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 :تمهيد
به في عملية نظراً لما يساهم  ،لمصرييعد الجهاز المصرفي من أهم دعامات الاقتصاد ا

وتزداد أهمية  ،الإصلاح الاقتصادي من خلال تمويل الاستثمارات التي تخدم الاقتصاد القومي
وفي الدول النامية  ،المتقدمة بصفة عامةفي المؤسسات المالية العاملة في الدول نشاط التسويق 

ق المصرفي في الدول النامية يعاني من وتستمد هذه الخصوصية جوانبها من أن السو  ،بصفة خاصة
وتقليدية أساليب العمل المستخدمة وبدائيتها  ،المصرفيحداثة النظام  :مجموعة من العقبات أهمها
وهي كلها أمور تلقي أعباء على التعامل نقدًا وتفضيل نظام وشيوع  ،وضعف العادة المصرفية

  (1) العاملة في الدول النامية.البنوك جهاز التسويق في 
بناء فلسفة التسويق وتوجه قراراتها إدارة البنك لم تعتنق ولن يكون هناك تسويق في البنك نما 

وإنما  ،أنشطةومن ثم تكون فلسفة إدارة البنك أن البنك ليس قائمًا لتنفيذ  ،على هذه المفاهيم
الإداري عن ومن المهم أن يعبر التنظيم  ،الاحتياجاتوإشباع هذه العملاء للوفاء بإحتياجات 

فيجب أن  .هذه الفلسفةوأن تعبر سلوكيات موظف البنك كذلك عن  ،التسويقاعتناقه فلسفة 
وأن ينظر إليها كإحدى الإدارات العليا  ،في البنك على إدارة قوية للتسويقيشمل التنظيم الإداري 

  (2) .الإدارات الأخرىوأن تكون موجهة لأنشطة  ،في البنكالرئيسة أو 
  :كلة البحثمش :أولا 

  :طبيعة المشكلة – 1
ليس فقط بين البنوك وبعضها  ،شتداد حدة المنافسةالبنوك إلى القد أدى تغير البيئة المحيطة ب

شركات  ،شركات الاستثمار ،البنوك والمنظمات الأخرى مثل شركات التأمينولكن بين  ،البعض
 ،الذي يوجه العميل إليه استثماراتهالوحيد  المنفذبليست البنوك وبذلك أصبحت  ،البيع بالتقسيط

كما أن   ،الأجنبية كعنصر منافسوإنما ظهرت تلك المنافذ الأخرى بالإضافة إلى دخول البنوك 
حتى لو فنجد أن الفرد لا يحاول تغيير البنك الذي يتعامل معه  ،الأفراد بطبيعتهم مقاومين للتغيير

 ،ومن ثم ظهرت الحاجة الماسة للتسويق في البنوك ،لم يلبي رغباته وتأدية خدماته بالكفاءة المطلوبة
  .التغيرات الاقتصادية العالميةخاصة في ظل 

لذا أصبح التسويق بمفهومه  ،ويعد التسويق من أهم المحددات لقدرات أي منشأة على البقاء
البنوك من حيث  الحديث في مجال النشاط المصرفي بمثابة الأداة الرئيسة في تحقيق أهداف

في توجيه كافة سياسات  ة البدءنقطوذلك من خلال وضع العميل  ،والاستقرار والنموتمرار الاس
العملاء هي الأساس في تخطيط وتطوير الخدمات حتى تلبي فدراسة رغبات واحتياجات  ؛البنك

ومشاركة مدير التسويق في اتخاذ  ،البنكتلك الاحتياجات من خلال تكامل عمل إدارات 
لتحديد المزيج في ضوء الاعتبارات التسويقية وأهمية القيام ببحوث التسويق القرارات الرئيسة 

وظروف السوق واختيار منافذ وتحديد السعر بما يتواءم  ،التسويقي الملائم لتقديم الخدمات المطلوبة
أي أن البنوك أصبحت  ،مع استخدام وسائل الترويج المختلفة ،وفقًا لاحتياجات العملاءالتوزيع 

                                 
 ،1891 ،القةاهرة ،مكتبةة الأللةو المصةرية ،التسويق المصرفي )المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية( ،محسن أحمد الخضيري( 1)

 .11ص 
 ،1881 ،القةاهرة ،المركز العربي للتطوير الإداري ،ندوة استراتيجيات التسويق المصرفي ،كالتسويق في البنو  ،طاهر موسى شطية( 2)

 .11ص 
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المفهوم الحديث للتسويق والعمل استمرارها وبين قدرتها على استيعاب  مقومات بقاءها و تربط بين
  .به

  :مظاهر المشكلة – 9
 :الدراسة الاستطلاعية التي قامت بها الباحثة وهي كالتاليضح مظاهر المشكلة من خلال تت
أن حيث  ،ليست بحاجة للتسويق ن البنوكأ ختصينلميرى بعض السادة المسئولين ا –أ 

وأن التسويق يكون هامًا فقط  ،السوق المصرفي منذ فترة طويلةومتواجدة في تلك البنوك معروفة 
 بالنسبة إلى البنوك المنشأة حديثاً.

  .الترويج المختلفةدون الاهتمام بوسائل بالإعلان الاهتمام  –ب 
بجمع الاكتفاء و  ،المتاحةالفرص التسويقية إدارة التسويق ببحوث لتحديد عدم قيام  –ج 

  .الاقتصاديةالنشرات البيانات وإصدار 
وإعداد المزيج حتى يمكن تطويرها بعد تقديم الخدمة عدم الاهتمام برأي العملاء  –د 
  .الملائم لهاالتسويقي 

  :مما سبق يتضح أن مشكلة البحث هي
ادية قطاع البنوك في عملية التنمية الاقتصيلعبه الذي على الرغم من الدور الهام 

الحديث قاصرة عن أداء أدوارها وفقًا للمفهوم بتلك البنوك إلا أن إدارة التسويق  ،والاجتماعية
  .للتسويق

ا
ا
  :أهداف البحث :ثاني
  :عى الباحثة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها ما يليتس
النظرية  دور إدارة التسويق ببنوك قطاع الأعمال التجارية المصرية من الناحيةتوصيف  – 1

  .والناحية الميدانية
المبادئ والأسس العلمية بما القصور في دور إدارة التسويق من خلال مقارنة بيان أوجه  – 2

  .الميدانيةعنه الدراسة تمخضت 
على جوانب القصور والاستفادة في التغلب والتوصيات التي قد تساهم بالنتائج التقدم  – 1

  .من ثمار الجوانب الإيجابية
اثا

ا
  :أهمية البحث :لث

 :أهميته مما يلييستمد البحث 
  .يه الأبحاث العلمية لخدمة البيئة المحلية والقوميةالجامعة في توجلسياسة مواكبة البحث  – 1
إلى تطوير النظام الحالي لأداء بنوك قطاع الأعمال التجارية المصرية الحاجة الماسة  – 2

وما يواجه قطاع  ،تحرير التجارة عامة وتجارة الخدمات خاصةالحالية في لمواكبة السياسة العالمية 
  .شديدةالبنوك من منافسة 

الدور الحيوي الذي يؤديه القطاع المصرفي بصفة عامة وبنوك قطاع الأعمال التجارية  – 1
 %98حيث تمثل البنوك التجارية نحو  ،مكانة في السوق المصرفيبه من وما تتميز  ،بصفة خاصة
لدى البنوك الأكبر من إجمالي الودائع بالجانب وبالتالي فقد استأثرت  ،لمصرفيمن النشاط ا

من البنوك الائتمانية الممنوحة أن تساهم بالجزء الأكبر من التسهيلات ومن الطبيعي  ،(91%)
من إجمالي ودائع  %51قطاع الأعمال العام نسبة بنوك تمثل ودائع بينما  ، (%57)حوالي 
مما وضح  ،%18الائتمانية الممنوحة من تلك البنوك حوالي كانت التسهيلات و  ،التجاريةالبنوك 
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  .البحثمدى ثقة العملاء في البنوك موضع 
ا
ا
  :فروض البحث :رابع
  :بار صحة أو خطأ الفروض التاليةالبحث على اخت يقوم

بالبنوك موضع إدارة التسويق في موضع تنظيمي غير مناسب  "إن وجود :الفرض الأول
 إدارة التسويق مع الإدارات الأخرى".ث أدى إلى تداخل اختصاصات البح

إلى عدم لوظائفها "قد يرجع قصور أداء إدارة التسويق بالبنوك موضع البحث  :الفرض الثاني
 للتسويق".الحديث اتباع المفهوم 

موضع إدارة التسويق بالبنوك حجم البنك على القيام بوظائف "قد يؤثر  :الفرض الثالث
 .ث"البح

ا
ا
 حدود البحث:  :خامس
  :وهي كالتالي ،قطاع الأعمال التجارية المصريةمجال التطبيق على بنوك  يقتصر

  .بنك القاهرة – 2    .بنك مصر – 1
  .البنك الأهلي المصري – 1   .بنك الإسكندرية – 1

بكل كما أنها   ،وظروف نشأتها ،من حيث شكلها القانونيحيث تتشابه هذه البنوك 
كما اقتصر البحث على   ،المصرفيةمصر وأكثرها تأثيراً في البيئة البنوك التجارية في أكبر اييس المق

  .لتلك البنوكالرئيسة المراكز 
ا
ا
  :أسلوب البحث :سادس

 :داد البحثعلى الأسلوبين الآتيين في إعالاعتماد  تم
  :الدراسة المكتبية – 1

علمية والمجلات العلمية المتخصصة والنشرات للحصول على البيانات الثانوية من المراجع ال
  .بالإضافة إلى نشرات البنك المركزي المصري ،بموضوع البحثالعلمية المتعلقة  سائلوالتقارير والر 

  )*( الميدانية:الدراسة  – 2
قائمة بالإضافة إلى توجيه  ،شخصية مع السادة المسئولينإجراء مقابلات وذلك عن طريق 

  .بإدارة التسويق بالبنوك سالفة الذكردة العملين إلى السااستقصاء 
سالفة الذكر للأساليب العلمية في ممارسة لقياس مدى تطبيق البنوك الأسئلة وقد صممت 

  .والمغلقةعلى كل من الأسئلة المفتوحة الحديث للتسويق تملت للمفهوم ووفقًا  ،التسويقيالنشاط 
ا
ا
 مجتمع البحث: :سابع
القطاع العام التجارية المصرية من إدارة التسويق بكل بنك من بنوك مجتمع البحث  يتكون

بيان ويمكن  ،تم الاعتماد على أسلوب الحصر الشامل ،مجتمع البحثلصغر حجم ونظراً  ،الأربعة
 :في الجدول التالية الردود مجتمع البحث ونسبمفردات 

                                 
 والبنوك التجارية خاصة.   ،تم حساب تلك الأرقام في ضوء المراكز المالية الإجمالية للبنوك عامة*
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 (1جدول رقم )
 مجتمع البحث ونسبة الردودتوزيع مفردات 

إجمالي العاملين  البنوك
 بإدارة التسويق

 الردود
 % عدد

 51 9 11 البنك الأول )البنك الأهلي المصري(
 59 5 8 البنك الثاني )بنك مصر(
 15 1 9 البنك الثالث )بنك القاهرة(
 11 11 12 البنك الرابع )بنك الإسكندرية(

اثا
ا
 :(1) أساليب التحليل الإحصائي :من

 ،عالجة البياناتلم SPSSلبيانات وتحليلها باستخدام برنامج بتفريغ اقامت الباحثة 
  :وقد تم الأساليب الإحصائية التالية ،الحاسب الآليعلى واستخراج النتائج 

لتحديد الأهمية النسبية لعناصر التسويق المصرفي في البنوك ( Meanالوسط المرجح ) – 1
  .موضع البحث

للدلالة على وجود  :(T-Test T-Probability Distributionار توزيع ت)باخت – 2
 .معنويةفروق 
 Sperman Rank Correlationالرتب )سيبرمان( )معامل ارتباط  – 1

Coefficient:)  من عدمهقوة الارتباط لتحديد.  
ا
ا
  :مفهوم وأهمية التسويق المصرفي :تاسع

  :تطور مفهوم التسويق المصرفي – 1
 ،ل قبل وصوله إلى المرحلة الحالية التي هو عليها الآنلقد مر التسويق المصرفي بعدة مراح
وتتضح تلك المراحل  ،ق المصرفي كانت في أوائل الستيناتويمكن القول أن بداية الاهتمام بالتسوي

 :التاليفي الجدول 
 (9جدول رقم )

 تطور مفهوم التسويق المصرفي
 الوسيلة الهدف المفهوم المرحلة
 لاء جدداجتذاب عم - الترويج الأولى

 المحافظة على العملاء الحاليين -
 الإعلان عن الخدمات المصرفية

الاهتمام الشخصي  الثانية
 بالعملاء

إشباع رغبات واحتياجات  -
 العملاء

 تقديم الخدمة بأعلى جودة ممكنة
 لخدمةاعلى سرعة أداء عاملين تدريب ال

تنمية وتطوير  الثالثة
 الخدمات

 ارتفاع أرباح البنك -
 ين المركز التنافسي للبنكتحس -

 تقديم خدمات جديدة
 تطوير الخدمات الموجودة بالفعل

 الاهتمام بالجودة
                                 

 ،الأردن ،دار الشةةةةروق ،لإداريةةةةة والتطبيقيةةةةةالإحصةةةةاء للعلةةةةوم ا ،عبةةةةد الحميةةةةد عبةةةةد المجيةةةةد البلةةةةداوي –أ  :بةةةةالرجوع إلى كةةةةل مةةةةن( 1)
1885. 

 .  1889 ،المنوفية ،مطابع الولاء الحديثة ،الإحصاء التطبيقي ،شلبي البري ،عبد الحليم القاضي –ب 
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ونظم الاهتمام ببحوث التسويق  مواجهة المنافسة - نظم التسويق الرابعة
 المعلومات

تسويقية ومراقبة نتائج تنفيذ وضع خطط 
 الخططتلك 

 المفهوم الاجتماعي الخامسة
 للتسويق

المجتمع  ام بمصلحة الاهتم -
ككل بالإضافة إلى مصلحة 

 العملاء والبنك

تمويل المشروعات التي تفيد الاقتصاد 
 القومي

لمساعدة تقديم خدمات استشارية 
 الاستثماريةاتخاذ قراراته العملاء على 

السوق العمل على تلبية احتياجات 
 لتحقيق أهداف البنكالمصرفي 

  :ع إلى كل منبالرجو من إعداد الباحثة  :المصدر 
البنك المركزي  ،المعهد المصرفي ،برنامج تسويق الخدمات المصرفية ،عوض بدير الحداد -
 .11ص  ،1887
 ،مركز التدريب ،التسويق في مجال الخدماتاستراتيجيات برنامج  ،طاهر مرسي عطية -

 ن. .د ،بنك الإسكان
لم تهتم البنوك  ،قرنالخمسينات من هذا القبل منتصف  :وضح الجدول السابق ما يلي

 ،كما لم تعره سوى اهتمام سطحي  ،القليل عن التسويقإدارة البنوك سوى ولم تتفهم  ،بالتسويق
التقليدية والضرورية المطلوبة بواسطة وتقدم الخدمات سياسات محافظة تتبنى وكانت البنوك 

حسابات التوفير و  البنوك في حاجة إلى تسويق خدمات مثل الحسابات الجاريةولم تكن  ،العملاء
كما كانت مباني البنوك أشبه بالمعابد الإغريقية التي تبهر العملاء   ،وخدمات الإقراض أو غيرها

الداخلية للبنك خالية من أي زينة وجاءت التصميمات وتوحي لهم بأهمية وقوة البنك بتصميمها 
أي يل يلاحظ ولم يكن العم ،الصرامة في نفس الوقتبل اتسمت بالبساطة و  ،أو كماليات

 .(1)التسويق قبل عصر وهكذا كانت صورة البنك  ،على وجوه الصرافينابتسامة 
في البنوك حتى نهاية الخمسينات إلى الاهتمام بتنمية الخدمات وقد سعى الفكر التقليدي 

فعندما دخل التسويق في البنوك لأول مرة خلال  ،كأساس لجذب العملاءالمصرفية وتنويعها  
تلك المرحلة ثم تلا  ،التذكاريةبعض الهدايا قتصر دوره على الإعلان والقيام بتقديم ا ،الخمسينات

بالإضافة  ،العملاءاهتمام العاملون بالبنوك بالعملاء من خلال التدريب على كيفية التعامل مع 
وبالرغم من ذلك سعت البنوك إلى  ،بما يؤدي إلى سرعة أداء الخدماتإلى تحديث أساليب العمل 

حتى المقدمة أو في كيفية تقديم تلك الخدمات خدماتها سواء من ناحية نوعية الخدمات ر تطوي
  .للبنكتتمكن من تحسين المركز التنافسي 

التسويق والمعلومات التسويقية التي تساعدها على  هتمام ببحوثن ثم اتجهت البنوك للاوم
بناء على تلك خطط تسويقية ووضع  ،اتجاهات العملاء والمنافسينومعرفة  ،ترشيد قراراتها

القومي من خلال تمويل المشروعات الاقتصاد البنوك إلى خدمة أن اتجهت وما لبثت  ،المعلومات
تساعد العملاء على اتخاذ الهامة التي تهدف إلى مصلحة المجتمع أو حتى تقديم خدمات استشارية 

                                 
 .8ص  ،مرجع سبق ذكره ،عوض بدير الحداد( 1)
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 ؛ وبالتالي تحقيق أهداف البنكقراراتهم الاستثمارية والعمل على إشباع احتياجات السوق المصرفي
حيث أن كل مرحلة كانت تؤدي إلى اجتذاب قطاعًا من العملاء لم يكن يتعامل مع البنوك من 

  .قبل
  :المفهوم الحديث للتسويق المصرفي – 9

التسويق المصرفي باعتباره النشاط الديناميكي الحركي الذي يشمل كافة الجهود يمكن تعريف 
والتي تكفل تدفق الخدمات والمنتجات المصرفية التي  ،المؤسسة المصرفيةو  التي تؤدي في البنك

ويعمل على  ،اضًا أو خدمات مصرفية متنوعةقتر اسواء إقراضًا أو  ،يقدمها البنك إلى العميل
رضاه عن البنك واستمرار رغبات واحتياجات ودوافع هذا العميل بشكل مستمر يكفل إشباع 
توجيه  و المصرفي هو "النشاط الإداري الخاص بتخطيط  ون أن التسويقخر آبينما يرى  .(1)تعامله 

في شكل متكامل يستهدف إشباع حاجات العملاء وتحقيق الربح للبنك"  ،كافة جهود البنك
(2). 

وتقوم على توجيه  ،والتي تجري في إطار محدد ،ويعرفه آخرون بأنه "مجموعة الأنشطة المتكاملة
تحقق أهداف  ،الإشباع للمتعاملين من خلال عملية مبادلةانسياب خدمات البنك لتحقيق 

 .(3)في حدود توجيهات المجتمع" وذلك  ،البنك
البنك وتوجيه موارد  ،وفي تعريف آخر "يقصد بالتسويق المصرفي دراسة احتياجات السوق

 .(4)وبما يحقق أهداف البنك" ،تقابل هذه الاحتياجاتلتقديم الخدمات التي 
صرفيون التسويق المصرفي بأنه "توصيف وتجميع أنشطة محددة مثل تطوير المفي حين يعرف 
القروض بالشكل المناسب وترويج الخدمات والعلاقات العامة وبحوث المنتج الخدمات وتوظيف 

أن تتعامل بذكاء مع التغيرات التي تحدث في البيئة وبالتالي فإنه على إدارة البنك  ،والعملاء
العملاء على اختلاف حاجات ورغبات  ن تشبع خدمات البنكمع مراعاة أ ،التسويقية
 .(5)أنواعهم"

ترى الباحثة أن جميعها يتفق على أن التسويق المصرفي هو التعاريف السابقة وباستعراض 
 ،مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي تكفل تقديم الخدمات التي تشبع رغبات واحتياجات العملاء

تعريف وتوصي الباحثة أنه يجب أن يتضمن  ،دود توجهات المجتمعأهداف البنك في حمع تحقيق 
  :وذلك على النحو التالي ،أنشطة أخرىالتسويق المصرفي 

  .الخدمات من خلال القيام ببحوث التسويقاستحداث  -
  .رأي العملاء بعد تقديم الخدمة للتأكد من إشباع احتياجات العملاءاستطلاع  -

المفهوم الحديث للتسويق المفهوم الحديث للتسويق يمكن بلورة متطلبات وفي ضوء استعراض 
  :في النقاط الآتيةالمصرفي 

                                 
 .11ص  ،مرجع سبق ذكره ،محسن أحمد الخضيري( 1)
 .5ص  ،مرجع سبق ذكره ،تيجيات التسويق في مجال الخدماتبرنامج استرا ،طاهر موسى عطية( 2)
 ،المعهد المصرفي ،الاتجاهات الحديثة في التسويق المصرفي مع التركيز على فكرة تجزئة السوق المصرفية ،طلعت أسعد عبد الحميد( 1)

 .5ص  ،1889 ،البنك المركزي المصري
 .1ص  ،1887 ،البنك المركزي المصري ،عهد المصرفيالم ،"برنامج التسويق المصرفي" ،السيد عبدة  ناجي( 1)

 )5( Robert S. Mcmakan, Bank Marketing hand book: How to compete in the 

financial services in duty, Boston, Banker Publishing Company, 1997 ,P.19. 



 -533- 

بحيث يكون التسويق هو الموجه  ،وجود مدير التسويق ضمن الإدارة العلياضرورة  –أ 
  .التي تصممها الإدارة العلياالإدارية للإستراتيجيات الأساس 
  :خطوات كالتاليقية وفقًا لعدة أن يتم تخطيط الاستراتيجيات التسوي –ب 

يلي ذلك  ،. ثم التعرف على احتياجات هؤلاء العملاء.تحديد عملاء البنك ومواصفاتهم
. ثم .ملاء وإمكانياتهم وقدراتهم المادية والزمنيةالمصرفية التي تتفق مع تفضيلات العتصميم الخدمة 

وتسعير  ،ترويجية متميزةاتيجيات وحثهم على طلب الخدمة من خلال استر العملاء انتباه إثارة 
وأخيراً توزيع الخدمة وتقليل زمن أداء الخدمة  ،مع احتياجات العملاءالخدمة بأسعار مرنة تتفق 
  .ووصول الخدمة إلى العميل

تحديد إمكانيات المنافسين والتعرف على نقاط القوة والضعف في الخدمات التي  –ج 
وفي نفس الوقت تتفق مع  ،وق على المنافسينواستحداث خدمات مصرفية تتف ،يقدمونها

  .إمكانيات وموارد البنك
وفي  ،من تقديم أفضل خدمة مصرفيةتصميم برامج تدريب تمكن العاملين في البنك  –د 

 .اجات العميليتلاحوقت مناسب 
 :ة التسويقار إدوظائف  – 3

تقوم إدارة التسويق  لابد وأن ،للتسويق المصرفي للمفهوم الحديثلأساس االعناصر  ولتطبيق
  :الوظائف الآتيةبأداء 
  .بتطورات السوقالقيام ببحوث التسويق وتحليل البيانات الخاصة  –أ 

  .وتقديم المجالس الاستشارية التي تعمل في مجال بحوث التسويقاختيار  –ب 
 .أهداف البنكالمشاركة في صياغة  –ج 
 .ةإعداد وتطوير الدورة المستنديالمشاركة في  –د 
  .الحاليةوتطوير الخدمات  ،تقديم الخدمات الجديدةدراسة  -هة 
  .التصميم الداخلي للفروع والمشاركة حتى ففتح الفروع الجديدة القيا بدراسة  –و 
  .العملاء والبنك مة بينوضع أسس تداول الخد –ز 
  .قياس ومتابعة رضا العملاء –ح 
 .عمليات الترويج إدارة –ط 
أو بين البنك والجمهور خارج  ،بين البنك والجمهور الداخلي سواءصالات الاتإدارة  –ي 
  .الدولة

ووفقًا لما تقدم فإن إدارة التسويق في البنوك تتضمن مجموعة من الأنشطة التي تعمل على 
ما سبق فإن وبناءًا على  ،ودرء مخاطر الاختلال في هذا التوازن ،في البنكموازنة النشاط المصرفي 

البنك احتفاظ أي وظيفة من هذه الوظائف سيؤثر سلبًا على إدارة التسويق بأداء  عدم قيام
  .خروج البنك عن المنافسةمما يزيد من مخاطر  ،بعملاءه
  :العوامل التي أدت إلى تزايد الاهتمام بالتسويق في البنوك – 4

سواء  ،وازن لخدماتهانشاط البنوك وأدائها للتقدم وتحقيق النمو المت محوريعد التسويق المصرفي 
للبنوك بالنسبة أي أن التسويق المصرفي ذو أهمية خاصة  ،الائتمان أو الإقراضفيما يتصل بهيكل 
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التسويق في مجال عمل البنوك بصفة خاصة وتبرز أهمية  ،(1)على حد السواءالتجارية والمتخصصة 
المصرفي كنتيجة لنمو الحادة في كافة مجالات العمل ومنها المنافسة  ،للعديد من الأسباب

من الانتظار لقدوم الذهاب إلى العملاء بدلًا وأصبح على البنوك  ،المؤسسات المالية غير المصرفية
 ،(2)الخدمة المصرفيةتسويقيًا في تقديم ذلك على البنوك مدخلًا ويفرض  ،إليهاهؤلاء العملاء 

  :التسويقعلى زيادة اهتمام البنوك بوفيما يلي أهم العوامل التي ساعدت 
  :رتفاع المستمر في أسعار الفائدة العالميةالا –أ 
الأموال المتاحة المطلوبة وندرة  ،التي يشهدها العالم مية الحادةلضغوط التضخاأدت  إذا
انخفاض القيمة نتيجة المقترضة إلى مخاطر النقود وتعرض  ،الناميةقتصادية في الدول الاللتنمية 

المطلوب من رؤوس الأموال على وقد أدى ذلك إلى زيادة  ،لتذبذب أسعار صرف العملات
 .(3)بين البنوك وبعضهامما أدى إلى زيادة حدة المنافسة  ،المصروف منها

  :زيادة البنوك التجارية دوليًا –ب 
مما أدى إلى اشتعال  ،عى الكثير من البنوك التجارية إلى فتح فروع لها في الدول الأخرىس

  .لأجنبية والبنوك المحليةاالمنافسة بين البنوك 
  :التغير المستمر في الظروف الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والقانونية –ج 
الظروف الاقتصادية عن اقتصاد الدولة سواء كان حراً أو غير حر من حيث درجة  وتعبر

اسية فتتمثل السيأما الظروف  ،سواء كساد أو تضخمضافة إلى الحالة العامة للاقتصاد بالإ ،الحرية
التي تحكم  فتشمل القوانين والنظم أما عن الظروف القانونية ،السائدةفي النظم السياسية 

للظروف الاجتماعية فتكمن في القيم والعادات والتقاليد التي تحكم علاقات وبالنسبة  ،التعاملات
 .المختلفةومن ثم حاجة البنوك المستمرة للتغيير لملاحقة التغيرات المستمرة و  ،الأفراد

  :التطور التكنولوجي –د 
الصناعات المصرفية كغيرها من أوجه النشاط الاقتصادي بالعديد من مراحل  لقد مرت

حيث كان يتم التبادل وفقًا لنظام  ،بالتطور في وسائل الدفعالفن المصرفي فقد ارتبط  ،التطور
تيسير عملية نحو  للاتجاهتيجة ون ،أن تطور وفقًا لتشابك العلاقات الاقتصادية مالبث ،المقايضة
وصلت إلى أكثر حتى  ،في الآونة الأخيرةأو الشيكات التي تزايد التعامل بها القوى الشرائية تداول 
 .في الدول المتقدمةمن حجم الأموال المتداولة  %2من 

وفي ثنايا تلك التطورات كان الحاسب الآلي يلعب دور العمل الكيميائي المساعد في تطور 
وتوسعت بسرعة  أساليب وخدمات مصرفية حديثة ما لبثت أن انتشرت وبرزت  ،ل المصرفيالعم
 .ATM'sالآلي  الصرفثال آلات م (4)كبيرة

وذلك لعدم الاستقرار في  ،ية لا يمكن تحديدها بدقةإن السوق المصرفية في الدول النام – 7
بالإضافة إلى  ،مع الجهاز المصرفي أي تغير فيها تجاوباً مباشراًوالذي يلقي  ،الأنظمة الاقتصادية

                                 
 .285ص  ،مرجع سبق ذكره ،محسن أحمد الخضيري( 1)
 .1ص  ،مرجع سبق ذكره ،ادعوض بدير الحد( 2)
مؤتمر دور البنوك في التنمية  ،"دراسة تحليلية لأوضاع وظيفة التسويق في بنوك القطاع العام التجارية" ،طبعت أسعد عبد الحميد( 1)

 . 1ص  ،1885 ،القاهرة ،في مصر
 .15ص  ،1888مدخل نظام المعلومات المصرفية، د.ن،  ،محمد فخري مكي( 1)
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من  إلا أنه .وفقًا لمعدلات نمو شبه منتظمةمعدلات النمو في قطاعات الاقتصاد الحكومي ينمو 
الخدمة تزايد حجم أن الاتجاه العام نحو  ،واقع استقراء إحصاءات النشاط المصرفي في العالم العربي

يعطي أبعادًا جديدة للمشكلة التسويقية تحتاج عن أن قصور الوعي المصرفي هذا فضلًا  ،المصرفية
 .(1)جهودًا تسويقية أكبر

إلى عدة حقائق من أهمها  قبلعن مناخ العمل المصرفي في المست نتائج الدراساتتشير  –و 
 :(2)ما يلي
 ،EUالاتحاد الأوروبي  ،مثل تكتل جنوب شرق أسيا ،تكتلات اقتصادية دوليةقيام  -

التجارة العالمية وقيام مما له أكبر الأثر على درجة  ،N.A.F.T.Aية العالموالسوق الأمريكية 
  .كبيرةتكتلات وتحالفات بين شركات  

حيث تم  ،والذي يتضمن إصلاح القطاع المالي في مصر ،للإصلاح الاقتصادي في مصر -
وك لإنشاء البنكما ألغيت السقوف الائتمانية مع تسهيلات   ،الفائدةسوق الصرف وأسعار تحرير 

وبالتالي تطور السوق المصرفي وتحسن وضع  ،في ظل إجراءات البنك المركزيالأجنبية وفروعها 
ولكن تم  ،الخدمات الماليةالقطاع المصرفي في مواجهة التحديات المعروضة من تحرير التجارة في 

إلى أن تقوم الدول التي ترغب في الاشتراك على تقدير جداول ارتباطها المحسنة الاتفاق على 
الجداول إلى دولة بقبول المشاركة وتقديم  15وبادرت مصر من بين  ،منظمة التجارة العالمية

الجدول أية ارتباطات جديدة عن تلك التي قدمتها مصر في لم يتضمن هذا وللأسف  ،المنظمة
ا مم ،المتغير العالمي ستجابة لهذاللاجدولها السابق مما يعكس عدم تهيئة القطاع المالي في مصر 

  .يستدعى العمل على تطوير أساليب العمل في الجهاز المصرفي خلال هذه الفترة
ا
ا
  :بحوث التسويق :عاشر

تحديد الإطار العام والذي يتناول  ،يتمثل نشاط إدارة التسويق في التخطيط التسويقي
 يجيةستراتوتحديد إ ،على البنكالتسويق المسيطرة من خلال تحديد فلسفة  ،للسياسة التسويقية

وتغطي  ،غلال الفرص التسويقيةلاستتسويقية تعمل على تخصيص الإمكانات المتاحة للبنك 
خلالها التي من  ،لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقيالتسويقية إستراتيجيات  ستراتيجيةالإ

تتحقق الأهداف التسويقية فمن الضروري أن تقوم إدارة التسويق بتحديد الأهداف التسويقية 
كما يجب مراعاة المرونة عند   ،تنبع تلك الأهداف من الأهداف العامة للبنك وأن ،ووضوح بدقة

التسويق في  إدارةوتعتمد  ،التسويقية للبيئة المصريةوضع تلك الأهداف كي تتلاءم مع التغيرات 
طة التطورات في البيئة المحيودراسة  ،الأنشطة المصرفية للبنوك المنافسةذلك على القيام بدراسة 

وكيفية مواجهتها  ،وتحديد المخاطر المتوقعةوكيفية الاستفادة منها  ،الفرص الجديدةلاكتشاف 
 .ووضع الخطط الخاصة بجذب العملاء في الأجل القصير ،بحجم المعاملات المصرفيةللتنبؤ 

 ،السوق المستهدفوتعمل إدارة التسويق عند القيام بوظيفة بحوث التسويق على تقسيم 
كوسيلة تهدي مديري   ،التسويقيةتبنى عليها الاستراتيجيات  من أهم الأسس التي والذي يعتبر

فالتسويق  ،يؤدي إلى نتائج مضللةوتغنيهم عن التخمين الذي قد  ،التسويق إلى ترشيد قراراتهم

                                 
 .271ص  ،مرجع سبق ذكره ،إدارة خدمات البنوك التجارية )مدخل تطبيقي( ،بد الحميدطلعت أسعد ع( 1)
 ،د.ت ،البنةك المركةزي المصةري ،المعهةد المصةرفي ،التسويق المصرفي في الكويت وأهميته ،عبد الفتاح الشربيني ،السيد عبده ناجي( 2)

 .15ص 
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الشكل ويمكن بيان ذلك من خلال  ،والمزيج التسويقي ،المصرفي يعتمد على بحوث التسويق
  :التالي

 (1)شكل رقم 
 عناصر التسويق المصرفي

 
 ,Meidan, Arthur, Bank Marketing Management - :المصدر

Macmillan Puplishers, Ltd, London, 1994, P,119. 
  :ا سبق يتضح أن إدارة التسويق تقوم بإجراء التسويق للوصول إلى الآتيمم
ة رغبةةاتهم واحتياجةةاتهم ومعرفةة ،دراسةةة العمةةلاء للوقةةوف علةةى سةةلوكهم الشةةرائي ودوافعةةه – 1

 وتلةةةكم ذلةةك في تقةةةديم خةةدمات مصةةرفية تةةتلاء مةةنللاسةةتفادة  ،في التعامةةل مةةع البنةةةكواتجاهةةاتهم 
   .الرغبات والاحتياجات

 .وبالتالي تحديد أرباح تلك الخدمات ،تحديد تكلفة الخدمات المصرفية وتسعيرها – 2
   .و إنشاء فروع جديدةسواء تطوير الفروع الحالية أ ،اختيار مواقع الفروع – 1
   .أو الخدمات المقدمةمعرفة اتجاهات المنافسين سواء في السياسات التسويقية  – 1

ومةةةةن أدوات بحةةةةوث التسةةةةويق اسةةةةتخدامات المعلومةةةةات التسةةةةويقية للعمةةةةل علةةةةى تقليةةةةل نسةةةةبة 
عةةن بحةةوث التسةةويق جمةةع معلومةةات ولةةذلك تسةةتلزم  ،متخةةذيهاوتةةأثر القةةرارات بشخصةةية  ،اطرةخةةالم

يحةةتم تجزئةةة السةةوق المصةةرفي كأسةةاس لجمةةع معلومةةات دقيقةةة ممةةا  ،تهمفاالعمةةلاء وتحديةةد مواصةة سةةوق
في القيةام ببحةوث ويمكةن لإدارة التسةويق الاسةتعانة بالمكاتةب الاستشةارية المتخصصةة  ،عن العملاء

   .وتحليلهاالتسويق لخبرتها في جمع البيانات والمعلومات التسويقية 
   :البنوك التجارية ووظائفها :حادي عشر

  :القطاع المصرفي حسب طبيعة النشاط إلى ثلاث مجموعات رئيسة هي ينقسم
  .البنوك التجارية –أ 
   .بنوك الاستثمار والأعمال – 2
   .البنوك المتخصصة – 1

مةةن البنةةوك تعمةةل علةةى إلا أن العديةةد  ،ممةةا يعةةن أنةةه تم الأخةةذ بأسةةلوب التخصةةص القطةةاعي
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آخةةذه في  ،في النظةةام المصةةرفي العةةالميالمسةةتحدثات الماليةةة لتواكةةب  ،ث خةةدماتها الماليةةةتطةةوير وتحةةدي
تعمةةل علةةى تقةةديم مجموعةةة شةةاملة ومتكاملةةة مةةن تلةةك البنةةوك الةةتي البنةةوك الشةةاملة )مفهةةوم علمهةةا 

فةة الاسةتثمارية معًةا مةع كاوتتعامل في الخدمات المصةرفية التجاريةة و  ،الخدمات المالية في أسواق المال
 ،تعةديلاً تشةريعيًابالتةالي لةد أن تواجةد البنةوك الشةاملة في مصةر يتطلةب و  (1)القطاعات الاقتصةادية

البنةةةوك التجاريةةةة في مادتةةةه الخامسةةةة  1857لسةةةنة  128رقةةةم والائتمةةةان وقةةةد عةةةرف قةةةانون البنةةةوك 
 ،محةددةتةدفع عنةد الطلةب أو لآجةال معتةادة بقبةول ودائةع بصةفة بأنها تلك البنوك التي تقوم  ،عشر

ومباشةةرة التمويةةل الةةداخلي والخةةارجي وخدمةةة البنةةوك بمزاولةةة عمليةةات تلةةك هةةذا بالإضةةافة إلى قيةةام 
بمةةةةا في ذلةةةك المسةةةةاهمة في إنشةةةةاء  ،والخةةةارجالمةةةالي في الةةةةداخل عمليةةةات تنميةةةةة الادخةةةار والاسةةةةتثمار 

للأوضةاع الةتي  وفقًةاوذلةك  ،وتجاريةة وماليةةوما يتبع ذلك من قيامها بعمليات مصةرفية  ،المشروعات
 .(2)يقررها البنك المركزي

   :وظيفة البنوك التجارية
البنةةةك التجةةةاري نةةةوع مةةةن أنةةةواع المؤسسةةةات الماليةةةة الةةةتي يتركةةةز نشةةةاطها في قبةةةول ومةةةنح  ويعتةةةبر
 وبةةين ،يعتةةبر وسةةيطاً بةةين أولئةةك الةةذين لهةةم أمةةوالاً فائضةةةالتجةةاري بهةةذا المفهةةوم والبنةةك  ،الائتمةةان

 .(3)لتلك الأموالأولئك الذين يحتاجون 
كمةةةةةا يعتةةةةةبر أيضًةةةةةا المجةةةةةال الةةةةةرئيس لاسةةةةةتثمار   ،لأمةةةةةوال البنةةةةةكيمثةةةةةل السةةةةةوق مصةةةةةدراً وبةةةةةذلك 
   :كما يتضح من الشكل التالي ،أموال البنكواستخدام 

 (9شكل رقم )
 السوق مصدر أموال البنك

 
 
 
 
 

 ،المصةرفي()اسةتراتيجيات التسةويق التسةويق الاسةتراتيجي للبنةك  ،عبده نةاجيالسيد  :المصدر
 .1ص  1887 ،البنك المركزي المصري ،المعهد المصرفي

 ،.. إذ يجةب عليةه أن يكةون موجهًةا بالسةوق في نةاحيتين.وبهذا يتضح الدور التسويقي المزدوج للبنةك
إلى خةةةدمات يخلةةةق الةةةبرامج التسةةةويقية المصةةةممة لجةةةذب الأمةةةوال )الودائةةةع والمةةةدخرات( مةةةن جهةةةة أن فعليةةةه 

لهةةةذه  ،اللازمةةةة لجةةةذب العمةةةلاءالتسةةةويقية يصةةةمم الةةةبرامج أن وعليةةةه كةةةذلك  ،ءترضةةةي احتياجةةةات العمةةةلا
   :في الشكل التاليويمكن تمثيل الدور التسويقي المزدوج للبنك  ،(4)الخدمات

                                 
 ،النشةرة الاقتصةادية ،-مع الإشارة إلى تجربة بنك مصةر  ،في القطاع المصرفيدورها  –وظائفها  –ةةةةةة، البنوك الشاملة )مفهومها ( 1)

 . 111ص  ،2888 ،العدد الأول ،السنة الثالثة والأربعون ،بنك مصر
 . 219ص  ،1881 ،القاهرة ،عين شمس ،مقدمة في الاستثمارات والمنشآت المالية :التمويل ،عبد المنعم أحمد التهامي( 2)
 .5ص  ،1885 ،الإسكندرية ،منشأة المعارف ،إدارة الأسواق والمنشآت المالية ،هندي منير إبراهيم( 1)
 . 12ص  ،مرجع سبق ذكره ،منير إبراهيم الهندي( 1)

 القروض والسلفيات -
 إقامة المشروعات -
 روعاتالمساهمة في مش -

 توظيف
 السوق

واستخدام 
 الأموال

 

 كمصدر

 الأموال

 الودائع بأنواعها -
 أرباح مشروعات البنك -
 أرباح الأوراق المالية -
 عمولات وإيرادات خدمات البنك -
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 (3شكل رقم )
 الدور التسويقي المزدوج للبنك

 
 
 
 
 
 
 
 
 
                               
           
 
 
 

 ,Meidan Arthur, Bank Marketing Management - :المصةةةدر
Macmillan Puplishers, Ltd, London, 1994, P.17. 

تميزها عن منشآت الأعمال وتتعلق هةذه السةمات  بثلاث سمات هامةالبنوك التجارية  وتتسم
السياسةات علةى تشةكيل الملموس إلى تأثيرها وترجع أهمية تلك السمات  ،والأمانوالسيولة بالربحية 

وتقةةةديم القةةةروض  ،والةةةتي تتمثةةةل في قبةةةول الودائةةةع ،البنةةةوكالةةةتي تمارسةةةها يسةةةة الرئالخاصةةةة بالأنشةةةطة 
 .(1) والاستثمار في الأوراق المالية

وذلةةك عةةن  ،علةةى البنةةوك أن تعمةةل علةةى تحقيةةق أقصةةى أربةةاح ممكنةةةأنةةه يجةةب وتةةرى الباحثةةة 
  ،لأربةةاحيةةؤدي إلى انخفةةاض أكةةبر في احيةةث أن أي انخفةةاض في الإيةةرادات  ،الإيةةراداتطريةةق زيةةادة 

ثقةةةة مةةةن تةةةأثير علةةةى زعزعةةةة لمةةةا لةةةذلك نقةةةص السةةةيولة ه يجةةةب علةةةى البنةةةوك التجاريةةةة تفةةةادي كمةةةا أنةةة
   .إلى توفير الأمان لهؤلاء العملاءبالإضافة  ،العملاء

أن البنوك التجارية تعتمةد اعتمةادًا كبةيراً علةى مصةادر الأمةوال الخارجيةة أي أمةوال ومن المعلوم 
عليةةةه حقةةةوق أو مةةةا يطلةةةق أو المصةةةادر الذاتيةةةة الداخليةةةة فالمصةةةادر  ،الخةةةدماتالعمةةةلاء مسةةةتهلكي 

حجمهةةا أمةةام الةةةتي الأربةةاح غةةير الموزعةةةة يتضةةاءل أصةةحاب المشةةروع مةةن رأس مةةةال والاحتياطيةةات و 
رغبةةةات وحاجةةةات الةةةتي تشةةةبع تجمعهةةةا البنةةةوك مةةةن خةةةلال إنتاجهةةةا للعديةةةد مةةةن الخةةةدمات المصةةةرفية 

 .(1)ني الأرباحالعملاء من إيداع واستثمار أموالهم وج
التسةةةةةويق في البنةةةةةك بمحاولةةةةةة إقنةةةةةاع العمةةةةةلاء بالإقبةةةةةال علةةةةةى التعامةةةةةل مةةةةةع تقةةةةةوم إدارة لةةةةةذلك 

أي تعمةةةل علةةةى  ،المختلفةةةة والةةةترويج لهةةةاالخةةةدمات المصةةةرفية وتسةةةعيرها وتوزيعهةةةا مةةةن خةةةلال الفةةةروع 
 البنةةك أحيانةًةا محاولةةة إقنةةاع العميةةل بتغيةةيربةةل و  ،تصةةميم مةةزيج تسةةويقي يعمةةل علةةى جةةذب العمةةلاء

   .الذي يتعامل معه
ووفقًا لما تقدم فإن إدارة التسويق في البنوك تتضمن مجموعة مةن الأنشةطة المختلفةة الةتي تعمةل 

                                 
 .19مرجع سبق ذكره، ص  ،فكري درويش (1)

 البنك

 أكثر من مزيج
تسويقي لجذب 

  الودائع والأموال

أكثر من مزيج تسويقي 
لجذب العملاء 
لاستخدام القروض 

 دمات المصرفيةوالخ

العملاء 
 المستهدفون
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مةةةن خةةةلال مراقبةةةة علةةةى موازنةةةة النشةةةاط المصةةةرفي في البنةةةك ودرء مخةةةاطر الاخةةةتلال في هةةةذا التةةةوازن 
تةةوالي للعميةةل مةةن والملانطبةةاع الأولى ومعرفةةة وقيةةاس ا ،ومتابعةةة المعلومةةات المرتةةدة مةةن السةةوق المصةةرفي

رضةةائه عنهةةا وأوجةةه القصةةور البنةةك ومةةدى تقبلةةه لهةةا ومةةدى مةةزيج الخةةدمات المصةةرفية الةةتي يقةةدمها 
للاسةتفادة منهةا القوة والملاحظات الإيجابية والضعف وملاحظاته السلبية عنها لعلاجها وكذا أوجه 

  .في ترويج الخدمات المصرفية والإعلان عنها
يسةةةاعد علةةةى معرفةةةة فةةةإن تقيةةةيم أداء إدارة التسةةةوق وفقًةةةا للمفهةةةوم الحةةةديث للتسةةةويق  ولةةةذلك

وبالتالي تحسين الأداء من خلال التوصيات الةتي  ،الجوانب السلبية والجوانب الإيجابية في هذا الأداء
   .موضع البحثتساهم في تطوير سياسات التسويق المتبعة في البنوك 

   :صحة الفروضاختبار  :ثاني عشر
 اختبار صحة الفرض الأول: – 1

  :اتضح أن الهياكل التنظيمية في البنوك موضع البحث تتصف بما يلي
الهياكةةل نحةةتي تلةةك أي أنهةا تقةةوم علةةى السةةلطة  ،حيةةث أنهةةا موجهةةة رأسةةيًا ،التةدرج الهرمةةي –أ 

   .بتشتت اختصاصات الإدارة الواحدة وتوزيعها على أكثر من إدارةالموجهة أفقيًا تتميز 
رار بعةد المسةتويات الإداريةة بمةا قةد يتعةدى سةتة مسةتويات ممةا يةؤدي إلى اتخةاذ القةتعةدد  –ب 

   .المنافس على اتخاذ القرار في أسرع وقت لكسب العميلإجراءات طويلة مما يساعد 
إلا أنةةةةه لا يةةةةتم تجميةةةةع الأنشةةةةطة المتجانسةةةةة في نطةةةةاق  ،ائفعلةةةةى أسةةةةاس الوظةةةةبةةةةالرغم  –ج 
   .واحد

   :حثة إلى ما يليوقد توصلت البا
الهياكةةل التنظيميةةة السةةائدة لا تسةةتطيع أن تتةةواءم مةةع التغةةيرات في السةةاحة المصةةرفية سةةواء  –أ 

   .المحلية أو العالمية
 .شتراك مدير التسويق في الإدارة العليا يعني عزلها عن الأسواق وعن العملاءاعدم  –ب 
وأن التسةةةويق هةةةو الموجةةةه يث للتسةةةويق إقنةةةاع الإدارة العليةةةا بأهميةةةة تطبيةةةق المفهةةةوم الحةةةد –ج 

  .إدارة التسويق في مكانها المناسب في الهيكل التنظيمي للبنكهو المحدد لوضع لأهداف البنك 
ممةةا يتنةةا  تشةتت الأنشةةطة المتعلقةةة بالتسةةويق علةةى أكثةةر مةن جهةةاز علةةى مسةةتوى البنةةك  –د 

الاخةتلاف ختصاصةات نتيجةة ويةؤدي إلى تضةارب الا ،المفهوم الحةديث للتسةويقتطبيق ومتطلبات 
   .مرتبطة في كيان واحدتنفيذ المهام التسويقية من خلال عدة إدارات غير  .تبعيةال

 ،الإدارة العامةة للبنةةكوتةرى الباحثةة أن تصةميم الهياكةةل التنظيميةة يرجةع في الأسةةاس إلى فكةر 
إدارة فإنةةةه يضةةةع فةةةإذا كةةةان مةةةدير البنةةةك ذو فكةةةر تسةةةويقي  ،ان مةةةدير الإدارة العامةةةة للبنةةةكفةةةإذا كةةة

أن يكةون التسةويق هةو الموجةه الأسةاس ويعمةل علةى  ،التسةويق في موقةع متميةز في الهيكةل التنظيمةي
 ،موقةع هامشةيفإنةه يضةع إدارة التسةويق في  ،أما إذا كان المدير غير مهتم بالتسويق ،البنكلفلسفة 

هميةةةة وضةةةع إدارة حيةةةث تنبعةةةث أالتسةةةويق بالبنةةةك يجةةةب وضةةةعها في مكانةةةة متميةةةزة لةةةذا فةةةإن وظيفةةةة 
بةةةل يجةةةب أن يكةةةون مةةةدير  ،الهيكةةةل التنظيمةةةي إلى فكةةةر وعقليةةةة مسةةةئولي الإدارة العليةةةاالتسةةةويق في 

العامةة للبنةك حيةث أن الخدمةة في تحديةد الاسةتراتيجيات التسويق ضمن الإدارة العليا حةتى يسةاهم 
ميةل الةذي سةتوجه إليةه كمةا أن الع  ،التسةويقإدارة  المقدمة هي خدمة تم تطويرها وابتكارهةا بواسةطة

فهةةي الأقةةدر علةةى لةةذلك  ،الخدمةةة المصةةرفية هةةو العميةةل الةةذي قامةةت إدارة التسةةويق بتحديةةد رغباتةةه
لةذا توصةي الباحثةة بمشةاركة  ،توجيه القرارات للعمل على إشباع احتياجةات العميةل الحةالي والمرتقةب

تسةةويقيًا ومعةةبرة موجهةةة البنةةك التسةةويق في صةةياغة أهةةداف البنةةك حةةتى تكةةون اسةةتراتيجيات إدارة 
قةةادرة علةةى  الاسةةتراتيجيات بشةةكل يجعةةل تلةةكجهةةة أخةةرى مةةن عةةن رغبةةات وتفضةةيلات العمةةلاء 
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كمةةا تتصةةف أيضًةةا بالكفةةاءة ومعايشةةتها للواقةةع   ،والوقةةوف في وجةةه المنافسةةةتحقيةةق الأهةةداف للبنةةك 
   .الفعلي

   :الذي ينص علىمما سبق يثبت صحة الفرض الأول و 
أدى إلى  ،سةةويق في موضةةع تنظيمةةي غةةير مناسةةب بةةالبنوك موضةةع البحةةثإدارة الت"إن وجةةود 

 مع الإدارات الأخرى".تداخل اختصاصات إدارة التسويق 
  :اختبار صحة الفرض الثاني – 9

لقةةد أظهةةر التحليةةةل الإحصةةائي وجةةةود فةةروق جوهريةةةة في تطبيةةق الوظةةةائف التسةةويقية بةةةالبنوك 
الجدوليةةة  Tمعنويةةة صةةفر أكةةبر مةةن بمسةةتوى ( 98191) المحسةةوبة Tكانةةت حيةةث   ،موضةةع البحةةث

الأربعةةة بةةين البنةةوك الرتةةب )سةةبيرمان( وبقيةةاس معامةةل ارتبةةاط  ،%87( عنةةد معامةةل ثقةةة 18551)
   .الصحيحمساوية للواحد حيث كانت قيمة الارتباط تبين أن الارتباط فيما بينهم ارتباط تام 

   :وتخلص الباحثة إلى ما يلي
ق كةةل مةةن الوظةةائف التسةةويقية ووظةةائف المةةزيج التسةةويقي وفقًةةا اختلافةةات في تطبيةةتوجةةد  –أ 

يوجد اتفةاق غةير معنةوي بةين البنةوك موضةع البحةث حةول وظيفةة بينما  ،للمفهوم الحديث للتسويق
  .بحوث التسويق

لا تمتلك إدارة التسويق مهارات بشرية متخصصة في جمةع وتحليةل المعلومةات التسةويقية  –ب 
  .المزيج التسويقيالخدمة المقدمة وعلى كفاءة ة مما يؤثر سلبًا على جود

   .المصرفي المصريالتأثير السلبي للجات على القطاع  –ج 
يةةتم دراسةةة الخةةدمات المقدمةةة مةةن قبةةل البنةةوك الأجنبيةةة ومسةةتوى جودتهةةا بمةةا يتناسةةب لا  –د 

المصةةةةرفي المصةةةةري علةةةةى وضةةةةع البنةةةةوك موضةةةةع وخطةةةةورة تلةةةةك الخةةةةدمات إذا مةةةةا قةةةةدمت في السةةةةوق 
سةنوات الأخةيرة لا يتناسةب مةع هةذا كمةا أن عةدد الخةدمات الةتي أضةيفت خةلال الخمةس   ،لبحثا

  .الوضع
في اهتمامةةةات إدارة التسةةةويق بةةةالبنوك موضةةةع  %57يحتةةةل الةةةترويج المرتبةةةة الأولى بنسةةةبة  -هةةةة 

  .التسويقيمكونات المزيج البحث كأحد 
  .د البنكتعتمد مخصصات الحملات الترويجية على إمكانات وموار  –و 
   .هناك فصل بين إدارة التسويق المركزية والقائمين على أداء المهام التسويقية بالفروع –ز 
 .%11المزيج التسويقي بنسبة تحتل خدمة العملاء مرتبة متأخرة بين وظائف  –ح 
  .اتفاق البنوك موضع البحث بالنسبة للتسعير أحد مكونات المزيج التسويقي –ط 

   :والذي ينص على ،ة الفرض الثاني جزئيًايثبت صحمما سبق 
تبةةاع المفهةةوم إضةع البحةةث لوظائفهةةا إلى عةدم "قةد يرجةةع قصةور أداء إدارة التسةةويق بةةالبنوك مو 

 ديث للتسويق".الح
  :اختبار صحة الفرض الثالث – 3

 الباحثةةة بتقسةةيم البنةةوك موضةةع البحةةث إلى بنةةوك كبةةيرة وبنةةوك متوسةةطة وفقًةةا لإجمةةالي قامةةت
والبنوك المتوسطة تشكل كةل مةن  ،حيث كانت البنوك الكبيرة تضم البنك الأول والثاني المالىالمركز 

   :من الجدول التاليويمكن بيان ذلك  ،البنك الثالث والبنك الرابع
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 (3جدول رقم )
 بنك إلى إجمالي المركز المالي للبنوكإجمالي المركز المالي لكل نسبة 

 لي لكل بنك إلى إجمالي المركز المالينسبة إجمالي المركز الما البنوك
 للبنوك الأربعة %

 البنك الأول
 البنك الثاني
 البنك الثالث
 البنك الرابع

18 
18 
18 
12 

علةةى أداء وظةةائف إدارة لمعرفةةة مةةدة تةةأثير حجةةم البنةةك وقةةد قامةةت الباحثةةة بمثةةل هةةذا التقسةةيم 
 .التسويق

بنةةةوك الكبةةةيرة والبنةةةوك المتوسةةةطة حيةةةث  أظهةةةرت الدراسةةةة الميدانيةةةة وجةةةود فةةةروق جوهريةةةة بةةةين ال
ودرجةةات  %87( عنةد معامةل ثقةة 18551الجدوليةة ) T ( أكةبر مةن18989)المحسةوبة  Tكانةت 
بالوظةائف من حيةث القيةام الكبيرة والبنوك المتوسطة مما يدل على الاختلاف بين البنوك  11حرية 

 .%91بينما البنوك المتوسطة بنسبة  %51التسويقية بنسبة 
فةإن التفسةير الوحيةةد لةذلك أن البنةوك المتوسةةطة  ،كانةت هةذه النتيجةةة غةير متوقعةة للباحثةةةولمةا  

وتهةةتم بهةةا بصةةورة أكةةبر مةةن البنةةوك مسةةتوى أدائهةةا وتقةةوم بالوظةةائف التسةةويقية تحةةاول أن ترفةةع مةةن 
   .الكبيرة

  :كما اتضح التالي
سةةةةبة إلى الوظةةةةةائف بالنبةةةةةين البنةةةةوك الكبةةةةيرة والبنةةةةةوك المتوسةةةةطة هنةةةةاك اخةةةةتلاف معنةةةةوي  –أ 
  .التسويقية
أي بنسةةبة أعلةةى مةةن تلةةك  %18بالوظةةائف التسةةويقية بنسةةبة اهتمةةام البنةةوك المتوسةةطة  –ب 

 ؟ %1&لدى البنوك الكبيرة 
أي بنسةةبة أعلةةى مةةن  %18اهتمةةام البنةةوك المتوسةةطة بوظةةائف المةةزيج التسةةويقي بنسةةبة  –ج 

 .%59الكبيرة تلك التي تعكس اهتمام البنوك 
بالنسةةبة إلى لعنصةةر الةةترويج بةةين البنةةوك الكبةةيرة والبنةةوك المتوسةةطة اخةةتلاف معنةةوي  هنةاك –د 

  .التسويقيأحد عناصر المزيج 
بينمةا  %58يعتبر الترويج أهم عناصةر المةزيج التسةويقي بالنسةبة للبنةوك المتوسةطة بنسةبة  -هة 

 .%19بنسبة  المزيج التسويقي بالنسبة إلى البنوك الكبيرةتعتبر الخدمات أهم مكونات 
 .إدارة التسويقكلما قل حجم البنك زاد الاهتمام بوظائف   –و 

   :والذي نصه ،مما سبق يثبت صحة الفرض الثالث
 بوظائف إدارة التسويق بالبنوك موضع البحث"."قد يؤثر حجم البنك على القيام 

   :النتائج والتوصيات :ثالث عشر
   :النتائج – 1
  :في الهيكل التنظيميلتسويق يتعلق بموقع إدارة ا فيما –أ 
مةع التغةيرات في السةاحة المصةرفية سةواء السائدة لا تستطيع أن تتواءم الهياكل التنظيمية  – 1

   .المحلية أو العالمية
وجةةةه لمتطبيةةةق المفهةةةوم الحةةةديث للتسةةةويق وأن التسةةةويق هةةةو ا العليةةةا بأهميةةةةرة الإدا عاقتنةةةا  – 2

  .تسويق في مكانها المناسب في الهيكل التنظيمي للبنكإدارة اللأهداف البنك هو المحدد لوضع 
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بمةةةةا  ،المتعلقةةةةة بالتسةةةويق علةةةى أكثةةةةر مةةةن جهةةةاز علةةةةى مسةةةتوى البنةةةكتشةةةتت الأنشةةةطة  – 1
خةةةتلاف التبعيةةة تنفيةةذ المهةةةام التسةةويقية مةةن خةةةلال نتيجةةة لايسةةاعد علةةى تضةةةارب الاختصاصةةات 
   .عدة إدارات غير مرتبطة في كيان واحد

التنسةيق قات العامة عن إدارة التسويق مما يعةوق إدارة التسةويق عةن تحقيةق انفصال العلا – 1
المةةزيج حيةةث تعةةد العلاقةةات العامةةة عنصةةراً مةةن عناصةةر  ،النشةةاط التسةةويقيوالتكامةةل المطلةةوب في 

  .إدارة التسويقالذي يقع ضمن اختصاصات الترويجي الذي بدوره جزءًا من المزيج التسويقي 
  :ووظائف المزيج التسويقيائف التسويقية فيما يتعلق بالوظ –ب 
في تطبيق كةل مةن الوظةائف التسةويقية ووظةائف المةزيج التسةويقي وفقًةا اختلافات توجد  – 1

  .للمفهوم الحديث للتسويق
التسةويقية لا تمتلك إدارة التسةويق مهةارات بشةرية متخصصةة في جمةع وتحليةل المعلومةات  – 2

  .المقدم لكل قطاعوعلى كفاءة المزيج التسويقي المقدمة الخدمة مما يؤثر سلبًا على جودة 
  .موضع البحث حول وظيفة بحوث التسويقيوجد اتفاق غير معنوي بين البنوك  – 1
  .من إجمالي الوظائف التسويقية %87يحتل التعريف باسم البنك المرتبة الأولى بنسبة  – 1
ري والمتمثةةل في فةةتح السةةوق المصةةرفي المصةةرفي المصةةالتةةأثير السةةلبي للجةةأت علةةى القطةةاع  – 7

مةةةن خةةةبرات إداريةةةة متطةةةورة ومةةةا تملكةةةه  ،الأجنبيةةةة والبنةةةوك الأجنبيةةةةأمةةةم فةةةروع الشةةةركات التمويليةةةة 
  .تهدد البنوك المصريةوخدمات حديثة 

موضةةع البحةةث بهةةا  مةةن حيةةث اهتمةةام البنةةوك  %57يحتةةل الةةترويج المرتبةةة الأولى بنسةةبة  – 1
كمةا احتلةت   ،%51تحتل الخدمات المرتبة الثانية بنسبة في حين  ،ويقيكأحد مكونات المزيج التس

 .%71بنسبة فاحتل المرتبة الرابعة أما التسعير  ،%19قنوات التوزيع المرتبة الثالثة بنسبة 
  ،موضةع البحةث بالنسةبة إلى تحديةد عناصةر المةزيج التسةويقيتوجد اختلافات في البنوك  – 5

  .ك وبعضهاالبنو كما توجد اختلافات بين 
عةةدد الخةةدمات الةةتي أضةةيفت للبنةةوك موضةةع البحةةث خةةلال الخمةةس سةةنوات الأخةةيرة لا  – 9

الةةةتي في التنميةةةة الاقتصةةةادية ولا مةةةع التطةةةورات والخةةةدمات الجديةةةدة تتناسةةةب مةةةع دور تلةةةك البنةةةوك 
  .تقدمها البنوك الأجنبية

لإضةافة إلى ضةغط باالبنةك  ومةوارد إمكانةاتتعتمد مخصصات الحمةلات الترويجيةة علةى  – 8
   .الإعلان بنسبة كبيرةالإنفاق على الدعاية و 

في البنةوك  %11التسةويقي بنسةبة تحتل خدمة العملاء المرتبةة الأخةيرة لوظةائف المةزيج  – 18
   .موضع البحث

 :فيما يتعلق بتأثير حجم البنك –ج 
الوظةةةةائف معنةةةةوي بةةةةين البنةةةةوك الكبةةةةيرة والبنةةةةوك المتوسةةةةطة بالنسةةةةبة إلى هنةةةةاك اخةةةةتلاف  – 1
  .التسويقية
أي بنسةةبة أعلةةى مةةن تلةةك  %18التسةةويقية بنسةةبة بالوظةةائف اهتمةةام البنةةوك المتوسةةطة  – 2

 .%1&لدى البنوك الكبيرة 
أي بنسةةبة أعلةةى مةةن  %18بوظةةائف المةةزيج التسةةويقي بنسةةبة اهتمةةام البنةةوك المتوسةةطة  – 1

 .%59تلك التي تعكس اهتمام البنوك الكبيرة 
الةترويج لعنصةر ة والبنةوك المتوسةطة بالنسةبة إلى عنةوي بةين البنةوك الكبةير هناك اختلاف م – 1

  .أحد عناصر المزيج التسويقي
بينمةا  %58بنسةبة المتوسةطة يعتبر الترويج أهم عناصر المزيج التسةويقي بالنسةبة للبنةوك  – 7
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 .%19تعتبر الخدمات أهم مكونات المزيج التسويقي بالنسبة إلى البنوك الكبيرة بنسبة 
  .إدارة التسويقحجم البنك زاد الاهتمام بوظائف كلما قل   – 1
 :التوصيات – 9
الةةذي بغةةض النظةةر عةةن طبيعةةة النشةةاط موجهًةةا لأنشةةطة المنظمةةة أن يكةةون التسةةويق يجةةب  –أ 
الةةتي تعمةل فيهةةا واجتةذاب العمةةلاء وإلا لةن تسةةتطيع ملاحقةة التغةةيرات الةتي تحةةدث في البيئةة  ،تؤديةه

  .لمنافسةوالوقوف في وجه ا
ضةةةرورة وجةةةود مةةةدير التسةةةويق ضةةةمن الإدارة العليةةةا بحيةةةث يكةةةون التسةةةويق هةةةو الموجةةةه  –ب 

الةتي يةتم التسةويقية الإدارة العليا واقتراح أنسب الاستراتيجيات التي تضعها الأساس للاستراتيجيات 
 ضةةةوء فياختيارهةةةا بنةةةاء علةةةى دراسةةةة السةةةوق واتجاهةةةات المنافسةةةين الةةةذي قامةةةت بهةةةا إدارة التسةةةويق 

  .المنافسةالأهداف العامة للبنك مما يجعل هذه الاستراتيجيات قادرة على الوقوف في وجه 
البحةةث التسةةويقية تحةةت إشةةراف إدارة التسةةويق بةةالبنوك موضةةع تجميةةع الأنشةةطة والمهةةام  –ج 
  .والتكامل فيما بينهالضمان التنسيق تشتتها في أكثر من جهة  وعدم

والتكامةةةل المطلةةةوب بةةةين عامةةةة وإدارة التسةةةويق لتحقيةةةق التنسةةةيق دمةةةج إدارة العلاقةةةات ال –د 
  .نطاق اختصاصات إدارة التسويقعناصر المزيج الترويجي الواقع في 

للوقةوف في  GATT الجةات اتفاقيةةآثةار علةى البنةوك موضةع البحةث الاهتمةام بدراسةة  -هة 
  .وجه المنافسة

بحةةةةوث التسةةةةويق أو تطةةةةوير المهةةةةةارات في تةةةةدعيم لإدارة التسةةةةويق بالعناصةةةةر المتخصصةةةةة  –و 
بالاهتمةةةةام بتةةةةدريب العةةةةاملين في إدارة التسةةةةويقية الاسةةةةتراتيجيات للقةةةةائمين علةةةةى وضةةةةع التسةةةةويقية 

   .لاكتساب المهاراتالمعلومات التسويقية وتسجيل وتحليل البيانات و التسويق على كيفية جمع 
بنةةةةوك العالميةةةةة للعمةةةةلاء علةةةةى البنةةةةوك موضةةةةع البحةةةةث دراسةةةةة الخةةةةدمات الةةةةتي تقةةةةدمها ال –ز 

العمةةل المصةةرفي والسةةوق المصةةرفي المصةةري حةةتى تةةتمكن مةةن مةةع طبيعةةة خةةدمات تةةتلاءم واسةةتحداث 
تطةوير الخةدمات الحاليةة وفقًةا كيفيةة عن  إعداد دراسات وضرورة  ،الوقوف في وجه المنافسة الأجنبية

   .للمستويات العالمية
فةةة للعمةةل علةةى تقويةةة الصةةلة بةةين العميةةل المختلالإعةةلان بوسةةائل الةةترويج يجةةب تةةدعيم  –ح 
  .والبنك

في كةةةل بنةةةك مةةةن البنةةةوك يجةةةب العمةةةل علةةةى إتبةةةاع المركزيةةةة في السياسةةةة العامةةةة للتسةةةويق  –ط 
وفقًةةةةا يسةةةمح لإدارة التسةةةةويق بفةةةروع تلةةةةك البنةةةوك اللامركزيةةةةة مةةةةع إتاحةةةة قةةةةدر مةةةن موضةةةع البحةةةث 

   .تساهم في إلاز العملبيانات وإمداد الفروع بقاعدة  ،بكل فرعلظروف البيئة المحيطة 
الاهتمةةةةام  دمةةةةة العمةةةةلاء والاهتمةةةةام بحصةةةةر الشةةةةكاوى ومقترحةةةةات العمةةةةلاء باسةةةةتمرار  –ي 
لعناصةةةر التسةةةويقية بهةةةا عنةةةد القيةةةام بةةةالتخطيط للأنشةةةطة التسةةةويقية وتحديةةةد الاسةةةتراتيجيات للأخةةةذ 

   .المزيج الترويجي
   :المراجع :رابع عشر

   :( المراجع العربية1)
   :الكتب –أ 
مكتبةة عةةين  ،إدارة خةدمات البنةوك التجاريةة )مةدخل تطبيقةي( .أسةعد عبةد الحميةدطلعةت  -
   .1881 ،التاسعةالطبعة  ،القاهرة ،شمس

 ،دار الشةةةةروق ،الإحصةةةةاء للعلةةةةوم الإداريةةةةة والتطبيقيةةةةة ،عبةةةةد الحميةةةةد عبةةةةد المجيةةةةد البلةةةةداوي -
   .1885 ،الأردن



 -533- 

 ،المنوفيةةةة ،مطةةةابع الةةةولاء الحديثةةةة ،صةةةاء التطبيقةةةيالإح ،شةةةلبي الةةةبري ،عبةةةد الحلةةةيم القاضةةةي -
1889. 
 ،التسةةةويق المصةةةرفي )المةةةدخل المتكامةةةل لحةةةل المشةةةكلات البنكيةةةة( ،محسةةةن أحمةةةد الخضةةةيري -

   .1881 ،القاهرة ،مكتبة الأللو المصرية
 .1888 ،د.ن ،مدخل نظام المعلومات المصرفية ،محمد فخري مكي -
 ،الإسةةةةةكندرية ،منشةةةةةأة المعةةةةةارف ،ت الماليةةةةةةسةةةةةواق والمنشةةةةةآإدارة الأ ،هيم هنةةةةةديمنةةةةةير إبةةةةةرا -
1885. 
 ،عةين شمةس ،الماليةةمقدمةة في الاسةتثمارات والمنشةآت  :التمويةل ،عبد المنعم أحمد التهةامي -
   .1881 ،القاهرة

   :المقالات والدوريات –ب 
شةةارة إلى مةةع الإ ،دورهةةا في القطةةاع المصةةرفي –ووظائفهةةا  –)مفهومهةةا  البنةةوك الشةةاملة ،ةةةةةة -

 .2888 ،العدد الأول ،السنة الثالثة والأربعون ،بنك مصر ،النشرة الاقتصادية ،مصرتجربة بنك 
 ،البنةةك المركةةزي المصةةري ،المعهةةد المصةةرفي ،"برنةةامج التسةةويق المصةةرفي" ،السةةيد عبةةده نةةاجي -
1887.   
المعهةةد  ،هميتةةه""التسةةويق المصةرفي في الكويةةت وأ ،عبةد الفتةةاح الشةةربيني ،السةيد عبةةده نةةاجي -
 .د.ت ،المصريالبنك المركزي  ،المصرفي
 ،التةةدريب مركةةز ،برنةةامج اسةةتراتيجيات التسةةويق في مجةةال الخةةدمات"" ،طةةاهر مرسةةي عطيةةة -

 د.ن. ،بنك الإسكان
المركةةةز  ،تيجيات التسةةةويق المصةةةرفينةةةدوة اسةةةترا ،"التسةةةويق في البنةةةوك" ،مرسةةةى عطيةةةة طةةةاهر -

   .1881 ،رةالقاه ،الإداريالعربي للتطوير 
علةةى م مةةع التركيةةز –"الاتجاهةةات الحديثةةة في التسةةويق المصةةرفي  ،طلعةةت أسةةعد عبةةد الحميةةد -

   .1885 ،البنك المركزي المصري ،المعهد المصرفي ،المصرفية"فكرة تجزئة السوق 
البنةةك المركةةزي  ،المعهةةد المصةةرفي ،نةةامج تسةةويق الخةةدمات المصةةرفية"بر " ،بةةدير الحةةدادعةةوض  -
1887.   
البنةةك المركةةزي  ،معهةةد الدراسةةات المصةةرفية ،"تسةةويق الخةةدمات المصةةرفية" ،كةةري درويةةشف -
 .1888 ،المصري
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A) Books: 
- Robert S.Mcmakan, Bank Marketing hand book:How to 

compete in the: financial services in duty, Boston, Banker publishing 
company, 1997. 

- Meidan, Arthur, Bank Marketing Management, Macmillan 
puplishers, Ltd London, 1994.          
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