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القرض دراسة حالة وكالة: المزيج التسويقي للخدمات البنكية على الميزة التنافسيةأثر 
  مغنيةالشعبي الجزائري

 * ، مومني عبد القادرتربش محمد ، بوجرفة بناصر

 
 21/08/2021: الإرسال
 20/06/2022:القبول
 09/10/2022:النشر

لخدمات البنكية في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك الجزائرية، من خلال الدزيج التسويقي لتهدف ىذه الدراسة إلى إبراز أثر :ملخص 
التي  ( الدادي، أداء العاملنٌ، العمليات البنكيةالددلولالخدمات البنكية، السعر، الدكان، الترويج، )ابراز دور عناصر الدزيج التسويقي 

 عميل لبنك القرض الشعبي الجزائري 40تدثل أىم العوامل الدؤثرة في تحقيقها، وبغرض توضيح ذلك ثم اسقاط الدراسة على عينة من 
توصلت الدراسة إلى وجود أثر للمزيج التسويقي البنكي على الديزة التنافسية للبنك، وكانت أكبر ألعية للتسعنً وأداء . وكالة مغنية

 . العاملنٌ

 . الديزة التنافسية، الخدمات البنكية، الدزيج التسويقي البنكي،التسويق البنكي:الكلمات المفتاحية 

 JEL :M30 ،M31 ،M39تصنيف

The impact of banking services' marketing mix on competitiveadvantage:a 

case study of the PopularCredit Bank of Algeria agency in Maghnia 

 

Abstract:This study aims to highlight the impact of banking services' marketing 
mix on achieving the competitive advantage of Algerian banks, by highlighting the 
role of the marketing mix elements (banking services, price, place, promotion, 
material significance, employee performance, banking operations), which represent 
the most important factors that affect the achieving of competitive advantage. In 
order to clarify this, the study was then distributed to a sample consisting of 40 
clients of the Popular Credit Bank of Algeria in the Maghnia Agency. The study 
concluded that there is an actual impact of the banking marketing mix on the 
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competitive advantage of the bank, where the importance focused on the factors of 
pricing and the performance of employees. 

Keywords: Bank marketing, Banking marketing mix, Banking services, Competitive advantage. 

JEL Classification: M30, M31, M39 

 مقدمة  .1
يعدّ القطاع الدصرفي من القطاعات الاقتصادية الذامة في الدول الدتقدمة والنامية على حدّ سواء، حيث أن الدور 

الذي تلعبو البنوك في الاقتصاد دورا مهما وفعالا، فهي تساىم في تدويل الاقتصاد وتحتل دورا رئيسيا في استغلال إمكانيات 
وقد أدى التطور الحضاري .الاقتصاد وتعظيم قدراتو في مواجهة التحديات التي تشهدىا الساحة الدصرفية المحلية والعالدية

بالمجتمعات إلى تطور الوعي الدصرفي لدى الأفراد وخلق الحاجات الدالية والائتمانية وأصبح الذم الشاغل للبنوك ىو لزاولة 
استحداث لرموعة من الدنتجات والخدمات لدقابلة احتياجات العملاء الدتطورة والدتزايدة باستمرار وتقدلؽها في أنسب 

فالدنافسة اليوم تفرض على الدؤسسات الناجحة أنها لا تسعى إلى البيع فقط، بل تسعى إلى إرضاء العملاء . الأوقات
 .(Kord, Vazifeh, Salarzehi, & Joyami, 2018)وولائهم

تلعب البنوك دوراً حيوياً في الحياة الدالية للصناعة، ولؽكن إدراك ألعية البنوك من حقيقة أنها تقاس على أنها شريان 
البنوك مهمة بشكل . تعتبر الصناعة الدصرفية مرآة لأي دولة. (Hossain, et al., 2020)الحياة للاقتصاد الحديث 

خاص للاقتصادات النامية مثل الجزائر وأصبح تطوير الخدمة الدصرفية حتمية خاصة مع ظهور الحركة الاقتصادية الدتميّزة 
بالسرعة والتطور، ويعتبر التسويق الدصرفي لزور نشاط بنٌ البنك وأداتو الأساسية في تحقيق أىدافو، فهو يعمل على تحقيق 

الانسجام والتوافق بنٌ أفراد البنك، كما يساعد القائمنٌ على النشاط التسويقي في وضع الإستراتيجية الشاملة للبنك 
تتمثل الدهمة الحقيقية لوحدات التسويق في مؤسسة أو شركة في فهم احتياجات ومطالب العملاء . وتعزيز الديزة التنافسية

في ىذه العملية لا تسعى ىذه الشركات إلى البيع . وتقديم حلول لإنتاج الدنتجات وتقديم الخدمات التي يطلبها العملاء
فحسب، بل تسعى إلى إرضاء العملاء على الددى الطويل من خلال منتجات عالية الجودة مع أىداف بقاء طويلة 

واجهت شركات الخدمة والإنتاجية في السنوات السابقة تحديات لستلفة في زيادة الدنافسة ووعي العملاء بشكل .الأجل
كبنً، لشا أدى إلى فرض لرموعة من التحديات التي أثرت على ولاء العملاء والصورة الذىنية لذم بعناصر الدزيج التسويقي، 

 ,Al-Omari, Aljawarneh, Davut)قد تكون الصورة الذىنية للعملاء عاملًا مهمًا للشركة في اتخاذ القرارات 
& Sala, 2018) . ،لشا يؤدي إلى زيادة الاىتمام بالتسويق الدصرفي ودوره الفعال من خلال الأنشطة التسويقية للبنوك

حيث تتجو البنوك الدختلفة لضو تحقيق الديزة التنافسية، والتمايز النسبي في تقديم الخدمات الدصرفية، والاقتراب منها أكثر، 
فالدعرفة . (Rajh, 2006)في بالإضافة إلى الفهم الأفضل لرغبات العملاء وتحقيقها للمنفعة الدتبادلة بنٌ البنك والعميل 

. والدهارات الدتعلقة بالتسويق ىي إحدى القدرات الدطلوبة للنجاح في الدنافسة
بنك القرض الميزة التنافسيةلما هو أثر المزيج التسويقي البنكي على : ولشا سبق لؽكن طرح الإشكالية التالية

  وكالة مغنية؟CPAالشعبي الجزائري 
 

 
 :ةأهمية الدراس
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 من خلال عناصر  تسويق الخدمات البنكية داخل البنوك الجزائريةتسليط الضوء على في لزاولة دراستناتبرز ألعية 
 . وإبراز الدور الفعال لو مع الإشارة إلى ضرورة وحتمية تطبيقو لزيادة الديزة التنافسية للبنوكالدزيج التسويقي

 :أهداف الدراسة
يهدف ىذا البحث إلى إبراز دور تسويق الخدمات البنكية ولفت الانتباه للدور الحيوي والفعال الذي يقوم بو 

ي على مستوى البنك والدسالعة في بقائو واستمراره، وكذا دوره في زيادة الحصة السوقية للبنوك وتعزيز ميزتها كالتسويق البن
الخدمات البنكية، السعر، الدكان، الترويج، الددلول الدادي، أداء ) من خلال تبني عناصر الدزيج التسويقي التنافسية

. (العاملنٌ، العمليات البنكية
 :منهج الدراسة

ارتأينا أن نستعمل في ىذه الدّراسة الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة الدوضوع، الذي يعتمد على جمع البيانات 
لخدمات البنكية الدزيج التسويقيل أثر  معرفةوالدعلومات التي تساعد على فهم الظاّىرة، فتم استخدام الدنهج الوصفي في

  بمغنيةعن طريق توزيع استبانة وتحليلها واستخلاص النتائج CPA دراسة حالة وكالة الديزة التنافسية من خلالعلى 
 .والتوصيات

 :الإطار النظري والدراسات السابقة .2
:  مفهوم التسويق البنكي1.2

يعتبر التسويق بمثابة نشاط حركي خلاق وزاخر بالدنافسة الشّديدة، ىو جزء ىام من الحياة اليومية لكل فرد من 
إن تطبيق الدفهوم . (63، صفحة 2020تربش و مومني، )أفراد المجتمع أي كان عمره ومستوى تعلمو ودخلو ووظيفتو

التسويقي في الدنظمات الدصرفية بشكل حقيقي وملموس لم يأتي إلا في فترات متأخرة قياسيا بما حدث في باقي الدنظمات 
الصمعيدي )الإنتاجية، وإن مصطلح التسويق لم يكن معروفا في بداية الخمسينات ولكن بعد ذلك تم تعريفو وتحديد معالدو

اكتساب العملاء "على أنها " وجود عملاء"ركزت أدبيات تسويق الخدمة بشكل متساوٍ على . (2005و ردينة، 
(Berry, 1980) . ضمن تسويق الخدمات، تعد الخدمات الدصرفية للأفراد صناعة خدمات لظوذجية حيث يصبح

 .(Reichheld & Teal, 1996)قة العملاء مربحنٌ فقط بعد فترة معينة من العلا
ويعرف التسويق البنكي على أنو عبارة عن لرموعة من الأنشطة اللازمة لتعزيز وتسهيل العلاقات الدتبادلة بنٌ 

، 2012دريد، )البنك والعميل بهدف إشباع رغبات وحاجات العميل من جهة وتحقيق أىداف البنك من جهة أخرى
. (283صفحة 

ناجي لزلا على أنو لرموعة من الأنشطة .وقد تعددت تعاريف الكتاب والدفكرين للتسويق الدصرفي بحيث عرفو د
الدتخصصة والدتكاملة التي توجو من خلالذا موارد البنك وإمكانياتو ضمن صياغات خلاقة تستهدف تحقيق مستويات 

أغلى من الإشباع لحاجات ورغبات العملاء الحالية والدرتقبة والتي تشكل دائما فرص سالضة بالنسبة لكل من البنك 
. (1998ناجي، )ومستهلك الخدمة البنكية

وبمعنى آخر ففن التسويق الدصرفي يتضمن لرموعة الأنشطة التي تضمن وبالتعاون مع الوظائف الأخرى في البنك 
استمرار تقديم الخدمات الدصرفية إلى العميل في الوقت والدكان الدناسبنٌ وبالجودة الدطلوبة وبأقل تكلفة لشكنة والتي تهدف 

قد بذلت الشركات في جميع ألضاء العالم في . (303، صفحة 2003رمضان، )إلى تحقيق احتياجات العميل وطموحاتو 
التسويق الشامل ىو جهد استراتيجي للغاية لبيع الدنتجات . السنوات العديدة الداضية قصارى جهدىا لإتقان فن التسويق

كنتيجة لذلك، لؽكن للشركات تطوير الطرق الفعالة للقيام بحملات البيع ىذه بنجاح من . لمجموعة كبنًة من العملاء
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كممارسة للتوجيو، تستثمر الشركات الدلاينٌ للوصول إلى جزء كبنً من ملفات . خلال الإعلان الفعال لوسائل الإعلام
. (Shrivastava, 2020)العملاء من خلال وسائل الاتصال الجماىنًي من خلال الإعلانات الدتكررة 

 : المزيج التسويقي البنكي2.2
يشنً الدزيج التسويقي إلى لرموعة من أدوات التسويق التي لؽكن التحكم فيها، بحيث يستخدمو الدسوقون لتحقيق 

تم استخدام . (Kotler & Armstrong, Principles of marketing, 2010)أىداف التسويق 
 ,Borden)مفهوم الدزيج التسويقي"في مقالتو  Borden 1964مصطلح الدزيج التسويقي لأول مرة بواسطة

1964)". 
يعتبر الدزيج التسويقي من أىم عناصر عملية التسويق، بحيث يؤثر بشدة على تحقيق عائد مربح للمستهلك 

قد يعكس ذلك لصاح عملية التسويق في بيئة تنافسية واكتساب ولاء الدستهلك وثقتو في . والدؤسسة لاكتساب ميزة تنافسية
 (Al-Omari, Aljawarneh, Davut, & Sala, 2018, p. 57). الدؤسسة

يشنً الدزيج . الدزيج التسويقي ىو أداة عمل تستخدمها الدؤسسات لتمكينها من البقاء في بيئة تنافسية عالدية
في عملية التسويق التي يتم مزجها للحصول على النتائج  (7P's)التسويقي إلى المجالات السبعة الرئيسية لصنع القرار 

إنها لرموعة أدوات التسويق التكتيكية التي لؽكن التحكم فيها . الدرجوة من قبل الدؤسسة لتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم
وىي الدتغنًات التي لؽكن لدديري التسويق التحكم  (7P's)للمنتج والسعر والدكان والترويج والعملية والأفراد والأدلة الدادية 

 ,AMEUR, Keltouma, & SOUAR)فيها من أجل تلبية احتياجات العملاء على أفضل وجو 
وعليو لغب الاىتمام بالصورة الذىنية للعملاء، من أجل تكوين صور ذىنية صحيحة للعديد من الأشياء لدعرفة . (2015

تهدف عملية التسويق في البنوك إلى إرضاء العميل والحفاظ عليو . أشياء معينة والحصول على الكثنً من الدعلومات عنها
 & ,Kazemi, Karimi, Aghababapour)كعميل دائم وخلق رابط بينو وبنٌ البنك أو الخدمة الدصرفية

Tanhaei, 2013) .
 :(311-306، الصفحات 2003رمضان، )وفيما يلي استعراض موجز لعناصر مزيج التسويق

 :Product/services: الخدمة/  المنتج1.2.2
 ,Kotler)الدنتج يعني أي شيء موجود في سوق للتبادل أو الاستخدام  Kotler (2000) وفقًا لـ

Marketing management (10th ed.), 2000) . يشار إليهكسلع وخدمات من " الدنتج"من مصطلح
تعرف الخدمات بأنها أوجو نشاط غنً ملموسة تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات العميل مقابل . قبل بعض الدنظمات

 دفع مبلغ معنٌ من الدال، ومن حيث دورة حياة الخدمة البنكية فإن أي خدمة تدر بأربعة مراحل رئيسية في دورة حياتها
 :كالتالي
 مرحلة التقديم:introduction stage تتركز الجهود التسويقية في ىذه الدرحلة على تعريف الناس بالخدمة

 .الجديدة ووصف خصائصها وفوائدىا للعميل وبالتالي تتسم ىذه الدرحلة بالطفاض الدبيعات وارتفاع التكلفة
 مرحلة النمو: growth stage في ىذه الدرحلة يزداد التعامل بالخدمة وتنمو الدبيعات بمعدل أكبر لشا يؤثر

على إيرادات البنك بالزيادة فيسعى ىذا الأخنً إلى استخدام إستراتيجيات لستلفة للمحافظة على زيادة النمو 
السوقي بشكل مستمر إذ تهدف إلى تحسنٌ جودة الدنتوج أو إضافة لظاذج جديدة لو ويتحول الإعلان من بناء 

الاىتمام والثقة بالدنتوج إلى الإقناع بشراء منتوج، كما تسعى إلى تخفيض الأسعار في الوقت الدناسب لكسب 
 .عملاء جدد
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 مرحلة النضوج:naturity stage تعتبر أطول مرحلة وبالتالي يبدأ معدل لظو الدبيعات بالالطفاض تدرلغيا
 .حيث يصل العملاء إلى مرحلة التشبع من الخدمة وذلك بسبب دخول البنوك الدنافسة في السوق

 مرحلة التدىور:décline stage تتميز الدرحلة الأخنًة في دورة حياة الخدمة بالطفاض التعامل بها وبالتالي
ىنا يفكر البنك في إلغاء الخدمة والتفكنً باستخدام خدمات أخرى جديدة .الطفاض الدبيعات وتحقيق الخسائر

وعلى إدارة البنك أن تقوم بالدراسات الدستفيضة للتسهيل لاتخاذ القرار الرشيد إما بالإبقاء على الخدمة 
 .وتطويرىا أو بسحب الخدمة من السوق

 :Priceلتسعيرا2.2.2
 ,Kotler & Armstrong)يعتبر السعر أحد أىم العوامل الدؤثرة على اتخاذ العميل قرار شراء الخدمة 

Principles of mar-keting (5th ed.). London, 2008) وبالنسبة للبنك فإن عملية تحديد الأسعار ،
بسبب الخدمة . يعد إصلاح سعر الخدمة أكثر صعوبة من سعر الدنتج الدادي. تعتبر من العناصر الدهمة في الدزيج التسويقي

. (Hossain, et al., 2020, p. 365)غنً الدلموسة، فإن السعر يشنً إلى عامل رئيسي لضمان الجودة 
 : place/ distributionالتوزيع / المكان  3.2.2

يساعد . الدكان الدناسب لو تأثنً كبنً على الترويج للمنتجات، يريد العملاء مكاناً مناسبًا لشراء منتجاتهم أو خدماتهم
الدوقع والتوزيع العملاء في الحصول على الدنتجات الدصرفية، فعلى البنوك اتخاذ مبادرات في التقدم التكنولوجي مثل توافر 
أجهزة الصراف الآلي في نقاط لستلفة، والخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحمول، والخدمات الدصرفية عبر الإنترنت، وتفريغ 

. (Hossain, et al., 2020, p. 365)الدعاملات عبر الإنترنت 
يعرّف التوزيع بأنو عملية توصيل الخدمات الدصرفية إلى العملاء في الدكان والوقت الدناسبنٌ وبالجودة الدطلوبة وبأقل تكلفة 

 :لشكنة ومن أىم منافذ التوزيع الخاصة للبنوك نذكر ما يلي
 تقدم الفروع عادة كافة الخدمات الدصرفية التي يقدمها البنك لعملائو من إيداع وسحب بطاقات ائتمان : الفروع

 .وصرف عملات أجنبية وغنًىا
 ىي منافذ توزيع أقل سعة من حيث الدساحة وأقل عدد من حيث الدوظفنٌ وعادة تتبع ىذه الدكاتب : الدكاتب

 .فروعا لزدّدة للبنك وتقدم خدمات لزدودة نسبيا
 الدقصود بها توصيل الخدمات البنكية إلى الدناطق البعيدة عن طريق شاحنات صغنًة لرهّزة لذذا : الفروع الدتحركة

الغرض فقد تكون تكلفة فرع أو مكتب في تلك القرية عالية بالنسبة إلى البنك فيعزز تقديم خدمات لزدودة من 
 .خلال فروع متحركة

 فهي تسهل على العميل الحصول على بعض الخدمات التي يرغب بتلقيها : أجهزة أجهزة الصرف الآلي
. كالسحب في حدود معنية أو طلب كشف حساب بسرعة

: promotionالترويج4.2.2
يعرف الترويج في البنوك على أنو لرموعة الاتصالات التي لغريها البنك مع العملاء الدرتقينٌ بغرض تعريفهم 

 (305، صفحة 2001أحمد، ).وإقناعهم بالخدمة الدقدمة لذم ودفعهم لشرائها
 (2009سليمة، ):وللمزيج الترولغي عناصر تتمثل فيما يلي

 ىي لزاولة تعريف الزبائن بالبنك والصازاتو من خلال الدقالات في الصحف والمجالات وغنًىا: الدعاية. 
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 الإعلان:advertising:  ىو الاتصال غنً الشخصي مدفوع الثمن، بهدف إلى حث وإقناع العميل باقتناء
 .الخدمات البنكية

 البيع الشخصي:personale selling:  عبارة عن التقديم الشفهي للسلع والخدمات، والأفكار في لزادثة أو
 .مقابلة بنٌ مندوبي البيع والعملاء الدرتقبنٌ بهدف إتدام عملية البيع

 يعد أحد الأنشطة الترولغية  التي تتكامل مع الأنشطة الأخرى للمزيج الترولغي، وتهدف جهود : تنشيط الدبيعات
الترويج إلى تعريف الزبائن الجدد بالخدمة، وإثارة اىتمامهم بالخدمة البنكية التي يقدمها وإقناعهم بالتعامل 

 .معهم
: Peopleالأفراد5.2.2

يشنً الأفراد إلى جميع الفاعلنٌ البشرينٌ الذين يؤثرون في التصورات من الدشترين من خلال الدشاركة في تقديم 
. (Hossain, et al., 2020, p. 364)الخدمة، بما في ذلك الدوظفنٌ، العملاء وغنًىم من العملاء في بيئة الخدمة 

قد لؽثل الأشخاص العنصر الأساسي الذي تقوم عليو الخدمة الدصرفية سواء كان الأشخاص الدقدمنٌ لذا أو العملاء، 
فالأشخاص الدقدمنٌ للخدمة يتمثل دورىم في إظهار نوعية الخدمة الدصرفية أما العملاء فيكمن دورىم في القيام بالدعاية 

 Lovelock)يتوقف التمايز والديزة التنافسية على الطريقة التي يقدم بها الأشخاص الخدمة . (التفاعل)للخدمة الدصرفية 
& Wirtz, 2007) .

: Physical evidenceالمدلول المادي 6.2.2
نظراً لكون الخدمات غنً ملموسة، غالبًا ما يعتمد العملاء على إشارات ملموسة أو الدليل الدادي لتقييم الخدمة 

قبل شرائها وتقييم رضاىم عن الخدمة أثناء وبعد الاستهلاك، أي الدليل الدادي ىو الجزء الدادي من الخدمة 
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006) . إن تركيب لزيط مادي داخل الدؤسسة الدصرفية في جلب

العملاء والتأثنً على حكمهم على الخدمة الدقدمة لذم فالمحيط الدادي ضروري للتعريف بالخدمة وإبراز نوعيتها وترسيخ 
. صورتها في أذىان العملاء

: Processالطريقة والمنهج 7.2.2
ىي لرموعة من الأنشطة التي تحدث . لؽكن وصف الطريقة أو الدنهج على أنها كيفية تقديم الخدمة إلى العميل

خلال فترة استهلاك الخدمة، تشمل إدارة الدبيعات وخدمات ما بعد البيع بحيث يصبح العملاء جزءًا لا يتجزأ من عملية 
 . (Helm & Gritsch, 2014)تقديم الخدمة ، وتخلق العملية تجربة في سياق خدمات الاتصال العالي

تعد سياسة مكتب الخدمات الدصرفية طوال فترة إلصاز الخدمة ىامة جدا فيما لؼص تسليم الخدمة الدصرفية للزبون 
. وبالتالي قد يتم تقييم الخدمة من خلال فترة الانتظار منذ دخولو الدكتب من استلامو للخدمة ومغادرة الدؤسسة ككل

 : الميزة التنافسية للبنوك3.2
 أصبح إطاراً للتفكنً الاستراتيجيحول كيف للميزة التنافسية، بحيثصمم بورتر النموذج الأول 1985في عام 

القيمة التي أوجدتها الشركة لعملائها بطريقة تتفوق على  على أنها Porterوعرفها . تكون أفضل من الدنافسنٌ في السوق
لؽثل اكتساب وتطوير الديزة التنافسية ىدفا استراتيجيا، تسعى البنوك إلى تحقيقو خاصة في . (Porter, 2008)منافسيها

 .ظل التحديات التنافسية والتي منها تحرير تجارة الخدمات البنكية
تعرف الديزة التنافسية على أنها قدرة البنك على تحقيق حاجات العميل الدصرفية في الوقت والدكان الدناسبنٌ 

كما تعرف أيضا على أنها الوضع الذي يتيح للبنك التعامل مع لستلف الأسواق الدصرفية ومع عناصر .وبالسعر الدناسب
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البيئة المحيطة بو بصورة أفضل من منافسيو، بمعنى أن الديزة التنافسية تعبر على مدى قدرة البنك على الأداء بطريقة يعجز 
 (113-112، الصفحات 2017لراني، ).منافسيو عن القيام بمثلها

البنوك وشركات الأوراق الدالية الكبنًة النشطة دوليًا قد استجابت للفرص والتحديات في بيئة سوق عالدية تنافسية 
بشكل متزايدمع لرموعة واسعة من الاستراتيجيات ولرموعة متنوعة من العوامل، بما في ذلك التنمية العالدية في الأسواق 

زيادة وصول الدنافسنٌ الأجانب إلى الدنتجات المحلية في . (Hirtle, 1991)الدالية التي تعمل عبر الحدود الوطنية 
الأسواق الدالية، واتساع نطاق توافر خدمات مصرفية شرطية من مصادر غنً تقليدية، عملت على تغينً البيئة التنافسية 

. التي تعمل فيها ىذه الدؤسسات الدالية
 :وبالتالي فالديزة التنافسية تحقق أمرين أساسنٌ لعا

 إنتاج قيم ومنافع للعملاء أعلى لشا لػققو الدنافسون. 
 ٌتأكيد حالة من التميز والاختلاف بنٌ الدنافسن. 

 :الدراسات السابقة 4.2
وفيما يلي عرض لأىم الدراسات السابقة من خلال ترتيبها حسب العامل الزمني من الأقدم إلى الأحدث بغية 

 :اكتشاف الثغرة البحثية و البدء لشا وصلت إليو الدراسات السابقة
 آفاق تطبيق التسويق في الدؤسسات الدصرفية العمومية "بعنوان : (2004ساىل، )أطروحة دكتوراه للباحث

تهدف ىذه الدراسة إلى البحث في طبيعة " . تخصص تسويق جامعة تلمسانBadrالجزائرية، دراسة حالة 
التسويق في الدصارف وواقع تطبيقو في البنوك، وكذا الدور الحيوي الذي يقوم بو التسويق في الدصرف الحديث 
على مستوى دعم كيانو وبقائو واستمراره ولقد توصل الباحث في ىذه الدراسة إلى أن الدشاكل الأساسية التي 

تعرفها الدصارف في كثنً من الأحيان ىو عدم معرفة استغلال ملفات الزبائن ىذا ما يصعب التنبؤ بالفرص 
أما بالنسبة إلى تطبيق التسويق في البنوك الجزائرية فقد توصل إلى أن الدصارف الجزائرية لا تزال في الدرحلة .السوقية

الأولى من مراحل إدماج التقنيات التسويقية  على الدنظومة الدصرفية نظرا لعدم توفر الإمكانيات الكافية وعدم 
التطور في لرال التكنولوجيا والاستفادة من مزاياه ولذذا فقد جاء الباحث بالعديد من التوصيات والاقتراحات 
فيما لؼص تطبيق التسويق الدصرفي في البنوك الجزائرية، منها تشجيع تعميم استعمال بطاقات الائتمان والتنويع 

 .فيها، وإعادة النظر في الأىداف والإستراتيجيات للتمكن من مقابلة الدتطلبات الجديدة
 دراسة:(Powers & Loyka, 2010) تكييف عناصر الدزيج التسويقي في الأسواق الدولية" بعنوان "

ىدفت الدراسة لدعرفة مدى تكييف عناصر مزيج التسويق الفردي للأسواق الدولية وكيف تؤثر عوامل الشركة 
استندت الدراسة إلى دراسة استقصائية للمديرين التنفيذينٌ في . والصناعة والسوق على مستوى التكيف

توصلت نتائج . الشركات التي تتخذ من الولايات الدتحدة مقراً لذا والتي تسوق الدنتجات على الدستوى الدولي
يتأثر تكييف الدنتج بعوامل السوق، . الدراسة إلى أن التكيف ىو الأكبر للتوزيع، يليو السعر والترويج والدنتج

ويتأثر تكييف السعر بعوامل السوق والصناعة، ويتأثر التكيف الترولغي بعوامل السوق، ويتأثر تكييف التوزيع 
 .بعوامل الشركة

 دراسة :(AMEUR, Keltouma, & SOUAR, 2015) تأثنً عناصر الدزيج التسويقي على ولاء
ىدفت ىذه الدراسة إلى فحص العلاقة بنٌ عناصر الدزيج التسويقي وولاء . العملاء لشركة اتصالات جزائرية

 عميل للشركة 100تم توزيع استبيان على عينة عشوائية تتكون من . العملاء في شركة الاتصالات الجزائرية
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توصلت الدراسة أن الدنتج . بحيث تم استخدام لظذجة الدعادلات الذيكلية بالاعتماد على الدربعات الصغرى الجزئية
كما أظهرت الدراسة الألعية الحاسمة لعناصر الدزيج . والعملية والترويج لذا تأثنً إلغابي وىام على ولاء العملاء

اختبرت . التسويقي في قطاع الاتصالات بشكل عام، والدطبقة بشكل خاص على شركة الاتصالات الجزائرية
وىذا يعني أن . الدراسة الحالية لظوذجًا لحساب العلاقة بنٌ العناصر السبعة للمزيج التسويقي وولاء الدستهلك

 .ؤسسة ىي جودة الخدمة نفسهاالمالعميل الجزائري يرى أن أىم العناصر التي أثرت ودفعتو في التعامل مع 
 دراسة:(Pourdehghan, 2015) تأثنً عناصر الدزيج التسويقي على الولاء للعلامة التجارية"بعنوان :

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحليل تأثنً الدزيج التسويقي على عناصر الولاء ". دراسة حالة صناعة الذواتف المحمولة
لتحليل البيانات والتحقق .  مستخدمًا للهاتف المحمول384تم جمع البيانات من خلال مسح . للعلامة التجارية

وبناءً على  (CFA) والتأكيد تم استخدام تحليل العوامل (SEM) من النموذج ونهج لظذجة الدعادلة الذيكلية
توصلت الدراسة إلى أن التأثنً . نتائج تحليل الدسار، تم استخدام التحقيق في العلاقة بنٌ الدتغنًات في النموذج

كما أظهرت النتائج . الإلغابي لعناصر الدنتجات وقنوات التوزيع والأنشطة الترولغية على الولاء للعلامة التجارية
أن مؤشرات الرضا والثقة ىي تعتبر الدتغنًات الوسيطة بنٌ الدزيج التسويقي والولاء للعلامة التجارية إلغابية وتأثنً 

 .كبنً على ولاء العلامة التجارية في صناعة الذواتف المحمولة
 ة دراس(Kord, Vazifeh, Salarzehi, & Joyami, 2018) : ترتيب تأثنً عناصر مزيج "بعنوان

: (فروع بنك صادرات في أصفهان: دراسة حالة)Topsisتسويق الخدمات على ولاء العملاء باستخدام طريقة
. ىدفت ىذه الدراسة إلى تصنيف تأثنً عناصر الدزيج التسويقي للخدمات على ولاء العملاء في بنك الصادرات
منهج ىذا البحث ىو الدسح الاستقصائي السببي الدقارن والدستأجن لجمع البيانات التي تم التأكد من صحتها 

 عميلًا 384بلغ حجم العينة الإحصائية  .Cronbach alpha 0.908 من قبل الخبراء وموثوقيتها مع
واستخدمت طريقة أخذ العينات العشوائية  Cochrane لسلصًا لبنك صادرات في أصفهان بناءً على معادلة

أظهرت النتائج أن ىناك علاقة كبنًة في الدستوى الدتوسط بنٌ العوامل الدادية . البسيطة كأسلوب لأخذ العينات
البيئية بما في ذلك توزيع الدرافق الدادية وولاء العملاء والعلاقة بنٌ العوامل الدتعلقة بالكفاءة بما في ذلك ترقية و

إلى جانب ذلك، ىناك علاقة كبنًة بنٌ العوامل الدتعلقة بالخدمات بما في . الدوظفنٌ أو ولاء العملاء مهمة للغاية
 . ذلك الدنتج والسعر وإدارة العمليات وجودة الخدمات أو ولاء العملاء بمستوى معتدل

 دراسة:(Al-Omari, Aljawarneh, Davut, & Sala, 2018) بعنوان أثر عناصر الدزيج
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تأثنً عناصر . التسويقي في تكوين الصور الذىنية عن البنوك الإسلامية في الأردن

. الدزيج التسويقي في الصناعة الدصرفية وكيف يؤدي ذلك إلى تكوين صور ذىنية للبنوك الإسلامية الأردنية
ولتحقيق أىداف ىذه الدراسة تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي من خلال تصميم استبيان وزع على عينة 

 عضو من أعضاء المجلس، وقد توصلت نتائج الدراسة إلى وجود تأثنً ذي دلالة إحصائية للعناصر 500من 
وأوصت الدراسة بضرورة توخي . الكلية للمزيج التسويقي في تكوين الصورة الذىنية للبنوك الإسلامية الأردنية

 .البنوك الإسلامية الأردنية اليقظة فيما يتعلق بتسعنً الخدمات الدصرفية الإسلامية، وتشجيع إنشاء فروع جديدة
 دراسة  :(Al Badi, 2018) تأثنً الدزيج التسويقي على الديزة التنافسية للشركات الصغنًة والدتوسطة " بعنوان

الدنتج، السعر، )تهدف ىذه الدراسة إلى إبراز دور الدزيج التسويقي " في سلطنة عمان Al Buraimi بمحافظة
 Al في لزافظة (SME) في تحقيق الديزة التنافسية في قطاع الدشاريع الصغنًة والدتوسطة (الدكان، الترويج
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Buraimiشركة 100 على عينة منتم جمع البيانات من خلال استخدام استبيان تم توزيعو . في سلطنة عمان 
 استبيانا فقط بسبب فقدان 75صغنًة ومتوسطة بطريقة عشوائيةفي منطقة البرلؽي؛ ومع ذلك تدت معالجة 

لذا تأثنً كبنً  (الدنتج والسعر والدكان والترويج)توصلت الدراسة إلى أن جميع عناصر الدزيج التسويقي . البيانات
العنصر الأكثر فعالية عندما يتعلق الأمر . على تحقيق ميزة تنافسية في الشركات الصغنًة والدتوسطة في البرلؽي

كما أوصت في الأخنً قطاع الشركات الصغنًة والدتوسطة في البرلؽي على أنو . بتحقيق ميزة تنافسية ىو السعر
 .ينلغب أن تطور جودة منتجاتها، وقنوات التوزيع، وسياسات الترويج لدواجهة الدنافسنٌ المحلينٌ والدولي

 دراسة:(Hossain, et al., 2020) تأثنً مزيج تسويق الخدمات : الخدمة الدصرفية في بنغلاديش" بعنوان
تناولت ىذه الورقة تأثنً مزيج التسويق الخدمي على نية شراء الخدمة " على نية الشراء لدى طلاب الجامعات

توصلت الدراسة على أنو جميع عناصر . عاصمة بنغلاديش Dhaka الدصرفية بنٌ طلاب الجامعات في مدينة
لذا آثار . الدزيج التسويقي الخدمي باستثناء الدكان والترويج والأدلة الدادية كانت مرتبطة بشكل كبنً بنيّة الشراء

 .على مسوقي الخدمات الدصرفية فيما يتعلق بالتصميم العملي لاستراتيجية تسويق الخدمات لشرائح الطلاب
 دراسة(Boroumandfar, Aabedi, Feizi, & Aghddam, 2021) :نوان دراسة تأثنً الدزيج بع

ىدفت الدراسة البحثية الحالية ، ىو التحقيق في تأثنً . التسويقي على رضا عملاء شركة تبريز إيران خودرو
البحث الحالي من بنٌ البحوث التطبيقية ومنهجها وصفي ومن بنٌ البحوث . الدزيج التسويقي على رضا العملاء

، تم الحصول على موثوقية السائل  Alpha Cronbach باستخدام اختبار. الوصفية من نوع الارتباط
، تتمتع جميع  Kolmogrov-Smirnoffوفقًا لنتائج اختبار. ٪ لشركة تبريز إيران خودرو93بنسبة 

، ىناك علاقة إلغابية وىامة بنٌ  Pearson Correlation وفقًا لنتائج اختبار. الدتغنًات بالدكان الطبيعي
وفقًا لنتائج اختبار الالضدار الدتعدد ، فإن التأثنً الدباشر . رضا العميل والدكان والترويج والدنتج وعناصر السعر

٪ في 55٪ والتأثنً الدباشر لعنصر السعر 68٪ ، وعنصر الدنتج 77٪ ، وعنصر الترويج 82لعامل الدكان ىو 
من بنٌ فهارس عنصر الدكان ، الدكان الدكاني للممثلنٌ ، من بنٌ مؤشرات عنصر الترويج ، . التنبؤ برضا العميل

وجود القطر والدساعدة على الطريق ، من بنٌ مؤشرات عنصر الدنتج ، وفترة الضمان ، ومن بنٌ مؤشرات عنصر 
 .السعر ، لعبت الدبيعات الخاصة لدناسبات لستلفة دور رئيسي في إرضاء العملاء

 دراسة(Athar, 2021) : تأثنً الدزيج التسويقي على قرار الشراء عند اقتراض قروض الدستهلكنٌ" بعنوان "
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد ألعية تأثنً الدزيج التسويقي، الذي يتكون من الدنتجات والأسعار والأماكن 

والعروض الترولغية والأدلة الدادية والأشخاص والعمليات على قرار العميل باقتراض الائتمان الاستهلاكي، ومعرفة 
أي من كان لسبعة متغنًات للمزيج التسويقي التأثنً الأكبر في قرار العميل باقتراض الائتمان الاستهلاكي من  

 شخصًا تم الحصول عليها باستخدام تقنيات غنً احتمالية 50تم أخذ عينة من .  الشريعةNTBبنك
تم إجراء . تقنيات جمع البيانات الدستخدمة ىي الدقابلات والدلاحظة والتوثيق. باستخدام العينات الدستهدفة

 لاختبار ألعية العلاقة بنٌ الدتغنًات السبعة الدستقلة Fتحليل البيانات عن طريق تحليل الالضدار الدتعدد مع اختبار 
أظهرت النتائج أن الدزيج التسويقي للخدمات كان لذا تأثنً كبنً على اتخاذ . جنبًا إلى جنب مع الدتغنً التابع

 قرارات قروض العملاء؛ وأيضا متغنًات العملية لذا التأثنً الأكبر على قرار العميل باقتراض الائتمان الاستهلاكي
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الخدمات البنكية، السعر، )لتأتي دراستنا الحالية التي من خلالذا سنحاول معرفة تأثنً عناصر الدزيج التسويقي 
 وكالة على الديزة التنافسية في بنك القرض الشعبي الوطني (الدكان، الترويج، الددلول الدادي، أداء العاملنٌ، العمليات البنكية

CPAبمغنية  . 
 :CPAدراسة حالة وكالة القرض الشعبي الوطني  .3

ويتم من خلالذا تنفيذ الدخططات والسياسات العامة ، الوكالة ىي نقطة البيع النشيطة والدباشرة بنٌ البنك والزبائن
 ،وىي الدركز الرئيسي لتعريف منتجات البنك واقناع أكبر عدد لشكن من الزبائن(185، صفحة 2004لطرش، ).للبنك

 بحيث تهدف الى اشباع حاجات الأفراد وكذا تلعب دور ،وتضم كل الاختصاصات االبنكية الدتوفرة في السوق الدالي
 الأىداف التسويقية للوكالةتتمثل . 1969بتاريخ - مغنية–CPA  تأسست وكالة،الوسيط بنٌ عارضي النقود وطالبيها

 :فيما يلي
 :تتلخص الأىداف التسويقية للوكالة فيما يلي

  إشباع حاجيات ورغبات الزبائن الحالية والدستقبلية وتقديم الخدمات التي يرغب في الحصول عليها في الوقت
 .والدكان الدناسبنٌ

 خلف منتجات بنكية جديدة وتطويرىا وتقدلؽها على أكمل وجو للعملاء. 
 تحقيق الأرباح 
 :الطريقة والأدوات 1.3

 . تم تقسيم حدود البحث إلى موضوعية و زمنية و مكانية و بشرية:حدود الدراسة 1.1.3
  تبنى البحث دراسة حول تأثنً الدزيج التسويقي للخدمات البنكية على الديزة التنافسية: الحدود الدوضوعية. 
 بنك القرض الشعبي  على 2021سنة السداسي الأول لتم تطبيق البحث خلال : الحدود الزمنية والدكانية

 . مغنيةCPAالجزائري
 : مجتمع وعينة الدراسة2.1.3

وللوصول لأىداف الدراسة تم توزيع - وكالة مغنية–يتمثل لرتمع الدراسة في عملاء البنك القرض الشعبي الجزائري 
 5 استبانة صالحة للدراسة واستبعاد 40وفي الأخنً تم الاعتماد على .  استبانة45 استبانة، بحيث تم استرجاع 50

ولقد تم اعتماد العينة بناء على جدول اختيار . استبانات لعدم اكتمال الدعلومات بها أو لعدم جدية الدستجوبنٌ فيها
 مفردة 50وأنو لرتمع الدراسة الدكون من (Krejcie & Morgan, 1970)العينات في الجدول الدبنٌ للباحثنٌ 

 %.5 مفردة لصلاحية لظوذج الدراسة عند مستوى معنوية 40يلزمو عينة على الأقل  
 :أداة الدراسة 3.1.3

من أجل استكمال إجراءات الدراسة الديدانية وجمع لستلف البيانات والدعلومات اعتمدنا على الاستبيان الذي 
 CPAالقرض الشعبي الجزائري لبنك استعملناه لدعرفة مدى تأثنً عناصر الدزيج التسويقي البنكي على الديزة التنافسية 

 :مغنية، وذلك من وجهة نظر عملاء البنك، وقد تم تصميم الاستبيان وتقسيمو إلى ثلاثة أقسام
  الخدمة :  وىي على التواليالتسويقيلػتوي على الدتغنًات الدستقلة والدتمثلة في عناصر الدزيج : القسم الأول

 .الدصرفية، السعر، التوزيع، الترويج، الدليل الدادي، آداء العاملنٌ في البنك وعمليات البنك
 وكذلك تم استخدام مقياس ليكرت ذو خمس درجات :يتعلق بالدتغنً التابع وىو القدرة التنافسية: القسم الثاني

 .لتقييم إجابات زبائن البنك، بحيث تم إعطاء رقم لكل درجات من الدقياس من أجل تسهيل عملية معالجتها
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تحسبفئات الدتوسط . (5-1)تدتركيبخياراتالإجابةعنأسئلة الاستبيانوفقمقياسليكارتالخماسيوالذيتتراوحأوزانهمابنٌ 
 .تدثلمدىالفئة (0.8) حيث 0,8=5/4 وبالقسمةلضصلعلى 4=1-5:الحسابي لسلم لكارت على النحو التالي

  الخماسيليكارتالحدود الدنيا والعليا لدقياس : 1 الجدول

موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة 
 5 4 3 2 1الاوزان 
 5-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1المجال 

SOURCE:(Likert, 1932) 
 :الأساليب الاحصائية المستعملة 4.1.3

في عملية التحليل الإحصائي للبيانات واختبار فرضيات الدراسة حيث اشتملت  SPSS16 تم استخدام برنامج
 :على الأساليب الإحصائية التالية

 معامل الثباتCronbachsalpha: الذي يعكس لنا استقرار الدقياس وعدم تناقضو مع نفسو أين لؽكننا
الحصول على نفس النتائج في حالة إعادة تطبيقو، وكما ىو معروف في لرال العلوم الاجتماعية فإن معامل 

 .0.6الثبات يكون مقبولا ابتداءا من 
 اختبار طبيعية التوزيع K.S: يستخدم لدعرفة ىل لؽكننا اجراء الاختبارات الدعلمية على النموذج. 
 لدعرفة اتجاه أداء الدستجوبنٌ حول كل عبارة من عبارات الاستبيان: الدتوسط الحسابي. 
 لؽثل الضراف القيم عن متوسطها الحسابي أي مدى تشتت قيم الاجابات عن الدتوسط : الالضراف الدعياري

 .الحسابي لكل عبارة من عبارات الاستبيان
 ويستخدم في تحديد العلاقة والارتباط بنٌ متغنًات الدراسة: معامل الارتباط لبنًسون. 
 للتأكد من عدم وجود تعددية ارتباط بنٌ الدتغنًات الدستقلة: معامل تضخم التباين. 
 اختبار Durbin Watson: يكشف عن مشكل الارتباط الذاتي بنٌ الاخطاء. 
 لاختبار فرضية الدراسة الرئيسية والفرضيات الفرعية: اختبار الالضدار الخطي الدتعدد. 

 :صدق وثبات الاستبانة 5.1.3
 نتائج ثبات وصدق أداة القياس: 2الجدول

 المحاور معامل الثباث معامل الصدق
 الخدمة المصرفية 0.744 0.862
 السعر 0.684 0.827
 التوزيع 0.688 0.829
 الترويج 0.600 0.774
 الدليل المادي 0.869 0.932
 أداء العاملين بالبنك 0.700 0.837
 عمليات البنوك 0.602 0.775
 الميزة التنافسية 0.843 0.918
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 المجموع 0.863 0.928
 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر

 AlphaCronbachsعتمادية نتائجها تم استخدام إختبارا لقياس مدى تبات أداة القياس ولدعرفة مدى :التحليل
وىي نسبة % 86.3للاتساق الداخلي لجميع لزاور الاستبيان وقد بلغت درجة اعتمادية الاستبيان حسب ىذا الدعيار 

 .التي تعد كنسبة قبول بالنسبة للعلوم الإنسانية% 60مناسبة وذات اعتمادية مرتفعة لنتائج الدراسة الحالية وىو أكبر من 
 أن جميع معاملات الارتباط في جميع لرالات الاستبانة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 2يبنٌ الجدول رقم كما 

5α=0.0وبذلك تعتبر جميع لرالات الاستبانة صادقة  .
 :النتائج والمناقشة 2.3

 :Kolmogorov-Smirnovإختبار طبيعة التوزيع 1.2.3
لدعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا وىو اختبار Kolmogorov-Smirnovقمنا باختبار 

. ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات الدعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا
 
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي: 3الجدول

 المحور Zقيمة 
 الخدمة المصرفية 1.135
 السعر 1.233
 التوزيع 2.544
 الترويج 0.714
 الدليل المادي 1.212
 أداء العاملين بالبنك 1.292
 عمليات البنوك 0.965
 (المتغير التابع)الميزة التنافسية  1.067

 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر
 0.05كبر من  أKolmogorov-Smirnovن جميع المحاور قيمة اختبار أعلاه أيتضح ان من الجدول 

. ن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وعليو تتم استخدام الاختبارات الدعلمية لقياس الفرضياتإومنو ف
 :تحليل محاور الاستبانة 2.2.3

، الدزيج التسويقي البنكي على الديزة التنافسيةسنحاول قياس متوسط اجابات العينة لدعرفة مدى اداركهم لألعية 
: والجدول الدوالي يوضح ذلك كما يلي

 من لزاور الدزيج التسويقي البنكي والديزة التنافسيةيوضح الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري لكل : 4الجدول

 رقم المحاور المتوسط الحسابي الانحراف المعياري درجة الموافقة
 

 1 المنتجات  3.475 0.884 موافق
 2 السعر 3.375 0.696 موافق
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 3 التوزيع 4.387 0.339 موافق تداما
 4 الترويج 3.125 0.897 لزايد
 5 الدليل المادي 3.125 1.202 لزايد
 6 أداء العاملين  3.287 1.064 لزايد
 7 العمليات  3.300 0.932 لزايد
 8 (المتغير التابع)الميزة التنافسية  3.400 0.849 موافق

 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر
 :التحليل -

  وىو يعكس درجة موافقة 0.8841 بالضراف معياري 3.475الدتوسط الحسابي للإجابات على لزور الدنتجات بلغ 
 .ما يدل على ان البنك يتبنى خدمات كافية ومقبولة  من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما يعكس 0.696 والضراف معياري قدره 3.375الدتوسط الحسابي للإجابات على لزور السعر بلغ 
 .درجة موافقة ىذا ما يدل على أن البنك يتبنى سياسة سعرية  فعالة من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما 0.339 والضراف معياري قدره 4.387الدتوسط الحسابي للإجابات على عبارات لزور التوزيع  بلغ 
 .يعكس درجة الدوافقة التامة، ىذا ما يدل على أن البنك يتبنى نشاط توزيعي فعال من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما يعكس درجة لزايدة، 0.897 بالضراف معياري قدره 3.125الدتوسط الحسابي لمحور الترويج بلغ  
 .وىذا ما يدل أن البنك يتبنى ىذا النشاط بغنً فعالية من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما 1.202 بالضراف معياري قدره 3.125الدتوسط الحسابي للإجابات على لزور الدليل الدادي بلغ 
 .يعكس درجة لزايدة  وىذا ما يدل أن البنك يتبنى ىذا النشاط بغنً فعالية من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما 1.064 بالضراف معياري قدره 3.287الدتوسط الحسابي للإجابات على لزور أداء العاملنٌ بلغ ،
 .يعكس درجة لزايد،  وىذا ما يدل أن البنك يتبنى ىذا النشاط بغنً فعالية من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما يعكس 0.932 بالضراف معياري قدره 3.300الدتوسط الحسابي للإجابات على لزور العمليات بلغ، 
 .درجة لزايد،  ىذا ما يدل أن البنك يتبنى ىذا النشاط بغنً فعالية من وجهة نظر زبائنو

  وىو ما 0.849 بالضراف معياري قدره 3.400 بلغ الديزة التنافسيةالدتوسط الحسابي للإجابات على لزور، 
 .فعالة من وجهة نظر زبائنولو ميزة تنافسية يعكس درجة موافق،  ىذا يدل على  أن البنك 

 :إختبار فرضيات الدراسة 3.2.3
من أجل فحص أثر كل متغنً من متغنًات الدزيج التسويقي الخدمي على الديزة التنافسية للبنك تم إستخدام تحليل 

الإلضدار الدتعدد، ويتطلب إثبات أن العلاقة خطية ولا يوجد تداخل خطي بنٌ الدتغنًات الدستقلة ومن أجل ذلك تم 
لكل متغنً من الدتغنًات الدستقلة ثم الكشف عن مشكل الارتباط الذاتي بنٌ  (vif)إستخدام معامل تضخم التباين 

: وكانت النتائج كما يلي (DurbinWatson)الأخطاء، وذلك بالإعتماد على اختبار 
 .إختبار معامل تضخم التباين والارتباط الذاتي بنٌ الأخطاء لأبعاد الدتغنًات الدستقلة: 5الجدول

Durbinwatson معامل تضخم التباينVIF المحاور 

1.827 
 الخدمات البنكية 1.855
 السعر 1.567
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 التوزيع 1.352
 الترويج 2.090
 الدليل المادي 1.817
 اداء العاملين 2.648
 العمليات البنكية 3.582

 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر
-3.582) نلاحظ من خلال الجدول أن قيم اختبار معامل تضخم التباين لجميع الدتغنًات تراوحت بنٌ :التحليل
الخدمة )، وعليو لا وجود لدشكلة التداخل الخطي الدتعدد بنٌ عناصر الدزيج التسويقي البنكي 10فهي أقل من  (1.352

 .( الدليل الدادي، أداء العاملنٌ بالبنك وعمليات البنك، التوزيع، الترويج، التسعنً،البنكية

 وىي تقع ضمن المجال 1.827قدرت قيمتو ب  (Durbin Watson)أما بالنسبة لأختبار 
: ويعني ذلك عدم وجود ارتباط ذاتي بنٌ الأخطاء وىذا ما يبينو الشكل التالي (du=1.543و2)

 (Durbinwatson)مناطق القبول لاختبار : (1)الشكل 

 
 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر

 الفرضية الرئيسية: 
Ho : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لعناصر الدزيج التسويقي البنكي على الديزة

 CPAالتنافسية لبنك 
H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لعناصر الدزيج التسويقي الخدمي على الديزة التنافسية
 CPAلبنك 
 الفرضيات الفرعية : 
 1: 1الفرضية الفرعية(H0)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً الخدمة 

 .البنكية على الديزة التنافسية
 2: 2الفرضية الفرعية(H0)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً السعر على

 .الديزة التنافسية
 3:3الفرضية الفرعية(H0) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً التوزيع على

 .الديزة التنافسية
 4: 4الفرضية الفرعية(H0)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً الترويج على

 .الديزة التنافسية
 5: 5الفرضية الفرعية(H0)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً الدليل

 .الدادي على الديزة التنافسية
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 6: 6الفرضية الفرعية(H0)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً أداء
 .العاملنٌ في البنك على الديزة التنافسية

 7:7الفرضية الفرعية(H0) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية(α≤0.05) لدتغنً عمليات
 .البنك على الديزة التنافسية

 .ANOVAجدول تحليل التباين : 6الجدول

 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر
والذي لؽكن التعرف من خلالو على القوة التفسنًية للنموذج ككل عن  ANOVA لؽثل الجدول أعلاه تحليل

 .، حيث يسمح لنا من اختبار صحة الفرضية من عدمهاF طريق احصائية فيشر
 بدرجتي حرية 2.27الجدولية والتي تساوي    F  ىي اكبر من قيمة7.435المحسوبة الدقدرة ب  F بالنسبة لقيمة

وعليو تم رفض الفرضية  (α≤0.05)  ىي اقل من مستوى الدعنوية0.000والبالغة  (SIG)  كما ان قيمة الدلالة32 و7
 .H1 وقبول الفرضية البديلة H0العدمية

، كما ىو موضح في الجدول R2 ،ومعامل التحديد Rكما لؽكننا معرفة الدعنوية الاجمالية،ومعامل الارتباط 
: التالي

 .نتائج اختبار النموذج: 7الجدول
Mode

l 
R R Square Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-Watson 

1 .787a .619 .536 .57822 1.827 
 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر

بنٌ عناصر الدزيج التسويقي الخدمي  تنافسية الدؤسسة  (R)من خلال الجدول أعلاه فان معامل الارتباط الخطي 
الذي يعكس الدقة في تقدير  (R2)أما بالنسبة لدعامل التحديد .  وىذا يعكس مدى قوة الارتباط0.787البنكية ىو 

من التغنًات في % 61.9وىذا يعني أن عناصر الدزيج التسويقي الخدمي تفسر ما نسبتو % 61.9الدتغنً التابع فقدر ب 
. تنافسية الدؤسسة البنكية، أما النسبة الدتبقية ترجع إلى عوامل أخرى لم تدخل في النموذج

 .نتائج معاملات النموذج: 8الجدول

Sig T 
standardized 
coefficients 

Unstandardized 
coefficients Model 

Beta Std. Error B 
0.617 0.505  0.538 0.272 Constante 
1المحور 0.161 0.143 0.168 1.132 0.266  
2المحور 0.336 0.167 0.276 2.018 0.002  

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 17.401 7 2.486 7.435 .000a 
Residual 10.699 32 .334   

Total 28.100 39    
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3المحور 0.035 0.032 0.139 1.095 0.282  
4المحور 0.051 0.149 0.054 0.341 0.735  
5المحور 0.172 0.104 0.244 1.659 0.107  
6المحور 0.280 0.142 0.351 1.976 0.003  

 7المحور  0.104 0.188 0.114 0.552 0.585
 SPSS بناء على لسرجات برنامج الباحثنٌمن اعداد : المصدر

تشنً إلى إتجاه  b1 ،b2 ،b3 ،b4 ،b5،b6،b7من خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان اشارات الدعاملات
العلاقة بنٌ الدتغنًات التفسنًية والدتغنً التابع، وفي حالتنا ىذه الاشارة موجبة ىذا يعني أن ىناك علاقة طردية بنٌ عناصر 

 .الدزيج التسويقي الخدمي وتنافسية الدؤسسة البنكية وىذا يتماشى مع النظرية الاقتصادية
 عند مستوى الديزة التنافسيةللبنوكالمحسوبة لكل من عنصر السعر وأداء العاملنٌ لذا تأثنً على  T كما أنو قيمة

الجدولية الدقدرة ب  T على التوالي أكبر من قيمة (1.976، 2.018)المحسوبة ىي  T ، فقيمة(α≤0.05) معنوية
 .،وعليو الأثر الأكبر كان لعنصر السعر ثم يليو أداء العاملنٌ(1.959)

      وبناء على النتائج السابقة نقبل الفرضية الرئيسة التي تنص على وجود اثر ذو دلالة احصائية بنٌ عناصر 
ولشا سبق . (α≤0.05)مؤسسة البنكية لزل الدراسة عند مستوى معنوية والديزة التنافسيةللالنشاط التسويقي الخدمي 

: نستنتج معادلة الالضدار الخطي الدتعدد
Y= 0.272+0.161X1+0.336X2+0.035X3+0.051X4+0.172X5+0.280X6+0.104X7 

 الخلاصة .4

تبنٌ لنا أن البنك يقدم تشكيلة من الخدمات، ولػاول - مغنية–من خلال دراستنا لوكالة القرض الشعبي الجزائري 
أن يطور جميع الأساليب التي من شأنها تعزيز الديزة التنافسية الخاصة بو وفيما لؼص التسويق البنكي الدطبق فعلا عبر 

الخدمات البنكية، السعر، الدكان، الترويج، الددلول الدادي، أداء العاملنٌ، العمليات )عناصر الدزيج التسويقي البنكي 
فما لاحظناه من خلال الدراسة التطبيقية والنتائج الدتواصل إليها من التحليل الإحصائي أن ىناك تطبيق جزئي (البنكية

لعناصر الدزيج التسويقي في الوكالة، حيث وجدنا أن البنك لػرص أكثر على الاىتمام بالتسعنً وأداء العاملنٌ، وألعل 
قطاع الدشاريع الصغنًة والدتوسطة التي أجريت في (Al Badi, 2018)دراسة وىي تتوافق مع .العناصر الاخرى

(SME)  في لزافظةAl Buraimiالتي توصلت أن السعر ىو أىم عناصر الدزيج التسويقي المحققة  في سلطنة عمان 
 .للميزة التنافسية

فعلى الرغم من ألعية تسويق الخدمات البنكية في عدة لرالات ودوره في زيادة الحصة السوقية وتحقيق ميزة تنافسية، 
، وبالتالي على إلا أن الوكالة ما زالت لا توليو ألعية بالغة بدليل عدم وجود مصلحة خاصة بالتسويق على مستوى الوكالة

التنوع الزبون يريد ف. البنك الاىتمام أكثر بعناصر الدزيج التسويقي الأخرى خاصة في ظل الدنافسة الكبنًة في القطاع البنكي
بنك في الاعتبار ىذا العامل، فسيكون العميل لسلصًا لذم بدلًا من ذلكالذىاب إلى البنوك ال وإذا أخذ  الدقدمةالخدمةفي 

ىاراتهم والحصول  مبهدف تحسنٌ،  تقديم دورات تدريبية تطويرية للموظفنٌ وعليو كتوصيات للدراسة على البنك.الأخرى
ضرورة استخدام طرق التسويق الحديثة في التعامل مع العملاء،  أيضا . تكسب بها ولاء العملاءعلى خدمات عالية الجودة

.  وكسب ميزات تنافسيةداءالأوالتيتتطلب أخذ وجهات نظرىم في الاعتبار لتطويرالخدمات الدصرفية لتعزيز 
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للمزيج التسويقي  حذرين بدرجة كافية فيصياغة العناصر الدختلطة الدؤسسات البنكيةلغب أن يكون مديرو 
. تم قياس عنصر الترويج من خلال الإعلانات الدصرفية والاجتماعيةوالفعاليات الثقافية.للخدمات البنكية الدقدمة لزبائنها

لذلك لغب أن تعتمد البنوك الدزيد من التقنيات . العملاءتقنيات الترويج ىذه تقليدية ويكون لذا تأثنً أقل على 
على وبالتالي عليها الترويج أكثر  من الشبابأكبرشرائح للوصول لالرقميةوتقنيات الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

.  YouTubeو Facebookوسائل التواصل الاجتماعي مثل 
القرض وللوصول لنتائج أكثر دقة لشكن للدراسات الدستقبلية توسع العينة أكثر من خلال فروع أخرى لبنك 

 . فتوجو العملاء يتأثر بتغنً البيئة والدتغنًات الأخرىالشعبي الجزائري
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