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 مَخط الدزاسة

ق المصرفي في تحسين ثيافس َة اًحيوك  ُدفت ُذٍ الدزاسة الى مـرفة ما مدى مساهمة اًدسوً

ة. كد قميا باخذَاز  ئري توزكلة.حِر تمثَت اًـَية في لٍوؿة من موػفي اًحيم اًوظني الجزااًخجازً

(اس خخِان 23ة من الاس خخِاناث كأذات لدؽ اًحَاناث,حِر وسؾت )ؿؾَية ؾضوائَة تم ثوسًؽ لٍو 

ؿلى ؾَية الدزاسة,واس خـمَيا المنهج اًوظفي اًخحََلً لاخذحاز اًفرضَاث ورلك بالاس خـاهة باًبرنامج 

 (.SPSS)الاحعائي

لي فيهمَة المنلٌ ثوظَت ُذٍ الدزاسة الى بأ   بالاإضافة تحسين اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك  زج  اًدسوً

لي هوهَ اًـيصر المثرر في وظول اًحيم الاُتمام با , الاكتراحاث تـغ الى  رلك ُياك لمزج  اًدسوً

لى اًلدزت ؿلى اًخيافس المصرفي     وتحسين الخدماث اًصرفِة.اإ

ق المصرفي :اًكللٌث المفذاحِة ة, جسوً ؾياصر  صرفِة,مدماث خ, ثيافس َة ين,تحس تيوك اًخجازً

لي.زج  م  جسوً

 
 

Summary of the study 
The objet or goal of this studding to knowledge how far is the contribution of 

the marketing of bank in improving of the competition in commercial banks 

however, it repre sent some in group of the bank workers (Algerian bank) in 

ourgla we have alse chosen same of this group and distributed it should gather 

same of notes there fore, it distributed 32 of uodel of studying as well as we used 

the describing model to analysis the exam and however, of helping the statistics 

programs(spss). 

As this studying reached the important of marketical.mixed in improving the 

capacity of marketicial addition to that there are same of sugetions,the important 

marketical mixing as ane of element that effected to meache the bank an the 

capacity and emelorition and improving the bank services. 

Key words; marketing banking, commercial, mix marketing,services bank, 

competitiveness. 
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من اًخليراث و صِد اًيؼام المصرفي اًـدًد   اًـخبر اًدسوًق من بأكدم مراحي اًًضاظ الاإوساني لذ

هدِجة  دير ٌَعياؿة المصرفِة و اًخحدياث اًىديرت,خاظة في ػي اًخعوز اًى الاحداج المدسازؿة  

مذا ًخعَة من اًلائمين ثضبأهَ مواهحة ُذٍ اًخعوزاث و ثلديم افضي  اًـولمة الماًَة و المصرفِة,

 مخخَف اًزبائن و المخـامَين في اًسوق المصرفي. لاإزضاءالخدماث و تخلٌَاث ؿاًَة 

لة ثلديم  بأخروٍكمن اًفرق تين رلك و   في ثلديم خدماثَ  ًـخبر اًـمي المصرفي متمازي في ظرً

ذا ما  فز محبحَر يجة بأن حىون ثضكل مضجؽ و   ٌَجمِوزخدماثَ  يجـي عمََة اًدسوًق  وُ

حدى ن , وباًرغم من ُذا اخ المثسسةملوماث نج بأهم اإ حدىاًدسوًق ُو فاإ زكائز الخدماث  اإ

ق لاؿَََ و  المصرفِة في ؾصرنا ُذا, كاؿدت اًـملاء و سياذت  ياذتثخوكف ؿلى س عمََة اًدسوً

تي ًِا ذوز هحير في تحسين خدماتها اًتي ثلوم بها المعازف ورلك بالاسذواحِة تين  المحَـاث فلط,

َةالحعول ؿلى المواذ  خدماتها ٌَـملاء في كل وذائؽ ومدخراث من جهة وجسوًق  ؿلى ص الأوً

زائدت نلٌ حتمخؽ جىسة زلة  يميح اًدسوًق  ٌَمعازف وضـَة ثيافس َة .بأخرىصكل كروط من جهة 

 وولاء المسدثمرٍن و اًـملاء.

ن حراءاثالميافسة المصرفِة هي ؾحازت ؾن  اإ لىجسـى من خلاًِا اًحيوك  اإ اًخبأكلم مؽ اًخعوزاث  اإ

ؿلى عملاء  الاس خحوارورلك من خلال المحافؼة ؿلى عملائها و  اًسائدت ؿلى مس خوى اًسوق,

لى, ًلاس خجاتة ب خرٍن نذلك جساؿد اًحيوك ؿلى اًخعوز و اٍنمو و  يرت باس تمراز,ظَحاتهم المخل اإ

ا ؿلى تحسين حوذت خدماتها و ثوس َؽ هعاق   باًخالي تحسين كدزتها اًخيافس َة. وضاظِا وتحفيُز

 الاإصكاًَةبأ: ظرخ 

 : و من خلال الميعَق اًساتق والافكاز ساًفة الذهر هعرح اًدساؤل اًخالي

ق المصرفي في تحسين هَف ة؟  ثيافس َةٌساهم اًدسوً  اًحيوك اًخجازً

 :ال ثَةاًفرؾَة  الأس ئلةاًساتلة ثفرؾت ؾنها   الاإصكاًَةمن خلال 

ق المصرفي  ُي  .1  ؟ٍـياصر ت  له ؿلاكةاًدسوً

ق المصرفي ًـد 3 ذزاكمرمة في  بأذات.ُي اًدسوً لي؟ اإ  اًًضاظ اًدسوً

لي ًِا ذوز في تحسين ثيافس َة اًحيوك؟2  .ُي ؾياصر المزج  اًدسوً
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 ضَاث اًححرة:فر 

 و من خلال ماس حق سوف هضؽ تـغ اًفرضَاث ٌَدساؤلاث اًتي تم ظرحها:

ذازي محدذ :الأولىاًفرضَة  ظاز اإ ق المصرفي ُو لٍوؿة من الأوضعة المخكاملة اًتي تجري في اإ اًدسوً

 اًدسـير(. اًتروج , اًخوسًؽ, في )الخدمة, الأوضعةوحتمثي ُذٍ 

ناًفرضَة اًثاهَة: ل اإ ستراثَجَةي ٌساؿد اًلائمين ؿلى اًًضاظ المصرفي في زسم اًًضاظ اًدسوً  اإ

 .الاإستراثَجَةُذٍ  ثيفِذو مذاتـة  ومراكدةصاملة ٌَحيم 

ة اًفرضَة اًثاًثة: ة الجزائرً لي في اًحيوك اًخجازً ثوخد ؿلاكة تين اس خخدام ؾياصر المزج  اًدسوً

 وذوزُا في تحسين ثيافسُتها في اًسوق المصرفي.

 اًححر ث:مبرزاث اخذَاز

ق المصرفي ًكي ًتم ثعحَلَ في اًواكؽ.-  ثوضَح مفِوم اًدسوً

ًعال اًفىرت ٌَلازئ -  اًحاحر ؿلى بأن بأهمَة اًدسوًق حكمن في ؾياصر المزج  اًدسوًق المصرفي. بأواإ

ة في تحسين ثيافسُتها.- َاث اًتي ثـتمد ؿَيها اًحيوك اًخجازً جراس الً   اإ

داف و بأهمَة اًححر  ج:بأُ

لىسة تهدف ُذٍ الدزا اًخـرف ؿلى الدوز اًفـال الذي ًلوم تَ اًدسوًق المصرفي ؿلى مس خوى  اإ

,وتهدف  لى بأًضازكـة اًحيم و اس تمرازٍ لي المصرفي  اإ مـرفة اًـلاكة تين كل من ؾياصر المزج  اًدسوً

ة.و   هَفِة تحسُنها ٌَخيافس َة في اًحيوك اًخجازً

ن بأهمَة اًدسوًق المصرفي حكمن في بأما الأهمَة        ة , اإ  المساؿدت ؿلى حرص َد اًلرازاث الاإذازً

لى تحلِق المـرفة الأفضي تلعاؿاث اًسوق,نلٌ ٌساؿد ؿلى اًخـاون مؽ اًوػائف  واهَ ًثذي اإ

الأخرى في اًحيوك من ثلديم خدماث مصرفِة ٌَـمَي في المكان واًزمان المياس حين تبأكي حكلفة و 

 بجوذت ؿاًَة.

 ح: حدوذ اًححر

اسة اًدسوًق المصرفي و نذلك تحسين و حنمَة في خاىبها اًيؼري ؿلى ذز تمحوزث ُذٍ الدزاسة 

لِة  ًخحسين كدزتها اًيخافس َة مؽ  اًلدزت اًخيافس َة و رلك من خلال الاؾتماذ ؿلى استرايجَة جسوً

ت الدزاسة اًخعحَلِة في تُئة اًحيم اًوظني الجزائري وكالة وزكلة من خلال ثوسًؽ  اًحيوك, و احرً
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امذدث الدزاسة بجاىبها اًيؼري و اًخعحَلي في حدوذ   ؾَية اًـامَين باًحيم وكدؿلى الاس خخِان

 .2018سمٌَة من صِر مازش الى ماي 

 خ:منهج و اذواث اًححر

مامدى مساهمة اًدسوًق المصرفي في تحسين ثيافسة اًحيوك  قميا تخحََي ؿَمي منهجي لاصكاًَة

ة.و رلك من خلال اًولاء ٌَـلامة اًخجاز  ًة و لاخذَاز صحة ثلك المـَوماث اؾتمدنا ؿلى المنهج اًخجازً

و  الملالاث, ئي الجامـَة,ااًرس اًوظفي اًخحََلً من خلال الاؾتماذ ؿلى اًىذة اًـرتَة,

المجلاث,اًيدواث,اما الجاهة اًخعحَلي اؾتمدنا ؿلى اسَوة المسح باس خخدام اًـَياث و الذي ًـتمد 

من اخي اخذحاز صحة اًفرضَاث تم اس خخدام جرنامج  .ؿلى الاس خخِان ٌَحعول ؿلى المـَوماث

SPSS.ًلرط مـالجة وتحََي الاس خخِان 

 د:َُكل اًححر

ف و مراحي ثعوزٍ ماَُة اًدسوًق المصرفي و ًضم الاول  اًفعي الاول ًضم المححر  اًخـرً

ٌَحيوك ومىوناث المزج  اًدسوًلي. ووػائفَ و اُِذافَ,اما المعَة اًثاني يخط الميزت اًخيافس َة 

ة, و ًضم مفِومرا و اهمَتها و اهم مثشراتها و محداذتها,ام المعَة اًثاًر اًدسوًق المصرفي  اًخجازً

ر الميزت اًخيافس َة,و اًـمي ؿلى  و ذوزٍ في تحسين ثيافس َة اًحيوك يهتم ُدا المعَة بمداخي ثعوٍ

ؽ الخدماث المصرفِة ما المححر اًثاني ًضم و الازثلاء باًـيصر باًخشري.اٌَزبائن, الملدمة ثيوً

 الدزاساث اًساتلة واوخَ اًدضاتَ و الاخذلاف تين الدزاسة الحاًَة  و اًساتلة.

تدزاسة مِداهَة ذاخي اًحيم اًوظني اما في اًفعي اًثاني ُو فعي ثعحَلي الذي من خلاله قميا 

حعائَة,وفي الجزائري الذي يحخوي ؿلى ؿلى مدحثين فيهلٌ مجتمؽ و ؾَية الدازسة و الاساًَة الا

 الاخير قميا باخذحاز اًفرضَاث و تحََي اًيخائج و مٌاكض تها.
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 تمَِد:

ق  بأظحح ًخعَة ًيجاحَ استراثَجَاث ماثَة الذي هـضَ وضاظا اتداؾَا في ؾصر المـَو  المصرفياًدسوً

لِ ق ة حِدتجسوً , ويجة ؿلى اًحيوك ان ثـرف مامدى اًخيافس المتزاًد و حتمَة الاُتمام باًدسوً

ق المصرفي وو المزج  الى حوذت و تحسين الخدماث , ًلازثلاء و نحن تعدذ مـرفة مىوناث اًدسوً

 اًدسوًلي ًِا.ومدى اًلدزت ؿلى الاس تمراز في اًخيافس تين اًحيوك.

 ي الى اًـياصر الاثَة:من ُيا سوف هخعرق في ُذا اًفع

 ق المصرفي  ’ماَُة اًدسوً

 ة  ’الميزت اًخيافس َة ٌَحيوك اًخجازً

 و ذوزٍ في تحسين ثيافس َة اًحيوك. اًدسوًق المصرفي 
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 :مفاُيم بأساس َة حول اًدسوًق المصرفي و الميزت اًخيافس َة.الأولالمححر 

بها في ؾصرنا ُذا,ورلك من خلال الاؾتماذ ؿلى  اًتي ًتم الاُتمام الأوضعةاًدسوًق المصرفي ًـد من 

ثدزك حتمَة الاُتمام  بأن.فـلى اًحيوك الاإؿلاناًـدًد من اًعرق و اًوسائي الحدًثة في اًتروج  و 

ق و الازثلاء  لىباًدسوً لىحوذت الخدماث,ورلك من اخي اًوظول  اإ مـرفة اًخيافس المتزاًد من ظرف  اإ

 .الأخرىاًحيوك 

 ة اًدسوًق المصرفيالمعَة الاول:ماَُ

ف اًدسوًق المصرفي:1      :ثـرً

ف الدـَة  ق الأمرٍىِةثـرً 1ٌَدسوً
اًتي اؾخبرث اًدسوًق ُو اًـمََة الخاظة باًخخعَط و اًخيفِذ و  

خَق, واًدسـير,و حروج ,و ثوسًؽ الافكاز او اًسَؽ او الخدماث اًلاسمة لاتمام عمََة اًخحاذل و هي اًتي 

 .الميؼلٌثالافراذ و تحلِق اُداف  ثثذي الى اص حاغ حاخاث

Marchنلٌ ٍرى 
2

المعازف من خلاًِا تحلِق بأُدافِا,  ان اًدسوًق المصرفي تبأهَ اًعرًلة اًتي جس يعَؽ 

ي ُذٍ الحاخاث  الى ظَة حلِلي  وثَحَة حاخاث اًسوق, وتحوً

Hodyesو ؾرف 
3

ق المصرفي ُو تمثَي لايجاذ و اتخكاز ت بأذاء الخدماث الم  صرفِة,اًتي تبأن اًدسوً

 تحلق اًرضا و اًلٌاؿة لدى المس خفِد, مؽ امكاهَة تحلِق اًربح.

ة ف وسدٌج ان  اًدسوًق  المصرفي ُو وػَفة اذازً ثلوم   تـد ان قميا بالاظلاغ ؿلى جموؿة من اًخـازً

ِا,و ُو اًسوق المصرفي و اًزتون مؽ تحدًد زكاًخَ و احذَاخاثَ مؽ حىَِف المثسسة اًحيىِة م ـتدزاسة 

ًضا لٍوؿة من الاوضعة المخخععة و المخكاملة اًتي ًخوخَ من خلاًِا موازذ اًحيم الي  تحلِق ا

4مس خوياث اؿلى من اص حاغ  حاخاث و زقحاث اًـملاء.
 

 

 

 

                                                           

 24و النشر و التوزيع,ص اياد عبد الفتاح النسور,تسويق المنتجات المصرفية,جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامية,الرياض,دار الصفاء,للطباعة 1
 25ايادعبد الفتاح النسور,مرجع سابق,ص2
 26اياد عبد الفتاح النسور,مرجع سابق,ص3
 .2004التسويق في القطاع المصرفي,رسالة دكتورة غير منشورة,كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسير ,جامعة الجزائر زيدان محمدودور 4



التنافسٌة والمٌزة المصرفً التسوٌق حول أساسٌة مفاهٌم الفصل الاول:  
 

4 
 

 مراحي ثعوز اًدسوًق المصرفي3

 بأ.مرحلة اًتروج :   

زف باًدسوًق, لذلك من اًلرن اًـشرٍن كاهت تمثي تداًة اُخام المعا  الخمسٌُاث بأوائيفي        

ق ورلك  كامت المعازف اًتي كاهت او ماساًت في ُذٍ المرحلة,باوضاء وحداث ثيؼيمَة,خاظة باًدسوً

 الجدذ الي المصرف و مؽ المحافؼة ؿلى سياذت اًـملاء الحاًَين. بهدف خدة اًـملاء

 

 ة.مرحلة الاُتمام اًضخصي باًـملاء:    

ًدسوًق المصرفي ,وهي تداًة اكذياغ المعازف تـدم خدوى او ثعوٍر اُذٍ المرحلة من مراحي        

فاؿََة اًًضاظ اًترويجي,ما لم ًواهحَ ثلير مذازي في اًىِفِة اًتي ًتم بها  مـاملة المصرف ًـملائَ,و مؽ 

 اًعداكة تين المصرف و عملائَ.ػِوز ُذا المفِوم تدبأ اًدسوًق المصرفي ًخجَ نحو خَق حو من 

 جدًد و الاتخكاز:ح.مرحلة اًخ       

سـيها المس تمر باًرغم من اًيخائج الايجاتَة اًتي حللِا مفِوم اًخوخَ باًـملاء تدبأث المعازف في          

ر مفِوم اًدسوًق المصرفي نحو مفِوم  الى مواجهة الميافسة و محاولة اًخلَة ؿَيها,من خلال ثعوٍ

اًىِفِة اًتي ثلدم بها ُذٍ الخدماث, ورلك  اًخجدًد والاتخكاز في هوؾَة الخدماث اًتي ثلدمرا, وفي

ص حاغًخحلِق انبر  ’مذىن ٌَحاخاث اًلير مض حـة ٌَـملاء اإ
1

 

 ذ.مرحلة اًترنيز ؿلى كعاغ محدذ من اًسوق:    

اس خعاؾتها ًخَحَة زقحاث كل  ؾيد اهدضاز الخدماث المصرفِة الجدًدت, ؾرفت اًحيوك ؿدم           

 اظححت  من اًرووزي اًخخعط و الاُتمام.تفئاث او شراح  سوكِة فئاث اًـملاء, وفي ُذٍ المرحلة

2مـيَة.
 

 

 

 

                                                           

 36عبد الفتاح النسور,مرجع سابق,صاياد 1
 5,ص2005محمود جاسم الصميدي,التسويق المصرفي,مخل استرتيجي,كمي, تحليلي,دار المناىج للنشر و التوزيع 2
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 ه.مرحلة هؼم اًدسوًق:   

اسذاذ اُتمام المعازف باًدسوًق وـامي اساسي في تحلِق الاس خلراز و اٍنمو, خاظة في ُذٍ المرحلة     

 ًً في اظاز   اًدسوًليضاظ في ػي اًؼروف اًحَئِة المخليرت,وفي ُذا الميعق اظححت المعازف تمازش ا

لِة و اًركاتة ؿَيها.  وحوذ اهؼمة مذكاملة ٌَمـَوماث و اؿداذ الخعط اًدسوً

ق تدبأث باًؼِوز خلال اًـشر س يواث الاخيرت, وثـخبر ُذٍ المرحلة  و.مرحلة المفِوم الاحتماؾي ٌَدسوً

ق المصرفي,  من احدج المراحي في ثعوز اًدسوً

يـىس ثعحَق المعازف ٌَمفِوم الا  حتماؾي ٌَدسوًق ؿلى ؿدذ من الجواهة اهمِاوً

  ؿداذاًـمي ؿلى اهمَة تحلِق المصرف لاُداف عملائَ وـامال اساسي, من خلال و  بأهؼمة اإ

 اس خحداج الاساًَة مذعوزت.ًخلِيم ذزخة زضا اًـملاء عملاء ؾلٌ ًلدمَ المصرف من خدماث 

 ,ي مشروؿاث الاؾلٌل  و ثوحَِ الاسدثمازاث تدزخة  الى المجالاث اًتي جساهمثبأهَد اهمَة تموً

ا,في تحسين حوذت او هوؾَة الحَات.  هحيرت ذون كيُر

 

 و بأُداف اًدسوًق المصرفي..وػائف 2

ق المصرفي .بأ      وػائف اًدسوً

 :ال ثَةيمىن اًخـرف ؿلى وػائف اًدسوًق المصرفي من خلال اًيلاظ 

 مداذ لِة مٌخؼمة,نلٌ ثلوم تخحدًد  اإ ذازت المصرف تححوج جسوً  مرنز اًحيم في اًسوق.اإ

  لِة المخخَفة و اًوػائف المصرفِة الأخرى لان الاهفعام تُنهم او تحلِق اًخكامي تين اًوػائف اًدسوً

 اًخـازط ًثرر ؿلى وحدت اًرؤًة و وضوخ المِام,و باًخالي ًن ًثذي الى تحلِق الأُداف المرحوت

 لمشروؿاث الجَدت بما ٍىفي اتجاٍ المساهمة في اندضاف اًفرض الاكذعاذًة و ذزاس تها و تحدًد ا

 عمَي حِد.

 .المـرفة اًخامة ًعرًلة جمؽ الأفكاز المخـدذت حول اًـملاء و الميافسين 

 .ة راث ؿلاكة تًضاظ الجِاس المصرفي  تحََي اًلواهين و اًدشرًـاث الاكذعاذًة و الماًَة و الاسدثمازً

  ذازت  اًحيم.مذاتـة اًبرامج الخاظة تًشر المفِوم اًدسوًلي في اإ
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  اؿداذ و ثيفِذ المحلاث اًترويجَة الخاظة تًضاظ اًحيم في ثـامَِمؽ اًزبائن و الدِوز الخازجي

اًـام.
1

 

ق المصرفي.         ة. بأُداف اًدسوً

ق المصرفي الى تحلِق احذَاخاث  وزقحاث اًزبائن ,ورلك من خلال ثـاون اوضعة اًحيم يهدف اًدسوً

 في ثلديم الخدماث المصرفِة ٌَـمَي. هؽ اًوػائف الاخرى تلَة الاس تمراز

 .ًـخبر اًربح ُو اًِدف الاساسي اًتى جسـى المعازف الى تحلِلِا 

  جسـى اًحيوك تـد اًربح الى ثـؼيم ثَلك الازباخ و رلك من خلال ذزاسة اًسوق و اًـمَي

الانثر زبحَة و تحدًد زقحاثَ.
2

 

 لِة خدًدت في اًسوق, سواء كان رلك جزياذت مساحة  اًحيم في   اًححر ؾن اًفرض جسوً

 اًسوق او اًيفار الى اسواق خدًدت, او اًخحول الى مٌخجاث مصرفِة الانثر زبحَة.

  خَق اسواق تيىِة و مذازسة اًـمي فيها,ؾن ظرًق اندضاف اهواغ خدًدت من الخدماث اًحيىِة

.ٍرقة فيها اًزبائن
3

 

  اًخبأزير في اًسوق.اًححر باس تمراز ؿلى اًحيوك الميافسة و مـرفة كدزتها ؿلى 

الانثر زبحَة و تحدًد زكاتخَ و احذَاخاثَ الحاًَة و المس خلدََة ٌَحعول ؿَيها  ذزاسة اًسوق و اًـمَي 

 في اًو كت المياسة و المكان الملائم.

 . مىوناث المزج  اًدسوًلي.4

لِة اً  حيىِة, اًتي ًخىون المزج  اًدسوًلي من ازتـة ؾياصر اساس َة جضكل لٍوؿة من الاوضعة اًدسوً

جس خعَؽ من خلاله الميؼمة اًخبأزير ؿلى زذ فـي المس تهلك اتجاٍ مٌخج ما)سَـة او خدمة( وحتمثي ُذٍ 

المىوناث في الميخج,اًسـر,اًخوسًؽ,اًخوج .وفي حالة الدمج الجَد ًِدا المزج  سوف يمثي اُتماماث  

بأُاف اًحيم و زضا م و تحلِق اًدسوًق المصرفي, حِر ايجاذ اًخًس َق و اًخواسن المياسة فيما تُنه

 اًـمَي.
                                                           

 2010,اطروحة دكتورة,جامعة الجزائر,CPAتسويق البنكي أفاق تطبيقيو في المؤسسة البنكنية الجزائرية في ظل اقتصاد السوق,حالة رابح عرابة,ال1
 ,14ص;2004ابراىيم عبيدات,تطور المنتجات الجديدة)مدخل سلوكي(, الطبعة الثانية,دار وائل,الاردن,محمد 2
 463ص2004الاولي,دار وائل)الاردن(   ل استراتيجي متكامل و عصري(الطبعةمأمون نديم عكروش,تطور المنتجات الجديدة )مخ3
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 بأ.الميخج )الخدمة المصرفِة(       

لىًـخبر الميخج او الخدمة المصرفِة وضاظ كير مَموش يهدف  ص حاغ اإ حاخاث  و زقحاث اًزتون او  اإ

اًـمَي.
1

لي, حِر يمثي الخدمة  بأهمَة.نلٌ ٌَميخج  اًتي ثلوم  الأساشهحيرت صمن ؾياصر المزج  اًدسوً

تميز الميخج الخدمة المصرفِة تبأنها: الأوضعةفة ؿَيها كا لِة وٍ  و اًفـاًَاث اًدسوً

 .ثـتمد ؿلى اًوذائؽ في وضبأتها وفي خدماتها المصرفِة 

 .خدماتها كير مَموسة ,حىون ًحَؽ فىرت في صكل خدماث مـَية 

  المصرف.ثيوغ و ثـدذ خدماث 

يمىن اًضا ثوضَح مراحي حِات الميخوح المصرفي فيماًلً:
2

 

 

 :مراحي حِات الميخوح المصرفي.(4-1صكل زقم:)

  

      

 

 

 

 ) جسـير الخدماث المصرفِة( ة.اًدسـير  

ملائمة ًلدزت اًزتون بحَر ٌس خعَؽ تحمله و لاكذياغ تَ,و  بأنثرًلوم اًحيم تدسـير خدماثَ ًخعحح 

اهَ ٍرثحط تـامي ,تي اًدسـير في اًـمي المصرفي لاًيصرف فلط  الى ؿامي اًخكلفة في مذازسة اًًضاظ

الاٍراذاث و اًـوائد اًتي يمىن الحعول ؿَيها ازياء مذازسة ُذا اًًضاظ.و ثَـة كرازاث اًدسـير ذوزا 

ستراثَجَةهحيرا في   بالخدماث المصرفِة نجد:اًدسوًق,و من اهم الاستراثَجَاث الخاظة  اإ

 

                                                           

 306,ص2000رمضان محمود جودة,الاتجاىات المعاصرة في غدارة البنوك,دار وائل للطباعة و النشر,الاردن,زياد 1
  23محمود جاسم الصميدي و اخرون,التسويق المصرفي,مخل استراتيجي,كمي,تحليلي,مرجع سابق دكره,ص2

مرحلة 

 التقدٌم

مرحلة 

 النمو

مرحلة 

 النضج

مرحلة 

 التدهور
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 ستراثَجَة اًدسـير المرثفؽ  اإ

 ستراثَجَة اًدسـير ًلاختراق  اإ

 َستراثَج  ة اًدسـير حسة اًليمةاإ

 لى اًخكلفة ستراثَجَة اًدسـير تعرًلة الاإضافة اإ  اإ

 ستراثَجَة اًدسـير حسة الحجم  اإ

 ستراثَجَة اًدسـير ثسـر اًسوق اإ
1

 

 ح.ثوسًؽ الخدماث المصرفِة

ثـخبر كٌواث اًخوسًؽ اهم ؾيصر في ثلديم الخدماث المصرفِة و حكمن ثلك الاهمَة  في حـي الخدمة 

لا حكلفة مضلة ولا اهخلال اٍيها او تحمي ؾةء و جهد من اخي تحعَي او اكرة من اًزتون 

توس ََخين  تخوسًؽ خدماثَالاس خفاذت من الخدماث اًتي ًلدمرا اًحيم, حِر ًلوم المصرف 

 بأساس َدين :

 .الاولى ؾن ظرًق ص حىة فروؾِا مٌدشرت ذاخي اًحيم و خازجها 

 وكالاث خاظة في مٌاظق اًتي  اًثاهَة ؾن ظرًق اًسلٌخ ًحـغ المعازف او من خلال

لاثوخد له فرغ او فروغ, ثلوم ثلك المعازف المعازف او اًوكالاث تخوسًؽ خدماث  مثي 

لاث ة  و اًوذائؽ لاخي و صِاذاث الاًداغ و خدمة اًخحوً  .:ثلديم خدمة الحساباث الجازً

لي اًحيكي,اهعلا      ـخبر اًخوسًؽ اًضا ؾيصرا فـال في ؾياصر لمزج  اًدسوً كا من هون الخدمة اًحيىِة وً

ا ٌَزبائن في اًوكت و المكان  وهة تخوفيُر المحدذت اًسـر و اًتي تم اًتروج  ًِا تعرًلة حِدت ثحلى مرُ

المياس حين وظحلا ٌَمواظفاث المعَوتة نذلك لان الخدماث المصرفِة لايمىن  تخزٍنها او ثـعَي ؾرضِا و 

ثوسًؽ
2

 

 

 

                                                           

 23محمود جاسم الصميدي,و اخرون,التسويق المصرفي,مدخل  استراتيجي,كمي,تحليليلي,مرجع سلبق دكره,ص1
 23ص’تحليلي,مرجع سابق’كمي’محمد طاري العربي,التسويق المصرفي:مخل استراتيجي1
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 ج.حروج  الخدماث المصرفِة 

ًَـة اًتروج  ذوزا حِويا في المزج  اًدسوًلي المصرفي و رلك من خلال ثـرًف                 

ص حاؿاث اًتي يمىن ثخحليها من رلك ًلعد اًزبائن بخدماث اًحيم و اكٌاؾِم  بمزايا اًخـامي مـَ و الا

ًزتون باًتروج  ُو اس خخدام المصرف لدَؽ الجِوذ و الاساًَة  اًضخعَة و كير شخعَة لا خذحاز ا

اًفـال بالخدمة المصرفِة او الخدماث  المصرفِة اًتي ًلدمراسو ثلوم عمََة اًتروج  ؿلى ص َئين زئُس َين:
1

 

  اكٌاغ ُذا اًـمَي تبأهمَة و ضروزت اًخـامي مؽ المصرف و الاس خفاذت من خدماثَ و اص حاغ

 حاخاثَ

 هلَِا الى اًـمَي  لٍوؿة مٌاس حة من الحلائق و المـَوماث عم المصرف و خدماثَ, بحَر ًتم

 باًعوزت و اًضكل المياس حين

 و ثخضمن س َاسة اًتروج  المصرفي لٍوؿة من اًـياصر و جسمي بالمزج  اًترويجي وهي:

ُو احد وػائف اًدسوًق اًرئس َة,و بأذات من اذواثَ اًترويجَة اًِامة,و اًتي جساهم مساهمة  :الاإؿلان 

لِ ة ٌَحيم,و بحَر يجة بأن ٍىون ُياك ثًس َق سَيم و فـاًَة فـالة في تحلِق اُداف الخعة اًدسوً

ازثحاظ فـال و واضح تين ؾياصرُا المخخَفة.
2

 

و اًسَؽ و الخدماث و حروحيها  تواسعة جهة الاؿلان ُو اًوس َلة اًلير شخعَة ًخلديم الافكاز    

ياك ؿدت بأهواغ من الاؿلان : الاؿلان الاؿلامي,الاؿلان  مـَومة ملاتي  بأحر مدفوغ,وُ

 خـَيمي,الاؿلان الازصاذي.اً 

ًـخبر اًحَؽ اًضخصي احد اًـياصر الاساس َة في المزج  اًترويجي لاي مصرف من اًضخصي: اًحَؽ.ة

ـتمد ثلديم الخدماث المصرفِة ؿلى الافراذ الذٍن ًتم ثدزٍبهم و اؿداذهم  ًخلديم ُذٍ المعازف,وً

لى زقحاتهم و شرخ المزايا اًتي ثـوذ ؿَيهم الخدماث,و ملاتلة اًزبائن و اًرذ ؿلى اس خفسازهم و اًخـرف ؿ

من اس خخدامرم ًِذٍ الخدماث.
3

 

                                                           

 95ص’2008’ردنالا’ صباح محمد ابوتايو,التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق,الطبعة الاولى,دار وائل للنشر2
 .7,ص2013-ورقلة-مكرة ماستر-BNAحالة-التسويق المصرفي و دوره في دعم القددرة التنافسية للبنوك التجاريةعياش مبروك,3
ياف جامعة محمد بوض-واقع وتحديات-ملتقي المنظومة المصرفية الجزائرية و التحولات الاقتصاديةالتسويق في المؤسسة المصرفية الجزائرية,جمعي عماري,1

 .42المسيلة,ص 
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الاؿلام هوس َلة ًتروج  الخدماث المصرفِة باس خخدم وسائي الاؿلام ووسائي ٌس خخدم الاؿلام:.ذ

اًًشر كاًعحف و المجالاث , ومن خلاًِا ثتم اذاؿة مـَوماث ثبأخد اًعاتؽ الاخدازي ؾن اًحيم 

 ماذي مدفوغ من المصرف تعرًلة مداشرت.ون ملاتي واوؾَخَ و كدزثَ ذ

ًـخبر اًلعاغ المصرفي من اهم اًلعاؿاث لاس خخدامَ و اؿداذٍ حَول اذازت الاًىتروني: ه.الاؿلام

ؿلاكاث اًـملاء ًىوهَ ًدسم بحدت ثيافس الى  حد تـَد,لذا ثـتمد اًحيوك ؿلى اًيفلاث من خلال 

 عملائها.الاؾتماذ ؿلى كٌواث خدًدت ٌَخواظي مؽ 

ُو من الاوضعة اًترويجَة اًتي ثخكامي مؽ الاوضعة  الاخرى ٌَمزج  اًترويجي و.ثًض َط  المحَـاث:

 كالاؿلان, اًحَؽ اًضخصي,اًًشر.....ًخحلِق اًفـاًَة في اًدسوًق و سياذت ًعَة ؿلى الخدمة اًحيىِة.

ٌَخدماث  لياًدسوًو ُياك زلاثة ؾياصر اضافِة اًتي تمثي اًخوسؽ في ؾياصر المزج  

المصرفِة,وهي:
1

 

 :ؾياصر اًخوسؽ في المزج  اًدسوقي ٌَخدماث المصرفِة.(4-3اًضكل زقم:)

 

 

 

 

ة. المعَة اًثاني:  الميزت اًخيافس َة ٌَحيوك اًخجازً

ق و ثوسًؽ و ثعميم  وضبأت الميزت اًخيافس َة من لٍوغ وػائف المثسسة,المرثحعة باًعيؽ,اًدسوً

خحََي معاذز الميز  ت اًخيافس َة يجدز بالمثسسة جضخَط وتعفة ذكِلة ًكل وضاظ  من الميخج,وً

 اوضعتها.

ـد مععَح اًخيافس َة حدًر و اًخـرف ؿَََ لدًيا لٍوؿة من المفاُيم الاثَة:  وً

 

ان مفِوم الميزت اًخيافس َة لم ًعِر ظدفة و انما ُو هخاح اًخحول في مفِوم الميزت :اًخيافس َة الميزت مفِوم.1

ثسخة اًخحولاث اًتي ؾرفِا اًـالم,و في اًس حـًَِاث ػِر مفِوم خدًد ٌَميزت  ورلك اًخيافس َة

                                                           

 .95,ص2008’الاردن’,الطبعة الاولى,دار وائل للنشرالتسويق بين النظرية و التطبيقصباح ابوتايو,2

الجوانب 

ٌة و الماد

الملموسة فً 

 الخدمة

الجانب 

 الشخصً

العملٌة الادارٌة 

 للخدمة
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ي الميزت  اًخيافس َة  و اظحح  اًخحدي اًىدير الذي ًواخَ زخال الاكذعاذ و الاذازت  و ُو نيدِجة تحوً

 اًًسخِة الى ميزت ثيافس َة.

ق, ثوسًؽ و ثعير  و هدضبأ الميزت اًخيافس َة من لٍوغ وػائف المثسسة المرثحعة باًخعميم  , اًعيؽ,اًدسوً

.الميخج
1

 

ان اًلدزت اًخيافس َة او الميزت اًخيافس َة هي خاظَة او لٍوؿة من  Macmillan et Machnًـرف 

لة وسخِا ,هدِجة الخعائط او ؾيصر ثفوق ٌَميؼمة ثخفرذ بها, و تمىنها من الاحذفاع بها ًفترت سمٌَة ظوً

لميفـة ًِا و تمىنها من اًخفوق ؿلى الميافسين..ًعـوتة محاكاتها.و تحلق ثلك اًفترت ا
2

 

ف اًضامي الاتي: ف اًخاًَة ثخعركٌا الى اًخـرً  تـد الاظلاغ ؿلى اًخـازً

ثخلير باس تمراز ثلير مىوىتها الذاثَة  و اًتي جضمي الموازذ اًخلٌَة  الميزت اًخيافس َة هي عمََة ذًيامِىِة

حيم كاذز ؿلى الميافسة ارا اس خعاغ المحافؼة ؿلى حعخَ ويمىن اؾخحاز اً  اًيخائجاًخشرًة و اًيؼم و 

اًسوكِة او سياذتها ؿبر اًزمن..
3

 

 

  اًخيافس َةالميزت  مثشراث.بأهمَة و 3

  الاهمَة بأ.

  ثَـة اًخيافس َة ذوزا ُاما في ايجاذ مكاهة ٌَمثسسة الاكذعاذًة  اًوظيَة في اًسواق

َة,ورلك بميخجاث ذاث حوذت ؿاًَة و حكاًَف اك  ي و سـر ثيافسي الدوً

  في ػي اًخحدياث اًخيافس َة اًتي هخجت ؾن تحرٍر الخدماث المصرفِة فان اندساة الميزت

 اًخيافس َة و تحلِق ٍىون تـيصرٍن :

  اٍتميز ؾن الميافسين فيما يخط الجوذت و اًسـر 

                                                           

 التسويق البنكي و قدرتو على اكساب البنوك الجزائرية ميزة تنافسية,ملتقى المنومة المصرفية و التحولاتبن ناقلة قدور,عرابة رابح, 1
 ,جامعة الشلف,بدون سنة نشر,واقع التحولاتالاقتصادية

 .12,ص2003ن,دار الكتاب,القاىرة,التنافسية في القرن الحادي و العشروأحمد سيد مصطفى,2
التجارية في  التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للمصرف,دراسة ميدانية على المصارفسامرقاسم,ريزان نصور,يارا حكمت عيسى,دور 3

 2014(,سنة 5,العدد)36معة تشرين للدراسات ة البحوث العلمية,العلوم الاقتصادية و القانونية المجلدمجلة  جاالساحل السوري,
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 (ًخَحَة  و ذلك في صكل مٌخجاث و خدماث مصرفِة مخخَفة  )اهخاح كيم و مٌافؽ ٌَـملاء

 خاتهم.احذَا

 تي ان الامد ثدٌافس فيما تُنها ؿلى هفس اًضكل الذي  بألمثسساثًُست حىرا ؿلى  اًخيافس َة

وان ُياك احتمالا ًوحوذ خاسرٍن و زابحين. بألمًضب ثثدٌافس فَِ 
1

 

 الميزت اًخيافس َة: مثشراثة.

ة اخرى احد مثشرثخـدذ  ا  من ساوً اث حوذت مـاًير اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك,و اًتي يمىن اؾخحازُ

 في اًدس َير ويمىن تحدًد اهم ُذٍ المثشراث فيماًلً:الاذازت و اًخحكم 

 .مدى ثخني مفِوم و اسَوة اذازت الجوذت اًضاملة 

 .ة المس تمر ٌَـامَين و حجم المخععاث اًتي حرظد رلك  مدى الاُتمام باًخدزً

    لي بأي اس خَِام حاخاث ُداف و و زقحاث اًزبائن كأساش  ًخعميم بأ وحوذ ثوخَ جسوً

و الخدمة المصرفِة,و اًسـي المس تمر ًلاس خجاتة  استراثَجَاث و س َاساث الاذاء المصرفي

 لحاخاث  و زقحاث اًزبائن و اًخىِف مؽ مذليراتها.

 .مدى سزغ و حنمَة زوخ اًفرًق اًواحد ؿلى مخخَف مس خوياث اًحيم 

  اًعياؿة المصرفِة.مدى اس خخدام بأحدج حىٌوًوحِا 

 م و وسختها الى احلٌلي الحعة اًسوكِة ٌَجِاس المصرفي.الحعة اًسوكِة ٌَحي 

 .اًلدزت ؿلى اًخـامي مؽ المخليراث اًحَئِة المحََة و اًـالمَة
2

 

 محدذاث الميزت اًخيافس َة 2

ثـخبرمحدذاث ثيافس َة اي اكذعاذ و مرلٌ كان ثوجهَ, او اًفىر الاكذعاذي الذي يمازسَ, من الاموز  

كوثَ و مدى ثيافسُذَ, وكدزثَ ؿلى الاهدماح في الاكذعاذ اًـالمي, فبأذم اًِامة اًتي تحدذ مذاهخَ و 

                                                           

 .26,ص1997,مجلة جسر التنمية,المعهد العربي للتخطيط,الكويتالقدرة التنافسية و قياسهامحمد عدنان وديع, 1
,مدكرة 2008-2004,الفترة ب المالية,نمودج حد التكلفة العشوائيةتقييم كفأة أداء البنوك الجزائرية باستخدام النسفطيمة الزىرة نوي,2

 .26,ص2010ماجستير,جامعة اليوموك الاردن 
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سمَر ٍرى في نخاتَ محدذاث رروت الامة ان اًخخعط و ثلس يم اًـمي المحدذ الاساسي ٌَخيافس َة ارا 

وباًخالي  ال خرٍنتمىن ُذٍ الميزت الدولة من الاتداغ في هوغ مـين من الميخجاث جس خعَؽ تَ اًخفوق ؿلى 

زٍ و هسة ميزت ثيافس َة فَِ. تُما  الاكذعاذ اًلاسس َكي المحدج زتط اًخيافس َة بالاسدثماز احذكا

ة ًحياء مثسساث  اًربأسلٌلي الماذي واًحًِة اًخحخَة, فـلى الدولة اًترنيز ؿلى الاسدثمازاث اًربأسلًٌَة اًلوً

َة تجـَِا زائدت في كاذزت ؿلى اهخاح مٌخجاث راث حوذت ؿاًَة, جس خعَؽ من خلاًِا هسة ميزت ثيافس  

ؼرياث من بأن كوت المال هي المحدذ اًوحِد ٌَخيافس َة. كير بأن اًي اًلاسس َكيمجاًِا, ؾىس ما ٍراٍ 

الاكذعاذًة الحدًثة و نزث ؿلى اًـوامي اًخاًَة: اًخـَيم و اًخدزًة, اًخلدم اًخىٌوًوجي, الاس خلراز 

ث, ص حىة اًيلي, ذزخة ثعوز المثسساث, الاكذعاذي اًكلي, الحاكمَة اًرص َدت, الاهؼمة و اًدشرًـا

ص حكاث الاؾلٌل, ػروف اًعَة, حجم اًسوق, كلِا ؾوامي ثثذي الى اندساة ميزت ثيافس َة, مذا  

 ًيـىس ؿلى مٌخجاث شركاتها. 

توزحر ظاحة الميزت اًخيافس َة نموذخا ًلِاش اًلدزت اًخيافس َة ؿلى تُما  وضؽ الاكذعاذي ما ٍكل 

ة اًوظيَة(. ًـرف ة:"محدذاث الميزت اًخيافس َة, حِر الخاظَة اًِامة ُيا بأهَ المس خوى اًوظني )الماس

ثـمي نيؼام ذًيامِكي مذكامي من خلاله ثخفاؿي و ثدضاتم كل اًخيافس َة ًًضاظ مـين تخحدًد هلاظ 

اًلوت و اًضـف, واًححر ؾن الحَول اًياجحة ٌَحفاع ؿلى الملدزت اًًضاظ ؿلى الميافسة و اًخلَة ؿلى 

"َ.اًضـف بأو تجاوسُا هفاظ
1

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

,جامعة بسكرة الجزائر التناقيسة,مطلوعة الملتقى الوطني حول تنافسية المؤسسات الاقتصادية و تحولات المحيطكمال رزيق و فارس مسدور,مفهوم 1
 ,105,ص 2002اكتوبر  30.29
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 و الشكل التالي يبين ذلك: 
 

 :شكل مبسط لمحددات التنافسية(8-8الشكل رقم:)
 المصدر:إعداد الطالبة

  
 الوضع الاستراتٌجً

 ظروف الطلب

 ظروف عوامل الانتاج

 الصناعات المرتبطة
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ق المصرفي و ذوزٍ في تحسين ثيافس َة اًحيوك.المعَة اًثاًر:  اًدسوً

ر الميزت اًخيافس َة.1  .مداخي ثعوٍ

ك الميزت اًخيافس َة  و رلك جرفؽ نفاءت و فـاًَة اذائها,حِر جسـى اًحيوك ؿلى اخذلاف اهواؾِا الى امذلا

في حنمَتها و المحافؼة ؿَيها من خلال ثَحَة حاخاث اًـملاء باًس تمراز من جرسث مداخي ماساًت جساهم 

ر,و رلك من ؾن ظرًق :مدخي ثَحَة حاخاث اًـملاء و مدخي  خلال ثخني اساًَة الاتخكاز و اًخعوٍ

 فس َة.حنمَة اًلدزاث اًخيا

 اولا:مدخي ثَحَة حاخاث اًـملاء.

المصرفِة في ػي المياد الاكذعاذي  الجدًد ؿَيها ان ًيجاخ اي تيم من اًحيوك في اختراق الاسواق 

وحِا ؿلى ثَحَة حاخاث اًـملاء اًتى ثخعوز ثضكل  ثـمي باس تمراز وباس خخدام جمَؽ وسائي اًخىٌوً

 ذائم,من تين ُذٍ الاحذَاخاث ماًلً.

 ا اًـملاء.تحلِق زض 

 .سرؿة الاس خجاتة في ثَحَة الحاخاث 

 .ضروزت ثلديم الخدماث تبأساًَة مذعوزت 

 ثاهَا:مدخي حنمَة اًلدزاث اًخيافس َة.

ر اًلدز اث اًخيافس َة و من تين ُذٍ اًـوامي  ىون ُذا من خلال ؿدت ؾوامي حىون حافزا ًخعوٍ وٍ

 نجد ماًلً:

 .المروهة 

 هخاحِة  .الاإ

 .اًزمن 

 .الجوذت اًـاًَة
1

 

                                                           

,مداخلة في الملتقى الوطني الاول حول المؤسسة الاقتصادية و ,ادارة الجودة الشاملة مداخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةلالي حصصيوسم1
 .176ص’,الكتاب الثالث23,22تحديات المناخ الاقتصادي الجديد,كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية,جامعة ورقلة,يومي
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 .اًـمي ؿلى ثيوًؽ الخدماث المصرفِة ٌَزبائن.3

ة ارا  بأظحح اًحلاء و الاس تمراز في اًساحة و المحافؼة ؿلى  بأزاذثمن اًرووزي ؿلى اًحيوك الجزائرً

الحعط اًسوكِة يجة بأن ثلدم لٍوؿة من الخدماث المصرفِة اًتي تجمؽ ماتين اًخلََدًة و المس خحدزة,و 

 ظيرفة الدلة و خدماث اًخجزئة,و رلك من اخي المحافؼة ؿلى سبائنها.ما تين الخدماث اًتي ثًذجِا 

ؽ خدماتها مؽ اًترنيز ؿلى ظيرفة  ومن اًواحة ؿلى اًحيوك ثَحَة كافة احذَاخاث اًـملاء و ثيوً

ظدازاًخجزئة:نخلديم اًلروط الاس تهلاهَة و  تعاكاث الائتمان اًتي ًلِت اُتماما متزاًدا من كدي  اإ

 ُذٍ الخدماث ماًلًاًحيوك,و من اهم
1

: 

 تخلديم اًلروط ٌَمشروؿاث اًعليرت و المخياَُة اًعلر. الاُتمام 

  الاُتمام باًلروط اًضخعَة و اًتي جس خخدم ٍتموًي الاحذَاخاث اًضخعَة و اًـائََة مثي

 شراء وحداث سىٌَة و سراث و اجهزت منًزَة.

ٍ المرحلة فبأن ُياك حاخة الى ثلديم تـغ الى اهمَة اًترنيز ؿلى اًعيرفة اًخجزئة خلال ُذ بالاإضافة

 الخدماث الحدًثة او اًخوسؽ في اًلائم و منها ماًلً:

 Financial Leasing.اًخبأخير اٍتموًلً  .1

 Syndicated Loans.اًلروط المضترنة  .3

ة  .2  Factoring.خعم اًفواثير اًخجازً

  Forfaiting.شراء اًتزماث اًخعدٍر .4

 ؾلوذ مثي واًصرف اًفائدت بأسـاز ثلَحاث اظرمخ من واًخلعَة اًخحوظ خدماث ثلديم .5

 الخَازاث

لى بالاإضافة المس خلدََاث  ال خلة اًفائدت بأسـاز اثفاكِاث و ال خلة اًـلوذ اإ

 

 

 

                                                           
1
,مداخلة فً الملتقى الوطنً الاول حول المؤسسة ,ادارة الجودة الشاملة مداخل لتطوٌر المٌزة التنافسٌة للمؤسسة الاقتصادٌةحصٌهسملالً 1ٌ   

 176ص’,الكتاب الثالث23,22الاقتصادٌة و تحدٌات المناخ الاقتصادي الجدٌد,كلٌة الحقوق و العلوم الاقتصادٌة,جامعة ورقلة,ٌومً



التنافسٌة والمٌزة المصرفً التسوٌق حول أساسٌة مفاهٌم الفصل الاول:  
 

17 
 

 .الازثلاء باًـيصر اًخشري.2

اًخشري ُو المجال المتمحوز حول تحس َين هخائج اًـمي الميجزت من كدي الافراذ  بالأذاءان الازثلاء 

و ؾحازت ؾن لٍوؿة من الاساًَة و الاحراءاث اًتي تهدف الي سياذت نفاءت و فـاًَة في اًحيوك,وُ

ئم الذٍن   ثضكل مداشر مؽ اًـملاء. ٌس خـمَونالموػفين في اًحيم,خاظة اوً

 اًخشري فيما ًلً: بالأذاءحتمثي مداذئ اًتي ٍرحىز ؿَيها الازثلاء 

  حِر بأن الموػف اٍنمورجي ؿلى  الاذاء ٌَموػف من خلال اًترنيزالاؾتماذ ؿلى الجاهة اًسَوكي,

ق الاهخاحِة المحللة من ظرف كل  اٍنمورجي ُو الذي ًلدم الاذاء الامثي الذي ًخحدذ ؾن ظرً

موػف في اًحيم
1

 

  ذوز اًـيصر اًخشري في مجال اًدسوًق ًخفرغ الي خاهحين,ذوزٍ في توخَ ؿام,و ذوزٍ وـامي

 استراثَجي في اهخاح و تَؽ الخدماث.

 وزٍ توخَ ؿام من خلال:اولا:ذ

 .ق لِة و اًلِام تححوج اًدسوً  ثوفير المـَوماث اًدسوً

 .ذوزٍ كأحد اًـوامي الداخلة اًِامة في اًحُئة اًدسوًلِة 

 لِة ذوزٍ في وضؽ  الاستراثَجَة اًدسوً

 ذوزٍ وـامي استراثَجي في اهخاح و تَؽ الخدماث المصرفِة و رلك من خلال: تاهَا:

  ِة و ثلديمِا ٌَـملاء في الاوكاث المياس حة و في اماهن ملائمة.و اؿلامرم بالميافؽ اهخاح الخدماث المصرف

 اًتي تحويها كل خدمة من الخدماث اًتي ًخـامي فيها اًحيم الموػف.

  ر الخدماث المصرفِة ر الخدماث المصرفِة,حِر ًلوم اًـامَين باًـمي المس تمر ؿلى ثعوٍ ثعوٍ

 ماث اًتى تمر بمرحلة الانحداز.المـروضة في اًسوق و خاظة ثلك الخد

                                                           

,كلية الاقتصاد و علوم التسيير,جامعة عنصر البشري ضمن المزيج التسويقي الوسع للبنوك,بالتطبيق على بنك الفلاحة و التنميةال أىميةمحمد زيدان, 1
 5الشلف,الجزائر,ص
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  ؾرط الخدماث المصرفِة و تَـِا ضمن س َاق مٌاسة ٌَـمَي ؿلى اًعوزت اًتي ٍرضى بها  ُذا

 الاخير.

و ًلازثلاء باًـيصر اًخشري في اًحيوك و لخَق حو انثر ثيافس َة يجة ثخني ؿدت 

 منها: استراثَجَاث

 ًزام خِة  اإ  ؿلى اس خخدام حىٌوًوحِا الاثعالاث.كافة اًـامَين باًحيوك ثَلي جرامج ثدزً

  ة اًىواذز المصرفِة ؿلى اس خخدام الاس خـاهة تـبأحد تَوث الخبرت اًـالمَة او اًحيوك اًىبرى ًخدزً

وحِا  .اًخىٌوً

 زسال خِة خازح اًوظن ًحـثاثموػفي اًحيوك  اإ اًخىٌوًوحِا المس خخدمة في  بأذواثلاس خـاة  ثدزً

 هَفِة ثعحَلِا في الجزائر. اًحيوك اًـالمَة و ظرق اًخـامي مـِا و

  ؾعاءاًرفؽ من مس خوى نفاءت اًـامَين ة في اًخوػَف لخرجي الجامـاث. باإ وً  الاوً

  د من الجِد و اسدنهاط ظاكاتهم  الاإتداؾَةجضجَؽ اًـامَين المس تمرٍن و الجاذٍن ؿلى تذل مزً

ػائف بأؿلى.ؾن ظرًق اًتركِة ًو  بأواما تعوزت ماذًة  المكافب ثو الحوافز  بأسَوةباس خخدام 
1

 

 

  الدزاساث اًساتلة. :نيثااً المححر 

ـد اًضا من اهم  ثـخبر وػَفة اًدسوًق المصرفي من اهم اًوػائف في المعازف و محدذ ًيجاحَ,وً

مواضَؽ اًحاحثين خاظة في الحاضر الذي اظحح ًخعرق له اًـدًد من اًحاحثين في ذزاساتهم,هوهَ ٍرنز 

,و هسة زضا اًزبائن.لخَق ثيافس َة تين اًحيوك.وؿَََ سوف ؿلى مىوناث اًدسوًق وتحسين خدماتها

ت الموضوغ.  هخـرط الى تـغ الدزاساث اًـرتَة و الاحٌحَة اًتي ثياوً

 المعَة الاول:الدزاساث الحالة اًساتلة

المصرفِة في  ثبأزير اًس َاساث اًدسوًلِة ؿلى ثعوز الخدماث( تـيوان"3114(ذزاسة)ُوازي مـراح 1

ة.  اًحيوك اًخجازً

                                                           

 19,ص1998,العدد الرابع,دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمات المصرفيةبنك مصر,اوراق بنك مصر البحثية, 1
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ر الخدماث المصرفِة ,و مدى مساهمة  جراس ذوز اًدسوًق المصرفي في ثعوٍ ُدفت ُذٍ الدزاسة الى اإ

ق المصرفي في  لِة المخحـة في ثفـَي ذوز وضاظ المعازف,نلٌ وضحت اًضا بأرر اًدسوً الأساًَة اًدسوً

ق ة,و ذوز مخخَف س َاساث اًدسوً ر الخدماث المصرفِة باًحيوك اًخجازً المصرفي  المساهمة في ثعوٍ

ق الخدماث المصرفِة في اًسوق المصرفي.واجراس  المخحـة من ظرف المصرف في اًرفؽ و اجساغ مجال جسوً

 اهم اًس َاساث اًتي يمىن ٌَحيوك ان تخَق حو من اًخيافس.

ر الخدماث المصرفِة و (تـيوان"2006(ذزاسة )جرٌش ؾحد اًلاذز 3 اًخحرٍر المصرفي و مذعَحاث ثعوٍ

ة"سياذت اًلدزت اً  ت ُذٍ الدزاسة ؿلى الاخاتة ؿلى اًدساؤل خيافس َة ٌَحيوك الجزائرً حِت حاوً

ة  في ػي اًخعوزاث الاكذعاذًة و  اًخالي:ماهي اهـكاساث س َاسة اًخحرٍر المصرفي ؿلى اًحيوك الجزائرً

ة مواجهة تحدياث اًخحرٍر المصرفي و اًـولمة,وما هي  َاث الماًَة اًـالمَة,و هَف يمىن ٌَحيوك الجزائرً  ً ب

ر خدماتها المصرفِة  و سياذت كدزتها اًخيافس َة؟ُدفت الدزاسة الى اًححر ؾن تحدًد الاًَاث و  ثعوٍ

المَكاهيزماث اًتي تمىن من ازساء مٌؼومة مصرفِة وظيَة كاذزت ؿلى الميافسة في ػي اًخليراث و 

ر الخدماث اًخعوزاث اًتي ثـرفِا اًحُئة المصرفِة اًـالمَة,اجراس المخعَحاث اًتي يجة  الاخد بها ًخعوٍ

ة,ًفت اهدداٍ اًحاحثين الاكاذمِين و  المصرفِة و الازثلاء بجوذتها و ذعم اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك الجزائرً

ر الخدماث بألمصرفِة و الاُتمام اًضا بجوذت  الملٌزسين الى ضروزت الاُتمام باًححر في مجال ثعوٍ

خحلِق اًخيافس َة و اٍتميز في ثلديم الخدماث المصرفِة و الخدماث المصرفِة و كل المفاُيم المرثحعة ت 

ة و ثـميم اس خخدام  خلاظة الدزاسة اظحح من اًرووزي تحدًر و ؾصرهة هؼام الدفؽ باًحيوك بألجزائرً

 وسائي الدفؽ الاًىتروهَة.

ق المصرفي في الجزائر"(تـيوان" 3118(ذزاسة )سَيم حيرص 2  واكؽ و بأفاق اًدسوً

الى مفاُيم و ذوز اًدسوًق المصرفي في الميؼومة المصرفِة بالجزائر,خاظة في مجال  ثعركت ُذٍ الدزاسة

ر و حروج  مخخَف  ق المصرفي في ثعوٍ ق الخدماث المصرفِة,نلٌ زنزث اًضا ؿلى ذوز اًدسوً جسوً

 خدماث المصرف و مدى مساهمة بحوج

 لمصرف.و استراثَجَاث اًدسوًق المصرفي ,و هؼم المـَوماثَة في ثوسؽ وضاظ ا 

ذزاسة  ٌَمثسساث اهمَة اًدسوًق في ثـزٍز الميزت اًخيافس َة(تـيوان"3119ذزاسة)مسـوذ ظحعوخ,(4

ق ثـزٍز حالة تيم اًبرنة " ُدفت ُذٍ الدزاسة الى الاخاتة ؿلى الاصكال المعروخ:هَف يمىن ٌَدسوً
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ق نًضاظ حكمَلً ًٌَضاظ الميزت اًخيافس َة ٌَمثسساث؟ اث الاخرى و وؿَََ ثلَير اًيؼرت ٌَدسوً

محاولة اؾعاء ذوز محوزي في عمََة ثعوز مس خلدي,وتهدف ُدٍ الدزاسة اًضا الى اًححر ؾن اًفجوى 

ق و ما ًعحق فـََا في المَدان ,و ثوظَت الدزاسة الى ان الميزت اًخيافس َة  تين الجاهة اًيؼري ٌَدسوً

حر ؾن المجالاث ثوس َؽ وضاظ استراثَجَة حرثحط تلوت زذت فـي الميافسين و ًُس بالمدى اًزمني,اًح

اًحيم لانها حرنز ثضكل هحير ؿلى مٌخوح واحد ًخحلِق المرذوذًة,و ُو ما ٌضكل ؿَيها خعر في حال 

وظول ُذا الميخوح الى مرحلة اًخدُوز,و ًـمي ؿلى ثـزٍز الميزت اًخيافس َة ٌَمثسسة ؿلى المس خوى 

تخار اًلراز و تجاوس ؾلدة فضي الميخوح في الاستراثَجي,ضروزت اًدسوًق ًفِم سَوك اًزتون و عمََة ا

 اًسوق المصرفي

اًدسوًق المصرفي الاًىتروني و الميزت اًخيافس َة ٌَمعازف (تـيوان"2010(ذزاسة)اسلٌؾَي,5

تهدف الدزاسة الى اًخـرف ؿلى بأخر الخدماث المصرفِة الاًىتروهَة ذو الخدماث الاًىتروهَة الازذهَة"

ر الخدمة المصرف  ِة ؿلى اندساة المعازف الازذهَة ميزت ثيافس َة جساهم في ذعم كدزتها المرفلة لجوُ

تم ذزاسة جمَؽ المعازف اًـاملة في اًخيافس َة لمواجهة  مٌافسة المعازف ؿلى المس خوى المحلً و الاكَيمي.

 الازذن و اًفروغ اًرئُس َة اًخاتـة ًِا.

ذعم اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك  اًدسوًق المصرفي و ذوزٍ في(تـيوان"2014(ذزاسة )ؾَاص مبروك,6

ة"حالة اًحيم اًوظني الجزائري وكالة وزكلة ,تهدف ُذٍ الدزاسة الى اجراس الدوز الحَوي الذي اًخجازً

ق المصرفي ؿلى مس خوى زكـة اًحيم ,نلٌ اجرس الاهمَة اًىديرت ٌَمزج    و ًلوم تَ اًدسوً اس تمرازٍ

الميخجاث و  ٌَحيم, و جس َير مخخَف اًخيافس َةاًدسوًلي في سياذت حععِا اًسوكِة و ثـزٍز الميزت 

 احذَاخاتهمالخدماث اًحيىِة تعفة انثر ايجاتَة و ثلديمِا ؿلى اكمي وخَ ٌَـملاء,و تحدًد زقحاتهم و 

ن رلك ُو ثعميم و ثلديم الخدماث اًحيىِة اًتي ٍرقة في الحعول الحاًَة و المس خلدََة,و اًلرط م

 ؿَيها في اًوكت المياسة.

 

 :اوخَ اًدضاتَ و الاخذلاف.اًثاًرالمعَة 

ق المصرفي  ت مـؼمِا موضوغ اًدسوً تـد ان قميا تـرط ًحـغ الدزاساث اًـرتَة و الأحٌحَة اًتي ثياوً

ة,ز  ر الخدماث و حنمَة الميزت اًخيافس َة ٌَحيوك اًخجازً نزث الدزاساث اًساتلة ؿلى مذعَحاث ثعوٍ
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ق المصرفي.ورلك من اخي اًوظول الى  المصرفِة واًوظول الى تحلِق ولاء ااًزتون,وافاق ثعحَق اًدسوً

ة. ر اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك اًخجازً  حنمَة وثعوٍ

ة,ورلك في حين زنزث الدزاسة الحالة ؿلى,ذوز اًدسوًق المصرفي في تحسين ثيافس َة اًح  يوك اًخجازً

لي ٌَحيم.  من خلال الاُتمام تـياصر المزج  اًدسوً

 

 

 خلاظة اًفعي:

ق المصرفي ًـخبر عمي مذكامي في المجال المصرفي ,و مكان من ضمن الاوضعة في المجال  ان اًدسوً

المصرفي,وكان من ضمن الاوضعة اًتي تمازسِا اًحيوك هوػَفة ثثذى من خلال جهاث مذخععة.و 

ًحيوك ثححر ؾن محاولة ايجاذ لٍوؿة من الخدماث اًتي ثَبي حاخاث اًـملاء باؾخحازهم هلعة اظححت ا

لي هي  تداًة اًـمي المصرفي وكد ذعم رلك اًخعوز اًخىٌوًوجي.نلٌ يمىن اؾخحاز ؾياصر المزج  اًدسوً

 احد اهم اًـوامي اًتي تحلق الميزت اًخيافس َة تـد اًـيصر اًخشري.    



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جانب التطبيقيال
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 الاحعائَة الاساًَة و المَداهَة الدزاسة منهجَة :الأول المححر

 المَداهَة  بالدزاسة ٌَلِام س يددـَ الذي المنهجي الجاهة تـرط سوف هلوم المححر ُذا خلال من

 سًذعرق حِر ٌَحيوك, اًخيافس َة اًلدزت في تحسين  المصرفي اًدسوًق ذوز ؿلى اًخـرف واًلرط مٌَ

 مجتمؽ   الدزاسة بأذاء ثعميم ًىِفِة

 .اًحَاناث لدؽ اس خخدمت اًتي الأذات هوغ و الدزاسة ؾَية و

 الدزاسة ثعميم ًلةر ظ: الأول المعَة

 : الدزاسة وؾَية مجتمؽ 1-

 جمَؽ اخذَاز تم   ٌَحيم اًخيافس َة و تحسين اًلدزت حنمَة في المصرفي اًدسوًق ذوز كِاش بأخي من

ـرف اًسوكِة حعخَ ؿلى يحافغ ,هوهَ وكالة وزكلة  الجزائري اًوظني اًحيم في اًـامَين  موػفَِ وً

 .ٌلدزاسة كمجتمؽ اًحيم موػفي اخذنا وؿَََ ثعحَلَ بأهمَة  ومدى المصرفي اًدسوًق مـنى

 :الدزاسة ؾَية 2-

  (اس خخِاناث من بأخي مـرفة ُي الاذات كاتلة ٌلدزاسة10قميا تخوسًؽبأ:اًـَية الاس خعلاؾَة:

 32) ثوسًؽ تم  حِر وزكلة وكالة الجزائري اًوظني اًحيم ؿاملً من ؾَية اخذَاز تم:ة:اًـَية اٍنهائَة

 ِا كاملة.واسترخاؾ  الدزاسة افراذ ؿلى اس خخِان(

َة اًحَاناث جمؽ بأسَوة 3-  : الأوً

لة باس خخدام الدزاسة ُذٍ في قميا  .ًَةالأو  اًحَاناث جمؽ في الاس خخِان خلال من الاس خلعاء ظرً

لى ثلس يمَ و الاس خخِان ثعميم تم وكد  :ُلٌ كس يمين اإ

 اًخـَيمي  المس خوى اًسن  الجًس  ) حِر من باًـامَين الخاظة اًحَاناث ؿلى يحخوي :الأول اًلسم

 (الخبرت س يواث ؿدذ اًوػَفي  الموكؽ

 :اًخوالي ؿلى هيو المصرفي اًدسوًق ؾياصر في المتمثلة و المس خللة المخليراث ؿلى يحخوي :اًثاني اًلسم

 ؾحازاث.6  من ًخىون المصرفي الخدماث :الأول المخلير -

 ؾحازاث.4  من ًخىون المصرفي الخدماث سـر :اًثاني المخلير -

 ؾحازاث4 من ًخىون المصرفِة اًخوسًؽ كٌات :اًثاًر المخلير -

 .ؾحازاث6 من ًخىون اًتروج  س َاسة :اًراتؽ المخلير -
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 ؾحازاث. 8 من ًخىون و اًخيافس َة اًلدزت في تمثيالم  :اًخاتؽ المخلير ؿلى و

وقميا بأًضا باس خخدام ملِاش ًَىرث رو زلازة ذزخاث ًخلِيم اخاباث اًـلٌل في اًحيم,ومن اخي جسَِي 

 عمََة مـالجة ُذٍ اًحَاناث تم اؾعاء زقم ًكل ذزخة من الملِاش:

 (3)موافق 

 2محاًد )) 

 (1كير موافق) 

 اساًَة تحََي اًحَاناث.-4

ف و اًخحََي الاحعائي,واخذحاز فرضَاث الدزاسة ,تم الاس خـاهة تبرنامج في  SPSS  عمََة اًخفرً

 ,واس خـمَيا تـغ من الاساًَة الاحعائَة اًخاًَة: 20.0

 مـامي بأًفا هروهحادCronbch's Alpha.من اخي اخذحاز زحاث بأذات الدزاسة 

 ة و اًخىرازاث من اخي ؾرط خعائط اًـَية ومـ رفة مدى موافلة افراذُا اًًسة المئوً

 ؿلى ؾحازاث الاس خخِان.

 .ة و المخوسعاث الحساتَة لاذزاك اتجاُاث اخاباث بأفراذ اًـَية  الانحرافاث المـَازً

 .مـامي الازثحاظ تيرسون لمـرفة اًـلاكة تين المخليراث 

 _زحات بأذات الدزاسة:5

ا و ؿدم ثياكضِا مؽ هفسِ       را بأؾَد ًـني زحاث بأذات الدزاسة اس خلرازُ ا  بأي بأنها ثـعي هفس اًيخائج اإ

 ثعحَلِا ؿلى هفس اًـَية. 

كان 1حِر كللٌ اكترتت كيمخَ من 1و 0وكد اس خخدمٌا مـامي بأًفا هرو هحاد الذي ثتراوخ كيمخَ تين      

ؼِر الجدول اًخالي  فا  ؿلى جمَؽ محاوز الاسدداهة.وظدق اًثحاث  مرثفـا  وً  ً  هخائج ثعحَق ب
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فا4-1الجدول زقم  ً  : ًوضح مـاملاث اًثحاث محاوز الدزاسة باس خخدام ظرًلة هرو هحاد ب

 مـامي بأًفب هرومداد ؿدذ الأس ئلة اًحَان

 0,752 28 محاوز الاسدداهة بمجمَِا

 0,677 20 المحوز الأول

 0,675 8 المحوز اًثاني

 .SPSSالمعدز:هخائج اًخحََي الاحعائي 

 %75.2ساق الداخلً ًـحازاث الاس خخِان اًفا هروهحاد جساوي بما ان كيمة احلٌلي مـامي الاج        

 مذا ًـعي معداكِة ًيخائج الاس خخِان. %62وهي كيمة ملدولة لأنها ثفوق الحد الاذنى الذي ٌساوي 

 

 المعَة اًثاني:خعائط اًـَية.

 اولا:تَاناث خاظة باًـلٌل

 بأ:ثوسًؽ اًـَية حسة الجًس

  لافراذ الدزاسة حسة الجًسًوضح اًخوسًؽ اًًس بي 2-2الجدول زقم:

ة اًخىراز الجًس  اًًس حة المئوً

 68,8 22 رهر

 31,3 10 اهثى

 100,0 32 المجموغ

 

 SPSSالمعدز:هخائج اًخحََي الاحعائي
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 ومن خلال الجدول اؿلاٍ ًخوضح ًيا هخائجَ في اًضكل اًخالي

 

 :ًحين حرهَحة ؾَية الدزاسة حسة الجًس1-2اًضكل زقم 

 
 

 SPSSهخائج اًخحََي الاحعائيالمعدز:

في حين تَلت وس حة  68,8% تًس حةًؼِر من الجدول اًساتق ان كاًحَة افراذ اًـَية كاهوا من الذهوز

 ومٌَ فان وس حة الذهوز الاكَة في اًحيم من وس حة الاناج..من لٍوغ افراذ اًـَية %31,3الاناج 

 ة:ثوسًؽ ؾَية الدزاسة حسة اًـمر

 سًؽ اًًس بي ًفئة اًـمرًوضح اًخو 2-3خدول زقم:

ة اًخىراز اًـمر  اًًس حة المئوً

 21,9 7 س ية 30الى20من 

 37,5 12 40الى31من

 31,3 10 س ية 50الى41من

 9,4 3 س ية 50بأنثر من 

 100,0 32 المجموغ

 SPSSالمعدز:هخائج اًخحََي الاحعائي
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 ًوضح حرهَحة ؾَية الدزاسة حسة اًـمر2-2اًضكل زقم:

 
 

 

 SPSSاًخحََي الاحعائي هخائج المعدز:

 

ة من  س ية حعَت ؿلى اؿلى وس حة تواكؽ  40الى  31ًؼِر من الجدول لمخلير اًـمر ان اًفئة اًـمرً

ة من  38.5% %  من افراذ ؾَية الدزاسة في حين 31.3س ية تًس حة  50الى41ًلً رلك اًفئة اًـمرً

ة من   %.21,9س ية تًس حة  30الى20حعَت اًفئة اًـمرً
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 ؾَية الدزاسة حسة المس خوى اًخـَيمي ح:ثوسًؽ

 

 ًوضح اًخوسًؽ اًًس بي ٌَمس خوى اًـَمي2-4الجدول زقم:

 SPSSهخاح  اًخحََي الاحعائي المعدز:

 

 ًوضح حرهَحة ؾَية الدزاسة حسة المس خوى اًخـَيمي2-3زقم:اًضكل 

 

 
 

 SPSSالمعدز:هخاح  اًخحََي الاحعائي

تُما    56.3فيما ًخـَق بمخلير المس خوى اًخـَيمي كاهت اؿلى وس حة في فئة مس خوى ذزاساث ؿََا تواكؽ 

  21.9حعَت اًفئخين مس خوى اًثاهوي بأو اكي و مس خوى خامـي ؿلى وس حة  

 

ة اًخىراز المس خوى اًخـَيمي  اًًس حة المئوً

 21,9 7 مس خوى اًثاهوي بأو اكي

 21,9 7 مس خوى خامـي

 56,3 18 ذزاساث ؿََا

 100,0 32 المجموغ
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 اًـَية حسة المس خوى اًوػَفي ذ:ثوسًؽ

 ًوضح اًخوسًؽ اًًس بي ٌَمس خوى اًوػَفي2-5خدول زقم:

ة اًخىراز اًوػَفي المس خوى  اًًس حة المئوً

 3,1 1 مدٍر فرغ

 25,0 8 زئُس كسم

 71,9 23 موػف

 100,0 32 المجموغ

 SPSSالمعدز:هخائج اًخحَحي الاحعائي

 

 سة المس خوى الدزاسيًوضح حرهَحة ؾَية الدزاسة ح  2-4اًضكل زقم:

 
 SPSSالمعدز:هخائج اًخحَحي الاحعائي

  %71.9حعَت ؿلى اؿلى وس حة تواكؽ  موػففئة ر من الجدول لمخلير المس خوى اًوػَفي ان ًؼِ

ؿلى وس حة  مدٍر فرغتُما  حعَت اًفئة  25%من افراذ ؾَية الدزاسة ًلً رلك اًفئة زئُس كسم تًس حة

 ذ الانبر من الموػفين.ومٌَ اًحيم يحخوى ؿلى اًـد %3.1
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 ه:ثوسًؽ ؾَية الدزاسة حسة الخبرت المِيَة

 ًحين اًخوسًؽ اًًس بي حسة الخبرت المِيَة 2-6خدول زقم:

ة اًخىراز الخبرت المِيَة  اًًس حة المئوً

 37,5 12 س يواث 5اكي من 

 40,6 13 س يواث10الى5من

 21,9 7 س يواث10بأنثر من 

 100,0 32 المجموغ

 SPSS اًخحَحي الاحعائيالمعدز:هخائج

 

 ًوضح حرهَحة ؾَية الدزاسة حسة الخبرت المِيَة 2-5اًضكل زقم:

 
 

 SPSSالمعدز:هخائج اًخحَحي الاحعائي

حعَت ؿلى اؿلى وس حة تواكؽ  س يواث10الى5منالخبرت المِيَة ان فئة ر من الجدول لمخلير ًؼِ

تُما  حعَت فئة  37.5%ث تًس حةس يوا 5من افراذ ؾَية الدزاسة ًلً رلك فئة اكي من   40.6%

 .21.9%ؿلى وس حة  س يواث10بأنثر من 
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 المححر اًثاني:تحََي و مٌاكضة اًيخائج

من خلال ُذا المححر س يلوم تخحََي هخائج الدزاسة المَداهَة حِر ًضم ؿلى ؾرط خعائط اًـَية 

سوف هخـرف ؿلى  الأخيرالمدزوسة,وؾرط هخائج الدزاسة,واخذحاز اًفرضَاث ومن خلال اخذحاز ُذا 

 مدى مساهمة اًدسوًق المصرفي في تحسين اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اًوظني الجزائري.

 :ؾرط هخائج الدزاسة.الأولالمعَة 

قميا توضؽ ملِاش ذٍكازث اًثلاثي المىون من الدزخاث الاثَة )موافق,محاًد,كير موافق( ومٌَ الجدول 

 الاتي ًحين ذزخاث الموافلة.

 وضح الموافلة لملِاش ذٍكازث اًثلاثي(7ً-3خدول زقم:)

 ذزخة الموافلة المـتمدت اًوسن الملِاش اًثلاثي

 مرثفؽ 2 موافق

 مذوسط 3 محاًد

 ضـَف 1 كير موافق

ؿداذمن المعدز:  اًعاًة اإ

ذا الجدول من اخي اخذحاز مدى موافلة اًـامَين في اًحيم اًوظني الجزائري ؿلى محاوز  وُ

ة  لاإخاباث ؾَية الدزاسة ؿلى الاس خخِان,تم اس خخراح الم  خوسعاث الحساتَة و الانحرافاث المـَازً

ذا ما ثوضحَ الجداول   .ال ثَةؾحازاثَ,وُ
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 هَف ًلوم اًحيم اًوظني الجزائري ثخني المزج  اًدسوًلي المحوز الاول : 

 :الميخج)الخدمة المصرفِة(-1

  ؾحازاث الخدمة المصرفِة/الميخج(ًحين اتجاٍ اخاباث بأفراذ اًـَية ؿلى8-3:)الجدول زقم

 اًـحازاث اًرقم المحوز
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

ذزخة 

 الموافلة

 

ِة( صرف
خج)الخدمة الم ي الم

 

1 
ٌسـى المصرف الى ثَحَة الخدماث 

 المياس حة لاحذَاخاث اًـملاء؟
 مذوسعة 738, 2,19

3 
ًلوم المصرف بانجاس المـاملاث المصرفِة 

 لان؟تدكة و اث
 مذوسعة 870, 2,22

2 
ًلوم المصرف باضافة خدماث خدًدت كل 

 فترت؟
 مذوسعة 723, 1,84

4 
ر الخدماث  ثوخد ذزاساث ًخعوٍ

 المصرفِة؟
 مرثفـة 615, 2,59

5 
ًـمي المصرف ؿلى اًخحسين المس تمر في 

 كافة الخاذماث المصرفِة؟
 مرثفـة 671, 2,47

6 

هَة ٌسـى المصرف ًخلِيم خدماث اًىترو

متميزت ًخحسين مرنزٍ اًخيافسي و خذة 

 سبائن خدذ؟

 مذوسعة 847, 2,16

 المخوسط الحسابي و الانحراف المـَازي 

 اًـام
 مذوسعة 0,744 2,24

 

خاباث اًـلٌل ؿلى تـد الميخج الخدمة المصرفِة 8-3هلاحغ من خلال الجدول زقم) ( الذي  ًوضح مذوسط اإ

و الذي يمىن وظفَ بالمخوسط والذي  0,744وانحراف مـَازي   2,24 بأن المخوسط الاإحلٌلي له كد تَف

ر خدماثَ المصرفِة  ًفسر بأن اًحيم ًلوم تدزاساث ًخعوٍ
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 اًدسـير-3

 (:ًوضح اتجاٍ اخاباث بأفراذ اًـَية ؿلى ؾحازاث جسـير الخدماث المصرفِة.9-3الجدول)-

 اًـحازاث اًرقم المحوز
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

 ذزخة

 الموافلة

     

 اًدسـير

 

 

  

1 
 ٌس خـمي اًحيم الدزاساث 

 و اًححوج اًدسوًلِة في تحدًد اًسـر؟
 مذوسعة 716, 2,06

3 

يهدف المصرف ثضكل مس تمر لخفغ 

حكلفة اًـمََاث المصرفِة الملدمة 

 ًلاحذفاع و خذة اًزبائن؟

 مذوسعة 822, 2,03

2 
ًلوم المصرف جرفؽ بأسـاز اًـائد ؿلى 

 لجذة سبائن خدذ؟اًوذائؽ 
 مذوسعة 716, 2,56

4 
ًلوم المصرف بخفغ اسـاز اًفوائد ؿلى 

 اًلروط كأسَوة ٌَميافسة؟
 مذوسعة 695, 2,03

5 
 المخوسط الحسابي

 اًـام و الانحراف المـَازي
 مذوسعة 0,737 2,17

(الذي ًوضح مذوسط اخاباث اًـلٌل ؿلى تـد اًدسـير ان 9-3هلاحغ من خلال الجدول:)

,نلٌ بأن ًؼِر تبأن اخاباث 1.727و بانحراف مـَازي كدزٍ  3.17خوسط الاحلٌلي له ًلد تَف الم 

اًـلٌل ؿلى ُذا اًحـد كاهت تبأتجاٍ مذوسط ,ومٌَ وس خًذج ان اًحيم ًلوم جرفؽ اسـاز اًـائد ؿلى 

 اًوذائؽ لجدة سبائن خدذ.

 

 

 

 

 



 الجانب التطبقً الفصل الثانً:
 

33 
 

 اًخوسًؽ.-

 . ؿلى اًخوسًؽ (:ًوضح اتجاٍ اخاباث بأفراذ اًـَية11-3الجدول زقم:)

 اًـحازاث اًرقم المحوز
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

ذزخة 

 الموافلة
 اًترثُة

 

 اًخوسًؽ

 

1 
ُياك احراء ًخلِيم كٌات اًخوسًؽ 

 اًحيكي؟
  مرثفـة 619, 2,56

3 

ًلوم المصرف باخذَاز مواكؽ و 

فروغ مٌاس حة له و ٌسِي 

 وظول اًـملاء؟

  مرثفـة 718, 2,50

2 

م المصرف جزياذت فروغ له ًلو 

في مٌاظق مخخَفة لاهدضاز 

حعخَ في الاسواق 

 المس تهدفة؟

  مرثفـة 665, 2,59

4 

ًلوم المصرف تخفـَي موكـَ 

ؿلى ص حىة الاهترهت مذا ًدعم 

فاؿََة هؼامَ و يحلق ميزت 

 الاهدضاز الجلرافي؟

  مرثفـة 535, 2,69

5 
المخوسط الحسابي و الانحراف 

 اًـام المـَازي
 4 مرثفـة 0,634 2,58

( الذي ًوضح مذوسط  اخاباث ؾلٌل اًحيم ؿلى تـد 11-3هلاحغ من خلال الجدول زقم:)

و مٌَ وس خًذج  1.624و بانحراف مـَازي كدزٍ  3.58اًخوسًؽ,بأن المخوسط الاحلٌلي له كد تَف 

 بأن اخاباث اًـلٌل نحو ُذا اًحـد كاهت تبأتجاٍ مرثفـة.
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 اًترويح.-4

 (:ًوضح اتجاٍ اخاباث بأفراذ اًـَية ؿلى ؾحازاث اًس َاسة اًترويجَة.11-3)الجدول زقم:

 اًـحازاث اًرقم المحوز
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

ذزخة 

 الموافلة
 اًترثُة

     

 اًتروج 

 

 

  

ًتم اؿداذ س َاسة حرويجَة ُامة و  1

 كامَو من ظرف اًحيم؟
2,38 ,907 

 3 مرثفـة

ذ مزج  حرويجي ًلوم اًحيم باؿدا 2

خاض و مىثف وخاذة 

 )الاؿلان,اًًشر.......(لخدماثَ؟

2,31 ,859 

 4 مذوسعة

ًـَن المصرف ؾن ظحَـة خدماثَ  3

 المصرفِة ثضكل مس تمر؟
2,50 ,762 

 2 مرثفـة

ٌس خخدم المصرف اًخلٌَاث  4

الحدًثة في حروج   خدماثَ 

 المصرفِة ؿبر الاهترهت؟

2,81 ,535 

 / مرثفـة

المصرف بالاؾتماذ ؿلى ًلوم  5

مرازاث اًخواظي المس تمر تٌَُ و 

 تين اًـملاء؟

2,53 ,718 

  مرثفـة

ًتم اًخبأند من ثوفر المـَوماث  6

ة ٌَـمَي ؾن كافة  اًرووزً

 الخدماث الملدمة؟ 

2,59 ,712 

  مرثفـة

 
المخوسط الحسابي و الانحراف 

 اًـام المـَازي
 4 مرثفـة 0,748 2,52
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( الذي ًوضح مذوسط اخاباث ؾلٌل اًحيم اًوظني الجزائري ؿلى تـد 11-3زقم)من خلال الجدول 

,ومٌَ وس خخَط ان 1.748و بانحراف مـَازي كدزٍ  3.53اًخوسًؽ بأن المخوسط الاحلٌلي له كد تَف

 اخاباث اًـلٌل كاهت باتجاٍ مرثفؽ.

 

 س َة.المحوز اًثاتي: :هَف ٌسـى اًحيم اًوظني الجزائري الي تحسين كدزثَ اًخياف 

 ( ًوضح اتجاٍ احاباث بأفراذ اًـَية ؿلى ؾحازاث اًلدزت اًخيافس َة13-3الجدول زقم:)

 اًـحازاث اًرقم المحوز
المخوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المـَازي

ذزخة 

 الموافلة

      

 

 

  

1 
سياذت حجم اًخداول و نمو الازباخ 

ة؟  اًس يوً
2,50 ,718 

 مرثفـة

2 
تهداف نمو الحعة اًسوكِة ٌَمصرف و اس 

 اسواق خدًدت؟
2,75 ,568 

 مرثفـة

 مرثفـة 592, 2,69 نفاءت الموازذ اًخشرًة في اًحيم؟ 3

4 
ثـدذ و ثيوغ الخدماث الاًىتروهَة اًتي 

 ثلدمرا اًحيم؟
2,91 ,296 

 مرثفـة

5 
كدزت اًحيم ؿلى الميافسة في اًسوق 

 المحََة و اًوظيَة؟
2,78 ,608 

 مرثفـة

6 
يرت ويمىن هحBNAامكاهَاث تيم 

 تخععيها ًكل سوق ؿلى حدى؟
2,78 ,553 

 مرثفـة

7 
ًتم ذزاسة بأسـاز خدماث اًحيوك 

 الاخرى؟
2,69 ,592 

 مرثفـة

8 
ًلوم اًحيم بخفغ بأسـاز اًفوائد ؿلى 

 اًلروط كأسَوة ٌَميافسة؟
2,56 ,716 

 مرثفـة

 
 المخوسط الحسابي و الانحراف المـَازي

 اًـام
 مرثفـة 0,58 2,7
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( الذي ًوضح مذوسط اخاباث اًـلٌل نحو محوز هَف ٌسـى 13-3من خلال الجدول زقم:) هلاحغ

 3.7اًحيم اًوظني الجزائري الى تحسين  كدزثَ اًخيافس َة ,بأي ان المخوسط  الاحلٌلي له كدز ة 

,نلٌ ًؼِر ان اًحيم الجزائري ٌسـى الى تحسين كدزثَ اًخيافس َة من  1.58وبانحراف مـَازي كدزٍ 

 ثـدذ و ثيوغ الخدماث الاًىتروهَة اًتي ثلدمرا اًحيم.  خلال  

 المعَة اًثاني:اخذحاز و مٌاكضة فرضَاث الدزاسة

 بأساًَة من المخىوهة المس خللة المخليراث من كل تين اًفرضَاث باخذحاز هلوم اولا:اخذحاز اًفرضَاث

 المصرفي اًدسوًق

لي المزج  ؾياصر في المتمثلة  .اًخيافس َة اًلدزت في المتمثي اًخاتؽ المخلير و المصرفي اًدسوً

 : اًخاًَة الجداول في اًيخائج اهم وس خـرط وؿَََ

 ( ًحين هخائج تحََي مـامي الازثحاظ تين الخدمة المصرفِة و الميزت اًخيافس َة12-3خدول زقم:)

Sig R  

.1.123 .1.279
*

 
 اًلدزت اًخيافس َة

 الخدمة

 

 spss20المعدز: اؿداذ اًعاًة من مخرخاث 

 (وس خخَط ماًلً:12-3من خلال الجدول زقم)

 اًفرضَة الاولى:

 :لاًوخد ذوز ٌَخدمة)الميخج( في تحسين اًلدزت اًخيافس َةH1اًفرضَة 

 :ًوخد ذوز ٌَخدمة) الميخج(في تحسين اًلدزت اًخيافس َة H1اًفرضَة

  =1.123sigولدًيا مس خوى المـيوًة 1.279لدًيا من خلال خدول الازثحاظ مـامي تيرسون 

 1.15ااكي من sigحِر بأن 

ة جساوي   H1.ومٌَ ىرفغ اًفرضَة1.15اي ان ُياك ؿلاكة ظرذًة تين المحوزٍن ؾيد مس خوى مـيوً

و اًتي ثلول اهَ ًوخد ذوز ٌَخدمة في تحُسن اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اًوظني H1وهلدي اًفرضَة 

 الجزائري,
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 اًفرضَة اًثاهَة:

 َي مـامي الازثحاظ تين اًخوسًؽ و الميزت اًخيافس َة( ًحين هخائج تحَ 14-3خدول زقم:)

 

Sig R  

.1.181 .1.343 
 اًلدزت اًخيافس َة

 اًخوسًؽ

 

 (وس خخَط ماًلً:14-3من خلال الجدول زقم) 

 :اًفرضَة اًثاهَة:

 :لاًوخد ذوز ٌَخوسًؽ)الميخج( في تحسين اًلدزت اًخيافس َةH1اًفرضَة 

 ج(في تحسين اًلدزت اًخيافس َة :ًوخد ذوز ٌَخوسًؽ) الميخH1اًفرضَة

  =1.181sigولدًيا مس خوى المـيوًة 1.343لدًيا من خلال خدول الازثحاظ مـامي تيرسون 

 1.15اانبر من sigحِر بأن 

ة جساوي   H1.ومٌَ ىرفغ اًفرضَة1.15اي ان ُياك ؿلاكة ؾىس َة تين المحوزٍن ؾيد مس خوى مـيوً

ذوز ٌَخدمة في تحُسن اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اًوظني و اًتي ثلول اهَ لا ًوخد H1وهلدي اًفرضَة 

 الجزائري,

 ( ًحين هخائج تحََي مـامي الازثحاظ تين اًدسـيرو الميزت اًخيافس َة15-3خدول زقم:)

Sig R  

.1.619 .1.191 
 اًلدزت اًخيافس َة

 اًدسـير
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 (وس خخَط ماًلً:15-3من خلال الجدول زقم)

 اًفرضَة اًثاًثة

 :لاًوخد ذوز ٌَدسـير)الميخج( في تحسين اًلدزت اًخيافس َةH1اًفرضَة 

 :ًوخد ذوز ٌَدسـير) الميخج(في تحسين اًلدزت اًخيافس َة H1اًفرضَة

  =1.619sigولدًيا مس خوى المـيوًة 1.191لدًيا من خلال خدول الازثحاظ مـامي تيرسون 

 1.15اانبر من sigحِر بأن 

ة جساوي اي ان ُياك ؿلاكة ؾىس َة تين المحوزٍن ؾ   H1.ومٌَ ىرفغ اًفرضَة1.15يد مس خوى مـيوً

و اًتي ثلول اهَ لا ًوخد ذوز ٌَدسـير في تحُسن اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اًوظني H1وهلدي اًفرضَة 

 الجزائري,

 اًفرضَة اًراتـة:

 ( ًحين هخائج تحََي مـامي الازثحاظ تين اًدسـيرو الميزت اًخيافس َة16-3خدول زقم:)

Sig R  

.1.174 .1.231 
 اًلدزت اًخيافس َة

 اًتروج 

 

 :لاًوخد ذوز ٌَتروج )الميخج( في تحسين اًلدزت اًخيافس َةH1اًفرضَة 

 :ًوخد ذوز ٌَتروج ) الميخج(في تحسين اًلدزت اًخيافس َة H1اًفرضَة

  =1.174sigولدًيا مس خوى المـيوًة 1.231لدًيا من خلال خدول الازثحاظ مـامي تيرسون 

 1.15بر من انsigحِر بأن 

ة جساوي  .ومٌَ ىرفغ 1.15اي ان ُياك ؿلاكة ؾىس َة تين المحوزٍن ؾيد مس خوى مـيوً

و اًتي ثلول اهَ لا ًوخد ذوز ٌَتروج  في تحُسن اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم H1وهلدي اًفرضَة H1اًفرضَة

 اًوظني الجزائري,
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 المصرفي و الميزت اًخيافس َة( ًحين هخائج تحََي مـامي الازثحاظ تين اًدسوًق 17-3خدول زقم:)

Sig R  

1.131 1.55 
 اًلدزت اًخيافس َة

 اًدسوًق المصرفي

 

 اًفرضَة الخامسة:

 :لاًوخد ذوز ًًضاظ اًًضاظ اًدسوًق المصرفي في تحسين اًلدزت اًخيافس َةH1اًفرضَة 

 :ًوخد ذوز ًًضاظ اًدسوًق المصرفي في تحسين اًلدزت اًخيافس َة H1اًفرضَة

ة 1.55لال خدول الازثحاظ مـامي تيرسون لدًيا من خ   =1.131sigولدًيا مس خوى المـيوً

 1.15اكي من sigحِر بأن 

ة جساوي   H1.ومٌَ ىرفغ اًفرضَة1.15اي ان ُياك ؿلاكة ظرذًة تين المحوزٍن ؾيد مس خوى مـيوً

ًوظني و اًتي ثلول اهَ ًوخد ذوز ٌَتروج  في تحُسن اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اH1وهلدي اًفرضَة 

 الجزائري, اي ان ًدسوًق ذوز في تحسين اًلدزت ثيافس َة .

 ثاهَا:مٌاكضة اًيخائج

 من خلال اخذحاز اًفرضَاث ثوظَيا الى اًيخائج الاثَة:

ق المصرفي ُو لٍوؿة من الاوضعة المخكاملة اًتي تجري في اظاز اذازي محدذ,و حتمثي  .1 اًدسوً

 في)الخدمة,اًخوسًؽ,اًدسـير,اًتروج (

 الاتجاٍ الانحراف اًـام المخوسط اًـام ق المصرفياًدسوً

 مذوسط 1.744 3.34 الخدمة

 مرثفؽ 1.624 3.58 اًخوسًؽ

 مرثفؽ 1.748 3.53 اًتروج 

 مذوسط 1.727 3.17 اًدسـير
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ق المصرفي ُو لٍوؿة من الاوضعة المخكاملة اًتي تجري 18-3من خلال الجدول) ( وس خًذج بأن اًدسوً

ذ و حتمثي ُذٍ الاوضعة في اًخوسًؽ و اًتروج  تعفة هحيرت,تُما  الخدمة و اًدسـير في اظاز اذازي محد

 خاءث تعفة مذوسعة

 

 ثاهَا:مٌاكضة اًيخائج

 من خلال اخذحاز اًفرضَاث ثوظَيا الى اًيخائج اًخاًَة:

افس َة .تـد اخذحاز اًفرضَة الاولى وخدنا بأن ُياك ؿلاكة تين الخدمة المصرفِة)الميخج(و اًلدزت اًخي1

 بأي ان الخدماث المصرفِة جساهم في تحسين اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم.

.اػِرث اًفرضَة اًثاهَة تـدم وحوذ ؿلاكة تين جسـير الخدماث المصرفِة و اًلدزت اًخيافس َة بأي ان 3

 اًسـر ًُس له ذوز في سياذت كدزت اًحيم اًخيافس َة.

ًخوسًؽ المصرفي و اًلدزت اًخيافس َة ,اي ان .اًفرضَة اًثاًثة اػِرث تبأن ؿدم وحوذ ؿلاكة تين ا2

 اًخوسًؽ في اًحيم ًُس له ذوز في تحسين كدزثَ اًخيافسُىة.

اًفرضَة اًراتـة اػِرث تبأن ُياك ؿلاكة تين اًتروج  و الميزت اًخيافس َة,و مٌَ اًس َاسة اًترويجَة جساهم 

 في تحسين و ثـزٍز اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم اًوظني الجزائري
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 خلاظة اًفعي 

ة,و  ق المصرفي و ؾياصرٍ اًتي ثـد من بأًَاث جس َير اًحيوك اًخجازً تـد الدزاسة اًخعحَلِة ًدسوً

الاُتمام بالمحاذئ اًدسوًلِة ؿلى مس خوى المثسسة اًحيىِة وتلٌواث اًخوسًؽ و الخدماث المصرفِة لان 

اًسوكِة ٌَحيم و سياذت ازباحَ يجة لديها صبأن هحير في تحسين ثيافس َة اًحيم,ومن اخي سياذت الحعة 

ا, و الاخد تـين الاؾخَاز الاتخكاز و  ان ٍروح خدماثَ ؾن ظرًق الاؿلاناث و الاصِازاث و كيُر

ر الخدمة المصرفِة ؾن ظرًق اًخىٌوًوحِا الحدًثة,ورلك من اخي اًوظول الى ثلديم خدماث  ثعوٍ

من اخي المحافؼة ؿلى الحعة اًسوكِة و  ًخَحَة حاخاث و زقحاث اًـملاء اث حوذت ؿاًَة,رمصرفِة 

 خَق ميزت ثيافس َة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ةـة عامـخاتم
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 الخاتمة

ق المصرفي ثلافة زاكِة في اًخـامي المصرفي,ورلك من اخي هسة زضا و ولاء اًزتون.و  ًـخبر اًدسوً

من خلال اًخعوزاث المس تمرت في تُئة  صِد اًدسوًق المصرفي  ثليراث في اًلعاغ المصرفي ورلك

وحِا المصرفِة  المخعوزت , و كد بأذث اًًضاظ,نخحرٍر تجازت الخدماث المصرفِة,واس خخداماث اًخىٌوً

حدت الميافسة في اًسوق.واصححت الميزت اًخيافس َة احد بأهم اًـوامي خَة و  ُذٍ اًخليراث الى

 اس خلعاة عملاء خدذ و الاحذفاع بهم.

ق نلٌ ان ذخول ا ًخىٌوًوحِا في المجال المصرفي بأذث الى ػِوز اتجاُاث خدًدت في مجال جسوً

الميخجاث و الخدماث المصرفِة,و اضَفت ؿَيها بأتـاذ حِدت  اهعوث في لٍَِا  ؿلى ؾيصر الجوذت,فجوذت 

 الا ؿلى اًثلة و حوذت الخدمة. بأساسِا الخدمة هي اساش زلة اًـمَي في ظياؿة 

سـى الى الحعول ؿلى ؿدذ انبر من اًـملاء, من اخي اس خخدام اموالهم واًخيافس حـي اًحيوك ج 

احسن اس خخدام ورلك تواسعة ذزاساث و ثلٌَاث اًدسوًق المصرفي ؿامة,و الخدماث المصرفِة 

ر كدزاثَ ؾن ظرًق اس خخدام احدج  خاظة.وفي الاخير هلول ان اًـمي المصرفي يجة ان ًلوم تخعوٍ

 اث و ثوفير استراثَجَاث لخَق هوغ من اًخيافس َة تين اًحيوك.وسائي اًخىٌوًوحِا ووضؽ س َاس

 هخائج الدزاسة اًخعحَلِة

 ًـياصر المزج   اًدسوًلي ذوز هحير في تحسين ثيافس َة اًحيوك ورلك من خلال:

 ذوز اًس َاسة اًترويجَة المصرفِة في الحفاع ؿلى المرنز اًخيافسي ٌَحيم.-

الخدماث المصرفِة ٌساهم في خَة اًـملاء ,وتحسين كدزت اًحيم نلٌ اس خًذجيا تـد اًخحََي بأن جسـير -

 اًخيافس َة و سياذت ازباحَ.

 ثثرر الميخجاث الميخجاث المصرفِة)الخدماث (في تحسين و ثـزٍز اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيم.-

 جساهم اًس َاسة اًترويجَة ٌَحيم في سياذت اًزبائن و حنمَة الميزت اًخيافس َة له-

 ــــــــاث الاكتراحــــــ

 ؿلى ضوء اًيخائج المخحعي ؿَيها من خلال الدزاسة,يمىن ثلديم الاكتراحاث الاثَة:

 ؿلى اًحيوك اثحاغ ثلٌَاث مدزوسة ًخحسين و ثوفير الخدماث المصرفِة.-

لي  مذجدذ ًخبأكلم مؽ ظحَـة الخدماث المصرفِة.-  خَق مزج  جسوً

خِة - ن اظازاث وموػفين يجة ؿلى اًحيم اًسـى  الى كِام ذوزاث ثدزً ذاخي و خازح اًوظن ًخىوٍ

لِة.  كاذزٍن ؿلى ثلديم بأساًَة جسوً

ر الخدماث المصرفِة.-  ثوفير وسائي مذعوزت من اخي ثعوٍ
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 لخَق حو انثر ثيافس َة يجة ؿلى اًحيم اثحؽ جسوًق مصرفي فـال و حدًر.-

 بأفاق الدزاســـــة

ن اًتي ثـخبر بمثاتة بحوث لمخاتـة اًححر في مواضَؽ حول ؾيوان بحثيا يمىن اكتر  اخ تـغ اًـياوٍ

 مس خلدََة و هي كالاتي:

 حوذت الخدماث المصرفِة كأذات ًخحلِق الميزت اًخيافس َة ٌَحيوك. -

ا ؿلى خَق الميزت اًخيافس َة. -  اس خخدام اًحعاكاث الاًىتروهَة و بأررُ
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 قائمة المصادر والمراجع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

45 
 

 ة:ـــة اًـرتِباٌَل

  :اًىذــــــــــــــــــــــــةبأولا

ياذ .1 خامـة الامام لَد جن سـوذ ,جسوًق الميخجاث المصرفِة,ؾحد اًفذاخ اًًسوز اإ

 .الاسلامِة,اًرياط,ذاز اًعفاء,ٌَعحاؿةو اًًشر و اًخوسًؽ

دان لَد .3 ق في اًلعاغ المصرفي. سً كذعاذًة ,زسالة ذنخوزت كير مًضوزت,كلَة اًـَوم الاذوز اًدسوً

 .2004وؿَوم اًدسير ,خامـة الجزائر 

,ذاز المياهج ًٌَشر و اًخوسًؽ اًدسوًق المصرفي,مخي استرثَجي,كمي, تحََلً, لَوذ خاسم اًعمَدي .2

2005. 

جراُيم .4  .;2004اًعحـة اًثاهَة,ذاز وائي,الازذن, ,ثعوز الميخجاث الجدًدت)مدخي سَوكي(,ؾحَداث اإ

   (اًعحـةث الجدًدت )مخي استراثَجي مذكامي و ؾصريثعوز الميخجامبأمون هديم ؾىروص, .5

 .2004الاولي,ذاز وائي)الازذن(

 .2000,الأزذن,ذاز وائي ٌَعحاؿة و اًًشر,حوذت,الاتجاُاث المـاصرت في كدازت اًحيوكزمضان لَوذ  .6

ة و اًخعحَقظحاخ لَد اتوتاًَ, .7 ق المصرفي تين اًيؼرً ’ ,اًعحـة الاولى,ذاز وائي ًٌَشراًدسوً

 ’.3118’زذنالأ 

 .3112ن,ذاز اًىذاة,اًلاُرت,اًخيافس َة في اًلرن الحاذي و اًـشروبأحمد س َد مععفى, .8

ة ٌَعحاؿة و اًًشر و اًخوسًؽ,مصر,بأذواث و ثلٌَاث مصرفِةمدحت ظاذق, .9  .3111,ذاز قرً

ة,مصر.الميزت اًخيافس َة في مجال الاؾلٌلهخِي مرسي خََي, .11 ة ٌَىذاة,الاسىٌدزً  ,مرنز الاسىٌدزً

 .3112,ذاز اًىذة,اًلاُرت,اًخيافس َة في اًلرن الحاذي و اًـشرٍنس َد مععفى,احمد  .11

 ثاهَا:الملالاث و المًضوزاث:

ر الميزت اًخيافس َة ٌَمثسسة الاكذعاذًةسملالي يحعََ .1 ,مداخلة في ,اذازت الجوذت اًضاملة مداخي ًخعوٍ

عاذي الجدًد,كلَة الحلوق و المَخلى اًوظني الاول حول المثسسة الاكذعاذًة و تحدياث المياد الاكذ

 ’,اًىذاة اًثاًر32,33اًـَوم الاكذعاذًة,خامـة وزكلة,ًومي

ر الخدماث المصرفِةتيم مصر,اوزاق تيم مصر اًححثَة, .3 ,اًـدذ ذوز حىٌوًوحِا المـَوماث في ثعوٍ

 .1998اًراتؽ,

رت هوي, .2 ة باس خخدام اًًسة الماًَة,نمو فعيمة اًزُ ذح حد اًخكلفة ثلِيم نفبأت بأذاء اًحيوك الجزائرً

 .3111,مدهرت ماحس خير,خامـة اًَوموك الازذن 3118-3114,اًفترت اًـضوائَة



 

46 
 

اًخياكُسة,معَوؿة المَخلى اًوظني حول ثيافس َة المثسساث نلٌل زسًق و فازش مسدوز,مفِوم  .4

 .3113انخوجر  21.39,خامـة ثسىرت الجزائر الاكذعاذًة و تحولاث المحَط

اًدسوًق المصرفي في سياذت اًلدزت اًخيافس َة  ذوزحكمت ؿُسى, زٍزان هعوز,يازا كاسم, سامر .5

ة في اًساحي اًسوزي, ٌَمصرف,ذزاسة مِداهَة ؿلى المعازف مجلة  خامـة جشرٍن ٌلدزاساث ت اًخجازً

 .3114(,س ية 5,اًـدذ)26اًححوج اًـَمَة,اًـَوم الاكذعاذًة و اًلاهوهَة المجلد

ت ,مجلة حسر اًخنمَة,المـِد اًـربي ٌَخخعَط,اسِااًلدزت اًخيافس َة و كِلَد ؿدنان وذًؽ,  .6 , اًىوً

1997. 

ة,جمـي ؾلٌزي, .7 ة و اًخحولاث اًدسوًق في المثسسة المصرفِة الجزائرً مَخلي الميؼومة المصرفِة الجزائرً

 خامـة لَد توضَاف المس َلة.-واكؽ وتحدياث-الاكذعاذًة

 ثاًثا:اًححوج اًـَمَة:

ق في1 ثـزٍز الميزت اًخيافس َة ٌَمثسساث "حالة تيم اًبرنة"مذهرت  .مسـوذ ظحعوخ,بأهمَة اًدسوً

 .3119ماحس خير,خامـة باثية,

ر الخدماث المصرفِة و سياذت اًلدزت اًخيافس َة 3 .جرٌش ؾحد اًلاذز,اًخحرٍر المصرفي ومذعَحاث ثعوٍ

ة,اظروحة ذنخوزاٍ,خامـة الجزائر,  .3116ٌَحيوك الجزائرً

,ذزاسة الاذزهَة صرفي الاًىتروني و الميزت اًخيافس َة ٌَمعازفاًدسوًق الم.اسلٌؾَي صاهر حركي,2

 .3111مِداهَة,مجلة ؿَوم اوساهَة,خامـة فِلاذًفِا,ؾلٌن ,الازذن,

ةمبروك ؾَاص,-4 ,حالة اًحيم اًدسوًق المصرفي و ذوزٍ في ذعم اًلدزت اًخيافس َة ٌَحيوك اًخجازً

 .3114اًوظني الجزائري,مذهرت ماستر,خامـة وزكلة,

اظروحة ,اًحيوك زبأثير اًس َاساث اًدسوًلِة ؿلى ثعوزاث الخدماث المصرفِة فيازي مـراح,ُو -5

 .3114ذنخوزت,خامـة الجزائر,

, اظروحة  ماحس خير, خامـة اًحََدت, واكؽ و افاق اًدسوًق المصرفي في الجزائرسَيم حيرص ,-6

3118. 
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 قائمة الملاحق
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 اح ورقلةجامعة قاصدي مرب

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر

 الاستبٌان

 أخً الكرٌم أختً الكرٌمة

 دورأنا فً إطار تحضٌر مذكرة تخرج ماستر تخصص اقتصاد نقدي و بنكً  تحت عنوان"

وكلة -BNA" دراسة مٌدانٌة فً بنك التجارٌة البنوك تنافسٌة تحسٌن فً المصرفً التسوٌق

منكم المساعدة من خلال الإجابة عن الأسئلة المطروحة فً هذا الاستبٌان علما نطلب -ورقلة

إن هذه المعلومات سوف تكون فً سرٌة تامة لأنها سوف تستخدم إلا لغرض البحث العلمً 

 فقط.

 من إعداد الطالبة:بٌقة مولود زهرة العلى

 (Xوضع العلامة)

 المعلومات الشخصٌة:

 انثى       □الجنس:      ذكر□ 

 

 أكثر من    □سنة 52الى41من   □سنة 42الى31من    □سنة 32الى22: من العمر

 □سنة 52

 

 ًدراسات علٌا      □جامعً    □:مستوى الثانوي أو اقلالمستوى التعلٌم□ 

 

 موظف          □رئٌس قسم     □: مدٌر فرعمستوى الوظٌفة□ 

 

 سنوات12من أكثر    □سنوات12الى5من  □سنوات 5:اقل من الخبرة المهنٌة
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 كٌف ٌقوم البنك الوطنً الجزائري تبنً المزٌج التسوٌقً

 لاتفق محاٌد اتفق اتفق بشدة  

  اولا:المنتج)الخدمة المصرفٌة( 

 ٌسعى المصرف الى تلبٌة الخدمات المناسبة لاحتٌاجات العملاء؟ 
 

    

 ٌقوم المصرف بانجاز المعاملات المصرفٌة بدقة و اتقان؟ 
 

    

 وم المصرف باضافة خدمات جدٌدة كل فترة؟ٌق 
 

    

 توجد دراسات لتطوٌر الخدمات المصرفٌة؟ 
 

    

دمات على التحسٌن المستمر فً كافة الخٌعمل المصرف  
 المصرفٌة؟

 
    

ٌسعى المصرف لتقٌٌم خدمات الكترونٌة متمٌزة لتحسٌن مركزه  
 التنافسً و جذب زبائن جدد؟

 
    

 ثانٌا:التسعٌر 

 ٌستعمل البنك الدراسات و البحوث التسوٌقٌة فً تحدٌد السعر؟ 
 

    

ٌهدف المصرف بشكل مستمر لخفض تكلفة العملٌات المصرفٌة  
 ؟و جدبهم الزبائنبالمقدمة للاحتفاظ و 

 
    

 ٌقوم المصرف برفع أسعار العائد على الودائع لجذب زبائن جدد؟ 
 

    

د على القروض كأسلوب ٌقوم المصرف بخفض اسعار الفوائ 
 للمنافسة؟

 
    

 ثالثا:التوزٌع 

 هناك اجراء لتقٌٌم قناة التوزٌع البنكً؟ 
 

    

ٌقوم المصرف باختٌار مواقع و فروع مناسبة له و ٌسهل وصول  
 العملاء؟

 
    

ٌقوم المصرف بزٌادة فروع له فً مناطق مختلفة لانتشار حصته  
 فً الاسواق المستهدفة؟

    

وم المصرف بتفعٌل موقعه على شبكة الانترنت مما ٌدعم ٌق 
 فاعلٌة نظامه و ٌحقق مٌزة الانتشار الجغرافً؟

    

 رابعا:التروٌج 

     ٌتم اعداد سٌاسة تروٌجٌة هامة و كاملو من طرف البنك؟ 

ٌقوم البنك باعداد مزٌج تروٌجً خاص و مكثف وجادب  
 )الاعلان,النشر.......(لخدماته؟

    

     ٌعلن المصرف عن طبٌعة خدماته المصرفٌة بشكل مستمر؟ 

ٌستخدم المصرف التقنٌات الحدٌثة فً تروٌج  خدماته المصرفٌة  
 عبر الانترنت؟

    

ٌقوم المصرف بالاعتماد على مهارات التواصل المستمر بٌنه و  
 بٌن العملاء؟

    

كافة ٌتم التأكد من توفر المعلومات الضرورٌة للعمٌل عن  
 الخدمات المقدمة؟
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 :كٌف ٌسعى البنك الوطنً الجزائري الً تحسٌن قدرته التنافسٌة.2

 
اتفق 
 بشدة

 لاتفق محاٌد اتفق

     زٌادة حجم التداول و نمو الارباح السنوٌة؟ 

     نمو الحصة السوقٌة للمصرف و استهداف اسواق جدٌدة؟ 

     كفاءة الموارد البشرٌة فً البنك؟ 

     تعدد و تنوع الخدمات الالكترونٌة التً تقدمها البنك؟ 

     قدرة البنك على المنافسة فً السوق المحلٌة و الوطنٌة؟ 

 
كبٌرة وٌمكن تخصصٌها لكل سوق على BNAامكانٌات بنك 

 حدى؟
    

     ٌتم دراسة أسعار خدمات البنوك الاخرى؟ 

 
وض كأسلوب ٌقوم البنك بخفض أسعار الفوائد على القر

 للمنافسة؟
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 قائمة المحكمين

 المحكمين الرقم
 بن مالك محمد حسان 10
 ميادة قويدري 10
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 68,8 68,8 68,8 22 ذكر 

 100,0 31,3 31,3 10 انثى

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,9 21,9 21,9 7 سنة 30الى20 من 

 59,4 37,5 37,5 12 سنة 40الى31 من

 90,6 31,3 31,3 10 سنة 50الى41من

 100,0 9,4 9,4 3 سنة 50 من أكثر

Total 32 100,0 100,0  
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,9 21,9 21,9 7 اقل أو الثانوي مستوى 

 43,8 21,9 21,9 7 جامعً

 100,0 56,3 56,3 18 علٌا دراسات

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 1 فرع مدٌر 

 28,1 25,0 25,0 8 قسم رئٌس

 100,0 71,9 71,9 23 موظف

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,5 37,5 37,5 12 سنوات 5 من اقل 

10الى5من واتسن  13 40,6 40,6 78,1 

 100,0 21,9 21,9 7 سنوات10 من أكثر

Total 32 100,0 100,0  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1_1 32 2,19 ,738 

Q1_2 32 2,22 ,870 

Q1_3 32 1,84 ,723 

Q1_4 32 2,59 ,615 

Q1_5 32 2,47 ,671 

Q1_6 32 2,16 ,847 

Q2_1 32 2,06 ,716 

Q2_2 32 2,03 ,822 

Q2_3 32 2,56 ,716 

Q2_4 32 2,03 ,695 

Q3_1 32 2,56 ,619 

Q3_2 32 2,50 ,718 

Q3_3 32 2,59 ,665 

Q3_4 32 2,69 ,535 

Q4_1 32 2,38 ,907 

Q4_2 32 2,31 ,859 

Q4_3 32 2,50 ,762 

Q4_4 32 2,81 ,535 

Q4_5 32 2,53 ,718 

Q4_6 32 2,59 ,712 

Q5_1 32 2,50 ,718 

Q5_2 32 2,75 ,568 

Q5_3 32 2,69 ,592 

Q5_4 32 2,91 ,296 

Q5_5 32 2,78 ,608 

Q5_6 32 2,78 ,553 

Q5_7 32 2,69 ,592 

Q5_8 32 2,56 ,716 

N valide (liste) 32   
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Correlations 

 البنك ٌسعى كٌف 

لًا الجزائري الوطنً  

 التنافسٌة قدرته تحسٌن

 التسعٌر التروٌج التوزٌع الخدمة

 الً الجزائري الوطنً البنك ٌسعى كٌف

 التنافسٌة قدرته تحسٌن

Pearson Correlation 1 .379
*
 .242 .320 .091 

Sig. (2-tailed)  .032 .181 .074 .619 

N 32 32 32 32 32 

 الخدمة

Pearson Correlation .379
*
 1 .657

**
 .257 .153 

Sig. (2-tailed) .032  .000 .156 .402 

N 32 32 32 32 32 

 التوزٌع

Pearson Correlation .242 .657
**
 1 -.014- -.090- 

Sig. (2-tailed) .181 .000  .940 .625 

N 32 32 32 32 32 

 التروٌج

Pearson Correlation .320 .257 -.014- 1 -.329- 

Sig. (2-tailed) .074 .156 .940  .066 

N 32 32 32 32 32 

 التسعٌر

Pearson Correlation .091 .153 -.090- -.329- 1 

Sig. (2-tailed) .619 .402 .625 .066  

N 32 32 32 32 32 

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

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

 
 

 

 

 

 

 

 

 


