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ا لأية الكر�مة �شكر المو�� تبارك و�عا�� صاحب النعمة والتوفيق �� 
ً
هذا الإنجاز .و مصداق  

 �حديث الرسول ص�� الله عليھ وسلم
ً
يطيب لنا ويشرفنا أن نقدم شكرنا وتقديرنا لمن  ومصداقا

 �ستحقونھ .

بدءا بأستاذتنا الفاضلة بروفيسور " بن حراث حياة " ع�� قبولها العمل معنا �� هذا البحث، ومنحنا 

 الكث�� من الوقت و ا�جهد 

 ي قبلوا مناقشة مذكرتنا المتواضعةوشكر خاص إ�� أعضاء ال�جنة الذ

كما �شكر �ل من ساهم �� هذه الدراسة من قر�ب أو �عيد وقدم لنا التسهيلات اللازمة ولو ب�لمة 

 م�جعة .
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نامية ع�� حد سواء ، حيث أن الدور من القطاعات الهامة  �� الدول المتقدمة  و ال�عد القطاع المصر�� 

الذي تلعبھ  البنوك  �� الاقتصاد دورا هاما و فعالا ، ف�ي  �ساهم �� تمو�ل الاقتصاد ، و تحقيق أهداف 

و �عظيم قدراتھ  ��   مواجهة التحديات   السياسة النقدية ، و تحتل دورا رئيسيا �� استغلال إم�انيات  الاقتصاد

 لمصرفية ا�حلية و العالمية .ال�ي �شهدها الساحة  ا

لأفراد  و خلق كث�� من فقد أدي التطور ا�حضاري  با�جتمعات إ�� تطور  الو�� المصر�� لدي ا  

ة استحداث مجموعة من الرغبات المالية و الائتمانية ، وأصبح  الهم الشاغر للبنوك  هو محاولا�حاجات و 

العملاء   المتطورة و الم��ايدة باستمرار. و تقديمها �� أ�سب  ا�خدمات  لمقابلة احتياجات و رغباتالمنتجات  و 

الأوقات  و �� الأماكن الملائمة باعتبار أن العملاء   هم نقطة بدء �� العمل  المصر�� ، خاصة �� ظل التطورات 

كمن �� المتسارعة  ال�ي �شهدها الصناعة المصرفية ، حيث أن العمل المصر�� هو عمل متماثل  . ولكن الفرق ي

  كيفية تقدي هده ا�خدمات و �سو�قها .

و من أهم ما يجب أن ��تم بھ مختلف المنظمات  ، ن�ي أحد ر�ائز ا�خدمات المصرفيةالتسو�ق الب كما �عت��     

صة �� السوق  و ضمان لتحقيق الهدف ا�جوهري  الذي وجدت من أجلھ و هو ا�حصول ع�� أك�� ح

كسب البنوك  �� البلدان المتقدمة نجاحا هاما  و أكس��ا وضعية تنافسية  البقاء ، فهو الذي أالاستمرار و 

�عادة الاهتمام الم��ايد �عناصر المز�ج التسو�قي  دة  وولاء الز�ائن و المستثمر�ن، مما �ستلزم التفك�� و رائ

  البنكباعتبارها أساس الإس��اتيجية التسو�قية ال�ي تتبناها إدارة 

 : الدراسةإش�الية  - 1

 ومما سبق يمكن صياغة الإش�الية الرئيسية للموضوع بالش�ل التا��:

 -ا�خار�� ا�جزائري بنك لل للبنوك عموما و  ما هو أثر التسو�ق المصر�� �� دعم القدرة التنافسية

 ؟خصوصا و�الة مستغانم

 تتفرع هده التساؤلات الفرعية التالية :

 درة التنافسية للبنوك؟ المز�ج التسو�قي المصر�� �� القثر عناصر ؤ كيف ت •

و�الة  –هل يمكن لتسو�ق المصر�� أن يحسم مفهوم القدرة التنافسية داخل بنك ا�خار�� ا�جزائري  •

 ؟مستغانم

  الدراسة:فرضيات  -2

يمكن تحديد الفرضيات ع��  الدراسةف اع�� ضوء ما تم طرحھ من �ساؤلات حول الموضوع وأملا �� تحقيق أهد

 النحو التا��:

 –ا�خار�� ا�جزائري  للبنكتحقيق القدرة التنافسية لة معنو�ة ب�ن التسو�ق المصر�� و ث�� ذو دلايوجد تأ -

 و�الة مستغانم
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ا�خار��  للبنكيوجد تأث�� ذو دلالة معنو�ة لعناصر المز�ج التسو�قي المصر�� هو تحقيق الم��ة التنافسية  -

 و�الة مستغانم –ا�جزائري 

 أسباب اختيار الدراسة: -3

 عدت أسباب دفعت�ي إ�� اختيار البحث �� هذا الموضوع بالذات ن�خصها فيما ي�� : هنالك

 ؛الموضوع ضمن التخصص الذي أدرس فيھ •

 التسو�ق، خاصة �� القطاع المصر��.  موضوع حول �� البحث و الإطلاع  نارغبت •

يقھ ع�� معرفة مدى تطب، ومحاولة عناصر المز�ج التسو�قي المصر��و  التعمق �� مفهوم التسو�ق •

 مستوى البنوك ا�جزائر�ة؛

 التعرف ع�� الدور الذي يلعبھ التسو�ق المصر�� �� تحقيق القدرة التنافسية للبنوك ا�جزائر�ة . •

 :  الدراسةف اأهد -4

 :إ�� الدراسة هذه�دف �       

صر�� إبراز دور التسو�ق �� القطاع ا�خدمي ولفت الانتباه للدور الفعال الذي يقوم بھ التسو�ق الم  •

 ؛والمساهمة �� بقائھ و استمراره

 قدر��ا التنافسية؛دور المز�ج التسو�قي ��  ز�ادة حصص البنوك السوقية  و�عز�ز التعرف ع��  •

واحتياجا��م ا�حالية والمستقبلية قصد تصميم وتقديم ا�خدمات ال�ي ترتقي إ��  العملاء تحديد رغبات •

 .مستوى تطلعا��م، و تر��ي حاجا��م و رغبا��م 

 أهمية الدراسة : -5

ت��ز أهمية الدراسة �� محاولة البحث التسو�ق المصر�� داخل المصارف ا�جزائر�ة و إبراز الدور الفعال لھ ، مع 

ة جودة ا�خدمات و تحقيق النمو  الإشارة إ�� الضرورة  و حتمية تطبيقھ لز�ادة القدرة التنافسية للبنوك و ز�اد

 صر المز�ج التسو�قي داخل البنك. ل تجسيد عناز�ادة ا�حصص السوقية ، من خلاو 

 حدود الدراسة : -6

 �شمل الدراسة ا�حدود التالية :

 : تناولت هذه الدراسة الإطار النظري للتسو�ق البن�ي والقدرة التنافسية. ا�حدود الموضوعية -

 نم .: �علقت الدراسة التطبيقية ببنك ا�خار�� ا�جزائري و�الة مستغا ا�حدود الم�انية -

  2022ماي  29إ��  08: بالنسبة ل�حدود الزمانية ا�خاصة بالدراسة فتتعلق بالف��ة الممتدة من  ا�حدود الزمانية -

 صعو�ات الدراسة : -  7

لقد واجهنا العديد من الصعو�ات و المشا�ل �� طر�ق انجاز هدا البحث، و أردنا الإشارة لتفاد��ا مستقبلا ومن  

 ب�ن هده الصعو�ات :
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�سبب الال��ام بال��وتو�ول الص�� خلال ف��ة ا�حصول ع�� المعلومات من مصادرها الرسمية عو�ة ص •

 .ال��بص

 كتحججهم بالوقت وعدد الأسئلة. ؛لعملاء أثناء قيامنا بالاستبيان عدم وجود تجاوب كب�� من قبل ا •

 من�ج الدراسة و الأدوات المستخدمة : -8

إثبات مدى �حت الفرضيات ، تم الاعتماد ع�� المن�ج الوصفي التحلي�� �غية الإجابة ع�� إش�الية البحث و 

لمفاهيم  ذات الصلة بالموضوع فيما يخص ا�جانب النظري, باعتباره مناسب �جميع ا�حقائق  و �عر�ف بمختلف ا

ب الميدا�ي  تحليلها  ��دف وضع التفس��ات  و ا�خروج بنتائج، بينما تم إتباع من�ج دراسة حالة فيما يخص ا�جان، و 

�غية معرفة مدى تطبيق  –و�الة مستغانم  –وذلك من خلال إسقاط النظري ع�� بنك ا�خار�� ا�جزائري 

 لبنك و تحقيق القدرة التنافسية .سياسات  التسو�قية �� ا

 سابقة:الدراسات ال -9

الاعتماد ع��  الدراسة ثم �عد تحديده لمش�لة عل��ا الباحث�عتمد  الر�ائز ال�ي�عت�� الدراسات السابقة من أهم 

طاء �حة  حول موضوع الدراسة ،  مجموعة  الدراسات  العر�ية و الأجنبية من أجل بناء  دراستنا ا�حالية ، و إع

�ش��ها  أو القر�بة  ال�ي اعتمدنا ع�� الدراسات . إضافة إ�� التمكن  من تحديد  الأدوات المستخدمة  �� الدراسة

 م��ا ندكر م��ا : 

 عنوان '' التسو�ق المصر�� و دوره  �� دعم القدرة التنافسية  2014(عياش  م��وك  دراسة� (

، مذكرة مقدمة  ضمن متطلبات نيل  للبنوك التجار�ة ، دراسة حالة البنك الوط�ي ا�جزائري و�الة ورقلة

اح بورقلة ،'' حيث شهادة الماس�� أ�ادي�ي  �� العلوم الاقتصادية  ، تخصص مالية و بنوك ،  جامعة قاصدي مر�

حاولت الدراسة الإجابة  ع�� التساؤل كيف �ساهم التسو�ق المصر�� �� �عز�ز  القدرة التنافسية  للبنوك 

التسو�ق البن�ي  ع�� مستوي الكيان المصرف ھ التجار�ة ؟ هدفت هده الدراسة ا�� ان الدور ا�حيوي الدي يقوم ب

تسو�قي  �� ز�ادة حصصها  السوقية  و �عز�ز  الم��ة التنافسية للبنك ، و و استمراره ، الأهمية الكب��ة من المز�ج ال

يرغب �� ا�حصول عل��ا ��  يديم ا�خدمات البنكية  ال�تحديد رغبات   و احتياجاتھ ا�حالية و المستقبلية قصد تق

بات و احتياجات الوقت المناسب ،  و خلصت الدراسة ا�� انھ أصبح  الاهتمام بالتسو�ق البن�ي للتعرف ع�� رغ

التسو�قية  المتنوعة  �� رفع و ز�ادة ك ، �ساهم الاس��اتيجيات لالوصول ا�� إشباعها  حاسما �� ذالعملاء  و 

الأر�اح ، كما �ساهم عناصر المز�ج التسو�قي  �� �عز�ز القدرة  التنافسية للبنوك . تأثر سياسة ال��و�ج المصر�� 

 . ا�حفاظ ع�� قدرة لبنك ع�� المنافسة

  عنوان دور إس��اتيجيات  التسو�ق المصر�� �� تحقيق  الم��ة 2015دراسة (العمودي �سيبة� ''(

، مذكرة مقدمة   الوادي ةالفلاحة و التنمية الر�فية  و�الالتنافسية للبنوك ا�جزائر�ة  ،دراسة حالة بنك 

ة و بنوك ، جامعة دحمھ �خضر ضمن متطلبات نيل شهادة ماس�� أ�ادي�ي �� العلوم الاقتصادية ، تخصص مالي

بالوادي ''. حاولت هده الدراسة الإجابة ع�� الإش�الية التالية : ما هو دور اس��اتيجيات التسو�ق المصر��  �� 

إد ��دف إ�� توضيح أهمية اس��اتيجيات التسو�ق  البن�ي  �� البنوك  تحقيق الم��ة التنافسية للبنوك ا�جزائر�ة؟
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�شهدها العمل المصر��  �� ظل العولمة المالية  وما �شهده هدا القطاع من  ال�يللتحولات ا�جزائر�ة ،وذلك نظرا 

تحولات عميقة ع�� �ل المستو�ات �� تقديم ا�خدمات ، وخلصت �� الأخ�� إ�� أن وظيفة التسو�ق  البن�ي وظيفة 

ات  و استمرار العميل  �� هامة ، حيث �ساهم �� تحقيق مستوى عال من رضا المس��لك�ن  و إشباع  هده ا�حاج

التعامل مع البنك أطول ف��ة ممكنة ، و ان التوجھ التسو�قي �عت�� ضرورة  لز�ادة القدرة التنافسية للبنوك 

حيث أصبح المدخل الرئي��ي   ا�� التطو�ر و التحس�ن  المستمر الذي �شمل �افة مراحل ..... الأداء سعيا لإشباع 

 حاجات الز�ائن.

  التسو�ق البن�ي و قدرتھ ع�� ن "وا) �عن2016مرابط و نور الإيمان  بوخاتم،دراسة ( وداد

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماس�� أ�ادي�ي �� العلوم التجار�ة ،   احتساب  البنوك م��ة  تنافسية

الية تخصص تمو�ل مصر�� ، جامعة العر�ي التب��ي بتبسة " حيث حاولت هده الدراسة الإجابة ع�� الإش�

؟ 46. و�الت تيسة  BEAالتالية :ما مدى أهمية التسو�ق  البن�ي �� تحقيق م��ة تنافسية للبنك ا�خار��  ا�جزائري 

��دف هده الدراسة ا�� معرفة مدي الدور الدي يلعبھ التسو�ق البن�ي �� ز�ادة  القدرة التنافسية للبنوك خاصة 

وامل  المؤثرة �� كسب م��ة  التنافسية ، و توصلت هذه الدراسة عناصر المز�ج التسو�قي  و ال�ي تتمثل أهم  الع

ا�� وضع اس��اتيجيات  �سو�قية �� الصناعة  البنكية  وأن المنتوجات المصرفية لا تأثر �� �عز�ز القدرة التنافسية 

نك الإس��اتيجية ، لتساهم  القناة التوزيعية للبنك �� ز�ادة الز�ائن  و كسب البنك  م��ة تنافسية  و اختيار الب

 �سو�قية  جيدة  �ساعده  ع�� السيطرة �� السوق المصرفية

 هي�ل البحث :  -10

��دف الإجابة ع�� الإش�الية المطروحة قمنا بتقسيم البحث إ�� فصل�ن , حيث تم التطرق �� الفصل الأول إ�� 

فاهيم أساسية حول �سو�ق أدبيات ونظر�ات التسو�ق البن�ي والقدرة التنافسية , حيث تضمن هذا الفصل م

ا�خدمات , و�� المبحث الثا�ي عموميات حول التسو�ق البن�ي , و�� المبحث الثالث تم التطرق إ�� القدرة 

التنافسية للبنوك , أما فيما يخص الفصل الثا�ي فهو يتضمن الدراسة التطبيقية ع�� مستوى بنك ا�خار�� 

بحث الأول إ�� المفاهيم النظر�ة عن الو�الة محل الدراسة وعناصر ا�جزائري و�الة مستغانم , لقد تطرقنا �� الم

 المز�ج التسو�قي �� المبحث الثا�ي , وأخ��ا تقييم النشاط التسو�قي للبنك �� المبحث الثالث .

تصر�ف منتجا��ا و �عز�ز القدرة التنافسية .   
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:تمهيد   

ت ال�ي شهدت �� الآونة الأخ��ة �شاط م��ايد من جانب الأ�اديمي�ن والممارس�ن �عت�� التسو�ق البن�ي أحد ا�جالا 

ع�� حد سواء , و�رجع ذلك الإهتمام إ�� العديد من العوامل ال�ي ساهمت �� ز�ادة درجة حساسية البنوك 

ي متم�� �� هذه للأسواق ال�ي تنشط ف��ا,  و�� تنوع المداخل ال�ي تنت�جها �� خدمة عملا��ا لتحقيق مركز تناف��

                       الأسواق .                

، ية للبنوك من خلال ثلاثة مباحث�� هذا الفصل سوف نتطرق إ�� التسو�ق البن�ي وتأث��ه ع�� القدرة التنافس  

                     حيث نتناول �� :                         

 سو�ق ا�خدمات .   : عموميات حول الت المبحث الأول  

                      : ماهية التسو�ق البن�ي.                 المبحث الثا�ي

 : عموميات حول القدرة التنافسية. المبحث الثالث
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 .      عموميات حول التسو�ق ا�خدمات المبحث الأول :

ا�حديثة ال�ي عرفت توسعا �� السنوات  �عت�� التفك�� �� �سو�ق ا�خدمات واحد من الاتجاهات المهمة

الأخ��ة و�ختلف ا�جتمعات , ولهذا السبب يروج ل��ايد الدور الكب�� ل�خدمات �� ا�حياة المعاصرة وخاصة �عد 

 ت�املها مع المنتجات المادية �� تحقيق المنفعة المطلو�ة .            

 .          مفاهيم حول التسو�ق المطلب الأول :

  سو�ق من الوسائل ال�ي �سمح من التقرب للمس��لك والتعرف ع�� رغباتھ ا�حالية والمستقبلية. الت  

 .�شأة التسو�ق:أولا 

�ش��  قامت الأسرة Drucker      1650إ�� أن البداية الأو�� لظهور لتسو�ق �انت �� القرن السا�ع عشر, ففي عام  

يو, منذ ذلك الوقت ظهرت سياسات تصميم المنتجات وتنمية اليابانية ميتسيوي بإ�شاء أول متجر لها �� طوك

  1الموارد اللازمة للإنتاج والإعلانات ال�ي ��دف إ�� جذب المس��لك.

بدأت  1917وظهر لأول مرة �� أوائل القرن العشر�ن وتم تدريسھ تحت عنوان ''�سو�ق المنتجات" , ومنذ عام 

ة بإدراك أهمية النشاط التسو�قي بمجالاتھ ا�ختلفة, واستمر منظمات للأعمال الصناعية والتجار�ة الأمر�كي

 2هذا الإهتمام ح�ى الآن.

  �عر�ف التسو�قثانيا : 

الذي �ع�ي السوق.     Mercantis مشتقة من المصط�ح اللاتي�ي   Marketingإن �لمة 

Mercati. ال�ي �ع�ي المتجرة   وهذا المصط�ح اللاتي�ي بدوره مشتق من ال�لمة اللاتينية 

عرفھ " فليب �وتلر" بأنھ �شاط إ�سا�ي هادف, ��دف إ�� إشباع ا�حاجات والرغبات الإ�سانية من خلال عمليات 

 3تبادلية.

د و�م�انات المشروع والرقابة عرفھ " لرو�رت كنج" يأنھ عبارة عن فلسفة إدار�ة تقوم بالتعبئة واستخدام عهو 

 �ختلفة �� ضوء الدعم ا�خطط للمركز الما�� للمشروع.ا �غرض مساعدة المس��لك�ن �� حل مشكلا��م اعل��

                                                           
 16, ص  2012محمد أم�ن السيد ع��, أسس الأو�� , دار الورق التسو�ق , الطبعة للنشر والتوزيع ,الأردن , 1
  11, ص2006ا�جام�� ا�حديث الإسكندر�ة, مصر,  عبد السلام أبو قحف, التسو�ق, الطبعة الاو��, المكتب2
 11, ص2006للنشر والتوزيع, عمان, الأردن,  �عيم عبد العاشور, رشيد نمرة عودة, مبادئ التسو�ق, دار اليازوري. -3
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وكتعر�ف شامل " التسو�ق هو مجموعة من الأ�شطة ال�ي يقوم ��ا الافراد والمنظمات �غرض �سهيل المعاملات 

والمبادلات �� السوق, من خلال ال��ك�� ع�� إحتياجات العملاء عن طر�ق جهود �سو�قية مت�املة ينتج ع��ا حسن 

تياجات العملاء عن طر�ق جهود �سو�قية مت�املة ينتج ع��ا حسن إرضاء هذه الإحتياجات, يتم ف��ا توقع إح

 حوكسب ولاء العملاء وتحقيق الأر�اتحقيق أهداف المؤسسة 

  جوهر المفهوم التسو�قي :01ش�ل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

25, ص2008عمان,  ر��� مصطفى عليان, أسس التسو�ق المعاصر دار الصفاء,المصدر:   

 .اهمية التسو�قثالثا: 

يؤدي التسو�ق �� وقتنا ا�حاضر دورا بالغ الاهمية �� ا�حياة الإقتصادية للمجتمع, فأهمية التسو�ق لا تقتصر 

بل الأمر�تعدى هذا بكث��, فالتسو�ق ع�� مجرد توصيل السلع أو تقديم ا�خدمات للمس��لك�ن أو المنتفع�ن ��ا 

 1يما ي��:�ساعد أو �ساهم ف

مساعدة المؤسسات �� التحول من �سو�ق التبادل إ�� �سو�ق العلاقة, وهذا �ع�ي توسيع قواعد العملاء  -

           .         المؤسسةالراضي�ن عن منتجات 

 العمل ع�� رفع المستوى المعي��ي للأفراد وا�جماعات والوصول ��م -

                                                           
 31, ص2013ها�ي حامد الضمور, �ش�� عباس العلاق, �سو�ق ا�خدمات, طبعة الأو��, دار النشر والتوزيع, مصر, 1

 الحاجات
 الرغبات

 المطالب

 الأسواق

لالتعام  

 المنتجات المبادلة

فھوم   جوھر   م
التسویق           
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وا�جماعات والوصول ��م إ�� دراجات عالية من الرفاهية العمل ع�� رفع المستوى المعي��ي للأفراد   -  

التجاري وتحقيق النمو  التبادل و�سهيل عملية ,جية � إ�عاش التجارة الداخلية وا�خار العمل ع� -الإقتصادية. 

 الإقتصادي.   

رار بقا��ا �� يؤدي نجاح النشاط التسو�قي �� الشركة إ�� تحس�ن و�عز�ز كفاي��ا الإنتاجية وتوسيعها واستم  -  

 السوق.  

 تخدمها. ال�يينظر إ�� التسو�ق ع�� أنھ حلقة الوصل ب�ن إدارة الشركة وا�جتمع الذي �عيش فيھ الأسواق –  

 ماهية �سو�ق ا�خدماتالمطلب الثا�ي: 

, أن ال��ايد المستمر للطلب ع�� �عض السلع ظهرت ا�حاجة الم�حة إ�� �عض ا�خدمات المصاحبة للإنتاج من نقل 

تمو�ل, تأم�ن , تخز�ن وترو�ج , وزاد الإهتمام با�خدمات خاصة مع ا�ساع نطاقها وتوعها, وأصبحت الدول تركز 

 .والإهتمام أك�� بتسو�ق ا�خدمات اقتصاديةع�� قطاع ا�خدمات لما توفره من مداخيل ولما يمثلھ من أهمية 

 مفهوم �سو�ق ا�خدمات :أولا 

يمثل جميع النشاطات ال�ي تل�ي حاجات الأسواق و�دون عرض تجاري  يمكن �عر�ف �سو�ق ا�خدمات "بأنھ

بأن �سو�ق ا�خدمات �شمل جميع الأ�شطة ال�ي من خلالها تل�ي يفهم من هذا التعر�ف ,  يتحمل منتجات مادية

 1حاجات الأسواق وهذا بدون عرض منتجات مادية ملموسة, أي أنھ �شمل المنتجات الغ�� ملموسة.

 .لتسو�ق ا�خدميأ�عاد ا: ثانيا

  2نجد هناك �عدين رئيسي�ن للتسو�ق �� ا�خدمات:

ترك�� ع�� عملية التفاعل ب�ن مقدم ا�خدمة والمستفيد م��ا, وهو  يؤدي إ�� Gonross التسو�ق التفاع�� : -1

��م والذي يركز ع�� العلاقة ب�ن العامل�ن والز�ائن, والتعرف ع�� احتياجا��م ورغبا�س�ى بالتسو�ق التفاع�� 

بحيث ��دف هذه الأ�شطة إ�� التعرف بخدمات المؤسسة وخلق صورة قو�ة و�يجابية لها �� السوق يم��ها عن 

                                                      المنافس

                                                           
 ها�ي حامد الضمور, �ش�� عباس العلاق, �سو�ق ا�خدمات, الطبعة الأو��, دار النشر والتوزيع, مصر, 2013, ص311

الإقتصادية غ�� منشورة, بلباي عبد الن�ي, دور التسو�ق الداخ�� �� تحقيق جودة ا�خدمات المصرفية لكسب الز�ائن, مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجست�� �� العلوم  2

 4- 3صص  ,  2009-2008م الإقتصادية جامعة أدرار, �لية العلو 
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وم �ونھ ا�جزء ا�خاص بالتسي�� ف��ا حيث تق و�مثلھ النظام الداخ�� للمؤسسة التسو�ق لداخ��: –2          

ستمر بالقائم�ن بتقديم ا�خدمة وتوف�� الدعم المادي والبشري, بالإضافة إ�� الت�و�ن الم بالاهتمامالمؤسسة 

 للأفراد الإتصال بالمؤسسة, والتأكد من أن العامل�ن لد��م استعداد للعمل والتوجھ بخدمة العميل ا�خار��.

 خصائص التسو�ق البن�يالمطلب الثالث:  

, ومن هذه ا�خائص تسو�ق ا�خدمي وهذا راجع لإختلاف ا�خصائص المم��ة ل�ل خدمة هناك عدة خصائص لل

 1نجد : 

كما أ��ا تجمع ما ب�ن العناصر العملاء فيما بي��م, و�� علاقة الز�ون بالمؤسسة وعلاقة إنتاجية ا�خدمة :  -1

 المادية والبشر�ة.   

إ��  �� ذلك يتطلب ت�اليف باهضة بالإضافة حيث صعو�ة تطبيق الأف�ار ا�جديدة �� ميدان ا�خدمات: –2

ضرورة �غي�� سلوك وذهنيات المستخدم�ن الذين لهم علاقة مباشرة بالعملاء ل�ي يبقى الإبداع وسيلة لمواجهة 

 المنافس�ن.     

ا : لهم دور كب�� وذلك �� جودة ونوعية ا�خدمة المقدمة للعملاء, وهذأهمية المستخدم�ن �� استقبال الز�ائن -3 

                             العميل.                                            ءبأهمية و�رضا�عتمد ع�� التسو�ق الداخ�� والذي ��تم بت�و�ن عمال المؤسسة وجعلهم يحسون 

خدمة �� و�تعلق بصعو�ة الإل��ام بالوعود عندما �علم أن ليس �� وسعنا ضمان نوعية ا�تصال: صعو�ة الإ -4  

 أي �حظة.    

يمكن للمؤسسة ا�خدمية التمي�� عن طر�ق سرعة الأداء أو اختبار العلامة  التمي�� ب�ن خدمات المنافس�ن: –5

ال�ي �عطي صورة معية �� تطو�ر العملاء, غالبا ما �ش�و المؤسسة ا�خدمية من صعو�ة تمي�� خدم��ا المنافس�ن 

 مما يجعلها عرضة للتقليد.

 

 

 

 

                                                           
 topic-http://elholmelarabi.samileyforum.net/t553  25/04/2022من الموقع :  1

 

http://elholmelarabi.samileyforum.net/t553-topic
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 ماهية التسو�ق البن�ي.الثا�ي: المبحث 

و�تم الإهتمام بھ من خلال الإعتماد ع�� الطرق �عت�� التسو�ق البن�ي من ب�ن الا�شطة ال�ي ظهرت حديثا 

وعليھ فإن البنوك تدرك مدى التنافس الم��ايد وحتمية  الإعلان وال��و�ج وغ��ها.ا�حديثة والتكنولوجيا �� 

 جودة ا�خدمات.الإهتمام بالتسو�ق للإرتقاء إ�� 

 التسو�ق البن�ي  المطلب الأول: مفهوم وعوامل انتشار

 مفهوم التسو�ق البن�ي.أولا: 

 �عر�ف : -1

P.Kotler �ق البن�ي ع�� أنھ مجموعة الأ�شطة المت�املة ال�ي تجري �� إطار إداري محدد, وتقوم ع�� توجيھ التسو

لمتعامل�ن من خلال عملية مبادلة تحقيق أهداف ا�سياب خدمات البنك بكفاءة وملائمة لتحقيق الإشباع ل

 1البنك �� حدود توج��ات ا�جتمع.

ا�حر�ي الذي يمارسھ �افة العامل�ن �� البنك, أيا �ان العمل الذي : ذلك النشاط الدينامي�ي رف بأنھ كما �ع

مها إ�� الز�ون, ويعمل حيث �شمل �افة ا�جهود ال�ي تكفل تدفق ا�خدمات والمنتجات البنكية ال�ي يقديقومون بھ, 

�ش�ل مستمر يكفل رضاه ع�� البنك,  من خلالها التسو�ق ع�� اتباع رغبات واحتياجات ودوافع هذا الز�ون 

 2و�ضمن استمرار �عاملھ معھ.

وعليھ يمكن تقديم �عر�ف شامل للتسو�ق البن�ي ع�� أنھ دراسة السوق البنكية والز�ون مع تحديد مختلف 

وتكيف المؤسسة البنكية معها, من خلال إشباع هذه الإحتياجات والرغبات بدرجة أك�� من رغباتھ, واحتياجاتھ 

 أق��ى ر�ح للبنك.درجة الإشباع ال�ي يحققها لھ المنافسون, ��دف إرضائھ وكسبھ وتحقيق 

 عوامل انتشار التسو�ق البن�ي.ثانيا: 

 تسو�قي �� البنوك التجار�ة وأهمها : هناك العديد من العوامل ال�ي ساهمت �� ا�شار المفهوم والفكر ال

إن عرض ا�خدمات البنكية ي�ون حرصا بمع�ى أنھ يمكن ز�ادة أداء ا�خدمات ا�حالية أو استحداث خدمات  -

جديدة من خلال الوحدات البنكية القائمة, وأصبح ع�� البنوك أن تبحث عن أك�� ا�خدمات فائدة لعملا��ا 

  ومدى قبولهم لهذه ا�خدمات.      

                                                           
 08, ص2003, جامعة شلف, 02ة الباحث, العدد ز�دان محمد, دور التسو�ق البن�ي �� ز�ادة القوة التنافسية للبنوك, مجل1
, 2004د�سم��  15-14الواقع والتحديات, جامعة الشلف, ا�جزائر. -مداخلة ملتقى المنظومة المصرفية والتحولات الإقتصادية -�سو�ق ا�خدمات المصرفية –كر�مة ر��� 2

 .366ص
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تأث�� ذلك ع�� ش�ل السوق  التغ��ات الإقتصادية والإجتماعية والسياسية المتلاحقة وطبيعة المنافسة, ومدى -

 البن�ي.

السريع �� النشاط المصر�� و�عدد و�شابك العمليات و�عقد العبء ا�حسا�ي وعمل البنوك كشر�ات  ر التطو  -

ة ا�حديثة ذات الت�لفة المالية وال�ي تحتاج إ�� حجم قابضة لعدد أك�� من الشر�ات, واستخدام ا�حسابات الآلي

 عمل اقتصادي لتشغيلها عن طر�ق جذب أك�� عدد من العملاء ا�جدد.

 و�التا�� تحتاج إ�� جهود �سو�قية خاصة.الرغبة �� تحس�ن جودة ا�خدمات المصرفية,  -

ات مستمرة ولمدة طو�لة بالإضافة إ�� تحتاج بدورها إ�� علاقتقديم البنوك ل�خدمات الفنية المتخصصة, وال�ي  -

من الثقة المتبادلة, حيث �عمل ا�جهود التسو�قية ع�� استمرار العميل والتعامل مع البنك توافر عدد كب�� 

 لأطول ف��ة ممكنة.

 مراحل تطور التسو�ق البن�ي.المطلب الثا�ي: 

 1 من هذه العوامل فيما ي�� :لقد مر التسو�ق البن�ي �عدة مراحل ح�ى وصل إ�� ما عليھ اليوم, وتك

والعلاقات العامة, وظهرت �� المصارف الكب��ة بما �س�ى بإدارة : حيث يتم الإعتماد ع�� الإعلان مرحلة ال��و�ج -1

من المصارف  %12من المصارف الك��ى استحدثت أقساما رسمية للتسو�ق وأن هنالك  %82التسو�ق حيث أن 

 الصغرى أيضا قامت بذلك.

�� هذه المرحلة إعتماد التسوق البن�ي ع��  تحديد ا�خدمة المصرفية �� السوق و�� آذان الز�ائن: مرحلة -2

محاولة البحث عن م�انة متم��ة للمصرف �� السوق فظهرت ا�حاجة إ�� م��ة تنافسية, ف�ان ع�� المصرف أن 

, أي أن ي�ون م�� �� السوق يختار و�بحث عن القروض التسو�قية و�قوم بتقييمها جيدا ل�ي يصبح لھ مركز مت

 قادر ع�� تحديد م�انة ا�خدمة المصرفية ال�ي يقدمها �� السوق, و�� أذهان الز�ائن.

نظرا للتطور السريع �� ا�جتمعات والذي أثر �ش�ل كب�� تطو�ر أذواق وحاجات  مرحلة التجديد والإبت�ار: -3

جاد خدمات جديدة ل�ي تتمكن من مواكبة هذا المستفيدين من ا�خدمات مما دفع المنظمات المصرفية إ�� إي

رف �� هذه المرحلة أداة تنافسية جديدة عندما بدأت بتجزئة التطور �� الأدوات وا�حاجات, حيث أوجدت المصا

أسواقها وابت�ار خدمات جديدة خاصة ب�ل سوق مس��دف, ومن هذه ا�خدمات إستخدام الإئتمان والصرف 

 بأك�� من الرصيد والقروض وغ��ها الآ�� و�رامج ال�حب ع�� ا�حساب

                                                           
 72-71صص ,, 2010لز�ائن, دار الصفاء, الطبعة الأو��, عمان, علاء فرحان طالب, المز�ج التسو�قي وأثره �� الصورة المدركة ل 1
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إنتشرت ا�خدمات المصرفية ا�جديدة, وأدركت البنوك أ��ا لا مرحلة ال��ك�� ع�� قطاع محدد من السوق:  -4

�ستطيع تلبية رغبات �ل فئات العملاء, وأنھ لابد لها من التخصيص والإهتمام بفئات معينة من السوق, وعليھ 

لدى فئات مختارة من السوق, وذلك من خلال برنامج �سو�قي مع�ن و�و��  فقد سعت �خلق صورة مم��ة للبنك

 1لهم باختلاف ا�خدمات المصرفية للبنك وتتم�� عن البنوك المنافسة.

أصبحت المصارف تمارس النشاط التسو�قي �� إطار وجود أنظمة متاكملة للمعلومات  مرحلة نظم التسو�ق: -5

بحوث ه المرحلة بإعداد وتطو�ر أنظمة كما إهتمت المصارف �� هذ ,ل��او�عداد ا�خطط التسو�قية والرقابة ع

 التسو�ق والمعلومات التسو�قية وتدعيم أنظمة الإتصالات التسو�قية.

 أهداف ووظائف التسو�ق البن�ي.المطلب الثالث: 

 2إن أهداف التسو�ق البن�ي توصف بأ��ا خاصة ومرتبطة بالنشاط البن�ي وتتمثل فيما ي�� :

راسة السوق والعميل الاك�� ر�حية وتحديد رغباتھ واحتياجاتھ ا�حالية والمستقبلية قصد تصميم وتقديم د -

 �� وقت مناسب وم�ان ملائم.ا�خدمات البنكية ال�ي يرغب �� ا�حصول عل��ا 

 الإطلاع الدائم والمستمر ع�� البنوك المنافسة ومعرفة قدر��ا التأث��ية ع�� السوق. -

يجابية عن البنك وعن خدماتھ والعامل�ن فيھ, وا�حافظة المستمرة ع�� سمعة وصورة البنك أمام بناء صورة إ -

 عملائھ, والمساهمة �� عملية التجديد والتطو�ر البن�ي والما��.

 وتقديمها ع�� أكمل وجھ للعملاء.�سي�� مختلف المنتجات وا�خدمات البنكية بصفة أك�� إيجابية  -

 وتطورات احتياجات الز�ائن. ا ذات مرونة عالية �� الإستجابة لمتغ��ات السوق تكييف البنوك وجعله -

خلق أسواق بنكية وممارسة العمل ف��ا عن طر�ق اكتشاف أنواع جديدة من ا�خدمات البنكية ال�ي يرغب ف��ا  -

 الز�ائن.

� رسم سياسات مع وضع �عت�� أداة تحليلية رئيسية �� فهم النشاط البن�ي ويساعد العامل�ن �� البنوك ع� -

 تكتي�ات, كما يقوم ومتا�عة العمل البن�ي.

 أما فيما يخص وظائف التسو�ق البن�ي, فيمكننا التعرف عل��ا من خلال ا�جدول التا��:

                                                           
 31, ص2009�حداد عوض, التسو�ق, إس��اتجيات التسو�ق المصر�� وا�خدمات المصرفية, دار الكتاب ا�حديث القاهرة , 1
 14, ص2004ردن, محمد عبيدات, تطو�ر المنتجات ا�جديدة مدخل سلو�ي , الطبعة الثانية, دار وائل للنشر والتوزيع, الأ 2
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 يو�ح أهم وظائف التسو�ق البن�ي. : 01جدول 

 العمل المطلوب لمن توجھ الوظيفة 

 المعرفة

Le savoir 

 (معرفة وفهم)

 الز�ائن  -

 المنافس�ن -

 داخلية البنك -

 جميع الأف�ار المتعددة حول الز�ائن :  -

 * متا�عة ش�او��م وتحليلها.                   

 * إجراء مقابلات وتحديدها.                   

 * إجراء إستقصاء ع�� عينة م��م.                   

 م يضع الكث�� للبنك)الإهتمام بأف�ار موظفي البنك (لأ��م مصدر تجديد ها -

 معرفة المنافس�ن و�شاطهم , و�نا تتم�� خدما��م. -

 التوجھ

L’orientation 

 إختيار:

 السينار�و -

 الميدان -

 الوسائل -

 صياغة الأهداف التسو�قية يتم تحديدها بطر�قة وا�حة: ماذا نفعل؟ -

 عمال؟إليھ بإتمام هذه الأ  أين يمكن أن ننفذ ذلك؟ ومن الذي يمكن أن �عهد

 الكيفية ال�ي يمكن ��ا تنفيذ المطلوب والوسائل المستعملة. -

 جذب الز�ائن  - الإعلام

 زعزعة المنافس�ن. -

 تحديد موظفي البنك. -

 إختيار الأسواق المس��دفة .-

 صياغة القرارات المتعلقة بالمز�ج التسو�قي. -

حلي�� إس��اتي��, دار ا�حمدية العامة, دل, التسو�ق المصر�� مدخل تمعراج هواري, أحمد أمجالمصدر: 

 84, ص2008ا�جزائر, 

 عموميات حول القدرة التنافسية.المبحث الثا�ي: 

 مفهوم القدرة التنافسية .المطلب الأول: 

�عرف القدرة التنافسية ع�� أ��ا "مجموعة المهارات والمعارف والقيم الثقافية والقدرات ال�ي تتفاعل مع �عضها 

 1. "قدرة ع�� المواجهة والبقاء �� صناعة معينة أو مجموعة من الصناعات�ش�ل يحقق ال

و�عرف أيضا "بأ��ا الوضع الذي يتيح للبنك التعامل مع مختلف الأسواق البنكية ومع عناصر البيئة ا�حيطة ��ا 

قة ��جز بصورة أفضل من منافسيھ, بمع�ى أن الم��ة التنافسية �ع�� عن مدى قدرة البنك ع�� الأداء بطر�

 2".  القيام بمثلھ منافسيھ

من تلك المستعملة من  إنطلاقا من التعر�فات السابقة �� أن تقوم المنظمة باكتشاف طرق جديدة أك�� فعالية

تحقيق التقدم والتفوق ع�� غ��ها من المنظمات و�ما يحقق أهداف  قبل المنافس�ن, ال�ي �ستطيع من خلالها

 المنظمة.

                                                           
 87, ص2008, جامعة ا�جزائر ,  6عبد الله ع�� , دور ا�ح�ومة �� تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسات الوطنية , مجلة الباحث , العدد1
 طارق طھ , إدارة البنوك والمعلومات المصرفية , دار الكتب والنشر , الإسكندر�ة , 2
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 ن ا�خصائص للقدرة التنافسية و�� :كما �ستنتج مجموعة م

 . ي تحقيق بالمقارنة وليست مطلقة �سبة أ -

 . تحقيق التفوق والأفضلية ع�� المنافس�ن -

 تتبع من داخل المنشأة وتحقيق قيمة لها .  -

 تنعكس �� أداء المنشأة لأ�شط��ا . -

 رعة عندما يتم تطو�رها وتحديدها.تتحقق لمدة طو�لة ولا تزول �س -

 أنواع مصادر القدرة التنافسية . طلب الثا�ي :الم

 أنواع القدرة التنافسية .أولا: 

 1هناك نوع�ن رئيسي�ن هما :

: معناها قدرة المؤسسة ع�� تصميم تصنيع و�سو�ق منتج أقل ت�لفة بالمقارنة مع المؤسسات  الت�لفة الأقل -1

ولتحقيق هذه الم��ة فإنھ لابد من فهم الأ�شطة ا�حرجة أو المنافسة , و�ما يؤدي �� ال��اية إ�� تحقيق عوائد أك�� , 

 سلسلة القيمة للمؤسسة و�عد مصدرا هاما لم��ة الت�لفة.

معناه قدرة المؤسسة ع�� تقييم منتج متم�� وفر�د لھ قيمة مرتفعة من وجهة نظر المس��لك تمي�� المنتج :  -2

ع ) لذا يصبح من الظروف فهم المصادر ا�حتملة (جودة أع�� ,خصائص خاصة للمنتوج , خدمات ما �عد البي

 لتمي�� المنتج , وتوظيف قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقيق جوانب التمي�� .

وتحقق المؤسسة ا�جانب الأول من الم��ة التنافسية من خلال تملك التكنولوجيا الأفضل , مصادر أرخص للمواد 

كفاءة العمليات التسو�قية وفعالية نظم الإنتاج ونظم الصيانة , الأولية للإستغلال الأفضل للطاقات الإنتاجية , 

 كفاءة وفعالية عمليات النقل والتخز�ن. 

أما النوع الثا�ي من الم��ة التنافسية فتحققها المؤسسة من خلال التمي�� �� نوعية وجودة المواد الأولية , التمي�� �� 

ساعة) , التمي�� �� طر�قة  24/24م�ان و�� أي وقت (خدمة  أساليب البيع و�م�انية ا�حصول ع�� السلعة �� أي 

 1صنع السلعة. 

                                                           
و�ق البن�ي وقدرتھ ع�� إكتساب البنوك م��ة تنافسية , مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماس�� , تخصص تمو�ل مصر�� �لية العلوم وداد مرابط , نور الإيمان بوخاتم , التس1

 . 30, ص  2016تبسة ,  –التجار�ة , جامعة العر�ي تب��ي 
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 مصادر القدرة التنافسية . ثانيا :

يمكن القول بأنھ هنالك مصدر�ن للقدرة التنافسية , هما المهارات والموارد المتم��ة , هذه المصادر �ستخدم 

 د , وتت�خص أهم هذه الموارد ��مر بالمهارات أو الموار لتحقيق التم�� �� المنتجات تخفيض الت�لفة , سواء �علق الأ 

 ي�� : ما

إن الإنفجار الم��ايد �� عدد المؤسسات والذي صاحبھ إنفجار تناف��ي ع�� المستوى الوط�ي والعالمي ,  الإبت�ار : -1

لأسبقيات التنافسية أدى إ�� تصاعد اهتمام المؤسسات بالإبت�ار وال��ك�� عليھ , إ�� درجة اعتبار ا�حد الأد�ى �� ا

 إ�� جانب الت�لفة وا�جودة , وأصبحت القدرة ع�� الإبت�ار مصدرا متجددا للم��ة التنافسية.

: أي الوقت سواء �� إدارة الإنتاج أو �� إدارة ا�خدمات م��ة تنافسية أك�� أهمية مما �ان عليھ �� السابق الزمن  -2

 م��ة تنافسية . , فالوصول إ�� الز�ون أسرع من المنافس�ن يمثل

�� حصيلة أو رصيد خ��ة ومعلومات وتجارب ودراسات فرد أو مجموعة أو أفراد أو مجتمع مع�ن ��  المعرفة : -3

وقت محدد , حيث أصبحت الموارد الاك�� أهمية �� خلق الم��ة التنافسية �� ظروف التطور السريع �� الأسواق 

اجحة �� ال�ي تخلق �ش�ل متسق المعرفة ا�جديدة وتجسيدها �� والتكنولوجيا والمنافس�ن , فإن المؤسسات الن

 2التكنولوجيا وأساليب وخدمات جديدة   

 أثر التسو�ق البن�ي ع�� القدرة التنافسية .المطلب الثالث : 

�� ظل التطورات المتلاحقة ال�ي �شهدها الساحة المصرفية ,  م التسو�ق البن�ي ا�حديث أمر م�ح�عد تب�ي مفهو 

تبلورت أهم ملامحها �� احتدام المنافسة , حيث �ساهم هذا المفهوم �� ز�ادة موارد البنك ومن ثم تحقيق  وال�ي

 توازن �� هي�ل موارد البنك واستخدامھ .

 وتوجد عدة عوامل تدخل تحت مجال لتسو�ق البن�ي �ساهم �� رفع القدرة التنافسية للبنوك ونذكر م��ا : 

 �� .تطو�ر التسو�ق المصر أولا :

 3ومن أهم ر�ائز وظائف التسو�ق البن�ي ا�حديث ال�ي يجب ال��ك�� عل��ا :  

 خلق أو صناعة العميل بالس�� نحو العميل الم��قب ومعرفة إحتياجاتھ ورغباتھ . -
                                                                                                                                                                                     

التحولات الإقتصادية , جامعة  -ية , ملتقى المنومة المصرفية ا�جزائر�ةالتسو�ق البن�ي وقدرتھ ع�� إكتساب البنوك ا�جزائر�ة مم��ة تنافس -عرابة رابح  -بن نافلة قدور 1

 514- 513شلف , ص ,ص 
جامعة أم  –�لية علوم التسي�� –سمية فج��  , أثر التسو�ق المصر�� �� تحقيق الم��ة التنافسية للبنوك , مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماس�� , تخصص مالية و�نوك  2

 25, ص  2017البوا�� , 
-15الشارقة يومي  -واقع وآفاق التطو�ر -محمد بن عبد الله العوض , إس��اتيجيات �سو�ق التنافسية , مداخلة ضمن ملتقى الاول حول التسو�ق �� الوطن العر�ي  3

 44, ص  16/10/2002
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 المساهمات �� اكتشاف الفرص الإقتصادية ودراس��ا وتحديد المشروعات ا�جيدة, بما يكفل إيجاد عميل جيد. -

مز�ج ا�خدمات البنكية بما يكفل إشباع رغبات واحتياجات العملاء �ش�ل مستمر يكفل رضا العميل, تصميم  -

 وذلك �عد القيام بدراسة وافية لإحتياجات العملاء .

 الإجتماعية ال�ي �عمل ��ا البنك ضرورة قيام مسؤولو التسو�ق البن�ي بالمعا�شة ال�املة للبيئة الإقتصادية و  -

ب�ن الوظائف التسو�قية ا�ختلفة والوظائف البنكية الأخرى , لأن أي إنفصام بي��ما أو �عارض  تحقيق الت�امل -

 يِؤثر ع�� وحدة الرؤ�ة ووضوح المهام , و�التا�� لن يؤدي إ�� تحقيق الأهداف الموجودة .

�� البنك �� رسم  �عت�� التسو�ق البن�ي ا�حديث أداة تحليلية هامة �� فهم النشاط البن�ي ومساعدة العامل�ن -

 السياسات ومراقبة ومتا�عة العمل البن�ي .

 القيام ببحوث السوق وجميع وفحص وتحليل تطورات السوق واتجاهاتھ . -

 تطو�ر وتنويع ا�خدمات البنكية .ثانيا :  

ا �� ظل المنافسة ا�حتدمة و�� هذا الإطار يجب ع�� البنوك تلبية �افة إحتياجات العملاء وتنويع خدما��

 1 للوصول إ�� تطبيق مفهوم البنوك الشاملة , ومن أهم هذه ا�خدمات :

الإهتمام بالقروض ال�خصية وال�ي �ستخدم لتمو�ل الإحتياجات ال�خصية والعائلية , كشراء وحدات سكنية  -

 وسيارات وأجهزة من�لية .

 الإهتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغ��ة ومتناهية الصغر ,  -

ة إ�� أهمية ال��ك�� ع�� الص��فة التجزئة خلال هذه المرحلة , فإن هناك ا�حاجة إ�� تقديم �عض بالإضاف -

( التأج�� التمو���, القروض المش��كة , خصم الفوات�� التجار�ة ,  ا�خدمات ا�حديثة أو التوسع �� القائم م��ا مثل

 شراء ال��امات التصدير).

 الإرتقاء بالعنصر البشري . ثالثا :

د العنصر البشري من الر�ائز الأساسية للإرتقاء بالأداء المصر�� , فع�� الرغم من ا�جهود ال�ي بذل��ا إدارات �ع

البنوك �� السنوات الأخ��ة لتطو�ر ا�خدمة المصرفية , غ�� أن الإرتقاء بمستوى أداء العنصر البشري يتطلب تب�ي 

 1 لبن�ي الفعال" وال�ي نذكر م��ا ما ي�� :عدد الإس��اتيجيات المت�املة للوصول إ�� النموذج "ا

                                                           
 1 مدحت صادق , أدوات وتقنيات مصرفية , الطبعة الأو�� , دار غر�ب للطباعة والنشر والتوزيع, مصر , 2001 , ص 36 .
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لتدر�ب ال�وادر المصرفية ع�� استخدام تكنولوجيا الإستعانة بأحد بيوت ا�خ��ة العلمية أو البنوك الك��ى  -

 الصناعة البنكية وأدوات العصر ا�حديث مثل الأن��نت وغ��ها . 

 دوات التكنولوجيا العالمية وتطبيقها .إرسال موظفي البنوك لبعثات تدر�بية �� ا�خارج لإستيعاب أ -

ترسيخ لدى الموظف�ن المفاهيم ال�ي تتعلق بأهمية الإبت�ار والإبداع والتطورات ا�حديثة , وتطو�ر المنتجات  -

 ية , والمبادرة لكسب عملاء جدد .البنك

قادر�ن �� المستقبل يجب التدر�ب العل�ي ع�� مجالات العمل المصر�� ال�ي �سبق لهم العمل ��ا ح�ى يصبحو  -

 ال�ي قد �ع��ضهم. ع�� المراقبة والمتا�عة واتخاذ القرارات المناسبة �حل المشا�ل

إلزام �افة العامل�ن بالبنوك بتلقي برامج تدر�بية ع�� استخدام تكنولوجيا الإتصالات وا�حاسب الآ�� باعتباره  -

 ك .لمطلوب �� مهارات موظفي البنو عنصر رئي��ي لتحقيق التطو�ر ا

 مراكبة المعاي�� المصرفية الدولية .را�عا : 

 2 ع�� مواكب��ا نذكر م��ا :ومن ب�ن أهم ا�جالات ال�ي ينب�� العمل 

: تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال البنوك أهمية متنامية بوصفها خط الدفاع  تدعيم القواعد الرأسمالية -1

الأزمات , فضلا عن أهمي��ا �� منح قدرة أك�� للبنك ع�� الأول عن أموال المودع�ن وصمام �� مواجهة الصدمات و 

 تنويع خدماتھ واستخداماتھ.

: يجب أن تحدد السياسة الإئتمانية ل�ل بنك اختصاصات ا�جهات  تطو�ر السياسات الإئتمانية للبنوك -2

 ع�� عمليات الإئتمان�� الرقابة المسؤولة عن منح الإئتمان بالبنك مع ز�ادة فاعلية دور إدارة التفتيش بالبنك 

 : إن حسن إدارة ا�خاطر يتطلب ثلاثة مراحل مرتبطة و��: الإهتمام بإدارة ا�خاطر  -3

 �عر�ف ا�خاطر ال�ي يتعرض لها العمل البن�ي. -

 القدرة ع�� قياس تلك ا�خاطر بصفة مستمرة من خلال نظم المعلومات المناسبة. -

ر قياسا بمعاي�� مناسبة واتخاذ القرارات ال�حيحة �� الوقت المناسب قدرة الإدارة ع�� مراقبة تلك ا�خاط -

 لتعظيم العائد مقابل تحجيم ا�خاطر .

 

                                                                                                                                                                                     
 1 بنك مصر , أوراق بنك البحثية , دور تكنولوجيا المعلومات �� تطو�ر ا�خدمات المصرفية , العدد الرا�ع , 1998 , ص 19 .

 2 نبيل حشاد , مجلة اتحاد المصارف العر�ية , إدارة ا�خاطر المصرفية , عدد سبتم�� 2004 , ص 51 .
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 إس��اتيجيات تطو�ر الم��ة التنافسية للبنوك . خامسا :

 وذلك من خلال ما ي�� : 

ن ي�ون المنتج الأقل ت�لفة �ستند هذه الإس��اتيجية ع�� فكرة إل��ام البنك بأ إس��اتيجية القيادة بالت�لفة : -1

 1�� القطاع الذي �عمل فيھ, مع ا�حفاظ ع�� مستو�ات متوسطة �سبيا من التمي�� .  

و�التا�� ترشيد ت�اليف إنتاج و�سو�ق ا�خدمات , و�ستع�ن البنوك ب " منح�ى ا�خ��ة الت�ليفية" الذي �عت�� من 

 فة الأقل بالمقارنة مع المنافس�ن .ب�ن ا�حددات ال�ي يمكن استخدامها �� تحقيق م��ة الت�ل

: أن ت�ون جودة ا�خدمة المصرفية المقدمة أع�� من تلك ال�ي يقدمها المنافس�ن مع �عادل  إس��اتيجية التمايز -2

 2الاسعار , و�مكن تحقيق ذلك بالعديد من الطرق , ونذكر من أهمها : 

 ن .تقديم خدمات مصرفية تكميلية جديدة غ�� معلومة للمنافس� -

 جعل حصول العملاء ع�� ا�خدمات البنكية أك�� سهولة . -

 التطو�ر المستمر �جودة ا�خدمات البنكية ا�حالية . -

 :إس��اتيجيات ال��ك��  -3

 و�تم تحقيق الم��ة التنافسية �� ظل إس��اتيجية ال��ك�� من خلال : 

 إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل . -

ات وخدمات متم��ة بالمقارنة مع المنافس�ن و�مكن القول أن �ل إس��اتيجية تنافسية تختلف أو تقديم منتج -

 ھ.تماما �� اكتسا��ا للم��ة التنافسية و ل�حفاظ علي

 يو�ح ا�جدول التا�� المقارنة ب�ن الإس��اتيجيات التنافسية الثلاثة والم��ة التنافسية ل�ل م��ا .

 

 

 

                                                           
 محمد بن عبد الله العوض , مرجع سابق , ص 321

 محمد سعيد المصري , إدارة و�سو�ق الأ�شطة ا�خدمية , الدار ا�جامعية الإسكندر�ة 2002 , ص,ص 202- 2032
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 التنافسية الثلاثة .الإس��اتيجيات : 02جدول رقم 

 

 

حجم السوق 

 المس��دف

 جميع

 قطاعات 

 السوق 

 الم��ة التنافسية الإس��اتيجية التنافسية

 القيادة 

 �� الت�لفة

إدراك الز�ائن لانخفاض الأسعار , منتجات المؤسسة 

 عن منافس��ا.

 إدراك الز�ائن لل��يء الفر�د الذي تقدمھ المؤسسة . التمي��

 قطاع 

 مع�ن 

 من السوق 

إدراك الز�ائن �� قطاع المؤسسة لل��يء الفر�د الذي  ال��ك��

 تقدمھ المؤسسة .

 . 15ابن نافلة قدور وعرابة رابح , مرجع سابق , ص المصدر : 
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 الفصل : خلاصة

�ي توجھ بناءا ع�� ما سبق يمكن القول أن التسو�ق البن�ي هو مجموعة من الأ�شطة المتخصصة والمت�املة ال

��دف إ�� تحقيق مستو�ات أع�� من إشباع حاجيات ورغبات العملاء ا�حالية ، ن خلالها موارد البنك وام�انياتھم

, وال�ي يمكن أن والمستقبلية , ولهذا أصبحت البنوك ��تم بدراسة سلوك الز�ون لإيجاد مجموعة من ا�خدمات 

عامل مع هذا البنك وهذا يتحقق من خلال تصميم مز�ج تل�ي حاجياتھ ومن ثم دفعهم إ�� اتخاذ قرارا��م بالت

�سو�قي يتناسب مع المتغ��ات المستمرة ال�ي تواجھ تلك الإحتياجات والذي لم �عد يتمثل �� العناصر الار�عة 

 المعروفة فقط و�نما تمدد ليصبح مت�ونا من سبعة عناصر .

التسو�ق البن�ي وتب�ي إس��اتيجيات من شأ��ا أن  �س�� البنوك إ�� الإهتمام بجودة ا�خدمات البنكية ضمن إطار

تحقق لها م��ة تنافسية وا�جودة ال�ي �� أساس ثقة العميل , حيث أصبحت المدخل الرئي��ي إ�� التطو�ر 

 الذي �شمل �افة مراحل وش�ل الأداء سعيا لإشباع حاجات الز�ائن . والتحس�ن المستمر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثا�ي
لبنك ا�خار�� ا�جزائري ا ة حالةدراس  BEA 

-104و�الة مستغانم   -  
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 تمهيد الفصل :

�� ا�جانب النظري أثر تطرقنا و�عد   المتعامل�ن وتلبية احتياجا��م . ك التجار�ة إ�� جذب عدد كب�� من�س�� البنو 

التسو�ق المصر�� �� تحقيق القدرة التنافسية للبنوك , سنقوم �� هذا الفصل بإسقاط الدراسة النظر�ة ع�� 

و�الة  -�� ا�جزائري نافسية �� بنك ا�خار الدراسة التطبيقية ومحاولة التعرف ع�� أثر التسو�ق ع�� القدرة الت

 قمنا بتقسيم هذا الفصل إ�� :حيث  .104مستغانم 

 .BEA : نبذة عن البنك ا�خار�� ا�جزائري  المبحث الأول 

 .104: المز�ج التسو�قي المطبق بو�الة مستغانم  البحث الثا�ي

 104 و�الة مستغانم -BEA : تقييم النشاط التسو�قي لبنك ا�خار�� ا�جزائري  المبحث الثالث
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  BEA  المبحث الأول: نبذة عن بنك ا�خار�� ا�جزائري 

من ، وهو بنك ا�خار�� ا�جزائري الرائد من حيث التعاملات مع ا�خارج خاصة �� ميدان الضمانات البنكية�عت��  

لقيام بمهامھ ع�� أحسن لذلك أو�لت لھ الدولة �ل الصلاحيات ل .أك�� البنوك التجار�ة ا�جزائر�ة شهرة �� العالم

 واجھ، فهو �عت�� بنك من الدرجة الاو�� وذو سمعة عالمية كب��ة.

 .BEA المطلب الأول: �شأة وتطور بنك ا�خار�� ا�جزائري 

   1أولا: �حة عن بنك ا�خار�� ا�جزائري   

البنك الوط�ي  �عت�� بنك ا�خار�� ا�جزائري من ب�ن البنوك الستة التجار�ة المتواجدة �� ا�جزائر و��: 

ا�جزائري، القرض الشع�ي ا�جزائري، بنك الفلاحة والتنمية الر�فية بنك التنمية ا�حلية، صندوق التوف�� 

والإحتياط، و�انت بداية عمل هذه البنوك ترتكز نظر�ا ع�� نوع من التخصص فتخصص بنك ا�خار�� ا�جزائري 

     �� تمو�ل التجارة ا�خارجية.                        

ب�ن  2005�خص سنة  4378( مقر وحدات) بلغ  فيما يخص العدد الإجما�� لموظفي بنك ا�خار�� ا�جزائري        

وحدات  10و�الة ضمن  82مدير�ن ومشرف�ن ،أعوان تحكم، أعوان تنفيذ، موزع�ن ع�� مستوى شبكة من 

من 23ومناطق إنتاج ا�حروقات) وتضم  موزع�ن ع�� أنحاء البلد (التجمعات السكنية الك��ى والمناطق الصناعية

 1450قة �شبكة من وطنية، إن البنك ا�خار�� ا�جزائري لھ علا 7با�خارج و 16الشر�ات تا�عة, و مساهمة م��ا 

 من التجارة ا�حلية.  35بلد، ويس�� بنك ا�خار�� ا�جزائري اك�� من % 41ع�ن ع�� مراسل بن�ي موز 

�ان بنك ا�خار�� ا�جزائري من ب�ن أهم بنوك  1988مومية سنة ��� غاية إستقلالية المؤسسات العو 

الدولة معناه وكما أشرنا إليھ ألفا �ان دوره الرئي��ي هو الوساطة ب�ن المؤسسات وخز�نة الدولة: أخر �شاطا��ا 

                                                                .       1993مليار دج بالمقارنة بنشاط  78489د�سم�� قدرت ب  31إختتمت �� ظروف ملائمة للبنك، م��انية 

�ستطيع القول إستناد ع�� م��انية �شاط بنك ا�خار�� ا�جزائري، أنھ لم ينقطع عن بذل جهود مختلفة الأش�ال 

ية إتجاه ز�ائنھ من القطاع العام أو ا�خاص، داخليا أو خارجيا لتوف�� خدمات تتوافق والوضعية الإقتصاد

المعقدة �الإن��نيت والإعلام  (Swift) .ائري وسائل الإتصال أو المعا�جة ا�جديدة، كما �ستعمل بنك ا�خار�� ا�جز 

 الأ�� وكذا سو�فت

 

 

                                                           
 104، ص 2007، الطاهر لطرش " تقنيات البنوك " الطبعة السادسة , ديوان المطبوعات ا�جامعية , ا�جزائر 1
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 .BEA   : �شأة وتطور بنك ا�خار�� ا�جزائري ثانيا

جزائر�ة �� �ش�ل شركة ا� 204 –طبقا للمرسوم رقم 1967أكتو�ر  01تم �شأة بنك ا�خار�� ا�جزائري �� 

مليون دينار جزائري، مقره ا�جزائر العاصمة، بإم�انھ إقامة و�الات، وفروع،  20حدد رأسمالية مبدئيا ب 

بموافقة وز�ر المالية كما يمكنھ إقامة و�الات خارج الوطن، وتصنيفها لا ي�ون إلا بموجب نص �شري�� وقد تم 

 1إ�شاؤه ع�� أنقاض المؤسسات البنكية التالية:

 (Le Crédit lyonnais)    1967أكتو�ر 01القرض الليو�ي ��  -

( Société général) -  �� 1967د�سم��  31الشركة العامة  

(Crédit du Nord) 1968أفر�ل  30البنك الشما�� للتسليف  -  

  Banque industrielles D’Algérie) .1968ماي  31الأبيض المتوسط ��  البنك الصنا�� ل�جزائر و�نك البحر -

de la méditerrané)  

              .           1968بنك بارك�� الفر���ي �� سنة -

       ومع إ�شاء البنك ا�خار�� تم إرسال أول هي�ل تنظي�ي وضم:     

 دائرة الشؤون الإدار�ة.                   -  

 هي�ل المواد الهيدروكر�ونية.          -   

     دائرة الشؤون ا�خارجية . -    

 دائرة دراسات الإستغلال.    -     

،وتأسيسھ يمثل المرحلة الأخية من الإجراءات 1968جوان  01تحصل بنك ا�جزائري ع�� هي�لھ ال��ائي ��       

التأميم البن�ي، حيث �س�� من طرق  رئيس مدير عام و مدير عام مساعد وثلاث مستشار�ن، وهم م�لفون 

�ان بنك ا�جزائر ا�خار�� محل ثقة  1970وتمثيلھ إتجاه الغ��: منذ  اصة بالبنكبالتسي�� وتطبيق السياسة ا�خ

شركة النقل  �جميع العمليات البنكية للمؤسسات الصناعية الك��ى مع المؤسسات الأجنبية ( سوناطراك

 البحري، شر�ات البناء ).

                                                           
 104، ص ستغانمالوثائق الداخلية للبنك ا�خار�� ا�جزائري , و�الة م 1
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ي من التنظيم الهيك�� أك�� توافقا ، �عدها أر��ي ش�ل ثا�1980حافظ البنك ع�� نفس الهي�ل التنظي�ي إ�� غاية 

البنك، وتم استحداث عدة مدير�ات تحت سلطة مستشار مدير�ة البنك، يضم الهي�ل  مع تقديم عمليات

تم استحداث تنظيم  1988مدير�ات مركز�ة عمليا�ي، �� سنة 9التنظي�ي من مدير�تان عامتان مساعدتان و

ا�خارجية، وأصبح بنك ا�خار�� ا�جزائري من  حدات الشؤونجديد أر��ي تحت سلطة المدير الذي أعاد تنظيم و 

جانفي  12الصادر ��  61/89ب�ن أبرز المؤسسات البنكية الأو�� المنفصلة ذاتيا، وذلك بموجب أح�ام القانون 

ع�� هي�ل  تم الإعتماد 1989مليون دينار جزائري و�� سنة  24,5وحظي برأس مال اجتما�� قدر ب  1988

مدير�ات عامة مساعدة عمليا�ي ل�ل عدد مع�ن من الوحدات المركز�ة: و�عد  3و تنظيم يضم تنظي�ي جديد، وه

المتعلق باستقلالية المؤسسات، قام بنك  1988جانفي  12��  88ـ01خ��ة و�فضل تطبيق القانون رقم  سنة 21

مليار دج إ��  01من مؤسسة بالأسهم، رأس مالھ قفز  1989فيفري  05وأصبح يوم  ا�جزائر ا�خار�� بتغ�� ش�لھ

، 1967أكتو�ر  01هدفھ الأسا��ي المسطر بموجب المرسوم المؤرخ ��  مليار دج مع ا�حافظة �ش�ل عام ع�� 24,5

 01المدير ا�جهوي بمقت��ى مذكرة المدير العام رقم  من طرف 1996كما تم استحداث هي�ل تنظي�ي أخر سنة 

 .1996جانفي  02الصادر �� 

) 21/04/1997المؤرخة ��  02( مذكرة المدير العام رقم 1997زائري بدائرة التسو�ق سنة زود بنك ا�خار�� ا�ج

 1 الشبكة , وتتفرغ هذه الدائرة إ�� قطاع�ن : م�حقة بمدير�ة

حيث يقوم  Touenوأيضا  Deloite"بلإضافة إ�� مكتب المراجعة الدولية  وقطاع "�خ��ي قطاع "مؤس��ي"

للسياسة ا�جديدة للبنك ال�ي ��دف إ�� تحقيق الفعالية والكفاءة �ة: واستجابة ية السياسية التجار بتوزيع مسؤول

، بموجبھ تم استحداث هيا�ل جديدة، وتم 2003البنك هيكلا تنظيميا جديدا سنة  �� التسي�� البن�ي، تب�ى

 2 حاليا للبنك فرع�ن �� ا�خارج: توسيع وتحديد مهام واختصاصات الهيا�ل الموجودة

 �� العر�ي (باريس).البنك الدو  -

 البنك العر�ي للاستثمار والتجارة الدولية (أبوظ�ي ). -

 

 

 

 

                                                           
 1 الوثائق الداخلية للبنك ا�خار�� ا�جزائري , و�الة مستغانم 104.

 2 الوثائق الداخلية للبنك ا�خار�� ا�جزائري , و�الة مستغانم 104.



 - 104و�الة مستغانم  – BEAلبنك ا�خار�� ا�جزائري ا حالةصل الثا�ي دراسة الف

25 
 

 وأهدافها:  104مستغانم BEAلمطلب الثا�ي: �عر�ف لو�الة ا

 .104أولا: �عر�ف و�الة ال بمستغانم 

م البنك ا�خار�� ا�جزائري بمستغانم �� و�الة لا تختلف عن الو�الات الأخرى المفتوحة ع�� الوطن، وت

إحصائي�ن من طرف البنك ا�خار�� ا�جزائري لضرورة وجود أفراد أو جماه�� �جذ��م، أي أ��ا  اختيارها عن طر�ق

شارع ساحة الثقافة، و�� تندرج  13،تقع هذه الو�الة �� وسط مدينة مستغانم  امتداد للبنك ا�خار�� ا�جزائري 

أما فيما يخص عدد العمال نجد  33تحمل رقم أخرى  التا�عة لولاية مستغانم بجانب و�الة 104تحت الرقم 

القروض، أعوان أخرون، إضافة إ��  المدير نائب المدير، سكرتار�ة، رئيس مص�حة الصندوق، رئيس مص�حة

 1 عمال النظافة وا�حراسة .

 بمستغانم: BEA ثانيا: أهداف و�الة

كما �س�� لتحقيق جملة من �س�� و�الة البنك ا�خار�� ا�جزائري بمستغانم إ�� تحقيق تنمية شاملة 

الإقتصادية ال�ي شهد��ا البلاد عموما والولاية خصوصا، وذلك �عد دخول عالم  الأهداف تتما��ى والتع��ات

 2 اقتصاد السوق، وتتمثل هذه الأهداف ��:

مناقشة البنوك الأخرى �� مجال التسي��، وتقديم ا�خدمات وتحس�ن ظروف العمل، وتوف�� أحسن ا�خدمات  -

 ميل .للع

 إيجاد سياسة أك�� فاعلية �� جميع الموارد. -

 تجديد الممتل�ات والوسائل. -

 تطو�ر نوعية ا�خدمات المقدمة. -

 الت�و�ن ا�جيد للمستخدم�ن لضمان التسي�� ا�حسن. -

 المساهمة �� دعم الإقتصاد الوط�ي . -

 العمليات المتعلقة بال�حب جل الأجهزة التا�عة للبنوك الأخرى. -

 وسيع مجلات القرض �� مختلف القطاعات .ت -

 

                                                           
 1 الوثائق الداخلية للبنك ا�خار�� ا�جزائري , و�الة مستغانم 104.

 2 الوثائق الداخلية للبنك ا�خار�� ا�جزائري , و�الة مستغانم 104.



 - 104و�الة مستغانم  – BEAلبنك ا�خار�� ا�جزائري ا حالةصل الثا�ي دراسة الف

26 
 

 .104الهي�ل التنظي�ي لو�الة مستغانم المطلب الثالث: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . و�الة مستغانم  BEAوثائق داخلية لبنك المصدر : 

 مدیر الوكالة

 نائب المدیر

 الأمانة مركز المحاسبة

مصلحة العلاقات 
 مع الخارج

تعیین محل فرع  

فرع الاداء 
 والعملیات

فرع الحسابات 
 الخاصة والعملات

 مصلحة الصندوق

 فرع الشباك

 الصندوق الرئیسي

 صندوق التداول

 شباك الحسابات

 فرع الشباك الخلفي

صةفرع المقا  

 فرع التحویلات

رع المحفظةف  

 مصلحة الإدارة

 فرع التحولات

فرع الإعلام 
 الآلي والمحاسبة

مصلحة     
     العلاقات

مع الزبائن   

مصلحة 
 الالتزامات

 مصلحة الإدارة 

 مصلحة الموارد

 مصلحة المنازعات
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 1أولا: عرض مهمة �ل منصب أو مص�حة.

: �عطي رأيھ بالموافقة أو عدم الموافقة و�رأس ال�جنة و�تأكد من ملف القرض (المدير التنفيذي)المدير العام: -1

 حالة الموافقة . و�م��ي عليھ ��

 �عطي رأيھ بالموافقة أو عدم الموافقة و�رأس ال�جنة نيابة عن المدير العام و�قوم بمراقبة.نائب المدير:  -2

هذا الأخ�� من طرف مص�حة العلاقات مع الز�ائن  لها مهمة تفعيل القرض، ما إن يرخص :الال��اماتمص�حة  -3

 . 

لها وظيفة جمع و التحليل �ل عوامل التقييم اللازم لدراسة الملف بالإضافة  مص�حة العلاقات مع الز�ائن: -4

 الضمانات المتعلقة بالقروض المطلو�ة . ا�� البحث عن

 � مستوى الو�الة.عملها يتعلق ب�ل ا�جوانب الإدار�ة ع�مص�حة �س�� الإدارة:  -5

 لها وظيفة: مص�حة الصندوق:  -6

 تلقي الودائع النقدية . -

 تنفيذ التحو�لات المص�حة حساب الز�ائن -

 القيام بتنفيذ أوامر �سديد ا�حسابات المو�لة إل��ا �� حدود المبالغ ال�ي تملكها . -

 وعليھ يتب�ن لنا دورها:

 ا�حفاظ ع�� الإتصال الوثيق والمستمر مع الز�ائن القاصدين لهذه الشبابيك . -

 إدارة العمليات المو�لة إل��ا من قبل الز�ائن . -

 إدارة القيم و السهر ع�� ا�حفاظ ع�� الوثائق ال�ي يحتفظ ��ا. -

بالعملة الصعبة، و�ستقبل  ��تم هذه المص�حة بالعمليات التجار�ة ال�ي �غطيمص�حة العلاقات مع ا�خارج:  -7

 الز�ائن المقيم�ن �� ا�جزائر. التحو�لات لصا�ح
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 وظائف بنك ا�خار�� ا�جزائري:ثانيا: 

 وظائف بنك ا�خار�� ا�جزائري: -أ

هو بنك التجاري الذي تتمثل مهمتھ �� جمع رأس مال القص�� و المتوسط والطو�ل الأجل ومنح القروض وجذب 

 1 ��م، بنك ا�جزائر ا�خار�� بإم�انھ القيام بما ي��:وخدمة طلبا عروض الز�ائن

 �سهيل وتطو�ر العلاقات الإقتصادية ب�ن ا�جزائر والدول الأخرى . -

ترخيص جميع أش�ال الإقراض، قروض أو �سبيقات مع أو بدون ضمان، و�المقدار ذاتھ بالإضافة إ�� المشاركة  -

 والوساطة .

 ا�خارجية  . تمو�ل جميع أش�ال عمليات التجارة -

بالإضافة إ�� تمو�لاها ا�خاصة فإ��ا تتدخل بضما��ا الاحتياطي وضمان الوفاء أو ح�ى باتفاقات القرض مع  -

 المراسل�ن أجانب ل��فيھ الصفقات التجار�ة مع دول أخرى .

 رج .المشاركة �� �ل نظام أو مؤسسة تأم�ن القروض و�مكن لها أن ت�لف بالتسي�� أو المراقبة مع ا�خا -

يتخذ تحت أي ش�ل من أش�ال، فائدة ومشاركة مع أي شركة أو مؤسسة جزائر�ة أو أجنبية، لها نفس الهدف  -

 الطبيعة لتطو�ر عمليا��ا الذاتية . المش��ك أو نفس

معا�جة جميع عمليات أو الآجلة الم��مة، المستعارة المقرضة، و�� ا�حيازة، ر�ح فروق الأسعار ب�ن العملات  -

 ية .الأجنب

البنكية الداخلية أو ا�خارجية ال�ي تلائم موضوعها وذلك �� إطار القوان�ن السار�ة  لعملياتا كلا تنفيذ يمك��ا -

 المفعول .

يمك��ا إعادة �سي�� ا�خازن العمومية، القيام بالشراء أو القيام بالعمليات العقار�ة أو غ�� العقار�ة المتصلة  -

 إجتماعية لصا�ح مستفيد��ا.إجراءات  بنشاط الشركة، إتخاذ

 يقدم ا�خدمات المطلو�ة من طرف الز�ائن . -
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 )104المبحث الثا�ي : المز�ج التسو�قي  المطلق بو�الة مستغانم (

سنقوم �� هذا المبحث بالتعرف ع�� عناصر المز�ج التسو�قي �� الو�الة ،  سنحاول �� المطلب الأول التعرف ع�� 

اصر المز�ج التسو�قي  التقليدي ية �� الو�الة و�� المطلب الثا�ي و الثالث سنتطرق لعنالمهام و الوظائف التسو�ق

 ا�حديث �� الو�الة .و 

 المطلب الأول : الأهداف و المهام التسو�قية للو�الة 

تمثل تحقيق جملة من الأهداف و المهام و ت �س�� الو�الة من خلال ممارسة �شاطها و القيام بالمهام المو�لة إل��ا . 

  مهام الو�الة فيما ي�� :

 أولا : مهام الو�الة التسو�قية :

 1 تقوم الو�الة بالعديد من المهام تتمثل فيما ي�� :

فقبول الودائع و الال��ام بدفعها مند الطلب  أو لأجل ، حيث �عت�� ودائع ا�جمهور جوهر عمليات البنك  -

 بقبول الودائع و إعادة توظيفها . وماد��ا الأولية إذا �عمل ع�� �غطية الكتلة النقدية

تمو�ل لاقتصاد عن طر�ق إقراض المؤسسات الصناعية و التجار�ة و غ��ها ��دف �غطية احتياجا��ا  -

 المالية .

 منح قروض قص��ة و متوسطة و طو�لة الأجل. -

 وتبديل العملة. القيام بإقراض العملاء -

 ر  العلاقة مع الز�ون و كسب رضاه و ولائھ .وضع سياسة فعالة �ساهم �� تنمية علامة المصرف و تطو� -

 ثانيا : الأهداف التسو�قية للو�الة .

 2 : تت�خص الأهداف التسو�قية للو�الة فيما ي��

تياجاتھ المالية و المستقبلية، دراسة السوق و العميل الأك�� ر�حية وتحديد رغباتھ  و الس�� لتلبية اح •

 عل��ا �� الوقت المناسب و الم�ان الملائم. تقديم خدمات بنكية ال�ي ترغب �� �حصول و 

 الاطلاع الدائم و المستمر ع�� البنوك المنافسة و معرفة قدر��ا ع�� التأث�� �� السوق . •
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 بناء صورة إيجابية عن البنك و خدماتھ و العامل�ن فيھ . •

 ا�حافظة المستمرة ع�� سمعة البنك أمام عملائھ. •

 و�ر البن�ي و الما�� و مواكبة العصر .المساهمة �� عملية التجديد و التط •

 �سي�� مختلف المنتجات الو ا�خدمات  البنكية بصفة أك�� ايجابية وتقديمها ع�� أكمل وجھ للعملاء. •

 خلق أسواق بنكية عن طر�ق اكتشاف منتجات جديدة يرغب ف��ا الز�ائن  . •

 المطلب الثا�ي :  المز�ج التسو�قي التقليدي �� الو�الة .

محل دراسة  يصمم خدماتھ ع�� أساس تنبؤات خ��اء  و مختص�ن  يقومون بدراسة وقائع   إن البنك

 السوق و متطلباتھ و معرفة المنافس�ن ا�حتمل�ن ، لتقديم ذات جودة تخول لها المنافسة. 

 أولا : المنتجات البنكية : 

لك��ا   تتناسب �� معظمها مع تقوم الو�الة محل الدراسة بتقديم باقة من ا�خدمات المتنوعة للعملاء  ، 

مختلف ا�خدمات ال�ي تقدمها البنوك الأخرى  و المندرجة ضمن خدمة قبول الودائع و منح الائتمان  و�مكن 

 ت�خيص المز�ج ا�خدمات  �� الو�الة كما ي��:

 1 : هنالك عدة أنواع للودائع داخل الو�الة نذكرها فيما ي��الودائع:  .1

مستحقة بمجد طل��ا من طرف المودع  ففي هده ا�حالة  ا�حسابات ا�جار�ة ودائع  :ودائع تحت الطلب  •

 حسابات توف�� .

 يجب أن ت�ون دائما دائنة فلا يمكن ال�حب إلا ماهو موجود فعلا �� الرصيد. حسابات الصكوك: -

�ا : �� هده ا�حالة يقوم بمنح العميل دف�� ��جل فيھ جميع �ل العمليات ال�ي يقوم � حسابات التوف�� -

 العميل من �حب و�يداع ، وي�جل فيھ الفائدة ع�� الرصيد . 

�� ودائع لا يمكن �ح��ا إلا عند حلول التار�خ المقرر لاس��جاعها مقابل فوائد ويشمل هدا   ودائع لأجل : •

 النوع ا�حسابات الآجلة و الصندوق.
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 1، و��: الو�الة ثلاثة أنواع من القروض :  يوجد ��القروض .2

: و يقدم هدا النوع من القروض  إ�� التجار و أ�حاب المصا�ع من اجل إعان��م ��  الأجلقروض قص��ة  •

 لك قروض التغطية ، ومد��ا لا تتجاوز السنت�ن.ار�ة  و الصناعية  و �س�ى كدعمليا��م التج

ـ و�� قروض ت��اوح مد��ا  من السنت�ن إ�� السبعة سنوات و تتعلق هده القروض ب قروض متوسطة الأجل : •

 (تمو�ل معدات الإنتاج و التجه��ات ، القيام بتمو�لات ذات طا�ع اجتما�� ،تمو�ل الصادرات).

 ف�ي القروض ال�ي  مد��ا ع�� السبعة سنوات و هدفها تمو�ل  القطاع الاستثماري .  القروض طو�لة الأجل : •

ال�ي يصدر ها بنك التنمية  تتنوع المنتجات المصرفية الالك��ونية : المنتجات المصرفية ( الالك��ونية ) .3

 2ا�حلية �سبب التنافسية ا�حديثة  وانتشار الصرافات الآلية ومن ب�ن هده المنتجات الالك��ونية ما ي�� : 

  : بطاقة الائتمان •

و�� وسيلة سهلة و سريعة الإتمام صفقات البيع و الشراء ع�� الان��نيت ، و يصدرها البنك �� حدود   

و �سمح �حامل البطاقة شراء ما يحتاجھ من سلع و خدمات من مختلف المؤسسات التجار�ة مبالغ مالية معينة .

و ا�خدمة ال�ي تقبل التعامل بتلك البطاقة .دون ا�حاجة  لقيام العميل بالسداد النقدي  الفوري  حيث تقوم 

 لعميل لديھ .تلك المؤسسة بإرسال قيمة المش��يات إ�� المصرف الذي يتو�� بدوره السداد  من حساب ا

   visabdlبطاقة : •

مليون  29�� بطاقة دولية لل�حب و الدفع . يصدرها البنك ا�خار�� ، و�� بطاقة مقبولة لدي أك�� من   

دولة حول العالم ،و تمكن أيضا حاملها   200تاجر ، ما �سمحھ هده البطاقة بدفع و �حب الأموال �� أك�� من 

 نيت  أو حجوزات فندقية  �� ا�خارج من من�لك.من إجراء عمليات  الشراء من الان�� 

 :BIGIITBANKخدمة  •

تمكن هده ا�خدمة العميل   من تو�� التعامل مع ا�خدمات المصرفية ع�� الهاتف ، حيث من المم��ات   

المتعددة  من هاتفھ الذ�ي  و�� أي وقت آو ذلك من خلال عدد قليل من النقرات  ال�ي تمكنھ من عرض  حساباتھ 

ب تحو�لات من حساب لأخر  او مستفيد ع�� هاتفھ الذ�ي ، القيام بتن�يل و تحر�ر كشوف حساباتھ ، تتبع ، طل
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المعاملات ا�خاصة بة عن طر�ق البطاقة المصرفية ، إيقاف بطاقتھ �� حالة  سرق��ا أو ضياعها، وطلب دفاتر 

 مع مدير حسابھ. الشي�ات  و بطاقة التأش��ة ، و إم�انية التحدث المباشر و ع�� الفور 

 ثانيا: التسع�� :    

سياسة التسع�� المتبعة  �� البنوك ا�جزائر�ة يحددها بنك ا�جزائر  و الو�الة محل الدراسة  تقوم بتحديد       

أسعار منتجا��ا  ع�� أساس عوامل أخرى   و المتمثلة  �� ظروف السوق و المنافسة .و �سب الفائدة  ع�� القروض  

 . 1س  الشروط العامة  للبنك  سار�ة المفعول عند إيداع طلب التمو�لتحدد ع�� أسا

 ثالثا : ال��و�ج :       

، حيث يركز ال��و�ج ع�� �ج ا�� التعر�ف بالمصرف ومنتجاتھ و إبراز م�انتھ �� السوق ��دف ال��و          

علومات  عن ا�خدمات المقدمة من الاتصال  ��دف إقناع المس��لك�ن  أو الغرض الأسا��ي  من ال��و�ج هو نقل الم

طرف البنك  بأسلوب إقنا�� مصمم و موجھ  للتأث�� ع�� دهن المس��لك ، لما يقوده �� ال��اية  إ�� تصرف سلو�ي 

 .2 باتجاه ا�خدمة ال�ي يروج لها

ي الطرق  ال��� استخدام مجموعة من الوسائل  و ولتحقيق هده الهدف  �عمل البنك ا�خار�� ا�جزائري  ع  

 3 :ها �� الو�الة محل دراستنا نجدرأينا

قعا خاصا بھ ع�� شبكة مو كما يمتلك البنك ، ع�� مختلف المواقع الالك��ونية القيام بحملات ترو�جية  -

  الان��نت  

 الملصقات و المطبوعات ال�ي تحتوي ع�� معلومات  عن مختلف ا�خدمات  المقدمة �� البنك  -

 ات الاقتصادية من أجل لتعر�ف الزوار بالبنك  و بخدماتھ .المشاركة �� المعارض و التظاهر   -

 ا�حالي�ن و ا�حتمل�ن.ع�� بناء علاقات طيبة مع ز�ائن  ا�حرص -

 التوزيع: را�عا:       

الذي يمثل �� ات المصرفية ع�� نافذت�ن للتوزيع، التوزيع المباشر �عتمد بنك ا�خار�� �� توزيع ا�خدم

المتصل �� الموزعات و التوزيع غ�� مباشر  ،�ل ا�خدمات المتوفرة �� الو�الةتقديم  موقع الو�الة ذا��ا من خلال

الآلية  للأوراق المالية  ال�ي تقع خارج مب�ى الو�الة ،و الشباك الآ�� للأوراق النقدية  الذي يدفع داخل مب�ى الو�الة، 
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مباشرة  البطاقة البنكية  التا�عة  و �ش��ط أن يتوفر لدي ز�ائن  الدين يحصلون ع�� ا�خدمات  بطر�قة غ��

 للبنك ، أو بطاقة ما ب�ن البنوك .

 العنصر البشري .خامسا: 

المتصل المباشر ب�ن العميل و مقدم ا�خدمة ، فهو بشري هو أهم عنصر المز�ج التسو�قي باعتباره نجد العنصر ال

��ا ، فقد اهتمت الو�الة  اهتماما كب��ا سبب التأث�� المباشر  ع�� العملات  و المساهمة �� خلق انطباع  جيد ع

 . 1لهذا العنصر من خلال تأهيلھ و ت�و�نھ من أجل تحقيق الأهداف المرجوة

 العمليات ا�خاصة بتقديم ا�خدمة .سادسا: 

تتبع الو�الة طرق و أساليب يتم بموج��ا  تقديم ا�خدمة للز�ون  لتنال رضاهم ، فتقدم التسهيلات  اللازمة 

أجل ا�حصول ع�� المنتجات  أو ا�خدمات المصرفية �� الم�ان و الوقت المناسب�ن .وذلك من خلال  لز�ائ��ا من

 .2السياسات و الإجراءات المتبعة ال�ي تضمن تقديم ا�خدمة لز�ائ��ا �� أحسن وجھ

 المطلب الثالث : عناصر المز�ج التسو�قي ا�حديث �� الو�الة 

�� الو�الة �� الذليل المادي ،العنصر البشري و العمليات ا�خاصة تتجسد عناصر المز�ج التسو�قي ا�حديث  

 بتقديم ا�خدمة.

 أولا : الدليل المادي : 

�شمل الو�الة ع�� �افة الأجهزة و التسهيلات المرتبطة بتقديم ا�خدمة و تتوفر ع�� �ل ا�جوانب الملموسة المؤثرة  

� ، و تؤثر ع�� علاق��ا مع الز�ون  و نجد التجه��ات المادية ع�� البيئة المصرفية ،  ال�ي تحقق لها خاصية  التمي�

 3للو�الة تتمثل فيما ي�� : 

 التجه��ات ا�خارجية:  -1

 تكت��ي الو�الة موقع إس��اتي�� بالقرب من الكث�� من المؤسسات و ا�حلات و مختلف الهيا�ل. •
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 التجه��ات الداخلية: -2

حة الاستقبال ، وأماكن  الانتصار  مر�حة  و آمنة و�ل المرافق إن الش�ل الداخ�� للو�الة يتم�� باعتبار مسا  •

 ال�ي تضمن راحة العملاء و رضاهم.

 و�الة مستغانم. -BEAالمبحث الثالث : تقييم النشاط التسو�قي لبنك  ا�خار��  ا�جزائري 

من خلال راسة فعالية النشاط التسو�قي �� الو�الة محل الد ىول �� هذا المبحث الوقوف ع�� مدسنحا 

ا�جزء  ذاعليھ فإن هو . الأخ��ة ذهله علقة �عناصر المز�ج التسو�قيا�جوانب المت تي مس�ال عملية استبيان

الدراسة المعتمدة  وصولا إ��  الأدوات بتقديمبدءا  ل مراحل إنجاز دراستنا الميدانيةسيتضمن عرض و تحلي

 نتائجها كما ي�� :

 ة الميدانية .المطلب الاول:  أدوات و أساليب الدراس

 أولا : أدوات الدراسة : 

اعتمدنا ع�� عدة من الأدوات م��ا  المقابلات  –و�الة مستغانم  –�� بنك ا�خار��  خلال ف��ة ال��بصمن  

 ال�خصية ، الوثائق الداخلية ، الملاحظة ، الاستبيان ، وذلك راجع لنوعية البيانات المراد ا�حصول عل��ا . 

من أجل ا�حصول ع�� �عض المعلومات و التفس��ات و البيانات المتعلقة بالموضوع  المقابلات ال�خصية : -1

 محل الدراسة .

حيث قمنا باستخدام مختلف الوثائق  مختلف الوثائق المعمول ��ا  �� البنك و ال�ي لا  الوثائق الداخلية : -2

لمطلو�ة ، المنشورات ، المطبوعات ، علاقة ��ا بالنشاط التسو�قي  �� الدراسة و التحليل و من ب�ن هده الوثائق ا

 المطو�ات ..... إ�خ  و �ش��  إ�� أن هده الوثائق  وضعت كملاحق للبحث .

ستبيان  بأنھ ورقة بحثية  �عرف  الا  أداة فعالة �� البحث العل�ي ،إذ�ستخدم الاستبيان  �   الاستبيان : -3

ات عن  الظاهرة محل  الدراسة ، و لذلك ، يتم  عن طر�ق ��جيل البيانات  عن طر�ق  ��جيل البيانمهمة 

 ال��ك�� �� دراستنا  هذه  ع�� عملية الاستبيان .

 ثانيا : أساسيات تحليل البيانات :

 ’’SPSS’‘الاحصائية للعلوم الاجتماعية  تم الاعتماد �� تحليل البيانات ع�� برنامج ا�حزمة 

Statistical Package for Social Sciences  ، راجعة الاستبيان تم ترم�� البيانات و إعادة و �عد محيث

 ، وقد تم توظيف الأدوات الإحصائية التالية :  SPSSإدخالها ل��نامج 
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 حيث استخدمنا م��ا : أساليب الإحصائية  الوصفية : -1

 . المئو�ةمن خلال هذا الأسلوب  يمكن التعرف ع�� التكرارات الايجابيات و النسب  التوزيع التكراري : •

 .  المئو�ةمن أجل معرفة مدى التكرار ت  الإجابات و النسب  ا�حسا�ي : الوسيط •

 من أجل معرفة مدى �شتت الايجابيات لدى أفراد العينة عن وسطها ا�حسا�ي .  الانحراف المعياري : •

 المبحوث�ن و �� �سبة مؤو�ة . لتحديد مدى الا��جام ب�ن إجابات لاختلاف : معاملا  •

 : استخدمنا م��ا�� : أساليب  الإحصاء الاستدلا -2

 : من أجل معرفة صدق و ثبات البيانات . اختيار  الأف�ار •

من أجل تحديد أثر المتغ��ات المستقلة �� المتغ�� التا�ع ، ومن ثمة الإجابة ع��  :الانحراف البسيط •

 فرضيات الدراسة .

 الاستبيان وتحليل المطلب الثا�ي : صياغة 

 الدراسة  أداةأولا : مجتمع و 

المعلومات الميدانية �ش�ل عم�� اعتمدنا ع�� أسلوب الاستبيان الم�ون من جمع البيانات و  أجل من

 سؤال يب�ن الممارسة التسو�قية �� بنك ا�خار�� ا�جزائري محل الدراسة .27

)، حيث ثم اختيار هذه العينة بصفة 104الدراسة من ز�ائن و�الة مستغانم (حيث قمنا بت�و�ن مجتمع 

، حيث يحتوي  القسم مإ�� ثلاثة أقساف الفئات و قمنا بتقسيم الأسئلة فرد من مختل 100شملت عشوائية و 

الأول  ع�� أسئلة عامة متعلقة بالمعلومات ال�خصية للز�ون ( ا�ج�ي ، السن ، المستوى التعلي�ي ، المهنة ، دوافع 

صر�� �� الو�الة و�� �التا�� : لتسو�ق الماختيار البنك)، أما القسم الثا�ي  فيحتوي ع�� أسئلة متعلقة �عناصر ا

ا�خدمة المصرفية ، السعر، التوزيع ،  ال��و�ج , الدليل المادي و أداء العامل�ن �� البنك ). أما القسم الثالث  فعن (

طبيعة الأسئلة ال�ي تضمن��ا القائمة فقد اعتمدنا ع�� الأسئلة المغلقة ،أي أن المستب�ن عليھ أن يختار أحد  

 يراها المستب�ن مناسبة .  ال�ي الإجابة)  أمام Xيجابيات  المق��حة عليھ ، و دلك بوضع علامة (الا 

 و فيما يخص طر�قة صياغة الاستبيان ، فقد راعينا  عند إعداده مجموعة من النقاط التالية .
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 استخدام �لمات �سيطة و سهلة . •

 تجنب الأسئلة الايجابية .  •

 ي تحمل أك�� من مع�ى واحد .تجنب ال�لمات أو ا�جمل ال� •

، أما بالنسبة للأساليب الإحصائية مباشرة إ�� الهدف المراد الوصول إليھ والوصول  صياغة النسبة بدقة •

 المستخدمة �� الدراسة ف�ي النسب و التكرارات.

 ثانيا : صدق الاستبيان .

استشارة  �عض ا�ختص�ن ��  إ�� بالإضافة، مساعدة و توجيھ الأستاذة المشرفة�عد صياغة الاستبيان ب

وكذلك الاطلاع ع�� الدراسات السابقة. من أجل اسة ، و�الة البنك الدر  ى ا�جال  التسو�ق البن�ي  ع�� مستو 

و�� ضوء التعديلات المق��حة تم إعادة   .درجة ملائم��ا الأهداف الدراسة مدى دقة صياغة العبارات وضمان 

 يل  إ�� إخراج الاستبيان �� صورتھ ال��ائية .النظر �� �عض العبارات من حذف و �عد

 ثبات الاستبيان  ثالثا :

وقد  مرة  تحت نفس الظروف و  الشروط. يقصد بثبات الاستبيان أن �عطي نفس النتيجة ،لو تم توزيعھ أك�� من 

اب معاملات تم التحقيق من ثبات الاستبيان  الموجھ للدراسة  من خلال طر�قة  معامل ألفا كرونباخ ،وذلك �حس

 يو�ح  معاملات  ثبات أداة الدراسة  الموا��الثبات ب�ن محاور الدراسة ، و الثبات الك�� للاستبيان  و ا�جدول  

 س الاستبيان.القي ) : نتائج اختيار ألفا كرونباخ1رقم ( ل جدو 

 قيمة المعامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  المتغ�� 

 0.824 27 الاستبيان الك�� 

 SPSS: من إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخرجات  المصدر 

( مستو الثبات 0.6وهو أك�� من  0.824بالاعتماد ع�� ا�جدول تب�ن لنا أن قيمة معامل ألفا كرونباخ بلغة 

الأد�ى المسموح بھ ) ، فقد أظهرت النتيجة أن الاستبيان يتسم بدرجة مقبولة  من الثبات و  �عت�� هده القيمة 

، و صلاحيتھ  لتحليل البيانات  غراض الدراسة  و�ذلك ن�ون قد تأكدنا من صدق و ثبات الاستبيانمقبولة للأ 

 الإجابة  ع�� أسئلة الدراسة و اختبار الفرضيات .و 
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 ليل بيانات الدراسة : حرا�عا : ت

غ��ات الدراسة ، وخصائص العينة يتضمن هذا البحث عرضا لتحليل البيانات و الوقوف ع�� مت 

 ل تحليل البيانات حول ف��ا��ا .تعراض أبرز نتائج الاستبيان   و ال�ي يتم الوصول إل��ا  من خلااسو 

 تحليل البيانات ال�خصية لعينة الدراسة  .1

ة متعلقة  بالمتغ��ات ال�خصية  يتضمن القسم الأول من الاستبيان  بيانات موضوعية ، نوعية و كمي

 لها .الوظيفية ، وسيتم التطرق إل��ا و تحليو 

) سوف يتم التعرف ع�� التوزيع مفردات 2: من خلال ا�جدول رقم ( �نة الدراسة وفقا ل�جنستو زيع ع .أ

 العينة وفقا ل�جنس ( ذكر، أن�ي ) 

 ) : توزيع مفردات العينة حسب ا�جنس .2ا�جدول  رقم (

 و�ةئالم النسبة التكرارات الفئة المتغ��ة

 38 38 ذكر ا�جنس

 62 62 أن�ي

 100 100 مجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخرجات برنامج       

أي  62عددهم  أفراد العينة من الإناث حيث بلغ من خلال النتائج المتحصل عل��ا  نلاحظ أن النسبة العالية من

لقطاع البن�ي لا وهدا ما يدل ع�� أن التعامل مع ا  38%ما �عادل   38حيث بلغ عدد الذ�ور  62%ما �عادل 

 يقتصر ع�� جنس واحد بل اعتمد ع�� كلا  ا�جنس�ن 

) سوف يتم التعرف ع�� توزيع 3من خلال ا�جدول رقم (  توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمر�ة : .ب

 مفردات وفقا للفئة العمر�ة.
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 ) توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمر�ة3ا�جدول رقم( 

 %المئو�ة النسبة  التكرارات الفئة  المتغ��

 

 الفئة العمر�ة 

 48 48 سنة29ا��  18من

 29 29 سنة  50ا��30من 

 23 23 سنة 50أك�� من 

 100 100 ا�جموع 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخرجات برنامج 

أك�� �سبة �� الفئة ت��اوح من خلال ا�جدول أعلاه لتوزيع أفراد العينة الدراسة حسب الفئات العمر�ة ،�انت 

، �عدها الفئة  %29سنة) �سبة 50ا��30، تل��ا الفئة الثانية (من  48%سنة)بنسبة  29إ�� 18أعمارهم ب�ن  (من 

 . وهو ما يفسر بوجود سياسات �� البنك . 23%سنة) بنسبة 50الثالثة (أك�� من 

وف يتم التعرف ع��  مفردات ) س4من خلال ا�جدول رقم ( توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة : .ت

 العينة حسب الوظيفة .

 ) يو�ح توزيع  مفردات العينة حسب الوظيفة .4ا�جدول رقم (

 %المئو�ة النسبة التكرارات الفئة المتغ��

 

 الوظيـفة

 30 30 موظف

 43 43 مهنة حرة

 27 27 متقاعد

 100 100 مجموع

 SPSSرجات المصدر : من إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخ

، و يل��م الموظف�ن  43%من خلال ا�جدول أعلاه نلاحظ  أن ز�ائن البنك أغل��م أ�حاب المهن ا�حرة بنسبة 

، وهو ما يدل ع�� أن المتعاملات البنك�ن أصبحت ضرور�ة �� جميع الميادين ، و �� الأخ�� نجد فئة  30 %بنسبة

هم من فئة  BEAما يمكن استخلاصھ أن معظم ز�ائن و�الة ، و  27%المتقاعدين الذين ت��اوح �سب��م  �� حدود 
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المهن  ا�حرة عملاء ينتمون إ�� القطاعات الأك�� حيو�ة و بإم�ا��م تزو�د الو�الة بالموارد المالية و ز�ادة �شاطها 

 المصر�� .

) سوف يتم التعرف ع�� 5من خلال ا�جدول رقم (توزيع عينة الدراسة حسب أسباب اختيار البنك : .ث

 وزيع مفردات العينة  حسب أسباب و دوافع اختيار البنك . ت

 ) توزيع العينة حسب أسباب اختيار البنك5ا�جدول رقم (

 %و�ةئالنسبةالم التكرارات الفئة المتغ�� 

 

 

افع اختيار البنك  دو

 10 10 لثقتكم فيھ

 32 32 جودة ا�خدمات

 36 36 سمعة جيدة

 22 22 لوجود وسيط

 100 100 مجموع

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخرجات 

من خلال ا�جدول أعلاه نلاحظ   أن أسباب و دوافع اختيار الز�ائن لبنك ا�خار�� ا�جزائري  هو السمعة ا�جيدة ، 

نموه �� فرد ، وهدا  يرجع �� اعتقادنا  إ�� إنجازات البنك �� عدت قطاعات  و  36أي ما �عادل   36%و هدا بنسبة 

فرد  الذين اختاروا البنك �سبب جودة خدماتھ  و ��  مقار�ة نوعا ما لنسبة الأو�� ، 32%السوق المصر�� ، و تل��ا 

أي ما  10%فرد  اختاروا هذا البنك  نظرا لوجود وسيط  ،ثم تل��ا �سبة 22فرد أي ما �عادل  22%�� ح�ن نجد أن 

�م فيھ ، هو ما يؤكد لنا تصر�ح مدير الو�الة أثناء  المقابلة بأن البنك أفراد اختاروا هذا البنك لسبب ثق�10�عادل 

 استطاع كسب ولاء ز�ائنھ وذلك �حرصھ دائما ع�� تقديم خدمات جديدة ومتم��ة عن با�� البنوك .

 تحليل أ�عاد التسو�قي المصر�� ( المتغ�� المستقل )  .2

و الم�ونة من درجات الموافقة التالية : (غ�� موافق نتيجة استخدام سلم ليكرت   ا�خما��ي �� هده الدراسة  

 و مو�حة �� ا�جدول التا�� : 5إ�� 1�شدة ، غ�� موافق ،محايد، موافق ،موافق �شدة ) و ت��اوح أوزا��م من 
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 ) : يو�ح درجة مقياس ليكرت ا�خما��ي 6ا�جدول رقم( 

 04 04 03 02 01 الرقم

غ�� موافق  درجة الموافقة

 �شدة

 موافق �شدة  موافق  محايد  فق غ�� موا

 SPSSمن إعداد الطالب�ن اعتمادا ع�� مخرجات برنامج  : المصدر 

 حيث يتم حساب مجال المتوسط ا�حسا�ي المرجح من خلال : 

 طول الفئة =المدى / قيمة الفئة الأع��

 قيمة الفئة الأد�ى –حيث المدى = قيمة الفئة الأع�� 

حدود ا�جال �ل من ا�خيارات ال�ي يحتو��ا مقياس ليكرت فوجد طول الفئة مساو�ا لـ ��دف هده المعادلة  لمعرفة  

 ) و من ثمة يمكن وضع ا�خيارات التالية:4 = 5-1(حيث المدى  5/ 4 =0.8: 

 ) : يو�ح الاوزان النسبية ل�خيارات .7ا�جدول رقم(

 [ 4.2-5[  [ 3.4-4.2[  [ 2.6-3.4[  [ 1.8-2.6[  [ 1-1.8[  ا�جالات

 5 4 3 2 1 و�ةئم درجة

 ممتاز جيد متوسط ضعيف ضعيف خدا  ا�خيارات

 .  المصدر : من إعداد الطالب�ن

 تحليل فقرات مز�ج القسم التسو�قي المصر��.  •

 .ن أ�عاد المز�ج التسو�قي المصر��عول أدناه المتوسط ا�حسا�ي والانحراف المعياري لإجابات الز�ائن جديو�ح ا�
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افات لمعيار�ة و الأهمية  النسبية لإجابات أفراد عينة 8( ا�جدول رقم  ) : المتوسطات ا�حسابية و الانحر

 .البن�يت أ�عاد المز�ج التسو�قي البحث عن عبارا

المتوسط  البعد الرقم

 ا�حسا�ي

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

الوزن 

 النس�ي 

  4 0.163 3.73  البنكية ا�خدمة  .أ 

 جيد 3 1.186 3.26 دمة �� الوقت المناسب يقدم البنك خ 1

يقدم البنك �شكيلة متنوعة من المنتجات  ال�ي  2

 تل�ي رغبات ز�ائنھ 

 متوسط 1 0.568 4.02

يوفر البنك �شكيلة من البطاقات المصرفية  3

(البطاقة الذهبية ، الكلاسيكية ) �خدمة 

 الز�ائن

 جيد 2 0.956 3.93

 جيد 5 0.018 3.67 السعر .ب 

يقوم البنك بتقديم اسعار عالية ع�� الودائع و  4

 أسعار منتجاتھ وفقا �جود��ا

 جيد 1 1.047 3.57

 جيد 2 1.245 3.62 يحدد البنك أسعار منتجاتھ وفقا �جود��ا 5

العمولات ال�ي يفرضها البنك  لقاء تقديم  6

 خدماتھ معقولة

 جيد 1 1.029 3.82

 جيد 1 0.07 3.81 التوزيع  .ج 

 جيد 2 1.033 3.91 بنك مناسب و �سهل الوصول إليةموقع ال 7

�ستخدم البنك أساليب حديثة �� تقديم  8

 منتجاتھ مقارنة بالمنافسة 

 جيد 3 1.149 3.62

استخدام بطاقة الائتمان يتم �� أماكن متعددة  9

 بما ف��ا خارج الوطن 

 جيد 1 1.111 3.92
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 جيد 6 1326 3.54 د. التوزيع 

الاعلانات المسموعة و المرئية و  �ستخدم البنك 10

 المكتو�ة 

 جيد 3 1.296 3.35

يتيح البنك لعملائھ مختلف المعلومات  11

 الضرور�ة عن �افة منتجاتھ  ا�حالية و ا�جديدة 

 جيد 1 0.790 3.68

يحرص البنك ع�� استقطاب كفاءات من  12

 الأفراد المتم��ين و توظيفهم كرجال بيع

 جيد 2 1.149 3.59

 جيد 2 0.126 3.79 الدليل المادي ه. 

حرص إدارة البنك ع�� توف�� وسائل �سهل  13

 �عامل الز�ائن مع البنك  

 جيد 2 1.080 3.69

يمتلك البنك موقع جذاب و مظهر لائق  14

 للموظف�ن يز�د من إقبال الز�ائن

 جيد 3 1.232 3.41

 تازمم 1 0.920 4.27 توف�� لدى البنك تجه��ات تقنية حديثة 15

 جيد 3 0.10- 3.76 و. أداء العامل�ن �� البنك 

يحرص موظفي البنك ع�� التعامل مع استقرار  16

 الز�ائن

 جيد 1 0.914 3.80

يوظف البنك عامل�ن ماهر�ن ة قادر�ن ع��  17

 التعامل ا�جيد مع الز�ائن

 جيد 2 1.015 3.75

الموظف�ن �عملون ع�� تطو�ر أنفسهم  من أجل   18

 لتكنولوجيا ا�حديثة مواكبة ا

 جيد 3 1.196 3.73

 SPSSمن إعداد الطالب�ن إعتمادا ع�� برنامج   المصدر:
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 تحليل البيانات �عد ا�خدمة المصرفية  .1

نلاحظ من خلال ا�جدول أعلاه أن عبارات �عد ا�خدمة المصرفية جيدة الأهمية ،حيث بلغ متوسط 

) و 4.02) المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي (2حيث احتل السؤال ( ) ،0.136) و الانحراف المعياري (3.73ا�حسا�ي (

) و هدا �ع�ي أن البنك يقدم �شكيلة متنوعة من المنتجات ال�ي تل�ي رغبات الز�ائن ،  �� 0.568انحراف  معياري (

ع�� أن ) ، الذي يدل 1.186)  و انحراف معياري (3.26ح�ن يحتل السؤال الأول المرتبة الأخ��ة بمتوسط حسا�ي (

 البنك يحرص بدرجة متوسطة  ع�� تقديم ا�خدمة �� الوقت المناسب . 

 تحليل البيانات �عد التسع��:  .2

استنادا إ�� ا�جدول أعلاه يت�ح  أن عبارات التسع�� جيدة لأهميتھ . وذلك من خلال تحقيق متوسط  

بة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره ) المرت6) ، حيث  احتل السؤال (0.018) و انحراف معياري (3.67حسا�ي بـ (

) 7) ،مما �ع�ي أن استخدام بطاقة الائتمان �� أماكن متعددة .أما السؤال (1.111) ،و انحراف معياري  بـ(3.92(

)، مما �ع�ي أن موقع البنك مناسب و 1.033) و انحراف معياري (3.91يحتل المرتبة الثانية بمتوسط حسا�ي (

)  أدن  مرتبة بمتوسط حسا�ي  و انحراف معياري قدرا ع�� التوا�� 8ؤال (سهل الوصول إليھ ، و احتل الس

 ) مما �ع�ي أنھ يجب ع�� البنك تفعيل أساليب حديثة �� تقديم منتجاتھ  مقارنة بالمنافس�ن .1.149) و (3.62بـ(

 تحليل البيانات �عد ال��و�ج : .3

طة الأهمية ، و ذلك لتحقيق متوسط استنادا إ�� ا�جدول أعلاه يت�ح لنا �عد عبارات ال��و�ج متوس

)المرتبة الأو��  بمتوسط  11) ، حيث احتل السؤال (1.326) و (3.54حسا�ي  و انحراف معياري  قدر ع�� التوا��  (

) ، مما �ع�ي أن البنك يحرص بدرجة جيدة  ع�� 0.790) و (3.68حسا�ي  و انحراف معياري قدره ع�� التوا�� (

) المرتبة الثانية  12ر�ة للعملاء ع�� �افة منتجاتھ ا�حالية  ا�جيدة ،  و احتل السؤال (توف�� المعلومات  الضرو 

)، ما يدل ع�� أن البنك ��تم بدرجة متوسطة ع�� 1.149)، و انحراف معياري  (3.59بمتوسط حسا�ي قدره (

ى مرتبة بمتوسط حسا�ي ) أد�8كفاءات من الأفراد المتم��ين  و توظيفهم كرجال بيع ، ��  ح�ن احتل السؤال (

) مما �ع�ى أن البنك  يحرص بدرجة  أقل ع�� ال��و�ج باستخدام  الإعلانات 1.149) وانحراف معياري (3.62قدره (

 المكتو�ة و المسموعة و المرئية . 

 تحليل البيانات �عد الدليل المادي : .4

ية ، حيث بلغ متوسطها ا�حسا�ي اعتمادا ع�� ا�جدول أعلاه يت�ح أن عبارات الدليل المادي جيدة  الأهم

) وانحراف 4.27)  المرتبة الأو��  بمتوسط حسا�ي (15)  حيث أحتل السؤال (0.126)  و انحرافها المعياري(3.19(

) ،مما �ع�ي أن البنك يحرص بدرجة كب��ة  ع�� استخدام التجه��ات   تقنية حديثة ، �� ح�ن جاء 0.920معياري (
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) مما �ع�ي 1.232) و (3.41) بمتوسط حسا�ي  وانحراف معياري  قدرا ع�� التوا�� بـ  (14ل (�� المرتبة الأخ��ة السؤا

 أن البنك يمتلك موقفا و مظهرا موجب نوعا للز�ائن. 

 تحليل بيانات أداء العامل�ن �� البنك  .5

�حسا�ي ة  و هذا تفس�� لمتوسط انلاحظ من خلال ا�جدول أعلاه أن أداء العامل�ن �� البنك جيد الأهمي

)  المرتبة الأو�� بمتوسط 16) ، �� ح�ن حصد السؤال (-0.10) و (3.76انحرافها المعياري  الذي بلغ ع�� التوا�� (و 

) مما يفسر حرص موظفي البنك ع�� التعامل  مع استفسارات الز�ائن 0.914) و انحراف معياري (3.80حسا�ي  (

) المرتبة الثانية بمتوسط   حسا�ي  و انحراف معياري 17حول ا�خدمات المقدمة لهم ، �� ح�ن يحتل السؤال (

ع��   التعامل ا�جيد ) وهدا يدل ع�� أن البنك  يوظف عامل�ن ماهر�ن  قادر�ن 1.015) و (3.75قدره ع�� التوا�� (

 ) مما1.196) و انحراف معياري (3.73) المرتبة الاخ��ة  بمتوسط حسا�ي (18، �� ح�ن يحتل السؤال (مع الز�ائن

يفسر اهتمام البنك بدرجة اقل بالموظف�ن الذين �عملون ع�� تطو�ر  أنفسهم من أجل مواكبة التكنولوجيا 

 ا�حديثة . 

 تحليل بيانات القدرة التنافسية (  المتغ�� التا�ع )  .6

 ة .ائن عن أ�عاد القدرة التنافسييو�ح ا�جدول أدناه متوسطات ا�حساسية و الانحرافات المعيار�ة لإجابات الز�

 عن عبارات أ�عاد القدرة التنافسية .  الدراسةأهمية الإجابات أفراد عينة ) :  9ا�جدول رقم(

المتوسط  البعد الرقم

 ا�حسا�ي

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية 

الوزن 

 النس�ي 

ت�لفة ا�خدمات ال�ى يقدمها البنك أقل من  19

 ت�لفة البنوك الأخرى 

 متوسط 4 1.203 3.37

تم�� البنك عن منافسيھ بتقديم خدمات ي 20

 إلك��ونية 

 جيد 3 1.371 3.60

�عمل البنك ع�� تأهيل و تحس�ن  المستمر  21

 �� أداء لموظفيھ 

 جيد 2 1.278 3.68

�عمل البنك ع�� التفوق  ع�� البنوك  22

المنافسة  من خلال �سهيل إجراءات  

 ا�حصول ع�� ا�خدمة 

 جيد 1 1.223 3.72

 جيد -  3.592 تنافسية القدرة ال

 SPSSمن إعداد الطالب�ن بالاعتماد ع�� مخرجات المصدر :
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من خلال ا�جدول  يت�ح أن تحقيق القدرة التنافسية �� الو�الة  جيدة الأهمية ، حيث بلغ متوسط   

) و 3.72) المرتبة الأو�� بمتوسط حسا�ي قدره (22)  ، ��  ح�ن احتلت  العبارة (3.592ا�حسا�ي لهد القسم (

) ، مما �ع�ي أن أفراد العينة يوافقون بصورة جيدة  ع�� أن مصدر القدرة التنافسية  �� 1.223انحراف معياري (

البنك مرهونة بتسهيل الإجراءات ل�حصول ع�� ا�خدمات  و التفوق ع�� المنافس�ن �� هدا ا�جال  حيث بلغ تكرار 

) المرتبة الثانية بمتوسط حسا�ي بلغ 21، و احتلت العبارة (42%) أي ما �عادل 42الموافقة ع�� هدا السؤال (

) ،ممايدل ع�� أن البنك يحرص بصورة جيدة ع�� امتلاك القدرة 1.278) وانحراف معياري قدر بـ (3.68(

) ال�ي 20التنافسية و تطو�رها من خلال التأهيل و التحس�ن المستمر �� الأداء موظفيھ ، و تأ�ي  �عدها العبارة (

) ، حيث وافق أفراد هده العينة  ع�� أن البنك  1.203) و انحراف معياري  قدر بـ (3.60ت متوسط حسا�ي (�جل

) من إجابات أفراد هده العينة . فما 33%يتم�� عن منافسيھ  بتقديم خدمات إلك��ونية بنسبة موافقة جيدة (

ما �ع�ي أن البنك يحرص بدرجة أقل ع�� ) م3.37) بمتوسط حسا�ي قدره (19جاء �� المرتبة الأخ��ة العبارة (

 بالمنافسة .تقديم خدمات بأسعار تنافسية مقارنة 
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 خلاصة الفصل:

من أهم الو�الات  �� مستغانم  خاصة  �� ا�جزائر عامة  حيث  –و�الة مستغانم  –�عت�� بنك ا�جزائري  

. وقد حاولنا إعطاء �ائن  سواء ا�حالي�ن أو ا�حتمل�ن  يحاول البنك ا�خار�� �سهيل عملية  الاتصال بينھ و ب�ن الز 

عن مدى تطبيق بنك ا�خار�� لعناصر المز�ج التسو�قي  المصر�� من خلال خذه الدراسة صورة واقعية 

التطبيقية و النتائج المتوصل إل��ا ، و من خلال هدا المز�ج �س�� هدا الأخ��  إ�� استحواذ و جدب أك��  عدد 

ا القطاع ذالمنافسة الشديدة  ال�ي �عرفها هائن من خلال �ل ما يطرحھ  من خدمات خاصة �� ظل ممكن من الز�

. 
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، فهو الذي أكسب البنوك ديث�عت�� التسو�ق المصر�� أحد ر�ائز الفلسفة المصرفية �� العصر ا�ح

ع�� العميل �أساس لبناء إس��اتيجيات ، العالمية نجاحا كب��ا فتطبيق التسو�ق بمفهومھ ا�حديث �ع�ي الاعتماد 

و بالتا��  كسب ولاء العميل و تلبية رغباتھ وحاجاتھ من جهة أخرى . و تحقيق الر�ح و البقاء و الاستمرار 

 للمصرف من جهة أخرى .

قدرة المصر�� ع�� تحقيق الة و أثار عناصر المز�ج التسو�قي إبراز أهمي ا من خلال بحثنا هداو حاولن

�� التسو�قي  أهمية وأثر عناصر المز�ج ة إبراز، حيث �ان هدفنا من هده الدراسسية للبنوك ا�جزائر�ةالتناف

، �� مجال المصر�� و حيازة   ت العالميةمواكبة التطورارة الاهتمام بھ و تطو�ره من أجل ا�جال المصر�� و ضرو 

غزو ، و تحقيق الر�ح و ��ة التنافسيةحيازة المصر�� و نك المنافسة �� السوق المالم��ة التنافسية . و بالتا�� يمكن للب

 ادة ا�حصة السوقية .الأسواق و ز�

ات وجدنا أن البنك يقدم نفس ا�خدم  -و�الة مستغانم  –�� البنك ا�خار�� ا�جزائري  و من خلال تر�صنا

ال�ي يطل��ا العملاء إ�� أنھ يو�� أهمية  خاصة لبعض ا�خدمات ا�حديثة  أو  ،المقدمة من طرف البنوك الأخرى 

بك��ة، كما أن السياسة التسع��  �� البنوك خاضعة للسياسة النقدية ..... و �شريعات البنك المركزي ، و�� ح�ن  

وجدنا أن البنك مهتم بالتوزيع  حيث يملك موقع جذاب  و سهل الوصول إليھ  ، و من خلال التحليلات تب�ن لنا 

 ل��و�ج ا�خدمات و  سرعة  تقديمها و دق��ا.أن  ع�� البنوك الاهتمام  أك�� با

 : اختبار الفرضيات

لقد تم ت�خيص من هدا البحث العديد من النتائج ال�ي جاءت وفق من�جية تتعلق باختبار الفرضيات ال�ي تم 

 وضعها لمعا�جة إش�الية البحث.

ملائمة مقابل تحقيق بكفاءة و  خدمات البنك نحو العميلهو العملية ال�ي يتم بمقتضاها توجيھ  البن�يالتسو�ق 

�م�� منتجا��ا  عن منافس��ا  �� نظر و  سسة تم�� إيجابيايم�� المؤ أهداف البنك يم�� التنافسية �� أي ��يء 

 . ا ما يؤكد  �حة الفرضية الفرعية الأو��ذوهلمنتجا��ا ،  ال��ائي�ن الز�ائن  المستخدم�ن

و�الة  -و ب�ن القدرة التنافسية �� بنك ا�خار�� ا�جزائري  �جبة ب�ن الأ�عاد التسو�ق المصر�دنا علاقة مو جو 

و هو ما يؤكد الفرضية حيث أن عناصر المز�ج التسو�قي تؤثر �� دعم الم��ة التنافسية للبنوك   - مستغانم

 الفرعية الثانية.

� دورة  باعتباره  أداة اتجھ  إ�� إنتاج  نما �ستطاع بيعھ ، و من هنا  للتسو�ق المصر�إن البنك ا�خار�� ا�جزائري 

فعالة تنمية مرد ودية البنك ، حيث  �عمل ع�� تحديد حاجات و رغبات الز�ائن  تم اق��اح حلول ناجحة  لها ، 
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و�التا�� فإن الاهتمام بالتسو�ق  المصر��  و بإعطاء أهمية لوضع السياسات ملائمة �� مجال النشاط التسو�قي  

 هو ما يؤكد �حة الفرضية الفرعية الثالثة .دان المنافسة المالية البنكية  المصر��  �عت�� سلك إجباري �� مي

 من خلال ا�جانب التطبيقي وجدنا أنھ : 

للبنوك حسب وجهة نظر الز�ائن  و تحقيق الم��ة التنافسية  البن�يتسو�ق يوجد تأث�� دو دلالة معنو�ة ب�ن ال

  هدا يؤكد  �حة الفرضية الرئيسيةو 

  نتائج الدراسة : -

 من خلال التطرق إ�� أهم جوانب الموضوعة النظر�ة وصلنا إ�� النتائج التالية :

 تؤثر عناصر المز�ج التسو�قي �� تحقيق  الم��ة التنافسية للبنك �� ا�جال . -

 أصبح وسيلة هامة لتحقيق البقاء و النمو �� ظل المنافسة الشديدة . البن�يإن التسو�ق  -

 لمصارف تحقيق أهدافها و تلبية حاجيات السوق المصر�� .ل يمكن البن�يالتسو�ق  من خلال -

مدى قدرة البنك ع�� خلق قيم إضافية �عزز ولاء �� تحديد الم��ة التنافسية المصرفية �ساهم تحقيق  -

 �التا�� �عز�ز الم��ة التنافسية .العميل و 

 النتائج  ا�خاصة با�جانب التطبيقي ف�انت كما ي�� :  أما فيما يخص

ك ا�خار�� ا�جزائري إس��اتيجيات �سو�قية فعالة وذلك بخلق منتجات جديدة �ساهم �� جلب يتبع بن -

 رغبات العملاء  ا�حالي�ن و كدا كسب عملاء جدد.

� أغلب  � د ع�� شبكة الان��نيت و الهاتف�س�� البنك ا�خار�� لمواجهة التطور التكنولو�� الاعتما -

 معاملاتھ مع الز�ون .

إ�� أن إدارة البنك  لم تو�� أهمية بدرجة �افية لھ    البن�يبأهمية التسو�ق   BEAبنك رغم اقتناع مسؤو��  -

بدليل عدم وجود  مص�حة خاصة بالتسو�ق  ع�� مستوى الو�الة  اعتمادها  ع�� القرارات  ال�ي تتخذها مدير�ة 

 التسو�ق ع��  �� الإدارة التامة  للبنك 

�ع�ي  أن  الفرع لا �ساهم  �� تحديد هذا نك و �ي من المقرر الرئي��ي للب�ل القرارات المتعلقة بما الو�الة تأ  -

 المز�ج التسو�قي ل�خدمات ال�ي يقدمها.

-  
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 تقديم الاق��احات التالية :لدراسة  ال�ي قمنا ��ا ارتأينا  ع�� ضوء ا اق��احات الدراسة : -

 �ا للقيام ��ذه الوظيفة .ع�� البنك الاهتمام أك�� بالتخطيط التسو�قي  وتخصيص هيئة قائمة بذا� −

 بتكنولوجيا حديثة  و متطورة .البن�ي �عز�ز المز�ج التسو�قي    −

 ال�ى تتيح بيانات دقيقة  و محدثة عن متغ��ات متعددة.م بدراسات مستمرة للسوق المصر�� ضرورة القيا −

 ا �� الدول المتقدمة .المعمول ���ل البعد ع�� المعاي�� الدولية  الذي يبقى �عيدالاهتمام أك�� بال��و�ج  −

 تدعيم عناصر المز�ج التسو�قي  التقليدي  �عناصر المز�ج التقليدي ا�حديث . −

 إعطاء أهمية أك�� للنشاط التسو�قي عن طر�ق  إسناد المهام لدوي الاختصاص . −

 ��جيع ا�جهود التسو�قية  ال�ي يقوم  ��ا الموظف�ن و الأخذ باق��احهم  �ع�ن الاعتبار . −

 ا�حديث الفعال . البن�يدرة التنافسية  يتم عن طر�ق  التسو�ق تحقيق الق −

 أفاق الدراسة :

ولاحظنا ، "التسو�ق البن�ي ع�� القدرة التنافسية للبنوك التجار�ة تأث�� تطرقنا �� هذه الدراسة إ�� موضوع "

الية لمواضيع ون إش�، نق��حها لت�صلة بالموضوع  تحتاج للدارسة  والتفصيل هنالك جوانب لها أن بمن خلالها 

 :دراسة �� المستقبل

 العنصر البشري �� المز�ج التسو�قي المصر��.أهمية  -

 أثر استخدام البطاقة الالك��ونية المصرفية ا�حديثة  لتحقيق الم��ة التنافسية . -

 دور التكنولوجيا �� تطو�ر جودة ا�خدمات المصرفية و �عز�ز القدرة التنافسية . -

لطر�قة ال�ي ب�ل ما يتعلق بھ بانا �� اختيار الموضوع و الإلمام الله عز وجل أن ن�وم قد وفقو �� الأخ�� نرجو من 

 جعلھ مرجعا �ستفاد منھ  باحثون آخرون مستقبلا.تحقق لنفع العالم  و 
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 : 01م�حق 

 يبة : أ�� الكر�م أخ�ي الكر�مة تحية ط

�� إطار تحض�� مذكرة ماس�� �عنوان " تأث�� التسو�ق البن�ي ع�� القدرة التنافسية للبنوك التجار�ة " دراسة 

�� ا�خانة  (X), ولإتمام هذه الدراسة نرجو من سيادتكم الإجابة ع�� أسئلة الإستبيان بوضع علامة BEAحالة بنك 

 مية فقط وشكرا لكم المناسبة , علما أن المعلومات �ستخدم لأغراض عل

 ، تحت إشراف الأستاذة : بن حراث حياة دا�ي فؤاد�شوا��ي فت��  و  :من إعداد الطالب�نهذه المذكرة 

 القسم الأول : معلومات تخص ا�جيب عن الإستبيان. 

 ا�جنس : -1

 ذكر                          أن�ى 

 السن : -2

 سنة  29 -18من  -  

 سنة 50-30من  - 

 سنة  50أك�� من  - 

 المستوى التعلي�ي :- 3

 متوسط -ابتدائي                                                   - 

 جام��  -ثانوي                                                     -

 ت�و�ن م�ي  -

 المهنة : -4

 مهنة حرة -         موظف                                          -

 متقاعد                                   -
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افع اختيار البنك :  -5  دو

 جودة خدماتھ -لثقتكم فيھ                                                -

 لوجود وسيط -سمعتھ ا�جيدة                                           -

 تب�ي عناصر التسو�ق البن�ي �� الو�الة :: مدى  القسم الثا�ي 

 ا�خدمات البنكية  -أ

افق الأسئلة الرقم افق محايد  مو  غ�� مو

     البنكية ا�خدمة  .ت 

    يقدم البنك خدمة �� الوقت المناسب  1

يقدم البنك �شكيلة متنوعة من المنتجات  ال�ي تل�ي رغبات  2

 ز�ائنھ 

   

ات المصرفية (البطاقة الذهبية يوفر البنك �شكيلة من البطاق 3

 ، الكلاسيكية ) �خدمة الز�ائن

   

    السعر .ث 

يقوم البنك بتقديم اسعار عالية ع�� الودائع و أسعار  4

 منتجاتھ وفقا �جود��ا

   

    يحدد البنك أسعار منتجاتھ وفقا �جود��ا 5

    العمولات ال�ي يفرضها البنك  لقاء تقديم خدماتھ معقولة 6

    توزيع ال .ح 

    موقع البنك مناسب و �سهل الوصول إلية 7

�ستخدم البنك أساليب حديثة �� تقديم منتجاتھ مقارنة  8

 بالمنافسة 
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استخدام بطاقة الائتمان يتم �� أماكن متعددة بما ف��ا خارج  9

 الوطن 

   

    د. التوزيع 

    كتو�ة �ستخدم البنك الاعلانات المسموعة و المرئية و الم 10

يتيح البنك لعملائھ مختلف المعلومات الضرور�ة عن �افة  11

 منتجاتھ  ا�حالية و ا�جديدة 

   

يحرص البنك ع�� استقطاب كفاءات من الأفراد المتم��ين و  12

 توظيفهم كرجال بيع

   

    ه. الدليل المادي 

حرص إدارة البنك ع�� توف�� وسائل �سهل �عامل الز�ائن مع  13

 لبنك  ا

   

يمتلك البنك موقع جذاب و مظهر لائق للموظف�ن يز�د من  14

 إقبال الز�ائن

   

    توف�� لدى البنك تجه��ات تقنية حديثة 15

    و. أداء العامل�ن �� البنك 

    يحرص موظفي البنك ع�� التعامل مع استقرار الز�ائن 16

عامل ا�جيد مع يوظف البنك عامل�ن ماهر�ن ة قادر�ن ع�� الت 17

 الز�ائن

   

الموظف�ن �عملون ع�� تطو�ر أنفسهم  من أجل مواكبة   18

 التكنولوجيا ا�حديثة 
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 القسم الثالث : الم��ة التنافسية .

افق الأسئلة الرقم افق  محايد مو   غ�� مو

ت�لفة ا�خدمات ال�ى يقدمها البنك أقل  19

 من ت�لفة البنوك الأخرى 

   

نك عن منافسيھ بتقديم يتم�� الب 20

 خدمات إلك��ونية 

   

�عمل البنك ع�� تأهيل و تحس�ن   21

 المستمر �� أداء لموظفيھ 

   

�عمل البنك ع�� التفوق  ع�� البنوك  22

المنافسة  من خلال �سهيل إجراءات  

 ا�حصول ع�� ا�خدمة 

   

    القدرة التنافسية 
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 :  02الم�حق
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 م�خص :

��دف هذه الدراسة إ�� إبراز أثر التسو�ق المصر�� �� تحقيق الم��ة التنافسية للبنوك التجار�ة خاصة عناصر    

المؤثرة �� تحقيقها , و�غرض توضيح ذلك تم إسقاط الدراسة ع�� بنك  المز�ج التسو�قي ال�ي تمثل أهم العوامل

 لإختبار أثر التسو�ق المصر�� �� تحقيق الم��ة التنافسية . –و�الة مستغانم  –ا�خار�� ا�جزائري 

 التسو�ق المصر�� , الم��ة التنافسية , المز�ج التسو�قي , ا�خدمات المصرفية ال�لمات المفتاحية : 

Abstract 

This study aims to highlight the impact of banking marketing on the competitive advantage of 

commercial banks, in particular the elements of the marketing mix, which are the most important 

factors influencing their achievement. 

Faced with the banking sector, profound transformations are taking place at all levels in the 

provision of services where it is necessary that banking management, the study was chosen 

(Outside Algeria), Mostaganem, to test the impact of bank marketing in achieving ONE competitive 

advantage. 

Keywords ; banking marketing , competitive advantage , banking marketing mix , banking service . 

 


