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التسيير.

نتقدم بالشكر إلى بن الشيخ سهام و إلى رشيد و إلى كافة موظفي وكالات البنك الوطني الجزائري 

خالد و زميلي مسعود عوينات لما قدماه لي طوال فترة كما اتقدم بالشكر الجزيل الى الاستاذ رجم 

الدراسة

إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل ولو بكلمة طيبة.



الإھــــــــــــــــــــداء 

إلى والدي الكريمين
أفراد عائلتي الكريمةإلى كافة

إلى كل من علمني 
إلى زملائي ورفقاء دربي 

أهدي ثمرة هذا العمل

عياش مبروك



I

الدراســةصــلخـــم

خاصة للبنوك التجارية زيادة القدرة التنافسيةالدراسة الى معرفة مدى الدور الذي يلعبه التسويق المصرفي في دف
البنك وظفي مالتي تمثل اهم العوامل المؤثرة في كسب الميزة التنافسية ،تمثلت افراد العينة في عناصر المزيج التسويقي

الوطني الجزائري بورقلة وقد تم اختيار عينة عشوائية في حين تم استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات حيث 
التحليلي لاختبار الفرضيات بالاستعانة ) استبيان على عينة الدراسة ، وقد استخدمنا المنهج الوصفي30وزعت (

.)SPSS20بالبرنامج الاحصائي (

تنافسية ،كما توصلنا إلى ان العزيز القدرةتفي المصرفيتوصلت هذه الدراسة إلى اهمية عناصر المزيج التسويقي
دمات توزيع وترويج الخدمات المصرفية تؤثر على قدرة البنك التنافسية ،في حين ان تسعير الخدمات و المنتج /الخ

.التجاريةكو على الميزة التنافسية للبنرلا تأث

اهمها الاهتمام بعناصر المزيج التسويقي كونه العنصر المؤثر في وصول البنك الى لاقتراحاتابعض الىناتوصلوقد
.القدرة على التنافس المصرفي ، وتحسين الخدمات المصرفية 

تجارية .بنوك ،صرفية،خدمات متنافسية قدرة ،مصرفي ، مزيج تسويقي : تسويق الكلمات المفتاحية



II

Summary of the study

The goal study is to know the rol of marketing banking In supporting and
increase competitiveness Especially the elements of the marketing mix That
represent The most important factors affecting the gain competitive advantage
We found our Staff  in The algerian national bank in Ouargla and we carried out
the choose of random pattern whereas the survey was used as tool to gather data
, and we distibuted 30 surveys and we used descriptive analytic approach the
choose of assumptions making use of statstic programme(SPSS).

Concluded this study to the importance of elements of the marketing mix In
building a competitive advantage, As we came to the distribution and promotion
of of banking services affect the the competitive ability of the bank, while the
service pricing and product / service does not affect the competitive advantage
for the bank.

Have reached some Recommendations Attention to the most important
elements of the marketing mix Being an influential element in the arrival of the
bank  The ability to compete banking , And improving of banking services.

Key words : Marketing banking , Mix Marketing, Services bank ,
Competitiveness, Commercial banks.
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 ـة المقدم
          

يعيش العالم اليوم في عصر سمي في مرحلة بعصر الدعلومات، والآن يطلق عليو البعض مسمى عصر الدعرفة، حيث 
بالتالي على كل من يعاصره ضرورة أن سمات وملامح ىذا العصر وآلياتو ومعاييره تختلف جذريا عن كل ما سبقو، وتفرض 

الأخذ بالدفاىيم والآليات الجديدة والدتجددة ، وقد كان أخطر آثار ىذا العصر الجديد بروز الدنافسة كحقيقة أساسية تحدد 
مذاح أو فشل الدؤسسات ومنها البنوك، ومن ىنا أصبحت الدؤسسة الدصرفية في موقف يحتم عليها العمل الجاد والدستمر 

ب الديزات التنافسية لإمكان تحسين موقعها في الأسواق أو حتى مجرد المحافظة عليو في مواجهة ضغوط الدنافسين لاكتسا
 الحاليين والمحتملين.

في العصر الحديث، فهو الذي أكسب الدصارف في البلدان  الدصرفية الخدماتويمثل التسويق الدصرفي أحد ركائز 
 تنافسية رائدة وثقة وولاء الدستثمرين والأفراد.الدتقدمة مذاحا ىاما وأعطاىا وضعية 

كما يمكن اعتبار الدور الدزدوج الذي تقوم بو الدصارف من بين العوامل التي ساهمت في زيادة الاىتمام بالتسويق 
 الدصرفي من خلال الحصول على الدواد الأولية في صورة ودائع ومدخرات من جانب، وتسويق الخدمات الدصرفية للعملاء في

 شكل قروض وخدمات أخرى متنوعة من جانب آخر.

ولقد تطور النشاط التسويقي في البنوك بمرور الوقت مدا أدى إلى تغير فلسفة ونظرة إدارة السوق حيث مر ىذا 
 التطور بمراحل عديدة وأصبح التسويق الدصرفي يحتل مكانة مهمة في التشكيل الإداري للمؤسسة الدصرفية .

  : طرح الاشكاليةأ
 و مدا سبق يمكن صياغة الإشكالية الرئيسية للموضوع بشكل التالي:

 كيف يساهم التسويق المصرفي في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك التجارية ؟  
 :ة يالتالالنقاط  تدور حول يةفرع أسئلة هاعن تتفرع وبالتالي
 ؟  الدصرفيعناصر الدزيج التسويقي فيما تتمثل ما مفهوم التسويق الدصرفي و  .1
 ؟ داخل البنك الوطني الجزائريىل يمكن للخدمات/الدنتجات الدصرفية ان يجسد مفهوم الديزة التنافسية  .2
 : فرضيات البحثب -

 : وكمحاولة أولية سنضع بعض الفرضيات للتساؤلات الدطروحة

  ؛ محدد إداري إطار في تجرى التي التسعير() الخدمة، التوزيع، التًويج، الدتكاملة الأنشطةلتسويق الدصرفي ىو ا :الفرضية الأولى
التنافسية لبنك الوطني  الدصرفي والقدرة يالتسويق الدزيج ائية بين عناصرىناك علاقة ذات دلالة احص : الفرضية الثانية

 الجزائري .
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 ـة المقدم
  

 : مبررات اختيار البحث  ت -
 تعرف على مفهوم التسويق الدصرفي لكي يتم بلورتو في ارض الواقع 

  ؛ الباحث في الاطلاع على عناصر التسويق الدصرفي رغبة
 .تعرف على التسويق الدصرفي وتدعيم تطبيقو في البنوك التجارية

 
 البحث واهمية هدافأ:  ث

، الدور الحيوي الذي يقوم بو التسويق الدصرفي على مستوى كيان الدصرف وبقاؤه واستمراره انالى ىدفت ىذه الدراسة 
تسيير مختلف الدنتجات و الخدمات  ،للمزيج التسويقي في زيادة حصصها السوقية وتعزيز الديزة التنافسية للبنكالاهمية الكبيرة 

تحديد رغباتو واحتياجاتو الحالية والدستقبلية قصدة تصميم و تقديمها على أكمل وجو للعملاء،  ةالبنكية بصفة أكثر إيجابي
 بث الدزيج التسويقي داخل  البحث ميةأه أما، عليها في الوقت الدناسب وتقديم الخدمات البنكية التي يرغب في الحصول

وبالتالي تعزيز جدار الامان  من خلال تبلور الدزيج التسويقي داخل البنكقيق موو في تح ،الدصارف الجزائري وحتمية تطبيقو
 للبنك .

  حدود البحث: ج
تقتصر الدراسة في جانبها النظري على دراسة التسويق البنكي وكذا تنمية تطوير القدرة التنافسية  من خلال اعتماد 
استًاتيجية تسويقية لدعم قدرتها التنافسية مع البنوك , تجرى الدراسة التطبيقية في بيئة البنك الوطني الجزائري وكالة ورقلة من 

من العاملين بالبنك وقد امتدت بجانبها النظري والتطبيقي في حدود زمنية امتدت من شهر  خلال توزيع الاستبيان على عينة
 .2012فيفري الى شهر ماي 

 
  البحث وأدوات  منهج: ح

  ىدف القيام بتحليل علمي ومنهجي لإشكالية تأثير التسويق في خلق وتعزيز القدرة التنافسية للبنوك من خلال
الولاء للعلامة التجارية ولاختيار صحة ذلك تم الاعتماد على  الدنهج الوصفي التحليلي  من خلال الاعتماد على 

الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على اسلوب الدسح   والمجلات أما توالدقالاالكتب العربية والرسائل الجامعية 
 باستخدام العينات والذي يعتمد على الاستبيان للحصول على الدعلومات

  ولأجل اختبار صحة الفرضيات تم استخدام برنامجspss   .لغرض معالجة وتحليل الاستبيان 
 . 
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 ـة المقدم
  

 هيكل  البحث: خ
ويضم نشأة ومراحل تطوره بتبيان  ماىية التسويق الدصرفي الدبحث الاول يضم الفصل الاولفي الدقاربة النظرية في 

ويضم   الديزة التنافسية للبنوك التجارية الدبحث الثاني  البنوك, وب الدتعلقالتسويقية  لدزيج التسويقياهميتو ووظائفو ومختلف ا
دور التسويق الدصرفي في دعم الديزة  الدبحث الثالثيضم  الديزة التنافسية و من انواعمفهوم الديزة التنافسية و دورة حياتها و 

من خلال تبني التكنولوجيا الحديثة وتعزيز الائتمان و انواع  بنكوتنمية وتطوير القدرة التنافسية لدى اليعرج على  التنافسية
 . لتعزيز الديزة التنافسية داخل البنك

. 
البنك الوطني الجزائري  الدراسة الديدانية داخل  وحيد ىو فصل تطبيقي الذي يتم التطرق الى الثاني فصلالأما في 

الذي يضم مبحثين تطرقنا الى مجتمع وعينة الدراسة وادوات الدراسة و الاساليب الاحصائية ،وبعدىا قمنا باختبار الفرضيات 
 وتحليل ومناقشة النتائج.



الفصل الأول
الأدبيـات النظريــة
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دبيات النظريةالأول                 الأالفصل

تمهيد :
يعتبر التسويق المصرفي من متطلبات وضروريات البنوك خاصة حديثا وعليه فالأنشطة الهامة في هذا 

اهتام الادارة القطاع تعد من دواعي البقاء في السوق وكسب زبائن جدد وتحسين الخدمات المصرفية المتوفرة 
المصرفية بعناصر ومكونات المزيج التسويقي ومختلف استراتيجيات حسب كل ظرف في السوق والاهتمام 
بالتكنولوجيا الحديثة في الوصول الى عدد اكبر من الزبائن وتحقيق ارباح سنوية متزايدة ونحن بصدد البحث عن 

على البقاء في ظل التنافس بين البنوك .مكونات التسويق المصرفي والمزيج التسويقي ومدى القدرة 
وعليه سنتطرق في هذا الفصل الى العناصر التالية :

؛ماهية التسويق المصرفي
؛يزة التنافسية للبنوك التجارية الم
دور التسويق المصرفي في دعم الميزة التنافسية
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الميزة التنافسية للبنوكول : التسويق المصرفي ودوره في زيادة المبحث الأ

الطرق الحديثة والتكنولوجيا في الاعلان والترويج وغيرها...وعليه فان البنوك تدرك ما مدى التنافس المتزايد وحتمية 
جودة الخدمات.الاهتمام بالتسويق لارتقاء الى

ول : ماهية التسويق البنكيالمطلب الأ
A. :تعريف التسويق البنكي

إطارفيتجرىالتيالمتكاملةالأنشطةمجٌموعةأنهعلىالمصرفيالتسويقأعتبرذيالP.Kotler1تعريف 
خلالمنللمتعاملينالإشباعلتحقيقوملائمةبكفاءةالبنكخدماتانسيابتوجيهعلىوتقوممحدد،إداري
توجهاتحدودفيوذلكالبنك،أهدافتحققمبادلةعملية

وبكفاءةمتميزةمصرفيةخدماتتقديمفيالاستمرارهوٌ المصرفيالتسويقأنHodagesTillman2ويرى  
ك.للبنالأرباحأقصىتحقيقمعللبنكمتميزةصورةوإظهارالعميلرضاءعالية

التسويق البنكي هو دراسة السوق البنكي و –3الاطلاع على مجموعة من التعاريف نستنتج أنبعد 
الزبون المستهدف مع تحديد رغباته و احتياجاته مع تكييف المؤسسة البنكية معها. و إشباع هده الاحتياجات و 

الرغبات بدرجة أكبر من درجة الإشباع التي يحققها المنافسين. 
المصرفي على اساس تاريخ اقتصادي والمتمثلة في:قسمت المراحل التسويقلتسويق المصرفي:مراحل تطور ا.2
ـ مـرحلة الترويـج:أ

حيث يتم الاعتماد على الاعلان والعلاقات العامة وظهرت في المصارف الكبيرة بما يسمى بإدارة التسويق 
من المصارف %12من المصارف الكبرى استحدثت اقساما رسمية للتسويق وأن هنالك %82حيث أن 

.4الصغرى أيضا قامت بذلك
ـ مرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء:ب

لقد ادركت المصارف بان فاعلية النشاط الترويجي غير كافية لجلب الزبائن في ظل منافسة شديدة ولقد اظهرت 
الدراسات بان دور مقدمي الخدمات المصرفية لا يقل اهمية عن الخدمة المقدمة لذلك أعط اهمية كبرى لعملية 

.املين لكي يلعبوا الدور الصحيح  في تقديم الخدمات للزبائناختبار وتعيين وتدريب الع

08ص2003، جامعة الشلف،02، مجلة الباحث ،العدددور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوكزيدان محمد ،1
.08زيدان محمدـ، مرجع سبق ذكره ،ص2
، 2004الاقتصادية و علوم التسيير ،جامعة الجزائر،،رسالة دكتوراه غير منشورة ، كلية العلوم دور التسويق في القطاع المصرفي زيدان محمد، 3

.18ص
.17-16،ص ص 1999،إيتراك، القاهرة ،، الطبعة الأولىالتسويق المصرفيمحسن أحمد الخضيري  ، 4
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:التجديد والابتكار ـ مرحلة ت

. 5التطورالخدمات مما دفع المنظمات المصرفية إلى إيجاد خدمات جديدة لكي تتمكن من مواكبة هذا
ـ مرحلة التركيز على قطاع محدد من السوق:ث

انتشرت الخدمات المصرفية الجديدة، وأدركت البنوك أنه لا بد لها من التخصص ، وعليه فقد سعت إلى
فئات مختارة من السوق وذلك من خلال برنامج تسويقي معين يوحى لهم باختلاف الخدمات المصرفية الاهتمام ب

.عن البنوك المنافسةللبنك وتميزها 
ـ مرحلة نظم التسويق:جـ

اصبحت المصارف تمارس النشاط التسويقي في إطار وجود أنظمة متكاملة للمعلومات وإعداد الخطط 
عليها كما اهتمت المصارف في هذه المرحلة بإعداد وتطوير انظمة بحوث التسويق والمعلومات ةالتسويقية والرقاب

.6ة الاتصالات التسويقيةالتسويقية وتدعيم أنظم
ـ مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق:حـ

بدأ التركيز عليها من خلال موازنة ما بين حماية تمثل هذه المرحلة أحدث المراحل في تطور التسويق المصرفي، 

 ؛العمل على تمويل المشرعات التي تخدم أكبر عدد ممكن من الافراد
7.

. أهداف ووظائف التسويق البنكي:3
:8قإن أهداف التسوي

دراسة السوق والعميل الأكثر ربحية و تحديد رغباته واحتياجاته الحالية والمستقبلية قصدة تصميم وتقديم -
؛الوقت المناسب و المكان الملائمالخدمات البنكية التي يرغب في الحصول عليها في

؛والمستمر على البنوك المنافسة و معالاطلاع الدائم -
عن البنك و خدماته و عن العاملين فيه، و المحافظة المستمرة على سمعة و كبناء صورة إيجابية عن البن-

؛تجديد و التطوير البنكي و الماليالمساهمة في عملية ال،صورة البنك أمام عملائه
؛و تقديمها على أكمل وجه للعملاءةات و الخدمات البنكية بصفة أكثر إيجابيتسيير مختلف المنتج-

.51ص،2005دار المناهج للنشر والتوزيع ،تحليليكمي،استراتيجي،مدخل:المصرفيالتسويقوآخرون،الصميديجاسممحمود5
،اطروحة دكتوراه،جامعة CPAالتسويق البنكي آفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل اقتصاد السوق، حالةربح عرابة ،6

. 08،ص2010الجزائر
04،ص2013،جامعة ورقلة ،مذكرة ماسترBNAدرو التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الزبون ،حالة بن سبقاق عبلة ،7
14،ص2004الطبعة الثانية، دار وائل ،الأردن، تطوير المنتجات الجديدة (مدخل سلوكي)،محمد إبراهيم عبيدات ،8
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؛السوق و تطورات احتياجات الزبائنتكيف البنوك وجعلها ذات مرونة عالية في الاستجابة لمتغيرات -
خلق أسواق بنكية و ممارسة العمل فيها عن طريق اكتشاف أنواع جديدة من الخدمات البنكية يرغب -

؛9بائنفيها الز 
يعتبر أداة تحليلية رئيسية في فهم النشاط البنكي و يساعد العاملين في البنوك على رسم السياسات مع -

وضع التكتيكات، كما يقوم بمراقبة و متابعة العمل البنكي.
أما فيما يخص وظائف التسويق البنكي فيمكن التعرف عليها من خلال الجدول التالي:

التسويق البنكي.يوضح اهم وظائف)1-1(جدول 
العمل المطلوبلمن توجه ؟الوظيفة

Le savoirالمعرفة   (
المعرفة والفهم )        

الزبائن-
المنافسين-
داخل البنك-

المتعددة حول رجميع الأفكا
الزبائن :                       * 

و تحليلها .ممتابعة شكا ويه
* إجراء مقابلات و تحديدها . 

على عينة استقصاء* إجراء 
منهم

بأفكار موظفي الاهتمام-

تجديد هام.
معرفة المنافسين وبما ذا يقوموا -

'Lالتوجه
orientation

:اختيار
* السيناريو

* الميدان
*   الوسائل    

صياغة الأهداف التسويقية، -
ويتم تحديدها بطريقة واضحة، 

ماذا نفعل ؟      
و من أين يمكن أن ننفذ ذلك ؟

لك الذي يمكن أ ن يعهد إليه ذ
؟  
-

المطلوب و الوسائل المستعملة.
الإعلام 

Le savoir faire
جذب الزبائن  –
زعزعة المنافسين-
تجنيد موظفي البنك             -

إختيار الأسواق المستهدفة .-
صياغة القرارات المتعلقة -

بالمزيج التسويقي .
.464،ص 2004، مرجع سابق الذكرمأمون نديم عكروش ،1المصدر:

.463،ص 2004الطبعة الأولى، دار وائل، الأردن، تطوير المنتجات الجديدة (مدخل إستراتيجي متكامل و عصري)،مأمون نديم عكروش ،9
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) ـ مكونات مزيج التسويق المصرفي:4
العناصر التي تستطيع المنظمة من خلاله يعرف المزيج التسويقي المصرفي على أنه عبارة عن مجموعة من 

التأثير على رد فعل المستهلك تجاه منتج ما (سلعة أو خدمة). من الواضح بأن المزيج التسويقي يتضمن مجموعة 
في :من الأنشطة والفعاليات المختلفة والمتكاملة والمنسقة والفعالة التي تمكن

ربعة مكونات أساسية للمزيج التسويقي وهي:ولذلك فإن أكثر الباحثين والكتاب متفقون على أ
:المصرفية(الخدمة)المنتج.أ

المختلفة،التسويقيةالاستراتيجياتصعيدعلىوبالتاليالتسويقيالمزيجضمنكبيرةأهميةالمنتجيحتل
الأعمدة10أحدويعتبرالتسويقية،والفعالياتالأنشطةكافةعليهتقومالذيالأساسالخدمة/المنتجيمثلحيث
11التسويقالمزيجعناصربقيةحولهاويتمحورالبنكوجودسببهيالخدمات/والمنتجاتالأنشطةلهذهالمهمة

تسعير الخدمات المصرفية.ب
كونمنانطلاقاالخصوص،علىالبنكيتخذهاالتيالقراراتأهممنبالتسعيرالمتعلقةالقراراتتعتبر

إلىإضافةالتسويقي،المزيجعناصرمنالهامالعنصرهذاعلىكبيربشكلتعتمدالمصرفيةالمؤسسةهذهربحية
الأهميةبالغدوراالسعرفيهايلعبفعالةتسويقيةاستراتيجيةاعتمادالضروريمنفإنهلذلك.الأخرىالعناصر

.البنكأهدافتحقيقمنيمكن
السياسةتلكاويقصدالسعريةالمنافسةفهناكالسعر،نظروجهةمنالمنافسةإلىينظرماوعادة

والمنافسةله،المنافسةالبنوكخدماتعنالبنكخدماتلتمايزكوسيلةالسعرعلىتعتمدالتيالتنافسية
البنك،خدماتتمايزفيالسعرغيرأخرىعناصرعلىترتكزالتيالتنافسيةالسياسةايقصدالسعريةغير

12ج...الترويكالجودة،

توزيع الخدمة المصرفية :.ت
يدمتناولفيالمصرفيةالخدمةجعلإلىالتيوالأنشطةالقراراتيمثلبأنهالمصرفيالتوزيعيعرف

، النهائيوالمستفيدالمنتجبينماالوصلحلقةالتوزيعقناةوتمثل.التوزيعقنواتخلالمنوذلكالمستفيدين،
والتيالسعرالمحددةالبنكيةلخدمةكونمنانطلاقاالبنكي،التسويقيالمزيجعناصرمنمهماعنصراالتوزيعيعتبر

.المطلوبةللمواصفاتوطبقاالمناسبينوالمكانالوقتفيللزبائنبتوفيرهامرهونةجيدة تبقىبطريقةلهاالترويجتم
.13وتوزيعهاعرضهاتعطيلأوتخزينهايمكنلاالمصرفيةالخدماتلانكذلك

23صذكره،سبقمرجع،تحليليكمي،استراتيجي،مدخل:المصرفيالتسويقوآخرون،الصميديجاسممحمود10
.48،ص2007،مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة ،العدد الاول ،التسویق المصرفي في الجزائر بین النظریة والتطبیقمحمد طاري العربي ،11
.82مرجع سبق ذكره ،ص،ربح عرابة12
95،ص2008التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق ،الطبعة الاولى دار وائل للنشر ،الاردن مرجع سابق الذكر،صباح محمد ابو تایھ ،13



7

دبيات النظريةالأول                 الأالفصل

ترويج الخدمات المصرفية .ث
يمثلحيثالتسويقي،بالمزيجالمتعلقةالقراراتكلفشلأونجاحفيهامادوراالترويجيةالقراراتتلعب

يؤديمماالطلبوتنميةلخلقالسوق،نحووالموجهةالمنتج،منالنابعةبالسوقالاتصالصوركلالترويجيالمزيج
تتضمن سياسة الترويج المصرفي مجموعة من العناصر وتسمى بالمزيج ، 14بالترويجالقائمةالمنظمةأرباحزيادةإلى

الترويجي وهي :
: تساهموالتيالهامة،الترويجيةأدواتهمنوأداةالرئيسية،التسويقوظائفأحدالإعلانيعتبرالاعلان

سليمتنسيقهناكيكونأنيجبوبحيثللبنك،التسويقيةالخطةأهدافتحقيقفيفعالةمساهمة
.15وأدواتهالإعلاننشاطوبينبينهاوتكاملالمختلفة،عناصرهابينوواضحفعالوارتباط

:لإتمامالتفاوضخلالمنوالمشتريالبائعبينالمباشرالاتصالالشخصيالبيعيمثلالبيع الشخصي
.البيععملية
 :إعلام،وسائلأووسيلةفيخدمةالبنك،عنالأجرمدفوعوغيرمباشرغيرتقديمالنشريمثلالنشر
.خدماتهأوالبنكعنقصةشكلالنشريأخذأنويمكن
: للمزيجالأخرىالأنشطةمعتتكاملالتيالترويجيةالأنشطةمنالمبيعاتتنشيطيعتبرتنشيط البيعات

الخدمةعلىالطلبوزيادةالتسويقفيالفعاليةلتحقيقوالنشر،الشخصي،البيعكالإعلان،الترويجي،
.البنكية

16:إن العناصر الثلاثة الإضافية التي تمثل التوسع في عناصر المزيج التسويق للخدمة المصرفية هي

التي تشمل جميع الجوانب المادية الملموسة والتي تسهل عملية : الجوانب المادية والملموسة في الخدمة-
استخدام الخدمة المصرفية بشكل أسهل وأفضل.

يتعلق بالعامل الشخصي بين موظف البنك والعميل بطريقة جيدة ومقبولة، ويمثل الجانب الشخصي:-
الجانب المهم في عملية تقديم الخدمة، حيث أن التعامل الجيد يخلق لدى العملاء انطباع إيجابي عن البنك 

وخدماته.
:ة للخدمةالعملية الإداري-

114صباح محمد ابو تایھ، مرجع سبق ذكره،ص14
.94، مرجع سبق ذكره ،صربح عرابة15
.99صباح محمد ابو تایھ ،مرجع سبق ذكره،ص16
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المطلب الثاني : الميزة التنافسية للبنوك
:التالية هيمرف عليه لدينا مجموعة من المفاحديث وللتعمصطلح الميزة التنافسية مصطلح يعد 

التنافسية:   مفهوم وأهمية  الميزة1
المفهوم:.أ

طرق جديدة أكثر فعالية من تلك اكتشافالميزة التنافسية تنشأ بمجرد توصل البنك إلى -
المستعملة من قبل المنافسين , حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا, وبمعنى آخر 

بمجرد إحداث عملية إبداع بمفهومه الواسع.
السوق المصرفية من اكتساحثل قدرة البنك على -

خلال التحكم في التكاليف وأسعار عرض الخدمات مع المحافظة على جودة الخدمات 
.17المقدمة

-
ويمكن اعتبار البنك قادر على المنافسة إذا استطاع المحافظة والبشرية والنظم والنتائج ، التقنية

18.
الاهمية:.ب

الميزة التنافسية اكتسابفي ظل التحديات التنافسية التي نتجت عن  تحرير الخدمات المصرفية فإن 
وتطويرها وتحقق بأكرين اساسيين :

 أعلى مما تلبي –في شكل منتجات وخدمات مصرفية مختلفة - إنتاج قيم ومنافع للعملاء
يحققه المنافسون؛

لمنافسين فيما يخص الجودة والسعر.التميز عن ا

نواع الميزة التنافسية في البنوك : أ2
ومن هنا يمكن التمييز بين نوعين من الميزة التنافسية:

ميزة التكلفة الأدنى:-أ
وخدماته أقل ما انت تكاليف إنتاج وتسويق منتجاتهيمكن للبنك أن يحوز عليها إذا ما كوهي الميزة التي 

يمكن ولا يمكن أن تنخفض التكاليف إلى حدها الأدنى بصفة آلية، بل ينتج ذلك عن تسيير قدرات ومهارات 
.إلى مجموعة من العوامل كالتحفيز، التكوين...الخبالاستنادالمسيرين تسييرا فعالا وهذا 

.21ص04/09/2005،ة القدرة التنافسية للبنوك دور التسويق المصرفي في زيادمحمد ،زيدان17

.12،ص 2003دار الكتب ، القاهرة ،التنافسية في القرن الحادي و العشرين ،أحمد سيد مصطفى ،18
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ميزة الجودة العالية:-ب
حيث يتفوق البنك بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وعالية الجودة وذات قيمة كبيرة في نظر 

العملاء على المنافسين.

الميزة التنافسية ت: محددا3
هامين هما:او نطاقين تتحدد الميزة التنافسية من خلال بعدين 

نطاق التنافس:-أ

:وهنا يتم يعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة المصرفية والعملاء الذين يتم خدمتهمالقطاع السوقي،
بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق.ماالاختيار

:يعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتها داخليا أو خارجيا، فالتكامل الرأسي درجة التكامل الرأسي
المرتفع مقارنة مع المنافس قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التمييز.

:يعكس عدد المناطق الجغرافية أو الدول التي تنافس فيها المؤسسة .البعد الجغرافي
حجم الميزة التنافسية:-ب

للميزة التنافسية دورة حياة مثلها مثل دورة حياة المنتجات والخدمات كما هو مبين في الشكل الآتي:
البشري المادي والاستعدادتحتاج إلى الكثير من التفكير باعتبارهاتعتبر أطول المراحل ، :مرحلة التقديم

والمالي. تزيد المنافسة لاهتمام عدد متزايدة من العملاء .
في هذه المرحلة تعرف الميزة استقرارا نسبيا من حيث الانتشار حيث المنافسين بدئوا  :مرحلة التبني

يركزون عليها. 
:هذه المرحلة تراجعا وتتجه شيئا فشيئا نحو الركود لكون المنافسين قاموا تعرف الميزة خلال مرحلة التقليد

بتقليد ميزة المؤسسة، وبالتالي تتراجع أسبقيتها عليهم.
: تأتي هنا ضرورة تحسين وتطوير الميزة الحالية بشكل سريع أو إنشاء ميزة جديدة على مرحلة الضرورة

معرفة الوقت المناسب لإجراء التحسين والتطوير أو إنشاء ميزة أسس تختلف تماما عن أسس الميزة الحالية و 
جديدة.
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: دورة حياة الميزة التنافسية2- 1شكل رقم 

(*) الميزة في شكل تكلفة نسبية أقل و/ أو سعر مرتفع        

مركز الاسكندرية للكتاب،في مجال الأعمالالميزة التنافسيةنبيل مرسي خليل، المصدر:.1
.86، ص ،الاسكندرية ،مصر

المطلب الثالث : دور التسويق المصرفي في دعم الميزة التنافسية 
المصرفي:تطوير التسويق .1

تشهدها الساحة التي ظل التطورات المتلاحقة فيالحديث أمرا ملحا المصرفيمفهوم التسويق تبنييعد 
من زيادة موارد البنك وفيحيث يساهم هذا المفهوم المنافسة،احتدام في تبلورت أهم ملامحها و التيالمصرفية،

التيالحديث المصرفيز وظائف التسويق من أهم ركائاستخداماته، وهيكل موارد البنك وفيثم تحقيق التوازن 
:19يجب التركيز عليها

؛رتقب و معرفة احتياجاته و رغباتهالمنحو العميل يخلق أو صناعة العميل بالسع- 
؛تحديد المشروعات الجيدة، بما يكفل إيجاد عميل جيددراستها واكتشاف الفرص الاقتصادية وفيالمساهمة - 

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الأول حول التسويق في الوطن العربي (الواقع و آفاق التنافسيةاستراتيجيات التسويق محمد بن عبد االله العوض، 19
.44ص2002أكتوبر 16-15التطوير ) ، الشارقة ، يومي

التقديم التبني التقليد الضرورة

ميزة تنافسية 
)1(

ميزة تنافسية 
)2(

المراحل

حجم الميزة 
التنافسية(*)
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احتياجات العملاء بشكل مستمر يكفل رضاء المصرفية بما يكفل إشباع رغبات وتصميم مزيج الخدمات - 
؛ذلك بعد القيام بدراسة وافية لاحتياجات العملاءالعميل، و

؛التيالاجتماعية بالمعايشة الكاملة للبيئة الاقتصادية والمصرفيضرورة قيام مسئولو التسويق -
انفصام بينهما أو يالوظائف المصرفية الأخرى، لأن أظائف التسويقية المختلفة وتحقيق التكامل بين الو -

؛تحقيق الأهداف المرجوةإلىيلن يؤدو بالتاليوضوح المهام، تعارض يؤثر على وحدة الرؤية و
رسم فيك معاونة العاملين بالبنوالمصرفيفهم النشاط الحديث أداة تحليلية هامة فيالمصرفييعتبر التسويق -

؛المصرفيمتابعة العمل مراقبة والسياسات و
.اتجاهاتهتحليل تطورات السوق وفحص وجمع والقيام ببحوث السوق و- 
:تنويع الخدمات المصرفيةتطوير و .2

و تنويع هذا الإطار يجب على البنوك تلبية كافة احتياجات العملاءو فيظل المنافسة المحتدمةفي
من أهم هذه الخدمات:  و،مفهوم البنوك الشاملةتطبيق إلىللوصول 

العائلية مثل شراء وحدات تستخدم لتمويل الاحتياجات الشخصية وو التيالاهتمام بالقروض الشخصية - 
؛منزليةأجهزة سيارات وسكنية و

.المتناهية الصغرالاهتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغيرة و- 
تقديم بعض إلىأهمية التركيز على صيرفة التجزئة خلال هذه المرحلة فإن هناك حاجة إلىة بالإضافو

:20القائم منها مثلفيالخدمات الحديثة أو التوسع 
؛Financial Leasingالتمويليالتأجير - 
؛Syndicated Loansالقروض المشتركة - 
؛Factoringخصم الفواتير التجارية - 
؛Forfaitingشراء التزامات التصدير - 
والصرف مثل عقود الخياراتمن مخاطر تقلبات أسعار الفائدة والتغطية وتقديم خدمات التحوط - 

.اتفاقيات أسعار الفائدة الآجلةالعقود الآجلة وإلىالمستقبليات، بالإضافة 
:الارتقاء بالعنصر البشرى.3

الرغم من المصرفي فعلىيعد من الركائز الأساسية للارتقاء بالأداء يغنى عن البيان أن العنصر البشر 
المصرفية.السنوات الأخيرة لتطوير الخدمة فيبذلتها إدارات البنوك التيالجهود 

المصرفينموذج "إلىعدد من الاستراتيجيات المتكاملة للوصول تبنيييتطلب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشر 
: يليذكر منها مـا الفعال" ن

.36:ص،2001، التوزيع، مصرالنشر ودار غريب للطباعة ومدحت صادق، أدوات وتقنيات مصرفية،20
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تكنولوجيا استخدامالاستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبرى لتدريب الكوادر المصرفية على- 
؛21غيرهاوالانترنت أدوات العصر الحديث مثل الصناعة المصرفية و

؛الجزائرفيتطبيقها و الخارج لاستيعاب أدوات التكنولوجيا العالمية فيالبنوك لبعثات تدريبية موظفيإرسال - 
الحديثة، وةالتكنولوجيالتطوراتمواكبةالإبداع وتتعلق بأهمية الابتكار والتيالمفاهيم الموظفين لدىترسيخ- 

؛المبادرة لكسب عملاء جددو، تطوير المنتجات المصرفية
فيالتي المصرفيت العمل على مجالاالعملييجب التدريب - 

؛تعترضهمقدالتياتخاذ القرارات المناسبة لحل المشاكل المتابعة والمستقبل على المراقبة و
باعتباره الآليالحاسب برامج تدريبية على استخدام تكنولوجيا الاتصالات وبتلقيإلزام كافة العاملين بالبنوك - 

.البنوكموظفيمهارات في عنصرا رئيسيا لتحقيق التطوير المطلوب 

:الدوليةالمصرفيةمواكبة المعايير.4
:22يالعمل على مواكبتها نذكر ما يلينبغيالتيو
بوصفها خط الدفاع الأول تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال البنوك أهمية متنامية :تدعيم القواعد الرأسمالية-أ

منح قدرة أكبر الأزمات، فضلا عن أهميتها فيمواجهة الصدمات وصمام الأمان فيوعن أموال المودعين
و استخداماته.للبنك على تنويع خدماته

يجب أن تحدد السياسة الائتمانية لكل بنك اختصاصات الجهات :تطوير السياسات الائتمانية بالبنوك-ب
الائتمان.الرقابة على عمليات سئولة عن منح الائتمان بالبنك مع زيادة فاعلية دور إدارة التفتيش بالبنك فيالم
Risk Managementالاهتمام بإدارة المخاطر-ج
:23يهمراحل مترابطة وثلاثة ن حسن إدارة المخاطر يتطلب ا

؛المصرفييتعرض لها العمل التي تعريف المخاطر - 
؛على قياس تلك المخاطر بصفة مستمرة من خلال نظم معلومات مناسبةالقدرة- 
الوقت المناسب فياتخاذ القرارات الصحيحة قدرة الإدارة على مراقبة تلك المخاطر قياساً بمعايير مناسبة و- 

المخاطر.لتعظيم العائد مقابل تحجيم 

.19:، ص1998"، العدد الرابع دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمات المصرفية"أوراق بنك مصر البحثية،بنك مصر،21
.22:صمرجع سبق ذكره،،محمد بن عبد االله العوض22
.51، ص2004عدد سبتمبر، إدارة المخاطر المصرفية،مجلة إتحاد المصارف العربية، ، حشادنبيل23
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تطوير الميزة التنافسية للبنوكتاستراتيجيا.5
:  استراتيجية القيادة بالتكلفة أ

تستند هذه الاستراتيجية على فكرة التزام البنك بأن يكون المنتج الأقل تكلفة في القطاع الذي يعمل فيه 
، وبالتالي  ترشيد تكاليف إنتاج وتسويق الخدمات ، 24مع الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز

وتستعين البنوك بــ " منحنى الخبرة التكليفية " الذي يعتبر من بين المحددات التي يمكن استخدامها في تحقيق ميزة 
التكلفة الأقل بالمقارنة مع المنافسين.

:   استراتيجية التمايزب
لمقدمة أعلى من تلك التي يقدمها المنافسين مع تعادل الأسعار ، أي أن تكون جودة الخدمة المصرفية  ا

:25ويمكن تحقيق ذلك بالعديد من الطرق نذكر من أهمها
تقديم خدمات مصرفية تكميلية جديدة غير معلومة للمنافسين.- 
جعل حصول العملاء على الخدمات المصرفية أكثر سهولة.- 
صرفية الحالية.التطوير المستمر لجودة الخدمات الم- 

ولا تصلح للمدى الطويل ويرجع ذلك إلى تقليد الخدمات تعتبر هذه الاستراتيجية فعالة في المدى القصير،
المصرفية.

:  استراتيجية التركيزج
ويتم تحقيق الميزة التنافسية في ظل استراتيجية التركيز من خلال:

.إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل- 
أو تقديم منتجات وخدمات متميزة بالمقارنة مع المنافسين.- 

الجدول التالي المقارنة بين الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة والميزة التنافسية لكل منها.

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الأول حول التسويق في الوطن العربي (الواقع و آفاق التسويق التنافسيةاستراتيجيات محمد بن عبد االله العوض، 24
.32ص2002أكتوبر 16-15التطوير ) ، الشارقة ، يومي

.203- 202، ص  .2002، الدار الجامعية، الإسكندرية إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةمد سعيد المصري، مح-25
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:  الاستراتيجيات التنافسية الثلاثة2- 1رقم جدول 
الميزة التنافسيةالاستراتيجية التنافسية

جـميـعحـجـم
قـطـاعات

الزبائن لانخفاض إدراكالقيادة في التكلفة
أسعار منتجات المؤسسة 

عن منافسيها.
السـوقالسـوق

التمييز
الفريد الزبائن للشيءإدراك

الذي تقدمه المؤسسة.
ن ـن مـيـعـاع مـطـقالمـسـتـهدف

التركيزوقـالس
إدراك الزبائن في قطاع

المؤسسة للشيء الفريد 
الذي تقدمه المؤسسة.

، 1999، مكتبة الإشعاع، الإسكندرية، نظم المعلومات الإدارية ( مدخل إداري)السيد غراب ك، المصدر:
.120ص
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المبحث الثاني . الدراسات السابقة :
مجموعة كبيرة تطرق له ييعد الخوض في التسويق المصرفي من اهم مواضيع الباحثين خاصة في الحاضر الذي اصبح 

الزبائن وكسب 
رضاهم وتحسين الخدمات المصرفية وتطويرها ،وعليه نعرض بعض الدراسات العربية التي تناولت الموضوع.

ول : دراسات الحالة السابقة المطلب الأ
دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية) بعنوان " 2008دراسة (زيدان محمد,- 

التسويق المصرفي الحديث ودوره في زيادة الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية  من هذه الدراسة لمعرفة مفهوم 
خلال عرض ضرورة وجود ادارة تسويقية في على مستوى البنك و وجود مستلزمات التسويق المصرفي وتوصلت 

المتطورةالمعلوماتيةالأساليبوالإلكترونيةوالحاسباتالأجهزةعلىالاعتمادفيالمصارفتوسعتالدراسة الى 
تسويقإن،السوقيةحصتهاعلىلمحافظةلالعملاء،منعددأكبرجذبوللخدماتأفضلتقديم

المصرفيةالعملياتبسوقالواسعةالإحاطةمجالفيمقبلةلفترةالبنكسياسةعنالتعبيرهوالمصرفيةالخدمات
أنمنبالرغمالخدماتمجالفيالمفاهيمهذهبتطبيقأحديهتملمقريبعهدوحتىفيه،تؤثرالتيوبالعوامل

بتسويقالاهتمامبدأوقد,الخدماتأنشطةوفحصدراسةفيبكفاءةتطبيقهايمكنالتسويقيالمزيجعناصر
اللازمةالعناصرأهمالبشريالعنصرويعتبرالراهنالوقتفيخاصبوجهالمصرفيةوالخدماتعامبوجهالخدمات

.الخدماتهذهوأداءصنعفي

دور التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الزبون)" 2013دراسة (بن سبقاق عبلة ,- 
والاجابة على التساؤل التالي كيف يساهم التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الى بحث موضوع التسويق المصرفي 

باعتباره اداة فعالة لجذب الزبون؟
الزبائن والتعرف على ادارة العلاقة مع الزبون من اجل بناء علاقات قوية مع الزبائن أجريت الدراسة على عينة من 

اسة الى التسويق المصرفي الزبائن في البنك الوطني الجزائري استخدمت الاستبيان لجمع المعلومات وقد خلصت الدر 
نشاط متجدد ومتطور ويساهم في زيادة ارباح البنك ،وتساهم عناصر المزيج التسويقي المصرفي في تحقيق أهداف 
البنك من أجل إشباع حجات الزبائن ويعمل الى الوصول الى ولاء الزبون لعلامته التجارية يؤثر سعر الخدمات 

يه ويعمل المزيج الترويجي على جذب الزبائن ويعمل على تحسين وتطوير المصرفية على كسب الزبون والحفاظ عل
الخدمات المصرفية وعليه يمكن القول ان المزيج التسويقي كذلك يحقق الاهداف واشباع حاجات الزبائن واساهم 

في بناء ولاء الزبون .
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للمؤسسات ةسي"أهمية التسويق في تعزيز الميزة التناف) بعنوان 2009دراسة (مسعود طحطوح ،- 
دراسة حالة بنك البركة "

وعليه تغيير النظرة للتسويق كنشاط تكميلي للنشاطات الاخرى ومحاولة اعطاء دور محوري في عملية ؟للمؤسسات
تصور مستقبل المؤسسة واظهار التأثير القوي الذي اصبح يمثله الزبون كيف يمكن خلق قيمة للزبون وكيف يتم ان 

على المدى الطويل والبحث عن نتبيعها له  والبحث عن وسائل الضرورية للمحافظة على العلاقة مع الزبو 
وى بين الجانب النظري للتسويق وما يطبق فعليا في الميدان وتوصلت  الدراسة  ان الميزة التنافسية استراتيجية الفح

تحقيق المردودية وهو ما يشكل عليها خطر في حال وصول هذا المنتوج الى مرحلة التدهور كبير على منتوج واحد ل
و يعمل على تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة على المستوى الاستراتيجي ضرورة التسويق لفهم سلوك الزبون وعملية 

اتخاذ القرار وتجاوز عقبة فشل المنتوج في السوق  المصرفي .

" التسويق البنكي وآفاق تطبيقه في المؤسسات البنكية ) بعنوان 2010رابة ،دراسة (رابح ع- 
حالة القرض الشعبي الجزائري –الجزائرية في ظل اقتصاد السوق 

زبون والعوامل البنكي  في البنوك التجارية الجزائري وذلك في اقتصاد السوق وبذلك نقوم بدراسة سلوك استهلاك ال
إعادةالمؤثرة عليه وقيام القرض الشعبي الجزائري  بوضع خطط واستراتيجيات تنافسية ومواجهة التحولات البنكية 

التسويقيةللمشاكلالمناسبةالقراراتإلىالوصولأجلمنالبنكمستوىعلىالتسويقبحوثلوظيفةالاعتبار
علىتسويقيةمعلوماتنظامتفعيلخلالمنالتسويقيةبالمعلومةالاهتماموخلصت الدراسة الى المطروحة
ترقلمالجزائريةالمصرفيةالمنظومةمستويعلىم القياتمالتيالإصلاحاتإنالجزائري،الشعبيالقرضمستوي

يغلباقتصادظلفيبسوقهالبنكربطضمانأجلمنالمحيطفيالحاصلةالتطوراتلمسايرةالمطلوبالمستوىإلى
عدمبسبالجزائرية،المصرفيةالسوقفيالبنكيةالمنافسةلعنصركليشبهغيابهناكو والمنافسةالسوقمنطق
البنوك خضوععدم،والأجنبيالمحليبشقيهالخاصللقطاعالافتحمنبالرغمللتسويق،الحديثةالمفاهيمتطبيق

البنوكتنافسيجعلهاالذيبالشكلمعمقةسوقيةلدراساتالبنكيةوالخدماتبالمنتجاتالمتعلقةسياساتلل
.الانترنتمثلالتوزيعمجالفيالحديثةالاتصالوسائلCPAاستعمالعدم، الأجنبية
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التحرير المصرفي و متطلبات تطوير الخدمات المصرفية و ) ،"2006دراسة بريش عبد القادر (- 
حيث حاولت الدراسة على الاجابة على التساؤل التالي :    ما هي الجزائرية"زيادة القدرة التنافسية للبنوك 

انعكاسات سياسة التحرير المصرفي على البنوك الجزائرية في ظل التطورات الاقتصادية و المالية العالمية، و كيف 
يمكن للبنوك الجزائرية مواجهة تحديات التحرير المصرفي و العولمة، و ما هي آليات تطوي

من إرساء منظومة التي تمكنتحديد الآليات و الميكانيزماتعنالدراسة الى البحثتهدف
مصرفية وطنيـة  قادرة على المنافسة في ظل المتغيرات و التطورات التي تعرفها البيئة المصرفية العالمية ، إبراز المتطلبات 

التي يجب الأخ
الاهتمامبالبحث في مجال تطوير الخدمات المصرفية، و الاهتمامو الممارسين إلى ضرورة انتباه الباحثين الأكاديميين

حقيق التنافسية و التميز في تقديم الخدمات المصرفية أيضا بجودة الخدمات المصرفية وكل المفاهيم المرتبطة بت
الجزائرية، وتعميم استخدام وسائل كأصبح من الضروري تحديث وعصرنة نظام الدفع بالبنو وخلصت الدراسة 

الاهتمامإن 
التي يجب اعتمادها في البنوك الجزائرية لمواجهة ةبإدارة المخاطر ونظم الإنذار المبكر للأزمات من الأسس الرئيسي

ناتجة عن سياسة التحرير المصرفي.الةالضغوط التنافسي

المطلب الثاني .أوجه الاختلاف والتشابه :

تسويق المصرفي و تعزيز الميزة التنافسية من خلال استعراضنا للدراسات العربية التي تناولت موضوع ال
للبنوك التجارية فقد ركزت الدراسات السابقة على التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الزبون في حين بعض الدراسات 

عزيز القدرة لخدمات المصرفية بغيت الوصول او تتطرقت الى افاق تطبيق التسويق المصرفي ومتطلبات  تطوير ا
من التنافسية للبنوك التجارية ،في حين ركزت الدراسة الحالية على دور التسويق المصرفي في دعم القدرة التنافسية 

خلال عناصر المزيج التسويقي للبنك .
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خلاصة الفصل
العملياتبسوقالواسعةالإحاطةمجالفيالبنكسياسةعنالتعبيرهوالمصرفيةالخدماتتسويقإن

تبحث عن البنوكت أصبحلقد،المصرفيالعملعلىتطوراتمنيطرألماومتابعةفيه،تؤثرالتيوبالعواملالمصرفية
وقدالمصرفيالعملفيالبدءنقطةباعتبارهمالعملاءمنواسعنطاقتلبيالتيالخدماتمنمجموعةإيجادمحاولة
التسويقيةالمفاهيمتطبيقأرتبطلقد.المصرفيةالمعلوماتنظمحققتهالذيالتكنولوجيالتطورذلكعلىساعد
المزيجعناصرأنمنبالرغمالخدماتمجالفيالمفاهيمهذهبتطبيقأحديهتملمقريبعهدوحتىالماديةبالسلع

الاهتمامبدأوقدوتحقيق الميزة التنافسية .الخدماتأنشطةوفحصدراسةفيبكفاءةتطبيقهايمكنالتسويقي
العناصرأهمالبشريالعنصرويعتبرالراهنالوقتفيخاصبوجهالمصرفيةوالخدماتعامبوجهصرفيالمتسويقالب

.الخدماتهذهوأداءصنعفياللازمة



الفصل الثاني 
الدراسة الميدانية
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مدخل :
بعدما تناولنا في الجانب النظري مفاهيم للتسويق المصرفي ومختلف مكوناته وقدرته على تحقيق القدرة 
التنافسية بين مختلف البنوك سنحاول في هذا الفصل اسقاط الفصل دراسة عينة من موظفي البنك الوطني الجزائري 

صرفي واعداد استراتيجية  تسويقية لدخول في سوق وكالة ورقلة  لمحاولة التعرف على ما مدى تبني التسويق الم
تنافسي والقدرة على البقاء  وكسب زبائن جدد وتحقيق جودة الخدمات المصرفي  وتطويرها ثم الانتقال للإجراءات 

المنهجية للدراسة وتحليل نتائج الاستبيان وعلية نعرض ما يلي :
لتحليل الاحصائيول : منهجية الدراسة الميدانية واسلوب االمبحث الأ

مناقشة النتائجوالمبحث الثاني : تحليل
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الاساليب الاحصائية و : منهجية الدراسة الميدانيةلأولاالمبحث 
بغرف سنتبعه للقيام بالدراسة الميدانية،المنهجي الذيالجانبسنقوم من خلال هذا المبحث بعرض 

مجتمع،الدراسةأداءتصميملكيفيةسنتطرقحيثيز القدرة التنافسية التعرف على دور التسويق المصرفي في تعز 
.البياناتلجمعاستخدمتالتيالأداةنوعوالدراسةعينةو

ميم الدراسةتصةقيطر :المطلب الأول
:الدراسةوعينةمجتمع-1

يار جميع  العاملين في من أجل قياس اثر التسويق المصرفي في تنمية ودعم القدرة التنافسية للبنك ، تم اخت
ومدى  معنى التسويق المصرفي نه يحرص على حصته السوقية ويعرف موظفيهكو ورقلةـــــبوكالة البنك الوطني الجزائري 

.لدراسةلمجتمعكجدوى تطبيقه وعليه اخذنا موظفي البنك  
:عينة الدراسة-2

)استبيان على افراد 40ث تم توزيع (تم اختيار عينة من عاملي البنك الوطني الجزائري وكالة ورقلة ،حي
لتحليل ) استبانات غير صالحة 3) وبعد التدقيق في الاستبيانات المسترجعة تبين لنا ان (33الدراسة واسترجاع (

)استبيان تم اعتمادها للتحليل الاحصائي . 30الاحصائي ومنه يكون عدد الاستبيانات الصالحة (

:الأوليةالبياناتجمعأسلوب-3
.الأوليةاتبيانالعجمفيمن خلال الاستبيانالاستقصاءطريقةباستخدامالدراسةهذهفيقمنا

:هماقسيمينبيان و تقسيمه إلىالاستتصميمتموقد

، الموقع المستوى التعليمي، السن،الجنسمن حيث (بالعاملينخاصةالالبياناتيحتوي على:الأولالقسم
)الخبرةعدد سنوات،الوظيفي

وهي على التوالي:صرفيو المتمثلة في أساليب التسويق المالمتغيرات المستقلةيحتوي على الثاني:القسم

.عبارتينمنيتكونحجم الخدمات المصرفيالمتغير الأول:-
.عبارتينمنيتكونسعر الخدمات المصرفيالمتغير الثاني: -
.عبارتينمنيتكوناة التوزيع المصرفيةقن: المتغير الثالث-
.عبارتينمنيتكون: سياسة الترويجالمتغير الرابع-

عبارات.أربعمنيتكونو القدرة التنافسيةفي المتمثل:المتغير التابعو كذا على 
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، بحيث تم إعطاء في البنكتم استخدام مقياس ليكرت ذو خمس درجات لتقييم إجابات العاملينوكذلك
م لكل درجة من المقياس من اجل تسهيل عملية معالجتها كالآتي:رق

 :5(موافق بشدة(
 :4(موافق(
) :3محايد(
) :2غير موافق(
) :1غير موافق بشدة(

البيانات:تحليلأساليب-4

اختبار فرضيات و للبياناتالإحصائيوالتحليلالتفريغعمليةفي20.0SPSSببرنامجانةستعالاتم
اشتملت على الأساليب الإحصائية التالية:الدراسة حيث

من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة.)Cronbach's Alpha(معامل آلفا كرونباخ -
على عبارات هاعرفة مدى موافقة أفرادو مالتكرارات و النسب المئوية من أجل عرض خصائص العينة -

الاستبيان.
فة اتجاهات إجابات أفراد العينة.الانحرافات المعيارية لمعر والمتوسطات الحسابية-
معامل الارتباط بيرسون لمعرفة العلاقة بين المتغيرات.-
:اختبار ثبات اداة الدراسة-5

سيتم التأكد من مدى ثبات أداة الدراسة ( الاستبيان ) و الذي يعني استقرار هذه الأداة و عدم تناقضها مع 
نفسالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة تحت

الظروف.

لقياس 20.0SPSS) بالاستعانة ببرنامج Cronbach's Alphaو قد تم استخدام معامل ألفا كرومباخ (
.الثبات و في الجدول التالي ما تم الحصول عليه من نتائج

الدراسةلمتغيرات ألفا كرومباخاختبار نتائج يوضح):1- 4الجدول رقم (
ألفا كرومباخالعباراتعددالمتغيرالرقم

120.714عبارات الاستبيانوع ـجمم

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 
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أداة فو منه، )0,6(أكبر منالكلي" آلفا كرونباخ "معامل أن أعلاهدولالجلخلامنحظيلا
دنىالأدالحتجاوزتاإذالتحليل،ضلأغرااقبولهكنيمبةنسو،فيما يخص عينة الدراسةالثباتالقياس تتمتع ب

قدرته إمكانية الاعتماد على الاستبيان في قياس المتغيرات المدروسة نظرا ليعني مما ،المعتمد في مثل هذه الدراسات
.على إعطاء نتائج متوافقة 

خصائص عينة الدراسة:عرض ثانيالمطلب ال
العاملينات خاصة ببيانالقسم الأول:

الجنستوزيع عينة الدراسة  حسب : أولا
التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب الجنسيوضح)2-2جدول رقم (

النسبةالتكرارالجنس
60%18ذكر

40%12انثى 
%30100المجموع 

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 
التالي اعلاه في الشكل الجدولومنه توضح نتائج

الجنستركيبة عينة الدراسة حسبيوضح):1-2الشكل رقم (

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 
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)اعلى بذلك من نسبة 60%) لي ما يعادل نسبته (18نلاحظ من الجدول اعلاه ان عدد الذكور بلغ (
وعليه فان نسبة الذكور الاغلب ) من مجموع افراد العينة للموظفين40%) بنسبة (12الاناث التي بلغ عددهن( 

في البنك من  عدد الاناث .
توزيع عينة الدراسة  حسب العمر : ثانيا 

التوزيع النسبي لفئة العمريوضح)3-2جدول رقم (

النسبةالتكرارالعمر
43.3%13سنة20-30
40.0%12سنة 31-40
16.7%05سنة41-50

0 %0سنة50اكثر من 
%30100المجموع

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

العمرتركيبة عينة الدراسة حسبيوضح):2-2لشكل رقم (ا

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

)سنة قد حصلت على المرتبة 30-20اعلاه ان الفئة العمرية للموظفين (دولنلاحظ من خلال الج
)سنة على المرتبة الثانية 40-31حين حصلت الفئة العمرية ()، في43.3%) و بنسبة (13الاولى بتكرار (
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)ونسبة 05)سنة على المرتبة الثالثة بتكرار (50-41) ثم حصلت الفئة العمرية (40%ونسبة بلغت(12بتكرار
)16.7%بلغه (

-20ة (.ومنه يميل المتوسط العمري للفئ%0نسبة 0)سنة  حصلت المرتبة الاخيرة بتكرار 50ثم للفئة (اكثر من
)سنة وذلك يعني اهتمام البنك بفئة الشباب .30
حسب المستوى التعليمي توزيع عينة الدراسة : ا لثثا

للمستوى العلميالتوزيع النسبي يوضح)4-2جدول رقم (

النسبةالتكرارالمستوى التعليمي
%620مستوى الثانوي او اقل 

%1756.7جامعي
%723.3دراسات عليا

%30100عالمجمو 
SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

المستوى التعليميتركيبة عينة الدراسة حسبيوضح): 3-2لشكل رقم (ا

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 
) ان اغلبيـــــة العينـــــة في الدراســـــة المعمولـــــة هـــــم مـــــن مســـــتوى حـــــاملي 3-2نلاحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق(

) 7) ثم بعــــدها دراســــات عليــــا بتكــــرار (%56.7) فــــردا بنســــبة (17بلــــغ عــــددهم  (الشــــهادات  الجامعيــــة حيــــث
) .%20) وبنسبة (6) ثم اخيرا جاءت مستوى الثانوي او اقل بتكرار (%23.3وبنسبة (
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الموقع الوظيفيرابعا: توزيع عينة حسب 

التوزيع النسبي للموقع الوظيفييوضح)5-2جدول رقم (

النسبةرالتكراالموقع الوظيفي  

%2480اطارات
%620عمال تنفيذ 

%30100المجموع
SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

الموقع الوظيفيتركيبة عينة الدراسة حسبيوضح):4-2لشكل رقم (ا

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

اغلبية افراد العينة هم من فئة الاطارات اعلاه فيما يتعلق بالموقع الوظيفي ان نلاحظ من خلال الجدول
) وبنسبة 6) وبعدها فئة عمال التنفيذ حيث بلغ عدد التكرار (%80) وبنسبة (24الذي بلغ عدد تكرارها (

) ومنه البنك يضم العدد الاكبر من الاطارات .20%(
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الخبرة المهنيةا: توزيع عينة حسب خامس
حسب الخبرة المهنيةالتوزيع النسبي يوضح)6-2جدول رقم (

النسبةالتكرارسنوات الخبرة 
%5930.0أقل من

5 -101136.7%
%101033.3أكثر من

%30100المجموع
SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

الخبرة المهنيةتركيبة عينة الدراسة حسبيوضح):5-2لشكل رقم (ا

SPSSالمصدر : نتائج التحليل الاحصائي 

)سنوات حيث بلغ تكرارها 10- 5) ان المرتبة الاولى لفئة (6-2من خلال الجدول اعلاه (نلاحظ
مرة وبنسبة 10)سنوات حيث بلغ تكرارها 10) ثم المرتبة الثانية للفئة (اكثر من %36.7مرة وبنسبة (11

).%30بتها تقدر بــ(مرات والتي نس9حيث بلغ تكرار )سنوات5) ثم اخيرا الفئة (اقل من 33.3%(
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مناقشة النتائجوتحليل: ث الثانيحالمب
عرض خصائص سنقوم من خلال هذا المبحث بتحليل نتائج الدراسة الميدانية حيث سيحتوي على

فرضيات وبالتالي العلى اختبار المبحثا كما سيشتمل هذ،عرض نتائج الدراسةوكذا على ،العينة المدروسة
.المصرفي في دعم القدرة التنافسية للبنك الوطني الجزائريثير التسويق ى تأالتعرف على مد

: عرض نتائج الدراسةالمطلب الأول
تم وضع قياس ديكارت الخماسي المكون من الدرجات التالية (موافق بشدة ، موافق، محايد، 

.غير موافق، غير موافق بشدة) وعليه يبين الجدول التالي درجات الموافقة 
لمقياس ديكارت الخماسية) يوضح الموافق7-2(قمجدول ر 

درجة الموافقة المعتمدةالوزنالمقياس الخماسي 
عالي5موافق بشدة

جيد4موافق 
متوسط3محايد

منخفض2غير موافق 
ضعيف1موافق بشدةغير 

: من اعداد الطالبالمصدر

تمالاستبيان،محاورعلى بنك الوطني الجزائريالالعاملين في الخط الأمامي في موافقةمدىلاختبار
مقياس ليكرت حسبحداعلىكلعباراته  علىالدراسةعينةلإجابات ويةئالموالنسبتالتكرارااستخراج

استخراج المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و هذا ما توضحه الجداول التالية:المعتمد ، كما تمماسيالخ
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اتجاهات أفراد العينة )9-2(و الجدول رقم )8-2(يوضح الجدول رقم : المنتجات المصرفيةعبارات )أ
.الخدمات /المنتجات المصرفيةالإحصائية المدروسة فيما يخص توضيح 

الخدمات/المنتجاتموافقة أفراد العينة على عبارات مدى يوضح:)8- 2(الجدول رقم 

العبارة
غير موافق وافقغير ممحايدموافقموافق بشدة

بشدة
النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

لتطويردراساتتوجد
2066.7الخدمات/المنتجات

%930%13.3
%----

الطلبلحجمتحديدهناك
البنكيةالخدماتعلى

12
40
%1550

%13.3
%2

6.7
%--

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبصدر:الم

يجمعون على وجود دراسات لتطوير افراد العينة نلاحظ أن غالبية)8- 2(من خلال الجدول رقم 
تصل ، كما أن هناك نسبة كبيرة من الموافقة على العبارتينالخدمات وكذا تحديد حجم طلبات الخدمات البنكية 

.عاليةلى نسبإ

الخدمات/المنتجاتاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات يوضح:)9- 2(الجدول رقم 

الانحراف المتوسط الحسابيالعبارةالرقم
المعياري

الاتجاه

موافق4.630.55.الخدمات/المنتجاتلتطويردراساتتوجد01
موافق4.230.817.البنكيةالخدماتعلىالطلبلحجمتحديدهناك02

موافق 4.340.53الخدمات/المنتجاتمتوسط عبارات 
20SPSSمخرجات من إعداد الطالب على ضوءالمصدر:

وجود دراسات خدمات بنكية وتحديد الجدول أعلاه يتضح أن هناك درجة موافقة كبيرة على أنمن
مقارنة أكثر تجانساثنانا، و من خلال الانحرافات المعيارية نلاحظ بأن لإجابة على العبارة رقمحجمها  
.الاولىبالإجابة
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اتجاهات أفراد )11-2(و الجدول رقم )10-2(يوضح الجدول رقم : عبارات سعر الخدمات المصرفية)ب
تسعير الخدمات البنكية يخصالعينة الإحصائية المدروسة فيما

خدمات المصرفيةتسعير الموافقة أفراد العينة على عبارات مدىيوضح) :10-2(الجدول رقم 

العبارة
غير موافق بشدةغير موافقمحايدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

طرفمنالسعرتحديديتم
26.7%930%1963.3.الجزائريالبنك الوطني

%----

الدراساتالبنكيستعمل
تحديدفيالتسويقيةبحوثوال

.السعر
18

60
%1136.7

%13.3
%

----

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

طرفمنالسعرتحديديتمموافقون على ) %90(نلاحظ أن ما نسبته )9-2(من خلال الجدول رقم 
تحديدفيالتسويقيةوالبحوثالدراساتالبنكيستعملعلى أنكبيرةبنسبةفقونمواالسؤال الثاني و الجزائريالبنك الوطني

.السعر
تسعير الخدمات المصرفيةاتجاه إجابات أفراد العينة على يوضح:)11- 2(م الجدول رق

العبارةالرقم
المتوسط 
الاتجاهالانحراف المعياريالحسابي

موافق4.570.62.زائريالجالبنك الوطنيطرفمنالسعرتحديديتم01
موافق4.570.56.السعرتحديدفيالتسويقيةوالبحوثالدراساتالبنكيستعمل02

موافق4.560.50تسعير الخدمات المصرفيةمتوسط عبارات 
20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

د موافقة على أن تحديد ودراسة  سعر الخدمات ين لنا أنه توجوفقا لما جاء في الجدول السابق من نتائج يتب
ولى بلغ الانحراف الأة، و من خلال الانحرافات المعيارية نلاحظ بأن الإجابة على العبار الجزائريالوطنيفي البنك 
.ثانيةالمقارنة بالإجابةأكثر تجانساوعليه هي 0.62المعياري 
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اتجاهات أفراد )13-2(و الجدول رقم )12-2(يوضح الجدول رقم : عبارات توزيع المنتجات المصرفية)ج
قناة التوزيع .دروسة فيما يخص العينة الإحصائية الم

قناة التوزيع المصرفيموافقة أفراد العينة على عباراتى مديوضح:)12- 2(الجدول رقم 

العبارة
غير موافق بشدةغير موافقمحايدموافقموافق بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارلنسبةاالتكرار

بعدللمنتجاتتقييماتجرون
1653.3.السوقفيبعثها

%1033.3
%26.7

%26.7
%

--

التوزيعلقناةتقييماتجرون
البنكية

15
50
%1136.7

%13.3
%3

10
%--

20SPSSمخرجات ضوءعلى من إعداد الطالبالمصدر:

من العاملين يرون أن )%80.7(اكثر و )%90(حوالي نلاحظ بأن)12-2(من خلال الجدول رقم 
. من طرف البنكةالبنك يجري تقييما للمنتجات بعد بعثها في السوق مطبق

المصرفيقناة التوزيعإجابات أفراد العينة على عبارات اتجاهيوضح:)13- 2(رقم الجدول 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

4.330.السوقفيبعثهابعدللمنتجاتتقييماتجرون01 موافق88.
موافق4.270.94.البنكيةالتوزيعلقناةتقييماتجرون02

موافق4.300.79قناة التوزيع المصرفيمتوسط عبارات 

20SPSSمخرجات على ضوءطالبمن إعداد الالمصدر:

على موافقةدلتقد تحصلت على متوسطات حسابية)2، 1(يتضح لنا من الجدول أعلاه أن العبارات 
و من خلال الانحرافات المعيارية نلاحظ ،تجري وتقيم المنتوجاتالبنكيةالتوزيعقناةأنأفراد العينة الإحصائية على

الأخرى.مقارنة بالإجابةأكثر تجانساوتعد0.94بلغ انحرافها المعياري 02بارة رقمبأن الإجابة على الع
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اتجاهات أفراد )15-2(و الجدول رقم )14-2(يوضح الجدول رقم : عبارات سياسة الترويج المصرفية)د
للبنك.حصائية المدروسة فيما يخص بسياسة الترويجالعينة الإ

سياسة الترويج المصرفيةموافقة أفراد العينة على عبارات مدىيوضح: )14- 2(رقم الجدول 

العبارة
غير موافق غير موافقمحايدموافقموافق بشدة

بشدة
النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرار

هامةترويجسياسةإعداديتم
1860.البنكطرفمنوكاملة

%826.7
%310

%1
3.3
%--

المعلوماتوسائلدراسةيتم
عنينشرماكلوإعدادالمتاحة
البنك

22
73.7
%620

%26.7
%

3
10
%--

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

المستهدفة الوكالات واعلانات ةلسياسة الترويجينلاحظ أن هناك اهتمام كبير)14-2(من خلال الجدول رقم 
.)موافقون%73.7ونسبة اعداد المعلومات ونشرها بلغت ()86,7(ب حيث قدر بالنسبة

سياسة الترويج المصرفيةأفراد العينة على عبارات اتجاه إجاباتيوضح:)15- 2(رقم الجدول 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
الاتجاهالمعياري

موافق4.301.119.البنكطرفمنوكاملةةهامترويجسياسةإعداديتم01

02
عنينشرماكلوإعدادالمتاحةالمعلوماتوسائلدراسةيتم

موافق4.670.60البنك

موافق4.580.59سياسة الترويج المصرفيةمتوسط عبارات 
20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

من)4,58(قدّر ببسياسة الترويجالخاصالعامسابيالحسطتو أن الم)14- 2(رقمالجدولمنيتضح
بأن أفراد العينة الإحصائية بشكل عام، و من خلال الانحرافات المعيارية نلاحظ وافق حيثنقاط،خمسبين

.الأخرىبالإجابة تباينا مقارنة تجانسا و أكثر الإجابة على العبارة رقم اثنان
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اتجاهات أفراد العينة )17-2(و الجدول رقم )16-2(يوضح الجدول رقم : لبنكعبارات القدرة التنافسية ل)ه
الإحصائية المدروسة القدرة التنافسية للبنك.

القدرة التنافسيةالعينة على عبارات موافقة أفرادمدى يوضح:)16- 2(الجدول رقم 

العبارة
غير موافقمحايدموافقموافق بشدة

غير موافق 
بشدة

النسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةالتكرارالنسبةرالتكرا

بخفضBNAبنك يقوم
القروضعلىالفوائدأسعار

منافسةكأسلوب
2066.7

%930%13.3
%----

خدماتأسعاردراسةيتم
2480الأخرىالبنوك

%620
%------

كبيرة وBNAبنك مكاناتإ
علىسوقلكلتخصصيهايمكن
ىحد

21%70620
%26.7

%13.3
%--

يقوم البنك الوطني الجزائري 
باستهداف اسواق جديدة ونمو 

حصته السوقية 
1610

%833.3
%26.7

%26.7
%--

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

ان البنك الوطني موافقون على ولى نسبة الكاملةالارة انلاحظ أن العب)16-2(ل رقم من خلال الجدو 
بنك مكاناتموافقون على) %90(ما نسبته ، وبالنسبة للعبارة الثالثة الأخرىالبنوكخدماتأسعاردراسةبقوميالجزائري

BNAعلى ان البنك موافقون)%53,3(نسبته ناةى ، أما العبارة الاخير حدعلىسوقلكلتخصصيهايمكنكبيرة و
. يقوم البنك الوطني الجزائري باستهداف اسواق جديدة ونمو حصته السوقية
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القدرة التنافسيةاتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات يوضح:)17- 2(الجدول رقم 

المتوسط العبارةلرقما
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الاتجاه

01
القروضعلىالفوائدأسعاربخفضBNAبنك وميق

4,670,606منافسةكأسلوب
موافق

موافق4,630.556الأخرىالبنوكخدماتأسعاردراسةيتم02

03
سوقلكلتخصصيهايمكنكبيرة وBNAبنك إمكانات

4,800.407ىحدعلى
موافق

04
يدة ونمو يقوم البنك الوطني الجزائري باستهداف اسواق جد

4,570.774حصته السوقية 
موافق

موافق4.530.41متوسط عبارات القدرة التنافسية
20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

من)4.53(بلغللبنوكةالقدرة التنافسيبالخاصمحورللالحسابي العامالمتوسطأنالسابقالجدوليظهر
، و من بقوة متوفرة للبنكةالقدرة التنافسيعلى أنوافقونمالدراسةأفراداغلبنأإلىيشيرممانقاط،خمس

اثنين تحصلت على انحراف معياري يقدر خلال الانحرافات المعيارية نلاحظ بأن الإجابة على العبارة رقم 
دد معتبر من البنوك مما يعني انا البنوك يزيد من حصصه السوقية خاصة في ظل المنافسة الكبيرة بين ع0.774بـ

مما يوضح ان البنك الوطني الجزائري  0.60ولدينا قينة الانحراف المعياري للعبارة الاولى بلغ التجارية الاخرى
. يخض اسعار الفائدة الخاصة بالقروض مقارنة بالبنوك الاخرى كأسلوب للمنافسة 
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فرضيات الدراسةومناقشة: اختبارالمطلب الثاني
ختبار الفرضيات بين كل من المتغيرات المستقلة المتكونة من أساليب التسويق المصرفي بانقوم:اختبار الفرضياتأولا

المتمثل في القدرة التنافسية.و المتغير التابع المتمثلة في عناصر المزيج التسويقي المصرفي 
وعليه نستعرض اهم النتائج في الجداول التالية " 

ة نتائج تحليل معامل الارتباط بين المنتج/الخدمة والقدر يوضح) 18- 2جدول رقم (-
التنافسية

RSigالمحور

ة التنافسيةالقدر 

0.250.167
الخدمة /المنتج

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

:نستنتج ما يلي)81- 2(رقمالجدولخلالمن

الفرضية الأولى:
أثير للخدمة (المنتج) في تعزيز في القدرة التنافسية  : لا يوجد تH0الفرضية 
: يوجد تأثير للخدمة (المنتج) في تعزيز في القدرة التنافسيةH1الفرضية 

sig=0,167و لديتا مستوى المعنوية 250 ,لدينا من خلال جدول الارتباط ان معامل بيرسون يساوي 
0.05اكبر من sigحيث ان 

و نقبل  H1و منه  نرفض الفرضية 0.05كسية بين المحورين عند مستوى معنوية تساوي اي انه هناك علاقة ع
التي تقول انه لا يوجد  تأثير للخدمة او المنتج على تعزيز القدرة التنافسية للبنك الوطني الجزائريH0الفرضية 
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ة التنافسيةوالقدر نتائج تحليل معامل الارتباط بين سعر المنتجات يوضح) 19- 2جدول رقم (
RSigالمحور

ة التنافسيةالقدر 

0,050.792 اسعار الخدمة

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

الفرضية الثانية:
: لا يوجد تأثير لسعر المنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسيةH0الفرضية 
جات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسية يوجد تأثير لسعر المنت:H1الفرضية 

sig=0.792و لديتا مستوى المعنوية 0,050لدينا من خلال جدول الارتباط ان معامل بيرسون يساوي 
0.05من اكبرsigحيث ان 

و نقبل  H1و منه  نرفض الفرضية 0.05اي انه هناك علاقة عكسية بين المحورين عند مستوى معنوية تساوي 
لتسعير المنتجات او الخدمات البنكية على تعزيز القدرة التنافسية تأثيردلا يوجالتي تقول ان H0الفرضية 

للبنك الوطني الجزائري

ة التنافسيةنتائج تحليل معامل الارتباط بين قناة التوزيع والقدر يوضح) 20-2جدول رقم 
RSigالمحور

ة التنافسيةالقدر 

0.460.010 التوزيعقناة

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:
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الفرضية الثالثة:
: لا يوجد تأثير لقناة توزيع  المنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسيةH0الفرضية 
: يوجد تأثير لقناة توزيع  المنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسيةH1الفرضية 

حيث sig=0.010ا مستوى المعنوية نو لدي0.45لال جدول الارتباط ان معامل بيرسون يساوي لدينا من خ
0.05ا اصغر من sigان 

الفرضية قبلو نH0الفرضية رفضو منه  ن0.05وى معنوية تساوي اي انه هناك طردية بين المحورين عند مست
H1تعزيز القدرة التنافسية للبنك الوطني الجزائريلقناة التوزيع البنكية فيو التي تقول انه يوجد.

ة التنافسيةنتائج تحليل معامل الارتباط بين التسويق المصرفي والقدر يوضح) 21- 2جدول رقم (

RSigالمحور

ة التنافسيةالقدر 

0,430.016 سياسة الترويج

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

عة:الفرضية الراب

: لا يوجد تأثير لسياسة الترويج للمنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسيةH0الفرضية -
: يوجد تأثير لسياسة الترويج للمنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسيةH1الفرضية -
sig=0.016ا مستوى المعنويةنو لدي0.435لدينا من خلال جدول الارتباط ان معامل بيرسون يساوي -

0.05ا اصغر من sigحيث ان 
قبلو نH0الفرضية رفضو منه  ن0.05وى معنوية تساوي اي انه هناك طردية بين المحورين عند مست-

و التي تقول انه يوجد تأثير لسياسة الترويج للمنتجات  البنكية في تعزيز في القدرة التنافسية للبنك H1الفرضية 
.الوطني الجزائري
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ة التنافسيةنتائج تحليل معامل الارتباط بين التسويق المصرفي والقدر يوضح) 22- 2جدول رقم (
RSigالمحور

ة التنافسيةالقدر 

0.420.019 التسويق المصرفي

20SPSSمخرجات على ضوءمن إعداد الطالبالمصدر:

الفرضية الخامسة:
صرفي في تعزيز في الميزة التنافسية: لا يوجد تأثير لنشاط التسويق المH0الفرضية 
: يوجد تأثير لنشاط التسويق المصرفي في تعزيز في الميزة التنافسيةH1الفرضية 

sig=0,019و لدينا مستوى المعنوية 4250,لدينا من خلال جدول الارتباط ان معامل بيرسون يساوي 
0.05أصغر من sigحيث ان 

و نقبل H0و منه نرفض الفرضية 0.05ند مستوى معنوية تساوي بين المحورين عطرديةي انه هناك علاقةأ
.التي  اقول بان التسويق المصرفي يأثر في دعم القدرة التنافسيةH1الفرضية 

مناقشة النتائجثانيا :
من خلال اختبار الفرضيات توصلنا للنتائج التالية :

و المنتوج المصرفي و القدرة التنافسية اي ان اظهر اختبار الفرضية الاولى بعدم وجود علاقة بين الخدمة ا.1
خدمات البنك لا تساهم في تعزيز القدرة التنافسية .

اظهرت الفرضية الثانية بعدم وجود علاقة بين تسعير الخدمات المصرفي والقدرة التنافسية وعليه السعر لا .2
.يزيد من قدرة البنك التنافسية 

قناة التوزيع المصرفي والقدرة التنافسية وعليه التوزيع في البنك اظهرت الفرضية الثانية بوجود علاقة بين.3
الوطني الجزائري يساهم في تعزيز الميزة او القدرة التنافسية للبنك.

اظهرت الفرضية الرابعة بوجود علاقة بين سياسة الترويج  المصرفي والقدرة التنافسية وعليه الترويج (اعلان .4
.ك الوطني الجزائري تساهم في تعزيز الميزة او القدرة التنافسية،منشورات ...وغيرها) في البن
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خلاصة الفصل
تحديث وعصرنة آليات تسيير البنوك الجزائرية، من خلال دراستنا التطبيقية للتسويق المصرفي ومكوناته التي تعد 

علانات وغيرها التي من بمبادئ وأسس إدارة الجودة الشاملة و بقناة التوزيع و سياسات الترويج من اذوالأخ

التسويق المصرفي ، و الاهتمام أكثر بالابتكار وتطوير الخدمات المصرفية تالبنك مرن مع مختلف استراتيجيا
إلى تقديم خدمات عالية الجودة وإشباع رغبات لالمصرفية، والوصو الصناعةاوالتوسع في استخدام تكنولوجي

العملاء للمحافظة على الحصة السوقية وتدعيم القدرات التنافسية لمواجهة الضغوط التنافسية الناتجة عن 
تحرير السوق المصرفية الجزائرية.



ةـــاتمــــــخ
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الخـــاتـــــمة 

من خلال التسويق المصرفي تبين لنا اتجاهات حديثة ومهمة في نفس الوقت وبالتالي بلغت السنوات الاخيرة توسعا  
كبيرا ونمو في المؤسسات المصرفية ، والاهتمام بتدريب وتأهيل العنصر البشري ليستوعب هذه التطورات في مجال 

للتعرف على رغبات واحتياجات العملاء والوصول إلى الخدمات المصرفية، كما أصبح الاهتمام بالتسويق المصرفي 
إشباعها عنصرا حاسما في ذلك, حيث وصلت المصارف الى ان جودة الخدمات المصرفية بغية الجميع والوصول الى 

خرى في اعلى مستوى والتعايش في جو تنافسي والخروج بالبنك الى الربح وزيادة ارباحه السنوية وغزو المصارف الا
.الاسواق وزيادة حصت البنك السوقية 

يمكن استخلاص النتائج التالية :من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية 

أولا: نتائج الدراسة النظرية

؛وزيادة الارباحالمتنوعة في رفع المستوىالتسويقية اتتساهم الاستراتيجي
؛زيادة ارباح البنكيساهم في  التسويق المصرفي
؛عال للمعلومات المتعلقة بالزبائنوضع استراتيجية تسويقية في الصناعة البنكية هو الاستخدام الف
؛تساهم عناصر المزيج التسويقي في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك
 ؛يقي للمؤسسة البنكية يسمح لها بمواجهة مخاطر المستقبلإن تطبيق تخطيط تسو
؛استراتيجيات تطوير الميزة التنافسية للبنوكوتنوعتعدد
؛فن
 يعمل التسويق المصرفي على تحسين الخدمات/المنتوجات المصرفية.
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الخـــاتـــــمة 
التطبيقيةا: نتائج الدراسةثاني

وقد قسمنا المزيج التسويقي الى عناصر تتمثل يساهم المزيج التسويقي في تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية
في :

؛قدرة البنك على المنافسةية في الحفاظ علىتؤثر سياسة الترويج المصرف
التوزيعية للبنك في زيادة الزبائن و تكسب البنك الميزة التنافسية تساهم القناة
 تعزيز القدرة التنافسية للبنك؛في المنتوجات المصرفيلا تؤثر
 لا يساهم تسعير المنتجات المصرفية في جلب ارباح اضافية و زيادة حصصه السوقية.

قتراحاتثالثا : الا
ـ؛على البنك تحسين وتوفير الخدمات المصرفية في وقت مستمر
؛بتكنولوجيا حديثة ومتطورةالمصرفيتعزيز المزيج التسويقي
 ؛تحقيق الميزة التنافسية يتم عن طريق التسويق المصرفي الحديث و الفعال
 ؛العمل على توفير وسائل الدعم لتسويق الخدمات المصرفي
 المصرفية لما له من اثر في اعطاء صورة تنافسية للبنكالاهتمام بجودة الخدمات.

رابعا :أفاق الدراسة 
 ؛تفعيل المزيج التسويقي للوصول الى رضا الزبون
 ؛الحديثة لتحقيق الميزة التنافسية المصرفيةأثر استخدام البطاقات الالكترونية
كمدخل لتعزيز التنافسية البنكية البنكيةمدى تتبني سياسة جودة الخدمات.
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)1الملحق رقم (

جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

الاستبیـــــــان

اخي الكريم اختي الكريمة 

" التسويق البنكي ودوره في دعم القدرة تحت عنوان تخصص مالية وبنوكفي اطار تحضير مذكرة  تخرج ماستر
وكالة ورقلة، نرجو منكم مساعدة من خلال الاجابة عن  اسئلة - BNA" دراسة ميدانية في بنك التنافسية

الاستبيان علما أن هذه المعلومات ستحاط بسرية كاملة ولا تستخدم الا لأغراض البحث العلمي فقط .  

شكرا لحسن تعاونكم 

من اعداد الطالب : عياش مبروك 

(x)من فضلك ضع العلامة

:الشخصيةالمعلومات: اولا

 الجنس:     ذكر                         انثى

 سنة           50الى 41سنة             من 40ال 31سنة             من 30الى 20العمر:  من

سنة50اكثر من 

 :مستوى الثانوي او اقل                جامعي                دراسات عليا المستوى التعليمي

 اطارات                    عمال تنفيذالوظيفة الموقع  :

سنوات10سنوات          اكثر من 10الى 5سنوات          من5من : اقلعدد سنوات الخبرة
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BNAفي البنك الوطني الجزائري المزيج التسويقيتبنيمدى الجزء الثاني :

اتفق الاسئلة الرقم
بشدة

لا محايداتفق
أتفق

لا اتفق 
بشدة

الخدمات/المنتجاتلتطويردراساتتوجد01

البنكيةالخدماتعلىالطلبلحجمتحديدهناك02

الجزائري.البنك الوطنيطرفمنالسعرتحديديتم03

السعر.تحديدفيالتسويقيةوالبحوثالدراساتالبنكيستعمل04

السوق.فيبعثهابعدللمنتجاتتقييماتجرون05

البنكيةالتوزيعلقناةتقييماتجرون06

البنك.طرفمنوكاملةهامةترويجسياسةإعداديتم07

من الاعلانات كلوإعدادالمعلوماتوسائلدراسةيتم08
للزبائن وغيرهاوالمنشورات

.BNAبنك بالميزة التنافسية في الاهتمامالجزء الثاني: مدى

اتفق الاسئلة الرقم
بشدة 

غير اتفق
متأكد

لا 
اتفق

لا اتفق 
بشدة

منافسةكأسلوبالقروضعلىالفوائدأسعاربخفضBNAبنك يقوم01

الأخرىالبنوكخدماتأسعاردراسةيتم02

ىحدعلىسوقلكلتخصصيهايمكنكبيرة وBNAبنك إمكانات03

يقوم البنك الوطني الجزائري باستهداف اسواق جديدة ونمو حصته السوقية 04
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)2الملحق رقم (
الدراسة لنتائج الاستبيانثباتجدول يبين 

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,714 12

)3ملحق رقم (

نتائج لمتوسط الحسابي  والانحراف المعياري لمتغيرات الدراسة

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

servis 30 4,63 ,556

servis 30 4,23 ,817

prix 30 4,57 ,626

prix 30 4,57 ,568

distribution 30 4,33 ,884

distribution 30 4,27 ,944

la promotion 30 4,30 1,119

la promotion 30 4,67 ,606

rivaliser 30 4,63 ,556

rivaliser 30 4,80 ,407

rivaliser 30 4,57 ,774

rivaliser 30 4,13 1,224

axe1 30 4,4333 ,53713

axe2 30 4,5667 ,50401

axe3 30 4,3000 ,79438

axe4 30 4,4833 ,59427

axe1234 30 4,4458 ,46387

rival 30 4,5333 ,41902

Valid N (listwise) 30
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)4(رقمملحق
نتائج  مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة

Correlations
الخدمة السعر التوزيع الترويج يقالتسويالمزيج  التنافسيةالميزة 

الخدمة
Pearson Correlation 1 ,495** ,473** ,212 ,694** ,259
Sig. (2-tailed) ,005 ,008 ,260 ,000 ,167
N 30 30 30 30 30 30

السعر
Pearson Correlation ,495** 1 ,379* ,320 ,680** ,050
Sig. (2-tailed) ,005 ,039 ,084 ,000 ,792
N 30 30 30 30 30 30

التوزيع
Pearson Correlation ,473** ,379* 1 ,650** ,876** ,461*

Sig. (2-tailed) ,008 ,039 ,000 ,000 ,010
N 30 30 30 30 30 30

الترويج
Pearson Correlation ,212 ,320 ,650** 1 ,747** ,435*

Sig. (2-tailed) ,260 ,084 ,000 ,000 ,016
N 30 30 30 30 30 30

المزيج التسريقي
Pearson Correlation ,694** ,680** ,876** ,747** 1 ,425*

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,019
N 30 30 30 30 30 30

الميزة التنافسية
Pearson Correlation ,259 ,050 ,461* ,435* ,425* 1
Sig. (2-tailed) ,167 ,792 ,010 ,016 ,019
N 30 30 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).


