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 الشكر والتقدير
 

 انطلاقا من حديث رسولونانا ككفقنا لإبساـ ىذا البحث  ك قدير الذم أعالشكر لله العلي ال

 صلى الله عليو كسلم

 "لا يشكر الله من لا يشكر الناس"

على برج يرل من خلالو ابؼسلك ب الذم كاف بالنسبة لنا كالواقف ابؼراقزيي  الشكر إلذ اأسستاذ ابؼوجو ك نتوجو بج
 اأسستاذ ابؼشرؼ

 .لذم من خلالو قمنا بدجريات البحث " السيد عمر  بضيدات" ا

كما نتوجو بالشكر إلذ الكلية ك إلذ أساتذة ك  الذين كانوا لنا عونا كما نتوجو بجزيي  الشكر إلذ ك  اأسساتذة الكراـ 
 302موظفي فرع ك  301بن شيشو سليماف مدير فرع ك على رأسهم السيد  موظفي بنك البركة ككالة غرداية

ك السيد طو ك السيدة فطمة لمجهوداتهم ابؼبذكلة معنا لإبقاز ىذا البحث ك بدكف أف لسيد عمار ك السيد عمار 
 موسى ".ك  ننسى السادة " عطالله

 ك نشكر ك  من كاف لنا عونا من قريب أك من بعيد.

 

 



 

 

 هداءالإ
 

 

 ىذا البحث ابؼتواضع إلذأىدم 

 معتٌ ابغياةحق أكؿ صرخة كغمرتتٍ بحبها كعلمتتٍ  إلذ من منحتتٍ

 .....أمي الغاليةحنانا  إليك بؼا راكدتتٍ  حبا ك  نبع الااي  الذم طاإلذ

 منحتٍ الإرادةالذم تعب من أجلي ك  إلذ القلب الطيب

 .......أبي العزيز انتظر بشرة جهدم طابؼاالذم    

 ......العائلةكإلذ ك   إخواني الأعزاءابغضن اأسسرم إلذ من قابظوني 

 الزملاء والأصدقاء الذ ك  .....شنينيكك  من بوم  لقب 

  :فاتن أسماء حياة خاصة والصديقات

  أختي التي لد تلدىا أمي ك إلذ

 ......كالذ ك  من يعرفتٍ رة ـــــــــــــــــــــــــــــضـــــي خــــزتـــــزيـــــــع

 .......كمن كاف لنا سندا ي  ىذا البحث، الذ ىؤلاء اىدم بحثي الأستاذة الكرامكالذ 

 

 

 فاطنة                                                           
 

 



 

 

 

 

 

 ىداءالإ
 

 ملي كسعادة قلبيإلذ نور حياتي كمنبع أ

 ربضهما الله كاسكنهما فسيح جنانو  ميأبي وألذ إ

 ولادىم أخي وزوجتو وأخواتي وأزواجهم وألذ إ

 ك إلذ الاديقات العزييزيات خاصة:الذ ك  الاى  كالاقارب 

 حياة  ،طنة، أسماءفا

 الذ ك  الزيملاء كالزيميلات من دفعة الليسانس 

 اساتذتي الكرامالذ 

 لذ ك  ىؤلاء اىدم عملي ىذاإ

 

 

 
 

خضرة                                                                  



 

 

 داءــــــــــــــىالإ
 اللهم ىكصل الله ناىدا أف لولا لنهتدم كنا كما بؽذا ىدانا الذم لله ابغمد

 كالتسليم. الالاة أزكى عليو بؿمد سيدنا على

 اىدم بشرة جهدم الر :

، إلر النبع الااي  الذم مرتتٍ بحبها كعلمتتٍ معتٌ ابغياةإلر من منحتٍ حق اكؿ صرخة ي  الوجود كغ
 اعزي ما املك طابؼا راكدني حبا كحنانا كالتي لاتزياؿ صلواتها تنتَ لر الطريق كتضيئ لر درب ابغياة إلر

 أمي اطاؿ الله ي  عمرىا

 الغػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاليػػة .

إلر القلب الطيب الذم تعب من اجلي كمنحتٍ الإرادة الذم طابؼا انتظر بشرة جهدم ابستٌ لو طوؿ 
 ابيالعمر 

 العػػػػػػػػػػػزييػػػػػػزي .

جوىر وابنتها  ،جة وابنتها رتاجبوعلام، أسماء، حدة ، خدياأسعزياء:    إخوتي قلبي شموع إلذ
 .ا طــــــــــــــــو عماد الدين، فتيحة وابنهخدوج

 كبتَىم كصغتَىم ك  كاحد بابظوبكوش كإلر ك  عائلة 

 طيبة بكلمة كلو كساعدني الاعاب بغظات ي  معي كقف من ك  إلذ

 ، امينة، فاتن.حدة، زىراء 

 العم . ىذا أكراؽ تفحص من ك  إلذ

 مذكرتي. تسعو كلد ذاكرتي توكسع من ك  إلذ

 أحــــــــــــلام  
 



 

 

 ملخص الدراسة
ذلك بتحقيق رضا الزيبوف حيث  ئيسي ي  زيادة الربحية للماارؼ ك يعد تسويق ابػدمات ابؼارفية المحرؾ الر 
 م.قدرة ابؼنافستُ على إغرائهابؼيزية التنافسية للمارؼ كضعفت  كلما زاد رضا الزيبوف عن ابػدمة ابؼقدمة زادت

دكرىا ي  برقيق ميزية تنافسية للماارؼ ابؼارفية ك برديد أثر تسويق ابػدمات استهدفت ىذه ابؼذكرة برلي  ك 
  إستًاتيجياتكذلك بغرض مساعدة البنك على تبتٍ  -ككالة غرداية-دراسة حالة بنك البركة ابعزيائرم  الإسلامية

 .من ابغفاظ  على ميزيتو التنافسية مناسبة  بسكنو

عمي  من عملاء  30كونة من عينة مناسبة من بؾتمع الدراسة ابؼ  اختيارفقد تم  الدارسة اؼدىكلتحقيق أ
تسويق ابػدمة ابؼارفية برقق ميزية تنافسية بؼارؼ البركة الدراسة إلذ كافة أبعاد ابعودة ك حيث توصلت البنك 

 ابعزيائرم ككالة غرداية.

 الكلمات المفتاحية 

 .                                   جودة ،زبوف ،يزية تنافسيةم ،مارؼ ، خدمات مارفية، تسويق

Abstract 
        

Marketing banking services is considered as the crucial factor in increasing profitability ,When 

customers are satisfied with the provided service, the competitive advantage of the bank will be 

increased, and thus the ability of competitors to flatter will  be conversely weakened, The study aims 

at analysing and determing the effects of marketing banking services and the their role in  achieving  

the competitive advantage to the islamic  banks ,ELBARAKA  bank is  taken as a model, The study also  

seeks to help the bank adapt appropriate strategies in order to keep  its competitive advantage, To 

achieve   the objectives of the study , a sample has been chosen compiled of 30 customer, reviewing 

their attitudes and business deals, The results of study show that all quality dimensions and 

marketing services fulfill the competitive advantage to el Baraka bank agency of ghardaia   

Key words :  

marketing, banking services, bank  competitive advantage, Customers, quality. 
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 المقدمة

 
 مقدمة



  مقدمة
 

 

 أ

 مقدمة:

 خاصة ، ابؼؤسسات اماـ التحديات احدل بسث  التي ابغيوية المجالات من ابغاضر الوقت ي  التسويق يعد     
 البيئة ي  كالفاشلة الناجحة ابؼاارؼ بتُ ابغكم خلابؽا من بيكن التي الاسس بيث  لتسويقا اصبح حيث ابؼاارؼ
 .ابؼارفية

 ، النضج مرحلة اغلبها كبلوغ ابؼارفية ابػدمات تشابو إلر بالإضافة كالتغتَات الظركؼ ىذه مضخ كي 
 اف بهب التي بابػدمات ككعيو عابؼيةال ابؼاارؼ مها تقد التي ابػدمات على كاطلاعو ابؼاري  الزيبوف معرفة ازدادت
  المحلية ابؼاارؼ تقدمها

 على حاولو ككيفية ابؼارؼ موظفي قب  من بها يتعام  التي بالطريقة كبتَا اىتماما يولر صبحأ نوأ كما
 للبقاء حتمية كنتيجة ابؼارفية ابػدمة تسويق دكر بركز أدل كقد ابػدمة ىذه بتقديم ابؼارؼ تعاكف كمدل ابػدمة

 عملية ي  مباشرة علاقة لو ابؼارفية ابػدمات تسويق على خاص كبشك  ، ابؼارؼ ىذه مع التعام  ستمراركا
 رضا الر يؤدم بفا  بالارؼ ابػاصة التسويقي ابؼزييج عناصر خلاؿ من تنافسية مزيايا كاكتساب العملاء جذب
 الذم التغتَ متابعة أج  من ائمد تااؿإ على ابؼاارؼ بقاء بشرط عليو كللحفاظ السيطرة برت كيضعو الزيبوف
 .البنكية ابؼنافسة بحافظ أختَ ىذا كبدكره زبائنها كرغبات حاجات على يطرأ

 :  ي  كابؼتمثلة الدراسة إشكالية نطرح كىنا

 : الرئيسية الإشكالية (1

 "؟ إسلامية للماارؼ تنافسية ميزية برقيق على ابؼارفية ابػدمات تسويق قدرة مدل ما"          

 :الفرعية لةالأسئ (3

 :التالية الفرعية الإشكاليات نطرح السابقة الرئيسية الإشكالية من انطلاقا

 ابؼارفية؟ ابػدمة كماىي ابؼاري  التسويق ىو ما -1
 . يقدمها؟ التي ابػدمات طبيعة كماىي الاسلامي ابؼارؼ خاائص ماىي -2
 الاسلامية؟ ابؼاارؼ نشاط على ابؼؤثرة العوام  اىم ماىي -3
  تنافسية؟ مزيايا لتحقيق دعم عام  كاعتبارىا الاسلامية ابؼارفية ابػدمات بتسويق ماـالاىت بيكن ى  -4
 ؟.تنافسية ميزية كبرقيق للتنافس ابعزيائر ي  الاسلامي ابؼارؼ يسعى ى  -5

  



  مقدمة
 

 

 ب

 : البحث فرضيات (2
 :التالية بالفرضيات نتقدـ السابقة الإشكاليات عن كللإجابة ابؼوضوع ىذا بؼعابعة

 الاسلامي الطابع عن النطر بغض تقليدية خدمات ىي الاسلامي ابؼارؼ من مةابؼقد ابػدمات اغلب. 
 تنافسية ميزية كبرقيق ابػدمة لتسويق  أداة ابؼارفية ابػدمة جودة. 
 بيكن اعتبار تسويق ابػدمات ابؼارفية الإسلامية عاملا داعما لتحقيق مزيايا تنافسية للبنك. 
 تنافسية ميزية لتحقيق كيهدؼ للتنافس يسعى ابعزيائر ي  الاسلامي ابؼارؼ. 

 

 : الموضوع اختيار مبررات (0

 : يلي ما نذكر ابؼوضوع بؽذا اختيارنا دكاعي من

  .كثرة الدراسات حوؿ التسويق ابؼاري  ي  ابؼاارؼ التقليدية ك قلتها ي  ابؼاارؼ الإسلامية 
 لمارؼ الإسلامي. إبراز الدكر الذم يلعبو تسويق ابػدمات ابؼارفية ي  برقيق ابؼيزية التنافسية ل 
 . رغبتنا ي  تناكؿ مواضيع بزص الاقتااد الإسلامي 
 . تزيايد أبنية التسويق ابؼاري 

 

 : الدراسة و أىداف  ىميةأ (6
  إظهار اأسبنية الكبتَة التي تكتسي التسويق ابؼاري   ك الذم يلعب دكرا مهما بالنسبة للماارؼ خاصة

 بيكن أف برا  عليها باعتبارىا حديثة النشةة من الإسلامية كذلك من خلاؿ الكشف  عن ابؼنافع التي
 غالبية المجتمعات الإسلامية التي تشجعهم مع ىذه ابؼاارؼ الإسلامية .ك عدـ توافر ثقافة لدل  ،جهة

  على أرض الواقع.التعرؼ على مدل تطبيق التسويق ابؼاري  ي  ابؼاارؼ الإسلامية 
 نافسية .التعرؼ على دكر التسويق ي  برقيق ابؼيزية الت 
  ابػدمة ابؼارفية ك برقيق ابؼارؼ بؼزيايا تنافسية  ي  ظ  ظركؼ التنافس. تسويق التةكيد على أبنية 
 .بؿاكلة كسب ثقة العملاء لتسويق ابػدمة من جهة ك برقيق ميزية تنافسية للمارؼ من جهة أخرل  
 : الدراسة حدود (6

 : يلي فيما بسثلت فقد الدراسة حدكد بىص فيما ماأ

 2014/  2013 عاـ خلاؿ: الزيمنية ابغدكد .  
 ؛ابعزيائرم البركة بنك: ابؼكانية ابغدكد 

 الإسلامية؛ للماارؼ التنافسية ابؼيزية برقيق ي  كدكره ابؼارفية ابػدمات تسويق: ابؼوضوعية ابغدكد
 . ؛البنك عملاء من مكونة عشوائية عينة:  البشرية ابغدكد



  مقدمة
 

 

 ج

 :  البحث في المستخدمة دواتوالأ المنهج (7

 الانسػػػب كونػػػو التحليلػػػي ك الوصػػػفي ابؼػػػنهج باسػػػتخداـ قمنػػػا ، ابؼوضػػػوع جوانػػػب بـتلػػػف معابعػػػة جػػػ أ نمػػػ
 :يلي فيما فتتمث  البحث ي  ابؼستخدمة للأدكات كبالنسبة ، كالاجتماعية الانسانية الدراسات بؼختلف

 كالمجلات الكتب ي  بسثلت كالاجنبية العربية باللغة مراجع عدة على بالاعتماد كذلك: ابؼكتبي ابؼسح 
 .الندكات ك كالانتًنت العلمية ،كابؼلتقيات كالدكتوراه ابؼاجيستتَ رسائ  ك ابؼتخااة

 الدراسة عينة بابؼارؼ الزيبائن مع الشخاية ابؼقابلات . 
 كاستخداـ الاستقااء ي  الواردة الاجابة لتحلي  ابؼيداف ي  ببربؾيات بالاستعانة لككذ:  حاائيةإ دكاتأ 

 .EXELك برنامج  SPSS 20 برنامج
 

 : البحث صعوبات (8

 ابؼسػػؤكلتُ نظػػرة لفػػت بغيػػة اليهػػا الاشػػارة اردنػػا البحػػث ىػػدا لإعػػداد عديػػدة كمشػػاك  صػػعوبات كاجهتنػػا لقػػد
 : الاتي ي  الاعوبات ىده ابراز كبيكن ابؼستقب  ي  الباحثتُ مهمة تسهي  اج  من

 كرقلة بجامعة ابراىيم بختي الدكتور منهجية تطبيق صعوبة . 
 غرداية مدينة ي  اأسختَ كافاأس ي  حالت التي حداثاأس . 
 الاجنبية باللغة خاصة البحث بدوضوع ابؼتخااة ابؼراجع قلة . 
 كخاوصا ، الاحاائية بالبرامج كابؼتحكمتُ ابؼختاتُ لقلة لككذ ابؼيدانية الدراسة ي  صعوبة كجهنا كما 

 مكنناأ حتى بةنفسنا التحلي  طريقة ي  ندرس ناصبحأ بحيث الكاي  الوقت من أخد ما كىو SPSS  برنامج
  . الفرضيات كاختبار التحلي  بعملية القياـ ختَاأس ي 

 :البحث ىيكل (9

 بيثػػ  الاكؿ الفاػػ  فاػػلتُ، كبعػػدىا مقدمػػة الر الدراسػػة بتقسػػيم قمنػػا ابؼوضػػوع، ابعوانػػب بجميػػع الابؼػػاـ بغيػػة
 للأدبيػػػات كانعكػػػاس يعتػػػبر كالػػػذم ابؼيدانيػػػة الدراسػػػة عػػػن ةعبػػػار  بيثػػػ  الثػػػاني كالفاػػػ  كالتطبيقيػػػة النظريػػػة الادبيػػػات
 :ما يلي الفالتُ ي  تضمنا كقد التوصيات، لبعض اليها ابؼتوص  النتائج تضمنت خابسة الاختَ كي  النظرية،

 مطالػب اربعػة الر بػدكره الاكؿ ابؼبحػث تفػرع مبحثػتُ الر كقسػم كالتطبيقيػة النظريػة الادبيػات: الاول الفصـل
 الادبيػػػات الثػػػاني ابؼبحػػػث امػػػا النظريػػػة الادبيػػػات الاكؿ ابؼبحػػػث تضػػػمن حيػػػث مطالػػػب ثػػػلاث الر لثػػػانيا كابؼبحػػػث
 .التطبيقية

 الاسػتبياف لنتػائج كالاحاػائي ، الوصػفي التحليػ  تنػاكؿ حيث ميدانية دراسة عن عبارة ىو:  الثاني الفصل
 توافػق مػدل بؼعرفػة كذلك كالتطبيقي لادبيا للفا  انعكاس يشك  الاستبياف بؿتو كاف كقد ، الفرضيات كاختبار ،



  مقدمة
 

 

 د

 مطالػب ثػلاث الر الاكؿ ابؼبحث تفرع مبحثتُ الر الثاني الفا  قسم كقد ، الدراسة عينة اراء مع النظرية الادبيات
 النتػػائج تنػػاكؿ الثػػاني ابؼبحػػث امػػا الدراسػػة كادكات طػػرؽ الاكؿ ابؼبحػػث سػػيقدـ بحيػػث مطلبػػتُ الر الثػػاني كابؼبحػػث ،

 (.302 -301) غرداية ككالتي ابعزيائرم البركة بؼارؼ حالة دراسة ، دراسةال كمناقشة

 

 



 

 

 

 والتطبيقية النظرية الأدبياتالفصل الأول: 

 الفصل الأول 
 تطبيقيةالو  ةنظريالدبيات الأ
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 تمهيد
لػة تتنافس البنوؾ ي  بؾاؿ تقديم أفض  ابػدمات ابؼارفية، كبؽذا على البنػك برديػد ابػػدمات الرئيسػية كابؼكم

الػػتي يقػػػدمها لعملائػػػو بقطاعػػػاتهم ابؼختلفػػة، كمػػػا انتبهػػػت البنػػػوؾ خاصػػػة الإسػػلامية منهػػػا، إلذ أبنيػػػة تطػػػوير كبرسػػػتُ 
التسػػويق كمػػػدخ  أساسػػػي لمجابهػػػة التحػػػديات الداخليػػػة كابػارجيػػة، كالعمػػػ  علػػػى الارتقػػػاء بعمليػػػة تسػػػويق ابػػػػدمات 

 و.ابؼارفية للكسب من أم تنافسية تؤدم إلذ ضماف كلاء عملائ

كي  ىذا الفا  سنحاكؿ التطرؽ ي  ابؼبحث اأسكؿ إلذ عموميات حوؿ ابػدمة ابؼاػرفية كمػدخ  إلذ ابػدمػة 
ابؼاػػرفية الإسػػلامية، كابؼيػػػزية التنافسػػية، و علاقػػة تسػػػويق ابػػػدمات ابؼاػػػرفية بػػابؼيزية التنافسػػية، أمػػػا ي  ابؼبحػػث الثػػػاني 

 سنتطرؽ إلذ أىم الدراسات كاأسبحاث السابقة.
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 الأدبيات النظرية : لث الأو المبح
ابؼؤسسات ابػدمية البارزة كالرائدة ي  تقديم ابػدمات، فهي تسعى إلذ اقتحاـ اأسسواؽ  منتعد ابؼاارؼ 

 ابعديدة كخلق خدمات جديدة تساعد على التطور كالنهوض الاقتاادم للدكؿ ي  بؾاؿ ابػدمات.

 دمات المصرفيةالمطلب الأول: مدخل إلى تسويق الخ
ابػدمات ابؼارفية مادرا للإشباع الذم يسعى إلذ برقيقو الزيبوف، اما من منظور ابؼاارؼ فإنها بسث   تعتبر

 مادرا للربح.

I. :مفهوم الخدمات المصرفية 
بسث  ابػدمات بؾموعة ابػدمات التي تقدمها ابؼاارؼ لزيبائنها غتَ خدمات  تعريف الخدمة المصرفية: -1

ات عديدة كمتنوعة، كتشم  بؾموعتتُ من ابػدمات، كبنا بؾموعة الإبداع كالائتماف كالاستثمار كىي خدم
 .(1)ابػدمات ابؼارفية التقليدية كبؾموعة ابػدمات غتَ تقليدية

  ابػدمة ابؼارفية ىي أم نشاط أك منفعة يستطيع ابؼارؼ تقدبيها لطرؼ آخر كبهب أف تكوف بالضركرة"
 .(2)غتَ ملموسة كلا تؤدم أم شيء، مثلا إيداع النقود"

 ي بشك  عاـ تستهلك ، كى"ابػدمات تتضمن ك  اأسنشطة الاقتاادية التي بـرجاتها ليست منتجات مادية
 .(3)"عند كقت إنتاجها كتقدـ قيمة مضافة، كىي بشك  أساسي غتَ ملموسة

 (4) كبيكن إظهار ارتباط ابػدمة ابؼارفية بدنتج مادم كما يلي:

 قدبيها بددل تطور اأسجهزية كابؼعدات التي تساعد ي  برقيق ذلك.ترتبط سرعة إبقاز ابػدمة ابؼارفية كطريقة ت

II. :و قد قسمت الخدمات المصرفية إلي : تقسيم الخدمة المصرفية 
 : كتتمث  ي  بـتلف ابغسابات كابؼوجودات التي تتًؾ لدل البنوؾ كىي:قبول الودائع -1
 . الودائع ابعارية 
 الودائع الادخارية. 

 

                                                           

 .123، ص: 1887، دار الثقافة العربية، القاىرة، 3، طالنظرية والتطبيق -إدارة البنوكالدكسوقي حامد أبو زيد،  - 1

، بؾلة الإدارة كالاقتااد، جامعة أثر إستراتيجيات استهداف السوق في الخدمة المصرفيةحيدر بضزية جودم، نغم علي،  - 2
 .42، ص: 1227، 58ابؼستنارية، العدد: 

 .118ص: ، 1884، 213، المجلة العربية للإدارة، عدد: بحوث التسويق في البنوك التجارية السعوديةعبد ابغميد توفيق بؿمد،  - 3

، ص: 1221، عماف، 1، دار البركة للنشر كالتوزيع، طمدخل نظرية تطبيقي -تسويق الخدمات المصرفيةأبضد بؿمود أبضد،  - 4
13. 
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كابؼتوسطة اأسج ، بالإضافة إلذ  كتتمث  ي  القركض بدختلف أنواعها القاتَة :الائتمانيةتقديم التسهيلات  -3
 1خطابات الضاماف كفتح الاعتمادات ابؼستندية.

كىي ك  ابػدمات التي تقدمها البنوؾ التجارية يوميا لزيبائنها مقاب   الخدمات المصرفية التقليدية: -2
 حاوبؽا على عمولات مث :

 ؛بنوؾ بالعملة المحلية كاأسجنبيةصرؼ الشيكات ابؼاحوبة على ال 
 ؛براي  الشبكات لاالح عملاء البنك 
 ؛إجراء بصيع عمليات التحويلات كفقا أسكامر العملاء بالداخ  كابػارج 
 .فتح ابغسابات بالعملة المحلية كاأسجنبية 

ؽ ابؼالية، كتتمث  ي  الاستثمار ي  اأسكرا الخدمات المصرفية المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالية: -0
 العملاء كغتَىا... مواؿ ابؼشاريع لاالحابؼسابنة ي  رؤكس أ -إدارة بؿافظ اأسكراؽ ابؼالية لاالح العملاء

تعددت أشكاؿ تقديم ابػدمات ابؼارفية ابغديثة كذلك بالاعتماد على  الخدمات المصرفية الحديثة: -6
كنظم التحوي  الإلكتًكني للأمواؿ  كآلات الارؼ الآلر الائتمافكسائ  الدفع الإلكتًكنية كبطاقات 

 كابػدمات ابؼارفية عن بعد كابػدمات ابؼارفية عن طريق اأسنتًنت اك ما يسمى بالبنوؾ الإلكتًكنية.

III. :المزيج التسويقي للخدمات 
 تعريف المزيج التسويقي:  -1

ة من أج  ويقية التي تستخدمها ابؼؤسسالتسويقي بةنو بؾموعة من اأسدكات التس ابؼزييج" بيكن تعريف 
ويقي ابؼناسب لك  سكتتطلب عملية اختيار ابؼزييج الت ،ستمرارية كبرقيق أىدافها التسويقية ي  السوؽ ابؼستهدؼإ

 (2)ما يلي: منتج

 لى القدرة الشرائية للمستهلكتُ دراسة بصيع ظركؼ البيئة ابػارجية بؼا بؽا من تةثتَ كاضح ع
 ؛حتياجاتهم ابؼختلفةكإ

 ُ؛كدراسة بصيع رغباتهم كتفايلاتهم التًكيزي على ابؼستهلكت 
  كقد أطلق على ابؼزييج ستًاتيجياتهمكإدراسة بصيع ابؼؤسسات ابؼنافسة ي  السوؽ كسياساتهم ،

عناصر أساسية كىي: ابؼنتج، التسعتَ، التًكيج،  04، كذلك أسنو يشم  (Four. Ps)التسويقي: 
 التوزيع.

                                                           

ستكماؿ متطلبات ني  تنافسية للماارؼ، مذكرة مقدمة لإ بن دكن فاطمة الزيىراء، جودة ابػدمات ابؼارفية كدكرىا ي  برقيق ميزية -1
 .36ص37، ص: 1212جامعة غارداية، قسم علوـ اقتاادية، كادبيي، علوـ اقتاادية، بزاص مالية كبنوؾ، اأس شهادة ابؼاستً

 ، دار الفكر للطباعة كالنشر كالتوزيع، عماف،1مفاىيم أساسية، ط–فهد سليم ابػطيب، بؿمد سليماف عواد، مبادئ التسويق  - 2
 .24، ص: 1222
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 فية الإسلامية:المطلب الثاني: عموميات حول تسويق الخدمات المصر 
إف الدكر الفعاؿ الذم تؤديو ابؼاارؼ الإسلامية ي  خدمة المجتمع من خلاؿ تقديم مزييج متكام  من  تمهيد:

 ابػدمات ابؼالية كابؼارفية كذلك من خلاؿ كضع استًاتيجية تسويقية فعالة لإيااؿ ابػدمة للعملاء.

I. :ماىية الخدمات المصرفية في المصرف الإسلامي 
ابؼارفية ي  ابؼارؼ الإسلامي،" ىي قياـ ابؼارؼ الإسلامي بتقديم ابؼنافع ابؼالية  ةابػدمتعرؼ 

كالاستشارية لعملائو بدا يلبي احتياجاتهم كبوقق رغباتهم، كيعم  على تيستَ ابؼعاملات ابؼالية كالاقتاادية ي  
 .(1)ا"المجتمع، كذلك مقاب  عمولة بدراعاة كاف لا يشتم  ذلك على بـالفة شرعية أك رب

 "كسخر لكم ما ي  السماكات كما ي  اأسرض بصيعا منو إف ي  ذلك لآيات قوـ يتفكركف" لقولو تعالذ:
 .(13، )ابعاثية

II. :خصائص الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف الإسلامية 

 خصائص الخدمات المصارف  -1
 كمن بتُ ىذه ابػاائص ما يلي: 

 ابؼارؼ ي  بصيع مستوياتها كي  كافة  إدارة: يعتٍ التزياـ لإسلاميارتباط الخدمات المصرفية بروح التشريع ا
 تعاملاتها بالشريعة.

 تقدمها ابؼاارؼ الإسلامية، تعتبر  التيفابػدمات  (2) :تعد الخدمات المصرفية خدمات غير ملموسة
 خدمات غتَ ملموسة، كتظهر أبنيتها كمنفعتها للعملاء إلا من خلاؿ الاتااؿ ابؼباشر بابؼارؼ.

 :للاستفادة من ابػدمات التي تقدمها ابؼاارؼ الإسلامية لابد  الاتصال المباشر بين المصرف وعملائو
 ابؼستفيد. كالعمي من كجود علاقة مباشرة بتُ ابؼارؼ الإسلامي ابؼؤدم للخدمة 

 إنتاجها ابؼستفيد من ابػدمة ابؼارفية يساىم ي   العمي إف  (3) :مشاركة العميل في إنتاج الخدمة المصرفية
 خلاؿ تقديم بيانات كابؼعلومات ابػاصة بابػدمة.من 

 الإسلامي ضركرة البحث ابؼستمر عن  ابؼارؼ: كىذا يتطلب من لا يمكن تخزين الخدمة المصرفية
 العملاء، كالاتااؿ الدائم بهم حتى لا يفوت عليو فرصة تقديم خدماتو للاستفادة من النتائج.

                                                           

جدة، ابؼعهد الإسلامي للبحوث كالتدريب، ، 1ط، دارة الاستراتيجية في البنوك الإسلاميةالإعبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي،  - 1
 .182 ص: -178، ص: 1223

كلية ،  قدمة لاستكماؿ متطلبات ني  شهادة ابؼاجستتَ ، مذكرة متسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلاميةعيشوش عبدك،  - 2
 .13، ص: 1228، 1227جامعة ابغاج بػضر، باتنة، تسيتَ، العلوـ الاقتاادية كالتجارية كعلوـ ال

 .181ص:  ،181رجع السابق، ص: مد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، عب - 3
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 فغالبا ما يتم إنتاج ابػدمة ابؼارفية  قها يتمان في وقت واحد:إن إنتاج الخدمة المصرفية وتسوي
 كتسويقها ي  نفس الوقت، إلا أف بعض اأسنشطة التسويقية التي قد تسبق إنتاج ابػدمة.

 :التنبؤ  الاعب من لا يمكن التنبؤ بالطلب على الخدمات المصرفية مستقبلا على وجو الدقة
 ك بتميزيىا بالاتساع كالعمق الكبتَ.بالطلب على ابػدمات على كجو دقيق. كذل

 أنواع الخدمات التي تقدمها المصارف الإسلامية:    -3
 (1) :من أىم ابػدمات التي تقدمها ابؼاارؼ الإسلامية ما يلي

 : ىي ابػدمات التي تقدمها بصيع ابؼاارؼ كىي:الخدمات العامة (2-1

لى طلب ابؼستورد، بىوؿ بدوجبها بنكا : ىي كثيقة صادرة عن بنك معتُ، بناء عفتح الاعتمادات المستندية
 آخر بدفع مبلغ معتُ إلذ ابؼستفيد من الاعتماد، كتنقسم إلذ:

 : كىو الذم يفتحو ابؼستورد للمادر.اعتمادات استيراد - أ
 : كىو الذم يفتحو ابؼشتًم اأسجنبي ي  ابػارج للمادر ي  الداخ .اعتمادات التصدير - ب

ابؼارؼ مؤداه قبوؿ مبلغ معتُ الذ ابؼستفيد من ابػطاب،  ىو تعهد مكتوب من إصدار خطابات الضمان:
 كذلك لطلب الضماف ي  حالة عدـ الوفاء بالالتزيامات.

 (2) :خدمات مصرفية أخرى (3-3
 إلذ ابؼارؼ بدفع مبلغ معتُ من النقود إلذ  ابؼتعام  يادره: كىي أمر كتابي إجراءات التحويلات

 آخر.شخص 
 :الدفع بةج  معتُ كي  الغالب يكوف ىذا اأسج   يستحقم كىي حق نقد تحصيل الأوراق التجارية

 قاتَ.
 العملات اأسجنبية تتضمن مبادلة بتُ بدلتُ غتَ  كشراء بيع: إف عملية بيع وشراء العملات الأجنبية

 متجانستُ.
 التعام  باأسكراؽ ابؼالية التي لا تتضمن الفائدة. الإسلامية: بيكن للماارؼ التعامل بالأوراق المالية 

 خدمات الخاصة:ال (3-2

 (1) :تتفرد بها ابؼاارؼ الإسلامية ابػاصة كىي التيىي ابػدمات 

                                                           

، دار اليازكرم العلمية للنشر 1، طالمصارف الإسلامية، أداؤىا المالي وأثرىا في سوق الأوراق الماليةحيدر يونس ابؼوسرم،  - 1
 . 31، ص: 1227 كالتوزيع، عماف، اأسردف،

  115، ص: 1225علم الكتب ابغديث للنشر كالتوزيع، اربد، اأسردف، ب ط، ، البنوك الإسلاميةفليح حسن خلف:  - 2
112. 
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: كىي بسث  القركض ابغسنة التي يقدمها ابؼارؼ الإسلامي بدكف فوائد أنشطة التكافل الاجتماعي - أ
 كصرفها ي  ماارفها الشرعية، ي  شك  استثمارات ختَية.

كأنشطة مشتًكة، كمن  –أنشطة استثمارية منفردة  -كتتضمن نوعتُ من اأسنشطة:  أنشطة استثمارية: - ب
 أىم ىذه اأسنشطة ابؼشتًكة ما يلي:

: كىي اتفاؽ عقد بتُ طرفتُ بدوجبو يقدـ الطرؼ اأسكؿ صاحب ابؼاؿ، جزيء من أموالو إلذ الطرؼ المضاربة
رض يبتغوف فضلا :" كآخركف يضربوف ي  اأسالثاني، صاحب ابػبرة لاستثمارىا ي  احد المجالات، لقوؿ الله تعالذ

 .(20)ابؼزيم ،  ".من الله

: ىي عقد بتُ بؾموعة من الشركاء على تقديم رأس ابؼاؿ كالعم  معا كتقسيم اأسرباح فيما بينهم ككذا المشاركة
 برم  ابػسارة.

: ىي إحدل صور العقود البيعية، التي تتضمن قياـ الطرؼ اأسكؿ )بنك(، شراء منتج معتُ لاالح المرابحة
لثاني، )العمي (، مقاب  مبلغ معتُ على الاتفاؽ على مكاف كشرط تسليم كالسداد خلاؿ فتًة تتًاكح من الطرؼ ا

 سنة إلذ بشانية عشرة شهرا.

 .(2): كبدقتضاه يتم دفع بشن الشيء ابؼباع مقدما كابؼؤج  تسلمو بعد فتًة زمنيةبيع التسليم

ن معلوـ كفيو يقوـ ابؼارؼ )ابؼؤجر(، باقتناء أصوؿ : ىو عقد على منفعة بؼدة معلومة كبثمالتأجير التمليكي
إنتاجية أك رأبظالية معينة بناء على طلب العمي  )ابؼستةجر(، كمن خلاؿ عقد بودد قيمة إبهار ابؼارؼ بؽذه 

 اأسصوؿ كمن تم تسديدىا.

لقائيا كبرتسب : كىي ي  حقيقتها عبارة عن كدائع للعملاء ذات آجاؿ بؿددة قابلة للتجديد تحسابات الاستثمار
 من بداية ربع السنة ابؼالية كيقوـ ابؼارؼ باستثمارىا كإعطاء عائد للعمي .

III.  :مفهوم التسويق المصرفي وأىميتو في المصارف الإسلامية 

 تعريف التسويق المصرفي الإسلامي:   -1
تعلقة بتاريف يعرؼ التسويق ابؼاري  ي  ابؼاارؼ الإسلامية بةنو، "كافة ابعهود الإنسانية ابؼبذكلة كابؼ

كانسياب ابػدمات كاأسفكار ابؼارفية كالتكافلية من ابؼارؼ الإسلامي إلذ العملاء. لإشباع حاجاتهم كمتطلباتهم 

                                                                                                                                                                                     

 1226طارؽ طو، إدارة البنوؾ ي  بيئة العوبؼة كالانتًنت، دار الفكر ابعامعي للنشر كالتوزيع، الإسكندرية،  - 1
 .127 123ص:  

، دار ابؼيسرة للنشر كالتوزيع كالطباعة، 1، طأحكامها، مبادئها، تطبيقاتها المصرفية -البنوك الإسلاميةالعجلوني، بؿمد بؿمود  - 2
 .138146، ص: 1227عماف، اأسردف، 
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كبرقيق التنمية كبرقيق ابؼنافع للمسابنتُ كالعاملتُ كالمجتمع، ي  ضوء الالتزياـ بةحكاـ الشريعة  كالاجتماعيةابؼالية، 
 .(1)الإسلامية"

 ق المصرفي في المصارف الإسلامية:أىمية التسوي  -3
 العديد من ابعوانب ىي: خلاؿكتبدك أبنيتو من 

  ؛ابؼاارؼ الإسلامية بتوظيف أموابؽا عن طريق التموي  كالاستثمارتهتم 
 ؛ضركرة دراسة حاجات كرغبات العملاء كابؼستفيدين بالتعرؼ على ابذاىاتهم كميوبؽم 
 يد كالابتكار ي  شك  ككيفية تقديم ابػدمات ابؼالية يسعى ابؼارؼ الإسلامي باستمرار بكو التجد

 ؛كابؼارفية كالتكافلية
 ؛بهب القياـ بدراسة ابؼنافستُ كالتعرؼ على نقاط القوة كالضعف لديهم 
 ؛برتاج أساليب التموي  كابؼضاربة كابؼشاركة كابؼرابحة إلذ بؾهودات تسويقية عالية 
  ؛فهما عميقا أسحاسيس مشاعر ابؼستفيدين منهابرتاج اأسنشطة التسويقية للخدمات التكافلية 
  لا بيكن القياـ بعمليات إنتاج ابػدمات ابؼارفية كابؼالية كالتكافلية كتعميمها دكف الدراسة ابؼتعلقة بالسوؽ

 ؛أكلا، كالتعرؼ على النايب ابؼتوقع للمارؼ
 كابؼنافع لتعدد ابؼعاملات  تميزية للماارؼ الإسلامية، تفرض عليها الاستفادة من ابؼزياياإف الطبيعة ابؼ

 .كابؼمارسات

IV.   :المزيج التسويقي للخدمات المالية والمصرفية في المصارف الإسلامية 
يتعلق ابؼزييج التسويقي بابؼنهج الذم ينتهجو ابؼارؼ الإسلامي بؼمارسة اأسنشطة كيتكوف ىذا ابؼزييج من 

 بؾموعة العناصر التالية:

: تشتَ خدمات ابؼاارؼ الإسلامية إلذ كحدات متكاملة من ةتخطيط الخدمات في المصارف الإسلامي -1
ابػاائص كالعناصر ابؼتداخلة التي برقق نفعا معينا من كجهة نظر العملاء كابؼستفيدين منها، كي  ىذا الادد 

 (2)بيكن التعرض للأبعاد التالية:
 تخطيط أنواع الخدمات المصرفية وأشكالها:  -1-1

 أنواع ابػدمات التي يقدمها لعملائو مث : يعم  ابؼارؼ الإسلامي على برديد 

 ؛الإيداع خدمات 
                                                           

 .263 262بق، ص: اعبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، مرجع س - 1
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 ؛خدمات الإيداع الاستثمارم 
  َ؛خدمات الادخار كالتوفت 
  ؛خدمات التموي  كالاستثمار 
 ؛خدمات التكاف  الاجتماعي 

و يقوـ ابؼارؼ الإسلامي بتبياف اأسشكاؿ ابؼتعددة بك  نوع من أنواع ابػدمات السابقة، كقد تةخذ عدة 
 اؿ على النحو التالر:أشك

 صكوؾ التموي . ك حساب الاستثمار ابؼخاص ،الاستثمار حسابات 

 كما قد تةخذ حركات التموي  اأسشكاؿ التالية:

 ابؼسابنة الشركات ابعديدة. ،ابؼسابنة ي  الشركات القائمة ،ابؼرابحة ،ابؼشاركة ،ابؼضاربة 
 تطوير وتنويع الخدمات الإسلامية:  -1-3

ر ي  أسلوب ابؼعاملات ابؼالية من خلاؿ تنمية ابؼزييج ابغالر للخدمات ابؼقدمة من بيكن للمارؼ أف يطو 
 خلاؿ برلي  كافة أنواع البيوع ابعائزية، ي  الفقو الإسلامي كمنها:

  البيع للأج ، أشكاؿ ابؼضاربة، شركات العناف، أحكاـ ابعلب...الخ.السلمبيع ، 

تعدد ابػدمات ابؼقدمة كإضافة خدمات جديدة تواكب كيشتَ التنوع ي  خدمات ابؼاارؼ الإسلامية إلذ 
 متطلبات اأسفراد كمن أىم أساليب التنويع ي  ابػدمات ابؼقدمة ما يلي: 

 التنويع ي  زمن تقديم  ،التنويع من خلاؿ تعدد أشكاؿ ابػدمات، ي  نوعية ابػدمات ككظائفها التنويع
 .التنويع ي  مكاف عرض ابػدمات كتقدبيهاك  ابػدمات

 :ط أو إلغاء الخدمات التي تقدمها المصارف الإسلاميةتبسي -1-3

 كقد يلجة ابؼارؼ الإسلامي إلذ إتباع التبسيط كذلك لسبب أك أكثر كمن اأسسباب التالية:

 كثرة ابؼخاطرة المحيطة باأسداء  ،عدـ إبؼاـ ابؼارؼ بكافة البيانات كابؼعلومات ،كالإمكانات ابؼوارد قاور، 
 ود كفاءات.عدـ كج ،تغتَ أحواؿ الفرد

: بيث  السعر مزيبها متكاملا من التكاليف كاأسعباء التي يتحملها اأسفراد للحاوؿ على ابػدمة التسعير -3
 ابؼرغوبة، كعادة ما يتكوف من التكلفة النقدية. 

(: كيشتَ إلذ مكاف تقديم ابػدمة ابؼالية كابؼارفية كالتكافلية كغالبا ما يتم توزيع ابػدمات التوزيع )المكان -2
ورة مباشرة من إحدل فركع ابؼارؼ إلذ عملائو كمن أىم العوام  التي بهب مراعاتها لتحديد ابؼكاف با

 ابؼناسب لتقديم ابػدمة ابؼارفية ما يلي:
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 ؛اختيار قنوات التوزيع ابؼناسب 
  ؛ابؼواقع ابؼناسبة 
  ؛العوام  ابؼؤثرة ي  اختيار ابؼواقع ابعديدة للفركع 
   غلاؽ فرع معتُ أك نقلو.الواجب مراعاتها لإ العوام 

: يشتَ التًكيج للخدمات التي تقدمها ابؼاارؼ الإسلامية إلذ أساليب ترويج خدمات المصارف الإسلامية -0
الاتااؿ ككسائ  الإقناع، لتعريف العملاء بكافة خدماتو لتقريب الفجوة القائمة للعملاء كابؼستفيدين كمن 

 (1) :أىم عناصره ما يلي
 كىو يقدـ ابؼعلومات كالبيانات التي تساعد على تكوين ابؼعارؼ. سلامي(:ابؼرس  ) ابؼارؼ الإ 
  كىم اأسفراد الذين بيكنهم الاستفادة من إحدل ابػدمات التي يقدمها ابؼارؼ الإسلامي.ابؼستقب : 
 :كتعػػػد لػػػب عمليػػػة الاتاػػػاؿ، إذ تهػػػتم بطػػػرح ابؼوضػػػوع الرئيسػػػي للخػػػدمات ابؼقدمػػػة مسػػػتعينة بعػػػض  الرسػػالة

 قناع كالتحفيزي.أساليب الإ
 كبسثػػ  الإدارة ابؼسػػتخدمة لنقػػ  الرسػػالة، بدػػا بهػػذب انتبػػاه اأسفػػراد كيلفػػت اىتمػػامهم كبوفػػزيىم علػػى الوسػػيلة :

 للتعام  مع ابؼارؼ. الإقداـ

V. :استراتيجيات التسويق المصرفي 
ىذه تةتي الاستًاتيجية لتجسيد اأسىداؼ التي تسعى إلذ برقيقيها إدارة التسويق ي  ابؼارؼ كتتجلى 

 يلي: الاستًاتيجيات ي  ما

  (2)ىناؾ ثلاثة أنواع بؽا تتمث  ي :أنواع الاستراتيجيات التسويقية:  -1
: ىي أفض  أنواع الاستًاتيجيات التسويقية حيث تركزي على إبراز نقاط القوة الاستراتيجية الهجومية -1-1

 لدل ىذه البنوؾ كتضخيم نقاط ضعف منافسها كيتم تقسيمها إلذ:
 إلذ زيادة الطلب على ابػدمات كتوسع النشاط ابؼاري   السعي: كتعتمد على توسع الجغرافياستراتيجية ال

  ؛عن طريق زيادة عدد فركعو
 ؛من قب  البنوؾ الكبتَة كابؼسيطرة على السوؽ الاستًاتيجية: تعتمد ىذه استراتيجية قائد السوق 
 دة كالتاارع بتُ البنوؾ للوصوؿ إلذ اكبر ابؼنافسة الشدي على الإستًاتيجية: تقوـ ىذه إستراتيجية المتحدي

 ؛نايب ي  السوؽ كي  أسرع كقت بفكن
 على ىذه الإستًاتيجية إلذ جذب زبائن جدد إليها بدلا من أك  البنوؾ: كتعتمد إستراتيجية السوق الجديدة

 ؛إضافة للحاليتُ منهم

                                                           

 .112ص: ، 118سابق، ص: عيشوش عبدك، مرجع  - 1
 .72ص: ، 72ك، مرجع سبق ذكره، ص: عيشوش عبد - 2



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                  الفصل الأول                                     
 

 

14 

 ابغالية، كىذا يتطلب منها  إلذ جذب زبائن جدد ي  اأسسواؽ تهدؼ: كىي التي إستراتيجية اختراق السوق
 ؛زيادة معدؿ الاستخداـ لفركعها

: كىي التي يسعى البنك من خلابؽا للحفاظ على ابغاة السوقية كذلك بتجنب الإستراتيجية الدفاعية -1
 ؛الدخوؿ ي  منافسات قوية مع البنوؾ ذات الشهرة

ار لتمييزي خدماتها كأبنيتها لدل : كتهدؼ إلذ زيادة الربحية، من خلاؿ رفع اأسسعالإستراتيجية العقلانية -2
 العمي ، أك بزفيض تكاليفها من خلاؿ استخداـ الآلات ابؼتطورة.

 المطلب الثالث: عموميات حول الميزة التنافسية: 
: بسارس البيئة التنافسية ضغوطا مستمرة على ابؼارؼ، كبهذا تدفعو إلذ البحث عن ميزية تنافسية، كمن تمهيد

 ا أف نتطرؽ إلذ مفاىيم حوؿ ابؼيزية التنافسية كماادرىا، كي  اأسختَ بؿدداتها كأنواعها.خلاؿ ىذا ابؼطلب ارتةين

I. :مفهوم الميزة التنافسية 
 لقد عرفت ابؼيزية التنافسية من عدة أكجو أبنها:

: يعرؼ تقرير ابؼنافسة العابؼية تنافسية البدؿ بةنها : " القدرة تعريف الميزة التنافسية من وجهة نظر الدولة -1
لى برقيق معدلات بمو مرتفعة كمستدبية ي  دخ  الفرد ابغقيق، مقاس بنايب الفرد من الناتج المحلي ع

 .(1) الإبصالر ابغقيقي
تعرؼ بةنها قدرة الشركات ي  قطاع صناعي معتُ ي  دكلة تعريف الميزة التنافسية من وجهة نظر القطاع:  -3

 .(2) ما على برقيق بقاح مستمر ي  اأسسواؽ الدكلية

حسب مايك  بورثر، فاف ابؼيزية التنافسية تنشة أساسا من عريف الميزة التنافسية بالنسبة للمؤسسة: ت -2
القيمة التي استطاعت مؤسسة ما إف بزلقها لزيبائنها، بحيث بيكن أف نةخذ شك  أسعار اق  بالنسبة أسسعار 

 .(3)ابؼنافستُ بدنافع متساكية

يزية التنافسية ىي عبارة عن تلك ابؼهارات كالتكنولوجيات، كمن خلاؿ ما سبق نستنتج بكن الطلبة، أف ابؼ
 ابؼوارد كالقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقها كاستثمارىا لتحقيق أمرين أساسيتُ بنا: 

  ما بوققو ابؼنافسوف. أعلىللعملاء  كمنافعإنتاج قيم 
                                                           

، ندكة القدرة التنافسية الاقتاادية العربية، معهد سياسات ونمط تطوير القدرة التنافسية الأردنيإبظاعي  زغلوؿ، بؿمد العزيابيية،  -1
 .14، ص: 1888، 4السياسات الاقتاادية لاندكؽ النقد العربي، عدد 

لكفاءات البشرية كمدخ  لتعزييزي ابؼيزية التنافسية للمنتج التامتُ، ابؼلتقى الدكلر السابع حوؿ: مانوع ابضد، مداخلة بعنواف: تنمية ا - 2
بن  الاناعة التةمينية، الواقع العملي كآفاؽ التطوير، بذارب دكؿ، كلية العلوـ الاقتاادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة حسيبة

 .22، ص: 22/23/12/1213 الشلف، بوعلي،
3 - man borgne Renée, des opportunités de croissance, Ed, organisation, paris, 1999, 
p: 48. 
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  فيما بتُ ابؼؤسسة كمنافسيها. كالاختلاؼتةكيد حالة من التميزي 

II. ميزة التنافسية:محددات ال 
 تكمن بؿددات ابؼيزية التنافسية ي  ما يلي:

: تتحقق ابؼيزية التنافسية للمؤسسة إذا كاف بإمكانها المحافظة عليها ي  ظ  مراجعة حجم الميزة التنافسية -1
فإف للميزية  (1)ابؼنافستُ ابؼوجودين ي  قطاع النشاط، كمثلما ىو ابغاؿ بالنسبة لدكرة حياة منتجات جديدة

 حياة نبينها ي  الشك  ابؼوالر: دكرة

 التنافسية الحياة ميزة دورة يوضح:  1 رقم الشكل

 
 .64، ص: ابقتنافسية في مجال الأعمال، مرجع سالمصدر: نبيل مرسي خليل، الميزة ال

رض برقيقها بؼيزية أك يعبر النطاؽ عن مدل اتساع أنشطة ابؼؤسسة بغ نطاق التنافس "السوق المستهدفة": -1
مزيايا تنافسية، فاتساع ىذا النطاؽ بيكن أف بوقق كفرات ي  التكلفة مقارنة بابؼنافستُ ابؼتواجدين ي  قطاع 

 الاناعة، كبيكن إبهاد أربعة أبعاد لنطاؽ التنافس، من شانها التةثتَ على ابؼيزية التنافسية كنوردىا فيما يلي:

تنوع ك  من بـرجات ابؼؤسسة كالعملاء الذين تقوـ بخدمتهم،  : كيقاد بو مدلنطاق القطاع السوقي - أ
 كىنا يتم الاختيار ما بتُ التًكيزي على قطاع معتُ من السوؽ.

 .(2) : كيعبر عن مدل أداء ابؼؤسسة أسنشطتها سواء كانت داخلية أـ خارجيةالتركيز الراسي - ب

                                                           

ية، كسعيدم كصاؼ، بكو تسيتَ استًاتيجي للمعرفة، كرقة تقدما بها للملتقى الدكلر حوؿ: ابؼعرفة، الركيزية ابعيدة، بوضبظلالر  - 1
 .12، ص: 1224لعلوـ الاقتاادية، جامعة بسكرة، التنافسي للمؤسسات كالاقتااديات، كلية ا كالتحدم

، مذكرة مقدمة لني  شهادة ابؼاجستتَ كلية تطوير صورة العلامة التجارية أداة من أدوات تحقيق الميزة التنافسيةعبادة بؿمد،  - 2
 .22كرقلة، ص: جامعة الاقتاادية،  العلوـ

حجم الميزة 

التنفسية في 

شكل تكلفة 

نسبية أقل و 

/ أو سعر 

 مرتفع

 (1ميزية تنافسية )                                         (1ميزية تنافسية )

 الضركرة            التقليد               التبتٍ             التقديم                                        ابؼرحلة   
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ؤسسة، كبالتالر تتنافس فيها : كيعكس عدد اأسماكن أك الدكؿ التي تنشط بها ابؼالنطاق الجغرافي - ت
 كيسمح ىذا النطاؽ ابعغراي  للمؤسسة بتحقيق مزيايا تنافسية.

كيعكس مدل ترابط بتُ الاناعات التي تعم  ي  ظلها ابؼؤسسة، فوجود ركابط  نطاق الصناعة: - ث
 كعلاقات مشتًكة بتُ بـتلف اأسنشطة عبر عدة صناعات.

III. ميزة التنافسية في العناصر التالية:مصادر الميزة التنافسية: يمكن حصر مصادر ال 
تسعى ابؼؤسسات ي  بيئة تنافسية إلذ التسابق بكو الاستحواذ على حاص السوؽ، كذاؾ  الجودة: -1

بالاعتماد على ابعودة التي تشتَ إلذ قدرة ابؼنتج على الوفاء بتوقعات ابؼستهلك كمنو ، ىناؾ ثلاث أبعاد 
 للجودة: 

 للجودة الثلاثة الأبعاد: 3 رقم الشكل

 
J-P, Neuville, la qualité en question niveau français de gestion, mars, 
avril, mai, 1996, p : 40. 

 
 : لقد تزيايد الاىتماـ بهذا العام  أسنو يشك  موردا داخليا قادرا على إنشاء ابؼيزية.التكنولوجيا  -1
 .(1) سية للمؤسسة أسف تكوف ي  استماع كيقظة دائمتُ بؽذه البيئة: تدفع ابؼيزية التنافالمعلومات -2

 .(2) تعد اأسصوؿ الفكرية الركيزية اأسساسية لاستمرار نشاط ابؼؤسسة ي  البيئة التنافسية المعرفة: -3

                                                           

 .24، ص:  ابقمانوعة أبضد، مرجع س - 1
 .28، ص:  ابقمرجع س بظلالر بحاية، - 2

 بؼطابقةا  ع 

 س     الالاحية

 الاستجابة
 س

 2ؾ  
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IV.  :تصنيف الميزة التنافسية 
 تانف ابؼزيايا التنافسية إلذ:

جات بتكلفة اق  مقارنة بدنافسيها، كىو ما يؤدم كتعتٍ قدرة ابؼؤسسة على عرض منت ميزة التكلفة الأقل: -1
 .(1)إلذ برقيق عوائد أكبر

: تعتٍ قدرة ابؼؤسسة على عرض ابؼنتجات ذات خاائص متميزية كمنفردة، كبرقق ابؼؤسسة ميزة تميز المنتج -1
 ىذه ابؼيزية من خلاؿ التميزي ي  نوعية كجودة ابػدمات.

يزية ابؼيزيتتُ السابقتتُ، حيث يتعتُ على ابؼؤسسة ي  ىذه : كبذمع ىذه ابؼميزة تميز المنتج وبتكلفة أقل -2
ابغالة عرض منتجاتها كابؼنفردة عن منتجات ابؼنافستُ لإشباع حاجات ذاتها للمجموعات الاستهلاكية، كي  

 .(2)الوقت ذاتو بةسعار منخفضة 

 المطلب الرابع: علاقة الميزة التنافسية بتسويق الخدمات المصرفية:
بؼاري  للخدمات دكرا مهما ي  برقيق ميزية تنافسية للماارؼ الإسلامية كتتمث  ىذه العلاقة فيما يلعب التسويق ا

 يلي:

I. جودة الخدمة أساس في تحقيق الميزة التنافسية 
لقد أصبح الاىتماـ بجودة ابػدمة ابؼارفية إلذ جانب تطويرىا كمواكبة التطورات التكنولوجية، احد ابؼداخ  

ودة تعتبر أسلوب كميزية تنافسية كمنو سنظهر دكر جودة ابػدمة ي  برقيق ميزية تنافسية ي  للتميزي، كما أصبحت ابع
 :الآتي

لقد أدت العوبؼة إلذ زيادة ابؼخاطر التنافسية، بفا استدعى ضركرة تبتٍ إدارة   إدارة الجودة كمدخل للتميز: -1
من مدخ  إدارة ابعودة من ابعودة كمدخ  للتميزي، فالبنوؾ تتنافس على جذب العملاء، كالتي تنشة ض

 (3) ابؼاادر التالية:
  من حيث ىيك  كخاائص العملاء ي  برليلي ابذاىاتهم كرغباتهم. البيداغوجيةبرلي  البيئة 

  ابؼعلومات كسلاح تنافسي، مع مراعاة استيعاب العملاء للتكنولوجيا ابؼستعملة. تكنولوجيااستخداـ 

أصبح بؾاؿ ابػدمة ابؼارفية من اأسساليب ابؼفضلة ي  البنوؾ،  لقد  جودة الخدمة كأسلوب وميزة تنافسية: -3
كونها أسلوب كميزية تنافسية، كعليو   .كبالتالر فجودة ابػدمة ابؼارفية أصبحت بؾاؿ اىتماـ ابؼاارؼ

 فابؼاارؼ تقوـ بإتباع أساليب نذكر منها:

                                                           

 .12ص: مرجع سابق  ء، بن دكن فاطمة الزيىرا -1
عمار بوشناؼ، ابؼيزية التنافسية ي  ابؼؤسسة الاقتاادية، ماادرىا كتنميتها كتطويرىا، مذكرة مقدمة لاستكماؿ ني  شهادة ابؼاجستتَ ي   -2

 .13، ص: 1221، ابعزيائر العاصمة، علوـ التسيتَ، غتَ منشورة، كلية العلوـ الاقتاادية كالتسيتَ، ابػركبة
 .43، ص: ابقبن دكن فاطمة الزيىراء، مرجع س -3
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 (1) اليب أبنها:على بؾموعة من اأسس ابؼاارؼكفيو تتفق أساليب تشريد المنافسة المصرفية: 

  ابؼارفية بعدب ابؼودعتُ كتقوية ثقة ابعمهور. التسهيلاتمنح 
  لتسهي  تعاملات العملاء عبر الوطن. كذلكي  ك  اأسماكن العمومية،  ابؼارفيةتوفتَ ابػدمة 

إف الارتقاء بدقاييس جودة ابػدمة ابؼارفية بشك  مستمر التحسين المستمر في جودة الخدمة المصرفية:  
إلذ زيادة ثقة العملاء، كقد ازدادت أبنية جودة ابػدمة ابؼارفية ابؼقدمة إلذ العملاء، كةساس لتحقيق  يؤدم

 التميزي كابؼفاضلة بتُ مارؼ كآخر.

تعد جودة ابػدمة ابؼارفية أسلوبا فعالا تنافسيا، تستعملو ابؼاارؼ   مقومات التنافس بجودة الخدمة المصرفية:
 (2) افسيها لتحقيق ميزية تنافسية كيتطلب التنافس عدة مقومات كىي:كوسيلة لتمييزي خدماتها عن من

  ؛العملاء كتوقعاتو باعتبارىم أساس بتاميم ابػدمات بحاجاتالاىتماـ 
   ؛ي  ابػدمة ابؼارفية ابؼقدمة، بؿورا أساسيا لعم  الإدارة العليا لدل ابؼارؼ جودةجع 

  ديم ابػدمة ابؼارفية.لتكنولوجيا ابؼعلومات ي  تاميم كتق البنوؾاستخداـ 

II. :التكنولوجيا في الخدمة عامل لزيادة التسويق 
 إف لتعريف التكنولوجيا عدة تعاريف من أبنها ما يلي: 

إف ماطلح التكنولوجيا، يتكوف من شقتُ، اأسكؿ يفي التطبيق أك اأسسلوب العلمي، أما الثاني فهو العلم 
الطريقة الفنية لتحقيق غرض عملي، فهي تشم  بصيع الوسائ   كعليو فاف التكنولوجيا تتعلق بالعلم التطبيقي أك

 .(3)ابؼستخدمة لتوفتَ ما ىو ضركرم بؼعيشة الناس كرفاىيتهم
ىي منافذ الكتًكنية تقدـ خدمات مارفية متنوعة كدكف توقف كبدكف عمالة  تعريف البنوك الالكترونية: -1

 .(4)بشرية
 أنماط البنوك الالكترونية وخدماتها: 1-1
  أنماطها: - أ

: كىو ابؼستول اأسساسي للبنوؾ الالكتًكنية كمن خلالو يقدـ البنك معلومات حوؿ الموقع المعلوماتي -
 برابؾو.

                                                           

 .45ذكره، ص:  سابقبن دكن فاطمة الزيىراء، مرجع  - 1
، أطركحة دكتوراه ي  التحرير المصرفي ومتطلبات الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةعبد القادر بريش،  - 2

 .152ص: ، 148، ص: 1225قتاادية، غتَ منشورة، فرع نقود كمالية، كلية العلوـ الاقتاادية كعلوـ التسيتَ، جامعة ابعزيائر، العلوـ الا
، ص: 1226، ابؼكتبة العشرية للنشر كالتوزيع، ابؼناورة، إدارة البنوك، تقليدية الماضي والكترونية المستقبلابضد بؿمد غنيم،  - 3
21. 
 .155، ص: سابق طارؽ طو، مرجع - 4
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بيكن البنك من بفارسة خدماتو ي  بيئة الكتًكنية يسمح للزيبائن  الذم: كىو ابؼستول الموقع التبادلي -
 بحاوبؽم على خدماتو ي  الوقت ابؼناسب.

 كتتمث  فيما يلي: خدماتها: - ب
 ،خدمات الائتماف ،خدمات التوفتَ ،خدمات التحاي ، التحاي خدمات  ،خدمات معرفة الرصيد -

 ابػدمات الاستعلاماتية. ،خدمات التحوي 
 : كىي كما يلي:المنافذ الالكترونية 1-2

 متالة بابغاسب الآلر. الكتًكنيةالآلات الارؼ الذاتي: ىي بؿطات  -
 بؼنزيؿ أك مكاف العم .با الشخايالبنوؾ ابؼنزيلية: كىو ذلك ابغساب  -
 كابػدمات بابؼوزع الآلر. الاتاالاتالبنوؾ التليفونية: كىي تشغ  مراكزي  -
 الآلات التي تنتشر لدل ابؼؤسسات التجارية كابػدمية . نقاط البيع الالكتًكنية: كىي -
دماتها تستخدـ البنوؾ العديد من اأسدكات الاتاالية لتسويق كتركيج خ التسويق في البنوك الإلكترونية: -2

 :(1)كتساىم أداة ي  برقيق التًكيج كمن أىم كسائ  التسويق ما يلي
: أم كوسيط للوصوؿ إلذ العملاء كذلك عن طريق إرساؿ كافة الرسائ  التي يرغب البنك التسويق بالبريد مباشرة

 إعلامها للعملاء.
  اتفي بالعملاء كيتميزي ىذا التسويقية التي تتم من خلاؿ الاتااؿ ابؽ اأسنشطة: كىي تلك ابؽاتفيالتسويق

 التنفيذ. بسرعةالنوع 
    اأسنشطة التسويقية التي تستخدـ الوسائط الالكتًكنية كمن أشكالو: كافةالتسويق الالكتًكني: كيتمث  ي 

 التسويق الفورم.ك  التسويق بالفاكس ،التسويق بالبريد الاوتي ،التسويق بالبريد الالكتًكني

تساعد على زيادة بؾالات التسويق للخدمة ابؼارفية كرفع كفاءتها باستخداـ كمنو نستنتج أف التكنولوجيا 
 البنوؾ الالكتًكنية.

III. :رضا الزبون ىدف ثنائي لكل من التسويق والميزة التنافسية 
يعد رضا الزيبوف من ابػدمات البنكية كعام  أساسي لقياس جودة ابػدمات  علاقة رضا الزبون بالتسويق:  -1

ويق، حيث أصبح بوت  مركزيا بؿوريا ي  دراسة سلوؾ الزيبوف بهدؼ التعرؼ على اأسسواؽ، ابؼقدمة كزيادة التس
 .(2)ككضع ابػطط الإستًاتيجية

: كيعرؼ الرضا على انو "الناتج النهائي للتقييم الذم بهريو الزيبوف لعملية تبادؿ تعريف الرضا وأىميتو  1-1
 معينة".

                                                           

 .128 ، ص:126ابؼرجع السابق، ص:  - 1
، مقدمة لاستكماؿ متطلبات ني  شهادة ابؼاستً أكادبيي، مذكرة تسويق الخدمات البنكية وأثرىا على رضا الزبونعبيدات سليمة،  - 2

 .54 ص: ،46 :، ص1211، 1211بزاص تسويق، ابؼركزي ابعامعي العميد اعلي بؿند اكبغاج، 
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 : كتتمث  ي :أىميتو

   ؛نظمةكخطط العم  بابؼ برنامجرسم 
 ؛ة كبرقيق ميزية تنافسية للبنك ي  السوؽمتطوير جودة ابػد 
  ؛اأسرباح من خلاؿ إشباع حاجات الزيبوف كمتطلباتو برقيقي   البنكبقاح 
  ؛زيبوف للبنك. زيادة تكرار تعاملات الزيبوف مع البنكمن قب  ال كلاءخلق 
 محددات الرضا وعدم الرضا: وتتمثل ىذه المحددات في ما يلي: 1-3
: كىو تقدير الزيبوف كقت الشراء أك قب  الاستخداـ قدرة أك عدـ ابػدمة لتوفتَ منافعو كينقسم التوقع -أ 

 التوقع ابؼقارف. -التوقع ابؼعيارم -التوقع التنبؤم إلذ:
 : كىي معيار ابؼقارنة، غالبا ما يفتًض أف زيادة اأسداء تزييد بدرجة الرضا.الأداء الفعلي -ب 
ة ابؼطابقة تتحقق بتساكم اأسداء الفعلي للخدمة مع اأسداء ابؼتوقع : أف عمليالمطابقة وعدم المطابقة -ج 

 كالتي تولد الشعور بالرضا عن ابػدمة.
 السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا: 1-2
  سلوؾ التحدث بكلاـ ابهابي ،سلوؾ تكرار شراءتتمثل في:  السلوك المشترك على حدوث الرضا -د 

 سلوؾ الولاء.ك 
التحوؿ عن التعام  مع البنك إلذ بنوؾ : تتمثل في حدوث عدم الرضاالسلوك المترتب على  -ق 

 غياب رد الفع .ك  سلوؾ الشكول ،أخرل
 :أساليب وخطوات قياس رضا الزبون 1-0

معدؿ الاحتفاظ  -القياسات الدقيقة كتتمث  ي  ابغاة السوقية -أساليب قياس رضا الزيبوف: كتتمث  ي :  -أ 
 تطور عدد الزيبائن. -دد ابػدمات ابؼستهلكة من قب  الزيبوفع -ابؼردكدية -جلب عملاء جدد -بالزيبائن

 البحث عن الزيبائن ابؼفقودين.   -تسيتَ الشكاكم للزيبائن : كتتمث  ي :الأساليب التقريبية -ب 
: تتجسد ي  استقااء معرفة مدل رضا الزيبوف عن جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البحوث الكمية -ج 

 وف كمعرفة النظرة الابهابية أك السلبية.البنك، بالإضافة إلذ معرفة نية الزيب
: تتمث  ي : بؼاذا بهب القياس؟. ابذاىات آراء الزيبائن، نواحي القوة خطوات قياس رضا الزبون -د 

كالضعف، تشخيص احتياجات الزيبائن، ما لذم بهب قياسو؟. اأسناقة، السرعة، السعر، ابػدمات، 
س؟. ابؼقابلات، المجموعات ابؼوجهة، تقرير، برلي  الاستجابة، ابؼلائمة، الاعتمادية، كيف بيكن القيا

 البيانات.
إف خلق قيمة متميزية للعملاء كالتكلفة ابؼنخفضة نسبيا، بيكن أف   علاقة رضا الزبون بالميزة التنافسية: -3

تكوف مضموف ابؼيزية التنافسية، لذا فجميع ابؼنظمات برتاج إلذ إدارة عملية، ىذه ابؼيزية، كالاىتماـ أكثر 
 ملاء، كالتوجو بهم كإمكانية برويلهم إلذ حق ملكية.بالع
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: كيقاد بذلك جع  العمي  ىو ابؼركزي، أم أف يتحوؿ إلذ بؿور لكافة اأسنشطة كبرقق إدارة بالعملاء -أ 
 (1) :ابؼنظمات التحوؿ إلذ أسلوب الإدارة بالعملاء بانتهاج ىذه الإستًاتيجية كنذكر منها

 على ابؼنظمة أف تقوـ بتقديم منتجات تستجيب على البؤرة:  التحول من أزمة الهوية إلى التركيز
للاحتياجات الفعلية للعمي ، كليس على جذبو كبالتالر جعلو مادر للنمو، لذا على ابؼنظمات التي تريد 

 ؛برقيق ميزية تنافسية
 رضا العمي ، من خلاؿ الاستماع كجع  صوتو  كسب: يتحقق  من الإصغاء إلى رفع صوت العميل

 ؛ذلك لاستمرارية العلاقة بينو كبتُ ابؼنظمةمسموعا ك 
 كذلك بالتعاكف الكلي كبذبؽم ابعهد، كما على القائد إلا أف ينسق ىذه ابعهود من اج  التعاون الشامل :

 ؛تلبية حاجات كتوقعات العملاء
 لعمي  لا : على ابؼنظمات الاىتماـ باأسداء ابؼتميزي الذم بهع  االانتقال من رضا العميل إلى حماسو الدائم

يكتفي بالولاء، ب  يتحوؿ إلذ تابع بـلص للمنظمة كذلك بالتًكيزي على العلاقة بتُ ابؼنظمة كالعمي  التي 
 ؛تؤدم إلذ خلق ميزية تنافسية بينهم

 يكوف ىناؾ اتااؿ أفقي بتُ بـتلف الوظائف كاتااؿ  أف: ي  ظ  الإدارة بالعملاء، بهب قيادة الاتصال
 كذلك بػلق ركح ابؼبادرة لدل العاملتُ كبالتالر إشباع أكثر بغاجاتهم. عمودم بتُ بـتلف ابؼستويات

: يعتبر برقيق رضا العمي  ككذا اكتساب تحويل العميل إلى حق ملكية عن طريق الميزة التنافسية -ب 
 (2) :حاة سوقية معتبرة للمنظم كربحية كبتَة من نتائج ابؼيزية التنافسية

مة حاة سوقية اكبر ك ميزية تنافسية غتَ قاب  للمحاكاة، مرىوف بددل انو أصبح اكتساب ابؼنظ :كمنو نستنتج
 إرضاء العمي  كضماف كلائو كابغفاظ عليو حتى يابح تابعا.

  

                                                           

ابؼاجستتَ، غتَ منشورة، كلية علوـ  شهادة ني  متطلبات لاستكماؿ مقدمة، مذكرة استراتيجيات رضا العميلحبيبة،  كشيدة  - 1
 .24 ص: ،22، ص: 1224اقتاادية، جامعة البليدة، ابعزيائر، 

، 156، ص: 1222رية، عبد السلاـ أبو قعف، التنافس كتغتَات قواعد اللعبة، رؤية مستقبلية، مكتبة كمطبعة الإشعاع، الإسكند - 2
 .163ص: 
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 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية:
يبقى مستول ابعد ي  ىذا البحث مرتبط بحجم ابؼراجع كابؼعلومات التي بسكننا من ابغاوؿ عليها، الا انو 

 الاشارة الر نقطة مهمة ىي اف الدراسات التي استطعنا الاطلاع عليها كابؼتمثلة ي  :بيكن  

 المطلب الأول: الدراسات السابقة الأجنبية:
تيار الخدمات المصرفية الاسلامية دراسة خ"بعنوان تأثير ا ( 3449دراسة )جميل عثمان واحمد زكي، -

 حول تفصيلات الزبائن في ماليزيا:
الر التعرؼ على اسباب اختيار ابػدمات ابؼارفية الاسلامية ككذلك معرفة عينة الدراسة  ىدفت الدراسة 

 ي  ىاتو البنوؾ من ابؼنظور الاجتماعي كالديتٍ للنظاـ ابؼاري .
كأظهرت نتائج الدراسة كجود علاقة ابهابية ي  جودة ابػدمة كالثقة ي  البنوؾ كادراؾ الزيبائن للجودة العالية 

 .ربوية تؤثر ابػدمات ابؼارفية الاسلامية على اختيارات الزيبائن أسنها بدكف فوائدللخدمات، حيث 

 المطلب الثاني: الدراسات السابقة العربية:
 فلسطين" في العاملة التسويقية في المصارف الإستراتيجية مكونات تبني دراسة بعنوان: "مدى

 الاىتماـ الدراسة موضوع يلق لد حيث و،نوع من جديد يعتبر موضوعها أف ي  الدراسة ىذه أبنية تكمن
 الإستًاتيجية مكونات كأبنية مفهوـ تتناكؿ التي نوعها، من اأسكلذ ىي الدراسة ىذه تعد لذلك قب  من الكاي 

 العاملة ابؼاارؼ ي  التسويقية الإستًاتيجية مكونات تبتٍ مدل ىو ما: التالر التساؤؿ ي  ابؼشكلة كتبرز .التسويقية
 ابؼاارؼ التالر: تتبتٌ النحو على صياغتها بست الفرضيات من بؾموعة على الدراسة ىذه تعتمد فلسطتُ.؟ ي 

 ي  العاملة ابؼاارؼ التسويقية ككذا تتبتٌ الإستًاتيجية مكونات كةحد ابؽدؼ برديد عنار فلسطتُ ي  العاملة
 عنار فلسطتُ ي  العاملة ابؼاارؼ تتبتٌالتسويقية ك  الإستًاتيجية مكونات كةحد التسويقي ابؼزييج عنار فلسطتُ
 : التسويقية كمن إبهابيات الدراسة بقد أف الإستًاتيجية مكونات كةحد التًكيزي
 كضع إستًاتيجية بةبنية ابؼاارؼ ي  العليا الإدارة إقناع كأبنية التسويق لوظيفة الاىتماـ من ابؼزييد إعطاء 

 ؛ ابؼتوقع للقطاع النمو معدؿ من ابػاائص افةك على أفض  بشك  الاعتماد على التًكيزي زيادة ،تسويقية
 كما تم التوص  الر مارفية خدمة لك  ابؼستهدفة اأسسواؽ كبرديد التسويقي النشاط على الاىتماـ تركيزي ،

 :(1)النتائج التالية
 الإستًاتيجية التسويقية مكونات لتطبيق فلسطتُ ي  العاملة ابؼاارؼ لدل كاضحنا تبنينا ىناؾ أف. 
 ٌإبهابية بدرجات كمستويات كلكن التسويقية الإستًاتيجية مكونات فلسطتُ ي  العاملة اارؼابؼ تتبت 

 متفاكتة.

                                                           

 شهادة لني  مذكرة، مدى تبني مكونات الاستراتيجية التسويقية في المصارف العاملة في فلسطينغادة بؿمود سلامة ابو عويلي،  - 1

  م.3116، ىػ1428، غزية  الإسلامية ابعامعة ابؼاجستتَ، بزاص ادارة الاعماؿ،
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 :  الدراسات السابقـة المحلية:ثالثالمطلب ال

I. :دراسة بعنوان: "جودة الخدمات المصرفية واثرىا على تحقيق ميزة تنافسية   
ابؽامة ي  عارنا ابغالر الذم عمت فيو تكمن ابنية الدراسة من حيث كونها تناقش احدل القضايا 

التكنولوجيا ابغديثة بـتلف جوانب ابغياة الاقتاادية، كي  ظ  ظركؼ عابؼية تهدد ابؼؤسسة بتهديدات عديدة، 
منها فتح الاسواؽ ابؼنافسة ما يستدعي ضركرة التحرؾ السريع كمن ذلك لزيكـ تبتٍ ابعودة كوسيلة فعالة لمجابهة ذلك 

 يزي كاكتساب مزيايا تنافسية.بهدؼ برقيق التم

كانطلاقا بفا سبق قامت الباحثة بطرح التساؤؿ التالر:" ما مدل تطبيق ادارة ابعودة الشاملة ي  البنوؾ     
  1ة:.؟ " ك حيث قدمت الفرضيات التاليالعاملة بابعزيائر كاثرىا على برقيق ميزية تنافسية من منظور العمي 

بالاىتماـ بدوضوع ادارة ابعودة الشاملة ي  ابػدمات ابؼارفية التي تقدمها تقوـ البنوؾ التجارية ي  ابعزيائر 
 . ككذا البنوؾ التجارية ي  ابعزيائر تسعى للتنافس كتهدؼ لتحقيق مزيايا تنافسية

 :كمن خلاؿ الدراسة التي قامت بها الباحثة توصلت إلذ عدد من الاستنتاجات بيكن تلخياها فيما يلي

ودة الشاملة كنظاـ ي  البنوؾ العمومية يكاد يكوف منعدما ي  البنوؾ ابػاصة، خاصة أف الاىتماـ بإدارة ابع
منها الاجنبية تولر اىتماما كبتَا بإدارة ابعودة الشاملة كنظاـ يةخذ ي  الاعتبار البعد الاستًاتيجي، كاف البنوؾ 

 . التجارية ي  ابعزيائر تسعى للتنافس كتهدؼ لتحقيق مزيايا تنافسية

II. نوان: "تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية:دراسة بع 
تنبع أبنية البحث من ابغداثة التي بسيزي البنوؾ الإسلامية من جهة ككذا التطورات كالتغتَات التي تشهدىا 

 2.البيئة ابؼارفية كالتي برتم على ىذه البنوؾ ضركرة تطبيقها بؼفهوـ التسويق من أج  ضماف استمراريتها كبقاءىا

ى ىذا اأسساس قاـ الباحث بطرح الإشكالية التي تتمحور حوؿ التساؤؿ الرئيسي التالر:  ما ىي أبنية عل
   :ككاقع تطبيق تسويق ابػدمات ابؼارفية ي  البنوؾ الإسلامية.؟ كللقياـ بالدراسة قدـ فرضيات أساسية بنا

                                                           

، مذكرة بزرج لني  شهادة ابؼاستً الاكادبيي، ثرىا على تحقيق ميزة تنافسيةجودة الخدمات المصرفية واليلى،  فركحات -1
 .2012بزاص مالية كبنوؾ، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، 

 

، مذكرة مقدمة لاستكماؿ ني  متطلبات شهادة تسويق الخدمات المصرفية في المصارف الإسلاميةعيشوش عبدك،  - 2
 .2008ماجستتَ، باتنة، 
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  ي  البنوؾ الإسلامية؛ بالتسويقضعف الاىتماـ 
  تقدبيها من قب  البنوؾ الإسلامية ىي خدمات تقدمها البنوؾ التقليدية، مكيفة كفقا معظم ابػدمات التي يتم

للأسس الإسلامية، بفا يعتٍ أنها لد تا  بعد إلذ مرحلة ابتكار منتجات جديدة، كىذا ما بهعلها غتَ قادرة 
 .على مواجهة ابؼنافسة

ضوع تسويق ابػدمات ابؼارفية ، حيث من خلاؿ استعراضنا للدراسات العربية كالاجنبية التي تنا كلت مو 
ابقزيت دراسات عديدة مستعملة بـتلف بماذج قياس تسويق ابػدمات كمدل تةثتَىا على ابؼيزية التنافسية ، كدالك 

ة كسب كلائو فقد ركزيت الدراسات السابقة بةحد ابؼتغتَات كجودة ابػدمات ابؼارفي  بغيةمن كجهة نظر الزيبائن 
 الاسلامية، البنوؾ ي  ابؼارفية ابػدمات تسويق تناكلت الدراسات بعض حتُ ي  ،افسيةكاثرىا على برقيق ميزية تن

 قركض تقديم)  جديدة بخدمات ابؼارؼ تعام  ىي: يلي ما معرفة الدراسة ىده ي  بكن سنحاكؿ عليو كبناء
 مستويات اعلى بوقق جعلتو الاختَة ىده(  البيت ي  للماكثات ابغسن القرض كالتقديم جدا الاغتَة للمؤسسات

 .الاخرل ابؼاارؼ مع التنافس
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 خلاصة الفصل
إف بلوغ ابػدمات ابؼارفية الإسلامية مستول عالر من التسويق، يعد ضركرة حتمية لتحقيق ميزية تنافسية، 
حيث تلعب عملية تسويق ابػدمات بؿورا للتميزي كالتفوؽ على البنوؾ ابؼنافسة، كاف تقديم مستول متميزي من 

 ارفية لو تةثتَ كبتَ على ثقة العمي  كبالتالر امتلاؾ مقومات ابؼيزية التنافسية.ابػدمات ابؼ

كلا يقتار اأسمر على اكتساب ابؼزيايا التنافسية ب  ينبغي السعي ابؼستمر للمحافظة عليها كتفعيلها 
ي ي  النشاط، كاف كبذديدىا بدا يكف  تنميتها عبر الزيمن، لاف ذلك  السبي  الوحيد لبقاء كاستمرار البنك الإسلام

اكتساب ابؼزيايا التنافسية يتطلب من البنك الاىتماـ بتسويق ابػدمات ابؼارفية الإسلامية كتقييمو لعملية التسويق 
 التي يقدمها بؽم من خلاؿ إتباع الطرؽ التي اشرنا بؽا.
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  تمهيد: 
 
، كالذم بسكنا من خلالو التعرؼ على أدبيات نظرية كتطبيقية بؽذا البحثقمنا ي  الفا  اأسكؿ بتقديم  

عامة، كتسويق ابػدمات الإسلامية ابؼارفية بافة عامة، ككذا ابؼيزية التنافسية  بافةتسويق ابػدمات ابؼارفية 
 بػدمات ابؼارفية.للماارؼ ككذلك تم التطرؽ للعلاقة، ابؼيزية التنافسية بتسويق ا

، فحاكلنا إسقاط ما تقدبيو ي  الفا  الدراسة ابؼيدانية لبحثناالثاني الذم سيشم   الفا كمن خلاؿ 
اأسكؿ، أم تسويق ابػدمات ابؼارفية كدكرىا ي  برقيق ابؼيزية التنافسية للماارؼ الإسلامية ي  بنك البركة ابعزيائرية، 

 تنا على ابؼقابلة الشخاية مع العاملتُ بالبنك كلدراسة كبرلي  ابؼوضوع " ككالة غارداية". بحيث اعتمدنا ي  دراس

لذ برلي  سنحاكؿ التطرؽ ي  ابؼبحث اأسكؿ إلذ  طرؽ ك أدكات الدراسة  كي  ابؼبحث الثاني سنتطرؽ إ
 النتائج ك ابؼناقشة.
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 المبحث الأول: طرق وأدوات الدراسة: 
 (.302-301، )، "ككالة غارداية"مابعزيائر على بنك البركة  تم اسقاط الدراسة 

 المطلب الأول: تقديم عام لبنك البركة:

I.  :نبذة عن مجموعة البركة المصرفية 
تعد بؾموعة البركة احد أقدـ المجموعات ابؼارفية كبشك  خاص ي  صناعة ابػدمات ابؼالية الإسلامية، 

بدبادرات التطوير ي  كاؼ بؾالات حيث ظهرت مع بدايات ظهور صناعة ابؼاؿ الإسلامية، كتتميزي المجموعة 
 .(1)ابؼعاملات ابؼالية الإسلامية

 ريال مليوف 20، بجدة ي  ابؼملكة العربية السعودية برأبظاؿ يقدر ب 1980لقد نشةت المجموعة ي  سنة 
سعودم، بيلكها رج  اأسعماؿ السعودم، صالح عبد الله كماؿ، كقد توحدت البنوؾ التابعة للمجموعة بتاريخ 

، كشركة  دلو، % 55، ي  بفلكة البحرين، كأصبحت بفلوكة من قب  الشيخ صالح كماؿ ب 2002ونيو ي 22
، كتعم  الشركة بدوجب ترخيص البنك كتتمتع الشركة بانتشار جغراي  كاسع ي  % 45البركة القابضة البحرين بػ 

 فرع. 300دكلة تدير بدكرىا أكثر من  12

II. :التعريف ببنك البركة الجزائري 
-08-26ابؼؤرخ ي   10-03شركة أسهم خاضعة أسحكاـ اأسمر رقم  ابعزيائرميعتبر بنك البركة  يف:تعر 
دج، الكائن مقرىا بحي: أبو ثلجو ىوديف،  10.000.000.000، ابؼتعلق بالنقد، ذات رأبظاؿ قدره: 2003

، طبقا B/0014294/00، بن عكنوف، ابعزيائر، مقيدة بالسج  التجارم بابعزيائر برت رقم: 01فيلا رقم 
 .01/03/1990أسحكاـ اتفاقية 

، ي  شك  شركة مسابنة برأبظاؿ قده من بؾموعة 1991مام  20بابعزيائر ربظيا بتاريخ  البركةتةسس بنك 
، اأسخرل من طرؼ بنك 50 %، ك50 % :مليوف دج، حيث 500البركة " ابؼملكة العربية السعودية"، 

 .(2)ابؼمث  للطرؼ ابعزيائرممليوف دج ك  250الفلاحة كالتنمية الريفية، 

ىو أكؿ بنك خاص ي  ابعزيائر، كىو عبارة عن بنك بذارم بزضع نشاطاتو البنكية  ابعزيائرمبنك البركة 
أسحكاـ الشريعة الإسلامية، كيساىم ي  بسوي  ابؼشاريع الاستثمارية ذات ابعدكل الاقتاادية، كبىضع لقانوف النقد 

بالتًكيزي على تطوير العديد من القطاعات  1991البنك منذ تةسيسو سنة  كالقرض كلقوانينو الداخلية، كقد قاـ
 كاأسنشطة ابغيوية ي  ابعزيائر.

                                                           

 دمة من البنك.كثائق مق - 1

 كثائق مقدمة من طرؼ بنك البركة. - 2
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 دة ككالات منتشرة عبر التًاب الوطتٍ، ألا كىي:عبيتلك بنك البركة 
ككالة  ،يةككالة البلد ،ككالة الشراقة ،ككالة ركيبة ،ككالة ابغراش ،ككالة بئر خادـ ،ككالة ابػطابي ،غاردايةككالة  -

 كككالة الاغواط. ككالة برج بوعريريج ،الة تلمسافكك ،ككالة كىراف ،ككالة سكيكدة ،قسنطينة

 ككالة بسكرة.ك قيد الانفتاح: ككالة الوادم  ككالاتإضافة إلذ 

: يهدؼ بنك البركة ابعزيائرم إلذ تغطية الاحتياجات الاقتاادية ي  بؾالات أىداف بنك البركة الجزائري -2
 ت ابؼارفية، كأعماؿ التموي  كالاستثمار على مبادئ الشريعة الإسلامية، كتتمث  أىدافو ي :ابػدما
  برقيق الربح ابغلاؿ من خلاؿ استقطاب ابؼواد كتشغيلها كفق الطرؽ الإسلامية كبةفض  العوائد، بدا يتفق مع

 ؛ظركؼ العار، كيراعي القواعد الاستثمارية السليمة
 احتياجات القطاعات ابؼختلفة، لاسيما تلك القطاعات البعيدة عن الاستفادة من  توفتَ التموي  اللازـ لسد

 ؛التسهيلات ابؼارفية التقليدية
 ؛تطوير كسائ  جلب اأسمواؿ كابؼدخرات كتوجيهها بكو ابؼشاركة بةسلوب ماري  غتَ تقليدم 
 ؛تُالقياـ بكافة اأسعماؿ الاستثمارية كالتجارية مع دعم صغار التجاريتُ كابغرفي 
  مع ابؼاارؼ الإسلامية ي  كافة المجالات كخاصة ي  بؾاؿ تبادؿ ابؼعلومات كابػبرات. التعاكفتطوير أشكاؿ 
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III. - :الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري ووكالة غارداية 
إف نشاط بنك البركة كالتحويلات ابعذرية التي يعرفها المحيط الاقتاادم ابعزيائرم كالبنك، ىو جزيء من ىذا  

المحيط، ك  ىذا جع  البنك يقوـ بإعادة تهيئة كتكييف بصيع ىياكلو لتتماشى مع طبيعة المحيط، كبست ىيكلة 
 البنك كما ىو مبتُ ي  الشك  ابؼوالر:

 الجزائري البركة لبنك التنظيمي الهيكل:  2 رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الوثائق ابؼقدمة من البنك المصدر:
أعضاء نافهم بيثلوف بنك الفلاحة كالتنمية الريفية، أم ثلاث أعضاء،  6يتكوف من مجلس الادارة:  -1

بتعيتُ رئيس بؾلس الإدارة، يقوـ بؾلس الإدارة  اأسعضاء الستة ىؤلاءكالآخرين بيثلوف بؾموعة البركة، كيقوـ 

 بؾلس الإدارة

 اللجنة التنفيذية بعنة التدقيق

 ابؼدير العاـ

 مديرية الشؤكف مديرية التفتيش كالتدقيق
 ابػارجية

خلية رقابة  بعاف البنك 
 التسيتَ

نيابة ابؼديرية 
العامة بنك 
 التجزيئة

نيابة ابؼديرية العامة 
 بنك الاستثمار

نيابة ابؼديرية العامة 
 الإدارة ابؼالية 

نيابة ابؼديرية العامة 
تكنولوجيا ابؼعلومات 

 كالتطوير 

مديرية بسوي  
 ابؼؤسسات الكبتَة

مديرية بروي  
سسات ابؼتوسطة ابؼؤ 

 كالاغتَة

 مديرية التةجتَ

 ابؼديرية التجارية

 مديرية ابؼراقبة

مديرية الشؤكف 
القانونية 
 كابؼنازعات

 مديرية ابؼوارد البشرية

مديرية تسيتَ كتطوير 
 اأسملاؾ العقارية

 مديرية ابؼالية

مديرية تطوير 
 ابؼعلوماتية

مديرية تطوير الشبكة 
 النقدية كاأسمن

 م ابؼناىجمديرية تنظي
مديرية التسويق ك 

 الإعلاـ
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بتسيتَ شؤكف البنك من خلاؿ كافة السلطات كالالاحيات التي بيلكها ابؼارؼ ي  بصيع الشؤكف الإدارية 
كابؼالية باسم ابؼؤسسة مباشرة، أك عن طريق رئيس بؾلس الإدارة بواسطة رئيس ابؼؤسسة مباشرة، حيث بىوؿ 

 بعض صلاحياتو كسلطتو.للمديرية العامة البنك 
تتكوف من مدير عاـ ينوب عنو ثلاث مدراء عامتُ مساعدين كمديرم قسمتُ ككلهم  المديرية العامة: -2

 معينتُ من طرؼ بؾلس الإدارة كذلك باقتًاح من طرؼ ابؼدير العاـ.
أكامره، كعلى البنك كتقوـ بدهامها برت سلطة بؾلس الإدارة، كذلك بدوجب توجيهاتو ك  تستَفابؼديرية العامة 

 (1) :ىذا فابؼديرية العامة مكلفة بتطبيق ما يلي

 ؛استًاتيجية كسياسة التنمية ي  البنك 
 َ؛التنظيم العاـ للبنك كعلاقتو مع الغت 
 ؛قواعد إعداد تسيتَ ابؼوارد البشرية كالوسائ  ابؼادية 
 ؛ول الداخلي كابػارجيشركط كصلاحيات الالتزياـ على ك  ابؼستويات ي  منح القركض للزيبائن على ابؼست 
   يقدـ ابؼدير تقريرا سنويا يعرض فيو الوضعية ابؼالية ببنك كأيضا كضعية التسيتَ للسنة ابؼالية السابقة، كىذا ي

إطار الالاحيات ابؼخولة لو من طرؼ بؾلس الإدارة، كما يقوـ ابؼدير العاـ بتمثي  البنك أماـ الغتَ كبيكن 
 تفويض سلطاتو إلذ احد مساعديو.

 يتكوف ابؽيك  التنظيمي لبنك البركة ككالة غارداية من ما يلي:الهيكل التنظيمي لوكالة غارداية:   -1
 غارداية وكالة البركة لبنك التنظيمي الهيكل: 0 رقم الشكل

 
 ثائق مقدمة من البنكبالاعتماد على ك  الطالباتمن اعداد  المصدر:

 

                                                           

 كثائق مقدمة من البنك. - 1

 ابؼدير

 نائب ابؼدير

 سكرتارية

مالحة 
 الاندكؽ

 مالحة

 المحفظة 

مالحة العمليات 
 مع ابػارج

مالحة 
 التمويلات

مالحة الشؤكف 
 القانونية

مالحة 
 الرقابة
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 : المدير -1
مباشرة برت سلطة مدير الشبكة، كيعتبر ابؼسؤكؿ اأسكؿ عن تسيتَ البنك كالنتائج التجارية  كىو خاضع

 ابعزيائرم على ابؼستول المحلي، مكلف بابؼهاـ التالية: البركةبؽيكلو، ىو بفث  بنك 

 ؛تقييم عم  الاستغلاؿ للإدارة بإعطاء التعليمات كالتوجيهات 
 ؛سويتهااستقباؿ الزيبائن ي  حالة كجود مشكلة لت 
 ؛السهر على تطبيق القوانتُ التي تدير البنك 
 الإمضاء على البريد. 
: كيوجد برت السلطة ابؼباشرة بؼدير الفرع، كتتمث  مهامو اأسساسية ي  برقيق نشاطات نائب المدير -2

ضافة كأىداؼ الفرع ككذلك يقوـ بدهاـ ابؼدير ي  حالة غيابو. كيقوـ كذلك بتسيتَ الوسائ  البشرية كالعتاد، إ
 إلذ ابعانب ابؼتعلق بابؼيزيانية كامن الفرع.

كتتكلف بالبريد الوارد كالاادر عن الوكالة كالقياـ باأسعماؿ ابؼكتبية ككذلك ضماف كسائ  السكرتارية:  -3
 الاتااؿ على مستول الفرع كتوصي  ابؼلاحظات كنشرىا.

سابات كىي مكلفة أيضا باأسعماؿ : كتقوـ بابؼراقبة اليومية كالسهر على ابؼسك ابعيد بغمصلحة الرقابة -4
 ابؼتعلقة بفتح كغلق النظاـ ابؼعلوماتي.

كتقوـ ىذه ابؼالحة بجميع العمليات ابػاصة بالتجارة ابػارجية ككذلك مصلحة العمليات الخارجية:  -5
 عمليات الاستتَاد كالتادير.

 :مصلحة الشؤون القانونية -6
ت ابغسابية التي بذرم ي  ابؼاالح اأسخرل، كمراقبة كثائق كتقوـ ىذه ابؼالحة بعدة مهاـ، مث  مراقبة العمليا 

 المحاسبة لك  ابؼاالح كتقوـ بالتحقيق من كتابة المحاسبات كابعرد.
 :(1) مصلحة المحفظة: وتقوم بالمهام التالية -7
  ضماف الاحتفاظ باأسكراؽ التجارية كسندات الاندكؽ ابؼقدمة من طرؼ العملاء لتحايلها قب  تاريخ

 ؛ااستحقاقه
 ؛مقاصة اأسكراؽ التجارية، الشيكات كغتَىا من القيم 
 ؛القياـ بعمليات الاكتتاب الاحتفاظ كالرىن ابغيازم لسندات الاندكؽ 
 مصلحة عمليات الصندوق: وتقوم بالمهام التالية: -8
 ُ؛استقباؿ الزيبائن كتسيتَ حساباتهم كحسابات ابؼستخدمت 
 ؛ارؼالقياـ بالتسديدات كالتحويلات كالوضع برت الت 

                                                           

 كثائق مقدمة من بنك البركة. - 1
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 " ؛كالدينار كالعملة الاعبة"ضماف دفع كسحب اأسمواؿ 
 تةجتَ ابػزيانات ابغديدية. افضم 
موضوعة برت سلطة كرئيس ابؼالحة، كتقوـ بالنشاطات ابؼتعلقة بدراسة كبرلي   مصلحة التمويلات: -9

لإقرار فيها كتقوـ ملفات التموي  كذلك بتقديم الآراء حوؿ ابؼلفات ابؼعابعة كترسلها إلذ ابؼديرية ابؼركزيية ل
بابؼاادقة على فتح كغلق ابغسابات، ككذلك ضماف ابؼتابعة ابؼستمرة، كبراي  الديوف ابؼتعثرة كابؼتنازع فيها 

 .(1)كإعادة تقارير دكرية حوؿ شركط ابقازىا

 المطلب الثاني: طرق الدراسة.

I. .عينة الدراسة 
 استبياف.  استمارة 50فقد تم توزيع بالنسبة لعملاء بنك البركة ابعزيائرم " ككالة غارداية "، 

حيث تم مراعاة أف يكوف العمي  أك العميلة قد تعام  مع البنك أكثر من مرة كتكررت الزييارة للتةكد من 
ماداقية الإجابات عند التةكد بفا يبقى، يتم إعطاؤه استمارة الاستبياف توضح ما يتضمنو من أسئلة، كبالرغم من 

سعينا لاف نقوـ بالتوزيع ابؼباشر لاستمارات الاستبياف دكف اللجوء إلذ استخداـ الوسائ  قيد الوقت كالتكلفة، فقد 
 اأسخرل، كلقد بصعنا بعض ابؼعلومات من خلاؿ بعض الزييارات ابؼتكررة للبنك.

  

                                                           

 21/23/1213ابؼوقع الاكتًكني، بنك البركة ابعزيائرم على ابػط بتاريخ:  -  1
http://www.albaraka.bank.com.(fr)index.php?option:comfrontpage& itemid:1  

 

http://www.albaraka.bank.com.(fr)index.php/?option:comfrontpage&%20itemid:1
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II. - :متغيرات الدراسة 
 : يمثل متغيرات الدراسة6 رقم الشكل

 
 

 الطالباتمن إعداد المصدر: 

 المطلب الثالث: أداوت الدراسة:

I.  :الأدوات الإحصائية المستعملة 
، EXELك برنامج  «spss»لقياـ بتًميزي بيانات الاستمارة كإدخابؽما للحاسوب كتشغي  برنامج ا

 كبواسطتو بست الاستعانة ببعض اأسدكات الإحاائية منها: 

ة من بكرافات ابؼعيارية، ككصف شام  لبيانات العينالا ،ابؼتوسطات ابغسابية ،النسب ابؼئوية ،التكرارات -1
اجراء استجواب خاص بتسويق ابػدمة ابؼارفية الإسلامية من حيث  ككذا، حيث ابػاائص كدرجة ابؼوافقة

 من العملاء. لبعض العينات
 ابعة.استخداـ أساليب برلي  الارتباط للتحقق من كجود علاقة ارتباطية بتُ متغتَات الدراسة ابؼستقلة كالت -2

II.  :الأدوات المستخدمة في جمع البيانات 
حيث  كتم تقسيمو إلذ ثلاثة أجزياء كةداة بعمع البيانات  استبيافدراسة تم الاعتماد على من خلاؿ ىذه ال

تم قياس فيو  برلي  ك  متغتَ، كحيث اعتمد على  بجودة ابػدمةمتعلق بالبيانات الشخاية، كالثاني كاف اأسكؿ 

 ابؼتغتَات الدراسة 

 ابؼتغتَ التابع ابؼتغتَ ابؼستق 

 برقيق ابؼيزية التنافسية

 الاعتمادية ابؼلموسية

 تسويق ابػدمات ابؼارفية

 التعاطف اأسماف الاستجابة



 الميدانية الدراسةالفصل الثاني                                                                                                    
 

 25 

خاص  الثالثك  ية، الاستجابة، اأسماف، التعاطف(الاعتماد مسة أبعاد كىي ) ابؼلموسية،مة بختغتَ تسويق ابػد
 .بتسويق ابػدمة الإسلامية

 الاستبيان: -1
 : ابن ثلاثة أجزياءتم تقسيمها إلذ فقد  فيما يتعلق بتاميم استمارة الاستبياف 

 للعينة كالتي بسثلت ي :  بالبيانات الشخاية: يتعلق الجزء الأول
 لعمي : فرد، مؤسسة.صفة ا 
 :إذا كاف العمي  فرد 
 .ابعنس ذكر، أنثى 

 45إلذ  41سنة،  40إلذ  31سنة،  30إلذ  26سنة،  50إلذ   20 –سنة  20من   اق العمر: 
 سنة. 45سنة، كأكثر من 

 : ثانوم أك اق ، جامعي، دراسات عالية.مستواك الدراسي
 : قطاع حكومي، قطاع خاص.طبيعة النشاط

 مي  مؤسسة:إذا كاف الع
 : صناعي، فلاحي، خدمي، مهن حرة.قطاع النشاط

 طبيعة ابػدمة التي يتعام  بها:
 خدمات بنكية متنوع  مقاب  دفع عمولة  خدمات أخرل. –تسهيلات ائتمانية  -إيداع

أكثر  –سنوات  10سنوات إلذ  05من  –سنوات  05من سنة إلذ  –:  اق  من سنة مدة التعامل مع البنك
 ات.سنو  10من 

: كيعكس آراء عينة العملاء حوؿ تسويق ابػدمة ابؼارفية كابؼيزية التنافسية ابؼقدمة من طرؼ بنك الجزء الثاني
البركة " ككالة غارداية " فقد تم تقسيمها إلذ عشرين عبارة، تعبر عن ابػدمة ابؼارفية بدختلف أبعادىا ابؼتمثلة ي  : 

التعاطف. كثلاث عبارات تعبر عن ابؼيزية التنافسية، كتتوزع ىذه  –اف اأسم –الاستجابة  –الاعتمادية  –ابؼلموسية 
 العبارات كما يلي: 

  تعبر عن جانب ابؼلموسية كالتي تتجلى ي  مظهر  مبتٌ البنك كتاميمو كمظهر 4إلذ  1العبارات من :
 العاملتُ.

   تُ للخدمة ي  الوقت، كدقة : تعبر عن جانب الاعتمادية كالتي تتجلى ي : أداء ابؼوظف8إلذ  5العبارات من
 تةديتها من حيث دقة سجلات ابؼارؼ، كأداء ابػدمات الاحيحة ي  أكؿ مرة.
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  تعبر عن جانب الاستجابة، كالتي تتجلى ي : نوعية سرعة استجابة العاملتُ 12إلذ  9العبارات من :
 بؼطالب العملاء كالاىتماـ باستفساراتهم كشكاكيهم.

  عن جانب اأسماف، كالتي تتجلى: ي  اأسماف الذم يشعر بو العملاء عند : تعبر16إلذ  13العبارات من 
تعاملهم مع البنك كذلك من خلاؿ ثقة العملاء ي  التعام  مع العاملتُ، كتلبية طلبات العملاء من السيولة 

 كمعاملتهم بةسلوب مهذب.
  بالعملاء دكف تفرقة  :  تعبر عن جانب التعاطف كالتي تتجلى ي  الاىتماـ20إلذ   17العبارات من

 كالاىتماـ بداابغهم كتوفتَ ساعات عم  تلائمهم كمعرفة احتياجاتهم كالسعي لتلبيتها.

للعبارات  ابػاصة بابؼيزية التنافسية فقد كانت تعبر عن كجود تلبية بغاجت العمي  كما ينبغي أك  بالنسبةأما 
 مة.أكثر، إحساسو بتمييزي ي  ابػدمة كابلفاض تكلفة ابػدمة ابؼقد

درجات، كوف مقياس مناسب لقياس  05كللإجابة عن العبارات يتم استخداـ مقياس " ليكرت"، ذك 
اأسبعاد، حيث طلب من العمي  إعطاء درجة موافقتو على ك  العبارات ثلاث كعشركف كفق مقياس ليكرت كما 

 يلي:

 ( 5بدرجة بفتازة بؼا بطس درجات.) 
 ( 4بدرجة جيد جدا بؼا أربع درجات.) 
  (.3جة جيد بؽا ثلاث درجات )بدر 
 (.1متدنية بؽا درجة كاحدة ) ةبدرج 

 حسب الدراسات السابقة يقسم مقياس " ليكرت"، كما ىو موضح ي  ابعدكؿ التالر:
 ليكرت مقياس تقسيمات:  1 رقم الجدول

 المتوسط المرجع درجة المستوى
 1.79إلذ  1من  بدرجة متدنية 

 2.59الذ  1.80من  رجة مقبولة بد
 3.39إلذ  2.60من  بدرجة جيد

 4.19إلذ  3.40من  بدرجة جيد جدا
 05إلذ  4.20من  بدرجة بفتازة

 
 



 الميدانية الدراسةالفصل الثاني                                                                                                    
 

 27 

 :الاسلاميةالمصرفية بتسويق الخدمة  المتعلق الث:ثالجزء ال
 كما يلي:كىي  كالذم بسث   ي  طرح بعض اأسسئلة 

 ك:ماىي دكافع إقبالك للتعام  مع البن-1
 الإعلاـ           الزييارات ك الاتااؿ بالزيبائن                 السرية ي  التعام 

 ماىي اأسساليب ابؼعتمدة ي  تسويق ابػدمة الإسلامية ي  بنك البركة :-2
 ابػدمة              التًكيج                             التسعتَ       التوزيع        

 :لدل بنك البركة كبهية ابؼعتمدةيب التً ماىي اأسسال-3
 منشورات خاص                   ابؼلاقات        الوسائ  العارية ك ابغديثة 

 ماىي طرؽ التوزيع ابؼستعملة من طرؼ بنك البركة:-4
 البنك ك فركعو             الوكلاء                 التوزيع اأسلر للخدمة ابؼارفية                 

 وفر البنك ابػدمة ي  الوقت ك ابؼكاف ابؼناسبتُ:ى  ي- 5

 نعم                 لا       جزيئيا                              لا أدرم                            
 ماىي ابػدمات الإسلامية ابؼطلوبة أكثر لدل بنك البركة:-6

 التمليكي جتَابؼشاركة                    التةابؼرابحة            
 ى  تركف أف ابػدمات ابؼقدمة من قب  بنك البركة برقق ميزية تنافسية:-7

 نعم              لا                               جزيئيا
        

: تم الاعتماد على كثائق خاصة بالبنك كالتي كفرت بعض ابؼعطيات كالبيانات الضركرية حيث بسثلت الوثائق -2
 التنظيمي للبنك كخدماتو. ي  بيانات حوؿ ابؽيك 

: بحيث تم الاعتماد على ابؼقابلة كالتي كانت بؽا فائدة كبتَة ي  فسح المجاؿ لاستكشاؼ ميداف المقابلة -3
الدراسة كالتعرؼ على كاقع كطبيعة كظركؼ العم  كملاحظة سلوؾ كعلاقات العماؿ، كبسثلت ىذه ابؼقابلة 

 :(1)بسثلت ي ي  إجابة موظفي البنك على بعض الاستفسارات ك 
 لبنك البركة دكف البنوؾ الكلاسيكية ؟فكانت الإجابة كالتالر : اختياركمبؼاذا تم  -أ 

 ابؼارؼ إسلامي يتعام  بطريقة إسلامية مقبولة لدل ابؼواطنتُ ي  دكلة إسلامية باعتبار
 ى  البنك يقوـ باستعماؿ سج  الاقتًاحات للعماؿ.؟ ككانت الإجابة كالتالر: -ب 

                                                           

 البنك.تُ مقابلة شخاية مع موظف  - 1
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باستعماؿ سج  الاقتًاحات ابػاص بالعماؿ كذلك بؼنح العمي  فرصة الاتااؿ بابؼديرية  نعم يقوـ البنك-
 .العامة، ككذا ابؼوارد البشرية، كقت ما شاء لطرح انشغالاتو كاستفساراتو

 ككانت الإجابة كالتالر: :عن باقي ابؼاارؼ اأسخرل كمبسيزي خدمات إسلامية جديدة  ىناؾ ى    -ج 
 ككذا تقديم القركض ابؼوجهة لتموي  ابؼؤسسات الاغتَة جدا. كىي تقديم القركض ابغسنة 

: ىذا النوع من القركض يقدـ للنشاء ابؼاكثات بالبيت، بهدؼ مساعدتهن ي  ابقاز بالنسبة للقروض الحسنة
مشاريعهن شريطة أف تكوف بؽن حرفة، كما يقدـ ىذا القرض مرة كاحدة بدكف مشاريع، كما انو يقدـ بدكف 

 3بتٌ على الثقة كاأسماف بتُ ابؼقدـ كابؼستفيد من القرض، كيستًد ىذا القرض ي  فتًة منحارة بتُ ضماف، لكنو ي
 أشهر. 4أشهر ك

ن المجتمع يقدـ بؽا بنك البركة قرض بغرض كىذه الفئة م القروض الموجهة للمؤسسات الصغيرة جدا:
ما انو قب  تقديم القرض بهب أف تكوف مساعدتها، كتتبع معهم ي  التموي  بايغة ابؼشاركة، بدراسة دقيقة، ك

 مقاب  ضامن معنوم. جتماعية للزيبوف الذم يةخذ القرضلديهم لمحة عامة عن ابغياة الا
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 المبحث الثاني: تحليل النتائج والمناقشة:
سنقوـ ي  ىذا ابؼبحث الذ عرض نتائج الدراسة من خلاؿ دراسة ابػاائص من حيث البيانات الشخاية 

 بركة، كبرلي  البيانات ابؼتعلقة بتقييم مؤشرات ابعاد تسويق ابػدمة ابؼقدمة كاختبار الفرضيات.لعملاء بنك ال

 المطلب الأول: دراسة وتحليل البيانات: 

I. :دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الشخصية 
 صفة العميل: (1

 العميل صفة: 3 رقم الجدول

Pourcentage  valide effective  
76,7 
23,3 
100,0 

23 
07 
30 

 فرد
Valide   مؤسسة 

Total 
 spssمن إعداد الطالبات باستخداـ برنامج : المصدر

 العميل صفة:  6 رقم الشكل

 

 spss باستخداـ برنامجالمصدر: 

، ي  حتُ % 76,7ة بنسبة قدرىا، ابعدكؿ نلاحظ أف صفة العملاء التي تغلب ي  عينة الدراسمن خلاؿ 
كيرجع ذلك الذ أف كوف الافراد لديهم حسابات ابعارية بالبنك  % 23,3نسبة ابؼؤسسات قد قدرت نسبتها بػ 

 يتقاضوف أجورىم من خلابؽا.
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 جنس العميل:  (3
 العميل جنس:  : 2 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective  

78,3 
21,7 

100.0 

18 
05 
23 
07 
30 

 ذكر
   Valide            أنثى 
   Total 

Manquante    système manqaunt 
   Total 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبات باستخدام برنامج 

 العميل جنس:  7 رقم الشكل

 
 spss باستخداـ برنامجالمصدر: 

، ي  حتُ أف نسبة 78,3لاه، نلاحظ أف أغلب افراد العينة ىم من  صنف الذكور بنسبة من خلاؿ ابعدكؿ أع
 ، كىذا يبتُ قلة الفئة النسائية ي  التعام  مع البنوؾ.21,7الإناث قدرت ب 
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 العمر:  (2
 العمر 0 رقم الجدول

Pourcentage  valide effective  

13,0 
26,1 
4,3 

56,5 
100 

3 
6 
1 

13 
23 
7 

30 

سنة 30الر  26  
سنة 40الذ  31  

Valide                                           45 سنة   41 الذ 
سنة 45أكثر من                                                               

Totale                                                             
 Manquante    système manqaunt 
   Total 

 spssمن إعداد الطالبات باستخداـ برنامج : المصدر

 العمر:  8 رقم الشكل

 

 spss باستخداـ برنامجالمصدر: 

سنة فاكثر بنسبة قدرىا،  45من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف أغلب افراد البنك يتًاكح سنهم من 
، كىذا قد يفسر بكوف ىذه الفئة بؽا ميوؿ للتعام  مع البنك الذم أشرنا لو سابقا، تليها نسبة ابؼتعاملتُ 56,5

 26و يةتي ابؼتعاملتُ الذين يتًاكح سنهم ما بتُ %   26,1سنة بنسبة  40الذ  31الذين يتًاكح سنهم ما بتُ
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، قد يفسر ذلك  لكوف ىذه  % 43نسبة سنة، ب 45الذ  41، و أختَا تةتي فئة  % 13سن بنسبية 30الذ 
 الفئة العمرية بؽا تعاملات مع بنوؾ أخرل سابقة لذا جاءت بفثلة أسق  نسب التعام .

 المستوى الدراسي: (0
 المستوى الدراسي 6 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective 
 

26,1 
34,8 
39,1 

100.0 

6 
8 
9 
23 
07 
30 

 انوم أك أق ث
Valide                                                     جامعي                                                           

   دراسات عليا
 Totale                                                              
 
 Manquante    système manqaunt 
  Total 

 spss من إعداد الطالبات باستخداـ برنامجالمصدر: 

من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أنو اغلب متعاملي البنك بافة الافراد من مستول دراسات عليا بسنبة قدرىا، 
، تليها نسبة ابؼتعاملتُ بنسبة % 34,8، تليها نسبة ابؼتعاملتُ من مستول جامعي بنسبة قدرىا % 39,1
وف البنك فتح أبوابو كبكن ي  عار تشك  ي  الإطارات ابعامعية نسبة كبتَة ي  كىذا قد يرجع لك  26,1%

 المجتمع ابعزيائرم.
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 طبيعة النشاط: (6
 النشاط طبيعة: 6 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective  

47,8 
52,2 

100.0 

11 
12 
23 
07 
30 

 قطاع حكومي
Valide                                                                                                                        

   قطاع خاص
 Totale                                                              
 Manquante    système manqaunt 
  Total 

 spssخداـ برنامج من إعداد الطالبات باست: المصدر

، كإف نسبة % 52,2من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف أغلبية متعاملي البنك ينتموف الذ القطاع ابػاص بنسبة قدرىا 
، كقد يرجع ذلك الذ أف ابؼؤسسات ابػاصة كالافراد 47,8نتمتُ الذ القطاع ابغكومي قدرت ب ابؼتعاملتُ ابؼ

 العاملتُ بالقطاعات ابػاصة بؽم مي  للتعاقد مع بنك البركة.

 قطاع النشاط: (6
 النشاط قطاع: 7 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective 
 

28,6 
14,3 
57,1 
100. 

2 
1 
4 
7 
23 
30 

 صناعي
Valide                                                                                                                        

 فلاحي
 مهن حرة

 Totale                                                              
 Manquante    système manqaunt 
  Total 

 

 spss  برنامجمن إعداد الطالبات باستخداـ : لمصدرا
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نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف عينة الدراسة يغلب عليها ابؼتعاملوف ابؼنتموف الذ قطاع ابؼهن ابغرة بنسبة 
 ، تليها نسبة ابؼتعاملتُ% 28,6تليها نسبة ابؼتعاملتُ من القطاع الاناعي بنسبة قدرىا  % 57,1قدرىا، 

، ي  حتُ لد تشتم  العينة على ابؼتعاملتُ من القطاع % 14,3ابؼنتمتُ الذ القطاع الفلاحي بنسب قدرىا 
 ابػدمي، كىذا يفسر انتشار ابؼهن ابغرة ي  مقاب  ندرة اأسنشطة ابػدمية.

 طبيعة الخدمة المصرفية المتعامل بها: (7
 بها المتعامل المصرفية الخدمة طبيعة: 8 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective  

28,6 
28,6 
28,6 
14,3 

100.0 

2 
2 
2 
1 
7 
23 
30 

 ايداع
Valide                                                                                                                        

 تسهيلات ائتمانية
ة متنوعة مقاب  دفع عمولةخدمات بنكي  
 خدمات أخرل

 Totale                                                              
 Manquante    système manqaunt 
  Total 

 spss  برنامجمن إعداد الطالبات باستخداـ : لمصدرا  

 28,6بخدمات الإيداع قد قدرت من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف عدد أفراد العينة ابؼتعاملتُ مع البنك 
تةتي ابػدمات متنوعة مقاب  دفع عمولة، ي  حتُ بنسب متماثلة مع تسهيلات ائتمانية كخدمات بنكية  %

 .% 14,3اأسخرل بنسبة 
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 كلبنمدة التعامل مع ا (8
 البنك مع التعامل مدة: 9 رقم الجدول

Pourcentage  
valide 

effective  

28,6 
42,9 
28,6 

100.0 

2 
3 
2 
7 

23 
30 

 أق  من سنة
Valide                                        سنوات 5من سنة الذ  

سنوات                                         10سنوات الذ  5من                                                              
 Totale                                                              
 Manquante    système manqaunt 
  
 Total 

 spssابؼادر: من إعداد الطالبات باستخداـ برنامج   

 42,9سنوات بنسبة  5من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ اف غالبية متعاملي البنك، مدة تعاملهم من سنة الذ 
، ي  حتُ % 28,6سنوات، نسب متساكية قدرىا  10سنوات الذ  5، و تليها مدة أق  من سنة كمدة من %

 سنوات فاكثر. 10لد تشتم  العينة على مدة التعام  مع البنك من 

II.  بيانات العينة:تحليل 

 بعاد تسويق الخدمات المصرفية:تحليل البيانات المتعلقة بتقييم العملاء لأ (1
إف تقييم العملاء لتسويق ابػدمات بتُ من خلاؿ ابعاد مرتبطة بجوانب ملموسة ك أخرل غتَ ملموسة، 

 كضعها باحثوف بـتاوف ي  بؾاؿ التسويق كاعتمدكا على بطسة أبعاد كىي:

 التعاطف.، اأسماف ، الاستجابة،الاعتمادية جوانب ابؼلموسية،

 كك  بعد لو عبارات تعبر عنو كفيما يلي نستعرض إجابات مفردات حوؿ العبارات:
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 الملموسية: 1-1

 الملموسية جوانب: 14 رقم الجدول

بدرجة  العبارة الرقم
 بفتازة

بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 جيدة

بدرجة 
 مقبولة

 بدرجة
 متدنية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

مظهر ابؼبتٌ ابػارجي للبنك  01
بدرجة  0,73 2,50 0 18 10 1 1 جذاب

 مقبولة

التاميم كالديكور للبنك  02
بدرجة  0,80 2,67 0 16 8 6 0 كمتكام  ممنظ

 جيدة

بدرجة  0,89 2,97 0 11 10 8 1 مظهر العاملتُ مرب كلائق 03
 جيدة

يتوفر البنك على بذهيزيات  04
 0,99 3,83 0 2 11 7 10 كمعدات متطورة كحديثة

بدرجة 
جيد 
 جدا

بدرجة  0,66 2,99      جوانب ابؼلموسية 
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : المصدر

بارات ابؼلموسية كما كضح ابعدكؿ ك  من ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم الابذاه لك  عبارة من الع
كنلاحظ أف عبارة توافر البنك على بذهيزيات كمعدات متطورة كحديثة حازت على اعلى متوسط حسابي مقاب  

ابؼرتبة الثانية عبارة مظهر العاملتُ مرتب كلائق، كالتي  تةتيت اأسخرل، و امن العبار  بةعلىلدرجة جيد جدا قدرت 
 حتُ حازت عبارة ابؼظهر ابػارجي للبنك جذاب على أق  حازت على متوسط حسابي مقاب  لدرجة جيدة، ي 

كعلى  % 0,73متوسط حسابي مقاب  لدرجة مقبولة، اق  من العبارات اأسخرل كذلك بابكراؼ معيارم قدر ب 
، على العناصر % 2,99العموـ فاف غالبية العملاء يقيموف جوانب ابؼلموسية تقييما جيدا بدتوسط حسابي قدره 

 ب ابؼلموسية ي  البنك.ابؼكونة بعوان
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 الاعتمادية:  1-3

 الاعتمادية بعد: 11 رقم الجدول

بدرجة  العبارة الرقم
 بفتازة

بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 جيدة

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 متدنية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

يلتزـي ابؼوظفوف بةداء ابػدمة  01
بدرجة  1,37 3,70 0 10 3 3 14 د المحددي  ابؼوع

 مقبولة

بدرجة  1,37 3,70 0 10 3 3 14 ابػدمة تةديةىناؾ دقة ي   02
 جيدة

سجلات ابؼارؼ دقيقة  03
بدرجة  1,01 3,77 0 3 10 8 9 كمضبوطة

 جيدة

يؤدم البنك ابػدمة باورة  04
 0,89 3,60 0 3 11 11 5 صحيحة من أكؿ مرة

بدرجة 
جيد 
 جدا

بدرجة  1,02 3,69      تماديةالاع 
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : المصدر

نلاحظ  الاعتماديةك  من ابؼتوسط  كالابكراؼ ابؼعيارم كالابذاه لك  عبارة من عبارات   ابعدكؿكما كضح 
 % 3,77  ، الذ% 3,60أف ك  العبارات حازت على أعلى متوسط حسابي مقاب  لدرجة جيد جدا قدر ب 

، لك  العبارات كعلى العموـ فاف غالبية العملاء يقيموف  % 1,01الذ   % 0,89كبابكراؼ معيارم قدر ب 
، على العناصر ابؼكونة لبعد الاعتمادية ي  % 3,69بعد الاعتمادية تقييما جيدا جدا بدتوسط حسابي قدره 

 البنك.
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 الاستجابة: 1-2

 : بعد الاستجابة13الجدول رقم 
بدرجة  العبارة الرقم

 بفتازة
بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 جيدة

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 متدنية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

لدل درجة عالية من الثقة  01
بدرجة  0,83 4 0 2 4 16 8 يهدؼ ابؼارؼ

 مقبولة

02 
درجة استجابة فورية 
انت بغاجات الزيبائن مهما ك

 انشغالاتهم
بدرجة  1,06 3,33 0 8 9 8 5

 جيدة

03 
يقوـ البنك بالرد الفورم على 
استفسارات كشكاكم 

 العملاء
بدرجة  1,09 2,83 0 15 10 0 5

 جيدة

ىناؾ تعاكف من قب  موظف  04
 1,14 3,51 0 7 7 8 8 ابؼارؼ بشك  دائم

بدرجة 
جيد 
 جدا

بدرجة  0,86 3,43      الاستجابة 
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : درالمص

كابكراؼ قدره  4من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف العبارة اأسكلذ حازت على اعلى متوسط  حسابي قدر ب 
، بدقاب  لدرجة جيد جدا، كما حازت العبارة الراجعة ككذلك على أعلى متوسط حسابي قدر ب % 0,83
لدرجة جيد جدا، كما حازت ك  من العبارتتُ الثانية كالثالثة على  ، بدقاب % 1,14، كابكراؼ قدره % 3,57

، لعبارة الثانية درجة استجابة فورية % 1,06، كابكراؼ معيارم قدر ب % 3,33متوسط حسابي قدر ب 
 بغاجت الزيبائن مهما كانت انشغالاتهم.

لاء كعلى العموـ فاف غالبية اما العبارة الثالثة يقوـ البنك بالرد الفورم على استفسارات كشكاكم العم
، على العناصر ابؼكونة لبعد % 3,43العملاء يقيموف بعد الاستجابة تقيما جيدا جدا بدتوسط حسابي قدره 

 الاستجابة ي  البنك.
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 الأمان:  1-0

 الأمان بعد: 12 رقم الجدول

بدرجة  العبارة الرقم
 بفتازة

بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 يدةج

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 متدنية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

بوافظ البنك على سرية  01
بدرجة  0,60 4,30 0 0 2 17 11 حسابات العملاء

 مقبولة

02 
يلتزـي العاملوف ي  البنك 
بدواعيد المحددة للخدمات 

 كابؼعاملات
بدرجة  1,16 3,97 0 4 8 3 15

 جيدة

ات العملاء من طلبتلبية يتم  03
بدرجة  1,22 3,37 0 9 10 2 9 السيولة ي ّ أم كقت

 جيدة

العاملوف بالبنك يتميزيكف  04
 بالسلوؾ ابؼهذب المجم 

8 11 11 0 0 3,90 0,80 
بدرجة 
جيد 
 جدا

بدرجة  0,82 3,88      الاماف 
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : المصدر

، كابكراؼ % 4,30حظ أف العبارة اأسكلذ حازت على اعلى متوسط حسابي قدره من خلاؿ ابعدكؿ نلا
، بدقاب  لدرجة بفتازة كما حازت  العبارة الثانية يلتزـي العاملوف بالبنك بابؼواعيد المحددة % 0,60معيارم قدره 

لدرجة  ، مقاب % 1,16، كابكراؼ معيارم قدره % 3,97للخدمات كابؼعاملات على متوسط حسابي قدره 
 0,80، كابكراؼ معيارم قدر ب % 3,90جيد جدا، كما حازت العبارة الرابعة على متوسط حسابي قدر ب 

، مقاب  لدرجة % 2,83، مقاب  لدرجة جيدة جدا، كما حازت العبارة الثالثة على متوسط حسابي قدره %
،  % 3,83بدتوسط حسابي قدره جيدة، كعلى العموـ  فاف غالبية العملاء يقيموف اأسماف تقييما جيدا جدا 

 على العناصر ابؼكونة لبعد اأسماف ي  البنك.
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 التعاطف: 1-6

 التعاطف بعد: 10 رقم الجدول

بدرجة  العبارة الرقم
 بفتازة

بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 جيدة

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 متدنية

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

يولر البنك اىتماـ فرديا  01
بدرجة  0,87 3,83 0 1 11 10 8 بالعملاء

 مقبولة

ساعات الدكاـ اليومي  ي   02
بدرجة  1,10 2,77 0 18 5 3 4 ابؼارؼ مناسبة لك

 جيدة

03 
يعرؼ العاملوف بالبنك 
احتياجاتك كيسعوف 

 لتحقيقها
بدرجة  1,15 3,17 0 13 3 10 4

 جيدة

بك   يتلقى ابؼوظف العمي  04
 احتًاـ كتقدير

7 9 14 0 0 3,77 0,82 
بدرجة 
جيد 
 جدا

بدرجة  3,38 3,38      التعاطف 
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : المصدر

من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف العبارة اأسكلذ كالعبارة الرابعة حازتا على اعلى متوسط حابي قدر للعبارة 
، مقاب  لدرجة جيد جدا، كما حازت كذلك العبارة % 0,87راؼ معيارم قدر ب ، كابك% 3,83اأسكلذ  ب 

، مقاب  لدرجة جيد جدا، اما % 0,82، كابكراؼ معيارم قدر ب % 3,37الرابعة على متوسط حسابي قدره 
 ، كابكراؼ معيارم قدره% 2,77العبارات الثانية كالثالثة فحازت العبارة الثانية على متوسط حسابي قدر ب 

، كابكراؼ % 3,37، مقاب  لدرجة جيدة ككذلك العبارة الثالثة فحازت على متوسط حسابي قدره   % 1,10
، مقاب  لدرجة جيد، كعلى العموـ فاف غالبية العملاء يقيموف بعد التعاطف تقييما % 1,15معيارم قدر ب 

 لبنك.، على العناصر ابؼكونة لبعد التعاطف ي  ا% 3,38جيدا بدتوسط حسابي قدره 
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 لك البنك ميزة تنافسية:نات المتعلقة بتقييم العملاء لتماالبيتحليل  (3
من امرين أساستُ بنا: انتاج قيم كمنافع  سبق كاف تطرقنا ي  الفا  اأسكؿ الذ اف ابؼيزية التنافسية تتكوف

 فسيها.حالة من التميزي كالاختلاؼ فيما بتُ ابؼؤسسة كمنا كتةكيدللعملاء أعلى ما بوققو ابؼنافسوف 

كعليو سنقيس توفر ذلك  كدرجة توفره من كجهة نظر العمي  بنفس الدرجات التي قمنا بتطبيقها ي  قياس 
 أبعاد ابعودة:

 التنافسية الميزة أبعاد: 16 رقم الجدول

بدرجة  العبارة الرقم
 بفتازة

بدرجة 
 جيد جدا

بدرجة 
 جيدة

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 يةمتدن

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 الابذاه ابؼعيارم

ىناؾ بسيزي ي  ابػدمة ابؼقدمة  01
 من حيث ابعودة

7 7 11 5 0 3,53 1,04 
بدرجة 
جيد 
 جدا

02 
احسست بتميزي ي  ابػدمة 
ابؼقدمة من حيث ابلفاض 

 التكلفة
3 3 7 170 0 2,73 1,01 

بدرجة 
 جيدة

03 
يتم تلبية احتياجاتك بطريقة 

تبتغي كاعلى سريعة كما 
 جودة

بدرجة  1,06 2,80 0 16 8 2 4
 جيدة

بدرجة  0,95 3,02      ابؼيزية التنافسية 04
 جيد

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج ابؼادر: 

زي ي  ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ البنك من حيث ابعودة، قد ؿ ابعدكؿ نلاحظ أف عبارة ىناؾ بسيمن خلا
، بدقاب  لدرجة جيدة جدا، تليها عبارة يتم تلبية % 3,53سابي قدر ب حازت على أعلى متوسط ح

جودة بدتوسط حسابي بدقاب  لدرجة جيدة، كو عبارة الثانية حيث  كبةعلىاحتياجاتك بطريقة سريعة كما تبتغي 
، بدقاب  لدرجة جيدة، كعلى العموـ فاف غالبية العملاء يقيموف % 2,73حازت على متوسط حسابي قدر ب 

، على العناصر ابؼكونة لبعد ابؼيزية % 3,02لك البنك للميزية التنافسية تقييما جيدا بدتوسط حسابي قدره بس
 التنافسية.
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 التنافسية والميزة بالتسويق المتعلقة الابعاد جميع: 16 رقم الجدول

بدرجة  العبارات الابعاد
 ممتازة

بدرجة جيد 
 جدا

بدرجة 
 ةجيد

بدرجة 
 مقبولة

بدرجة 
 متدنية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

سية
ػػػػػػػػو
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
مػػػػػػػػػػػ

ابؼل
 

X1 1 1 10 18 0 2,50 0,73 بدرجة مقبولة 
X2 0 6 8 16 0 2,67 0,80 بدرجة جيدة 
X3 1 8 10 11 0 2,97 0,89 بدرجة جيدة جدا 
X4 10 7 11 2 0 3,83 0,99 بدرجة جيدة 
X      2,99 0,66 بدرجة جيدة جدا 

دية
ػػػػػػػػػػػا
ػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
تمػػػػػ
لاع
ا

 

X1 14 3 3 10 0 3,70 1,37 بدرجة جيدة جدا 

X2 14 3 3 11 0 3,70 1,37 بدرجة جيدة جدا 

X3 9 8 10 3 0 3,77 1,01 ابدرجة جيدة جد 

X4 5 11 11 3 0 9 0,89 بدرجة جيدة جدا 

X      3,69 1,02 بدرجة جيدة جدا 

ػػابة
ػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
جػػػػػػػػ

لاست
ا

 

X1 8 16 4 2 0 4 0,83 بدرجة جيدة جدا 

X2 5 8 9 8 0 3,33 1,06 بدرجة جيدة 

X3 5 0 10 15 0 2,83 1,09 رجة جيدةبد 

X4 8 8 7 7 0 3,57 1,14 بدرجة جيدة جدا 

X      3,43 0,86 بدرجة جيدة جدا 

ػػػاف
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
لامػ
ا

 
X1 11 17 2 0 0 3,97 0,60 بدرجة بفتازة 
X2 15 3 8 4 0 3,37 1,16 بدرجة جيدة جدا 
X3 9 2 10 9 0 3,90 1,22 بدرجة جيدة 
X4 8 11 11 0 0 3,90 0,80 بدرجة جيدة جدا 
X       3,88 0,82 بدرجة جيدة جدا 

طف
ػػػػػػػػػػػا
ػػػػػػػػػػػػػػ
ػػػػػػػػػػػػػػػ
عػػػػػػػػػ
الت

 

X1 8 10 11 1 2 3,83 0,87 جيدة بدرجة 
X2 4 3 5 18 2 2,77 1,10 بدرجة جيدة 
X3 4 10 3 13 2 3,17 1,15  جيدةبدرجة 
X4 7 9 14 0 2 3,77 0,82 بدرجة جيدة 
X      3,38 0,76 جيدة جدا بدرجة 

ػػػػػػية
ػػػػػػػػػػػػػػػ
سػػػػػػػػػ

تناف
زية ال

ابؼي
 

X1 7 7 11 85 2 3,53 1,04 بدرجة جيدة 
X2 3 3 7 17 2 2,73 1,01 جدا بدرجة جيدة 
X3 4 2 8 16 2 2,80 1,06 بدرجة جيدة 
Y      3,02 0,95 بدرجة جيدة 
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 تحليل البيانات المتعلقة بتسويق الخدمة المصرفية الإسلامية: - (2
   :ماىي دوافع إقبالك للتعامل مع البنك (2-1

 رأي المستجوبين في إقبالهم للتعامل مع البنك.: 17 رقم الجدول

 EXEL من إعداد الطالبات باستخدام برنامج المصدر:                        

ك متوسط 13 نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف العبارة الثانية حالت على أكبر تكرار قدر ب 
ك متوسط  5و  تةتي العبارة  الثالثة التي حالت على تكرار قدره  %65ك نسبة مئوية قدرت ب 2, 6حسابي 
 02كي  الاختَ تةتي العبارة الاكلذ  التي حالت على تكرار قدر ب  %25كنسبة مئوية قدرت ب  1حسابي 

 لثانية.ك منو نقوؿ أف غالبية العملاء ابذهوا بكو العبارة ا%10كنسبة مئوية2 ,6كمتوسط حسابي

 

 

 

 

 

 

 

 

  تكرارال ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
10% 
65% 
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100% 

0,4 
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13 
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20 

 الإعلاـ
 ابعيد بالزيبائن الاتااؿالزييارات ك 

 السرية ي  التعام 
 المجموع
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 ماىي الأساليب المعتمدة في تسويق الخدمة الإسلامية في بنك البركة : (2-3
 البركة بنك في الإسلامية الخدمة تسويق في المعتمدة رأي المستجوبين في الأساليب :18 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
25% 
35% 
10% 
30% 
100% 

1 
4,1 
4,0 
2,1 

5 
7 
2 
6 

20 

 التوزيع
 التًكيج
 التسعتَ
 ابػدمة
 المجموع

  EXELمن إعداد الطالبات باستخدام برنامج المصدر:

ك متوسط حسابي  7من خلاؿ ابعدكؿ اف العبارة الثانية حالت على اكبر تكرار قدر ب نلاحظ
كمتوسط  6حالت على تكرار قدر بكتةتي بعدىا العبارة الرابعة التي  %35كنسبة مئوية قدرة4,1

كمتوسط  5و تةتي العبارة الاكلر كالتي حالت على تكرار قدر ب %30ك نسبة مئوية قدرت بػ 2,1حسابي
كنسبة  4,0كاختَا تةتي العبارة الثالثة التي حالت على تكرار قدر ب%25 كنسبة مئوية قدرت ب1 حسابي

 ابذهوا  بكو العبارة الثانية ك الثالثة. كمنو نقوؿ أف غالبية العملاء %10مئوية قدرت ب 

 ماىي الأساليب الترويجية المعتمدة لدى بنك البركة: (2-2
 البركة بنك لدى المعتمدة الترويجية رأي المستجوبين في الأساليب: 19 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
45% 
20% 
35% 
100% 

8,1 
8,0 
4,1 

 

9 
4 
7 

20 

 الوسائ  العارية ك ابغديثة
 ابؼلاقات

 منشورات خاصة
 المجموع

 EXEL لمصدر :من إعداد الطالبات باستخدام برنامجا                 

كمتوسط حسابي 9من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف العبارة الاكلذ حالت على أكبر تكرار قدر ب 
كمتوسط  7تةتي العبارة الثالثة التي حالت على تكرار قدر ب كبعدىا %45ك نسبة مئوية قدرت ب8,1
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كمتوسط 4 كي  اأسختَ العبارة الثانية التي حالت على تكرار قدره  %35قدرت ب مئويةكنسبة 1 ,4حسابي 
 .كمنو نقوؿ أف غالبية العملاء ابذهوا بكو العبارة الاكلذ كالعبارة الثالثة %20كنسبة مئوية قدرت ب0 ,8حسابي 

 ي طرق التوزيع المستعملة من طرف بنك البركة:ماى (2-0
 البركة بنك طرف من المستعملة التوزيع رأي المستجوبين في طرق :34 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
65% 
30% 
5% 

100% 

6,2 
2,1 
2,0 

 

13 
6 
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20 

 البنك كفركعو
 الوكلاء

 لر للخدمةالتوزيع الا
 المجموع

 EXELالمصدر :من إعداد الطالبات باستخدام برنامج

ك 6,2ك متوسط حسابي13نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف العبارة اأسكلذ حالت على أكبر تكرار قدر ب 
ك 2,1ك متوسط حسابي6و بعدىا العبارة الثانية ك التي حالت على تكرار قدر ب %65نسبة مئوية قدرت ب

ك 2,1كمتوسط حسابي  6و بعدىا العبارة الثانية التي حالت على تكرار قدره  %65رت بنسبة مئوية قد
كنسبة 2,0كمتوسط حسابي1كأختَا تةتي العبارة الثالثة التي حالت على تكرار %30 نسبة مئوية قدرت ب

 ك منو نقوؿ أف غالبية العملاء ابذهوا بكو العبارة الاكلذ. %5مئوية قدرت ب

 خدمة في الوقت و المكان المناسبين:ىل يوفر البنك ال (2-6
 توفر البنك الخدمة في الوقت و المكان المناسبينرأي المستجوبين في  :31 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
70% 
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 لا
 جزيئيا
 لا أدرم
 عالمجمو 

 EXELالمصدر :من إعداد الطالبات باستخدام برنامج
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ك 8,2ك متوسط حسابي 14 من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف العبارة الاكلذ حالت على تكرار قدر ب
ك نسبة مئوية قدرت 8,0ك متوسط حسابي 4ك بعدىا العبارة الثالثة بتكرار قدر ب%70نسبة مئوية قدرت ب

ك نسبة مئوية قدرت 4,0كمتوسط حسابي 2الت على تكرار قدر بك بعدىا العبارة الرابعة التي ح%20ب
 ك منو نقوؿ أف أراء العملاء تتجو بكو العبارة الاكلذ.%10ب

 ماىي الخدمات الإسلامية المطلوبة أكثر لدى بنك البركة: (2-6
 البركة بنك لدى أكثر المطلوبة الإسلامية رأي المستجوبين في الخدمات 33 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
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4,2 
2,1 
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 ابؼرابحة
 ابؼشاركة

 التةجتَ التمليكي
 المجموع

 EXELمن إعداد الطالبات باستخدام برنامج المصدر :

كمتوسط 12 بنلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف العبارة الاكلذ حالت على أكبر تكرار قدر 
كنسبة مئوية  2,1كمتوسط حسابي6 بينما تةتي العبارة الثانية بتكرار %60ك نسبة مئوية قدرت ب4,2حسابي

 كنسبة مئوية قدرت ب 4,0كمتوسط حسابي 2أما العبارة الثالثة فحالت على تكرار قدر ب %30قدرت ب 
 كيعتٍ أف معظم العملاء ابذهوا بكو العبارة الاكلذ. 10%

 ن الخدمات المقدمة من قبل بنك البركة تحقق ميزة تنافسية:ىل ترون أ (2-7
 تنافسية ميزة تحقق البركة بنك قبل من المقدمة : رأي المستجوبين في الخدمات32 رقم الجدول

  التكرار ابؼتوسط ابغسابي النسبة ابؼئوية
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 لا
 ئياجزي 

 المجموع
 EXELمن إعداد الطالبات باستخدام برنامج المصدر :
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  3كمتوسط حسابي  15من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف العبارة اأسكلذ حالت على أكبر تكرار قدر ب
  قدرت كنسبة مئوية 8,0ك متوسط حسابي 4تليها العبارة الثالثة  بتكرار قدر ب  %75كنسبة مئوية قدرت ب 

 رة الثانية ك منو نقوؿ أف غالبية اراء العملاء ابذهت بكو العبارة اأسكلذ.ك تليها العبا 20%

 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات: 

I.  :اختبار الفرضية الأولى 
 الطابع الإسلامي:  اغلب ابػدمات ابؼقدمة من ابؼارؼ الإسلامي ىي خدمات تقليدية بغض النظر عن

العملاء على ك  من  أبعاد تسويق ابػدمة ابؼارفية ابؼدركسة ي    لاختبار الفرضية نقوـ بدقارنة درجة موافقة
 ك  من فرعتُ: 

 عرض أبعاد تسويق الخدمة المصرفية في وكالة البنك: 

 الجزائري البركة بنك وكالة في المصرفية الخدمة تسويق أبعاد عرض: 30 رقم الجدول

 الابذاه اؼ ابؼعيارمالابكر  ابؼتوسط ابغسابي البعد
 بدرجة جيدة 0,66 2,99 ابعوانب ابؼلموسية

 بدرجة جيد جدا 1,02 3,69 الاعتمادية
 بدرجة جيد جدا 0,86 3,43 الاستجابة
 بدرجة جيد جدا 0,82 3,88 اأسمن
 بدرجة جيدة 0,76 3,38 التعاطف

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج : المصدر

ؿ نلاحظ اف ابعاد التسويق ابػمس أخذت ابذاىات بـتلفة، ككن من حيث قيمة ابؼتوسط من خلاؿ ابعدك 
، يليو بعد الاعتمادية، بدتوسط % 3,88ابغسابي بقد اف بعد اأسماف حاز على أعلى متوسط  حسابي قدر ب 

، كي  % 3,38، يليو بعد التعاطف متوسط قدره، % 3,43، يليو بع الاستجابة بدتوسط قدره % 3,69قدره 
 .% 2,29اأسختَ بعد ابعوانب ابؼلموسة، قدره 
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II.  :اختبار الفرضية الثانية 
ابؼيزية التنافسية، كلاختبار ىذه الفرضية نعتمد ي   كبرقيق ةابؼارفية أداة لتسويق ابػدم ةجودة ابػدم

كمتوسط  xالتحلي  على معام  بتَسوف ي  قياس قوة كنوع العلاقة بتُ متوسط الإجابات حوؿ تسويق ابػدمات 
 العلاقة: قوةتبتُ  rكقيمة  العلاقةتبتُ صيغة  rحيث إشارة ، yالإجابات حوؿ ابؼيزية التنافسية، 

 التنافسية والميزة التسويق بين الخطي الارتباط نتائج: 36 رقم الجدول

  ابؼيزية التنافسية تسويق ابػدمة ابؼقدمة
0,747 
0,000 

30 

1 
 
30 

              Corrélation de Pearson ابؼيزية 
                      Sig (bilatérale) التنافسية 

1 
 
30 

0,747 
0,000 

30 

              Corrélation de Pearson تسويق 
            Sig (bilatérale)         ابػدمات 

 ابؼقدمة 
Correlation is significant at the 0,01 level (2-taliled( 

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج  المصدر:
ام اف ، r= 0,747من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ اف قيمة معادؿ الارتباط ي  التسويق كابؼيزية التنافسية ىي 

ىناؾ ارتباط طردم بتُ تسويق ابػدمات ابؼارفية كتعزييزي ابؼيزية التنافسية ي  البنكن حيث نلاحظ أف القيمة 
  الارتباطمعام   خدمة، كمنو فاف 0,005، أق  من مستول ابؼعنوم،  sig (2-tailed=0,000تمالية الاح

بزتلف عن الافر، كاف العلاقة بتُ ابؼيزية كالتسويق بؽا دلالة إحاائية ي  الواقع، كمن خلاؿ ىذا فاف تسويق 
ىي تعبر عن أبنية الدكر الذم يلعبو ، ك  % 74ابػدمات تساىم إبهابيا ي  تعزييزي ابؼيزية التنافسية بنسبة قدرىا،

 بؼزيايا تنافسية.ي  زيادة مكانة البنك  كاكتسابو   تسويق ابػدمات
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 دراسة أبعاد التسويق المساىمة في تحقيق ميزة تنافسية:
 التنافسية زةالمي محور مع التسويق من ابعاد من كل بين الارتباط معاملات: 36 رقم الجدول

تسويق 
ابػدمات 
 ابؼارفية

ابؼيزية 
ابعوانب  الاعتمادية الاستجابة الاماف التعاطف التنافسية

 ابؼلموسة

 

0,0747 
0,000 

30 
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30 

0,626 
0,000 
30 

0,632 
0,000 

30 

0,785 
0,000 

30 

0,515 
0,004 
30 

0,392 
0,32 

   Corrélation de Pearson ابؼيزية
 Sig (bilatérale) التنافسية

W 
Correlation is significant at the 0,01 level (2-taliled( 
Correlation is significant at the 0,05 level (2-taliled( 

 spssمن اعداد الطالبات اعتمادا على برنامج  المصدر:
 العلاقة بين الجوانب الملموسة والميزة التنافسية:
 =r رتباط بتُ بعد ابعوانب ابؼلموسة كابؼيزية التنافسية ىي من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة معام  الا

، كمنو 0,005، اكبر من  مستول sig (2-loited) =0,32، بينما بقد اف الدلالة الإحاائية ، 0,392
انب ابؼلموسة كمن خلاؿ ىذا لافر، كاف العلاقة بيمن بعد ابعو فاف قيمة ابؼعام  الارتباط لا بزتلف معنويا عن ا

 ثتَ ذك دلالة إحاائية ي  برقيق ابؼيزية التنافسية.ةيود ت فانو لا

 العلاقة بين الاعتمادية والميزة التنافسية:
، =v 0,515من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة معام  الارتباط بتُ بعد الاعتمادية كابؼيزية التنافسية ىي 

ي  البنك، حيث نلاحظ، اف الدلالة  أم اف ىناؾ ارتباط طردم بتُ بعد الاعتمادية كبرقيق ابؼيزية التنافسية
، كمنو فاف قيمة معام  الارتباط لا 0,05، اق  من مستول ابؼعنوم sig (2-toiled) = 0,004الإحاائية 

 بزتلف عن الافر، كاف العلاقة بتُ بعد الاعتمادية كابؼيزية التنافسية بؽا دلالة إحاائية ي  الواقع.

 .%51م إبهابيا ي  برقيق ابؼيزية التنافسية بنسبة قدرىا كمن خلاؿ ىذا فاف بعد الاعتمادية يساى

 العلاقة بين بعد الاستجابة والميزة التنافسية: 
، =v 0,785من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة معام  الارتباط بتُ بعد الاستجابة كابؼيزية التنافسية ىي 

ي  البنك، حيث نلاحظ، اف الدلالة  أم اف ىناؾ ارتباط طردم بتُ بعد الاستجابة كبرقيق ابؼيزية التنافسية
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، كمنو فاف قيمة معام  الارتباط 0,05، اق  من ابؼستول ابؼعنوم sig (2-toiled) = 0,000الإحاائية 
 بزتلف معنويا عن الافر، كاف العلاقة بتُ بعد الاستجابة كابؼيزية التنافسية بؽا دلالة إحاائية ي  الواقع.

 .% 78يساىم إبهابيا ي  برقيق ابؼيزية التنافسية بنسبة قدرىا كمن خلاؿ ىذا فاف بعد الاستجابة 

 افسية: قة بين بعد الأمان والميزة التنالعلا
، أم =v 0,632من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة معام  الارتباط بتُ بعد الاماف كابؼيزية التنافسية ىي 

 sigالبنك، حيث نلاحظ، اف الدلالة الإحاائية اف ىناؾ ارتباط طردم بتُ بعد الاماف كبرقيق ابؼيزية التنافسية ي  
(2-toiled) = 0,000 كمنو فاف قيمة معام  الارتباط بزتلف عن الافر، 0,05، اق  من مستول ابؼعنوم ،

 كاف العلاقة بتُ بعد الاماف كابؼيزية التنافسية بؽا دلالة إحاائية ي  الواقع.

 . %63قيق ابؼيزية التنافسية بنسبة قدرىا كمن خلاؿ ىذا فاف بعد الاماف يساىم إبهابيا ي  بر

 العلاقة بين بعد التعاطف و الميزة التنافسية:
، أم اف =v 0,626من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة معام  الارتباط بتُ بعد التعاطف كابؼيزية التنافسية ىي 

 sig، اف الدلالة الإحاائية ىناؾ ارتباط طردم بتُ بعد التعاطف كبرقيق ابؼيزية التنافسية ي  البنك، حيث نلاحظ
(2-toiled) = 0,000 كمنو فاف قيمة معام  الارتباط بزتلف معنويا عن 0,05، اق  من مستول ابؼعنوم ،

 الافر، كاف العلاقة بتُ بعد التعاطف كابؼيزية التنافسية بؽا دلالة إحاائية ي  الواقع.

 .%62يزية التنافسية بنسبة قدرىا كمن خلاؿ ىذا فاف بعد التعاطف يساىم إبهابيا ي  برقيق ابؼ

 ، كليس بعد الاعتمادية.التنافسيةعلى برقيق ابؼيزية  تةثتَكمنو بعد الاستجابة ىو الذم بقد لو اكبر 

لقد اعتمدنا ي  الاختبار على معام  بتَسوف، كلكن معام  ستَماف قد يعطي نتائج أدؽ لكونو الاصلح  ملاحظة:
 ي  حالة ابؼتغتَات النوعية.
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III. تبار الفرضية الثالثة:اخ 
 بيكن اعتبار تسويق ابػدمات ابؼارفية الإسلامية عاملا داعما لتحقيق مزيايا تنافسية للبنك.

ابؼتعلقة بتسويق ابػدمات ابؼارفية  اأسسئلة بعضلاختبار ىذه الفرضية نقوـ بإجراء استجواب للعملاء على 
 الإسلامية.

 : بتسويق الخدمات المصرفية الإسلامية بنك البركةعرض العبارات المعتمدة لدى  :37الجدول رقم 

 ابؼتوسط ابغسابي العبارة رقم السؤاؿ
 2.6 كالاتااؿ ابعيد بالزيبائن الزييارات 01
 1.4 التًكيج 02
 1.8 الوسائ  العارية كابغديثة 03
 2.6 البنك كفركعو 04
 2.8 نعم 05
 2.4 ابؼرابحة 06
 3 نعم 07

 EXELات اعتمادا على برنامج من اعداد الطالب المصدر:
قػػػد أخػػػدت ابذاىػػػات مػػػن خػػػلاؿ ابعػػػدكؿ نلاحػػػظ أف اأسسػػػئلة ابؼتعلقػػػة بتسػػػويق ابػدمػػػة ابؼاػػػرفية الإسػػػلامية 

 2.8بـتلفة، من حيث ابؼتوسط ابغسابي حيث بقد أف العبارة نعم حازت علػى أعلػى متوسػط حسػابي قػدر مػا بػتُ 
ككػذا   %2.6يػد بالزيبػائن الػتي حاػلت علػى متوسػط حسػابي كتليهػا عبػارة الزييػارات كالاتاػاؿ ابع  %3الذ   %

و تليهػػا عبػػارة ابؼرابحػػة بدتوسػػط حسػػابي   %2.6عبػػارة البنػػك كفركعػػو الػػتي حاػػلت علػػى متوسػػط حسػػابي قػػدر بػػػ 
كأخػتَا   % 1.8، و تػةتي بعػدىا  عبػارة الوسػائ  العاػرية الػتي حاػلت علػى متوسػط حسػابي قػدر ب  % 2.4

 .  %1.4الت على متوسط حسابي قدره عبارة التًكيج التي ح

 عام  أساسي للبنك لدخولو بؾاؿ التنافس.كمنو نستنتج اف تسويق ابػدمة الإسلامية 
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 خلاصة الفصل الثاني:
لقد ىدؼ ىذا الفا  الذ التعرؼ على آراء كتوجهات عملاء البنك  بكو تسويق ابػدمة ابؼارفية التي 

لقياس تسويق ابػدمة ابؼارفية كأثرىا على برقيق ابؼيزية  ك  Excelك Spss برنامجتقدـ بؽم، كذلك باستخداـ 
 التنافسية للمارؼ تسويق ابػدمة ابؼارفية كأثرىا على برقيق ابؼيزية التنافسية للمارؼ.

، عن الرام الإبهابي  Excelك Spssكلقد أسفرت النتائج المحققة ي  الدراسة التطبيقية باستخداـ برنامج 
تسويق ابػدمة ابؼارفية ابؼقدمة بؽم، أما من حيث علاقة الابعاد ابػمسة فقد توصلنا الذ انو  لعينة الدراسة عن

 كجود علاقة ارتباط طردية بتُ تسويق ابػدمات ابؼارفية كبرقيق ابؼيزية التنافسية ي  البنك.
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لبػاحثتُ ي  ىػذا المجػاؿ، كي  يعد تسويق ابػدمة ابؼارفية من ابؼواضيع التي جػذبت اىتمػاـ الكثػتَ مػن ا
لية البحث ابؼتمثلة ي  مامدل   قدرة تسوؽ ابػدمات ابؼارفية علػى برقيػق ميػزية تنافسػية ابؿاكلة معابعة اشك

للماػػػارؼ الاسػػػلامية كالاشػػػكاليات ابؼتفرعػػػة عنهػػػا فقػػػد تناكلنػػػا دراسػػػة التسػػػويق كتطبيقاتػػػو كابؼيػػػزية التنافسػػػية 
لتحيػق التنػافس غػي ابعانػب     ةداةدمات التسويق ابؼارفية كاستخدامو ككعلاقتها بالتسويق كتبتٍ البنوؾ بػ

 ككالة غرداية دراسة حالة –النضرم كبعد تطبيق ذلك على بنك البركة ابعزيائرم 

كفيما يلي نستعرض النتائج التي توصػلنا اليهػا مػن خػلاؿ اسػتمارات البحػث كمقػابلات كنقػتًح بعػص 
 دة ي  ابؼستقب  التوصيات كافاؽ لدراسات كابحاث جدي

 : النتائج
  اف اىم الايغ التمويلية التي تتعام  بها ىذه الوكالة تتمث  ي  ابؼرابحة كابؼشاركة اما ابؼضاربة كبيع التسليم

 لتمليكي فلا تعتمدىم ىذه الوكالة.كالتةجتَ ا
 اف تسويق ابػدمة ابؼارفية الإسلامية تعد عاملا أساسيا للبنك لتحقيقو ابؼيزية التنافسية. 
 مػػن ابغاػػوؿ علػػى مكانػػة ي  عاليػػة بسكنػػو الودة ابعػػذات ابؼاػػرفية الإسػػلامية خػػدمات لاف تقػػديم البنػػك ل

 .السوؽ
 قر الرئيسي بؽاك  القرارات ابؼتعلقة بعم  الوكالة تةتي من ابؼ. 
   ظهرت  الدراسة اف ىناؾ صيغ التموي  ابعديدة للوكالة كىي تقديم القركض للمؤسسات الاغتَة ألقد

 قديم القركض ابغسنة للنساء ابؼاكثات .جدا كت
 ىا بعدد كبتَ من ابؼوزعات الاليةتعتبر الوكالة من الوكالات التي لد يكن بؽا ابغض بتزيكيد. 
  فية بهدؼ معرفة ابؼشكلات ابغاصلةالعم  على انشاء كحدة بؼعابعة ك  شكاكم ابؼار. 
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 :التوصيات
  م ي  انشػػاء كترسػػيخ صػػورة ابهابيػػة بؽػػا لػػدل العميػػػ  الوكالػػة كبرسػػتُ مظهرىػػا  بدػػا يسػػاى مكػػافتوسػػيع

 ابعديد .
  باعتبػػار الوكالػػة احػػد ككػػلات بنػػك اسػػلامي ، فػػلا بػػد اف يعكػػس مظهػػر موظفيػػو ىػػذه ابػاصػػية خاصػػة

، ا توحيػػد ابؼلابػػس ابؼػػوظفتُ مػػن شػػةنو اف يكػػوف لػػو تػػةثتَ علػػى العميػػ   بالنسػػبة للنسػػاء العػػاملات فيػػو 
 كالبنك .

  مع العملاء  تطوير طرؽ التعام 

 
 :كختاما فاف دراستنا فتحت افاؽ كتساؤلات جديدة كىي

   كيف يؤثر التسوؽ على ابػدمات ابؼارفية على سلوؾ ابؼستهلك 
 . ُكيف يتم تسويق ابػدمات ابؼارفية الاسلامية للمستهلكتُ الغتَ مسلمت 
 .كيف يتم تسويق ابػدمات الكتًكنيا  ي  البنوؾ الاسلامية 
 لاستًاتيجي للتسويق ابؼاري  ي  البنوؾ الاسلامية ككيف يتم برقيقو بؼيزية تنافسية .ا ما ىو التخطيط 
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 spssلأبعاد  الاستبيان بعد تفريغو في برنامج معامل الارتباط الخطي  :03 رقم الملحق
 

Corrélations 

 
الجـوانب 
 الملــــوسة

 التعــاطف الامـــــــــــان الاستجابة الاعتماديــة
المـــــــــــــيزة 

 التنـافسية
تسويق الخدمات 

 المقدمة

الجـوانب 
 الملــــوسة

Corrélation de Pearson 1 347,0 34589 34650 34710 34090 3477, 

Sig. (bilatérale) 
 

3 34331 3 3 34300 3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

 الاعتماديــة

Corrélation de Pearson 347,0 1 34709 34808 34787 34515 34896 

Sig. (bilatérale) 3 
 

3 3 3 3433, 3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson 34589 34709 1 34865 34808 34785 34900 

Sig. (bilatérale) 34331 3 
 

3 3 3 3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

 الامـــــــــــان

Corrélation de Pearson 34650 34808 34865 1 349, 34600 349,7 

Sig. (bilatérale) 3 3 3 
 

3 3 3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

 التعــاطف

Corrélation de Pearson 34710 34787 34808 349, 1 34606 34907 

Sig. (bilatérale) 3 3 3 3 
 

3 3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

المـــــــــــــيزة 
 التنـافسية

Corrélation de Pearson 34090 34515 34785 34600 34606 1 347,7 

Sig. (bilatérale) 34300 3433, 3 3 3 
 

3 

N 03 03 03 03 03 03 03 

تسويق الخدمات 
 المقدمة

Corrélation de Pearson 3477, 34896 34900 349,7 34907 347,7 1 

Sig. (bilatérale) 3 3 3 3 3 3 
 

N 03 03 03 03 03 03 03 

  


