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الحمد والشكر الله رب العالمين الذي وفقني لهذا وقدر لي الوصول إلى ما أنا عليه.

.``وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا``أهدي بثمرة عملي إلى من قال فيهما الرحمن 

إلى أرق وأحن إنسانة أمي الغالية أطال االله في عمرها.

النجاة ``أبي``.إلى الذي كان لي فخر الحياة وكان لي قارب 

إلى زوجي العزيز عبد الحفيظ و إبنتي الغالية ريناد.

إلى كل الإخوة والأخوات ``فيصل، سفيان، لينا``.

إلى جدتي الغالية " رحمها االله ".

إلى كل زميلاتي وصديقاتي قسـم اقتصاد نقدي وبنكي.

العلم، إلى من  صاغوا لنا علمهم إلى من علموني حروفا من ذهب وكلمات من درر وعبارات أسمى من عبارات

حروفا ومن فكرهم منارة إلى أساتذتي الكرام



``.وآخر دعوانا أن الحمد الله رب العالمين``عملا بقوله عز وجل: 

هذا العمل، سائلين إياه أن فالحمد والشكر الله وحده على نعمته هاته، فبعونه وتوفيقه سبحانه وتعالى وصلنا إلى إتمام 
ينفعنا به ومن بعدنا.

وبشكر االله وجب علينا أن نشكر من كانت يده مبسوطة ولم يتوان لحظة في مد يد العون والمساعدة لنا ونخص بالذكر 
الدكتور ``عمي سعيد حمزة``، وكل الشكر والاحترام لمن لم يبخل علينا بالنصح والمساعدة.

البنك الوطني الجزائري على المساعدة التي تلقيناها منهم.كما نشكر جميع عمال 

كما نخص بالشكر ``عادل`` و``عبد الحفيظ`` على تقديمهما يد العون والمساعدة في تحضير هذا العمل.

ا شفاهنا وكم هي صغيرة كلمة شكر تنطق 

وكم هي عظيمة همسة الفخر في أنفسنا



ملخص:

ویعززالبنكأداءعلىیؤثر، حیث للتوسعضروریًاأمرًاالمنتجاتتسویقیعتبرالتجاریة،البنوكفي
یلعب كما، العملاءرضاكسبإلىهدفویقویةبمنافسةیتمتعالذيالاقتصاديالمجالفيخاصةالمكاسب

تحسین الأداء البنكي.دورا كبیرا في

فيیة و دورهاالبنكمنتجاتالتسویقتأثیروتحلیلبقیاسفقمنا،لدراسةليالتطبیقجزءالأما في
.الجزائريالوطنيالبنكأداءتحسین

.البنكأداءعلىالتأثیرفيالبنوكمنتجاتلتسویقإیجابیًادورًاهناكأنمن خلال دراستناوجدنا
المنتج البنكي.التسویقي،المزیج،البنكيالتسویق،الأداء البنكي: المفتاحالكلمات

Summray:

In commercial banks, product marketing is essential for expansion, as it
affects the bank’s performance and enhances gains, especially in the economic
field that enjoys strong competition and aims to gain customer satisfaction, and it
also plays a major role in improving banking performance.

In the implementation part of the study, we measured and analyzed the
impact of marketing banking products and their role in improving the performance
of the Algerian National Bank.

We found through our study that there is a positive role of banking products
marketing in influencing the bank's performance.

Key words: banking performance, bank marketing, marketing mix, banking
product.
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مقدمة عامة

أ

مقدمة

المنظمات العصریة الحدیثة خاصة مع متهنهتخطیط علمي تتعتمد البنوك في عصرنا الحالي على
ویلعب التسویق دورا فعالا في تعزیز مكانة .ظهور عدة مفاهیم جدیدة كالعولمة وإدارة الجودة الشاملة

منهجا وعملا، وأصبحت وظیفة التسویق من أهم تسویقالخاصة تلك التي اعتمدت المنظمات ونجاحها، 
الوظائف الإداریة لأي منظمة لنجاحها أو فشلها مرهونا بالجهد التسویقي المصاحب لإنتاج السلع وتقدیم 

السلع في الأسواق المختلفة وحث توفیرلتسویقي من كونه أداة لشاط االخدمات، وتحول النظر إلى الن
.قوم على إشباع حاجیات المستهلك عن طریق دراسة سلوكهیالنظر إلیه كنشاط  و المستهلك لشرائها 

ونتیجة لكل ما ذكر زاد الاهتمام بدراسة وتطبیق المبادئ والمفاهیم والاستراتجیات التسویقیة في 
البعض عن یتساءلقد .اجیة كانت أو خدماتیة كالتسویق السیاحي والتسویق البنكيمختلف المیادین إنت

علاقة التسویق بالبنوك وكیف یكون تطبیق المزیج التسویقي والأنشطة التسویقیة في مجال المنظمات التي 
.تقدم خدمات، ومنها بنفس القدر الذي تطبق به على السلع المادیة الملموسة

یمكن القول أن قبل منتصف الخمسینات من هذا القرن لم تهتم البنوك بالتسویق ولم تتفهم إدارة البنوك 
سوى القلیل عن التسویق، ولم تعره سوى اهتمام سطحي، لكن مع التطورات والتغیرات المستمرة في بیئة النشاط 

دة المنافسة، وإدراك البنوك لأهمیة دراسة وإشباع للأفراد، وتزاید حوالائتمانیةالبنكي لدینامیكیة الحاجات المالیة 
رغبات العملاء كعامل أساسي للبقاء في السوق وتحقیق التمیز، كل هذا أدى إلى ضرورة الاستجابة هذه 
التغیرات من خلال تطبیق المفاهیم والأسالیب التسویقیة في النشاط البنكي ودراسة البحوث المتعلقة بتسویق 

.یث أصبح على البنوك الذهاب إلى العملاء بدلا من انتظار قدومهم إلیهاالخدمات البنكیة، ح



مقدمة عامة

ب

طرح الإشكالیة .1

لمعالجة هذا الموضوع، یدفعنا إلى البحث للإجابة عن الإشكالیة التي تتجلى معالمها في السؤال الرئیسي 
التالي: 

ئري في  تحسین الأداء البنكي؟ ما أثر تسویق المنتج البنكي من قبل البنك الوطني الجزا

:السابق، ولغرض الإلمام بموضوع الدراسة قمنا بطرح التساؤلات الفرعیة التالیةالسؤالانطلاقا من

أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ البنكي على المنتجهل یؤثر
أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ السعر على هل یؤثر
أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ الترویج  على هل یؤثر
ء البنك في الوكالة محل الدراسة؟أداالتوزیع على هل یؤثر
هل یؤثر الأفراد على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟

فرضیات الدراسة .2

مجموعة مناستنادا على ما تم طرحه من تساؤلات فرعیة وأملا في تحقیق أهداف الدراسة، تم وضع 
الفرضیات التي نسعى لاختبارها وهي كما یلي:

محل الدراسة.أداء البنك في الوكالةالبنكي و یوجد أثر ایجابي ذو دلالة إحصائیة بین المنتج
محل الدراسة.أداء البنك في الوكالةن السعر و یوجد أثر ایجابي بی
محل الدراسة.یوجد أثر ایجابي بین الترویج وأداء البنك في الوكالة
محل الدراسة.أداء البنك في الوكالةلعملیات و یوجد أثر ایجابي بین ا
 .یوجد أثر ایجابي بین التوزیع وأداء البنك في الوكالة محل الدراسة
 .یوجد أثر ایجابي بین الأفراد وأداء البنك في الوكالة محل الدراسة

أسباب اختیار الموضوع  .3

هناك عدة أسباب دفعتنا لاختیار هذا الموضوع من بینها: 

.دخول هذا الموضوع في إطار تخصصي
 .رغبتي في البحث والإطلاع في مجال التسویق البنكي
 .المساهمة في دراسة التسویق البنكي ومعرفة مدى تأثیره على أداء البنك
ج تخدم مصالحها ومصالح زبائنها.الموضوع بالنسبة للبنك، وما یمكن أن یقدمه من نتائأهمیة



مقدمة عامة

ت

أهمیة البحث.4

ته في تحسین العلاقة بین البنك أهمیلمعرفة الدقیقة للتسویق البنكي و تكمن أهمیة البحث في ا
صة أن الخدمات المصرفیة الزبون، ومدى تأثیره على الزبون بصفة خاصة في البنك الوطني الجزائري، خاو 

.الأمر الذي یجعل البنوك تتبنى تسویق بنكي فعالاهتمام الكثیر أصبحت محل أنظار و 

أهداف البحث.1

: الأهداف التالیةلتحقیقاخترنا هذا الموضوع 

 .إبراز أهمیة  تسویق المنتج البنكي في تحسین الأداء البنكي
.معرفة العلاقة  بین تسویق المنتج البنكي والأداء البنكي عن طریق الاستبیان
 البنك الوطني الجزائري.تسلیط الضوء على واقع

المنهج المتبع والأدوات المستخدمة.2

ذلك بناءا على طبیعة الإشكالیة الموجودة في هذا البحث، اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي و 
أداء البنك، التطبیقیة للموضوع، حیث یظهر المنهج الوصفي التحلیلي أجل الإلمام بالجوانب النظریة و من
لتي تخص العناصر التي تم وصفناها والتعلیق على الأشكال أیضا في تحلیل الاستنتاجات ااستعنا به و 

لجمع المعلومات عن الموظفین بخصوص الدور الذي یلعبه ان الموزع الاستبیوالجداول المحصل علیها من
تحسین أداء البنك.تسویق المنتج البنكي في 

خطة البحث 

والإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة لإثبات أو نفي من أجل الإحاطة بموضوع الدراسة
الفرضیات المطروحة، ارتأینا تقسیم موضوع بحثنا إلى فصلین، فصل نظري وفصل تطبیقي وهي عل النحو التالي: 

حیث یشتمل هذا ،تحسین الأداء البنكيري لفعالیة تسویق المنتج البنكي في الإطار النظ:الفصل الأول
یأتي مضمونهما على النحو التالي: ینحثالفصل على مب

مفاهیم من في البنوك التجاریة، قسم بدوره إلى ثلاث مطالبالتسویق البنكي والأداء البنكي:المبحث الأول
.المزیج التسویقي البنكي، ماهیة التسویق البنكي، أساسیة حول الأداء البنكي

، سابقة باللغة العربیةالدراسات المن قسم إلى ثلاث مطالببالدراسات السابقةخاص : المبحث الثاني
.ما یمیز هذه الدراسة على الدراسات السابقة، سابقة باللغة الأجنبیةالدراسات ال
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ث

تم تقسیمه إلى ثلاث مباحثو BNAالجزائريدراسة تطبیقیة للبنك الوطني :الفصل الثاني

قسم إلى ثلاث مطالب ) BNAبنك الوطني الجزائري (النبذة عن البنك محل الدراسة : المبحث الأول
موزعة كما یلي: 

.BNAالمطلب الثاني: دور البنك الوطني الجزائري ، : مفهوم البنك الوطني الجزائريالمطلب الأول

طریقة فقد تناولنا فیهالمبحث الثانيأما .BNA: الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائريالمطلب الثالث
، المطلب الأول: اختبار مجتمع وعینة الدراسةوقسم إلى ثلاث مطالب على النحو الآتي: وأدوات الدراسة
.المطلب الثالث: تلخیص المعطیات المجمعة، : الأدوات المستخدمة في الجمعالمطلب الثاني
مطالب: و قسم إلى ثلاث: عرض نتائج الدراسة ومعالجتهاالمبحث الثالث
، المطلب الثاني: تفسیر وتحلیل وتعلیل المخرجات، : عرض النتائج بشكل منظم ومتسلسلالمطلب الأول

.ربط النتائج بالفرضیات ومقارنتهاالمطلب الثالث:

صعوبات الدراسة .1
رفض عقبات وصعوبات أثناء بحثنا من قدرتنا على الحصول على نتائج أكثر دقة منها، واجهتنا

.قلة الحصول على الوثائق المتعلقة بالبنك، على أسئلة الاستبیانالموظفین الإجابةبعض 



الفصل الأول
نظري لفعالیة الإطار ال

في تسویق المنتج البنكي 
البنكيتحسین الأداء 



تحسين الأداء البنكيفي البنكيلفعالية تسويق المنتجالإطار النظريالفصل الأول

تمهید 

ن الهدف الأساسي من وجود المؤسسة هو ضمان وتأكید تحقیق الأهداف التي نشأت من أجلها، إ
ات التطور في عصر المنافسة الشرسة والمتغیرات المتعاظمة و ، و والسبیل الأساسي لذلك هو تخطیط الأداء

لا یكفي الأداء العادي لمواجهة التغیر والمنافسة قف صعب للغایة، حیثافي مو تكون البنوكالتقنیة الهائلة، 
مهما كانت إمكانیاته أو قدراته بنكستطیع أي یومن الواضح ألا ،ات الزبائن المتزایدة والمتصاعدةوتطلع

إلى تحسین أدائها إلى یدفع البنوكوهذا ماالتنافسي بالعودة إلى نفس مستوى الأداء ، المحافظة على موقعه
یعرف دائما على بنوكأداء ال، لأن مطلوبنافسین وترقى إلى المستوى الیة تتفوق بها على المدرجات متعال

تقدیممكن البنك من یذيالنشاط الالتسویق البنكي هو ، و أساس تحسین القابلیة التنافسیة، أي تحسین النتائج
یحقق المستوى المطلوب من الربحیة لإدارة جات والرغبات ولدیهم، و شبع الحاتطریقةالمنتجات إلى الزبائن ب

البنك، بحیث له دور فعال في تحسین أداءه.  

ج المنتتسویقمزیج تسویقي مناسب، حیث یعتبرتوفیریجب على البنك ومن أجل إنجاع التسویق
ته لتحسین أداءه.إدار فيعناصرالالبنكي من أهم 

: التاليحو إلى مبحثین على النهذا الفصلقد قمنا بتقسیمو 

. التسویق البنكي والأداء البنكيلمبحث الأول: ا

.دراسات سابقةالمبحث الثاني: 
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في البنوك التجاريةوالأداء البنكيالتسويق البنكي لمبحث الأول: ا

،م تحقیق أهدافهثمها لتحسین مستویات الأداء، ومن العدید من الموارد التي تستخدبنوكمتلك الت
وجد وفیرامنتجات أكثر تو مربحةوالاستمرار والنمو ضمن بیئة مستقرة وأسواق بالبقاء بنوكحیث تسمح لل

الفعالیة ، وبذلك ق المستوى الأعلى من الإنتاجیة و لزبون، وتحقمزاجیة امتنوعة، وبالإضافة إلى إرضاء و 
بنوك.سة عامة لل(تحسین الأداء) هي سیاتعتبر هذه السیاسة

مفاهيم أساسية حول الأداء البنكيلب الأول: المط

من كبیرباهتمام عني، حیث بنوكإدارة المجال من أكثر المفاهیم استعمالا في البنكيالأداءدیع
.علم الاقتصادفي مجالالباحثینطرف

البنكيتعريف الأداءالفرع الأول: 

یكاد أن یمثل الظاهرة الشمولیة اما بالنسبة للمؤسسة بشكل عام، و د الأداء مفهوما جوهریا وهیع
قد اهتم العدید من الباحثین بمختلف اتجاهاتهم الفكریة من خلال و لمجمل فروع وحقول المعرفة الإداریة،

.معقدة یجب الاهتمام بهاإشكالیةملحة و فان ضبط مفهومه یبقى ضرورةومن ثمدراستهم بالأداء،

بون المستهلك ز الزبون الملك حل محل الوأخذ مظهر كلي نتیجة داالأداء أصبح أكثر تعقیما ي مرحلةف
:"معاییر ـایجابیاتها التنافسیة مهتمة بكذلك تبحث عن حمایة لحصتها في السوق و مؤسسات ال، أین أصبحت والمنافسة

من استعمال بالإضافة إلى تطورات المعلوماتیة التي بسطت "،الإعلان، التجدیدالتسویق،لشكل،ااختیار الزبائن،
أدت من ناحیة إلى خلق استخدامات جدیدة على الخبراء "هذه التكنولوجیااالموازنة التي كانت حكر التقنیات المحاسبیة و 

عن طریق الوظائف وأصبحت وبذلك احتلت النظرة 1العدید من الأسواق وتقادم الكثیر من المنتجات.نتجات وفتح للم
التغییر یحتاج للإدارة و المراقبة التي تحتاج بصفة عامة للتغییر،مفاهیم التدفق والعملیات عناصر أساسیة للإدارة والتسییر و 

بذلك و إلى ما هو محقق فعلا،يأصبح مقارنة ما هو مخطط أو مواز تقییم الأداءوفي نفس الإطارفي وقت واحد،
.ةاتجهت المؤسسات نحو التقنیات الكمیة للتسییر وصارت تنتج لكي تضمن نتیجة ایجابیة في نهایة الموازنة المحاسبی

المؤسسة.مما سبق یمكن القول أن الأداء یمثل كل نتیجة أو فعل یؤدي إلى تحقیق الأهداف المسطرة من قبل 

.125ص،2003، لدار الجامعیة للنشر، الإسكندریةبد السلام أبو قحف، مقدمة في الأعمال، اع1
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الأداء البنكيتقييم الثاني: الفرع

المالیة للبنكمكانیاتفیها البیانات المحاسبیة للوقوف على الإتستخدمعملیةتقییم الأداء البنكي هو
حیث تشخیص لنقاط القوة ونقاط الضعف، ب، ها موارده خلال فترة زمنیة معینةوتحدید الكیفیة التي أدیرت ب

.صیاغة مخطط قرارات إدارة أصول وخصوم البنكیساهم هذا التشخیص في بناء و 

یشتمل على العدید من فهو مفهوم واسع،عمال كما یجب أن تنجز،الأداء یعني انجاز الأتقییم و 
الأداء یمثل ذلك النشاط الشمولي تقییملذلك فان، غیرهو والفاعلیةوالكفاءة،بالنجاح والفشلالمفاهیم المتعلقة 

ا، وفق استمراریتها وقدرتها على التكیف مع البیئة، أو فشلها وانكماشهسة و المستمر والذي یعكس نجاح المؤس
.أسس ومعاییر موضوعة حسب متطلبات نشاطها

تقییم الأداء البنكي على أنه "تلك العملیة التي تمكن البنك من التأكد من لخیصمما سبق یمكن ت
یتمكن من المحققة لكي الأهداف المسطرة و مدى الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة لدیه من خلال مقارنة

1.یحها"تصحتحدید سبب الانحرافات و 

أهمية الأداء البنكي الفرع الثالث: أهداف و 

السوق، التكوین، البحث، التمویل، التنظیم،، یتحد فیه التكنولوجیا،الأداء مفهوم موحد
ستراتجیة التي نرید الإنتاج،...الخ، یضبط عن طریق تسویة جیدة بین مختلف الأهداف، وحسب الأفق، والإ

في هذا . و یأخذ اتجاهات مختلفة ویتعلق بمعاییر متنوعة ومستویات متفاوتة، وعلیه فالأداء الوصول إلیها
:للأداء متعلقة بمستویات أخذ القرار، مرتبة هذه الأخیرة كما یليأهدافعض المؤلفین أربعة الإطار طرح ب

السیاسات،أهداف
إستراتیجیةأهداف،
 ،أهداف تكتیكیة
 ،أهداف عملیة

:يوهذا ما یوضحه الجدول الآت

.6، ص1999ثر أداء المؤسسة العمومیة الاقتصادیة، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، أعلي عبد ااالله، 1
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): الأهداف المختلفة للأداء1(الجدول رقم

الأهداف              مستوى الأداءمستوى القرار
والمعاییر العادیة

الأهداف   
والمعاییر الجدیدة

الأداء الخارجي للمؤسسةلأداء الداخلي للمؤسسةاجتماعياالسیاسة:أهداف المؤسسة
بقاء المؤسسةالأموالمردودیة رؤوسماليأهداف لنظام الإنتاج: إستراتجیة

وظیفة نظام الإنتاج: تكتیكي
خارج السعر نافسیةتتنافسیة السعرتجاري

العملیاتمقاربة عبر 
الإنتاجیة الإجمالیةللعملالإنتاجیة الجزئیةفیزیائيحلول تقنیة وعملیة:العملي

Lamia Berrah, Opcit, p25المرجع: 

بالخیارات التي تلزم المؤسسة في الأجل الطویل، هذه هدفیختص ویتعلق هذا ال: الإستراتیجيهدفال
القرارات تهتم بالأداء الخارجي دون الداخلي، وهو مستوى الأداء المالي، المستوى الأوسع والأكثر 

التي نبنى " هذا المستوى یمثل قاعدة حیث یستخدم مؤشرات مالیة مختلفة،استخداما في المؤسسة،
1."البدایة التي نستطیع عن طریقها نشره في كل المؤسسةعلیها تمثیل الأداء ونقطة

هو مستوى القرارات الروتینیة مبرمجة مسبقا، تحافظ على سیر نشاطات الاستغلال العملي:هدفال
ت المالیة، للمؤسسة لأقصى ربح هذه القرارات تهدف إلى تحسین الأداء الداخلي، بالإضافة إلى المؤشرا

فإنه یستخدم مؤشرات عملیاتیة في قیاس الأداء، كالحصة السوقیة، نوعیة المنتج، وغیرها من المقاییس 
.التي ترتبط بمستوى أداء العملیات للمؤسسة، فهي ترجمة الأداء إلى أعمال واقعیة أثناء تحقیق النشاطات

الموارد بغیة الحصول على أحسن النتائج الممكنة، هیكلة هاته القرارات تسمح بإدارة و التكتیكي:هدفال
مستوى الأداء المتعلق بها یجمع بین الأداء الداخلي والخارجي، هو مستوى الفعالیة التنظیمیة، حیث 

والذي یدخل في مضامینه أسس كل من الأداء المالي یمثل الأداء الأوسع ولأشمل لأداء المؤسسة،
، 2"الإستراتیجي ما هو إلا دراسة وبحث لقیاس الفعالیة التنظیمیةالأداءلعملیاتي، ویعتقد بأن "اوالأداء 

ولذلك فإن معظم الدراسات المعاصرة تهتم بتحدید مقاییس الفعالیة التنظیمیة، والتي تتمثل بالأساس في 
.تحدید إمكانیة وقدرة المؤسسة على التنافس والبقاء والاستمرار

1 Philippe Lorino, Compte et récits de la performance, essai sur le pilotage de l’entreprise, les éditions
d’organisations, paris,1995, p166.

.237، ص2000فلاح حسن عداي الحسیني، الإدارة الإستراتیجیة، دار وائل للنشر، 2
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أما بالنسبة لأهمیة الأداء البنكي فنوجزها كما یلي: 

یوفر مقیاسا لمدى نجاح المؤسسة في سعیها لتحقیق أهدافها من خلال نشاطها .
یظهر مدى إسهام المؤسسة في التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة .
 لأغراض التخطیط سسة،یوفر نظام تقییم الأداء معلومات متنوعة لمختلف المستویات الإداریة في المؤ

.اتخاذ القراراتوالرقابة و 
هذا بدوره یدفع د نوع من المنافسة بین الأقسام والإدارات والمؤسسات المختلفة و یساعد على إیجا

. المؤسسة لتحسین مستوى أدائها
یظهر تقییم الأداء التطور الذي حققته المؤسسة، إما نحو الأفضل أو نحو الأسوأ .
ستراتیجیات المعتمدة لتنفیذها الإییم الأداء درجة التوافق والانسجام بین الأهداف و ة التقتعكس عملی

.علاقتها بالبیئة التنافسیة للمؤسسةو 
تحدید الإمكانیات المتوقع استغلالها من طرف المؤسسة .
 في جمیع المستویاتمختلف أوجه النشاط في المؤسسة، و تحقیق التنسیق بین .
سلیم للاتصالاتاف المحددة مسبقا، والعمل على إیجاد نظام فعال و تحقیق الأهدیؤدي إلى .
"1".تقییم القدرة المؤسسة على وضع اختیاراتها الإستراتیجیة موضع التنفیذ الفعلي

المطلب الثاني: ماهية التسويق البنكي 

الهادفة حوي مجموعة من الأنشطة المخططة والمتخصصة و یسویق البنكي نشاط متجدد ومتطور و الت
اجات ویلبي الرغبات التي تكمن البنك من إیصال المنتجات التي یقدمها إلى الزبائن بالشكل الذي یشبع الح

یشكل الرضا لدیهم، ویحقق المستوى المطلوب أو المستهدف من الربحیة لإدارة البنك، بحیث له دور فعال و 
ى یتمكن البنك من تحقیق أهدافه یجب أن في تحسین أداءه بحیث یعتبر من أهم الوظائف داخل البنك، وحت

أن یكون العمل كفریق واحد یسعى لتحقیق هدف محدد.سامه المختلفة مع قسم التسویق، و تتعامل جمیع أق

الفرع الأول: مفهوم التسويق البنكي 

هو "مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجري في إطار إداري محدد، تقوم على توجیه انسیاب 
البنك بكفاءة لتحقیق الإشباع للمتعاملین من خلال عملیة متبادلة تحقق أهداف البنك وذلك في منتجات 

2."حدود توجهات المجتمع

.377ص،1999، إسماعیل محمد السید، الإدارة الإستراتجیة، مفاهیم وحالات تطبیقیة، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة1
2Kotler et B. Dubois, Marketing management, 9ème édition, publi uniom, Paris, 1997, p 180
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: وظائف التسويق البنكيلثانيالفرع ا

متابعة المعلومات عملیاته، فبواسطتها یتم مراقبة و تعد مهمة إدارة التسویق في الجهاز البنكي المحرك الفعلي ل
المستمدة من السوق البنكیة. فالعمل البنكي عمل متكامل متعدد الأبعاد یمثل التسویق فیه وظیفة أساسیة.

ق البنكي ومهام إدارته سنعرف أولا إدارة التسویق، حیث تعرف على قبل التطرق إلى وظائف التسوی
أنها "الإدارة المسؤولة عن تخطیط، تنظیم وتوجیه الأنشطة التسویقیة حتى تتم عملیة التبادل بفعالیة وكفاءة 

تناسق عناصر المزیج التسویقي".أطراف وتعتمد أساسا على تكامل و مرتفعة لتحقیق أهداف

1التسویق في البنوك تقوم بمجموعة من المهام الوظیفیة والعملیة تتمثل في:إن وظیفة 

 .التعرف على رغبات الزبائن واحتیاجاتهم المالیة
 الخدمات البنكیة بشكل مناسب لمقابلة احتیاجات الزبائن. تطویر المنتجات و
یة التي تقدمها البنوك المنافسة.دراسة الخدمات البنك
 .إجراء بحوث السوق بشكل منتظم لتحدید مركز البنك بالنسبة لكل منتج
حاجات السوق. اد سیاسة منتج تتماشى مع رغبات و إعد
 كزي، وتقدیم مساعدة شبكة التوزیع للتكیف مع الأسواق، وهذا بالاعتماد على مخطط تسویقي لا مر

التسویقیة. المساعدة التجاریة و 
 ویجیة الخاصة بنشاط البنك. تنفیذ الحملات التر إعداد و

تقییم النشاط التسویقي للبنك خلال فترات زمنیة متقاربة.

: أهداف وأهمية التسويق البنكي ثالثالفرعال
أداء المنتجات وإیصالها إلى الزبائن عن طریق منافذ مناسبة ابتكار و یهدف التسویق البنكي إلى 

جذب زبائن جدد بما یحقق الربحیة للبنوك، الزبائن الحالیین و ك بغیة إرضاء ووسائل الترویج المتاحة، وذل
وبذلك یساهم التسویق البنكي في تحقیق جملة من الأهداف تتمثل في:

تحسین سمعة البنك وذلك من خلال
السیولة، الربحیة، والأمان مع تحقیق نمو الموارد المالیة للبنك. قیق الأهداف المالیة المتمثلة فيتح
ف الأموالأهداف توظی.
هداف الابتكار والتجدیدأ.

صوریة لعذور، "أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون"، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة 1
.36-35، ص_ص: 2008المسیلة، الماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، 
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1تسویق الخدمات البنكیة فیما یلي:وتكمن أهمیة 

 رغبات الزبائن للمنتج البنكي. التعرف على حاجات و
 .الصمود في وجه المؤسسات البنكیة الأخرى
 .الحفاظ على الحصة السوقیة للبنك وزیادتها
 .تحدید السوق المستهدفة
 تحلیل سوق المنتجات البنكیة. دراسة و
رغبات الزبائن. منتجات بنكیة تتناسب مع حاجات و تقدیم
.تحدید المزیج الترویجي المناسب
حدید الأسالیب التوزیعیة المناسبة للزبائن.ت

المطلب الثالث: المزيج التسويقي البنكي
السعر، الترویج والتوزیع. لكن المزیج التسویقي هو عبارة عن عملیة دمج للعناصر الأربعة: المنتج،

الوضعیة الجدیدة ذه م مع هؤ مع التطورات التكنولوجیة التي یشهدها المحیط فانه یتحتم على المؤسسة التلاو 
خاصة في ظل المنافسة الحادة.مرتبطان بذلك و استمراریتهالان بقائها و 

الفرع الأول: تعريف المزيج التسويقي البنكي

هو "مجموعة أدوات أو عناصر التسویق التكتیكیة التي یمكن التحكم بها والمتمثلة بالمنتج، السعر، 
مع بعضها لتحقیق الاستجابة التي ترغبها في السوق المستهدف". الترویج والمكان التي یعمل البنك على مزجها

كما عرف أیضا على أنه" عبارة عن مجموعة من العناصر التي یستطیع البنك السیطرة علیها 
لتحقیق أهداف السوق المستهدف، أو لإشباع مجموعة خاصة من الزبائن". 

المزيج التسويقي البنكياستراتيجيات : ثانيالفرع ال

المنتج.1

ة بأن المنتج البنكي غیر التجاریبنوك عنه في المؤسسات الصناعیة و یختلف المنتج البنكي في ال
بالتالي فإن إرضاء الزبون یتم بتأدیة البنك للخدمة التي یتوقعها منها الزبون. ویجب أن تتجه سیاسة ملموس و 

2.التسویق نحو تقدیم المنتجات التي تستجیب لحاجات السوق

آفاق تطبیقه في المؤسسة البنكیة الجزائریة في ظل اقتصاد السوق"، أطروحة دكتوراه في علوم رابح عرابة، "التسویق البنكي و 1
.30- 29ص ، ص2010-2009التسییر، جامعة الجزائر، 

.96، ص2008الطبیعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، صباح محمد أبوتایه، "التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق"، 2
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السعر.2

من أهم عناصر المزیج التسویقي إذ یعبر بأنه القیمة النقدیة أو العینیة التي یدفعها الزبون للبنك یعد 
البنكي، وبعبارة أكثر دقة فإن السعر یمثل القیمة التي یكون الزبون على استعداد مقابل حصوله على المنتج 

حیث 1لدفعها ومبادلتها مع مجموعة المنافع أو الفوائد أو القیم المضافة المرتبطة لاستخدامه للمنتج البنكي.
بتحدید هذه الفوائد هتم البنوكالرسومات المفروضة، وتالبنكیة الفوائد والعمولات و تشمل أسعار المنتجات

العمولات على اعتبار أنها تؤثر على ربحیة البنك مباشرة، ومن ثم على نموه، وتضع البنوك حدودا دنیا و 
.لأسعار منتجاتها لتغطیة تكالیف هذه المنتجات

الترویج.3

حتاج إلى الترویج لإحداث تطوره ومن ثم فإن أي بنك یهو العنصر الفعال للعمل البنكي وانتشاره و 
غیر مباشر بالزبائن سواء الحالیین أو المرتقبین. ویقصد بالترویج البنكي مجموعة تعریف واتصال مباشر و 

لمزایا الخاصة بمنتج بنكي معین وإثارة من الجهود التسویقیة المتعلقة بإمداد الزبائن بالمعلومات عن ا
كما یعتبر .یرها من المنتجات المنافسةم عن غإقناعهم بمقدرة هذا المنتج على إشباع احتیاجاتهاهتمامهم به و 

إقناع زبائنه سواء لشراء المنتجات ستخدم بواسطة البنك بهدف إخبار و من أشكال الاتصال المشكلاالترویج
2ر الذي یلعبه البنك في المجتمع.البنكیة التي یقدمها البنك أو تعریفهم بالدو 

التوزیع.4

یزود نظام التسویق البنكي بالفعالیة المطلوبة حیث أن القدرة النشاط التسویقي الرئیسي الذي هو 
أهمیة قنوات وتكمن 3ته إلى عملائه بالشكل المناسب.التسویقیة للبنك تكمن في قدرته على توصیل منتجا

لا تحمل الزبائن أي عبئ أو الخدمة أقرب ما تكون من الزبون و التوزیع في المنتجات البنكیة تكمن في جعل 
أجل الحصول أو الاستفادة من المنتجات التي یقدمها البنك، وذلك بتوزیع منتجاته بوسیلتین جهد من 

الأخرى عن طریق السماح لبعض د وخارجها، و أساسیتین، الأولى عن طریق شبكة فروعه المنتشرة داخل البلا
.اصة لا یوجد له فیها فرع أو فروعالبنوك أو من خلال وكالات خ

.167، ص2015ناجي ذیب معلا، "الأصول العلمیة للتسویق المصرفي"، الطبعة الأولى، دار المسیة للنشر والتوزیع، لبنان، الأردن، 1
العربي للمعارف، مصر، سامي أحمد مراد، "تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس"، الطبعة الأولى، المكتب 2

.158- 157ص ص،2008
الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر أثره في الصورة المدركة للزبائن"، الب، "المزیج التسویقي المصرفي و علاء فرحان ط3
.93ص ،2010التوزیع، عمان، الأردن، و 
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لمزيج التسويقي البنكياصر المستحدثة المضافة لالعن: ثالثالفرع ال

بضرورة تكیف المزیج التسویقي التقلیدي لیصبح ملائما لقطاع المنتجات البنكیة، طالبتأصوات هناك
ظهرت الحاجة الماسة . حیث حیث أثبتت الدراسات أن المشاكل في مجال الخدمات تختلف في المجال الصناعي

هي اصر جدیدة إلى المزیج التسویقي و تسویق الخدمة. إذ تم إضافة ثلاثة عنلمزیج تسویقي معدل لإدارة 
الأفراد، الدلیل المادي، العملیات، وهناك من أضاف عنصر جدید وهو خدمة الزبون.

الأفراد.1

لهم تأثیر على مدى تقبل الزبون للخدمة. لمشاركین في تقدیم خدمة للزبون و هم جماعة الأفراد ا
البشري بالأفراد العاملین بالبنك والذین لهم اتصال مباشر أو غیر مباشر بالزبائن، حیث یتعلق العنصر و 

یتوجب على الإدارة القیام بتنمیة مهارات العاملین عن طریق التكوین المستمر خاصة للعاملین من ذوي 
بنك.إذ یمثلون الجزء الأهم الذي یشكل عنصر الناس في ال،الاتصال الشخصي المباشر بالزبائن

الدلیل المادي.2

هو أحد عناصر المزیج التسویقي للمنتجات البنكیة والذي یسمح بجعلها أكثر ملموسیة، حیث تساعد 
ویتكون من مختلف المباني والأثاث ووسائل العرض منتجاته. انطباعات لدى الزبائن عن البنك و على تكوین 

1السلع التي تقترن بتقدیم المنتجات البنكیة.والألوان و 

العملیات.3

تشمل كافة الإجراءات التي تضمن الخدمة للزبائن بصورة فعالة، وتبدأ من لحظة دخول الزبون إلى البنك 
الاهتمام بهم ومخاطبتهم والاستجابة بجیدة تقوي العلاقة معهم، ولذلك كیفیةوخدمة الزبائن ب،وحتى خروجه

وقت الانتظار للحصول على الخدمة، وعلى إدارة البنك لطلباتهم والالتزام بالدقة في المواعید، والعمل على تقلیل
2أن تقلل ما أمكن من الإجراءات الروتینیة في سبیل الحصول على الخدمة بشكل جید وزمن قصیر.

نور الدین رجم، "دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات البنكیة"، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص تسویق، 1
.49، ص:2009-2008، سكیكدة، 1955أوت 20جامعة 

الزبائن"، مذكرة مكملة لنیل عبد النبي بلبالي، "دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا 2
.15، ص:2009-2008شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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خدمة الزبون.4

كافة الخدمات إلى الزبائن قبل وأثناء وبعد التعامل، وتعد هي سلسلة من النشاطات التي تعني بتقدیم
تأخذ دائما بوصف ما یرید الزبون علاقات طویلة الأمد مع الزبائن و ضروري للبنوك في بناء أمر حاسم و 

1الكفاءة في التسلیم.زبون لتلبیة احتیاجاته بالسرعة والدقة و للولیس ما ینتج البنك أي التوجه 

المبحث الثاني: دراسات سابقة
خلال فترة بحثنا، حاولنا الإطلاع على ما له صلة بالموضوع، وذلك لتعمیق الفهم. ومن بینها 

دراسات عربیة وأخرى أجنبیة.

المطلب الأول: دراسات سابقة باللغة العربية

لعذور، "أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون"، مذكرة مكملة ضمن صوریة /1
.2008متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 

قةعلاوتنمیةتحسینفيودورهالتجاریةالمصارففيالتسویقأهمیةإبرازإلىالدراسةهذههدفت
فقط،نظریةفلسفةعنیعبرلا فهو.ومهماضروریاالمصرفيالتسویقأناعتبرواحیثبالزبون،المصرف

إلیهاالمتوصلالنتائجومنمحددة. واستراتیجیاتهدافلأدارةالإتمارسهاوتصرفاتأنشطةفيیتجسدبل
.دائمةبصفةرضاهموكسبزبائنهمعقویةعالقةبناءالبنكعلىیتعینأنه
رابح عرابة، "التسویق البنكي وآفاق تطبیقه في المؤسسة البنكیة الجزائریة في ظل اقتصاد السوق"، /2

.2009/2010أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة الجزائر، 
تتعلقالتيالسیاساتتطویرفيالحدیثبمفهومهالتسویقمساهمةتبیانإلىالدراسةهذههدفت

معها.مالتلاؤ وكیفیةالدولیةالمصرفیةالبیئةفيالحاصلةالتغیراتظلفيخاصةالمصرفیة،بالخدمات
المعالم واضحةاستراتیجیاتإلىتحتاجالبنكیةالمؤسسةفإن،البنكيالتسویقیحتلهاالتيهمیةللأوبالنظر
هيالدراسةهذهإلیهاتوصلتالتيالنتائجومن. المصرفیةالعولمةتفرضهاالتيالتحدیاتمختلفلمواجهة

.المطلوبالمستوىإلىترقلمئریةاالجز المصرفیةالمنظومةمستوىعلىبهاالقیامتمالتيحاتالإصلاأن

التوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر و عناصر خدمة الزبون"، كرم أحمد رضا، "التوزیع المادي و أ1
.79، ص2015
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ثاني: دراسات سابقة باللغة الأجنبيةالمطلب ال

1/ Philippe Lorino, Compte et récits de la performance, essai sur le pilotage de l’entreprise,
les éditions d’organisations, paris, 1995.

حیث المتغیر،عالمنافيالشركةإدارةفيالجذريالتغییرمعمقا حولاتفكیر تناولت هذه الدراسة
.الخاصةبطریقتهالقیمةخلقعملیةفردكلیفسرو . والمتغیرةالعالمیةالمعرفةمنبنصیبهفردكلیتمتع

ثالث: ما يميز هذه الدراسة على الدراسات السابقةالمطلب ال
هذاتأثیرفيیكمنفالاختلالكن،البنكيالتسویقمجالفيالدراسةهذهمعبحثناموضوعاشترك

قةعلاعلىالتأثیرفيالبنكيالتسویقأهمیةعلى ركزت" لعذورصوریة"الباحثةدراسةأنحیثخیر،الأ
.البنكيداءالأعلىخیرالأهذاتأثیرعلىركزتفقددارستناأما.الزبونمعالبنك

تطبیقفاقآمعرفةإلىتسعىكونهافيبحثناموضوعمعالباحث "رابح عرابة"دراسةتقاطعتوقد
حددالذيبحثناموضوععكسعلىالسوق،اقتصادظلفيئریةاالجز البنكیةالمؤسسةفيالبنكيالتسویق
البنكوكالة أداءتحسینفيودورهالبنكيالمنتجتسویقوهوألاالبنكيالتسویقيالمزیجعناصرمنعنصر

.الدراسةمحل
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خلاصة الفصل 

الصائبة التي هقراراتاتخاذ في عملیة البنكعلیهاعتمدالتي یضروریةأداة البنكيتقییم الأداءعتبری
الحفاظ لما یضمن بقاءه في السوق و ، النجاح المستمر)تائجهنتحسین،نشاطهةممارس(تسهیل لبنكلتضمن

.عملائهعلى

ته البنكیة إلى زبائنه بطریقة مرضیة، كما یعتبر التسویق البنكي نشاط یمكن البنك من إیصال خدما
و كما یهدف إلى إعداد مزیج تسویقي مناسب لخدماته.



الفصل الثاني
دراسة تطبیقیة للبنك 

BNAالوطني الجزائري 



BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

تمهید

تقدیم مفاهیم أساسیة لهیكل للأداء البنكي و التسویق السـابق إلى الفصلبعد أن تطرقنـا في 
عرض وتحلیل مدى مساهمة تسویق المنتج البنكي لإبرازالبنكي سنتطرق في هذا الفصل إلى دراسة تطبیقیة

، وقد وقع اختیار هذا البنك لاختبار فرضیات الدراسة.BNAفي تحسین أداء البنك الوطني الجزائري 

حیث BNAدراسة تطبیقیة للبنك الوطني الجزائري للحدیث عن وعلیه قمنا بتخصیص هذا الفصل 
كالآتي:ه إلى ثلاث مباحث معنونة قمنا بتقسیم

)BNAبنك الوطني الجزائري (النبذة عن البنك محل الدراسة حث الأول: المب

طریقة وأدوات الدراسةالثاني: المبحث

عرض نتائج الدراسة ومعالجتهاالمبحث الثالث: 
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BNAبنك الوطني الجزائري النبذة عنلمبحث الأول: ا

الجزائريالوطنيالبنكیعتبر: "نقولعامةبصفةلكن،الجزائريالوطنيللبنكتعاریفعدةهناك
القیامفيیختصعموميبنكفهواسمهعلیهیدلكماالاستقلال،بعدنشأتالتيالتجاریةالبنوكمن

.الخارجأوالداخلفيسواءالتجاریةالعملیاتبمختلف

مفهوم البنك الوطني الجزائريالمطلب الأول: 

الفرنسيوالنقديالماليللنظامتابعابنكیانظاماعرفتقدالفرنسيستعمارالالخلاالجزائركانت
الجبائیةالمواردتجمعكانتالتيالعامةالخزینةعلىینطبقمرلأاوكان.الفرنسیةالمصلحةیخدمنهأأي
لأجانب.االمعمرینإلىتوزیعهاوإعادةالجزائريالشعبمن

المستعمراتفينجدهالذيذلكمنكبرأعددهاالبنوكمنشبكةم1830منذالجزائرفيظهرت
لفرنسا. تابعةلكنالفرنسیةالبنوكلفروعضافةلإبا،العامللقطاعتابعةوأخرىخاصةكبنوكخرىلأاالفرنسیة

اتخذتم1900فيلكنفرنسي،فرنكیینملاثثلاقدرهمالبرأسالجزائربنكتأسسم1851وفي
لممرلأوا،وتونسالجزائربنكأصبحالذياسمهتغییرفيوذلك.بشأنهجذریةإجراءاتالفرنسیةالسلطات

أصبحالجزائرللااستقوغداة.السابقفيكانكمااسمهعادم1956فيتونسلاستقلافبعد.هكذایبقى
.الجزائريالمركزيبالبنكیعرف

Boulevardشارع أرنستو شي غیفارا ،08:بـلبنك الوطني الجزائريلالاجتماعيمقرالیقع 

Ernisto CHE GUIVARA .الدائرة الحضریة للقصبـة محافظة الجزائر الكبرى

یتولى إدارة البنك الوطني الجزائري رئیس مدیر عام، مساعد ومراقب معینان بموجب القانون، أما 
173علىیحتوي حالیاو مجلس التوجیه یتكون من رئیس مدیر عام ومراقب یعینه المجلس العام للمساهمین. 

موظف 6000ا یقارب مدیریة جهویة للاستغلال و یشغل م17وكالة استغلال موزعة على التراب الوطني، 
ملیار دینار.8برأس مال قدره 

BNAالمطلب الثاني: دور البنك الوطني الجزائري 

تتمثل مهامه فیما یلي: 

مصرفیة التقلیدیة بشأن المتوسط الأجل وفق الأسس الدولة المتعلق بالائتمان القصیر و تنفیذ برنامج ال
..الخالمكشوف..الضمانات كتسهیلات الصندوق، السحب على المخاطر و 

المنشآت الصناعیة منها العامة والخاصة.إقراض
.خصم الأوراق التجاریة والأوراق المالیة أیضا عند التسدید
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یة إضافة لصنادیق القرض الفلاحي.تسییر نشاط البنوك التجاریة الأجنب
ق القروض الأجنبیة وتمویل عملیاتتقدیم ضمانات لكل الأسواق العمومیة عند الاستیراد عن طری

التجارة الخارجیة. 
ختلف المؤسسات وإعادة استثمارها.قبول الودائع من طرف الجمهور وم
 بالتربیة للبنوك الأجنبیة.یلعب دور البنك المرسل

BNAالمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 

بعد تطبیق الإصلاحات المتعلقة باستقلالیة المؤسسات العمومیة ضمن إصدار قانون النقد، كان 
الحذر المنصوص علیه البنك الوطني الجزائري أول بنك، وشهد له الاعتماد نظرا لاحترام هذا البنك لقواعد 

1في قانون النقد والقروض.

لجزائري.المصدر: وثائق من البنك الوطني ا 1
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BNA: عرض الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري 04الشكل 

1المدیریة الجهویة للجزائر المركزیة 
2المدیریة الجهویة للجزائر 

المدیریة الجهویة لقسنطینة
المدیریة الجهویة لوهران

قسم تسییر الموارد 
البشریة

المدیریة العامة

السكرتاریة العامة

الداخلیةخلفیة المراقبة 

مدیریة الدراسات القانونیة

مدیریة العلاقات 
الاجتماعیة

مدیریة التسویق مدیریة المحاسبة
الاتصالو 

مدیریة عملیة مدیریة المؤسسات
العملة

قسم العلاقات 
الخارجیة

قسم التعهدات 
الالتزاماتو 

قسم الاستغلال 
والنشاط

قسم التنظیم 
المعلوماتو 

مدیریةال

مدیریة الشبكة الاستغلالیة

خلیة المراقبة

التسییرمكتب المیزانیات و مكتب القروضمكتب الإنعاش التجاري

تحلیلدراسة و 

الإنعاش التجاري

مصلحة التجارة الخارجیة

مصلحة الصندوق

التعهداتو مصلحة الأمانة

المدیریة المساعدة

المدیریات

الوكالات

ةعامالمفتشیةال
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فهو یتكون من: BNAوحسب الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري 

دارة مكون من ممثلي عدة وزاراتمجلس إلبنك الوطني الجزائري مدیر عام و یسیر االمدیریة العامة:.1
: العام فيالملحقة بالرئیس المدیر تتمثل الهیاكل و 
:تعین من طرف الرئیس المدیر العام. الأمانة العامة
:ا الوظیفیة مجموعة هیاكل تمارس سلطتهر العام و وهي مرتبطة مباشرة بالرئیس المدیالمفتشیة العامة

شین عامین، نائبین وهیئة هي منظمة على شكل هیئات مركزیة وجهویة، مسیرة من طرف مفتالبنك و 
هو مدیر المفتسیة العامة، ومن بین مهامها: ئات تعمل تحت سلطة مفتش عام و لهیكل هذه اتنفیذ و 

 الفعال للبنك. السیر على تسییر المنظمة و
 الدراسة. تضمن مهمة الإعانة والنصح و
 تمارس سلطتها الوظیفیة على مجموعة هیاكل المقر الرئیسي :المنازعاتمدیریة الدراسات القانونیة و

تحصیل الدیون، وهي تقوم بالمهام التالیة: العملیات القانونیة وتسییر الأوراق المالیة و ك في موارد للبن
 هیئات البنك والزبائن.نصح لدراسة دوریة و
 .الدفاع عن حقوق البنك الوطني الجزائري أمام المجموعة القانونیة
 تسییر العملیات المطبقة على الأوراق المالیة. تحصیل الدیون الثابتة و
.1تقدیم الرأي القانوني بتركیب العملیات التمویلیة

تتألف من الأقسام التالیة: المدیریة المركزیة:.2

ینقسم إلى مدیریتین: مدیریة العلاقات الدولیة والتجارة الخارجیة: وتتمثل مهامها فیما یلي:: القسم الدولي.1.2

 .تطویر سیاسة البنك من الخارج
 المالیة والدولیة والبحث عن عملیات الإقراض لأصحاب السندات وذلك لصالح البنك.متابعة كل الأوراق
 التي تكون من طرف ة، و خروج الأوراق المالیستمرة كل الحركات الخاصة بدخول و بصفة ممتابعة و

التي تقدم یومیا للعملاء. لصرف لمختلف العملات الأجنبیة، و الزبائن وكذا محلات ا
الة الوثائق اللازمة التي تحتاجها الوكالخاصة بالبنك بصفة خاصة والمعلومات و طلبات تحدید كل المت

(اتفاقیات، مراسلات ...الخ).

من مهامه الرئیسیة أنه یسیر على احترام التزامات القروض الممنوحة من طرف : قسم الالتزامات.2.2
البنك، كما یتأكد من تطابق الإجراءات لمنح القروض مع القوانین، وتتمثل المدیریات الملحقة بها فیما یلي: 

المصدر: وثائق من البنك الوطني الجزائري. 1
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:أنشأت هذه الأخیرة عن طریق مرسوم صادر عن البنك الوطني الجزائري مدیریة المؤسسات الكبرى
وانطلاقا من هذا المرسوم یمكن تعریفها على أنها السلطة 1990سبتمبر 09بتاریخ 1448برقم 

مجالات تمویل المسارات الكبرى وتتمثل مهامها عملیات الاستغلال للبنك فيالمسؤولة على جمیع
فیما یلي:

 .(العمومیة) تطویر سیاسة القرض الموجه للمؤسسات الكبرى
 .دراسة الحالة الاقتصادیة والمالیة للمؤسسات الخاصة بالقطاع الدراسي والاقتصاد المختلط
 .تحدید احتیاجات تمویل هذه المؤسسات وتغطیتها بقروض استغلال واستثمار
 .تسییر ملفات التزامات الزبائن
 تتمثل مهامها فیما یلي: المتوسطة:مدیریة المؤسسات الصغرى و

المتوسطة. لقروض الموجهة للمؤسسات الصغرى و تطویر ا
 .دراسة ملفات القروض التي تكون في نطاق قدرتها
 .مراقبة استعمال القروض التي تمنحها

تتمثل الهیاكل الملحقة بهذا القسم فیما یلي: و النشاط التجاري: و قسم الاستغلال .3.2

 الاتصال. مدیریة التسویق و
 .مدیریة متابعة الالتزامات وتغطیة الدیون
 الخزینة. المدیریة الخاصة بالمالیة و
 .مدیریة تأطیر الشبكة

تتمثل الهیاكل الملحقة بهذا القسم فیما یلي: نظام الإعلام الآلي:قسم التنظیم و .4.2

 مهامها تتمثل فیما یلي: التنظیم:مدیریة التنبؤات و
 .المشاركة في شرح الأهداف ومخططات التطبیق التي توافق سیاسة البنك
 الخزینة في ترقیة الإعلام الآلي في البنك. التعاون مع مدیریة المحاسبة والإعلام الآلي و
متابعة تنفیذها. ت المتوسطة وطویلة الأجل للبنك و تحویل المخططا
:هذه المدیریة منظمة على شكل سبع دوائر وتتكفل بالمهام التالیة: مدیریة المحاسبة، الإعلام الآلي، الخزینة

 الزبائن. المحاسبة العامة للبنك و
تسییره و كذا دراسة العملیات الداخلیة بالإعلام الآلي. تطبیق الإعلام الآلي في البنك و تحقیق
 تحلیلها. اسة المیزانیة وحسابات النتائج و در
لمرتبطة بنشاط القوانین المسطرة.وضع قناة تدفق التحویلات ا
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وتتمثل الهیاكل الملحقة بها فیما یلي: البشریة: قسم تسییر الوسائل المادیة و .5.2

:ومن مهامها مایلي: مدیریة الوسائل السادة ومحافظة الأملاك
 .أعمال البناء، التهیئة، التحویل، التصبیح
 .اللقاءات، التحكم في الملكیة العقاریة للبنك
 توزیع الوسائل. التموین و
 :ومن مهامها ما یلي: مدیریة الموارد البشریة

 .تطبیق سیاسة هیئة المستخدمین بهدف جذبهم، إعلام وتسییر هیئة المستخدمین
.التكوین النظري والتطبیق لوكلاء البنك
.1إدارة الشؤون الاجتماعیة

أدوات الدراسةطريقة و المبحث الثاني: 
حیث جاءت فكرة تقدیم موظفي البنك. الاستقصاء وجمع أراء وإجابات من أجلستبیانلقد تم إعداد ا

البنك هذا الاستبیان انطلاقا من الرغبة في معرفة مدى مساهمة تسویق المنتج البنكي في تحسین أداء 
الوطني الجزائري.

مجتمع وعينة الدراسةاختبارول: المطلب الأ

المجتمع.1
مجتمع البحث والدراسة هو المجموعة الكلیة من المفردات أو العناصر التي یهتم بها البحث، وتعمم 

2الخ....و مراكز أو صفوف دراسیة أو مصانعنتائجه علیها، والمفردات أو العناصر قد تكون أشخاصا أو أسرا أ

وقد تم اختیار هذا البنك . لولایة سطیف473رقم وكالةالحثنا موظفو یضم مجتمع الدراسة الخاص بب
باعتباره من البنوك الوطنیة الرائدة في الجزائر والتي یمكن أن تخدم موضوعنا.

العینة.2
. الذي نرغب في التعرف على خصائصهمن المجتمع تتضمن خصائص المجتمع الأصليعینةهي 

3.اهذا المجتمع تمثیلا صحیحیجب أن تكون تلك العینة ممثلة لجمیع مفردات و 

المصدر: وثائق من البنك الوطني الجزائري.1
.24، ص2010حمزة محمد دودین، التحلیل الإحصائي المتقدم للبیانات، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2
.55، ص:2013الاستدلالي، مركز الكتاب الأكادیمي، عمان، الأردن، مهد القومي، الإحصاء الوصفي و 3
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على كافة منها ولم نقم باستبعاد أي منها نظرا لتوفرها26استرجاع استبیانا و 30قد تم توزیع ل
وهي نسبة معتبرة یمكن الاعتماد علیها في %91.4وقد بلغت نسبة الاستجابة .الإجابات بطریقة صحیحة

انات وهو ما یمثل حجم العینة المدروسة.یاستب5الدراسة، و بالتالي الدراسة الإحصائیة شملت 

النسبة المئویةالمسترجعةعدد الاستبیانات عدد الاستبیانات الموزعةاسم البنك (الوكالة)

%302686.66سطیف- 473رقم وكالةال

Excelبرنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

): توزیع أفراد عینة الدراسة1-3الشكل رقم (

لبةالمصدر: من إعداد الط
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جمعالالمستخدمة فيدواتالأالمطلب الثاني: 

أدوات جمع البیانات.1

مع أكبر عدد ممكن من الملاحظة لجالمیدانیة على كل من الاستبیان و اعتمدنا في دراستنا 
صحة أو خطأ فرضیات الدراسة. وفیما یلي عرض إثباتالبیانات اللازمة لنتمكن في الأخیر من المعلومات و 

مختصر للأداتین مع توضیح دور كل منهما. 

الاستبیان. 1.1

الجمل الخبریة التي یطلب الباحث فیها من المبحوث المقدم أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة و هو
له الاستبیان الإجابة عنها بطریقة یحددها الباحث حسب أغراض البحث، وذلك من أجل التحقق من 

الوقت، كما ة التكالیف و ، ویمتاز الاستبیان بسهولة البناء وقلإثباتهاالفرضیات المشكلة قید الدراسة بنفیها أو 
مع عدم التدخل في بحوثین (أفراد عینة الدراسة) یتعرضون لفقرات الاستبیان بنفس الصورة أن جمیع الم

1من عیوبه أنه صدفة یتأثر بمدى تقبل المفحوص له.لة تحلیل البیانات الواردة فیه و سهو إجاباتهم، و 

تبدأ هذه المرحلة انطلاقا من الجانب النظري للموضوع، حیث وضعنا مجموعة من العبارات التي و 
اغة العبارات على البسیطة منها اعتمدنا في صیو .غالبا ما تخدم إشكالیة الدراسة والفرضیات المصاغة

.فهم المقصود من الفقرات المدرجةبالمصطلحات الاقتصادیة التي تساعد المبحوثین على و 

هیكل الاستبیانأ. 

) 03تناولت استمارة الاستبیان قسمین كالتالي: (الملحق 

یحتوي على الخصائص الدیموغرافیة المتعلقة بأفراد العینة وتتمثل في: الجنس، السن، : القسم الأول
المستوى التعلیمي، عدد سنوات العمل في البنك (الخبرة)، وعدد الدورات التدریبیة المحصل علیها. 

خصص للأسئلة المتعلقة بمتغیرات الدراسة، ألا وهي تسویق المنتج البنكي كمتغیر : القسم الثاني
تفرع هذا القسم إلى محورین لحاق كل متغیر بأسئلة فرعیة له و مستقل وأداء البنك كمتغیر تابع وتم إ

أساسیین كما یلي:
:أسئلة5یتضمن معلومات حول الأداء البنكي و المحور الأول .
سؤال.14یتضمن لومات حول تسویق المنتج البنكي و معمحور الثاني:ال

التوزیع، عمان، الأردن، لطبعة الأولى، دار دیداء للنشر و الاحتمالات، امحمد رشید القادري، الإحصاءات و محمد حسین1
.22- 21، ص2012

23



BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

سؤال، وكانت الإجابة على كل سؤال من محاور الدراسة وفق أسلوب 19ولقد بلغ مجموع الأسئلة 
لیكارت الخماسي وهو من أكثر المقاییس شیوعا حیث یطلب من المبحوثین أن یحدد درجة موافقته أو عدم 

افقته على خیارات محددة كما یلي:مو 

): مقیاس سلم لیكارت الخماسي1- 3الجدول رقم (

12345العلامة

موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقغیر موافق بشدةالمقیاس

التوزیع، عمان، لطبعة الثانیة، دار وائل للنشر و المصدر: محفوظ جودة، التحلیل الإحصائي الأساسي، ا
23، ص2009الأردن،

المقابلةب. 

المقابلة هي تفاعل لفظي بین شخصین أو أكثر من خلال حوار كلامي وجها لوجه أو من خلال 
بعض الأسئلة وسائل أخرى، ویقوم الباحث في المقابلة بدور المقابل أي الذي یجري المقابلة حیث یوجه

الرد على وم بدوره بالإجابة على الأسئلة و الاستفسارات إلى الطرف الآخر الذي تجرى معه المقابلة، والذي یقو 
1الاستفسارات المقدمة.

مع إمكانیة التغییر في صیغة السؤال للحصول على یقوم الباحث بكتابة الإجابة عند المقابلة،
2المعلومات التي یرغب فیها الباحث ویحق للمبحوث طلب توضیحات أو إضافات إذا استدعى الأمر...الخ.

كالات محل الدراسة ونوع وقد تم الاستعانة بهذه الأداة لمعرفة نوع المنتجات المقدمة من قبل الو 
الخ....البطاقات

المعلوماتأدوات تحلیل.2

الإحصاء الوصفي. 1.2

دراستنا فیما یلي:تمثلت  أسالیب الإحصاء الوصفي المعتمدة في 

.20، ص2009للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، محفوظ جودة، التحلیل الإحصائي الأساسي، الطبعة الثانیة، دار وائل 1
، 2007تحلیل البیانات، الطبعة الأولى، دار حامد، عمان، الأردن، البیاتي، منهجیة البحث العلمي و دلال القاضي، محمود2

.128- 127ص ص
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الوسط الحسابي.1.1.2

من خلال هذا الأسلوب یمكن معرفة مدى تركیز الإجابات في اختیار معین لدى أفراد العینة. 

الانحراف المعیاري. 2.1.2

نقوم بحساب الانحراف المعیاري من أجل معرفة مدى تشتت الإجابات لدى أفراد العینة من 
وسطها الحسابي. 

معامل الاختلاف. 3.1.2

لتحدید الانسجام بین إجابات المبحوثین، وهو نسبة مئویة. نلجأ إلى حساب معامل الاختلاف 

الإحصاء الاستدلالي . 2.2

استخدمنا من بین هذه الأسالیب ما یلي: 

Cranbach Alphaمعامل آلفا كرونباخ .1.2.2

یستخدم یل بیانات الاستمارة الإحصائیة و یعتبر اختبار كرونبوخ واخد من الاختبارات الإحصائیة لتحل
1الاختبار لتحدید فیما كانت أسئلة الاستمارة صحیحة على أثر أجوبة المبحوثین.هذا 

الانحدار البسیط.2.2.2

من أجل تحدید أثر المتغیرات المستقلة في المتغیر التابع و من ثم الإجابة على فرضیات الدراسة. 

Kalingrov Mirnovاختبار كالینغروف میرنوف . 3.2.2

البیانات تتبع توزیع طبیعي.للتأكد من أن 

.49، ص2005عمان، الأردن، محمود أحمد الیماني، تحلیل البیانات الإحصائیة، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع،1
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

تلخيص المعطيات المجمعةالمطلب الثالث: 

اخ، هذا الأخیر یقیس استخدام اختبار كرونبثبات بیانات الواردة بالاستمارة تممن أجل معرفة صدق و 
) یوضح لنا النتائج.2-3كرونباخ، والجدول (aصدق أداة الدراسة عن طریق معاملدرجة ثبات و 

نصدق الاستبیا): نتائج اختبار ثبات و 2- 3رقم (الجدول

Alpha deمعامل الثباتعدد الفقراتالأبعاد و المحاور Cranbach معامل الصدقvalidité

020.8150.902المنتج البنكي

030.75930.890السعر

020.7850.886الترویج

010.8320.912التوزیع

050.7710.878الأفراد

020.7850.785الدلیل المادي

010.8130.901العملیات

140.8310.911الأداء البنكي

300.8500.921إجمالي فقرات الاستمارة

spss v23المصدر: من إعداد الطالبة بناء على مخرجات برنامج 
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

عرض نتائج الدراسة ومعالجتهاالمبحث الثالث: 
من خلال هذا المبحث سنحاول أن نتناول كل ما یتعلق بالمعالجة الإحصائیة للبیانات المفرغة في 

الة من أجل معرفة خصائص العینة المدروسة، حیث تم الاعتماد على إجابات الموظفین في وكspssبرنامج 
التي تضمنها بیانات تفسیر الإجابات المحصل علیها على الالبنك محل الدراسة، ثم عرض وتحلیل و 

أخیرا اختبار الفرضیات لإثبات أو نفي صحتها.الاستبیان، و 

متسلسلعرض النتائج بشكل منظم و المطلب الأول: 

الدراسة وفقا للجنس.1

)، سوف یتم التعرف على توزیع مفردات العینة 3- 3) والشكل البیاني رقم (3-3من خلال الجدول (
أنثى) - وفقا للجنس (ذكر

): توزیع عینة الدراسة وفقا للجنس3- 3الجدول رقم (

%النسبة المئویة التكرراتالفئةالمتغیر

الجنس

2273.33ذكر

826.67انثى

30100المجموع

spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برمجیة  v23
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

): توزیع عینة الدراسة وفقا للجنس3-3الشكل رقم (

ةلبالمصدر: من إعداد الط

الدراسة وفقا للفئة العمریة.1

تعرف على توزیع العینة حسب الفئات العمریة: سن)، 4- 3) والشكل البیاني (4- 3من خلال الجدول (

راد العینة وفقا للفئات العمریة): توزیع أف4-3الشكل رقم (

%النسبة المئویة التكراراتالفئةالمتغیر

العمر

1240سنة30أقل من 

1550سنة40إلى 30من 

26.67سنة50إلى 41من 

13.33سنة50أكثر من 

30100المجموع

spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

العمریةفراد العینة وفقا للفئات ): توزیع أ4-3الشكل رقم (

Excelبرنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

وفقا للمستوى العلميالدراسة.1

:تعرف على توزیع العینة حسب المستوى التعلیمين)، س5- 3) والشكل البیاني (5- 3من خلال الجدول (

): توزیع أفراد العینة وفقا للمستوى التعلیمي5- 3الجدول رقم (

%النسبة المئویة التكراراتالفئةالمتغیر

المستوى 
التعلیمي

00ثانوي

1963.33لیسانس

1136.67ماجستیر/ماستر

00دكتوراه

30100المجموع

spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

اد العینة وفقا للمستوى التعلیمي): توزیع أفر 5-3الشكل رقم (

spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على 

تعليل المخرجاتو تحليل و المطلب الثاني: تفسير

یتناول هذا المطلب عرضا وتحلیلا للبیانات التي تضمنها الاستبیان، حیث تم إعداد جدول 
توزیعي تكراري لمتغیرات الدراسة والمستخدم لأغراض التحلیل الإحصائي الوصفي، للحصول على 

عن الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف والنسب المئویة للإجابات المتشابهة 
جمیع الفقرات. 

وبما أننا استخدمنا مقیاس لیكارت الخماسي الذي یعبر عن الخیارات (غیر موافق بشدة، غیر 
موافق، محاید، موافق، موافق بشدة) وهو متغیر ترتیبي، والأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن 

أوزان الإجابات. 

4=1–5العلیا)، تم حساب المدى حدود الدنیا و لیكارت الخماسي (الولتحدید طول خلایا مقیاس 
)، ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس و هي الواحد 5/4=0.8ثم تقسیمه إلى عدد الخلایا (

1الصحیح وذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة، وعلیه سیتم تفسیر النتائج حسب الجدول التالي:

.تم وضع مستوى القبول كوسیلة للتقییم العام للإجابات على كل بعد من أبعاد محاور الدراسة1
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

دلالتها): إجابات الأسئلة و 6- 3دول رقم (الج

المتوسط الحسابي الرمز
المرجح للإجابات

مستوى القبولالاتجاه

ضعیف جداغیر موافق بشدة11.00-1.79

ضعیفغیر موافق21.80-2.59

متوسطمحاید32.60-3.39

مرتفعموافق43.40-4.19

مرتفع جداموافق بشدة54.20-500

في الإحصاء الوصفي والاستدلاليالمصدر: عبد الفتاح عز، مقدمة

المطلب الثالث: ربط النتائج بالفرضيات ومقارنتها

اختبار الفرضیة الأولى.1

رعي المستقل لعد المنتج لاختبار صحة هذه الفرضیة تم استخدام أسلوب الانحدار البسیط للمتغیر الف
هو ما یوضحه الجدول التالي :البنكي والمتغیر التابع أداء البنك و 

هل یؤثر المنتج البنكي على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ 
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

یاس أثر االمنتج البنكي ): نتائج تحلیل الانحدار البسیط لق7- 3الجدول (

نتائج تحلیل الانحدار البسیط اثر بیع المنتج البنكي على أداء البنك

0.213الخط المعیاري للتحدید: R (0.493معامل التحدید (

0.015مستوى المعنویة: F :(6.690قیمة (
Tمعنویة βبیتا bSEBالمتغیر

0.000- 3.2440.447الثابت
0.2530.0980.4390.015بعد المنتج البنكي

spss v23المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على برمجیات 

أداء إحصائیة بین بعد المنتج البنكي و من خلال ما سبق یمكن القول أنه یوجد أثر إیجابي ذو دلالة 
هو ما یؤكد صحة الفرضیة الأولى.الدراسة و البنك في وكالة البنك محل 

اختبار الفرضیة الثانیة.2

تغیر الفرعي المستقل بعد السعر لاختبار صحة هذه الفرضیة تم استخدام الانحدار البسیط للم
نك وهو ما یوضحه الجدول التالي:المتغیر التابع أداء البو 

یاس أثر السعر): نتائج تحلیل الانحدار البسیط لق8- 3الجدول (

البنكنتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر بعد السعر على أداء 
0.213الخط المعیاري للتحدید: R (0.561معامل التحدید (

0.000مستوى المعنویة:F :(35.790قیمة (
Tمعنویة βبیتا bSEBالمتغیر

0.000- 2.5610.308الثابت
0.4360.0730.7490.015بعد السعر

spss v23المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على برمجیات 

هل یؤثر السعر على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ 
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BNAدراسة تطبيقية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني 

أداء البنك و دلالة إحصائیة بین بعد السعر و من خلال ما سبق یمكن القول أنه یوجد أثر إیجابي ذ
هو ما یؤكد صحة الفرضیة الثانیة.الدراسة و في وكالة البنك محل 

ختبار الفرضیة الثالثةإ.3

یر الفرعي المستقل بعد الترویج لاختبار صحة هذه الفرضیة تم استخدام الانحدار البسیط للمتغ
والمتغیر التابع أداء البنك وهو ما یوضحه الجدول التالي:

الترویج): نتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر 9- 3الجدول (

نتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر بعد الترویج على أداء البنك

0.204الخط المعیاري للتحدید: R (0.259معامل التحدید (
0.004مستوى المعنویة: F :(9.767قیمة (

Tمعنویة βبیتا bSEBالمتغیر

0.05- 0.6661.94الثابت
0.8240.2640.5090.015بعد الترویج

spss v20لبة بناءا على برمجیات المصدر: من إعداد الط

البنك أداء دلالة إحصائیة بین بعد الترویج و من خلال ما سبق یمكن القول أنه یوجد أثر إیجابي ذو 
هو ما یؤكد صحة الفرضیة الثالثة.في وكالة البنك محل الدراسة و 

اختبار الفرضیة الرابعة.4

هل یؤثر الترویج  على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ 

هل یؤثر التوزیع على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ 
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یر الفرعي المستقل بعد التوزیع لاختبار صحة هذه الفرضیة تم استخدام الانحدار البسیط للمتغ
هو ما یوضحه الجدول التالي: والمتغیر التابع أداء البنك و 

التوزیع): نتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر10- 3الجدول (

نتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر بعد التوزیع على أداء البنك

0.226الخط المعیاري للتحدید: R (0.092معامل التحدید (
0.003مستوى المعنویة: F :(2.848قیمة (

TمعنویةβبیتاbSEBالمتغیر

0.001- 2.9890.835الثابت
0.2910.1720.3040.003بعد التوزیع

spss v23لبة بناءا على برمجیات المصدر: من إعداد الط

أداء البنك و من خلال ما سبق یمكن القول أنه یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة بین بعد التوزیع
ة.هو ما یؤكد صحة الفرضیة الرابعو في وكالة البنك محل الدراسة 

اختبار الفرضیة الخامسة.5

یر الفرعي المستقل بعد الأفراد لاختبار صحة هذه الفرضیة تم استخدام الانحدار البسیط للمتغ
والمتغیر التابع أداء البنك وهو ما یوضحه الجدول التالي:

هل یؤثر الأفراد على أداء البنك في الوكالة محل الدراسة؟ 
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یاس أثر الأفراد): نتائج تحلیل الانحدار البسیط لق11- 3الجدول (

نتائج تحلیل الانحدار البسیط لقیاس أثر بعد الأفراد على أداء البنك

0.140الخط المعیاري للتحدید: R (0.649معامل التحدید (
0.140مستوى المعنویة: F :(51.730قیمة (

Tمعنویة βبیتا bSEBالمتغیر

0.001- 1.4540.410الثابت
0.7180.1000.8050.000بعد الأفراد

spss v23لبة بناءا على برمجیات المصدر: من إعداد الط

أداء البنك في وكالة الأفراد و دلالة إحصائیة بین بعد من خلال ما سبق یمكن القول أنه یوجد أثر إیجابي ذو 
الخامسة.هو ما یؤكد صحة الفرضیة الدراسة و البنك محل 
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خلاصة الفصل

ومن خلال ،تسویق المنتج البنكي في تحسین أداء البنكلفعالیةدراسة تطبیقیةلفصل تناولنا في هذا ا
میم وذلك من خلال تصلولایة سطیف473على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري دراسةالقیامنا ب

بأسالیب الإحصاء الاستدلالي وهو ما یمثل حجم عینة الدراسة، كما استعنا ،استبیان متكون من محور
.ر التابععیة المستقلة والمتغیذلك من أجل تحدید أثر المتغیرات الفر مثلة في تحلیل الانحدار البسیط و المتو 
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ةــــــــــمتاخ



خاتمة

خاتمة
والتي ،أصبحت البنوك تحسن في منتجاتها من خلال التسویق البنكيحیث،اكبیر اقتصاد تغیر الاشهد 
التطور السریع في مع هذاتتماشىأن البنوكفكان لابد على .زبائنوالموردینالعلاقات بین البدورها حسنت

ومن هنا تجلى الدور ، ضمانا لبقائها واستمرارهداء البنكيوالأمنتجاتالحاجات والرغبات، وذلك بمطابقتها مع ال
.كمصلحة جدیدة ضمن هیكلها التنظیميالبنكيالذي تبنته البنوك التي أدرجت التسویقالبنكيالمهم للتسویق

.المنافسین في السوق البنكيبفسیة وحصص سوقیة عالیة مقارنة لى تحقیق میزة تنایساعد عالبنكيوأصبح التسویق

أما الفصل الثاني تمت فیه دراسة تطبیقیة في البنك الوطني الجزائري لتسویق المنتجات البنكیة ومدى 
أثره على تحسین الأداء البنكي، ومن خلال دراستنا حاولنا قیاس تأثیر التسویق البنكي على الأداء البنكي. 

نتائج الدراسة.1
نك وتحسین جودة المنتجات. التسویق البنكي یلعب دورا هاما في رفع مردودیة الب
 .یمثل الأداء النتائج النهائیة الناتجة عن أنشطة البنك
 .تحقیق رضا الزبائن وتلبیة احتیاجاتهم ورغباتهم وتحسین المنتجات البنكیة
دد.زبائن جالحفاظ على الزبائن وجلب

النتائج التطبیقیة.2
 الفرضیة الأولى.الاستمرار في تحسین الخدمات البنكیة وتطویر وحدة البحث وهذا ما یثبت صحة
 .بیع المنتجات البنكیة تكفي لتغطیة النفقات وتحسین ثروة المساهمین وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الثانیة
 البنك مما یثبت صحة انتهاج أسالیب جدیدة لترویج المنتجات البنكیة وهذا یؤثر إیجابیا على أداء

الفرضیة الثالثة.
 تطویر وتوزیع الإعلام الآلي والمعلوماتي لمساعدة الزبائن في الحصول على خدماتهم وهذا یثبت

الفرضیة الرابعة.صحة 
 كفاءة الأفراد تساعد في تحسین أداء البنك من خلال قلة الأخطاء مع الزبائن في تسویة المعاملات

الفرضیة الخامسة.البنكیة وهذا یثبت صحة

توصیاتثانیا: ال

.یجب على البنوك الجزائریة العمل بالتسویق البنكي الحدیث
.التكثیف من الإعلان والترویج
 .التركیز على الزبائن وتحسین المعاملة لضمان تقدیم خدمات ذات جودة عالیة
 البنك.تقدیمها بصورة كمالیة لزیادة ربحیة الترویج للمنتجات الجدیدة و
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إسماعیل محمد السید، الإدارة الإستراتجیة، مفاهیم وحالات تطبیقیة، المكتب العربي الحدیث، .1
.377، ص 1999الإسكندریة، 

أكرم أحمد رضا، "التوزیع المادي وعناصر خدمة الزبون"، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، .2
. 79، ص 2015عمان، الأردن، 

دلال القاضي، محمود البیاتي، منهجیة البحث العلمي وتحلیل البیانات، الطبعة الأولى، دار حامد، .3
.128-127، ص ص 2007عمان، الأردن، 
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