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ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مساىمة نظام الاستخبارات التسويقي في مواجية  
آثار تحرير تجارة الخدمات المصرفية ، فقد تم التركيز  عمى متغيرين تابعين ىما القدرة 

دارة الأزمات في البنوك بيدف مواجية آثار تحرير تجارة الخدمات المصرفيةالتنافسية   ،وا 
عمى إطارات بالمديرية العامة  -فقط صالحة لمتحميل  90 –استمارة  120حيث وزعت 

ومديرية التسويق، بالإضافة إلى مديري بعض الوكالات التابعة ليا في الولايات التالية= 
  ة، وتمايواط، الوادي، بسكرة، تيزو وزو، غميزان، غاردالجزائر العاصمة المدية، الأغ

 .في تحميل البيانات spssالاعتماد عمى الحزمة الإحصائية في العموم الاجتماعية 
 وتوصمنا من خلال الدراسة إلى النتائج التالية=     

  .ائريةلمبنوك العمومية الجز  ساىم نظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية -
   .ساىم  نظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمات  في البنوك العمومية الجزائرية -

نظام الاستخبارات التسويقي، قدرة تنافسية، إدارة الأزمات، بنوك  :الكممات المفتاحية
 .عمومية جزائرية

 .JEL :G21،C12تصنيف 
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I المقدمة 

شيدت البيئة المصرفية مع نياية القرن العشرين تغيرات جذرية خاصة من خلال 
تحرير تجارة الخدمات المصرفية ، وفي ظل ىذا الوضع اصبحت البنوك تعمل في بيئة 
تنافسية وشديدة المخاطر، وتعتبر البنوك العمومية الجزائرية عرضة ان تتأثر بتمك التغيرات 

يد اتجاه الجزائر نحو التحرير الاقتصادي بصفة  عامة والتحرير المصرفي خاصة مع تزا
بصفة خاصة، وعميو اصبحت البنوك العمومية عرضة أن تتأثر بالأزمات المختمفة، اضافة 

لى أن  دخول القطاع المصرفي الجزائري مؤسسات مالية ومصرفية خاصة، مما جعل إ
بد من البنوك العمومية الجزائرية ان تقوم السوق المصرفية أكثر تنافسية ، ومن ىنا لا

بجمع البيانات بصفة مستمرة عن بيئتيا الداخمية والخارجية ولعل وجود نظام استخبارات 
ن تواجييا، أيمكنيا من مواجية  أي آثار سمبية يمكن تسويقي في الفترة الحالية سوف 

 وانطلاقا مما سبق جاءت اشكالية الدراسة.

Abstract:   

This study aimed identifying the effectiveness of the system of 

marketing intelligence in facing the effects of liberalizing the banking 

service trade. two variables were focused on competitiveness and crisis 

management in banks in order to face the effects of liberalizing the 

trade of banking services. where 120 questionnaires - only 90 valid for 

analysis - were distributed to executives at the Directorate General and 

the Marketing Directorate, as well as the managers of their agencies in 

the following states: Algiers, Media, Laghouat, El-Oued, Tizi 

Ouezzou, Ghelizane and Ghardaia. The statistical package in social 

sciences (SPSS) was adopted in the analysis of quantitative data. 

 The study concluded at the following results: 

- the system of marketing intelligence has contributed to increasing 

competitiveness(in the Algerian public banks.  

- the system of marketing intelligence has contributed to increasing 

competitiveness in the Algerian public banks.  

Keywords: The system of marketing intelligence, Competitiveness, 

The crisis management, Algerian public banks. 

Jel Classification: G21،C12. 
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 إشكالية الدراسة1. 
 =كانت إشكالية الدراسة

ىل ىناك مساىمة لنظام الاستخبارات التسويقي في مواجية آثار تحرير تجارة 
 الخدمات المصرفية في البنوك العمومية الجزائرية؟

 فرضيات الدراسة. 2 
 يمكن صياغة الفرضيات التالية= التساؤل الرئيسيانطلاقا من  

نظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية بأبعادىا )جودة الخدمات،  يساىم  -
 توظيف التكنولوجيا ، الربحية ، الحصة السوقية( لمبنوك العمومية الجزائرية.

)مرحمة الأزمة،  يساىم نظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمات بمراحميا الثلاثة  -
 بعد الأزمة( في البنوك العمومية الجزائرية.مرحمة الأزمة، مرحمة ما 

 أىداف الدراسة .3
 تكمن أىداف الدراسة في الأىداف التالية=  

اقتراح نموذج واختباره من خلال محاولة وضع الأبعاد المختمفة لكل متغير واستخدام  -
 طريقة مناسبة لقياس العلاقة بين المتغيرات.

البنوك العمومية الجزائرية كقطاع لو مكانة ضمن محاولة تطبيق النموذج عمى عينة من  -
 ىيكل الجياز المصرفي الجزائري.

  ،التعرف عمى الأبعاد الأساسية لمحكم عمى القدرة التنافسية في البنوك العمومية الجزائرية -
 كبر من البنوك العمومية الجزائرية. أذات اىتمام  الأبعادوالتعرف عمى أي من  تمك 

دارة الأزمات مع التعرف أي تمك المراحل ذات اىتمام اكبر في البنوك تحديد مراحل إ -
 العمومية الجزائرية.

 حدود الدراسة. 4
نظرا لطبيعة الموضوع الواسع وبيدف ضبط الموضوع أكثر قمنا بوضح حدود  

 لمدراسة تتمثل في=
في الدراسة عمى نظام الاستخبارات التسويقي فقط دون غيره من الأنظمة الأخرى  ركزنا -

 المكونة لنظام المعمومات التسويقي.
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ركزنا في الدراسة عمى الآثار السمبية لتحرير تجارة الخدمات المصرفية فقط رغم أن  -
ية من نظام الاستخبارات التسويقي يمكنو من استغلال الفرص لتعظيم الآثار الإيجاب
 التحرير من خلال دراسة البيئة الداخمية والخارجية لمبنك واستغلال الفرص المتاحة. 

ركزت الدراسة عمى بعض الآثار السمبية لتحرير تجارة الخدمات المصرفية وليس كميا  -
لعدة أسباب منيا=   صعوبة ربط كل الآثار بنظام الاستخبارات التسويقي من جية ومن 

ما التركيز عمى بعضيا، وبعد التعمق في الآثار السمبية اعتمدنا عمى جية أخرى كان لزا
أثرين لمتحرير انطلاقا من  أن التحرير لو تأثير عمى القدرة التنافسية لمبنوك العمومية 
الجزائرية من  جية،  ومن جية أخرى أصبحت البنوك العمومية الجزائرية أكثر عرضة 

 بطريقة مباشرة أو غير مباشرة.للأزمات الخارجية أو الداخمية سواء 
جودة الخدمات، توظيف تم الاعتماد عمى الأبعاد التالية لمقدرة التنافسية والمتمثمة في=  -

قبل  ما مرحمةفقد قسمت إلى  إدارة الأزماتأما الربحية، الحصة السوقية،  التكنولوجيا،
 بعد الأزمة الأزمة، مرحمة الأزمة، مرحمة ما

البنوك العمومية  الجزائرية فقط وذلك لأىميتيا في تمويل الاقتصاد ركزت الدراسة عمى  -
 الوطني.

II الإطار النظري لمتغيرات الدراسة 
متغيرات الدراسة في كل من نظام الاستخبارات التسويقي كمتغير مستقل  تمثمت

دارة الأزمات وا ، وسوف نتطرق لكل عنصر باختصار لقدرة التنافسية كمتغيرين تابعينوا 
 سيأتي.فيما 

 التسويقي الاستخباراتمفيوم نظام  .1
يعتبر نظام الاستخبارات التسويقي أحد الأنظمة الفرعية لنظام المعمومات 
التسويقي، يستطيع البنك من خلالو الحصول عمى المعمومات عن المنافسة وحالات عدم 

 التأكد والتغيرات، وأن ىذه المعمومات يتم الحصول عمييا من مصادر مختمفة. 
بأنو نظام يقوم بجمع البيانات من البيئة   Mcleod &Schell د عرفو كل من فق

التي تخدم الإدارة من خلال إبقائيا عمى عمم بالأنشطة الخاصة بمنافسييا وبالزبائن 
 (Mcleod & Schell, 2004, p191). والعناصر الأخرى التي تؤثر عمى عمميات التسويق

فقد أوضح بانو يركز عمى المتابعة متعمقة بحجم وطبيعة السوق   Kotlerأما   
وبالتالي فظام الاستخبارات التسويقي ىو الطريق لجمع البيانات التي يستفاد منيا في كافة 
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المستويات الإدارية عن طبيعة السوق والمتغيرات الداخمة فيو وتقييم التغيرات البيئية التي 
 (Kotler & el, 2014,p220). ق في المستقبلقد تؤثر عمى حجم وطبيعة السو 

وقدم  ىباش  نفس المفيوم بحيث عرفو بأنو العممية التي تستخدم الوسائل 
الأخلاقية لكشف وتطور وتسميم المعمومات الاستخباراتية  المطموبة من متخذ القرار في 

ارات الوقت المناسب لجعل منظمتيم أكثر تنافسية من وجية نظر الزبائن ودعم القر 
وتعد ىذه المعمومات ميمة جدا في عممية التخطيط  .(05، ص5108)ىباش، الإستراتيجية

الاستراتيجي والإدارة الفعالة للأعمال، فيي تسمح بالتنبؤ أو توقع ما سيحدث في البيئة 
والتفاعل مع التطورات السوقية فضلا  التنافسية، مما يتيح لمبنك القيام بالعمل الإستباقي

، 5109)التميمي،   الإستراتيجيةعن تعزيز قدراتو عمى المنافسة من خلال تحسين قراراتو 
 .(:1ص

ويمكن تقديم تعريفا لنظام الاستخبارات التسويقي بأنو جمع وتصفية وتبويب ومعالجة 
ة والداخمية، وتستخدم في  البيانات التي يتم جمعيا بصفة مستمرة من بيئة البنك الخارجي

اتخاذ قرارات تسمح بتعديل الخطة التسويقية لمبنك  بالإضافة إمكانية استفادة كافة الأنشطة 
الأخرى في البنك من المعمومات التي يوفرىا النظام، وتتسم عممية جمع البيانات بالسرية 

وك قد تمجأ لأساليب وأن تكون بطريقة أخلاقية، غير أن الواقع يشير إلى أن كثير من البن
 غير أخلاقية  في جمع البيانات.

 وأبعادىاالقدرة التنافسية  . تعريف 2
 تعريف القدرة التنافسية  1.2

القدرة التنافسية بأنيا مجموعة من  Macmillan & Mahanعرف كل من 
الخصائص أو عناصر تفوق البنك وتمكنو من الاحتفاظ بيا لفترة زمنية طويمة نسبيا نتيجة 

 صعوبة محاكاتيا، ويتحقق لمبنك المنفعة لو وتمكنو من التفوق عمى المنافسين
(Macmillan & Mahan, 2010,p181)كما عرفيا كل من ، Jean- Louis   بأنيا

نمو المؤسسة إلى جانب الحصة السوقية  وبذلك يرى القدرة التنافسية  مفيوم يعبر عن 
القدرة التنافسية بمنتجات المؤسسة وأسعارىا أداء المؤسسة عمى المدى البعيد ويمكن ربط 

 ومكانتيا في السوق من أجل الحصول عمى حصص سوقية تتفوق بييا عمى منافسييا
(Muchielli ,p09).   



  مهصوري كنال، محلوس زكية                                                    مجلة البحوث الاقتصادية والمالية          

  2019 ديسنبر /جامعة أم البواقي                                                                                   182  

لذلك اختمفت الزوايا التي ينظر إلييا لمقدرة التنافسية  فيي مفيوم متعدد الأبعاد  
دم تعريفا لمقدرة التنافسية لمبنك حيث ىي لذلك من خلال التعاريف التي قدمناىا يمكن أن نق

عبارة عن قدرة البنك عمى التفوق عمى المنافسين من خلال تقديم خدمات ذات جودة وسعر 
مناسب وتكنولوجيا متقدمة والذي يحقق لمبنك البقاء والاستمرار من  خلال نمو الحصة 

 السوقية والربحية. 
 مبنكمعايير الحكم عمى القدرة التنافسية ل .2.2

تعددت معايير الحكم عمى القدرة التنافسية، وبما أن البنك ذو طبيعة خدمية فإنو 
ىناك من المعايير التي وضعت لا تصمح إلا أن تكون في مؤسسة صناعية، لذلك محاولة 

المعايير التي تتلاءم مع القطاع المصرفي، سوف نركز عمى معيارين  بعضمنا ضبط 
نوعيين متمثمين في جودة الخدمة المصرفية، وتوظيف )استخدام( التكنولوجيا في البنك، 

 ومعيارين كميين متمثمين في الربحية والحصة السوقية. 
 جودة الخدمة المصرفية   .1.2.2

البنك عن منافسيو فمن خلاليا  سيكون  تعتبر جودة الخدمة ميمة من أجل تميز
البنك قادرا عمى تقديم خدماتو بمستوى جودة أعمى مما يؤدي إلى زيادة رضا الزبائن 

خلال الجودة يمكن  فمنوتعتبر الجودة عنصرا استراتيجيا  في خطط البنك التسويقية 
 تنافسية الوصول  إلى أعمى رضا لمزبائن وبالتالي يمكن البنك من الحصول عمى قدرة

(Johnson & Scholes, 2002, p155) .  
إلى تحقيق حصص سوقية عالية بالاعتماد عمى الجودة لأن الزبون  وتسعى البنوك

في كثير من الأحيان قد يدفع سعرا أعمى عندما يدرك القيمة المحققة لو من خلال الخدمة 
 المقدمة. 

 توظيف)استخدام( التكنولوجيا .  2.2.2 
تعد التكنولوجيا من أىم الوسائل التي تساعد البنوك عمى مواجية المنافسين 
والدخول إلى السوق، حيث سيمت التكنولوجيا الحديثة عممية الحصول عمى أية معمومات 
عن أي سوق وبسرعة، وبذلك تستطيع البنوك باستخدام شبكة  اتصالات حديثة ومتطورة 

عمل عمى سد ىذا النقص إن أمكن، كذلك يمكن أن أن تحدد السوق الذي يعاني النقص وال
تحافظ البنوك عمى وجودىا في السوق من خلال استخداميا لمتكنولوجيا التي تمكنيا من 
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تمبية مطالب السوق المتغيرة والسيطرة عمييا. ولقد تزايد الاىتمام بيذا البعد لأنو مورد 
 .(19ص ،5105 )مصنوعة، لمزبون داخمي قادر عمى إنشاء الميزة التنافسية وتقديم القيمة

وتؤثر التكنولوجيا عمى الحصة السوقية لمبنك حيث تساىم في زيادة عدد الزبائن 
والشرائح أو القطاعات السوقية التي قد تستيدف البنك من خلال الخدمات المقدمة، كما أن 

 .وتعزيزهاستخدام البنك لمتكنولوجيا الحديثة يمكنو من تحسين موقع البنك في سوقو 
 الربحية  . 3.2.2

تعبر الربحية عن مقدار الأرباح المحققة لمبنك مقارنة مع المؤسسات المنافسة 
وتشكل الربحية مؤشرا كافيا عمى . (>511 )الغالبي وصبحي، العاممة في نفس القطاع

وبالتالي  القدرة التنافسية الحالية ومقياسا ليا، ل إلى سوق جديد أو توسيع نشاطو ونموه
. فالربحية تعد أحد المؤشرات الميمة لقياس القدرة التنافسية الحالية لمبنك، تحسين تنافسيتو

نظرا لأن التنافس المستقبمي يعتمد عمى ضمان الحصة السوقية سواء في السوق المحمي 
ذا كانت ربحية البنك الذي يريد البقاء في السوق  ،(5:0ص ،5100 )شياب، أو الدولي وا 

 ينبغي أن تمتد إلى فترة من الزمن. 
 الحصة السوقية. 4.2.2

تعتبر الحصة السوقية من أىم المؤشرات الدالة عمى تنافسية البنك، فإذا كان البنك 
أما  يسيطر عمى أكبر حصة في السوق فيو رائد ونقول عنو أنو بنك يتمتع بقدرة تنافسية،

ذا كانت نسبتيا في السوق  إذا كانت النسبة متوسطة فنقول أن قدرتو التنافسية ضعيفة، وا 
صغيرة فيذا يدل عمى ضعف تنافسينيا، ويمكن مقارنة أداء البنك بأداء المنافسين في 
السوق من خلال حساب الحصة السوقية النسبية وىي النسبة بين الحصة السوقية لمبنك 

 .(58ص ،>511 ،النسور) منافس الأحسن أداءوالحصة السوقية لم
 يامفيوم إدارة الأزمات ومراحم. 3

سوف نتطرق الى تقديم تعريف لإدارة الأزمات إضافة الى مراحميا الثلاثة والمتمثمة 
 في مرحمة ما قبل الأزمة  ومرحمة الازمة ومرحمة ما بعد الأزمة .

 مفيوم إدارة الأزمات  1.3
وردت تعريفات عديدة لإدارة الأزمة من طرف الكتاب والباحثين فيي تعد تقنية  

تستخدم لمواجية الحالات الطارئة والتخطيط لمتعامل مع الحالات التي لا يمكن تجنبيا 
جراءات التحضيرات للأزمات المتنبئ بحدوثيا وىي طريقة تطبق لمتعامل مع ىذه  وا 
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بغرض التحكم في النتائج المتتابعة التي يمكن أن الحالات عند حدوثيا أو قبل حدوثيا 
تترتب عمى الخمل الحاصل والمؤدي إلى تمك النتائج، كما تتضمن إدارة الأزمات كيفية 
عداد الإجراءات الضرورية لمنع  تفادي حصول الأزمة، وذلك باستشعارىا قبل حدوثيا وا 

 ،5107 ميزان ،و حتاممة ) تياحدوثيا أو تفادييا أو التقميل من حدتيا أو التحضير لمواجي
 .(09ص

 مراحل إدارة الأزمات . 2.3
  تمر إدارة الأزمات بمراحل مختمفة نوجزىا في الآتي=

 مرحمة ما قبل الأزمة.  1.2.3
إن التحديات التي تواجو إدارة الأزمات تتمثل في محاولة التعامل مع الأزمات قبل 

ط، والتي تمثل الركيزة الأساسية لأي إدارة حدوثيا، وتعتمد ىذه المرحمة عمى عممية التخطي
 فعالة للأزمات، ويمكن تقسيم ىذه المرحمة إلى=

عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعيا بفترة سمسمة  مرحمة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر: -
من إشارات الإنذار المبكر أو الأعراض التي تنبئ باحتمال وقوع الأزمة، وما لم يوجو 

، ص :511 الجديمي،) الاىتمام الكافي ليذه الإشارات فمن المحتمل جدا أن تقع الأزمة
 . (96-95ص
زمات في مفيوميا البسيط ىي القدرة عمى إن الوقاية من الأ مرحمة الاستعداد والوقاية: -

، وبالتالي يدخل البنك (787ص ،5116 )الخضيري،تجنب الأزمة والحيمولة دون حدوثيا
ليذه المرحمة عندما يتمكن من رصد إشارات الإنذار، والتي دفعتو لمقيام بتحميميا ودراستيا 

في ىذه المرحمة من  مع توفر كل المعمومات التي تفيده في ذلك، بحيث قد يتمكن البنك
  ويعتمد ذلك عمى وضع خطة تجنب أو إيقاف الأزمة. ،منع الأزمة من الظيور

 مرحمة الأزمة.  2.2.3
ىذه المرحمة مرحمة المواجية الفعمية للأزمة، حيث يقوم فريق إدارة الأزمة  تعتبر 

بعممية التحميل والاستنتاج واستعراض ما تم إعداده مسبقا وصولا إلى اتخاذ القرار السميم 
، :511 )بدر، آخذين بعين الاعتبار ضرورة المتابعة المستمرة لكافة التغيرات أثناء الأزمة

 .(81ص
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 حمة ما بعد الأزمةمر . 3.2.3
إن ىذه المرحمة تعتبر ميمة لمبنك حيث تحسن من قدراتو  في الوقاية والاستعداد 
لأزمات مماثمة، لذلك عمى البنك أن يقوم بعد انتياء الأزمة، كما يمكنو التعمم من الأزمة 
 بالإضافة إلى ذلك فإن البنك يمكنو من تقييم الأساليب التي استخدميا من قبل، أو التي
استخدمتيا مؤسسات أخرى في أزمات مماثمة. ويمكن الإشارة أن مراحل إدارة الأزمات في 

 )محموس، البنوك ليست بينيا حدود فاصمة بل قد تتداخل فيما بينيا وتتشابك بدرجة كبيرة
 .(005ص ،;510

III الدراسة التطبيقية 
 الطريقة والإجراءات. 1

 نموذج الدراسة 1.1
 ( إلى نموذج الدراسة المعتمد=10) يشير الشكل رقم

 نموذج الدراسة :(01لشكل رقم )ا
المتغير المستقل                                                      المتغير التابع     

 وأبعاده
 
 نن
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الباحثين المصدر:
يشير الشكل أعلاه إلى نموذج الدراسة الذي تم اعتماده و يتكون من المتغير 

، فينقسم إلى متغيرينالمستقل والمتمثل في نظام الاستخبارات التسويقي ، أما المتغير التابع 
القدرة التنافسية كمتغير تابع أول ويتكون من الأبعاد التالية= جودة الخدمات، الحصة 

 

 

 

 نظـــــــــــــــام 

 

 الاستخبـــارات 

 

 التسويقـــــــــي

 المتغير التابع الأول: القدرة التنافسية  
 جودة الخدمات
 الحصة السوقية

 الربحية
 توظيف التكنولوجيا

 المتغير التابع الثاني : إدارة الأزمات
 مرحمة ما قبل الأزمة

 مرحمة الأزمة
 مرحمة ما بعد الأزمة
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ظيف التكنولوجيا، أما إدارة الأزمات فتمثل المتغير التابع الثاني والذي السوقية الربحية، تو 
 ينقسم إلى الأبعاد التالية وىي= مرحمة ما قبل الأزمة ومرحمة الأزمة ومرحمة ما بعد الأزمة. 

 منيج الدراسة  2.1
يتفق المسار البحثي المعتمد لمعالجة الموضوع  عمى المنيج الاختباري  من خلال 

أو نفي الفرضيات حول وجود مساىمة لنظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة تأكيد 
التنافسية،  وكذلك حول وجود مساىمة لنظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمات، من 
خلال آراء اطارات في البنوك العمومية الجزائرية، من خلال الاعتماد الاستبيان الذي أعد 

 ليذا الغرض.
 مجتمع الدراسة  13.

يتكون مجتمع دراستنا من مديري البنوك العمومية الستة وىي البنك الخارجي  
الجزائري، بنك التنمية المحمية، القرض الشعبي الجزائري، البنك الوطني الجزائري، بنك 
الفلاحة والتنمية الريفية، الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وذلك من خلال الوكالات 

ولاية، وأيضا إطارات في المديريات العامة لكل بنك والمتمركزة في  ;7في المنتشرة 
الجزائر العاصمة، إضافة إلى موظفين من  مديرية التسويق لكل بنك التابعة لممديريات 
العامة بالجزائر العاصمة، وذلك لأن طبيعة البنوك العمومية تتميز بمركزية القرارات وحيث 

 ى عمى مستوى  مديرية التسويق التابعة لكل بنك . أغمب الدراسات والبحوث تجر 
 عينة الدراسة  4.1

لإجراء الدراسة الحالية تم اختيار العينة المقصودة بالنسبة لمديريات التسويق لمبنوك  
الستة محل الدراسة وكذلك بالنسبة لموكالات فقد تم اختيار عينة  من مديري وكالات 

وقد تم توزيع الاستبيان في كل بنك ومديرية ويمكن  البنوك العمومية من بعض الولايات.
تمخيص مجموع الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل ضمن الجدول رقم 

(10(. 
 مجموع الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل: (10الجدول رقم)
 الصالحة لمتحميلالاستبيانات  الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة

 %النسبة العدد %النسبة العدد %النسبة العدد
051 011 <: 80.83 <1 <5.: 

 من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان.المصدر: 
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 أداة الدراسة 5.1
قام الباحثان بإعداد الاستبيان من خلال النموذج السابق حيث تم ربط بين   

المتغير التابع ، وقد تم تصميم الاستبيان لتصف متغيرات الدراسة  المتغير المستقل مع 
في ثلاثة أجزاء  حيث تضمن الجزء الأول المعمومات العامة وتشمل معمومات شخصية 
متمثمة في الجنس والعمر، ومعمومات وظيفية تشمل  اسم البنك، الييكل التنظيمي العام، 

عبارات لنظام  01 إلى مل. بالإضافةالمنصب الإداري، المؤىل العممي، سنوات الع
عبارة لممتغير التابع الأول والمتمثل في القدرة التنافسية مقسمة   59الاستخبارات التسويقي و

 ،عبارات8توظيف التكنولوجيا ويضم  ،عبارات : إلى الأبعاد التالية= جودة الخدمات ويضم
 عبارات.  > الحصة السوقية ويضم ،عبارات 8 الربحية ويضم

عبارة مقسم إلى   06أما إدارة الأزمات وىو المتغير التابع الثاني فيتكون من 
عبارات  8عبارات لمرحمة الأزمة،  9عبارات لمرحمة ما قبل الأزمة، و 8الأبعاد التالية= 

 لمرحمة  ما بعد الأزمة.
وقد تم  تحديد أطراف المتوسطات الحسابية المرجحة لكل فئة والتي سوف تستخدم 

 لمقارنة النتائج المتحصل عمييا، بحيث=لاحقا 
 معارض بشدةفإن الاتجاه نحو  [1.79، 1]إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى -

 .منخفض جداوبالتالي فالمتوسط الحسابي 
 معارضفإن الاتجاه نحو  [2.59، 1.80]إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى -

 .منخفضوبالتالي فالمتوسط الحسابي 
 لا أعرففإن الاتجاه نحو  [3.39، 2.60]إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى -

 .متوسطوبالتالي فالمتوسط الحسابي 
وبالتالي  موافقفإن الاتجاه نحو  [4.19، 3.40]إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى-

 .مرتفعفالمتوسط الحسابي 
وبالتالي  موافق تمامالاتجاه نحو فإن ا [5، 4.20]إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى-

 .مرتفع جدافالمتوسط الحسابي 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة 6.1

العديد من الاساليب الاحصائية في الدراسة ، حيث استخدم  معامل   تم استخدام
حصاء الوصفي لفا كرونباخ  لقياس ثبات أداة الدراسة كما تم   الاعتماد عمى مقاييس الإأ
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المتمثمة في التكرارات والنسب المئوية  وذلك بيدف التعرف عمى الخصائص الشخصية 
والوظيفية لأفراد عينة الدراسة بالإضافة إلى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  والتي  

إلى جانب المحاور الرئيسية. وأيضا  الانحدار  استخدمت لترتيب أبعاد متغيرات الدراسة 
يدف اختبار فرضيات الدراسة. وذلك عن طريق باستخدام الحزمة الخطي البسيط ب

 .(spss)حصائية في العموم الاجتماعية الإ
 . نتائج الدراسة التطبيقية2

 ثبات أداة الدراسة 1.2
اعتمدنا في دراستنا عمى قياس الثبات عن طريق معامل ألفا كرونباخ، ويقوم 

بقياس الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان كما موضح في الجدول  معامل ألفا كرونباخ
 الموالي=

 لمتغيرات وأبعاد الدراسة معامل ألفا كرونباخ :(02)الجدول رقم 
 لفا كرونباخأمعامل  عدد العبارات محتوى المحور المحور

 80;.1 01 نظام الاستخبارات التسويقي
 15;.1 :1 جودة الخدمات القدرة التنافسية

 0;:.1 >1 الحصة السوقية
 7>1.8 18 الربحية

 10:.1 8 توظيف التكنولوجيا
 0.899 26 جميع فقرات القدرة التنافسية

 10>.1 8 مرحمة ما قبل الأزمة إدارة الأزمات
 58;.1 19 مرحمة الأزمة

 97;.1 :1 مرحمة ما بعد الأزمة
 77>.1 ;0 جميع فقرات إدارة الأزمات

 0.965 69 فقرات الاستبيان جميع
 .SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

  1.9لجميع المحاور تجاوز   من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ
ورغم ذلك فمم يؤثر ثبات فقرات القدرة  7>1.8باستثناء بعد الربحية حيث كانت قيمتو 

 98>.1، كما أن جميع فقرات الاستبيان بمغت >>;.1التنافسية حيث بمغ معامل الثبات 
 وىو معامل ثبات مرتفع.
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  عرض الخصائص العامة لأفراد العينة. 2.2
لتعرف عمى الخصائص العامة لعينة الدراسة والمتمثمة في الخصائص سوف نقوم با

 الشخصية والخصائص الوظيفية.
 عرض الخصائص الشخصية.1.2.2

 وتتمثل في الجنس والعمر سوف نقوم بعرضيا عمى النحو التالي= 
 توزيع العينة  حسب الخصائص الشخصية :(03الجدول رقم)

    %النسبة التكرار  العمر % النسبة التكرار الجنس
 17.8 16 29-20 61.1 55 ذكر
 46.7 42 39-30 38.9 35 أنثى

40-49 23 25.6 
 10.0 9 فأكثر50 من

 100.0 90 المجموع 100.0 90 المجموع
 .SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

الدراسة يغمب عمييم الذكور وذلك من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن افراد عينة 
 >6و61، أما بالنسبة لمعمر فنجد أعمى نسبة  لمذين  تتراوح اعمارىم بين %90.0بنسبة 

سنة ، أما  >7و71لمفئة العمرية بين  %58.9، ثم تمييا نسبة %:.79سنة وقدرت بـــــ 
لمذين  %;.:0، وتمييا %01سنة وقدرت بــــ 81أقل نسبة فيي لمن تجاوزت أعمارىم 

 سنة. >5و 51أعمارىم بين 
 عرض الخصائص الوظيفية. 2.2.2

تتمثل الخصائص الوظيفية في كل من المؤىل العممي و البنك وتوزيع العينة حسب 
 الييكل التنظيمي والمنصب الاداري بالإضافة إلى سنوات العمل.

تم إدراج مستوى أقل من ثانوي وتم توزيع العينة حسب المؤىل العممي واسم البنك:  -
إلغاء استماراتيم لأنيا كانت ناقصة، أما مستوى الدكتوراه فمم تتضمن أي استمارة، وعميو 

 =الآتيلن نقوم بعرضيم ضمن الجدول، وعميو كانت النتائج ضمن الجدول 
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 توزيع العينة حسب المؤىل العممي واسم البنك :(04الجدول رقم)
    %النسبة التكرار البنك  %النسبة التكرار المؤىل العممي

 CNEP 11 12.2 ;.: 7  ثانوي
 BADR 21 23.3 61.1 88 ليسانس
 BEA 8 8.9 60.0 ;5 ماجستير او ماستر

   BDL 9 10.0 
   BNA 18 20.0 
   CPA 23 25.6 

 011 1> / 100 1> المجموع
 .SPSSبالاعتماد عمى  مخرجات برنامج  من إعداد االباحثين المصدر:    

لحممة   %90.0نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اعمى مؤىل عممي بنسبة 
، وأقل نسبة لممستوى الثانوي %60.0شيادة الميسانس ثم لمماستر والماجستير بنسبة 

لمبنوك العمومية فقد  بالنسبة ، ولم يكن ضمن العينة حاممي شيادة الدكتوراه.%;.:بـــــ
شممت الدراسة البنوك العمومية الستة الموجودة في الجزائر وقد تفاوتت نسبة استجابة كل 

(، ثم بنك الفلاحة والتنمية CPA) لمقرض الشعبي الجزائري %58.9بنك حيث كانت 
(، أما أقل BNA) البنك الوطني الجزائري %51ثم  % 23.3بنسبة  (BADRالريفية )

البنك الخارجي  لمبنوك التالية= %05.5،%01، %>.;ت عمى التوالي النسب كان
 (، الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياطBDLبنك التنمية المحمية ) (،BEAالجزائري)

(CNEPعمى الترتيب ). 
انطلاقا من  :توزيع العينة حسب الييكل التنظيمي وسنوات العمل والمنصب الإداري -

عداد الجدول التالي والذي يتضمن توزيع العينة حسب الييكل إتم  SPSSمخرجات برنامج 
 داري الذي يشغمو في البنك.التنظيمي وسنوات العمل والمنصب الإ

 
 
 
 
 
 



 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية                        ...مساهنة نظام الاستخبارات التسويقي في مواجهة

 191                                                                                                                 الثاني / العدد السادسالمجلد 

توزيع العينة حسب الييكل التنظيمي وسنوات العمل والمنصب  :(05الجدول رقم )
 داريالإ

الييكل 
 التنظيمي

المنصب  النسبة التكرار  سنوات العمل  النسبة التكرار
 الاداري

 النسبة  التكرار 

 >.;0 :0 مدير  55.5 51 سنوات فأقل 5 43.3 39 وكالة
مديرية 
 التسويق

نائب  50.0 >0 6-10 38.9 35
 مدير

05 06.6 

المديرية 
 العامة

رئيس  66.0 61 11-15 17.8 16
 مصمحة

50 56.6 

 77.7 71 أخرى 56.6 50 فأكثر 16من  100 1> المجموع
 011 1> المجموع 011 1> المجموع

 .SPSSمن إعداد االباحثين بالاعتماد عمى  مخرجات برنامج  المصدر:
( نلاحظ ان نسبة العينة من الوكالات لمبنوك 18من خلال الجدول رقم ) 

 ، والباقي بين مديرية التسويق والمديرية العامة بــــــ%76.6العمومية محل الدراسة كانت 
عمى الترتيب، أما بالنسبة  سنوات العمل لمعينة فقد كانت متقاربة  %;.:0و %>.;6
سنوات،  01إلى  9سنة فأكثر، من  09عمى الترتيب= من % 50.0 55.5%، 56.6%

سنة  00سنوات فأقل، أما أعمى نسبة فقد كانت لمذين تتراوح سنوات عمميم بالبنك من  8
   %06.6لمنصب مدير، و  %>.;0سنة، واختمفت مناصب العمل لمعينة فنجد  08إلى 

، وكانت أعمى % 23.3لمنصب نائب مدير، أما رئيس مصمحة فقد كانت نسبتيم تقدر بـــ ـ
وىم موظفين في البنوك محل الدراسة لكن مناصبيم ليست  %77.7ـ نسبة لأخرى ب

 المناصب المذكورة سابقا.
 ترتيب المتوسطات الحسابية لمتغيرات الدراسة 3.2

دارة الأزمـــات قبـــل التطـــرق  لترتيـــب  المتغيـــر التـــابع والمتمثـــل فـــي القـــدرة التنافســـية وا 
 م لممتغيــــر المســــتقل والمتمثــــل نظـــــامســــوف نقــــوم فــــي البدايـــــة التعــــرف عمــــى الاتجــــاه العـــــا

  الاستخبارات التسويقية.
   اتجاه العينة حول نظام الاستخبارات التسويقي 1.3.2

والانحراف المعياري لنظام الاستخبارات المتوسط الحسابي الآتي يوضح الجدول  
 .التسويقي
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 اتجاه العينة حول نظام الاستخبارات التسويقي :(06الجدول رقم )
 

  .SPSSبالاعتماد عمى  مخرجات برنامج  من إعداد االباحثين المصدر:
من خلال نتائج الجدول السابق يتضح أن اتجاه أفراد العينة من البنوك العمومية 
الجزائرية كان بالموافقة عمى أنيا تطبق نظام الاستخبارات التسويقي حيث بمغ المتوسط 

ليكرت وىو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  5;.6الحسابي الكمي 
[ وىي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل >7.0-6.71الخماسي من ]

خلال  لممستوى المرتفع، كما يتضح من نتائج الجدول كذلك أن ىناك اتساقا عاما من
 وىو دليل عمى عدم تشتت إجابات العينة. 1.95الانحراف المعياري والذي كانت قيمتو 

 لحسابية لأبعاد القدرة التنافسيةترتيب المتوسطات ا 2.3.2  
انطلاقا من المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  لكل بعد من أبعاد القدرة         

 التنافسية يمكننا ترتيبيا ترتيبا تنازليا ويوضح الجدول التالي ذلك=
 ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد القدرة التنافسية :(07الجدول)

 .SPSSمن إعداد الباحثين بناء من خلال مخرجات برنامج  المصدر:
خلال الجدول السابق نلاحظ أن البنوك العمومية الجزائرية محل الدراسة تعمل  من

وىو متوسط حسابي يقع  1>.6عمى زيادة قدرتيا التنافسية حيث بمغ المتوسط الحسابي 
[ وىي >7.0-6.71ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي ضمن المجال ]

وىو   1.81توى المرتفع، وكان الانحراف المعياري تشير إلى خيار الموافقة المقابل لممس
 دليل عمى عدم تشتت إجابات العينة.

المتوسط الحسابي الكمي والانحراف الكمي لممتغير نظام 
 الاستخبارات التسويقي

 مرتفع موافق 0.62 3.82

 المتوسط  التنافسيةأبعاد القدرة 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

مستوى  الاتجاه
 القبول

 الترتيب

 الرابع مرتفع  موافق 1.85 ::.6 جودة الخدمات
 الأول مرتفع موافق 1.87 :7.1 الحصة السوقية

 الثاني مرتفع موافق 1.90 1;.6 الربحية
 الثالث مرتفع موافق >:.1 >:.6 توظيف التكنولوجيا

 مرتفـــــــــعة موافق 0.50 3.90 التنافسية القدرة
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ومن خلال الجدول السابق يتضح اىتمام البنوك العمومية بالقدرة التنافسية لكن 
بدرجات متفاوتة حيث يمكننا ترتيب القدرة التنافسية فكانت المرتبة الأولى لمحصة السوقية 

وفي الأخير توظيف التكنولوجيا. وأن تحتل الحصة  ،التكنولوجيا ثم الربحية، ثم توظيف
السوقية والربحية الترتيب الأول والثاني عمى الترتيب يعتبر منطقيا في ظل الانتشار 
الجغرافي لوكالات البنوك العمومية الجزائرية عبر التراب الوطني، بالإضافة الى أن عدد 

ك الخاصة ىذه الأخيرة يعتبر انتشارىا الجغرافي الوكالات يفوق بكثير عدد وكالات البنو 
 محدودا مقارنة بالبنوك العمومية الجزائرية.  

 ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد إدارة الأزمات 3.3.2
بعد من أبعاد إدارة  انطلاقا من المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  لكل

 الأزمة  يمكننا ترتبيا ترتيبا تنازليا ويوضح الجدول التالي ذلك=
 ترتيب المتوسطات الحسابية لأبعاد إدارة الأزمات :(08الجدول رقم )

المتوسط  أبعاد إدارة الأزمات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  الاتجاه
 القبول

 الترتيب

 الثالث مرتفع موافق 6:.1 :6.8 مرحمة ما قبل الأزمة
 الثاني مرتفع موافق 1:.1 ;6.8 مرحمة الأزمة

 الأول مرتفع موافق ;1.9 1:.6 مرحمة ما بعد الأزمة
 مرتفع موافق 0.63 3.60 إدارة الأزمات

 .SPSS من إعداد الباحثين  من خلال مخرجات برنامج المصدر: 
خلال الجدول السابق نلاحظ أن البنوك العمومية الجزائرية محل الدراسة تتمتع  من

وىو متوسط حسابي يقع ضمن الفئة  6.91بإدارة الأزمات حيث بمغ المتوسط الحسابي 
[ وىي تشير إلى >7.0-6.71الرابعة  من فئات مقياس ليكرت الخماسي ضمن المجال ]

ىو دليل عمى عدم 1.96ع، وكان الانحراف المعياري خيار الموافقة المقابل لممستوى المرتف
 تشتت إجابات العينة.

ومن خلال الجدول السابق يتضح  وجود لإدارة الأزمة لكن بدرجات متفاوتة حيث  
يمكننا ترتيب أبعاد إدارة الأزمة حيث كانت المرتبة الأولى لمرحمة ما بعد الأزمة، ثم 

مرتبة الثالثة لمرحمة ما قبل الأزمة، حيث أن قمة المرتبة الثانية لمرحمة الأزمة، أما ال
الأزمات التي تعرضت ليا البنوك العمومية الجزائرية جعميا تركز عمى مرحمة ما بعد 
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الأزمة حتى تمنع تكرارىا مستقبلا، كما أن مرحمة ما قبل الأزمة ومرحمة الأزمة  ىناك 
 ل منيما.اىتمام تقريبا بنفس الأىمية لتقارب المتوسط الحسابي لك

 اختبار الفرضيات وتحميل النتائج  4.2
سوف تعتمد في ىذا المبحث عمى التحميل الكمي من خلال بيانات الاستبيان ليتم 
التأكد من صحة الفرضيات من عدميا باستخدام التحميل الاستدلالي من خلال برنامج 

لتفسير النتائج (، لمتوصل في الأخير SPSS) الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية
 .المتحصل عمييا من الاستبيان

 اختبار الفرضية الأولى1.4.2 
حيث تنص الفرضية  ،ولاختبار الفرضية الأولى نستخدم الانحدار الخطي البسيط

ىناك مساىمة  لنظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية بأبعادىا عمى 
وكانت الفرضية الصفرية والفرضية البديمة   ،مجتمعة في البنوك العمومية الجزائرية

 لمفرضية الرئيسية عمى النحو التالي=
H0 لا توجد مساىمة  لنظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية بأبعادىا =

 مجتمعة في البنوك العمومية الجزائرية.
H1لتنافسية بأبعادىا = توجد مساىمة  لنظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة ا

 مجتمعة في البنوك العمومية الجزائرية.
  للانحدار الخطي البسيط عمى النحو التالي=  SPSSوكانت مخرجات 

نتائج  تحميل تباين خط الانحدار البسيط لنظام الاستخبارات التسويقي  :(09الجدول رقم)
 مع القدرة التنافسية

 tاختبار  Fاختبار 
معامل 
 التحديد

 معامل
 الارتباط

مستوى  المتغير المستقل
 المعنوية

 Fقيمة 
مستوى 
 المعنوية

 tقيمة 

1.111 8;.07: 
 الثابت   7.48 0.000

0.000 7.625 0.398 .631a نظام الاستخبارات التسويقي 

 .spssمن إعداد الباحثين  بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر :
بين نظام  Rخلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط  من 

وىذا يدل عمى أن ىناك ارتباطا ، %96.0الاستخبارات التسويقي والقدرة التنافسية تقدر بــــ 
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R بين نظام الاستخبارات التسويقي مع القدرة التنافسية،  بينما بمغ معامل التحديد
2
  

من التغيرات الحاصمة في القدرة التنافسية ترجع إلى نظام  %39.8أي أن  0.398
  .ترجع إلى عوامل أخرى % 60.2 الاستخبارات  التسويقي والباقي

ومن خلال تحميل خط التباين لانحدار لنظام الاستخبارات التسويقي مع القدرة          
من مستوى المعنوية  وىي أقل 1.111عند مستوى الدلالة  Fالتنافسية تظير قيمة فيشر

، مما يؤكد القوة التفسيرية لمنموذج الخطي البسيط من الناحية الإحصائية، 1.18المعتمد 
وىذا يدل عمى وجود علاقة معنوية بين نظام الاستخبارات التسويقي والقدرة التنافسية، وأن 

  نموذج الانحدار السابق جيد وبيذا نستدل عمى صلاحيتو لاختبار الفرضية. 
مع  خلال نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط لنظام الاستخبارات التسويقي منو          

، 1.18قل من مستوى المعنوية المعتمد أوىي  1.111عند  tالقدرة التنافسية تظير قيمة 
وبالتالي يوجد تأثير لنظام الاستخبارات  التسويقي في زيادة القدرة التنافسية لمبنوك العمومية 

مساىمة  "ىناكية. وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة وبالتالي الجزائر 
لنظام الاستخبارات التسويقي في زيادة القدرة التنافسية بأبعادىا مجتمعة البنوك العمومية 

 . الجزائرية"
 اختبار الفرضية الثانية 2.4.2

حيث تنص  ،الانحدار الخطي البسيطالفرضية الثانية لمدراسة نستخدم  ولاختبار      
يساىم نظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمات في البنوك العمومية الفرضية عمى "

 وكانت الفرضية الصفرية والفرضية البديمة عمى النحو التالي= ،الجزائرية"
H0:  لا توجد مساىمة  لنظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمة في البنوك العمومية

 الجزائرية.
H1:  توجد مساىمة  لنظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمة في البنوك العمومية

 .الجزائرية
 =الآتيعمى النحو  SPSSوكانت مخرجات  

 
 
 



  مهصوري كنال، محلوس زكية                                                    مجلة البحوث الاقتصادية والمالية          

  2019 ديسنبر /جامعة أم البواقي                                                                                   196  

الانحدار البسيط لنظام الاستخبارات التسويقي  نتائج تحميل تباين خط :(10الجدول رقم )
 مع إدارة الأزمات

 tاختبار  Fاختبار 
معامل 
 التحديد

معامل 
 الارتباط

مستوى  المتغير المستقل
 المعنوية

 Fقيمة 
مستوى 
 المعنوية

 tقيمة 

1.111 56.679 
 الثابت   3.704 0.000

0.000 7.529 0.392 .626a الاستخبارات التسويقي نظام 

 .SPSSمن إعداد الباحثين  بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر :
بين نظام  Rمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط 

دارة الأزمات قدر  وىذا يدل عمى أنو ىناك ارتباط بين  0.626الاستخبارات التسويقي وا 
دارة الأزمات،  بينما بمغ معامل التحديد   R2نظام الاستخبارات  التسويقي مع وا 

    0.392 
من التغيرات الحاصمة في إدارة الأزمات ترجع إلى نظام الاستخبارات   %  39.2أي أن

 .ترجع إلى عوامل أخرى % 60.8التسويقي والباقي
التباين  للانحدار لنظام الاستخبارات  التسويقي مع إدارة   من جدول تحميل  خط

وىي أقل من مستوى المعنوية  1.111عند مستوى الدلالة  Fالأزمة تظير قيمة فيشر
، مما يؤكد القوة التفسيرية لمنموذج الخطي البسيط من الناحية الإحصائية، 1.18المعتمد 

دارة الأزمات وأن وىذا يدل عمى وجود علاقة معنوية بين نظام الاس تخبارات  التسويقي وا 
  نموذج الانحدار السابق جيد وبيذا نستدل عمى صلاحيتو لاختبار الفرضية. 

مع  من خلال نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط  لنظام الاستخبارات التسويقي
، 1.18من مستوى المعنوية المعتمد  وىي أقل t 1.111 إدارة الأزمات تظير قيمة

وبالتالي يوجد تأثير لنظام الاستخبارات  التسويقي في إدارة الأزمات في البنوك العمومية 
مساىمة  أن ىناك الجزائرية، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة أي "

 عمومية الجزائرية ".لنظام الاستخبارات التسويقي في إدارة الأزمات في البنوك ال
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IV الخاتمة 
تعمل البنوك العمومية الجزائرية في ظل بيئة ديناميكية تجعميا في حاجة دائمة 
ومستمرة إلى كم ىائل من المعمومات لمواكبة التغيرات الحاصمة في بيئتيا التنافسية وما 

التنبؤ بما  تفرضو من تغير في حاجات ورغبات الزبائن المتغيرة والمتجددة، بالإضافة إلى
دارتيا بمختمف  مراحميا.   قد يطرأ من أزمات وا 

في الوقت الحاضر  ذ يعتبر نظام الاستخبارات التسويقي بالأىمية  بمكانإ
والمستقبمي لمبنوك العمومية الجزائرية خاصة في ظل سياسة التحرير التي تنتيجيا الجزائر، 
لذلك فإن منطمق الدراسة أساسا يبحث في التعرف  مساىمة  نظام الاستخبارات  التسويقي 

 في مواجية آثار تحرير تجارة الخدمات المصرفية. 
 اسة توصمنا الى النتائج التالية=ومن خلال اختبارنا لنموذج الدر 

تتمتع البنوك العمومية الجزائرية بتطبيق نظام الاستخبارات التسويقية وقد كان ذلك  -
 فراد العينة .أجابة إواضحا من خلال 

تتمتع البنوك العمومية الجزائرية بالاىتمام لزيادة قدرتيا التنافسية حيث اتضح اتجاه   -
ان بالموافقة عمى ذلك والملاحظ أن ىناك تفاوت في ترتيب إجابات أفراد عينة الدراسة ك

أبعاد القدرة التنافسية حيث كان الترتيب الأول لمحصة السوقية ثم لمربحية أما الترتيب 
الثالث فكان لتوظيف التكنولوجيا أما الاىتمام بجودة الخدمة المصرفية  فكان في الرتبة 

البنوك العمومية الجزائرية في الحصول  خيرة. ويرجع إلى أن ىناك سيولة من طرفالأ
عمى حصة سوقية وربحية مقارنة بالنبوك الخاصة والأجنبية وذلك نتيجة استحواذىا عمى 

 أغمب السوق المصرفية.
تتمتع البنوك العمومية الجزائرية بإدارة أزماتيا وكان ذلك واضحا من خلال اتجاه   -
ذلك والملاحظ أن ىناك توافت في ترتيب  جابات أفراد عينة الدراسة كان بالموافقة عمىإ

أبعاد إدارة الأزمة حيث كان الترتيب الأول لمرحمة ما بعد الأزمة ثم مرحمة الأزمة وفي 
الترتيب الثالث والاخير كان لمرحمة ما قبل الأزمة. لكن رغم التفاوت إلا أن ىناك تقارب 

ئرية بالمراحل الثلاثة لإدارة الأزمة نتيجة ويعود ذلك إلى اىتمام إدارة البنوك العمومية الجزا
 بنفس الدرجة.

بعادىا أأن نظام الاستخبارات التسويقي يساىم في زيادة القدرة التنافسية من خلال   -
 مجتمعة.
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 أن نظام الاستخبارات التسويقي يساىم في إدارة الأزمات من خلال مراحميا مجتمعة.  -
العمومية الجزائرية في العناصر وعميو نقدم مجموعة من التوصيات الى البنوك 

 التالية=
أن تولي أىمية أكبر من أجل تحسين جودة خدماتيا وأيضا أن تولي أىمية بمؤشرات   -

حدوث الأزمات حتى يمكنيا أن تتجنب حدوثيا خاصة أنو اتضح لنا من خلال الدراسة 
 اىتماميا أكثر بمرحمة ما بعد الأزمة.

لبنوك العمومية الجزائرية والتي قد تكون سببا في متابعة المؤشرات الخارجية من طرف ا -
 حدوث أزمات بيا.

أن تولي اكثر اىتماما بالتغيرات التكنولوجية من خلال رصد كل جديد تكنولوجيا   -
دخاليا وفق حاجات ورغبات الزبائن حتى تتمكن من تحسين جودتيا من جية وزيادة ا  و 

 حصيتيا السوقية وربحيتيا من جية اخرى.
وك العمومية الجزائرية أن تكون حذرة لكل إشارات تنبئ بخطر أو مشكمة ما، عمى البن -

خاصة في ظل قمة الأزمات التي تعرضت ليا والبنوك العمومية الجزائرية لا تممك الخبرة 
الكافية في ذلك وعمييا أن تسعى إلى تكوين إطاراتيا في إدارة الأزمات في مختمف 
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