمنظمة إتباعها لمواجهة 

  :باختلاف الموقف التنافسي الخاص بها، وهي المنافسة
  .شركة قائدة )1(
 .شركة متحدیة )2(
 .شركة تابعة )3(
  .شركة صغیرة متخصصة )4(

  :وفیما یلي توضیح تفصیلي للاستراتیجیات الخاصة بكل نوع من هذه الشركات
  
  
  
  

  :الشركة القائدة: أولاً 
الرائدة أو القائدة في الشركة القائدة هي تتمتع بأكبر حصة سوقیة في صناعة معینة وهي 

اتخاذ عدید من القرارات الاستراتیجیة مثل تقدیم المنتجات الجدیدة وتغیرات الأسعار أو تغییر 
  .أسالیب الترویج أو نظام البیع

وتعتبر الشركة القائدة الموجه للشركات الأخرى في نفس الصناعة وتقوم الشركات 
ا بتقلیدها أو مواجهتها أو تجنب ال   )1(.تصادم معهاالأخرى إمّ

تسعى الشركة الرائدة للاحتفاظ بمركزها الریادي في السوق الذي تعمل فیه، ومثال 
  :للشركة القائدة
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 .شركة جنرال موتورز في صناعة السیارات -
 .شركة كوكاكولا في صناعة المشروبات الغازیة -
 .شركة كوداك في مجال التصویر -
 .شركة نوكیا في صناعة الهاتف السیار -
  .في مجال الحاسبات الآلیة IBMشركة  -

لكي تحتل الشركة الرائدة هذا المركز القیادي لا بد أن تتمتع بمزایا في مجال تقدیم 
المنتجات المبتكرة، والقدرة على معرفة نقاط القوة الخاصة بها والتركیز علیها لتدعیمها 

اصة بالمنافسین والحصول على میزة تفضیلیة تنافسیة بواسطتها والتعرف على نقاط الضعف الخ
واستغلالها لصالحها، وكذلك المقدرة على تحدید السوق المستهدف والاستراتیجیة التسویقیة 

  .المناسبة لهذا السوق
  :استراتیجیات مواجهة المنافسة في حالة الشركة القائدة

تسعى الشركة القائدة للاحتفاظ بمركزها القیادي في السوق وذلك من خلال ثلاثة 
 )1( :وهي كالآتي :استراتیجیات

  
  استراتیجیات المحافظة على القیادة في السوق) 2/3/9(شكل رقم 

  
  
  
  
  

  .120م، ص1993هناء عبد الحلیم سعید، إدارة التسویق، : المصدر
  :الكلیةتوسیع نطاق السوق ) 1(

  :وذلك بمحاولة زیادة الحجم على الطلب لمنتجاتها في السوق عن طریق
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  .البحث عن مستعملین جدد للمنتجات -
 .البحث عن استعمالات جدیدة للمنتج -
  .زیادة معدل استخدام المنتجات -
  :حمایة المركز التنافسي للشركة) 2(

المنافسین من انتهاز أي فرصة وذلك بمحاولة الشركة حمایة الحصة السوقیة لها ومنع   
ویتم ذلك من خلال عدة استراتیجیات كما هو . أو نقطة ضعف تؤدي إلى تخفیض هذه الحصة

 :موضح في الشكل أدناه
  استراتیجیات حمایة المركز التنافسي) 2/3/10(شكل رقم 

  
  
  
  
  

  .122م، ص1993هناء عبد الحلیم سعید، إدارة التسویق، : المصدر
  
  :تحسین المركز التنافسي للشركة) 3( 

وذلك بمحاولة الشركة القائدة زیادة حصتها السوقیة عما هي علیه من المبیعات 
لتجدید المستمرین في عناصر المزیج الإجمالیة للصناعة ووسیلتها في تحقیق ذلك التطویر وا

ویجب التفكیر جیداً قبل اتباع هذه الاستراتیجیة، فقد یترتب علیها ارتفاع . التسویقي المختلفة
كبیر في التكلفة بضعف العائد المحقق ومن ثم یجب المقارنة بین الزیادة في المبیعات والزیادة 

  )1(.ةفي التكالیف قبل المضي في تنفیذ هذه الاستراتیجی
  :الشركة المتحدیة: ثانیاً 
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وهي شركة كبیرة أیضاً ولكنها لیست الشركة القائدة، فقد تحتل المركز الثاني أو الثالث 
شركة فورد في صناعة السیارات وشركة بیبسي كولا في : ومثال لذلك. بین شركات الصناعة

السوقیة والصعود إلى صناعة المیاه الغازیة، وتحاول الشركة المتحدیة جاهدة زیادة حصتها 
  .القمة في الصناعة

. وقد تواجه جهودها نحو الشركة القائدة أو نحو شركة متحدیة مماثلة أو شركة صغیرة
  :وتحاول الشركة المتحدیة زیادة حصتها السوقیة من خلال الاستراتیجیات التالیة

  .استراتیجیة المواجهة والهجوم المباشر -1
 .استراتیجیة الهجوم الجانبي -2
 .استراتیجیة الهجوم متعدد الجبهات -3
 .هجوم الجنب -4
 .هجوم العصابات -5
  .استراتیجیة ابتلاع الشركات الصغیرة -6

  :الشركات التابعة: ثالثاً 
وهي التي تسعى إلى عدم الدخول في حروب منافسة مع الشركات الكبیرة ولكنها تعمل 

  .جاهدة للحفاظ على العملاء وكسب عملاء جدد
ة في المحافظة على عملائها وكسب عملاء جدد على عدد من وتعتمد الشركة التابع

المزایا التي تتمتع بها مثل القرب من العملاء والخدمات التي تقدمها للعملاء والتكلفة المنخفضة 
والجودة المناسبة لمنتجاتها أو خدماتها، وغالباً ما تقوم بالتركیز على سوق معین ومحاولة 

  .هذا السوق إشباع احتیاجات المستهلكین في
ورغم انخفاض حصتها السوقیة من المبیعات الإجمالیة للصناعة إلا أنها غالباً ما تتمكن 
من تحقیق مستوى مرتفع من الربحیة وذلك للاهتمام الكبیر من جانبها بدراسة العلاقة بین 

  )1(.التكلفة والعائد قبل القیام بأي عمل لزیادة المبیعات
  :یار من بین ثلاثة استراتیجیاتویمكن للشركة التابعة الاخت

                                                             
  .126-122المرجع السابق ذكره، ص ص هناء عبد الحلیم محمد،   ) 1(
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  .استراتیجیة التبعیة الكاملة -1
 .استراتیجیة التبعیة على بعد -2
  .استراتیجیة التبعیة الانتقائیة -3

  :الشركات الصغیرة المتخصصة: رابعاً 
وهي شركات صغیرة تعمل في أسواق محدودة بعیدة عن المنافسة، وتخدم هذه الأسواق 

  .لتخصصبكفاءة نتیجة الحصول على مزایا ا
وغالباً ما یكون حجم هذه الأسواق مناسباً لإمكانیات الشركة، وتستطیع الشركة الصغیرة 

  )1( :الحصول على مكان مناسب في السوق عن طریق أي من هذه الاستراتیجیات
  .استراتیجیة التخصص في نشاط محدود، مثال ذلك مركز متخصص في بحوث الإعلان )1(
العملاء، وذلك مثل تركیز التعامل مع متاجر التجزئة التخصص في نوعیة معینة من  )2(

 .صغیرة الحجم
 .التركیز على منطقة جغرافیة معینة )3(
 .التركیز على سلعة واحدة أو خط منتجات واحد )4(
 .التخصیص في تقدیم منتجٍ ما بجودة عالیة وسعر مرتفع )5(

  :مفهوم الحصة السوقیة
  )2(.ات هذا المنتج في الصناعةنسبة مبیعات المنتج الخاص بالشركة إلى إجمالي مبیع

  :تحلیل الحصة السوقیة
یقصد بتحلیل الحصة السوقیة جمع المعلومات عن حركة وانتقال الزبائن بین المنظمات 

  .التنافسیة
. فتحلیل الحصة السوقیة یظهر لنا أنّ شیئاً ما قد حدث ولكنه لا یحدد لنا هذا الشيء

  :الآتيوعند تحلیل الحصة السوقیة یجب الحذر من 

                                                             
  .128-126ص  ذكره، ص محمد، مرجعسبق  هناء عبد الحلیم  ) 1(

 htt://world-acc.net )2(  
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أن یتم الاعتماد في التحلیل على القیم ولیست الكمیات، فبعض المنظمات قد ترفع أسعار  )1(
  .منتجاتها مما قد یعطي انطباعاً بزیادة حصتها السوقیة وهذا أمر غیر دقیق

أن یتم الاعتماد في التحلیل على التشكیلة السلعیة بدلاً من السلعة ذاتها، حیث أنه قد  )2(
عن بعض السلع حیث قد یكون هناك تزاید في بعض السلع بینما یكون  یعطي بیاناً خاطئاً 

  .هناك انخفاضاً أو استقراراً في بعض السلع الأخرى ضمن التشكیلة
ومما تقدم تجدر الإشارة والملاحظة إلى أنّ الحصة السوقیة بهذا الوصف تعتبر مقیاساً 

منظمات الناجحة والغیر ناجحة في مهماً للأداء وتعتبر من المقاییس الجیدة للتمییز بین ال
نشاطها إذ أنها تحدد موقف ماركة سلعیة معینة في مواجهة المنافسین، كما أنّ انخفاض 

  )1(.الحصة السوقیة قد یعني الحاجة إلى مزید من جهود الترویج أو الإعلان
  :كیفیة تحلیل الحصة التسویقیة

الألبان أرادت أن تتوقع هي إحدى المنظمات المتخصصة في منتجات ) أ(المنظمة 
حصتها السوقیة في السوق الكلي والذي تتواجد به ثلاثة منظمات منافسة أخرى، ومن خلال 

مفردة للسوق بهدف التعرف على حركة انتقال ) 1000(عملیات المسح المیداني لعینة قوامها 
ضح عدد الزبائن الزبائن ما بین المنظمات الأربعة تم الحصول على البیانات التالیة والتي تو 

  )2(:الذین یمكن أن یتحولوا من منظمة لأخرى خلال شهر واحد

  الحصة السوقیة) 2/3/3(جدول رقم 
عدد الزبائن في   المنظمات

  الفترة الأولى
عدد الزبائن في   التغیر خلال المدة

  بالنقصان  بالزیادة  الفترة الثانیة
  225  45  50  220  أ
  290  70  60  300  ب
  230  25  25  230  جـ
  255  35  40  25  د

  1000  175  175  1000  المجموع
                                                             

  .270، ص)م2005مؤسسة حورس الدولیة للنشر، : الإسكندریة( 1، طمبادئ التسویقمحمد الصیرفي،   )1(
  .271-270ص  ، صمباشرةً  قابسالمرجع ال  ) 2(
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  .271محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكرة، ص: المصدر
ومما سبق قد تم الحصول على بیانات تفصیلیة لأعداد الزبائن الذین تحولوا إلى 

 :المنظمات المنافسة وأعداد الزبائن المخلصین لمنظماتهم، حیث كان ذلك على النحو التالي
  الحصة السوقیة) 2/3/4(رقم  جدول 

عدد زبائن   المنظمات
  الفترة الأولى

عدد زبائن   التحول بین المنافسین  التحول بین المنافسین
  د  ج  ب  أ  د  ج  ب  أ  الفترة الثانیة

  225  15  10  20  -  10  -  40  -  220  أ
  290  25  5  -  40  15  25  -  20  300  ب
  230  -  -  25  -  10  -  5  10  23  ج
  255  -  10  15  10  -  -  25  15  250  د

  1000  255  230  290  225  250  230  300  220  100  المجموع

  .271م، ص2005محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكرة ، : المصدر
  

  ثالثالفصل ال
  المیدانیةدراسة 

  : في السوداننبذه عن القطاع المصرفي : المبحث الأول
  وتطور الجهاز المصرفي السوداني  نشأة 

  :) 1(السودانیةفترة ما قبل المصارف 

انحصرت تركیبة الجهاز المصرفي في فترة الاستعمار في فروع البنوك الأجنبیـة المتمثلـة  
البنـــك الأهلــي المصـــري ، بنــك بـــاركلیز ، البنــك العثمـــاني ، بنــك مصـــر ، بنــك كریـــدي ( فــي   

بعـــد الاســـتقلال تـــم تكـــوین لجنـــة العملـــة للاطـــلاع بمهمـــة  1956وفـــي العـــام ) لیونیـــة الفرنســـي 
                                                             

) 11(، مجلة المصرفي ، العدد  1996-1903المصرفي في السودان للفترة تاج الدین ابراھیم حامد ، محمد عثمان احمد محمد خیر ، تاریخ العمل  )1(
  35-28ص ص  1997یونیو 
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انیة موحدة تعكس التنوع الثقافي في السودان كما تم افتتـاح فـرع للبنـك العربـي إصدار عملة سود
وفي ذات العام تحـول فـرع بنـك كریـدي   1958الأردني  وفرع للبنك التجاري الأثیوبي في العام 

صاحب هذه الفترة أن تشكلت لجنـة مـن . لیونیة إلى شركة سودانیة تحمل      اسم بنك النیلین 
لنظر في إمكانیة قیـام بنـك مركـزي فـي السـودان والـذي كانـت مهامـه موزعـة علـى خبراء أجانب ل

وكــان أن تــم إنشــاء بنــك الســودان . لجنــة العملــة والبنــك الأهلــي المصــري  بجانــب وزارة المالیــة 
وصـاحب مباشـرة  1960وباشر مهامه خلال العـام  1959لیعمل بنكا مركزیا وذلك خلال العام 

تــاح أول بنــك وطنــي هــو البنــك التجــاري الســوداني  وخــلال الفتــرة مــن بنــك الســودان لمهامــه افت
تـــم إنشـــاء بنــــوك تنمویـــة لتطلـــع       بمهـــام التمویـــل للقطاعــــات  1967وحتـــى  العـــام  1957

، البنك الصناعي السـوداني  1957البنك الزراعي السوداني ( الزراعیة والصناعیة والعقاریة هي 
ـــأمیم  تبنـــت 1970وفـــي العـــام )   1967، البنـــك العقـــاري الســـوداني  1961 مـــایو سیاســـة ت

. المصارف والتـي كـان نتاجهـا تـأمیم خمسـة مصـارف أجنبیـة عاملـه بالسـودان خـلال تلـك الفتـرة 
تم تأسیس بنك الادخار السوداني وصاحبة خلال ذات العـام دمـج بنـك  جوبـا  1973وفي العام 

الوحدة وتم دمجه في تـاریخ لاحـق فـي  التجاري في بنك امدرمان الوطني الذي اصبح لاحقا بنك
 1975بنك الخرطوم  والذي جاء بناء على تغییر اسم بنك الدولة للتجارة الخارجیـة خـلال العـام 

. دمــج بنــك البحــر الأحمــر التجــاري فــي بنــك النیلــین )  1973( كمــا     تــم خــلال ذات العــام .
متمثــل فــي إصــدار قــانون تشــجیع انتهجــت الدولــة نهــج الانفتــاح الاقتصـادي ال 1976وفـي العــام 

  .الاستثمار مما قاد إلى التمدد الجغرافي للمصارف لتغطي كافة أقالیم البلاد 

  :نشأة وتطور المصارف الإسلامیة في السودان )  2(

بـــدأت الخطـــوة الأولـــى فـــي الشـــروع لتطبیـــق فكـــرة الصـــیرفه الإســـلامیة فـــي الســـودان عـــام 
أدخلـــت الجامعـــة مــــادة (( فبعـــد أن . الإســـلامیة  فـــي قســـم الاقتصـــاد بجامعـــة امـــدرمان 1966
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انطلقــت فكــرة إنشــاء مصــرف )) الاقتصــاد الإســلامي كمــادة  أساســیة تــدرس فــي قســم الاقتصــاد 
وبحـــدوث ).1(إســـلامي فـــي الســـودان  و اعترضـــت الفكـــرة عـــدة عقبـــات أجهضـــتها فـــي مهـــدها 

محمــد الفیصــل ال ســعود تغیــرات فــي النظــام السیاســي الســوداني  بمــرور  الــزمن أجتمــع الأمیــر 
طالبــا الســماح بإنشــاء مصــرف إســلامي فــي  1976بــالرئیس الســوداني جعفــر نمیــري فــي شــباط 

وبعد تأسیس بنك فیصل  1977السودان  هو بنك فیصل الإسلامي الذي تم تسـجیله رسمیاً في 
تأسســت مصــارف إســلامیة أخــرى انتهجــت ذات الــنهج  حیــث تـــأسست ثلاثــة مصــارف إســلامیة 

هــــي بنــــك التضــــامن الإســــلامي والبنــــك الإســــلامي  وبنــــك التنمیــــة  1983تصــــف العــــام فــــي من
همــا البنــك الإســلامي لغــرب  1984التعــاوني الإســلامي  وتأســس مصــرفین إســلامیین فــي العــام 

بنــــك الشــــمال الإســــلامي و زاول      1985الســــودان وبنــــك البركــــة الســــوداني  وتأســــس فــــي العــــام 
لتوجــه الإســلامي فــي المصــارف توجــه إســلامي فــي ا لدولــة وصــاحب ا 1990نشــاطه فــي العــام 

ومــع الانفتــاح الاقتصــادي  1989والمشــروع السیاســي تمثلــه ثــورة الإنقــاذ التــي جــاءت فــي العــام 
علــى العــالم الخــارجي ذاد عــدد المصــارف التــي تعمــل فــي ظــل النظــام المصــرفي الإســلامي إذ 

منها بنك نیما وبنك الصفا والفروع الخاصة أنشأت عدد من المصارف  المحلیة المنشأ والتمویل 
بالبنوك الأجنبیة بنك أبو ظبي الوطني وبنك المشرق وغیرها من المصارف  ومع مباشـرة العمـل 
في سوق الخرطوم للأوراق المالیة لاعماله أصبحت المصارف مـن أول المؤسسـات تسـجیلاً فـي 

اعات الاسـتخراجیة مثـل البتـرول السوق صاحب ذلك اتجاه الدولـة إلـى العمـل فـي   مجـال الصـن
مما أستدعى تغییرا كبیرا في قوانین الاستثمار لتتماشي والاستثمارات الأجنبیة الداخلة إلى الـبلاد 
وصاحب ذلك ثورة فـي الاتصـالات التـي تمثـل الدعامـة للمصـارف لـربط أنشـطة المصـارف فیمـا 

خـول مصـارف  ذات تمویـل أجنبـي بینها و فروعها العاملة في السودان مع الأخذ في الاعتبار د
بنــك بیبلـوس أفریقیـا وبنــك السـلام وبنـك    المــال والبنـك المصـري وبنــك ( إلـى السـوق السـوداني 

                                                             
) 2002دار وائل للطباعة والنشر ،: عمان(محمد شیخون ، المصارف الاسلامیة دراسة في تقویم المشروعیة الدینیة والدور الاقتصادي والسیاسي ،  )1(

 .218-217ص  ص 
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ــاً حــوالي ) الإمــارات وغیرهــا  ــة فــي الســودان   حالی )   27( حیــث اصــبح عــدد المصــارف العامل
فــي الاعتبــار توجــه بنــك مصـرفا تتقاســم وتتنــافس فیمــا بینهــا علــى الســوق الســوداني الواعــد آخــذة 

السودان المركزي إلى دمج المصارف لتكون كیانات مصـرفیة ذات مـلاءة مالیـة ومقـدرة    علـى 
ومنـذ توقیـع اتفاقیـة السـلام فــي . التنـافس مـع المصـارف الأجنبیـة ذات رؤوس الأمـوال الضــخمة 

لامي فـــي قســـمة الثـــروة أن یكـــون هنـــاك نظـــامین مصـــرفیین إســـ)  14( الســـودان ورد فـــي البنـــد 
ــتم إفتتــاح بنــك جنــوب الســودان للإشــراف علــى المصــارف  الشــمال وتقلیــدي فــي الجنــوب  وان ی
التقلیدیة العاملة    في الجنوب وان یكون تابعا مركزیـا لرئاسـة بنـك السـودان المركـزي بـالخرطوم 

  .1)( وباشر مهامه منذ ذلك التاریخ 19/06/2006وقد تم إفتتاح بنك    جنوب السودان في 

  :نبذة تاریخیة عن بنك فیصل الإسلامي السوداني: لثانيالمبحث ا

   :النشأة والتأسیس

بدأت فكرة نشأة بنوك إسلامیة في منتصف السبعینات حیث كانت البدایة بإنشاء البنك          
الإسلامي للتنمیة بجدة، وهو بنك حكومات وتبع ذلك جهد شعبي وخاص نحو إنشاء بنوك 

الأمیر محمد الفیصل فیها الریادة بدعوته لإنشاء بنوك إسلامیة كما قامت إسلامیة كان لسمو 
دار المال الإسلامي وهى شركة قابضة برأسمال قدره بلیون دولار بالسعي نحو إقامة بنوك 

  .إسلامیة في عدد من الأقطار
 ولم یكن السودان بعید عن تلك الجهود، بل أن فكرة إنشاء بنك إسلامي بالسودان قد     

. م إلا أن الفكرة لم تجد طریقها للتنفیذ1966برزت لأول مرة بجامعة أم درمان الإسلامیة عام 
م أفلحت جهود الأمیر محمد الفیصل ونفر كریم من السودانیین في الحصول 1976وفى فبرایر 

على موافقة الرئیس الأسبق جعفر محمد نمیري على قیام بنك إسلامي بالسودان وقد تم بالفعل 
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م بتاریخ 1977لسنة  9اء بنك فیصل الإسلامي السوداني بموجب الأمر المؤقت رقم إنش
   )1().مجلس الشعب آنذاك(م الذي تمت إجازته من السلطة التشریعیة 4/4/1977

م، اجتمع ستة وثمانون من المؤسسین السودانیین والسعودیین وبعض 1977وفى مایو 
لى فكرة التأسیس واكتتبوا فیما بینهم نصف رأس مواطني الدول الإسلامیة الأخرى ووافقوا ع

م تم تسجیل 1977أغسطس 18وفي . المال المصدق به آنذاك والبالغ ستة ملیون جنیه سوداني
بنك فیصل الإسلامي السوداني كشركة مساهمة عامة محدودة وفق قانون الشركات لعام 

 . م1978هذا وقد باشر البنك أعماله فعلیاً اعتباراً من مایو . م1925
وقد حدد قانون إنشاء البنك على أن یعمل البنك وفقاً لأحكام الشریعة الإسلامیة على 
تدعیم تنمیة المجتمع وذلك بالقیام بجمیع الأعمال المصرفیة والمالیة والتجاریة وأعمال 
الاستثمار، كما یجوز له لتحقیق أغراضه إنشاء شركات تأمین تعاوني أو أي شركات أخرى، 

ه كذلك وفق القانون الخاص المذكور المساهمة في مناشط التنمیة الاقتصادیة یجوز ل
والاجتماعیة داخل السودان وخارجه، وقد حدد القانون أن یكون للبنك رأس مال لا یقل عن ستة 
ملایین جنیه سوداني، وترك لعقد التأسیس والنظام الأساسي للبنك توزیع رأس المال إلى أسهم 

 .نص صراحة أن تدفع مساهمة الجانب غیر السوداني بعملة قابلة للتحویلونسبة المساهمة و 
وأستثنى القانون الخاص المشار إلیه البنك من القوانین المنظمة للخدمة وفوائد ما بعد 
الخدمة على ألا تقل المرتبات والأجور وفوائد ما بعد الخدمة التى یحددها البنك عن الحد 

القوانین وكذلك أستثنى البنك من القوانین المنظمة للتأمین الأدنى المنصوص علیه في تلك 
م أو أي قانون آخر یحل محله، كما أعفى كذلك من 1970وقانون دیوان المراجع العام لسنة 

من قانون بنك السودان وذلك دون المساس بسلطة بنك السودان بالإشراف  45، 44، 32المواد 
أما أموال البنك وأرباحه فقد أعفیت من جمیع أنواع . على السیاسة الائتمانیة للبنك وتوجیهها
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الضرائب وكذلك الأموال المودعة بالبنك للإستثمار ومرتبات وأجور ومكافآت ومعاشات جمیع 
  )1(.العاملین بالبنك ورئیس وأعضاء مجلس إدارته وهیئة الرقابة الشرعیة

بالإضافة للإعفاءات المنصوص علیها أعلاه فقد جوز القانون للبنك أن یتمتع بأي 
إعفاءات أو امتیازات منصوص علیها في قانون آخر، أما فیما یتعلق بمسألة الرقابة على النقد 
الأجنبي فقد خول القانون لمحافظ بنك السودان أن یعفى البنك من أحكام القوانین المنظمة 

لنقد الأجنبي في الحدود التي یراها مناسبة، ونص القانون صراحة كذلك أنه لا للرقابة على ا
تجوز مصادرة أموال البنك أو تأمیمها أو فرض الحراسة أو الاستیلاء علیها وكذلك لا تحجز 

  .بموجب أمر قضائي
إلا أنه وبعد انقضاء خمس سنوات من عمر البنك فإن قانون البنك تم تعدیله بحیث 

ات والإعفاءات الممنوحة للبنك بموجب الأمر المؤقت الخاص بقانون بنك فیصل سحبت المیز 
  )2(.الإسلامي السوداني عند تأسیسه وذلك بعد ثبات ورسوخ التجربة وانتشارها ونموها

 :هیئة الرقابة الشرعیة
یخضع نشاط البنك لإشراف هیئة الرقابة الشرعیة والتي تتكون من خمسة أعضاء تم      

بواسطة الجمعیة العمومیة للبنك وتقوم بالدور الرقابي علي عملیات ومعاملات البنك من تعیینهم 
كما تقوم هیئة الرقابة الشرعیة بإعداد تقریر في نهایة السنة وتقدیمه للجمعیة . الناحیة الشرعیة

  .العمومیة السنویة للبنك

 :أهداف البنك وأغراضه
 : أهداف البنك وأغراضه في الآتيحدد البند الرابع من بنود عقد التأسیس 
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القیام بجمیع الأعمال المصرفیة والتجاریة والمالیة وأعمال الاستثمارات والمساهمة في  .1
مشروعات التصنیع والتنمیة الاقتصادیة والعمرانیة والزراعیة والتجاریة والاجتماعیة في 

 . أي إقلیم أو منطقة أو مدیریة بجمهوریة السودان أو خارجها
 . الودائع بمختلف أنواعهاقبول  .2
تحصیل ودفع الأوامر وأذونات الصرف وغیرها من الأوراق ذات القیمة والتعامل في  .3

 . النقد الأجنبي بكل صوره
صدار الكمبیالات والشیكات سواء أن كانت  .4 سحب واستخراج وقبول وتظهیر وتنفیذ وإ

قابلة للتحویل أو  تدفع في جمهوریة السودان أو في الخارج وبوالص الشحن وأي أوراق
النقل أو التحصیل أو التعامل بأي طریقة في هذه الأوراق شریطة خلوها من أي محظور 

 . شرعي
 . إعطاء القروض الحسنة وفقاً للقواعد التي یقررها البنك .5
 )1(.الاتجار بالمعادن النفیسة وتوفیرها وتوفیر خزائن لحفظ الممتلكات الثمینة .6
لخاصة بالعملاء وغیرهم وتعهد الأمانات بكل أنواعها العمل كمنفذ أمین للوصایا ا .7

والعمل على تنفیذها والدخول كوكیل لأي حكومة أو سلطة أخرى أو لأي هیئة عامة أو 
 . خاصة

تمثیل الهیئات المصرفیة المختلفة شریطة عدم التعامل بالربا ومراعاة قواعد الشریعة  .8
 . الإسلامیة فى معاملاته مع هذه المصارف

لأموال من الأفراد والأشخاص الاعتباریین سواء كانت بغرض توفیرها أو قبول ا .9
 . استثمارها

  .القیام بتمویل المشروعات والأنشطة المختلفة التي یقوم بها أفراد أوأشخاص اعتبارین .10
فتح خطابات الاعتماد والضمان، وتقدیم الخدمات التي یطلبها العملاء في المجال  .11

 . م بأعمال أمناء الاستثمارالمالي والاقتصادي والقیا
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تقدیم الاستثمارات المصرفیة والمالیة والتجاریة والاقتصادیة للعملاء وغیرهم وتقدیم  .12
المشورة للهیئات والأفراد والحكومات فیما یختص بمواضیع الاقتصاد الإسلامي وخاصة 

 . البنوك الإسلامیة
ا یعود بالنفع على المجتمع قبول الهبات والتبرعات وتوجیهها وفق رغبة دافعیها أو بم .13

 .وكذلك قبول أموال الزكاة وتوجیهها وفق المصارف الشرعیة المحددة
الاشتراك بأي وجه من الوجوه مع هیئات وشركات أو مؤسسات تزاول أعمالاً شبیهة  .14

بأعماله وتعاونه على تحقیق أغراضه في جمهوریة السودان أو خارجها شریطة أن لا 
 . الربا أو محظوراً شرعیاً یكون في ذلك تعاملاً ب

إنشاء مؤسسات أو أنشطة عقاریة أو صناعیة أو تجاریة أو شركات معاونة له في  .15
 .تحقیق أغراضه كشركات تأمین تعاوني أو عقارات وخلافها

  :الأنشطة التي یقوم بها البنك

تكون  أن یكافي أي شخص أو شركة اما نقداً أو بتخصیص أسهم أو حقوق تخص البنك .1
 . بالكامل أو جزئیاً أو بأي طریقة عن أي عمل أو خدمات حصل علیها البنك مدفوعة

أن یمنح معاشات أو مكافآت أو علاوات للموظفین السابقین وللمدیرین السابقین أو  .2
للأشخاص الذین یعولهم هؤلاء الأشخاص المذكورین وأن ینشى أو یعاون أي مدارس أو 

 .و مؤسسات البر وخلافهنشاط تعلیمي أو علمي أو صحي أو ریاضي أ
 . أن یقوم إذا ما رأى ذلك بتسجیل البنك والاعتراف به في أي قطر أو مكان .3
أن یشارك البنك في اتحاد المصارف الإسلامیة وتبادل الخبرة مع البنك الإسلامي للتنمیة  .4

 . والبنوك الإسلامیة الأخرى
والأفراد حول تجربته أن یقدم البنك المشورة للهیئات العامة والخاصة والحكومات  .5

  )1(.الإسلامیة في المجالات الاقتصادیة والمالیة

  : النظام الإداري
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مصرف :( برؤیاإلتزم بنك فیصل الإسلامي السوداني نظام الإدارة بالجودة الشاملة       
إسلامي الوجهة، سوداني السمات، یلتزم الجودة والإمتیاز في أعماله، إسعاداً للعملاء، ثقة في 

  ).ردین، تنمیة للمجتمع، عنایة بالعاملین، وتعظیماً لحقوق المساهمینالمو 

مصرف یزاوج وجهته الإسلامیة وسماته السودانیة، ویستهدف بالتطویر الإمتیاز، : (وبرسالة
، ومنتجات مصرفیة شرعیة معاصرة، وعلاقات خارجیة  وبالكفاءة الأفضل مركزا مالیاً ملیئاً سلیماً

، ملتزماً أمانة، مدرباً متنامیة، ونظم وتقنیا ت مستحدثة، یقوم علیها العاملون فریقاً محرضاً خلقاً
، لیسعد المتعاملون والمالكون والمجتمع   .)1( )مهارة، مؤهلاً معرفة، ویلتزم الشفافیة منهجاً

 :بالقیمو
 .الشرعیة في المعاملات -
 .الریادة -
 .التمیز في المعاملات -
 .المهنیة -
 .العمل بروح الفریق -
 .التحسین المستمر -
 .الشفافیة في المعاملات -
 .إسعاد المتعاملین -
 .التعاون مع الشركاء -
 .الشراكة مع المجتمع -

  .فرع موزعة على ولایات السودان المختلفة 31عدد فروع البنك 
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  :أنواع الخدمات المصرفیة في بنك فیصل الإسلامي السوداني
  :الخدمات المصرفیة

 :Banking Mobile " موبایل الرواد"المصرفي  الموبایل خدمة .1
 " :E- Banking" الإنترنت على البنك خدمة .2
 " : Electronic Salaries"خدمة المرتبات الإلكترونیة  .3
  ATMs  : Cash Deposit via الآلیة الصرافات عبر النقدي الایداع خدمة .4
 : Checks Books Printماكینات طباعة الشیكات  .5
 :Foreign Currencies Exchang Machineماكینات تبدیل العملات الأجنبیة  .6
 : Bulk Cash Deposit Machineماكینة الإیداع النقدي  .7
 :Purchase and Payment Services Machineماكینة شراء وسداد الخدمات .8
 : Electronic Safesالخزنة الإلكترونیة  .9

  :Services Information Machineماكینة الإستعلام عن الخدمات  .10
 :تحصیل الالكتروني برنامج  .11
  :خدمة الرسائل القصیرة .12
  :points of Salesنقاط البیع  .13
 :التحصیل الالكتروني لطلاب الجامعات .14
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  الدراسة المیدانیة:  لثالمبحث الثا

 إجراءات الدراسة المیدانیة ، طریقة تحلیل البیانات

التي تم اتباعها في الدراسة تناول الباحث في هذا المبحث الخطوات والإجراءات المنهجیة      
علي الحصة السوقیة  مصرفيالتسویق ال ستراتیجیاتالتطبیقییة، والتي هدفت للتعرف على أ

وقد  مصرفيالادارة ودورها في تطبیق التسویق ال وطرق أسالیب الممارسة الفعلیة التى تتبعها
حرصا منه على  اعتمدت الدراسة علىى صحیفة الإستقصاء والملاحظة التي أجراها الباحث

علي الحصة السوقیة لاستكمال المعلومات مصرفي الإستفادة والوصول إلى واقع التسویق ال
الناقصة والتأكد من مدى مطابقة إجابات العینة المبحوثة مع الممارسة الفعلیة على دور 

  .علي الحصة السوقیة مصرفيالتسویق الاستراتیجیات 
  :مجتمع الدراسة وعینته

یتكون مجتمع الدراسة من الجمهور الخارجي والداخلي لبنك فیصل الاسلامي السوداني،     
ولما كان من الصعب بمكان على الباحث إجراء الدراسة على مجتمع البحث بأكمله، وذلك 
لكبر حجم مجتمع الدراسة وتخوف الناس من مثل هذه الدراسة على أنها قد تكون وسیلة 

فلذلك اختار الباحث إجراء الدراسة على عینة من . ون بكثرة الأعمالللتجسس وأحیانا یتعلل
مجتمع البحث، وذلك أن الإختیار العلمي الدقیق للعینة یؤدي للوصول إلى نتائج تعبر عن 

  .المجتمع الكلي الذي یتم مسحه، ویمكن تعمیم نتائج الدراسة على المجتمع الكلي للدراسة
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مفردة من المجتمع  60عدد مفردات العینة فیها , منتظمةفإن الباحث اختار عینة عشوائیة 
وهذا یؤكد أن العینة المختارة مثلت ما یعادل , مفردة تقریبا 780الكلي والذي یبلغ مجموعه 

  .من المجتمع الكلي% 10
  :الطریقة التي استخدمها الباحث لجمع البیانات

جمع بیانات الدراسة التطبیقیة، استخدم الباحث صحیفة الإستبیان كأداة ل: صحیفة الاستبیان
ة من أجل حیث تعتبر صحیفة الإستبیان أحد الأسالیب التي تتضمن توجیه مجموعة من الأسئل

وذلك , علي الحصة السوقیة مصرفيالتسویق الاستراتیجیات ؤدیه تالتعرف على الدور الذي 
  : ضمن الدراسة التطبیقیة المكونة من ثمانیة مراحل أساسیة هي

 . لخطةإعداد ا .1
 .تصمیم استمارة الإستبیان .2
 .اختیار العینة .3
 توزیع الإستبیان على المبحوثین   .4
 تفریغ وتبویب البیانات .5
 تحلیل البیانات والإجابات .6
 .إعداد تقریر كامل بالنتائج .7

  :وفیما یلي تفصیل للمراحل الأساسیة
 :  إعداد الخطة .1

  .طار المنهجي بالنسبة لهذه المرحلة سبق التحدث عنها في الفصل الأول الإ
 :تصمیم استمارة الاستبیان .2
 .إعداد الصحیفة في صورتها الأولیة   - أ

طریقة تصمیم  هجلس الباحث مع المشرف قبل تصمیم الصحیفة في صورتها الأولیة فشرح ل
ثم قام الباحث بالإطلاع على عدد من الإستبیانات التي سبق تصمیمها , الإستمارة بشكل مفصل
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في البحوث المماثلة بالإضافة إلى الاستفادة من الكتب والدراسات التى تناولت مناهج البحث 
  .والدراسات المسحیة لإعداد الصحیفة من الناحیة الفنیة

  :یة في بناء استمارة الاستبیانالخطوات الفنیة والمنهج
  قام الباحث بالخطوات الآتیة لتصمیم صحیفة الاستبیان في صورتها الأولیة

إعداد رؤوس الموضوعات التي تبني علیها أسئلة الصحیفة استنادا على أهداف وتساؤلات  -ب
 .البحث

 .والاجتماعیة صیاغة الأسئلة وفق الأسس العلمیة التي حددتها مناهج البحوث الوصفیة  -ت
 .مراعاة تجانس الأسئلة مع عنوان وموضوعات البحث وأهدافه -ث
 .خلو الأسئلة من المصطلحات الفنیة والمفاهیم العلمیة -ج
 .صیاغة الأسئلة وفق المستوى الثقافي والعلمي للمبحوثین -ح

مشرف على الأستاذ الوبعد أن تم إعداد الصحیفة في صورتها الأولیة قام الباحث بعرضها 
التسویق أستراتیجیات حكم على مدى شمولها واستیفاءها لدراسة ال بتوجییه وفق حیث قام

والنظر إلى مدى ,ودورها ودراسة واقعها وأسالیب ممارستها في الحصة السوقیة  مصرفيال
  .صلاحیة الأسئلة الواردة فیها والموجهة للمبحوثین

 :الصحیفة في صورتها النهائیة    - ب
من التى تم العمل بها ومراجعتها مع  وبناء على تعدیلاته المشرفعلى  بعد عرض الصحیفة

  : مراجعة علمیة ومنهجیة نهائیة، وقد شملت المراجعة الآتيقبله 
 .دراسة الشكل العام للصحیفة -1
 .مراجعة الأسئلة ومدى تحقیقها لأهداف الدرسة -2
 .صیاغتها ووضوحهامراجعة ترتیب الأسئلة وتسلسلها والتأكد من سلامة  -3
 .حذف بعض الأسئلة نتیجة لتكرارها -4
وبعد إعداد الصحیفة في صورتها النهائیة ومراجعتها من حیث الشكل العام، وبناء على  

تم تنفیذ الدراسة المیدانیة وتوزیع استمارة , على أنها تقیس الشيء المراد قیاسه وافق هتعدیلات
  .الاستبیان على عینة الدراسة
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  : العمل المیداني أجراءات
بدأ الإعداد للاستمارة بعد الانتهاء من كتابة الجانب النظري وقدمتها للمشرف ووافق علیها      

وتم توزیع الإستمارة على المبحوثین فقد قام الباحث بتوزیع الاستمارات على الأقسام والوحدات 
استمارة  ) 48(تم استرجاع عدد  وقد, استمارة 50المختلفة وبلغ عدد الاستمارات التي تم توزیعها 

استمارات لأسباب مختلفة وبعد ذلك تم ترقیم صحف الدراسة بأرقام متسلسلة  8واستبعد منها 
  .لتسهیل عملیة تفریغها

  :عرض وتحلیل وتفسیر البیانات والمعلومات
  .طریقة تحلیل البیانات

وذلك ) spss(على نظام ) الكمبیوتر(بتحلیل الإجابات بواسطة الحاسب الآلي  الدارسقام 
باستخدام أسالیب المعالجة ,  لقیاس الفروقات والإختلافات في الآراء ودراسة العلاقة بینهما

الإحصائیة وهو استخدام التكرارات والنسب المئویة في المعالجة الإحصائیة لجمع نقاط 
  : احث باستخدام الرسم البیاني لمعالجة البیانات إحصائیا على النحو الآتيالاستمارة كما قام الب

  تحلیل البیانات الشخصیة: أولا 
  یوضح النوع من حیث النوع )3/3/5(جدول

  النسبة المئویة  العدد  النوع
 %100 40  ذكر
 0 0  أنثي

 %100 40  المجموع
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
وعدد الاناث % 100فرد بنسبة  40أن غالبیة أفراد العینة من الذكور حیث بلغ عددهم  نلاحظ

  .وهي نسبة تعرف بسیاسات البنك% 0بلغ نسبة 
  یوضح العینة من حیث النوع) 11-3- 3(شكل رقم 



107 
 

  
  

 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
  

  العمریةیوضح العینة من حیث الفئة ) 3/3/6(جدول رقم 
  النسبة المئویة  العدد  العمر

  %16.9  10  30واقل من   20
  %66.2  22  40واقل من  30
  % 9.9  6  50واقل من  40

  % 8  2  فأكثر 50
  %100  40  المجموع

  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
  

  من حیث الفئة العمریة یوضح العینة) 12-3-3(شكل رقم 
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 .م2015 -الاستبیان، إعداد الباحث بیانات: المصدر

  
 -:یوضح العینة من حیث عدد سنوات الخدمة الوظیفیة) 37-3-(جدول رقم 
  النسبة المئوویة  التكرار  العینة

 % 32.4  12  سنوات 10واقل من  5
  %48  19  سنة 20واقل من  10

  % 18.6 9  سنة واكثر 20
  %100  40  المجموع

  .م2015 -إعداد الباحثبیانات الاستبیان، : المصدر
  -:الخدمة الوظیفیة

  العینة وعدد سنوات الخدمة الوظیفیة یوضح ) 13-3-3(شكل رقم 
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  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
سنة 20- 10إلى العینة من حیث عدد سنوات الخدمة الوظیفیة وأن ) 3-3(یشیر الجدول رقم 

ویلاحظ أن العامل سیمتلك خبرة كافیة للقیام بواجبه المهني وأما من سنة % 48حصد على 
  % .  18.60فأكثر فقد حصل على  20وأما % 32.40سنوات فحصل على  5إلى 

  
  

  - :یوضح العینة من حیث نوع عقد العمل) 3-3-8(جدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرار  العینة
 %96.6  48  ثابت
  %03.4  2  خبیر
  %0  0  مؤقت

  %100  40  المجموع
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 

  -:یوضح العینة من حیث نوع عقد العمل )14-3-3(شكل رقم 
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 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

إلى العینة من حیث نوع عقد العمل وقد حصد العقد الثابت على  )4-3(یشیر الجدول رقم 
وهو یشیر إلى طبیعة العمل في البلد حیث لا یرغب الناس في % 96.60النسبة العالیة بـ 

الأعمال المؤقتة فلذلك لم یحصل على أي نسبة مئویة وكذلك المؤسسات لا ترغب في 
تناع المؤسسات بالدور الذي یمكن أن یلعبوه أو الاستعانة  بالخبراء وذلك قد یكون لعدم اق

  %.3.40لارتفاع تكالیفهم فلذلك حصل على 
  :یوضح المؤهل العلمي ) 3-3-9(جدول 

  النسبة المئویة  العدد  المؤهل العلمي
 20.0 8  ثانوي
 55.0 22  جامعي

 25.0 10  فوق الجامعي
 100.0 40  المجموع

  .م2015 -الباحثبیانات الاستبیان، إعداد : المصدر
فرد بنسبة  22نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة مؤهلهم العلمي جامعي وعددهم 

  :یدعم ذلك ) 5-3(والشكل رقم %.55
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 یوضح المؤهل العلمي) 15-3-3(شكل رقم 

  
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

  
 

  :تحلیل عبارات فرضیات الدراسة : ثانیا 
  عبارات استراتیجیات التنافسیة : المحور الاول 
لدئ المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة : یوضح العبارة )3-3-10(جدول رقم 

  .بتكنولوجیا حدیثة 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

      لا أوافق بشدة
      لا أوافق
      محاید

 52.5 21  أوافق بشدة
 47.5 19  أوافق

 100.0 40  المجموع
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  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 
فرد  21نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة بشدة علي العبارة اعلاه وعددهم 

  :یدعم ذلك ) 6-3(والشكل % 52.5بنسبة 
لدئ المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة بتكنولوجیا یوضح  )16-3-3(شكل رقم 

 حدیثة

 
 م2015 -الاستبیان، إعداد الباحث بیانات: المصدر
یقوم المصرف بالاستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء : یوضح العبارة) 3-3-11(رقم جدول 

  وتلبیتها بالسرعة المطلوبة
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

 2.5 1  لا أوافق بشدة
 2.5 1  لا أوافق
 5.0 2  محاید

 40.0 16  أوافق بشدة
 50.0 20  أوافق

 100.0 40  المجموع
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
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فرد بنسبة  20نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة علي العبارة أعلاه وعددهم 
  :یدعم ذلك ) 3-7(والشكل % 50

یقوم المصرف بالاستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء وتلبیتها یوضح ان  )17-3-3(شكل رقم 
بالسرعة المطلوبة 

 
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
مستوي جودة الخدمات المصرفیة مرتفع كما تساعد الفروع المنتشرة یوضح  )3-3-12(جدول 

  لتغطیة نسبة عالیة من المتعاملین
  المئویةالنسبة   العدد  الإجابة

      لا أوافق بشدة
      لا أوافق
      محاید

 57.5 23  أوافق بشدة
 42.5 17  أوافق

 100.0 40  المجموع
 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 
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فرد 23نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة بشدة علي العبارة أعلاه وعددهم 
  :یدعم ذلك  )3-8(والشكل %57.5بنسبة 

مستوي جودة الخدمات المصرفیة مرتفع كما تساعد الفروع یوضح  )18-3-3(شكل رقم 
المنتشرة لتغطیة نسبة عالیة من المتعاملین 

 
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

یتم أستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات  یوضح العبارة) 3-3-13(جدول رقم 
  العملاء لحظیاً 

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
      لا أوافق بشدة

 2.5 1  لا أوافق
 2.5 1  محاید

 47.5 19  أوافق بشدة
 47.5 19  أوافق

 100.0 40  المجموع
 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 
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فردد  19العبارة اعلاه وعددهم نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة بشدة علي 
  :یدعم ذلك ) 3-9(والشكل 47.5بنسبة 

یتم أستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات  یوضح العبارة )19-3-3(شكل رقم 
 العملاء لحظیاً 

 
 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

  الاستراتیجیات الھجومیة والدفاعیة :يالمحور الثان
یقدم المصرف الافضل والانسب من الخدمات المصرفیة یوضح العبارة  ) 3-3-14جدول

  للقطاع المستهدف نظراً لاستخدام الخدمة
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

    لا أوافق بشدة
 12.5 5  لا أوافق
 10.0 4  محاید

 42.5 17  أوافق بشدة
 35.0 14  أوافق

 100.0 40  المجموع
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 .م2015 -الاستبیان، إعداد الباحثبیانات : المصدر 
فرد   17نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة بشدة علي العبارة اعلاه وعددهم 

  :یدعم ذلك ) 3-10(والشكل %  42.5بنسبة 
یقدم المصرف الافضل والانسب من الخدمات المصرفیة یوضح العبارة  )20-3-3(شكل رقم 

 لاستخدام الخدمةللقطاع المستهدف نظراً 

  
 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

یقوم المصرف وبشكل مستمر تقدیم خدمات بكفاءة لاتستطیع  ) 3-3-15 ( رقم جدول
  المصارف المنافسة تقدیمها

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
     لا أوافق بشدة

 2.5 1  لا أوافق
 2.5 1  محاید

 62.5 25  أوافق بشدة
 32.5 13  أوافق

 %100 40  المجموع
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
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  62,5فرد بنسبة  25نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یوافقون وعددهم 
  : یدعم ذلك ) 3-11(وهذا یوضح والشكل 

 یقوم المصرف وبشكل مستمر تقدیم خدمات بكفاءة لاتستطیع المصارف )21-3-3( رقمشكل 
.المنافسة تقدیمها

 
  م2015 -الاستبیان، إعداد الباحث بیانات: المصدر
یعمل المصرف بتصمیم سیاسات تسویقیة تعتمد علي تمیز یوضح العبارة  ) 3-3-16 (جدول

  .أوتخفیض التكلفته, المنتج 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

 5.0 2  لا أوافق بشدة
 27.5 11  لا أوافق
 10.0 4  محاید

 17.5 7  أوافق بشدة
 40.0 16  أوافق

 100.0 40  المجموع
 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 
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  : من الجدول أعلاه  
فرد  21نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة بشدة علي العبارة اعلاه وعددهم 

  :یدعم ذلك )  3-12(والشكل % 52.5بنسبة 
یعمل المصرف بتصمیم سیاسات تسویقیة تعتمد علي یوضح العبارة  )22-3-3(شكل رقم 

 أوتخفیض التكلفته, تمیز المنتج 

  
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

یقدم المصرف منتجات لاشباع إحتیاجات قطاع جغرافي یوضح العبارة ) 3-3-17(جدول 
  .معین من العملاء

  المئویةالنسبة   العدد  الإجابة
 2.5 1  لا أوافق بشدة

 10.0 4  لا أوافق
 5.0 2  محاید

 37.5 15  أوافق بشدة
 45.0 18  أوافق

 100.0 40  المجموع
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
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والشكل %45فرد بنسبة  18نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون نحو الموافقة وعددهم    
  :ذلك یدعم ) 13-3(

یقدم المصرف منتجات لاشباع إحتیاجات قطاع جغرافي یوضح العبارة  )23-3-3(شكل رقم 
.معین من العملاء

 
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
  : أستراتیجیة التمییز :ثالثال المحور

  یسهل التسویق من عملیات التعریف بالخدمات المصرفیة یوضح العبارة  ) 3-3-18(جدول 
  

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
      لا أوافق بشدة

      لا أوافق
      محاید

 62.5 25  أوافق بشدة
 37.5 15  أوافق

 100.0 40  المجموع
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 .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر 
 62.5فرد بنسبة  25نحو الموافقة بشدة وعددهم  نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون 

  :یدعم ذلك )  3-14(والشكل %
یعمل المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متفردة ومتمیزه یوضح العبارة  ) 24-3-3(شكل رقم 

 عن منافسیه لكسب ثقة ورضا العملاء

  
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
یقوم المصرف بالتحسین المستمر لخدماته لاستمرایة التعامل یوضح العبارة  )3-3-19(جدول 

  ..وكسب ولاء العملاء
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

 2.5 1  لا أوافق بشدة

 7.5 3  لا أوافق

 2.5 1  محاید

 50.0 20  أوافق بشدة

 37.5 15  أوافق
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 100.0 40  المجموع

 .م2015 -الباحثبیانات الاستبیان، إعداد : المصدر 
فرد بنسبة 20نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون  نحو الموافقة بشدة وعددهم   

  :والشكل التالي یدعم ذلك 50%
یقوم المصرف بالتحسین المستمر لخدماته لاستمرایة یوضح العبارة  )25-3-3(شكل رقم 

.التعامل وكسب ولاء العملاء

 
  .م2015 -الباحثبیانات الاستبیان، إعداد : المصدر
یعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة بالتمییز وبتنفیذ : یوضح العبارة  )3-3-20(جدول 

  المرونة تجاه العملاء
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

 2.5 1  لا أوافق بشدة
 17.5 7  لا أوافق
 22.5 9  محاید

 12.5 5  أوافق بشدة
 45.0 18  أوافق

 100.0 40  المجموع
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  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
والشكل % .45فرد بنسبة  18نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون  نحو الموافقة بشدة وعددهم 

  :یدعم ذلك ) 16-3(
یعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة بالتمییز : یوضح العبارة  )26-3-3(شكل رقم 

وبتنفیذ المرونة تجاه العملاء 

 
  م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
یعمل المصرف بتقدیم خدمات عالیة الجودة لما لها من : العبارة یوضح )  3-3-21(جدول 

  تاثیرات واضحة علي طلب العمیل
  المئویةالنسبة   العدد  الإجابة

      لا أوافق بشدة
      لا أوافق
 2.5 1  محاید

 52.5 21  أوافق بشدة
 45.0 18  أوافق

 100.0 40  المجموع
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  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
% 52.5فرد بنسبة  21نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة یمیلون  نحو الموافقة بشدة وعددهم  

  : یدعم ذلك)  3-17(والشكل 
یعمل المصرف بتقدیم خدمات عالیة الجودة لما لها من العبارة یوضح  )27-3-3(شكل رقم 

  تاثیرات واضحة علي طلب العمیل

  
  .م2015 -بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر

  
  :تحلیل فرضیات الدراسة     )3-3-22(جدول رقم 

بین أستراتیجیات التسویق المصرفي هنالك علاقة ذات دلالة أحصائیة : (الفرصیة الرئیسیة 
  ) .وبین الحصة السوقیة للعملاء

 : الفرضیات الفرعیة 
القیمة الاحتمالیة   الفرضیة

لاختبار مربع 
  كاي

قیمة الوسط   التفسیر
الحسابي 
  للفرضیة

  التفسیر
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توجد علاقة ذات دلاله 
لتسویق أحصائیة بین دور ا

وتطبیق  مصرفيال
  .أستراتیجیات التنافسیة 

یوجد فرق   .000
معنوي بین 
إجابات 
  المبحوثین

المبحوثین یمیلون نحو   4
الموافقة والموافقة بشدة 

علي عبارات هذه 
  الفرضیة

هنالك علاقة ذات دلالة 
احصائیة بین التسویق 

المصرفي وأتباع 
الاستراتیجیات الهجومیة 

  .والدفاعیة 

یوجد فرق   .000
معنوي بین 
إجابات 
  المبحوثین

یمیلون نحو  المبحوثین  4
الموافقة والموافقة بشدة 

علي عبارات هذه 
  الفرضیة

یوجد تأثیر ذو دلالة 
أحصائیة استراتیجیة التمییز 
علي وجذب العملاء 

  .المرتقبین

یوجد فرق   .000
معنوي بین 
إجابات 
  المبحوثین

المبحوثین یمیلون نحو   4
  الموافقة والموافقة بشدة 

یوجد تأثیر ذو دلالة 
التسویق  أحصائیة بین

المصرفي وجودة الخدمة 
  المصرفیة المقدمة

یوجد فرق   .000
معنوي بین 
إجابات 
  المبحوثین

المبحوثین یمیلون نحو   4
  الموافقة والموافقة بشدة 

  .م2015 - بیانات الاستبیان، إعداد الباحث: المصدر
  . مما سبق فان جمیع فرضیات الدراسة متحققة ولصالح الموافقین والموافقین بشدة 

  اتمةـــالخ
  تشتمل الخاتمة علي النتائج والتوصیات

  :      النتائج: أولاً 
  :من خلال الدراسة النظریة والعملیة تم التوصل الي النتائج التالیة 
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الخدمات المصرفیة بتكنولوجیا حدیثة لدئ المصرف المقدرة علي تقدیم الدراسة ان  وضحتأ -1
التي یتبعها المصرف  وهذا یعمل علي المحافظه وزیادة التنافسیة ألاستراتیجیة التسویقة و 

 .الحصة السوقیة من العملاء
 بالاستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة المطلوبةیقوم المصرف  نأ ظهر  -2

عبر التسویق المصرفي یساهم في زیاده العملاء  بنكال ابعهتأستراتیجیات التنافسیة التي یو 
 .ویعمل علي تلبیة حاجات ورغبات العملاء

یؤثر و  یتم أستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء لحظیاً أثبتت الدراسة ان  -3
 سلباً علي الحصة السوقیة والتسویق المصرفي یحتاج الي تقنیات وتكنولوجیاعدم التواصل 

 .حدیثة تسهل من عمله
لاتستطیع  یقوم المصرف وبشكل مستمر تقدیم خدمات بكفاءةالدراسة ان  وضحتأ -4

 .وغیرها من الخدمات التقنیةالتسویق الالكتروني  المصارف المنافسة تقدیمها ومنها
, أثبتت الدراسة ان المصرف یعمل بتصمیم سیاسات تسویقیة تعتمد علي تمیز المنتج  -5

 .یعمل علي زیادة الحصة السوقیة للعملاء أوتخفیض التكلفته وهذا 
 

أوضحت الدراسة ان المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متفردة ومتمیزه عن منافسیه لكسب  -6
 .راتیجیات التمییزثقة ورضا العملاء وهذا یحدد أن البنك یتبع أست

مرایة التعامل وكسب بالتحسین المستمر لخدماته لاستیقوم المصرف أوضحت الدراسة أن  -7
ویعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة بالتمییز وبتنفیذ المرونة تجاه ولاء العملاء 

 .العملاء
    التوصیات  :  نیاً ثا

  :علي ضوء النتائج التي تم التوصل الیها توصي الدراسة بجملة من التوصیات أهمها 
لانها تؤثر بشكل كبیر علي  ستراتیجیات التسویق المصرفيإانشاء بالاهتمام  بالضرورة  -1

 . جذب العملاء وتقویة الحصة السوقیة للبنك والمحافظه علیهاعملیة 



126 
 

 تباععلي البنك التركیز علي التسویق المصرفي للتعریف بالخدمات المقدمة من خلال ا  -2
 . أستراتیجیات التنافسیة والتمییز

ب ن جانب الدولة ومن جانب البنك لجذممحوء الامیة الالكترونیة ورفع مستوي دخل الفرد   -3
 .العدید من المستخدمین والعملاء للبنك

مصرفي ق الویمن الفرص التي یوفرها لها التس ن الاستفادةلمنظمات الاعمال م بالضرورة  -4
  .وتطبیق الاستراتیجیات حسب الموفق  وتجنب التهدیدات

خدمات المصرفیة عدد كبیر من العملاء  باان تقوم المنظمات باقناع الموكد من   -5
 .الالكترونیة من خلال الشكبة وفق استراتیجیات البنك التسویقیة

 .وزیادة الحصة السویقیة وذلك لزیادة مبیعاتهأستراتیجیة التمییز والقیادة استخدام   -6
وتقسیم الاستراتیجیات التسویقیة حسب  علي البنك الاهتمام بالتسویق المصرفي بالضرورة  -7

 .وتقدیم خدمات تلائم حاجات ورغبات العملاء الاحتیاجات الفعلیة
في لما یمثلة من اهمیة في الوقت علي مدراء التسویق التركیز علي التسویق المصر   -8

 .ولما یلعبة علي الحصص السوقیةالحاضر 
المصرفیة ان تكون جاذبة للعملاء وتصحبها حملات تسویق  علي الخدمات من الجید  -9

  .الكتروني جیدة تعمل علي زیادة الحصة السوقیة من العملاء المرتقبین 
مل یصحبة تحسین مستمر في تطبیق الاستراتیجیات التسویقیة تطبیق كا علي البنك -10

النشاط التسویقي للمصرف وخصوصاً لابد من التركیز علي أستراتیجیة التمییز والقیادة لانها 
 .تعطي البنك الافضلیة في سوق المنافسة 

  : الدراسات المستقبلیة المقترحة 
 دور التسویق الالكتروني علي جذب العملاء  -1
 أثر جودة الخدمات المصرفیة علي سلوك العملاء  -2
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  .أثر استراتیجیات الترویج علي الحصة السوقیة  -3

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  قائمة المصادر والمراجع

  القرآن الكریم: أولاً 
 ً  المراجع العربیة: ثانیا

الإسكندریة :مصر(ابو قحف عبد السلام ، واخران ، التسویق ، المكتب الجامعي الحدیث ،  -1
 ،) م2006، 

دار الحامد للنشر والتوزیع ، عمان (ابي سعید الدیوه جي ، المفھوم الحدیث لادارة التسویق  -2
 م، 2000، 1ط)شفایدران  –
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 .م1996دار مجدلاوي للنشر، : أحمد القطامین، الإدارة الإستراتیجیة، عمان -3

لیازوري : عمان(الطائي حمید واخرون ، الأسس العلمیة للتسویق الحثیث مدخل شامل ، ا -4
 ،)م2006،  1العلمیة للنشر والتوزیع، ط

 )م 2008الدار الجامعیة ، : القاهرة(امین الایوبي ، الدلیل الشامل للتجارة الالكترونیة ،  -5
دار البازوري العلمیة للنشر : الأردن( تامر البكري ، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة ،  -6

 )2006والتوزیع ، 
مفــاهیم ونمــاذج (الــدین محمــد المرســى، الإدارة الاســتراتیجیةجمــال و  ثابــت عبــدالرحمن إدریــس -7

 ،)2002دار وائل للنشر، : عمان( 3، ط)وتطبیقات
دار النشر والتوزیع ،، الطبعة العربیة : الاردن(حمید الطائي ، واخرون ، التسویق الحدیث ، -8

 )م 2006، 
لتوزیع والطباعة ، دار المسیرة للنشر وا( مبادئ التسویق الحدیث،  –خالد الراوي آخرون -9

 م،2000، 1ط) عمان الأردن 
المملكة (نجم عبود نجم ، الإدارة الالكترونیة ، الاسترایتجیة والوظائف والمشكلات ،  -10

 )م2004دار المدیح للنشر،: العربیة السعودیة 
زیاد رمضان ، محفوظ جودة ،الاتجاهات المعاصرة في أدارة البنوك، دار وائل لنشر  -11

 ، 2006،الطبعة الثالثة ،  والتوزیع ، عمان
الـدار : القـاهرة(، مدخل إلـى القـرن الواحـد والعشـرین: لإدارة الإستراتیجیةا ،الخطابعایدة  -12

 .،)2001 الجامعیة،

علي السلیمي، إدارة الموارد البشریة و الإستراتیجیة، دار غریب للنشر، القاهرة، الطبعة  -13
2001 

وتحدیات التسویق الالكتروني في ظل الاتجاه عبد الغني ، عمروا ابو الیمین ، فرص  -14
 )2005جامعة الامام حمد بن سعود الاسلامي ، القصیم ، : السعودیة(نحو العلوملة ، 

التحدیات ،  –التجارب  –المفاهیم , طارق عبد العال حماد ، التجارة الاللكترویة  -15
 )م 2005الدرا الجامعیة ، : القاهرة (
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 ) م 2005: القاهرة(الالكتروني عبر الانترنت، محمد امین الرومي، التعاقد  -16
المملكة العربیة (منیر محمد الجهینین ، ممدوح محمد الجهیني ، النقود الالكترونیة ،  -17

 ،)2006السعودیة ، 
، 1مصطفى محمود أبو بكر، فن ومهارات التسویق والبیع في الشركات المتخصصة، ط -18

 ،)م2005الدار الجامعیة، : الإسكندریة(
 ،)م2008الدار الجامعیة، : الإسكندریة( 1عبد العظیم، التسویق المتقدم، طمحمد  -19
  ،1999محسن احمد الخضري ،التسویق المصرفي،ایتراك للنشر والتوزیع،القاهرة،  -20
 ،)م1993ن، .د: القاهرة( 1هناء عبد الحلیم سعید، إدارة التسویق، ط -21
البیان للنشر و التوزیع، الكویت، (عوض بریر الحداد، تسویق الخدمة المصرفیة  -22

1999(  
دار الوسام : بیروت (صالح الدین حسن السیس، الحسابات و الخدمات المصرفیة  -23

  ،1998للطباعة و النشر، 
: صدیق عبدالباقي، المسؤولیة عن الشیك في القانون و العرف المصرفي، الخرطوم -24

  م2000، نوفمبر 1شركة السودان لمطابع العملة، ط
ردینه عثمان یوسف، التسویق المصرفي في مدخل . د عليمحمود جاسم الصمی -25

  )م2005دار المناهج و التوزیع : عمان(استراتیجي كمي تحلیل، 
 )م 2005: القاهرة(محمد امین الرومي، التعاقد الالكتروني عبر الانترنت،  -26
مؤسسة حورس الدولیة للنشر، : الإسكندریة( 1محمد الصیرفي، مبادئ التسویق، ط -27

 ،)م2005
 .م2003المركز الجامعي، : مد أحمد عوض، الإدارة الإستراتیجیة، القاهرةمح -28
دار وائل للطباعة والنشر ، (مبادئ التسویق الحدیث ،  –محمد قاسم القریوتي  -29

 م  2001، 1ط )الأردن،عمان
عربیــة المملكــة ال(منیــر محمــد الجهینــین ، ممــدوح محمــد الجهینــي ، النقــود الالكترونیــة ،  -30

  )2006السعودیة ، 
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ـــو بكـــر،  -31 عـــداد الخطـــة الإســـتراتیجیةمصـــطفى أب ـــر الإســـتراتیجي وإ ـــاهرة( التفكی ـــدار : الق ال
 ،)2000الجامعیة، 

منشاة : الاسكندریة(كمال عطیة ، محاسبة الشركات المصارف في النظام الاسلامي ،  -32
 .)م1984المصارف، 

) العربیة السعودیة دار المریخ للنشر،الریاض ، المملكة ( نسیم حنا ، مبادئ التسویق  -33
 م،2001

 .م2000فوزي محیریق ، التسویق المصرفي ، القاهرة ، الدار الجامعیة ،  -34
  :الرسائل العلمیة : ثالثاً 
عمار بوشناق، المیزة التنافسیة في المؤسسات الاقتصادیة، مصادرها، تنمیتها، تطویرها،  -1

 ،2002الجزائر ، دفعة رسالة مقدمة لنیل رسالة الماجستیر، فرع إدارة الأعمال، 
كبال منال ، دور إستراتیجیة الترویج في تحسین القدرة التنافسیة للمؤسسة الوطنیة ، رسالة  -2

مقدمة لنیل رسالة الماجستیر، تخصص  علوم التسیر ، جامعة محمد بوضیاف ، المسیلة ، 
 ،2007دفعة 

المنظومة المصرفیة الجزائریة ملتقى جمعي عماري ،التسویق في المؤسسة المصرفیة الجزائریة ، -3
 منشور على الموقع الإلكتروني -واقع وتحدیات -والتحولات الاقتصادیة

بنورة عودة ، توفیلي الزهراء ، التسویق الالكتروني كاستراتیجیة لتطویر الشرطات الالكترونیة  -4
 م2006، مذكرة لنیل شهادة لیسانس ، تخصص تسویق ، جامعة شلف ، عام 

  
  :اریر التق: رابعاً 

  .م212لعام .التقریر السنوي لبنك فیصل الإسلامي  السوداني
  : الموقع الإلكترونیة: خامساً 
 12/1/2015.com/sudanwww.fib   

  http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Markets/70064.doc. ،consulté le    

:13 /04/2015. 



131 
 

 www.ayadina kenana .com 12/3/2015   


