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داءــــإھ

أھدي ثمرة عملي ھذا إلى أعز إنسانین یعجز القلم عن وصفھما

إلى مثال الحب و التضحیة، و من كانت سندا لي طوال مشوار الدراسة 

أمي..

أبي...ل إسعادي و تعلیمي إلي الغالي الذي شقي و تعب من أج

خالي علي...إلى المرحوم الغالي 

إلى أختاي العزیزتین حسینة و سعاد

إلى أخي العزیز محمد

.إلى الكتاكیت  حفصة، عبدو، ھبة

.إلى جدتي و كل أفراد عائلتي من أعمام و أخوال صغیرا و كبیرا

اطمة، إلى من كانوا لي أخوات لم تلدھم لي أمي أیة، حنان، أنیسة، ف

.، أمال، بشرى، نبیلة، فضیلةسارة

2012إلى كل الزملاء و الأصدقاء في المركز الجامعي بالبویرة دفعة 

إلى كل من امتلك مكانة في قلبي و لم یسعھ قلمي

.لكل ھؤلاء لكم مني ألف تحیة و أطیب المنى و الإمتنان

محبتكم غنیة



داءــــإھ

:أھدي عملي ھذا

ني و أنارت دربي و أعانتني بالصلوات و الدعوات، إلى إلى من ربت

.أغلى إنسان في ھذا الوجود؛ أمــي

إلى من عمل بكدّ في سبیلي و علّمني معنى الكفاح و أوصـلني إلى ما 

.أنا علیھ الآن؛ أبــي

إلى التي لن أستطیع نسیان فضلھا علي، إلى جدتي أطال االله في 

.عمرھا

. فــریالإلى أخواتي وھیبة، لھنة،

.إلى أخي الصغیر حســام

إلى كل أفراد أسرتي من قریب أو بعید، و أخص بالذكر عماتي

. و أعمامي و زوجاتھم و أولادھم و خالاتي

و إلى كل صدیقاتي و زملائي و إلى من رافقتني في ھذا العمل و 

.تقاسمت معي صعابھ، إلى غنیــة

.إلى كل شخص سكن قلبي و لم یذكره قلمي

ي الأخیر أرجو من االله تعالى أن یجعل عملي ھذا نفعا یستفید منھ و ف
.جمــیع الطلبـــة

وزنـــة



شـكر و عـــرفان

الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم و المعرفة و وفقنا في إنجاز ھذا 

.العمل

نتوجھ بالشكر و الإمتنان إلى كل من ساعدنا من قریب أو بعید على 

، الذي عوینات عبد القادرلعمل، ونخص بالذكر الأستاذ المشرف إنجاز ھذا ا

لم یبخل علینا بتوجیھاتھ القیمة، 

و لا یفوتنا أن نشكر كل موظفي 

 وكالة البویرة CPAالقرض الشعبي الجزائري 

.و على رأسھم السید مرزوق مراد

كما لا یسعنا إلا أن نشكر كل من ساعدنا على إتمام ھذا البحث سواء من

.قریب أو من بعید
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:مقدمة 

الاقتصادي المسیر إداریا یعیش العالم موجة من التغیرات، والتي تتمثل في التحول من  النظام
والذي یعتمد على التخطیط المركزي إلى نظام اقتصادي حر تحكمھ  قوانین السوق ، وذلك تماشیا مع 

وقد أدت ھذه التغیرات إلى توجھ غالبیة دول العالم .لجذریة على مستوى الاقتصاد العالمي التحولات ا
الإقتصادیة لمواجھة المنافسة الدولیة، ویعد القطاع المصرفي من إلى إحداث إصلاحات عمیقة في نظمھا

مالیة ، وذلك أولى القطاعات التي مستھا ھذه الإصلاحات لمكانتھ الحیویة في النظم الإقتصادیة و ال
لتأثیره الإیجابي على التنمیة الإقتصادیة، من خلال جمع 

وتمثل البنوك حلقة تتفاعل ، المدخرات و تعبئتھا وتوزیعھا على مختلف الإستثمارات حسب أھمیتھا
داخلھا مختلف مجلات النشاط الإقتصادي، لما لھا من أھمیة في تقدم الدول وتطورھا، و تمویل التنمیة 

.ة على الإستقرار الإقتصادي، من خلال الحد من حالات التضخم والإنكماشوالمحافظ
وتزامنا مع ھذه الإصلاحات قامت المؤسسات المصرفیة بتغییر ھیاكلھا التنظیمیة وذلك بإدماج 
وظیفة التسویق، سعیا منھا إلى رفع كفاءتھا و زیادة فعالیتھا وأداءھا، فقد برزت توجھات لتطبیق مفاھیم 

ھذه التوجھات تغییرات موازیة في ب التسویق الحدیث في مجال النشاط المصرفي، و واكبتو أسالی
خصائص، إذ یعد التسویق المصرفي ظاھرة مست العدید من مجالات الخدمة المصرفیة وما تتمیز بھ من

مفھوم، فھو العدید من مصارف الدول المتقدمة مؤخرا، و ھذا ما  حفز بنوك الدول النامیة إلى إتباع ھذا ال
ضرورة تقتضیھا الطبیعة القاسیة للأسواق المصرفیة و وسیلة لمواجھة التحدیات، كما یعتبر محور نشاط 
أي بنك وأداتھ الدینامیكیة ومن ھنا فالتسویق في المصارف یعمل على تحقیق التوافق بین أفراد المصرف 

 باعتماد مزیج تسویقي ینعكس على و إدارتھ للعمل بشكل متكامل لتحقیق غایاتھ، و لا یكون ذلك إلا
فقد تحولت فلسفة العمل المصرفي في السنوات .مضمون الخدمات المصرفیة و أسالیب و طرق تقدیمھا 

.الأخیرة إلى التركیز على تلبیة حاجات و رغبات العملاء المتزایدة باستمرار
یدیة ، إنما محاولة استحداث إذ أصبح التحدي الحقیقي الذي یواجھ البنوك لیس تقدیم الخدمات التقل

مجموعة  من المنتجات والخدمات المتطورة لمواكبة التطورات المتسارعة في مجال الصناعة 
.المصرفیة

و الجزائر كباقي الدول  تعیش موجة من التطورات السریعة و التحدیات الكبیرة نتیجة التحولات  
 جوانبھا السلعیة والخدمیة و إزالة كل القیود التي العالمیة، والتي تتمثل في تحریر التجارة الدولیة بكل

.تقف عائقا أمام تحرك المنتجات ورؤوس الأموال، إضافة إلى الثورة التكنولوجیة و المعلوماتیة
فالجزائر تستعد إلى الإنضمام إلى المنظمة العالمیة للتجارة،  والتي تنص اتفاقیاتھا على تحریر الخدمات 

.ومنھا المصرفیة
ما جعلھا تشرع في تبني مجموعة من الإصلاحات في النظام المصرفي ، لمواجھة المنافسة وھذا 

و انطلاقا من ھذا یأتي بحثنا .الأجنبیة في مجال إنتاج الخدمات المصرفیة، و ترقیتھا وفقا للمعاییر الدولیة 
الإلمام بمختلف المتمثل في مساھمة المزیج التسویقي في تطویر الخدمات المصرفیة، و الذي سنحاول 

:جوانبھ وتحلیل أبعاده ، و ذلك بالإجابة على الإشكالیة التالیة 
 ما مدى مساھمة المزیج التسویقي في تطویر الخدمات المصرفیة ؟-

الأسئلة الفرعیة:أولا
:و تتفرع من ھذه الإشكالیة مجموعة من الأسئلة الفرعیة وھي

ت المصرفیة ؟           ما ھي الإتجاھات الحدیثة في تسویق الخدما-1
 ما ھو واقع المزیج التسویقي على مستوى المصارف ؟-2
 ما ھي الطرق التطبیقیة المتبعة في تطویر الخدمات المصرفیة في بنك القرض الشعبي الجزائري ؟-3



 الفرضیات:ثانیا
وسعیا لتحقیق أھداف البحث قمنا بصیاغة مجموعة من الفرضیات على ضوء ما تقدم 

:نوردھا فیما یلي 
السوق  یؤدي تبني التسویق المصرفي إلى زیادة ربحیة البنوك كما یكسبھا مركزا تنافسیا في-1

.المصرفیة 
. یلعب المزیج التسویقي دورا مھما في تطویر الخدمات التي تقدمھا المصارف-2
.بصورة دائمةبي الجزائري بالمزیج التسویقي ، و یطور خدماتھ المصرفیة یھتم القرض الشع-3

أھداف البحث:ثالثا
:یھدف ھذا البحث إلى تحقیق مجموعة من الأھداف ھي

. محاولة تسلیط الضوء على المفاھیم الأساسیة للتسویق المصرفي و عناصر المزیج  التسویقي-
.فیة  التعرف على آلیات تطویر الخدمات المصر-
خاصة مع اشتداد  الوقوف على ضرورة اھتمام البنوك بالتسویق المصرفي وتطبیقھ على أرض الواقع-

.المنافسة في السوق الخارجیة و الجزائریة
. تسلیط الضوء على خدمات الفرض الشعبي الجزائري-

 أھمیة البحث:رابعا
لموضوع التسویق الباحثین الأكادمیینتتمثل أھمیة ھذا الموضوع فیما یمكن أن یساھم بھ في إثارة 

المصرفي و تطویر الخدمات المصرفیة، و ذلك لمالھ من أھمیة بالغة من خلال دوره الفعال داخل 
المؤسسة المصرفیة، باعتباره وظیفة حدیثة  و حیویة، فھو یمدھا بمختلف المعلومات الخاصة بالسوق 

إضافة إلى جذب الودائع و منح القروض، و بالتالي والمستھلكین، المنافسین ، المنتجات و أسعارھا،
زیادة المردودیة و تحقیق الأرباح، و كذا محاولة تحسیس المھتمین و خاصة القائمین على المصارف 
العمومیة بضرورة إعطاء أھمیة للمزیج التسویقي باعتباره أداة لتحقیق الربحیة و المحافظة على مكانتھا 

.في السوق
البحثصعوبات :خامسا

عند إعدادنا لھذا البحث واجھتنا عدة صعوبات و مشاكل، أردنا الإشارة إلیھا للفت نظر المسؤولین من 
:أجل تسھیل مھمة الباحثین في المستقبل، و یمكن إبرازھا فیما یلي

.قلة المراجع المتخصصة في موضوع البحث-
وقف السلبي من طرف بعض ، و الم)البنك(صعوبة الحصول على معلومات من الجھات الرسمیة -

المسؤولین و عدم اكتراثھم بأھمیة البحث، الأمر الذي دفعنا لرفع التحدي و الإصرار على إتمامھ 
.على ھذه الصورة مھما بلغت الصعوبات

 أسس اختیار الموضوع:سادسا
:تتمثل دوافع اختیار ھذا الموضوع في 

.الرغم من أھمیتھ  قلة الدراسات و الأبحاث في ھذا المجال و ذلك ب-
. أھمیة المزیج التسویقي في جذب العملاء-
. ضرورة الإھتمام بھذا الموضوع باعتباره حدیث التطبیق على مستوى المصارف الجزائریة-

منھج الدراسة:سابعا
و المنھج الذي تم إتباعھ لتحقیق أھداف الدراسة ینطوي على جانبین، أحدھما نظري و الآخر 

ك بالإستناد على مجموعة من الأدوات منھا المراجع العلمیة العربیة والأجنبیة، و المتمثلة میداني، و ذل
في الكتب و الدوریات، إضافة إلى الدراسات و الأبحاث و نتائج الملتقیات التي لھا علاقة بموضوع 

.البحث
انب النظري، و و للإجابة على إشكالیة البحث و تحقیق أھدافھ تم استخدام المنھج الوصفي في الج

.المنھج  التحلیلي المناسب للدراسة التطبیقیة



 ھیكل البحث:ثامنا
و محاولة منا إعطاء القدر الكافي للموضوع قمنا بتقسیم البحث إلى ثلاث فصول،  فصلین نظریین، حیث 

، و یحتوي على ثلاث "مدخل للسیاسات التسویقیة و الخدمات المصرفیة"جاء الفصل الأول بعنوان 
:باحثم
. التسویق و السیاسات التسویقیة:المبحث الأول-
. ماھیة  التسویق المصرفي:المبحث الثاني-
.عمومیات حول الخدمات المصرفیة:المبحث الثالث-

، و یحتوي على "المزیج التسویقي و علاقتھ بتطویر الخدمة المصرفیة"و الفصل الثاني جاء بعنوان 
:مبحثین

.المزیج التسویقي المصرفي ماھیة :المبحث الأول-
. تقنیات تطویر الخدمات المصرفیة:المبحث الثاني-

دراسة تطبیقیة لواقع المزیج التسویقي و تطویر الخدمات "أما الفصل الثالث فھو تطبیقي، و جاء بعنوان 
:، و یحتوي على ثلاث مباحث"المصرفیة في القرض الشعبي الجزائري

. الشعبي الجزائري لمحة عن القرض:المبحث الأول-
).وكالة البویرة(CPAواقع المزیج التسویقي في :المبحث الثاني-
. واقع تطویر الخدمات المصرفیة من خلال المزیج التسویقي:المبحث الثالث-

.و انھینا بحثنا بخاتمة عامة، تطرقنا فیھا إلى مختلف النتائج  المتوصل إلیھا من خلال الدراسة
.ابقة الدراسات الس:تاسعا

:تمت دراسة ھذا الموضوع من قبل مجموعة من الباحثین منھم
 و ھي مذكرة مقدمة ضمن :)2001( الإستراتیجیة التسویقیة للمؤسسات الخدمیة :الدراسة الأولى

متطلبات نیل شھادة ا لماجستیر من طرف بركان شعبان، تناول فیھا الباحث مختلف الإستراتیجیات 
:المؤسسات الخدماتیة، و قد توصل الباحث إلى عدة نتائج منھاالتسویقیة المتبعة في 

.ضعف الإھتمام بالوظیفة التسویقیة على مستوى المؤسسات الخدمیة-
 و ھي مذكرة مقدمة ضمن متطلبات :)2005( دور التسویق في القطاع المصرفي :الدراسة الثانیة

ھ التسویق المصرفي في القطاع المصرفي، و نیل شھادة دكتوراه، تناول فیھا الباحث الدور الذي یلعب
في تنمیة القدرات التنافسیة للبنوك، و ذلك في ظل المتغیرات التي تعرفھا السوق المصرفیة الوطنیة، 

:و قد توصل الباحث إلى عدة نتائج من بینھا
رفي، و استنتج الباحث بأن البنوك لا تزال تعمل في المرحلة الأولى من مراحل تطور التسویق المص-

.التي ھي مرحلة الترویج للخدمات عن طریق استخدام بعض وسائل الإعلان



مدخل للسیاسة التسویقیة 
و الخدمات المصرفیة



:تمھیــــد

سسات على اختلاف أنواعھا احتـل التسویق في السنوات الأخیرة مكانة ھامة في معظم المؤ

ونشاطاتھا، لأن بقاءھا في السوق واستمرارھا أصبح یعتمد بصفة مباشرة على مدى تكییف سیاساتھا 

التسویقیة مع متطلبات البیئة، والمؤسسات الخدمیة ھي الأخرى أصبحت تبدي إھتماما متزایدا لمفھوم 

دیات الجدیدة في ظل إقتصاد السوق الذي التسویق، ومنھا البنــوك التي أصبحت مضطرة لمواجھة التح

یھدف إلى وضع سیاسة تسییر إستراتیجیة وعقلانیة للموارد المالیة والبشریة، وذلك عن طریق تعیین 

.مسیرین یؤمنون بفكرة إرضاء الزبون وتلبیة حاجاتھ

تحدیات ولتحقیق ذلك على البنوك الإھتمام بالتسویق المصرفي بھدف مساعدتھا على التغلب على ال

التي تعترضھا وتحقیق الأرباح من خلال تلبیة حاجات ورغبات العملاء وتقدیم خدمات مصرفیة متمیزة 

.لجذب أكبر عدد منھم

التسویق و السیاسات التسویق:المبحث الأول
تعتبر وظیفة التسویق من أھم الوظائف لأي مؤسسة، لأنھا تساعد على فھم و معرفة حاجات و

.رغبات المستھلكین
ماھیـة التسویـق :المطلب الأول

تتزاید أھمیة التسویق فلم یعد وظیفة إداریة فحسب بل أصبح سلوكا جماعیا لمجمل المؤسسات 
.العالمیة الإنتاجیة منھا والخدمیة

مفھــوم التسویق :أولا









































:خــلاصـة
مما لاشك فیھ أن جمیع فروع النشاط الاقتصادي في الوقت الحالي وبصفة أساسیة تعتمد على 

الركیزة الأولى التسویق، ومنھا المؤسسـات المالیة، إذ أن البنوك تعتبر في أي إقتصـاد العمود الفقري و
لتحقیق توجھھ وأھدافھ ومن ثم كان نجاحھا وتطورھـا ضرورة ملحـة، إذ أنھا تساھم من خلال خدماتھا 
في تعبئة المدخـرات وجعلھـا تحت تصرف الأعـوان الإقتصادیین بغیة إستغلالھـا بأكثر إنتاجیـة مما 

.یؤدي إلى وضع قطار التنمیة على الطریق الملائـم
لمصارف الأھداف التي وضعت لأجلھـا لابد أن تتبع مسارا تسویقیـا متكاملا یسمح وحتى تحقق ا

لھا بتوجیھ الفرص واستغـلالھا، وتنمیة مردودیة البنك، وذلك من خلال تحدید حاجات ورغبات الزبائن 
واقتراح حلول ناجحة لھا، والسعي لتحقیق وفائھم وذلك بالإرتكاز على سیاسة تجاریة تسعى إلى منح 

.خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة تسمح بتبني كل العملیات التي یقدم علیھا الزبائـن



المزیج التسویقي و علاقتھ
 بتطویر الخدمة المصرفیة



:تمھیــــد
اعا كبیرا على الصعید المصرفي، وذلك من أجل الحصول یشھـد العالم في الوقت الحاضر صر

على أكبر حصة سوقیة عن طریق البحث عن أسواق مصرفیة جدیدة، ومحاولة الدخول إلیھا سواء كانت 
.محلیة أو عالمیة

فالسیاسة التي یتبناھا المصرف بالنسبة للخدمة المصرفیة التي یقدمھا للعملاء، من أھم العوامل 
حھ، وحتى یضمن البنك استمرار نجاحھ علیھ الإھتمام بتطویر الخدمات المصرفیة التي تضمن نجا

وتنویعھا كأساس لجذب العملاء، وھذا من خلال اعتماد مزیج تسویقي فعال یسایر ظروفھا وأھدافھا، 
.ویتلاءم مع البیئة التي تنشط فیھا

 وسنتطرق أیضا إلى تقنیات ماھیة المزیج التسویقي المصرفي:في ھذا الفصل سنتناول بالدراسة
.تطویر الخدمات المصرفیة











































.تقدیم الخدمة إلى السوق-

.ویوضـح الشكل الموالي المراحل اللازمة لتطویر الخدمة المصرفیة الجدیدة

 الجدیدةالخدمـة المصرفیـة/ویر المنتجطمــراحل ت):07(شكـل رقم 

.2004ویر الخدمات المصرفیة واستحداث خدمات جدیدة، مجلة اتحاد المصارف العربیة، مارس سید عبده ناجي، تط:المصـدر

ویوضح الشكل السابق المراحل اللازمة لتطویر الخدمة المصرفیة، ولكي یتم التوصل إلى طرح 
خدمة جدیدة في السوق قد تستغرق ھذه المراحل فترة طویلة وتكلفة عالیة وكما ھو موضح في الشكل 

)81(:لاه فقد یتم البدء بعشرات الأفكار تستقى من مصادر مختلفة أھمھاأع

حیث تعتبر مشكلاتھم وحاجاتھم في الأساس في التطویر:العمــلاء.

وھو مصدر ھام للأفكار من خلال البحوث التي یقومون بھا، ومن ھنا تظھر أھمیة نشاط :الخبــراء

.إدارة البحوث والتطویر بالبنوك

من خلال ما یطرحونھ من أفكار وتطویر للخدمات:ــونالمنافس

فمن خلال تعاملھم المستمر مع العملاء یتعرفون على أسباب عدم رضاھم على :مندوبي البیع

.الخدمات المقدمة، وبالتالي یعتبرون مصدر للمقترحات والأفكار الجدیدة

ة منھا بعد إجراء الدراسات والإختبارات وبعد الحصول على الأفكار الجدیدة یتم غربلتھا وانتقاء واحد
.والتحالیل اللازمة ومن ثم طرحھا في السوق

العوامل المؤثرة على تطویر الخدمات المصرفیة :ثانیـا
تقوم عملیة تطویر الخدمات المصرفیة الناجحة على دراسة معمقة للبیئة المحیطة والمؤثرة على 

ھ البنوك من نجاحات یعتمد إلى حد كبیر بمدى نجاحھا في الأداء المصرفي أولا، لأن مقدار ما تحقق
.الإتصال بالبیئة والتفاعل بشكل كبیر مع مكوناتھا

)81( : Lewis & Spyrakopoulos, Op-cit, P38.
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:خــلاصة

لقد أثبت المزیج التسویقي دوره في المصارف، مھما كان نوعھا وذلك ما لھ من أھمیة في تسویق 

یساعد البنك على مواجھة المنافسة والحفاظ على حصتھ السوقیة والتكیف الخدمات المصرفیة، كما أنھ 

.مع كافة المتغیرات

ولا یكفي البنك اعتماد مزیج تسویقي فعال، بل علیھ الاھتمام بتطویر خدماتھ المصرفیة، إذ أن 

طوات ھذه العملیة أصبحت ضرورة ملحة، وذلك لما تشھده الأسواق المصرفیة المحلیة والعالمیة من خ

.متسارعة نحو التطویر وذلك لتلبیة حاجات ورغبات العملاء المتزایدة



دراسة تطبیقیة لواقع المزیج 
التسویقي و تطویر الخدمات 

المصرفیة في القرض الشعبي 
الجزائري



:تمھید
ي الفصول السابقة للمفاھیم الأساسیة المتعلقة بالسیاسات التسویقیة  بعد أن تعرضنا ف

والخدمات المصرفیة، ثم تناولنا علاقة المزیج التسویقي بتطویر الخدمة المصرفیة، سنحاول من خلال 

ھذا الفصل إسقاط ما تم طرحھ ودراستھ نظریا في الفصول السابقة، وذلك بالقیام بدراسة میدانیة للقرض 

"CPA"الجزائري الشعبي  CPAلتقصي وضعیة التسویق والمزیج التسویقي داخل "وكالة البویرة "

.و مدى اھتمامھ بتطویر خدماتھ المصرفیة، ومدى إسھام مزیجھ التسویقي في ھذا الجانب

وعلى ھذا الأساس قمنا بتقسیم ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث، حیث تطرقنا في المبحث الأول إلى 

 ، ثم انتقلنا في المبحث الثاني إلى التحدث عن CPAفیة لبنك القرض الشعبي الجزائري دراسة تعری

.CPAالمزیج  في القرض الشعبي الجزائري،  وقد خصصنا المبحث الأخیر لدراسة  واقع التطویر في 















 ضمان تسییر ومتابعة القروض والضمانات المطلوبة؛-
 تنفیذ مخطط الأعمال التجاریة؛-
طریقة مطابقة للقانون  دراسة وتقدیر وضع الدیون في مكانھا و في حدود المسؤولیة المعطاة لھا ب-

؛)ملء الشروط وتأمین الضمانات(والإجراءات الداخلیة 
 السھر على التطبیق الصارم لتنظیم التحویلات والإجراءات الساریة المفعول المنظمة لعملیة الإقتصاد -

في الخارج؛
لمسماة بالسندات العامة  یقوم بدور الوسیط بین الإدارة الحكومیة و الإدارة المحلیة في العملیات المالیة ا-

.من حیث الإصدار و الفوائد
أھداف القرض الشعبي الجزائري:ثانیا

:یسعى القرض الشعبي الجزائري للوصول إلى مجموعة من الأھداف،  من أبرزھا 
 تحسین نوعیة الخدمة و منح الزبائن تسھیلات لضمان سرعة العملیات المصرفیة؛  -
الم الخارجي و اكتساب صفة بنك دولي؛ التطلع إلى التفتح على الع-
 استلام الإیداعات و منح القروض و أخذ الاشتراكات من رأسمال المؤسسات الكبرى؛-
 التحكم في القروض و كذا التسییر المحكم للمدیونیة الخارجیة؛-
 التطویر التجاري وذلك بإدخال تقنیات جدیدة في میدان التسییر و كذا التسویق؛-
الدینامیكي لخزینة البنك؛ التسییر -
 التوسع عن طریق خلق فروع جدیدة للتقرب من الزبائن؛ -
. التسییر المحكم للموارد البشریة و تقدیم الوسائل المادیة و التقنیة حسب الإحتیاجات-



)یرةوكالة البو(واقع المزیج التسویقي في القرض الشعبي الجزائري :المبحث الثاني
یھدف المزیج التسویقي إلى تحقیق مجموعة من القرارات و ذلك لتحقیق أھدافھ و الوصول إلى 

)وكالة البویرة(الأسواق المستھدفة، وبالرغم من عدم وجود قسم  للتسویق في القرض الشعبي الجزائري 
ائیة و غیر مخطط یمارس الوظائف التسویقیة، فھذا لا یمنع غیاب تلك الأنشطة، فھي تمارس بصورة تلق

.لھا
.فالقرض الشعبي الجزائري یستعین بالعناصر التي تكون المزیج التسویقي و التي تعد أساسیة

.المنتج والتسعیر المصرفي  في القرض الشعبي الجزائري:المطلب الأول
.یعتبر المنتج و التسعیر من أھم عناصر المزیج التسویقي في القرض الشعبي الجزائري

:لمنتجات و الخدمات ا:أولا
:یقدم القرض الشعبي الجزائري مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات ، و ھي تتمثل في

فتح حساب جاري ...)مؤسسات،(یستطیع كل شخص سواء كان طبیعیا أو معنویا : الحسابات الجاریة-ا 
.نھ فوائدلدى القرض الشعبي الجزائري، إذ یمكن أن یكون رصیده دائنا، و لا  تنتج ع

و ھي تلك الحسابات المفتوحة لكل الأفراد و الجماعات التي تمارس أي ):الصكوك( حساب الشیكات -ب
.نشاط تجاري، و ذوي الأجور، الذین یرغبون في الإعتماد على شیكات لتصفیة حساباتھم

قابل تجمید و ھي حسابات مفتوحة للأشخاص الذین یریدون الحصول على فوائد م: الودائع الآجلة–ج 
.مبالغھم لمدة زمنیة معنیة، إذ لا یمكنھم سحب تلك المبالغ قبل المدة المحددة

و ھي دفاتر یوفر من خلالھا الزبون مبالغ مالیة، وقد تكون ھذه الدفاتر عادیة أو : دفاتر التوظیف-د
.خاصة بالسكن

:و من أھم ھذه القروض نذكر ما یلي: القروض–ه 
؛...)تمویل العتاد،(ل، وھي تتمثل في القروض الاستثماریة  القروض طویلة الأج-
 القروض متوسطة الأجل، وھي القروض الاستثماریة العادیة؛-
. القروض قصیرة الأجل، مثل القروض الإمضائیة وتسھیلات الصندوق-
:و ھي عدة أنواع: البطاقات-و

Carte بطاقة - Cash؛
Carte بطاقة - CPA Visa؛
Master بطاقة- Carte..

:التسعیر:ثانیا 
رغم أھمیة السیاسة السعریة في تحقیق أھداف المؤسسات المالیة، إلا أن القرض الشعبي الجزائري 
لا یملك الحریة المطلقة في تسعیر منتجاتھ، لأن البنك المركزي ھو الذي یقوم بتحدیدھا، و یترك حریة 

دة الممنوحة للزبائن، و التي تحقق من خلالھا المر محدودة للبنوك التجاریة تضع على أساسھ نسبة الفائ
أما  أسعار الخدمات فھي  تسمى فائدة  )(commissionدودیة، إذ أن أسعار المنتجات تسمى 

)intérêt.(
و العمولة تحدد من قبل البنك المركزي، الذي ینشرھا في مجلات خاصة، ویترك للقرض الشعبي 

.عره على مستوى كل مجال، أو یقوم بنشرھا على شكل أسعار ثابتةالجزائري حریة محددة في تحدید س

Les(أما ما یتعلق بسعر الخدمات  intérêts( فالقرض الشعبي الجزائري لھ إمكانیة محدودة في
 للبناء أو %8.5 ، و %6تحدیدھا، و معدل الفائدة في وكالة البویرة بالنسبة لشراء سیارة ھو حوالي 

.تثمارات للإس%5شراء مسكن و 



الترویج و التوزیع المصرفي في القرض الشعبي الجزائري :المطلب الثاني
یكتسي التوزیع و الترویج في القرض الشعبي الجزائري أھمیة، وذلك فیما یتعلق بإیصال كافة 

، و كذا الإتصال المباشر مع العملاء و )CPA(المعلومات و المزایا المتعلقة بالخدمات المقدمة في 
.حتكاك معھمالإ

الترویج:أولا
یعتبر الترویج عنصرا ھاما في المزیج التسویقي، و ذلك لما یقدمھ من نشاطات تعمل على التعریف 
بخدماتھ وتسھیل الإتصال بھم، وتعتمد السیاسة الترویجیة على تحقیق ذلك من خلال مجموعة من 

:الأدوات و الوسائل ھي 
 رئیسیا من عناصر الترویج، فھو یھدف إلى توصیل المعلومات إلى و یعتبر الإعلان عنصرا: الإعلان-ا

...أكبر عدد ممكن من الزبائن، و ھذا باستخدام مختلف الوسائل مثل التلفزیون،الإذاعة، الصحف،
و یستعمل القرض الشعبي الجزائري الإعلان كوسیلة للترویج لمنتجاتھ و خدماتھ، غیر أنھ لا یعتمد 

عالة كالتلفزة و ذلك لعدم وجود میزانیة ترویجیة محددة بل یعتمد فقط على بعض على تلك الوسائل الف
:الوسائل مثل 

فھي من الوسائل الھامة لتبلیغ الرسالة الإعلانیة للمستھلك، باعتبارھا تغطي :الصحف و المجلات-

.معظم السوق الوطنیة، إضافة إلى مدى انتشار ھذه الرسالة

مل القرض الشعبي الجزائري الملصقات الإعلانیة كوسیلة یستع: الملصقات الإعلانیة-
.للاتصال و التعریف بھ و بخصائصھ

.إذ یقوم القرض الشعبي الجزائري بتنظیم مسابقات ،تحمل شعاره: تنشیط المبیعات–ب 
 یھتم القرض الشعبي الجزائري بتنظیم ملتقیات و أبواب مفتوحة،: العلاقات العامة–ج 

اركة في المعارض الوطنیة و الدولیة، و ذلك قصد التقرب أكثر من الأفراد و  إضافة إلى المش
.عرض مختلف خدماتھ و منتجاتھ، و المعلومات المتعلقة بھا

 و الذي یلعب dz.bank.cpa.wwwكما یملك البنك موقعا خاصا بھ على شبكة الانترنت ھو  
لتعریف بالقرض الشعبي الجزائري و مختلف فروعھ و خدماتھ و كل ما یتعلق بكیفیة  دورا مھما في ا

.التعامل معھ
التوزیع:ثانیا 

تعتبر سیاسة التوزیع وسیلة للوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء، فموقع البنك و كیفیة 
قرض الشعبي الجزائري الوصول إلیھ من العوامل المھمة في تسویق الخدامات المصرفیة، لھذا یسعى ال

 وكالة موزعة عبر الوطن، و وكالة القرض الشعبي 134جاھدا لتحقیق ھذا الھدف ، فھو یملك حوالي 
.الجزائري بالبویرة تحتل موقعا استراتیجیا، مما یسمح للزبائن التقرب إلیھا بسھولة

ة، وذلك كما تضع الوكالة تحت تصرف زبائنھا نظام توزیع الكتروني للأوراق النقدی
للتخفیف على عاتق الفرع فیما یخص الأعمال البنكیة المقدمة للأفراد مثل الحصول على 

.سا،  ضمان الدفع، تحسین خدماتھا البنكیة و التقرب من زبائنھا24/سا24السیولة المالیة 
.المزیج التسویقي الموسع:المطلب الثالث 

یة تقدیم الخدمة و الدلیل المادي، وكلھا عوامل ھامة یتمثل المزیج التسویقي الموسع في الأفراد، عمل
.في عملیة تسویق الخدمات المصرفیة في القرض الشعبي الجزائري

.الأفراد:أولا 
یلعب الأفراد المقدمون للخدمة في البنك دورا بارزا و ذلك لدرجة تأثیرھم، التي قد تكون 

كونوا مدربین على ھذه العملیة، و لذلك وجب على  سلبیة أو ایجابیة ، لذلك یجب على موظفي البنك أن ی
.القرض الشعبي الجزائري تأھیل موظفیھ للتماشي مع الفكر التسویقي و التطورات الإقتصادیة الحاصلة



.عملیة تقدیم الخدمة:ثانیا 
على القرض الشعبي الجزائري إعطاء أھمیة لھذا العنصر،و ذلك لجلب  الزبائن و منافسة البنوك 

ى، و ذلك من خلال تقدیم تسھیلات للزبون أثناء قیامھ بمعاملتھ و تقدیم خدمات متمیزة وخیارات الأخر
.أمامھ، وتحدیث الآلات المستعملة

الدلیل المادي:ثالثا 
یتأثر الزبائن بالدلیل المادي، فھو یعد حافزا قد یدفعھم للإقبال على خدمات البنك، و لذلك یعتمد 

...لى الصرافات الآلیة، آلات عد النقود، بطاقات الائتمان،القرض الشعبي الجزائري ع



التسویقيالمزیجخلالمنالمصرفیةالخدماتتطویرواقع:الثالثالمبحث
إليالبنوكتسعيالمصرفیة،الساحةتشھدھاالتيالمتسارعةالتغیراتوالتحولاتضوءفي

فيلاحظناهمالكنوالمنافسة،لمواجھةالمقدمةالمصرفیةخدماتھابتطویرذلكویات،التحدھذهمواكبة
التطویرعملیةغیابھوالدراسةمحلالجزائرالشعبيالقرضبالذكرنخصوالجزائریةالبنوكبعض 

.الخدماتھذهتحسینوبتحدیدالقرارأصحاباھتمامعدمو
الجزائريالشبعىلقرضاخدماتتطویرعوائقالأولالمطلب

ماھذاوالعوائق،منمجموعةمصرفیةمؤسسةأيأوبنكأيفيالخدماتتطویرعملیةتصادف
منفتحدلھا،تستسلمالتيو.العوائقھذهمحاربةوالتصديتستطیعالتيبینالبنوك،بینفروقاتیولد

.الجدیدةالخدماتإنتاجوالتطویرعملیة
التيوالمعوقات،ھذهتحديیستطیعلاأنھلاحظناالجزائريالشعبيالقرضحالةدراسةبعدو

:قسمینإليتقسیمھایمكن

عوائق داخلیة:أولا
إذ یعتبر البنك أن عملیة التطویر عبارة عن تكالیف إضافیة یجب :محدودیة قدرات البنك و موارده-

شعبي الجزائري إلي إلغاء ھذه العملیة تخصیص میزانیة خاصة بھا، و في ھذه الحالة یلجأ القرض ال

.لتغطیة العجز الذي یعاني منھ في الموارد المالیة

 من خلال متابعتنا لحالة القرض الشعبي الجزائري لا حظنا أن ھناك نقص :قلة المھارات و الخبرات-

بنوك و في المھارات و الخبرات سواء على صعید الإدارة أو العاملین بالبنك، رغم أانھ من أقدم ال

أعرقھا في القطاع المصرفي الجزائري، و ھذا عائد إلي عدم الإھتمام بتدریب و تكوین العاملین 

.بالبنك

غیاب مصلحة للإبداع و التطویر تھتم بكل ما یتعلق بتطویر الخدمات المصرفیة، و ذلك بتقدیم -

.منتجات جدیدة، أو تحسین الخدمات القدیمة، أو إلغاء بعض الخدمات

 عوائق خارجیة :ثانیا
و ھذا ما كان عائقا أمام البنكّ، لعدم مقدرتھ على مجابھتھا، و ذلك لعدم امتلاكھ :اشتداد قوة المنافسین-

.للبنیة التحتیة و الكفاءات اللازمة لذلك

و ھذا ناتج عن غیاب قسم خاص بدراسة التنبؤات یھتم :التخوف من الظروف الاقتصادیة المستقبلیة-

.الاقتصادیة المحتملة و إیجاد حلول مسبقة لھابتحلیل الظروف 

التخوف من عدم تقبل العملاء للخدمات الجدیدة أو المطورة و ذلك لمحافظتھ على مدى سنوات على -

.خدمات معینة و عدم مقدرتھ على المخاطرة



:التاليالشكلفيذكرهسبقماترجمةحاولناو
.CPAلخدمات المصرفیة في  عوائق تطویر ا:)10(رقم شكل 

.الملاحظةعلىبالإعتمادالطالبتینإعدادمن:المصدر

مقترح لتطویر الخدمات المصرفیة:المطلب الثاني
عملیةفیھتتمنموذجباقتراحقمناخدماتھ،بتطویرالجزائريالشعبيالقرضاھتماملعدمنظرا

.التسویقيجبالمزیبالإستعانةالتطویر
إسنادأوالتطویر،وبالبحثخاصةمكاتبعلىالإعتمادالجزائريالشعبيالقرضلإدارةیمكنو

منمكونةلجنةالعملیةھذهتتوليأو)استحداثھابعدطبعاذلكو(المبیعاتوالتسویقلإدارةالمھمةھذه
.الرئیسینالمدیرین

المنتج:أولا
فينلاحظوالتطویر،عملیةفيالمھمالعنصرالمصرفیةالخدمةفيالمتمثلوالمنتجیعتبر

وذلكالتطویر،بعملیةالقیامعلیھیحتمماھذاوالخدمیةتشكیلتھفيضعفاالجزائريالشعبيالقرض

الخدماتیرتطوعوائق
CPAفيالمصرفیة

عوائق خارجیة عوائق داخلیة

اشتداد قوة المنافسین

التخوف من الظروف 
الإقتصادیة المستقبلیة

تقبلعدممنالتخوف
المطورةللخدماتالعملاء

محدودیة قدرات البنك و موارده

قلة المھارات و الخبرات

غیاب مصلحة للإبداع
و التطویر



بإدخالذلكوالمنافسة،البنوكقبلمنالمقدمةالخدماتبمستوىترتقيجدیدةخدماتبإضافة
.للعملاءسھلةبشروطمھاتقدیوالتكنولوجیا،

والخدمة،خطوطمنبعضھاإسقاطوعلیھا،تعدیلاتبإضافةالتقلیدیةخدماتھتحسینعلیھكما
).الخلیفةبنكفيحدثمامثل(الإفلاسحالاتفيخاصةودائعھمبضمانذلكوفیھالعملاءثقةتعزیز

السعر:ثانیا
فيبھ،أكثرالاھتمامالبنكإدارةعلىلذلكالعوائد،منھیحققالذيالعنصرفھوكبیرةأھمیةللسعر

بالتاليوفیھالنظرإعادةإليبالإدارةیدفعھذاومناسبغیرالخدمةسعركانفإذاخدماتھاتطویر
جودتھازیادةوالمصرفیةالخدماتتكالیفبتخفیضمثلاذلكو،)الخدماتسعر(الخدماتتطویر

القرضبھایعملالتيالأسعارلكوننظراللتفاوض،قابلفائدةسعرإحداثأوالمنافسة،درجةلمواجھة
وضعالبنكعلىیجبكماالمركزي،البنكقبلمنمحددةالتجاریةالبنوكمختلفوالجزائريالشعبي

.علیھاالدراسةلإجراءذلكوالمنافسةالمصارفبأسعارمقارنتھاوخدماتھلأسعارھیكل
یعالتوز:ثالثا

وذلكالمصرفیة،خدماتھتطویرفيالتوزیععنصرعلىالاعتمادالجزائريالشعبيالقرضعلى
شبكاتھ،توسیعوالمناسبین،الزمانوالمكانفيالمطورةخدماتھبتقدیم

ربطشبكةاستحداثنقترحكماالكبرى،المدنخارجالبنكیةالوكالاتفيالملاحظالكبیرللضعفذلكو
.الفروعمنفرعأيفيالخدماتتقدیممنللتمكنذلكوالمصرففروعكاملبینةمعلوماتی
أجھزةاستخدامإليإضافةمعھم،الاحتكاكلطبیعةنظراذلكوالعملاءمعالمعاملةتحسینو

.العملاءعلىالمصرفیةالعملیاتلتسھیلساعة24/24الآليالصرف
الترویج:رابعا

والمصرفیة،الخدماتتطویرفيللمساھمةذلكوللترویج،زانیةمیتخصیصالمصارفعلى
.الترویجيالمزیجعناصرمختلفعلىالمیزانیةھذهتقسیم

بالتاليوخدماتھبمختلفللتعریفالنطاقواسعةوسیلةباعتبارهالتلفزیوناستخدامیمكنفمثلا
.الخدماتتطویروصالنقائتفاديعلىالعملوالعملاء،أفعالردودعلىالتعرف
الاعتمادخلالمنتطویرھاالمزمعأوالمطورةالمصرفیةبخدماتھالتعریفأیضاالبنكعلىو

.العملاءلدىصورةلتولیدذلكوالدعایةوالنشرعلى
لكنواللقاءاتوالملتقیاتفيالمتكررةمشاركتھالجزائريالشعبيوكالة القرضفيوالملاحظ

لھذهأھمیةإعطاءالمسؤولینعلىلذلكفقط،الحضورتسجیللمجردبلواضح،ھدفأونتیجةدون
البنوكمختلفمنجدیدةبأفكارللخروجالمنتدیاتلحضورالمیدانفيمختصینبإرسالذلكوالعملیة،
.خدماتھاتطویرفيعملیاتجسیدھاوبنتائجالخروجمحاولةوالمنافسة
)نكالبموظفي(الأفراد:خامسا

الجزائريالشعبيالقرضإدارةعلىالمصرفیة،الخدماتمقدموایلعبھالذيالبارزللدورنظرا
بتوظیفذلكوالعملاء،معالوصلھمزةباعتبارھمبالبنك،الموظفینتدریبوتأھیلبعملیةالاھتمام
تأھیلیةدوراتتخصیصوالكفاءات،ذويوالجامعاتخریجي

.المقدمةالمصرفیةبالخدماتللارتقاءالعلميوالعمليمستواھملرفعلھمتكوینیةو
الخدمةتقدیمعملیة:سادسا

مابكلالاھتمامالبنكفيالمسؤولینعلىلذلكمھما،عاملاالمصارففيالموظفینسلوكیعد
ذلكوءبالعملاالموظفیناھتماموالحسنالاستقبالوالترحیبالخدمة،توصیلوتقدیمبكیفیةیتعلق

.المصرفیةالخدماتلتطویربالنسبةالأھمیةغایةفيالعملیةھذهلأنذلك،فيالواضحللنقص
الماديالدلیل:سابعا



البیئةلأنالسوقي،والتبادلالمصرفیةالخدمةتطویرعملیةفيھامادوراالمادیةالبیئةتلعب
الاھتمامالجزائريالشعبيالقرضإدارةىعللذلكالمستخدمین،والعملاءحكمعلىتؤثرالموجودة

سبلبتوفیرذلكوالعملاء،تطلعاتیناسبلمابتحدیثھذلكوالبنك،بمبنى
لتحسینالحواسیبوالعتادتوفیرإليإضافةالعملاء،لجذبألوانھتغییروتأثیثھإعادةوالراحة

.المقدمةالمصرفیةالخدمات



خلاصة
تسعى المؤسسات الإقتصادیة في ظل التغیرات و التحولات الحالیة إلى تحقیق الھدف الجوھري 
الذي وجدت من أجلھ، و ھو الحصول على أكبر حصة في السوق، و ھذا الأمر لا یأتي إلا من خلال 

ق ھذا لا یتم إلا من ، حیث أن تحقی"الزبون ملك"اكتساب اكبر عدد من العملاء، و الوصول إلى مفھوم 
.خلال اعتماد مزیج تسویقي فعال یساعدھا على تسویق خدماتھا و تطویرھا

و من خلال دراستنا المیدانیة للقرض الشعبي الجزائري، لاحظنا عدم تشبع القائمین على تسییر 
 التطور النظام المصرفي بھ بالمفاھیم التسویقیة و الفكر التطویري للخدمات، فھو لا یزال بعیدا عن

العالمي، من خلال قدراتھ التقلیدیة في التمویل و تسییر العملیات المصرفیة، و ھذا ما یحتم على مسؤولي 
البنك انتھاج سیاسة جدیدة تتمثل في إعطاء أھمیة للتسویق المصرفي، باعتماد مزیج تسویقي یساعد على 

تى یستطیع البنك الارتقاء إلى مستوى تسویق خدماتھ، إضافة إلى الإھتمام بتطویر الخدمات المقدمة، ح
التحدیات المتباینة التي تواجھ العمل المصرفي، و ذلك لمواكبة عصر الانفتاح التكنولوجي و الارتقاء إلى 

.الأداء العالمي





:خاتمة 

مرتبطة جوانبك فیھ أن الإھتمام بالتسویق على مستوى المصارف قد انعكس على عدةمما لا ش

أساسا بتغیر فلسفة إدارة البنوك نحو الطریقة التي تتم بھا عملیة اتخاذ القرارات المصرفیة، خاصة كل ما 

ع  بأھمیة توفر فلم یعد الأمر یتعلق  بتزاید الإقتنا.یتعلق بتصمیم المزیج التسویقي و عناصره المختلفة

المعلومات عن العملاء و الأسواق ، بل تعدى ذلك إلى تزاید الإھتمام بضرورة العمل المستمر على 

تطویر سیاسات المصارف و أسالیبھا،  مما یدفع إلى زیادة قدرتھا على تلبیة احتیاجات و رغبات العملاء 

بح العمل المصرفي الحدیث فقد أص، من جھة، و مواجھة ظروف و متغیرات السوق من جھة أخرى

یستوجب وجود توافق بین مقومات بقاء المصارف و استمرارھا، و بین مقدرتھا على تطبیق المفاھیم 

الحدیثة للتسویق،

و في السنوات الأخیرة و مع .حول الوظیفة التسویقیة و تزاید الإھتمام بھاو ذلك لتغیر نظرة المصارف

وماتي، ظھرت اتجاھات جدیدة في مجال تسویق الخدمات المصرفیة، تزاید التطور التكنولوجي  و المعل

.كاستخدام البطاقات الائتمانیة و آلات السحب الآلي، و التحویل الإلكتروني للأموال، و غیرھا

و یعتمد نجاح التسویق في المصارف على وضع إستراتیجیة تتضمن تحدید أھداف البنك، مع 

و المرتقبین و المنافسین، إضافة إلى الإعتماد على مزیج فعال یساعدھا دراسة و تحلیل العملاء الحالیین 

على تحقیق أھدافھا، كما أن نجاح ھذه الإستراتیجیة في ظل بیئة تتصف بالتغیرات المستمرة و 

المتسارعة، یتطلب من البنك القیام بتطویر خدماتھ المصرفیة و أعمالھ و تقدیم الخدمات الجدیدة التي 

.جدیدة لخط منتجاتھ، بما یتناسب مع مفاھیم و رغبات عملائھتعطي إضافة 

و من خلال الدراسة النظریة التي أوردناھا في بحثنا یمكننا القول أن المزیج التسویقي أصبح أداة 

من الأدوات التي تعتمد علیھا المصارف في انسیاب منتجاتھا  و خدماتھا المصرفیة نحو مختلف شرائح 

ل المنافسة الشدیدة التي أنتجتھا التطورات المتلاحقة التي شھدتھا   الأسواق السوق ، و ذلك في ظ

المصرفیة العالمیة ، و التي ألقت بظلالھا على الصناعة المصرفیة ، مما دفع بالبنوك إلى تبني 

.ظھور خدمات مصرفیة جدیدة مكنتھا من تحقیق حاجات العملاءالتكنولوجیا ، حیث نتج عن ذلك

بار الفرضیات اخت:أولا

عند دراستنا  لواقع المزیج التسویقي و تطویر الخدمات المصرفیة  في البنوك العمومیة الجزائریة 

، حاولنا التعمق أكثر في ھذا الموضوع و الوصول إلى )(CPAمن خلال القرض الشعبي الجزائري 

.مدى صحة أو خطأ الفرضیات التي تبنیناھا في البدایة

ة الأولى و التي تنص على أن  تبني التسویق المصرفي یؤدي إلى زیادة ربحیة  فیما یخص الفرضی-1

المصارف و یكسبھا مركزا تنافسیا في السوق المصرفیة، فقد تم إثباتھا في الدراسة النظریة ، و ذلك   

من خلال عمل التسویق  المصرفي على تحلیل و دراسة السوق المصرفیة و مساعدة متخذي القرار على 

ة متطلباتھا لمواجھة المنافسة و جذب عملاء جدد و بالتالي رفع مبیعاتھا و تحقیق ھامش ربح معین معرف

.

 بالنسبة للفرضیة الثانیة،  و التي تنص على  أن المزیج التسویقي  یلعب  دورا مھما     في تطویر -2

ظریة و التطبیقیة، إذ أن الخدمات التي تقدمھا المصارف ، فقد تم إثبات صحتھا من خلال الدراستین الن

.كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي یمكنھ أن یؤثر في عملیة تطویر الخدمات المصرفیة



 بالنسبة للفرضیة الثالثة و التي تنص على أن القرض الشعبي الجزائري یھتم بالمزیج التسویقي و -3

ن خلال الدراسة المیدانیة، و التي یطور خدماتھ المصرفیة بصورة دائمة ، فقد تم إثبات خطئھا و ذلك م

.أثبتت عكس ذلك

 نتائج الدراسة:ثانیا

عند دراستنا لواقع المزیج التسویقي و تطویر الخدمات المصرفیة في البنوك من خلال القرض 

:الشعبي الجزائري، توصلنا إلى جملة من النتائج یمكن ذكرھا كما یلي

 المصرف یمارس المھام و الوظائف التسویقیة فإن ھذا لا  على الرغم من عدم وجود قسم للتسویق في-

.یعني غیاب تلك الأنشطة بل إنھا تمارس بصورة تلقائیة و بدون تخطیط مسبق

 إن مفھوم  التسویق المصرفي كما ھو مطبق في المصارف الجزائریة، و منھا القرض -

 و بالتالي فھذا البنك مازال في مرحلة  الشعبي الجزائري یتمثل في تقدیم خدمات مصرفیة و الترویج لھا،

.الترویج للخدمات عن طریق إستخدام بعض وسائل الإعلان

 یعود تأخر المصارف الجزائریة و منھا القرض الشعبي الجزائري، في تبنى التسویق المصرفي و -

:عدم تحمسھا إلى تطبیقھ لعدة أسباب یمكن ذكرھا فیما یلي

.لسوق المصرفي الجزائري  ضعف المنافسة على مستوى ا-

. غیاب الوعي المصرفي لدى العملاء -

. قیام الإقتصاد المصرفي الجزائري على الطلب، بالرغم من وجود فائض في السیولة-

 ھناك قصور  واضح من قبل القرض  الشعبي الجزائري  فیما  یتعلق    بالدراسات و البحوث -

ناك عدة مجالات للدراسة و ھي ذات أھمیة في إنجاح العمل التي یقوم  بھا في المجال التسویقي، فھ

المصرفي و لكنھا لا تتم على أتم وجھ، كالدراسات المتعلقة باختیار الخدمات المصرفیة التي یجب 

...تقدیمھا، إختیار وسیلة الترویج و تخطیطھ، دراسة السوق، 

 لا یعتمدون علیھا في إتخاذ قراراتھم  القائمون على البنك لا یعطون أھمیة كافیة لبحوث التسویق و-

المصرفیة في كثیر من المجالات، و ھذا ما أدى إلى عدم الإستفادة من الفرص المتاحة، إضافة إلى أن 

تجنب المخاطر و عدم استغلال الموارد المتاحة بصورة جیدة أدى إلى زیادة فائض في السیولة لدى 

.البنك

میة لعناصر المزیج التسویقي و ھذا ما یؤدي إلى نقص المر دودیة و  المسؤولون في البنك لا یبدون أھ-

.الربحیة 

 ھناك حاجة ماسة إلى تنویع و تطویر الخدمات المصرفیة لمواجھة احتیاجات العملاء، و الإستفادة من -

التمیز النسبي نتیجة توسع المزیج الخدمي  لیشمل جمیع السوق، حیث یلاحظ أن اغلب  المنتجات و 

دمات المصرفیة عبارة عن خدمات تقلیدیة، و الخدمات المستحدثة المقدمة من طرف البنك تبقى غیر الخ

.كافیة لمواجھة المنافسة

. تحتاج الخدمات المصرفیة إلى نوعیة خاصة من المھارات العاملة القادرة على التطور و حسن الأداء-

 مع حالة السوق المصرفیة  الجزائریة ، حیث  أظھرت الدراسة أن تسعیر الخدمات المصرفیة لا تتلاءم-

أن الكثیر من المنتجات و الخدمات المصرفیة لا یتحكم البنك في تسعیرھا، بل یتم تسعیرھا من طرف 

مجلس النقد و القرض ، مما أدى إلى ضعف المنافسة بین البنوك،و علیھ فقد أشارت الدراسة إلى 

جزائري مع تفصیل دور المنافسة بكل أبعادھا ضرورة تحریر أسعار خدمات القرض الشعبي ال

.باعتبارھا المحرك الرئیسي في إقتصاد السوق



 یتم الإعتماد بشكل كبیر في توزیع الخدمات المصرفیة لدى القرض الشعبي الجزائري على الانتقال -

المباشر إلى البنك، حیث یلاحظ ضعف التوزیع الآلي و ذلك نظرا للتعطلات التي تلازم 

وزعات الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج البنك، أو الشبابیك الآلیة الواقعة داخل المبنى، و على  الم

ھذا نستنتج عدم فعالیة التوزیع الغیر مباشر للخدمات المصرفیة في القرض الشعبي الجزائري، وذلك 

یة، مما یؤدي إلى الإعتماد لعدم إنتشار الوعي المصرفي لدى عملاء البنك في استخدام البطاقات الإئتمان

.على التوزیع المباشر، و ھو ما یؤثر على أداء موظفي البنك

 لا یحظى الترویج في القرض الشعبي الجزائري بالإھتمام الكافي، و المیزانیة المخصصة لھ غیر -

نشورات كافیة،  حیث  یعتمد  على وسائل  ذات  إستخدام  محدود  كالإعتماد  على  مجلة   البنك و الم

المتواجدة على مستوى وكالات البنك ، في حین یسجل ضعف الإتصال بین مسؤولي البنك و العملاء، و 

.العلاقات العامة  تقتصر على الإحتكاك الظرفي بین موظفي البنك و العملاء عند حصولھم على الخدمة 

ویر خدماتھ  لا یقوم القرض الشعبي الجزائري بتوظیف عناصر المزیج التسویقي في تط-

.المصرفیة

 توصیات البحث:ثالثا

:في ضوء نتائج الدراسة التي تم التوصل إلیھا، تمكنا من وضع مجموعة من التوصیات أھمھا 

 تأھیل القرض الشعبي الجزائري بفتح رأسمالھ أمام القطاع الخاص و تحریر خدماتھ حتى یتمكن في -

.لمعاییر العالمیة الإندماج في الإقتصاد العالمي و یواكب ا

 تحریر أسعار المنتجات و الخدمات المصرفیة و إرساء المقومات التنافسیة في السوق -

.المصرفیة الجزائریة من خلال إزالة القیود و التشریعات التي تعیق تطور العمل المصرفي

سفة التسویقیة  یجب على القرض الشعبي الجزائري الإسراع في تغییر وجھة نظره، و ذلك بتبني الفل-

.الحدیثة بكل أبعادھا، و ذلك عند ممارسة أنشطتھ خاصة بظھور المنافسة

 تخصیص قسم خاص بالتسویق توكل إلیھ مجمل النشاطات التسویقیة، مثل بحوث التسویق و دراسة -

.السوق، و غیرھا

لى تفادي  ضرورة وضع إستراتیجیة واضحة لتنویع المنتجات و الخدمات المصرفیة ، و العمل ع-

.القصور الموجود في المزیج الخدمي للقرض الشعبي الجزائري

 یجب على القرض الشعبي الجزائري العمل على تطویر كافة الجوانب المتعلقة بأداء الخدمات -

:المصرفیة و ذلك ب 

. تحدیث التصمیم الخارجي للبنك-

.ى العملاء تحسین مظھر العاملین بالبنك لإعطاء إنطباع جید عن البنك لد-

. تحسین أسالیب إستقبال العملاء و التعامل معھم-

. وضع نظام للإستعلامات و إرشاد العملاء-

. ضرورة العمل على رفع مستوى العاملین في المصرف من الناحیتین التسویقیة و الإداریة-

 یجب على إدارة القرض الشعبي الجزائري مراجعة الخدمات المصرفیة المقدمة بھدف -

.إلغاء الخدمات التي لا تشبع حاجات العملاء

 على إدارة القرض الشعبي الجزائري تبنى مزیج تسویقي فعال یساعدھا على التعریف -

.بخدماتھا خاصة الجدیدة و تطویرھا ، و ذلك بما یتلاءم مع إستراتیجیة و أھداف البنك 



لمصرفیة ، إضافة إلى الإرتقاء بمستوى أداء  ینبغي على مسؤولي البنك مواكبة التطورات التكنولوجیة ا-

.العنصر البشري  عن طریق التأھیل و التدریب

آفاق البحث:رابعا

إذا كان بحثنا ھذا قد تناول المزیج التسویقي و مساھمتھ في تطویر الخدمات المصرفیة، فإن ھناك جوانب 

 تكون إشكالیات لمواضیع بحث في متعددة لھا علاقة بالموضوع تحتاج إلى دراسة مفصلة، نقترحھا لأن

:المستقبل مثل

. دور جودة الخدمات البنكیة في زیادة القدرة التنافسیة للبنك-

. أثر المزیج التسویقي على رضا العملاء-

. مساھمة التكنولوجیا في تسویق الخدمات المصرفیة بالبنوك الجزائریة-

البحث و دراستھ بالشكل الذي یستفد منھ الباحثون في و أخیرا نأمل أن نكون قد وفقنا في إختیار موضوع 

.مجال تسویق الخدمات المصرفیة
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