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ملخص:
 هدفت هذه الدرا�سة عموما �إلى معرفة مدى تبني الم�صارف 
التجارية العاملة في الجزائر )الحكومية والخا�صة( لمختلف عنا�صر 
الترويج،  الت�سعير،  الخدمة،  المنتج/  ال�سبعة:  الت�سويقي  المزيج 

التوزيع، الدليل المادي، الأفراد، والعمليات.
ع�شوائية  عينة  �آراء  ا�ستطلاع  الدرا�سة  هذه  �شملت  فقد  لذا، 
التجارية  بالم�صارف  عاملا  وموظفا  مديرا   )255( من  مكونة 
الجزائرية: )150( من الم�صارف الحكومية و )105( من الم�صارف 
درا�سته  في  الا�ستبانة  �أداة  الباحث  ا�ستخدم  فقد  وبذلك  الخا�صة، 
الميدانية م�صممة وفق مقيا�س ليكرت )Lekert( الخما�سي في اختيار 
لتحليل  متنوعة  �إح�صائية  �أ�ساليب  ا�ستخدم  كما  الأدق،  الإجابة 

بيانات الدرا�سة.
�أبرزها  النتائج  من  مجموعة  �إلى  الدرا�سة  هذه  تو�صلت  وقد 
عنا�صر  لمختلف  المبحوثة  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  تبني 

المزيج الت�سويقي ال�سبعة بن�سب ايجابية متفاوتة.
المهمة  التو�صيات  من  جملة  �إلى  الدرا�سة  هذه  خل�صت  وقد 
الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  قيام  �ضرورة  �أبرزها؛ 
لديها  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  بتعزيز  �سواء  حد  على  والخا�صة 
�أ�سا�سي  كمطلب  �إجراءات  من  ومميز  جديد  هو  ما  بكل  ودعمها 
احتياجات  تلبية  على  ينعك�س  بما  المناف�سة،  تحديات  لمواجهة 
منطلقا  ي�شكل  ما  وهذا  وولائهم،  ر�ضاهم  ونيل  العملاء  ورغبات 

حقيقيا لتحقيقها للميزة التناف�سية الم�ستدامة.
 – التجارية  الم�صارف   – الت�سويقي  المزيج  الدالة:  الكلمات 

الميزة التناف�سية – الجزائر.

The extent of adoption of the marketing mix ele-
ments (7P’s) by commercial banks operating in Al-
geria from the point of view of their directors and 

employees: An empirical study

Abstract:

  This study aims to recognize whether commercial 
banks in Algeria (public and private banks) adopt the 
seven elements of the marketing mix (Product, Price, 
Promotion, Place, Physical evidence, Personnel, 
Process) .

Hence, the study was carried upon a survey on 
a random sample of (255) directors and employees 
working in the Algerian banks: (150) of them belong 
in the public banks and (105) in the private ones. In 
this regard, the researcher’s survey was built upon 
the (Lekert) Standard in choosing the right response. 
Other statistic methods have been used to analyze the 
data of the study.

The study concluded that banks in Algeria adopt 
the seven elements of marketing mix but they applied 

these elements at different positive levels.
 Consequently, the study arises some relevant 

recommendations. For instance, it is very important 
for the public and private Algerian banks to 
strengthen and support the Marketing mix in banking, 
as a requirement to confront the competitiveness 
challenges. This may have an influence on meeting 
the requirements of the clients and their satisfaction 
which is the first basis of a sustainable competitive 
advantage.

Key Words: Marketing mix – Commercial banks 
– Competitive advantage – Algeria.

 مقدمة:
نمطية  من  الم�صرفية  الخدمات  به  تت�صف  ما  �إلى  بالنظر 
الم�صارف  على  لزاما  كان  فقد  ومحتواها،  م�ضمونها  في  عالية 
التجارية �أن تبحث عن و�سائل و�أ�ساليب حديثة ت�ستطيع من خلالها 
التناف�س والح�صول على نتائج �أف�ضل، ف�إذا كان من ال�صعب �أن تكون 
الخدمة الم�صرفية في جوهرها �أحد مجالات التناف�س و�إبراز الميزة 
التناف�سية للم�صرف، ف�إن جودة هذه الخدمة و�أ�سلوب تقديمها يعدان 
الأن�شطة  �أبرز  �أحد  الت�سويق  ي�صبح  وهكذا  للتناف�س،  �أ�سلوب  �أبرز 
وت�أديته  تطبيقها،  التجارية  الم�صارف  على  ينبغي  التي  الأ�سا�سية 
الموجهة  وال�سيا�سات  والبرامج  الخطط  من  مجموعة  تبني  ت�ستلزم 

لتحقيق الأهداف الا�ستراتيجية للم�صرف، والتي يتمثل �أبرزها في:
و�أنواعها، ♦♦ الم�صرفية  والخدمات  المنتجات  خ�صائ�ص 

لكل  الملائمة  والا�ستراتيجيات  حياتها  لدورة  المت�أنية  والدرا�سة 
مرحلة من مراحل هذه الدورة.

وا�ستراتيجياتها ♦♦ الم�صرفية  والخدمات  المنتجات  �أ�سعار 
وطرق ت�سعيرها.

المحكم ♦♦ والتخطيط  و�أدواتها،  الترويجية  ال�سيا�سة  و�سائل 
للحملات الترويجية.

منافذ توزيع الخدمات الم�صرفية وا�ستراتيجياتها.♦♦
المنتجات ♦♦ مختلف  لتقديم  المتوفرة  المادية  الت�سهيلات 

والخدمات الم�صرفية.
منتجات ♦♦ تقديم  على  القادر  الب�شري  الكادر  موا�صفات 

وخدمات الم�صرف في �أح�سن الظروف.
المنتجات ♦♦ تقديم  وعمليات  لإجراءات  المثالية  ال�سيرورة 

والخدمات الم�صرفية.
في  اليوم  ت�سمى  ما  هي  �أعلاه  المبينة  ال�سبعة  العنا�صر  �إن 
الجزائرية  التجارية  فالم�صارف  الت�سويقي،  بالمزيج  الت�سويق  علم 
اليوم في �أم�س الحاجة �إلى تبني مختلف عنا�صر و�سيا�سات المزيج 
�إدارة  كفاءة  مدى  على  يبرهن  الذي  الناجح  �أو  الفعال  الت�سويقي 
الم�صرف التجاري في جمع عنا�صر ت�سويقية مختلفة وتوليفها في 
ال�سبعة  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  جميع  فيه  تكون  واحد  برنامج 
من  جزءاً  بو�صفها  ومنفذة  الاعتبار  بعين  م�أخوذة  �أعلاه  المحددة 
لبع�ضها  ومكملة  تبادلية  بعلاقات  �أجزا�ؤه  تتمتع  متما�سك  كل 
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�أف�ضل و�أجود المنتجات والخدمات  الذي ينعك�س في تقديم  بال�شكل 
الم�صرفية، ب�أ�سعار منا�سبة، وترويج جذاب، وقنوات توزيع ملائمة، 
وعمليات  و�إجراءات  م�ؤهلة،  ب�شرية  وموارد  منا�سبة،  مادية  وبيئة 
زيادة ر�ضا  �أثر كبير في  له  �سيكون  ذلك حتما  و�سل�سة، كل  ب�سيطة 

العملاء وولائهم، ثم الم�ساهمة في تميز الم�صرف تناف�سيا.
وبناء على ما تقدم �ستتناول هذه الدرا�سة المحاور التالية:

المحور الأول: منهجية الدرا�سة♦♦
الدرا�سة ♦♦ ومميزات  ال�سابقة  الدرا�سات  الثاني:  المحور 

الحالية عنها
المحور الثالث: الجانب النظري♦♦
المحور الرابع: الجانب الميداني♦♦
المحور الخام�س: النتائج والتو�صيات♦♦

المحور الأول: منهجية الدراسة

أولا: مشكلة الدراسة

من  والمحلية  الدولية  الم�صرفية  ال�ساحة  ت�شهده  ما  ظل  في 
تغيرات �سريعة ومتلاحقة ناتجة �أ�سا�سا عن مختلف �إفرازات ظاهرة 
اليوم ت�سوق عبر  �أ�صبحت الخدمات الم�صرفية  العولمة المالية، فقد 
الأ�سواق  عن  معلوماتية  وتفاعلات  ت�سويقية  ا�ستراتيجيات  اعتماد 
اعتماد  بالمقابل  يتطلب  ما  وهذا  فيها،  والمتعاملين  والم�ستهلكين 
الم�صرفية  الخدمة  خ�صو�صية  مع  يتوافق  منا�سب  ت�سويقي  مزيج 
المقدمة وال�سوق الم�ستهدفة، وعبر ا�ستقراء الطرف المعني بذلك وهو 
الزبون �أو العميل، �سواء �أكان فردا �أم م�ؤ�س�سة، ومن هنا تبرز �أهمية 
تبني الم�صارف التجارية الجزائرية لمزيج ت�سويقي متكامل وفعال 
ي�ضمن �إ�شباع حاجات العملاء ونيل ر�ضاهم، ويمكن هذه الم�صارف 
في نف�س الوقت من تعزيز قدراتها التناف�سية، لذلك يطرح هذا البحث 

الت�سا�ؤل الرئي�سي الآتي:
ما مدى تبني وتطبيق عنا�صر المزيج الت�سويقي ال�سباعي ◄◄

(7P’s) )المنتج/ الخدمة، الت�سعير، الترويج، التوزيع، الدليل المادي، 

والخا�صة(  )الحكومية  التجارية  الم�صارف  في  العمليات(  الأفراد، 
العاملة في الجزائر من وجهة نظر مديريها وموظفيها؟ وبخا�صة في 
ظل الم�ستجدات الأخيرة التي عرفتها ال�ساحة الم�صرفية الجزائرية 

والدولية.
وللإجابة على الت�سا�ؤل الرئي�سي ال�سابق �ستتم الإجابة �أولا 

على الأ�سئلة الفرعية التالية:
عنا�صر ◄◄ من  عن�صر  كل  وتبني  تطبيق  يتم  مدى  �أي  �إلى 

التجارية الجزائرية  (7P’s) في الم�صارف  ال�سبعة  الت�سويقي  المزيج 
الحكومية والخا�صة من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها؟

الجزائرية ◄◄ التجارية  الم�صارف  بين  اختلاف  يوجد  هل 
الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  مختلف  تبني  في  والخا�صة  الحكومية 

ال�سبعة  (7P’s)من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها؟

ثانيا: أهمية الدراسة

�ألا  حيوية  م��سألة  تعالج  كونها  الدرا�سة  هذه  �أهمية  تكمن 
مقدمتها  وفي  الحديثة  الت�سويقية  المفاهيم  �إدماج  �ضرورة  وهي 

التي  والعمليات  الأطر  �ضمن  المنا�سب  الت�سويقي  المزيج  ت�شكيل 
ت�ؤديها الم�صارف التجارية الجزائرية بغية تح�سين جودة خدماتها 
الم�صرفية المقدمة، ومن ثمّ الم�ساهمة في تعزيز قدراتها التناف�سية، 
وهذا ما ي�شكل منطلقا حديثا في ت�أهيل القطاع الم�صرفي الجزائري 
عجلة  دفع  في  به  المنوط  الدور  لعب  في  م�ساهمته  وتفعيل  ككل 

التنمية الاقت�صادية للبلاد.
فتطبيق �أ�سلوب الت�سويق الم�صرفي عموما والمزيج الت�سويقي 
الجزائرية  التجارية  الم�صارف  في  الخ�صو�ص  وجه  على  الم�صرفي 
بهذا  الاهتمام  بوادر  بد�أت  وقد  الن��شأة،  حديث  مو�ضوعا  يعتبر 
المو�ضوع في الجزائر مع بداية الت�سعينيات وبال�ضبط مع �صدور ما 
يعرف بقانون النقد والقر�ض )90 /10(، ليبد�أ في التو�سع والانت�شار 
منذ ذلك الوقت �إلى يومنا هذا، ومع ذلك يبقى هذا الأ�سلوب مجهول 
خ�صو�صا   – الجزائرية  التجارية  الم�صارف  من  كثير  في  المعالم 
الحكومية منها -، كما �أن الدرا�سات ال�سابقة التي �أجراها الباحثون 
الدرا�سة  هذه  جاءت  لهذا  جدا،  قليلة  المو�ضوع  هذا  في  الجزائريون 
في  الت�سويقي  المزيج  تطبيق  ب�أهمية  التح�سي�س  جهود  لموا�صلة 

الم�صارف التجارية الجزائرية.

ثالثا: أهداف الدراسة

�سعت هذه الدرا�سة �إلى تحقيق جملة الأهداف التالية:
11 ال�سعي �إلى الك�شف عن المفهوم الحقيقي للمزيج الت�سويقي، .

عموما  الخدمي  القطاع  في  بها  يحظى  التي  الخا�صة  والطبيعة 
والقطاع الم�صرفي على وجه الخ�صو�ص.

22 ت�سهم في تفعيل . قد  التي  المهمة  التو�صيات  تقديم بع�ض 
المزيج الت�سويقي المطبق في الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية 

والخا�صة على حد �سواء.
33 الجزائرية . التجارية  الم�صارف  مديري  تح�سي�س  محاولة 

ب�أهمية تطبيق عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي.
44 لمو�ضوع . والممار�سين  الأكاديميين  الباحثين  انتباه  لفت 

المزيج الت�سويقي الم�صرفي للاجتهاد و�إجراء بحوث ودرا�سات �أخرى 
في هذا المو�ضوع الحديث الن��شأة.

رابعا: فرضيات الدراسة

تما�شيا مع مو�ضوع و�أهداف البحث، اعتمدت الدرا�سة الحالية 
على الفر�ضيات التالية:

الفر�ضية الأولى:●●
التجارية �� الم�صارف  تتبنى  لا   :)H0( العدمية  الفر�ضية 

الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 
ال�سبعة  (7P’s)من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.

التجارية �� الم�صارف  تتبنى   :)H1( البديلة  الفر�ضية 
الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 

ال�سبعة )7P’s( من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.
الفر�ضية الثانية:●●
الفر�ضية العدمية )H0(: لا يوجد اختلاف بين الم�صارف ��

المزيج  عنا�صر  تبني  في  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية  التجارية 
مديريها  عينة  نظر  وجهة  من   )7P’s( ال�سبعة  الم�صرفي  الت�سويقي 
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وموظفيها.
التجارية �� الم�صارف  تختلف   :)H1( البديلة  الفر�ضية 

الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  تبني  في  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 
الم�صرفي ال�سبعة )7P’s( من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.

خامسا: التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة
تتمحور هذه الدرا�سة حول المتغيرات الآتية:

11 المزيج الت�سويقي الم�صرفي: »كافة العمليات والفعاليات .
التي ت�ستهدف توفير الخدمات الم�صرفية التي تلبي حاجات العملاء 
ر�ضا  من  الأعلى  الحد  يحقق  الذي  بالأ�سلوب  والم�ستقبلية،  الحالية 
�ص:   ،2006 عرابي،  )�أبو  الم�صرف«.  �أرباح  ويعظم  العملاء  ه�ؤلاء 

 )80
22 الم�صرفية(: »مجموعة . )الخدمة  الم�صرفي  المنتج  �سيا�سة 

لغر�ض  الم�صرف  يقدمها  التي  الخدمية  والفعاليات  الأن�شطة  من 
تلبية حاجات ورغبات الزبائن«. )ال�صميدعي ويو�سف، 2005، �ص: 

 )240
33 الأن�شطة . من  الجزء  »ذلك  الم�صرفي:  الت�سعير  �سيا�سة 

الت�سويقية المتعلقة بتحديد المقابل المادي الذي يدفعه العميل نظير 
ح�صوله على خدمات الم�صرف«. )طه، 2007، �ص: 607( 

44 والأدوات . الو�سائل  »مجموعة  الم�صرفي:  الترويج  �سيا�سة 
بالمنتجات  وتعريفهم  والمحتملين  الحاليين  العملاء  مع  للتوا�صل 
 ،2010 والطائي،  )الجيو�سي  الم�صرف«.  يقدمها  التي  والخدمات 

�ص: 37( 
55 من . يتم  التي  »الا�ستراتيجية  الم�صرفي:  التوزيع  �سيا�سة 

المكان  في  المرتقب  العميل  �إلى  الم�صرفية  الخدمة  �إي�صال  خلالها 
والوقت المنا�سبين«. )الجيو�سي والطائي، 2010، �ص: 37( 

66 �سيا�سة الدليل المادي: »كل الو�سائل والت�سهيلات المادية .
و�آخرون،  )الزامل  الم�صرفية«  الخدمات  تقديم  عملية  ت�سهل  التي 

 )120 2012، �ص: 
77 �سيا�سة الأفراد: »كافة الأفراد الم�شتركين في تقديم الخدمة .

للخدمة«.  الزبون  تقبل  مدى  على  ت�أثير  ولهم  للعميل  الم�صرفية 
 )307 )العجارمة، 2005، �ص: 

88 تقديم . خلالها  من  يتم  التي  »الكيفية  العمليات:  �سيا�سة 
والإجراءات  ال�سيا�سات  مختلف  ت�ضم  والتي  الم�صرفية،  الخدمة 
)الزامل  للعملاء«.  تقديم الخدمة  ل�ضمان  المتبعة من قبل الم�صرف 

و�آخرون، 2012، �ص: 121( 

سادسا: منهج الدراسة
على  �أ�سا�سي  ب�شكل  الباحث  اعتمد  الدرا�سة  �أهداف  لتحقيق 
فمن  البحث،  لطبيعة  لملاءمته  نظرا  التحليلي  الو�صفي  المنهج 
الت�سويقي  )المزيج  الدرا�سة  قيد  الظاهرة  و�صفت  المنهج  هذا  خلال 
الم�صرفي( كما هي، وتمت درا�سة مدى تطبيق كل عن�صر من عنا�صر 
هذه الظاهرة في الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية والخا�صة، 
الأول  الق�سم  ت�ضمن  �أ�سا�سيين،  ق�سمين  �إلى  البحث  تق�سيم  تم  وقد 
الق�سم  وا�شتمل  النظري،  و�إطاره  المو�ضوع  �أدبيات  التطرق لمختلف 
�أداة  خلال  من  الميدانية  الدرا�سة  بيانات  وتحليل  جمع  على  الثاني 

الدرا�سة )الا�ستبانة( .

سابعا: أداة الدراسة

للإجابة على م�شكلة الدرا�سة والتحقق من فر�ضياتها فقد قام 
الباحث بت�صميم �أداة للدرا�سة )الا�ستبانة( تت�ضمن ت�شخي�ص مختلف 
عنا�صر المزيج الت�سويقي ال�سبعة، وقد جرى ت�صميم هذه الا�ستبانة 

بعد الاطلاع على مختلف الدرا�سات ال�سابقة التي تخ�ص المو�ضوع.
وال�صدق  الموثوقية  لاختبار  الا�ستبانة  هذه  عتْ  �أُخ�ضِ وقد 
فقد عر�ضت على  للت�أكد من مدى �صلاحيتها،  العلمية  الناحية  من 
مجموعة من المحكمين والخبراء المتخ�ص�صين في الميدان، وقد جرى 
الأ�ساتذة المحكمين  الا�ستبانة مرارا وفقا لملاحظات  تعديل فقرات 

البالغ عددهم )11( محكما من الجزائر ومن دول عربية �أخرى.
لفقرات  الداخلي  والات�ساق  الدرا�سة  �أداة  ثبات  من  وللتحقق 
Cron� )�أداة الدرا�سة، ا�ستخدم الباحث معامل ارتباط �ألفا كرونباخ) 
فقرات  بين  والتما�سك  الارتباط  قوة  �إلى  ي�شير  الذي   )bach Alpha

الا�ستبانة، �إ�ضافة �إلى ذلك، ف�إن مقدار هذا المعامل يزود بتقدير جيد 
للثبات، وعلى الرغم من عدم وجود قواعد قيا�سية بخ�صو�ص القيم 
Al�( لكن من الناحية التطبيقية يعد )Cronbach Alpha )المنا�سبة لـ) 
 Sekaran,( والاجتماعية.  الإدارية  البحوث  في  مقبولا   )pha≥0,60

 )2003

لـ  عليها  المتح�صل  النهائية  النتائج  يبين  �أدناه  والجدول 
: )Cronbach Alpha(

الجدول )01( 
 )Cronbach Alpha( اختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل

عنا�صر المزيج الت�سويقي الرقم
الم�صرفي

عدد 
الفقرات

قيمة معامل 
�ألفا كرونباخ

�ألفا كرونباخ 
 )%(

40,85585,50المنتج1

40,85985,90الت�سعير2

40,85585,50الترويج3

40,85485,40التوزيع4

40,85785,70الدليل المادي5

40,85785,70الأفراد6

40,85185,10العمليات7

280,86786,70معامل �ألفا كرونباخ الكلي

 )SPSS-17( المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج

وت�شير النتائج النهائية الواردة في الجدول )01( �إلى �أن جميع 
معاملات الثبات المتعلقة بعنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي من 
بلغت  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  وموظفي  مدراء  نظر  وجهة 
 )0,851  ،0,857  ،0,857  ،0,854  ،0,855  ،0,859  ،0,855(
على التوالي، ومن ثمّ فقد بلغ معامل �ألفا كرونباخ الكلي لعينة مدراء 
وموظفي الم�صارف التجارية الجزائرية )0,867( وهي جميعها قيم 

عالية جدا )تفوق 0,60( وت�ؤكد ثبات �أداة الدرا�سة.
�أما فيما يخ�ص تحليل نتائج الا�ستبانة فقد جرى الاعتماد 



111

2017 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثاني والأربعون (1) - صفر 

)SPSS( من خلال  الاجتماعية  للعلوم  الإح�صائي  البرنامج  على 
التالية: الإح�صائية  الم�ؤ�شرات  ا�ستخدام 

التكرارات والن�سب المئوية.♦♦
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية.♦♦
♦♦. )Cronbach Alpha( معامل ارتباط �ألفا كرونباخ
♦♦. )One- Sample T test( لعينة واحدة )T( اختبار
♦♦. )ANOVA( لتحليل التباين الأحادي )F( اختبار
♦♦ )Likert Scale( وقد تم ا�ستخدام مقيا�س ليكرت الخما�سي

يو�ضحه  لما  وفقا  الا�ستبانة  لفقرات  المبحوثين  ا�ستجابة  لقيا�س 
الجدول الآتي:

الجدول )02( 
 )Likert Scale( درجة مقياس ليكرت الخماسي

لا �أتفق تمامالا �أتفقمحايد�أتفق�أتفق تماماالا�ستجابة

54321الدرجة 

المصدر: من إعداد الباحث.

ولتحديد درجة الاتجاه حدد الباحثان ثلاث م�ستويات هي 
التالية:  المعادلة  على  بناء  وذلك  منخف�ض(  متو�سط،  )مرتفع، 
عدد  للبديل/  الأدنى  الحد   – للبديل  الأعلى  الحد   = الفئة  طول 

الم�ستويات
�أي: 5 - 1/ 3 = 4 /3 = 1,33

 ،2,33 من  �أقل  �إلى   1 من  المنخف�ض  الاتجاه  يكون  وبذلك 
من  المرتفع  والاتجاه   ،3,66 �إلى   2,33 من  المتو�سط  والاتجاه 

ف�أكثر.  3,67
�أو رف�ض  كما جرى اعتماد م�ستوى معنوية )0,01( لقبول 
في  عليها  المتفق  المعنوية  الم�ستويات  من  وهو  الفر�ضيات، 

الفر�ضيات. اختبار 

ثامنا: مجتمع وعينة الدراسة

الم�صارف  في  العاملين  جميع  من  الدرا�سة  مجتمع  يتكون 
والبالغة  والأجنبية(  والمختلطة  )الحكومية  الجزائرية  التجارية 
)6( م�صارف  )20( م�صرفا تجاريا   )2014 نهاية  حاليا )حتى 

�أجنبيا وم�صرف مختلط وحيد( . حكومية و )13( م�صرفا 
مديري  من   )255( من  تكونت  فقد  الدرا�سة  عينة  �أما 
اختيارهم  تم  �إذ  بالجزائر،  العاملة  التجارية  الم�صارف  وموظفي 
العينة  تلك  وهي   )Convenience Sample( الملاءمة  بطريقة 
ال�سهولة  �أ�سا�س  على  المجتمع  وحدات  اختيار  فيها  يكون  التي 
الا�ستبانة  توزيع  المراد  الأ�شخا�ص  توفر  خلال  من  والملاءمة 
يو�ضحه  لما  وفقا  وذلك  المبحوثة،  الم�صارف  داخل  عليهم 

�أدناه: الجدول 

الجدول )03( 
الاستبانات المعتمدة في الدراسة الميدانية

CNEPBNACPABEABADRBDLالم�صارف التجارية الحكومية

252525252525عينة مدراء وموظفي الم�صارف الحكومية

BA-AABC-ASG-ANB-AAB-ABNPAGBالم�صارف التجارية الخا�صة

15151515151515عينة مدراء وموظفي الم�صارف الخا�صة

255 ا�ستبانةالمجموع

المصدر: من إعداد الباحث.

وبناء على الجدول ال�سابق يت�ضح �أن الباحث قد قام بتوزيع 
ما مجموعه )255( ا�ستبانة )150 على مديري وموظفي الم�صارف 
تم  الخا�صة(  الم�صارف  وموظفي  مديري  على  و105  الحكومية 
التحليل  لأغرا�ض  �صالحة  جميعها  وهي  بالكامل  ا�سترجاعها 
بذله  الذي  الكبير  الجهد  �إلى  �أ�سا�سا  ذلك  �إرجاع  الإح�صائي، ويمكن 
الباحث وبع�ض زملائه ومعارفه ال�شخ�صية الذين �ساعدوه في توزيع 
هذه الا�ستبانات وا�سترجاعها، وملازمته لكل مبحوث حتى ي�سترجع 

الا�ستبانة منه في �شكلها النهائي والقابل للتحليل الإح�صائي.
وكالة   )41( في  تم  الا�ستبانة  هذا  توزيع  �أن  بالذكر  وجدير 
و06  حكومية  م�صارف   06( تجاريا  م�صرفا   )13( لـ  تابعة 
تم  حيث  الانت�شار،  وا�سعة  مختلط(  وم�صرف  �أجنبية  م�صارف 
�أجنبية عاملة في الجزائر  ا�ستثناء )09( م�صارف تجارية جميعها 

وذلك نظرا لكونها عبارة عن فروع م�صرفية �صغيرة تعمل فقط في 
الجزائر العا�صمة.

تاسعا: حدود الدراسة

لكل درا�سة �سواء كانت نظرية �أو ميدانية حدود مكانية، زمنية، 
وب�شرية، وعليه فقد حدد الباحث هذه الدرا�سة بالحدود التالية:

11 هي . الدرا�سة  لهذه  المكانية  الحدود  �إن  المكانية:  الحدود 
العاملة  التجارية  الم�صارف  والمت�ضمنة  الدرا�سة  عينة  الم�ؤ�س�سات 
في القطاع الم�صرفي الجزائري �سواء �أكانت حكومية �أم خا�صة، وقد 
اقت�صرت الدرا�سة الميدانية التي قام بها الباحث على )41( وكالة 
م�صرفية تابعة لـ )13( م�صرفا تجاريا منت�شرة بـ )17( مدينة من 
وهي:  جنوب(  و�سط،  غرب،  )�شرق،  الجزائري  القطر  �أنحاء  مختلف 
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وموظفيها: مدرائها  نظر  وجهة  من  الجزائر  في  العاملة  التجارية  المصارف  مدى تبني عناصر المزيج التسويقي 7P’s في 
دراسة ميدانية

أ. أبو بكر خوالد
أ. د. نوة ثلايجة

العا�صمة،  الجزائر  تب�سة،  ب�شار،  ب�سكرة،  باتنة،  الأغواط،  ال�شلف، 
�سوق  الطارف،  المدية،  ق�سنطينة،  قالمة،  عنابة،  �سعيدة،  جيجل، 

�أهرا�س، ميلة، غرداية.
22 الحدود الزمنية: تمثل الحدود الزمنية لهذه الدرا�سة الفترة .

التي قام فيها الباحث ب�إجراء المقابلات مع مديري وموظفي عينة 
الم�صارف التجارية الجزائرية المبحوثة وتوزيع الا�ستبانات عليهم 
�إلى غاية فترة جمع هذه الا�ستبانات، وهي الفترة الممتدة من تاريخ 
ما  �أي   )2014  /12  /02( تاريخ  غاية  �إلى   )2014  /05/  01(

يقارب )07 �أ�شهر( .
33 الحدود الب�شرية: تتمثل الحدود الب�شرية في عينة الدرا�سة، .

وهي تتكون من مجموعة من مديري وموظفي الم�صارف التجارية 
الجزائرية المبحوثة، وقد بلغ الحجم الإجمالي للعينة )255( مديرا 
الحكومية  الم�صارف  من  وموظفا  مديرا   150( مبحوثا  وموظفا 

و105 مديرا وموظفا من الم�صارف الخا�صة( .

المحور الثاني: الدراسات السابقة ومميزات الدراسة 
الحالية عنها

أولا: الدراسات السابقة

ال�سابقة وفقا لت�سل�سلها  الدرا�سات  �أبرز و�أحدث  يمكن عر�ض 
الزمني كما يلي:

11 درا�سة )طاري، 2005( .
�سليم  �إطار  و�ضع  محاولة  �إلى  عموما  الدرا�سة  هذه  �سعت 
لعملية ت�شكيل مزيج ت�سويقي م�صرفي فعال في الم�صارف التجارية 
الدرا�سة بطريقة و�صفية  الأ�سا�س جاءت هذه  الجزائرية، وعلى هذا 
المزيج  عنا�صر  مختلف  �إ�سقاط  الباحث  فيها  حاول  ا�ستدلالية 
في  به  معمول  هو  ما  على   )4P’s( الرباعي  الم�صرفي  الت�سويقي 
�أبرز  من  واحدا  يعتبر  الذي   )CPA( الجزائري  ال�شعبي  القر�ض 
الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية كحالة درا�سية، وقد تو�صلت 
هذه الدرا�سة �إلى جملة من النتائج �أبرزها؛ غياب وجود دوائر خا�صة 
الم�صارف  جل  وفي  المبحوث  الم�صرف  في  الت�سويقي  بالن�شاط 
الحكومية الجزائرية الأخرى، ف�ضلا عن الق�صور الوا�ضح في تطبيق 
الدرا�سة  هذه  تو�صلت  وقد  فيها،  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  مختلف 
�شق موجه لجميع  �شقين:  ذات  التو�صيات  من  �إلى جملة  الأخير  في 
ت�أهيل  ب�ضرورة  يو�صي  الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف 
هذه الم�صارف و�إدماج الت�سويق فيها في �أقرب وقت ممكن، و�شق �آخر 
موجه �إلى �إدارة القر�ض ال�شعبي الجزائري )CPA( يو�صي فيه ب�إعادة 
مديرية  تخ�صي�ص  عبر  الم�صرف  لهذا  التنظيمية  الهيكلة  في  النظر 
الطبيعة  ذات  المهام  بمختلف  ت�ضطلع  الت�سويقي  بالن�شاط  خا�صة 
الت�سويقية وعلى ر�أ�سها الت�شكيل الفعال للمزيج الت�سويقي الم�صرفي.

22 درا�سة )العتيبي، 2006( .
هدفت هذه الدرا�سة �إلى �إبراز الدور الذي تلعبه عنا�صر المزيج 
الت�سويقي مجتمعة في تحقيق الميزة التناف�سية للم�صارف التجارية 
العراقية، ولقيا�س  الب�صرة  العاملة في محافظة  الحكومية والأهلية 
ذلك اعتمد الباحث على ا�ستبانة جرى توزيعها على عينة ع�شوائية 
الم�صارف  من  منهم   38( العليا  الإدارة  من  فردا   )68( من  مكونة 
التحليل  عملية  وبعد  الأهلية(،  الم�صارف  من  و30  الحكومية 

عنا�صر  �أن  �أبرزها  نتائج  عدة  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  الإح�صائي 
في  ت�أثير  لها  المبحوثة  الأهلية  الم�صارف  في  الت�سويقي  المزيج 
على  والإبداع  الأقل  والكلفة  الت�سليم  و�سرعة  الجودة  مزايا  تحقيق 
الإبداع  بترتيب  الحكومية  الم�صارف  مزايا  جاءت  بينما  التوالي، 
تو�صلت  كما  التوالي،  على  الت�سليم  و�سرعة  الأقل  والكلفة  والجودة 
الدرا�سة في الأخير �إلى جملة من التو�صيات �أبرزها �ضرورة مواكبة 
الحديثة  التكنولوجية  التطورات  المبحوثة لمختلف  الم�صارف  عينة 
الإعلانية  تكثيف الحملات  الم�صرفية، �ضرورة  الخدمات  في مجال 
�إلى  تهدف  برامج  ت�صميم  عن  ف�ضلا  الم�صارف،  لهذه  والترويجية 
الجامعات  مع  المثمر  التعاون  خلال  من  العاملين  وت�أهيل  تطوير 

والمعاهد المتخ�ص�صة.
33 درا�سة )�أبو عويلي، 2008( .

مكونات  تبني  مدى  تعرف  �إلى  �أ�سا�سا  الدرا�سة  هذه  هدفت 
الا�ستراتيجية الت�سويقية في الم�صارف الفل�سطينية، وقد تمثلت هذه 
تخ�صي�ص  التركيز،  الهدف،  تحديد  في:  الباحثة  ح�سب  المكونات 
الموارد، التكامل، والمزيج الت�سويقي، ولقيا�س ذلك اعتمدت الباحثة 
 )69( من  مكونة  ع�شوائية  عينة  على  توزيعها  جرى  ا�ستبانة  على 
)قطاع  الفل�سطينية  بالم�صارف  العليا  الإدارة  م��سؤولي  من  م��سؤول 
�أظهرت  الإح�صائي  التحليل  عملية  وبعد  الغربية(،  وال�ضفة  غزة 
النتائج تبني وا�ضح للم�صارف الفل�سطينية لمكونات الا�ستراتيجية 
الت�سويقية لكن بم�ستويات �إيجابية متفاوتة، فقد كان �أعلى م�ستوى 
التكامل  مكون  تح�صل  بينما  الت�سويقي  المزيج  مكونات  تبني  هو 
على �أ�ضعف م�ستوى، وقد تو�صلت هذه الدرا�سة في الأخير �إلى عدة 
تو�صيات �أبرزها تعزيز الاهتمام بمكونات الا�ستراتيجية الت�سويقية 

ب�شكل عام، و�ضرورة تح�سين العمليات الم�صرفية.
44 . )Muinde, 2009( درا�سة

حاولت هذه الدرا�سة ت�سليط ال�ضوء على مدى تطبيق الم�ؤ�س�سات 
المالية غير الم�صرفية )NBFI’s( في كينيا لمختلف عنا�صر المزيج 
الت�سويقي ال�سبعة با�ستثناء عن�صر العمليات وذلك بغية التعرف على 
الكينية لمختلف  العوامل الم�ؤثرة في مدى تبني الم�ؤ�س�سات المالية 
على  الدرا�سة  هذه  قامت  فقد  وعليه  الت�سويقي،  المزيج  عنا�صر 
مديري  من  ع�شوائية  عينة  على  ا�ستبانة   )30( مجموعه  ما  توزيع 
وبعد  نيروبي،  العا�صمة  في  الم�صرفية(  )غير  المالية  الم�ؤ�س�سات 
)الأفراد،  عنا�صر  تفوق  النتائج  �أظهرت  الإح�صائي  التحليل  عملية 
المنتج، الت�سعير( على التوالي من حيث تبنيها من طرف الم�ؤ�س�سات 
التوزيع،  المادي،  )الدليل  عنا�صر  تليها  المبحوثة،  الكينية  المالية 
الترويج( على التوالي، وفي الأخير قدمت هذه الدرا�سة مجموعة من 
محاور العمل التي ينبغي التركيز عليها لتفعيل دور المزيج الت�سويقي 
في الم�ؤ�س�سات المالية الكينية �أبرزها: التمويل الكافي، التركيز على 
العملاء وكيفية التعامل معهم، التكاليف الت�شغيلية، الربحية، نوعية 

الخدمات.
55 . )Al Azzawi and Kaczynska, 2011( درا�سة

�سعت هذه الدرا�سة عموما �إلى الح�صول عل فهم �أف�ضل لطبيعة 
عنا�صره  مختلف  ا�ستخدام  وكيفية  الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج 
عن  الناتجة  ال�سلبية  الآثار  لتجاوز  �أداة  بو�صفها   )4P’s( الأربعة 
قالب  في  البحث  هذا  جاء  وقد   ،)2008( العالمية  المالية  الأزمة 
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المالية  الأزمة  ودرا�سة  و�صف  ي�ستهدف  مقارن  تحليلي  و�صفي 
ومزيجها  عموما  ال�سويدية  الم�صارف  على  و�آثارها  العالمية 
الت�سويقي خ�صو�صا وكيفية ا�ستخدام هذا الأخير في كل مرحلة من 
مراحل هذه الأزمة مقارنة بو�ضعية الم�صارف في جمهورية ا�ستونيا، 
وعلى هذا الأ�سا�س قامت الباحثتان ب�إجراء )05( مقابلات �شخ�صية 
الهاتف  عبر  ومقابلتان  ال�سويدية،  الم�صارف  عن  م��سؤولين  مع 
وبعد  الم�سافة(،  لبعد  )نظرا  ا�ستونيين  م�صرفين  عن  م��سؤولين  مع 
عنا�صر  جميع  �أن  �إلى  الأخير  في  الدرا�سة  تو�صلت  النتائج  مقارنة 
دورا مهماً في مجابهة  تلعب  �أن  الت�سويقي الم�صرفي يمكن  المزيج 
�آثار الأزمة المالية والتغلب عليها لكن بدرجات متفاوتة، فالترويج 
والتوزيع يلعبان دورا محوريا، في حين �أن المنتج والت�سعير يلعبان 

دورا ثانويا وفقا للنتائج التي تح�صلت عليها الباحثتان.
66 . )Gupta and al, 2014( درا�سة

هدفت هذه الدرا�سة عموما �إلى تو�ضيح واقع عنا�صر المزيج 
الت�سويقي ال�سبعة )7P’s( المطبقة في �أحد �أعرق الم�صارف التجارية 
م�صرف  �أكبر  يعدّ  الذي   )SBI( الهندي  الوطني  البنك  وهو  الهندية 
الموظفين،  وعدد  والأرباح  والودائع  الفروع  عدد  حيث  من  هندي 
وقد جاءت هذه الدرا�سة بطريقة و�صفية ا�ستدلالية ت�ستهدف �إ�سقاط 
به  معمول  هو  ما  على  ال�سبعة  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  مختلف 
�أ�سا�سا على  الباحثون  اعتمد  وقد   ،)SBI( الهندي  الوطني  البنك  في 
التي ي�صدرها الم�صرف المبحوث وبع�ض  ال�سنوية  التقارير المالية 
هذه  اكتفت  وقد  البحث،  بمو�ضوع  العلاقة  ذات  ال�سابقة  الدرا�سات 
الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  من  عن�صر  كل  واقع  بتو�ضيح  الدرا�سة 
بقية  به  ت�ستدل  ك�أنموذج  المبحوث  الم�صرف  في  المطبقة  ال�سبعة 
وبهذا لم  الت�سويقي  المزيج  تطبيق  الهندية في  الحكومية  الم�صارف 

يتم �إدراج تو�صيات في نهاية هذه الدرا�سة.

ثانيا: مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

بحثت  التي  جدا  القليلة  الدرا�سات  من  الدرا�سة  هذه  تعدّ 
في  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  وتطبيق  �إدماج  مدى  مو�ضوع  في 
فمعظم  والخا�صة(،  )الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف 
الم�صرفي  الت�سويق  بمو�ضوع  اهتمت  ال�سابقة  المحلية  الدرا�سات 
بع�ض  وجود  مع  الجزائري  الم�صرفي  القطاع  في  تطبيقه  ومدى 
لكنها  الت�سويقي الم�صرفي  المزيج  تناولت مو�ضوع  التي  الدرا�سات 
�أو  التعرف على مدى تطبيق عنا�صره في م�صرف  اكتفت بمحاولة 
في بع�ض الم�صارف التجارية الجزائرية، بينما �شملت هذه الدرا�سة 
في  العاملة  والخا�صة  الحكومية  التجارية  الم�صارف  كافة  تقريبا 

الجزائر با�ستثناء بع�ض فروع الم�صارف الأجنبية ال�صغيرة.
كما تتميز الدرا�سة الحالية بنظرتها ال�شاملة لمو�ضوع المزيج 
المزيج  الاعتبار جميع عنا�صر  �أخذت بعين  �إذ  الت�سويقي الم�صرفي 
الدرا�سة  تبنت  فقد  وبذلك  منها،  عن�صر  �أي  تترك  ولم  الت�سويقي 
من  بدلا   )7P’s( الم�صرفي  الت�سويقي  للمزيج  المو�سع  النموذج 

النموذج التقليدي )4P’s( الذي تبنته كثير من الدرا�سات ال�سابقة.

المحور الثالث: الجانب النظري للدراسة
�أولا: مفهوم المزيج الت�سويقي في الم�صارف

هذا  يتجدد  به،  يتميز  ت�سويقي  مزيج  تجاري  م�صرف  لكل 

المزيج ويتنوع مع مرور الزمن لكي ي�شمل كل ما هو جديد وحديث 
الت�سويقي  المزيج  وي�ضم  الائتمان،  �سوق  �أو  الإيداع  �سوق  في  �سواء 
 ،)Price( الت�سعير   ،)Product( المنتج  هي:  �أ�سا�سية  عنا�صر  �أربعة 
الترويج )Promotion(، التوزيع �أو المكان )Place(، وهي ما تعرف 

اخت�صارا بـ )4P’s( . )العبا�سي، 2013، �ص: 160( 
�إلا �أن المزيج الت�سويقي التقليدي )4P’s( �أ�صبح عاجزا على 
الإيفاء باحتياجات المنظمات الخدمية وذلك لعدة اعتبارات �أبرزها: 

)�أحمد، 2001، �ص: 92 - 94( 
11 لل�شركات . �أ�صلا  تطويره  تم  قد  الت�سويقي  المزيج  هذا  �أن 

ال�صناعية.
22 �أن ممار�سي الن�شاط الت�سويقي في قطاع الخدمات يجدون .

�أن المزيج الت�سويقي الموروث لا يلبي معظم احتياجاتهم.
33 �أن �أبعاد المزيج الت�سويقي التقليدي �ضيقة بحيث لا ت�صلح .

تماما في ت�سويق الخدمات، حيث لا يتم الأخذ بعين الاعتبار مختلف 
العوامل المتعلقة بمقدمي الخدمة �أو البيئة المادية مثلا.

من  كثير  من  ومتباينة  كثيرة  اجتهادات  انطلقت  وبذلك 
ا�ستحداث  بغية  الخدمي  الت�سويق  ميدان  في  والمخت�صين  الباحثين 
من  فمنهم  الت�سويقي،  للمزيج  التقليدي  للنموذج  جديدة  عنا�صر 
من  ومنهم  عنا�صر،  �ستة  اقترح  من  ومنهم  عنا�صر  خم�سة  اقترح 
اقترح �سبعة عنا�صر، و�آخرون اقترحوا ثمانية عنا�صر، �إلا �أن �أغلب 
الباحثين اليوم يتفقون على �أن المزيج الت�سويقي الحديث �أو المو�سع 
 )7 P’s( أو المتمدد ي�شمل �سبعة عنا�صر �أ�سا�سية تعرف اخت�صارا بـ�
 ،)Promotion( الترويج   ،)Price( الت�سعير   ،)Product( المنتج  هي: 
 ،)Physical Evidence( الدليل المادي   ،)Place( �أو المكان  التوزيع 

. )Processes( العمليات ،)Personnel( الأفراد
وفيما يخ�ص تعريف المزيج الت�سويقي فقد تعددت تعريفات 
الكتاب والباحثين في ميدان الت�سويق له، ومن �أبرز هذه التعريفات 

نجد: 
على ♦♦ الت�سويقي  المزيج   )Kotler, 1984, P: 68( عرف 

الم�ؤ�س�سة  عليها  ت�سيطر  التي  الت�سويقية  المتغيرات  »مجموعة  �أنه: 
وتوجهها نحو تحقيق الا�ستجابة المرغوبة في �أ�سواقها الم�ستهدفة«.

♦♦ Ennew and( من  كل  عرفه  الاتجاه  نف�س  و�ضمن 
Waite, 2007, P:172( على �أنه: »م�صطلح ي�ستعمل لو�صف الأدوات 
الت�سويقية التي ي�ستخدمها مدير الت�سويق ك�ضوابط لاتخاذ القرارات 
�أجل خلق مواقع تناف�سية وا�ضحة  الأدوات المختلفة من  حول هذه 
طبيعة  مع  لتن�سجم  وخدماتها،  الم�ؤ�س�سة  لمنتجات  ال�سوق  في 
ا�ستراتيجية الت�سويق ال�شاملة«، وفي هذا التعريف الأخير ركز هذان 
الباحثان على نقطة مهمة جدا وهي �ضرورة التوافق بين موا�صفات 

عنا�صر المزيج الت�سويقي وا�ستراتيجية الت�سويق ككل.
�أما )Zollinger, 1985, P: 102( فعرفت المزيج الت�سويقي ♦♦

على �أنه: »مجموعة من الو�سائل والأدوات الت�سويقية التي ي�ستخدمها 
وفقا  المنا�سب  المزيج  �إيجاد  وعليه  �أهدافه،  لتحقيق  الت�سويق  رجل 
لا  الت�سويقي  المزيج  ف�إن  تكوينه  طبيعة  وبحكم  ال�سوق،  لمتطلبات 
ومن  ال�سوق«،  معطيات  لتغير  وفقا  يتغير  و�إنما  ثابتا  �شكلا  يتخذ 
خلال هذا التعريف �أ�شارت )Zollinger( �إلى �ضرورة اختيار �أو ت�شكيل 
اختلاف  حتمية  �إلى  �أي�ضا  �أ�شارت  كما  المنا�سب،  الت�سويقي  المزيج 
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وموظفيها: مدرائها  نظر  وجهة  من  الجزائر  في  العاملة  التجارية  المصارف  مدى تبني عناصر المزيج التسويقي 7P’s في 
دراسة ميدانية

أ. أبو بكر خوالد
أ. د. نوة ثلايجة

عنا�صر المزيج الت�سويقي من م�ؤ�س�سة لأخرى.
�أنه: ♦♦ على  )ال�ضمور،2000،�ص:71(  عرفه  حين  في 

التي  تلك  والمترابطة،  المتكاملة  الت�سويقية  الأن�شطة  من  »مجموعة 
النحو  على  الت�سويقية  الوظيفية  �أداء  بغر�ض  بع�ضها  على  تعتمد 
�أن  �إلى  ي�شير  �أنه  على  علاوة  الأخير  التعريف  هذا  له«،  المخطط 
من  مجموعة  و�إنما  فقط  و�سائل  عن  عبارة  لي�س  الت�سويقي  المزيج 
الأن�شطة ال�شاملة، فهو يلفت الاهتمام كذلك ب�ضرورة �إحداث التكامل 

والان�سجام بين مختلف عنا�صر المزيج الت�سويقي.
الت�سويقي ♦♦ المزيج  ف�إن  الم�صرفية  الخدمات  مجال  وفي 

الت�سويقي  المزيج  عن  ومكوناته  مفهومه  حيث  من  يختلف  لا  لها 
الخدمات  فيها  تختلف  التي  الجوانب  في  �إلا  الأخرى  للم�ؤ�س�سات 
�أهم  �إبراز  يمكن  لذا  الأخرى،  والخدمات  ال�سلع  عن  الم�صرفية 

التعريفات المقدمة للمزيج الت�سويقي الم�صرفي فيما ي�أتي:
عرفت )Bitner, 1990, P: 70( المزيج الت�سويقي الم�صرفي ♦♦

على �أنه: »مجموعة العنا�صر التي ي�ستطيع الم�صرف ال�سيطرة عليها 
لتحقيق �أهداف ال�سوق و�إ�شباع حاجات الزبائن الم�ستهدفين«.

و�ضمن نف�س ال�صدد عرفه كل من )�أبو ركبة و�آخرون،1987، ♦♦
الأن�شطة  »مجموعة  �أنه:  على  الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  �ص:17( 
من  احتياجاته  لإ�شباع  للعميل  توجه  والتي  المتكاملة  الت�سويقية 
مع  الم�ستمر  وتعامله  ر�ضائه  على  والح�صول  الم�صرفية  الخدمة 
الرئي�سي  ال�سابقان يركزان على الهدف  التعريفان  الم�صرف«، وكلا 
وك�سب  العملاء  حاجات  �إ�شباع  وهو  الت�سويقي  المزيج  ت�صميم  من 

ر�ضاهم.
تتفق ♦♦  )De Coussergues, 1996, P: 70( ف�إن  كذلك 

تماما مع الباحثين ال�سابقين، لكنها تقدم تعريفا �آخرا موجزا ودقيقا 
الو�سائل المو�ضوعة  �أنه: »مختلف  الت�سويقي الم�صرفي على  للمزيج 
تحت ت�صرف الم�صرف بغر�ض تحقيق �أهدافه التجارية مترجمة �إلى 
زبائن وح�ص�ص �سوقية«، �إن هذا التعريف الأخير ورغم �أنه مقت�ضب 
جدا �إلا �أنه يعد تعريفا �شاملا و�صريحا لم�ضمون المزيج الت�سويقي 

في الم�صرف ولأهدافه.
الم�صرفي ♦♦ الت�سويقي  المزيج  �أن  الباحث  يرى  وعموما 

ي�شير �إلى: مجموعة من العنا�صر والو�سائل والتقنيات المتغيرة التي 

يمكن �ضبطها وتنظيمها والتحكم فيها وال�سيطرة عليها والعمل على 
الحاجات  �إ�شباع  بغية  الم�صرف،  �إدارة  قبل  من  وتعديلها  تنميتها 
الحالية والم�ستقبلية لل�سوق الم�صرفية الم�ستهدفة وزيادة الح�ص�ص 

ال�سوقية و�أرباح الم�صرف.

ثانيا: أهمية المزيج التسويقي في المصارف

التي  العنا�صر  و�أهم  �أبرز  من  واحدا  الت�سويقي  المزيج  يعد 
ت�ؤلف �أي ا�ستراتيجية ت�سويقية، حيث يرى )Kotler Philip( �أن المزيج 
الت�سويقي هو الت�سويق عينه )�أحمد، 2001، �ص: 91(، �أو ب�شكل �أدق 
التي  الا�ستراتيجية  الواقع  �أر�ض  على  يمثل  الت�سويقي  المزيج  ف�إن 

تر�سمها الإدارة العليا للم�شروع.
فالو�صول �إلى المزيج الت�سويقي الم�صرفي الأف�ضل يعتبر من 
الت�سويق الم�صرفي من  �إدارة  التي تظهر مدى كفاءة  الهامة  الأمور 
ناحية  من  �أهدافه  �إلى  الو�صول  في  الم�صرف  نجاح  ومدى  ناحية، 
على  الأولى  بالدرجة  وا�ستمراره  الم�صرف  نمو  يتوقف  �إذ  �أخرى، 
تعطي  التي  الخدمات  وتقديم  و�أعماله  خدماته  تطوير  في  قدرته 
�إ�ضافات جديدة لخط منتجات الم�صرف وخدماته، بما يتنا�سب مع 

احتياجات ورغبات عملائه وظروف مجتمعه.
معروف  الم�صارف  في  الت�سويقي  المزيج  مفهوم  هدف  و�إن 
على  يرتكز  فهو  م�صرف،  �أي  داخل  الت�سويق  رجال  كل  طرف  من 
�إر�ضاء الم�ستهلك كهدف �أ�سا�سي، ويمكن بلوغ هذا الهدف من خلال 
تفاعل عدد من المتغيرات، ويجب �أن يكون في نف�س الوقت م�صاغا 
الجيد  فالمزيج  الم�صرف،  �أهداف  تحقيق  من  تمكن  التي  بالطريقة 
�إلى تحقيق  العنا�صر ي�ؤدي في الأخير  �أو  والمتوازن لهذه المكونات 

�أعظم �إر�ضاء للم�ستهلك. )�ساهل، 2009، �ص 18( 
ف�إر�ضاء الم�ستهلك �أو الزبون يتوقف على مدى �إمكانية عنا�صر 
المزيج الت�سويقي من تلبية احتياجاتهم ورغباتهم غير الم�شبعة وفقا 

لما يو�ضحه كل من )Ennew and Waite( في ال�شكل �أدناه:
الشكل )01( 

المزيج التسويقي المصرفي وتلبية احتياجات العملاء

 Source: Ennew Christine and Waite Nigel,

Op.cit, P:175.
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فمن وجهة نظر الم�صرف لي�س هناك �أي داع للإنفاق على �أي 
عن�صر من عنا�صر المزيج الت�سويقي �إن لم ي�سهم في �إر�ضاء العميل، 
عنا�صر  اختلفت  فمهما  �إنتاجية،  �أكثر  الت�سويقية  العملية  وجعل 
مزج  الت�سويق  رجل  على  يتعين  ف�إنه  للم�صرف  الت�سويقي  المزيج 
مختلف مكوناته بال�شكل الذي يحفز العميل على الإقبال عليه وهذا 

ما ي�ضمن تحقيق �أهداف الم�صرف.
كما �أن تلبية حاجات العملاء والح�صول على ر�ضاهم لا يتم 
م�صرفية  وخدمات  منتجات  بتقديم  الم�صرف  قيام  خلال  من  �إلا 
الت�سويقي  فالمزيج  وانتظاراتهم،  توقعاتهم  من  �أعلى  قيمة  ذات 
وفقا لما  للعملاء  و�إي�صالها  القيمة  �إعداد  الم��سؤول عن  العن�صر  هو 

يو�ضحه ال�شكل التالي:
الشكل )02( 

دور المزيج التسويقي المصرفي في إعداد وإيصال القيمة للعملاء

�إي�صال القيمة للعملاء�إعداد القيمة

- تطوير وتقديم المنتجات والخدمات الم�صرفية
- الت�سعير

- التوزيع 
- المزيج الترويجي

المصدر: من إعداد الباحث.

ت�سويقي  مزيج  و�إعداد  تنمية  الم�صارف  على  ينبغي  وبهذا 
ملائم لمقابلة متطلبات الأ�سواق التي تعمل فيها.

المحور الرابع: الجانب الميداني للدراسة
�أولا: و�صف خ�صائ�ص عينة الدرا�سة وت�شخي�ص متغيراتها

1- و�صف خ�صائ�ص عينة الدرا�سة
ال�شخ�صية  البيانات  لمختلف  و�صفا   )04( الجدول  يظهر 

والتعريفية لعينة مدراء وموظفي الم�صارف التجارية الجزائرية:
الجدول )04( 

وصف عينة مدراء وموظفي المصارف التجارية الجزائرية

%التكرارالخ�صائ�صالمعلومات

ذكرالجن�س
�أنثى

139
116

54.5
45.5

255100المجموع

ال�سن

18-30 �سنة
31-40 �سنة
41-50 �سنة

51 �سنة فما فوق

67
99
66
23

26.3
38.8
25.9

9

255100المجموع

الحالة العائلية

متزوج
�أعزب
مطلق
�أرمل

163
78
8
6

63.9
30.6
3.1
2.4

255100المجموع

الم�ؤهل العلمي

ثانوي ف�أقل
ثانوي + دبلوم مهني

جامعي
درا�سات عليا

13
47
172
23

5.1
18.4
67.5

9

%التكرارالخ�صائ�صالمعلومات

255100المجموع

مدراءالوظيفة الحالية
موظفين

65
190

25.5
74.5

255100المجموع

الخبرة في العمل

�أقل من 5 �سنوات
من 5-10 �سنوات
من 11-15 �سنة

16 �سنة فما فوق

74
67
54
60

29
26.3
21.2
23.5

255100المجموع

. )SPSS-17( المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج

وبناء على نتائج الجدول ال�سابق يت�ضح ما ي�أتي:
11 الجزائرية . التجارية  الم�صارف  �أغلب مديري وموظفي  �إن 

)عينة الدرا�سة( هم من فئة الذكور بن�سبة )54.5 %( مقابل )45.5 
موظفي  فتركيبة  جدا  طبيعية  الن�سبة  هذه  وتعد  الإناث،  لفئة   )%
القطاع الم�صرفي الجزائري ت�شير �إلى تفوق عددي لجن�س الذكور على 
الإناث، لكن ن�سبة الإناث ت�شهد تزايدا كبيرا خلال ال�سنوات الأخيرة.

22 الجزائرية . التجارية  الم�صارف  �أغلب مديري وموظفي  �إن 
41 �سنة( بن�سبة  �إلى الفئة العمرية )31 -  )عينة الدرا�سة( ينتمون 
)25.9 %(، فيما حلت فئة ال�شباب )18 - 30 �سنة( ثانية بن�سبة 
 25.9( بن�سبة  �سنة(   50  -  41( العمرية  الفئة  تليها   ،)%  26.3(
%(، �أما الفئة الأخيرة فهي )51 �سنة فما فوق( بن�سبة )9 %(، وتدل 
على  تركز  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  �أن  على  ال�سابقة  النتائج 

توظيف العن�صر ال�شبابي.
33 الم�صارف . وموظفي  مدراء  من  العظمى  الغالبية  �إن 

التجارية الجزائرية )عينة الدرا�سة( متزوجون بن�سبة )63.9 %( في 
حين �أن )30.6 %( منهم عزاب، و )3.1 %( منهم مطلقون، و )2.4 

�أرامل.  )%
44 الم�صارف . وموظفي  مديري  من  العظمى  الغالبية  �إن 

التجارية الجزائرية )عينة الدرا�سة( هم من الجامعيين بن�سبة )67.5 
في  حلوا  فقد  المهني  الدبلوم   + الثانوية  ال�شهادة  حملة  �أما   ،)%
�شهادات  حملة  تح�صل  حين  في   ،)%  18.4( بن�سبة  الثاني  المركز 
�أخيرا  %(، فيما حل  الثالث بن�سبة )9  الدرا�سات العليا على المركز 
حملة �شهادات الثانوية بن�سبة )5.1 %(، وتدل الن�سب ال�سابقة الذكر 
على �أن الم�صارف التجارية الجزائرية تركز على توظيف �أفراد �أكفاء 

وم�ؤهلين من حاملي ال�شهادات الجامعية والمهنية والعليا.
55 �إن الغالبية العظمى من العينة المبحوثة هم من الموظفين .

بن�سبة )74.5 %( في حين بلغت ن�سبة المدراء )الإدارة العليا( )25,5 
و�صعوبة  المديرين  ا�ستجابة  �صعوبة  �إلى  �أ�سا�سا  ذلك  ويعود   ،)%

تعاونهم مع الباحثين متذرعين بكثرة ان�شغالاتهم وم��سؤولياتهم.
66 الجزائرية . التجارية  الم�صارف  �أغلب مديري وموظفي  �إن 

)عينة الدرا�سة( لا تتجاوز عدد �سنوات خبرتهم )05 �سنوات( بن�سبة 
)29 %(، �أما فئة المدراء والموظفين الذين تتراوح خبرتهم بين )5 
ذات  الفئة  �أما   ،)%  26.3( بن�سبة  ثانية  حلت  فقد  �سنوات(   10  -
 23.5( بن�سبة  ثالثة  �سنة فما فوق( فقد حلت   16( الطويلة  الخبرة 
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وموظفيها: مدرائها  نظر  وجهة  من  الجزائر  في  العاملة  التجارية  المصارف  مدى تبني عناصر المزيج التسويقي 7P’s في 
دراسة ميدانية

أ. أبو بكر خوالد
أ. د. نوة ثلايجة

بن�سبة  �سنة(   15  - 11( الفئة ذات الخبرة  �أخيرا  حلت  فيما   ،)%
العددي  التفوق  �إلى  ال�سابقة  الن�سب  �إرجاع  ويمكن   ،)%  21.2(
الباحثين،  مع  تعاونا  �أكثر  كانوا  الذين  ال�شباب  للمبحوثين 
خلال  الأقل  على  �أو  حديثا  وظف  قد  كان  معظمهم  �أن  وبحكم 
�سنوات  عدد  على  ذلك  �أثر  فقد  الأخيرة  �سنوات  الأربع  �أو  الثلاث 

ككل. للعينة  الخبرة 

2- و�صف عنا�صر المزيج الت�سويقي المطبق في الم�صارف 
التجارية الجزائرية الحكومية وت�شخي�صها من وجهة نظر 

عينة مديريها وموظفيها
الح�سابية  الأو�ساط  مختلف  �أدناه   )05( الجدول  يبين 
والانحرافات المعيارية ون�سب الاتفاق وترتيب الأهمية في �إجابات 
عينة مديري وموظفي الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية حول 

�أبعاد المزيج الت�سويقي ال�سبعة المطبقة فيها:

الجدول )05( 
وصف وتشخيص عناصر المزيج التسويقي المصرفي من وجهة نظر مديري وموظفي المصارف التجارية الجزائرية الحكومية

ترتيب الأهميةن�سبة الاتفاق )%( الانحراف المعياريالو�سط الح�سابيالإجابات54321البعد

الثالث1352938872126003.730.8571.33المنتج

ال�سابع9424193143296003.510.8955.83الت�سعير

الثاني1512598882206003.810.8468.24الترويج

الخام�س1522877255346003.690.9673.16التوزيع

الأول38276003.900.9577.83 16630168الدليل المادي

الرابع1252898969286003.730.9368.99الأفراد

ال�ساد�س1222479979536003.560.9661.49العمليات

-9451917597538203420003.640.7368.12المجموع

المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج )SPSS-17( ونتائج الآلة الحاسبة.

العينة  اتجاهات  �أن  يتبين  �أعلاه  الجدول  نتائج  على  وبناء 
الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  جميع  نحو  ايجابية  المبحوثة 
ال�سبعة المطبقة فيها، وذلك لأن �أو�ساطها الح�سابية جميعها تراوحت 
بين )3.51 –3.90( والتي ت�شير غالبا �إلى م�ستوى مرتفع لتطبيق 
المبحوثة،  الم�صارف الحكومية  الت�سويقي في عينة  المزيج  عنا�صر 
الت�سويقي  المزيج  لعنا�صر  الموزون  العام  الح�سابي  الو�سط  بلغ  �إذ 
الم�صرفي مجتمعة )3.64( بانحراف معياري قدره )0.73( وبن�سبة 
اتفاق ح�سنة بلغت )68.12 %(، كما تبين �أن عن�صر الدليل المادي 
هو من �أكثر العنا�صر التي جرى الاتفاق عليها، �إذ تح�صل على �أعلى 
و�سط ح�سابي بلغ )3.90( وانحراف معياري قدره )0.95( ون�سبة 
اتفاق جيدة بلغت )77.83 %(، فيما حل عن�صر الت�سعير في المرتبة 

الأخيرة من حيث الاتفاق حيث تح�صل على �أدنى و�سط ح�سابي بلغ 
متو�سطة  اتفاق  ون�سبة   )0.89( قدره  معياري  وانحراف   )3.51(

بلغت )55.83 %( .
3- و�صف وت�شخي�ص عنا�صر المزيج الت�سويقي المطبقة في 
الم�صارف التجارية الجزائرية الخا�صة من وجهة نظر عينة 

مديريها وموظفيها
الح�سابية  الأو�ساط  مختلف  �أدناه   )06( الجدول  يبين 
والانحرافات المعيارية ون�سب الاتفاق وترتيب الأهمية في �إجابات 
عينة مديري وموظفي الم�صارف التجارية الجزائرية الخا�صة حول 

�أبعاد المزيج الت�سويقي ال�سبعة المطبقة فيها:

الجدول )06( 
وصف عناصر المزيج التسويقي المصرفي وتشخيصها من وجهة نظر مديري وموظفي المصارف التجارية الجزائرية الخاصة

ترتيب الأهميةنسبة الإتفاق )%(الانحراف المعياريالوسط الحسابيالاجابات54321البعد

الرابع1182233539054203.980.7581.18المنتج

السابع7613610981184203.850.8450.47الت�سعير

الثاني134215481854204.190.6383.09الترويج

الثالث1421943935104204.000.8079.99التوزيع

الأول2071761916024204.300.7591.18الدليل المادي
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ترتيب الأهميةنسبة الإتفاق )%(الانحراف المعياريالوسط الحسابيالاجابات54321البعد

السادس1032048623044203,940,6573,09الأفراد

الخامس1142085836044203,970,6776,66العمليات

-89413563942484829403,970,5376,52المجموع

المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج )SPSS-17( ونتائج الآلة الحاسبة.

العينة  اتجاهات  �أن  يتبين  �أعلاه  الجدول  نتائج  على  وبناء 
المبحوثة ايجابية نحو جميع عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي 
جميعها  الح�سابية  �أو�ساطها  لأن  وذلك  فيها،  المطبقة  ال�سبعة 
مرتفع  م�ستوى  �إلى  ت�شير  والتي   )4,30  –  3,85( بين  تراوحت 
الخا�صة  الم�صارف  عينة  في  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  لتطبيق 
�إذ بلغ الو�سط الح�سابي العام الموزون لعنا�صر المزيج  المبحوثة، 
قدره  معياري  بانحراف   )3,97( مجتمعة  الم�صرفي  الت�سويقي 
�أن  تبين  كما   ،)%  76,52( بلغت  جيدة  اتفاق  وبن�سبة   )0,53(
الاتفاق  جرى  التي  العنا�صر  �أكثر  من  هو  المادي  الدليل  عن�صر 
وانحراف   )4,30( بلغ  و�سط ح�سابي  �أعلى  �إذ تح�صل على  عليها، 
 )%  91,18( بلغت  ممتازة  اتفاق  ون�سبة   )0,75( قدره  معياري 
الاتفاق  حيث  من  الأخيرة  المرتبة  في  الت�سعير  عن�صر  حل  فيما 
وانحراف   )3,85( بلغ  ح�سابي  و�سط  �أدنى  على  تح�صل  حيث 
 50,47( بلغت  متو�سطة  اتفاق  ون�سبة   )0,84( قدره  معياري 

.  )%
كل  �أن  يت�ضح   )06( و   )05( الجدولين  على  وت�أ�سي�سا 
الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  وموظفي  مديري  من 
مختلف  �أهمية  عن  وا�ضح  ت�صور  لديهم  �سواء  حد  على  والخا�صة 
الم�صارف  م�ستوى  على  الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر 
الم�صارف  وموظفي  مديري  عينة  نتائج  تبقى  لكن  المبحوثة، 
بكثير  �أح�سن  والمختلطة(  )الأجنبية  الخا�صة  الجزائرية  التجارية 
الجزائرية  التجارية  الم�صارف  وموظفي  مديري  عينة  نتائج  من 
الخا�صة  الم�صارف  عينة  تح�صلت  حيث  )العمومية(،  الحكومية 
الح�سابي  الو�سط  من  �أعلى   )3,97( بلغ  عام  ح�سابي  و�سط  على 
والبالغ  الحكومية  الم�صارف  عينة  عليه  تح�صلت  الذي  العام 

. )3,64(

ثالثا: اختبار الفرضيات

1-اختبار الفرضية الأولى 
التجارية ♦♦ الم�صارف  تتبنى  لا   :)H0( العدمية  الفر�ضية 

الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 
ال�سبعة )7P’s( من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.

التجارية ♦♦ الم�صارف  تتبنى   :)H1( البديلة  الفر�ضية 
الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 

ال�سبعة )7P’s( من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.
من �أجل اختبار هذه الفر�ضية تم ا�ستخدام اختبار )T( لعينة 
النتائج  على  التح�صل  جرى  وقد   )One- Sample T test( واحدة 

المو�ضحة في الجدول �أدناه:

الجدول )07( 
نتائج اختبار الفرضية الأولى

عنا�صر المزيج الت�سويقي 
الم�صرفي

 )T( 
المح�سوبة

 )T( 
الجدولية

 )T( 
المعنوية

7,8842,6010,000المنتج

7,2852,6010,000الت�سعير

7,4902,6010,000الترويج

7,8752,6010,000التوزيع

7,3722,6010,000الدليل المادي

9,9562,6010,000الأفراد

10,3002,6010,000العمليات

12,5982,6010,000المجموع

. )SPSS-17( المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج

وبناء على نتائج الجدول �أعلاه يت�ضح �أن قيمة )T( المح�سوبة 
لكل عن�صر من عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة هي �أكبر 
من قيمة )T( الجدولية، �إذ بلغت )T( المح�سوبة الكلية لجميع عنا�صر 
قيمتها  من  �أكبر  وهي   )12,598( الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج 
الجدولية البالغة )2,601(، كما �أن )T( المعنوية )0.000( �أقل من 
العدمية ونقبل  الفر�ضية  الدلالة )0.01(، وبالتالي نرف�ض  م�ستوى 
الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  �أن  �أي  البديلة،  الفر�ضية 
والخا�صة تتبنى مختلف عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة 

)7P’s( بن�سب متفاوتة من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.
وقد اتفقت نتائج هذه الدرا�سة مع درا�سات كل من )العتيبي، 
2006(، )�أبو عويلي، 2008(، و )Muinde, 2009( في تبني وتطبيق 
كل  في  المبحوثة  الم�صارف  في  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  مختلف 

درا�سة، لكنها اختلفت معها في ترتيب وقوة تبني هذه العنا�صر.

2- اختبار الفرضية الثانية 
الفر�ضية العدمية )H0(: لا يوجد اختلاف بين الم�صارف ♦♦

المزيج  عنا�صر  تبني  في  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية  التجارية 
مديريها  عينة  نظر  وجهة  من   )7P’s( ال�سبعة  الم�صرفي  الت�سويقي 

وموظفيها.
التجارية ♦♦ الم�صارف  تختلف   :)H1( البديلة  الفر�ضية 

الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  تبني  في  والخا�صة  الحكومية  الجزائرية 
الم�صرفي ال�سبعة )7P’s( من وجهة نظر عينة مديريها وموظفيها.

من �أجل اختبار هذه الفر�ضية تم ا�ستخدام اختبار )F( لتحليل 
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دراسة ميدانية

أ. أبو بكر خوالد
أ. د. نوة ثلايجة

التباين الأحادي )ANOVA( وقد تم التو�صل �إلى النتائج المو�ضحة 
في الجدول �أدناه:

الجدول )08( 
نتائج اختبار الفرضية الثانية

م�صدر 
التباين

مجموع 
المربعات

درجة 
الحرية

متو�سط 
المربعات

 )F( 
المح�سوبة

 )F( 
الجدولية

بين 
45,282145,282المجموعات

158,1706,90 داخل 
72,1842530,285المجموعات

117,467254الكلي

. )SPSS-17( المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج

وبناء على نتائج الجدول �أعلاه يت�ضح �أن قيمة )F( المح�سوبة 
 )F( لعنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة هي �أكبر من قيمة
�أكبر  وهي   )158,170( الكلية  المح�سوبة   )F( بلغت  �إذ  الجدولية، 
الفر�ضية  نرف�ض  وبالتالي   ،)6.90( البالغة  الجدولية  قيمتها  من 
العدمية ونقبل الفر�ضية البديلة �أي �أن الم�صارف التجارية الجزائرية 
المزيج  عنا�صر  مختلف  تبني  في  تختلف  والخا�صة  الحكومية 
مديريها  عينة  نظر  وجهة  من   )7P’s( ال�سبعة  الم�صرفي  الت�سويقي 

وموظفيها.
ومن �أجل ترتيب الأهمية للاختلاف في تبني عنا�صر المزيج 
الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة من طرف الم�صارف التجارية الجزائرية 
المبحوثة ا�ستخدم الباحث الأو�ساط الح�سابية والانحرافات المعيارية 

فكانت النتائج وفقا لما يو�ضحه الجدول �أدناه:
الجدول )09( 

 ترتيب الأهمية للاختلاف في تبني عناصر المزيج التسويقي المصرفي من طرف المصارف 
التجارية الجزائرية المبحوثة الحكومية والخاصة

العن�صر

عينة مدراء وموظفي 
الم�صارف التجارية الحكومية

عينة مدراء وموظفي الم�صارف 
التجارية الخا�صة

الو�سط 
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

ترتيب 
الأهمية

الو�سط 
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

ترتيب 
الأهمية

3,730,8533,980,754المنتج

3,510,8973,850,847الت�سعير

3,810,8424,190,632الترويج

3,690,9654,000,803التوزيع

الدليل 
3,900,9514,300,751المادي

3,730,9343,940,656الأفراد

3,560,9663,970,675العمليات

-3,970,53-3,640,73المجموع

. )SPSS-17( المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج برنامج

وبناء على نتائج الجدول ال�سابق يت�ضح ما ي�أتي:
11 الأولى . المرتبتين  والترويج  المادي  الدليل  احتل عن�صري 

عينتي  لآراء  وفقا  الأهمية  ترتيب  حيث  من  التوالي  على  والثانية 
مديري وموظفي الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية والخا�صة 

كذلك.
22 العمليات( . التوزيع،  الأفراد،  )المنتج،  عنا�صر  احتلت 

المراتب الثالثة والرابعة والخام�سة وال�ساد�سة على التوالي من حيث 
ترتيب الأهمية وفقا لآراء عينة مديري وموظفي الم�صارف التجارية 
الجزائرية الحكومية، فيما احتلت عنا�صر )التوزيع، المنتج، العمليات، 
التوالي  الثالثة والرابعة والخام�سة وال�ساد�سة على  الأفراد( المراتب 
من حيث ترتيب الأهمية وفقا لآراء عينة مدراء وموظفي الم�صارف 

التجارية الجزائرية الخا�صة.
33 من . والأخيرة  ال�سابعة  المرتبة  على  الت�سعير  بعد  تح�صل 

التجارية  �أهميته وفقا لآراء عيني مدراء وموظفي الم�صارف  حيث 
الجزائرية الحكومية والخا�صة على حد �سواء.

 )2006 الدرا�سة مع درا�سة )العتيبي،  وقد اتفقت نتائج هذه 
المبحوثة  التجارية  الم�صارف  وتباين  اختلاف  �إلى  التو�صل  في 
وكانت  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  تبني  في  الخا�صة  عن  الحكومية 
يبقى  لكن  الدرا�ستين،  كلا  في  الخا�صة  الم�صارف  ل�صالح  النتيجة 

هناك اختلاف في ترتيب عنا�صر تطبيق المزيج الت�سويقي. 

المحور الخامس: النتائج والتوصيات
النتائج  من  جملة  �إلى  الأخير  في  الدرا�سة  هذه  تو�صلت 

والتو�صيات يمكن �إيجازها فيما ي�أتي:

أولا: نتائج الدراسة

11 نتائج الدرا�سة النظرية: من خلال الإطار النظري للدرا�سة .
من  جملة  �إلى  الباحث  تو�صل  ال�سابقة  الدرا�سات  مختلف  ومراجعة 

النتائج النظرية �أبرزها:
المزيج �� مو�ضوع  في  والباحثين  الكتاب  �أغلب  تباين 

من  فهناك  المزيج،  هذا  عنا�صر  تحديد  على  الم�صرفي  الت�سويقي 
بالمزيج  ي�سمى  ما  �إطار  في   )4P’s( عنا�صر  ب�أربعة  يحددها 
الباحثين  �أغلب  ف�إن  حاليا  �أما  الأ�سا�سي،  �أو  التقليدي  الت�سويقي 
وهي:   )7P’s( عنا�صر  �سبعة  �أنها  على  يتفقون  الت�سويق  ميدان  في 
الدليل  التوزيع،  الترويج،  الت�سعير،  الم�صرفية،  الخدمة  )المنتج/ 

المادي، الأفراد، والعمليات( .
�إن عملية ت�شكيل المزيج الت�سويقي الم�صرفي لي�ست مجرد ��

�إدارية روتينية، و�إنما هي عملية تتطلب درا�سة ودراية على  عملية 
درجة عالية من الدقة لمختلف خ�صائ�ص و�أبعاد كل عنا�صر المزيج 
وتوافق  تنا�سق  و�ضرورة  جهة،  من  ال�سبعة  الم�صرفي  الت�سويقي 
جميع هذه العنا�صر ال�سبعة من جهة �أخرى، بال�شكل الذي يجعل هذا 

المزيج الت�سويقي الم�صرفي متما�سكا ومتكاملا وفعالا.
الت�سويقي �� المزيج  �أن  على  والباحثين  الكتاب  جل  يجمع 

الم�صرفي الفعال يلعب بارزا في تح�سين نوعية المنتجات والخدمات 
الم�صرفية المقدمة للعملاء والتي تعد من �أبرز و�أهم عنا�صر تحقيق 

الميزة التناف�سية للم�صارف التجارية.
22 نتائج الدرا�سة الميدانية: من خلال الدرا�سة الميدانية التي .

قام بها الباحث فقد تو�صل �إلى عدة نتائج �أبرزها:
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تتبنى الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية والخا�صة ��
)المنتج،  ال�سبعة  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  مختلف  �سواء  حد  على 
العمليات(  الأفراد،  المادي،  الدليل  التوزيع،  الترويج،  الت�سعير، 
بن�سب متفاوتة، وهذا ما �أكدته نتائج الدرا�سة الميدانية حيث بلغت 
الم�صرفي  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  لجميع  الكلية  المح�سوبة   )T(
)12,598( وهي �أكبر من قيمتها الجدولية البالغة )2,601(، كما 
�أن )T( المعنوية )0,000( �أقل من م�ستوى الدلالة )0,01(، وهذا ما 
ي�ؤكد تبني الم�صارف التجارية الجزائرية المبحوثة لمختلف عنا�صر 
المزيج الت�سويقي وفقا لآراء عينة مديريها وموظفيها، لكن رغم ذلك، 
ف�إن واقع القطاع الم�صرفي في الجزائر ي�شير �إلى ق�صور ونق�ص جمّ 
في تطبيق مختلف عنا�صر المزيج الت�سويقي في الم�صارف التجارية 
الجزائرية وبالتحديد في الم�صارف الحكومية والتي يمكن عر�ضها 

فيما ي�أتي:
�سيا�سة المنتج/ الخدمة الم�صرفية: ق�صور المزيج الخدمي ��

�أنه  �إذ  الحكومية،  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  طرف  من  المطبق 
مازال مزيجا متخ�ص�صا في خدمة قطاعات �سوقية معينة وبعيد عن 
التنويع رغم الطابع ال�شمولي الذي تتميز به هذه الم�صارف بموجب 
قانون النقد والقر�ض ال�صادر �سنة )1990( من جهة، وغياب تبني 
برامج وا�ضحة في تطوير وع�صرنة المنتجات والخدمات الم�صرفية 

المقدمة من جهة �أخرى.
التجارية �� الم�صارف  تواجه  الم�صرفي:  الت�سعير  �سيا�سة 

الجزائرية الحكومية والخا�صة على حد �سواء عدة عراقيل و�صعوبات 
من  يحدد  منها  الكثير  �أن  حيث  وخدماتها،  منتجاتها  ت�سعير  في 
�أوجد �ضعفا  طرف بنك الجزائر )البنك المركزي الجزائري( وهذا ما 
في المناف�سة ال�سعرية بين هذه الم�صارف من جهة، وعدم �إتباع طرق 
ناجعة في الحد من ارتفاع التكاليف لكي تتنا�سب مع الأ�سعار من 

جهة �أخرى.
المزيج �� عنا�صر  تنويع  عدم  الم�صرفي:  الترويج  �سيا�سة 

الترويجي والاعتماد في الغالب على �أداة الإعلان من جهة، و�ضعف 
ميزانية  لتحديد  ال�سليمة  الأ�س�س  غياب  مع  الترويج  مخ�ص�صات 

الترويج في هذه الم�صارف من جهة �أخرى.
على �� �أ�سا�سي  ب�شكل  الاعتماد  الم�صرفي:  التوزيع  �سيا�سة 

يلاحظ  �إذ  والخدمات،  المنتجات  توزيع  في  الم�صرفية  الوكالات 
�ضعف الاعتماد على �أجهزة ال�صراف الآلي وقنوات التوزيع الحديثة 
�ضعف  وب�سبب  الأجهزة  لهذه  الم�ستمرة  التعطيلات  ب�سبب  الأخرى 
الائتمانية،  البطاقات  ا�ستخدام  في  العملاء  لدى  الم�صرفي  الوعي 
بالإ�ضافة على غياب الدرا�سات العلمية الجدية في �إقامة والوكالات 

والفروع الجديدة.
�سيا�سة الدليل المادي للم�صرف: حتى الآن ما يزال كثير من ��

الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية تعتمد تنظيم بنك الوقوف 
الم�صارف  �أن جميع  تقديم منتجاتها وخدماتها، في حين نجد  في 
الأجنبية قد تخلت عن هذا التنظيم واعتمدت تنظيم بنك الجلو�س من 
جهة، و�ضعف الأجهزة والتكنولوجيات الحديثة الم�ساعدة على تقديم 
المنتجات والخدمات الم�ستخدمة في هذه الم�صارف من جهة �أخرى.

وتحفيز �� وتدريب  ت�أهيل  برامج  �ضعف  الأفراد:  �سيا�سة 
الموارد الب�شرية المتبعة في هذه الم�صارف.

مختلف �� توظيف  �ضعف  الم�صرفية:  العمليات  �سيا�سة 
والات�صالات  المعلومات  وتكنولوجيات  الآلي  الإعلام  تقنيات 
من  الم�صرفية  والعمليات  الإجراءات  وتب�سيط  ت�سهيل  في  الحديثة 

جهة، وبيروقراطية الإدارة من جهة �أخرى.
تماما  يدرك  الجزائري  الم�صرفي  القطاع  بخبايا  والعارف 
الدرا�سة  �إليها عبر هذه  المتو�صل  الايجابية  الإح�صائية  النتائج  �أن 
تختلف تماما عن الواقع الميداني الذي ي�شوبه كثير من الق�صور في 
تطبيق عنا�صر المزيج الت�سويقي في الم�صارف التجارية الجزائرية 
�إلى   – للباحثين  وفقا   – الاختلاف  هذا  �إرجاع  ويمكن  الحكومية، 
%( من المبحوثين  �أن ما ن�سبته )41,18  �أولهما  �سببين رئي�سيين، 
ينتمون �إلى الم�صارف التجارية الخا�صة والأجنبية، الأمر الذي �أ�سهم 
وثانيهما تحيز عدد من  ايجابية،  نتائج جد  �إعطاء  ب�شكل كبير في 
الحكومية  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  �إلى  المنتمين  المبحوثين 

وتقديمهم لإجابات تح�سن من �صورة الم�صارف التي يعملون بها.
33 تختلف الم�صارف التجارية الجزائرية الحكومية والخا�صة .

 )F( قيمة  ت�أكده  ما  وهذا  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  تبني  في 
المح�سوبة لجميع عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة البالغة 
)158,170( وهي �أكبر من قيمتها الجدولية البالغة )6.90(، وقد 
احتل عن�صر الدليل المادي المرتبة الأولى من حيث ترتيب الأهمية 
فيما احتل عن�صر الت�سعير المرتبة الأخيرة من حيث ترتيب الأهمية 
الجزائرية  التجارية  الم�صارف  وموظفي  مديري  عينة  لآراء  وفقا 

الحكومية والخا�صة المبحوثة.

ثانيا: توصيات الدراسة
لقد تو�صلت هذه الدرا�سة في الأخير �إلى جملة من التو�صيات 
والاقتراحات الخا�صة ب�ضرورة قيام الم�صارف التجارية الجزائرية 
مزيجها  عنا�صر  ودعم  بتعزيز  �سواء  حد  على  والخا�صة  الحكومية 
الت�سويقي الم�صرفي بكل ما هو جديد ومميز بال�شكل الذي يجعل هذا 
المنتجات  جودة  تحقيق  في  ي�ساهم  فعالا  المقدم  الت�سويقي  المزيج 
العملاء  ر�ضا  يحقق  وبالتالي  المقدمة،  الم�صرفية  والخدمات 
وولائهم، وهذا ما ي�سهم في تحقيق الميزة التناف�سية لهذه الم�صارف، 
و�ضمن هذا ال�صدد يقترح الباحث مجموعة من التو�صيات الخا�صة 
بكل عن�صر من عنا�صر المزيج الت�سويقي الم�صرفي ال�سبعة وذلك كما 

ي�أتي:
خلال �� من  وذلك  الم�صرفية:  الخدمة  المنتج/  �سيا�سة 

فعالة  برامج  بتبني  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  قيام  �ضرورة 
منتجات  وتقديم  الحالية  وخدماتها  منتجاتها  جودة  لتطوير 
هذه  تنويع  �إلى  بالإ�ضافة  ومبتكرة،  جديدة  م�صرفية  وخدمات 

الخدمات والمنتجات قدر الإمكان.
التجارية �� الم�صارف  �إتباع  �ضرورة  الت�سعير:  �سيا�سة 

والخدمات  المنتجات  ت�سعير  في  مو�ضوعية  لطرق  الجزائرية 
العملاء  قبول  مدى  على  بناء  الأ�سعار  تتحدد  بحيث  الم�صرفية، 
واقتناعهم بها �إلى جانب ظروف ال�سوق و�أ�سعار الم�صارف المناف�سة، 
كما يتعين على �إدارة هذه الم�صارف �أن تعمل على الحد من ارتفاع 
التكاليف لكي تتنا�سب مع الأ�سعار المحددة من �أجل تحقيق الأرباح 

المطلوبة.
�سيا�سة الترويج: �ضرورة ا�ستغلال مختلف عنا�صر المزيج ��
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وموظفيها: مدرائها  نظر  وجهة  من  الجزائر  في  العاملة  التجارية  المصارف  مدى تبني عناصر المزيج التسويقي 7P’s في 
دراسة ميدانية

أ. أبو بكر خوالد
أ. د. نوة ثلايجة

بالم�صرف  تام  علم  على  العميل  يكون  حتى  المختلفة  الترويجي 
الترويج  مخ�ص�صات  زيادة  مع  منها،  الجديدة  وخا�صة  وبخدماته 

وو�ضع �أ�س�س �سليمة لتحديد ميزانية الترويج ككل.
المنتجات �� توزيع  منافذ  تطوير  التوزيع: �ضرورة  �سيا�سة 

المنفعة  تحقيق  من  للعملاء  ت�سمح  ب�صورة  الم�صرفية  والخدمات 
الزمنية والمكانية، مع �ضرورة تزويد جل الم�صارف بقنوات التوزيع 
الإلكترونية المختلفة )�أجهزة ال�صراف الآلي( لما لها من دور في حل 

كثير من الم�شاكل وتخفي�ض ال�ضغط على فروع الم�صرف.
�سيا�سة الدليل المادي: �ضرورة تزويد الم�صارف التجارية ��

مبانيها  وتهيئة  المادية  والت�سهيلات  اللوازم  بجميع  الجزائرية 
على  الم�ساعدة  ��شأنه  من  وهذا  والخارج  الداخل  من  �أح�سن  ب�صورة 

تقديم �أف�ضل الخدمات في �أح�سن الظروف.
العاملين �� بالأفراد  الاهتمام  �ضرورة  الأفراد:  �سيا�سة 

للم�صرف  الب�شري  الكادر  كون  الجزائرية  التجارية  الم�صارف  في 
والتوظيف  الاختيار  التناف�سي، وذلك عبر ح�سن  التفوق  يعد مفتاح 
�سيا�سة  تبني  عبر  وكذلك  للم�صرف،  الأح�سن  تقدم  التي  للكفاءات 

فعالة لتكوين وتدريب موظفي هذه الم�صارف.
كافة �� تطوير  على  العمل  �ضرورة  العمليات:  �سيا�سة 

الم�صرفية،  والخدمات  المنتجات  تقديم  بعمليات  المتعلقة  الجوانب 
وب�سيطة  �سهلة  تكون  حتى  الخدمات  تقديم  �إجراءات  تطوير  عبر 
وبعيدة عن التعقيد، وعبر تح�سين �أ�ساليب ا�ستقبال العملاء والتعامل 
تقنيات  توظيف مختلف  ر�ضاهم، وعبر ح�سن  ب�صورة تحقق  معهم 
الإعلام الآلي والتكنولوجيات الحديثة للإعلام والات�صال في ت�سهيل 

وتب�سيط العمليات الم�صرفية.
تطوير  في  هاما  دورا  التو�صيات  هذه  لتج�سيد  �أن  �شك  ولا 
ن�شاط الم�صارف الجزائرية وتنمية قدراتها التناف�سية وتمكينها من 
ملامحها  تتغير  التي  الم�صرفية  ال�سوق  هذه  في  والا�ستمرار  البقاء 

يوما بعد يوم.
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