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 أهدي هدا العمل المتواضع إلى:

 من ٌنٌر دربً دائما خالً الغالً بوسماحة 

 إلى من لا أخطو أي خطوة دون استشارتها و رضاها عنً جدتً العزٌزة

 إلى والدي الكرٌمٌن أمً أمً أمً و أبً.

 إلى توأم روحً رشٌدة.

  الى منبع الخٌر عمً إدرٌس

 إلى إخوتً وأخواتً كل باسمه.

إلى عائلة الزاوي ، سماحات خاصة حلٌمة ،كرٌم خاصة مربوحة، توام خاصة أحمد 

 فاء.والصغٌرة ص

  salle de travailإلى رفٌقات العمر فتٌحة،رقٌة،صورٌة، أمال،نبٌلة،سامٌة، ومشاغبات 

 الى حبٌبتً أمٌنة،فاطمة،بختة،لامٌة.

 الى كل الزملاء و الأصدقاء كل باسمه.

 الى روح جعدي وجعدٌة .

والصابرٌن فً الضراء و  الى الصادقٌن فً الحٌاة والجادٌن فً العلم والمؤمنٌن بالقدر

 الكاتمٌن الغٌض و العافٌن عن الناس.

 الى بلدتً بنً ونٌف وبلدي الجزائر.

 

 



 

 

 

 

 

 

إنا فتحنا لك فتحا مبٌنا لٌغفر لك الله ما تقدم من ذنبك وما تأخر وٌتم نعمته علٌك ** 

 وٌهدٌك صراطا مستقٌما وٌنصرك الله نصرا عزٌزا** سورة الفتح

 

 

الدٌن أسرفوا على أنفسهم لا تقنطوا من رحمة الله إن الله ٌغفر الذنوب ** قل ٌاعبادي 

 جمٌعا انه هو الغفور الرحٌم** سورة الزمر

 

 

** وقل اعملوا فسٌرى الله عملكم و رسوله و المؤمنون وستردون إلى عالم الغٌب و 

 الشهادة فٌنبئكم بما كنتم تعملون** سورة التوبة

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 مد الله و نشكره سبحانه عزوجل و نقول:قبل كل شًء نح

اللهم لك الحمد ادا لم ترضى ولك الحمد حتى ترضى ولك الحمد ادا رضٌت ولك الحمد بعد 

 الرضى.

 نتقدم بالشكر الجزٌل إلى:

الأستاد المشرف أستاذ كربالً  على المجهودات التً بدلها وتوجٌهاته المستمرة من أجل  

 إثمار هدا البحث.

 التعلٌم العالً بجامعة السانٌا والمركز الجامعً بشار.كل أساتذة 

إلى مدٌر وموظفً البنك الوطنً الجزائري بالمدٌرٌة الجهوٌة بشار خاصة مصلحة 

 القروض،مصلحة المراقبة، المصلحة التجارٌة.

 الى كل موظفً الوكالات التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة للبنك ببشار.

 بمدٌرٌة التسوٌق والاتصال بالعاصمة.إلى الأستاذ خٌر و الآنسة مصباح 
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 مقدمة:

انطلاقا مما جاء فً الدراسة النظرٌة ، فان المؤسسات تواجه ٌومٌا العدٌد من المشاكل التً 

القرارات التسوٌقٌة  المناسبة ، خاصة فً  بشأنهاتبحث عن حلول و تتخذ  إنٌجب علٌها 

ظل وجود اقتصاد حر ٌتمٌز بالمنافسة الشدٌدة والمتنامٌة، وعلى العموم ٌمكن تقسٌم هذه 

ٌمكن حلها عن طرٌق  قسمٌن رئٌسٌن: مشاكل اعتٌادٌة تعودت المؤسسة علٌها إلىاكل المش

باتها ولا ٌمكن حلها بالتجارب السابقة والخبرة و بشكل روتٌنً ، مشاكل ٌصعب معرفة مس

 التأكدبتوفٌر قدر كاؾ من المعلومات ٌسهل تشخٌص المشكلة والتخفٌض من درجة عدم  إلا

، ومن اجل توفٌر هذه المعلومات جاء نظام المعلومات بشأنهار التً تصاحب اتخاذ القرا

فعالة لتزوٌد مسؤولً المؤسسات بالمعلومات التً ٌحتاجونها حول المشاكل  كأداةالتسوٌقٌة 

 استؽلالها. وإمكانٌةالتً تواجههم ، وعن الفرص 

بهذا الفصل وحتى لا تبقى دراستنا هذه محصورة فً الجانب النظري فقط، ارتأٌنا تدعٌمها  

فً المؤسسة موضوع  التطبٌقً لمعرفة ما مدى تطابق الجانب النظري بالواقع المعمول به

 الدراسة.

من خلال هذا الفصل والذي هو عبارة عن دراسة مٌدانٌة بالبنك الوطنً الجزائري  و 

سنحاول التعرؾ على واقع نظام المعلومات التسوٌقٌة فً هذه المؤسسة و ما مدى اعتمادها 

 التالٌة: الثلاثةو ذلك من خلال المباحث  قراراتها،علٌه فً اتخاذ 

 البنكٌة ومحٌطها.تقدٌم عام للمؤسسة  :الأولالمبحث 

 البنكٌة. بالمؤسسة لمزٌج التسوٌقًا :المبحث الثانً

 .الاستبٌاناتنشاط المؤسسة البنكٌة وتحلٌل : لثالثا المبحث

 

 

 

 

 

 



الميدانيةدراسة الالفصل الرابع :    
 

 146 

 الجزائريالبنك الوطنً : تقدٌم ولالأالمبحث 

 : تمهٌد

 لقد تم اختٌار مدٌرٌة البنك الوطنً الجزائري محل الدراسة للأسباب التالٌة:

إن الدافع الأول لاختٌار البنك الوطنً الجزائري بالذات هو أن مقدمة هذه الرسالة تعد  -

من بٌن موظفً هذه المؤسسة، هذا ما ساعدها على جمع المعلومات المحٌطة بالبحث 

 بسهولة.

 ام بجمٌع الجوانب الواقعٌة والحقٌقٌة المتعلقة بموضوع الدراسة داخل المؤسسة.الإلم -

اكتشاؾ المشاكل الحقٌقٌة التً تعانً منها المؤسسة البنكٌة لا سٌما فً الجانب التسوٌقً  -

 و المعلوماتً.

ضرورة وعً موظفً البنك بأهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة وتأثٌره على قراراتها  -

 المختلفة.

 عملاءها.التفكٌر فً وجود الحلول الصائبة و التً تعالج جمٌع العراقٌل بٌن المؤسسة و -

 الاستفادة من هذا البحث بالطرٌقة العلمٌة وتحلٌل نتائجها بالطرٌقة العملٌة التطبٌقٌة. -

مساهمة مقدمة الرسالة من خلال هذا البحث فً تطوٌر أداء مؤسستها والحفاظ على  -

 لمحٌط البنكً.  مركزها التنافسً فً ا

كحقل لبحثنا هذا، قمنا بالدراسة المٌدانٌة  الجزائري بعد اختٌارنا لمؤسسة البنك الوطنًو

 -شبكة الاستغلال ولاٌة بشار -لبنك الوطنً الجزائري الجهوٌة لمدٌرٌة على مستوى ال

 هذه المؤسسة أكثر فأكثر.   وفٌما ٌلً سنتعرؾ على

الجزائريالبنك الوطنً  ٌة عنتارٌخ نبذة.1
1
: 

ي ذوال 1611جوان  11المؤرخ فً  171بموجب الأمر رقم البنك الوطنً الجزائري نشأ 

 ها صلاحٌات التموٌل فً ظل الاقتصاد الوطنً.اعطأ

لك ذالسوق الاقتصادي وفً الجزائري التوسع الوطنً البنك بدأ  ،1611جوٌلٌة  11 فً -

لم ٌعد   1611إلى ؼاٌة  ًلفلاحاقطاع التموٌل لجزء من القطاع الخاص والبوظٌفة بقٌامه 

                                                 

(1) : les circulaires archivées de création de la BNA (année 1982, année 1989) . 
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بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة  لأنه أصبح من صلاحٌات ًالبنك ٌختص بتموٌل القطاع الفلاح

.  

وفً بداٌة  عبر الوطن ،بنكٌة وكالة  77الجزائري شكل البنك الوطنً  1611فً نهاٌة  -

 .الوطن عبر تلفةع شبكته وتنظٌم وكالاته المخفً توسٌكلها  انصبت جهوده 1611

خلق وذلك ب، أصبحت وكالات البنك الوطنً الجزائري ذات وزن  1611سنة بعد  -

لامركزي لمجموعة جهوٌة من التسٌٌر اللشبكات الاستؽلال والتً تختص بجهوٌة مدٌرٌات 

 واحدة. تحت تسٌٌر مدٌرٌة مركزٌةبدورها تنصب  المدٌرٌات الجهوٌةالوكالات. ومجموعة 

و عبر عبر المدٌرٌات الجهوٌة استقلالٌة فً التسٌٌر البنك  ىعطأالتنظٌم  النمط من اذه

  وق محل تقدٌم الخدمات البنكٌة .الوكالات التً تعتبر س

مؤسسة البنك الوطنً الجزائري وحدة قانونٌة مستقلة، لدٌها قانونها  أصبحت 1989 مند -

 Statut شاط التجاري البنكًالأساسً والإداري الذي ٌعطٌها كل الصلاحٌات فً ممارسة الن

d’EPE ( المؤسسة العمومٌة الاقتصادٌة)  المؤرخ فً  11/111وذلك بموجب القانون رقم

 الذي ٌنص على استقلالٌة المؤسسات العامة الوطنٌة. 11/11/1611

فً نهاٌة سنة البنك الوطنً الجزائري تطوره فً السوق بطرٌقة فعالة حٌث وصل تابع  -

على كامل مدٌرٌة( جهوٌة  وكالة موزعة عبر شبكات ) 117كثر من أإنشاء إلى  1117

  التراب الوطنً.

 : مهام البنك الوطنً الجزائري.1

 :منالأخرى بتقدٌم كل الخدمات التً تقدمها البنوك الوطنً الجزائري ٌقوم البنك 

 حسابات، الخصم التجاري لأجل محدد الاستقبال الزبائن لإٌداع أموالهم ) ودائع  -

 أو ؼٌر محدد(

 فتح وتسٌٌر عملٌات الحسابات المختلفة. -

 وٌلات من حساب لأخر.حالقٌام بعملٌات السحب والت -

 ،أشكالها ) قروض الاستؽلال و قروض الاستثمار بمختلؾ تسبٌقات على القروض -

على هذه  ومنح ضمانات مختلفة (عملٌات التجارة الخارجٌة ،قروض مخصصة للمقاولات

 . القروض
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اكتتاب أو شراء الأوراق التجارٌة، السفتجات والقٌم المودعة من طرؾ الخزٌنة العمومٌة  -

أو الجمعٌات العامة أو الشبه عامة. وبصفة عامة كل تعهد لأجل محول لأمر ناتج عن 

 والمالٌة.والاقتصادٌة التجارٌة و العملٌات الصناعٌة 

مة والخاصة و مكاتب الدراسات و التعامل فً شتى المجالات مع مختلؾ المؤسسات العا -

 .الجمعٌات

  التنظٌم الهٌكلً للبنك الوطنً الجزائري:.1

المدٌرٌة العامة للبنك الوطنً الجزائري تعتبر : بنكة للعامللمدٌرٌة اللتنظٌم العام ا.1.1

شارع قٌفارة  1 ها فًمقرالوحدة المركزٌة التً تجمع كل المدٌرٌات الخاصة بالبنك، 

 : على صمة ، تتوفرالجزائر العا

القانونً  بهذه المدٌرٌة تمثل الجان :مدٌرٌة مركزٌة للشؤون القانونٌة والمنازعات -

 مؤسساتأو أفراد كانوا سواء  عملاءهللبنك و تعمل على حل المشاكل بٌن البنك و

 على المستوى المركزي.

البنكٌة  التسٌٌر الإداري و سٌرورة العملٌات تعمل على مراقبة : المفتشٌة العامة -

مفتشٌات جهوٌة موزعة على كامل الترتب  (10)أربع وهً بدورها تحتوي على 

 الوطنً.

 الأمانة العامة للبنك وهً وسٌلة الاتصال الآمنة بٌن المدٌر تمثل :السكرتارٌة العامة -

 العام و باقً الهٌاكل التنظٌمٌة.

 لبنكٌةتهتم بالمراقبة الداخلٌة للوظائؾ والمعاملات ا :خلٌة المراقبة -

بحٌث تهتم بكل تمثل الجانب المعلوماتً للبنك : دائرة التنظٌم ونظام المعلومات -

الحدٌثة لتحسٌن  والمحاسبٌة العملٌات البنكٌة وتطبٌقها باستخدام البرامج المعلوماتٌة

 تتكون من :الأداء البنكً و

 مدٌرٌة التنظٌم والتنبؤ+ 

 + مدٌرٌة الإعلام الآلً

 + مدٌرٌة المحاسبة
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 تتمثل فً إدارة الموظفٌن وشؤونهم الاجتماعٌة،ئرة الوسائل و الموارد البشرٌة: دا -

تتوفر و كما تقوم بإدارة الوسائل العامة والمحافظة علٌها، لتحسٌن أدائهم وتكوٌنهم

 :هذه المدٌرٌة على

 مدٌرٌة الموظفٌن و الشؤون الاجتماعٌة+ 

 مدٌرٌة التكوٌن+ 

 + مدٌرٌة الوسائل العامة

 ٌة المحافظة على الممتلكات+ مدٌر

المؤسسات الكبٌرة وكذا  هذه الدائرة بتسٌٌر معاملات تقوم: دائرة التعهدات -

القانونٌة  هاالمؤسسات المتوسطة والصؽٌرة المتعاقدة مع البنك و إدارة تعهدات

 :هذه الدائرة على المدٌرٌات التالٌة تحتويو

 + مدٌرٌة المؤسسات الكبٌرة

 لمتوسطة و المصؽرة+ مدٌرٌة المؤسسات ا

 + مدٌرٌة التعهدات القانونٌة

التً تشمل تتمثل فً تسٌٌر العلاقات التجارٌة الخارجٌة و: دائرة الشؤون الخارجٌة -

 :تكون هذه الدائرة منمعاملات البنك مع الخارج وت كل

 مدٌرٌة العلاقات والتجارة الخارجٌة+ 

 + مدٌرٌة التعامل مع الخارج

الجهوٌة  فً تأطٌر كل الشبكات مهمتها تتمثل: لٌات التجارٌةدائرة الاستغلال والعم -

 تسٌٌر الخزٌنة المالٌةكما تأخذ على عاتقها والاتصال،  ًالتسوٌق لاسٌما فً الجانب

 وتنقسمالخاصة بالعملٌات البنكٌة الحقوق كل وتحصٌل  هاومتابعة تعهدات للبنك

 : ىالدائرة إل

 + مدٌرٌة تأطٌر الشبكات

 وٌق والاتصال+ مدٌرٌة التس

 + مدٌرٌة الخزٌنة المالٌة

 .+ مدٌرٌة متابعة التعهدات وتحصٌل الحقوق
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 والشكل التالً ٌوضح لنا الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العامة للبنك: 
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وبما أن موضوع بحثنا ٌقوم على الجانب التسوٌقً و الإعلامً للبنك ، سنتعرض فٌما ٌلً 

، كما سنتعرؾ تتمثل فً مدٌرٌة التسوٌق والاتصال إلى الجهة المختصة فً ذلك والتً

المدٌرٌة أٌضا على مدٌرٌة تأطٌر الشبكات لكونها تحوي جمٌع المدٌرٌات الجهوٌة من بٌنها 

 والتً تمثل محل الدراسة.  بشارلولاٌة الجهوٌة 

 العاصمة، تمثل الجانب التسوٌقًفً الجزائر  مقرها و الاتصال:مدٌرٌة التسوٌق . 1.1.1

   .السٌاسة التجارٌة  للبنكو تطبٌق وضع مؤسسة البنكٌة وتقوم بلل

 :أ.مهام مدٌرٌة التسوٌق والاتصال

 + وضع التوجٌهات التجارٌة والخطط وتحقٌقها على مستوى الوكالات والشبكات.

 + مساعدة ومتابعة الوكالات والفروع فً تطبٌق الخطط التسوٌقٌة.

 سوٌق وتطبٌقه وفق الخطط الإستراتٌجٌة+ القٌام بتصحٌحات مستمرة لمخطط الت

+ بالمساعدة مع مدٌرٌة التكوٌن الخاصة بالبنك الوطنً الجزائري وشبكات الاستؽلال 

الجهوٌة المختلفة تقوم بالمشاركة فً التكوٌنات المستمرة الخاصة بجمٌع الأنشطة البنكٌة 

 طنً. ً والتسوٌقً لتطوٌر أداء البنك الوتاومعلمالمجال ال فً ولاسٌما

 + استؽلال التقنٌات العامة للتسوٌق والاتصال.

+ تحلٌل الاحتٌاجات و رؼبات الزبائن حسب تقسٌم السوق لؽرض استهداؾ القطاع 

 الموجه.

رها للمنتوجات الجدٌدة عبر المحٌط ٌ+ ترقٌة المنتجات الحالٌة وتهٌئة الإمكانٌات  وتوف

 الخارجً.

الهٌاكل التنظٌمٌة للبنك وترقٌتها لتحسٌن  + دراسة كل الاقتراحات الموجهة من طرؾ

 نوعٌة تقدٌم الخدمة البنكٌة. 

 + السهر على تطبٌق السٌاسة التجارٌة بطرٌقة فعالة وعملٌة مٌدانٌا.

 + توحٌد المخطط التسوٌقً العملً فً الوكالات لتشكٌل مخطط تسوٌقً مركزي للبنك.

 كل البنكً.+ تأسٌس الوظٌفة التجارٌة على مختلؾ منتوجات الهٌ

 + تبنً مخطط الاتصال لمختلؾ المستوٌات ومراقبة تسٌٌره على المستوى المركزي.

 + اعتماد مخططات مختلفة للإشهار و الدعاٌة
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 + السهر على التنسٌق والحفاظ على نوعٌة المنتوج والخدمة المقدمة

 لوبة.+ الحفاظ عل العلاقة بٌن البنك والزبائن لترسٌخ سمعة البنك بالصورة المط

 : التنظٌم الإداري لمدٌرٌة التسوٌق والاتصال.ب

 ة وهما :تكاملتربطهما علاقة وظٌفٌة م (11) تكون مدٌرٌة التسوٌق و الاتصال من دائرتٌنت

 :: أهم مهامهادائرة التسوٌق. 1

 .+ تأسٌس ملفات الزبائن

 + دراسة و تجدٌد رؼبات و مطالب الزبائن.

 + تقٌٌم الزبائن

 ل النتائج الخاصة بعملٌات البنك.+ دراسة و تحلٌ

 + تحدٌد أهداؾ المؤسسة وتأمٌن الوصول إلٌها على حسب الخطة المسطرة.

 إلى: بدورها و تنقسم دائرة التسوٌق 

 : مصلحة التصور التسوٌقً -

بصفة عامة على المستوى الجؽرافً خاصة المحققة + هذه المصلحة تهتم بدراسات الفوائد 

 العام للبنك. تلك المتعلقة بالسوق

تصور لإنتاج خدمات جدٌدة مبتكرة تحقق مردودٌة أكبر وذلك بعد ال+ تحمل على عاتقها 

 الدراسة والتحلٌل الدقٌق لهذه الإبداعات.

+ هذه المصلحة مسؤولة عن ضرورة تبنً المفهوم و المخطط التسوٌقً على جمٌع 

 مستوٌات الهٌاكل التنظٌمٌة للبنك. 

انتاجاتها  ن وتعرٌفهم بمختلؾ قطاعات ونشاطات المؤسسة البنكٌة و+ تقوم بزٌارة الزبائ

 والتً تحقق لهم الإشباع.

 + جمع المعلومات الهامة بتطوٌر ومتابعة العملٌات التسوٌقٌة لبلوغ الأهداؾ المسطرة.

 :مصلحة تسٌٌر المنتجات -

عبر الوطن ومقارنة بتحلٌل المنتجات الحالٌة و المتابعة المستمرة لمختلؾ الوكالات  تهتم+ 

 نشاطها وفق المخطط التسوٌقً. 

 بتسٌٌر المبٌعات ومتابعة نوعٌتها بقٌاس قٌمة نتائج النشاطات البنكٌة. تقوم+ 
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 .+ المقارنة بٌن نتائج الخدمة البنكٌة و المخططات المسطرة واكتشاؾ الفوارق وتصحٌحها 

 : دائرة الاتصال .1

وسائله المتعلقة بوظٌفة التسوٌق بالاعتماد على و لتقوم بمهمة ترقٌة عوامل الاتصا+ 

 مخططات الاتصال الهادفة.

 + ترقٌة النشاطات بتخصٌص مٌزانٌة لاستخدام أحدث وسائل الاتصال وأنجعها.

 وتنقسم دائرة الاتصال إلى:  

 : مخصصة لـ:مصلحة الاتصال -

 + استخدام أحدث وسائل الاتصال و تطوٌرها فً العمل البنكً.

 وتشكٌل أعمدة الاتصال لدى الوكالات المختلفة للبنك. + تحقٌق

+ تقسٌم وتوزٌع التوجٌهات التجارٌة على مستوى هٌاكل البنك لضمان بٌع المنتجات 

 بالشكل المطلوب.

 :فً مهمتهاتكمن : مصلحة الإشهار -

 + الاعتماد على الإشهار ووسائل الإعلام والدعاٌة فً كل الأنشطة البنكٌة.

 أو التفكٌر فً استخدام وسائل الاتصال المختلفة مثل الوسائل الكتابٌة+ المساهمة 

إعلانات...(، الوسائل السمعٌة البصرٌة) فٌدٌو، اشهارات مختلفة(، وسائل  ) مجلات،

 ظرفٌة 

 ) معارض، عروض تجارٌة(.

فٌدٌوتاكس( لؽرض تنوٌع شبكات التوزٌع  + استعمال التقنٌات الجدٌدة )الشاشة،

      .((GAB,DAB  مثل ٌة الأوتوماتٌك

 وتسٌٌرها.الحدٌثة + تخصٌص مٌزانٌة خاصة بالإشهار والوسائل الإعلامٌة 

 مدٌرٌة تأطٌر الشبكات: .1.1.1

تختص هذه المدٌرٌة بتأطٌر جمٌع الشبكات الجهوٌة و تسٌٌرها و متابعة نشاطها ضمن 

ة و ذلك حسب الكثافة إطار محكم، كما تمتاز بحسن التوزٌع الجؽرافً للمدٌرٌات الجهوٌ

السكانٌة و حجم النشاط الحقٌقً والمتوقع، لذلك فهً تهتم بإضافة عدد من المدٌرٌات و 

و توزٌعها بكثافة عبر كامل التراب الوطنً لتحقق بذلك اكبر عرض الجدٌدة الوكالات 
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 مدٌرٌة جهوٌة 17و تضم هذه المدٌرٌة  .بشكل جٌد استهداؾ العمٌلللخدمة البنكٌة و 

 لتالً: كا

 

 المدٌرٌة الجهوٌة " قسنطٌنة " المدٌرٌة  الجهوٌة " زٌؽود ٌوسؾ "

 المدٌرٌة  الجهوٌة " الشلؾ المدٌرٌة  الجهوٌة " الابٌار"  

 المدٌرٌة الجهوٌة " القلٌعة " المدٌرٌة الجهوٌة " الصنوبر البحري "    

 المدٌرٌة  الجهوٌة " مستؽانم " المدٌرٌة الجهوٌة " روٌبة "

 المدٌرٌة الجهوٌة " وهران المدٌرٌة الجهوٌة " عنابة "

 المدٌرٌة الجهوٌة " تلمسان " المدٌرٌة الجهوٌة " تٌزي وزو".

 المدٌرٌة الجهوٌة  " ورقلة " المدٌرٌة الجهوٌة " بجاٌة "

 المدٌرٌة الجهوٌة " سطٌؾ " المدٌرٌة  الجهوٌة " البلٌدة "

  المدٌرٌة الجهوٌة " بشار "

شبكة الاستغلال بشار -لبنك الوطنً الجزائريالجهوٌة ل مدٌرٌة ال.......1
1

-: 

كان العمل البنكً مركزٌا وذلك لعدم وجود  ،1611 فًمنذ إنشاء البنك الوطنً الجزائري 

بنك ملحقة لل  أولتم إنشاء  1611دٌسمبر شهرالوحدات الموزعة عبر الوطن، لكن فً 

ختصت بالقٌام ببعض العملٌات البنكٌة ضمن إطار محدود واالوطنً الجزائري بولاٌة بشار 

فً صادر ال 1017رقم  منشوروبموجب اللمدٌرٌة العامة، الكاملة ل مراقبةالوتحت 

خاصة بالبنك الوطنً أي شبكة الاستؽلال  جهوٌة مدٌرٌةتم رسمٌا إنشاء  10/17/1611

سة النشاط البنكً و تنوٌع وإعطاءها كامل الاستقلالٌة فً ممار الجزائري فً ولاٌة بشار،

 لمعاملاتعلى عاتقها تسٌٌر ا تأخذكما  الإنتاج الخدمً تحت وصاٌة المدٌرٌة العامة.

الموزعة فً المناطق الوكالات مجموعة من  ضمنالبنكٌة الخاصة بالجنوب الؽربً للوطن 

، ختلفة الإستراتٌجٌة للجنوب الؽربً وذلك بؽٌة الاقتراب من الزبون وتسهٌل معاملاته الم

بنكٌة موزعة على مناطق الجنوب الؽربً وكالات ثمانً  (11)تشمل المدٌرٌة على و

 التالً:ك

                                                 

(1) : la circulaire N°1405 du 04/05/1988 portant sur la création d’une réseau 

d’exploitation au niveau de la wilaya de BECHAR,P5. 
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متواجدة فً ولاٌة أدرار، تقوم بمختلؾ  فرع من الدرجة الثانٌة، تعد:  171وكالة أدرار -1

 أهم وكالاتمن تبر تعوالمدٌرٌة الجهوٌة، واستشارة العملٌات البنكٌة تحت مراقبة 

 تضم عددا هائلاكما ذلك لتحقٌقها لأرباح هامة مقارنة مع باقً الوكالات،  لمدٌرٌة وا

وحسن الأداء فً التعامل معهم. التً تقدمها وهذا راجع إلى التسهٌلات  عملاءمن ال

كل بالإضافة إلى هذا فإنها تستقطب أكبر المؤسسات العامة و الخاصة التً تضع 

الأشؽال  مؤسساتذه المؤسسات همواردها تحت تصرؾ هذه الوكالة، من بٌن 

 .SARL SUD TIMI, SNC BAHAMOU ET CIES:مثل العمومٌة  و صناعة مواد البناء

فً منطقة جد تقع ، وكالة تٌمٌمون وكالة من الدرجة الثانٌة: 171 وكالة تٌمٌمون -2

إستراتٌجٌة كونها منطقة سٌاحٌة تستقطب العدٌد من السٌاح هذا ما ٌعطً الوكالة التمٌز 

 ، من أهم زبائنها خارجٌة و تطوٌر التجارة الخارجٌةلتعاملات البنكٌة الفً ا

SARL LOTOTRAS ( ،)مؤسسة خاصة بالبناء والأشؽال العمومٌةSARL ECOMES   

 (. مؤسسة استٌراد الأجهزة الاكترومنزلٌة)       

ً منطقة تعد إستراتٌجٌة لتواجدها فوكالة من الدرجة الثالثة، : 011 وكالة بنً ونٌف -3

جدد من  عملاءهذه الوكالة فً الآونة الأخٌرة استقطابها ل الحدود المؽربٌة الجزائرٌة، ما مٌز

حالٌا  بها موالتً تقفً أشؽال الطرق والسكك الحدٌدٌة والاستثمارٌة خلال المشارٌع 

 شركة، SERROR شركة، GCB مثال على ذلك شركة ،الشركات الأجنبٌة فً هذه البلدٌة

TSO ،كوسٌدارضافة إلى مؤسسة البناء بالإ. 

ً ولاٌة تندوؾ، هذه ف ةجداوتعتبر فرع من الدرجة الثانٌة ، مت :011 وكالة تندوف -4

هذا ما  ،الأخٌرة بالإضافة إلى أنها منطقة عسكرٌة وحدودٌة فهً تهتم حالٌا بالبناء والتعمٌر

، ة ومكاتب الدراساتالأفراد والمؤسسات العامة والخاصالعدٌد من تكتسب الوكالة جعل 

  SARL TOUHAMIو  SARL TRAVAUX GRAND SUD و  SARL SEBSEB :وتعد كل من

  .من الزبائن الأوفٌاء لها

فرع رئٌسً من عتبر فً ولاٌة بشار وت تتمركز هذه الأخٌرة  :011 الوكالة الرئٌسٌة -5

الزبائن فً منطقة لمدٌرٌة نظرا لامتلاكها على أكبر عدد من اوكالات  أهمالدرجة الأولى و

سابات البنكٌة لأكبر الح ى، كما تحوي علالأرباح ربلأك، و تحقٌقها الجنوب الؽربً
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الخطوط  شركةمثال على ذلك:  ،المؤسسات العمومٌة والخاصة التً تنشط فً الولاٌة

و مؤسسة  ) الخاصة بإنتاج الدقٌق( SARL PROFAS، شركة سونلغاز، الجوٌة الجزائرٌة

 .SARL PRODAGالطرق  البناء وأشؽال

 ،للبنك وذلك لتواجدها فً منطقة نائٌة فروع الدرجة الثالثةتعد من  : 011وكالة أولؾ  -6

. ومن أهم عملاءهالنشاطها و تحقق مردودٌة لابأس بها نظرا للحجم المحدود  فهً بذلك

      .SARL KANTAOUI ,EURL OMMANI الذٌن ٌحققون لها هذه المردودٌة عملاءال

: هً الأخرى تعد من الدرجة الثانٌة ، تتمركز فً حً شعبً 010 وكالة الدبدابة -7

 SARL HS .و SARL AZIZبالولاٌة مما ٌجعلها تكتسب كل زبائن الحً،من أهم زبائنها

COMPUTER  

من الوكالات ذات الدرجة الثانٌة، مقرها فً ولاٌة  017 وكالة لطفً: 017 وكالة لطفً -8

قق أرباحا للمدٌرٌة وتمتلك زبائن أوفٌاء تتعامل معهم بمبدأ الثقة مثال بشار، هً الأخرى تح

 . SARL INJAZو   SARL AFAKذلك: على

 : هالمهام الرئٌسة لأهداف المدٌرٌة واأ.

 .  الموزعٌن عبر وكالاتها عتبر بنك ومركز للودائع المختلفة للزبائنت +

 المٌادٌن. فً شتى فً منح قروض متنوعة استؽلال هذه الودائع +

وضع مخطط استراتٌجً بانطلاقة مجموعة معٌنة من الأهداؾ التً تهتم بالحفاظ على  +

  لحفاظ على المركز والحصة السوقٌة.وامجموعة الزبائن الحالٌٌن وعدم اتجاههم للمنافسٌن 

+ تقسٌم المسؤولٌة مع الوكالات التابعة لها فً التسٌٌر الإداري و مواجهة العراقٌل فً 

 ق الأهداؾ العامة للبنك وفق المخطط الاستراتٌجً .تحقٌ

 .الحفاظ على النوعٌة و+ الاعتماد على تحسٌن تقدٌم الخدمة البنكٌة 

 لوكالات و المدٌرٌة. على مستوى االأعمال ح و رفع  رقم اربتعظٌم الأ+ 

 .استهداؾ الزبائن المحتملٌن للحصول على المركز السوقً والتنافسً المهم+ 

 .بنكتنوٌع محفظة ال معفرص ٌمكن كسبها  إلىالخطر وتحوٌل ل نقاط الضعؾ استؽلا+ 

عوامل التغٌٌر فً البنكب.
1
:  

                                                 

(1) : «  la BNA », appréciation établi par le service Marketing, direction de Marketing et 

communication « DMC »,2005,P13. 
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هناك العدٌد من العوامل التً تؤثر بطرٌقة مباشرة أو ؼٌر مباشرة فً البنك بصفة عامة 

 والمدٌرٌة الجهوٌة بصفة خاصة ، وتشتمل على: 

 عوامل تشرٌعٌة : 

 تعاملاتها المختلفة. فًدٌرٌة ص المتعلقة باستقلالٌة المتؽٌر القوانٌن و النصو -

 .)النقد والقرض( تؽٌٌر القوانٌن المتعلقة بقانون المالٌة والقرض -

 .قانون السوق المالً -

 .التشرٌعات والقوانٌن الاجتماعٌة الجدٌدة -

 عوامل تكنولوجٌة : 

 .جدٌدة للمعلومات ةنظمأاستعمال  -

 .ٌكًاستعمال نظام المعالجة الأوتومات -

 .شبكات الاتصال -

 عوامل تنظٌمٌة : 

 .التنظٌم الجدٌد للوكالةوالتنظٌم الجدٌد للبنك،  -

 .المعالجة الآلٌة للعملٌات والمعاملات التجارٌة المختلفة -

  مدٌرٌة و الوكالات المختلفة.التقسٌم المحكم للعمل بٌن فرٌق ال -

 .النشاطات الخدمة البنكٌةأداء فً  ةاللامركزٌ -

 .)الهٌكل التنظٌمً(للمدٌرٌة و الوكالات التابعة لها  التنظٌمٌةخرٌطة الشبكة  -

 عوامل متعلقة بالمحٌط: 

 .منافسة البنوك الأخرى -

 .ظهور بنوك جدٌدة -

 .وضع شبكة متخصصة ما بٌن البنوك -

 عوامل آلٌة : 

 :الذي ٌساعد على DELTA BANKالمعلومات تشؽٌل وضع نظام 

 الحسابات البنكٌة المختلفة.الأداء السرٌع والحدٌث فً العملٌات على  -

 .عملاءالنوعٌة الممٌزة فً الخدمات المقدمة لل -
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 .الأخطاءالوقوع فً الحفظ من الخطر وفً المعاملات البنكٌة وفعالٌة المراقبة   -

 التسٌٌر الأمثل للمعلومات و للوصول إلٌها واستؽلالها بأحسن الطرق وبأسرع وقت. -

 .ة المعاملات البنكٌة جلمعالالاستعمال لنظام المعلومات المحاسبٌة  -

 .الآلٌة للعملٌات المحاسبٌةوالمعالجة الكتابة  -

 .التوجٌه الأمثل لأساس المعلومة المتعلقة بحساب الزبون -

التسٌٌر الأمثل للمحاسبة البنكٌة والمستوى العالً للمراقبة والتؽٌر فً القواعد المعمول  -

 بها.

 .ها وسهولة الوصول إلٌهانظام الأمن لنقل المعلومات ومراقبتها وتؽٌر -

الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة الجهوٌة ) شبكة الاستغلال بشار(.ت
1
: 

إن ناتج العملٌة التنظٌمٌة هو إنشاء الهٌكل التنظٌمً والذي ٌعنً توزٌع السلطات 

والمسؤولٌات على كل الوظائؾ بالمستوٌات الإدارٌة المختلفة، كما ٌبٌن وسائل الاتصال 

مستوٌات الإشراؾ فٌه، فالهٌكل التنظٌمً ٌقسم أعمال المؤسسة وٌصفها ٌن بالرسمٌة بٌنها و

من مراكز الهٌكل كما أنه ٌحدد وظٌفة كل مركز  هافً بلوغ أهداف بشكل فعالحتى تساهم 

 ٌدا واضحا.دتحالتنظٌمً 

 مراكز وظٌفٌة هامةالبنك الوطنً الجزائري من عدة  دٌرٌةوٌتكون الهٌكل التنظٌمً لم

 إٌصالسرعة وبٌن هذه المراكز ولتسهٌل عملٌة التسٌٌر ، المدٌرٌة العامة  اهٌتشرؾ عل

المدٌرٌة بوكالاتها ٌربط   Réseauنظام شبكً  تملك مدٌرٌة البنكفإن  إلٌهاالمعلومة 

 تربط التً  تٌنترنلااتحتوي على شبكة  كماأجهزة الإعلام الآلً، استخدام بواسطة المختلفة 

  .عبر الوطن رٌاتالمدٌرٌة مع باقً المدٌ

بالمدٌرٌة الجهوٌة المراكز الأساسٌة المكونة للهٌكل التنظٌمً الخاص ونعرض فٌما ٌلً 

 : للبنك الوطنً الجزائري لولاٌة بشار

التوجٌه و الإشراؾ ههمتستوى العالً للمدٌرٌة ممٌعتبر ال: الاستغلال ةمدٌر شبك -

 ت من جهة أخرى. المدٌرٌة من جهة وإدارة الوكالا إداراتوالتنسٌق بٌن 

                                                 

(1) :l’organigramme de la direction d’exploitation BNA du BECHAR, service du 

personnel,2007. 
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 توزٌع الأوامر ونقلتقوم ب ،بٌن المدٌر وباقً الإدارات وسٌلة اتصالة العامة: نالأما -

 الصادرة من المدٌر و تنفٌذها من طرؾ الإدارات.   المعلومات الضرورٌة

، ٌقوم كل منهما على الآلً الإعلاملخلٌة و مهندس فً ل:تتكون من رئٌس خلٌة الإعلام -

لمعلوماتٌة لتسهٌل العملٌات البنكٌة ، ومعالجتها فً حالة وجود تطبٌق البرامج ا

مشاكل، كما تقوم باستقبال و استخدام كل النصوص والبرامج الآلٌة الصادرة من 

و باقً  مدٌرٌة الجهوٌةلإعلام الآلً ومراقبتها على مستوى الل المركزٌة مدٌرٌةال

 الوكالات. 

ل الجانب القانونً للمدٌرٌة و وكالاتها وتعمل تمث:زعاتاخلٌة الشؤون القانونٌة و المن -

على تمثٌلها قضائٌا فً حالة وجود مشاكل مع الزبائن، و تعتمد أساسا فً معالجة هذه 

 المشاكل على الطرق السلمٌة والتفاوضٌة قبل الوصول إلى المنازعات القضائٌة.

 رئٌسٌة و هً:أربع دوائر و المدٌرٌة الجهوٌة للبنك تعتمد فً تسٌٌر نشاطها على 

على تطبٌق قوانٌن العمل الدائرة سهر ت  دائرة الموارد البشرٌة والمالٌة والوسائل:.1

 :تنقسم هذه الدائرة إلىالبنكٌة، و الاهتمام بالعاملٌن، و والقانون الأساسً للمؤسسة

ترقٌتهم تهتم بمتابعة شؤون الموظفٌن الاجتماعٌة والمالٌة و مصلحة الموارد البشرٌة: -

 مختلفة لتحسٌن أداءهم وتنقسم بدورها على:ٌنهم فً تخصصات تكوو

 فرع الانتقاء والمتابعة. + 

 فرع الأجور+ 

 فرع التكوٌن+ 

تتولى هذه المصلحة تجهٌز البنك بما ٌحتاجه من وسائل   مصلحة الوسائل العامة:  -

 ومعدات مختلفة وتأمٌنها وصٌانتها، وتتضمن هذه المصلحة الفروع التالٌة

 + فرع التجهٌز والتأمٌن       

 + فرع الأمن والصٌانة       

 + فرع الوسائل و تخزٌنها       
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ها بما تتتمثل مهمتها فً تسٌٌر الشؤون المالٌة للبنك وتوزٌع مٌزانٌ مصلحة المٌزانٌة: -

و تعتبر مسؤولة  ،فرع المحاسبة ٌخدم وكالاتها الثمانٌة، وتحتوي على فرع واحد هو

 مدٌرٌة تابعان إلى هذه الدائرة أٌضا . التنظٌؾ وسائق ال

ونوعٌة تعبر هذه الدائرة عن الجانب الإنتاجً للمدٌرٌة من خلال حجم دائرة القروض: .1

 : وتضم هذه الدائرة .القروض الموزعة على مختلؾ الزبائن

لها  :  تحتوي هذه المصلحة على إطارات جامعٌةمصلحة دراسة و تحلٌل القروض -

تحلٌل القروض قبل منحها باستخدام الطرق العلمٌة التحلٌلٌة ودراسة كفاءات عالٌة فً 

 والاستعانة بالبرامج المعلوماتٌة الحدٌثة.

: تعمل على متابعة القروض و التعهدات الموزعة مصلحة تسٌٌر التعهدات والإحصاء -

على الزبائن فً مختلؾ وكالات المدٌرٌة و إحصاءها من حٌث حجمها و مبالؽها 

 مع مخطط المدٌرٌة المسطر لتوزٌع القروض. ومقارنتها

لقٌام اتتولى ، واتعتبر الإدارة المستهدفة فً بحثنا هذ: دائرة التسوٌق والتنشٌط التجاري.1

 ما ٌلً:نشاطاتها  أهممن  ،لبنك با الخاصةالتسوٌقٌة و الدراسات بكل المهام 

ستعمال كل رفع مجموع الودائع باو ةالمردودٌ الإنتاجٌة وتحسٌن تعمل على  -

وبالمقابل منح اكبر عدد ممكن من القروض وذلك  عملاءالوسائل المناسبة لجلب ال

 م الخدمة والإنتاج المقدم.جبرفع ح

 جمع وإدارة المعلومات الخاصة بمنتوجات و خدمات البنك المختلفة. -

والمنافسٌن والمحٌط البنكً  عملاءإلمام المعلومات الضرورٌة والمتؽٌرة الخاصة بال -

 ل.كك

 الدراسة الدائمة للسوق.  -

 .عملاءتكثٌؾ العلاقات العامة مع ال -

 التعرٌؾ بمنتجات وخدمات البنك المختلفة باستعمال كل وسائل الإعلام. -

القٌام باجتماع شهري مع مدٌري الوكالات وذلك لتقٌٌم أداء وكالاتهم و استعراض  -

 العراقٌل و المشاكل التً تواجههم.
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وكالات لكل ال رد و الأرباحامدٌرٌة الخاص بالموتقوم بحوصلة نشاط الكما  -

 ومقارنتها مع الأهداؾ المنتظرة. وأرشفتها فً قالب ٌسمح بالمراقبة لسٌر الخدمة

 .بطرٌقة تجارٌة محضةو تشجٌعه  وضع نظام خاص وفعال لترقٌة سٌاسة القرض  -

لٌهم المعتمد ع عملاءمركزٌة المعلومات الآتٌة من مختلؾ الوكالات والخاصة بال -

 م.ووضعٌة حساباته

 .مراقبة ومتابعة نشاط مصلحة التنشٌط التجاري على مستوى الوكالات -

 .الزبائن اتمتابعة ملف -

 الحث على تجدٌد ملفات قروض الاستؽلال التً انقضت مدة صلاحٌتها. -

 تتضمن هذه الدائرة: و

 .+ خلٌة البحث و التنشٌط التجاري    

 والإشهار.خلٌة ترقٌة الإنتاج البنكً +     

تعتمد دائرة المراقبة على قدرة إطاراتها التقنٌة فً متابعة ومراقبة دائرة المراقبة: .0

العملٌات البنكٌة سواء داخل المدٌرٌة أو على مستوى وكالاتها خصوصا فً اكتشاؾ 

مهام أخرى إلى بالإضافة الأخطاء المحاسبٌة أثناء التعاملات البنكٌة، فتقوم هذه الدائرة 

مع جداول المدٌرٌة العامة للمحاسبة واكتشاؾ نة الجداول المحاسبٌة للحسابات البنكٌة بمقار

وتحذٌرهم من خطر  ، كما تقدم النصح الدائم لموظفً الوكالاتالفوارق بٌنهما وتصحٌحها

 الوقوع فً الخطأ.

لبنك وللتوضٌح أكثر الشكل التالً ٌعبر عن المراكز الأساسٌة فً الهٌكل التنظٌمً لمدٌرٌة ا

 الوطنً الجزائري لولاٌة بشار.
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 :للمدٌرٌة  التنافسًالمحٌط ث.

منافسة حقا للبنك الوطنً الجزائري  المتواجدة عبر الوطنبصفة عامة لا تعتبر البنوك 

نوك ، فالمنافسة الحقٌقٌة تكون من طرؾ بقرٌبا بنفس المهام التً ٌقوم بهاكونها تقوم ت

كالصندوق الامتٌازات التً تقدمها  بفضلمن طرؾ مؤسسات شبه بنكٌة أو تجارٌة خارجٌة 

محٌط المدٌرٌة على مستوى الولاٌة فو  .الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط أو مؤسسات البرٌد

الصندوق  ٌتكون من : البنك المركزي،الخزٌنة العمومٌة،الجهوٌة للبنك الوطنً الجزائري 

، BADR ، بنك التنمٌة الرٌفٌةBDLالمحلٌة ، بنك التنمٌةCNEPوالاحتٌاط الوطنً للتوفٌر

 .BEA، البنك الخارجً الجزائري  CPAالقرض الشعبً الجزائري

قمنا بإحصاء رقم أعمالها ومقارنة قٌمة موارد ، ولمعرفة الحصة السوقٌة للبنوك المنافسة 

ى مستوى المدٌرٌة الجهوٌة عل ومخرجات كل منها، وبما أن دراستنا تمت فً ولاٌة بشار

لمدٌرٌات الجهوٌة للبنوك بالنسبة لفقط مقارنة بهذه السنقوم  ،للبنك الوطنً الجزائري

لكل  ثلاث مدٌرٌات جهوٌة بولاٌة بشارفانه توجد  دلكالمتواجدة على مستوى الولاٌة، وب

أما  ،BADR ةبنك التنمٌة الرٌفٌو BDLالمحلٌة ،بنك التنمٌةBNAلبنك الوطنً الجزائريا من:

الجدول التالً ٌوضح و .الولاٌة الأخرى فهً عبارة عن وكالات فرعٌة موزعة عبر البنوك

 قٌمة مخرجات و مدخلات المدٌرٌات المتواجدة على مستوى الولاٌة:

13/31/70قٌمة المخرجات فً   13/31/70قٌمة الموارد فً    المدٌرٌات 

دج  دج   000,00 121 792 2  دٌرٌة البنك الوطنً الجزائريم 000,00 525 455 6

دج  دج  000,00 100 221 2  مدٌرٌة بنك التنمٌة المحلٌة 000,00 594 273 2

دج  دج  000,00 270 204 2  مدٌرٌة بنك التنمٌة الرٌفٌة 000,00 740 425 3

   

                                        1117سنة قٌمة المخرجات ل                                     1117قٌمة الموارد لسنة               
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 نتائج الجدول والرسم البٌانً الموضح أعلاه نستنتج ما ٌلً: من خلال

البنك الوطنً أن مدٌرٌة هذه البنوك كمدٌرٌات جهوٌة ٌتضح بٌن أردنا المقارنة  إذا -

بنك ٌلٌها  ،1770فً نهاٌة سنة  دج  000 525 455 6 قٌمة للموارد بـ: أكبر الجزائري  تحقق

 :بقٌمة  BDLالمحلٌة ،ثم بنك التنمٌة  دج 000 740 425 3 : بقٌمة  BADR الرٌفٌةالتنمٌة 

طنً الجزائري وبنك الالو ٌفسر تحقٌق أكبر قٌمة للموارد من طرؾ ، دج 1  000 594 273

اكتسابها  تجاري و أٌضابسبب  اكتسابها لأكبر عدد من العملاء الذٌن ٌمثلون القطاع ال

البنك سٌاسة  كما ٌمتلكللعملاء الذٌن ٌحققون لها السٌولة المالٌة بإٌداع و توفٌر أموالهم 

  .ناجحة فً استرجاع حقوق القروض الممنوحة للعملاء

 رتٌب كما ٌلً:ون التكفٌو بخصوص مقارنة قٌمة المخرجات 

 دج 000 121 792 2  فً المرتبة الأولى:البنك الوطنً الجزائري بقٌمة 

  دج 000 100 221 2      فً المرتبة الثانٌة: بنك التنمٌة المحلٌة بقٌمة 

 دج 000 270 204 2      : بنك التنمٌة الرٌفٌة بقٌمة ة الثالثةبرتمفً ال 
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نوعٌة النشاط، فتكون المقارنة فقط بٌن البنك الوطنً أما إذا أردنا المقارنة على حسب  -

الجزائري و بنك التنمٌة المحلٌة لأن نشاطهما ٌعتبر نشاط تجاري و ٌختلؾ عن النشاط  

 الفلاحً لبنك التنمٌة الرٌفٌة.  

ٌحقق أكبر قٌمة للموارد فً سنة  البنك الوطنً الجزائري و كتحلٌل لنتائج الجدول ٌلاحظ أن

، أما فٌما ٌخص بنك التنمٌة المحلٌة موارد  عمقارنة م دج  000 525 455 6    بقٌمة  1117

التً تعبر ة الأولى فً قٌمة المخرجات بالمخرجات فٌحتل البنك الوطنً الجزائري المرت

عن مبالػ القروض الممنوحة للعملاء سواء كانت طوٌلة أو قصٌرة الأجل.ثم ٌأتً بنك 

 .دج 000 100 221 2لثانٌة بتحقٌقه لقٌمة  التنمٌة المحلٌة فً المرتبة ا

وبالتالً فان البنك الوطنً الجزائري ٌمتلك الحصة الأكبر من السوق البنكً مقارنة مع  -

 باقً البنوك المنافسة على مستوى الولاٌة.

 

 

 

 

 بالبنكونظام المعلومات  المبحث الثانً: المزٌج التسوٌقً

  .المزٌج التسوٌقً:1

تتعلق بتخطٌط وتسعٌر التً والاجتماعٌة  الإدارٌة الأنشطةمجموعة  هو التسوٌق أن باعتبار

العملٌة فان هذه ، الآخرٌنالتً لها قٌمة لدى وو تروٌج و توزٌع المنتجات والخدمات البنكٌة 

 الخاصة على احتٌاجاتهم و رؼباتهم،والمؤسسات العامة و الأفرادالتبادلٌة ٌحصل بمقتضاها 

 اهذ بقاء فً السوق.الحفاظ علٌها للعلى عوائد مرتفعة و البنكٌة  وبالمقابل تحصل المؤسسة

جعل خدماتها تدخل  إلىمدٌرٌة البنك الوطنً الجزائري ببشار حٌث تهدؾ  إلٌهسعى تما 

ضمن الثقافة الاستهلاكٌة بما ٌشبع رؼبات الزبون الحالٌة والمرتقبة، وذلك باستعمال مختلؾ 

المعلومات  مجانب الاعتماد على نظا إلىالتسوٌقً المزٌج  الوسائل المتعلقة بعناصر

 التسوٌقٌة المختلفة.  بالأنشطةالقٌام  أثناءالتسوٌقٌة 
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وإستراتٌجٌة كل بنك جودة فً الوعلى عناصر المزٌج التسوٌقً المفٌما ٌلً  تعرؾسوؾ نو

 إلىالتً تم توجٌهها  والأسئلةالمقابلات الشخصٌة نتائج معتمدٌن فً ذلك على  عنصر

 .( 2.1الملحق ) البنك طاراتإ

  :البنكٌة اتجوالمنت.1.1

على مستوى وكالاتها الموزعة  متنوعةبنكٌة خدمات منتوجات ومدٌرٌة البنك بتقدٌم  تقوم

 فً مناطق مختلفة و تتمثل هذه المنتوجات فً:

بواسطة الأموال المودعة من طرؾ الزبائن لدى :  القروض الممنوحة من طرف البنك.أ

ٌعتبر القرض منتوج ممنوح من مالها على شكل قروض ممنوحة للؽٌر، وكن استعالبنك ٌم

استؽلالً للخواص والمؤسسات .  طرؾ البنك وفق قوانٌن معٌنة لؽرض استثماري أو

من القروض: ٌنعنووهناك   

ٌقوم البنك  و تعد قروض قصٌرة الأجل لأن مدتها لا تتعدى السنة، :الاستغلالقروض  -

عادة للأشخاص و المؤسسات التجارٌة لؽرض تسهٌل معاملاتها  هذه القروض بمنح

 التجارٌة مقابل نسبة معٌنة من الفوائد. و تضم:

قروض الخزٌنة مثل: الكاشؾ البنكً، تسهٌلات على الخزٌنة، تسبٌقات على + 

 الفواتٌر، تسبٌقات على المقاولات.

، الائتمان لخارجٌةالخاص بالتعاملات ا قروض الإمضاءات: فتح القرض الوثائقً +

على السندات ) السفتجات، الشٌك (، كفالة الضمان وتتكون من ) كفالة الضمان 

 قاولٌن(.ارٌع الممشمناقصات ولضمان لاالجمركً، الضمان الجبائً، كفالة 

و تضم  ، مدتها تفوق السنة: هً قروض متوسطة أو طوٌلة الأجلقروض الاستثمار -

 الأنواع التالٌة:

ANSEJ+ قروض    
1

 أعمارهم بٌنتً تنحصر قروض ممنوحة للشباب البطالٌن وال : 

                                                 

(1) : ANSEJ : Agence Nationale De Soutien A L’emploi Des Jeunes 

(2)  : Instruction de financement suivant la circulaire N°1856 du 29/12/03. 

(3)  : CNAC : Caisse Nationale D’Assurance Au Chômage. 

(4)  : Instruction de financement suivant la circulaire N° 1861 du 11/05/04. 

(5)  : ANGEM : Agence Nationale De Gestion Des Petites ET Moyennes Entreprises. 
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فً الحٌاة العملٌة و توفٌر لهم مناصب الشؽل لتنمٌة الحٌاة  إدماجهمسنة لؽرض  16-17 

 سنوات فً حالات استثنائٌة. 7سنوات و قد تصل إلى  7مدتها  الاجتماعٌة والاقتصادٌة ،

طراؾ تقوم على المشاركة فً تموٌل مشروع عقد مبرم بٌن ثلاث أوٌعتبر هذا القرض 

المحددة من القٌمة الإجمالٌة نسب الب استثماري فً أي قطاع ماعدا القطاع الفلاحً

تالًللمشروع كال
1

 طالب القرض  ، (%25-%20)لدعم و تشؽٌل الشباب الوكالة الوطنٌة: 

       .للمشروع من القٌمة الإجمالٌة  %70، والبنك الوطنً الجزائري ٌساهم بـ(5%-10%)

CNAC+ قروض    
1
هً أٌضا قروض استثمارٌة مخصصة للبطالٌن التً تكون  : 

 هً أٌضا مدتها .سنة و تكون لدٌهم شهادات و حرؾ مهنٌة مختلفة 71-17أعمارهم ما بٌن 

نسب تموٌل هذا القرض كالتالًتحدد وسنوات. 7سنوات وقد تصل الى 7 
0
: 

، (%5-%10) طالب القرض  ،  (%25-%20)الة: الصندوق الوطنً للتأمٌن على البط

 .%70والبنك الوطنً الجزائري ٌساهم بـ

ANGEMقروض  +    
7

 تمنح هذه القروض إلى الأشخاص التً تقل أعمارهم عن : 

لذلك و لدٌهم شهادات ممٌزة لحرؾ ٌمارسونها،  لكنملكون مناصب شؽل ٌسنة ولا 55

صؽرة ٌدٌرونها لممارسة نشاطاتهم وحرفهم بواسطة هذا القرض ٌمكن له إنشاء مؤسسات م

وٌساهم فً تموٌل مشروع انجاز هذه  سنوات 17مدة هذا القرض لا تتعدى المتنوعة ، 

 المؤسسة كل من:

، (%5-%10)القرض طالب  ،(%25-%20)الوكالة الوطنٌة لتسٌٌر المؤسسات المصؽرة 

للمشروع القٌمة الإجمالٌة من   %70بـوالبنك الوطنً الجزائري ٌساهم 
1

 . 

لشراء السٌارات: حالٌا هذا المنتوج ٌعتبر حدٌثا ومخصص فقط لعمال خاص + قرض   

ز و المدٌرٌة اشركة سونلؽاز وذلك حسب الاتفاقٌة المبرمة بٌن المدٌرٌة المركزٌة لسونلؽ

فكل موظفً سونلؽاز الذٌن تتوفر فٌهم الشروط اللازمة ، العامة للبنك الوطنً الجزائري

  بالمساهمة المالٌة التالٌة:سنوات  7لمدة من القرض اضهم هذا النوع ٌمكن إقر

                                                 

(1) :  Instruction de financement suivant la circulaire N° 1873 du 19/09/04. 

(2)  :Instruction de financement suivant la circulaire N° 1859 du 27/04/05. 

(3)  : Instruction de financement suivant la circulaire N°   du. 
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، أما من المبلػ الإجمالً للسٌارة المراد شراءها %40موظؾ مؤسسة سونلؽاز ٌساهم بـ

 .من المبلػ الإجمالً للسٌارة %60ٌساهم بـفالبنك الوطنً الجزائري 

النوع من القرض بمنحه لكافة  و ضمن المشارٌع المستقبلٌة للبنك فهو ٌعد بتوسٌع هذا 

 الأشخاص العادٌٌن بؽض النظر عن العاملٌن فً مؤسسة سونلؽاز.

، انطلاقه ذلا ٌتعدى السنة من ٌعتبر حدٌث الاستعمال، + قرض " حاسوب لكل عائلة ":  

هذا القرض خاص بكل العائلات التً ترؼب فً شراء كمبٌوتر وذلك بؽٌة إدخال أجهزة 

ٌوتهم  و تطوٌر إمكانٌاتهم بما ٌتناسب مع التطور التكنولوجً. مدة القرض المعلوماتٌة إلى ب

كل عائلة على استرجاع هذا  قد تكون سنة أو سنتٌن أو ثلاث سنوات وذلك حسب قدرة

القرض، وتقٌم قٌمة القرض بالمبلػ المقدم فً فاتورة الحاسوب المراد شراءه
1
. 

 و تضم أنواع مختلفة وهً:جل، قروض على العقارات: تعتبر قروض طوٌلة الأ+ 

قرض ٌمنح لشخص ٌرٌد شراء سكن جدٌد من طرؾ بائع أومن طرؾ هٌئات  -

 مختصة.

 قرض ٌمنح لشخص ٌرٌد بناء سكن فً قطعة ارض ٌملكها. -

 قرض ٌمنح لشخص ٌرٌد حذؾ أو إضافة تؽٌرات على منزل ٌملكه.    -

حسب نوعٌة وذلك  ،ىحد أقصكسنة  17 إلى 11من مدة القروض على العقارات تكون  و

 فً هذا النوع من القرض ٌمكن للبنك المساهمة  وحسب القدرة المالٌة لكل شخص. القرض

 

ٌتحملها طالب القرض   %15و الباقً أي  %85فً تموٌله بنسبة 
1
. 

القروض، فان البنك ٌقوم كل هذه : بالإضافة إلى المقدمة من طرف البنك الخدمات.ب

الحالٌة والمرتقبة، من بٌن هذه الخدمات: عملاءت البخدمات متنوعة لإشباع رؼبا  

والاستماع إلى مطالبهم المختلفة و ( أشخاص أو مؤسسات) استقبال مختلؾ الزبائن -

 تحقٌقها.

 التوجٌهات المقدمة للزبائن فً أداء تعاملاتهم مع البنك.   -

 إرشادهم و مساعدتهم على اختٌار القروض المناسبة لتجارتهم. -

                                                 

(4) :Instruction de financement suivant la circulaire N° 1878 du 24/01/05. 
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و الإٌداع و التحوٌل فً مختلؾ الحسابات البنكٌة سواء عن طرٌق  لسحبخدمات ا -

الآلات الأوتوماتكٌة.الطوابٌر أو عن طرٌق   

طوٌر تمؽناطٌسٌة التً تساعد على البطاقة ال مثال على ذلك : بطاقات التوزٌع الاتوماتٌكً -

.ً تلبٌة الخدمةم الانتظار فجتقلٌص ح و الطوابٌرونقلها من حٌز نوعٌة الخدمة المقدمة   

منتوجاته  إستراتٌجٌةوتطوٌر  الاهتمامعلى  البنك ٌعتمد، زبائنالو بؽرض إشباع رؼبات 

 ٌلً: وخدماته المختلفة من خلال تطبٌق ما

 الاعتماد على فرٌق عمل كؾء ومؤهل.بتطوٌر الإنتاج البنكً والخدمً   -

 ن التجارة الخارجٌة.ولاسٌما فً مٌدا الخبرة فً مٌدان البنك والمعاملات التجارٌة -

وتقدٌم لهم كل الامتٌازات فً التعاملات  كسب الزبائن المهمٌن فً السوق التجاري -

 البنكٌة.

 .حسن التسٌٌر فً العملٌات والمعاملات التجارٌة وقوة معالجتها -

ففً هذا المجال قدم البنك فً  .و تنوعٌها من المنتوجات والخدمات حجمعرض اكبر  -

متنوعة مثال على ذلك: القروض الممنوحة مثل  جات جدٌدةالآونة الأخٌرة منتو

قروض على العقارات وشراء السٌارات، و القرض المخصص لشراء حاسوب لكل 

 عائلة. 

فً المجال الخدمً وذلك من خلال التنوٌع فً استخدام البطاقات  التنوٌع والتخصٌص -

ٌرٌة على آلتٌن تحتوى المد، و () الخاصة بالسحب DAB,GAB الاوتوماتٌكٌة مثل:

وذلك لتعاملهما مع  171وأدرار 011موزعتٌن على وكالتً بشار  DABلاستخدام بطاقة

 1111وحسب البرنامج التجاري لسنة ، العملاء مقارنة مع باقً الوكالات من عدد كبٌر

DAB  بطاقة 711.111سٌتم توزٌع 
1
جهاز الدفع  ، أما فٌما ٌخصعلى المستوى الوطنً 

TPEالأوتوماتٌكً 
1
 مع البنك( المهمٌن الخاص بتسهٌل معاملات التجارالجهاز  ) 

توسٌع ثقافة استخدامه من طرؾ العملاء وتعوٌدهم ٌسعى البنك الوطنً الجزائري ل

 .على مستوى كل المدٌرٌات والوكالات الوطنٌة على استعماله

                                                 

(1):  Les directives qui ont été donné par la Direction des Instruments de Paiement et de 

la Monétique (DIPM) en ce qui concerne le plan d'action pour l'année 2008 . 

(2) TPE :Terminal de paiement éléctronique. 
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 هوٌة الج على مستوى وكالات المدٌرٌة جهازال الجدول التالً ٌوضح مدى توزٌع هذاو

 :ببشار

 عدد البطاقات الموزعة الوكالة

 11 171وكالة أدرار 

 / 171وكالة تٌمٌمون 

 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 011وكالة تندوف 

 111 011وكالة بشار 

 10 011وكالة آولف 

 10 010وكالة الدبدابة 

 / 017وكالة لطفً 

 017 المجموع

موزعة على وكالاتها وذلك تلبٌة لطلبٌات كل  TPEجهاز 017لقد استفادت المدٌرٌة على 

استفادة كل الوكالات ماعدا ومن خلال الجدول ٌلاحظ  ،عملاءها الأوفٌاءقائمة وكالة و

 لاوالتً وذلك لوجود أخطاء فً قائمة عملاءها  017لطفً وكالة و 171وكالتً تٌمٌون 

هاتٌن الوكالتٌن من هذه ، لكن مستقبلا ستستفٌد جهازال ابرنامج تطبٌق هذشروط وتوافق ت

  الخدمة بعد تصحٌح معلومات طلبٌاتهما.

عناصر المزٌج التسوٌقً لأنه ٌتعلق بالقدرة الشرائٌة  أهمالسعر احد  ٌعتبر :التسعٌر..12

خصوصا فً ظل وجود  أخرىوالخدمة من جهة  الإنتاجمن جهة وكذلك بتكلفة  عمٌللل

 معروضة من طرؾ المنافسٌن.منافسة قوٌة بٌن منتجات البنك والمنتجات ال

، فٌقوم بتقدٌم الأولىبالدرجة  الإنتاجالتسعٌرٌة على تكلفة  إستراتٌجٌتهٌعتمد البنك فً 

( و خدماته قروض الاستثمار، قروض استؽلال) منتوجاته المتمثلة فً القروض المتنوعة 

انٌن المنشورات قو بتطبٌقفرض أسعار الفائدة علٌها و ذلك )السحب، التحوٌل...( ب المختلفة

 أسعاروالتً تقوم بتحدٌد الصادرة من السلطات العلٌا للبنك،  Les circulaires البنكٌة

دة والخصوم طبقا لقوانٌن البنك المركزي فائالالمنتوجات والخدمات البنكٌة ومعدلات 

 .البنكًسوق المستوى الحكومً فً ظل متؽٌرات قوى العرض والطلب فً الو

بهدؾ مده بكل المعلومات المتعلقة بمنتجاتها   بالعملاءسٌلة اتصال البنك : هو والتروٌج.1.1

على مختلؾ عناصر  الشأنعلى سلوكه الشرائً، وتعتمد مؤسسة البنك فً هذا  والتأثٌر
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و دعاٌة و بٌع شخصً و كذلك العلاقات العامة و تنشٌط  إعلانالمزٌج التروٌجً من 

بعض لرح شفٌها. وفٌما ٌلً عمٌل ترؼٌب الها و تاجبٌعات و ذلك من اجل التعرٌؾ بمنتالم

 .لتطوٌر استراتجٌاتها التروٌجٌةالتً تعتمدها المؤسسة البنكٌة   الأسالٌب

على  لتأثٌرهناصر المزٌج التروٌجً نظرا ععنصر من  الإعلان: ٌعتبر الإعلان -

بشكل مكثؾ من  الإعلانن البنك ٌركز على إوعلٌه ف إؼراءبما ٌحمله من  عمٌلال

 :خلال 

وسائل الإعلام المختلقة كالتلفاز والصحؾ و المجلات، و فً هذا الخصوص ٌقوم  +

البنك بإصدار مجلة شهرٌة على المستوى المركزي لعرض أهم نشاطات البنك 

واهتماماته، ومن خلال هذه المجلة تساهم المدٌرٌات الجهوٌة بشكل دوري فً عرض 

 اهتماماتها هً الأخرى.

ل الهاتؾ ٌستطٌع البنكً الاتصال بالزبون بخصوص وضعٌته المالٌة، أو + باستعما      

 مشارٌعه .

+ خدمات البرٌد الإلكترونً من خلال موقع الانترنٌت الخاص بالبنك الوطنً 

والذي ٌقدم كل المعلومات الخاصة بالبنك و التعرٌؾ  (www.BNA.com.dz)الجزائري 

ستوٌاته التنظٌمٌة و عمل كل الوكالات بمنتجاته، كما ٌمكن التعرؾ على هٌاكله وم

 الموزعة عبر التراب الوطنً بالإضافة إلى خدمات أخرى.

: تعتمد المدٌرٌة الجهوٌة للبنك فً هذا المجال على كل العاملٌن فً البٌع الشخصً -

البنك لاسٌما مقدمً الخدمة على الطوابٌر لأنهم ٌعتبون واجهة البنك، وٌتوقؾ نجاح 

مهارات وقدرات موظفٌها فً تحسٌن صورة وسمعة البنك وخلق عملٌة البٌع على 

قبل أن  عملاءعلى التعرؾ على احتٌاجات ال مانطباع جٌد فً ذهن الزبائن وكذا قدرته

ٌجب أن ٌكون بائع الخدمة متفهما لطبٌعة الخدمة وأهمٌة وظٌفة ، لذلك ٌعبروا عنها

 و ولاءه لمؤسسته، بالإضافة إلى بالثقة بالنفس و حبه للعمل  و تمٌزهالبٌع فً البنك، 

قدرته على التفاوض والإقناع والشخصٌة  الذي ٌلٌق به و مؤسسته و الجٌد المظهر

 الجذابة.
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فً تنشٌط مبٌعاته  الأولىعتمد البنك بالدرجة ٌ: )المنتجات والخدمات( تنشٌط المبٌعات -

 على:

وخدماته  تهمكبرة و تعرٌفات مختلفة لمنتجاقٌامه بعرض لافتات تحمل صور + 

 هذه اللافتات فً كل مداخل الوكالات والمدٌرٌة. وٌتم نشر

+ لافتات ومنشورات خاصة بالمنتوجات والخدمات الجدٌدة وكٌفٌة اقتناءها 

 واستعمالها. 

 + المعارض المقٌمة فً الصالون الوطنً للتعرٌؾ بالبنك وخدماته.

بنك مع مختلؾ القطاعات تعامل الٌ، مجال العلاقات العامة: فً العلاقات العامة -

 .سٌما فً تموٌل مشارٌعهاولامؤسسات لتسهٌل تعاملاتها التجارٌة وال

 التوزٌع أنواعالتوزٌع فً مؤسستنا البنكٌة على كل  إستراتٌجٌة : ترتكزالتوزٌع.0.1

سواء فً تقدٌم خدماتها المتنوعة  التوزٌع المباشر فتستعمل كل وسائل، وقنواته المختلفة

تلجأ وأجهزة الصرؾ الإلكترونٌة وبطاقات التوزٌع الأوتوماتٌكٌة.  عبر وأ رالطوابٌ ربع

بعد أن تتوفر  القروض لمستحقٌها أنواعإلى التوزٌع الؽٌر مباشر الذي ٌختص بمنح كل 

ٌعمل البنك على إستراتٌجٌة  البنكً الإنتاجتقوٌة و ل .فٌهم الشروط اللازمة لمنح القرض

و تخفؾ الضؽط  عمٌلوكالات جدٌدة تقترب أكثر من ال توسٌع قنوات التوزٌع بإنشاء

على الوكالات الأخرى، وفً هذا المجال تقوم مدٌرٌة شبكة الاستؽلال بدراسة مشروع 

انجاز وكالة بنكٌة جدٌدة فً ولاٌة ادرار و إضافة أخرى فً تعزٌز نشاطها التوزٌعً ب

 ولاٌة بشار.

 

 

 :كٌةالبن نظام المعلومات التسوٌقٌة بالمؤسسة.1

ن نظام المعلومات التسوٌقٌة هو وسٌلة تضمن جمع ألقد عرفنا فً الجزء النظري ب

 أن إلىالمعلومات التسوٌقٌة ومعالجتها بؽرض الاستفادة منها من طرؾ مستؽلٌها، و خلصنا 

نظام المعلومات التسوٌقٌة ٌتكون من مجموعة من العناصر المشكلة له منها المدخلات 

من المعلومات المتدفقة بٌن المدٌرٌات  أومن محٌط البنك،  صادرةات الالمتمثلة فً المعلوم
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م اتخاذ القرارات ٌت أساسهاوعلى ، البنك لتتم معالجة هذه المعلومات أقسامداخل  أي

قرارات وقوانٌن جدٌدة  تطبٌقب أوالبنكٌة ات خدمات والجومنتالتسوٌقٌة سواء الخاصة بال

 الأسعار.رفع  أولخاصة بتخفٌض مثلا القوانٌن اعلى هذه المنتجات 

توى البنك الوطنً سفٌما ٌلً تشخٌص نظام المعلومات التسوٌقٌة على م وعلٌه سنحاول 

الخاصة بدائرة  تقارٌرالببشار)محل الدراسة( معتمدٌن فً ذلك على المقابلات الشخصٌة و

ركزٌة للتسوٌق الم الإدارةالتً وصلتنا من والمراجع  بالمدٌرٌةالتسوٌق والتنشٌط التجاري 

  العاصمة التابعة للبنك الوطنً الجزائري. روالاتصال بالجزائ

 بالبنك الوطنً: التسوٌقٌة نظام المعلومات .أهداف1.1

من وجود نظام المعلومات التسوٌقٌة بالمدٌرٌة الجهوٌة للبنك تتمثل فً  الأساسًالهدؾ  إن

 أوؤسسة البنكٌة سواء كانت داخلٌة جمع المعلومات الضرورٌة من البٌئة التً تعمل فٌها الم

ٌد المطلوب منها من قبل دخارجٌة و القٌام بتخزٌنها و تحلٌلها و تصنٌفها، حٌث ٌتم تح

وذلك من خلال الطرق التً  التسوٌقٌة للمؤسسة. الأنشطةو استخدامه فً كافة  الإدارة

التً ٌة المنتظمة الأمر بالتقارٌر الدورستعملها للحصول على هذه المعلومات سواء تعلق ت

المنتجات والخدمات البنكٌة و الجهود البٌعٌة من بحوث السوق و  أداءخلالها رصد من ٌتم 

لاحقا، وٌمكن عرض بعض وظائؾ هذا  إلٌهمالاستخبارات التسوٌقٌة و التً سنتطرق 

 النظام فً النقاط التالٌة:

البنوك فً مجموعة  أساساتمثل ٌمحٌط البنك  إن: و نظام المعلومات محٌط البنك.2.1

منافس الاستحواذ على السوق بنك ، حٌث ٌحاول كل المنافسة للبنك الوطنً الجزائري

 تخفٌض السعر إلىمعٌنة باللجوء  إستراتٌجٌةوالدفاع عن حصته السوقٌة بالاعتماد على 

 ٌةالبنك أن مؤسستنا إلابتوسٌع تشكٌلة المنتجات والخدمات المقدمة،  أو ) المنافسة السعرٌة(

لذلك تقوم بتصنٌؾ هؤلاء المنافسٌن من المحٌط على سٌاستها التسوٌقٌة  تأثٌردرك مدى ت

حٌث درجة الخطورة التً تتعرض لها من قبلهم وذلك بجمع كل المعلومات الضرورٌة 

والمتؽٌرة عن كل المنافسٌن والمتعلقة برقم الأعمال المحقق أو تطورات منتجاتهم وخدماتهم 

 العملاء.أو طرقهم فً جلب 
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سهر و بشكل مستمر ٌ بنكتماعٌة والاقتصادٌة والسٌاسٌة فان الجالا الأوضاعفٌما ٌخص و

 ة بذلك.ٌللحصول على كل المعلومات الدقٌقة والحدٌثة من الجهات المعن

 :فً  أساساالمؤسسة البنكٌة و وكالاتها فتتمثل  أقسامعن المعلومات المتدفقة بٌن  أما -

اعل ، حٌث ٌتم التفبنشاط البنكالتسوٌق و المتعلقة  إدارةن قبل التقارٌر المعدة م+    

 الأقسام.المعلوماتً بٌن جمٌع 

العامة فً  الإدارةالمالٌة و تقارٌر  الإدارةتقارٌر مختلؾ المصالح مثل تقارٌر +    

الوسائل المستعملة فً تدفق هذه المعلومات فتتمثل فً كل  أماالعام والتوجٌه،  الإشراؾ

التً تربط  والشبكات المعلوماتٌةالبرامج و التلكس، الهاتؾو الفاكسك الإعلامٌةل الوسائ

باقً المدٌرٌات التابعة لنظام مؤسستنا البنكٌة على مستوى الشبكة بالمدٌرٌة بوكالاتها و

التخزٌن، وشبكة  أقراص(، delta banque ، modem(X25) شبكة )، مثال على ذلك:الوطنٌة

 الانترنٌت.

على معلومات لا بأس بها عن التوزٌع الجؽرافً للسكان حٌث على هذا  بنكر التوفٌكما  -

التوسع فً خطوط التوزٌع  أوٌتم اتخاذ القرارات بفتح وكالات و فروع جدٌدة  الأساس

 الخدماتً.

بإضافة خلٌة  المدٌرٌةبإعادة تنظٌم هٌكل  البنك الوطنً الجزائري ولقد فكرت إدارة  -

 جدٌدة 

" تهتم بالسهر والمتابعة الدائمة لعمل الوكالات عن بعد خاصة فٌما ٌتعلق خلٌة المتابعة"

عملٌات بمراقبة وتصحٌح  أٌضا، كما تهتم بالعملٌات المحاسبٌة التً تتم فً الحسابات البنكٌة

التً ٌقوم بها البنك مع باقً البنوك خصوصا مع تطبٌق النظام الآلً و المعلوماتً المقاصة 

( الذي ٌساعد موظؾ البنك على (système d’exploitation Delta banque version8الجدٌد: 

 إداراتربط كافة ل وتحضر المدٌرٌة، لمختلفةالقٌام بوظائفه فً كل التعاملات البنكٌة ا

داخل المؤسسة،  جل عصرنة العملٌة التسٌٌرٌةأالآلً من  الإعلامالبنك بشبكة  وأقسام

الخاصة بالقواعد التسٌٌرٌة والتقنٌات الجدٌدة فً  توالتربصاالتكوٌنات  إلى بالإضافة

 المختلفة. االتعامل البنكً وتسٌٌر منتجاته
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نظاما فرعٌا من نظام  ٌةبحوث التسوٌقال: ٌعتبر نظام ٌةبحوث التسوٌقال نظام.3.2

تقوم المدٌرٌة المركزٌة للتسوٌق ، وللاهتمام أكثر بهذا المجال التسوٌقٌة المعلومات

ز كل جهودها لإجراء بحوث مختلفة على المنتجات والخدمات المقدمة ٌتركبوالاتصال 

ها و محاولة تطبٌقها على مستوى كل المدٌرٌات الجهوٌة وومدى استمالة العملاء نح

  ب الوطنً. اوالوكالات الموزعة على كامل التر

لتسوٌق ا إدارة أفرادفً نشاط  أساسا: ٌتمثل هذا النظام نظام الاستخبارات التسوٌقٌة.4.2

نظرا لكونهم على تماس  ،الموجودٌن على الطوابٌر موظفً البنك، خاصة البنكٌة بالمؤسسة

، حٌث ٌساعد موقعهم فً الحصول على كل المعلومات الضرورٌة والتً عمٌلمباشر مع ال

تضع مؤسستنا فً هدا المجال وانتقاداته،  عمٌلو لمعرفة مطالب ال تحتاجها المؤسسة البنكٌة،

 إلى بالإضافة وأداءهبنك نحو ال رأٌه لإبداءاحات وانتقادات تحت تصرؾ الزبون سجل اقتر

، الاهتمام ومراقبة السلوك الشرائً للمستهلك والتوجٌهات الجدٌدة نحو رؼباته المتؽٌرة

وكمشروع مستقبلً ٌهتم البنك بتنصٌب إطارات متمٌزة و تكوٌنهم فً مجال التسوٌق 

 ." chargé à la clientèle " بالزبون و رؼباتهم والاهتمام 

 :نظام المعلومات التسوٌقٌة و عملٌة اتخاذ القرارات.5.2

دور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً عملٌة اتخاذ القرارات  إبرازفً الجزء النظري حاولنا 

انه ٌلعب دور الوسٌط بٌن النظام الفاعل فً الأسفل و نظام القٌادة فً  إلىالتسوٌقٌة وخلصنا 

 .سوؾ نحاول تشخٌص عمل هذا النظام داخل المؤسسة البنكٌة الأساسو على هذا  الأعلى

من نظام المعلومات التسوٌقٌة فان درجة  وباعتبارهم عناصر بنكالعاملٌن بال الأفراد إن

ختلؾ حسب موقعهم فً الهٌكل التنظٌمً، حٌث ٌتم ت مشاركتهم فً عملٌة اتخاذ القرارات

المؤسسة البنكٌة  إدراكالهٌكل التنظٌمً وذلك من خلال  أسفلبعض العاملٌن فً  إشراك

و تعتبر هذه العملٌة تحفٌزٌة  فً القرارات التً تمس طبٌعة وظائفهم. برأٌهم الأخذبضرورة 

: فً مصلحة دراسة مثال على ذلكباعتبار الموظؾ البنكً عضو فعال فً صنع القرار. 

وضع إلا بعد استشارة و  القرض نحوتحلٌل القروض، وبعد تحلٌل ملؾ القرض لا ٌمكن م

المدٌر والمكلؾ بالدراسات المتواجدٌن على مستوى الوكالة التً ٌتعامل معها  تًتأشٌر

 .المالٌة ن لدٌهما الدراٌة الكاملة على أوضاع الزبون وتعاملاتهلأالزبون وذلك 
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المستمدة من  على المستوى التكتٌكً فان القرارات المتخذة و بالاعتماد على المعلومات أما

التسوٌقٌة و ذلك من  الإدارة إطاراتنظام المعلومات التسوٌقٌة ٌتم السهر علٌها من طرؾ 

عند  مثال على ذلك:، مع انتهاز الفرص التسوٌقٌة المتاحةحلول للمسائل العالقة  إٌجادجل أ

وتقدم  هكسبمع البنوك المنافسة، ٌلجأ لمؤسستنا التً تنتهز الفرصة ل لزبونلمشكل أي وقوع 

فً أٌضا  .، وضمه إلى مجموعة زبائنهاالامتٌازات الممكنة وتتخذ بذلك قرار التعامل معهله 

بتعهده اتجاه لا ٌلتزم  لهعجتمع متعاملٌن آخرٌن ما  قع فً مشكلةوحالة أن أهم زبائن البنك 

ما على مبدأ الثقة ٌعطً له الفرصة و ٌساعده فً محنته م دهذا الأخٌر و بالاعتما ،البنك

 مثال على ذلك :من ذي قبل،  ٌجعل الزبون أكثر وفاءا

 عند،  BDLأهم عملاء بنك التنمٌة المحلٌة ٌعتبر من  BADAOUI KHALILالزبون  -

مع هذا البنك عرقلت تعاملاته التجارٌة قرر الانضمام إلى قائمة شاكل ملته همواج

الخاص  لتؽلااستفاد من قرض للاسو، 011العملاء المهمٌن لوكالاتنا الرئٌسة 

 بالكفالات على مشارٌع المقاولات طٌلة هذه السنة.

لوكالة الرئٌسٌة المهمٌن لعملاء المؤسسة إنتاج الدقٌق( هً من ) SARL PROFASأما  -

 قامت 1117، فً الثلاثً الأول من هذه السنة تابعة للبنك الوطنً الجزائريال 011

ات جدٌدة إلى نشاطها مما سبب وإضافة منتوج حدٌثة وسائل إنتاجالمؤسسة باكتساب 

القرض الممنوح لها من طرؾ  مستحقاتوعدم قدرتها على تسدٌد  هاأعباء فً ارتفاع

وللحفاظ على تعامل البنك مع هذه  ذلك، لارزنامة تسدٌد القرض المتفق علٌه فقالبنك و

 تم منحها قرض إضافً لتؽطٌة دٌونهاوبعد دراسة دقٌقة لوضعٌتها المؤسسة 

ة من رزنامة جدٌدة لتسدٌد القرض الجدٌد فً مدة زمنٌة تسمح لها بتعدٌل والاستفاد

  وضعٌتها المالٌة. 

المتواجدة بالمدٌرٌة العامة للبنك، العلٌا للبنك و الإدارةفتقوم بها  الإستراتٌجٌةالقرارات  أما

 نجد: اتالقرارمن بٌن هذه و

متعلقة بتسٌٌر المعاملات و القرارات والقوانٌن الصادرة من الهٌئة العلٌا للبنك ال -

 العملٌات البنكٌة و تنفٌذها من طرؾ المدٌرٌة الجهوٌة و وكالاتها.
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حٌث و بالاعتماد على المعلومات المقدمة من طرؾ  منتوج جدٌد: إصدارقرارات  -

 الأخٌرةبعد قٌام هذه على مستوى المدٌرٌات الجهوٌة والوكالات التسوٌقٌة  الإدارة

و بعد معالجتها تحول  عملاءفً حاجات و رؼبات ال أساسامتمثل بجمعها من المحٌط وال

 .بشأنهاالعلٌا لتتخذ قرارا  الإدارة إلى

للبنك  الإستراتٌجٌةالقرارات  أهمالقرارات التسعٌرٌة تعتبر من  إنقرارات التسعٌر:   -

فان  الأساس، وعلى هذا عملاءللنزول عند رؼبة ال سواء كان ذلك لمواجهة المنافسٌن أو

والقوانٌن الصادرة من البنك للبنك  العلٌا الإدارةذه القرارات تعتبر من اختصاص ه

 .مثل القرارات الخاصة بتخفٌض أو رفع أسعار الفوائد و الخصومالمركزي 

 1117نشاط مدٌرٌة البنك لسنة كل من لما سبق سنقوم فً المبحث التالً بتحلٌل  و لتدعٌما

  البنك وعملاءه.على إطارات والاستبٌانات الموزعة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 و الاستبٌانات تحلٌل نشاط البنك :المبحث الثالث 

  .تحلٌل نشاط البنك:1
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سٌة المخولة لموظفً المصلحة التجارٌة ٌٌعتبر تحلٌل النشاط التجاري للبنك من المهام الرئ

الدرجة وذلك لأن كل المعلومات المتعلقة بالنشاط التجاري للبنك تتجمع فً هذه المصلحة ب

 الأولى.

  لبنك.داخل اعلى بعض التوجٌهات التً تحدد السٌاسة التجارٌة فٌما ٌلً سنتعرؾ و

ما تخططه الإدارة  حسبإن أكبر التوجٌهات التً تحدد السٌاسٌة التجارٌة للبنك تتم على 

 تقوم على المحاور التالٌة:ً توالالبنكٌة 

 الحفاظ على التوازن الثابت للمؤسسة البنكٌة. -

 فتح و استعمال وسائل خدمٌة جدٌدة لتحقٌق أهدافها كما ٌجب. -

 .تطوٌر العمل البنكً -

 البحث عن خدمات جدٌدة و انتاجات جدٌدة مبتكرة. -

 فتح نشاطات جدٌدة بإنشاء وكالات محلٌة جدٌدة. -

 تنوٌع الخدمات من خلال تنوٌع الأهداؾ مثل: -

 دل الخدمات المقدمة للزبائن.+ رفع قٌمة الموارد التجارٌة بترقٌة مع   

 + تؽذٌة الخزٌنة البنكٌة ومعاملاتها وتحدٌد الموارد النقدٌة.   

 + الموازنة بٌن الموارد المودعة والموارد تحت الطلب.   

 + رفع مستوى الهامش الربحً بتطوٌر الإنتاج و تخفٌض الأعباء.   

بمجموعة من النشاطات من مصلحة تقوم ال  .المهام التً تقوم بها المصلحة التجارٌة:1.1

 بٌنها:

 Réserveالاحتٌاط الإجباري  ٌةووضعالخاصة بحساب  القائمة النصؾ الشهرٌة  -

obligatoire  التابعة للبنك. محاسبةالإلى مدٌرٌة  هالارسإو 

 بـ:  القوائم الشهرٌة الخاصة -

 لشبكات ا طٌرأتإلى مدٌرٌة  الهارسالمدٌرٌة وإخلات ومخرجات دمحساب قٌمة  -أ

 وذلك من خلال: تقدٌر خاص بالنشاط التجاري للبنك -ب

 بالنسبة لكل وكالة. المدخلات والمخرجاتقٌمة تطور + 

 ، تعهدات الإمضاءات(كفالاتال وضعٌة التعهدات ) +     
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 حساب الزبائن الأوفٌاءوضعٌة +      

  Taux de couverture المواردمعدل تؽطٌة +      

 وض الممنوحةلفات الخاصة بالقرعدد الم+      

  المقدمة نوعٌة الخدماتتقٌٌم +      

 ٌة التسوٌقالبرامج +      

 جدول أرصدة التحصٌلات+      

 les incidents de paiementالعملاء الخاصة بـ: قائمة +      

  الحسابات البنكٌة الجدٌدة فتحمراجعة +      

 ة المدخلات مع المخرجات قائمة مقارن + قوائم كل ثلاث أشهر: -

 الخاصة بـ: القوائم السنوٌة -

 المخطط التجاري  +

 التجاري(والؽٌر ملؾ الزبائن) الحساب التجاري + 

  مهام أخرى: -

 الإجابة عن شكاوي الزبائن .+           

 تزوٌد الخزٌنة بالأوراق البنكٌة )النقود(. +         

 نظام السحب الجدٌد +

 تتأمٌن الوكالا+ 

 المالٌة المٌزانٌة +

 رصٌد المقاصة+ 

  Dividendes des actionsتقٌٌم الأسهم +

 الرصٌد الحسابً والورقً لقوائم الخزٌنة  نٌالمقارنة ب +         

(Confirmation entre les soldes comptables et extra comptables des états de trésorerie) 

 

 

 :(1117سنة )بشاربٌرٌة البنك الوطنً الجزائري لمد التجاريتحلٌل النشاط .1.1

 (KDA= 1000DA) هً تٌةالوحدة المستعملة فً كل الجداول الآ
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 تطور الموارد)المدخلات(:.1.1.1

نوع وقٌمة 

 المدخولات

قٌمة المدخولات 

 11/11/11فً

قٌمة المدخولات فً 

11/11/17 

معدل النمو بالقٌمة و 

 النسبة

قٌمة الأهداف 

 المسطرة

معدل 

 التحقٌق

موارد تحت  

 الطلب

3.143 ,725 3.888.339 744.614 24% 3.463.000 112% 

 %126 1.183.000 %20 244.536 1.494.213 677, 1.249 الموارد العامة

 %105 2.280.000 %26 500.078 2.394.126 1.894,048 الموارد الخاصة

 %109 2.352.000 %24 497.590 2.567.186 2.069,596 الموارد لأجل

 %218 52.000 %30 25.907 113.155 87.248 الموارد العامة

 %107 2.300.000 %24 471.683 2.454.031 1.982,348 الموارد الخاصة

 %111 5.815.000 %24 1.242.204 6.455.525 5.213.321 المجمــــوع

 (2007)نة فً نهاٌة س اٌجابٌامن خلال الجدول نلاحظ أن قٌمة موارد البنك حققت تطورا 

بـ  (2006)وذلك مقارنة مع ما سجلته فً نهاٌة سنة  KDA654555525  :بمبلػ قدره

KDA552535325 ،ا التطور هذ . 555%قٌمة الأهداؾ المتوقعة بمعدل قدره  كما أنها فاقت

 نتج عن ارتفاع قٌمة الموارد الجارٌة والموارد لأجل كالتالً:

ئع الجارٌة للمؤسسات العامة و الخاصة فقد نظرا لارتفاع الودا:  تحت الطلبموارد  -

و خاصة بمجموع الموارد الجارٌة  KDA355435725 قٌمة  2006فً سنة  البنك سجل

 و .KDA744.16حققت تطورا بقٌمة بذلك و  KDA358885339قٌمة   2007فً سنة 

 .552%كان متوقعا فقد فاقته بمعدل تحقٌق قدره مقارنة مع ما أما ،  24% نمو بمعدل

فً  509%إجمالٌا فقد وصل معدل التحقٌق الخاص بالموارد لأجل إلى : الموارد لأجل -

بسبب ارتفاع قٌمة الموارد لأجل سواء كانت خاصة أو عامة، و بمقارنة  2007نهاٌة 

و  KDA 4975590فنلاحظ ارتفاعا بقٌمة  2006مع سنة  2007رصٌد هذه الموارد لسنة 

 .24%بمعدل نمو 

 و 412لوكالة بشار EPTPالػ توفٌرات الزبائن خاصة مؤسسة وبصفة عامة فان مب

ً التً ساهمت بشكل كبٌر فً ارتفاع هذه هعلى كفالات المقاولات  مبالػ الاحتٌاطات

                                                                                                                                                          الموارد.

 تطور المخرجات:.1.1.1

 نوع وقٌمة

 المخرجات 

قٌمة المخرجات 

 11/11/11فً 

قٌمة المخرجات 

 11/11/17فً 
 معدل النمو بالقٌمة و النسبة

قٌمة الأهداف 

 المسطرة

معدل 

 التحقٌق
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المخرجات قصٌرة 

 الأجل

669.372 637.475 -31.897 -5% 738.000 86% 

 %88 600.000 %2 11.957 531.142 519.185 خرجات العامةالم

 %77 138.000 %29- 43.854- 106.333 150.187 المخرجات الخاصة

المخرجات طوٌلة 

 الأجل

1.959.620 2.154.646 195.026 10% 1.875.000 115% 

 %116 770.000 %1 9.207 893.345 884.138 الاستثمارات العامة 

 %114 1.105.000 %17 185.819 1.261.301 1.075.482 الاستثمارات الخاصة

 الزبائن الخواص

ENSEJ 

ADS 

ANGEM 

 قرض السٌارات

 القرض  العقاري

CNAC 

 حاسوب لكل عائلة

325.938 

601.729 

5.281 

/ 

68.063 

747 

52.760 

205964 

342.992 

760.294 

2.471 

755 

49.071 

10.981 

82.319 

12.418 

17.054 

158.565 

-2.810 

755 

-18.992 

10.234 

29.559 

85546- 

5% 

26% 

-53% 

/ 

-28% 

/ 

56% 

-39% 

289.200 

652.500 

4.400 

/ 

55.000 

6.600 

58.200 

39.100 

119% 

116% 

56% 

/ 

89% 

166% 

141% 

32% 

 %107 2.613.000 %6 163.129 2.792.121 2.628.992 المجمــــوع

اعها سواء كانت قصٌرة أو تتمثل مخرجات البنك فً قٌمة القروض الممنوحة بكل أنو

نسبة  أن  مخرجات ٌتبٌنهذه المن خلال نتائج الجدول الخاص بتحلٌل طوٌلة الأجل، و 

 2006أن القٌمة الإجمالٌة للمخرجات فً سنة القروض الممنوحة تزداد سنة بعد سنة حٌت 

و بالتالً فقد  KDA 257925525سجلت مبلػ  2007فً سنة أما ، KDA256285992حددت بـ 

مقارنة   507%وبمعدل تحقٌق قدره   6%معدل نمو  و KDA5635529ا قدره ارتفاع حققت

  مع القٌمة المتوقع تحقٌقها.

                          1111                                                   معدل التغطٌة -

     1117                             

 %231 %199 ت و مدخلات البنكمخرجابٌن  معدل التغطٌة

إلى  2006ٌلاحظ فً هذا الجدول أن وضعٌة البنك المالٌة جٌدة وفً تحسن مستمر من 

 لأن قٌمة موارده الإجمالٌة تؽطً بنسبة كبٌرة قٌمة المخرجات. 2007

 

سنوات ال(5) رجات المدٌرٌة خلال و للتوضٌح أكثر، فٌما ٌلً جدول مقارنة بٌن موارد ومخ

 الفارطة:
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 السنة

 القٌمة

 قٌمة الأهداف (1)-(2)  : (2)1117 1111 1117 1110 (1:) 1111

 1117 (1) 

نسبة 

 التحقٌق

 504 444 3 الموارد

 
4 040 681 

 
4 322 829 

 
5 213 321 

 
6 455 525 

 
3 011 021 

 
5 815 000 

 
111% 

 

 459 032 1 المخرجات

 
1 134 924 

 
1 422 797 

 
2 628 992 

 
2 792 121 

 
1 759 662 

 
2 613 000 

 
107% 

 

من خلال نتائج هذا الجدول ٌتضح  أن قٌمة الموارد ومخرجات البنك فً تزاٌد مستمر وهذا 

راجع إلى تضاعؾ أرباحها من سنة إلى أخرى وارتفاع قٌمة القروض الممنوحة لزبائنها، 

ة  بالنسب التالٌة تفوق قٌمة الأهداؾ المتوقع 1117كما أن قٌمة الموارد والمخرجات لسنة 

   وهذا ما ٌدل على نجاح السٌاسة التجارٌة للبنك. .(117 %،111%)على التوالً 

الجدول التالً ٌوضح ترتٌب وكالات المدٌرٌة على حسب قٌمة موارد ومخرجات كل أما 

 منها:

 أ.الموارد:

 نسبة المساهمة قٌمة الموارد الوكالات الترتٌب

 %35 020 236 2 214الوكالة الرئٌسٌة  1

 %26 115 695 1 452وكالة أدرار  1

 %11 844 683 211وكالة تندوف  1

 %9 237 589 212وكالة الدبدابة  0

 %8 130 523 215وكالة لطفً  7

 %7 581 481 451وكالة تٌمٌمون  1

 %3 245 168 214وكالة آولف  7

 %1 353 78 212وكالة بنً ونٌف  1

  525 455 6  المجموع
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 :لمخرجات.اب

 نسبة المساهمة قٌمة الموارد الوكالات الترتٌب

 %65 068 824 1 214الوكالة الرئٌسة  1

 %13 872 365 211وكالة تندوف  1

 %11 810 298 452وكالة أدرار  1

 %6 279 160 215وكالة لطفً  0

 %2 810 68 212وكالة الدبدابة  7

 %2 613 56 451وكالة تٌمٌمون  1

 %0 990 11 212ونٌف  وكالة بنً 7

 %0 679 5 214وكالة آولف  1

 121 792 2  المجموع
 

 

 

 

 

 وضعٌة تعهدات الإمضاء: .1.1.1

نوع وقٌمة 

 التعهدات

 قٌمة التعهدات

 11/11/11فً  

قٌمة التعهدات فً 

11/11/17 

 الفارق الحقٌقً بٌن

(1111،1117) 

 بالنسبة بالقٌمة   

 %35- 172.503- 3245728 497.231 التعهدات العامة

 %24 444.908 1.491.257 1.046.349 التعهدات الخاصة

 %18 272.405 1.815.985 1.543.580 المجمــوع
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سبة لتعهدات الإمضاء تتمثل أساسا فً مجموع الكفالات الممنوحة للمقاولٌن المتعاملٌن بالن

سجلت ارتفاعا قدره  2007و  2006ومقارنة بٌن سنتً هً الأخرى ف، مع البنك

KDA2725405 58 %معدل نموو. 

 تطور حسابات الزبائن: .0.1.1

                   

 القٌمة

 نوع الحساب

 القٌمة فً

11/11/11 

 القٌمة فً 

11/11/17 

 النمو المحقق

 بالقٌمة          بالنسبة

الأهداف 

 المسطرة

معدل 

 التحقٌق

الحسابات الغٌر 

 تجارٌة

25.583 26.467 884 3% 36.000 74% 

 %75 10.000 %5 388 7.523 7.135 بات جارٌةحسا

 %82 12.000 %4 392 9.850 9.458 حسابات التوفٌر

 %72 500 %7 4 72 68 حسابات الودائع لأجل

 %65 1.875 %10 110 1.224 1.114 حسابات الاستثمار

حسابات التعامل 

 الخارجً

9.065 9.285 220 2% 11.000 84% 

 %77 70.975 %4 1.998 54.421 52.423 المجمــوع

جدول أعلاه ٌوضح ارتفاع عدد الحسابات المفتوحة لدى البنك بمختلؾ أشكالها حٌث بلؽت ال

 .2006فً نهاٌة  525423مقارنة مع  2007حساب بنكً فً نهاٌة  545425العدد الإجمالً 

 ة. هذا الارتفاع ٌفسر زٌادة اكتساب البنك للزبائن الجدد و تنشٌط حركة حساباتهم البنكٌ

 

 

 

 

 

 :عدد الملفات.7.1.1

 العدد

 نوع القرض

 القٌمة فً

11/11/11 

 القٌمة فً 

11/11/17 

 النمو المحقق

 بالقٌمة               بالنسبة

 %2 6 319 313 قروض الاستغلال

 / / 03 03 القطاع العام

 %2 6 316 310 القطاع الخاص
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 %14 197 1.645 1.448 قروض الاستثمار

 %67- 2- 01 03 القطاع العام

القطاع الخاص )مؤسسات متوسطة، 

 مصؽرة(

31 33 2 6% 

 / / 187 187 مؤسسات مصؽرة قدٌمة

 %29 85 382 297 مؤسسات مصؽرة جدٌدة

ADS 191 191 / / 

ANGEM 06 56 50 / 

 / / 146 146 قرض السٌارات

 / 22 25 03 قرض العقارات للخواص

قرض العقارات الخاص بعمال 

SONELGAZ 

03 05 2 67% 

CNAC 82 100 18 21% 

 %4 20 519 499 حاسوب لكل عائلة

 %12 203 1.964 1.761 المجـــموع

سواء كانت قروض  2007و2006   تًمقارنة بٌن سنمستمر ملفات القروض فً تزاٌد 

 (2007)، أما فً سنة املف 55765(:2006)استثمار أو قروض استؽلال حٌث سجلت فً سنة 

. هذا ما ٌدل على التسٌٌر الجٌد 52%بمعدل نمو ملؾ  55964إلى ملفات القروض عدد ارتفع 

 لسٌاسة منح القروض وكسب أكبر عدد من الزبائن.

 :البرامج التسوٌقٌة.1.1.1

 عدد الزٌارات 

 نوعٌة الزبائن

 زٌارة المؤسسات

 ققالعدد المقرر                                     العدد المح             

 11 / المؤسسات العامة                    

 45 50 المؤسسات الخاصة

 - / زبائن آخرٌن                    

تعد زٌارة مواقع المؤسسات المتعاملة مع البنك و معرفة وضعٌتها الحقٌقٌة من بٌن البرامج 

، فقد قامت إدارة  2007التسوٌقٌة التً ٌعتمد علٌها البنك، لذلك وضمن البرنامج المقرر لسنة 

زٌارة للمؤسسات العامة والخاصة وشملت هذه الزٌارة زبائن الوكالات  47البنك بتنظٌم 

، 455، وكالة تندوؾ 452، الوكالة الرئٌسٌة 255، وكالة تٌمٌمون 250التالٌة : وكالة أدرار 

 .  453وكالة آولؾ 

 نوعٌة الخدمة: .7.1.1
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 عدد الشكوى المعالجة طبٌعة الشكوى مةعدد الشكوى المقد الخدمات المقدمة

 / / لاشًء 1117لسنة  وى الزبائناشك

مدى استمالة عملاء البنك لمنتجاته وخدماته ٌتم التقرب إلى العمٌل بمعالجة شكاوٌه  ولمعرفة

والاستماع إلى مشاكله مع البنك ومن خلال هذا الجدول فلم تقدم أي شكوى إلى إدارة البنك 

  والخدمات المقدمة طوال السنة.  بخصوص المنتجات 

 تحصٌل الحقوق:. 1.1.1

 :Compte impayé (:IAR 031) - أ

 قروض الاستغلال
 الرصٌد الحسابً الحالً

11/11/11 

 11/11/17فً  الاهتلاكات

 بالنسبة                           بالقٌمة              

 / / / القطاع العام             

 لاشً لاشً لاشً القطاع الخاص

لم ٌسجل أي تأخٌر أو عدم التسدٌد الخاص بقروض  2007نهاٌة  إلى 2006منذ سنة 

رزنامة تسدٌد القرض ل هماحتراموهذا ما ٌدل على وفاء العملاء  ،الاستؽلال الممنوحة

و تحسٌس الزبائن على تسدٌد دٌونهم المتابعة الدائمة من قبل موظفً البنك  إلىبالإضافة 

 اتجاه البنك.

 

 

 

 

 

 

 

 

 Comptes impayés sur CMT(351) Total 569.486 KDA - ب

الرصٌد الحسابً  صنف الزبون

 11/11/11فً 

التحصٌل مبلغ 

 11/11/17فً

 بالقٌمة            بالنسبة

 الرصٌد الحسابً

 فً 

11/11/17 

 الملاحظة

نظرا لتصفٌة مؤسستً  / / / / القطاع العام
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MENUISERIE SAOURA- 

TVSO    رصٌدIMP  رصٌد تحول إلى

 لتسهٌل مهمة التصفٌة الحساب الجاري 

 ) حسب قوانٌن المدٌرٌة العامة( 

القطاع 

 الخاص
10.161 / / 071.716 

هذا الارتفاع راجع إلى عدم استرجاع 

القرض الخارجً لمؤسسة 

BRIQUETERIE EURL ,EURL 

SIDI MOUSSA   و تعلٌمات المفتشٌة

حساب  إلىالجهوٌة فً تحوٌل هذا المبلغ 

IMP 351 

ENSEJ 

ADS 

CNAC 

لكل  حاسوب

 عائلة

قرض 

 السٌارات

قرض 

 العقاري

01.111 

11.611 

1.111 

1.011 

001 

/ 

/ / 

71.611 

17.717 

0.110 

7.166 

111 

سجل هذا الارتفاع بسبب عدم تحصٌلات 

 القروض بهذه الأصناف

مبلػ  2007 أما فٌما ٌخص عدم التسدٌد الخاص بقروض الاستثمار فقد سجل فً نهاٌة

KDA 5695486  

 .الخاصالقطاع لم ٌتم تسدٌده من طرؾ العملاء سواء كانوا ٌمثلون القطاع العام أو 

 :(CCIR 388  حساب)الحقوق المتنازع عنها  -ث

 صنف الزبائن
 الرصٌد الحسابً فً

 11 /11/11 

 11/11/17 الاهتلاكات فً

 بالنسبة      بالقٌمة             

 :فً الرصٌد الحسابً

11/11/17 
 الملاحظة

  / / / / القطاع العام

مؤسسات متوسطة، 

 مصغرة

1.111 111+ 23% 4.470  

ENSEJ 

ADS 

11.171 

1.170 

10.117+ 

1.611+ 

77% 

/ 

55.499 

3.587 

 

كل الإجراءات القانونٌة التً طبقتها مصلحة الشؤون القانونٌة والمنازعات للمدٌرٌة رؼم  و

لا تزال الحقوق المتنازع عنها بٌن البنك بنك كاملة  بحٌث إلا انه لم تسترجع حقوق ال

 .KDA63.551وعملاءه بقٌمة
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للحقوق المتنازع عنها عبر وكالات  الإجمالًوفٌما ٌلً تفصٌل أكثر حول تقسٌم المبلػ 

 المدٌرٌة:

 KDA 75375: 250وكالة أدرار  -

 /      :255وكالة تٌمٌمون  -

 KDA 55420 :450وكالة بنً ونٌؾ  -

 KDA275825  :455وكالة تندوؾ  -

 KDA 65307  :452الوكالة الرئٌسٌة  -

 KDA  35672 :453وكالة أولؾ  -

 KDA 355  :454وكالة الدبدابة  -

 .KDA 565628 :455وكالة لطفً  -

 :(CES 387) الحقوق المٌئوس من استرجاعها -ـج

 صنف الزبائن
الرصٌد الحسابً 

 11/11/11فً 

 الاهتلاكات فً :

11/11/17 

 ٌمة                  بالنسبةبالق

 الرصٌد الحسابً

 فً

11/11/17 

 الملاحظة

 / / / / / القطاع العام

مؤسسات متوسطة، 

 مصغرة

انخفاض ناتج  عن  112.285 1%- 644- 112.929

 التعوٌضات المحققة

ENSEJ 

ADS 

83.118 

3.296 

-4.177 

-31 

5% 

-1% 

78.941 

3.296 

انخفاض ناتج عن 

 ةالتعوٌضات المحقق

،  2007فً نهاٌة  KDA 194.522 و فٌما ٌخص الحقوق المٌئوس من استرجاعها فقد بلؽت

ٌتعهد بتقوٌة سٌاسٌات القروض الممنوحة فان البنك  2008لذلك و حسب برنامج البنك لسنة 

باكتساب أكبر ضمانات ممكنة من طرؾ الزبائن و التعامل مع صنادٌق الضمان ومؤسسات 

  مدة من طرؾ الدولة.استرجاع القروض المعت

 

 

والتً تقوم  هذه الدراسة المٌدانٌة أهداؾ إلىنتمكن من الوصول  ً: لكتحلٌل الاستبٌانات .1

ٌرٌة ه فً تحسٌن أداء مددورعلى نظام المعلومات التسوٌقٌة والتعرؾ محاولة  أساسا على 
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لق بموضوع قمنا بجمع كل المعلومات التً رأٌناها تتعالبنك الوطنً الجزائري ببشار، 

 الطرق التالٌة:الدراسة من خلال 

 :استبٌان تم توجٌهه لإطارات مدٌرٌة ووكالات البنك الوطنً الجزائري أ. -

إن لهذا الاستبٌان ؼرض الوقوؾ على مدى درجة وعً الموظفٌن وإدراكهم لمفهوم  

نظام المعلومات التسوٌقٌة خصوصا العاملٌن بالإدارة التسوٌقٌة، وكذلك مدى 

 اد علٌه من طرفهم أثناء القٌام بأنشطتهم التسوٌقٌة لاتخاذ القرارات المناسبة.الاعتم

 : لعملاء البنكاستبٌان موجه ب. -

نظرا إلى أن المعلومات المتحصل علٌها من البٌئة الخارجٌة تمثل موردا هاما 

بالنسبة لعمل نظام المعلومات التسوٌقٌة، ومن أجل إدراك البنك بأهمٌة هذه 

بحٌث كل  موزعة على كل وكالات المدٌرٌةاستمارة  177، فقد تم توجٌه المعلومات 

مخصص لإسداء الآراء عن  مكانبالإضافة إلى سؤال  11 استمارة تحتوي على

تقسٌم البعد مواجهة عدة عراقٌل فً المؤسسة ومنتجاتها ونوعٌة تقدٌم خدماتها. و

تمت الإجابة الفعلٌة ،  والتوضٌح للعملاء مضمون وأهمٌة هذا الاستبٌان لدراستنا

مختلؾ الوضعٌات المهنٌة والاجتماعٌة، وكذلك عبر  ات الموزعةستماركل الا على

 مختلؾ الأعمار.

أو إلى إطارات البنك ٌتكون من  عملاءوالاستبٌان الذي قمنا به سواء الموجه إلى 

 مجموعة من الأسئلة المتنوعة هدفها الإجابة عن تساؤلات الدراسة و تنقسم هذه

 الأسئلة إلى:

: و ٌتلخص مفهوم هذا النوع من الأسئلة فً أن السؤال الذي الأسئلة المفتوحة -

ٌطرح فً الاستبٌان ٌترك الفرصة للمجٌب لإبداء رأٌه بإجابة مفصلة أو ؼٌر 

 مفصلة، وله كامل الحرٌة للإجابة عن الأسئلة.

جابات حٌث لا ٌتأثر من اٌجابٌات هذا النوع من الأسئلة توقع أنواع عدٌدة من الإ 

المجٌب بسؤال الباحث، كما ٌمكن الحصول على اقتراحات و أراء جدٌدة، و من 

سلبٌتها عدم إمكانٌة توحٌد الإجابات المتباٌنة من فرد لأخر و صعوبة قراءة وفهم 

 الإجابات ؼٌر الواضحة.
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موعة :  و مفهوم الأسئلة المؽلقة هً أن المجٌب ٌكون أمامه مجالأسئلة المغلقة -

من الإجابات التً ٌحددها أصلا، وعلٌه أن ٌختار جوابا أو أكثر من الأسئلة المعطاة، 

ومن الملاحظ أن الأسئلة المؽلقة ؼالبا ما تكون مفضلة عند المجٌب لأنها سهلة ولا 

ٌحتاج فٌها إلى التفصٌل فً كتابة آراءه ومقترحاته فكل ما ٌتطلبه الاكتفاء بالإشارة 

 سبا ، وهً تتضمن الأسئلة ذات الاختٌار الواحد أو المتعدد.إلى ما ٌراه منا

: وهً نوع من أنواع الأسئلة  المكونة من بدٌلٌن اثنٌن الأسئلة الثنائٌة المتفرعة -

فقط ذلك أن الاستخدام لهذا النوع من الأسئلة هو أن الفرد ٌكون أمام اختٌارٌن 

من الأسئلة سهلة الإجابة عند  " و الملاحظ أن هذا النوعلا " أو " نعممتضادٌن " 

 الفرد، وتمتاز بسهولة الترمٌز والتحلٌل. 

و  : جاءت هذه الأسئلة مدعمة لما قمنا به فً الاستبٌان الأولالأسئلة المباشرة -

، وتتعلق معظم هذه الأسئلة بنظام المعلومات التسوٌقٌة و مدى اعتماد البنك الثانً

 لفة بصفة عامة.الوطنً علٌه فً تسٌٌر نشاطاته المخت

إن هذه الأسئلة تم توجٌه الجزء الأكبر منها إلى دائرة التسوٌق والمصلحة التجارٌة 

من أجل تحلٌل هذا الاستبٌان،  بالمؤسسة ) رئٌس الدائرة  وبعض الإطارات بالمصلحة(. و

 استعنا ببعض الطرق الإحصائٌة لإظهار المعلومات بشكل نسب لتبسٌط قراءتها.

كد من أجوبة هذه الأسئلة وتدعٌمها، قمنا أٌضا بمقابلة شخصٌة مع المدٌر العام و لزٌادة التأ

 لبنك الذي ساعدنا و دعمنا لنجاح دراستنا.مدٌرٌة ال

 

 

 

 

 

الخاص بإطارات البنك الوطنً  راءالآملٌة الاستقصاء ) سبر تحلٌل النتائج النهائٌة لع.1.1

 الجزائري(:

 لتالً:أولا تم تقسٌم العٌنة حسب الجدول ا -
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 العدد الفئة

 16 111المدٌرٌة 

 11 171وكالة أدرار 

 17 171وكالة تٌمٌمون 

 17 011وكالة بنً ونٌف 

 11 011وكالة تندوف 

 11 011 الرئٌسٌة وكالةال

 11 011وكالة أولف 

 17 010وكالة دبدابة 

 17 017وكالة لطفً 

 71 المجموع 

 .: الجنس1السؤال رقم 

 

ومن خلال ، وكالاته المختلفةواستمارة موزعة على موظفً مدٌرٌة البنك  71بعد تقسٌم 

ٌتضح أن أكبر نسبة نتائج الجدول الخاص بالسؤال الأول للاستبٌان الموجه لإطارات البنك، 

 بـ، أما نسبة الإناث فتمثلت فقط (65564%) و قدرت بـ تم استجوابها هً نسبة الذكور

(%38536).  

 

  .: السن1السؤال رقم 

 سنة71أكثر من  سنة 71-17من  سنة 17-11من  العدد   الفئة

 / 7 0 16 111المدٌرٌة 

 1 1 1 11 171وكالة أدرار 

 أنثى ذكر العدد  الفئة

 4 5 16 111المدٌرٌة 

 3 7 11 171وكالة أدرار 

 3 4 17 171وكالة تٌمٌمون 

 1 6 17 011وكالة بنً ونٌف 

 5 5 11 011وكالة تندوف 

 3 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 2 4 11 011وكالة أولف 

 5 2 17 010وكالة دبدابة 

 2 5 17 017وكالة لطفً 

 28 45 71 المجموع 

 %38.36 %61.64 %100 النسبة
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 / 0 1 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 1 11 011وكالة تندوف 

 / 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 7 1 11 011الة أولف وك

 / 0 1 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 1 17 017وكالة لطفً 

 1 71 11 71 المجموع 

 1.11 11.06 11.17 %100 النسبة

تم استجوابها ٌتبٌن أن أكبر نسبة  السؤال الخاص بتحدٌد سن موظفً البنك،من خلال نتائج 

سنة بنسبة  35-20ا الفئة ما بٌن (، ثم تلته%68549سنة بنسبة ) 50-35 هً الفئة مابٌن

 (.%5536سنة تمثلت بنسبة ) 50 كثر منالأ(، أما فئة 30555%)

 المستوى المهنً: 1السؤال رقم 

 عون موظف  اطار بنكً العدد  الفئة

 / 1 7 16 111المدٌرٌة 

 1 1 7 11 171وكالة أدرار 

 1 / 1 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 1 0 11 011وكالة تندوف 

 1 0 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 1 1 11 011وكالة أولف 

 / 0 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 10 11 16 71 المجموع 

 16.16 17.16 71.01 %100 النسبة

ان أؼلبٌة ف فٌما ٌخص تحدٌد المستوى المهنً للمستجوبٌن، وكما ٌوضح الجدول أعلاه،و 

 نسبة أما ،(%53542)للبنك وتحددت بنسبة عالٌة الطارات مثلتها الإالعٌنة المستجوبة 

 الموظفٌن تحددت 

 .(%59559) كما تمثلت نسبة الأعوان البنكٌٌن بـ (%27539) بـ

 : الحالة المهنٌة.0السؤال رقم 

 دائم متعاقد العدد  الفئة

 16 / 16 111المدٌرٌة 
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 11 / 11 171وكالة أدرار 

 17 / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 17 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 11 / 11 011وكالة تندوف 

 11 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 / 11 011وكالة أولف 

 17 / 17 010وكالة دبدابة 

 17 / 17 017وكالة لطفً 

 71 / 71 المجموع 

 100 / %100 النسبة

ً و إطارات البنك المستجوبٌن ٌعملون فً البنك بصفة موظف أن كل ٌوضح هذا الجدول

   دائمة سواء على مستوى المدٌرٌة أو وكالاتها المختلفة.

 : مدة عملك فً الإطار البنكً:7السؤال رقم 

 سنوات 11أكثر من  سنوات 11-7ما بٌن  سنوات 17أقل من  العدد  الفئة

 1 1 0 16 111المدٌرٌة 

 0 7 1 11 171وكالة أدرار 

 / 1 1 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 1 1 11 011وكالة تندوف 

 7 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 0 1 11 011وكالة أولف 

 0 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 11 11 16 71 المجموع 

 07.11 11.71 11.11 %100 النسبة

المستجوبٌن فً بالنسب التالٌة: مثلت أكبر نسبة لمدة عمل  7 السؤال رقم برزت نتائج

 50-5(، و المدة ما بٌن )%45522سنوات( بنسبة ) 50ً المدة )الأكثر من البنكالإطار 

من خلال (، و%26502سنوات بنسبة ) 5( ثم المدة الأقل من %28576سنوات( بنسبة )

ؼلب المستجوبٌن لهم خبرة و أ سنوات ٌتضح أن 50النسبة التً حققتها المدة الأكثر من 

مما ٌساعدنا على رصد الحقائق وتحلٌل نتائج الاستبٌان تجربة كبٌرة عن العمل البنكً 

 بشكل جٌد .

عمل الموظفٌن داخل لمعرفة ظروؾ : كٌف ترى ظروف العمل داخل البنك:1السؤال رقم

أؼلبٌة الموظفٌن ٌرون أن العمل بدراسة نتائج الجدول التالً حٌث ٌظهر أن  قمنا، البنك
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نه مرٌح حٌث أوهناك من ٌرى  (،%64538البنكً مرهق و تحددت هذه الإجابة بنسبة )

(، أما الباقً ٌرونه شئ مختلؾ عن الإجابتٌن السابقتٌن ولم %34526تمثلت هذه الإجابة بـ )

 ٌتم تحدٌده من طرؾ المستجوبٌن.   

 آخر مرهق مرٌح العدد  الفئة

 / / 16 16 111ة المدٌرٌ

 / 16 1 11 171وكالة أدرار 

 / 1 1 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 1 0 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 6 1 11 011وكالة تندوف 

 1 7 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 7 1 11 011وكالة أولف 

 / 7 / 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 1 17 017وكالة لطفً 

 1 07 17 71 المجموع 

 1.11 10.11 10.11 %100 النسبة

 : رضا العامل عن مردودٌة عمله فً البنك7السؤال رقم 

 إلى حد ما لا نعم العدد  الفئة

 / 1 1 16 111المدٌرٌة 

 1 / 1 11 171وكالة أدرار 

 1 / 7 17 171وكالة تٌمٌمون 

 1 1 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 / 1 11 011وكالة تندوف 

 0 7 1 11 011سٌة الوكالة الرئٌ

 1 / 7 11 011وكالة أولف 

 1 0 1 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 1 17 017وكالة لطفً 

 16 10 01 71 المجموع 

 11.10 16.17 70.76 %100 النسبة

من العاملٌن هم  (54579%)بعد فرز نتائج الجدول الخاص بهذا السؤال نلاحظ أن نسبة 

ؼٌر راضٌن عن ( 59557%)فً البنك، أما نسبة   راضون عن مردودٌة عملهم  وأداءهم

 راضٌن على أداءهم إلى حد ما. هم( 26504%)مردودٌة عملهم و الباقً أي 

 : سبب عدم الرضا1السؤال رقم 
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ظروف غٌر  العدد  الفئة

 مناسبة

 الروتٌن

 الٌومً

و  الإجراءاتكثرة 

 حجم العمل الٌومً

وضعك فً المكان 

 الغٌر مناسب

صعوبة الاتصال 

 مع العاملٌن

مشاكل 

 أخرى

 1 / / / 1 / 16 111المدٌرٌة 

 / / / 1 1 / 11 171وكالة أدرار 

 / / / / / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 1 1 1 1 1 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / / 1 1 1 1 11 011وكالة تندوف 

 / 1 1 7 7 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / / 1 / 11 011وكالة أولف 

 1 / 1 1 1 / 17 010الة دبدابة وك

 / / / 1 1 / 17 017وكالة لطفً 

 1 1 7 11 11 1 71 المجموع 

 0.11 0.11 1.10 17.11 10.17 1.11 %100 النسبة

عن مردودٌة عملهم فً الإطار البنكً، فقد تحدد سبب عدم  نٌبالنسبة للعاملٌن الؽٌر راضو

 الرضا فً الإجابات التالٌة:

 بـ الرضا هو الروتٌن الٌومً و تحددت نسبة الإجابةعدم سبب عض ٌرى أن بال -

(%24565). 

ٌرجع السبب إلى كثرة الإجراءات و حجم العمل الٌومً بنسبة منهم  و البعض -

(%57580.) 

   ن عن أداءهم بسبب وضعهم فً المكان الؽٌر مناسب.ٌٌرون أنهم ؼٌر راض و آخرون -

الرئٌسً لعدم  ببهً السالعاملٌن صعوبة الاتصال مع  أن ىٌرو البعض الآخر  -

 ( بالإضافة إلى مشاكل أخرى4550%)بنسبة البنكٌة  مؤسستهمفً  أداءهمم عن هرضا

كنقص فً تسٌٌر الموارد البشرٌة لاسٌما على مستوى وكالة بنً   (4550%)بنسبة 

الموظفٌن أنها وكالة تسٌر من طرؾ شخصٌن فقط، أما على  أحدونٌؾ التً اعتبرها 

المشاكل إلى كون النظام البنكً لا ٌتماشى وتعلٌمات  تكالة الدبدابة فتحددمستوى و

 (5536%)أما الباقً  تروٌج المنتجات والخدمات البنكٌة. النظام الإسلامً لذلك ٌصعب

 ٌرون أن السبب هو أن الظروؾ ؼٌر مناسبة.

 : نوعٌة الخدمات والمنتجات المقدمة من طرف البنك6السؤال رقم 

 أخرى مقبولة ردٌئة جٌدة د العد الفئة

 / 7 1 / 16 111المدٌرٌة 
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 / 7 / 7 11 171وكالة أدرار 

 / 1 / 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 1 1 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 / 7 11 011وكالة تندوف 

 / 1 / 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 7 / 1 11 011وكالة أولف 

 / 7 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 / 00 1 11 71 المجموع 

 / 11.17 1.11 11.71 %100 النسبة

ا ذات و بخصوص نوعٌة الخدمات و المنتجات المقدمة من طرؾ البنك ، ٌرى العاملون أنه

و البعض منهم ٌرونها أنها جٌدة بنسبة  (60527%)نوعٌة مقبولة و تحددت الإجابة بـ 

 .(8525%)اقً ٌرونها ردٌئة و تمثلت هذه الإجابة بنسبة ، أما الب(%53552)

 المنتجات و فوائدها أسعار: 11لسؤال رقم ا

 أخرى معقولة منخفضة مرتفعة  العدد  الفئة

 / 6 / / 16 111المدٌرٌة 

 / 11 / / 11 171وكالة أدرار 

 / 7 / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 1 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 / / 11 011دوف وكالة تن

 / 7 1 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 7 1 / 11 011وكالة أولف 

 / 1 / 1 17 010وكالة دبدابة 

 / 7 / 1 17 017وكالة لطفً 

 / 10 0 0 71 المجموع 

 / 16.11 7.07 7.07 %100 النسبة

جوبة ترى أن من العٌنة المست (89506%)ه ٌتبٌن أن نسبة علامن خلال الجدول الموضح أ

أسعار الخدمات و المنتجات البنكٌة معقولة، وهناك من ٌعتبرها منخفضة أو مرتفعة و 

 .(5547%)تساوت نسب هاتٌن الإجابتٌن بـ 

 : هل وكالات البنك كافٌة لتوزٌع خدماتها أم لا.11السؤال رقم 

 غٌر كافٌة كافٌة العدد  الفئة

 / 6 16 111المدٌرٌة 
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 6 1 11 171وكالة أدرار 

 1 1 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 6 11 011وكالة تندوف 

 7 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 7 11 011وكالة أولف 

 1 0 17 010وكالة دبدابة 

 / 7 17 017وكالة لطفً 

 17 01 71 المجموع 

 11.66 11.11 %100 النسبة

كافٌة لتوزٌع  أؼلبٌة المستجوبٌن ٌرون أن وكالات البنكنستنتج من نتائج هذا الجدول أن 

 . كافٌة أما الباقً ٌرون أنها ؼٌر (63505%)خدماتها و تمثلت هذه الإجابة بنسبة 

 الٌومً على الطوابٌر و الشبابٌك: الإقبال: 11السؤال رقم 

 آخر حسب الحالات ناقص مقبول مكثف العدد  الفئة

 / / / 1 1 16 111المدٌرٌة 

 / / / 1 6 11 171وكالة أدرار 

 / 1 / 0 / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 1 1 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 / 7 1 11 011وكالة تندوف 

 1 1 / 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 1 / 1 1 11 011وكالة أولف 

 / 1 / 7 1 17 010وكالة دبدابة 

 / / / / 7 17 017وكالة لطفً 

 1 10 1 10 11 71  المجموع

 1.11 16.17 1.11 11.17 07.10 %100 النسبة

و لمعرفة حجم الإقبال الٌومً على الطوابٌر و الشبابٌك قمنا بطرح هذا السؤال على العٌنة 

 (،32587%)بال مقبول بـ إق  ،(45524%)بال مكثؾ بـ إق تباٌنت الإجابات بالنسب التالٌة:و

 (.5536%) ، آخر(5536%)ل ناقص إق با ،(59557%)حسب الحالات بـ 

 تقٌٌم مكانة البنك مقارنة مع البنوك الأخرى:: 11السؤال رقم 

مكانة البنك الوطنً الجزائري فً سوق المنافسة، قمنا بتحلٌل نتائج هذا السؤال  ولمعرفة

 والموضحة فً الجدول الموالً على الشكل التالً:
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ن مكانة بنكهم مقبولة من حٌث : ٌرى المستجوبون أبخصوص رقم الأعمال المحقق -

 (53545%)رقم الأعمال مقارنة مع البنوك الأخرى و تحددت هذه الإجابة بأكبر نسبة 

من  (5547%)،أما (38535%)والبعض ٌرى أن البنك ٌمتلك مكانة جٌدة و ذلك بنسبة 

العٌنة ٌرون أن مكانة البنك ضعٌفة من حٌث رقم الأعمال المحقق والباقً لٌس له 

 بهذا الأمر. دراٌة

ٌرون أن ظروؾ  (36598%)إن أكبر نسبة من العٌنة و التً قدرت بـ  ظروف العمل: -

من العٌنة ٌرون  (32587%)العمل داخل لبنك مقبولة مقارنة مع البنوك الأخرى، ونسبة 

أن ظروؾ العمل جٌدة، و بالمقابل هناك من ٌرى أن ظروؾ العمل ضعٌفة مقارنة مع 

قً أي و البا( 26502%)الأخرى و تمثلت هذه الإجابة بـ  ظروؾ العمل فً البنوك

 لٌس لهم تعلٌق أو تحدٌد معٌن عن هذه الإجابة. (%4550)

ولتقٌٌم مكانة البنك بٌن البنوك المنافسة من حٌث الاستعمال  الاستعمال التكنولوجً: -

 التكنولوجً، تظهر نتائج هذا السؤال على الشكل التالً: 

وتمثلت هذه الإجابة بأكبر جً ولة من حٌث الاستعمال التكنولتعد مكانة البنك مقبو

، ومن جهة أخرى تعد مكانته جٌدة بنسبة (69586%)نسبة من طرؾ العٌنة بـ 

من العٌنة لٌس له  (5536%)، و الباقً (50598%)وتعد ضعٌفة بنسبة   (%57580)

 دراٌة بهذا الشأن.

 

 

  

 لا أدري فضعٌ مقبول  جٌد العدد الفئة مستوى التقٌٌم

 م ـــــرق

 ال ـــالأعم

 قــقـالمح

 / / 6 / 16 111المدٌرٌة 

 / / 1 6 11 171وكالة أدرار 

 / / 1 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / / 7 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / / 0 1 11 011وكالة تندوف 

 1 1 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 7 1 11 011وكالة أولف 

 / 1 1 1 17 010ة دبدابة وكال

 / / 0 1 17 017وكالة لطفً 
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 1 0 16 11 71 المجموع 

 1.71 7.07 71.07 11.17 %100 النسبة

 / 1 1 / 16 111المدٌرٌة  ظروف العمل

 / 6 / 1 11 171وكالة أدرار 

 / / / 7 17 171وكالة تٌمٌمون 

 1 1 1 0 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / / / 11 11 011وكالة تندوف 

 1 1 7 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 1 / 11 011وكالة أولف 

 / 1 0 1 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 7 / 17 017وكالة لطفً 

 1 16 17 10 71 المجموع 

 0.11 11.11 11.61 11.17 %100 النسبة

الاستعمــــال 

 التكنــولوجـً

 / / 6 / 16 111المدٌرٌة 

 / 1 1 / 11 171أدرار  وكالة

 / / 1 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 1 1 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / / 1 0 11 011وكالة تندوف 

 1 1 7 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 1 / 11 011وكالة أولف 

 / 1 0 1 17 010وكالة دبدابة 

 / / 1 1 17 017وكالة لطفً 

 1 1 71 11 71 المجموع 

 1.11 11.61 16.11 17.11 %100 النسبة

ولتقٌٌم و معرفة مدى وعً العاملٌن فً البنك بمفهوم نظام المعلومات التسوٌقٌة قمنا بطرح 

 الأسئلة التالٌة و تحلٌل نتائجها عبر الجداول المرافقة لها كالتالً:   

 

  

 هل ٌوجد نظام المعلمات التسوٌقٌة فً بنككم؟: 1السؤال رقم 

طرح هذا السؤال على المستجوبٌن تظهر النتائج فً الجدول الموالً حٌث ٌتبٌن أن بعد 

أؼلبٌة المستجوبٌن ٌرون أن نظام المعلومات التسوٌقٌة لا ٌوجد على الإطلاق فً مؤسستهم 

، و نسبة  (355639%)، و هناك من ٌعتبره موجود جزئٌا بنسبة (54579%)البنكٌة بنسبة 

 فعلا فً الإطار البنكً.  ٌرون أنه موجود (%9558)

 لا ٌوجد على الإطلاق ٌوجد جزئٌا نعم العدد الفئة
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 1 0 0 16 111المدٌرٌة 

 1 1 / 11 171وكالة أدرار 

 7 / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 0 1 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 1 / 11 011وكالة تندوف 

 6 1 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 / / 11 011وكالة أولف 

 1 1 / 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 01 11 7 71 المجموع 

 70.76 17.11 6.71 %100 النسبة

 : تقٌٌم نظام المعلومات:1السؤال رقم 

 ضعٌف متوسط جٌد العدد الفئة

 / 6 / 16 111المدٌرٌة 

 6 1 / 11 171وكالة أدرار 

 / / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 1 17 011نً ونٌف وكالة ب

 0 0 / 11 011وكالة تندوف 

 / 1 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / 11 011وكالة أولف 

 0 / 1 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 / 17 017وكالة لطفً 

 11 11 1 71 المجموع 

 11.71 11.71 0.11 %100 النسبة

ومات التسوٌقٌة على مستوى البنك ظام المعلنتقٌٌم لٌوضح هذا الجدول الإجابات الخاصة 

 ٌلً: وتظهر النتائج كما

 (.4550%) تقٌٌم جٌد بنسبة -           

 (.35550%) تقٌٌم متوسط بنسبة -            

 (.28576%) تقٌٌم ضعٌؾ بنسبة -  

الوظائف التً تقوم بٌن هل ٌعتبر نظام المعلومات التسوٌقٌة وظٌفة من : 1السؤال رقم 

 التجارٌة بالبنك:بها المصلحة 

 لا نعم  العدد الفئة
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 1 1 16 111المدٌرٌة 

 1 1 11 171وكالة أدرار 

 / 7 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 1 6 11 011وكالة تندوف 

 6 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 0 1 11 011وكالة أولف 

 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 17 017وكالة لطفً 

 11 01 71 المجموع 

 01.01 77.70 %100 النسبة

تعتبر نظام ( 57554%)نلاحظ أن أكبر نسبة من العٌنة  هذا الجدولنتائج من خلال 

أما  الوظائؾ التً تقوم بها المصلحة التجارٌة للبنك بٌن المعلومات التسوٌقٌة وظٌفٌة من

 باقً الفئة ترى العكس.

 المعلومات التسوٌقٌة بالنسبة لكم:ماذا ٌمثل نظام : 0السؤال رقم 

ترى أن نظام ( 57580%)على حسب النتائج المدونة أدناه هناك فئة من المستجوبٌن تقدر بـ 

المعلومات هو عبارة عن شبكة معلوماتٌة فقط و فئة ترى بأنه ٌمثل كل البرمجٌات 

أن مصلحة  وهناك من ٌرى(، 9558%)المختصة فً التسوٌق و تمثلت هذه الإجابة بنسبة 

اعتبره البعض  كما( 45509%)التسوٌق هً التً تمثل نظام المعلومات التسوٌقٌة بنسبة 

، أما نسبة (26502%)عبارة عن البٌئة الداخلٌة والخارجٌة و تحددت الإجابة بنسبة 

تعتقد ( 2573%) و نسبةترى أن كل هذا العوامل تمثل نظام المعلومات التسوٌقٌة  (%36598)

 تختلؾ عن الاختٌارات المطروحة فً هذا السؤال. أخرىوجود عوامل 

 

شبكة  العدد الفئة

 معلوماتٌة

برمجٌات مختصة فً 

 التسوٌق

مصلحة التسوٌق 

 ككل

البٌئة الداخلٌة 

 والخارجٌة

كل هذه 

 العوامل 

عوامل 

 أخرى

 / 6 / / / / 16 111المدٌرٌة 

 / 1 1 / 1 / 11 171وكالة أدرار 

 / / / 7 / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / / 0 1 / 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 0 7 / 1 11 011وكالة تندوف 

 / 1 1 1 / 0 11 011الوكالة الرئٌسٌة 
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 / 1 1 / 0 1 11 011وكالة أولف 

 / 0 / 1 / 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 7 0 1 1 17 017وكالة لطفً 

 1 17 16 11 7 11 71 المجموع 

 1.71 11.61 11.11 01.16 6.71 17.11 %100 النسبة

 : ما طبٌعة المعلومات التً تحتاجها مصلحة التسوٌق:7السؤال رقم 

رأي المستجوبٌن حول طبٌعة المعلومات التً تحتاجها مصلحة التسوٌق ٌتضح و لمعرفة 

أكبر نسبة مثلتها الإجابتٌن "معلومات عن المنافسٌن" و"معلومات عن من الجدول أدناه أن 

"معلومات عن  من الإجابة لكل( 52532%)نسبة الاختصت و، (30553%)ئن" بنسبة الزبا

"معلومات عن عن كانت للإجابة  (27539%)أقسام البنك" و "معلومات عن أوضاع البلاد" و

   لم ٌتم تحدٌدها من طرؾ المستجوبٌن. "معلومات أخرى" عن للإجابةكل ما سبق" والباقً 

معلومات  العدد الفئة

 سٌنالمناف

معلومات 

 الزبائن

 أقساممعلومات 

 البنك

معلومات عن أوضاع 

 البلاد

معلومات عن كل 

 ما سبق

معلومات 

 أخرى

 / 7 / 1 7 1 16 111المدٌرٌة 

 / 1 1 1 0 / 11 171وكالة أدرار 

 / / / / 1 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / / / / / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / / 1 1 7 7 11 011وكالة تندوف 

 / 7 1 / / / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 1 1 1 1 11 011وكالة أولف 

 / 7 1 / / / 17 010وكالة دبدابة 

 / 0 / 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 7 11 6 6 11 11 71 المجموع 

 6.71 17.16 11.11 11.11 11.11 11.11 %100 النسبة

 

 

 المعلومات: : هل ٌقوم البنك باستغلال هذه1السؤال رقم  

 لا نعم العدد الفئة

 0 7 16 111المدٌرٌة 

 6 1 11 171وكالة أدرار 

 1 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 17 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 7 1 11 011وكالة تندوف 



الميدانيةدراسة الالفصل الرابع :    
 

 203 

 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 / 11 011وكالة أولف 

 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 17 017وكالة لطفً 

 01 17 71 المجموع 

 17.77 10.17 %100 النسبة

من العٌنة تقر باستؽلال هذه المعلومات من طرؾ البنك ( 65575%)ٌوضح هذا الجدول أن 

 ترى أن البنك لا ٌقوم باستؽلال هذه المعلومات. (34525%)نسبة  أما

 كان نعم، ٌتم استغلالها فً: إذا: 7السؤال رقم 

تجدٌد إمكانٌات  توسٌع محفظة البنك معرفة اتجاهات الطلب ٌجٌةإعداد الإسترات العدد الفئة

 البنك

 أخرى

 / / 1 / 1 16 111المدٌرٌة 

 / 7 7 1 1 11 171وكالة أدرار 

 / 1 7 1 / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / / / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 1 1 1 11 011وكالة تندوف 

 / / / / / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 1 1 1 / 11 011وكالة أولف 

 / 1 0 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 1 1 1 17 017وكالة لطفً 

 / 11 11 17 7 71 المجموع 

 / 11.61 17.16 11.70 6.71 %100 النسبة

فالبعض ٌرى أن البنك ٌقوم أقر باستؽلال هذه المعلومات من طرؾ البنك و بخصوص من 

، وهناك من ٌقول أنه (9558%)إعداد إستراتٌجٌته بنسبة باستؽلال هذه المعلومات فً 

ٌرى أنه ٌستؽلها فً  (27539%)و( 20554%)ٌستؽلها فً معرفة اتجاهات الطلب بنسبة 

ٌرى استؽلال هذه المعلومات من طرؾ البنك فً تجدٌد ( 25595%)توسٌع محفظته و

 .إمكانٌاته

 ائنه:: هل ٌملك البنك بنك معلومات خاصة بزب1السؤال رقم 

 لا نعم العدد الفئة

 1 7 16 111المدٌرٌة 

 6 1 11 171وكالة أدرار 

 7 / 17 171وكالة تٌمٌمون 
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 7 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 7 1 11 011وكالة تندوف 

 1 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 / 11 011وكالة أولف 

 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 0 17 017وكالة لطفً 

 77 11 71 المجموع 

 77.10 10.17 %100 النسبة

أجابوا أن البنك لا ٌملك بنك معلومات  من العٌنة( 75534%)نستنتج من نتائج الجدول أن 

 أجابوا العكس. (24565%)خاصة بزبائنه أما 

 : فً حالة لا ، كونها:6السؤال رقم 

 أخرى روريغٌر ض تقوم بها المدٌرٌة المركزٌة تتطلب وقت أطول مكلفة العدد الفئة

 1 / 1 / / 16 111المدٌرٌة 

 1 / 1 / / 11 171وكالة أدرار 

 7 / / / / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 0 / 0 / 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 7 / / / / 11 011وكالة تندوف 

 1 / 7 / / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / 1 7 11 011وكالة أولف 

 1 / / 0 7 17 010وكالة دبدابة 

 / / 1 1 / 17 017وكالة لطفً 

 17 / 11 1 11 71 المجموع 

 10.10 / 11.71 1.11 17.11 %100 النسبة

( 55506%)الجدول أن هذا ٌتبٌن من خلال ف"  لاالفئة التً اختارت الإجابة بـ "  بخصوص

 (8525%)النسبة ، وترى ترى أن البنك لا ٌستؽل هذه المعلومات لأنها مكلفة من هذه الفئة

هً المسؤولة عن استؽلال المدٌرٌة المركزٌة ٌرى أن ، وهناك من تتطلب وقت أطول أنها 

فترى أن البنك لا ٌستؽل هذه  (34524%)أما النسبة  (28576%)بنسبة  هذه المعلومات

  المعلومات لأسباب أخرى تختلؾ عن الاختٌارات المطروحة.

ظائفهم و القدرة الشرائٌة لهم و : هل ٌقوم البنك بإحصاء العملاء و و11السؤال رقم 

 مدى استهلاكهم للمنتجات البنكٌة:

 لا نعم  العدد الفئة
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 7 1 16 111المدٌرٌة 

 7 1 11 171وكالة أدرار 

 7 / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 6 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 6 1 11 011وكالة تندوف 

 11 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 / 11 011وكالة أولف 

 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 17 017وكالة لطفً 

 17 11 71 المجموع 

 16.10 17.11 111% النسبة

قمنا بطرح هذا السؤال لمعرفة ما إذا كان البنك ٌقوم بإحصاء عملاءه و وظائفهم و القدرة 

 الشرائٌة لهم ومدى استهلاكهم للمنتجات البنكٌة فتحصلنا على النتائج التالٌة:

عملاءه أما  بإحصاءترى أن البنك لا ٌقوم .( 89504%)نسبة من العٌنة و التً تمثلت بـ  أكبر

 أجابت العكس.( 55506%)الباقً 

هل ٌملك البنك معلومات عن متغٌرات السوق و الحصة السوقٌة لكل : 11السؤال رقم 

 منافس:

بأن البنك ٌملك أجابت ( 84593%)الجدول الخاص بهذا السؤال تظهر بأن النسبة نتائج إن 

أجابت ( 55506%)عن متؽٌرات السوق و الحصة السوقٌة لكل منافس أما النسبة معلومات 

 العكس.

 

 

 

 

 لا نعم العدد الفئة

 1 1 16 111المدٌرٌة 

 7 7 11 171وكالة أدرار 

 7 / 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 6 1 11 011وكالة تندوف 



الميدانيةدراسة الالفصل الرابع :    
 

 206 

 11 / 11 011ئٌسٌة الوكالة الر

 1 / 11 011وكالة أولف 

 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 17 017وكالة لطفً 

 11 11 71 المجموع 

 10.61 17.11 111% النسبة

 : الوسائل المستعملة فً الحصول على المعلومات تتمثل لكم فً:11السؤال رقم 

جرائد  الوثائق العدد الفئة

 ومجلات

كل هذه  السوق ٌتالانتران الانترنٌت

 الوسائل

 أخرى

 / 2 / / / / 7 16 111المدٌرٌة 

 / 2 5 / / / 5 11 171وكالة أدرار 

 / / 1 2 / / 6 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 2 3 / / / 3 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 1 1 2 / 6 11 011وكالة تندوف 

  1 / 1 / / 8 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 1 1 / 2 / 4 11 011وكالة أولف 

 / 1 1 / 1 / 5 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 1 / 1 / 2 17 017وكالة لطفً 

 / 11 13 4 6 0 46 71 المجموع 

% النسبة

111 

63.01 0 8.21 5.47 17.80 15.06 / 

الوسائل التً ٌستخدمها البنك للحصول على المعلومات الضرورٌة ،نلاحظ حسب  ولمعرفة

ترى أن البنك ٌعتمد على الوثائق بالدرجة  (63505%)ئة الممثلة بنسبة نتائج الجدول أن الف

التً ( 57580%)الأولى فً الحصول على المعلومات التً ٌحتاجها، ثم تلٌها الفئة الممثلة بـ 

ٌلة التً ٌعتمد علٌها البنك فً الحصول على المعلومات ، بعدها الفئة السوق هً الوس  ترى

 وتمثلت الإجابتٌن(، 55506%)جابة " كل هذه الوسائل " بنسبة الممثلة التً اختارت الإ

 (.5547%) و (8525%)"الانترنٌت" و"الانترانٌت" بالنسب التالٌة على التوالً 

البنك ٌحتوي كان ولمعرفة ما إذا : : هل لدٌكم شبكة اتصال بٌن أقسام البنك11السؤال رقم 

موظفً البنك الذٌن تباٌنت  السؤال إلىتم توجٌه هذا  على شبكة اتصال بٌن أقسام البنك

 جاباتهم على النحو التالً: إ
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هناك من ٌرى أن البنك لا ٌحتوى على شبكة اتصال بٌن أقسامه و هذا سواء على مستوى 

أن ترى ( 49532%)النسبة أما  (،50568%) على مستوى وكالاتها المختلفة بنسبة المدٌرٌة أو

 ح بالتفصٌل هذه النتائج.البنك العكس. و الجدول التالً ٌوض

 لا نعم العدد الفئة

 1 1 16 111المدٌرٌة 

 7 7 11 171وكالة أدرار 

 1 0 17 171وكالة تٌمٌمون 

 7 / 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 11 011وكالة تندوف 

 7 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 / 11 011وكالة أولف 

 1 0 17 010وكالة دبدابة 

 1 7 17 017وكالة لطفً 

 17 11 71 المجموع 

 71.11 06.11 111% النسبة

: لإعداد نظام المعلومات التسوٌقٌة ٌتم التنسٌق بٌن المصالح )الإدارات( 10السؤال رقم  

 الأخرى:

 لا نعم العدد الفئة

 / 6 16 111المدٌرٌة 

 7 7 11 171وكالة أدرار 

 1 7 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 7 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 11 011وكالة تندوف 

 1 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 1 11 011وكالة أولف 

 1 7 17 010وكالة دبدابة 

 0 1 17 017وكالة لطفً 

 11 77 71 المجموع 

 11.61 71.11 111% النسبة

ن حسب الجدول الموضح ٌتبٌن أنه لإعداد نظام المعلومات التسوٌقٌة ٌتم فعلا التنسٌق بٌ

ترى أنه لا ٌتم  (25595%)، أما نسبة (78508%)مصالح البنك وتحددت هذه الإجابة بنسبة 

 . التنسٌق بٌن مصالح البنك لإعداد نظام المعلومات التسوٌقٌة



الميدانيةدراسة الالفصل الرابع :    
 

 208 

 : تعتمد إدارتكم فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة على:17السؤال رقم 

نظام المعلومات  الخبرة والتجارب العدد الفئة

 التسوٌقٌة

ماذج ن

 إحصائٌة

ن ة بٌمساهمة مشارك

 المسؤولٌن

 أخرى

 / 1 1 / 0 16 111المدٌرٌة 

 1 0 / / 1 11 171وكالة أدرار 

 / 1 1 1 7 17 171وكالة تٌمٌمون 

 / 1 1 1 1 17 011وكالة بنً ونٌف 

 / 7 / 7 1 11 011وكالة تندوف 

 / 7 / 1 0 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 1 / 1 7 11 011وكالة أولف 

 / 1 / 1 7 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 0 1 1 17 017وكالة لطفً 

 1 11 6 11 11 71 المجموع

 2.73 38.35 12.32 27.39 49.31 %100 النسبة

 نستنتج من هذا الجدول أن الإدارة البنكٌة تعتمد فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة على : 

  (49535%)بالدرجة الأولى بنسبة  الخبرة و التجارب -

  (38535%)مساهمة مشاركة بٌن المسؤولٌن بنسبة  -

 (27539%)نظام المعلومات التسوٌقٌة بنسبة  -

 (52532%)نماذج إحصائٌة بنسبة  -

 أن البنك ٌعتمد على وسائل أخرى فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة.  رىت( 2573%)نسبة و -

إضافات مختلفة، هناك فئة قلٌلة من المستجوبٌن عرضوا : إضافات: 11سؤال رقم ال

فتطرق البعض إلى تأخر الجزائر فً تطوٌر منظومتها البنكٌة مما جعلها تدفع الثمن حالٌا. 

كما ٌرى البعض أن البنوك الجزائرٌة وسٌاساتها البنكٌة مازالت بعٌدة عن تطبٌق نظام 

المعلومات التسوٌقٌة بمفهومه الحقٌقً لذلك ٌجب إعادة النظر فً النظام المصرفً 

العمٌل لازال كما ٌرجع البعض السبب فً عدم نجاح البنوك الجزائرٌة إلى أن  ،ائريالجز

  .ٌمثل أضعؾ حلقة فً سلسلة اتخاذ القرار

  عن منتجات البنك الوطنً الجزائري: العملاءتحلٌل نتائج الاستقصاء الخاص برأي 

  : تقسٌم العٌنة -

 العدد الفئة
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 11 171وكالة أدرار 

 11 171وكالة تٌمٌمون 

 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 011وكالة تندوف 

 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 011وكالة أولف 

 17 010وكالة دبدابة 

 11 017وكالة لطفً 

 177 المجموع

 111% النسبة

 : الجنس1السؤال رقم 

 أنثى ذكر العدد الفئة

 1 17 11 171وكالة أدرار 

 1 16 11 171وكالة تٌمٌمون 

 1 11 11 011بنً ونٌف  وكالة

 0 11 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 11 11 011وكالة أولف 

 7 11 17 010وكالة دبدابة 

 1 11 11 017وكالة لطفً 

 16 171 177 المجموع

 11.11 16.10 111% النسبة

ٌان مثلتها فئة الذكور من الجدول ٌظهر أن أكبر نسبة تم استجوابها عن طرٌق هذا الاستب

 (.50586%)و تمثلت فئة الإناث فقط بنسبة  (89554%)بنسبة 

 

 

 

 

 

 : السن1السؤال رقم 

 سنة 71أكثر من  سنة 71-17من  سنة 17-11من  العدد الفئة

 / 10 1 11 171وكالة أدرار 
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 / 17 7 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 16 1 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 17 1 11 011وكالة تندوف 

 / 11 0 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 6 11 011وكالة أولف 

 / 11 7 17 010وكالة دبدابة 

 / 10 1 11 017وكالة لطفً 

 1 111 11 177 المجموع

 1.77 77.72 11.71 111% النسبة

سنة بنسبة  50-35فان أكبر نسبة مثلتها الفئة مابٌن أما فٌما ٌخص سن المستجوبٌن 

سنة  50أما الفئة الأكثر من (، 25575%)سنة بنسبة  35-58تلتها الفئة ما بٌن  (%77.72)

 .455فتمثلت فقط بفرد واحد على مستوى وكالة تندوؾ

 الوضعٌة المهنٌة :1السؤال رقم 

 بطال متقاعد مهنة حرة مؤسسة خاصة مؤسسة عمومٌة تاجر موظف العدد الفئة

 / 1 1 1 1 11 7 11 171وكالة أدرار 

 / / / 1 1 17 1 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / 1 1 17 1 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / / 1 7 0 17 7 11 011وكالة تندوف 

 / / 1 0 1 11 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 1 1 1 11 7 11 011وكالة أولف 

 / / 1 1 1 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 / / 1 7 1 6 1 11 017وكالة لطفً 

 / 1 1 11 11 66 10 177 موعالمج

% النسبة

111 

16.01 71.77 7.07 11.01 0.77 1.77 / 

وذلك لكون البنك ( 56557%)بنسبة نلاحظ أن أكبر نسبة تم استجوابها هً فئة التجار 

الأولى، وتلٌها فئة الموظفٌن  مرتبةبالهذه الفئة تخص  تهتعاملامؤسسة تجارٌة فان جل 

ة مرتبأما المؤسسات الخاصة بكل أنواعها احتلت الالثانٌة، ة مرتبالفً ( 59542%)بنسبة 

، (7545%)و بعدها المؤسسات العمومٌة فً المرتبة الرابعة بنسبة  (55542%)الثالثة بنسبة 

وفً المرتبة الخامسة مثلتها فئة المتقاعدٌن بفرد واحد على مستوى وكالة أدرار. وفئة 

 المستجوبة.البطالٌن لم تتمثل بأي فرد من العٌنة 

 : هل لدٌك حساب بنك0ًالسؤال رقم 
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 لا نعم العدد الفئة

 / 11 11 171وكالة أدرار 

 / 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 11 011وكالة أولف 

 / 17 17 010وكالة دبدابة 

 / 11 11 017فً وكالة لط

 / 177 177 المجموع

 / 111% 111% النسبة

كل العٌنة التً تم استجوابها لدٌها حساب بنكً على مستوى وكالات المدٌرٌة و تمثلت 

 .(500%) بنسبة كاملة

 : فردي أو عدة حسابات7السؤال رقم 

 عدة حسابات فردي العدد الفئة

 7 17 11 171وكالة أدرار 

 11 0 11 171وكالة تٌمٌمون 

 17 7 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 11 11 011وكالة تندوف 

 11 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 6 11 011وكالة أولف 

 6 1 17 010وكالة دبدابة 

 10 1 11 017وكالة لطفً 

 111 17 177 المجموع

 11.71 11.16 111% النسبة

ٌظهر من  ى مستوى كل وكالاته المختلفةبعد استجواب أفراد العٌنة من عملاء البنك عل

لدٌها حساب بنكً فردي أما الفئة التً تملك عدة  من هذه العٌنة( 38529%)خلال الجدول أن 

 .(65575%)حسابات لدى البنك فتمثلت بنسبة 

 : مدة فتح الحساب7السؤال رقم 

 سنوات 11أكثر من  سنوات 11-7من  سنوات 7-1من  أقل من سنة العدد الفئة

 0 11 1 1 11 171وكالة أدرار 

 1 17 / / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 11 0 / 11 011وكالة بنً ونٌف 



الميدانيةدراسة الالفصل الرابع :    
 

 212 

 6 6 7 7 11 011وكالة تندوف 

 1 11 7 0 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 7 1 0 1 11 011وكالة أولف 

 0 7 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 7 11 / 11 017وكالة لطفً 

 11 61 11 11 177 المجموع

 11.17 71.11 11.17 6.10 111% النسبة

قل من سنة لدى البنك فً مدة أجدٌدة لقد تمثلت فئة العملاء الذٌن ٌملكون حسابات بنكٌة 

الذٌن فتحوا حساباتهم فً المدة  العملاءبفهً خاصة ( 58585%)ا النسبة أم(، 9554%)بنسبة 

، ونسبة سنوات السابقة 50ن وأٌضا فً مدة أكثر م السنوات الفارطة (7-1) بٌنما 

    .السنوات السابقة (50 -5)للحسابات البنكٌة التً فتحت فً المدة ما بٌن  (%53556)

 : نوع الحساب:1السؤال رقم 

 توفٌري غٌر تجاري تجاري العدد الفئة

 1 1 11 11 171وكالة أدرار 

 1 0 17 11 171وكالة تٌمٌمون 

 1 7 17 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 11 11 11 011الة تندوف وك

 1 7 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 7 1 6 11 011وكالة أولف 

 0 7 1 17 010وكالة دبدابة 

 1 0 11 11 017وكالة لطفً 

 11 71 110 177 المجموع

 17.71 16.10 76.01 111% النسبة

تجارٌة مختصة عٌنة تملك حسابات بنكٌة من ال( 59542%)ا الجدول ٌتبٌن أن كتحلٌل لهذو

اختصت للحسابات الؽٌر  (29554%)لكل التعاملات التجارٌة الخاصة بالتجار و بنسبة 

 (.57575%)تجارٌة أما الحسابات التوفٌرٌة فتمثلت بنسبة 

 

 

 : أسباب فتح الحساب6السؤال رقم 
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اٌداع أو  العدد الفئة

تحوٌل الراتب 

الشهري أو 

 أموال أخرى

توفٌر أموال 

 خاصة 

ة من الاستفاد

 قروض

أكثر 

 ضمانا

قرٌب 

من 

 المسكن

الوسلة 

أكثر 

 انتشارا

خدمات 

 أخرى

 / 1 / 1 11 1 7 11 171وكالة أدرار 

 / / 1 1 7 1 0 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / 1 7 1 7 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / 1 1 7 11 1 7 11 011وكالة تندوف 

 / / / 1 11 1 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / 1 6 7 1 6 11 011أولف  وكالة

 / / 0 1 1 0 7 17 010وكالة دبدابة 

 / / 0 1 11 1 0 11 017وكالة لطفً 

 / 1 10 11 11 16 71 177 المجموع

 / 1.71 1 10.17 01.17 11.77 11.77 111% النسبة

 و لمعرفة أسباب فتح العملاء المستجوبٌن لحساباتهم البنكٌة ٌوضح الجدول أعلاه أن أكبر

نسبة من العملاء فتحت حساباتها لدى البنك الوطنً الجزائري لؽرض الاستفادة من 

فئة العملاء التً فتحت ثم تلٌها ( 46585%)القروض التً ٌعرضها بالدرجة الأولى بنسبة 

حساباتها لأجل تسهٌل حركات الحساب كإٌداع أو تحوٌل الراتب الشهري أو أموال أخرى 

التً اختارت فتح حساباتها البنكٌة لؽرض توفٌر أموالها الخاصة  ، ثم الفئة(28557%)بنسبة 

ترى أن السبب فً فتح  (54585%)، أما الفئة الممثلة بنسبة (56557%)و تحددت بنسبة 

 حساباتها لدى البنك الوطنً الجزائري لأنه أكثر ضمانا مقارنة مع البنوك الأخرى.

وكالة  أن مقر إلىسبب فتح الحساب ٌرجع ة ترى أن ذلك توجد فئة من العٌن إلى بالإضافة

ٌرون أن  (5575%)الباقً أي و، (8500%)البنك قرٌبة من مسكنهم و تمثلت هذه الإجابة بـ 

 وكالات البنك الوطنً الجزائري أكثر انتشارا لذلك تم التوجه وفتح حسابات لدٌها.

 ك:: هل لدٌك علم بالمنتجات والخدمات التً ٌقدمها البن11السؤال رقم 

استجواب العٌنة بخصوص مدى معرفتهم بالمنتجات والخدمات التً ٌقدمها البنك الوطنً تم 

أن أؼلبٌتهم ٌعرفون منتجات و خدمات البنك الوطنً الجزائري بنسبة الجزائري فتبٌن 

لٌس لها علم بهذه ( 2586%)أما نسبة قلٌلة من العٌنة و التً تمثلت بنسبة  (%97554)

 المنتجات والخدمات.
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 لا نعم العدد الفئة

 1 16 11 171وكالة أدرار 

 / 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 1 16 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 11 011وكالة أولف 

 1 10 17 010وكالة دبدابة 

 1 11 11 017وكالة لطفً 

 7 171 177 المجموع

 1.11 67.10 111% النسبة

 إلى لا، هل ٌعود ذلك إجابتككانت  إذا: 11السؤال رقم 

المؤسسة لم تقم بدورها  العدد الفئة

 كما ٌجب

كل منتوجات و خدمات 

 البنوك مماثلة

عدم اطلاعك 

على هذه 

 المنتجات

 أسباب أخرى

 / / / 1 11 171وكالة أدرار 

 / / / / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / 1 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / / / / 11 011وكالة تندوف 

 / / / / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / / 11 011وكالة أولف 

 / / 1 / 17 010وكالة دبدابة 

 1 1 1 1 11 017وكالة لطفً 

 1 1 1 1 177 المجموع

 1.77 1.77 1.71 1.71 111% النسبة

لها علم بالمنتجات و الخدمات التً ٌقدمها إن الجدول المدون أعلاه خاص للفئة التً لٌس 

البنك الوطنً الجزائري وذلك لمعرفة السبب فً عدم دراٌتهم بهذه المنتجات و ٌتضح من 

خلال النتائج أن السبب قد ٌرجع إلى أن المؤسسة لم تقم بدورها كما ٌجب للتعرٌؾ 

الإجابتٌن  هاتٌن وتمثلتبمنتجاتها و خدماتها أو إلى أن كل منتجات و خدمات البنوك مماثلة 

، والباقً ٌرى أن السبب هو عدم اطلاعهم على هذه  (5575%)بنسب متساوٌة قدرت بـ 

  المنتجات أو إلى أسباب أخرى لم ٌتم ذكرها. 

: ما هً منتجات و خدمات البنك التً تعرفها، وهل تستعمل نوع من 11،11السؤال رقم 

مها واستفادتها من قروض الاستثمار وقروض أؼلبٌة العٌنة أكدت على علهذه المنتجات: 
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الاستؽلال المعروضة من طرؾ البنك الوطنً الجزائري مثال على : قروض الاستثمار 

. وقروض الاستؽلال كالتسبٌقات ANGEM، قرض CNAC، قرض ANSEJكقرض 

على الفواتٌر، الكفالات والضمانات، أما الخدمات البنكٌة فتم التعرؾ على خدمات التحوٌل 

 و الإٌداع و التوفٌرات المختلفة.

 : تقٌٌمك لمنتجات و خدمات البنك المقدمة:10السؤال رقم 

تائج هذا الجدول تمكننا من استنتاج تقٌٌم العملاء المستجوبٌن لمنتجات البنك وخدماته كما ن

 وكٌفا، وٌتم عرضها كالتالً:

بنك المقدمة كافٌة ترى أن منتجات و خدمات ال( 79543%)من حٌث الكمٌة: هناك نسبة 

و التً ترى أن هذه المنتجات و  (20557%)لإشباع رؼباتهم بعكس النسبة التً قدرت بـ 

 الخدمات لٌست كافٌة لتؽطٌة احتٌاجاتها.

 ن ـــم

 ٌةــث الكمـٌــح

 غٌر كافٌة كافٌة العدد الفئة

 11 11 11 171وكالة أدرار 

 7 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 11 7 11 011 وكالة بنً ونٌف

 0 11 11 011وكالة تندوف 

 1 17 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 11 11 011وكالة أولف 

 1 11 17 010وكالة دبدابة 

 6 11 11 017وكالة لطفً 

 11 111 177 المجموع

 17.01 17.01 111% النسبة

 مــــن

 حٌــث الجــودة 

 ردٌئة جٌدة  العدد الفئة

 1 16 11 171وكالة أدرار 

 1 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 1 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 11 11 011وكالة تندوف 

 7 17 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 7 17 11 011وكالة أولف 

 1 10 17 010وكالة دبدابة 

 11 1 11 017وكالة لطفً 

 11 116 177 المجموع

 11.77 76.01 111% النسبة
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 :مقارنة مع البنوك المنافسة : أسعار المنتجات والخدمات المقدمة17سؤال رقم ال

العٌنة ترى أن أسعار المنتجات و الخدمات البنكٌة المقدمة معقولة بنسبة إن أؼلبٌة 

( من 7544%)اها مرتفعة، أما نسبة تر( 6528%)المجموعة التً تمثلت بنسبة  و(، %86528)

سعار بأالجزائري ٌقوم بعرض منتجات وخدمات مختلفة  العٌنة ترى أن البنك الوطنً

 .منخفضة مقارنة مع باقً البنوك

 معادل منخفض مرتفع العدد الفئة 

 11 1 / 11 171وكالة أدرار 

 11 1 / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 11 1 1 11 011وكالة بنً ونٌف 

 17 1 1 11 011وكالة تندوف 

 11 / 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 1 1 11 011كالة أولف و

 11 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 17 1 1 11 017وكالة لطفً 

 151 13 11 177 المجموع

 86.28 7.44 6.28 111% النسبة

 ( كافٌة لتلبٌة الطلبات: الوكالات البنكٌة: هل قنوات التوزٌع ) 11السؤال رقم 

 غٌر كافٌة كافٌة العدد الفئة

 11 7 11 171وكالة أدرار 

 1 10 11 171وكالة تٌمٌمون 

 17 7 11 011وكالة بنً ونٌف 

 17 17 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 10 1 11 011وكالة أولف 

 1 6 17 010وكالة دبدابة 

 1 17 11 017وكالة لطفً 

 72 103 177 المجموع

 41.14 58.86 111% النسبة

و نسبة  (58586%)لبنك كافٌة لتلبٌة طلبات العملاء بنسبة ٌبٌن الجدول أن وكالات ا

 .من العملاء ٌصرحون أنها ؼٌر كافٌة لتلبٌة حاجاتهم المختلفة (%45554)
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 مناسب أم لا؟ : موقع هذه الوكالات17السؤال رقم 

أما  (80%)فترى مجموعة من العٌنة أنها مناسبة لها بنسبة موقع هذه الوكالات  و بخصوص

 .(20%)عٌنة ترى أنها ؼٌر مناسبة بنسبة باقً ال

 لا نعم العدد الفئة

 1 11 11 171وكالة أدرار 

 1 17 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 11 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 7 11 11 011وكالة أولف 

 1 11 17 010وكالة دبدابة 

 1 11 11 017وكالة لطفً 

 35 140 177 المجموع

 20 80 111% النسبة

 : استقبالك من طرف البنك:11السؤال رقم 

 غٌر مقبول حسب الحالات لا بأس به جٌد العدد الفئة

 / 1 1 11 11 171وكالة أدرار 

 / 1 1 17 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 0 1 10 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 1 1 11 11 011وكالة تندوف 

 / 7 7 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 7 0 11 11 011وكالة أولف 

 / 1 1 11 17 010وكالة دبدابة 

 / / 1 11 11 017وكالة لطفً 

 2 25 21 127 177 المجموع

 1.14 14.28 12 72.58 111% النسبة

ذا السؤال الجدول أعلاه ٌوضح لنا كٌؾ ٌستقبل البنك عملاءه، ومن خلال النتائج النهائٌة له

تشهد بأن البنك ٌستقبل عملاءه استقبالا جٌدا و  (72558%)ٌلاحظ أن أكبر نسبة من العٌنة 

ترى أن الاستقبال  (54528%)ترى أن الاستقبال لا بأس به، أما نسبة  (52500%)نسبة 

 تراه ؼٌر مقبول. (5554%)مقبول حسب الحالات والنسبة الباقٌة 
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 ة:: وسائل الراح16السؤال رقم 

 غٌر مرضٌة مرضٌة  العدد الفئة

 7 17 11 171وكالة أدرار 

 / 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 17 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 11 011وكالة أولف 

 / 17 17 010وكالة دبدابة 

 1 10 11 017وكالة لطفً 

 14 161 177 المجموع

 8 92 111% النسبة

هذا السؤال على الفئة المستجوبة لمعرفة مدى رضا الزبون عن وسائل الراحة طرحنا 

من العٌنة ترى أن وسائل  (92500%)وأماكن الانتظار المتوفرة داخل البنك فٌتبٌن أن 

 تراها ؼٌر مرضٌة. (8500%)الراحة وأماكن الانتظار مرضٌة أما 

 مات:ددٌم الخ: زمن تق11السؤال رقم 

ٌلاحظ من خلال الجدول أن زمن تقدٌم الخدمات البنكٌة مقبول بالنسبة للعملاء بنسبة 

 .(7544%)وبطًء بنسبة  (29554%)و سرٌع بنسبة  (%63542)

 مقبول بطًء سرٌع العدد الفئة

 17 1 0 11 171وكالة أدرار 

 11 1 1 11 171وكالة تٌمٌمون 

 11 1 7 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 1 7 11 011وكالة تندوف 

 11 0 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 6 1 11 11 011وكالة أولف 

 11 1 1 17 010وكالة دبدابة 

 7 / 11 11 017وكالة لطفً 

 111 13 51 177 المجموع

 63.42 7.44 29.14 111% النسبة
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بخصوص القرارات : هل تعتبر نفسك طرفا ٌجب إعلامه و الأخذ برأٌه 11السؤال رقم 

 المتعلقة بمنتجات البنك

 لا نعم العدد الفئة

 / 11 11 171وكالة أدرار 

 / 11 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / 11 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 11 011وكالة أولف 

 / 17 17 010وكالة دبدابة 

 / 11 11 017وكالة لطفً 

 / 177 177 المجموع

 / 111% 111% النسبة

كل العٌنة المستجوبة ترى أنها طرفا ٌجب إعلامه من طرؾ البنك والأخذ برأٌه بكل ما 

 . (500%)ٌتعلق بقرارات المنتجات البنكٌة وتمثلت الإجابة عن هذا السؤال بنسبة 

 الخاصة بمنتوجاته: هل ٌقوم البنك بإعلامك عن كل المتغٌرات 11السؤال رقم 

 لا نعم العدد الفئة

 3 17 11 171وكالة أدرار 

 2 18 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / 20 11 011وكالة بنً ونٌف 

 2 28 11 011وكالة تندوف 

 7 23 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 4 16 11 011وكالة أولف 

 / 15 17 010وكالة دبدابة 

 6 14 11 017وكالة لطفً 

 24 151 177 المجموع

 13.72 86.28 111% النسبة

عرفنا من خلال الإجابة عن السؤال السابق أن الزبون ٌمثل طرفا مهما وأساسٌا ٌجب 

إعلامه و الأخذ برأٌه عن كل مستجدات المنتجات و الخدمات البنكٌة وارتأٌنا طرح السؤال 

نتجات و الخدمات لمعرفة هل ٌقوم البنك حقا بإعلام عملاءه عن كل متؽٌرات الم 22رقم 

البنكٌة سواء تعلق الأمر بأسعار هذه المنتجات أو أشكالها أو طرٌقة استهلاكها. فتبٌن أن 
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من العٌنة ترى أن البنك ٌقوم بإعلامها عن كل المتؽٌرات أما نسبة  (86528%)نسبة 

 لا ٌقوم بإعلامها. (%53572)

علامه عن كل المتؽٌرات ٌوضح هذا السؤال رأي الزبون حول أسباب عدم إ: 11السؤال 

و نقص  ًإلى العشوائٌة فً التسٌٌر البنك أؼلبٌة العٌنة، فٌرجع السبب عند من طرؾ البنك

 .الوسائل الإعلانٌة  لاستعما

عن كل متؽٌرات فترى أن  بإعلامها: وبخصوص الفئة التً ٌقوم البنك 10،17السؤال رقم 

تؾ، الاتصال المباشر، البرٌد، البرقٌات، الوسائل الإعلانٌة التً ٌستخدمها فً ذلك هً الها

   الملصقات والإعلان.

 تفضلها للتعامل مع البنكالتً الإعلانٌة الوسائل  ما هً: 11السؤال رقم 

 نتائج الجدول التالً توضح لنا الوسائل الإعلانٌة التً ٌفضلها العمٌل للتعامل مع البنك

 مرتبة حسب أهمٌتها على الشكل التالً: 

بٌة العملاء الاتصال المباشر كأحسن وسٌلة للتعامل مع البنك وإعلامه بكل ٌفضل أؼل -

 (65575%)متؽٌرات منتجاته وحققت هذه الإجابة أكبر نسبة بـ 

و ٌأتً الهاتؾ فً المرتبة الثانٌة بعد الاتصال المباشر من حٌث أهمٌته فً تعامل البنك  -

 .(56557%)مع عملاءه بنسبة 

 (9554%)نسبة ثم البرٌد الإلكترونً ب  -

وٌرى البعض أن كل الطرق المذكورة مهمة وٌفضلها فً تعاملاته مع البنك و نسبة  -

 .(5575%)هذه الإجابة هً 

أما البعض الآخر ٌرى وجود طرق أخرى ؼٌر المذكورة ٌفضلها فً تعاملاته البنكٌة  -

 البرقٌات والملصقات. مثال على دلك (3542%)بنسبة 

 .(5554%)ٌنة المجلات والجرائد بنسبة كما تفضل فئة قلٌلة من الع -

والباقً و المتمثل بفرد واحد من العٌنة ٌفضل التعامل مع البنك وإعلامه عن كل  -

 متؽٌرات عن طرٌق الإذاعة والتلفزٌون. 
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الاتصال  الهاتف العدد الفئة

 المباشر

البرٌد 

 الالكترونً

 الإذاعة

 والتلفزٌون

المجلات 

 والجرائد

طرق  كل هذه الطرق

 خرىأ

 / 1 / / 3 10 2 11 171وكالة أدرار 

 / / / / 2 19 7 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / / / 19 12 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / 3 / 1 2 10 27 11 011وكالة تندوف 

 / 2 / / 3 15 17 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 4 / / 2 12 5 11 011وكالة أولف 

 / / / / / 9 15 17 010وكالة دبدابة 

 6 / 2 / 4 14 14 11 017وكالة لطفً 

 6 10 2 1 16 108 99 177 المجموع

 3.42 5.71 1.14 0.57 9.14 61.71 56.57 111% النسبة

: ما مدى تطبٌق تكنولوجٌة المعلومات و الحاسبات الآلٌة فً تعاملك مع 17السؤال رقم 

 البنك

 امامنعدم تم غٌر مقبول مقبول جٌد ومتطور العدد الفئة

 1 1 10 1 11 171وكالة أدرار 

 / 1 1 11 11 171الة تٌمٌمون كو

 / / 6 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 1 11 1 11 011وكالة تندوف 

 / / 11 / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 1 / 17 / 11 011وكالة أولف 

 / / 1 11 17 010وكالة دبدابة 

 / 1 7 11 11 017وكالة لطفً 

 5 8 102 60 177 المجموع

 2.85 4.59 58.28 34.28 111% النسبة

على مستوى وكالات البنك المختلفة بخصوص  على إجابات العملاء ٌحتوي هذا الجدول

مدى تطبٌق تكنولوجٌة المعلومات والحاسبات الآلٌة فً التعاملات البنكٌة ، فنستنتج أن 

فً لومات والحاسبات الآلٌة من المستجوبٌن  ٌرون أن تطبٌق تكنولوجٌة المع (%34528)

ٌراه ؼٌر  (4559%)أما بنسبة  ،(58528%)جٌد ومتطور، وهناك من ٌراه مقبول بنسبة البنك 

  .(2585%)مقبول، ومنعدم تماما بنسبة 
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 هل لدٌك بطاقة بنكٌة :11السؤال رقم 

 لا نعم العدد الفئة

 17 1 11 171وكالة أدرار 

 11 / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 11 / 11 011لة بنً ونٌف وكا

 11 / 11 011وكالة تندوف 

 17 7 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 / 11 011وكالة أولف 

 17 / 17 010وكالة دبدابة 

 11 / 11 017وكالة لطفً 

 167 8 177 المجموع

 95.43 4.57 111% النسبة

ٌل التعاملات البنكٌة مع تعتبر البطاقة البنكٌة من الوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة فً تسه

زبائنها ومن خلال نتائج الجدول ٌتضح أن البنك مازال بعٌدا عن تطبٌق هذه الوسٌلة لأن 

فهً قلٌلة جدا و تملكها أما الفئة التً  ،(95543%)أؼلبٌة العٌنة لا ٌملكون هذه البطاقة بنسبة 

 .(4557%)بنسبة تحددت 

 مشاكل فً استعمالها: ل تعرضت إلىه: إذا كان نعم، 16السؤال رقم 

السؤال خاص بالفئة التً تملك بطاقة بنكٌة وٌتضح من خلال هذا الجدول أن الفئة التً  هذا

 تملك بطاقة بنكٌة تعرضت إلى مشاكل فً استعمالها سواء بسبب تعطل الآلة بنسبة

 .(5554%)بنسبة تفتح كل أٌام الأسبوع  ا لاهلأن أو (%5575)
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 مشاكل أخرى لا تفتح كل أٌام الأسبوع الآلة معقدة الآلة معطلة دالعد الفئة نعم

 / 1 / 1 11 171وكالة أدرار 

 / / / / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / / 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / / / / 11 011وكالة تندوف 

 / 1 / 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / / 11 011وكالة أولف 

 / / / / 17 010بة وكالة دبدا

 / / / / 11 017وكالة لطفً 

 / 2 / 3 177 المجموع

 / 1.14 / 1.71 111% النسبة

     العدد الفئة لا

 / / / / 11 171وكالة أدرار 

 / / / / 11 171وكالة تٌمٌمون 

 / / / / 11 011وكالة بنً ونٌف 

 / / / / 11 011وكالة تندوف 

 / / / / 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / / / / 11 011وكالة أولف 

 / / / / 17 010وكالة دبدابة 

 / / / / 11 017وكالة لطفً 

 / / / / 177 المجموع

 / / / / 111% النسبة

 وجود نظام المعلومات فً البنك ضروري:أن : هل ترى 11السؤال رقم 

 لا نعم العدد الفئة

 / 11 11 171وكالة أدرار 

 / 11 11 171ة تٌمٌمون وكال

 / 11 11 011وكالة بنً ونٌف 

 1 16 11 011وكالة تندوف 

 / 11 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 / 11 11 011وكالة أولف 

 1 11 17 010وكالة دبدابة 

 / 11 11 017وكالة لطفً 

 3 172 177 المجموع

 1.71 98.29 111% النسبة
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 (98529%)نظام المعلومات ضروري فً البنك بنسبة ى أؼلبٌة العملاء المستجوبٌن أن رٌ

 ٌوضح ذلك. أعلاهوالجدول  (5575%)أما الباقً فٌعتبرونه ؼٌر ضروري بنسبة 

 : فً حالة نعم، كونه:11السؤال رقم 

ٌرفع من قدرة البنك  العدد الفئة

 التنافسٌة

ٌحافظ على عملاءه و ٌحقق 

 الوفاء

 ٌجلب عملاء جدد

 0 7 11 11 171وكالة أدرار 

 7 10 7 11 171وكالة تٌمٌمون 

 10 1 1 11 011وكالة بنً ونٌف 

 11 7 10 11 011وكالة تندوف 

 11 11 1 11 011الوكالة الرئٌسٌة 

 11 7 1 11 011وكالة أولف 

 11 6 0 17 010وكالة دبدابة 

 7 1 11 11 017وكالة لطفً 

 76 56 72 177 المجموع

 43.42 32 41.14 111% النسبة

هذا الجدول أن من نتائج ضح تفٌ أن نظام المعلومات ضروري فً البنك بالنسبة لمن اعتبر

 (45554%)مجموعة من العملاء ٌرونه ضروري لأنه ٌرفع من قدرة البنك التنافسٌة بنسبة 

 (32500%)ومجموعة أخرى تراه ضروري لأنه ٌحافظ على عملاءه و ٌحقق الوفاء بنسبة 

 . (43542%)تبره ضروري لأنه ٌجلب عملاء جدد بنسبة والمجموعة المتبقٌة تع

تطوٌر الخدمات البنكٌة  إلىالبنك  دعوةهناك فئة قلٌلة طرحت انشؽالاتها حول  :11السؤال 

كإنشاء شبكة وطنٌة تمكن الزبائن من إجراء  و حسن استؽلال أجهزة الإعلام الآلً

لبعض توسٌع منح القروض ، كما اقترح االمعاملات البنكٌة فً أي موقع من الوطن 

الخاصة بشراء السٌارات لكافة المواطنٌن و  ضرورة رفع المستوى العلمً لموظفً البنك 

 والاهتمام الجٌد بالزبائن و سرعة تقدٌم الخدمات إلٌهم.
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 :الخاتمة

دور نظام المعلومات  إبرازفصول حاولنا فٌها ثلاث التً احتوت على وان دراستنا هذه 

هذا  إلىفً عملٌة صنع القرارات التسوٌقٌة و ما مدى حاجة المؤسسة البنكٌة التسوٌقٌة 

التسوٌقٌة، ومن خلال ذلك حاولنا استخلاص بعض النتائج  ستراتٌجٌتهاإتحدٌد  فً النظام 

وبناءا  التً تكون عاملا فً تأكٌد أو نفً الفرضٌات التً وضعناها فً بداٌة هذه الدراسة.

عض التوصٌات والاقتراحات التً نتمنى أن تكون مفٌدة، و تقدٌم على ذلك سنقوم بتقدٌم ب

 . آفاق الدراسة من خلال فتح المجال لبحوث ومواضٌع مستقبلٌة لها صلة بالموضوع

التً هً و فً الفصول الثلاثة الأولى بها : أهم النتائج التً خرجنانتائج الدراسة النظرٌة.1

 التسوٌقٌة فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة هً: ات عبارة عن دراسة نظرٌة لدور نظام المعلوم

جمٌع المؤسسات بما فٌها البنك  إدارةالنشاط التسوٌقً ودوره المتزاٌد فً  أهمٌة -

المنشودة عن طرٌق ما ٌوفره لها من الوسائل  الأهداؾالوطنً الجزائري فً تحقٌق 

 إلىا باستمرار التسوٌقٌة التً تتضمن تدفق السلع والخدمات التً تقدمه الأسالٌبو

التؽٌرات التً حاجاتهم و رؼباتهم ومساٌرة  إشباعن والمرتقبٌن لؽرض ٌزبائنها الحالٌ

علاقة ولاء معهم و  إقامة إلىبعد من ذلك أ إلىفً البٌئة المحٌطة بهم بل ٌذهب  تطرأ

 المحافظة علٌهم.

تتفاعل مع فان المؤسسات تتبع عناصر المزٌج التسوٌقً والتً  الأهداؾق هذه ٌو لتحق -

ات تكون قادرة تمكنها من تحقٌق سخططا و سٌا الأمرفً نهاٌة  البعض لتشكلبعضها 

 ربح وتلبٌة احتٌاجات زبائنها.

قطاع الخدمات فً اقتصاد الدول و ما ٌحققه من رفاهٌة و استقرار لمجتمعاتها  دور -

ٌرها وؼ  الأموالزٌادة فً استقطاب رؤوس المن خلال ما ٌوفره من مناصب الشؽل و

من المٌزات مما ٌجعل المؤسسات الخدمٌة تتبنى التوجه التسوٌقً والعمل على تكٌؾ 

 التسوٌقٌة لتتوافق مع طبٌعة و خصائص خدماتها. أسالٌبه

من خلال نظام معلومات متكامل ٌحتوي  إلاو تبقى  إن المؤسسة لا ٌمكن أن تستمر -

صممة  بحسب المجال التً م الأنظمةالفرعٌة ، بحٌث تكون هذه  الأنظمةعلى مختلؾ 
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تعمل فٌه بهدؾ القضاء على التداخل فً المهام وحل كل مشاكل المؤسسة بكفاءة عالٌة 

 .الأنظمةوتنسٌق محكم ٌتم بٌن هذه 

نظام المعلومات التسوٌقٌة كٌان متكامل داخل المؤسسة ٌعمل على جمع المعلومات  -

حتى ٌتم  إرسالهاتخزٌنها ثم خارجٌة( وتحلٌلها و التسوٌقٌة من مصادرها )داخلٌة أو

تواجه المؤسسة فً تعاملها مع ً استخدامها فً تحدٌد الفرص التسوٌقٌة والمشاكل الت

 وتقٌٌم وتعدٌل تصرفات المؤسسة، بما ٌمكن من رفع كفاءات الأداء التسوٌقً. الأسواق

ة و التسوٌقٌ الإستراتٌجٌةالمعلومات التسوٌقٌة ضرورٌة لتقلٌل المخاطر و تحدٌد  إن -

إثارة عامل الإبداع لدى المؤسسة، كما تساعد فً تقٌٌم نجاح أو فشل تلك 

ٌعمل نظام  الدفاع عن قرار ما. و أوقرار ما،  إلىو الوصول  الإستراتٌجٌة

( إرسالجمع، تحلٌل، تخزٌن،  هذه المعلومات ) إدارةالمعلومات التسوٌقٌة على 

طرق وذلك من أجل تزوٌد والتً ٌمكن الحصول علٌها من عدة مصادر و بعدة 

متخذي القرار بالمعلومة الدقٌقة والمناسبة حتى تساعده على تقلٌل احتمالات الخطأ 

 فً اتخاذ القرار التسوٌقً.

تعقٌدا نظرا لزٌادة عدد المتؽٌرات  الإدارةقرارات  أكثرتعتبر القرارات التسوٌقٌة  -

سلوك المستهلك و  لمنافسة وتؽٌٌرالبٌئة التسوٌقٌة، فا المتأثرة بها و تشابك العلاقات فً

، كلها تأثر فً القرارات التسوٌقٌة وعملٌة اتخاذ القرار التشرٌعات...و الأسعارتقلب 

من  الإدارٌةتتم بصورة مستمرة فً نشاط المؤسسة وفً جمٌع عناصر العملٌة 

إدارة التسوٌق فً من أكبر مشاكل صانعً القرار ، وتخطٌط، تنظٌم، توجٌه ورقابة 

، دقٌقة فً التوقٌت المناسبالحدٌثة والتسوٌقٌة المعلومات اللحصول على صعوبة اهً 

 التً ٌعتمد علٌها فً هذا المجال. الأساسٌة الأداةٌعتبر نظام المعلومات التسوٌقٌة لدلك 

 من خلال الدراسة المٌدانٌة التً قمنا بها فً مدٌرٌة البنك نتائج الدراسة المٌدانٌة :

 تم استخلاص النتائج التالٌة: -شبكة الاستؽلال بشار -الجزائري الوطنً

تحتوي فعلا على نظام المعلومات التسوٌقٌة،  على مستوى المدٌرٌة البنكٌةالمؤسسة  إن -

النظام ؼٌر فعال بالدرجة المطلوبة حٌث ٌلاقً مقاومة من طرؾ العاملٌن  الكن هذ

لك عدم قٌام البنك وكذنقص الخبرة والمعرفة فً هذا المجال،  إلىبالبنك نظرا 
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لجدوى تشكٌك البعض فً عدم اوالمجال  االلازمة لزٌادة كفاءتهم فً هذ بالإجراءات

 من استخدامه.

سجلت الدراسة انعدام أي امتداد أو وجود مصلحة تابعة لإدارة التسوٌق على  كما -

 مستوى وكالات المدٌرٌة.

جانب التسوٌقً للبنك لبما أن مدٌرٌة التسوٌق والاتصال هً المكلؾ الرئٌسً باو  -

الأعمال التسوٌقٌة بنظرة شاملة و بعٌدة عن  لدلك فهً تقوم بكل، الوطنً الجزائري

 الواقع المسجل فً محٌط المدٌرٌات والوكالات التابعة لها.

نقص واضح و مسجل فً حسن استعمال و استؽلال تقنٌات المزٌج التسوٌقً من حٌث  -

ة و افتقارهم إلى التكوٌن المتخصص الذي ٌسمح نقص كفاءة العاملٌن على تقدٌم الخدم

 لهم بالقٌام بمهامهم على أحسن وجه.

 ل الوصاٌةبتشابه و تماثل أسعار الخدمات لدى مختلؾ البنوك لكونها تحدد مسبقا من ق -

 ؼٌاب كلً لما ٌسمى بالتمٌٌز السعري بحسب نوعٌة الزبائن. -

 ة جؽرافٌة دون الأخرى.ؼٌاب أي برنامج تروٌجً ممٌز لوكالة معٌنة أو منطق -

ؼٌاب شبكات الربط بٌن الوكالات الموزعة عبر الوطن ، فلا ٌتم تقدٌم أو معالجة  -

بعد القٌام باتصالات مع الوكالة  إلاالعملٌات الحسابٌة لزبون ما فً وكالة بنكٌة ما 

 صالحه.المتعاقدة مع هدا الزبون و بوسائل تعتبر حالٌا تقلٌدٌة، من شانها تعطٌل م

المعلومات ٌقومون بجمع المعلومات المتعلقة بعمل نظام  الموظفٌنك بعض هنا -

لكنهم لا ٌعرفون الؽرض من جمع هذه المعلومات؟ لذلك ٌجب إشراك كافة التسوٌقٌة 

 فً قاعدة الهرم التنظٌمً للبنك. ةفً العملٌة التسٌٌرٌة و خاصة الموجود الموظفٌن

لموزعة على إطارات و عملاء البنك ٌتضح أن ومن خلال النتائج النهائٌة للاستبٌانات ا -

والتً تعمل فً  %68549أكبر نسبة للعاملٌن فً الإطار البنكً مثلتها فئة الكهول بـ : 

  %.30555أما نسبة الشباب فتمثلت فقط بـسنوات. 50الإطار البنكً فً مدة أكثر من 

ٌن الٌومً و أما بخصوص ظروؾ العمل داخل البنك فهً مرهقة و متعبة بسبب الروت -

 كثرة الإجراءات فً العملٌات البنكٌة و الإقبال الٌومً والمكثؾ للعملاء.
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عدم امتلاك البنك لقاعدة أو بنك معلومات خاصة بالعملاء و لاسٌما المهمٌن أو  -

 المستفٌدٌن من القروض البنكٌة، كما أنه لا ٌملك المعلومات المهمة عن المنافسٌن.

ن وسٌلة للحصول على المعلومة، و على الخبرة و الاعتماد على الوثائق كأحس -

 فً اتخاذ معظم قراراته. بالتجار

أما فٌما ٌخص وسائل الراحة وأماكن الانتظار فهً مقبولة ومرضٌة لجمٌع العملاء  -

 المستجوبٌن ، كما أن زمن تقدٌم الخدمات البنكٌة مقبول أٌضا.

المتؽٌرات تزوٌدهم بكل من خلال  عملاءٌحاول البنك الاحتفاظ بعلاقاته مع ال -

أو كٌفٌة ، فوائد القروض سعارض أاانخف أوالتوضٌحات المتعلقة بأنشطته مثلا: رفع و

العٌنة  أؼلبٌةأن من الملاحظ ووشروط الاستفادة من منتجات و خدمات البنك المقدمة، 

ٌقوم بإعلامها عن كل متؽٌرات خاصة بمنتجاته و  البنك أنر بتق استجوابها التً تم

على الهاتؾ أو الاتصال المباشر كأحسن و أسرع وسٌلة  بالاعتماد اته المختلفةخدم

  .للإعلام

نقص فعالٌة البرامج التسوٌقٌة بخصوص توسٌع ثقافة استعمال البطاقة البنكٌة فً  -

تعاملات العملاء بالإضافة إلى تعطل أله الدفع عند استعمالها من طرؾ الفئة القلٌلة 

 ن البطاقات.التً تملك هدا النوع م

 الدراسة توصٌات:  

و بعد النتائج التً توصلنا إلٌها لمسنا و بوضوح نسبً النقائص و العوائق التً تحول إلا 

بقٌام نظام المعلومات التسوٌقٌة بدوره الفعال والرٌادي فً النظام البنكً وانعكاسه الاٌجابً 

نك و تحسٌن سمعته فً من اجل رفع الكفاءات التسوٌقٌة للب و على الاقتصاد الوطنً.

البنكٌة  السوق و الحفاظ على الحصة الحالٌة منه والعمل على زٌادتها ٌجب على المؤسسة

 مراعاة الاعتبارات التالٌة:

ضرورة الاهتمام بالتخطٌط التسوٌقً للخدمات البنكٌة، وٌفترض أن تدعم دائرة  -

وٌقً للخدمات تخطٌط التسالالتسوٌق الموجودة فً الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة ب

عمال التً تقوم بها وٌقصد بالتخطٌط التسوٌقً تحدٌد والمنتجات البنكٌة إلى جانب الأ

أنواع المنتجات والخدمات الرئٌسة و المكملة التً ٌقدمها البنك لعملائه بقطاعاتهم 
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المختلفة بسعر تنافسً وبأسالٌب تروٌجٌة جذابة. هدا مع التنبؤ بحجم التعامل المتوقع 

منتوج أو خدمة ضمن هٌكل المنتجات والخدمات المخططة، وٌتم دلك فً فً كل 

ضوء اعتبارات عدة متعلقة بالعملاء وتقسٌماتهم و اتجاهاتهم و بالمنافسة البنكٌة القائمة 

 وبالظروؾ الاقتصادٌة السائدة و المتوقعة. المتوقعةو 

 ؾ والمجلات.والتلفزٌون و الصح الإذاعةتنشٌط الحملات الاشهارٌة على مستوى  -

الدراسة المستمرة للسوق و التً تتٌح بٌانات دقٌقة و حدٌثة عن متؽٌرات السوق و  -

الخاصة بحجم العملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن موزعٌن بحسب طبٌعة النشاط و التوزٌع 

ودلك  الجؽرافً و السن و الاتجاهات والرؼبات و دوافع  التعامل البنكً لكل قطاع.

ٌمكن  تحوٌلها من مخاطر إلى فرص للمنافسٌن ووالقوة  لاكتشاؾ نقاط الضعؾ

 استؽلالها.

 .الأوفٌاءعملاء تخصٌص امتٌازات لل -

تكثٌؾ العلاقة بٌن الشركات و الهٌئات التكوٌنٌة كالجامعات والمعاهد العلٌا للاستفادة  -

 البنكً. الإنتاجمن التقنٌات الجدٌدة فً تطوٌر 

 فرص لاتخاذ قرارات تسوٌقٌة صائبة. الاهتمام ببحوث التسوٌق لما تتٌحه من -

التً  الآلٌاتتدرٌب العمل على ل تفعٌل نظام المعلومات التسوٌقٌة القائم وذلك من خلا -

 الأنشطة إدارةفً  أهمٌتهٌتعامل بها هذا النظام مع المعلومات وتعرٌفهم بدوره و

 من خلاله. الأنشطةالتسوٌقٌة بصفة خاصة والمساهمة فً باقً 

عن طرٌق  بإنتاجهعلى المحٌط الخارجً بنشر كل المعلومات المتعلقة  كثرالأالانفتاح  -

وسائل  ثحدأوالدعاٌة، والتركٌز على موقع الواب باعتباره  الإعلانكل وسائل 

 العصر فً الاتصال.

الفرعٌة داخل البنك بشكل جٌد حتى ٌتحقق التكامل بٌن هذه  الأنظمةالتنسٌق بٌن  -

 .الأنظمة

جمٌع موظفً البنك فً عملٌة اتخاذ القرار ولاسٌما المتواجدٌن فً اشتراك العمل على  -

 تنفٌذ لهذا القرار. أكثرالهٌكل التنظٌمً باعتبارهم  أسفل
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و خلق إجراءات جدٌدة و فعالة فً معالجة العملٌات القضاء على  الروتٌن الٌومً  -

 .الموظفٌنتنشٌط العمل داخل البنك فً إطار جماعً وحٌوي بٌن البنكٌة المحاسبٌة و

التً تعطً العمل حٌوٌة زٌادة تدعٌم البنك بإطارات بنكٌة جدٌدة لاسٌما فئة الشباب  -

 ونشاط أكثر.

المباشرة فً انجاز وكالات التوزٌع المقررة لتخفٌض الضؽط على الوكالات التً  -

 تعانً من دلك.

تخصٌص بنك للمعلومات عن العملاء المهمٌن و وضعٌتهم فً تسدٌد القروض  -

وحة لهم وترتٌبها وأرشفتها فً قالب ٌسمح للموظؾ الرجوع إلٌها كلما استلزم الممن

 الأمر.

ه ودلك ءتوسٌع ثقافة استخدام بطاقات الدفع البنكٌة لسهولة التعامل البنكً مع عملا -

 بتنظٌم برامج تسوٌقٌة فعالة وعروض توضٌحٌة لكٌفٌة الاستعمال .

 الدراسة آفاق: 

عض التشبعات التً لها صلة بالموضوع  وتستحق لنا ب أبرزتهذه الدراسة  إن

سمحت  إذا إلٌهاهنا و لكن سنعود  إدراجهاالاهتمام بالدراسة المعمقة، ولم نتمكن من 

بٌن  من، وتمام بها هلنا الفرصة وعلى الباحثٌن الراؼبٌن فً بحث هذه المواضٌع الا

 :هده المواضٌع

الوسٌلة  بأنه إقناعهمً الجزائري و ترسٌخ المفهوم التسوٌقً بٌن موظفً البنك الوطن -

وؼرس روح التعاون بٌنهم و العمل كفرٌق واحد مهمته  أهدافهمالكفٌلة التً تحقق لهم 

 خدمة الزبون وكسب ثقته.

من حٌث الاستقبال الجٌد و الاستماع  مو الاهتمام به لعملاءاعلاقة حسنة مع  إقامة -

ومحاولة كسب واستقطاب  بعةرؼباته الؽٌر مش إشباعلانشؽالاته و الحرص على 

 .العملاء الذٌن لم تشبع رؼباتهم من طرؾ البنوك المنافسة

   .دور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تنمٌة المٌزة التنافسٌة -

 العامة للبنك . راتٌجٌةتالإسمساهمة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً توجٌه  -
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اتخاذ القرارات التسوٌقٌة داخل  ًف وأهمٌتهانظم دعم القرارات التسوٌقٌة  آفاقواقع و -

 المؤسسات.

  .نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تحقٌق الجودة الشاملة بالمؤسسة أهمٌة -

 الإصابةالبحث لا ندعً فٌه  إطارفً  أولىعلمنا هذا ٌعتبر كخطوة  إن الأخٌروفً 

نكون قد وفقنا  أن نىمتوان لم نوفق فً حصرها فهً كثٌرة ن أخطاءنافً العمل لان 

 الهدؾ المنشود و لو بنسبة قلٌلة.  إصابةفً 

 

 



 الفـصـل الأول: مفهىم التسىيق

 

1 1 

 مهٌد:ت

إن تطور مفهوم التسوٌق وفلسفته كان مرتبطا بالتطور والنمو الحاصل فً المجتمع 

على المستوى الاقتصادي والاجتماعً وحتى التكنولوجً والتغٌرات التً طرأت فٌه 

. مما فرض على المؤسسات العمومٌة أو الخاصة تبنً استراتجٌات جدٌدة تسمح والسٌاسً

ة وسرٌعة تجاه محٌطها التنافسً المتطور باستمرار، هذه لها بالقٌام بردود فعل مرن

الاستراتجٌات بنٌت فً اغلبها على الفكر التسوٌقً الحدٌث حٌث أصبح التسوٌق العامل 

الحٌوي لنجاح أي مؤسسة ، ولقد زادت أهمٌة الوظٌفة التسوٌقٌة بظهور العولمة وما أفرزته 

عالم إلى سوق خال من الحواجز والقٌود من انتشار وسائل الاتصال والمواصلات وتحول ال

 التجارٌة الرابح فٌه هو من ٌنجح فً استخدام الأسالٌب التسوٌقٌة استخداما فعالا .  

تعقد الحٌاة العلمٌة والعملٌة بدوره أدى إلى تعقد الوظٌفة التسوٌقٌة وتشابك مختلف و 

التسوٌق تزوٌد جوانبها فً ظل المنافسة الشدٌدة ، حٌث أصبح كشرط ضروري لرجال 

الإدارة بكل ما ٌجري فً محٌطها الداخلً والخارجً ودراسته لغرض ترشٌد القرار 

التسوٌقً وزٌادة فعالٌته وكفاءته ، هذا القرار الذي سٌكون إما جالبا لحظ المؤسسة أو 

 لخسارتها.

 وسنتطرق فً هذا الفصل إلى دراسة المباحث التالٌة: 

بحث نتعرف عن المراحل التارٌخٌة من خلال هذا ال: مالمبحث الأول تعرٌف التسوٌق

 لتطور التسوٌق والتعرٌفات المختلفة لمفهومه. 

نتطرق فً هذا المبحث إلى دور و والعوامل المؤثرة فٌه:  أهمٌة التسوٌق المبحث الثانً

، والعوامل البٌئٌة المؤثرة على النشاط التسوٌقً سواء كانت هذه العوامل التسوٌق ٌفةظو

 من البٌئة الداخلٌة أو الخارجٌة للمؤسسة.  ناتجة

: فً هذا المبحث ندرس كل العملٌات والوظائف التً تقوم المبحث الثالث إدارة التسوٌق

 التسوٌقٌة ومدى تكامل هذه الوظائف فً نجاح النشاط التسوٌقً. علٌها الإدارة

 التسوٌقًوٌشمل كل العناصر المكونة للمزٌج المزٌج التسوٌقً: المبحث الرابع 

واستراتٌجٌات كل عنصر، كما نتطرق أٌضا إلى دراسة السوق والمستهلك فً ظل المنافسة 

 وأنواعها. 
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 تعرٌف التسوٌق المبحث الأول:

 التسوٌق:تطور مفهوم ة تارٌخٌة عن بذن 1.

الحقٌقة إلا فً  هتمكان تبؤ، لكنه لم 1111ٌ سنة ذنمبالجامعة الأمرٌكٌة  التسوٌق درسلقد 

 GAMBLE, PORTEO :نات بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة عن طرٌق شركة المنظفاتالخمسٌ

OMO تسوٌق منتوجفً  
 1

 . 

الذي مر بمراحل مختلفة حسب  ًسوٌقبتطور النظام الاقتصادي تبلور مفهوم النشاط الت و

  تقسٌم
2
P.KOTLER ه المراحل  أدت كلها  إلى الاهتمام بالجوانب المختلفة للتسوٌق ذ، ه

  ى النحو التالً: عل

 :(1111 -1581رحلة اقتصاد الإنتاج )المفهوم الإنتاجً م .11.

فً هذه المرحلة كانت المؤسسة تهتم بزٌادة الإنتاج وتحقٌقه بأكبر درجة من الكفاءة، ومثل 

هذه الفلسفة الفكرٌة قامت على افتراض أن العرض وحده ٌخلق الطلب الخاص به، لذلك 

ؤسسة تركٌز كل جهودها فً عملٌة الإنتاج، ولٌس هناك ما ٌدعو كان من الواجب على الم

 لك ذإدارة الإنتاج للتعرف أو حتى التفكٌر فً رغبات واحتٌاجات المستهلكٌن فً السوق. ل

 بـ:تمٌزت هذه المرحلة 

 الإنتاج الوفٌر لأن المؤسسة كان همها الوحٌد الإنتاج فقط وزٌادة كمٌته. -

كان العرض أكبر من الطلب مما أدى إلى  بحٌث  والطلب عدم الموازنة بٌن العرض -

 انخفاض درجة المنافسة وعدم توازن السوق.

  ربح الأعظم.لتحقٌق اللإنتاج وتطور تقنٌاته زٌادة استثمارات ا -

 (: النشاط التسوٌقً وفق المفهوم الإنتاجً.11الشكل )                       

 

 

 

                                      
(1),(2) : PHILIP.KOTLER et BERNARD.DUBOIS,« le marketing management » 9

ème
 ed.publi-

union 97,PARIS.P46.  

 إنتاج السلع المستهلك  الجهود البٌعٌة  طاقات إنتاجٌة
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صمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف،" التسوٌق الإعلامً: مدخل استراتٌجً"، دار المناهج للنشر المصدر: محمود جاسم ال

 .44، ص3112والتوزٌع، عمان ، الأردن، الطبعة الأولى، 

 :(1181-1111مرحلة اقتصاد التوزٌع )المفهوم البٌعً  .3.1

التفكٌر فً   بعد أن تمكن المنتجون من زٌادة إنتاجهم بصورة تزٌد عن احتٌاجات السوق، بدأ

عن طرٌق رجال البٌع أو المتاجر المختلفة،  ءو الاهتمام بوظٌفة البٌع سوا ضالفائ هذا  بٌع

لذلك اعتقد لفترة طوٌلة أن للتسوٌق والبٌع مفهوم واحد ، وفً هذه المرحلة تمٌزت عملٌة 

ورت عن البٌع بعقد الاتفاقٌات التجارٌة التً اعتمدت فً البداٌة على أسس المقاٌضة ثم تط

 طرٌق استخدام النقود كوسٌلة للتبادل .

فٌها،  لومع تطور الأسواق واتساعها وظهور الأسواق القومٌة واتساع مجالات الاتصا

كوظٌفة مساعدة فً عملٌة البٌع،  تالمؤسسات فً إدراك قٌمة الإعلان و الاتصالا تبدأ

لعة أو الخدمة وتدعٌم ٌساعد على خلق اهتمامات المستهلك والطلب على الس نلأن الإعلا

، ومن بٌن الخصائص التً تمٌزت بها  به لعمل النشاط التسوٌقً مالاهتما وجبولائه، لذلك 

 هذه المرحلة ما ٌلً:

 .ن حدة المنافسةمد امحاولة التوازن بٌن العرض والطلب مما ز - 

 حٌث كانن روٌجٌة كالدعاٌة والإعلاواستعمال الوسائل التبداٌة الاقتراب من المستهلك  - 

المستهلك وإتباع رغباته، بل تحوٌلها إلى سٌولة نقدٌة وتحقٌق الربح  خدمة لٌسالغرض منه 

 من خلالها.

بٌع ما تم  أي تطوٌر وتحدٌد قنوات التوزٌع لخدمة البٌع وتصرٌف المنتجات الفائضة -

 .إنتاجه

 وم البٌعً(: النشاط التسوٌقً وفق المفه02الشكل )                             

                      الأنشطة التسوٌقٌة                                                      

 المستهلك

 

 

 

 دراسة العادات الشرائٌة 

 دراسة الحاجات والرغبات 

  دراسة دوافع الشراء  

 جهود بٌعٌة 

 فن البٌع 

 طرق التوزٌع 

 الجهود التروٌجٌة 

انتاج السلع 

 والخدمات
 طاقات انتاجٌة  
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محمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف،" التسوٌق الإعلامً: مدخل استراتٌجً"، دار المناهج للنشر المصدر: 

 .48ص ،3112الأولى، ، الأردن، الطبعة  والتوزٌع، عمان

 

 (: 1975إلى   1181  مرحلة اقتصاد السوق )المفهوم التسوٌقً. 3.1

التطور السرٌع للأسواق وحدة المنافسة إلى زٌادة الحاجة إلى أدى ، كنتائج للمرحلة السابقة

المعلومات التسوٌقٌة والتً ٌمكن استخدامها كأساس لتخطٌط ووضع استراتجٌات المؤسسة. 

رحلة بدأت هذه الأخٌرة فً إدراك أن الطرٌق السلٌم لتخفٌض المخاطر ففً هذه الم

ومواجهة المنافسة هو دراسة وبحث فٌما ٌرٌده المستهلك ومعرفة رأٌه فً المؤسسة 

ومنتجاتها، ومن هذا المنطلق بدأ الاهتمام ببحوث التسوٌق ودورها فً تخطٌط المنتجات 

 إلى: ذلك وتسعٌرها والإعلان عنها وتوزٌعها.وقد أدى 

  .تم الإنتاجٌ التوجه نحو التسوٌق بالاهتمام برغبات وحاجات المستهلك وعلى ضوءها  -

    ضرورة إقناع المؤسسة بأن الطرٌق الموجه للربح هو حتما ذلك الذي ٌهتم بإشباع رغبات  -

المستهلك عن طرٌق نقل اهتماماته إلى مصلحة الإنتاج وإنتاجها حسب المواصفات التً 

 فٌها. ٌرغب

 .لمً بالبحث عن أسواق جدٌدة داخلٌة وخارجٌة االانفتاح على السوق الع -

 تغٌٌر أنماط وسلوكٌات الشراء وحاجات المستهلكٌن . -

 .ارتفاع حدة المنافسة -

 لٌف البٌعٌة وظهور الشركات المتعددة الجنسٌات وغزوها للعالم.االتك عارتفا -

ت التً مكنت من تبادل المعلومات بسرعة وعلى كذلك تطور وسائل الاتصال والمواصلا -

 مسافات بعٌدة حول أنواع السلع وأسعارها، وظروف السوق وشروط البٌع.

 التوجه التسوٌقً  :(12الشكل )                        

 

 

 

 

 الربح ٌتحقق من               حاجات و رغبات     تسوٌق      السوق

 رضا الزبون                الزبون              منسق    المستهدف
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PHILIP.KOTLER et BERNARD.DUBOIS,« le marketing management » 9    المصدر:
ème

 ed.publi-

union 97,PARIS, P46 

 

 

 

 ا(:ذإلى ٌومنا ه 1198مرحلة اقتصاد البٌئة )المفهوم الاجتماعً  .4.1

مع توسٌع نطاق المفهوم التسوٌقً وتعدٌله، أدى إلى ظهور ما ٌسمى بالمفهوم الاجتماعً 

للتسوٌق ، والذي  ٌعتبر مدخل لاتخاذ القرارات بحٌث ٌؤدي إلى تكامل كل أنشطة المؤسسة 

لمجتمع ككل. وٌسعى هذا المدخل إلى تحقٌق هدف المؤسسة ) تحقٌق الربح لإشباع حاجات ا

على المدى الطوٌل ( عن طرٌق خلق التوازن بٌن حاجات المستهلك وحاجات المجتمع 

ككل. وهذه العملٌة لٌست بالسهلة لأنه فً هذه الحالة ٌجد متخذ القرار التسوٌقً نفسه فً 

جات ورغبات المستهلك الذي ٌعمل على خدمته موقف ٌظهر فٌه التعارض الواضح بٌن حا

 وحاجات واهتمامات المجتمع ككل. فلمن ٌعطً الأولوٌة؟ 

لذا فً الحٌاة العملٌة نجد أن الكثٌر من مدٌري التسوٌق ٌرفضون تطبٌق هذا المفهوم 

بالكامل، لأن تطبٌقه ٌعنً تضحٌة الشركة بجزء من مبٌعاتها وأرباحها حتى تقابل احتٌاجات 

تمع المختلفة والغٌر ثابتة. من اجل ذلك تتدخل الحكومة بفرض القوانٌن التً تلزم المج

المؤسسات بالوفاء بمسؤولٌتها الاجتماعٌة تجاه  المجتمع الذي تعمل فٌه و ٌعد هذا أمرا هاما 

 فً تطبٌق المفهوم الاجتماعً للتسوٌق.  

 وبصفة عامة تمٌزت هذه المرحلة بـ:

  .هور جمعٌات لحماٌة المستهلكوظ ًالتقدم التكنولوج -

)ارتفاع مستوى  اعدة التقدم التكنولوجً أدى إلى التطور فً الأوضاع الاجتماعٌةسبم -

، والرغبة فً الاستمرار فً السوق ، زٌادة شدة اقتصاد السلاسل() ةوالاقتصادٌ ،المعٌشة(

 م.المنافسة بٌن المشروعات لجذب المستهلكٌن واكتساب ثقتهم فً تحقٌق رضاه

التوجه نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة بالتركٌز على رفاهٌة المستهلك والمجتمع كمحٌط كلً  -

  .للدولة

 ).ر) كوتل الأهمٌة التً أولاها العلماء للتسوٌق وظهور علماء متخصصٌن فٌه كالعالم -
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 سوٌق الاجتماعً(: الاعتبارات التً ٌقوم علٌها مفهوم الت14الشكل)             

                                                                           المجتمع ) رفاهٌة الإنسان(                                      

                                                                                                        

 

 

     

 المستهلكون )إشباع الحاجة(                                                      مؤسسة )الأرباح(          

 .11، ص3119المركز الجامعً بشار، رسالة ماجستٌر، " أهمٌة التسوٌق فً شركات التأمٌن"بشٌر بودٌة، المصدر:

 تعرٌف التسوٌق:2. 

تشٌر كلها إلى  ةمختلف ووجهات نظرعدٌدة للتسوٌق  فل تعارٌقدم الباحثون ورجال الأعما

مدى أهمٌة هذا النشاط الحٌوي، لٌس بالنسبة للمؤسسات الصناعٌة والتجارٌة فحسب، ولكن 

بالنسبة للنشاط الاقتصادي عامة، وان اختلفت هذه التعارٌف فً الصٌاغة إلا أنها لم تختلف 

تمٌز كل تعرٌف بإبراز جانب معٌن ٌعبر عن  كثٌرا فً جوهر ومكونات هذا النشاط، فقد

 : أهم هذه التعارٌف ما ٌلً من و رؤٌة المؤلف لأهمٌة ومفهوم هذا النشاط

 « Ing »  تعنً السوق،« Market » : تتكون كلمة التسوٌق من:J.Landrevieتعرٌف  2.1

 ةمردودٌ: نشاط، حركة وهو مجموعة الوسائل المتاحة من طرف المؤسسة وبٌعها لتحقٌق ال

1
. 

                                      
31.   ): Jean Lendrevie ,Jean Levy et D.Lindon, «  Mercator »,7

ème
 édition,Dalloz,P1     ) 

(2): Phlip.Kotler, Bernard Dubois,"marketing management", OP,CIT,1997,P37 

(3): Peter.Druker," la nouvelle pratique de la direction", ed organisation,Paris, 1995, 

P20.        

 

  

         مفهوم التسوٌق

 الاجتماعً  
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مثالٌة  إستراتٌجٌة: هو التحلٌل ، التنظٌم والمراقبة للأنشطة بتطبٌق P.Kotlerتعرٌف  2.3

 ةالمستهلك وإشباع حاجاته بطرٌقة مردودٌ تلموارد المؤسسة وتوجٌهها مباشرة نحو رغبا

2
 

: التسوٌق هو فكرة المؤسسة لتحقٌق أهدافها الربحٌة باستغلال P.Druckerتعرٌف  2.2

 ر ومنطقً لوسائل إنتاجها وإشباع رغبات مستهلكٌهاأكب
3 

. 

عملٌة تخطٌط وتنفٌذ التصور والتسعٌر  : هو 1985الجمعٌة التسوٌقٌة الأمرٌكٌة 24.

والتوزٌع للأفكار والسلع والخدمات وذلك لإتمام عملٌات التبادل التً تشبع أهداف  جوالتروٌ

 كل من الأفراد والمؤسسات
1
. 

عملٌة اجتماعٌة توجه نحو إشباع الحاجات و الرغبات التسوٌق هو  :Lambinتعرٌف  2.8

للإفراد أو المنظمات  من خلال التصنٌع أو التبادل الحر والمنافسة فً المنتجات والخدمات 

  العامة المستعملة
2

 . 

: التسوٌق هو تقنٌة الوسائل واستخدامها فً دراسة السوق Seghir Djiltiتعرٌف  26.

الإنتاج على حسب  ةقٌة مطالب الشراء والبضائع، وإمكانٌة تغٌر تركٌبواحتٌاجاته وتر

لمستهلك النهائًإلى اتوزٌعه لٌصل بأفضل الطرق  ةالسعر، الإشهار، وطرٌق
3
. 

ٌتكون التسوٌق من كافة الأنشطة المصممة لتولٌد وتسهٌل عملٌة  Stanton :تعرٌف 7.2 

 لإنسانًإشباع الحاجات والرغبات االتبادل التً تستهدف 
4

 

                                                                                                                    
 

                                                                                                                                                  

(1): Melle Fatiha.Oulandjas," le marketing bancaire cas  pratique BEA", mémoire fin 

d'études, science commerciale (2003/2004), Université d’ORAN, P9.     

(2) :Bernard  Pras, «  qu’est ce que le marketing ? », Encyclopèdie de gestion,2
ème

 

Edition  Economica,paris,1997,P2754. 

:SEGHIR DJITLI,"marketing",ed.BERTI,1998,P3. 3)) 

                 .     48، ص 3118انطبعة انثانثة،  دار وائم نهُشر،عًاٌ، "، تسىٌق انخذيات (: هاًَ حايذ انضًىر،"4)

 83ص ،3112 (:عبذ انسلاو أبى قحف، " يبادئ انتسىٌق"، انذار انجايعٍة نهطباعة وانُشر،5)
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 تدفق   توجه  والتً المشروع  أنشطة  تنفٌذ  هو  : التسوٌق Mc Carthyتعرٌف  2.5

 حاجات  إشباع  بقصد  إلى المستهلك أو المشتري الصناعً   والخدمات من المنتج  السلع

 المشروع وبهدف تحقٌق أهداف العملاء 
5

. 

مجموعة الأنشطة هو  ٌقلتسواأن  ٌمكن أن نستخلص رٌفاالتعه ذهكل عرض من خلال و

التً تسعى من خلالها إلى توفٌر السلعة أو الخدمة أو الفكرة  للمؤسسةوالأعمال المتكاملة 

للمستهلك الحالً أو المرتقب بالكمٌة والمواصفات والجودة المناسبة فً المكان والزمان 

لتنسٌق مع وا ونالمناسب بما ٌتماشى وذوقه بأقل تكلفة ممكنة وأٌسر الطرق وذلك بالتعا

ا التعرٌف نجد أن هناك العدٌد من المفاهٌم التً تحدد ذوبناءا على ه المصالح الأخرى.

عناصر اللعبة التسوٌقٌة والتً ٌجب التعرف علٌها ودراستها لتكون بمثابة الأساسٌات التً 

 ٌرتكز علٌها هدا النشاط وهذه المفاهٌم هً:

الأساسً لدراسة التسوٌق، فالإنسان لدٌه العدٌد  تعتبر الحاجات الإنسانٌة المفهوم :الحاجات.أ

من الحاجات التً ٌسعى لإشباعها وتتضمن الحاجات المادٌة للطعام والملبس والدفء 

للانتماء والتفاعل والتقدٌر والحاجات الفردٌة للمعرفة  ةوالأمان والحاجات الاجتماعٌ

ت التً تختلف حسب اختلاف ه الحاجاذوتحقٌق الذات وٌسعى الفرد إلى التدرج فً إشباع ه

 المجتمع.

من الحاجات، فالرغبات هً الوسائل التً  الرغبات مرحلة متقدمة : تمثل الرغبات.ب

تستخدم فً إشباع الحاجة، وقد تختلف رغبات الفرد لاختلاف الثقافة والحضارة 

والشخصٌة، ومهمة رجل التسوٌق هو إٌجاد وتقدٌم السلع والخدمات التً تشبع الحاجة 

 خلق تفضٌلات معٌنة لدى المستهلك لاقتناء وشراء سلع المؤسسة بدلا من سلع المنافسٌن.و

: ٌحتاج الفرد للمنتجات والخدمات التً تمده بأقصى إشباع ممكن فً حدود موارده الطلب.ت

فً اقتناءها والقوة الشرائٌة لدٌه، ا فان الطلب على سلعة ما ٌتحدد برغبة الفرد ذالمالٌة، وله

العدٌد من المؤشرات التً تساعد على تحدٌد مدى وجود الطلب على أنواع معٌنة من وهناك 

المنتجات ، والمؤسسات الناجحة هً التً تتنبأ بحجم الطلب على منتجاتها حٌث أن ذلك 

ٌساعد فً تحدٌد  الحجم الملائم من الإنتاج والطاقات الإدارٌة المطلوب توافرها.)مثلا فً 
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 ب على استهلاك مادة الحلٌب ٌساعد المؤسسة على تقدٌر الحجمشهر رمضان، مؤشر الطل

الملائم لتوفٌره فً السوق(
1
. 

السلعة التً تقوم المؤسسة بإنتاجها وتسوٌقها وقد تكون مادٌة أو خدمة أو  : هًالمنتجات.ثـ 

إن وجود الحاجات والرغبات  فكرة أو تنظٌم أو شخص أو مكان أو أي شًء مشبع للحاجة.

وظهور طلب علٌها ٌتطلب تواجد منتجات لإشباعها،فإذا شعر الفرد بالملل  ةالإنسانٌ

أو  (سلعة مادٌة)والضجر فانه ٌكون بحاجة إلى التسلٌة ، ولهذا قد ٌقرر شراء جهاز فٌدٌو

. و (مكان)أو السفر إلى بلد ما  (شخص) أو الذهاب إلى صدٌق (خدمة)الذهاب إلى السٌرك 

لإشباع حاجة معٌنة لدى المستهلك، وبعدها ٌقوم المستهلك  من ثم فان هذه البدائل متاحة

 باختٌار المنتج الذي ٌقدم له أفضل إشباع ممكن من بٌن مجموعة المنتجات المتاحة.

: طالما هناك حاجات ورغبات للفرد، ومنتجات تشبع هذه الرغبات، فكٌف ٌمكن التبادل.جـ

 للفرد الحصول علٌها؟

فة لا ٌمكن تحقٌقها إلا عن طرٌق التبادل و التبادل هو جوهر إن إشباع حاجات الفرد المختل

العملٌة التسوٌقٌة، وتتطلب عملٌة التبادل توافر عدد من الشروط هً
2
: 

 )على الأقل(. أن ٌكون هناك طرفٌن

 أن ٌكون لكل طرف شًء ما ذو قٌمة للطرف الأخر.

 ا الشًءبالطرف الأخر وتسلٌمه هذ لأن ٌكون لكل طرف القدرة على الاتصا

  .أن ٌكون لكل طرف الحرٌة المطلقة لقبول أو رفض عرض الأخر

للتبادل، فعندما ٌتفق طرفان على عملٌة  : تعتبر المعاملات الوحدة الأساسٌةالمعاملات.حـ

التبادل ٌمكن القول حٌنئذ بأن هناك معاملة قد تمت ، ولذلك فان محور المعاملات هً القٌمة 

، وتشتمل هذه القٌمة على العدٌد من الأبعاد منها وقت الاتفاق التً ٌحصل علٌها الطرفان 

كان مادٌا أو  ءومكان الاتفاق والمقابل الذي ٌحصل علٌه الطرف الآخر بعد الاتفاق سوا

معنوٌا.
 

 تسوٌق العلاقات والمعاملات التسوٌقٌة هً جزء من نظام واسع ٌطلق علٌه اسم:

                                      
انخطٍب، يحًذ سهًٍاٌ عىاد، " يبادئ انتسىٌق: يفاهٍى أساسٍة " دار انفكر نهطباعة وانُشر، عًاٌ، (: فهذ 1)

 .11-1ص     3111الأردٌ، انطبعة الأونى 

 18ص ،  1115انذار انجايعٍة ، الإسكُذرٌة ،، "انًفاهٍى والاستراتجٍات –انتسىٌق  "(: يحًذ فرٌذ انصحٍ ،1)
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"  relations ship marketing" م على بناء علاقة وثقة طوٌلة الأجل بٌن المؤسسة والتً تقو

وعملاءها شرط أن ٌكون كل الطرفان فً هذه العلاقة فائز وراض، وتمتد هذه العلاقة 

 لتشمل أٌضا كل من الموردٌن والموزعٌن والأطراف المختلفة فً النظام التسوٌقً.

دٌهم حاجات ورغبات ٌتكون السوق من كافة المستهلكٌن المحتملٌن الذٌن ل: الأسواقخـ.

معٌنة و لدٌهم القدرة على إتمام عملٌة التبادل لإشباع هذه الحاجة أو الرغبة، وٌعتمد حجم 

السوق على عدد المستهلكٌن المحتملٌن و القوة الشرائٌة لدٌهم، واستعدادهم لتقدٌم هذه 

 الموارد للحصول على الرغبة أو الحاجة.

، فتقلٌدٌا كان ٌنظر للسوق على أنه المكان الذي وقد تعددت وجهات النظر الخاصة بالسوق

لفظ  اٌلتقً فٌه البائعون والمشترون وٌتم فٌه تحوٌل ملكٌة السلع، أما الاقتصادٌون استخدمو

السوق لٌشٌر إلى  مجموعة المشترٌن والبائعٌن الذٌن ٌتعاملون فً سلعة ما، وتحدده قوى 

ائعٌن ٌمثلون الصناعة )عن طرٌق تقدٌم الطلب والعرض، أما رجال التسوٌق فٌروا أن الب

السلع والخدمات( والمشترٌن ٌمثلون السوق، وتظهر العلاقة بٌن الصناعة والسوق فً تدفق 

 التً تربط بٌن البائعٌن والمشترٌن.  تالاتصالا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (:عناصر النشاط التسوٌق05ًالشكل )                                

 .5ص ،1115"،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌة،-المفاهٌم والإستراتجٌات-محمد فرٌد الصحن، "التسوٌق در:المص

ادن وبعد التعرف على مفهوم التسوٌق من خلال التعرٌفات المختلفة التً عرضت فً هدا 

 المبحث، سنتعرف فً المبحث الموالً على أهمٌة التسوٌق والعوامل المؤثرة فٌه.

 

               

 لحاجاتا

 الرغبات الأسواق

 الطلب

 التبادل المنتجات

 المعاملات
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 أهمٌة التسوٌق والعوامل المؤثرة فٌه.: المبحث الثانً

وظٌفة التسوٌقو  دور . 1 
1

: 

اقتصر التسوٌق فً مفهومه التقلٌدي على البٌع بمعنى الكلمة حٌث كان ٌعبر عن نشاط 

القائمٌن بالتوزٌع الفٌزٌائً للسلع و فوترتها. لكن بادراك مفهومه الحدٌث أصبح التسوٌق 

لإنتاج فً خلق منفعة الشكل والمضمون معا من خلال اكتشاف حاجات ورغبات ٌشارك ا

فان مكانة  ًوبالتال المستهلك والعمل على إنتاجها بالمواصفات و المقاٌٌس المطلوبة.

 التسوٌق الحقٌقٌة تتحدد بدوره ووظٌفته الفعالة والتً تتمثل فٌما ٌلً:

الخدمة(، ل المنتج )صاحب السلعة أو الأو طرفان: بٌنٌعتبر التسوٌق وظٌفة تبادل  -

 الصناعً الذي ٌشتري السلعة أو المادة.النهائً والمستعمل  المستهلك الثانًو

 .تنشٌط الطلب على السلع والخدمات باستعمال وسائل معٌنة وأساسٌة  -

حاجات ورغبات فئات المجتمع بتقدٌم السلعة وفق الأسعار المناسبة وتحقٌق الربح  إشباع -

 اسب.المن

 الاهتمام بالمستهلك بصفته الهدف الأساسً للنشاط التسوٌقً وتقرٌب قنوات التوزٌع منه. -

التسوٌق كعملٌة تبدأ قبل الإنتاج بنقل حجم الطلب المتوقع على السلعة فً السوق على  -

 ٌا.ٌدانضوء المنافسة المتوقعة والمواصفات المطلوبة إلى إدارة الإنتاج لتحقٌق الطلب م

                                      
 

(1) :
 
Philip.Kotler et Bernard.Dubois,"marketing management"OP,CIT,P7 ,13  
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توجات والخدمات من نسوٌق كوظٌفة إنسانٌة واجتماعٌة توجه التدفق الاقتصادي للمالت -

 المنتج إلى المستهلك بطرٌقة تضمن التطابق بٌن العرض والطلب وتحقٌق أهداف المجتمع.

 : فًبمساعدة التسوٌق ٌمكن التنسٌق  -

التخزٌن داخل  التكامل الداخلً: بٌن نشاط التسوٌق والإنتاج والنشاط المالً ونشاط+   

 المنظمة.

  التكامل الخارجً: بٌن الوظائف التسوٌقٌة، دراسة المستهلك والسوق وكذا التروٌج+   

 .والتوزٌع

ومدى تأثٌرها على المنظمة تفاعل مع متغٌرات البٌئة الخارجٌة الدور التسوٌق فً  -

 وإنتاجها.

لمؤسسة وظائفها المختلفة ا كً تتبنىتوفٌر المعلومات أو التغذٌة العكسٌة المرتدة ل -

 وخططها وقراراتها.

منتوجات بشكل ٌرفع من حجم التبادل التجاري مع ال وجود نظام تسوٌقً متكامل بتروٌج -

 البلدان الأخرى وإمكانٌة فتح أسواق جدٌدة خارجٌة.

 إدخال عملات أجنبٌة صعبة مما ٌؤدي إلى التنمٌة الاقتصادٌة والرفاهٌة للمجتمع . -

بكة متقدمة للخدمات التسوٌقٌة لها القدرة على تصرٌف السلع والخدمات محلٌا إنشاء ش -

 وإقلٌمٌا ودولٌا.

 .المستهلك المقتنع بالشراء واقتناءه للسلعة أو الخدمة المطلوبة إٌجاد -

 .والعوامل المؤثرة فً اتخذ قراره الشرائً المستهلك دراسة سلوك -

 مؤسسة هً الأفضل والأقدر لتلبٌة حاجاته.المحافظة على المستهلك ببقاء سلعة ال -

.العوامل المؤثرة على النشاط التسوٌق2ً
1
 : 

إن نجاح النشاط التسوٌقً فً المؤسسة ٌعتمد أساسا على دراسة متغٌرات البٌئة المحٌطة به 

سواء داخلٌا أو خارجٌا لذلك ٌجب معرفة هذه المتغٌرات وتحلٌلها والتنبؤ بتغٌراتها وهً 

 كالتالً:

                                      
 ،1111،" مبادئ التسوٌق"، دار الثقافة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى  : المؤذن محمد صالح(1)

 . 48ص
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  :البٌئة الخارجٌة.2 .1

تمثل البٌئة الخارجٌة مجموع القوى الخارجٌة لوظٌفة إدارة التسوٌق فً المؤسسة والتً 

تؤثر بصورة مباشرة أو غٌر مباشرة على قدرتها ، وتبقى هذه العوامل خارجة عن سٌطرة 

زمة المؤسسة ولا ٌمكن التحكم فٌها إلا عن طرٌق التنبؤ بحدوثها وتكٌٌف الإمكانات اللا

 لمواجهة تغٌراتها.

 سنتطرق فٌما ٌلً إلى التعرٌف بهذه العوامل على الشكل التالً:

 

 : فً هذه البٌئة تهتم المؤسسة بـ: البٌئة الدٌمغرافٌة.1.1.3

حجم السكان فً بلد ما لأنه من الأمور الإستراتٌجٌة المحددة لتجزئة السوق والتوزٌع  -

 الجغرافً لهم.

ٌة المتاحة من خلال إحصاء للأفراد الحاصلٌن على مؤهلات علمٌة رص التسوٌقفتحدٌد ال -

 من كل مستوى.

  .توزٌع الدخل بٌن مختلف الأفراد والطبقات لمعرفة إمكانٌة حدود الشراء -

نساء، رجال، شٌوخ، أطفال، كهول،  معرفة أعمار وفئات المجتمع والجنس الغالب ) -

من درجة وحجم ونوعٌة  ةٌة للأفراد والتقنٌشباب...( لمعرفة المتغٌرات النوعٌة والكم

 .الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة المتبعة

: ٌقصد بها جمٌع الاعتبارات الاقتصادٌة ومدى تأثٌرها على البٌئة الاقتصادٌة.1.2.3

الإستراتٌجٌات التسوٌقٌة وفقا للمتطلبات الاقتصادٌة كالدورة الاقتصادٌة ومعدلات الفائدة 

 ات الاقتصادٌة كالتً تؤثر على قٌمة العملة والسندات والأسهم.ازمتٌلااوالتضخم وكل 

 ومن بٌن هذه الاعتبارات الاقتصادٌة:

ٌنشأ عن زٌادة حجم الأموال عن الحوافز من السلع والخدمات وٌمكن تعدٌله من  :التضخمأ.

 :خلال

سٌاسة تقلٌل حجم الأموال المتاحة للأفراد بنقص حجم المعروض من النقود وهذه هً ال -  

 النقدٌة أي امتصاص السٌولة النقدٌة من السوق بإتباع سٌاسة نقدٌة رشٌدة.
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زٌادة الضرائب التً تمثل السٌاسة النقدٌة للدول وذلك لغرض تحدي الإدارة التسوٌقٌة  -  

 فً مجال التسعٌر وضبط التكلفة والفائدة المرتفعة أو المتزاٌدة على المستهلكٌن .

 الدخول إلىسعى المؤسسة إلى توسٌع برامجها التسوٌقٌة ومحاولة : تالرواج الاقتصادي.ب

 بالاعتماد على:أسواق جدٌدة 

بالقضاء على  إعادة الإنتاج الموسع أو توسٌع نشاطها أثناء الكساد الاقتصادي فتقوم -   

بعض الطاقات الإنتاجٌة العاطلة لدى المنظمات والتقلٌل من النفقات والاعتماد على عملٌة 

محاولة النظر فً تخفٌض معدل ، وكذا لإنتاج البسٌط والابتعاد عن أسواق المجازفةاة إعاد

 .صن طرٌق تحوٌل المخاطر إلى فرعالبطالة فً المجتمع 

تقلٌل الطلب على المنتوجات التً تقوم المؤسسة ب فً هذه المرحلة: الانتعاش الاقتصادي.ت

شاف بعض بدائل المنتوجات من خلال اكت) أي ترشٌد الطلب (، و تتصف بالندرة أو النقص

 .وذلك لتعوٌض المنتوجات النادرةالإنفاق على البحوث العلمٌة 

تؤثر فلسفة النظام السٌاسً القائم وتشرٌعاته القانونٌة على : البٌئة السٌاسٌة والقانونٌة.2.1.3

دفة حجم الإنفاق الحكومً المقرر على المشروعات الهانوعٌة الأنشطة السوقٌة من خلال 

المحلٌة من التلوث واستغلال مختلف فئات  ةإلى تخفٌض معدلات البطالة وحماٌة البٌئ

 .مستهلكٌن من صور الابتزاز والجشعال

حدد تأثٌرها على حٌاة الأفراد والجماعات لما تغٌره من أنماط ت: ٌالبٌئة التكنولوجٌة.4 .1.3

ت الحالٌة والمرتقبة من خلال التطورا من وقت لأخر مثال على ذلك مواستهلاكاتهمعٌشتهم 

البحوث العلمٌة والتجرٌبٌة فً جمٌع المٌادٌن، فهناك نمو متزاٌد فً الاستخدامات 

 التكنولوجٌة فً كل المجالات فً حٌاة الأفراد العادٌٌن و فً حٌاة المؤسسات الاقتصادٌة.

لٌة إن التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة والهائلة خاصة فً مجالات الحاسوبات الآ

والاتصالات الالكترونٌة كان لها اثر كبٌر على مختلف المؤسسات ، ففً العقد الأخٌر من 

تأثٌرا واسع النطاق على إمكانٌات الابتكار  ةهذا القرن أحدثت التغٌرات فً البٌئة التكنولوجٌ

 والتطوٌر ومن أهمها:

 الدفع والصرف الآلً.  تنظام الشراء الالكترونً، ماكٌنا -

 لكترونً والبرٌد الالكترونً.التبادل الا -
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 نظام مراكز التوزٌع الآلٌة. -

 نظام تحوٌل الأموال الكترونٌا. -

والمؤسسات عامة ومهما اختلف نشاطها لا ٌمكنها تجاهل الوضع الجدٌد و المتجدد الناتج  

عن التطور التكنولوجً، فالٌوم تسعى العدٌد من المؤسسات على تقدٌم منتجاتها من خلال 

ترنٌت دون الحاجة إلى التفاعل المباشر مع العملاء بحٌث ٌمكنها استخدام أدوات شبكة الان

التكنولوجٌا بشكل ٌسهل على الزبائن اقتناء  سلعهم وٌوفر علٌهم الكثٌر من الجهد والوقت 

واستخدام طرق  جدٌدة فً التوزٌع والاتصال، فمثلا نستطٌع عن طرٌق الحاسوب الموجود 

الحساب البرٌدي والحركات الموجودة علٌه، وتستطٌع محلات فً المنزل معرفة رصٌد 

 التجزئة الكبٌرة الحجم  استخدام الأدوات التكنولوجٌة  لتسهٌل الجهد الشرائً لعملائها.

هناك أٌضا الهواتف النقالة والتً تسهل إمكانٌة الوصول لمقدمً الخدمات والحصول على 

ٌسهل على المؤسسة  " modems" فً أجهزة  السلعة بالمواصفات المطلوبة، كما أن التطور

التعامل مع زبائنها ونصحهم فٌما ٌتعلق بالسعر عن بعد ، والمدٌرٌن والمستشارون من 

خلال البرٌد الالكترونً ٌمكنهم الاطلاع المستمر على أخبار مؤسساتهم  وهم بعٌدٌن عن  

نٌة تعنً فتح أفاق جدٌدة إن تكامل تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات الالكترو مواقعها. و

لمقدمً الخدمات، فمادٌا أصبح من السهل ربط جمٌع أقسام المؤسسة ببعضها البعض من 

خلال شبكة اتصال معلوماتٌة والعمل فً إطار متكامل ٌسهل انتقال المعلومة عبر جمٌع 

 المصالح.

اصة بالمؤسسة كل هذه التطورات التكنولوجٌة لها تأثٌر كبٌر فً رفع كفاءة المعاملات الخ

وفً زٌادة إنتاجٌاتها وفً تحسٌن الرقابة على عملٌات التشغٌل، لذا فعلى المؤسسة مواكبة 

 بما ٌتلاءم  مع هذه الابتكارات.   إمكانٌاتها هذه التطورات وتوفٌر

: تكسب المؤسسة من تحدٌد المخاطر على إدارة التسوٌق والتكٌف البٌئة التنافسٌة.8.1.3

نافسٌن وكٌفٌة حصولهم على المواد منافسة والمالمعلومات عن ال معها عن طرٌق جمع

عٌر وإستراتٌجٌة التروٌج وطرق التوزٌع تسالخام وخصائص السلعة المنتجة وسٌاسات ال

وتحدٌد مكانها فً سوق الصناعة من خلال هٌاكل المنافسة التالٌة: عدد المنافسٌن، حجم 
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ة، سٌطرة البائع على الأسعار ودرجة الدخول المنافسٌن، طبٌعة السلعة بأنواعها المختلف

 للصناعٌة، مدى المنافسة الكاملة والاحتكارٌة حسب سٌاسة ونوع المنافسة المتبعة.

: هم عنصر هام فً عملٌة الإٌراد الهادفة لإنتاج الهادفة لإنتاج السلع موردونال.6.1.3

لتسوٌق دون توفر كافة المطلوبة بحٌث لا ٌستطٌع أي منتج أو سوق التصنٌع أو ممارسة ا

 المواد اللازمة لإتمام عملٌة الإنتاج. 

ل ٌتسه مومهمته التجزئة أوالجملة  رجات ،: هم مؤسسات الأعمال المستقلةالوسطاء.9.1.3

أو وعات والأسواق الراغبة فٌها شرتدفق السلع أو الخدمات بٌن المؤسسات التسوٌقٌة فً الم

 النقل والتخزٌن والتموٌل والتأمٌن.مختلفة كخدمات مات خدتقدٌم  وهذه المنتجات أإعادة بٌع 

: ٌعتبر المفتاح الرئٌسً للنشاط التسوٌقً فً أي مشروع وهو عبارة عن السوق.5.1.3

وأموال ٌمكن  حاجات ورغبات ٌمكن إشباعها الهتً مجموعة الأفراد والمشروعات ال

 : استغلالها. وٌمكن تلخٌص عناصر قٌاس السوق فٌما ٌلً

 راد ومشروعات لهم حاجات ورغبات.أف +

 قدرات شرائٌة لهم  +

 .ارٌةٌاخت ةحدوث الفعل الشرائً بطرٌق +

 :البٌئة الداخلٌة ...3

إن إدارة التسوٌق تحتاج إلى شمولٌة وإدراك واسع حول البٌئة الداخلٌة للمؤسسة وذلك 

 ئة الداخلٌة على:لاتخاذ القرار السلٌم والصائب لتسوٌق منتجاتها المختلفة. وتشتمل البٌ

: تؤثر على باقً الإدارات داخل المشروع ذلك لأن إدارة التسوٌق التسوٌقٌة البٌئة.1.3.3

هً القلب المحرك لمختلف الإدارات وٌرتبط وجودها بتوفٌرها فً التنظٌم الهٌكلً 

وتمثل البٌئة التسوٌقٌة مجموع البحوث التً تستخدمها المؤسسة فً جمٌع  للمؤسسة.

 المختلفة مثال على ذلك: بحوث التوزٌع، بحوث التروٌج، بحوث الإنتاج...أنشطتها 

 : بحوث التسوٌق. 2.2.1.1

ان تطبٌق مفهوم التسوٌق من قبل المؤسسة ٌتطلب بناء قناة لبعض المعلومات بٌن العملاء 

والمؤسسة، لذا  فان بحوث التسوٌق تعتبر من أهم الطرق فً نظام المعلومات من خلال 
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مدٌري التسوٌق  من اتخاذ قرارات رشٌدة بالبحث لمعلومات التسوٌقٌة والتً تمكن تحلٌل ا

 ات التسوٌق .فً مختلف نطاق

وقد عرفت الجمعٌة الأمرٌكٌة للتسوٌق بحوث التسوٌق على أنها " الطرق المستخدمة من 

قبل أولئك الموردٌن للسلع والخدمات وذلك للمحافظة أو إبقاء أنفسهم على اتصال مع 

اجات ورغبات من ٌشتري وٌستخدم تلك السلع والخدمات كما تعتبر الطرٌقة العلمٌة فً ح

"تجمٌع وتسجٌل وتحلٌل الإحصاءات عن المشاكل المتعلقة بتسوٌق السلع والخدمات
1
. 

كما عرف كوتلر
2

على أنها " عملٌة منتظمة فً تصمٌم  وتجمٌع  وتحلٌل  بحوث التسوٌق 

  علقة بوضع تسوٌقً معٌن  ٌواجه المؤسسة"بارز للبٌانات والنتائج المت

ومهما اختلف التعرٌف فان أهمٌة بحوث التسوٌق تظهر من خلال تطبٌق أهدافها على  

 الإدارة التسوٌقٌة، ومن بٌن هذه الأهداف:

تخفٌض حالات عدم التأكد فً عملٌة اتخاذ القرارات المتعلقة بالأنشطة التسوٌقٌة ،  -

 ائل واختٌار البدٌل الأنسب.أي المساعدة فً تقٌٌم البد

 المتابعة والرقابة على أداء الأنشطة التسوٌقٌة -

 وتنقسم بحوث التسوٌق إلى:

  :بحوث المبٌعات أ.

 تقوم المؤسسة بتوفٌر إمكانٌاتها المالٌة والمادٌة فً بحوث المبٌعات وتطوٌرها من خلال:

ع وحجم المبٌعات والعائد د الفروق القائمة بٌن المناطق الجغرافٌة المتعلقة بنوٌتحد -

 المحقق.

 .مراجعة مبٌعات المناطق ، تخطٌط الطلبات البٌعٌة ، قٌاس فعالٌة رجال البٌع  -

  .تقسٌم طرق وأسالٌب البٌع والحوافز المقدمة ، تحلٌل التكلفة حسب قنوات التوزٌع -

 .مراجعة تجار التجزئة -

 تقوم هذه البحوث على:: بحوث السوق.ب

                                      
 .112ص  يرجع سبق دكرِ،، " تسىٌق انخذيات ": هاًَ حايذ انضًىر، (1)

  .112ص  يرجع سبق ركرِ،، " ياتتسىٌق انخذ "(: هاًَ حايذ انضًىر،1)
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لجنس، الدخل، الوظائف، الطبقات االسوق وطبٌعته على أساس السن، تحدٌد حجم  -

 الاجتماعٌة.

 المواقع الجغرافٌة وأماكن تجمع المستهلكٌن المرتقبٌن. -

 ن فً السوق وهٌكل وتنظٌم قنوات التوزٌع التً تخدم السوق.ٌحصص المنافس -

 السوق . طبٌعة النظام الاقتصادي والاتجاهات البٌئٌة وتأثٌرها على هٌكل -

 من الواجب على المؤسسة القٌام بـ: :بحوث السلعة.ت

 تحلٌل جوانب القوة والضعف بالنسبة للمنافسة للمنتجات الحالٌة  -

الحزم تطوٌر أو ابتكار سلع أو خدمات جدٌدة، بحوث التغلٌف و -
 

 

.الحالٌةدراسة الاستخدامات الجدٌدة للسلع  -
 

 

  .التخفٌضات بأنواعها المختلفةاختٌار مفهوم السلعة أو الخدمة،  -

الخصائص الشكلٌة للسلعة، الخصائص الاقتصادٌة والموضوعٌة للسلعة للحصول على  -

 قل تكلفة.بأأكبر جودة و

 تتمثل فً:: بحوث الإعلان.ث

 بحوث التصوٌر والإخراج الإعلانً، والتقلٌد. -

  .لً والخارجًبحوث الوسائل الإعلانٌة والتروٌجٌة وكذا بحوث الاتصال الداخ -

 قٌاس فعالٌة الإعلان والوسائل الإعلانٌة. -

 بحوث اقتصادٌات النشاط:.جـ

  .التنبؤ بتحلٌل الأرباح والتكالٌفوج، نواتتحلٌل المدخلات وال -

 بحوث التصدٌر والتسوٌق الخارجً ، بحوث التسعٌر والتوزٌع . -

  الغٌر تسوٌقٌة: البٌئة.....3

فً ة والمالٌة والبشرٌة المتاحة وتؤثر على فعالٌات أداء التسوٌق تتمثل فً القدرات الإنتاجٌ

كما أن السمعة العامة تؤثر كقوة عن طرٌق قسم الأبحاث  المشروعات الصناعٌة والتجارٌة،

 .تطوٌره فً المشروعات الاقتصادٌةو
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وحتى ٌكون للتسوٌق دور فعال على أداء المؤسسة و تطوٌره وفق المتغٌرات البٌئٌة ٌجب 

كامله فً إطار منظم للأنشطة الوظٌفٌة للمؤسسة وٌشكل ما ٌسمى بإدارة التسوٌق، و ت

 للتعرف أكثر على إدارة التسوٌق المبحث التالً ٌوضح دلك.

 

 

 

 

 

 

 

 :المبحث الثالث: إدارة التسوٌق

هً عملٌة تحلٌل و تخطٌط و تنفٌذ  و رقابة الأنشطة المختلفة لتخطٌط المنتجات و التسعٌر "

روٌج و التوزٌع للسلع و الخدمات و الأفكار لخلق التبادل القادر على إشباع أهداف كل و الت

من الأفراد و المؤسسات"
1

 

 (: إدارة التسوٌق كعملٌة.16الشكل )

 

 

 

 

                                                                                                     

 طط عند الحاجةتعدٌل الخ

 

 

 

                                      
 .18، صذكرهمرجع سبق ، " المفاهٌم والإستراتجٌات-"التسوٌقمحمد فرٌد الصحن،  : (1) 

 :التخطٌط التسوٌقً *

 وضع الأهداف -

 تقسٌم الفرص -

 تنمٌة خطة البٌع -

 تنمٌة البرامج التسوٌقٌة -

 العامة للمؤسسة تٌجٌةالإسترا -

 التخطٌط الإستراتٌجً -

 تنفٌذ الخطط وبرامج التسوٌق:* 

 الجدولة -

 التوقٌت -

 :رقابة الخطط والبرامج التسوٌقٌة* 

 قٌاس النتائج -

 تقٌٌم التقدم فً الخطط والبرامج -
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 .18، ص1115"،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌة،-المفاهٌم والإستراتجٌات-محمد فرٌد الصحن، "التسوٌق المصدر:

ٌظهر من الشكل أنه على مدٌر التسوٌق القٌام بالبحث عن الفرص الجذابة و التً تظهر 

سة على مقابلة هده كنتٌجة طبٌعٌة لتغٌر احتٌاجات المستهلكٌن أو لتغٌر قدرة المؤس

على  ًفهناك علاقة وثٌقة بٌن التخطٌط التسوٌقً و التخطٌط الإستراتٌج الاحتٌاجات.

مستوى المؤسسة ككل، فالتخطٌط الإستراتٌجً ٌتضمن تحقٌق الموائمة بٌن إمكانٌات و 

موارد المؤسسة و الفرص البٌئٌة المتاحة و هذه هً مهمة الإدارة العلٌا فً المؤسسة التً 

ضمن التخطٌط لٌس فقط للتسوٌق و لكن لكل أنشطة المؤسسة كالإنتاج و التموٌل و تت

الموارد البشرٌة، ٌجب أٌضا أن تكون الخطط العامة موجهة باحتٌاجات السوق فبالرغم أن 

للمؤسسة ٌشمل كل جوانب النشاط إلا أن نقطة الارتكاز هً مرة  ًالتخطٌط الإستراتٌج

ٌة المتاحة فٌه . و بعد قٌام إدارة التسوٌق بوضع الخطط أخرى السوق و الفرص التسوٌق

اللازمة لتحقٌق الأهداف العامة تأتً مرحلة التنفٌذ و تظهر فٌها مشكلات  توالإستراتٌجٌا

الإعلان أحد الأنشطة التً ٌتم  نوضع جداول لتنفٌذ هذه الأنشطة و توقٌتها فإذا كا

عات فإن على مدٌر التسوٌق تحدٌد الوسائل استخدامها لتحقٌق اختراق السوق و زٌادة المبٌ

الإعلانٌة التً سوف ٌستخدمها و التصامٌم المناسبة للرسالة الإعلانٌة و توقٌت الإعلان و 

حجمه ومدى تكراره ، و فً النهاٌة ٌجب على مدٌر التسوٌق قٌاس الأداء الفعلً للنشاط 

ً تم وضعها فً مرحلة التخطٌط التسوٌقً بهدف تقٌٌمه و مقارنته بالأهداف و المعاٌٌر الت

و تستخدم هذه المعاٌٌر الكمٌة ) مثل حجم الأرباح ، المبٌعات ، حصة المؤسسة من السوق 

 ( أو المعاٌٌر الكٌفٌة 

) مدى رضا المستهلك عن المؤسسة و منتجاتها، مدى تعاون الوسطاء ( تستخدم بهدف 

فً تعدٌل الخطط التسوٌقٌة السابقة و  تحدٌد مدى النجاح فً تحقٌق الخطة و ٌفٌد هذا التقٌٌم

وضعها لمواجهة كل التغٌرات الجدٌدة فً السوق و لمعالجة أوجه الخلل فً الأداء التسوٌقً 

 للأنشطة التسوٌقٌة.

 ومن خلال التعرٌف السابق لإدارة التسوٌق لابد من التطرق إلى العملٌات التالٌة:         
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ط النشاط التسوٌقً حسب طبٌعة التخطٌط ودوره تختلف خط تخطٌط النشاط التسوٌقً:.1

 فً تحقٌق مستوى مرضً من الفعالة فً إنجاز الأنشطة التسوٌقٌة، من بٌنها:

تستخدم لوصف النشاط الكلً للمؤسسة، قد تكون طوٌلة أو  الخطط العامة للمنظمة:...1

ة النمو، وتتعامل هذه الخطة مع رسالة المؤسسة وإستراتٌجٌ متوسطة أو قصٌرة الأجل،

 وقرارات الاستثمار والأهداف المطلوب بلوغها بصفة عامة.

تصف هذه الخطط الاستراتجٌات التسوٌقٌة المالٌة والإنتاجٌة  خطة الإدارات والأقسام:.3.1

التً ٌمكن استخدامها فً الأجل القصٌر أو المتوسط أو الطوٌل والتً تساعد فً تحقٌق 

 النمو السرٌع.

المرتبطة بخط  تصف الأهداف والاستراتٌجٌات والتكتٌكات :خطة خط المنتجات...2

منتجات معٌنة وٌكون مدٌر خط المنتجات مسؤولا عن إعداد هذه الخطة وتضم أٌضا 

 الخطط المتعلقة بالسلعة أو الخدمة وعلاماتها التجارٌة.

ٌتم إعدادها لنشاط رئٌس معٌن مثل رئٌس التسوٌق )خطة التسوٌق( أو  خطة السوق:.4.1

قٌة الوظائف الأخرى حٌث تصف هذه الخطة الأنشطة والوظائف الفرعٌة المرتبطة ب

بالوظٌفة الرئٌسٌة وخطة التسوٌق وتتكون من الخطط الخاصة بـ: خطة الإعلانات، خطة 

خطة بحوث التسوٌق،  ،رجال البٌع، خطة التسعٌرة، خطة تنشٌط المبٌعات )سلع، خدمات( 

 خطة التوزٌع.

نشٌط فعالٌة التخطٌط ٌجب تخصٌص مٌزانٌات خاصة وهً عبارة لت المٌزانٌة:...8

مترجمة إلى لغة أرقام تحتوي على الأرباح والخسائر والإٌرادات والمصروفات المتوقعة 

حٌث ٌعكس الجانب الأول الإٌرادات و عدد الوحدات المتوقع بٌعها فً ظل الأسعار 

مخصص للمصروفات المتوقعة الخاصة المناسبة والتسوٌق المناسب، أما الجانب الثانً فهو 

بتكالٌف الإنتاج والتوزٌع والتسوٌق والفرق بٌنهما ٌمثل الأرباح أو الخسائر المتوقعة 

وبمجرد الموافقة على هذه المٌزانٌة ٌتم وضع جداول الإنتاج والقوى العاملة والتسوٌق 

 المناسب وعناصره المتكاملة.

 :تنظٌم النشاط التسوٌقً .3
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لمساعدة فً فهم وحل المشكلات التسوٌقٌة داخل المنشأة أو على مستوى ٌعتمد على ا

لمساعدة فً التعرف على الفرص المتاحة )الحالٌة والمرتقبة( أمام الفرد للترقً وا الإدارات

إلى مراكز وظٌفٌة أعلى فضلا عن مساعدة الفرد فً تخطٌط مساره الوظٌفً سواء داخل 

 المؤسسة أو خارجها.

ام التنظٌمعوامل قٌ.1.3
1
:  

تعدد وتنوع مستوى التطبٌق من حٌث الحجم أو طبٌعة النشاط أو الاختلاف فً درجة  -  

عمق ممارسة العملٌات المرتبطة بإجراءات وأسباب وأهداف المؤسسة لمن الأمور التً 

 تستدعً قٌام التنظٌم.

ن وعدد مستوٌات نمو حجم المبٌعات الذي ٌتطلب زٌادة فً حجم القوى العاملة والمشرفٌ -  

الإشراف للتنظٌم، وكذا تحدٌد مسؤولٌة العاملٌن والمدٌرٌن وبناء حدود لا ٌجب تعدٌها لكل 

 منهم وفق القواعد والقوانٌن المعمول بها فً التنظٌم داخل أو خارج المؤسسة.

إضافة منتجات أو خدمات جدٌدة، أو دخول أسواق جدٌدة أو الاندماج أو شراء شركات  -  

 أخرى.

 التوسعات فً حجم القرارات الخاصة بمركزٌته أو لامركزٌته أو تغٌٌر النشاط. -  

  :عناصر التنظٌم...3

: تعتبر هذه العملٌة عبارة عن تعرٌف و تحدٌد الواجبات  التوصٌف الوظٌفً -   

 عاتق الفرد. على والمسؤولٌات المناطة 

جٌات التسوٌقٌة والخطط التنظٌمٌة : تنمٌة وتصمٌم الاستراتتعٌٌن الهدف من الوظٌفة  -   

الأرباح وزٌادة المبٌعات بما ٌضمن استمرارٌة العملٌة الإنتاجٌة طوال  اللازمة لتحقٌق 

 العام.

: هً العملٌات التً ٌقوم بها العاملٌن مثلا لرفع تقارٌر معٌنة إلى العلاقات الإشرافٌة -   

تنشٌط المبٌعات، خدمات تسوٌقٌة أو  ،نرئٌس القسم سواء كان هذا القسم )قسم البٌع، إعلا

 بحوث تسوٌقٌة ( والتً ٌشرف علٌها رئٌس القسم.

                                      
، 1111(: طلال عبىد و حسٍٍ عهً " انذراسات انتسىٌقٍة و َظى يعهىيات انتسىٌق، دار انرضا نهُشر، ديشق، 1)

 . 11ص
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: ٌتم تنظٌمها وترتٌبها وفق قواعد العمل الخاصة والمرتبطة بٌن جمٌع العلاقات الوظٌفٌة -

 المصالح و القطاعات داخل المؤسسة مع وجوب احترام حدودها.

جب تنظٌمها بٌن الشاغلٌن للوظٌفة مع المحٌط : هً العلاقات التً ٌالعلاقات الخارجٌة -

 الخارجً للمؤسسة مثل:

  .عملاء الشركة والموردٌن وتجار الجملة والتجزئة 

 .الجمعٌات والمؤسسات ذات الصلة بحماٌة المستهلك 

 .الأجهزة الحكومٌة والدولٌة 

حقوق : عبارة عن تطبٌق لحدود الوظٌفة داخل المؤسسة بتحدٌد الواجبات والمسؤولٌات -

 وواجبات العامل.

لنجاح عملٌة التنظٌم ٌشترط توفٌر هٌكل  بناء الهٌكل التنظٌمً على مستوى المؤسسة: -

تنظٌمً متٌن والذي ٌتطلب إجراء عملٌة تصمٌم تنظٌمً على البناء و التصمٌم التنظٌمً 

ظٌمٌة هو عبارة عن تجمٌع الأنشطة أو المهام فً الإدارات أو الأقسام، أي تكوٌن وحدات تن

سواء على مستوى المؤسسة أو على مستوى إدارة من الإدارات داخلها.و لتحقٌق التنسٌق 

والترتٌب الفعال لإنجاز الأنشطة ضمن الهٌكل التنظٌمً ٌجب مراعاة العوامل المؤثرة فً 

 الهٌكل التنظٌمً.

 :رقابة النشاط التسوٌقً. 2

ها إدارة التسوٌق التأكد من مدى تحقق تعتبر الرقابة مجموعة الوسائل التً تستطٌع بواسطت 

الأهداف التسوٌقٌة بالقٌام بالإجراءات اللازمة لتحسٌن الأداء أو تعدٌل الأهداف فً حالة 

 اختلاف الأداء الفعلً عن الخطة.

  :أهدافها.1.2

 تحدٌد جوانب القوة والضعف وحصر واكتشاف المشكلات. -

 هدٌدات المرتبطة بالأداء التسوٌقً معرفة الفرض المتاحة لتحدٌد الأخطار والت -

تحدٌد الانحراف بٌن ما هو واقع وبٌن ما هو متوقع لمعالجة حل جمٌع المشاكل المرتبطة  -

 به. 

 :أنواع الرقابة .2 .2
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: ٌقصد بها الرقابة التنبؤٌة بالمشاكل التً قد تحدث فً المستقبل تمهٌدا الرقابة اللاحقة – 

 جهة لحلها.لاقتراح بدائل التصرف والموا

: هً الرقابة التارٌخٌة وهً عملٌة المقارنة بٌن الأداء الفعلً وأداء الرقابة السابقة -

عن جوانب الأداء لمختلف  ةالمخطط وٌتم هذا فً ضوء تجمٌع البٌانات الشاملة والتفصٌلٌ

 الأنشطة.

 الرقابة أثناء تنفٌذ العملٌات والأنشطة التسوٌقٌة. الرقابة المتزامنة: -

 مجالات الرقابة: ...2

 إن رقابة النشاط التسوٌقً تتم على مستوٌات. 

: تحلٌل الانحرافات بٌن التوقعات و التحقٌقات لضمان سٌر المبٌعات مراقبة المبٌعات -

واكتشاف الانحراف إٌجابٌا أو سلبٌا ومحاولة معالجته بما ٌتوافق وإستراتٌجٌة المبٌعات 

 المستهدفة.

: تتم بعد نتائج المحاسبة التحلٌلٌة وتحدٌد أعباء التكالٌف ةدٌمراقبة تكالٌف المردو -

 الحقٌقٌة من خلال سٌاسات التسعٌر المطبقة فً مسار المنتوج. ةوالمردودٌ

: تهتم بمراقبة عناصر المزٌج التسوٌقً والسوق والمنافسة مراقبة الوظائف التسوٌقٌة -

تنافسٌة بٌن التنبؤات والحقائق لكشف بأشكالها، كما تهتم بتحلٌل الانحرافات السوقٌة وال

 المشاكل التً على ضوءها ٌتم التعدٌل أو الإستراتٌجٌة وفق الأهداف العامة.

 :. عملٌة التقٌٌم4 

تتم عملٌة التقٌٌم سواء على مستوى المراجعة الشاملة للنشاط التسوٌقً ككل أو لجزء معٌن  

الشكل التالً مع الأخذ فً الاعتبار من نشاطاته على ثلاث مراحل أساسٌة ٌمكن تلخٌصها ب

مستوٌات الأداء الموضوعة للنشاط وأسالٌب قٌاس هذه الانحرافات لتقٌٌمها بشكل جٌد 

 وتحلٌل كل التكالٌف التسوٌقٌة المختلفة.  

 (: مستوٌات تقٌٌم النشاط التسوٌقً.19الشكل)

 

   

 

  ماذا حدث بالضبط؟

 لماذا؟

 ماذا ٌجب

 عمله؟

  فً حالة وجود       إجراءات تصحٌحٌة

 تانحرافا     

 أداء فعلً
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تها وزارة إعادة الهٌكلة والصناعة والمساهمة، المصدر: ملخص عن الورشة الوطنٌة حول التسوٌق التً نظم 

 قسنطٌنة،

 .23، ص1118سبتمبر 11/13ٌومً             

فً النهاٌة، فان جمٌع هذه الأنشطة تعمل فً إطار متكامل ومنتظم لٌكون إدارة التسوٌق 

وعلى مدٌر التسوٌق تقٌٌم ومراقبة سٌر هذه الإدارة وذلك من خلال تحلٌل وتقٌٌم محفظة 

 كالتالً:   على حسب كل مرحلةالها أعم

 

 

تقٌٌم محفظة الأعمال 1 .4 
1
: 

(BCGمصفوفة )ومن أهم هده الطرق هناك عدة طرق لتحلٌل محفظة نشاط المؤسسة 
*

 

وفقا لتغٌر معدل نمو النشاط الاستراتٌجً ونسبة والتً تمكننا من اختٌار النشاط وتعٌٌنه 

 حفظة الأعمال إلى أربعة أقسام:الحصة السوقٌة الخاصة بالمؤسسة، وتنقسم م

  : النجم الساطعأ.

أن حصة النشاط من المبٌعات عالٌة، معدل النمو فً السوق عالً أٌضا،  ٌلاحظ أن  تعنً

 هذا الوضع مثالً للنشاط والإستراتٌجٌة الملائمة هً التوسع و النمو فً النشاط 

 )أو وحدة الأعمال(.

 :البقرة الحلوبب.

بٌعات عالٌة لكن معدل النمو منخفض  وهو وضع ٌعنً أن النشاط فً حصة الم فٌها تكون 

حالة جٌدة لأنه ٌعود بالإرباح على المؤسسة بالرغم من انه لٌس هناك فرص للنمو  

  والإستراتٌجٌة المثلى هنا هً الاستقرار والتركٌز.

                                      
 .3114روس الماجستٌر، مقٌاس التسوٌق،المركز الجامعً بشار،(: الأستاذ رقٌق ٌسعد، ملخص من محاضرات د1) 

(*) : la méthode prend comme indicateur d’activité le taux de croissance du marché, et 

comme critère de performance concurrentielle la part de marché relative . 
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 :علامة الاستفهامت.

من أن معدل نمو السوق تعنً أن حصة  النشاط من مبٌعات المؤسسة منخفضة بالرغم  

مرتفع ، وضع النشاط غٌر محدد وٌثٌر التساؤل وقد ٌعكس سوء فً تخطٌط النشاط أو 

مشاكل قد تكون تسوٌقٌة أو إنتاجٌة ومدى إمكانٌة استرداد الوضع والتحول إما إلى حالة  

 النجم الساطع أو الاضطرار للتخلص من وحدة الأعمال.

  : الكلب السعرانث.

المؤسسة من السوق منخفضة و أن معدل  النمو منخفض أٌضا و هو وضع  ٌعنً أن حصة

غٌر سار ولا فائدة ترجً منه، فان بقاء النشاط فً هذا الوضع ٌشبه بالكلب الذي  ٌنبح دون 

  .جدوى والإستراتٌجٌة هنا هً الانسحاب أو التصفٌة

 

                        

 BCGمصفوفة  :(15)الشكل                           

  )+( 

معدل نمو         

 النشاط

  الاستراتٌجً     (-) 

                                                                      )+(                          نسبة الحصة السوقٌة                          ( -)

الأستاذ رقٌق ٌسعد، ملخص من محاضرات دروس الماجستٌر، مقٌاس التسوٌق،المركز الجامعً   المصدر:

 .3114بشار،

 

المزٌج التسوٌقً للمؤسسة لدلك ومن خلال المبحث إن تكامل إدارة التسوٌق من تكامل 

 التالً سنتعرف بالتفصٌل على مكونات المزٌج التسوٌقً.

 

 

 

 

 

 النجم الساطع البقرة الحلوب

 علامة الاستفهام الكلب السعران
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  :المزٌج التسوٌقً المبحث الرابع:

المزٌج التسوٌقً هو مجموعة من الأنشطة التسوٌقٌة المتكاملة والمترابطة والتً تعتمد على 

بعضها البعض بغرض أداء الوظٌفة التسوٌقٌة على النحو المخطط لها. وٌعد المزٌج 

تطوٌر مفهوم المزٌج  التسوٌقً العنصر الأساسً فً أي إستراتٌجٌة تسوٌقٌة ، وٌرجع أصل

1168التسوٌقً إلى مقالة للكاتب بودرن عام 
1

، فقد ذكر فً مقالته إعجابه بوصف أحد  

"  Mixer of ingrédientsمازج العناصر " بأنه"ٌعمل مدٌرا للتسوٌقالكتاب الآخرٌن بوصفه" 

حٌث ٌعد أحد العاملٌن المستمرٌن فً إبداع وخلق إجراءات المزٌج التسوٌقً والسٌاسات 

فً جهود نحو إنتاج ربحٌة المؤسسة ، وحٌث ٌجد مدٌر التسوٌق نفسه فً مواجهة العدٌد 

من الخٌارات التً تتطلب منه إن ٌمزج هذه الأنشطة " العناصر التسوٌقٌة " بالطرٌقة التً 

منشاة و الموقف التسوٌقً  والمعطٌات البٌئٌة المتغٌرة،  ومن أكثر نماذج تتناسب  مع ال

العمل شٌوعا المذكورة بأدبٌات التسوٌق تلك التً قدمها مكارثً باسم  العناصر الأربعة  

 "السلعة والسعر، التوزٌع والتروٌج" للمزٌج التسوٌقً  وهذه العناصر الأربعة هً 
3

 ،

                                      
 .189، يرجع سبق ركرِ، ص  " تتسىٌق انخذيا "هاًَ حايذ انضًىر، :)3)،)1)
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الرئٌسٌة لأي إستراتٌجٌة تتبناها  المؤسسة للتعامل مع السوق وتمثل هذه العناصر المحاور 

ونظرا لدرجة التكامل العالٌة والاعتمادٌة المتبادلة بٌن هذه العناصر ، فان وضعها مع 

" الذي ٌمكن  Marketing Mix"بعضها فً أي معادلة ٌشكل منها ما ٌسمى  بالمزٌج التسوٌقً

 مختلفة.تطبٌقه وتكٌٌفه مع الأوضاع السوقٌة ال

ولما كان الغرض الرئٌسً من التسوٌق هو تحقٌق مستوى من الإشباع لحاجات ورغبات 

استهلاكٌة لجمهور مستهدف من المستهلكٌن فان المزٌج التسوٌقً المناسب ٌجب أن تتم 

صٌاغته فً الإطار الذي ٌحقق هذا الهدف وٌتلاءم مع طبٌعة وخصائص السلع والخدمات 

فٌه بواسطة إمكانٌات المؤسسة والموجهة إلى قطاع ٌجب التحكم  التً سٌتم تسوٌقها.كما

  سوقً معٌن من المستهلكٌن. 

  إلى عناصر المزٌج التسوٌقً:سنتطرق فٌما ٌلً 

 السلعة أو الخدمة.1
1

فً الأسواق  رحهً مجموعة الأشٌاء المادٌة أو المعنوٌة التً تط :

لفرد أو مجموعة من الأفراد  ةالمشبعجات الغٌر اولها من الخصائص ما ٌشبع حاجة من الح

الخدمة، الفكرة( القوة الدافعة للمؤسسة ) ، وتمثل السلعةوقد تكون سلعة أو خدمة أو فكرة

 تحقٌق الأهداف التسوٌقٌة  كما أن ،إستراتٌجٌةل أحد أركان بناء أي والتً تمث

لا ٌتأتى  نافسً(رضا المستهلك، تدعٌم المركز الت ب)زٌادة المبٌعات، الحصة السوقٌة، كس

إلا من خلال القٌام بالعدٌد من الوظائف التسوٌقٌة فً مقدمتها بحوث التسوٌق، تطوٌر 

المنتجات الحالٌة، ودراسة دورة حٌاة المنتجات، وتقدٌم المنتجات الجدٌدة التً تتماشى مع 

حاجات ورغبات المتعاملٌن فضلا عن تقدٌم مجموعة من الأنشطة التً تسهل على 

 ك اقتناء واستخدام المنتجات مثل تمٌٌز المنتجات بالعلامة التجارٌة المناسبة،المستهل

  .التصمٌم  وضمان الخدمة و خدمات ما بعد البٌع

تمر أغلب السلع بدورة حٌاة معٌنة، فتولد السلعة فً السوق ثم  :دورة حٌاة المنتوج...1

، وٌهتم رجال التسوٌق تنمو ثم تصل إلى مرحلة النضج وأخٌرا تصل إلى مرحلة التدهور

بمراقبة السلعة ووضعها خلال دورة حٌاتها حتى تمكنهم من تخطٌط الاستراتجٌات 

                                      
 211، ص1118انتسىٌق"، انًكتب انعربً انحذٌث، الإسكُذرٌة، انطبعة انخايسة،  "(: يحًذ سعٍذ عبذ انفتاح، 1)
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تحدٌد دراسة وتحلٌل مراحل حٌاة السلعة لالتسوٌقٌة التً تناسب كل مرحلة ، بالإضافة إلى 

ن البدائل للسٌاسات التسوٌقٌة أو أنواع التصرفات التً ٌمكن تبٌنها من خلال كل مرحلة م

حٌاة السلعة وقد تختلف هذه المراحل من سلعة إلى أخرى حسب خصائص السلعة أو 

 الخدمة وتغٌٌرها ومدى ارتباطها بالأذواق والمستوى التكنولوجً.

 وتمر السلعة عادة بالمراحل التالٌة:

لإٌرادات )ا تتتمٌز هذه المرحلة بعدم وجود الإٌرادا: تنمٌة الفكرة أو السلعة مرحلة -

 .رتفاع التكالٌفوا، (1=

هً المرحلة التً ٌتم فٌها تقدٌم السلعة تجارٌا إلى السوق، وقد تكون : مرحلة تقدٌم السلعة -

السلعة جدٌدة على السوق تماما، أو قد تكون جدٌدة بالنسبة للمؤسسة فقط، وتتمٌز هذه 

 المرحلة بـ:

  المبٌعاتروٌجٌة ، حجم ارتفاع تكالٌف البحث التسوٌقً وكثافة الجهود الت،ارتفاع الأسعار 

ٌكون ضئٌل وغٌر كاف لتغطٌة النفقات، الأرباح محدودة وقد تكون سالبة فً المراحل 

  .المنافسة منخفضة الأولى للتقدٌم، درجة

وذلك بتعزٌز الجهود  إتباع الإستراتٌجٌة الهجومٌة أو النشطةفً هذه المرحلة ٌمكن 

إقناع الوسطاء بتجربة السلعة الجدٌدة باستخدام لدفع السلعة إلى قنوات التوزٌع و التروٌجٌة

 .البٌع الشخصً أو تنشٌط المبٌعات بتقدٌم عٌنات مجانٌة لتجرٌبها من طرف المستهلك

فً هذه المرحلة تبدأ كل من مبٌعات السلعة والأرباح فً الزٌادة بمعدلات  :مرحلة النمو - 

اءها، وتزداد المنافسة المباشرة سرٌعة نتٌجة قبولها من طرف المستهلك والإقبال على شر

من المؤسسات الأخرى التً تقوم بتقدٌم نفس السلعة أو مشابهة لها.فً حٌن تستطٌع 

المؤسسة التخفٌض من تكلفة إنتاج الوحدة نتٌجة لتحقٌق مزاٌا الإنتاج الكبٌر، ولكن ٌضمن 

  المرحلة بـ: رجل التسوٌق تحقٌق النمو الكبٌر فً المبٌعات والأرباح علٌه، تمتاز هذه

بالبحث على قطاعات جدٌدة فً  ارتفاع المبٌعات، ارتفاع حدة المنافسة واتساع السوق

السوق،الاعتماد على الإعلان لمواجهة المنافسة وزٌادة استخدام السلعة وجدب مستهلكٌن 

جدد وذلك بتحسٌن جودة السلعة وإضافة مزاٌا جدٌدة لها، زٌادة عدد  موزعً السلعة 
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منافذ جدٌدة لضمان التغطٌة الكاملة للسوق، تخفٌض الأسعار فً حالة مرونة  والبحث عن

 الطلب.

فً بداٌة هذه المرحلة  ٌدرك المستهلك الفرق بٌن   :مرحلة النضج )الاستقرار والتشبع( -

الأنواع والأسماء التجارٌة المعروضة فً السوق، وتنخفض الأرباح نتٌجة انخفاض 

 ٌف التسوٌقٌة وٌمكن تقسٌم هذه المرحلة إلى:المبٌعات أو زٌادة التكال

: تتمٌز باستمرار اتجاه المبٌعات فً الارتفاع، ولكن بمعدلات أقل من المرحلة الأولىأ.

مثٌلاتها فً مرحلة النمو، وتتحقق المبٌعات عن طرٌق المشترٌن الحالٌٌن وعدد قلٌل من 

  ح تغطً تكالٌف التسوٌق،وصول المبٌعات إلى أقصى ارتفاع، الأرباالمشترٌن الجدد، 

: تتمٌز بقلة الفرص البٌعٌة فً السوق وٌتخذ منحنى المبٌعات شكلا المرحلة الثانٌةب.

موازٌا للمحور الأفقً وهذا ٌعنً المحافظة على مستوى المبٌعات و الوصول إلى مرحلة 

 التشبع.

إلى سلع بدٌلة أخرى  : تبدأ المبٌعات فً الانخفاض نتٌجة لتحول المستهلك المرحلة الثالثةجـ.

 وٌمكن للمؤسسة إتباع العدٌد  من الاستراتٌجٌات لمواجهة هذه المرحلة منها:

البحث عن قطاعات جدٌدة فً السوق الحالً والبحث عن أسواق جدٌدة، تعدٌل المزٌج 

باستخدام الإعلان التذكٌري، زٌادة  التسوٌقً للسلعة من حٌث السعر، تنشٌط المبٌعات

ٌر السلعة وظٌفٌا أو شكلٌا و تعتبر السلعة فً هذه الحالة سلعة جدٌدة تبدأ التوزٌع ، تطو

 بدورة حٌاة جدٌدة.

نخفاض المبٌعات وتدهورها، انخفاض الأرباح بدرجة كبٌرة تمتاز با: مرحلة التدهور - 

التً تقل فٌها الجهود  جدا والإستراتٌجٌة الملائمة فً هذه المرحلة هً الإستراتٌجٌة الدفاعٌة

  لتروٌجٌة إلى أن ٌتم اتخاذ القرار بإقصاء السلعة من السوق.ا
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استراتجٌات السلعة.3.1
1

نوعٌة السلع أو بحجم و ٌقدرنجاح المؤسسة وبصفة عامة فان : 

ها وتطوٌرها باستخدام سٌاسات واستراتجٌات مختلفة  خلال دورة حٌاة قدمتً تالخدمات ال

  منتوجاتها، من بٌنها:

وهً تقدٌم السلعة أو الخدمة إلى السوق بحٌث  :مٌة المنتجات الجدٌدةإستراتجٌة تن.11.3.

لا تكون لدى المستهلك أو المؤسسة خبرة سابقة علٌها وذلك عن طرٌق تغٌٌر ٌطرأ على 

هدف هذه  السلعة الحالٌة أو تغٌٌر فً نمط التعبئة والتغلٌف أو الاسم التجاري.

السوقٌة، تقوٌة المركز التنافسً والمساعدة  : زٌادة المبٌعات وتعظٌم الحصةالإستراتٌجٌة

 على تجنب الأخطار التجارٌة ) انخفاض الطلب (.

 : وذلك بسب : التنوٌع إستراتٌجٌة2.2.1.

 عدم قدرة المنظمة على تحقٌق أهدافها من خلال السلعة الوحٌدة أو السوق الوحٌد. -

 لسوق.كثافة درجة المنافسة وضرورة استغلال فرص جدٌدة ومربحة ل -

 تخاذ قرارات التوسع فً الطاقة بتنوٌع المنتجات أو الأسواق انقص المعلومات الخاصة ب -

ٌقها سوت ٌةنامكوإ نجاح إدارة البحوث والتنمٌة فً ابتكار أنواع جدٌدة من المنتجات، -

 .وذات عائد مرتفع  بتكالٌف منخفضة

   التبسٌط: إستراتٌجٌة3.2.1.

 تراتٌجٌة للأسباب التالٌة:تعتمد المؤسسة على هذه الإس

 لانخفاض الربحٌة أو لارتفاع حدة المنافسة أو لتغٌٌر الأذواق. -

 الرغبة فً التخصص وتقدٌم خدمات متمٌزة للعملاء . -

ارتفاع تكلفة تطوٌر وتحسٌن بعض أنواع المنتجات بالإضافة إلى استراتٌجٌات التصمٌم  -

 بالنسبة للسلعة .)التركٌبٌة ( والتمٌٌز والتغلٌف والتعبئة 

رالسع.2
2
:  

                                      
، ص 1119: المساعد زكً خلٌل، " التسوٌق فً المفهوم الشامل"، دار الزهران للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  (1)

314،312. 

(1) : François colbert desormeaux, Marc filion , René gendreau, «  Gestion du 

Marketing » , 3 ème édition, Gaetan Morin éditeur, CANADA ,2002, P197. 
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هو قٌمة المنفعة التً ٌحصل علٌها المستهلك، وٌعتبر التسعٌر من أهم أدوات المزٌج 

 :التسوٌقً بقراراته وسٌاساته المختلفة الهادفة فً

منافسة وتحقٌق المٌزة الحصول على حصة معٌنة من السوق والقدرة على مواجهة ال -

 التنافسٌة 

 فاظ بالأسعار وتحقٌق معدل عائد مرضً على الاستثمارالقدرة على الاحت -

 تحدٌد كمٌة الإنتاج و تحقٌق الطاقة الإنتاجٌة لتحقٌق التوازن بٌن الأسعار وكمٌة الإنتاج. -

وتتحدد الأسعار بناءا على دراسة لجمٌع  العوامل المؤثرة فٌها مثل  التكالٌف، الطلب 

ات التسعٌرٌة للمنافسٌن و كدا التشرٌعات والعرض، قدرة المستهلك على الدفع والسٌاس

 والقوانٌن الحكومٌة وعناصر المزٌج التسوٌقً.

إن عدم الثقة فً تحدٌد الأسعار ٌترتب علٌها فقدان عملاء أو فقدان فرص تسوٌقٌة، لذا فان  

على المؤسسة تحدٌد استراتٌجٌات التسعٌر التً تتناسب مع الموقف التسوٌقً، وتحدٌد كٌف 

 ر المنتجات الجدٌدة وكٌف تصنع السٌاسات التسعٌرٌة لمواجهة المنافسٌن  ٌتم تسعٌ

 

 

 

 

طرق التسعٌر.1.3
1

: 

 على أساس العرض والطلب: التسعٌرأ.

 صحٌح.و العكس كلما ارتفعت وزادت الكمٌة المعروضة كلما نقص وانخفض السعر  -  

 ح.كلما ارتفعت الكمٌة المطلوبة كلما انخفض السعر والعكس صحٌ -  

                                      
( : عًرو وصفً عقهًٍ و آخروٌ، " يبادي انتسىٌق : يذخم يتكايم "، دار زهراٌ نهُشر و انتىزٌع ، عًاٌ ، 1)

 .149،148،144، ص1114الأردٌ ، 

(: حذاد شقٍف إبراهٍى، سىٌذاٌ َظاو يىسى،" أساسٍات انتسىٌق "، دار ويكتبة انحايذ نهُشر، انطبعة الأونى، 2)

 .161، ص 1115
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 :: من خلالعٌر على أساس التنظٌمات والتشرٌعات لسٌاسة الدولةسالتب.

دٌدها كأسعار الأدوٌة أو القٌمة المضافة أو هامش حتدخل الدولة فً قرارات التسعٌر وت -  

رات التسعٌر المشتركة بٌن البلدان مثل راقفتتمثل فً  الخارجٌة تبالنسبة للتدخلا أما الربح 

 التسعٌر للدولة.  وسٌاسةالجمركٌة   تحدٌد سعر الرسوم

 : ٌتحدد السعر وقرارات تسعٌرة من خلال: التسعٌر على أساس التكالٌفـ.ت

التكالٌف المتغٌرة التً ترتبط بالإنتاج كتكالٌف الٌد العاملة، المادة الأولٌة، التكالٌف  -    

 ء.الأعبا التكالٌف الثابتة الخاصة، اهتلاكات الوسائل ومختلف ،التجارٌة

درجة المنافسة وحجم المركز  عتماد علىبالا: وذلك أساس المنافسة ىالتسعٌر علثـ.

 وتشمل: وضعٌة المنافسة الاحتكارٌة وأنواعها فً السوقو التنافسً

استراتٌجٌات التسعٌر.2.3
1
:    

ستعمال أسعار مرتفعة وذلك تقدٌرا تعتمد هذه الإستراتٌجٌة على ا: إستراتٌجٌة التضخم - 

والبحث فً التطوٌر هاٌفراطً مصغبأرباح تكً تعود على المؤسسة السلعة الجدٌدة لجودة 

 كما طبقتها شركة مرسٌدس للسٌارات.

تقوم المؤسسة بتطبٌق هذه الإستراتٌجٌة عندما تزٌد حساسٌة السوق للسعر : سٌاسة التغلغل -

هذه  وعندما ٌجذب السعر المنخفض عدد كبٌر من السوق والمشترٌن. تستعمل أٌضا

خفض الأسعار الإستراتٌجٌة إذا احتملت المؤسسة حدوث منافسة قوٌة على سلعها، فتقوم ب

 .والسٌطرة على السوق

: ٌتحدد قرار التسعٌر حسب القدرة الشرائٌة للمستهلك التسعٌر على أساس قدرة المستهلك -

د وذلك د أو المنخفض الذي ٌعكس دفع السعر المحدومعرفة دخله المحدو من خلال تحدٌد

 .المستوى المعٌشً ىبغٌة إٌصال المنتوج بأسعار مرنة لا تؤثر عل

ل بعض المؤسسات على التأثٌر بهدف رفع السعر إلى أعلى استراتٌجٌة دعم الأسعار: تعم -

أو الحد الأدنى للأسعار وهو أقل  "سعر الدعم " من السعر التوازن ومثل هذا السعر ٌدعى

 .ٌهمستوى ٌسمح للسعر الانخفاض إل
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ربح بصورة سرٌعة الفرض سعر مرتفع للحصول على ب: وذلك إستراتٌجٌة كشط السوق -

  .جدٌدة كالسٌارات الكهربائٌةالسلع للوتطبق هذه الإستراتٌجٌة الشركات الصناعٌة المنتجة 

، كما ٌمكن  التكالٌفإن السعر المرتفع ٌحقق الإٌرادات التً تسمح بتغطٌة جزء كبٌر من 

تعدٌلات علٌها عند دخول  وإدخالع فً إنتاج السلعة الجدٌدة مستقبلا للمؤسسة التوس

تساعد هذه الإستراتٌجٌة على منح المؤسسة سمعة طٌبة و منافسٌن جدد فً الأسواق.

وصورة ذهنٌة جٌدة عن طرٌق ربط السعر المرتفع بالجودة المرتفعة بالإضافة إلى مواجهة 

 ن تخفض سعر السلعة على أن تقوم برفعه. أخطاء التسعٌر، فمن السهل على المؤسسة أ

التوزٌع.2
1

: 

جود سلعة متمٌزة ومبتكرة  ولأن عد التوزٌع أحد الوظائف الأساسٌة فً المزٌج التسوٌقً ٌ

وتباع بسعر مناسب لا تعنً شًء للمستهلك إلا إذا كانت متاحة له فً المكان والوقت 

 التوزٌع ٌضمالمكانٌة والزمانٌة للسلعة. والمناسبٌن، لذا فان التسوٌق ٌقوم بتحقٌق المنفعة 

لى المستهلك لغرض إشباع حاجاته من خلال إجمٌع النشاطات المتعلقة بإٌصال المنتجات 

 وعن طرٌق القرارات الخاصة به مثل: منافذ التوزٌع المختلفة

 قرارات التوزٌع المباشر والغٌر مباشر. -

 طاء وتنمٌة العلاقات معهم.قرارات تحدٌد البرامج التً تضمن تعاون الوس -

 تحدٌد قرارات النقل والتخزٌن. -

 ومن المهام الرئٌسٌة التً ٌهدف إلٌها التوزٌع :

 المستهلك فً الوقت والمكان المناسب. إلىإرسال السلعة بالمواصفات المطلوبة   -

 ٌساهم فً زٌادة الاستفادة من المنتجات لدى المستهلكٌن. -

 لنقل والتخزٌن والتأمٌن فً عملٌة الإٌصال والتوزٌع.استعمال مختلف أنشطة ا -

ٌساعد المستهلك على إشباع حاجاته المختلفة من السلع والخدمات و الحصول على  -

 .اوالاستفادة منه هده السلعة المعلومات عن كٌفٌة استهلاك

                                      
(1):Sylvie Martin et Jean pierre vedrin, « Marketing lesconcepts- clés 

,Chihab,Eyrolles,Alger,1996 ,P117 . 
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التوزٌع سالٌبأ.1.2
1

ٌتم تصرٌف المنتجات والسلع المختلفة عن طرٌق نوعٌن من  :

 زٌع التو

 .: ٌتم مباشرة من المنتج إلى المستهلك ) المشتري ( دون وسٌطالتوزٌع المباشرأ.

 مباشرة                     

 المستهلك        المصنع                             

مثل: البٌع الشخصً، البٌع بالبرٌد، البٌع بالهاتف، البٌع الإلكترونً: وٌعتبر من أحدث  

 ومن ممٌزاته : مباشر.طرق البٌع ال

ٌعد التوزٌع المباشر أقل تكلفة من الغٌر مباشر لأنه ٌخفض التكالٌف التوزٌعٌة بمقدار  -

 هامش الربح الذي ٌحصل علٌه الوسطاء.

 إلى المستهلكٌن بصورة سلٌمة وبأقل وقت ممكن وفً المكان المناسب. ة السلعوصول  -

ٌقٌة المتعلقة بالأسعار والتروٌج والتوزٌع وتمكنه ٌقوم هذا التوزٌع على تنفٌذ الخطط التسو -

 من الرقابة على الجهود التوزٌعٌة تحت إشراف المنتج للسلعة أو الخدمة.

ٌمكن التوزٌع المباشر من توطٌد العلاقة بٌن المستهلك والمنتج على اتصال مباشر  -

 والتزوٌد بالمعلومات السوقٌة والتغٌرات الجدٌدة وأذواق المستهلك.

: ٌقوم على أساس الاعتماد على الوسطاء فً إٌصال السلع التوزٌع الغٌرمباشر.ب

 والخدمات إلى المستهلك النهائً، والوسطاء نوعان:

 الوسطاء كالتجار الذٌن تنتقل إلٌهم ملكٌة المنتجات )تجار الجملة والتجزئة(. -

ن المنتج مقابل عمولة وسطاء كالوكلاء والسماسرة الذٌن ٌقومون بتوزٌع المنتجات نٌابة ع -

 ٌحصلون علٌها دون انتقال ملكٌة المنتجات إلٌهم )الوكلاء والسماسرة(.

: ٌتطلب اختٌار قناة التوزٌع المناسبة بحث ودراسة ظروف اختٌار قنوات التوزٌع.3.2

المؤسسة والسوق والمنافسة التً تواجه المنتج والموزع وتنوع حاجات ورغبات المستهلك 

مثل لقناة التوزٌع المناسبة التً تتفق مع طبٌعة المنتوج وكٌفٌة توزٌعه وكلفته والاختٌار الأ

 المؤثرة على سعر البٌع فً النهاٌة.

                                      
 (1): Jean Lendrevie ,Jean Levy et D.Lindon, «  Mercator »,OP.CIT, P 399.  
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 المناسبة أهم العوامل المؤثرة فً اختٌار منافذ التوزٌع.1.3.2
1

من بٌن أهم هذه  : 

 العوامل:

رة عن كٌفٌة الحصول : قد ٌحتاج المستهلك إلى منتوج دون أي أدنى فكطبٌعة المستهلكأ.

 علٌه لأنه لا ٌعرف قناته التوزٌعٌة ولتحدٌد قناة التوزٌع المناسبة لطبٌعة المستهلك:

ٌجب دراسة مكان المستهلك وتمركزه فً المنطقة الجغرافٌة للقٌام بعملٌة الاتصال  -

 وإقناعه بالشراء وبالتكالٌف المعقولة.

 ودوافعه التً تمكن من إشباع حاجاته. ٌجب أٌضا معرفة العادات الشرائٌة المستهلك -

كلما كان السوق واسعا كلما تطلب استخدام الوسطاء والاعتماد على جهود  :حجم السوقب.

الاتصال المباشر، ففً حالة تركز السوق وتركز مبٌعات المؤسسة فً عدد محدود من 

فً حالة السوق العملاء ٌفضل إتباع التوزٌع المباشر أو منافذ توزٌع قصٌرة بعكس الحال 

المنتشر جغرافٌا فً مناطق متباعدة فٌفضل استخدام عدد كبٌر من الوسطاء لضمان 

 الوصول إلى تلك المناطق.

على حسب حجم العرض والطلب بحٌث ٌجب القٌام بالتوزٌع  :عوامل متعلقة بالمنتوج.ت

ٌة للمنتوج فً الوقت المناسب للكمٌات المطلوبة أو المعروضة، أو على حسب الطبٌعة الفن

لأنها تستلزم مستوى خاص من المعرفة الفنٌة وممٌزات المنتوج لاختٌار أحسن قناة 

للتوزٌع. فمثلا السلع الاستهلاكٌة سرٌعة التلف والسلع التً تحتاج إلى مقومات فنٌة 

متخصصة تعتمد على منافذ توزٌع أقصر من السلع الأخرى كما ٌمكن استخدام التوزٌع 

 لحالة.المباشر فً هذه ا

  :عوامل متعلقة بالمؤسسةث.

حجم المؤسسة الكبٌر وقدرتها على اختٌار قناة التوزٌع المناسبة والاتصال بمن ترغب من  -

 الوسطاء باستخدام إمكانٌاتها المادٌة والبشرٌة.

 سمعة المؤسسة وخبرتها بالعملٌات التسوٌقٌة الفعالة. -

 لمناسب والفعال لعملٌة التوزٌع.قدرتها على اختٌار الوقت والشخص والمكان ا -

                                      
الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ، عمان ، الأردن  أسس ومفاهٌم معاصرة "، دار : ثامر البكري، " التسوٌق : (1)

 .119،118، ص 3118
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كً تواجه المؤسسة كل أنواع المنافسة ولكً تضمن عرض منتجاتها فً  :المنافسونجـ.

نفس المناطق التً ٌعرضها المنافسون تأخذ المؤسسة بعٌن الاعتبار منافذ التوزٌع التً 

 تابعة لها. ٌتبعها المنافسون وٌوجد هذا بصفة خاصة بٌن المؤسسات القائدة والمؤسسات ال

التغٌرات الاقتصادٌة والبٌئٌة دورا هاما فً تحدٌد  : تلعبالتغٌرات الاقتصادٌة والبٌئٌةحـ.

منافذ التوزٌع  المستخدمة وابتكار منافذ توزٌع جدٌدة فمثلا ظهور الثلاجات كبٌرة الحجم 

ٌة أخرى ساعد كثٌرا فً توزٌع العدٌد من السلع القابلة للتلف والأغذٌة المجمدة، ومن ناح

فان التطورات التكنولوجٌة فً مجال البنوك مكنت من استخدام الحاسوب الآلً فً توزٌع 

 الخدمات المصرفٌة وخدمات التأمٌن.  

استراتٌجٌات التوزٌع.2.2 
1
 مثال على دلك: من الاستراتٌجٌات أنواع عدةهناك  :

 واته المختلفة.: ٌتم الاعتماد على التوزٌع الغٌر مباشر بقناستراتٌجٌات الدفع -

: ٌتم التوزٌع بالأسلوب المباشر والاستغناء عن الوسطاء على كافة الجذب إستراتٌجٌة -

 مستوٌاتهم.

بالاعتماد على اختلاف قنوات التوزٌع بأنواعها ومستوٌاتها  المتعددة: الإستراتٌجٌة -

 وباختلاف طبٌعة السلع والخدمات.

لمنافسة فً نقطة البٌع وتستعمل فً حالة : تستعمل للقضاء على االحصر إستراتٌجٌة -

 المنتوجات التجارٌة الخاصة.

: تستعمل فً حالة المنتجات سرٌعة الاستهلاك ولاستعمالها ٌجب الشدٌدة الإستراتٌجٌة -

توفر كل أنواع التوزٌع لغرض تنوع نقاط البٌع المرتبطة بمراكز التخزٌن والسٌطرة على 

 هذه النقاط.

تعتبر إستراتجٌة حدٌثة حٌث تستعمل فً حالة المنتوجات أو  تقائٌة:الان الإستراتٌجٌة -

 .الخدمات ذات العلامة التجارٌة الهامة والممٌزة

جالتروٌ.4
2
: 

                                      
 (1) : synthèse de Allouât .Farid, « Introduction au marketing », documents 

bancaire ,2002,P 29. 

 .252، ص 1119: عمرو خٌر الدٌن، " التسوٌق المفاهٌم والاستراتٌجٌات "، مكتبة عٌن شمس، مصر  (1)
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ٌمثل التروٌج احد عناصر المزٌج التسوٌقً لتأثره بالسلعة والسعر والتوزٌع، وٌعنً 

لشرائً بأسالٌب كثٌرة التروٌج عملٌة الاتصال التً تستهدف المستهلك لاستمالة سلوكه ا

ومتعددة من بٌنها الإعلان والدعاٌة التجارٌة والبٌع الشخصً ووسائل تنشٌط المبٌعات ، 

كما ٌقوم التروٌج بتزوٌد المستهلك بالمعلومات اللازمة عن بدائل السلع والخدمات المتاحة 

ت وتسهٌل بٌع وتعرٌفهم بها وذلك لغرض التنسٌق بٌن جهود البائع فً إقامة منافذ للمعلوما

 السلعة أو الخدمة أو قبول المستهلك للفكرة المعروضة. 

: إن المسافة بٌن البائع و المشترى تتطلب وجود وسائل أهمٌة النشاط التروٌجً.1.4

 التروٌج    

لتحقٌق الاتصال والتفاهم بٌن الطرفٌن وإقناع المشتري واستمالة سلوكه، لذلك تكمن أهمٌة 

  النشاط التروٌجً فً: 

ار وأماكن تواجد إشباع رغبات المستهلك وتذكٌرها له من خلال المواصفات والأسع -

بالنسبة لرجل التسوٌق كما ٌحقق التروٌج زٌادة فً المبٌعات من خلال السلعة المطلوبة 

 مهام رجال البٌع ووسائل التروٌح.

زة التفضٌلٌة ٌساعد أٌضا فً تعزٌز ودعم موقف السلعة أو الخدمة من خلال إبراز المٌ -

 التً تتمتع بها السلعة عن غٌرها.

عناصر المزٌج التروٌجً.3.4
3

: 

هو عبارة عن الاتصالات الفردٌة فً عملٌة التبادل بٌن البائع )رجل  :البٌع الشخصًأ.

 البٌع( والمشتري )المستهلك( لإقناعه بصفة مباشرة أو شخصٌة بالشراء ومن أهدافه: 

 لعمٌل بالشراء.لبحث عن العملاء لإقناع اا -

 الخدمة( وتروٌجها وإبراز الجوانب الرئٌسٌة فٌها. نقل المعلومات عن السلعة )أو -

إقناع المستهلكٌن المستهدفٌن والمحتملٌن وتغٌٌر الأداء والاتجاهات من سلبٌا إلى اٌجابٌا  -

  ٌتم تحوٌل حتى

 الضعف إلى قوة.  

                                                                                                                    
 .288 ص، 1111(: إسماعٌل السٌد، " التسوٌق "، دار الجامعة، الإسكندرٌة، مصر، 3)
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 :العلاقات العامة.ب

عة أو اتحاد أو هٌئة أو حكومة فً بناء وتدعٌم علاقات تعرف على أنها نشاط أي صنا 

سلٌمة بٌنها وبٌن فئة من الجمهور كالعملاء أو الموظفٌن أو المساهمٌن ضمن سٌاسة معنٌة 

 ولقٌام العلاقات العامة ٌجب:

 دراسة وتحلٌل البٌئة الاجتماعٌة والثقافٌة والحضارٌة للمجتمع الذي تتواجد فٌه المؤسسة. -

تكون المؤسسة قادرة على ترجمة فلسفتها وتوجهاتها نحو مجتمعها فً أي ٌجب أن  -

 برنامج أو سٌاسة وشرحها إلى الجمهور بلغة بسٌطة 

بواسطة العلاقات العامة ٌمكن الوصول إلى مستوٌات الرضا والقبول لدى الجماهٌر،  -

 ات اٌجابٌة للأفراد.الوسٌلة التً ٌمكن استخدامها فً التأثٌر على الرأي العام وتكوٌن اتجاه

لها دور فً التسوٌق، فإذا كان التسوٌق آلٌة للإنتاج السلعً، فالعلاقات العامة آلٌة للإنتاج  -

 الخدمً من خلال تفاعلها مع الجمهور.

 :تروٌج المبٌعات.ت

تعتبر جزءا من النشاط البٌعً الذي ٌعمل على التنسٌق بٌن الإعلان والبٌع الشخصً 

تساهم بشكل كبٌر فً زٌادة حصة المبٌعات التً قد تتوقف عند مستوى  بطرٌقة فعالة، كما

فإنها تساعد على استمالة المستهلك  ًمعٌن وفً منطقة محددة بالإضافة إلى أنها حافز إضاف

لشراء كمٌات كبٌرة من السلعة وتحقٌق الربح الفوري، ومن وسائل التروٌج: العروض 

ا التروٌجٌة والتذكارٌة، العٌنات و الخصم والطوابع التروٌجٌة، المعارض التجارٌة، الهداٌ

 التجارٌة.

 :الإعلانث.

ٌعتبر أحد عناصر المزٌج التروٌجً، ٌستخدم بشكل واسع لدى المؤسسات الصناعٌة  

التجارٌة والخدمٌة، وهو عملٌة اتصال تهدف إلى التأثٌر على المشتري لتقدٌم الأفكار 

مقابل أجر مدفوع كما ٌسهم فً تشجٌع البٌع والسلع والخدمات بواسطة جهة معلومة 

 للمستهلكٌن من خلال الخدمات المقدمة والمتنوعة لكسب ثقة العملاء للتعامل مع المنتج.
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ٌساهم الإعلان أٌضا فً تقلٌل تكالٌف التوزٌع مقارنة مع تكالٌف البٌع الشخصً ووصول  

ن، وٌقوم على توفٌر الإعلان إلى أكثر عدد ممكن من المستهلكٌن وفً أقل وقت ممك

 المعلومات اللازمة عن السلعة وإبراز المزاٌا التً تعود على المستهلك بعد اكتسابه للسلعة.

  :أنواع الإعلانات.2.4

تم تقسٌم الإعلان حسب وجهات نظر مختلفة ومن أهم الإعلانات الفعالة فً المزٌج 

لامً، الإعلان التنافسً التسوٌقً هً: الإعلان الإرشادي أو الإخباري، الإعلان الإع

 والتقنً.

  الوسائل الإعلامٌة:.4.4

 ٌعتمد رجل التسوٌق على اختٌار الوسٌلة المناسبة للإعلان و ذلك لتفعٌله

و لغرض بلوغ رسالته على أحسن صورة بالاعتماد على وسائل مقروءة و مطبوعة 

 .كالصحف و المجلات ووسائل أخرى مسموعة ومرئٌة كالإذاعة و التلفزٌون

استراتٌجٌات التروٌج.8.4
1

: 

  تروٌجٌة من أهمها:         تكما ٌعتمد أٌضا على تطبٌق إستراتجٌا

: حٌث تقوم بتروٌج المنتوج من خلال قنوات التوزٌع معتمدة على البٌع إستراتٌجٌة الدفع -

 الشخصً.

ٌطلبها  : ترتكز على المستهلك النهائً بخلق الطلب على السلعة وجعلهالجذب إستراتٌجٌة -

 من أعضاء القناة التوزٌعٌة.

: تعتمد على محاصرة المستهلك برسائل تروٌجٌة مستمرة ودائمة العنٌفة الإستراتٌجٌة -

لفترة طوٌلة وتكثٌف الوسائل الإعلانٌة لغرض الضغط علٌه وإقناعه بالشراء مثل استعمال 

 الرسائل الإعلانٌة الآمرة مثل: "اشتري الآن، قبل فوات الأوان."

تعتمد على إقناع المستهلك أنه من الأفضل شراء السلعة دون الضغط  الإستراتٌجٌة اللٌنة: -

أو أمره بالشراء بالتركٌز على المنافع التً ٌكتسبها المشتري وراء شراءه للسلعة بالاعتماد 

 على تكرار الرسالة التروٌجٌة للإقناع.

                                      
ع ، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، : بٌان عانً حرب ، " مبادئ التسوٌق " ، مؤسسة الوراق للنشر و التوزٌ (1)

 .38، ص 1111
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بٌن عناصر المزٌج التسوٌقً بالمقابل  وبتكامل الوظائف الأساسٌة لإدارة التسوٌق و التنسٌق

ٌجب تهٌئة المحٌط الخارجً للمؤسسة ومعرفة مدى استمالة المستهلك أو الزبون للسلعة أو 

الخدمة المراد تقدٌمها، هده العملٌة تعتمد على دراسة السوق وسلوك المستهلك اللتٌن ٌتم 

 عرضهما فً المبحثٌن الموالٌٌن.  

 وقدراسة السالمبحث الخامس: 

تعتبر دراسة السوق من العناصر الأساسٌة للنجاح التسوٌقً فبالنظر إلى أي عملٌة تبادلٌة  

فإننا نجد أن السوق ٌعتبر احد طرفً التبادل حٌث ٌتم توجٌه السلع والخدمات التً تنتجها 

المؤسسة إلى هذه الأسواق، والتً تحدد بدرجة أساسٌة مدى نجاح المؤسسة أو فشلها فً 

 تٌاجات المستهلكٌن. إشباع اح

تقسٌم السوق.1
1

:  

ٌتكون السوق من المشترٌن الذٌن ٌختلفون عن بعضهم البعض، فلا توجد سلعة واحدة ٌمكن 

أن تشبع جمٌع الحاجات ، وفً الواقع العملً لا ٌمكن لرجل التسوٌق أن ٌقوم بإنتاج سلعة 

جموعة المستهلكٌن إلى مختلفة لكل مستهلك ، ولكن الافتراض الأكثر واقعٌة هو تقسٌم م

مجموعات أصغر أوالى قطاعات وكل قطاع ٌضم مجموعة من المستهلكٌن المتشابهٌن فً 

 الحاجات والرغبات .

و من ثم فان مفهوم تقسٌم السوق ٌقوم على فكرة خدمة كل قطاع متجانس بالمنتجات  

 والخدمات التً تشبع رغباته وباستخدام مزٌج تسوٌقً مستقل ومناسب.

أغلب المتخصصون على تجزئة السوق لغرض تحدٌد وتحقٌق درجة التجانس لكل  وٌركز

فئة من السوق وذلك من خلال الفرص المتاحة فً الأسواق لترتٌب القطاعات التسوٌقٌة 

 لإعداد أفضل استراتٌجٌات المزٌج التسوٌقً بما ٌتناسب واحتٌاجات المستهلك.

 :أهمٌة تقسٌم السوق.2

ق المعقدة والغٌر متجانسة وتحوٌلها إلى قطاعات متجانسة وتحدٌدها سهولة تحلٌل الأسوا -

 وإدارتها لغرض تحدٌد وتقسٌم الفرص المتاحة فً السوق.

                                      
: الدكتور عبد المجٌد قدي،المؤسسة الجزائرٌة والممارسة التسوٌقٌة، الأٌام الدراسٌة حول التسوٌق ، بشار أٌام (1)

 . 13، ص3113أفرٌل  34و  32
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 تحدٌد القطاعات السوقٌة على التوافق بٌن كل من السلع والخدمات والأفكار لدى المستهلك  -

ة وٌترتب علٌه إمكانٌة قٌام تساعد على ترتٌب القطاعات تبعا لقٌمتها الحالٌة والمستقبلٌ -

 المؤسسة بالتوزٌع الأفضل لمواردها.

تسهٌل عملٌة تدفق أفضل للمعلومات التسوٌقٌة وزٌادة حساسٌة المؤسسة بالمتغٌرات  -

 المتوقعة للإسراع فً التعدٌلات الإستراتجٌة المطلوبة.

عٌر والتروٌج التس إستراتٌجٌةعلى ضوء تجمٌع المعلومات الخاصة بكل قطاع ٌتم بناء  -

 والتوزٌع والإنتاج المتفقة مع متطلبات المستهلك.

معرفة أوجه الاختلاف بٌن قطاعات المستهلكٌن من حٌث استجابة القطاعات المنتجات  -

 المعرضة وبالتالً ٌمكن استخدام ذلك كأساس لتخطٌط النشاط التسوٌقً.

 ٌحققه  تسهٌل عملٌة الموازنة بٌن المخصص لكل قطاع والعائد الذي -

تمكٌن المؤسسة من تحدٌد أهدافها السوقٌة وتقٌٌم أدائها والمقارنة بٌن الأداء والنتائج بٌن  -

 المستوٌات والأهداف.

 أساسٌات تقسٌم السوق:.3

 خدم المؤسسة مجموعة من الأسس لعملٌة تقسم السوق، نذكر منها:تست

الدول، الولاٌات، الأقالٌم،  : هو تقسٌم السوق إلى وحدات جغرافٌة مثلالأساس الجغرافً -

المدن.والعمل على خدمة كل قطاع إلى الظروف المناخٌة أو طبٌعة الأنشطة فً كل منطقة 

 )مدن ساحلٌة، زراعٌة..(، وٌجب الاهتمام بالمزٌج التسوٌقً لكل منطقة.

: ٌعنً تقسٌم السوق إلى قطاعات على أساس بعض الخصائص الأساس الدٌمغرافً -

ثل العمر، الجنس، حجم العائلة، الدخل، المهنة، التعلم...، وتعتبر الأسس الدٌمغرافٌة م

الدٌمغرافٌة أقدم وأكثر الأسس استخداما من طرف رجال التسوٌق نظرا لسهولة الاستخدام 

 بالخصائص الدٌمغرافٌة من جهة أخرى.

ط تم تقسٌم السوق على أساس خصائص الطبقات الاجتماعٌة ونم: ٌالأساس الاجتماعً -

 ودنٌا.  ةالحٌاة الشخصٌة، فٌمكن تقسٌم المجتمع إلى طبقات غنٌة، متوسط

 الاستراتجٌات المستعملة لتقسٌم السوق: .4
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: ٌقوم البائع بإنتاج وتوزٌع منتجاته، أو خدماته على نطاق إستراتجٌة التسوٌق الشاملأ.

مثال على ذلك واسع لمحاولة جذب كل المشترٌن ضمنه، وتعتبر شركة ) كوكا كولا ( خٌر 

حٌث تقوم بتوزٌع منتوجاتها على جمٌع الأسواق دون التركٌز على قطاع معٌن بالاعتماد 

 على التخفٌض فً التكالٌف والأسعار.

ب التركٌز على ص، ٌن لإستراتٌجٌةا: فً تطبٌق هذه إستراتٌجٌة المنتوجات المختلفةب.

لك المقدمة من طرف المنافسٌن إنتاج وتصمٌم منتوجات أو خدمات أكثر لتبدو مختلفة عن ت

 وقد تتمثل هذه الاختلافات فً ملامح وممٌزات السلعة أو جودتها أو حجمها أو سعرها.

: هو نمط تسوٌقً ٌقوم البائع فٌه بالتمٌٌز والتفرٌق بٌن إستراتٌجٌة التسوٌق المستهدفت.

ثر من هذه مجموعات مختلفة تشكل فً مجموعها السوق الكلً وٌقوم باختٌار قطاع أو أك

القطاعات، كما ٌقوم بتطوٌر السلعة أو الخدمة التً تتلاءم ورغبات كل سوق من الأسواق 

 المستهدفة.

 :مزاٌا وفوائد التسوٌق المستهدف ومن

إن البائع ٌكون فً مركز تنافسً أفضل ٌمكنه من تحدٌد الفرصة التسوٌقٌة، فالبائعون  -

والتً لم تلبً احتٌاجاتهم بواسطة السلع  قادرون على ملاحظة تلك القطاعات التسوٌقٌة

 المقدمة.

ٌستطٌع البائعون إجراء تعدٌلات دقٌقة فً أسعار سلعهم وكذلك فً طرٌقة التروٌج لها  -

 وكٌفٌة توزٌعها.

إن المنتج ٌكون فً الموقف الأفضل لإحداث نوع من التغٌٌر فً المزٌج التسوٌقً وبناء  -

 ت سوق معٌنة.مزٌج تسوٌقً ٌهدف إلى تلبٌة رغبا

 إستراتٌجٌة التركٌز فً السوق:  ث.

العدٌد من المؤسسات تستخدم هذا النوع من التسوٌق بما ٌتناسب وإمكانٌاتها ومواردها 

المحددة. حٌث ٌمكن التركٌز فً السوق المشتركة من تحقٌق مركز سوقً متمٌز فً 

طاعات أو لشهرتها القطاعات التً تخدمها وذلك بسبب معرفتها الجٌدة باحتٌاجات الق

الخاصة المكتسبة. ٌؤدي هذا النوع إلى تخفٌض تكالٌف الإنتاج والتروٌج والتوزٌع وتحقٌق 

 أهداف تسوٌقٌة مستهدفة بأقصى كفاءة ممكنة.
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ولدراسة المستهلك ومعرفة العوامل المؤثرة على سلوكه الشرائً نتطرق إلى دلك فً 

 المبحث الموالً. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دراسة سلوك المستهلك حث السادس:المب

هو مجموعة الأنشطة الذهنٌة والعضلٌة المرتبطة بعملٌة التقٌٌم والمفاضلة سلوك المستهلك 

 والحصول على السلع والخدمات لاستخدامها.
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لقد حضً سلوك المستهلك بالاهتمام الكبٌر وذلك من خلال تفهم سٌكولوجٌة المستهلك 

بقدر الإمكان و النظر إلى المستهلك كجماعات تتأثر ببعضها  ومبررات تصرفاته والتنبؤ بها

البعض، والاهتمام بالتغٌر الذي ٌحدث فً سلوكهم وتحدٌد أسباب ذلك التغٌر. وهذا ما دعى 

الكثٌر من الاكادمٌٌن والممارسٌن إلى الاستعانة بالعلوم السلوكٌة المختلفة التً تساعد على 

علم النفس ٌقدم العدٌد من المفاهٌم التً تساعد على تفهم تفسٌر سلوك المستهلك . فنجد أن  

دوافع وإدراك شخصٌة المستهلك كما أن علم النفس الاجتماعً ٌقدم العدٌد من النفس 

الاجتماعً ٌقدم العدٌد من المفاهٌم والأفكار المتعلقة بتأثٌر الجماعات المختلفة على الإفراد 

المختلفة والتً تشكل سلوكهم. ولقد زاد الاهتمام  وتأثرهم بالعوامل الحضارٌة والاجتماعٌة

 بدراسة سلوك المستهلك فً مجال تخطٌط إستراتٌجٌة التسوٌق للأسباب التالٌة:

زٌادة قبول المفهوم التسوٌقً كفلسفة للمؤسسة، فالمفهوم التسوٌقً ٌقوم على  و انتشار -

ات لذلك ٌجب دراسة دراسة احتٌاجات المستهلك ومحاولة إشباعها كهدف نهائً للمشروع

دوافع ورغبات المستهلك وتصرفاته ومبرراته، وكذا المؤثرات التً ٌمكن استخدامها لزٌادة 

 قبواه للسلعة المنتجة.

ارتفاع معدل فشل العدٌد من المنتجات الجدٌدة وذلك نتٌجة للعدٌد من الأسباب والتً من  -

 ك المستهلك ودوافعه ورغباته.أهمها سوء تخطٌط الاستراتجٌات  التسوٌقٌة لعدم تفهم سلو

تعقد عملٌة اتخاذ قرارات الشراء وذلك لكون عملٌة اتخاذ القرار لم تبقى مقتصرة على  -

 دراسة متخذ قرار الشراء وإنما حتى على الأطراف المؤثرة على متخذ قرار الشراء.

ك تأثٌر المتغٌرات البٌئٌة سواء على المؤسسات أو الأفراد، فحركات حماٌة المستهل -

وزٌادة وعً المستهلكٌن وتنظٌم أنفسهم فً جماعات بالإضافة إلى تأثٌر القرارات الحكومٌة 

وضعت ضغوطا على المنتجٌن للأخذ بالاعتبار رغبات ودوافع المستهلكٌن، بالإضافة إلى 

 تأثٌر العوامل البٌئٌة على المؤسسات.

 

 :العوامل المؤثرة على سلوك المشتري.1
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لك ومعرفة القرارات التً ٌتخذها لشراء السلعة أو الخدمة لتلبٌة إن دراسة سلوك المسته

حاجاته ورغباته المختلفة لها علاقة حتما بمؤثرات محركة وغٌر ثابتة لتحدٌد سلوكه 

 النهائً، ومن هذه المؤثرات:

 العوامل الشخصٌة المتفاعلة للتأثٌر فً سلوك المستهلك مثل: تشمل مؤثرات شخصٌة:أ.

نقص شًء ما ذو منفعة وقٌمة ٌسعى المستهلك لإشباعها كلٌا أو جزئٌا هً  الحاجات: -

وحاجات الإنسان تتعدد وتختلف حسب طبٌعة وعادات الفرد كالحاجة إلى الهواء أو الغداء، 

 الماء، السكن والراحة...

 وللتعرف على هذه الحاجات هناك:

ح أسئلة لإظهار آراءه : ٌقوم باحث التسوٌق لتقسٌم احتٌاجات المستهلك بطرطرق مباشرة

 ودلالاته ورغباته لمعرفة المنتوج الذي ٌرغب فٌه.

: ٌستخدم باحث التسوٌق جمٌع المعلومات الغٌر مباشرة خاصة عند طرق غٌر مباشرة

 التعبٌر عن رغباتهم. نالأفراد الذٌن لا ٌستطٌعو

لمستهلك : ٌستعمل هذا الأسلوب بتقدٌم نموذج شبٌه بالمنتوج الحالً وجعل االمحاكاة -

ٌجربه وٌستجٌب له بإعطاء ردود فعله ومن خلال ذلك ٌتم تحدٌد وتصمٌم المنتوج الجدٌد 

 والذي ٌرغب فٌه المستهلك.

الحوافز: هً حالات تهدف لخلق شعور ذاتً لدى الناس وتوجهاتهم لتأمٌن حاجاتهم  -

بٌن أهداف بصورة كافٌة وتنقلهم من حالة التوتر إلى حالة التوازن لذلك ٌجب إٌجاد صلة 

المؤسسة والمستهلك حتى تكون الحوافز كافٌة لتشجٌع المستهلك وإقناعه بالشراء وتحقٌق 

 أهداف المؤسسة المتمثلة فً البٌع وأهداف المستهلك المتمثلة فً الإشباع .

هو خلاصة المعتقدات والأفكار والانطباعات التً ٌتلقاها الشخص عن شًء  :الإدراك -

راك لشًء ما من شخص لآخر باعتبارات اعتقادات الشخص وأفكاره قد ٌختلف الإد معٌن.

 وانطباعاته تنبع من خلفٌته وخبراته الماضٌة مع الشًء ذاته.

 ٌختلف الإدراك من حٌث درجة وضوحه وتعقٌده من شخص لآخر.
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هو تحقٌق كلً لحاجة أو رغبة معٌنة للشخص، وتسعى المؤسسة بكل قوتها  :الإشباع -

ٌة والمادٌة وبحوثها المختلفة فً إشباع مستهلكٌها من السلع والخدمات والبشر ةالمالٌ

 وتحقٌق الربح.

تؤثر المؤثرات البٌئٌة بشكل كبٌر فً قرارات الشراء لدى المستهلك  :المؤثرات البٌئٌة.ب

 وذلك من خلال:

 : تعد من أقوى العوامل البٌئٌة تأثٌرا فً سلوك الفرد حٌث: الأسرة -

دات واتجاهات وقٌم وأراء أفراد أسرته سواء الأسرة التً ولد فٌها أو التً ٌتأثر الفرد بعا

 كونها. 

: ٌتأثر سلوك المستهلك الشرائً وفقا للطبٌعة الاجتماعٌة التً تنتمً الاجتماعٌةالطبٌعة ب.

إلٌها أسرته وظروفها الاقتصادٌة والثقافٌة والدٌنٌة من خلال سلوك أسرته ٌنعكس دلك على 

 ائً وكذا من خلال العادات والتقالٌد المكتسبة والموروثة.سلوكه الشر

: ثقافة المستهلك تؤثر فً سلوكه الشرائً عن الاجتماعٌة توالانتماءاالمؤثرات الثقافٌة .ت

طرٌق الأفكار والقٌم والمواقف التً ٌحملها وٌسعى لتجسٌدها كما تؤثر انتماءاته فً 

الشرائً وانتقاء السلعة أو الخدمة  الجمعٌات أو المنظمات والأحزاب على قراره

 ومن بٌن هذه المؤثرات: المعروضة.

 هو تغٌٌر فً سلوك الفرد نتٌجة اكتسابه لخبرات و مهارات جدٌدة. :التعلٌم -

تهدف عملٌة التعلم على تعدٌل السلوك والدوافع واكتساب المهارات فً تبدٌل سلوك 

  .الشخص

ة التأثٌر على السلوك المستهلك من خلال التعالٌم : ٌمكن للدٌانات و اللغالدٌانة واللغة -

الدٌنٌة والمعاٌٌر السماوٌة وفقا للدٌانة المعتنقة و الموروثة فً المجتمع إضافة إلى المناسبات 

وأعٌاد الدٌنٌة قد تخلق طلبا على سلع وخدمات معٌنة كالمواد الغذائٌة والملابس 

كما أن للغة تأثٌر فً السوق  لى هذه العوامل.والهداٌا....وبالتالً فاهتمام المنتج ٌتوقف ع

خاصة عند اختٌار الألفاظ المناسبة و صٌاغتها فً أسالٌب تهدف إلى التأثٌر بشكل مباشر 

على المستهلك. فمهمة رجل التسوٌق إتقان مختلف اللغات الأجنبٌة لتحسٌن التعامل مع 

 جمهورها.
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سوٌق هو التعرف على كٌفٌة اتخاذ : إن ما ٌهم رجل التقرارات المستهلك الشرائٌة2.

 هً:  ءالمستهلك لقراره الشرائً فهناك خطوات تسبق قرار الشرا

: تبدأ عملٌة الشراء عندما تبدأ الحاجة إلى السلعة أو الخدمة ووجود دافع الشعور بالحاجةأ.

من خلال العوامل البٌئٌة للشخص  مؤثرات ما قبل الشراءوٌتحقق الشراء بمساعدة الشراء.

 قدرتها على إقناع المستهلك بالشراء.و

 : ٌقوم بإرضاء حاجات المختلفة بمراعاة بعض العوامل مثل:قرار الشراء.ب

 رالمعلومات المتاحة للمستهلك، مخاط ةكلفة الوقت والجهد ومتا ٌلزم من المصارٌف، كمٌ

 فً النهاٌة . خاطئالوقوع فً قرار 

ري بتقٌٌم عملٌة الشراء بعد استهلاكه للسلعة : ٌقوم المشتسلوك المستهلك ما بعد الشراءت.

المشتراة فقد ٌؤدي قرار الشراء إلى ارتٌاح المستهلك أو عدمه وذلك حسب السلعة أو 

 الخدمة المقدمة.

 وٌمكن تلخٌص عدم رضا المستهلك عن قرار الشراء إلى التفسٌرات التالٌة:

 اؤه. ارتفاع فائدة النقود عن فائدة المنتوج الذي تم شر -    

 عدم وجود الجودة المطلوبة رغم استعمال مختلف التروٌجات. -    

عدم الرضا من السلعة  روبالتالً ٌسعى المستهلك لاستخدام وسائل مختلفة لٌتغلب على شعو

أو الخدمة الحاصل علٌها كأن ٌقنع نفسه بتصدٌق الإعلانات والتروٌجات وٌنصرف عن 

راء وهدا هو السبب فً تجنب المدخنٌن مثلا قراءة سماع ما ٌزٌد من نفوره من عملٌة الش

  الإعلانات التً تشٌر إلى العلاقة بٌن التدخٌن والمشاكل المسببة لها.
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 (: المراحل التً ٌمر بها القرار الشرائً لدى المستهلك11الشكل )                      
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 مؤثرات الشراء الفردٌة
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 الإشباع   

 عدم الإشباع
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 :خلاصة الفصل الأول

 خلال عرض الفصل الأول ٌمكن أن نستخلص ما ٌلً: من

مل كافة المؤسسات على اختلاف أنشطتها إن النشاط التسوٌقً له دور حٌوي و فعال فً ع

و بلوغ أهدافها المسطرة بتكامل جمٌع الوسائل المادٌة والبشرٌة،لإنتاج السلع والخدمات 

 التً تلبً حاجات و رغبات الزبائن الحالٌٌن والمرتقبٌن.

و لقد مر المفهوم التسوٌقً بمراحل تارٌخٌة مختلفة كانت نتٌجة لتطور المجتمعات البشرٌة  

من التوجه الإنتاجً حٌث كان الاهتمام بالإنتاج و زٌادة كمٌته إلى التوجه البٌعً الذي ف

ارتكز على كٌفٌة تصرٌف الإنتاج والاهتمام بقنوات التوزٌع، ثم المفهوم التسوٌقً وذلك 

بالتركٌز على المستهلك )الزبون( كأساس لعملٌة الإنتاج وتوجٌهها وفق متطلباته، بعدها 

 الاجتماعً الذي ركز على الاهتمام بتلبٌة حاجات و رغبات المجتمع ككل.جاء المفهوم 

و دوره فً تطور المجتمع بصفة عامة و تطور وتكامل أهمٌة التسوٌق كما تطرقنا إلى 

البٌئٌة المؤثرة على النشاط العوامل وظائف المؤسسة بصفة خاصة و ذلك بالتكٌف مع 

 ن البٌئة الداخلٌة أو الخارجٌة للمؤسسة. التسوٌقً سواء كانت هذه العوامل ناتجة م

شمل كل العناصر المكونة تتبع أسالٌب تسوٌقٌة هادفة ت و حتى تحقق المؤسسة أهدافها فأنها

 ، وتفاعل هذه العناصر فٌما بٌنها وفق متغٌراتللمزٌج التسوٌقً واستراتٌجٌات كل عنصر

 والمنافسة . السوق 
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   مقدمــة:

بدرجة  تحضىأصبحت قضاٌا ومشكلبت الخدمات  الخدمً،مع التقدم السرٌع فً الاقتصاد 

لما الصناعات السائدة فً معظم المجتمعات  أصبحت الخدمات هًحٌث  الاهتمام،عالٌة من 

ما أدى إلى ضرورة دراسة موضوع تسوٌق هذا تستقطبه من رإوس الأموال والٌد العاملة، 

رؾ الباحثٌن لؽرض إٌجاد أسالٌب تسوٌقٌة تتوافق مع طبٌعة وخصائص الخدمات من ط

 الخدمات. 

و تسوٌق الخدمة ٌختلؾ عن تسوٌق السلعة لاختلبؾ طبٌعة الخدمة عن السلعة و خواصها 

أن التسوٌق البنكً ٌمثل شكلب من أشكال التسوٌق لى نظرا إو طرق إنتاجها وتقدٌمها، و

 المباحث التالٌة: إلىهذا الفصل  ا تقسٌمعلى هذا الأساس ارتؤٌنالخدمً، 

مفهوم الخدمة لً هذا المبحث نتطرق إلى التعرٌؾ ف: : تعرٌف الخدماتالمبحث الأول

 .المختلفة وخصائصها وتصنٌفاتها

التعرٌؾ بالتسوٌق البنكً وأهمٌته على هذا المبحث  ٌشمل :البنكً التسوٌق :المبحث الثانً

المراحل المهمة التً مر بها  جزائرٌة وكذا التعرؾ علىفً المإسسة لا سٌما المإسسة ال

 التسوٌق البنكً.

لمكونات مزٌج حوصلة  عبارة عن هذا المبحثالتسوٌق البنكً : مزٌج  :المبحث الثالث

  التسوٌق البنكً وامتٌازات كل عنصر من عناصر هذا المزٌج.

نقوم فً هذا المبحث : رقابة التسوٌق البنكً والاستراتٌجٌات البنكٌة: المبحث الرابع

 بالتطرق على رقابة التسوٌق البنكً ومجمل الاستراتٌجٌات المناسبة لهذه العملٌة.

البنك و وظائفه ومصادر نتعرؾ على  أولاالنظام البنكً الجزائري: المبحث الخامس : 

ري النظام البنكً الجزائنتطرق إلى التعرٌؾ ب تصنٌفات البنوك وأنواعها، بعدها تموٌله ، ثم

  ه التنظٌمً. هٌكلالبنوك المكونة ل ةعمجموو مراحل تطوره و
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 المبحث الأول: تعرٌف الخدمات

  نبذة تارٌخٌة عن تسوٌق الخدمات:. 1

 تً عرفت تطورا فًالموضوع تسوٌق الخدمات ٌعتبر واحد من الاتجاهات الحدٌثة  إن

بروز هذا القطاع  وزادالٌومٌة، السنوات الحدٌثة بسبب الدور الذي تلعبه الخدمات فً حٌاتنا 

من طرؾ الباحثٌن والاختصاصٌٌن حٌث أصبح ٌدرس على مستوى به الاهتمام من خلبل 

Bitner,Brown,Fiskالجامعات والمدارس العلٌا للتجارة، وحسب ما ٌراه كل من 
1

ٌمكن أن  

 بها تسوٌق الخدمات وهً كالتالً: نمٌز ثلبث مراحل مر

  :1980مرحلة ما قبل  .1.1

فصل أدبٌات التسوٌق المتعلقة  إمكانٌةكانت جل المناقشات فً هذه المرحلة منصبة على 

مباشرة بقطاع الخدمات، بحٌث ظهرت كتابات تطالب بتكوٌن نظرٌة خاصة تكون أكثر 

 . بنشاط المإسسات الخدمٌةالجوانب المتعلقة  تفسٌرملبئمة وأكثر دقة فً تحدٌد و 

التساإل الذي هو  توجه سلعًعلم ذو لى علم التسوٌق باعتباره ومن الانتقادات التً وجهت إ

عن جدوى استعمال نفس السٌاسات التسوٌقٌة للسلع فً مجال تسوٌق  Shostack  طرحته

الخدمات بحٌث قالت " هل ٌعقل أن تسوق الخدمات المصرفٌة بنفس طرٌقة تسوٌق الفواكه 

هم ودراساتهم أن نظرٌة التسوٌق بحوثلباحثٌن من خلبل و كذلك توصل اوالخضروات؟ " 

 .ؼٌر ملبئمة لمعالجة المشاكل التً تواجه قطاع الخدمات التقلٌدي ؼٌر كافٌة أو

وردا على هذه الانتقادات أكد أصحاب التسوٌق التقلٌدي أن نظرٌات التسوٌق قادرة على 

ٌث استندوا المشاكل التسوٌقٌة المتعلقة سواء بالقطاع الخدمً أو القطاع السلعً بحمعالجة 

بالتالً لا ٌمكن  وجود تعرٌؾ دقٌق للخدمة ٌمٌزها عن السلعة وعدم فً موقفهم هذا إلى 

 عن السلعة.فصلها بوضوح عن السلعة. ومنه اعتبروا أن الخدمة جزءا لا ٌتجزأ 

 : 1986-1980بٌن  مرحلة ما. 2.1

هتم الباحثون فً هذه الفترة كثرت الأدبٌات المتعلقة بموضوع تسوٌق الخدمات بحٌث ا

 بالتركٌز على

 أهمٌة إدارة الجودة فً عملٌات الخدمة بحٌث قام كل من الباحثٌن:

                                                 

: ِذخً اضتراتٍجً، وظٍفً، تطبٍمً"، دار   ،" تطىٌك اٌخذِاثًئحٍّذ ػبذ إٌبً اٌطا (: بشٍر ػباش اٌؼلاق،01)

.24،25،26،ص  الأردْ، اٌطبؼت الأوٌى زهراْ ٌٍٕشر و اٌتىزٌغ، ػّاْ  
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Zeithaml,Berry,Parasuraman .الدراسات ومن  بتطوٌر نموذج الفجوات لجودة الخدمة

 بـإضافة عناصر جدٌدة إلى المزٌج التسوٌقً الذي أصبح ٌعرؾ  هً المهمة التً ظهرت

P7ٌج التقلٌدي ، زٌادة على المزP4الناس  وهً:أخرى أضٌفت  هناك عناصر، فPeople،  و

هدت هذه ، ولأول مرة شProviders، و موردي الخدمة  Physical Supportالدعم الفٌزٌائً 

 متخصصة فً تسوٌق الخدمات.متعددة والمرحلة دراسات 

 : 1986مرحلة ما بعد  .3.1

تسوٌق الخدمات و التً اهتمت بمعالجة  نمت فً هذه الفترة الكتابات المتخصصة فً مجال

الجانب الخاص بالمإسسات الخدمٌة بحٌث ركز الباحثون على إٌجاد استراتٌجٌات  و 

عن تلك السائدة فً قطاع السلع ومن الدراسات المهمة التً برزت فً هذا مداخل تسوٌقٌة 

شخصً فً ال لالمجال تلك المتعلقة بتصمٌم نظام الخدمة كعملٌة و مستوٌات الاتصا

هذه كل و الهدؾ من وراء  الخدمة.هذه الخدمات و الجودة  و رضا المستفٌد بعد شراء 

البحوث هو الوصول إلى صٌاؼة نظرٌة خاصة بتسوٌق الخدمات لؽرض معرفة واستٌعاب 

 رسم استراتٌجٌات تسوٌقٌة فعالة و مثمرة.وذلك لآلٌات و عملٌات الخدمة 

ٌة فً مجال الخدمات، أدى ذلك إلى الاهتمام الأكثر ظرا للتطورات والتحولات العالمون

ا التطور ذالعوامل التً ساعدت على همن أهم  مجال تسوٌق الخدمات. وفً  والتوسع فً 

ما ٌلً
1
: 

عملٌة تخفٌض القٌود و التشرٌعات  أدت التخفٌض من القوانٌن والقٌود المهنٌة: أ.

 : إلىالحكومٌة فً مجال الخدمات 

 .للؤسواقل شركات جدٌدة تسهٌل عملٌة دخو -

 سعري. أساستوفٌر درجة حرٌة أكبر للشركات للتنافس على  -

 القٌود الموجودة على المناطق الجؽرافٌة التً ٌمكن تقدٌم الخدمة بها. إزالة -

 )الوسائل التروٌجٌة(.القدرة على استخدام وسائل الاتصال بالجماهٌر -

تكنولوجٌة الحدٌثة فً مجال الخدمات فً ساعدت الابتكارات الالابتكارات التكنولوجٌة: ب. 

 ومن أهم تطبٌقاتها: الخدمات،خلق فرص تسوٌقٌة كثٌرة لمسوقً 

                                                 

 . 70إٌى  65، ِرجغ ضبك رورٖ، ص " تطىٌك اٌخذِاث هأً حاِذ اٌضّىر،"(: 01) 
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 .من خلبل الابتكارات التكنولوجٌة التوصل إلى بعض الخدمات الجدٌدة أو المتطورة  -

 جعل العمٌل أكثر إشراكا فً عملٌة إنتاج الخدمة واستهلبكها.  -

 لبءمخاطبة قطاعات جدٌدة من العم  -

ا بصورة أسهل وأسرع تسجٌل المعلومات الخاصة بالعملبء بطرٌقة ٌمكن الرجوع إلٌه  -

 ببنك المعلومات عن طرٌق عملبء المإسسة.وخلق ما ٌسمى  

خدمة المستهلك والمدعمة بشبكات المركزٌة والمسإولة عن  الإداراتوجود العدٌد من   -

ارات من توحٌد مستوى الخدمة الآلً والاتصالات المجانٌة، وتمكن هذه الإد الحاسب

 .للمإسسات ذات الفروع المتعددة

زٌادة المنافسة وحدتها نتٌجة العولمة و التوجه الدولً  إن: العولمة و التوجه الدولًت.

تعمل على مستوى عالمً مثل شركات الطٌران،  أصبحتللمإسسات الخدمٌة التً 

فً زٌادة الضؽوط على المإسسات  والمإسسات المالٌة وؼٌرها وبالتالً ساهم هذا التوجه

 جدٌدة  لزٌادة أرباحها.والبحث عن طرق  إنتاجٌاتهاجل تحسٌن أمن 

التوسع فً استخدام حق الامتٌاز.ث
1

سلبسل  وانتشار التوسع فً استخدام حق الامتٌاز إن :

فرص تسوٌقٌة  إٌجادجنبٌة فً مجال الخدمات قد ساعد على الأتجارٌة العلبمات الالإنتاج و

 فٌما ٌلً:مثل تت

 الاعتماد على عنصر الثقة فً مجال تطوٌر جوانب الخدمة وتنمٌطها. -

لخلق وعً وتفضٌل العلبمات التجارٌة على المستوى المحلً  الإعلبنتوظٌؾ وسائل  -

 والدولً.

 د على عمق نظم التمٌٌز والتنمٌط.ٌالأسماء التجارٌة والرموز والأشكال وذلك للتؤكتطوٌر   -

 ات سمسرة مثل السمسرة فً مجال العقارانات مركزٌة تخدم كافة عملٌات الإنشاء قاعدة بٌ  -

 .رهاوؼٌ

تحقٌق الانسجام والتعاون بٌن طرفً التعامل من مشترٌن وبائعٌن والقضاء على الفواصل   -

 بٌنهما. الجؽرافٌة

                                                 

(01) : Christopher Lovlock, Denis Lapert, « Management des Services : Stratégie, Outils, 

Management », Pupli-Union, Paris, 1999, P13. 
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 والتسوٌق بحجم كبٌر الإنتاج ةوتحقٌق صاحب الامتٌاز لوفر المإسسة نتٌجة لكبر حجم  -

و صٌاؼة استراتجٌات رقابة النتائج موظٌفة مركزٌة لبحوث التسوٌق لمتابعة و  إنشاء مكنأ

وبدائل التوزٌع وتوفٌر المعلومات  الإعلبنٌةضحة وملبئمة للتسعٌر وتقٌٌم فعالٌة الحملبت او

 .للتخطٌط الاستراتٌجً للسلعة اللبزمة 

عٌة قامت ات صنا: هناك عدة مإسسللخدمات المإسسة الصناعٌة كمإسسة مقدمة جـ.

خاصة تلك التً تعمل فً المجالات الخدمٌة كمإسسات  بخلق مراكز ربحٌة للخدمة لدٌها

بحٌث أصبحت مستقلة فً حد ذاتها وهدفها الالكترونٌة والسٌارات،  الأجهزةو الآلً الإعلبم

 تحقٌق ربح المإسسة.

التً تمتاز بطول فترة : إن جمٌع السلع المادٌة خاصة تلك الفرص المتعلقة بالمنتوجات .حـ

خدمات النقل والتوزٌع،التركٌب  بقاءها )السلع المعمرة( تنشؤ عنها خدمات معٌنة مثل

  ، التنظٌؾ والخدمات النهائٌة.التصلٌحوالتموٌن، الصٌانة و

  :الخدماتعرٌف . ت2

 لقد أظهرت أدبٌات التسوٌق العدٌد من التعارٌؾ الخاصة بالخدمة، إلا انه سٌتم ذكر بعضها

محاولة وضع تعرٌؾ محدد ٌشمل لمع التركٌز على الخصائص المشتركة لهذه التعارٌؾ 

 هذه الخصائص.

  :  Kotlerتعرٌف  .1.2

ؼٌر ملموسة ، ولا  أساسا، وتكون أخرمنفعة ٌقدمها طرؾ ما لطرؾ  أوانجاز  أو" نشاط 

لا  أوملموس  قد ٌكون مرتبطا بمنتج مادي تقدٌمها أو إنتاجهاملكٌة وان  أٌةٌنتج عنها 

ٌكون"
1
. 

 :  Zeithamlو    Bitnerتعرٌف  .2.2

أعمال. والخدمات تتضمن كل  عن أفعال، عملٌات وانجازات أو عبارة إن الخدمات" 

عام تستهلك عند وقت  وهً بشكل مادٌة،الأنشطة الاقتصادٌة التً مخرجاتها لٌس منتجات 

" لٌة واختصار الوقت(إنتاجها وتقدم قٌمة مضافة )مثل الراحة والصحة والتس
2
. 

                                                 

(1) :Seghir djelti, «  comprendre le marketing »,édition OPU,Alger,1990,P32. 

(02) :V.Zeithaml,M.Bither, « Services Marketing  », Iewin MCGraw-Hill,2ème 

ed,2000,P2,P03. 
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 أنها :  Futrell.C و Stanton .W.Jوعرفها . 3.2

الحاجة وهً لٌست  إشباعملموسة أساسا، والتً توفر  تلك النشاطات القابلة للتحدٌد والؽٌر "

 بلا ٌتطلقد ٌتطلب وقد  إنتاجهابالضرورة مرتبطة ببٌع منتوج أو خدمة أخرى، وإن 

الة الحاجة إلى استعمال سلعة ملموسة فإنه لا تحدث استعمال سلع ملموسة،ولكن فً ح

السلعةتحوٌل دائم لملكٌة هذه 
1
.
  

 :تعرٌف الجمعٌة الأمرٌكٌة للتسوٌق. 4.2

لارتباطها بسلعة  التً تعرض أوالمنافع التً تعرض للبٌع  أو " هً مجموعة النشاطات

معٌنة"
2

  

 : Gronroosتعرٌف . 5.2

بٌعة ؼٌر ملموسة فً العادة ولكن لٌس ذات ط الأنشطةسلسلة من  أو" الخدمة هً نشاط  

ضرورٌا أن تحدث عن طرٌق التفاعل بٌن المستهلك وموظفً الخدمة أو الموارد المادٌة أو 

السلع أو الأنشطة والتً ٌتم تقدٌمها كحلول لمشاكل العمٌل".
3

 

كون تا م فً حٌن إن الخدمات عادة ستخلص أن أؼلب السلع مقرونة بخدماتنمما سبق 

دون اقترانها بمنتوج معٌن،  لهذا من الصعب إٌجاد خدمات تسوٌقمدعمة بسلع معٌنة، 

رؼبات وحاجات  إشباعوبالتالً هً عبارة عن أوجه نشاط ؼٌر ملموسة تهدؾ إلى 

وقد تشتمل خدمات  المال،المستهلك النهائً أو المشتري الصناعً مقابل دفع مبلػ من 

قد تقترن بشركات التؤمٌن و الصحً،كالتعلم والعلبج اطنٌن مجانٌة من قبل الدولة إلى المو

 الإعلبم.والفنادق ووكالات  الاستثماروالبنوك وشركات 

  

 

 

 

                                                                                                                                                         

(01) :W.J.Stanton,C.Fuutrell, “ Fundamentals of marketing”,MC.CRAW.HILL,1987, 

P496. 

                                                                                                19ص  ، ِرجغ ضبك رورٖ، "اٌّؤضطت اٌجسائرٌت واٌّّارضت اٌتطىٌمٍت "اٌذوتىر ػبذ اٌّجٍذ لذي،(: 02)

 .                                                                                                             220،ِرجغ ضبك رورٖ، ص أضص وِفاهٍُ ِؼاصرة " ك :ثاِر اٌبىري، " اٌتطىٌ:  (03)
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 خصائص الخدمات .3
1

: 

بالخدمات تنشؤ من خصائصها الكثٌرة والممٌزة والتً تختلؾ كثٌرا من إن الطبٌعة الخاصة 

ص السلع ومن هذا المنطلق ٌمكننا عن خصائحٌث أثرها على الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة 

 تحدٌد الخصائص التسوٌقٌة للخدمات فٌما ٌلً:

  عدم الملموسٌة.1.3
2

 : 

لٌس للخدمات خصائص ملموسة فلب ٌمكن تذوقها باللسان أو سماعها أو لمسها أو رإٌتها 

قبل شراءها وهذه الخاصٌة قد تضع شكا أكبر فً بال المستهلك وتجعله ٌبحث عن النوعٌة 

شارات الدالة علٌها كالسعر وجهود الترقٌة والمكان الذي تقدم فٌه الخدمة والأشخاص والإ

المقدمٌن لها وذلك قبل اتخاذ قرارات شراء هذه الخدمة ، ولذلك فإن عملٌة تسوٌق 

حملة ترقوٌة فعالة ومحفزة، ومركزة على المنافع  إلىالخدمات تكون أصعب وتحتاج 

لى الخدمة نفسها مثال على ذلك: عملٌة إشهار شركة المشتقة وؼٌر الملموسة ولٌس ع

 وهً منافع مشتقة لخدمة التامٌن.أو الحصول على تعوٌض سرٌع  تامٌن لمنفعة راحة البال

عدم ملكٌة الخدمة.2.3
3

: 

لمستفٌد ٌعطً لالسلعً وذلك  الإنتاجالخدمً عن  الإنتاج الملكٌة تمٌز عدم انتقال صفة إن

قضاء عطلة فً  أوسٌارة  تؤجٌر: لٌمتلكها مث أن دون ترة معٌنةالخدمة لف الحق باستخدام

له الحرٌة فً التمتع والانتفاع  بلمن طرؾ الزبون امتلبكها  ه الخدمات لا ٌجوزذفندق، فه

 بها مقابل ما ٌدفعه من نقود.

عدم القابلٌة للتجزئة...3
4

:   

ج وتخزن ثم تباع تً تنتفً نفس الوقت، بخلبؾ السلع الالخدمات تنتج وتباع وتستهلك  إن

إن عدم القابلٌة لتجزئة الإنتاج والاستهلبك ٌظهر من خلبل عدة أمثلة وتستهلك بعد ذلك،

لى تلك الخدمة عالمرٌض الذي ٌتحصل  مثل الخدمة التً ٌقدمها الطبٌب الجراح وبحضور

إن مهم من عملٌة بٌع الخدمة. فشخصٌة وسمعة بائع الخدمة هً جزء وفً هذه الحالة فإن 

                                                 

اٌطبؼت  ِحّذ ِحّىد ِصطفى"اٌتطىٌك الاضتراتٍجً ٌٍخذِاث"، دار إٌّاهج ٌٍٕشر و اٌتىزٌغ،ػّاْ، الأردْ، (:01) 

  56، ص 2003الأوٌى، 

: ِذخً اضتراتٍجً، وظٍفً، تطبٍمً"، ِرجغ   ،" تطىٌك اٌخذِاثًئحٍّذ ػبذ إٌبً اٌطا بشٍر ػباش اٌؼلاق،(: 02) 

  47،46ضبك رورٖ، ص 

(: أحّذ ػًٍ ضٍٍّاْ، "ضٍىن اٌّطتهٍه بٍٓ إٌظرٌت و اٌتطبٍك ِغ اٌتروٍس ػٍى اٌطىق اٌطؼىدٌت "، ِىتبت 04) (،03)

.                                                                     452ص 2000اٌٍّه فهذ اٌىطٍٕت،  اٌرٌاض، اٌطؼىدٌت،   
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رفع مستوى النوعٌة وتبنً برنامج محكم  إلىهذا معناه أن المإسسة المنتجة للخدمة تحتاج 

 . اتفً قطاع الخدم

 : عدم التجانس.4.3

إن نوعٌة الخدمة تختلؾ وتتنوع حتى ولو كانت من نفس الصنؾ، فالمطعم لا ٌقدم دائما 

لى الحالة النفسٌة ونزعة مرة نزوره فٌها ، فذلك ٌعتمد عنفس المستوى من الخدمة فً كل 

وشخصٌة مقدم الخدمة وبالتالً فانه من الصعب تقٌٌم نوعٌة الخدمة قبل شرائها ولهذا 

تبنً مستوى عال من مراقبة النوعٌة واستهداؾ ثبات نوعٌة  إلىتحتاج المإسسات الخدمٌة 

وتحفٌزها  الخدمة بالاعتماد على سٌاسة فعالة لاستقطاب واختٌار الموارد البشرٌة وتدرٌبها

  وخاصة فً مجال الخدمات الفندقٌة والبنكٌة والجوٌة.

 عدم القابلٌة للتخزٌن:.5.3

وتخزٌنها لبٌعها خلبل فترات  إنتاجهابصفة عامة تتصؾ الخدمات بصفة الزوال فلب ٌمكن 

فمقاعد السٌنما والطائرة ؼٌر المحجوزة وؼرؾ الفنادق الشاؼرة كلها تعتبر خسارة  الطلب،

فالطلب على الخدمات ٌتذبذب حسب المواسم )كما فً حالة  .سسات الخدمٌةلهذه المإ

اتصاؾ الخدمات بعدم  إن .العمل )كما فً حالة النقل العمومً( أوقاتوحسب  السٌاحة(

تبنً  إلىخسارة للمإسسة الخدمٌة مما ٌضطرها  هٌنجر عنالقابلٌة للتخزٌن وتذبذب الطلب 

استعمال  أو الأسعارل تخفٌض ثفترات التذبذب متحفٌز الطلب خلبل  إلىسٌاسات تهدؾ 

استعمال  ) ل وسائل بدٌلة مثال على ذلكاستعمابوالمعدات خلبل فترات التذبذب   الأجهزة

 كاقامات سٌاحٌة خلبل فترات الصٌؾ(. لإقامتهاالجامعات 

الخدمات صنٌفت. 4
1

: 

فً الوصول إلى هناك تصنٌفات مختلفة للخدمات باختلبؾ طبٌعة و شكل الخدمة تساهم 

تتلبئم و طبٌعة  لطبٌعة الخدمة وذلك لؽرض وضع استراتٌجٌات تسوٌقٌة فعالة الفهم الجٌد

 هذه الخدمة ، ومن بٌن هذه التصنٌفات:

ٌمكن تصنٌؾ الخدمة وفق أسلوب مبسط بحٌث ٌعطٌنا صورة عامة  :التصنٌف الأول.1.4

 حسب هذا الأسلوب ماٌلً: عن الأنواع الشائعة  للخدمات ، ومن بٌن الأسس المتبعة

                                                 

  47،46" تطىٌك اٌخذِاث: ِذخً اتراتٍجً، وظٍفً، تطبٍمً"، ص  ذ ػبذ إٌبً اٌطائً،(: بشٍر ػباش اٌؼلاق، ح1ٍّ)
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 : تنقسم إلى:شراء الخدمة الغرض منحسب  .أ

 خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائً مثل: خدمات الحلبقة، التؤمٌن، السٌاحة. -   

ت مثل: الخدمات المتعلقة بتقدٌم الاستشارات المإسسات والمنشآ خدمات مقدمة إلى -   

  الإدارٌة المحاسبٌة. 

 : تتجزأ إلى:من الخدمة نور المستفٌدٌحض حسب أهمٌة .ب

 كالعلبج الصحً، المدارس.الخدمة: ضرورة حضور المستفٌد فً أداء  -    

 السٌارات. حمثل ؼسل و تنظٌؾ السٌارات، تصلٌ عدم ضرورة حضور المستفٌد: -    

 إلى:: تصنؾ حسب دوافع مقدم الخدمة .ت 

 المكاتب والمحلبت الخاصة.خدمات مقدمة بدافع تحقٌق الربح: كخدمات  -    

 خدمات لا تقدم بدافع تحقٌق الربح: كالتعلٌم والعلبج الطبً المجانً والمساجد. -    

  :: حٌث تتكون منحسب وجهة النظر التسوٌقٌة .ث

 خدمات سهلة المنال: ٌحصل علٌها المستهلك بسهولة كخدمات النقل. -     

 اص لحماٌة الشخصٌات المهمة.خدمات خاصة: مثل استئجار بعض الأشخ -     

 حسب درجة كثافة العمل:   جـ

هناك بعض الخدمات التً تعتمد على قوة عمل كثٌفة مثل الحلبقة و خدمات الصٌانة  -     

   و 

 خدمات استشارٌة.        

  قل مثل أوخدمات أخرى تعتمد على مستلزمات مادٌة أكثر مع درجة كثافة عمل  -     

 ت و خدمات النقل والبٌع الآلً وؼٌرها.الاتصالا        

 :التصنٌف الثانً.2.4

Dubois et Kotlerصنؾ الأستاذٌن 
1
 الخدمات إلى خمس فئات و هً: 

:  وٌتمثل فً السلع الملموسة الخالصة كالصابون و معجون الأسنان ج الخاصوالمنتأ.

       بحٌث 

 استهلبكٌة محضة.لا توجد أي خدمات أخرى متعلقة بهذا المنتج سوى خدمات 

                                                 

(01) : Phlip.Kotler, Bernard Dubois,"marketing management", op-cit,P443,445. 
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    المإسسة تقدم منتوج رئٌسً مدعم بعدة خدمات  ج مع عدة خدمات مرافقة لها:والمنت.ب

 مصاحبة له مثل: بٌع السٌارات و ما ٌرافقها من ضمان وخدمات الصٌانة و ؼٌرها. 

فً هذه الحالة ٌكون العرض متساوي من حٌث السلعة والخدمة مثال الخدمة:  -المنتوج.ت

 حالة المطاعم بحٌث ٌكون هناك تساو بٌن استهلبك الطعام و خدمة الزبائن. على ذلك:

فً هذه الحالة ٌكون عرض المإسسة  الخدمة مع سلعة مرافقة لها أو خدمات أخرى:.ث

الخدمٌة ببعض السلع أو الخدمات التكمٌلٌة مثل شركات الطٌران بحٌث إن الخدمة الأساسٌة 

 والشراب والجرائد والخدمات التكمٌلٌة.هً النقل مدعمة بسلع مثل الطعام 

تقوم المإسسة بتقدٌم خدمة واحدة مثل خدمة المحامً او معالج نفسً  الخدمة الخالصة:ـ.ج

 .ةدون وجود أي سلعة أو خدمة تكمٌلٌ

تطرقنا فً هذا المبحث على التعرٌفات المختلفة للخدمة وخصائصها وتصنٌفاتها وفق 

كثر على مفهوم التسوٌق البنكً الثانً سنتعرؾ أوجهات نظر مختلفة، وفً المبحث 

 وأهمٌته فً تحسٌن أداء البنوك، كما نتعرؾ أٌضا على المراحل المهمة فً تطوره. 
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 المبحث الثانً: التسوٌق البنكً

البنكًمفهوم التسوٌق  .1
1
: 

تجات المصرفٌة نك الذي ٌطلع بتوجٌه تدقق الخدمات والمنبداري للنشاط الإال من ءهو جز

ربحٌة البنك وتوسعه  بما ٌحقق تعظٌم العملبء،لإشباع رؼبات مجموعة معٌنة من 

النشاط الرئٌسً أو الوظٌفة الفعالة التً ٌتم  نٌعبر عكما  المالٌة، واستمراره فً السوق

السوق ورؼباته وكذا  احتٌاجاتالتً تحدد  والأسستحدٌد مختلؾ المعاٌٌر  اعلى ضوئه

طرٌق فهم  لبقاء الزبائن الحالٌٌن وكسب زبائن جدد عن زمةاللب تراتٌجٌاالإستتحدٌد 

 طرٌقة استنباط أسس معرفٌة لفهم المنافسٌن الحالٌٌن والمرتقبٌن.

بٌن موارد البنوك وحاجات الزبائن لتحقٌق أعلى  المواءمةوبذلك فإن التسوٌق البنكً ٌعتبر  

لرئٌسً الذي تدور حوله كل الوظائؾ درجة من الفاعلٌة والربحٌة وهو أٌضا المحور ا

والعملٌات الإدارٌة المصرفٌة الأخرى من خلبل نظام إداري شامل ومتكامل ٌحقق ربح 

 .بنكلللٌة الاجتماعٌة وإسالمإسسة فً وقت معٌن فً وجود شعور بالم

  :التسوٌق البنكً وظائفوأهمٌة .2

ها صلة وثٌقة بخصائص إن أهداؾ التسوٌق تعتبر خاصة ومرتبطة بالنشاط البنكً ول

  ٌلً:تجسٌد أهدافه تكمن فٌما لذلك فإن  البنكً،التسوٌق 

لٌة والمستقبلٌة قصد ادراسة السوق والعمٌل الأكثر ربحٌة وتحدٌد رؼباته واحتٌاجاته الح -

رؼب فً الحصول علٌها فً الوقت المناسب والمكان ٌالبنكٌة التً  تصمٌم وتقدٌم الخدمات

 الملبئم.

 السوق.فً  نوك المنافسة ومعرفة قدرتها على التؤثٌربالدائم والمستمر على ال الإطلبع -

والمحافظة المستمرة على  فٌه،العاملٌن  بناء صورة إٌجابٌة عن البنك وخدماته وعن -

 أمام عملبئه. سمعة وصورة البنك

 ً عملٌة التجدٌد والتطوٌر البنكً والمالً.فالمساهمة  -

                                                 

المنظومة المصرفٌة الجزائرٌة  ى: جمعً عماري، التسوٌق فً المإسسة المصرفٌة الجزائرٌة، ملتقدالاستنا(: 01) 
 .5، ص 2004تبسة ، ةوتحدٌات، جامع عوالتحولات الاقتصادٌة، واق
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أكمل وجه  ىٌجابٌة وتقدٌرها علإوالخدمات البنكٌة بصفة أكثر  تجاتنتسٌٌر مختلؾ الم -

 ء.لبللعم

وتطورات  السوقلمتؽٌرات الاستجابة لٌة فً اتكٌٌؾ البنوك وجعلها ذات مرونة ع -

 زبائن.الت ااحتٌاج

سواق بنكٌة وممارسة العمل فٌها عن طرٌق اكتشاؾ أنواع جدٌدة من الخدمات أخلق  -

 ا الزبائن.ٌهفرؼب ٌالبنكٌة والتً 

ودراستها وتحدٌد المشارٌع الجدٌدة التً ٌمكن  الاستثمارٌة،المساهمة فً اكتشاؾ الفرص  -

 قامتها فً نطاقها وتؤسٌس وتروٌج هذه المشارٌع.إ

وٌساعد العاملٌن فً البنوك على رسم  البنكً،ٌعتبر أداة تحلٌلٌة رئٌسٌة فً فهم النشاط  -

 البنكً.قوم بمراقبة ومتابعة العمل كما ٌ التكتٌكات،السٌاسات مع وضع 

داع والتحسٌن بلتولٌد الحافز على الخلق والإ الدافعة،ٌمثل الروح المبدعة ذات القوة  -

والتطوٌر والامتٌاز من خلبل جهود رجال التسوٌق وتقدٌمها للبنوك بالشكل المطلوب بما 

  عالٌة. فً الخدمات البنكٌة بسهولة وكفاءة اٌكفل للزبون تدفقا و انسٌاب

وفً  المال،المالً والبنكً الذي ٌدعم مركز المصرؾ ودوره فً سوق  تحقٌق الاستقرار -

 بنكٌةالمصرفٌة كما وكٌفا والتوسع فً الخدمات الللعملٌات والمعاملبت  نالنمو المتواز

المخاطر  وتوزٌع تنوع على ىالمثلالربحٌة  كوالوكالات، وكذل فً عدد الفروعوالانتشار 

بح التسوٌق الأداة صالمتوفرة لٌالإمكانٌات والأدوات  باستخدامالكامل من حدوثها  لتحوطاو

 .بنكًالالرئٌسٌة لتفاعل وتفعٌل العمل 

ودافعا لها ها محركا قوٌا لنموٌعتبر  التسوٌق البنكً وبالتركٌز على البنوك الجزائرٌة فإن

وفً ظل الاقتصاد  ستوٌات،المالمنافسة الشدٌدة على مختلؾ  مواجهة ًوالتطوٌر فداع بللئ

كة راوإبرام اتفاقٌة الش المنظمة العالمٌة للتجارة إلى لبنضماملنعٌشه خاصة مع السعً  الذي

ضرورة حتمٌة ٌجب إدماجه فً  أصبح التسوٌق المصرفً أو البنكً الأوربًتحاد مع الإ

ا السوقٌة حصصه من مشاكلها وتحسٌن كفاءتها للمحافظة على لحل الكثٌر سة البنكٌةسلمإا

  .بالتحكم فً تقنٌات التسوٌق وآلٌاته ومواكبة التطور
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 :البنكً قإلى التسوٌ المإسسة الجزائرٌة والحاجة.3

متعلقة بالمإسسة البنكٌة مثل: اعتماد فلسفة اقتصاد السوق لللئصلبحات الاقتصادٌة ا نظرا -

  الموارد.ٌعطً قدرة للسوق على تخصٌص  فً إدارة الاقتصاد مما

ة دائمة ومستمعة دوما للزبائن بما ٌدفعها ظقٌكون التسوٌق البنكً ٌجعل المصرؾ فً  -

  .فً المإسسة البنكٌة الجزائرٌة إدماجه بوالتجدٌد، فٌج الابتكارإلى 

 لما تواجهه المإسسة البنكٌة من منافسة قوٌة فً السعً للحصول على أكبر حصة سوقٌة  -

 مستمر.قٌد وتؽٌٌر المإسسة من تع بٌئة لما تتسم به -

 اختلبؾ وتباٌن حاجات الزبائن من وقت لآخر وجعله المحدد الوحٌد لرؼباته المختلفة. -

 صعب.انفجار المعلومات بشكل أصبح رصدها ومعالجتها أمر  -

متوسطٌة التً تجعل من دول الإتحاد والجزائر منطقة تبادل التهدٌد الشراكة الأوروبٌة و -

جمركٌة مما ٌتطلب تدفق الاستثمارات الأوروبٌة الذي ٌهدد موقع حر ؼٌر خاضع للرسوم ال

 البنك.

البنكٌة الذي أدى إلى ظهور " البنك  فً طبٌعة المإسساتالتحول دعم العولمة ومواكبة  -

" الذي لا ٌمكن إقامة له إلا انه بإمكانه الوصول إلى مستهلك ٌستعمل تشكٌلة إذ  الافتراضً

فً  $ملٌار 1334و 1998سنة $ ملٌار 84 وصل إلىفً العالم ٌة أن حجم التجارة الإلكترون

2002نهاٌة 
1
  

  :(المصرفًالبنكً )تطور مفهوم التسوٌق  .4

 ولم ٌعرؾ تطورا حقٌقٌا إلا فً الفترة ( 1967-1966)لقد ظهر التسوٌق المصرفً حوالً 

 .وجاء ذلك لتلبٌة حاجة المإسسات المالٌة لوظائفه ( 1974 -1973 )

 :ًالمراحل التً مر بها التسوٌق البنك.1.4 

ٌحدث مرة واحدة بل مر التسوٌق البنكً فً  التسوٌقٌة لم والأسالٌبإن تطبٌق المفاهٌم 

  وهً:تطوره بعدة مراحل 

                                                 

   .http://www.bankofcd.com،2003  (: ٔشرة اٌتجارة واٌتٍّٕت،01)
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مة ومن ا: حٌث اقتصر مفهوم التسوٌق على مفهوم الإعلبن والعلبقات العمرحلة التروٌج.أ

ً القٌام بالأنشطة التروٌجٌة وكان مفهوم وظٌفة التسوٌق البنكً ف دتخلبل ذلك تحد

التسوٌق مرادفا لمفهوم التروٌج وذلك بتروٌج عملٌات القروض والادخار وتقدٌم الخدمة 

  البنكٌة.

عدم ببدأت هذه المرحلة مع بداٌة اقتناع المصارؾ  :بالزبائنمرحلة الاهتمام الشخصً .ب

ٌة التً ٌتم بها معاملة البنك لزبائنه لم ٌصاحبه تؽٌٌر فً الكٌف اجدوى النشاط التروٌجً م

 حٌث تم التركٌز على ما ٌلً:

 التؤكٌد على معاملة الزبائن والأسالٌب المناسبة الواجب إتباعها  -

 تحدٌث أنظمة وأسالٌب العمل بالبنوك مما ٌإدي إلى سرعة أداء الخدمات. -

 جاذبٌة.ا ٌجعلها أكثر تحدٌث أماكن تؤدٌة الخدمات للزبائن وقاعات انتظار الزبائن بم -

تطور مفهوم التسوٌق إلى مفهوم التجدٌد سواء فً نوعٌة الخدمات التً  :التجدٌدمرحلة .ت

أو فً الكٌفٌة التً ٌتم بها تقدٌم هذه الخدمات لتحقٌق أكبر إشباع ممكن  بنوكقدمها الت

 للزبائن.للحاجات ؼٌر المشبعة 

نشاط التسوٌقً فً إطار وجود أنظمة : أصبحت البنوك تمارس المرحلة نظم التسوٌق.ث

متكاملة للمعلومات وإعداد الخطط التسوٌقٌة والرقابة علٌها كما اهتمت البنوك فً هذه 

المرحلة بإعداد وتطوٌر أنظمة بحوث التسوٌق والمعلومات التسوٌقٌة وتدعٌم أنظمة 

 التسوٌقٌة.الاتصالات 

مرحلة أحدث المراحل فً تطور تمثل هذه ال :للتسوٌقمرحلة المفهوم الاجتماعً .ـج

والحركات  المستهلك، كة حماٌةرالتسوٌق البنكً حٌث كانت نتٌجة طبٌعٌة لنمو ح

ٌقوم مفهوم التسوٌق فً هذه المرحلة على ضرورة أخذ المصلحة الأخرى، والاجتماعٌة 

عكس وان جانب مصلحة المستهلك الفرد أو المنظمة إلى الاعتبار،العامة للمجتمع ككل فً 

  ٌلً:لهذه المرحلة على ما  بنوكطبٌق الت

بدرجة اكبر فً  ةلمساهملٌل مشروعات الأعمال وتوجٌه الاستثمارات للمجالات وتم -

لحٌاة وذلك لخدمة الصالح العام من جهة و تحقٌق الربح للزبون من جهة ا ظروؾتحسٌن 

 أخرى.



  بنكيتسويق الال: لثالفصل الثا 
 

 
106 

 أهدافه.عامل أساسً فً تحقٌق  هتحقٌق البنك لأهداؾ زبائنإن  -

 مزٌج التسوٌق البنكً: لمبحث الثالث:ا

ٌعتبر المزٌج التسوٌقً ذلك الخلٌط من الأنشطة التسوٌقٌة التً  :البنكًمزٌج التسوٌق .1

  التالٌة:ٌمكن التحكم فٌها بواسطة العناصر الأربعة 

المنتوج البنكً ) الخدمة المصرفٌة.1.1
1

التً  المنافع من ٌعرؾ على أنه مجموعة (:

وٌنبؽً على مدٌر التسوٌق  معٌنة،ل دفع عمولة بلمستهلك لإشباع حاجاته مقاا ٌحصل علٌها 

 ه الاحتٌاجات المتؽٌرة والمتجددة لتصبح أكثردإدخال التحسٌنات المستمرة علٌها لمقابلة ه

تجات المصرفٌة نوما ٌمٌز الم مجتمعه،تناسب مع ظروؾ تتقدٌم خدمات جدٌدة  أي ،ملبئمة

 :ٌلً ما ؼٌرهاعن 

مباشرة مع الجمهور معتمدة على تتعامل الخدمة البنكٌة بؤنها ؼٌر ملموسة لذلك  تتمٌز -

 وعملبئه.الثقة التً ٌجب أن تتوفر بٌن البنك 

 والاعتماد على الودائع فً معٌنة،ملموسة لبٌع فكرة فً شكل خدمات ر خدمات ؼٌ -

 البنكٌة.ها وفً خدماتها تشؤن

، لذلك سواهبشخصٌة البنكً كبائع للخدمة دون  ٌة ارتباطا وثٌقابنكارتباط الخدمة ال -

ٌعتمد تقدٌم هذه الخدمة على حسن تقدٌمها ومراعاة نوعٌتها لبناء علبقة جٌدة مع 

 الزبون.

تنوع وتعدد خدمات البنك وتحدٌد أنواعها وتطوٌرها بما ٌحقق أهداؾ وإشباع رؼبات  -

الرئٌسً لكافة السٌاسات اسة المحرك ٌوحاجاتهم المتباٌنة وتعتبر هذه الس ءالعملب

 البنك.الأخرى فً 

 ةالبنكٌالمإثرات الهامة على سٌاسة تقدٌم الخدمات .1.1.1
2

العوامل هناك بعض  :

مإثرات خارجٌة  إلى االمإثرة على سٌاسة تقدٌم الخدمات البنكٌة التً ٌمكن تقسٌمه

 وداخلٌة.

                                                 

 ِحّىد جىدة " الاتجاهاث اٌّؼاصرة فً غذارة اٌبٕىن"دار وائً ٌٍطباػت وإٌشر، ،(: زٌاد رِضاْ 01)

  .306،ص2000الأردْ،

                 .169-167، ص 1999طىٌك اٌخذِاث اٌّصرفٍت"، اٌبٍاْ ٌٍطباػت  وإٌشر،ػىض بذٌر اٌحذاد،" ت(:02)
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 التالٌة:ٌمكن حصرها فً النقاط  الخارجٌة:المإثرات  .أ

 الاقتصادٌة والظروؾ المستقبلٌة  تالتنبإا المنافسٌن، وأنشطة قوة -   

حرٌة إدارة  المناخ التجاري العام والتشرٌعات الحكومٌة والقٌود التً ٌمكن أن تحد من -   

 المقدمة.بشكل ؼٌر مباشر على الخدمات البنكٌة  وبالتالً تإثر القرارات اتخاذعلى  البنك

 :لوتشم الداخلٌة: المإثرات .ب

من مصرفٌة جدٌدة أو تعدٌل وتطوٌر الخدمات الحالٌة وهذا  قدرة البنك على تقدٌم خدمات -

فبدون  المالً،ق ولتقٌٌم أداءه فً الس قٌامه بإجراء البحوث والدراسات المستمرة خلبل

تنجح  أنشطة المنافسٌن واحتٌاجات العملبء المستقبلٌة لنفً الأداء و  فًالمعلومات استخدام 

 .الخدمات البنكٌة سٌاسة

 ملٌن لدٌه.االبنك والع إدارةمهارات وخبرات  -

للعاملٌن  البنكٌة ٌجب أن ٌإخذ فً الحسبان الروح المعنوٌة عند وضع سٌاسة تقدٌم الخدمة -

فٌقوم البنك برفع الأجور وكذلك إتاحة فرص التدرٌب  البنك،ومدى ارتٌاحهم فً هذا 

 العالً.ات المستوى والتعلٌم العالً عن طرٌق التربصات ذ

  مزٌج الخدمات المصرفٌة وذلك لتحقٌق رؼبات العملبءفً تكامل  إعادة النظر -

 .(: سٌاسة الخدمات المصرفٌة.14الشكل )                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 167، ص 1999المصدر: عوض بدٌر حداد، تسوٌق الخدمات المصرفٌة، بٌان للطباعة والنشر، 

 

 فطٍٓلىة وأٔشطت إٌّا

اٌظروف الالتصادٌت 

 اٌّطتمبٍٍت

اٌتشرٌؼاث واٌمٍىد 

 اٌحىىٍِت

 إٌّاخ اٌتجاري اٌؼاَ

ضٍاضت اٌخذِاث 

 اٌّصرفٍت

 لذراث اٌبٕه وِىاردٖ

ِهاراث وخبراث الإدارة 

 واٌؼآٍٍِ

إٌّاخ اٌتٕظًٍّ اٌطائذ 

 فً اٌبٕه

 صىرة اٌبٕه
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تمر الخدمة البنكٌة بؤربع مراحل والتً تمثل حجم  :البنكًدورة حٌاة المنتوج .2.1.1

الزمن، وان منحنى دورة الحٌاة ٌعبر عن التارٌخ البٌعً لها  عبر التطور والتعامل بالخدمة

ة ٌساعد على وصؾ الكٌفٌة التً تعمل بنكٌولهذا فان تحلٌل دورة حٌاة المنتوج أو الخدمة ال

كما ٌوضح المفهوم المتفاوت فً سلوك الخدمة من مرحلة إلى أخرى  بها الخدمة البنكٌة،

توضٌح  ٌمكن ولأخرى، من مرحلة  ستراتٌجٌات تسوٌقٌة مختلفةوهو ما ٌسمح بتطبٌق ا

 ٌلً:هذه المراحل فٌما 

فً هذه المرحلة ٌتم تعرٌؾ الزبائن بالخدمة البنكٌة بوصؾ مٌزاتها  :التقدٌممرحلة  أ.

وخصائصها وفوائد استعمالها وتمتاز هذه المرحلة بانخفاض نسبة المبٌعات وارتفاع 

كن العدٌد من الزبائن التعرؾ على الخدمة البنكٌة مالتكالٌؾ خاصة التروٌجٌة منها لعدم ت

 التام بها فً مرحلتها الأولى. إقناعهمن جهة وعدم 

مبٌعات مما ٌزٌد من إٌرادات البنك ٌزداد التعامل بالخدمة وتنمو ال : فٌهامرحلة النمو.ب

الأرباح وسعً  بارتفاعلأخرى على تقدٌم الخدمة وتتمٌز هذه المرحلة البنوك ا ما ٌحفز وهو

طرٌق تحسٌن جودة المنتوج أو  صة السوق بشكل مستمر عنحالبنك للمحافظة وزٌادة 

 له.إضافة نماذج جدٌدة 

عدل نمو المبٌعات البنكٌة وتزداد الانخفاض التدرٌجً لم ٌبدأفٌها  :النضجمرحلة .ت

 الخدمة.المنافسة فً السوق وتزٌد البنوك من مٌزاتها المخصصة للبحث والتطوٌر لتحسٌن 

الخسائر  ارتفاعمتاز بانخفاض المبٌعات وتهً المرحلة الحرجة التً  :التدهورمرحلة .ث

 جدٌدة.البنك فً إلؽاء الخدمة واستبدالها بخدمات أخرى  ٌبدأا نوه

وٌرتبط  إن تسعٌر الخدمات البنكٌة ٌعتبر قرارا هاما فً الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة :السعر.2.1

بحٌث نجد عوامل تإثر على سٌاسة التسعٌر للخدمات  للبنك،التسعٌر بالأهداؾ التسوٌقٌة 

والأهداؾ  ككل،متطلبات محفظة الخدمات البنكٌة  المصرفٌة،البنكٌة مثل دورة حٌاة الخدمة 

وهذا لا ٌفسر بعدم ارتباط تكالٌؾ تقدٌم هذه الخدمات  السوق،صة البنك فً البٌعٌة وح

تقوم بتحدٌد بحٌث  عة من طرؾ البنوك لفترة طوٌلةتبة التقلٌدٌة المسوإنما السٌا بالتسعٌر،

  مثل: التكالٌؾ بالدرجة الأولى الأسعار على أساس
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 المعدات، لإٌجارات،اوهً من أجل توفٌر خدمات الصرؾ مثل  :المباشرةتكالٌف ال -

ً لا تتؽٌر مع الحجم فً المدى تالمصارٌؾ ال والكمبٌوتر وهً ةالموظفٌن، الأجهزرواتب 

 القصٌر.

كما ٌمكن تسعٌر الخدمات  المصرؾوهً تنفق لتؤمٌن سٌر عمل  :الإدارٌةمصارٌف ال -

ار والتوفٌر، الادخ المالٌة،البنكٌة عن طرٌق القوانٌن والمصادر المالٌة فكل أسعار الأوراق 

القروض وللفوائد ناتجة عن سلم أسعار الخدمة البنكٌة  ،الودائع بؤنواعها أو سندات الخزٌنة

طبق القوانٌن المجلس المالً والقرض
1
 المركزي.والقوانٌن الصادرة من البنك  

كتكالٌؾ ؼٌر عوامل وأخذها بعٌن الاعتبار هذه الٌجب مراعاة : التكالٌف الغٌر مباشرة -

 ......الخ.، والمتؽٌرات البٌئٌةوالسوقمثل ظروؾ المنافسة  مباشرة

طراؾ عدٌدة ؤتتجلى هذه الأهمٌة فً كونها تإثر وتتؤثر ب :التسعٌرأهمٌة قرارات .2.2.1

  هً:ذلك من خلبل عدة جوانب  وٌظهر

تعتبر الأسعار المحدد الرئٌسً لمستوى المبٌعات البنكٌة لذلك ٌعتبر  :الاقتصادٌةالنظرٌات أ.

 الاقتصادٌٌن.السعر موضع اهتمام جمٌع النظرٌات الاقتصادٌة والكثٌر من الباحثٌن 

: كون الأسعار تإثر على معدلات التضخم وعلى الرفاهٌة المستوى الحكومًب.

 الدائمة.الاجتماعٌة فإنها تخضع للدراسة والمراجعة 

ققها البنك وذلك من السعر على معدلات الربح التً ٌح بحٌث ٌإثر :الربحٌةعلى  التؤثٌر.ت

الإضافة إلى تؤثٌره على الطلب وعلى حجم الأعمال بخلبل العائد الذي ٌمكن الحصول علٌه 

الوحٌد المحقق لإٌرادات البنك بٌنما بقٌة  العنصر هو ن التسعٌرألذا نجد  تحقٌقه،التً ٌمكن 

 .العناصر فتعتبر تكلفة البنك

لتسعٌر من طرؾ البنك ٌجب التخطٌط لردود بالإضافة إلى ما سبق ولتحدٌد استراتٌجٌات ا

  التالٌة:الأفعال 

ؾ البنك ن طرمطبقة ماسة الٌوهذا من خلبل الس ،ررد فعل الحكومة على تؽٌرات الأسعا -

 .المركزي

                                                 

 المرتبط بالمالٌة والقروض. 14/04/1990فً  10/90قانون  (:01)
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ٌتعلق  خاصة ماقصٌرة الأجل والالتسوٌقٌة  البنك أهداؾ تحقٌقها،الأهداؾ التً ٌرٌد البنك  -

 والربحٌة.بالحصة السوقٌة 

مرونة الطلب، دورة حٌاة المنتوج البنكً  فعل دالأسعار، رللتؽٌرات فً  رد فعل العملبء -

 الظروؾ البٌئٌة العامة  المنافسة،

استراتٌجٌات تسعٌر الخدمات المصرفٌة.3.2.1
1

: توجد عدة استراتجٌات لعملٌة تسعٌر 

 الخدمة البنكٌة منها ما ٌلً:

سعر عال للخدمة فً البداٌة وهً تناسب  وهً وضع :المرتفع التسعٌر إستراتٌجٌةأ.

  التالٌة:الخدمات الجدٌدة للؤسالٌب 

 البداٌة.أقل تؤثٌرا بالسعر فً ٌكون حجم الخدمة المباعة  -

قل حساسٌة للؤسعار قبل ؼٌرهم من الذٌن أ المرتفع، تجذب أفراد السعر استراتٌجٌة السعر -

 بالأسعار.ٌتؤثرون 

 والمكانة.بداٌة على إعطاء الخدمة الجدٌدة صورة الجودة ٌساعد السعر المرتفع فً ال -

المرتفع وسٌلة لتجربة الطلب على الخدمة حٌث من السهل البدء بسعر مرتفع ثم  التسعٌر -

  تخفٌضه على البدء بسعر منخفض ثم رفعه.

ٌتم اللجوء إلى  قة حٌثبهً عكس الاستراتٌجٌة السا :للاختراقالتسعٌر  إستراتٌجٌة.ب

 وٌجب أن، وقت ممكن  بؤسرعلً متدن كوسٌلة لاستقطاب حصة كبٌرة من السوق سعر أو

  الظروؾ:من هذه  أكثراسة أحد أو ٌراعً هذه الست

 بالسعر.تؤثر ال شدٌدةكمٌة الخدمة المقدمة  -

ٌمكن التوفٌر لدرجة كبٌرة من تكالٌؾ إنتاج الخدمة أو توزٌعها إذا كان الطلب علٌها  -

 كبٌرا.

 السوق. إلى حادة بعد إدخالها منافسةخدمة الجدٌدة واجه التس -

 إن البنك كلماما القٌمة التً ٌعلقها الزبون على هذه الخدمة ؟ : القٌمةالتسعٌر حسب .ت

لخدمة زادت القٌمة التً ٌشعر بها الزبون لمزاٌا محسوسة أو ؼٌر ملموسة  ضافةإاستطاع 

                                                 

(01) : Philip. Kotler, « quel marketing pour la banque de demain », la revue banque, 

Janvier 1997, N°358. 
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بربط  خدمات أخرى بها ، أو بزٌادة وتتمٌز الخدمة الجٌدة  ،وزاد السعر الممكن طلبه 

 .أخرى  منافع

 هامش ربح لٌهاإٌتم بموجبها تحدٌد تكلفة الخدمة ثم ٌضاؾ  :التكلفةضافة على طرٌقة الإ.ث

كل خدمة ٌجب أن أن وراء ذلك هً  والفكرة الأساسٌة من على السعر النهائً،ثر معٌن لٌإ

افتراض أن البنك قادر على  م علىتساهم فً جزء معٌن من إجمالً ربحٌة البنك وهو قائ

كان  ذاإكلفة كل خدمة بشكل دقٌق ومن مزاٌا هذه الطرٌقة أنها تسهل عملٌة التسعٌر  تحدٌد

فإن المنافسة على الأسعار  نفسه،الأسلوب  جمٌع البنوك هٌكل التكلفة معروفا وإذا استعملت

فسٌن بعٌن الاعتبار ولا انه ٌإخذ على هذه الطرٌقة عدم اخذ أسعار المنا تخؾ قلٌلب إلا

 هناك عدم دقة فً تحدٌد التكالٌؾ.أن كما  العمٌل،سٌاسة السعر لدى 

بواسطة هذا الأسلوب ٌفقد البنك المبادرة فً التسعٌر وٌتركها  :السوقالتسعٌر بسعر ـ.ج

 للسعر، عتضع هً الأسعار وؼالبا ما ٌكون البنك هو الواض ثالمنافسة، حٌ بنوكال إلى

ٌتم و .تؽٌر أسعار الخدمات الحالٌةوٌن البنوك لعدم المعرفة الدقٌقة للتكالٌؾ وهً شائعة ب

 كما ٌلً:تؽٌر أسعار الخدمات الحالٌة للبنوك 

 .على مبادرة البنك نفسه ابناء رالأسعا تؽٌر -

  .التجاوب مع تؽٌر أسعار المنافسٌن -

 ردودالأخذ بعٌن الاعتبار  ٌجب ذالتسعٌر إالتجاوب مع الأنظمة والقوانٌن التً تإثر على  -

 الموظفٌن والمنافسٌن. كالزبائن،الصادرة من مجموعات مختلفة  التسعٌر ل لقراراتافعالأ

البنكًالتوزٌع .3.1
1
: 

 فً جعل الخدمة اقرب ما تكون من كمنت بنكٌةقنوات التوزٌع فً الخدمات ال أهمٌةإن 

أو الاستفادة  لوالحصجل أمن  هدوج عبء إلٌها أو تحمل الانتقالقة شالزبون ولا تكلفة م

واختٌار موقع توزٌع الخدمة البنكٌة ٌعد عاملب مهما فً  البنك.خدمات التً ٌقدمها ال من

المنفذ بمجموعة من العوامل الاقتصادٌة هذا  واستمراره وٌرتبط اختٌار تحقٌق ربحٌة البنك

                                                 

 .93،95، ص ِرجغ ضبك رورٖ(:ػبذ اٌطلاَ أبى لحف، 01)
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مثل تسهٌلبت النقل  والجؽرافٌة والسكانٌة والتسهٌلبت والخدمات المتوافرة فً المنطقة

 والمواصلبت والاتصالات 

تقوم المإسسات البنكٌة بتوزٌع خدماتها على زبائنها  :البنكٌةطرق توزٌع الخدمات .1.3.1

سواء كانوا افردا أو شركات أو مإسسات والتً تكون بحاجة إلى إشباع رؼباتها من خلبل 

 التالٌة:تقدٌم هذه الخدمة باستعمال الطرق 

إتاحة الخدمات البنكٌة بالشكل المناسب على مستوى طوابٌر فروع البنك  :البنكفروع أ.

 وهً:المختلفة 

هً فروع تمارس الأنشطة المصرفٌة وتقوم بتقدٌم  :الأولىفروع رئٌسٌة أو من الدرجة  -

وتوجد هذه الفروع فً مراكز النشاطات الاقتصادٌة  شامل،مختلؾ الخدمات على نطاق 

 الرئٌسٌة.

من الدرجة  هً فروع تقل فً حجمها عن الفروع :الثانٌة الدرجةطة أو من فروع متوس -

 الأولى وتقوم بتقدٌم الخدمة البنكٌة فً المناطق البعٌدة.

هً فروع ٌقتصر عملها على تقدٌم بعض  :الثالثةفروع صغٌرة أو فروع من الدرجة  -

إٌداعات جارٌة  على شكل الخدمات البنكٌة دون ؼٌرها مثل خدمات قبول الودائع سواء

وتقدٌم قروض بمبالػ صؽٌرة أو محدودة وفق نسب  ادخاربات توفٌر أو اعادٌة أو حس

فروع فً المناطق الرٌفٌة أو النائٌة حٌث ٌقل عدد السكان والنشاط الوتوجد هذه  لها،محددة 

تكون فروعا متحركة حٌث ٌقوم البنك تشؽل هذه الفروع مبنى ثابتا أو  وٌمكن أن الاقتصادي

 .البعٌدة المناطق تخدم هذه بإعداد سٌارات خاصة

فً المواعٌد التً  أساسٌةبصفة  للتعامل تتستخدم هذه الوحدا :الآلًوحدات التعامل .ب

 و طوابٌر الفروع البنكٌة بً على شبابٌكلالضؽط الط ٌؽلق فٌها البنك أبوابه أو للتخفٌؾ من

 لساعة فً الٌوم، مث 42عمل طوال مثل عملٌات الإٌداع، السحب، الصرؾ الذاتً والتً ت

 ،GABمراكز الدفع الأوتوماتٌكً 

DAB 

                                                 

 DAB : distribution Automatique bancaire. 

  GAB : Gestion Automatique bancaire. 
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وذلك باستخدام العمٌل للحاسب الآلً ومن خلبل  :الالكترونًالبٌع عن طرٌق البرٌد .ت

تعامله مع البنك ٌقوم العمٌل بالاتصال آلٌا للحصول على الخدمة التً ٌرٌدها دون انتظار 

أو البٌع .Catalogue الدلٌل على الانترنٌت أو عن طرٌق مثال على ذلك الخدمات المتوفرة

 الهاتؾ.عن طرٌق 

ٌقوم بنك من البنوك بتوكٌل بعض الأفراد أو الشركات  افٌه :المصرفٌةنظام التوكٌلات .ث

بالقٌام نٌابة عنه بتقدٌم بعض الخدمات البنكٌة وباسم البنك نفسه وذلك عندما ٌكون هناك 

 البنكٌة.أو الفروع أو قصور فً نظام شبكة توزٌع الخدمات  نقص لدى البنك فً العمالة

الأخرى من  بنوكلدى ال امدٌونٌاتهبتسوٌة  البنوك وفروعها تقوم :بالمقاصة نظام التعاملجـ.

، وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل مصرؾ لدى محٌث معاملبت زبائنها معه

 المصرؾ الآخر.

مباشرة من قبل البنك إلى  ٌع الشخصً هو تقدٌم الخدمةالب :الشخصًع البٌالتوزٌع أو ـ.ح

رها البنك ولأن الخدمة ؼٌر محسوسة أو ملموسة وفطرٌق منافذ التوزٌع التً ٌ الزبائن عن

تكون هناك حاجة للبتصال الشخصً بٌن البنك والمستعمل للخدمة البنكٌة لذلك فعلى 

وٌإثر البٌع الشخصً  .الخدمة الشخص المقدم لها أن ٌكون قادرا على إٌصال منافع هذه

 أو طلباته. وربحٌة البنك من خلبل استقطاب الزبائن وتلبٌة حاجاتهم على مكانة وسمعة

 العوامل:بٌن هذه ومن 

  .طبٌعة الخدمة المصرفٌة المقدمة  -

 السوق البنكٌة التً ٌخدمها الفرع.طبٌعة  -

  .للمصرؾالقانونٌة التً ٌتطلبها القانون بالنسبة  الاعتبارات -

 قدرة البنك التكنولوجٌة. 

 من قبل البنوك الأخرى. المنافسة 

 :البنكًالتروٌج .4.1

الدور  ذلك إلى بنك وٌرجعي الأساسٌة فً المزٌج التسوٌقً لأ بر التروٌج أحد العناصرتٌع

بمزاٌا التعامل معه  وإقناعهمبخدمات البنك الحٌوي الذي ٌلعبه التروٌج من تعرٌؾ الزبائن 
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قراراتهم بالتعامل مع  اتخاذومن ثم دفعهم إلى  ذلك،التً ٌمكن تحقٌقها من  اعاتبوالإش

 .البنك أو استمرار التعامل معه فً المستقبل

الأولى هً نقل المعلومات عن ة اتصال بٌن البنك والعمٌل فوظٌفته التروٌج عملٌ ٌعتبر و

اٌجابٌا على العملبء  عامل ٌإثر وهو.ملٌة الحصول علٌهاعالخدمة للعمٌل وهذا لتسهٌل 

أو  شراء الخدمة البنكٌة الإٌجابً هو وخدمته البنكٌة ونتٌجة هذا التؤثٌرنحو البنك 

 الخدمة البنكٌة وهو مادي أحدهاٌتناول التروٌج جانبٌن كما    مستقبلبالاستمرار فً ذلك 

 .( وشهرته  سمعته البنك ) صورة ذهنٌة جٌدة عن  تكوٌن والثانً معنوي وهو المقدمة

 وخاصة:لى أهداؾ عامة إهداؾ لأٌمكن تقسٌم هذه ا :أهدافه.1.4.1

 :: تتمثل فًأهداف عامةأ.

 والمرتقٌٌن. الحالٌٌن للعملبء البنكٌة الخدمة معلومات إٌصال 

 لدٌهم.ٌلبت ضالعملبء وخلق تف اتجاهتؽٌٌر  الخدمة،بهذه  العملبء اهتمامارة ثإ 

  هذه الأهداؾ  استخدامها وتصنع أو الاستمرار فًالتؤثٌر على العملبء إما بشراء الخدمة

على اتخاذ  المعلومات عن الخدمة وٌنتهً بتحفٌز العملبء العامة شكلب هرمٌا ٌبدأ بتوفٌر

 ل الشكل التالً :ٌمثكما  شراء هذه الخدمة ، قرار

 (: الأهداف العامة التروٌج البنكً.15الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،2001الطبعة الأولى، دار البركة للنشر والتوزٌع، عمان سوٌق الخدمات المصرفٌة،المصدر: أحمد محمود أحمد، ت

 .309ص 

لرار شراء اٌخذِت اتخار  

 

 تغٍٍر اتجاٖ اٌؼّلاء

 

اٌؼّلاء  اهتّاَثارة إ

 باٌخذِت

 

 اٌؼّلاء اٌحآٌٍٍ إِذاد

واٌّرتمبٍٓ 

 باٌّؼٍىِاث اٌبٕىٍت
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فً إطار محدد لأنها متؽٌرة ومتقلبة من وقت  لا ٌمكن حصرها ووضعها :خاصةأهداف ب.

الظروؾ التً ٌعمل فٌها  باختلبؾلآخر ومن بنك لآخر ومن خدمة بنكٌة لأخرى وهذا 

 البنك.

 الآتٌة:ٌتكون المزٌج التروٌجً من العناصر  :بنكًالالتروٌج  عناصر مزٌج.2.4.1

هو وسٌلة ؼٌر شخصٌة لتقدٌم الأفكار والسلع والخدمات وتروٌجها بواسطة البنك :الإعلانأ.

 وهً:للئعلبن  أنواعمقابل اجر مدفوع وهناك عدة 

  هو إمداد الزبون بالمعلومات والبٌانات عن البنك وخدماته الإعلبمً:الإعلبن  

 وخصائصها.تعرٌؾ الزبائن بالخدمات التً ٌقدمها البنك  التعلٌمً: الإعلبن 

  ا.هالخدمة البنكٌة وتكلفت ىتعرٌؾ الزبائن بؤماكن التحصٌل عل الإرشادي:الإعلبن 

  الأخرى.نوك بٌعنً إظهار الخدمات التً ٌقدمها البنك تجاه ال التنافسً:الإعلبن 

 بائن بالخدمات التً ٌقدمها وممٌزاتها حتى ٌكون الإعلبن التذكٌري: ٌتعلق بتذكٌر الز

 الزبون على صلة بالبنك.

 المباشر،البرٌد  والإذاعة،فزٌون لالصحؾ والمجلبت، الت أما وسائل الإعلبن تتمثل فً

 المضٌئة.اللوحات  الشوارع،الملصقات فً 

ٌق أهداؾ قحت من خلبل تفاعل عناصر الإعلبن المختلفة واختٌار الوسٌلة المناسبة ٌتم و

 هاستخداماتة المالٌة وخططها وحث العمٌل على التعامل مع البنك أو زٌادة سالمإس

 الزبائن.ى دوزٌادة الوعً ل بالإضافة إلى التثقٌؾ

ٌعتبر واجهة  البٌع وأهمٌتها تكمن فً أنه مندوبإن وظٌفة رجل أو  :الشخصًالبٌع .ب

نجاح عملٌة البٌع على  اتها وٌتوقؾبكل جوانبها ومتطلب تهٌقوم بتنفٌذ وظٌف وهو البنك،

البنك  وسمعة كبٌرة فً تحسٌن صورة البٌع مسإولٌةمندوب لومهارات وقدرات رجل البٌع 

وخلق انطباع جٌد فً ذهن الزبائن وكذا قدرته على التعرؾ على احتٌاجات السوق 

ذلك فعلى المنافسة ل مواجهة وأٌضا جدد،زبائن اكتساب  و والزبائن وبٌع الخدمات البنكٌة

  ٌلً:البٌع ما  مندوب

 البنكٌة  خدمةالالمساهمة فً إعداد تقدٌرات المبٌعات من  -

 تحدٌد أهداؾ البٌع عن الفترات القادمة . -
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 بهم لبٌع خدمات البنك. والاتصالالقٌام بمقابلة الزبائن  -

 والزبائن.عن المنافسٌن توفٌر المعلومات الكافٌة  -

 البنك.ت خدما المساهمة فً تطوٌر -

الخدمة وأهمٌة وظٌفة البٌع فً  ٌجب أن ٌكون بائع الخدمة متفهما لطبٌعة بالإضافة إلى ذلك

الٌة، الثقة مال تهمإسسللدٌه كالولاء  وضرورة توافر صفات ومقومات شخصٌة ،البنك

قناع والشخصٌة قدرته على التفاوض والإ العمل،الحماس فً  الجٌد،المظهر  بالنفس،

 معهم. الاتصالالزبائن وسهولة  رة على التعرؾ على حاجاتالقد الجذابة،

على قنوات  الاعتمادلنفقات من خلبل اتعمد البنوك على توفٌر  :الإلكترونًالإعلام .ت

 وجها لوجهوبشكل مباشر أن كلفة الاتصال مع العمٌل  إذ عملبئها، جدٌدة للتواصل مع

فبالإضافة إلى وسائل الإعلبم  الإعلبمٌةعبر الأجهزة  بكثٌر من التواصل معه أعلى

المختلفة كالصحؾ والمجلبت  والإذاعة والتلفزٌون التً من خلبلها تتم إذاعة الطابع 

المصرفً  لإلكترونٌة كآلات الصرؾ الآلً والهاتؾهناك الوسائل ا الإخباري عن البنك،

60%إلى أن  الدراسات الحدٌثة روتشٌ والانترنٌت،والبرٌد الإلكترونً 
1

عملبء فً من ال 

الداعمة  الجدٌدة والأجهزة CRM* تخدمون أجهزة الصرؾ الآلً وحلولسالعالم ٌ

 لبروتوكول التطبٌقات اللبسلكٌة 

من الحركة لعملبء البنك وهذا ما سٌوفر  وتوفر المزٌد الخٌارات تتٌح العدٌد من : الواب.ث

 لإدارة متكاملة وفر أدواته وكذا تنفس التشؽٌلٌة للبنوك فً الوقت والتكلفة الجهد الكثٌر من

.والتسوٌقفرٌق المبٌعات 
2
         

 

 

 

 

 

 

                                                 

 www.bab.com ،04/09/02 فاٌز العنزي،" إدارة علاقات العملاء برمجٌات ..واستثمار..وثقافة"، (:02(،)01)

                                                                         * : CRM : Carte de retrait magnétique. 
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 (: عناصر المزٌج التروٌج16ًالشكل )                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 .28المصدر: بوداود خلٌل، " دور التسوٌق و نظام المعلومات فً اتخاذ القرار"، مرجع سبق ذكره، ص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاػلاْ

إشباع رغباث اٌّطتهٍه و بٍىؽ أهذاف 

 اٌتطىٌك

 اٌبٍغ اٌشخصً

 اٌىاب الإػلاَ الاٌىترؤً

اٌّسٌج 

 اٌتروٌجً
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 التسوٌق البنكً وأنواع الاستراتٌجٌات البنكٌة:المبحث الرابع: رقابة 

 :البنكً التسوٌقوتقٌٌم أداء  رقابة.1

  ٌلً:ٌم الأداء فً التسوٌق البنكً ٌجب ما ٌلرقابة وتق 

 وضع أهداؾ قابلة للقٌاس ومواجهة السوق. -

ثالث تنظٌمً للحكم على بعضها كمً والآخر سلوكً وال للقٌاس،وضع واستخدام معاٌٌر  -

 مدى فعالٌة الأداء التسوٌقً ومن الأمثلة على هذه المعاٌٌر.

كوضع نظام تدفق عملٌة الحصول  أسالٌب التنظٌم الإداري العملبء،رضا  الأعمال،م رق

 .التقارٌر وحركتها بٌن المصالح الخدمة،على 

عتماد استراتٌجٌة تسوٌقٌة ولعمل الرقابة والتقٌٌم بشكل فعال ٌجب على المإسسة المالٌة ا

إذن ما هً الاستراتٌجٌة  ،فعالة للحفاظ على مكانتها السوقٌة وتحقٌق أهدافها وفق مخططاته

 ؟ بنكٌةال

 :المصرفٌةالتسوٌقٌة  ستراتٌجٌة.الإ2

البنك فً إعداد الخطط ورسم معالم  نحو المدى البعٌد التسوٌقٌة تعنً التطلع الإستراتٌجٌة 

القرارات الخاصة  " اأنه لسنوات القادمة وتعرؾ الاستراتٌجٌة علىا عدد طوٌل من على

 التساإلاتجابة على دارات والفروع والإبتوجٌه النشاط ورسم إطار العمل وتوجٌه الإ

 بشكل كبٌر بمدى التنسٌق والتماشً مع تراتٌجٌة البنك ٌرتبطسن إعداد اإو "المختلفة 

 مةاتعتبر جزءا من الاستراتٌجٌة الع التسوٌقٌة ٌجٌةلذلك فإن الاسترات للبنك،الكلٌة  الأهداؾ

بشكل  فالبنك ٌعتمد علٌها فً إعداد الخطة العامة له بشكل عام والخطة التسوٌقٌة ومن ثم

خاص
1
. 

وموارد  على البرمجة والتخطٌط المالً لمصادر تقوم هذه الخطة البنكٌة:الخطة .1.2

الإدارة العامة  احتٌاجات ٌة معٌنة وبما ٌحققخلبل فترة زمن وإمكانٌات البنك لتحقٌق أهدافه

  على:واحتٌاجات السوق وكل خطة بنك ٌجب أن تحتوي 

                                                 

 .31ص  ،1999(:د.محسن أحمد الخضري، "التسوٌق المصرفً"، دار اٌتراك للنشر والتوزٌع، القاهرة،01)
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 نوع النشاط المصرفً الخاص بالبنك  وهً المهام التً تشكل :الاقتصادٌةالمهام أ.

أي القٌام بمجموعة من الخطوات كتحدٌد وتشكٌل أهداؾ  :المصرفٌةعداد الخطة إ.ب

تحدٌد  المتاحة،البدائل  العملبء،أنواع  المصرفٌة،مزٌج الخدمات لل اعوام وفقالتسوٌق 

 وربحٌتها.وأٌضا وفق حجم المإسسة  البنكً،ة للسوق ٌالاحتٌاجات الحقٌق

عن طرٌق تجمٌع كل الجهود والموارد المتاحة بشرٌة  :التسوٌقٌةتخصٌص الموارد .ت

معلوماتً فعال ونظام نظام وكذا توفر  ًالتسوٌقكانت أو مادٌة لأجل تطوٌر الجهاز 

 التسوٌقٌة.تخطٌطً ٌتوافق مع الأنشطة 

التسوٌقٌة فً  الاستراتٌجٌةهناك ثلبث أنواع من  :التسوٌقٌةأنواع الاستراتٌجٌات .2.2

  وهً: بنكًالمجال ال

ومركز  القٌادة،تستخدمها البنوك الطموحة التً ترؼب فً موقع  :الهجومٌة الإستراتٌجٌة.أ

 والانتشار،التوسع  وتهدؾ هذه الاستراتٌجٌة إلى تحقٌق البنكً،سوق الصدارة فً ال

  وهً:والتحكم والسٌطرة وهً التً تشمل على عدة استراتٌجٌات فرعٌة 

 وهً توسٌع شبكة الفروع البنكٌة فً مجال سوق الخدمات  :الجغرافًالتوسع  إستراتٌجٌة -

جذب زبائنهم والعمل على ب الأخرى منافسة البنوك ىإل: تهدؾ السوق اختٌار إستراتٌجٌة -

وذلك  الحالً جذب عملبء جدد فً سوق البنك و السوقٌةالحصول على نصٌب من حصتها 

عن طرٌق تحلٌل نقاط قوة وضعؾ المنافسٌن وكذا تحوٌل المخاطر إلى فرص تسوٌقٌة 

 ٌمكن الاستفادة منها. والشكل التالً ٌوضح لنا ذلك:

 (: إستراتٌجٌة اختٌار السوق17) الشكل                                    

 

 

 

 

 

 

 (Strenghts , Forces)تحًٍٍ ٔماط اٌمىة  -

 (Weaknesses, Faiblesses)   تحًٍٍ ٔماط اٌضؼف -

 ( Opportunities Opportunités)تحىًٌ اٌّخاطر -

  ( Threats , Menaces)اٌفرصاضتغلاي  -

 

ضتراتٍجٍت إ

 اختٍار اٌطىق
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 ،2006للبنك الوطنً الجزائري، دائرة التسوٌق والاتصال للبنك"،المصدر: محاضرات من " تحلٌل المحٌط السوقً 

 .16ص

ها بجدٌدة لم ٌكن البنك مهتما  أسواقمن وذلك بجذب زبائن  :الجدٌدةالسوق  إستراتٌجٌة -

 الجدٌدة. تنمٌة السوق وفتح فروع جدٌدة فً السوقعن طرٌق  من قبل

على  التؤثٌرالكبٌر والتً تستطٌع  : تستخدمها البنوك ذات الحجمقٌادة السوق إستراتٌجٌة -

 لها. لمنافسةاالبنوك  أفعالردود  مع على التؤقلم والقادرة البنكً السوق

 تهالرائد الحصول على حصوتعنً القٌام بتحدي البنك المنافس أو  :التحدي إستراتٌجٌة -

 السوقٌة.

و على السوق  لتحقٌق التحكم والسٌطرة الكاملة تهدؾ: المصرفٌةالهٌمنة  إستراتٌجٌة -

لحماٌة المصالح المشتركة  البنكً وذلك عن طرٌق تكوٌن تكتلبت مصرفٌة أو تحالفات

 للمصارؾ.

ٌة توافر أجهزة وهٌاكل تراتٌجستتطلب هذه الا :الجدٌةالمنتجات الإبتكارٌة  إستراتٌجٌة -

 جدٌدة.أفكار وخدمات  تقدٌم تستطٌع التفوق من خلبل وكفاءات بحث متطورة

وترتكز على قٌام البنك بصناعة السوق  :والأسواق ءصناعة الفرص والعملا إستراتٌجٌة -

 .حاجاتهم المختلفة إشباع فً الكامل والحكمالأسواق عملبء فً  وتكوٌن

هً استراتٌجٌات تجنب التصادم مع البنوك المنافسة ومن  :الدفاعٌة الإستراتٌجٌة.ب

خدمة أي  التركٌز على عدم تطبٌق مع البنكً،بموقع ؼٌر متقدم فً السوق  مٌزاتها الاكتفاء

ٌضا هذه أ ىالمنافسٌن، وتسممصرفً جدٌد وانتظار نتائج تطبٌق  نظام وجدٌدة أ

 السوقً. راتٌجٌة المحرابالاستراتٌجٌة بإستراتٌجٌة التبعٌة السوقٌة أو الاست

 ممكن حد أدنىإلى  تخفٌض التكلفةمبدأ تقوم على  :التسوٌقًالرشاد  إستراتٌجٌة.ت

 )تخفٌض التكالٌؾ                 تعظٌم الربح(. درجة أقصى إلىوبالتالً الرفع من الربح 

رٌقة صحٌحة إعداد طتنفٌذ الإستراتٌجٌة البنكٌة ٌتطلب  :البنكٌة الإستراتٌجٌةتنفٌذ .3.2

 التالٌٌن:  الأسلوبٌناحد  باختٌارالخطة الاستراتٌجٌة  لتنفٌذ

الأسلوب على إظهار الاختلبفات التً تمٌز  هذا ٌعتمد :المقدمةتمٌٌز الخدمات  أسلوبأ.

المنافسٌن وهذا ما ٌسهل على العملبء الاختٌار بٌن كافة  المزٌج الخدمً للبنك عن باقً
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والتروٌجٌة والتركٌز على شعار البنك علبمٌة ملبت الإاستعمال الحوأٌضا الخدمات 

 التجارٌة.وعلبمته 

تؽٌر احتٌاجات ورؼبات الزبائن ٌجعل من الضروري تكٌٌؾ  :أسلوب تقسٌم السوق.ب

وتعدٌل الخدمات البنكٌة وفق هذه المتؽٌرات إضافة إلى اكتشاؾ رؼبات العملبء المحتملٌن 

ومن هنا ٌقوم البنك بتقسٌم السوق واستهداؾ القطاعات السوقٌة  ،مع تصمٌم خدمً مناسب

 البنكً.والتروٌج التسوٌق  وفق هذه الرؼبات وباعتماد وسائل

 (: عناصر التمركز السوقً الناجح18الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 8ص، 2006من دائرة التسوٌق والاتصال للبنك الوطنً الجزائري،  رجعالمصدر: م

باحث السابقة أكثر فؤكثر، خصصنا المبحث الموالً للتعرٌؾ بالبنك و وظائفه  و لتدعٌم الم

البنوك المتواجدة  أنواعومصادر تموٌله ، كما نتعرؾ أٌضا على النظام البنكً الجزائري و 

 ق البنكً الجزائري .فً السو

 

 

 

 

 

 

 

 اضتراتٍجٍاث اٌتطؼٍر الإٔتاجاضتراتٍجٍاث  

 اضتراتٍجٍاث اٌتىزٌغ
 اضتراتٍجٍاث اٌتروٌج

  اٌطىلً اٌتّروس

 إٌاجح
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 :الجزائري النظام البنكً المبحث الخامس:

 :ومصادر تموٌله وظائفهه و دوره وخصائص.تعرٌف البنك و 1

" بمعنى طابور ٌلتقً فٌه التجار  Bancoكلمة بنك أصلها إٌطالً " إنتعرٌف البنك:  .1.1

بهدؾ التبادل التجاري و قضاء معاملبتهم الاقتصادٌة، و بواسطة اتساع رقعة المعاملبت 

لبد أول البنوك فً التجارٌة توسع مفهوم واستعمال البنك شٌئا فشٌئا لٌعم مدن العالم وكان مٌ

فً إنجلتراأوروبا، ألمانٌا، هولندا و إٌطالٌا وأخرى 
1
.
 

 

وٌعرؾ البنك
2

التً تتخذ من الاتجار فً النقود حرفة لها وهو المنشؤة المالٌة "  على أنه 

ستعمالها لاهدفه الرئٌسً قبول الودائع ، ي ٌلتقً فٌه عرض النقود والطلب علٌهاالمكان الذ

أخرى، كما  عملٌات مالٌة أوعملٌات القروض  و ٌات مختلفة كالخصومفً عملواستؽلبلها 

 ، وذلكحاول التوازن بٌنهما بصفة دائمةٌ والطلب بحٌثٌعتبر البنك الوسٌط بٌن العرض 

لذٌن لا ٌحتاجونها فً استعمال فوري بحٌث ٌكون مدٌنا لهم اإعادة توزٌع رإوس أموال ب

 ." بقٌمتها وفق أسس معٌنةلهم ٌكون دائنا وبقٌمتها وإقراضها لمن هم بحاجة إلٌها 

 :دور البنك .2.1

: رإوس الأموال الموفرة فً البنك ٌكون أصلها من رإوس أموال جمع التوفٌراتأ.

ه الأموال التً لا تحتاجها المإسسات أو ذٌقوم البنك بتوفٌر هوالخواص والمإسسات، 

ساب الجاري هو حساب الحفً حسابات بنكٌة مخصصة، ف لمدة معٌنةلخاص االزبون 

مخصص  الؽٌر جاري ) حساب الشٌك(، والحساب مخصص للمإسسات والهٌئات التجارٌة

حسابات التوفٌر لأجل فهً حسابات أما لؽٌر التجار و ذلك لؽرض عملٌات شخصٌة مختلفة. 

لهذه الأموال لمدة معٌنة مضاؾ إلٌها نسبة معٌنة  نلأموال مخصصة لأشخاص ؼٌر محتاجٌ

الزبائن لمدة طوٌلة فٌمكن للبنك توفٌرها فً  ابالنسبة للؤموال التً لا ٌحتاجهة. و من الفائد

 .الخزٌنةكتاب التوفٌر، حسابات لأجل، واكتتاب سندات  مثل:حسابات أخرى 

                                                 

(01) : Monique Zollinger, « le marketing bancaire face aux nouvelles technologies, 

Paris,Masson,1989,P66 

 15ص  ،2006، ئدارة اٌتطىٌك والاتصاي، اٌبٕه اٌىطًٕ اٌجسائريِراجغ خاصت ب(: " اٌطىق إٌمذي "، 02) 
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: بواسطة الأموال المودعة من طرؾ الزبائن لدى البنك ٌمكن استعمالها توزٌع القروض.ب

تبر القرض منتوج ممنوح من طرؾ البنك وفق ٌعو  على شكل قروض ممنوحة للؽٌر.

 .قوانٌن معٌنة لؽرض استثماري أو استؽلبلً للخواص والمإسسات 

 طوٌلةقروض و الأجل، هناك ثلبث أنواع من القروض: قروض قصٌرة الأجل، متوسطة

 الأجل.

: بالإضافة إلى القروض، فان البنك ٌقوم بخدمات متنوعة لإشباع رؼبات تقدٌم الخدماتت.

خدمات السحب عن طرٌق ، خدمات السحب و الإٌداع، الاستقبال و التوجٌهلمستهلك )ا

 (....الآلات الأوتوماتكٌة

خصائص البنك. 3.1 
1

:  

ٌعتبر البنك المركز الآمن للمعاملة التجارٌة وذلك بوضع ودائع التجار واستؽلبلها فً  -

 جهة وللبنك من جهة أخرى. الممنوحة بتنظٌم فائدة تعود بالربح على المودع من  القروض

ٌعتبر الوسٌلة السهلة لقضاء المعاملبت التجارٌة باستخدام أحدث الوسائل التكنولوجٌة  -

 نوعٌة الخدمات اللبئقة للزبون وكسبه. لتقدٌم 

 ٌعتبر النظام الآمن للنقود والحفاظ علٌها وحركتها الدائمة فً السوق المالً  -

 لمٌزة والمركز التنافسً.تطوٌر نوعٌة الخدمة واكتساب ا -

 لجل المإسسات التً تكون على وشك الإفلبس وذلك بمنحها قروض. اٌعتبر منقذ -

 تنعش مٌزانٌتها عن طرٌق التقٌٌم والاستؽلبل الأمثل لمواردها و وسائلها.  -

ٌتسم بالعالمٌة البنكٌة وذلك باتساع رقعة التبادل التجاري من المحلً إلى الدولً وذلك  -

 أسواق دولٌة عالمٌة واكتساب زبائن أجانب جدد. بدخول

التطور البنكً وخلق وكالات موزعة على التراب الوطنً وذلك لتسهٌل تقدٌم الخدمة  -

 .ممٌزة من خلبل معاملبت التبادل المصرفً والنقدي وبنوعٌة 

ق البطاقات الآلٌة للسحب والإٌداع وكل تبادلات السندات والأسهم والقروض وذلك بخل  -

نكً لصالح الزبون وٌتم مراقبته واستؽلبله لكل معاملبت الزبون التجارٌة من بحساب 

     طرؾ البنك 

                                                 

                                                                                                            .                                                      15، ص ِرجغ ضبك رورٖ(: " اٌطىق إٌمذي "، 01)



  بنكيتسويق الال: لثالفصل الثا 
 

 
124 

هذه المعاملبت باستعمال دفتر الشٌكات كوسٌلة لتسهٌل المقاٌضة والتبادل التجاري  وتتم   

 والموردٌن فً أي منطقة كانت وفً أي زمن كان. عبرالتجار

وذلك بالتعرؾ الكامل على الزبون المتعامل مع البنك بكل  بحتة إستراتٌجٌةاستعمال  -

 معلوماته الشخصٌة والمالٌة ومعاملبته التجارٌة وأرباحه وخسائره.

التسٌٌر لمختلؾ وسائل الدفع والسحب ) عملٌات التبادل النقدي( أو توظٌؾ رإوس  -

  .الأموال

 رات زمنٌة محددةمهمة الوساطة وذلك بتسهٌل عملٌات القرض والتوفٌر حسب فت -

 ) قصٌرة المدى، طوٌلة أو متوسطة المدى(. 

 :وظائف البنك.4.1

للبنك وظٌفة مزدوجة هً تعبئة المدخرات واستخدامها مقابل طلبات التموٌل ولأداء هذه  

 المهمة ٌستخدم البنك عدة طرق تطورت مع تطور النظام المصرفً وهً:

 : وظٌفة تعبئة المدخراتأ.

: وهً ودائع تحت الطلب أي ٌمكن سحبها أو جزء منها عند الطلب ةالودائع الجارٌ -

وبالتالً لا ٌدفع البنك عنها أٌة فوائد، وتتمثل فً رواتب الموظفٌن، ودائع ما بٌن البنوك، 

 الحكومة. عودائ

: تشترك مع الودائع الجارٌة فً إمكانٌة سحبها أو جزء منها ؼٌر أنها تتمٌز ودائع التوفٌر -

ها تسحب تحت معدل فائدة معلوم مسبقا وهذا النوع خاص بالأفراد دون عنها فً أن

 المإسسات.

: تسمى أٌضا ودائع لأجل، وهً حسابات بنكٌة تفتح لؽرض توظٌؾ ودائع الاستثمار -

الودٌعة مقابل فائدة محددة، ولا ٌمكن لصاحبها سحبها كلها أو جزء منها إلا بعد انقضاء 

ة الاتفاق علٌها فً وقت معٌن (، بعكس الحساب الجاري أو ) فً حال المدة المتفق علٌها

حساب الادخار للذٌن ٌمكن ؼلقها فً أي وقت بإرادة الطرفٌن أو بانعدام الأموال أو حساب 

 الاعتماد الذي ٌمكن للبنك ؼلقه فً أي وقت.

: تستخدم نشاط الاستثمار ونشاطات الإقراض بمعنى جمع وظٌفة استخدام الموارد.ب

ومنحها ) قروض( من أجل إقامة المشارٌع بمقابل معٌن للفائدة وهذا النوع خاص  الودائع
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) الودائع  زبائنبؤموال ال ةتاجرتكمن فً الم البنكبما إن وظٌفة و  للؤفراد والمإسسات معا.

الحقٌقة  ، فهذه( ولا ٌمثل رأسماله إلا جزءا بسٌطا من مجموع الأموال التً ٌتعامل بها

 البنك ما ٌلً: على فرض الهامة ت

: بحٌث أن ٌكون حرٌصا على أموال المدعٌن الذٌن ٌؤتمنون البنك علٌها حتى الحرص -

ٌكون فً مستوى الثقة الممنوحة وبالمقابل ٌتحصل على الضمانات المختلفة التً ٌطلبونها 

 عن منح القروض.

 اتهم إذا أرادوا ٌتعامل البنك بؤموال الناس، فلب بد علٌه أن ٌكون مستعدا لطلب السٌولة: -

سحب ودائعهم، وهذا ما ٌفسر مبدأ وجوب توفر السٌولة الكاملة لدى البنك لمواجهة طلبات 

السحب الآنٌة، وبهذا تصبح المصارؾ التجارٌة ملزمة بدفع جزء من هذه الطلبات، وتعتبر 

 أكثر المصارؾ مخاطرة فً عملٌاتها، إذا أرادت قرض مال للؽٌر، مما ٌجعلها متحفظة فً

ممارسة عملٌة الإقراض، وقد زاد هذا التحفظ بتدخل الدولة حٌث ألزمها قانونٌا بالإبقاء 

على الاحتٌاط الإجباري ضمانا لمصالحها ومصالح المودعٌن والأكثر من ذلك أصبحت 

سٌولة لا تتناسب مع  لملزمة بالحفاظ لدى البنك المركزي على نسبة من أصولها على شك

 أٌضا. فعالٌتها وكضمان إضافً

 ،فهو ٌحقق وراء ذلك ربحا ا: دائما وبتعامل البنك بالأموال أخذا وعطاءربحٌة البنوك -

مصادر  ٌعتمد علىربحٌته  الزٌادة فًوالربح هو الفرق فً الإٌرادات والمصروفات و

 .أحسن استعمال إٌراداته ومجالات التكالٌؾ والمصارٌؾ لتحقٌق صافً الربح واستعماله

 المصارٌؾ وما هو صافً الربح؟  هذه الإٌرادات وإذن فٌما تتمثل 

: هً مجموع الفوائد المستحقة من القروض التً ٌمنحها البنك وٌعتمد دخل مصادر الإٌراد *

القروض ٌقرره الطالب  محجفالبنك على الفوائد وعلى حجم قروضه وعلى سعر الفائدة، 

 : منها علٌها أما سعر الفائدة فٌخضع لعدة اعتبارات

 بلٌة الإقراضٌة للبنك، نوع القرض وحجمه، مدة القرض.القا 

  .درجة المخاطر الائتمانٌة، درجة الضمان، المنافسة 

   الفوائد والأرباح الرأسمالٌة من الاستثمارات والمقصود بها السندات، أجور حجم

    الخدمات 
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لات المختلفة كخدمات الأمانة والوصاٌة وأجور خدمات الإٌداع والسحب وعمو      

   الاعتماد 

 التجارٌة.      

 : وتضمالمصروفات والتكالٌف *

 .الفوائد المدفوعة على الودائع لأجل 

 .رواتب وأجور ومصروفات الضمان الاجتماعً ومزاٌا المهنة للعاملٌن 

 لأن البنوك تعطً أهمٌة لبناٌاتها وظهورها بمظهر الفخامة ذلك  مصروفات عقارٌة

 الٌؾ أخرى.الجمهور إضافة إلى تك أمام 

   مصارٌؾ التشؽٌل: كمصارٌؾ التؤمٌن ) ضد السرقة، أخطاء المحاسبة، ومخصصات  

وسائر المصارٌؾ الاستثمارٌة الناجمة عن تزوٌد  والوراقة والطباعة ( رالإشها

 الشٌكات.

  .ضرٌبة الدخل: ؼالبا ما تدفعها البنوك بسبب ارتفاع حجم أرباحها 

اس الأرباح بواسطة ثلبث نسب مالٌة ) متؽٌرة ( تعتبر : ٌتم قٌصافً الربح واستعماله* 

 من مإشرات الربحٌة للبنوك وهً:

  ًصافً الربح بعد طرح ضرٌبة الدخل إلى المبلػ المدفوع إضافة إلى الاحتٌاط

   .دون إضافة 

 الدٌون المدعمة وخسائر السندات. تاحتٌاطا 

 .نسبة صافً الأرباح إلى مجموع الموجودات 

 فة ما تكلفة إدارة دٌنار واحد منإلى الموجودات ) لؽرض معر نسبة التكالٌؾ  

 المصرفٌة (. الموجودات

  تصافً فً الربح قبل الاحتٌاطٌاالأما نسبة استعمالات الأرباح ونقصد بها 

 جدول الأسبقٌات وعلى النحو التالً:  للخسائر فتتم وفق

 الموجهة لخسائر القروض والاستثمارات. ترصٌد الاحتٌاطٌا 
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 عٌم رأس المال فكلما نمت عملٌات المصرؾ ازدادت الحاجة لتدعٌم رأسمالٌة تد

طلبات الاقتراض وجلب الودائع والحفاظ على الثقة المستمرة  مواجهةلالمدفوع 

 للعملبء.

  دفع مقسوم الأرباح للمساهمٌن أو حصة الدولة فً الأرباح إذا كان البنك تابعا

 للقطاع العام.

ك واستخدامهامصادر تموٌل البن .5.1
1
: 

 مصادر تموٌل البنك:.1.5.1

تعتبر البنوك التجارٌة كمإسسات مالٌة تتعامل فً الائتمان قصٌر الأجل، بهدؾ تحقٌق أكبر 

ربح ممكن كباقً المإسسات الاقتصادٌة لهذا السبب أصبحت البنوك تحتل مركزا مرموقا 

البنوك مختلؾ المصادر المالٌة  سفً نمط الاقتصادٌة الحدٌثة لما لها من دور تقوم به، وتلتم

التً ٌمكن أن تحصل منها على أموال وتقوم بعد ذلك باستخدامها فً مختلؾ أوجه التوظٌؾ 

 .روالاستثما

 لحصول على الأموال التً ٌسٌر بها عملٌاته الٌومٌة من خلبل.اٌمكن للبنك و

بحٌث ٌعتبر النواة  : ٌمثل ما ٌدفعه المساهمون والمإسسون فً رأسمال البنك مالال رأس أ.

لثانٌة ومستلزمات لذي ٌبدأ به نشاطاته لاستخدامه فً شراء الأصول االبنك االأولى لموارد 

، كما ٌعتبر أٌضا رأسمال البنك مصدر لثقة المودعٌن ولتدعٌم المركز النشاط المصرفً

 المالً للبنك ولضمان وحماٌة حقوق المودعٌن .

: تمثل موردا مالٌا ذاتٌا مرتبط بنشاط غٌر موزعةالوالمخصصات والأرباح  الاحتٌاطات.ب

وتشمل  والذي ٌدعم مركزه المالً وتقوٌته فً مواجهة التؽٌرات المختلفة فً المستقبل بنكال

 على:

    : هً مبالػ نقدٌة تقتطعها المصارؾ من أرباحها الصافٌة القابلة للتوزٌع على الاحتٌاطات -

 :المساهمٌن وتضم   

 ونٌة: ٌلتزم البنك باقتطاعها تنفٌذا للقوانٌن والتشرٌعات التً ٌصدرها احتٌاطات قان

 البنك المركزي.

                                                 

.45،ص2003(: اٌطاهر ٌطرظ، " تمٍٕاث اٌبٕىن"، دٌىاْ اٌّطبىػاث اٌجاِؼٍت، اٌجسائر،1)  



  بنكيتسويق الال: لثالفصل الثا 
 

 
128 

 لتدعٌم مركزه  تاحتٌاطات اختٌارٌة: ٌقوم البنك طوعٌا فً تكوٌن هذه الاحتٌاطٌا

 المالً وتعزٌز رأسماله.

: هً تلك المبالػ التً ٌقتطعها البنك وٌتحملها إجمالً الربح المحقق فً المخصصات -

هاٌة السنة المالٌة وتوضع هذه المبالػ لمواجهة ظروؾ محددة ومقابل أؼراض معٌنة مثل ن

الدٌون، المخصص لمواجهة أسعار العملبت، مخصصة لمواجهة  مخصصات

الطوارئ.....الخ وهذه المخصصات تمثل التزامات على البنك اتجاه الؽٌر، وبعد تسدٌد 

وتمثل احتٌاطٌا  تعتبر موردا ذاتٌا للبنك ،الالتزامات الفعلٌة فً الأؼراض المخصص لها

 مستترا.

: هً المبالػ التً ٌقتطعها البنك من الأرباح الصافٌة وعدم توزٌعها، الأرباح الغٌر موزعة -

وٌتم حسابها عند تقرٌر الموارد  رو تعتبر مبالػ مإقتة بطبعتها حٌث أنها تإخذ بعٌن الاعتبا

 المالٌة المتاحة للئشهار والتوظٌؾ.

: ٌمثل أحد المصارؾ المالٌة التً ٌلجؤ لها البنك كاقتراض من المصارؾ الاقتراض.ت

المحلٌة أو الأجنبٌة أومن البنك المركزي الذي ٌعتبر بنك البنوك والمقرض الأخٌر للنظام 

 المصرفً وذلك لؽرض تموٌل النشاط البنكً للقٌام بعملٌاته الٌومٌة.

 فٌما ٌلً:  : تستعملاستخدامات موارد البنك.2.5.1

ات سٌولة كاملة وتتؤلؾ من النقود القانونٌة ذ: هً أصول الأرصدة النقدٌة الجاهزةأ.

والمساعدة والعملبت الأجنبٌة التً ٌحتفظ بها البنك فً خزائنه ومن الأرصدة الدائنة التً 

ٌحتفظ بها لدى البنك المركزي وحسب التشرٌع أنه ٌجب على البنوك أن تحتفظ بحجم معٌن 

مواجهة عملٌات المقاصة  لثانً: مقابلة حاجة المودعٌن واالأولالسٌولة لتحقٌق هدفٌن من 

 بٌن البنك وبٌن البنوك الأخرى.

: تتمثل فً آذنات الخزانة والسندات التً تصدرها الحكومة والأوراق التجارٌة الأوراق.ب

الأدنى المتداولة بٌن والسند  ةالتجارٌة التً تتعامل بها قطاع التجارة، وٌقصد بها الكمبٌال

التجار نظرا لسهولة تحوٌلها إلى نقود سائلة قبل أجل استحقاقها وذلك بتقدٌمها إلى البنوك 

ق التجارٌة قبل أجل استحقاقها مقابل مبلػ معٌن اورالأخرى لخصمها أي دفع مبلػ الا

 ٌخصم منها وهو الفائدة.
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الحصول على صافً مبلػ  ٌعتبر ائتمان قصٌر الأجل وهوالقرض : القروض والسلف.ت

أما السلؾ فهو المبلػ لى هذا القرض وفً مدة متفق علٌها، القرض بعد الفائدة المستحقة ع

الذي ٌسجله البنك فً الطرؾ المدٌن من الحساب الجاري للعمٌل وتسمح له بالسحب منها 

 فً حدود المبالػ المصرح لهم بها خلبل مدة معٌنة وهً أكثر ربح وأقل سٌولة.

: تهدؾ البنوك إلى استثمار جزء من مواردها فً شراء الأوراق حفظة الأوراق المالٌةم.ث

المالٌة التً تحقق ربحا مالٌا وتتؤلؾ من سندات حكومٌة وأسهم الشركات الصناعٌة الكبرى 

 للمرافق العامة وشركات الأراضً ... الخ.

ػ المخصصة الحوالات تحت التحصٌل والمبال : وتشمل الشٌكات وأصول أخرىـ.ج

 لأؼراض معٌنة وكذلك ما ٌمتلكه البنك من أراضً ومبانً وأصول أخرى.

 : هناك أشكال عدٌدة للبنوك تتمثل فٌما ٌلً:تصنٌف البنوك.2

 : وتضم:منشآت البنك...1

: هً بنوك تكون عملٌاتها فً الؽالب قصٌرة الأجل، ومعظمها تخدم قطاع  بنوك تجارٌة.أ

ودائع الأفراد، مهمتها الأساسٌة هً تلقً الودائع من العائلبت التجارة وتعتمد أساسا على 

والمإسسات والسلطات العمومٌة وٌتٌح لها ذلك القدرة على إنشاء نوع خاص من نقود 

الودائع وتسمى بالمإسسات المالٌة النقدٌة لأنها الوحٌدة المإهلة لإنشاء نوع النقود )نقود 

 الودائع( وتسمى أٌضا بنوك الودائع.

: تتمٌز عملٌاتها على المدى المتوسط والطوٌل الأجل وموجهة لمن بنوك الاستثمار.ب

مصنع، عقار، أرض صالحة للزراعة ...( لذا فهً  ٌسعى لتكوٌن أو تحدٌد رأسمال الثابت )

تحتاج لأموال ؼٌر قابلة للطلب من المودعٌن أي تعتمد فً إقراضها للؽٌر على رأسمالها 

ودائع لأجل، وعلى الإقراض من الؽٌر لفترة محدودة والمنح بالدرجة الأولى وعلى ال

الحكومٌة وكل هذه الموارد تجمع لفترة معروفة أو ؼٌر مستحقة الطلب إلا بعد توارٌخ 

 معروفة مقدما.

: تختص بتجمٌع المدخرات للؤفراد )صؽار المدخرٌن منشؤة الادخار والاحتٌاط )التوفٌر(ت.

الؽالب مستحقة عند الطلب وتوضع فً دفتر الادخار، وقد بالدرجة الأولى( التً تكون فً 

 تكون لأجل وتؤخذ عندئذ شكل سندات.
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: هً بنوك ذات طبٌعة خاصة، تقتصر عملٌاتها على المساهمة فً تموٌل بنوك الأعمال.ث

وإدارة المنشآت الأخرى عن طرٌق إقراضها أو الاشتراك فً رأسمالها أو الاستحواذ 

 سوق المال فً حٌن تتعامل البنوك الأخرى فً سوق النقد أساسا.علٌها. إنها تعمل فً 

: ٌعتبر الهٌئة التً تتكفل بإصدار النقود فً كل دولة وهو المإسسة التً لبنك المركزي.اجـ

ترأس النظام النقدي، ولذا ٌشرؾ على التسٌٌر النقدي وٌتحكم فً كل البنوك العاملة فً 

البنوك حٌث ٌعودون إلٌه عندما ٌحتاجون إلى  الاقتصاد، وٌعتبر البنك المركزي بنك

السٌولة، فهو بإعادة تموٌل البنوك عند الضرورة ٌقوم بتقدٌم التسبٌقات الضرورٌة للحكومة 

فً إطار القوانٌن والتشرٌعات السائدة وٌجب أن تخضع المإسسة المالٌة البنكٌة والؽٌر 

ذلك بحجم السٌولة التً ٌجب أن  بنكٌة إلى اللوائح والتوجٌهات التً ٌصدرها سواء تعلق

تحتفظ بها أو حجم القروض التً تقدم على منحها، كما ٌجب أن تخضع للقواعد التً 

ٌحددها عندما تتدخل فً السوق النقدٌة، بالإضافة إلى ذلك البنك المركزي ٌتدخل فً سوق 

ورة إلى الصرؾ من أجل دعم العملة الوطنٌة مقابل العملبت الأجنبٌة، إذا استدعت الضر

ذلك. وتستطٌع كذلك التحكم فً السٌاسة النقدٌة بالتحكم فً حجم الكتلة النقدٌة المتداولة عبر 

 ثلبث وسائل ؼٌر مباشرة للمحافظة على توازن الاقتصاد الكلً وهً:

معدل إعادة الخصم* 
1

ٌقصد به سعر الفائدة الذي ٌعبر به البنك المركزي خصم الأوراق  :

أن خصمها البنك التجاري، أو هو عبارة عن الثمن الذي ٌتقاضاه البنك التجارٌة التً سبق و

المركزي للرفع فً معدل الائتمان، فعلٌه الرفع فً معدل التخصٌص فً معدل إعادة 

الخصم، وبالتالً ٌقلل من تكلفة الإقراض. هذا فً حالة الكساد الاقتصادي، أما فً حالة 

ٌقوم برفع معدل إعادة الخصم للحد من التضخم، التوسع والانتعاش الاقتصادي فإن البنك 

 وتكمن أهمٌة إعادة الخصم فٌما ٌلً:

 سعر إعادة الخصم ٌعتبر مإشرا لسعر الفائدة الذي تطبقه البنوك التجارٌة. -

 المعدل الذي ٌطبقه البنك المركزي ٌعد مإشرا على الوضع النقدي والائتمانً فً البلد. -

ة الخصم هو التؤثٌر فً قدرة البنوك التجارٌة على خلق الهدؾ من تطبٌق معدل إعاد -

 الائتمان والتؤثٌر كذلك على السوق النقدٌة وخاصة بؤسعار الفائدة.

                                                 

78،77،ص 1999القاهرة،محسن أحمد الخضٌري،" التسوٌق المصرفً"، اٌتراك للنشر و التوزٌع، (: 01)  
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ٌقصد بسٌاسة السوق المفتوحة قٌام البنك المركزي ببٌع عملٌات السوق المفتوحة: * 

ا لبعض الأصول الأوراق الحكومٌة فهو ٌتدخل فً السوق النقدٌة باعتباره عارضا أو بائع

أو بعض الأوراق المالٌة والتجارٌة والهدؾ من ذلك تحوٌلها إلى أصول نقدٌة، أي ٌمتص 

ففً حالة ارتفاع الأسعار ٌقوم البنك المركزي ببٌع الأوراق المالٌة الحكومٌة ، قٌمتها النقدٌة 

تصاد للجمهور مساهما فً ذلك بالتقلٌل من العرض الكلً للنقود داخل الحكومة أو الاق

أذنات الخزٌنة من ودائعهم الموجودة فً  وبالمقابل ٌدفع المشتري قٌمة الأوراق و .الوطنً

 .البنوك التجارٌة

وبما أن هذه البنوك تحتفظ بؤرصدة نقدٌة لدى البنك المركزي، فتسدٌدها لقٌمة مشترٌاتها 

 حة.منه ٌإدي إلى التقلٌل من حجم ودائعها وبالتالً التقلٌل من قروضها الممنو

أما فً حالة الانخفاض، ٌقوم البنك المركزي بعملٌة الشراء مسددا شٌكات محسوبة علٌه من 

طرؾ البائعٌن )أفراد، مإسسة( الذٌن ٌقومون بإٌداع هذه الشٌكات فً حساباتهم الخاصة 

بالبنوك التجارٌة، مما ٌإدي للحصول على كمٌة جدٌدة من النقود وبالتالً زٌادة قدرتها 

 نقود، الودائع ومنح القروض الإضافٌة للجمهور.على خلق ال

المقصود بسٌاسة الاحتٌاطً الإجباري التزام كل بنك  :سٌاسة المعدل الاحتٌاطً الإجباري* 

تجاري بالاحتفاظ بجزء أو بنسبة معٌنة من الأصول النقدٌة وودائعه فً شكل رصٌد دائم 

ر تبعا للظروؾ الاقتصادٌة السائدة لدى البنك المركزي، وإن هذه النسبة تتؽٌر من وقت لأخ

فً البلبد، وتستهدؾ هذه الوسٌلة تمكٌن البنك المركزي من توسٌع أو تقلٌص قدرة البنوك 

التجارٌة على تقدٌم القروض لمختلؾ زبائنها من مإسسات وأفراد، ففً حالة التضخم ٌعمل 

الائتمان بتخفٌض  البنك المركزي على الرفع من الاحتٌاطً القانونً مما ٌإثر على حجم

حجم الكتلة النقدٌة المتداولة، أما فً حالة الكساد، فٌقوم البنك بتخفٌض نسبة الاحتٌاطً 

الإجباري فتزٌد الكتلة النقدٌة لدى البنوك، مما ٌإدي بها إلى التوسع فً قدرتها على منح 

ي فً القروض للآخرٌن، وهذا ما ٌإدي إلى زٌادة المعاملبت وزٌادة النشاط الاقتصاد

 البلبد.

 الجزائري  النظام البنكً.3
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ٌلعب القطاع البنكً دورا هاما فً التموٌل والتطوٌر الاقتصادي للمجتمع وٌرتبط نجاحه فً 

أداء وظٌفته الأساسٌة بقدرته على التكٌؾ مع الأوضاع الجدٌدة وتطوٌر إمكانٌاته وموارده 

خدمٌة لا ٌتاجر فقط فً النقود، خدماته، حٌث أصبح البنك كمإسسة اقتصادٌة  ءومستوى أدا

المنتوجات المقدمة وأصبح ٌلعب دورا مهما فً الإعلبم  بل ٌتاجر كذلك فً الخدمات و

 تبتقدٌم الإرشادات والدراسات المتخصصة للعملبء وتكوٌن مدراء وإطارات المإسسا

 الاقتصادٌة الأخرى. 

نمٌة الاقتصادٌة والاجتماعٌة كما أن للبنوك دورا أساسٌا فً توفٌر الأموال لمتطلبات الت

وكذا تجمٌع الودائع وتوظٌفها. ونظرا لأهمٌة المٌزة التنافسٌة التً أصبحت من أهم العوامل 

العملبء والاحتفاظ بهم ، فالخدمات البنكٌة كما هو  بالمحددة لنجاح المصارؾ فً استقطا

ما ٌجعلها تلقى معروؾ تتسم بالنمطٌة الأمر الذي ٌتطلب من البنوك تطوٌر خدماتها ب

الاستحسان وتلبً الحاجات الحقٌقٌة للعملبء وهنا بالذات تكمن المعضلة التً تواجه البنوك 

 فً العالم بصفة عامة.

الجزائريتطور النظام البنكً .1.3
1

: 

وكانت وظٌفته ، الاحتلبل وترعرع كامتداد للنظام الفرنسً  منذً الجزائري بنكنشؤ النظام ال

لح المعمرٌن، وقد تمٌزت المإسسات النقدٌة فً الجزائر بوجود شبكة الأساسٌة خدمة مصا

بنوك هً الأكثر تطورا فً أي مستعمرة فرنسٌة أخرى، إذ تقرر بموجب القانون الصادر 

وبدأ  إنشاء أول مإسسة مصرفٌة لتكون بمثابة فرع البنك الفرنسً. 1843جوٌلٌة  19فً 

رعان ما توقؾ عن العمل بسبب ثورة ، لكن س1848فعلب بإصدار النقود مع بداٌة 

م إنشاء ت 1851وبعدها فً  ، ثم تلتها مإسسة أخرى هً البنك الوطنً للخصم،20/02/1848

مإسسة مصرفٌة جدٌدة هً بنك الجزائر، كما شهدت فترة الخمسٌنات من القرن الحالً 

 زٌادة فعلٌات مإسسات الائتمان الفرنسٌة.

جهاز المصرفً الأجنبً إلى جهاز الٌد الفرنك وتحوٌل م التحرر من قتبعد الاستقلبل  و 

 مر الجهاز البنكً فً هذه الفترة بعد الاستقلبل بمراحل هً: ومصرفً وطنً عام. 

                                                 

الواقاااااع والآفاق،جامعاااااة الجزائااااار، رساااااالة  -خاااااالفً وهٌباااااة، خوصصاااااة البناااااوك فاااااً الجزائااااار(: 01)
   41ص  ،2000ماجستٌر،
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: تمٌز النظام البنكً الجزائري بعد 1986النظام البنكً الجزائري قبل إصلاحات .1.1.3

عن باقً الفترات ومن بٌن هذه بعدة خصائص وقواعد تمٌزه  1986الاستقلبل إلى ؼاٌة سنة 

 المراحل:

: بعد الاستقلبل مباشرة أنشؤت الجزائر مجموعة من (1966-1962)المرحلة الأولى أ.

الهٌئات المصرفٌة كالبنك المركزي والخزٌنة العمومٌة لأن النظام البنكً الأجنبً رفض 

ن الاستعمار كان تموٌل الاقتصاد الوطنً. كما أن النظام البنكً الذي ورثته الجزائر ع

ٌتكون من فروع لبنوك خاضعة إلى توجٌهات مركزها بفرنسا وتابعا لسٌاسة التموٌل 

 الفرنسً.

لذلك وبعد هذا الرفض تم أنشاء الصندوق الجزائري للتنمٌة 

BAD  ً1963ماي  7ف 

إلا أن هاتٌن المإسستٌن لم ٌكن  1962دٌسمبر  12إضافة إلى البنك المركزي الجزائري فً 

تطاعتها تحقٌق التموٌلبت اللبزمة للبقتصاد بالرؼم من إنشاء بعض المإسسات باس

 .1964أوت  10فً  CNEPكالصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط 

أما بالنسبة لطبٌعة العمل البنكً فقد كان مركزٌا واقتصرت وظٌفة البنكً على أنها مجرد 

 وظٌفة فقط لتقدٌم خدمات على الطوابٌر.

فً هذه المرحلة تم اتخاذ قرار تؤمٌم البنوك الأجنبٌة عام  :1971-1966لثانٌة المرحلة ا.ب 

، وأسست على إثره بنوك وطنٌة متخصصة، عدٌدة تملكها الدولة، وتكرس نشاطاتها 1966

لتموٌل التنمٌة الوطنٌة حٌث ٌقوم كل بنك منها بتموٌل مجموعة من قطاعات الاقتصاد 

ً الموارد الوطنٌة وتوظٌفها من أجل بناء أسس هذه الوطنً، حٌث من اللبزم التحكم ف

تم تؤسٌس البنك الوطنً  1966جوان  13ففً .الدولة وإقامة تنمٌة وطنٌة سرٌعة ومستقلة 

والذي ٌمثل منعطؾ لظهور الالتزام المصرفً الجزائري نظرا  BNA)) الجزائري
                                                 

*: BAD : Banque Algérienne de Développement. 

   CNEP : Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance. 

   BNA : Banque nationale d’Algérie. 

   CPA : Crédit Populaire Algérien. 
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م إنشاء القرض الشعبً ت 1966دٌسمبر  19للتحولات التً أحدثها علٌه، إضافة إلى هذا فً 

 الذي استحوذ على النشاطات المسٌرة من طرؾ البنوك الأجنبٌة. (CPA)الجزائري 

رإٌة جدٌدة لعلبقات  1971: لقد حمل الإصلبح المالً لعام 1978-1971المرحلة الثالثة .ت

 التموٌل وحدد أٌضا طرق تموٌل الاستثمارات العمومٌة المخططة وهذه الطرق هً:

ٌة متوسطة الأجل تتم بواسطة إصدار سندات قابلة لإعادة الخصم لدى البنك قروض بنك -

 المركزي.

قروض طوٌلة الأجل ممنوحة من طرؾ مإسسات مالٌة متخصصة مثل البنك الجزائري  -

للتنمٌة وتمثل هذه الإصدارات مصادر هذه القروض فً الإٌرادات الجبائٌة وموارد 

 توالتً منح أمر تسٌٌرها إلى هذه المإسساالإدخارات المعبؤة من طرؾ الخزٌنة 

  المتخصصة.

التموٌل عن طرٌق القروض الخارجٌة المكتتبة من طرؾ الخزٌنة، البنوك الأولٌة  -

 والمإسسات.

التً جاء بها  المبادئتم التراجع عن  1978: فً سنة 1982-1978المرحلة الرابعة .ث

خططة للقطاع العمومً إلى الخزٌنة أي عن أولوٌة تموٌل الاستثمارات الم 1971إصلبح 

فقد أعاد إصلبح قنوات التموٌل حٌث تمول  1982العمومٌة، أما بالنسبة لقانون المالٌة لسنة 

من طرؾ الخزٌنة العمومٌة فً شكل مساعدات قابلة للتسدٌد  الإستراتٌجٌةالاستثمارات 

البنوك الدولٌة وهذا  على المدى الطوٌل أما الاستثمارات العمومٌة الأخرى فتمول من طرؾ

 المالٌة. ةحسب معاٌٌر المردودٌ

 ـ:تمٌزت هذه المرحلة بشكل خاص ب :1986-1982المرحلة الخامسة ـ.ج

 .1986ارتفاع سعر البترول  -

 إعادة بنٌة الاقتصاد الوطنً  -

 تبنً سٌاسة استقلبلٌة المإسسات العامة و الاقتصادٌة. -

 صفة سرٌعة.المداخٌل المربحة ب جمع الموارد و -

 اللبمركزٌة فً قرارات القروض. -
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الوطن بحٌث تكون وظٌفة البنكً مهمة  توسٌع شبكة البنك بإنشاء وكالات متعددة عبر -

متابعة التعهدات المالٌة للمإسسات بالنسبة للعقود المالٌة إضافة إلى خدمات والمراقبة 

 الطوابٌر.

 ري التجاري الخارجً. الأخذ بقوانٌن السوق العام أو القانون التجا -

إعادة هٌكلة القطاع البنكً وتحضٌر النصوص ذات الطابع القانونً، وكان الهدؾ  -

الأساسً من إعادة هٌكلة النظام البنكً هو تدعٌم التخصص البنكً بإنشاء البنوك 

لذلك أنشؤ بنكان أولٌان هما البنك الفلبحً  بقطاعات محددة فً الإطار. الأخرى المكلفة

(BADR)ة للتنمٌ
  

فً مجال  (BNA)لوطنً الجزائري ااستعاد صلبحٌات البنك  الذي

ومهمته هً تموٌل الوحدات  (BDL)تموٌل القطاع الفلبحً، وبنك التنمٌة المحلٌة 

 .(CPA)الاقتصادٌة المحلٌة والتً من مهام القرض الشعبً الجزائري 

 : ( 1986بعد أهم الإصلاحات  ) 1986ري بعد ئالنظام البنكً الجزا.2.1.3

إن تعثر النظام السابق القائم على التخطٌط المركزي لكل نشاط اقتصادي قد أدى إلى التفكٌر 

فً نظام جدٌد، وفرصة أخرى للتؽٌٌر الجدري فً المحٌط الاقتصادي الدولً، وذلك بتبنً 

 سٌاسة نظام جدٌدة تهدؾ إلى تبنً قوى السوق كقواعد للقرار وآلٌات لضبط الاقتصاد ومن

 أهم هذه الإصلبحات:

المتعلق بنظام البنوك حٌث تم إدخال   :1986أوت  19الصادر فً  86/12القانون رقم أ.

إصلبح جذري على الوظٌفة البنكٌة وتوحٌد الإطار القانونً الذي ٌسٌر النشاط الخاص بكل 

 المإسسات المالٌة مهما كانت طبٌعتها القانونٌة وذلك بـ:

لدوره كبنك للبنوك، حٌث أصبح ٌهتم بالمهام التقلٌدٌة للبنوك  استعادة البنك المركزي -

المركزٌة، وضع نظام بنكً على مستوٌٌن وبموجب ذلك تم الفصل بٌن البنك المركزي 

 كملجؤ أخٌر للبقتراض وبٌن نشاطات لبنوك تجارٌة.

                                                 

 BADR : Banque Algérienne de développement rurale. 

   BDL : Banque de développement Local. 
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 استعادة مإسسات التموٌل دورها داخل نظام التموٌل من خلبل تعبئة الادخار وتوزٌع -

القروض فً إطار المخطط الوطنً للقرض وبعد ذلك أصبح بإمكان البنوك تسلم الودائع 

 مهما كان شكلها ومدتها ولها الحق أٌضا فً تحدٌد واستخدام القروض ومتابعتها.

تقلٌل دور الخزٌنة فً نظام التموٌل، إنشاء هٌئات الرقابة على النظام البنكً وهٌئات  -

 استشارٌة أخرى.

 12/01/88الصادر فً  88/01: بموجب القانون رقم  وتكٌف الإصلاح 1988قانون .ب

والمتضمن القانون التوجٌهً للمإسسات العمومٌة الاقتصادٌة والذي ٌسمح بالانسجام للبنوك 

كونها مإسسات مالٌة وإعطائها الاستقلبلٌة فً إطار التنظٌم الجدٌد للبقتصاد وكنتائج لهذا 

 الإصلبح ظهر ما ٌلً:

جب هذا القانون ٌعتبر البنك شخصٌة معنوٌة تجارٌة تخضع لمبدأ الاستقلبلٌة المالٌة بمو -

 المردودٌة(. مبدأ الربحٌة و أي ٌؤخذ قواعد تجارٌة )

ٌمكن للمإسسات المالٌة الؽٌر بنكٌة أن تقوم بعملٌات التوظٌؾ المالً كالحصول على  -

وطنً أو خارجه. وٌمكن أٌضا أسهم أو سندات صادرة عن مإسسات تعمل داخل التراب ال

 لمإسسات القرض اللجوء إلى طلب دٌون خارجٌة.

 وعلى المستوى الكلً تم عد البنك المركزي فً تسٌٌر النقدٌة. -

 إعادة النظر فً مفهوم العلبقات بٌن البنوك والمإسسات العمومٌة. -

 ٌة.استخدام مفهوم الخطر فً مجال تموٌل الاستثمارات مع المإسسات العموم -

ضمن المفهوم الجدٌد فً علبقة البنوك بالمإسسات العمومٌة دفع البنوك إلى تحدٌد  -

 القواعد الموجهة للبقتصاد السوق )السوق الحر(.

أصبح البنك المركزي بمثابة العمٌل الاستثماري والتنفٌذي للمجلس  1988بعد إصلبحات  -

 الوطنً للقرض وٌعمل أٌضا على جمع وتحصٌل الإٌرادات.

تؽٌٌر شروط البنوك وجعلها أكثر حٌادٌة للزبائن، ومضاعفة عمل تكوٌن العمال، تطوٌر  -

 الشٌكات وتحسٌن نوعٌة الخدمات المقدمة.

  :  1990النظرة الجدٌدة وإصلاح .ت
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على القطاع المصرفً إلا أنه لا ٌتلبءم  1988رؼم التعدٌلبت والإصلبحات التً أحدثت عام 

المتعلق  04/07/1990المإرخ فً  10/90دٌدة. لذلك جاء قانون والوضعٌة الاقتصادٌة الج

وفق التشرٌعات المعمول بها التعرٌؾ الكلً لهٌاكل النظام البنكً  بإعادةبالنقد والقرض 

حٌث تم إنشاء النظام البنكً الجزائري بمهام جدٌدة وفعالة بالإضافة إلى تبنً إطار  دولٌا

 ومن نتائج هذا القانون ما ي فً القانون المالً النقدي.تحلٌلً فعال لإعادة النظام الاقتصاد

 ٌلً: 

القانون الأساسً للبنك المركزي الجزائري ونظام البنوك ومنح بذلك  10/90سن قانون  -

مإسسة مستقلة عن الخزٌنة العمومٌة بتوكٌله مهام نشاطه كونه للبنك المركزي استقلبلٌة 

هٌكلة النظام المصرفً أرضٌة عصرٌة لدٌة وجعل وأعاد له صلبحٌاته التقلٌ مستقلة أٌضا.

 جدٌدة.

 القانون الأساسً بالنسبة للبنوك الأولٌة ومإسسات القروض. -

باستقلبلٌة البنوك ٌمكن لها تحدٌد معدل الفائدة الخاص بها وفق سلم خاص و محدد من  -

 البنك المركزي. طرؾ

السوق النقدي وتبٌان أهمٌة  سعى هذا القانون لتحقٌق أهداؾ سطرتها الدولة كتوسع -

 المحاسبً وشرح حالات استعماله. المخطط 

تسٌٌر بنك الجزائر مدعم من طرؾ مجلس النقد والقرض الذي لدٌه كل الصلبحٌات  -

 والقرارات حول مختلؾ المسائل المتعلقة بالسٌاسة النقدٌة مثال على ذلك:

 نٌن البنوك.قوانٌن النقد وقواعد تطورات الأموال النقدٌة حسب قوا 

  قواعد إنشاء بنوك جدٌدة وخاصة وطنٌة ونشاط البنوك الخارجٌة ضمن مخطط

 البنك.

  لطاقة المالٌة.اٌمكن للبنك إجراء معاملبت التبادل حسب 

 أن ٌلعب دور الوسٌط فً السوق المالً لكسب الزبائن. لبنك أٌضاٌمكن ل 

 ٌد الدٌون السابقة.تقلٌص دٌون الخزٌنة اتجاه البنك المركزي والقٌام بتسد -

 التنوٌع فً موارد تموٌل المإسسات والأعوان الاقتصادٌة. -
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تكمن هذه  نتج عن تطبٌق هذا القانون أٌضا ما ٌسمى بمراقبة البنوك والمإسسات المالٌة و -

    المراقبة 

  :فً   

 ٌتمثل دورها فً : اللجنة البنكٌة :  

 إسسات المالٌة.مراقبة احترام التعامل من طرؾ البنوك والم -

 مراقبة التشرٌعات النظامٌة )تنفٌذ القانون(. -

 كشؾ مخالفات المإتمنٌن عن طرٌق أشخاص مإهلٌن )مراقبٌن(. -

تتكون هذه اللجنة من: محافظ ونائب له، مستشارٌن )مدة صلبحٌات العمل خمس  -

 سنوات(، عضوٌن ذو تؤهٌل مالً ومحاسبً وبنكً عالً ٌختارهم وزٌر المالٌة.

ٌوزع المراقبٌن على جمٌع الأقسام والأماكن فً البنك لمراقبة العلبقات والمعاملبت  -

 المالٌة بطرٌقة مباشرة أو ؼٌر مباشرة فً فروع البنك والمإسسات المالٌة.

 على كل المإسسات المالٌة أن تعٌن على الأقل  10/90 : أوجب قانونمراجعو الحسابات

 ن بـ :شخصٌن من مراجعٌن للحسابات ٌقومو

 ٌبلؽون عن أٌة مخالفات إلى المحافظ )البنك المركزي(. -

 أشهر قبل اختتام السنة. (04)ٌقدمون إلى المحافظ تقرٌر ٌتعلق بالمراقبة المنجزة خلبل  -

 ٌقدمون إلى عون المحافظ تقرٌر خاص حول الاتفاقات مع المسٌرٌن. -

راقب من طرؾ مراجعو لا ٌمكن للمإسسات المالٌة أن تقدم أي قرض دون أن ٌ -

 الحسابات.

إضافة إلى هذا منح هذا القانون إمكانٌة فتح فروع لبنوك ومإسسات مالٌة أجنبٌة بشرط  -

خضوعها لقواعد القانون الجزائري وذلك بترخٌص من طرؾ محافظ البنك وقد تجلى ذلك 

ك أو بتؤسٌس شروط قٌام أي بن 1993جانفً  03المإرخ فً  93/01ملٌا فً النظام رقم 

الوسائل المالٌة و تحدٌد برنامج النشاطالٌة أو أي فرع من فروعها وذلك بمإسسة م

 القانون الأساسً للبنك أو المإسسة المالٌة.ووالتقنٌات المرتقبة، 
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1995النظام البنكً خلال سنة ث.
1

: عرؾ النظام البنكً فً الجزائر تؽٌرا هاما ٌخص  

 للدخول فً اقتصاد السوق وذلك بـ :التنظٌم والقوانٌن المساعدة والمسهلة 

 استعمال تقنٌة جدٌدة للتنظٌم البنكً. -

 خلق إطار كامل لتشجٌع حركة رإوس الأموال. -

 تنظٌم المهنة البنكٌة. -

 المتعلق بخوصصة المإسسات العامة.  26/08/1995فً 22/95سن قانون  -

العامة   الأموالٌٌر رإوس تس الخاص بالتسٌٌر المالً) 25/09/1995فً  25/95سن قانون  -

  وممتلكات الدولة(.

 14/04/1990فً  10/90المعدل و المتمم للقانون رقم  27/02/2001فً  01/01الأمر رقم  -

جاء بتعدٌلبت تتعلق بمجلس النقد والقرض، و  (01/01) الأمربالنقد و القرض، هذا  خاصال

هذه  من بٌن، والمالٌة للدولة جدول أعمال البنك الجزائري والسٌاسةعلى مستوى  بالضبط

 : التعدٌلبت

  إنشاء مجلس الإدارة الذي ٌهتم بتسٌٌر وإدارة البنك الجزائري و تنظٌم القوانٌن

 الداخلٌة و القانون الأساسً له.

 ٌتكون من رئٌس الحكومة، ثلبث  أصبحتنظٌم مجلس النقد والقرض حٌث  إعادة

 معٌنة بمرسوم رئاسً.مستقلة  أعضاءممثلة من الحكومة، ثلبث  أعضاء

المتعلق بالتنظٌم، التسٌٌر  وخوصصة المإسسات  04/01رقم  الأمر، جاء 20/08/2001فً   -

 .العامة الاقتصادٌة 

بنوك ومإسسات نقدٌة جدٌدة مختلطة ومتكونة من تجمع  تظهر 2001فً نهاٌة سنة  -

ومإسسة مالٌة  بنك 26وبذلك أصبح النظام البنكً ٌتكون من رإوس الأموال العمومٌة 

 مقسمة كما ٌلً:

البنوك التالٌة من طرؾ مجلس النقد و القرض فً هذه : لقد تم اعتماد أ.البنوك العامة

 كالتالً: التوارٌخ المرافقة لها

                                                 

(1) :
 
Abdelkrim Naas, «  le système algérienne (de la décolonisation à l’économie de 

marché) »,Maissonneuve et La rose,2003,France,P 222-284. 
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 القرض الشعبً الجزائري، CNEP الصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط اعتماد كل من  -

CPA  ًالصندوق الوطنً للضمان الفلبحCNMA  و البنك الجزائري للتنمٌةBAD  ًف 

البنك الخارجً الجزائري  ،25/09/1997فً BNA  البنك الوطنً الجزائري،  06/04/1997

BEA و بنك التنمٌة الرٌفٌةBADR  وبنك التنمٌة المحلٌةBDL  ً17/02/1997ف. 

 تم اعتماد البنوك التالٌة: 2001: فً نهاٌة سنة بنوك جزائرٌة خاصة ب. 

البنوك العامة  ه مختلطة بٌن رإوس أموالرإوس أمواللأن  بنك مختلط) بنك البركة

 Banque  KHALIFAبنك الخلٌفة ،  03/11/1990 فًالجزائرٌة و البنوك الخاصة الخارجٌة( 

الشركة  ،24/09/1998فً BCIA، البنك الجزائري للتجارة والصناعة  27/07/1998فً 

فً  Méditerranéemeك العام المتوسطً ،البن28/10/1999فً   CABالجزائرٌة للبنك

30/04/2000. 

 

 

 ت.البنوك الخاصة الخارجٌة: 

 Arab Banking Corporation،18/05/1998 فً City Bankالبنك الأمرٌكً سٌتً بنك 

 ،04/11/1999 الشركة العامة فً، 27/10/1999 فً  Natexis amana Banque،  24/09/1998فً

  Banque Alryan Algerien 08/10/2000 ًف  ،Arab Bank ً15/10/2001 ف،BNP Paribas ًف 

13/01/2002 ، 

 ث. المإسسات المالٌة:

Union bank ً07/05/1995 ف،Salem  ًكمونا بن ،28/06/1997 ف Mouna Bank ً08/08/1998 ف 

 Finalep ً06/04/1998 ف، Bank Algérien international ً21/02/2000 ف، Sofinance ًف 

09/01/2001، Arab Leasing Corporation  ً20/02/2002 ف. 

 )الوسط والمحٌط البنكً(:الجزائري . هٌكل النظام البنك4ً

ٌتكون النظام البنكً من مجموعة مختلفة من البنوك والمإسسات المالٌة والتً تعمل كلها 

 ق لتشكل فً النهاٌة السوق المالً وهً:ضمن إطار متكامل ومتناس
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13/12/1962: تؤسس بموجب القانون الصادر فً (BCA) *ي الجزائري البنك المركز.1.4
1

 . 

"، بنك الاحتٌاط وبنك الدولة، وٌعرؾ  بنك البنوك وقد ورث فعلٌات البنك الجزائري وٌعد "

بنك الجزائر" وهو من الناحٌة القانونٌة مإسسة عامة وطنٌة، له شخصٌة معنوٌة  حالٌا "

 من قانون تؤسٌه. 50فً البلبد وذلك حسب المادة واستقلبل مالً وله حق فتح فروع 

ٌترأس البنك محافظة ومدٌر عام ٌتم تعٌنها من طرؾ رئٌس الدولة باقتراح من وزٌر 

 18إلى  10المالٌة وإدارة البنك منوطة بمجلس إدارة متكون من محافظ المدٌر العام من 

ت( وللبنك أٌضا مراقبون سنوا 3ٌتم تعٌنهم لمدة  ولٌن المتخصصٌن )إعضو من كبار المس

 على الحسابات ٌتم تعٌنهم بمرسوم من قبل رئٌس الدولة.

 :هامهمن م

المإرخ فً  01/64والمعدنٌة حٌث عدد حساب القانون  ةإصدار العملة الورقٌ -

غ للدٌنار  0.8التعامل بالدٌنار الجزائري الذي تساوي قٌمته مقارنة بالذهب  10/04/1964

 هً الدٌنار الجزائري.رٌة اختصاوأعطٌت له صٌؽة 

 له الحق فً بٌع وشراء والاحتفاظ بالذهب والعملة الأجنبٌة. -

 تقدٌم مساعدات للدولة على شكل التزامات. -

 المفاوضات الدولٌة للقروض والاستدانة من الخارج. -

المسإول عن مٌزان المدفوعات )هو التؽٌٌر النقدي لفعالٌات البلبد مع الخارج وهو  -

 .سنوي(

 لا ٌتعامل مع الأفراد والمنشآت بل مع الدول والمصارؾ. -

 إصدار ومراقبة إصدار النقد. -

 التعامل بالذهب والعملة الصعبة )شراء وبٌع(. -

 إعادة الخصم والقرض للبنوك والمإسسات المالٌة. -

 العون المالً للدولة بالنسبة لكل عملٌات الصندوق والبنوك والقروض. -

 م وؼلق ؼرؾ المقاصة.تؤسٌس وتنظٌ -

 تنظٌم عملٌات البنوك والمإسسات المالٌة مع زبائنها )فتح الحساب(. -

                                                 

 .28/12/1962اٌجرٌذة اٌرضٍّت اٌجسائرٌت  :( (1

                                *BCA : Banque Centrale d’Algérie.      



  بنكيتسويق الال: لثالفصل الثا 
 

 
142 

 تنظٌم الصرؾ وحركة لرإوس الأموال مع الخارج. -

 من كل سنة. 31/12تقدٌم الحسابات السنوٌة المطبعٌة لوزارة المالٌة حٌث ٌتم الؽلق فً  - 

هً منشؤة عامة مكلفة بتسٌٌر مالٌة الدولة،  :(Trésorerie Publique) الخزٌنة العمومٌة.2.4

 الدولة:فهً إذن الهوٌة المالٌة للدولة ومن الطبٌعً أن ٌكون تطورها مرتبط بمنظور 

للقٌام بواجبها  29/08/62لقد تم انفصال الخزٌنة الجزائرٌة عن الخزٌنة الفرنسٌة ٌوم  -

 والمتمثل فً:   التقلٌدي

لمالً، أي تنفٌذ المٌزانٌة السنوٌة للدولة وٌكون واجبها كؤمٌن فٌما ٌتعلق بتنفٌذ القانون ا -

 .Caisseالصندوق  على 

 وتتضمن ما ٌلً: Trésorerieعملٌات خزانة  -

والخزٌنة هنا بمثابة البنك  عملٌات الإٌداع لأمر وحساب المراسلٌن )مإسسات حكومٌة( -

 المنشؤة.  لهذه

فٌر السٌولة قصد الاتفاق ئده، إطفاإه( بؽرض توعملٌات الدٌن العام )إصداره، تسدٌد فوا -

 عدم كفاٌة الإٌرادات.  فً حالة

 277/64: تؤسس بموجب المرسوم رقم (CNEP)الصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط .3.4

على شكل مإسسة عمومٌة متمتعة بالشخصٌة القانونٌة والاستقلبل  10/08/1964بتارٌخ 

ق الوطنً للتوفٌر الفرنسً وكذا صنادٌق التوفٌر المالً كما ٌعد ورٌث نشاط الصندو

الأخرى الموجودة بعد الاستقلبل. ٌدٌر الصندوق مجلس إدارة ٌرأسه وزٌر المالٌة وله مدٌر 

ٌتحصل الصندوق على و  عام ومراقب عام وهو مشكل من ممثلٌن لمختلؾ الوزارات.

المدخرات الصؽٌرة موارده من القطاع الخاص والقطاع العام وٌتمٌز بكونه مستودع 

 للؤفراد.

 المإرخ فً 366: أنشًء بموجب الأمر رقم  (CPA)القرض الشعبً الجزائري .4.4

ملٌون دج، ورث  15برأسمال قدره   1964ماي 14والمرسوم الصادر فً  24/12/1966

مجموع فعلٌات البنوك الشعبٌة التً كانت موجودة فً الجزائر، وهران، قسنطٌنة، عنابة، 

صندوق المركزي الجزائري للقرض الشعبً. كان شؤنه شؤن البنوك الأخرى، ٌقبل وكذلك ال
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إٌداع الأموال والقٌام بعملٌات مالٌة طبٌعٌة ومعنوٌة إلا أنه تخصص وبصورة خاصة فً 

 قطاعات الصناعات التقلٌدٌة، الفندقٌة، المهن الحرة.

 (BEA)البنك الخارجً الجزائري .5.4


المإرخ  204/67م تؤسس بموجب المرسوم رق :

ملٌون دج وهو أخر حلقة التؤمٌمات المصرفٌة  20برأسمال قدره  1967أكتوبر  01بتارٌخ 

وٌعد بنك إٌداع كباقً البنوك خصص لعملٌات التجارة الخارجٌة إذ التحكم فٌها ٌكون من 

تهٌئة وتوفٌر مجهودات لنجاح التنمٌة المسطرة، ولكن هذا المٌول الخارجً أصبح ٌنمو 

 ل موحد ومن طرؾ جمٌع البنوك الأولٌة.بشك

: هو بنك متخصص انبثق عن إعادة هٌكلة القرض (BDL)بنك التنمٌة المحلٌة .6.4

وهو بنك  1985أبرٌل  30المإرخ فً  85/85الشعبً الجزائري، أنشًء بموجب المرسوم 

ل، إذ أنه ودائع مملوك للدولة وخاضع للقانون التجاري، وهو بمثابة المستشار المالً الفعا

 ٌستمع وبصورة أكبر للمشاكل التً تتعرض إلٌها المإسسات المحلٌة الصؽٌرة.

 المإرخ فً 206/86: تؤسس بموجب المرسوم  (BADR)بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة .7.4

جانبا  BNA))وبإنشائه ٌكون قد رفع عن كاهل البنك الوطنً الجزائري  1982مارس  13

لائتمان الزراعً( وهو بنك تجاري بالمقاٌٌس التقلٌدٌة لوظائؾ من اختصاصاته ألا وهً )ا

والأنشطة الرٌفٌة بقصد تطور الرٌؾ  لفلبحًاالبنوك، تكمن مهمته فً تموٌل القطاع 

 وتطوٌر الإنتاج الؽذائً على الصعٌد الوطنً كما ٌتمٌز بكونه بنك ودائع.

، 1966جوان  13فً المإرخ  178الأمر: تؤسس بموجب البنك الوطنً الجزائري.8.4

مختصة بتموٌل ، مإسسة تجارٌة ٌعطٌها الصلبحٌات لممارسة النشاط التجاري باعتبارها 

هذه المإسسة بالتفصٌل فً الفصل القادم كونها الاقتصادٌة. وسنتعرض ل جمٌع القطاعات

  التطبٌقٌة لهذا البحث. اموضوع دراستن

  

  

 

 

                                                 
*
 : BEA : Banque Extérieure d’Algérie. 
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 :لثخلاصة الفصل الثا

ومدى تؤثٌره الاٌجابً على لأساسٌات التسوٌق البنكً، الثانً كان عبارة عن عرض  الفصل

من  ةواحد اكونهأولا بالتعرؾ على مفاهٌم أساسٌة فً الخدمات، فقد قمنا  المإسسة البنكٌة.

لعبه فً تطوٌر الحٌاة الاقتصادٌة والاجتماعٌة تنظرا للدور الهام الذي الاتجاهات الحدٌثة 

 والسٌاسٌة.

لعب القطاع البنكً دورا هاما فً التموٌل والتطوٌر الاقتصادي للمجتمع وٌرتبط نجاحه فً ٌ

أداء وظٌفته الأساسٌة بقدرته على التكٌؾ مع الأوضاع الجدٌدة وتطوٌر إمكانٌاته وموارده 

ه حٌث أصبح البنك كمإسسة اقتصادٌة خدمٌة لا ٌتاجر فقط فً النقود، بل ءومستوى أدا

الخدمات و المنتوجات المقدمة للعملبء وأٌضا تكوٌن إطارات متخصصة ٌتاجر أٌضا فً 

 فً التعامل الاقتصادي .
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إن زٌادة المنافسة وحدتها نتٌجة العولمة و التوجه الدولً للمإسسات الخدمٌة التً أصبحت و

إلى تعمل على مستوى عالمً لاسٌما المإسسات البنكٌة فرضت على مسٌرٌها التوجه 

حدٌثة  ومعرفة عناصر مزٌجه والتعامل معها وفق استراتٌجٌات وتقنٌاته التسوٌق البنكً

 .زٌادة أرباحهاو تحسٌن إنتاجٌاتها بؽٌة 

للبنك بصفة عامة والبنك الجزائري بصفة بهدؾ تحقٌق أكبر ربح ممكن وفً الأخٌر 

 خاصة، تطرقنا فً هذا الفصل إلى ضرورة القٌام بالبرمجة والتخطٌط المالً لمصادر

والتنافس مع مختلؾ  رد البنك وتوظٌفها فً مختلؾ المشارٌع الاستثمارٌة الناجحةوموا

  .بها فق قوانٌن النظام البنكً المعمولالبنوك وذلك و
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 مقدمة:

ٌشهد العالم تطورا عمٌقا وسرٌعا على المستوٌات الاقتصادٌة، السٌاسٌة، التكنولوجٌة 

. وكان إسساتوالاجتماعٌة وهذا ٌنعكس بشكل أو بؤخر على طبٌعة وحٌاة الأفراد والم

عمق هذا التطور وسرعته على أشده فً مجال تكنولوجٌا المعلومات إنتاجا ونقلا وتطبٌقا، 

راد والمإسسات شروطا وآلٌات عمل مختلفة واستخدام موارد جدٌدة على ففرض على الأف

أصبحت المإسسات الحدٌثة معنٌة كثٌرا بتؤثٌر  حٌثرأسها مورد المعلومات والمعرفة. 

قراراتها على التكنولوجٌا وتؤثٌر تكنولوجٌا أنظمة المعلومات بدورها على المإسسة 

ة أفرزت تطبٌقات جدٌدة لأنظمة المعلومات و معاٌٌر وقراراتها، فالتقنٌات المعلوماتٌة الحدٌث

 .جدٌدة للتصمٌم وبالتالً أجٌال متطورة من الأنظمة

وظٌفة التسوٌق وظٌفة أساسٌة لنجاح المإسسة وعلاقاتها التبادلٌة بٌن مكونات لأن ونظرا 

ها جب الاعتماد أساسا على المعلومات ونظملذلك ٌالبٌئة الخارجٌة والمعطٌات الداخلٌة، 

لأنها تعتبر موردا استراتٌجٌا لرفع إنتاجٌة المإسسة وسلاحا لمواجهة المنافسة واتخاذ 

ومواكبة الدول هذا وتطوٌرها من قٌد الحضانة فً بلدنا  الإستراتٌجٌةالقرارات التسوٌقٌة 

لأن شروط المٌزة التنافسٌة وقودها المعلومات والمعرفة ومعٌارها الإنفاق على  ،المتقدمة

 . والبحث العلمً التطور

  : ولأجل ذلك ارتؤٌنا أن نقسم هذا الفصل إلى 

إطلالة على مجموعة من التعارٌؾ والمفاهٌم تعريف نظام المعلومات:  :الأولالمبحث 

ومراحل تطوره، كما نستدرج أٌضا  الأساسٌة لإدراك المفهوم الحقٌقً لنظام المعلومات

 هموارده ووظائفه، و كذا مختلؾ مصادره وخصائص

خصصنا هذا المبحث للتعرٌؾ بنظام نظام المعلومات التسويقية:  المبحث الثاني:

 المعلومات التسوٌقٌة و العناصر الأساسٌة المكونة لهذا النظام. 

نقوم فً هذا دور نظام المعلومات التسويقية وعلاقته بالوظائف الأخرى: المبحث الثالث: 

قٌة وأدواره الأساسٌة فً اتخاذ القرار والرقابة البحث بإبراز أهمٌة نظام المعلومات التسوٌ

بتطبٌق  مختلؾ الوظائؾ الإدارٌةوتؤثٌره على والتنسٌق، كما نتطرق أٌضا إلى علاقته 

 للوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة.
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وتشمل : في اتخاذ القرارات التسويقية المعلومات التسويقيةأهمية نظام  المبحث الرابع:

، كما نبرز وذلك حسب تصنٌفات وجهات النظر المختلفةات من المعلومأنواع عدٌدة 

واستؽلالها حسب ات محاجات المستفٌدٌن من المعلومات وكٌفٌة الاستفادة من المعلو

 المطلوب.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التسويقية : نظام المعلوماتالثانيالفـصـل 

 

05 

 

 تعريف نظام المعلومات :  المبحث الأول

  مفاهيم أساسية:.1

تتكامل مع بعضها البعض وتحكمها  أو الأجزاء التً العناصرٌعتبر مجموعة  :النظام

تحديد هدف معين دعمل معٌنة وفً نطاق محدد بقصآليات وعلاقات 
1
. 

من مجموعة عناصر ووسائل لاستعمالها أحسن استعمال  النظام : ٌجب أن ٌتكونالعناصر

لتكوٌن ما ٌسمى بالنظاموتكامل أجزاءها 
2

. 

بٌن هذه العناصر : ٌجب توافر علاقات منطقٌة، تكاملٌة وواضحةالعلاقات
3

. 

 : ٌجب أن ٌعمل النظام وفق آلٌات عمل معٌنة، متناسقة لتؤدٌة ؼرضهآليات العمل
4

. 

: إن النظام الطبٌعً أو الاصطناعً ٌعمل عادة على تحقٌق هدؾ محدد تحقيق الأهداف

وؼاٌة واضحة من بٌن الأهداؾ العامة للمإسسة، فمثلا تعمد المإسسة على تحقٌق النمو 

 لذا ٌجب تعٌٌن أهدافا مساعدة محددة لزٌادة الاستثمارات ورفع رقم أعمالها كهدؾ عام
5

. 

  :تعريف المعلومات

فً الاستخدام العام ٌشٌر إلى المعطٌات التً ٌتم  Informationsإن مصطلح المعلومات 

قٌمة المعرفة، كما تشٌر أٌضا إلى تعبر عن تسجٌلها وتصنٌفها فً قالب أو هٌكل معٌن ل

 الحقائق والآراء والأحداث والعملٌات المتبادلة فً الحٌاة العامةمجموعة 
6

. 

 ممٌزاتها: 

قد نحصل على المعلومة من طرؾ وسائل الإعلام، من شخص معٌن، من بنوك  -

 المعلومات، من أي نوع من الملاحظة الحسٌة للظواهر فً البٌئة.

الإبداعٌة، تؽٌٌرات الوجه، كما ٌمكن أن تكون مادة تسجٌل أو تراسل من خلال الأعمال  -

 الإشارات، وردات الفعل العضوٌة ) صورة مرتبة، حسٌة، موسوعة، ذوقٌة( 

                                      
 

 ، مرجع سبق ركره، "دور التسويق ونظام المعلومات في اتخاذ القرار "بوداود خليل مداني،(: 5(،)4(،)3(،)2(،)1)

    .29ص 

 (6) : Melle Diab. Nedjoua, mémoire de licence «  le système d’information marketing 

dans nouveau                 contexte Concurrentiel », science économique , université 

d’ORAN, 2005/2006, P 33.      
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ٌجب أن تكون المعلومة منظمة منطقٌا لتعبر عن شكل المعرفة و تمكن من عرضها  -

 ودراستها بشكل جٌد.

لٌد إن تطبٌق المعرفة ٌإدي إلى الخبرة، التحلٌل والتمحٌص الإضافً ٌإدي إلى تو -

 الحكمة.

لابد من وجود الاتصال بٌن منتج المعلومة والباحث عنها لتسهٌل وصول المعلومة  -

 الملائمة 

تتمٌز المعلومة بالأمانة من حٌث الدقة والوضوح، وكذا طرٌقة إعدادها من طرؾ  -

 موردٌها لضمان اتخاذ القرار العقلانً على ضوء المعلومة الدقٌقة.

 لضمان عدم فقدان حداثتها.تتمٌز بسرعة الانتشار  -

 الإٌجاز بحٌث ٌجب أن تكون مركزة وموجزة لتسهٌل انتقائها. -

 :علم المعلومات 

علم  رمع الاهتمام المتزاٌد للمعلومات وأهمٌة معالجتها ودخول النظم إلى الحٌاة العلمٌة، ظه

لمكتبات، جٌد ٌعرؾ بعلم المعلومات، وعلم المعلومات: هو علم ٌرتبط بعلوم الحاسوب، وا

الاتصالات واللؽات وعلم النفس حٌث ٌعرؾ على أنه العلم الذي ٌبحث فً ماهٌته عن 

المعلومات وسلوكها والقوى التً تحكم دقتها ووسائل معالجتها واستخدامها بشكل مثالً
1
. 

مصطلح شاع استخدامه وهو المادة الخام التً تشتق منها المعلومات والتً  :DATAالبيانات 

مجموعة الأشٌاء والحقائق والأفكار والآراء والأحداث المعبرة عن مواقؾ ترمز إلى 

وأفعال تصنؾ ظاهرة أو واقعا معٌنا وٌتم التعبٌر عنها بكلمات، أرقام، رموز وجمعها من 

 مصادر مختلفة
2
. 

: تتمثل المادة المستخرجة من المعلومات وهً نتٌجة أو حصٌلة ما ٌمتلكه فرد أو المعرفة

 استنتاجٌهتمع من معلومات وعلم وثقافة فً وقت معٌن لتحدٌد خلاصة منظمة أو مج

 والمعلومات تللبٌانا
3

. 

 

                                      
 .33: بوداود خليل، " دور التسويق ونظام المعلومات في اتخاذ القرار"، ص (2(،)1)

 (3) : R.REIX, « Théorie d’organisation et système d’information »,  

édition Paris,1995,P88 
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 تعريف نظام المعلومات: .2

 :نظام المعلومات عدٌدة ومتنوعة من بٌنها ما ٌلً ؾتعار ٌإن  

 ٌعرؾ نظام المعلومات بؤنه مجموعة من الإجراءات التً تتضمن تشؽٌل، تخزٌن،"  -

داخل  ةواسترجاع المعلومات بهدؾ تدعٌم عملٌات صنع القرار والرقابنشر  توزٌع،

" المإسسة
1

 

 إلىالنظام الذي ٌقبل البٌانات بصفة مدخلات والتً ٌحولها ٌعتبر نظام المعلومات  " -

 "منتجات  معلومات بصفة مخرجات
2

. 

علومات التً تكفل انسٌاب الم والإجراءاتالقواعد هو مجموعة من  نظام المعلومات " -

 "الشخص المناسب وفً الوقت المناسب لاتخاذ القرار المناسب. إلىالمناسبة 
3

 

 )البشرٌة،المادٌة، مجموعة من العناصر نظام المعلومات هو أننستنتج ٌمكن أن سبق  مما

 وإرسالتخزٌن  معالجة، ( و المتفاعلة فٌما بٌنها قصد جمع،الإجراءاتالبرمجٌات،

القرار المناسب والتسٌٌر الجٌد بالمإسسة مع ضمان الاتصال  لاتخاذ ةاللازمالمعلومات 

 الدائم بٌن مختلؾ الجهات المتعاملة مع المإسسة. 

 :  نظام المعلومات تطور.3

نظام تشؽٌل  نظام المعلومات فً الخمسٌنٌات من القرن الماضً وقد كان عبارة عن ظهر

ت أصبح موردا استراتٌجٌا ووسٌلة البٌانات فقط  وبعد التؽٌرات التً عرفها فً الثمانٌنا

 فعالة لتحقٌق المزاٌا التنافسٌة للمإسسة.من بٌن هذه التؽٌرات
4

: 

نمو وتزاٌد قوة تكنولوجٌا المعلومات وانخفاض  أدىالمعلومات:  تكنولوجٌاالتطور فً  -

كما أدى إلى تؽلؽل تزاٌد الدور الذي تلعبه نظم المعلومات داخل المإسسة،  إلىتكالٌفها 

  خدام لحاسبات فً كافة المستوٌات التنظٌمٌة والأنشطة الٌومٌة التً تتم داخل المإسسة.است

                                      
(: لالوش غنية، " دور المعلومات في توجيه إستراتيجية المؤسسة"، رسالة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية 1)

 .61، ص 2331وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
، 2333دارية: مدخل إدار""، الدار الجامعية للطباعة والنرر و التوزيع،(: سلطان إبراهيم" نظام المعلومات الإ2)

 .33ص
 .53، ص1998التركي سعيد، " نظم المعلومات والحاسب الآلي"، دار المريخ، بيروت،  : (4،)(3)
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التطور فً خصائص التطبٌقات: بدأت نظم المعلومات بتقدٌم أنظمة وتطبٌقات ذات  -

المبٌعات، الإنتاج، التموٌل،  أؼراض عامة تخدم المجالات الوظٌفٌة مثل المخزون،

لمعلومات وتطور تكنولوجٌا الحاسبات الآلٌة إلى إنتاج برامج وقد أدى تطور نظم ا التسوٌق.

 تهدؾ إلى خدمة تخصصات محددة للأفراد والجماعات داخل المإسسة.

 وبصفة عامة فان تطور نظام المعلومات مر بمرحلتٌن هما:

: ٌتمثل النظام الٌدوي فً وسائله السهلة  وأدواته البسٌطة، فهو مرحلة النظام اليدو"أ.

إلى استعمال العقل و الٌدٌن  وبعض الأدوات البسٌطة مثل القلم والورق، لكن مع ٌحتاج 

مرور الوقت تعقدت الحسابات وازدادت ضخامة السجلات والوثائق المإرشفة فؤصبح هذا 

النظام ٌتمٌز بالتكلفة وعدم الثقة فً معلوماته، مما أدى بالباحثٌن إلى التفكٌر فً إٌجاد 

حٌث  1873لٌكون ذلك مع ظهور أول آلة كاتبة فً بداٌة  ق والعد،طرٌقة تساعد فً التوثٌ

 . ساهمت فً تخفٌض العبء على الإنسان

: كان ظهور أول حاسب فً بداٌة الخمسٌنات حٌث تم استعماله فً الآليمرحلة النظام ب.

فً بداٌة الستٌنات.ولقد اقتصر  إلاالمإسسات  ًالمٌدان العسكري فقط، ولم ٌتم استعماله ف

ً البداٌة على كتابة ومعالجة النصوص فقط، ولكن مع التطور التكنولوجً السرٌع خاصة ف

كما  فً التدنً، أسعارهالمعلوماتٌة زادت كفاءته وتحسنت نوعٌته مع استمرار  مٌدانفً 

وسٌلة لحفظ  أنجع فؤصبح، والإدارةزٌادة استعماله فً التسٌٌر  إلىساعد تطور البرمجٌات 

الحاسوب من  أصبحلنقلها ومعالجتها. وبذلك  وأحسنهاسعة ذاكرته المعلومات نتٌجة 

 أوساطالبالؽة لٌس فقط على مستوى المإسسات بل حتى داخل  الأهمٌةذات  الأجهزة

 الانترنٌت وعملٌة الاتصال(. شبكةالمجتمعات)

 المعلوماتموارد نظام .4
1

موارد نظام المعلومات على أربع موارد أساسٌة هً:  ٌحتوي: 

البٌانات، وسنشرح فٌما ٌلً وباختصار هذه  وموارد برمجٌاتموارد البشرٌة، موارد ٌة، ماد

 فً فعالٌة معالجة البٌانات.مع تقدٌم أمثلة حول كٌفٌة مساهمة هذه الموارد الموارد 

                                      
 .17(: لالوش غنيت، " دور المعلوماث في توجيو إستراتيجيت المؤسست"،  مرجع سبق ركره، ص 1)
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لتً تختص فً معالجة اتشمل كل الاحتٌاجات الفٌزٌائٌة والآلات  الموارد المادية:أ.

الآلٌة، الآلات الحاسبة، كما تشمل عوامل البٌانات مثل الأوراق  المعلومات مثل الأجهزة

 والأقراص المؽناطٌسٌة....الخ.

: هناك حاجة للأفراد لتشؽٌل جمٌع أنظمة المعلومات، وهذا المورد الموارد البررية.ب

 مشؽلً الحاسوب، مبرمجٌن( والمستخدمٌن النهائٌٌن ٌتكون من مختصٌن فً الإعلام الآلً)

 موظفٌن...(. الحاسوب مدراء، )مستعملً

 هً:لمعالجة البٌانات و الأفرادالتً ٌحتاجها  الإجراءاتتشمل كل موارد البرمجيات: ت.

 مثل نظام التشؽٌل الذي ٌدٌر وٌدعم عملٌات منظومة الحاسوب. برمجيات المنظومة: -

وهً برامج توجه المعالجة لاستخدام معٌن للحاسوب من قبل  البرمجيات التطبيقية: -

 المستخدم النهائً ومن أمثلتها نظام الرواتب ، ونظم معالجة النصوص....الخ.

وهً توجٌهات تشؽٌلٌة للأفراد الذٌن ٌستخدمون نظم المعلومات ومن أمثلتها  الإجراءات: -

  التوجٌهات الخاصة بملأ الاستمارات أو استخدام خدمة برمجٌات معٌنة. 

من أرقام ورموز وكلمات تعتبر جزء من ؾ كل الأحداث والمعار إن موارد البيانات:ث.

    تمثل المادة الأولٌة  التً تنشؤ من خلالها المعلومة. موارد نظام المعلومة لأنها

 نظام المعلومات:  وخصائص وظائف.5

إن المعلومات المتدفقة داخل أقسام المإسسة أو فً محٌطها : وظائف نظام المعلومات.1.5

ً استؽلالها ، إذ بواسطة هذه المعلومات ٌتمكن المسٌر من الخارجً تعتبر مادة خام ٌنبؽ

التحكم فً عملٌة التسٌٌر واتخاذ القرارات الملائمة، من هنا كانت الحاجة إلى نظم 

 المعلومات التً تقوم بمجموعة من الوظائؾ و الأدوار فً تسٌٌر هذه المعلومات.

البٌئة الخارجٌة أو من  تتمثل فً جمع المعلومات سواء من جمع المعلومات: .1.1.5

مختلؾ هٌاكل المإسسة، مع العلم انه لٌست كل البٌانات تستحق الجمع لذلك ٌجب مراعاة ما 

 ٌلً:

 اومردودٌتهمعرفة البٌانات الضرورٌة للمإسسة وحٌازتها بالطرق الأكثر سرعة  -

 طرٌق الترصد و الٌقظة المستمرٌن. نع

 ٌضمن التنسٌق الجٌد للنشاطات.و من الاتصال بٌن مختلؾ المستوٌات جإٌجاد  -
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و ٌمكن تصنٌؾ المعلومات فً أي مإسسة إلى ثلاث فئات
1
: 

 المعلومات العملية والضرورية:أ.

تعتبر عملٌة لأنها تسعى لتحدٌد أو إعادة توجٌه العمل فً إطار تحقٌق النشاطات والمهام  

و معلومات شفهٌة الموكلة إلى وحدات المإسسة فً شكل تقارٌر أو ملاحظات أو نصوص أ

 وتعتبر ضرورٌة لأنها تعد أساسٌة وتحتاجها المإسسة من أجل التشؽٌل. 

: تعتبر مكملة لأنها تسمح بضم مجموع الأفراد حول الأهداؾ المعلومات المدمجة.ب

وتسطٌر خطوط النشاط المشترك وتجمع وجهات النظر والاقتراحات حول تحلٌل وضعٌة 

 الأهداؾ.هذه التحلٌل والمناقشة لتحقٌق التنسٌق بٌن أو قرارات معٌنة، وقد تستدعً 

وخلق علاقة معه  دبإحداث التحاور مع الأفرا لاإ: لا تكون فعالة المعلومات المحفزة.ت

سلوكه، كما تعتبر خصوصٌة لأنها تعكس وجهة نظر  لإثارتها وتحفٌزه على نشاطه أو

 مجهودات وسلوكٌات العامل. المسإول حول نتائج النشاط و

ٌعتبر تقسٌم عام  وإنما المإسسة،إن هذا التقسٌم ؼٌر متعلق بؤي مصلحة لأي قسم داخل 

 ا:م، وٌتم جمع المعلومات بصفة عامة من مصدرٌن هٌلتزم به فً عملٌة الجمع

كل الوثائق المحاسبٌة والإدارٌة التً تتوفر على معلومات المصادر الداخلٌة: وهً  -

على مستوى  كل  مل: أرشٌؾ المإسسةتصؾ نشاط المإسسة، وبصفة موجزة تش

الوحدات، ملفات الفوترة، ملفات الزبائن، تقارٌر البائعٌن للمإسسة، تقارٌر 

وامله مثل الاتصالات التجارٌة، الإعلام الآلً الذي ٌعتبر خزان المعلومات بكل ح

 .الخ.…القرص الصلب أو المرن

مجهودات  إلىٌحتاج إن الحصول على المعلومات الخارجٌة  المصادر الخارجٌة: -

ؼٌر موجودة فً المإسسة نفسها ، وللحصول  لأنهاوقدرات اكبر من اجل امتلاكها ، 

ؼٌرها من الطرق والوسائل  إلىومقابلات  علاواستط حقٌقاتعلٌها ٌجب القٌام بت

                                      
 
(1) :Martine Bartez , « Administration des données-concepts, rôle et mise en œuvre », 

Inter Edition, Paris 1994 ,P20.                                                                                                                                    
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تستخدمها المإسسة، هناك المعلومات الخارجٌة التً ٌحصل علٌها عن  أنالتً ٌمكن 

والملتقٌات ، تقارٌر الهٌئات  صصة، تقارٌر الدراساتطرٌق المجلات المتخ

 ....الخ(.الإحصاء، مكاتب العمومٌة ) الؽرؾ التجارٌة

دور  أهممرحلة المعالجة وهً  تؤتًبعد عملٌة جمع المعلومات معالجة المعلومات: .2.1.5

 أو، معنى حقٌقً  أيالبٌانات التً تم جمعها لا تعطً  أولنظم المعلومات لان المعلومات 

تعالج وبعدها ٌتحقق الهدؾ المنشود الذي ٌصبو  أنبعد  إلا الإعلامتإدي دورها فً مجال 

 المسٌرون. إلٌه

    نستفسر عن الطرق المتبعة والوسائل المستخدمة فً معالجة المعلومات. أنومن هنا ٌمكن 

 المعلومات تختلؾ فً طبٌعتها وعلٌه فطرق معالجتها تختلؾ كذلك أوإن البٌانات 

 وذلك حسب القواعد التالٌة
1
: 

فً العملٌات الحسابٌة مثل حساب أجرة العامل  وتتمثل قواعد تسييرية )حسابية(: -

الاقتطاعات = الأجر  –المنح  التالٌة: الأجر القاعدي+ فإنه ٌخضع للإجراءات

 الصافً.

: وتتعلق بالتنظٌم الذي تسٌر علٌه المإسسة مثل العمل فً المناطق قواعد تنظيمية -

العامل من عطلة لأسبوعٌن بعد أداة ستة أسابٌع من العمل وقد  ٌستفٌدالحارة حٌث 

 التنظٌم. حسب لأخرىٌختلؾ الوضع من مإسسة 

أما الوسائل المستعملة فً معالجة المعلومات قد تكون ٌدوٌة ا والٌة ، ومن بٌن الأجهزة 

وذلك بواسطة  ،سسات الٌومالآلٌة نجد الحاسوب الذي ٌعتبر الآلة الأكثر استعمالا فً المإ

، وكذلك Excelومعالج الجداول مثل  Winwordبرامج صممت خصٌصا لهذا الؽرض مثل 

 الأولىالطرٌقة  تالخوارزمٌاالبرامج الخاصة المصممة لأؼراض جد محدودة . وتعتبر 

الآلة حٌث تعتبر اللؽة الوسٌطة بٌن الإنسان وهذه ترجمتها للؽة لمعالجة المعلومات قبل 

خٌرة والمستعملة عالمٌاالأ
2
. 

                                      
دور نظم المعلومات التسويقية في عملية اتخاذ القرارات الإستراتيجية"، رسالة :عمارعرباني،"(2،)(1)

  .42، ص 2331ماجستير،جامعة الجزائر،
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ؼٌر  أو: تعتبر عملٌة تخزٌن المعلومات سواء المعالج منها  تخزين المعلومات.....3

تكون طرٌقة  أنعند الضرورة، وٌجب  أوالمتكرر  لهااستعماالمعالج ضرورٌة ومهمة بحكم 

ٌة وقت ، وحتى تكون عمل أيالتمكن من استعمالها فً التخزٌن عادٌة وسهلة حٌث ٌمكن 

طرق تنظٌمٌة فً تقسٌم المعلومات ، فعندما نرٌد مثلا تخزٌن  إتباعالتخزٌن سهلة ٌنبؽً 

الموظفٌن نقوم بحصر المعلومات الشخصٌة المتعلقة بكل موظؾ،  بإدارةالمعلومات الخاصة 

، حٌث  الأخرى، وكذلك التكوٌن ، والمعلومات  المهنً المتعلقة بالمسار والمعلومات 

ه المعلومات حٌزا خاصا بها وذلك حتى تسهل عملٌة الوصول للمعلومة تخصص لكل من هذ

 أووملفات ،  إدارٌةتكون على وثائق المطلوبة فً وقت سرٌع ، وعملٌة التخزٌن إما أن 

وتتمثل فً القرص الصلب ( supports de stockage) حوامل التخزٌن أياستعمال الحاسوب 

 المرن . أو

           هً قواعد المعطٌات الآلٌةة فً عملٌة التخزٌن ومن ضمن التنظٌمات المستعمل

(Base des données ) ٌراعً فً تصمٌمها مرونة الاستعمال والتنظٌم الجٌد.حٌث 

المعلومة دورها لابد من نشرها وتبلٌؽها  لكً تإدي:  و نرر المعلوماتأبث  .....4

ومن خلال هذه النتٌجة تظهر  باعتبارها نتٌجة المعالجة التً قام بها نظام المعلومات ،

مجرٌات فً المعالجة، كما أنها تسمح للمسٌرٌن بالاطلاع الجٌد على  علامات الخطؤ أو الدقة

ما أن تكون على شاشة إالمناسبة ، وعملٌة النشر هذه  العمل بمإسساتهم واتخاذ القرارات

ا فً مجالات أخرى واستعماله إذا كانت للدراسات أماللاطلاع علٌها ، (  Ecran)الحاسوب 

 .( (Imprimanteالطابعة  الآلةفتستعمل 

والمخطط التالً ٌوضح لنا وظائؾ نظام المعلومات والتً تشمل على جمع المعلومات، 

  .هذه المعلومات لمعالجتها، تخزٌن المعلومات ثم بث وار سا
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 (: وظائف نظام المعلوماث13الشكل )                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ولذ لحبيب محمذ، " دور نظام المعلوماث التسويقيت في اتخار القراراث التسويقيت "، رسالت ماجستير،كليت المصذر: 

 .25، ص2337العلوم الاقتصاديت و علوم التسيير، جامعت حسيبت بن بوعلي، الشلف، 

 خصائص نظام المعلومات: .2.5

ٌتمٌز كذلك فإنه  بالمإسسة،من وظائؾ نظام المعلومات والدور الذي ٌلعبه  انطلاقا

هذه  ومن أهم فاعلٌته،بخصائص أساسٌة تعد بمثابة معاٌٌر تساعدنا على تقٌٌم مدى 

نجد الخصائص
1
: 

لأهداؾ المرجوة، مثال إذ ٌقوم نظام المعلومات على أساس تحقٌق التوازن بٌن ا :التوازنأ. 

ذلك أن ٌصمم نظام المعلومات بكٌفٌة تحقق التوازن بٌن دقة المعلومات وتكلفة على 

 الحصول علٌها.

: بحٌث ٌمكن إدخال التعدٌلات اللازمة على النظام لمواجهة  المرونة والدينامكيةب.

 الاحتٌاجات الجدٌدة.

                                      
 .69مرجع سبق ذكره، ص  لالوش غنيت، " دور المعلوماث في توجيو إستراتيجيت المؤسست"،(: 1)

 وظائف نظام المعلومات

بث و ارسال 

 المعلومات

 المعلوماتجمع  المعلوماتمعالجة  تخزين المعلومات

بث و إرسال المعلومة 

يضمن التنسيق و 

تحقيق الارتباط بين 

مختلف عناصر 

المؤسسة، كما يضمن 

الارتباط مع المحيط 

 الخارجي

تخزين المعلومة يسمح للنظام 

اصة فردية بتأدية دوره كذاكرة خ

أو جماعية، إذ يمكنه من 

الاحتفاظ بالمعلومة والمحافظة 

عليها إلى حين ظهور الحاجة 

 إليها

المعالجة تتضمن جمع 

المعلومة في ركل يسمح 

 بتخزينها واستعمالها مباررة

ان عملية الحصول على 

المعلومات بكل أنواعها  

لإلمام بها تتطلب الجمع و ا

 من مختلف مصادرها
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وحدة متماسكة وكذلك التعامل مع  : بمعنى أن ٌمثل النظامالتكامل بين عناصر النظامت.

 التً ٌخدمها النظام. الأخرىوحدات المإسسة 

: من حٌث درجة دقتها وزمن وصولها. إن توفر هذه المعلومات اللازمة توفيرث.

 إمكانٌةبنظام المعلومات ٌسمح للمإسسة بالتسٌٌر الجٌد الناجح، مع  الأربعةالخصائص 

 لاتخاذ القرارات المناسبة.  المسٌرٌن على المعلومات اللازمةحصول 

 و لمعرفة العناصر المكونة لنظام المعلومات التسوٌقٌة نمر إلى المبحث الموالً
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 :نظام المعلومات التسويقية المبحث الثاني:

إن التكٌؾ مع البٌئة وتقدٌر الطلب على منتجات أو خدمات المإسسة ٌتوقؾ على نوع 

 المختلفة.ودة المعلومات المتاحة عن البٌئة التسوٌقٌة بمتؽٌراتها وحجم ودرجة دقة وج

ونظرا لأهمٌة المعلومات فً اتخاذ أي قرار أو تصمٌم أو برنامج تسوٌقً أو أي عملٌة أو 

 مرحلة للرقابة وتقٌٌم الأداء التسوٌقً فإن المإسسة تعمل جاهدة للتركٌز على نظام

لداخلٌة والخارجٌة ومن أهم العوامل التً أدت إلى تزاٌد تها ائلدراسة بٌالمعلومات التسوٌقٌة 

 الاهتمام والحاجة إلى المعلومات التسوٌقٌة ما ٌلً: 

 : الارتفاع في

 درجة التدخل الحكومً فً مٌدان الأعمال، درجة التؽٌر فً الأسواق -

ر تكلفة الدخول إلى مٌادٌن الاستثمار والأعمال الجدٌدة، درجة المنافسة ومعدل التؽٌ  -

 التكنولوجً.

 : الانخفاض في

 عرض الطاقة، كمٌة ونوع بعض موارد الإنتاج الأخرى. -

  التحول من:

 الأسواق المحلٌة إلى الدولٌة، المنافسة السعرٌة وأنواع أخرى من المنافسة. -

 تحول الرؼبات إلى حاجات.  -

 : تعريف نظام المعلومات التسويقية.1

م المعلومات الفرعٌة فً المإسسة فً إطار نظام ٌعد نظام المعلومات التسوٌقٌة أحد نظ

أٌضا انسجاما مع فً هذا الإطار  المعلومات الإدارٌة،وعلٌه فإن تحدٌد مفهومه ٌنحصر

 المفهوم الشامل لنظام المعلومات، و قد أعطٌت له عدة تعارٌؾ نورد منها :

رعٌة داخل نظام المعلومات التسوٌقٌة بؤنه" أحد نظم المعلومات الف Kingلقد عرؾ  -

المإسسة والذي ٌهدؾ إلى تجمٌع البٌانات من مصادرها الداخلٌة والخارجٌة ومعالجتها و 
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تخزٌن المعلومات واسترجاعها وإرسالها إلى متخذي القرارات للاستفادة منها فً التخطٌط 

للأنشطة التسوٌقٌة والرقابة علٌها"
1

 

مجموعة العناصر والمفاهٌم ه " فقد عرؾ نظام المعلومات التسوٌقٌة على ان  Kotlerأما -

والنشاطات والآلٌات والجهود المشتركة بٌن جمٌع العاملٌن فً المإسسة لجمع وتحلٌل 

الخاصة باتخاذ القرارات لعملٌات التخطٌط والتنفٌذ والرقابة  المعلومات وتصنٌؾ ونشر

"التسوٌقٌة وتحسٌنها
2
. 

ً على الحاسب و ٌعمل بؤنه " نظام معلومات مبن معالي فهمي حيدركما تعرفه  -

بالتكامل مع نظم المعلومات الوظٌفٌة الأخرى لدعم إدارة المإسسة فً حل المشكلات 

المرتبطة بتسوٌق منتجاتها أو  خدماتها و بما ٌحقق أهداؾ المإسسة"
3

 

نستنتج أن نظام المعلومات التسوٌقٌة هو النظام الذي  أنوبناءا على التعارٌؾ السابقة ٌمكن 

و الوسائل المصممة لؽرض جمع البٌانات  الإجراءاتوالتجهٌزات و  الإفرادٌشمل كافة 

التسوٌقٌة من مصادرها المختلفة والقٌام بمعالجتها وتقٌٌمها و توزٌعها على مراكز اتخاذ 

  القرارات التسوٌقٌة التً تحتاجها فً الوقت المناسب وبما ٌحقق أهداؾ المإسسة.

 (: نظام المعلومات التسويقية11 (الركل                                

 التسويقية                                            المعلومات                      

 

 

 والسياسات التسويقية                                  الخطط والإستراتجيات                     

 

ويق ونظام المعلومات في اتخاذ القرار، مذكرة ليسانس علوم التسيير، بوداود خليل، دور التس :المصدر

 . 35ص  المركز الجامعي برار،،2331/2331

                                      
                                                        . 98، مرجع سبق ركره، ص" تسويق الخذماث ىاني حامذ الضمور،": (1)

: (2) Philip.Kotler et Bernard.Dubois,« le marketing management », OP, CIT, P131. 

، 2332(: معالي فهم حيدر، " نظم المعلومات: مدخل لتحقيق الميزة التنافسية"، الدار الجامعية، الإسكندرية، 3)
 .339ص
 
 

 

 البيئة

 التسويقية

نظلم 

المعلومات 

 التسويقية

 

إدارة 

 التسويق
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مكونات نظام المعلومات التسويقية .2
1

: إن التوظٌؾ العلمً لمكونات المعلومات التسوٌقٌة 

 تساهم بدور فعال فً تحقٌق ما ٌلً:

مناسبة والتً تعد بمثابة المادة الخام اللازمة ضمان توفٌر بٌانات المدخلات بمواصفات  -

 لإنتاج المعلومات المطلوبة.

التحدٌد العملً الدقٌق لأسالٌب التشؽٌل والعملٌات المطلوب أداإها للحصول على  -

المخرجات المطلوبة. والذي ٌإدي فً النهاٌة إلى المساهمة فً رفع مستوى كفاءة العملٌات 

 صول علٌها وتوظٌفها.التسوٌقٌة وتحدٌد مصادر الح

: تتمثل مدخلات نظام المعلومات التسوٌقٌة نقطة مدخلات نظام المعلومات التسويقية. 1.2

البداٌة فً تشؽٌل نظام المعلومات التسوٌقٌة لإنتاج المخرجات المطلوبة، لذا ٌستلزم الأمر 

ة البٌانات مراعاة الدقة الفائقة فً توظٌؾ هذه المعلومات من خلال تصنٌؾ محتوٌات قاعد

التسوٌقٌة طبقا لمصدر الحصول علٌها إذ ٌمكن حصرها فً نوعٌن من المصادر داخلٌة 

 وخارجٌة.

: ٌختص نظام المعلومات التسوٌقٌة بتجمٌع هذا النوع من البٌانات من المصادر الخارجية.أ

ر والتً تنحص هاوالتً تعكس البٌئة التنافسٌة والخارجٌة المحٌطة ب إسسةمصادر خارج الم

 فً البٌانات الخارجٌة التالٌة.

 :  تشمل البٌانات التالٌة:بيانات عامة

 بيانات عن السكن: 

 عدد السكان الحالً ومعدلات النمو. -

تقسٌم السكان حسب الخصائص الدٌمؽرافٌة ) الجنس،السن ( أو تقسٌم السكان حسب  -

 الطبقة الاجتماعٌة.

 تقسٌم السكان حسب مستوى التعلٌم. -

 ن الدخلبيانات ع : 

 الدخل القومً ومتوسط دخل الفرد،  -

                                      
ر العجارمة و محمد عبد حسين أل فرج الطائي، " نظام المعلومات التسويقية " الطبعة الاولى، دار و مكتبة (: تيسي1)

  .23، ص 2332الحامد للنرر و التوزيع، عمان، 
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 بٌانات عن معدل الإنفاق والادخار،  -

 بٌانات عن مٌزانٌة الأسرة. -

 بيانات عن القوانين والسياسات الحكومية: 

 القٌود المفروضة على الاستٌراد.  -

 الرسوم الجمركٌة، سٌاسة التسعٌر الإجباري. -

 بيانات عن الأسعار : 

 تجات المتشابهة سواء كانت سلعة أو خدمة.أسعار المن -

 أسعار المنتجات المختلفة التً تشبع نفس الحاجة، أسعار الواردات من هذه المنتجات. -

اتجاهات الأسعار العالمٌة بالنسبة للصادرات والواردات من نفس نوع المنتجات أو  -

 الخدمات.

 بيانات عن نظام التوزيع : 

ملة فً هذه المنتجات والتً تقوم بتصرٌفها وتقسٌمهم إلى عدد منشآت التوزٌع المتعا -

 وكلاء.

 عدد تجار الجملة والتجزئة وتوزٌعهم الجؽرافً. -

هامش الربح المتحصل علٌه من بٌع المنتجات المنافسة على مستوى تجارة الجملة  -

 والتجزئة.

 .إمكانٌة استخدام وسطاء جدد فً حالة تقدٌم سلع جدٌدة على السوق كلٌا -

 بيانات خاصة بالمنتجات: 

 بٌانات خاصة بالإنتاج، الاستهلاك والتجارة الخارجٌة. -

 الإنتاج المحلً لمنتجات المشروع المتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة. -

 حجم الطلب الداخلً والخارجً. -

 كمٌة الواردات من المنتجات البدٌلة لنفس نوع المنتجات. -

 والأسواق المتعامل معها حالٌا.كمٌة الصادرات وقٌمتها  -

 اتجاهات الطلب العالمً فً المستقبل للسلعة والخدمة. -
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 بيانات عن المنتجات والخدمات المنافسة: 

عدد الشركات العاملة فً نفس مجال السلعة أو الخدمة المقدمة والتً تشبع نفس الحاجة،  -

 تحدٌد الفرص والتهدٌدات.ومدى تؤثٌرهم على الأسواق ومدى مركز كل شركة من السوق ل

التقسٌم حسب مستوٌات الجودة والأسعار التً تقدمها الشركات المنافسة وقوة مركزهم  -

 التنافسً 

 درجة المنافسة فً سوق السلعة أو الخدمة. -

 بيانات عن المستهلكين: 

 مدى استعداد المستهلكٌن على استقبال المنتجات )السلعة أو الخدمة( الجدٌدة. -

حساسٌة المستهلكٌن للأسعار وتؽٌراتها، مستوٌات تفضٌل المستهلكٌن للجودة مدى  -

 المتوقعة.

 درجة ولاء المستهلكٌن للعلامات التجارٌة واستعدادهم للتحول إلى العلامات الأخرى. -

 تصنٌؾ المستهلكٌن حسب خصائصهم الدٌمؽرافٌة والاقتصادٌة أو خصائص أخرى. -

 :المصادر الداخلية.ب

 ن معلومات وبٌانات تعكس البٌئة الداخلٌة للمإسسة وهً كالتالً:عبارة ع

 تتمثل فً:معلومات وبيانات عن نظام المالية والمحاسبة : 

بٌانات خاصة بالتكالٌؾ والمصارٌؾ والتدفقات النقدٌة الحقٌقٌة والتوقعٌة لمعرفة أوجه  -

 العجز أو الفائض وكٌفٌة معالجته.

 توضح فائض الأرباح المقدرة أو الخسائر. قائمة الدخل المتوقعة والتً -

 المٌزانٌة المالٌة المحددة للمركز المالً للمإسسة وتحدٌدها لمراكز القوة والضعؾ. -

خطط الاستثمار والتوسعات الجدٌدة، موقؾ تحصٌلات العمل، ومٌزانٌات الأجور  -

 والحوافز.

 التكالٌؾ المباشرة والؽٌر مباشرة ، وفواتٌر العملاء. -

 انات ومعلومات عن نظام معلومات الإنتاجبي: 

 تحدٌد الطاقة الإنتاجٌة فً تحدٌد حجم المإسسة. -

 الأسلوب التكنولوجً الملائم لتقدٌم السلعة أو الخدمة. -
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 الرأسمال المتوفر والآلات والمعدات المساعدة لعملٌة الإنتاج ومصادر الحصول علٌها. -

الٌفها، البٌانات الخاصة بإمداد التخطٌط الداخلً خصائص المواد الأولٌة ومصادرها وتك -

 للمصنع.

 بٌانات الصٌانة والنظافة واهتلاك الآلات. -

 التؤمٌن، التدرٌب وتكالٌؾ وتحدٌد وقت العمل أو الإنتاج اللازم والإضافً. -

 بٌانات هندسٌة وإنتاجٌة وتصمٌم وتطوٌر المنتوج. -

 معلومات إدارة الأفراد والموارد البررية: 

 عدد العاملٌن وتوزٌعهم على المراكز الوظٌفٌة المختلفة. -

 مخزون المهارات المتوفر على مستوى جمٌع العاملٌن. -

البٌانات الشخصٌة والسٌرة الذاتٌة لكل موظؾ، الأجور، الدورات التكوٌنٌة والتدرٌبٌة،  -

 والمعاشات. تالإجازاالتؤمٌنات، الحوافز، 

 وائح العمل الداخلٌة وؼٌرها.معدلات الؽٌاب والتؤخٌر ول -

بنظام التجسس التسويقي أو نظام بالإضافة إلى كل هذه المعلومات، هناك ما ٌسمى 

وهو أسلوب أو طرٌقة بمقتضاها ٌتمكن مدٌر التسوٌق من فحص  التسويقية الاستخبارات

 ومعرفة التؽٌرات التً تحدث فً البٌئة التسوٌقٌة بصفة دائمة ومحددة وٌتم ذلك بـ:

الرإٌة الؽٌر مباشرة حٌث تكون المعلومات بصفة عامة متوفرة ولٌس هناك هدؾ محدد  - 

 لاستخدام هذه المعلومات.

الرإٌة المشروطة وهً محاولة لفحص المعلومات بدون بذل أي جهد لتوفٌرها فً عدة  -

 مجالات وبؤنواع مختلفة.

ؼٌر مخططة للحصول البحث الؽٌر منظم أو الرسمً حٌث تبذل بعض الجهود بطرٌقة  -

 على معلومات معٌنة مرتبطة بؽرض معٌن.

البحث الرسمً بطرٌقة محددة وإجراءات ومنهج محدد لضمان الحصول على المعلومات  -

ولتحسٌن نظام التجسس التسوٌقً ٌمكن للمإسسة اتخاذ  المرتبطة بمشكلة محددة بالذات.

 الخطوات التالٌة:

 مات بطرٌقة جٌدة.تدرٌب رجال البٌع على جمع المعلو -



 التسويقية : نظام المعلوماتالثانيالفـصـل 

 

55 

 استخدام مصادر وأسالٌب تجسس إضافٌة. -

 شراء معلومات من أجهزة أو وكالات تسوٌقٌة متخصصة. -

 : تستخدم المإسسة مجموعة من الأسالٌب عن طرٌق:أساليب التجسس التسويقي ومن

رجال البٌع: ٌمثلون عٌون وأذان المإسسة فً السوق وذلك بمقابلة العملاء والزبائن،  -

المتعاملٌن مع المنافسٌن لاقتناص وللحصول على المعلومات اللازمة بؤي طرٌقة لذلك و

 ٌجب تدرٌبهم على جمع المعلومات.

 استئجار أو توظٌؾ خبراء فً التجسس التسوٌقً. -

 حضور المعارض التجارٌة أو بٌوت التجارة المفتوحة والجمعٌات العمومٌة والمإتمرات. -

نافسٌن لفحصها ودراستها، قراءة وتحلٌل التقارٌر المنشورة عن شراء سلع أو خدمات الم -

 المنافسٌن والصحؾ والمجلات المختلفة.

ولضمان الحصول على المخرجات المطلوبة ٌستلزم القٌام العملً و العلمً لعملٌات 

المعالجة التً ٌنجزها النظام، وٌقصد بعملٌات المعالجة الأنشطة والفعالٌات  التً ٌنجزها 

مخرجات )معلومات( وتتمثل هذه الأنشطة  إلىام بهدؾ تحوٌل المدخلات )البٌانات( النظ

 فً:

 إذ: ٌعنً القٌام بتجمٌع البٌانات من مصادرها الداخلٌة والخارجٌة، تجميع البيانات 

 ٌجب اعتماد الموضوعٌة فً التجمٌع و تجنب العشوائٌة والارتجالٌة.

  بٌانات بهدؾ استبعاد و عزل مفردات : تعنً التصفٌة ؼربلة مفردات الالتصفية

صنع لالموقؾ المطلوب  أوتلك التً لٌست لها علاقة بالحالة  أوالبٌانات ؼٌر المفٌدة 

 المطلوب.القرار 

 وتشتمل على عملٌتٌن هما:الفهرسة : 

: و ٌعنً تحدٌد مفردات البٌانات و تقسٌمها فً مجموعات بحٌث تقع التصنيف -

ومتجانسة طبقا لمعاٌٌر محددة ركة فً مجموعة واحدة الخواص المشت تالمفردات ذا

سلفا حٌث ٌمكن تمٌٌزها عن المجموعات الأخرى مثلا حسب العمر أو الجنس أو 

 الشهادة أو ؼٌر ذلك.
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رموز  إعطاء: ٌعنً ترمٌز مفردات البٌانات التً تم تصنٌفها من خلال ميزالتر -

رتٌبها وتنسٌقها فً تشكٌلات ت لأجلمعٌنة مختصرة تدل علٌها وتمٌزها عن ؼٌرها 

 ولتوفٌر الجهد والوقت عند التعامل معها.معٌنة.

 :ٌمكن أن تجري قبل أو بعد الترمٌز أو فً الوقت نفسه وهً عملٌة  تسجيل البيانات

 تسجٌل الحقائق     

 والمواقؾ والأحداث مثل الأوامر والطلبٌات على وسائل ورقٌة أو ؼٌرها.      

 من حٌث الصحة والاكتمال وخلوها من الأخطاء. :المراجعة والتدقيق 

 تتحول البٌانات إلى معلومات بعد استكمال الخطوات الثلاثة المذكورة إعداد التقارير :

أعلاه، وٌتم عرض هذه المعلومات فً صورة تقارٌر تؤخذ صٌؽا وأشكالا عدة مختلفة 

حاجات ) جداول، مخططات، خرائط، صور، وصؾ، معادلات...الخ( تتناسب مع 

المستفٌدٌن، وقد تكون هذه التقارٌر دورٌة روتٌنٌة منتظمة أو تقارٌر حٌن الطلب 

لتؽطٌة الحاجات ؼٌر الاعتٌادٌة أو تقارٌر استثنائٌة فً المإسسة أو تقارٌر تنبإٌة. 

 وٌكون إصدار هذه التقارٌر فً وثائق مطبوعة أو شكل إلكترونً أو أي شكل آخر.

 تخزٌن نسخ من التقارٌر التً تضم المعلومات فً ملفات  إلىتظهر الحاجة  :التخزين

هذه المعلومات فً  إلىٌطلق علٌها قاعدة المعلومات وذلك لمراعاة ظهور الحاجة 

هذه  إلىمرات لاحقة، وقد ٌستمر التخزٌن لفترات زمنٌة طوٌلة حسب الحاجة 

 التقارٌر.

 ام قاعدة فً نظ: لا تبقى محتوٌات الملفات من المعلومات المخزنة التحديث

المعلومات ثابتة ومستقرة على مر الزمن وإنما تخضع للتؽٌٌر باستمرار تبعا 

للتؽٌرات الحاصلة فً النشاطات التً تولد البٌانات والتً تستخدم بدورها فً تولٌد 

 أومعلومات جدٌدة لم تكن موجودة سابقا  إضافةالمعلومات ، وٌتم التحدٌث من خلال 

 تعدٌل بعض المعلومات. أو إلٌهاجودة سابقا وانتهت الحاجة حذؾ معلومات كانت مو
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 انطلاقا من مبررات تخزٌن المعلومات التً سبقت الإشارة استرجاع المعلومات :

إلٌها فان هذه المعلومات ٌتم الاستفادة منها لاحقا عندما تظهر الحاجة مجددا لها من 

 الٌب وآلٌات معٌنة.قبل الجهات المستفٌدة وذلك من خلال استرجاعها وفق أس

و ٌقصد بها المعلومات والبٌانات التً تمت : مخرجات نظام المعلومات التسويقية .2.2

هناك ترابط بٌن مضامٌنها على النحو الذي  أن أيلها دلالة معٌنة،  أصبحتمعالجتها بحٌث 

الموقؾ عند مواجهة  الأمر حسمٌمكن معه استخلاص معنى معٌن ٌساعد صانع القرار على 

موضوع القرار وتقٌٌم هذا الموقؾ، وٌجب أن ٌضمن نظام المعلومات التسوٌقٌة المعلومات 

بالمواصفات المطلوبة والتً تلبً حاجات مدراء التسوٌق على النحو الذي ٌسهم فً تعزٌز 

كفاءتهم و فعالٌتهم فً صنع القرارات، وعلٌه ٌقتضً الأمر التحدٌد السلٌم و الدقٌق قدر 

لمعلومات ، ونظرا لاتساع النشاط التسوٌقً و تنوعه الكبٌر الذي ٌنعكس على الإمكان لهذه ا

تعدد وتنوع حاجات المستفٌدٌن من المعلومات الضرورٌة لأداء هذه الأنشطة المختلفة فانه 

 ٌجب على نظام المعلومات التسوٌقٌة تولٌد معلومات كثٌرة قد ٌتعذر حصرها.

لتسوٌقٌة طبقا لمجالات الاستفادة المتوقعة منها ٌمكن تصنٌؾ مخرجات نظام المعلومات او

 :على النحو التالً

مخرجات لترريد قرارات المزيج التسويقي للمؤسسةأ.
1
: 

 المنتجات الجدٌدة التً ٌمكن إضافتها للمزٌج المالً. -

الأسواق الجدٌدة التً ٌمكن دخولها، نواحً القدرة والضعؾ فً كل عناصر مزٌج  -

 المنتجات الحالٌة.

 المنتجات والخدمات المطلوب حذفها من مزٌج المنتجات أو الخدمات، أو تطوٌرها. -

 الوسٌلة المناسبة لنقل الرسالة الإعلانٌة للجمهور. -

 قائمة العمال المرتقبٌن مرتبٌن حسب أهمٌتهم النسبٌة. -

بٌع وسٌلة الاتصال المثلى لتوصٌل وعرض السلعة على العملاء، وتقارٌر متابعة رجال ال -

للعملاء من حٌث مدى تكرار شراءهم وردود أفعالهم واتجاه السلعة بعد استعمالهم الفعلً 

 لها، وكذا الأسلوب الأمثل لتروٌج المبٌعات.
                                      

  .84، ص 95-94نظام المعلومات التسويقية"، مطبعة كلية الزراعة ، القاهرة، سنة  "أمينة محمود، (:1) 
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توقٌت وحجم الرسالة المعدة للنشر، برنامج عمل منظم لتجمٌع البٌانات والاتصال  -

 .موٌهالمستمر بجماهٌر المإسسة لمعرفة آراءهم ومقترحاتهم وشكا

 الأسلوب المتبع فً تسعٌٌر المنتجات الجدٌدة أو تعدٌل أسعارها. -

 تقارٌر بتقٌٌم فعالٌة السٌاسة السعرٌة لمنتجات وخدمات المإسسة. -

 نوع الوسٌط الذي ٌتم إتباعه فً توزٌع السلع، أو تحدٌد نطاق هذا التوزٌع. -

تقارٌر متابعة لمنافسة التوزٌع لتقٌم كفاءتها. -
 

 

 : تتمثل فً:جات لتدعيم أنرطة الرقابة على العمليات التسويقيةمخر.ب

المنتج  تقارٌر تقٌٌم كفاءة المإسسة فً استؽلال الفرص التسوٌقٌة على مستوى السوق و -

 والعمٌل.

تقارٌر بتحدٌد من خلالها معدل ربحٌة كل سلعة أو خدمة أو عمٌل، أو منفذ توزٌع أو كل  -

 قطاع من قطاعات السوق.

قارٌر تقٌٌم الأنشطة التسوٌقٌة والتً ٌتحدد من خلالها الأنشطة التً ٌجب تدعٌمها ت -

 والتركٌز علٌها وكذا الأنشطة التً ٌجب التخلص منها وإعادة النظر فً أهمٌتها النسبٌة.

 تقارٌر تقٌٌم كفاءة الإدارة فً تحقٌق أهداؾ الخطط التسوٌقٌة. -

قٌاس مخرجات نظام المعلومات  هٌتم من خلال هً العنصر الذي العكسية: التغذية .3.2

ٌٌر محددة، وٌرتكز على المقارنة بٌن المعلومات التسوٌقٌة التً تم االتسوٌقٌة وفق مع

بل النظام و بٌن المعلومات المستهدفة و المخطط وتوفٌرها بهدؾ تحدٌد قتوفٌرها فعلا من 

 أهمٌةب التؽذٌة العكسٌة وتصحٌحها. وتكتس أسبابهاالانحرافات فٌما بٌنها و تشخٌص 

خاصة فً نظام المعلومات التسوٌقٌة نظرا لارتباط مخرجاته بمهمة صنع القرارات و التً 

سهمت المعلومات المتاحة فً أ فإذاتعد المعٌار فً قٌاس فاعلٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة، 

ً مدخلات النظام و النظر ف إعادةعد مطابقة للمعٌار و بخلافه ٌتم فإنها تنجاح هذه المهمة 

 .عملٌات المعالجة

: التؤكد من أن الملفات بما فٌها الأوعٌة المخزنة محمٌة من رقابة أمن المعلومات .4.2

العبث ودخول أشخاص ؼٌر مرخص لهم بذلك لإمكانٌة التؽٌٌر، كما تهتم بالتؤكد من سلامة 

لرقابة علٌها وفق المعاملات داخل وخارج المإسسة و تسجٌلها فً ملفاتها المرمزة وا



 التسويقية : نظام المعلوماتالثانيالفـصـل 

 

55 

مع تطور أهمٌة الرقابة على وضوعة فً الوقت والدقة المطلوبة، والإجراءات والقواعد الم

مدقق نظم  ومسار وظٌفً جدٌد فً مسارات وظائؾ نظم المعلومات ه رأمن المعلومات ظه

وإخراجها و توزٌعها لتحقٌق  االذي ٌقوم بتدقٌق الحسابات والتؤكد من معالجته المعلومات

 و المخطط التالً ٌوضح لنا عناصر نظام المعلومات التسوٌقٌة: الأهداؾ المطلوبة.

 (: النموذج الأساسي لعناصر نظام المعلومات التسويقية.12الركل )                          
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دور نظام المعلومات التسوٌقٌة و علاقته على وفٌما ٌلً نتعرؾ من خلال المبحث الموالً 

 ببعض الوظائؾ الرئٌسٌة للمإسسة.
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 رىوعلاقته بالوظائف الأخ التسويقية دور نظام المعلومات :ثالثالمبحث ال

 دور نظام المعلومات التسويقية:.1

إن نظام المعلومات التسوٌقٌة لم ٌولد من فراغ، وإنما هو نتٌجة تطور عوامل مإثرة 

أفرزتها البٌئة الاجتماعٌة و الاقتصادٌة المتؽٌرة فً العصر الحدٌث، وهو أٌضا تلاقً كل 

ٌوتر وبحوث العملٌات من نظرٌة التنظٌم وتكنولوجٌة المعلومات فً مقدمتها أنظمة الكومب

 . والأسالٌب الكمٌة وتطبٌقاتها فً مٌدان الأعمال

فإن الثورة التكنولوجٌة و تقنٌات  23إذا كانت الثورة الصناعٌة بمثابة المعلم الأول للقرن و

وهً إطلالة على مستقبل العلم  23المعلومات تمثل السمة الأساسٌة للعقد الأخٌر من القرن 

 لقادم.والحضارة فً القرن ا

وتجلت الثورة التكنولوجٌة فً خلق طاقات جدٌدة من الإمكانٌات لاستخدام تقنٌات جدٌدة فً 

المجالات المختلفة والسٌطرة العلمٌة والمعلوماتٌة ومواجهة البٌئة المعقدة والمنافسة، وكذا 

 ترقٌة الأداء التسوٌقً بإلؽاء أهم عقبتٌن بالنسبة للمإسسة هما المكان والزمان.

مساهمة تكنولوجٌا المعلومات انشىء اقتصاد المعلومات والذي ٌعتمد على " العقل" وب 

كؤساس للعمل ومما لاشك فٌه أن التحول إلى اقتصاد المعلومات وانفجارها قد أضاؾ 

تعقٌدات جدٌدة إلى البٌئة الداخلٌة والخارجٌة لذلك فعلى مدٌر التسوٌق بكونه متخذ القرار 

 لومات التسوٌقٌة بكفاءة وفعالٌة.التعامل مع أنظمة المع

وتبرز مكانة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً الدور الهام الذي ٌلعبه فً التكامل والتنسٌق بٌن 

مختلؾ الوظائؾ الإدارٌة وتحقٌق أهداؾ المإسسة، فهو ٌعمل على
1
: 

 وذلك بالقٌامتخاذ القرارات و التخفٌض من عدم التؤكد امساعدة المسٌرٌن على عملٌة  -

 بالعملٌة التحلٌلٌة عند الحصول على المعلومات الداخلٌة والخارجٌة.

ٌسمح بتكوٌن وصؾ تارٌخً لأحوال المإسسة و ذلك بالمراقبة المستمرة التً تسهل  -

 من اكتشاؾ الأخطاء التً قد تقع.

                                      
ور أنظمت المعلوماث في تنميت القذرة التنافسيت للمؤسست "، رسالت ماجستير، كليت العلوم (: كاريص صليحت،" د1)

 .7،ص2333الاقتصاديت وعلوم التسيير، جامعت الجزائر،
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فقة التنسٌق و الاتصال بٌن مختلؾ المصالح عن طرٌق تبادل المعلومات و الوثائق المرا -

ب أن جدوره بصفة عامة فانه ٌالتسوٌقٌة لمختلؾ التدفقات وحتى ٌعمل نظام المعلومات 

حٌث ٌتم حفظ المعلومات و  السرعة وسرٌة المعلومات، الفعالٌةو ٌحقق عدة شروط كالثقة

كل مستوٌات التسٌٌر دون احتكارها، مع وضعها تحلٌلها بطرٌقة تسمح بتوفٌرها على 

 جل تحقٌق التوافق التنافسً.أجابة عن الأسئلة الإستراتٌجٌة من بطرٌقة تساعد على الإ

 وتتلخص أدوار نظام المعلومات التسوٌقٌة فً ثلاثة عناصر أساسٌة هً:

ما ٌجد الإداري أو المسٌر نفسه أمام مشاكل  عادة:  يساعد في عملية اتخاذ القراراتأ.

ظهور المشكلة وأثرها  الذي ٌتطلب بٌانات و حقائق عن مسببات مرتتطلب حلا، الأ

توفر جملة من  إلىوأبعادها والحلول البدٌلة الممكنة، ومنه فان متخذ القرار بحاجة 

لٌس فقط فً  المعلومات الدقٌقة و الصحٌحة لاختٌار البدٌل الأفضل واتخاذ القرار المناسب

من ٌضالتسوٌقٌة ونظام المعلومات النشاط التسوٌقً وإنما فً مختلؾ أنشطة المإسسة، 

 . هذه المعلومات المطلوبة بدرجة عالٌة من الصحة والدقة وكذلك التوقٌت المناسب توفر

لتحقٌق الأهداؾ،  ةبعد وضع الاستراتٌجٌات والخطط اللازم يساعد في عملية الرقابة:ب.

تكون مرحلة تنفٌذ الخطط وبرامج العمل تحتاج إلى رقابة و متابعة مستوى الأداء من اجل 

معلومات عن  إلىالمسطرة، ولتحقٌق الرقابة فان المدٌر أو المسٌر بحاجة بلوغ الأهداؾ 

مستوى الأداء، الوقت اللازم لتنفٌذ البرامج، المشاكل التً ٌمكن أن تعرقل مسار 

 ٌتحصل علٌها من نظام المعلومات أنؼٌرها من المعلومات التً ٌمكن  إلىالعمل...

 التً تضمن ترابط مختلؾ الوظائؾ فٌما بٌنها ٌلةأن هذا الأخٌر ٌعتبر الوس اطالم التسوٌقٌة

 .داخل المإسسة

مع توسع حجم نشاط المإسسة تكثر المعلومات التً ٌحتاجها كل نشاط، فمثلا  التنسيق:ث.

ن نظام إوظٌفة الإنتاج بحاجة إلى معرفة معلومات عن إمكانٌات وظٌفة التخزٌن، وبهذا ف

ً الذي تتجمع حوله مختلؾ الوظائؾ لأنها ٌصبح المحور الأساس التسوٌقٌة المعلومات

 من معلومات وهكذا ٌكون تحقٌق التنسٌق والانسجام.  إلٌهتستمد منه ما تحتاج 
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 (: الأدوار الثلاثة لنظام المعلومات التسويقية.13الركل )                            

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ت التسويقية في المؤسسة الجزائرية"، رسالة ماجستير، كلية العلوم المصدر: بورعير لويزة ،" نظام المعلوما

 . 62، ص2331الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،

 :الأخرىلاقة نظام المعلومات التسويقية بالوظائف ع.2

: إن مخطط القرار العقلانً ٌتطلب الإطلاع على كافة نظام المعلومات واتخاذ القرار.أ

قٌٌمها وبالتالً ٌقتضً نظاما للمعلومات ٌمكن من الوصول إلى النتائج الاختٌارات وت

 .مالإٌجابٌة وٌساعد على تحضٌر القرار اللاز

: الاستعمال الأكثر أهمٌة لأنظمة المعلومات هو ضبط نظام المعلومات والتنسيق.ب

تلك نشاطات الأفراد داخل المإسسة، فتقسٌم العمل ٌتطلب ضرورة التنسٌق والتركٌب بٌن 

النشاطات كما أن أنظمة المعلومات تستخدم لأخبار كل فرد بما ٌقوم به الآخرون وحول ما 

 ٌجب القٌام به أو الامتناع عنه.

 ً:  ٌعتبر نظام المعلومات مادة أولٌة داخل المإسسة، فهنظام المعلومات وإدارة الأعمال.ت

صال وبالتالً ترفع من درجة أداة للقٌادة لأنها أساس كل عملٌة اتخاذ قرار وكل عملٌة ات

 المعرفة والخبرة وتنقص من الشك والتحفظ.

 علوماتدور نظام الم

 اتٌساعد فً اتخاذ القرار الرقابة التنسٌق

فً إطار تقسٌم النشاطات 

فإن التنسٌق فٌما بٌنها ٌكون 

عن طرٌق تبادل المعلومات 

 عٌر المسارات

الرقابة تسمح بالتحكم فً 

 تسٌٌر نشاطات المإسسة

بدون توفٌر المعلومات،  لا ٌتخذ القرار

والقرار ٌتضمن معلومات ٌمكن 

  ا إلى أفعالترجمته
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: هذه الصٌرورة هً مجموعة نظام المعلومات كأداة لتدعيم وتنسيق صيرورة التسيير.ث

 لنشاطات وقرارات مركبة منطقٌا لإعطاء النتائج المرجوة.

تشارا داخل المإسسة : استعماله أكثر اننظام المعلومات كأداة للاتصال داخل المؤسسةجـ.

 وهو مرتبط بعمل المإسسة وعملٌة الاتصال داخلها.

: هذا الاستعمال ٌسمى " نظام المعلومات كأداة للربط مع المحيط والمعرفة الرخصيةحـ.

ذكاء المإسسة" وذلك بالرفع من قدرة ومعرفة أفرادها وتزوٌدهم بالمعلومات اللازمة ورفع 

 بمعرفة السوق ومحٌط المإسسة خارجٌا. كفاءتهم كما ٌسمح هذا الاستعمال

 :الحديثة الاتصالنظام المعلومات التسويقية ووسائل  .3

إن رجل التسوٌق الناجح هو الذي ٌستؽل كل الفرص التً تحقق له إشباع حاجات زبائنه  

الحالٌٌن والمحتملٌن، باستعمال وسائل الاتصال الحدٌثة لان الزبون ٌعتبر سٌد السوق، حٌث 

علٌه نجاح أو فشل أي مإسسة. لهذا نجد المإسسات الناجحة تهتم بمعرفة تتوقؾ 

التصورات الذهنٌة للزبون بتفعٌل وظٌفة التسوٌق، وتوفٌر تقنٌاتها التسوٌقٌة قبل عملٌة 

الإنتاج و المتمثلة أساسا فً الوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة  ومن بٌن الوسائل التكنولوجٌة 

الحدٌثة نجد ما ٌلً:
1

 

 شبكة هً مجموعة من الاتصالات التً تحدث بواسطة :(Internet)لانترنتا.أ

 (TCP/IP:Transmission Control Protocol/Internet Protocol)،  تستطٌع المإسسات من

خلال هذه التقنٌة القٌام بعدة مهام ضرورٌة منها: تنشٌط الأحداث والإشهار، جذب والحفاظ 

بائنها بمواقعها من خلال وجود مواقع للعب على الارتباطات والاتصالات بٌن ز

والمسابقات، والانضمام إلى مواقع مشابهة وؼٌر متنافسة، والسعً إلى طرح منتجات على 

 القٌاس.

: تطبٌق تكنولوجٌة الانترنت داخل المإسسة، حٌث تتمثل فً وجود (Intranet)الانترانت.ب

 ات باستعمال الانترنت.شبكة تربط بٌن مختلؾ مصالح المإسسة فً تدفق المعلوم

                                      
(1) :MONA ALI , « L'état de l'art des NTIC et leurs déterminants d'utilisation dans les 

entreprises »,Cas des entreprises tunisiennes,Jameledine Ziadi et Emna Ben Romdhane, 

Revue:Management et NTIC,Centre de publication Universitaire,2004,PP41-87. 
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ربط المإسسة بمختلؾ الفاعلٌن الخارجٌٌن، مما ٌمكنها  :(Extranet)الانترنت الخارجية .ت

 من إٌجاد علاقات متعددة مع مختلؾ أطراؾ المحٌط الخارجً.

: البٌع أو الشراء بواسطة الانترنت، سواء بٌن المإسسات، أو بٌن التجارة الالكترونيةث.

 المإسسة والأفراد

تتمثل فً كل الأسالٌب التً تهدؾ إلى تبادل المعلومات  Groupware(Collecticiel:) ـ.ج

الاتصال الحدٌثة، منها على سبٌل و اوالمعارؾ جماعٌا باستعمال كل وسائل التكنولوجٌ

 المثال ما ٌلً: 

: تجهٌز قاعة المحاضرات بوسائل بصرٌة (Visioconférence)الاجتماعات المرئٌة نظام  -

 ٌة، حٌث تعد من وسائل التعلٌم الحدٌثة.وسمع

وموزع الهاتؾ بؽٌة نقل للمستمع  ا: ربط جهاز الكومبٌوتر بكامٌرVisiophonieنظام  -

 المعطٌات والمعلومات أنٌا شرٌطة أن ٌتوفر على نفس التجهٌزات.

: أداة اتصال بٌن طرفٌن باستعمال (Messagerie électronique) الرسائل الالكترونٌة -

 نت.الانتر

هً وسٌلة للقٌادة التً تدمج وتربط بٌن مختلؾ  :Entreprise Resources Planning (ERP)حـ.

وظائؾ المإسسة معتمدة على بنك المعطٌات لمعالجة أي مشكل تتخبط فٌه أو أي اتخاذ 

قرار مستقبلً. ٌفهم من ذلك تدفق المعلومات بٌن مختلؾ الوظائؾ فً الوقت والمكان 

 المناسبٌن

مجموعة من التطبٌقات لنظام المعلومات التً  :Supply Chain Management  (SCM)خـ.

قة ٌتسمح بتنسٌق تدفقات المعلومات الخارجٌة والداخلٌة بهدؾ تسٌٌر التدفقات المادٌة بطر

مثلى )مستوى مختلؾ المخزونات، المشترٌات، وإعادة التموٌن، والتسلٌم، ...( بٌن الزبائن 

 .والمودٌن

تقنٌة تسمح بجمع المعلومات حول  ً: هCustomer Relationship Management(CRM) .د

الزبون والسعً لوجود علاقات دائمة بٌن المإسسة وزبائنها وتسٌٌرها حتى تتمكن من تلبٌة 

حاجاتهم المتجددة، وجعل أوفٌاء لها أطول ما ٌمكن، وتحقٌق مٌزة تنافسٌة لها دائمة، وهذا لا 

 .وٌقً للمعلومات أكثر فعالٌةٌتؤتى إلا بوجود نظام تس
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: هً تكنولوجٌة قدٌمة مقارنة بسابقتها، إلا أنها ملائمة وتتمثل فً قاعدة Datawarehouse.ذ

 للمعلومات المخزنة، وأنظمة المعلومات المتخذة. 

: هً مجموعة من التقنٌات والطرق التً تسمح بالبحث عن المعارؾ القابلة Datamining ر.

 نخلاصها ومعالجتها ضمن المعارؾ المخزنة. إن هذا الأسلوب قدٌم ولكللاستؽلال، أي است

 ملائم فً جمع المعلومات.

 :أنواع المعلومات التسويقية الرابع: المبحث

 :أنواع المعلومات التسويقية.1

تنبع أهمٌة تحدٌد أنواع المعلومات التسوٌقٌة من أهمٌة تحقٌق فاعلٌة نظام المعلومات  

لك ذمن المعلومات  نبمدى قدرة النظام على تلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌقاس التسوٌقٌة والتً ت

وٌنعكس  نتلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌ نالنظام ععجز ا التحدٌد ٌإدي إلى ذن الخطؤ فً هلأ

 ه الأهمٌة مبرراتها فً الجوانب التالٌة:ذلى فاعلٌة النظام، وتجد هع لك سلباذ

 مات التً تكون مزٌجا من المعلومات المفٌدة قد ٌصل الإدارة فٌض كبٌر من المعلو

 .وؼٌر المفٌدة 

 ها تمٌٌز المعلومات الضرورٌة المطلوبة.فٌإلى درجة ٌصعب        

 من دون وجود  مإسسةتتناثر المعلومات وتصبح شظاٌا بٌن الأفراد والأقسام داخل ال

 ا.الوسٌلة التً تكفل تكامله النظام أو

 تاحة لدى أفراد آخرٌن أو أقسام أخرى ولا ٌتم إبلاؼها دة ومات موجون المعلومود تكق

ة أو لتجاهل حاجتها لها نتٌجة لأسباب شخصٌ وتوصٌلها إلى الجهات التً تظهر

 دى أهمٌتها.أو سوء تقدٌــر م اهمضامٌن

 ٌم ة لهذي القرارات أو قد تسلم معلومات صحٌحى متخم معلومات خاطئة إلقد ٌتم تسل

 ا.ة منهب الاستفادعشكل ٌصولكن ب

 د المناسب فً الوقت المناسب.ات الصحٌحة إلى المستفٌقد لا تصل المعلوم 
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ٌن ٌحصلون لذا ءوتختلؾ أنواع المعلومات التسوٌقٌة باختلاؾ وجهات نظر المدرا       

ٌلً ا الصدد ماذهم وجهات النظر بهأعلٌها و
1
: 

ا الإدارة ً تحتاجهتات الؾ المعلومتختلالمعلومات حسب طبيعة النراط الإدار": . 1.1

ا التصنٌؾ ٌمكن ذكر الأنواع ذة تبعا لاختلاؾ طبٌعة النشاط الإداري واستنادا لهوٌقٌالتس

 التالٌة:

داؾ والتً تساهم فً صٌاؼة ومراقبة أه المعلومة الخاصة بالتخطيط الاستراتيجي :أ.

لك: ذمثال تحدٌد الفعالٌات والسٌاسات،  لبلوؼها، ةالموارد اللازمالمنظمة ، وتخصٌص 

سوق معٌنة ، تؽٌٌر من السلع ، الانسحاب من  المعلومات الخاصة بإضافة تشكٌلة جدٌدة

 منافذ التوزٌع.

والتً تساهم فً ترشٌد اختٌار البدائل الخاصة بالرقابة الإدارية:  المعلومات الخاصةب.

زٌادة عدد لك: المعلومات الخاصة بذباستخدام الموارد المتاحة للإدارة التسوٌقٌة، مثال 

الوكلاء فً سوق معٌنة، تؽٌٌر تخصصات الإعلان بٌن الأسواق أو السلع أو وسائل 

 .الإعلان المختلفة

 والتً تساهم فً إنجاز العملٌات الٌومٌة للمنظمةالمعلومات الخاصة بالرقابة الترغيلية : ت.

 المعلومات الخاصة بمتابعة نشاط رجال المبٌعات الٌومٌة. :لكذ على مثال

 فها كالآتً:نٌوٌتم تص مصادر توليد المعلومات:. 2 .1

وجهة النظر السائدة في السوق  (المعلومات من جانب البائعين مقابل المرترين  ...1.2

 : وتتضمن : )

 وتكون على نوعٌن: المعلومات من جانب البائعينأ.

لمبٌعات با والتً تتضمن معلومات المبٌعات الخاصة بحد ذاتها و :اتمعلومات المبيع -

المتعلقة بالصناعة ككل ، مصنفة حسب السلع ، مناطق البٌع ، حجم الطلبٌات ، نوع 

 المستهلكٌن...الخ.

                                      
 .75ص ،مرجع سبق ركره  ،تيسير العجارمة و محمد عبد حسين أل فرج الطائي، " نظام المعلومات التسويقية "  (:1)

 



 التسويقية : نظام المعلوماتالثانيالفـصـل 

 

55 

 واع المعلومات المتعلقة بالنفقاتؾ التسوٌقٌة إلى جمٌع أنر التكالٌ: تشٌفمعلومات التكالي -

ضمن التكالٌؾ المبذولة من قبل الإدارة التسوٌقٌة عند ممارستها الأنشطة التسوٌقٌة وتت

 .الأخرى إسساتذاتها ومعلومات تكالٌؾ الم إسسةالخاصة بالم

 وتكون على نوعٌن أٌضا: المعلومات من جانب المرترين:ب.

  قٌة إلى الاستٌعابٌة القصوى لسوقتشٌر الفرص التسوٌالمعلومات عن فرص التسويق:   -

 لشراء واستهلاك السلع والخدمات. معٌنة 

 ستهلاكٌة وتفسٌر سلوك المستهلكٌنتتعلق بالأنماط الا :لمستهلكينمعلومات عن سلوك ا -

 لون جانب المشترٌن بالسوق وتوضٌحٌن ٌمثذتحدٌد مختلؾ مجموعات المستهلكٌن ال أي

 ه المجموعات اتجاه مختلؾ السلع والخدمات .ذه سلوك

 ٌمكن تصنٌؾ المعلومات حسب أسلوب تجمٌعها المعلومات حسب أسلوب تجميعها: .3.1

 نوعٌن هما: إلى

  الأصلٌة م تجمٌعها لأول مرة من مصادرهاوهً المعلومات التً ٌتالمعلومات الأولية: أ.

خاصة أي  لك لمواجهة استخداماتذو )المستندات...الخ رجال البٌع، العملاء، المستهلكٌن،(

 لأؼراض دراسة وحل مشكلة.

وسبق أن تم تجمٌعها من قبل : وهً المعلومات التً تكون موجودة المعلومات الثانوية.ب

 ٌباشر بتجمٌع المعلومات الأولٌة نه عادة لاأعلٌه نجد و جهات أخرى لأؼراضها الخاصة ، 

 .هإلا بعد التؤكد من عدم توفر المعلومات الثانوٌة عنما عن موضوع 

إن السبب الأساسً فً تصنٌؾ  المعلومات الداخلية والمعلومات الخارجية:.4.1 

داخلٌة وخارجٌة ٌعود إلى اختلاؾ الإجراءات والصعوبات الخاصة بإدارة  إلىالمعلومات 

 وتحصٌل كل منها فالمعلومات الداخلٌة تتمٌز بؤنها:

 ن مصادرها معروفة ومحددة .تستلزم إجراء دراسات وأبحاث قلٌلة جدا لأ -

 تكالٌؾ تهٌئتها تكون بسٌطة وضمنٌة مع عناصر التكالٌؾ الأخرى. -

  من النشاطات الخاصة بها. المإسسة ٌتم تحصٌلها من داخل -

 تً:تتمٌز بالآ فإنهاأما المعلومات الخارجٌة 

 تستلزم دراسات وأبحاث شاملة نظرا لتعدد وتنوع مصادرها. -
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 ا العمل.ذٌتم تجمٌعها بواسطة جهات مستقلة متخصصة به -

 ها.ة الكثٌر من التكالٌؾ والمتمثلة بالمبالػ المدفوعة مقابل الحصول علٌإسستحمل الم -

 الأخرى.تتعلق بالنشاطات الخاصة بالمإسسات  -

 

 

 

 وٌمكن تصفٌتها إلى الأنواع التالٌة: المعلومات حسب مستوى الدقة:.5.1

 نواعبسط أأالحقٌقة عبارة عن حادثة أو ظرؾ ٌمكن ملاحظته مباشرة وهً الحقائق: أ. 

حظونها بؤنفسهم أو التً ٌلا ٌعتمد المدراء بشكل كبٌر على الحقائق  ،المعلومات التسوٌقٌة

 إلٌهم عن طرٌق تقارٌر رجال البٌع ، المدراء الآخرٌن ، العملاء...الخ. ترد التً

تختلؾ التخمٌنات عن الحقائق من حٌث كون التخمٌنات تستند على  التخمينات:.ب

وتستند التخمٌنات على  الاستنتاجات والإجراءات الإحصائٌة بدلا من الملاحظة المباشرة،

تخضع لأخطاء العٌنة، وتقوم كذلك على آراء المستهلكٌن بدلا من  لك فهًذالعٌنة وب

 تخضع أٌضا لأخطاء القٌاس. فهً لكذالملاحظة المباشرة وب

تختلؾ التخمٌنات عن التنبإات من حٌث أن الأخٌرة تتعلق وتهتم بالمستقبل فً  التنبؤات:.ت

 حٌن تتعامل التخمٌنات مع الماضً والحاضر.

ختلؾ الإشاعات عن الحقائق من حٌث النقص المفترض فً موثوقٌة ت الإراعات:.ث

من هنا كان من ، وكونها تتعارض مع بعضها البعض أو مع الحقائق المعروفة  مصدرها 

لإشاعات بؤسلوب أو بآخر ومما هو جدٌر بالذكر أن الإشاعات قد تكون ا الضروري حسم 

 صة تلك المتعلقة بمخطط المنافسٌن.لبعض أنواع المعلومات وخا المصدر الوحٌد المتاح 

 عوبتعدد تصنٌفات المعلومات وأنواعها المختلفة فهً فً الأخٌر تمثل المادة الأولٌة لصن

مواقعه.ولتفعٌل عملٌة اتخاذ القرارات التسوٌقٌة ٌشترط التقدٌر الكامل  على اختلاؾ القرار

ٌستند فً جوهره على  لمتؽٌرات البٌئة الداخلٌة والخارجٌة للمإسسة، وهدا التقدٌر

المعلومات التً ٌتٌحها نظام المعلومات التسوٌقٌة ، لدلك ومن خلال المبحث الخامس 

 سنتعرؾ أكثر على أهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة  و دوره فً تفعٌل القرار التسوٌقً.
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 المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار. أهمية نظام المبحث الخامس:

لم تعد القرارات الإدارٌة المتخذة ضربا من ضروب الحدس و التخمٌن أو الحالً فً الوقت 

أسلوبا من أسالٌب التجربة و الخطؤ، وإنما أصبحت تستند إلى أسلوب علمً سلٌم ٌهدؾ 

بالوصول إلى  قرارات أكثر دقة ومنطقٌة لتساهم فً حل المشاكل الإدارٌة معتمدة على 

ع سٌر الإدارة فً الاتجاه العلمً لوضع البدائل و الحلول تحلٌل المعلومات تحلٌلا ٌتفق م

 بهدؾ جعل البدائل أكثر معقولٌة ورشد.

 :يقي.تحديد وتحليل حاجات المستفيدين من المعلومات المطلوبة لصنع القرار التسو1

المطلوبة من نقطة إعداد التوقعات عن حاجات التسوٌقٌة تبدأ عملٌة التخطٌط للمعلومات 

أو  ارات إلى بعض المعلومات ذات العلاقة بالمشكلة الحاضرة المستهدؾ حلها،صانعً القر

لصانعً القرارات مع تجدد واستمرارٌة الأنشطة التً تستلزم  ةمتجددوكمتطلبات مستمرة 

ه الحاجات فإن الخطوة الثانٌة هً تحلٌل ذمعلومات محددة لإنجازها، وعندما ٌتم تحدٌد ه

 مات المطلوبة ، من المعلو نحاجات المستفٌدٌ

من المعلومات تقتضً  نقبل الحدٌث عن الاتجاهات المختلفة فً تحدٌد حاجات المستفٌدٌ و

 الضرورة التؤكد من الملاحظات التالٌة
1
: 

تحدٌد أو كحد أدنى توقع حاجاتهم له العملٌة المسإولٌة الأولى لصانعً القرارات ذتعد ه -

واستفحالها أو المعلومات التً تستخدم لإدراك  من المعلومات الضرورٌة قبل ظهور المشكلة

 المشاكل التً ظهرت.

                                      
، 91ص،مرجع سبق ركره،عبد حسين أل فرج الطائي،" نظام المعلومات التسويقية "تيسير العجارمة و محمد  (:1)
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ه العملٌة حصر المعلومات المتعلقة بالمشاكل أو الفرص المطلوب ذٌتمثل الؽرض من ه -

لك لأجل تجنب العشوائٌة وهدر الجهد والوقت على بعض ذاتخاذ القرار بشؤنها، و

شكلة أو الفرصة، الأمر الذي ٌتطلب اعتماد ٌة التً لٌست لها علاقة بالمشالمعلومات الهام

 ا الصدد.ذخطة سلٌمة ومتكاملة به

تتنوع وتتباٌن حاجات المدراء صانعً القرارات من المعلومات تبعا لتباٌن المستوٌات  -

 الإدارٌة فً الهرم التنظٌمً.

صانعً القرارات من المعلومات المطلوب توفٌرها على مقدار  اتٌعتمد تحلٌل حاج -

ه المهمة، كما ذإلى جانب المهارة الشخصٌة للقائمٌن به قت المتاح والموارد المتاحة،الو

 ٌتوقؾ مقدار توفر الموارد لأجل الحصول علٌها والتً ٌتم تحدٌدها من خلال طرق عدة.

 من الصعب قبول الافتراضات التالٌة: -

 .أن كل المعلومات ستكون متاحة بالكامل 

  من الممكن  )حتى وان كانت ملائمة ومطلوبة  (أن كل المعلومات المتاحة

 توفٌرها على نحو نظامً وكؾء.

وفً الحقٌقة هناك الكثٌر من المتؽٌرات التً تجعل من الصعوبة تحدٌد كل المعلومات 

من المعلومات  تاصانعً القرارعلى النحو الذي ٌتعذر معه تحلٌل حاجات  لوبةالمط

 الضرورٌة والمفٌدة.

لك ذمن المعلومات ولتحقٌق  نورة التحلٌل السلٌم لحاجات المستفٌدٌضً الضرتمما سبق تق

ٌمكن اعتماد أربعة أسالٌب هً
1
: 

أسلوب الاستفسار المباشر لصانعً القرارات عن حاجاتهم من المعلومات المطلوبة والتً .أ

 ٌرؼبون بتوفٌرها، وٌتم الاستفسار إما من خلال المقابلة الشخصٌة أو استمارة الاستبٌان.

لك من خلال الاطلاع على شبكة ذ، وٌتم إسسةالقٌام بتحلٌل هٌكل القرارات فً المب.

القرارات التً تصنع من قبل الإدارة فً مختلؾ المستوٌات الإدارٌة وفً مختلؾ تشكٌلات 

ٌن ٌمتلكون الخبرة ذا التحلٌل من خلال فرٌق من محللً النظم الذة ، وٌتم هإسسالم
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لات المنظمٌة وهٌكل الصلاحٌات وحدود المسإولٌات وأنواع الضرورٌة فً تحدٌد التشكٌ

 القرارات، ومن ثم أنواع المعلومات الضرورٌة لصنع كل قرار.

ا الأسلوب على الابتعاد عن ذأسلوب المعاٌنة الفعلٌة لبٌئة صانعً القرارات ٌإكد ه.ت

بتوجٌه  الأسلوب التقلٌدي فً تحدٌد حاجات صانعً القرارات من المعلومات والمتمثل

 ا الأسلوب من عٌوب جوهرٌة تتمثل فً عبئ إعداد الاستفسارات.ذالاستفسارات لما له

ة نالأسلوب الأخٌر ٌجمع الأسالٌب الثلاثة المذكورة أعلاه ، أي اعتماد أسلوب المعاٌ.ث

ه الفترة مع ذالفعلٌة لبٌئة متخذ القرار خلال فترة زمنٌة وتحلٌل شبكة القرارات خلال ه

ستفسار عن وجهات نظر صانعً القرارات عن الجوانب التً ٌمكن أن تسهم فً محاولة الا

ا ذالوصول إلى الصٌؽة الأفضل لتحلٌل حاجات صانعً القرارات من المعلومات، وٌعتبر ه

 الأسلوب على الرؼم من صعوبته وتكلفه هو أفضل الأسالٌب. 

ً الظروؾ المحٌطة ن توفر المعلومات لدى متخذي القرارات تساعدهم فً التحكم فإ

ة وبؤقل ر أن المعلومات تمثل سلعة لها قٌمة اقتصادٌة ٌجب استؽلالها بعناٌاعتببا بمإسساتهم

 الٌومٌة.  مفً حٌاته م، بؽٌة اتخاذ القرارات أو الحلول لأي مشكل ٌعترضهتكلفة ممكنة

بااة ماان وتبعااا لمااا تقاادم، ٌمكاان تلخااٌص أهاام المراحاال الأساسااٌة فااً تحدٌااد المعلومااات المطلو

 رجال الإدارة العلٌا للمإسسة لاتخاذ القرارات، وهً:

: لمعرفااة الؽاارض ماان جمااع المعلومااات وتمٌٌااز لاسااتراتٌجٌات المتبناااةاتحدٌاد الأهااداؾ  -

 .الضروري منها

 : هً طرٌقة وكٌفٌة جمع هذه المعلومات فً شكل خطط.إعداد خطط عمل -

  : التطبٌق الفعلً لخطط جمع المعلومات. مرحلة التنفٌذ -

: تقٌااٌم المعلومااات المجمعااة و تناساابها مااع مااا هااو مطلااوب فااً الأهااداؾ مرحلااة التقٌااٌم -

 الإستراتٌجٌة.

ٌااة اسااتؽلال الفاارص ن المإسسااة التااً تتااوفر علااى المعلومااات حااول السااوق المسااتهدؾ بؽإ

ب التهدٌادات الممكناة قبال منافساٌها، ٌمكنهاا تحقٌاق مكاساب جماة، وهاذا لا الموجودة ماع تجنا

فاً قدرتاه تتجلى أهمٌاة نظاام للمعلوماات و  بامتلاكها لنظام معلومات تسوٌقً فعال.ٌتؤتى إلا 
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لاتخااااذ  جااااهزة ب المعطٌاااات والبٌاناااات والحقاااائق إلاااى معلوماااات تكاااونٌااابوتع وٌاااجمعلااى ت

 القرارات الصحٌحة فً الزمن المناسب. 

بالخصاائص لا شك أن المعلوماات التاً لهاا قٌماة وفائادة لإدارة المإسساة هاً التاً تتمٌاز و

 التالٌة:

 .أن تكون كاملة ومناسبة للمشكل المطروح 

 .أن تكون صحٌحة ومختصرة 

 .أن تكون متوفرة فً الوقت المناسب لاتخاذ القرار 

 ما تقدم، ٌمكن أن نجمل أهم وظائؾ المعلومات فً النقاط التالٌة:لونتٌجة 

لتً لها تؤثٌر تستخدم فً اتخاذ القرارات، وهذا من خلال وصؾ الأحداث والمواقؾ ا -

 على المإسسة.

إٌجاد العلاقات التً تربط باٌن الأحاداث الحالٌاة والساابقة والعوامال الأساساٌة المحركاة  -

 لها بؽٌة اتخاذ القرارات الصائبة.

دارة المإسسة تقٌٌم قراراتها المتخذة لإمكن ٌتوفر المعلومات بالخصائص السابقة الذكر وب

 ات كؤداة لقٌاس الأداء ومعالجة الانحرافات.وفعالٌة نظامها. إذ تستخدم المعلوم

 .المعلومات كمادة أولية لصنع القرار:2

و لكً تحافظ المإسسة أصبحت المعلومات موردا جوهرٌا للمإسسات فً العصر الحدٌث، 

على بقائها فهً ملزمة بان تجمع و تصفً و تخزن و تستخدم كما هائلا من المعطٌات و 

معلومات أساسا فً اعتبارها المادة الأولٌة لاتخاذ القرار، كما وتتجلى قٌمة الالمعلومات، 

 أنها تساهم فً تحفٌز العاملٌن لضمان التنسٌق بٌنهم، 

و المعلومة لها عدة وظائؾ لصنع القرار و هً
1 

: 

 :أ.المعلومة أساس القرار

إن تسٌٌر أي مإسسة ٌقتضً اتخاذ مجموعة من القرارات المتنوعة من بٌنها القرارات 

كما أن توفر المعلومات ذات الجودة أمر ضروري، إذ تعتبر أساس عملٌة اتخاذ  ،التسوٌقٌة

                                      
 (1) : Jean.François d hennin,Brigitte fournis 50thèmes d’initiation à l’économie 

d’entreprise.Ed :Bréal.Paris1998,P168. 
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درجة عدم خطر الوقوع فً أخطاء و الحد من فهً تساهم فً التخفٌض من  القرارات،

 .التؤكد التً ستواجه متخذ القرار

 ب.  المعلومة عنصر تسيير واتصال: 

 -معالجة الطلبٌات....عملٌة التسوٌق، الإنتاج،  عملٌةتموٌن، العملٌة  -كل عملٌة تسٌٌر 

أداة اتصال داخلٌة بٌن تمثل ، كما أن المعلومة تنفٌذهاٌجب أن تزود بمعلومات حتى ٌمكن 

تبقى بالتعرؾ على محٌطها وتسمح للمإسسة  إنمامختلؾ أفراد المإسسة. ولٌس هدا فقط و 

 . ه والتكٌؾ مع متؽٌراتهعلى اتصال دائم ب

 

 لة تنسيق و فعالية: يومة وست. المعل

فً المإسسة تبادل و حركة للمعلومات بٌن مختلؾ المستوٌات الإدارٌة  أو فً نفس 

هنا المعلومة وظٌفٌة المستوى،هدا ما ٌسمح بالتنسٌق بٌن مختلؾ نشاطات أفراد المإسسة ، و

المعلومات هده التسٌٌر الحسن لتدفقات ومختلؾ وظائؾ المإسسة فٌما بٌنها، بٌن ربط هً ال

 ٌكسب المإسسة فعالٌة و قدرة على المنافسة. 

 : وإرراكث. المعلومة عامل تحفيز 

، فهً تزودهم بتقرٌر عن درجة كفاءتهم الأفرادالمعلومات تعد مصدرا لتحفٌز  أنواعبعض 

 تقدٌرا لحجم همو تعطٌٌعملون فٌه  الذيالتنظٌم  نموذجالعمل، و تساعدهم على فهم  أداءفً 

 تطابق بما لاٌ الأداءات فً الانحراف

تساعدهم على التعرؾ على نتائج قراراتهم و تصرفاتهم  أٌضا والحدود المسموح بها، وهً

و المناخ الاجتماعً الجٌد داخل المإسسة ٌكون فً  بدل مزٌدا من الجهد. إلىمما ٌدفعهم 

 أنسسة ٌجب ٌدمج فً المإ أنالؽالب مرتبط بوجود نظام اتصال فعال، و حتى ٌتسنى للفرد 

  إدماجالمرجوة، فالمعلومة تساعد على  أهدافهاو  الإدارةٌكون على علم بقرارات و خٌارات 

فرق متنافسة و  بإنشاءالقرار و تسمح  اتخاذخاصة مشاركتهم فً (العمال فً المإسسة 

.)تحسٌن الروابط الاجتماعٌة
1

 

 قية و الرقابة عليها:دور نظام المعلومات التسويقية في التخطيط للأنرطة التسوي.3

                                      
 .119، صالإسكندرية، المكتب العربي الحديث، الإداريةالقرارات  لاتخاذالسيد، نظم المعلومات  إسماعيل:  (1)
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تعد المعلومات ضرورٌة فً إعداد الخطط التسوٌقٌة بمختلؾ أنواعها الطوٌلة و المتوسطة و 

القصٌرة الأجل و فً الرقابة على تنفٌذها، لأنه بدون هده المعلومات ٌتعذر تحدٌد الأهداؾ 

ٌم الخطط و التسوٌقٌة و معرفة الفرص المتاحة أو تشخٌص المشاكل و بذات الوقت فان تقٌ

معرفة مدى تنفٌذها بشكل سلٌم ٌستلزم معرفة الانجاز الفعلً و انجاز المخطط الكلً ٌتسنى 

 إجراء المقارنة بٌنهما و كشؾ الانحرافات الحاصلة وتصحٌحها.

إن إعداد الخطة الإستراتٌجٌة ٌحتم توفر المعلومات الضرورٌة بالكمٌة والقٌمة المطلوبة وقد 

ختلؾ الأنشطة التسوٌقٌة التً تخضع لاعتماد تطبٌقات نظام المعلومات ٌتجلى دلك ملٌا فً م

التسوٌقٌة مثال على دلك : تخطٌط المبٌعات، التخطٌط لتطوٌر الإنتاج، التخطٌط لدخول 

أسواق حالٌة وجدٌدة، التخطٌط للحملات التروٌجٌة لمعرفة استجابة كل سوق لانتاجات 

 المإسسة ....

فهً الأخرى تحتاج بالنسبة لعملٌة الرقابة على الأنشطة التسوٌقٌة  هدا بالنسبة للتخطٌط أما

إلى توفر معلومات كمٌة و وصفٌة فً مختلؾ جوانب الرقابة و المتمثلة بإعداد المعاٌٌر 

 ومطابقة الانجاز الفعلً مع المخطط و تصحٌح الانحرافات عند اكتشافها.

 نظام الرقابً التسوٌقً من خلال:و ٌتحدد دور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً نجاح ال

عن طرٌق تحلٌل المبٌعات و تقدٌر مدى كفاءة و فاعلٌة النشاط التسوٌقً  أ.متابعة المبيعات:

 ودلك بـ:

 .تحدٌد اتجاهات مبٌعات المإسسة -

 .منتج إلىربحٌة المنتجات على أساس منتج  -

 أداء كل إقلٌم أو فرع مبٌعات. -

 أداء رجال البٌع. -

ومات الضرورٌة لمثل هدا التحلٌل  و التً ٌساهم نظام المعلومات التسوٌقٌة فً المعل إن

توفٌرها تؤخذ أشكالا مختلفة مثل الطلبٌات، الإرسالٌات، القوائم، دفتر الحسابات، الطلبٌات 

 المتراكمة ؼٌر المجهزة، الفواتٌر، وصولات الاستلام، التقارٌر العامة للمبٌعات...الخ.

:  والهدؾ من متابعة العملاء تحدٌد ربحٌة كل عمٌل ٌتعامل مع المإسسة ءب.متابعة العملا

ٌشتري أكبر كمٌة من منتجات  الذيعلى أساس هامش الربح، كما ٌتم التركٌز على العمٌل 
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المإسسة من خلال توفٌر تقارٌر تفصٌلٌة و متكررة ، و تخصٌص نسبة كبٌرة من وقت 

رٌر و دراستها لتحقٌق جملة من الأهداؾ نجملها فً وجهود مدراء التسوٌق لتحلٌل هده التقا

 الآتً:

 حجم المبٌعات و هامش الربحٌة تفوق التوقعات. إنلضمان  -

 الخدمات المقدمة لهإلاء العملاء مرضٌة إنمن  للتؤكد -

 خاصة تعتمد على حجم مشترٌاتهم. اعتماد سٌاسة تسعٌر إمكانٌةللنظر فً  -

 العادات الشرائٌة لهم. لترسٌخ المٌول الاٌجابٌة فً -

 لضمان اعتماد المكافؤة المناسبة لرجال البٌع الناجحٌن واستبعاد الفاشلٌن منهم. -

إلى ما سبق فؤن نظام المعلومات التسوٌقٌة لا ٌقتصر فقط على متابعة الصنؾ  ةبالإضاف

ٌستمر  المذكور أعلاه من العملاء ، وإنما ٌهتم أٌضا بالعملاء دوي المشترٌات القلٌلة إذ

النظام بتوفٌر المعلومات الضرورٌة التً تمكن الإدارة من تحلٌل نشاطاتهم و التؤكد من 

 و تحوٌاهم إلى عملاء مربحٌن بمرور الزمن. مإمكانٌة زٌادة مشترٌاته

وتشمل المعلومات الضرورٌة للنفقات على الرواتب،  ت.متابعة النفقات التسويقية:

 وٌج والبحوث الدراسات، تكالٌؾ توزٌع المنتجات،....الخالعمولات، الوكلاء، تكالٌؾ التر

ودلك من خلال المعلومات الأساسٌة لمعرفة عدد المستهلكٌن و  الإنتاج:ث. تقييم السوق و 

، بالإضافة إلى تقٌٌم السوق باختبار مدى ممواقع تواجدهم و خصائصهم ونماذج مشترٌاته

و  ر الموقؾ الحالً للمإسسة فً السوقاختراق السوق بالشكل الذي ٌإش أوتؽطٌة السوق 

 التً فً ضوئها تقرر الحصة السوقٌة لها و لمنافسٌها.

بتقٌٌم كل فانه ٌنصب على استخدامه من وجهة نظر المستهلك  الإنتاجأما بالنسبة لتقٌٌم 

ٌمكن تصنٌؾ  عناصر المزٌج التسوٌقً و تحلٌل المعلومات الخاصة بكل عنصر،كما

 هً: أصناؾثلاثة  إلىلانجاز مثل هدا التقٌٌم المعلومات الضرورٌة 

 الخدمة مثل:متعلقة بمستقبل السلعة أو التً تجٌب على الأسئلة ال الإستراتٌجٌةالمعلومات  *

 ما هو اتجاه سٌاستنا السلعٌة فً السنوات الخمس القادمة؟ -

 ة؟و هل ٌستمر إنتاجنا بذات الأهمٌة من قبل المستهلكٌن الحالٌٌن للسنوات القادم -
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* معلومات الاستعمال التً تحدد الطرٌقة التً بها ٌستخدم المستهلك السلعة المقدمة له و 

 المشاكل التً ٌعانً منها فً هدا الاستخدام.

أٌضا  الطرٌقة  وإنما* معلومات المنافسة: و التً تؽطً لٌس المنافسة المباشرة فحسب 

السوق و نقاط قوتهم و  إلىنظرتهم المستخدمة من قبل المنافسٌن فً حل المشاكل و كٌفٌة 

ترتٌبهم حسب أهمٌتهم اعتمادا على تصوراتهم أو حصتهم السوقٌة و  إلى إضافةضعفهم ، 

  معلومات التسوٌقٌة.المن خلال نظام الأصناؾ الثلاثة من المعلومات هده ٌتم توفٌر 

طٌع المإسسة وبتوفر جمٌع المعلومات الضرورٌة فً الوقت والكمٌة و المكان المناسب تست

و بشكل فعال صناعة قراراتها التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة فً ظل المتؽٌرات البٌئٌة بؽٌة 

فرض ٌمكن استؽلالها و بالتالً تحقٌق أهداؾ  إلىالسٌطرة على السوق وتحوٌل تهدٌداته 

 ربحٌة المإسسة.

 م القرارات في صناعة القرارات الإستراتيجية: ع.دور نظام د4

مجموعة من الإجراءات المبنٌة على النماذج لمعالجة  « على أنه تالقراراٌعرؾ نظام دعم 

 » البٌانات و الأحكام الشخصٌة لمساعدة المدٌر فً صنع القرارات
1

 

ٌمثل نظام دعم القرارات طرٌقة جدٌدة تسمح بالتفاعل المباشر بٌن الحاسب الآلً و 

المعلوماتٌة أثناء الاستخدام، و لقد المستخدم النهائً للنظام دون الحاجة إلى وساطة خبراء 

ساهم فً دعم هدا المفهوم تنمٌة نظام مشاركة الوقت فً استخدام الحاسب الآلً، حٌث 

 .و قواعد البٌانات المتوافرة لدٌه الآلًٌمكن لأكثر من فرد المشاركة فً استخدام الحاسب 

 دعم القرارات بشكل فعال ٌجب توفر ما ٌلً: عمل نظامحتى ٌ و

اللؽة: ٌسهم هدا النظام فً اختار اللؽة المنطقٌة التً تقوم بانجاز مهمة التخاطب  نظام -

 .و التحاور بٌن المستفٌد و النظام

نظام قاعدة المعلومات: بحٌث ٌشكل الأساس فً تشخٌص الواقع و تحلٌل المشكلات و  -

ئمة، تحدٌد الفرص الحاضرة و المستقبلٌة و فً التقوٌم و التوجٌه بالمقترحات الملا

وٌشترط عند تصمٌم هده القاعدة مراعاة الدقة و الموضوعٌة للمعلومات المجمعة دون 

                                      
منال محمد الكرد" و جلال إبراهيم العبد، مقدمة في نظم المعلومات الإدارية: المفاهيم الأساسية و التطبيقات،   (1) :

 . 336، ص2333دار الجامعية الجديدة الإسكندرية،ال



 التسويقية : نظام المعلوماتالثانيالفـصـل 

 

55 

تحرٌؾ أو تحٌز ، الشمولٌة من حٌث طبٌعة وحداثة المعلومات كما و كٌفا، و الشمولٌة 

 الزمنٌة لهده المعلومات. 

توٌات والتً ٌمكن بواسطتها توظٌؾ محنظام النماذج الرٌاضٌة، المالٌة والإحصائٌة:  -

قاعدة المعلومات فً مجالات التنبإ والتخطٌط للأنشطة التسوٌقٌة والرقابة علٌها أمثلة 

على دلك: الأسالٌب الكمٌة كالإحصاء، بحوث العملٌات، المحاسبة التحلٌلٌة...والتً 

 تساعد على اتخاذ القرار و اختٌار البدٌل الأمثل الذي ٌحقق أهداؾ المإسسة.

 

 

 نيالفصل الثا خلاصة

لقد حاولنا فً هذا الفصل إدراك المفهوم الحقٌقً لنظام المعلومات التسوٌقٌة وأهمٌته البالؽة 

فً ترقٌة نشاط المإسسة وبلوغ أهدافها، وباعتبار هذا الأخٌر بمثابة المزود الرئٌسً 

للمإسسة بما تحتاجه من معلومات عن ما ٌجري فً محٌطها الداخلً والخارجً على 

 تعرض فً البداٌة إلى أساسٌات ومفاهٌم فً نظم المعلومات بصفة عامةالسواء ، قمنا بال

وذلك من خلال التعرٌؾ بالنظام وموارده  ونظام المعلومات التسوٌقٌة بصفة خاصة،

ومكانته والدور الذي ٌلعبه فً المإسسة وكذلك إبراز الخصائص و الوظائؾ المتمثلة فً 

رسالها لتشكل أداة اتصال بٌن كل الأنظمة وإ اتالمعلومهذه جمع ومعالجة وتخزٌن ونشر 

 الفرعٌة داخل المإسسة.

وبما أن نظام المعلومات التسوٌقٌة هو أحد الأنظمة الفعالة فً أداء المإسسة، قمنا بإبراز هذا 

 الدور الفعال وكذا علاقته المتفاعلة مع مختلؾ الأنشطة الوظٌفٌة للمإسسة.

ات التسوٌقٌة فً تحقٌق فاعلٌة نظام المعلومات ونظرا إلى أهمٌة تحدٌد أنواع المعلوم 

 و التسوٌقٌة فقد قمنا بتحدٌد نوعٌة المعلومات المطلوبة من قبل صانعً القرارات التسوٌقٌة

 كما ة ،إسسه المعلومات والمتمثلة أساسا فً البٌئة الداخلٌة والبٌئة الخارجٌة للمذمصادر ه

لك من اجل أن ذالتسوٌقٌة من المعلومات وحاولنا رصد أو تحلٌل حاجات صانعً القرارات 

 تكون الدقة والفعالٌة هً السمات التً تتم على أساسها عملٌة اتخاذ القرارات.
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وفً الأخٌر خلصنا إلى أن نظام المعلومات التسوٌقٌة ٌعبر عن هٌكل مستمر ومتفاعل من 

وزٌعها فً والمصمم بؽرض جمع ومعالجة المعلومات وت ،الأفراد والمعدات والإجراءات

واتخاذ القرار المناسب فً الوقت الوقت المناسب من أجل تحسٌن أداء النشاط التسوٌقً 

 المناسب.
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 .1997المساعد زكً خلٌل، " التسوٌق فً المفهوم الشامل"، دار الزهران للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، 

 .8991هُشش ٔ انتٕصٌع ، عًاٌ ، الأسدٌ ، عًشٔ ٔصفً عقهًٍ ٔ آخشٌٔ، " يبادي انتسٌٕق : يذخم يتكايم "، داس صْشاٌ ن

 .1998حايذ نهُشش، انطبعت الأٔنى، حذاد شقٍف إبشاٍْى، سٌٕذاٌ َظاو يٕسى،" أساسٍاث انتسٌٕق "، داس ٔيكتبت ان

 .2005والتوزٌع ، عمان ، الأردن  الٌازوري العلمٌة للنشر أسس ومفاهٌم معاصرة "، دار ثامر البكري، " التسوٌق :

 .8991الدٌن، " التسوٌق المفاهٌم والاستراتٌجٌات "، مكتبة عٌن شمس، مصر عمرو خٌر 

 .1999إسماعٌل السٌد، " التسوٌق "، دار الجامعة، الإسكندرٌة، مصر، 

 .1999بٌان عانً حرب ، " مبادئ التسوٌق " ، مؤسسة الوراق للنشر و التوزٌع ، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

  0222المعلومات الإدارٌة: مدخل إداري"، الدار الجامعٌة للطباعة والنشر و التوزٌع،سلطان إبراهٌم " نظام 

 .8991التركً سعٌد، " نظم المعلومات والحاسب الآلً"، دار المرٌخ، بٌروت، 

 .0220معالً فهم حٌدر، " نظم المعلومات: مدخل لتحقٌق المٌزة التنافسٌة"، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، 

جارمة و محمد عبد حسٌن أل فرج الطائً، " نظام المعلومات التسوٌقٌة " الطبعة الاولى، دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزٌع، تٌسٌر الع

 .0220عمان، 

  .91-91نظام المعلومات التسوٌقٌة"، مطبعة كلٌة الزراعة ، القاهرة، سنة  "أمٌنة محمود،

: مدخل استراتٌجً، وظٌفً، تطبٌقً"، دار زهران للنشر و التوزٌع،   وٌق الخدمات،" تسًئحمٌد عبد النبً الطا بشٌر عباس العلاق،

 .عمان الأردن، الطبعة الأولى

الرٌاض،  أحمد علً سلٌمان، "سلوك المستهلك بٌن النظرٌة و التطبٌق مع التركٌز على السوق السعودٌة "، مكتبة الملك فهد الوطنٌة،

 .0222السعودٌة 

  . 0222الطبعة الأولى،   تسوٌق الاستراتٌجً للخدمات"، دار المناهج للنشر و التوزٌع،عمان، الأردن،محمد محمود مصطفى"ال

       .2000الأردن، محمود جودة " الاتجاهات المعاصرة فً غدارة البنوك"دار وائل للطباعة والنشر، ،زٌاد رمضان 



 .        1999والنشر،  عوض بدٌر الحداد،" تسوٌق الخدمات المصرفٌة"، البٌان للطباعة

 .2003الطاهر لطرش، " تقنٌات البنوك"، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،

 .1999محسن أحمد الخضٌري،" التسوٌق المصرفً"، اٌتراك للنشر و التوزٌع، القاهرة،

سٌة و التطبٌقات، الدار الجامعٌة الجدٌدة منال محمد الكردي و جلال إبراهٌم العبد، مقدمة فً نظم المعلومات الإدارٌة: المفاهٌم الأسا

 .2003الإسكندرٌة،

 .إسماعٌل السٌد، نظم المعلومات لاتخاذ القرارات الإدارٌة، المكتب العربً الحدٌث، الإسكندرٌة

 انًزكشاث:

 .2000الواقع والآفاق،جامعة الجزائر، رسالة ماجستٌر، -خالفً وهٌبة، خوصصة البنوك فً الجزائر

نتسٌٕق الاستشاتٍجً ٔ أًٍْتّ فً يساٌشة انعٕنًت الاقتصادٌت، يزكشة دكتٕساِ دٔنت فً انعهٕو الاقتصادٌت، جايعت َٕسي يٍُش، ا

 .0221انجضائش،

 .2007بشٌر بودٌة،" أهمٌة التسوٌق فً شركات التأمٌن" رسالة ماجستٌر، المركز الجامعً بشار،

  .0228خاذ القرارات الإستراتٌجٌة"، رسالة ماجستٌر،جامعة الجزائر،عمارعربانً،"دور نظم المعلومات التسوٌقٌة فً عملٌة ات

ٔنذ نحبٍب يحًذ، " دٔس َظاو انًعهٕياث انتسٌٕقٍت فً اتخار انقشاساث انتسٌٕقٍت "، سسانت ياجستٍش،كهٍت انعهٕو الاقتصادٌت ٔ عهٕو 

 .2007انتسٍٍش، جايعت حسٍبت بٍ بٕعهً، انشهف، 

عهٕياث فً تًٍُت انقذسة انتُافسٍت نهًؤسست "، سسانت ياجستٍش، كهٍت انعهٕو الاقتصادٌت ٔعهٕو انتسٍٍش، كاسٌش صهٍحت،" دٔس أَظًت انً

 .0222جايعت انجضائش،

بوشعٌر لوٌزة ،" نظام المعلومات التسوٌقٌة فً المؤسسة الجزائرٌة"، رسالة ماجستٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة 

 .2001الجزائر،

وتحدٌات،  عالمنظومة المصرفٌة الجزائرٌة والتحولات الاقتصادٌة، واق ىعً عماري، التسوٌق فً المؤسسة المصرفٌة الجزائرٌة، ملتقجم

 . 0221تبسة ، ةجامع

  mwww.bab.co،04/09/02 فاٌز العنزي،" إدارة علاقات العملاء برمجٌات ..واستثمار..وثقافة"،

 .0221الأستاذ رقٌق ٌسعد، ملخص من محاضرات دروس الماجستٌر، مقٌاس التسوٌق،المركز الجامعً بشار،

 .0220أفرٌل  01و  02الدكتور عبد المجٌد قدي،المؤسسة الجزائرٌة والممارسة التسوٌقٌة، الأٌام الدراسٌة حول التسوٌق ، بشار أٌام 

مذكرة تخرج لٌسانس علوم التسٌٌر ،"معلومات فً اتخاذ القراردور التسوٌق ونظام ال "بوداود خلٌل مدانً،  

.2002المركز الجامعً بشار،   

   .http://www.bankofcd.com،2003  نشرة التجارة والتنمٌة،

 ملخص عن الورشة الوطنٌة حول التسوٌق التً نظمتها وزارة إعادة الهٌكلة والصناعة والمساهمة، قسنطٌنة،

 .1995سبتمبر 11/12ٌومً 

 .2006" السوق النقدي "، مراجع خاصة بإدارة التسوٌق والاتصال، البنك الوطنً الجزائري، 

http://www.bab.com/
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 . 2006تصال للبنك الوطنً الجزائري، من دائرة التسوٌق والا رجعم
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 اعزج١بْ ٠زؼٍك ثشأٞ اٌّغزٍٙه ػٓ ِٕزجبد اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌجضائشٞ:

 فٟ اٌّشثغ إٌّبعت: X اٌشجبء ٚػغ ػلاِخ 
 

 أٔضٝ                             روش           / اٌجٕظ:   1

 35عٕخ إٌٝ        ِٓ18     / اٌغٓ : 2

                       ِٓ35  ٌٝ50عٕخ إ  

                       ِٓ عٕخ50أوضش 

 / اٌٛػؼ١خ ا١ٌّٕٙخ:3

           إؽبس    ِٛظف      ربجش      ِؤعغخ ػ١ِّٛخ      ِؤعغخ خبطخ      ِٕٙخ دشح      ِزمبػذ ثطبي 

 دغبة ثٕىٟ؟٠ه ٌذ/ ً٘ 4

                          ُٔؼ       لا 

 أٚ ػذح دغبثبد                            فشدٞ      :                / إرا وبْ ٔؼ5ُ

 / فٟ أٞ  ٚوبٌخ؟6

........................................................................................................... 

 / ِذح فزخ اٌذغبة؟7

       ألً ِٓ عٕخ 

        ِٓ1  ٌٝعٕٛاد 5إ 

         ِٓ5  ٌٝد عٕٛا 10إ 

         ِٓ عٕٛاد  10أوضش 

 / ِب ٔٛع اٌذغبة؟8

         ٞدغبة رجبس 

         رجبسٞغ١ش دغبة 

        ٞدغبة رٛف١ش 

 / ِب أعجبة فزخ دغبثه ٌذٜ اٌجٕه؟9

        أٚ رذ٠ًٛ اٌشارت اٌشٙشٞ أٚ أِٛاي أخشٜ لإ٠ذاع            ًرٛف١ش أِٛاي خبطخ لأج 

         ِٓ لشٚع ثٕى١خ )ِغ روش ٔٛع اٌمشع(.......................................الاعزفبدح 

             أوضش ػّبٔب                  ٓلش٠ت ِٓ اٌّغى           الأوضش أزشبسااٌٛع١ٍخ 

        ٜخذِبد أخش 

 ً٘ ٌذ٠ه ػٍُ ثبٌّٕزجبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌجضائشٞ؟/ 10

                                      ُٔؼ     لا 

 لا، ً٘ ٠ؼٛد رٌه فٟ ٔظشن إٌٝ؟ ذ اجبثزه/ إرا وب11ٔ

        ُ٠جت ٌٍزؼش٠ف ثّٕزجبرٙب. ثذٚس٘ب وّباٌّؤعغخ ٌُ رم 

             وً ِٕزٛجبد ٚخذِبد اٌجٕٛن  ِّبصٍخ ػذَ اؽلاػه ػٍٝ ٘زٖ إٌّزجبد 

        ٜأعجبة أخش 

 اٌزٟ رؼشفٙب؟اٌٛؽٕٟ اٌجضائٟ ب ٟ٘ ِٕزجبد ٚخذِبد اٌجٕه وبٔذ إجبثزه ٔؼُ، ِٚإرا  /12

 ....................................... -................................      ة-ا      

 ....................................... -.............................      س -د     

 ....................................... -............................      ح.. -ط     

 )إرا وبْ ٔؼُ أروش ٘زا إٌّزٛط( -ٔٛع ِٓ أٔٛاع ٘زٖ إٌّزجبد؟  ؼًّ/ ً٘ رغز13

        .............................................................................................ُٔؼ............ 

        لا 

 خذِبد اٌجٕه اٌّمذِخ؟ رم١١ّه ٌّٕزجبد ٚ ٘ٛ/ ِب 14

 غ١ش وبف١خ وبف١خ              ِٓ د١ش اٌى١ّخ:   -ا      

 سد٠ئخ         ج١ذح    ِٓ د١ش اٌجٛدح:       -ة     

 / و١ف رشٜ  أعؼبس إٌّزجبد ٚاٌخذِبد اٌجٕى١خ اٌّمذِخ؟15

       خ          أعؼبس ِشرفؼ     أعؼبس ِٕخفؼخ                  أعؼبس ِمجٌٛخ 



 

 

 / و١ف رجذ عؼش اٌجٕه ِمبسٔخ ثبلأعؼبس إٌّبفغخ؟16

        عؼش ِشرفغ           عؼش ِٕخفغ                    عؼش ِؼبدي         ٞلا أدس 

 ؟بدٌزٍج١خ اٌطٍج خ/ ً٘ لٕٛاد اٌزٛص٠غ )اٌفشٚع ٚاٌٛوبلاد( وبف17١

      وبف١خ                   غ١ش وبف١خ 

 لاد ِٕبعت ٌه؟ب/ ِٛلغ ٘زٖ اٌٛو18

           ُٔؼ                 لا 

 / اعزمجبٌه ِٓ ؽشف اٌجٕه؟     19

           ج١ذ                      ٗلا ثأط ث        دغت اٌذبلاد غ١ش ِمجٛي 

 س؟/ ٚعبئً اٌشادخ ٚأِبوٓ الأزظب20

             ِشػ١خ        غ١ش ِشػ١خ 

 / صِٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد؟ 21

            عش٠غ                  ثطئ       ِمجٛي 

 / ً٘ رؼزجش ٔفغه ؽشفب ٠جت إػلاِٗ ٚالأخز ثشأ٠ٗ ثخظٛص اٌمشاساد اٌّزؼٍمخ ثّٕزجبد اٌجٕه؟22

           ُٔؼ               لا 

 ثئػلاِه ػٓ وً اٌّزغ١شاد اٌخبطخ ثّٕزٛجبرٗ؟/ ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه 23

       ُٔؼ                    لا 

 لا، ٠ؼٛد رٌه إٌٝ....................................................................وبْ  / إرا24

 / إرا وبْ ٔؼُ، فّب ٟ٘ اٌٛعبئً اٌزٟ ٠غزخذِٙب لإػلاِه؟25

.......................................................................................................... 

 / ً٘ ٟ٘ وبف١خ ٚفؼبٌخ لإػلاِه ٚلإلٕبػه؟26

             ُٔؼ            لا 

 / ِب ٟ٘ اٌٛعبئً الإػلا١ٔخ اٌزٟ رفؼٍٙب ٌٍزؼبًِ ِغ اٌجٕه؟27

                   اٌٙبرف  الارظبي اٌّجبشش            الأزشا١ٔذ                          ٟٔٚاٌجش٠ذ الاٌىزش 

                ْٛػٓ ؽش٠ك الإراػخ ٚاٌزٍفض٠        اٌّجلاد ٚاٌجشائذ 

                                        وً ٘زٖ اٌطشق ......................ٜؽشق أخش 

  ِبد ٚاٌذبعجبد ا١ٌ٢خ فٟ رؼبٍِه ِغ اٌجٕه؟ِب ِذٜ رطج١ك رىٌٕٛٛج١خ اٌّؼٍٛ/ 28

           ج١ذ ِٚزطٛس  َِّٛمجٛي ػٍٝ اٌؼ           غ١ش ِمجٛي  ِٕؼذَ رّبِب 

 / ً٘ ٌه ثطبلخ ثٕى١خ؟29

             ُٔؼ           لا 

 )ِغ روش ٔٛع اٌّشىً(وبْ ٔؼُ، ً٘ رؼشػذ إٌٝ ِشبوً فٟ اعزؼّبٌٙب  إرا/ 30

     ُٔؼ :              -    ا٢ٌخ ِؼطٍخ               ا٢ٌخ ِؼمذح  لا رفزخ وً أ٠بَ الأعجٛع      ِٜشبوً أخش 

     لا. 

 ؟/ ً٘ رشٜ أْ ٚجٛد ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  فٟ اٌجٕه ػشٚس31ٞ

         ُٔؼ                   لا 

 / فٟ دبٌخ ٔؼُ، وٛٔٗ :32

      ٠شفغ ِٓ لذسح اٌجٕه اٌزٕبفغ١خ               ٠ذبفع ػٍٝ ػّلاءٖ ٚ ٠ذمك اٌٛفبء ٠جٍت ػّلاء جذد 

 / إرا وبْ ٌذ٠ه سأٞ أخش ٠زؼٍك ثبٌجٕه ِٕٚزجبرٗ رش٠ذ ؽشدٗ؟ 28

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................  



 

 :ريئاستبٍبن  موجه إلى إطبرات البنك الوطنً الجزا

 :فً المربغ المنبسب  x  الرجبء وضغ ػلامة 

 

 أٔضٝ                       روش        / اٌجٕظ:   1

 عٕخ 50أوضش ِٓ       عٕخ     50إٌٝ     ِٓ35عٕخ        35إٌٝ    ِٓ20      / اٌغٓ: 2

 / اٌّغزٛٞ إٌّٟٙ:3

                      ٟإؽبس ثٕى                   ِٛظف                        ْٛػ 

 دائُ                         ِزؼبلذ                             / اٌذبٌخ ا١ٌّٕٙخ:       4

 / ِذح ػٍّه فٟ الإؽبس اٌجٕىٟ؟5

                    ِٓ ًعٕٛاد      5أل        ٓعٕٛاد     10ٝ إٌ 5ِب ث١  ِٓ عٕٛاد 10أوضش 

 و١ف رشٜ ظشٚف اٌؼًّ داخً اٌجٕه؟ /6

                         ػًّ ِش٠خ                ػًّ ِش٘ك                    آخش 

 اٌؼًّ اٌزٞ رمَٛ ثٗ فٟ ِؤعغزىُ اٌجٕى١خ؟ خِشد ٚد٠/ ً٘ أٔذ ساع ػٓ 7

                      ُٔؼ                             لا                               ٌٝدذ ِب إ 

 إرا وٕذ غ١ش ساع، ً٘ ٠ؼٛد رٌه إٌٝ؟/ 8

      ظشٚف اٌؼًّ اٌغ١ش ِٕبعجخ                  ًّاٌشٚر١ٓ ا١ٌِٟٛ ٌٍؼ    ِٟٛوضشح الإجشاءاد ٚ دجُ اٌؼًّ ا١ٌ 

     ٚػؼه فٟ اٌّىبْ اٌغ١ش ِٕبعت         رظبي ِغ اٌؼب١ٍِٓ      طؼٛثخ الا 

   ..............................................................................)ِشبوً أخشٜ   )إرا أِىٓ روش٘ب 

............................................................................................................... 

 ه فٟ ٔٛػ١خ اٌخذِبد ٚإٌّزجبد اٌزٟ ٠مذِٙب ثٕىىُ؟ِب سأ٠ /9

                        ج١ذح                           سد٠ئخ                              ِمجٌٛخ                  ٜأخش 

 ٚ أعؼبس ٘زٖ إٌّزجبد ٚ فٛائذ٘ب ً٘ ٟ٘؟ /10

                      ِشرفؼخ                          ِٕخفؼخ                         ِؼمٌٛخ                   ٜأخش 

 ؟ٌزٛص٠غ اٌخذِخ غ١ش وبف١خ أٚ/ ً٘ ٚوبلاد اٌجٕه وبف١خ 11

                    وبف١خ                           غ١ش وبف١خ  

 اٌشجبث١ه؟ أٚا١ٌِٟٛ ػٍٝ اٌطٛاث١ش  الإلجبي/ و١ف ٘ٛ 12

                       ِىضف                          ِمجٛي                             ٔبلض    بلاد   ذاٌ دغت   أخش 

 ؟و١ف رم١ُ ِىبٔخ ثٕىىُ فٟ اٌغٛق ِمبسٔخ ِغ اٌجٕٛن الأخشٜ سأ٠ه،دغت / 13

 لا ادسٞ    ِغزٜٛ ػؼ١ف       ِغزٜٛ ِمجٛي ِغزٜٛ ج١ذ                       اٌّذمك:ِٓ د١ش سلُ الأػّبي 

 لا ادسٞ  ِغزٜٛ ػؼ١ف       ِغزٜٛ ِمجٛي    ِغزٜٛ ج١ذ                              :ًّؼِٓ د١ش ظشٚف اٌ

 لا ادسٞ  ِغزٜٛ ػؼ١ف      ِغزٜٛ ِمجٛي    ِغزٜٛ ج١ذ                                   :ِٓ د١ش دجُ اٌؼًّ

 لا ادسٞ  ِغزٜٛ ػؼ١ف     ِغزٜٛ ِمجٛي     ِغزٜٛ ج١ذ                     :      ؼب١ٍِِٓٓ د١ش الا٘زّبَ ثبٌ

 لا ادسٞ ِغزٜٛ ػؼ١ف        ِغزٜٛ ِمجٛي      ِغزٜٛ ج١ذ                :  ِٓ د١ش الاعزؼّبي اٌزىٌٕٛٛجٟ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :بخصوص  نظبم المؼلومبت التسوٌقٍة موضوع البحث 

 

 ً ٠ٛجذ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ثٕىىُ؟/ 1٘

                          ٔؼُ  ٠ٛجذ                   ٠ٛجذ جضئ١ب   ٍٝالإؽلاقلا ٠ٛجذ ػ 

 اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ: ٌٕظبَبٌخ ٔؼُ،  ِب رم١١ّىُ د/ فٟ 2

                          ج١ذ                   ِزٛعؾ              ػؼ١ف  

 / ً٘ ٠ؼزجش الا٘زّبَ ثٕظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚظ١ف١خ ِٓ اٌٛظبئف اٌزٟ رمَٛ ثٙب اٌّظٍذخ اٌزجبس٠خ فٟ ثٕىىُ؟3

                          ُٔؼ                 لا 

 زغ٠ٛم١خ ثبٌٕغجخ ٌىُ؟/ ِبرا ٠ّضً ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد ا4ٌ

                          شجىخ ِؼٍِٛبر١خ                  ثشِج١بد ِخزظخ فٟ اٌزغ٠ٛك  ٌزغ٠ٛك وىًاِظٍذخ 

                        اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚ اٌخبسج١خ   ًِوً ٘زٖ اٌؼٛا 

                      ٜػٛاًِ أخش 

 اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رذزبجٙب ِظٍذخ اٌزغ٠ٛك ؟ ؽج١ؼخِب  فٟ سأ٠ىُ/ 5

                      ػٓ إٌّبفغ١ٓ  ِؼٍِٛبد                    ِٓؼٍِٛبد ػٓ اٌضثبئ 

                         اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثىبفخ ألغبَ اٌجٕه ِؼٍِٛبد ػٓ الأٚػبع الالزظبد٠خ  اٌغ١بع١خ ٚ الاجزّبػ١خ 

                      ِؼٍِٛبد ػٓ وً ِب عجك 

                      أخشٜ..... ِؼٍِٛبد......................................................................................... 

 اٌّؼٍِٛبد ؟٘زٖ ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه ثبعزغلاي / 6

                        ُٔؼ                                          لا 

 / إرا وبْ ٔؼُ، ٠غزغٍٙب فٟ:7

                     ػذاد إعزشار١ج١خ اٌجٕه     إ  د اٌطٍت    ٘بِؼشفخ ارجب      رٛع١غ ِذفظخ اٌجٕه    رجذ٠ذ إِىب١ٔبد اٌجٕه                      

                      .........................ٜأخش.................................................................................. 

 ثضثبئٕٗ؟ خِؼٍِٛبد خبط ثٕهً٘ ٠ٍّه اٌجٕه / 8

                          ُٔؼ                                      لا 

 وٛٔٙب:  فٟ دبٌخ لا، / 9

                            ِىٍفخ     رزطٍت ٚلذ أؽٛي     رمَٛ ثٙب اٌّذ٠ش٠خ اٌّشوض٠خ   غ١ش ػشٚس٠خ        ٜأخش 

 ؟اٌجٕى١خاٌششائ١خ ٌُٙ  ِٚذٜ اعزٙلاوُٙ ٌٍّٕزجبد ذسح ٚ اٌم  ٚظبئفُٙاٌؼّلاء ٚ ٚ ثئدظبء/ ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه 10

                        ُٔؼ                                        لا 

 / ً٘ ٠ٍّه اٌجٕه ِؼٍِٛبد وبف١خ ػٓ ِزغ١شاد اٌغٛق ٚاٌذظخ اٌغٛل١خ ٌىً ِٕبفظ؟11

                        ُٔؼ                                        لا 

 :/ اٌٛعبئً اٌّغزؼٍّخ فٟ اٌذظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد  رزّضً ثبٌٕغجخ ٌىُ ف12ٟ

           اٌٛصبئك    ائذ ٚ ِجلاد   جش        شجىخ الأزشا١ٔذ     الإٔزشا١ٔذ    ظً ػ١ٍٙب ِٓ اٌغٛق   اٌّؼٍِٛبد اٌّزذ 

          ًوً ٘زٖ اٌٛعبئ 

        .........................ٜأخش..................................................... 

 / ً٘ ٌذ٠ىُ شجىخ ارظبي ث١ٓ ألغبَ اٌجٕه؟13

                        ُٔؼ                                        لا 

 :الأخشٜ(  الإداسادزغ٠ٛم١خ  ٠زُ اٌزٕغ١ك ث١ٓ  اٌّظبٌخ ) ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌ لإػذاد/ 14

                                     ُٔؼ                           لا 

 فٟ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ: إداسرىُ/ رؼزّذ 15

          اٌخجشح ٚ اٌزجبسة اٌغبثمخ   ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ   خإدظبئ١ّٔبرط   ِٓغبّ٘خ ِشزشوخ ث١ٓ اٌّغؤ١ٌٚ 

        ٜأخش......................................................................................................... 

 ...................................../ إػبفبد .............................................................................................16

.................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................. 

 

 

 



 

 فً المصلحة التجبرٌة أسئلة المقببلات الشخصٍة: 

 

 اٌؼىظ؟ أًَ٘ رشْٚ ِٓ اٌؼشٚسٞ اٌم١بَ ثبٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اٌجٕه / 1

                            ُٔؼ                                    ٌّبرا.....................................................................لا ، 

             لا                                ٔؼُ            ً٘ رمِْٛٛ ثٙزٖ اٌذساعبد ػٍٝ ِغزٜٛ ثٕىىُ؟/ 2

 ؟ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه ثذساعخ إدظبئ١خ ٌذجُ الإٔزبط اٌجٕىٟ/ 3

   -  ُ٠زّضً رٌه فٟ: ٔؼ  : اٌطٍت دجُ  رمذ٠ش                              ٓرذذ٠ذ إٌّبفغ١ ِؼشفخ ؽج١ؼخ اٌؼّلاء 

                                   اٌجٕه              إعزشار١ج١خ لإػذاد  ٟرذذ٠ذ دسجخ اٌزغ١ش فٟ ِىٛٔبد اٌّذ١ؾ اٌج١ئ 

                                   ٌزط٠ٛش ِٕزجبد ٚخذِبد اٌجٕه      ٜأخش................................. 

  -  لا 

 ً٘ ٠ؼزّذ اٌجٕه ػٍٝ ّٔبرط ٌزٕجؤ اٌّج١ؼبد؟/ 4

 ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه ثذساعبد ٌزط٠ٛش ٔٛػ١خ خذِبرٗ ٚ ِٕزجبرٗ؟/5

 إٌّزجبد اٌجٕى١خ؟ أعؼبساٌزٞ ٠زُ ػ١ٍٗ رذذ٠ذ  الأعبطِب ٘ٛ / 6

                                     اٌطٍت ٚ اٌؼشع      ٓإٌّبفغ١ ٟوٍفخ الإٔزبط اٌجٕى       ..............................آخش 

 و١ف رزبثؼْٛ رطٛس الأعؼبس؟/ 7

 ًٚ٘ ٟ٘ وبف١خ؟ ٚ خذِبرٗ؟ ِب ٟ٘ اٌمٕٛاد اٌزٟ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب اٌجٕه فٟ رٛص٠غ ِٕزجبرٗ/ 8

 زٖ اٌشجىبد؟ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه ثّشبس٠غ ٌزٛع١غ ٘/ 9

        إٌٝٔؼُ، ٠ؼٛد رٌه   :  جذ٠ذح   ٚجٛد فشص    رٍج١خ ؽٍجبد اٌؼّلاء  ِٟٛاسد اٌجٕه إِىب١ٔبدفبئغ ف ٚ 

                                     ٜأخش ............................................................................................. 

       لا  

 اٌزٟ رٕشطْٛ ف١ٙب؟ اٌمطبػبدِب أٔٛاع /  10

 ً٘ رؼزّذْٚ ػٍٝ رمغ١ُ اٌغٛق ٚ دساعزٗ لجً اٌذخٛي إ١ٌٗ؟/ 11

 ً٘ ٠ٙزُ اٌجٕه ثبٌخذِبد اٌغ١ش ِشجؼخ ِٓ ؽشف اٌجٕٛن الأخشٜ؟/ 12

   لا  ٔؼُ                                     / ً٘ ٠مَٛ اٌجٕه ثزٛؽ١ذ ػلالزٗ ثضثبئٕٗ؟13

 / إرا وبْ ٔؼُ،  ٠غزؼًّ :14

              ٞٚدساعخ اٌشىب      ِٗغبّ٘زٗ فٟ إثذاء أسائ  ْٛفزخ ِظٍذخ خبطخ ثزغ١١ش ػلالخ اٌضث 

      .ٜأخش 

 / ً٘ عجك ٌٍجٕه أْ طبدفزٗ ِشبوً ِغ ػّلاءٖ؟ 15

  -    : ٟٔؼُ، رزّضً ف       ْٛصمبفخ اٌضث   ػذَ اٌمذسح ػٍٝ اٌزغذ٠ذ  ٌزأخ١ش فٟ اٌزغذ٠ذ    ا   ........................ٜأخش 

  -   لا 

 اروش٘ب ِب ٟ٘ اٌطشق اٌزٟ رزجؼٛٔٙب ٌّؼشفخ ِذٜ لجٛي اٌضثْٛ  ٌّٕزجبرىُ؟ /16

       لا ٔؼُ                                 ٛعبئً اٌزش٠ٚج١خ ٌٍزؼش٠ف ثّٕزجبرٗ؟اٌ ً٘ ٠ؼزّذ  اٌجٕه ػٍٝ /17

 اٌىبربٌٛن  الأدذاس ٚ إٌّبعجبد     اٌٍٛدبد الاشٙبس٠خ      اٌٍّظمبد    ُ، ٘زٖ اٌٛعبئً ٟ٘:     / ارا وبْ ٔؼ18

                                                   ِٛلغ اٌجٕه        ٞاٌغّؼٟ اٌجظش          ٟٔٚاٌجش٠ذ الاٌىزش  SMS   

                                                  ................................................ٜأخش 

                                                   .....................                                                                  3..............................   2.........................        1اٌٛعبئً دغت أ١ّ٘زٙب:  سرت ٘زٖ/ 19

                                                4.........................        5   ..............................6................... 

                                                7...................        ......8    .............................9................... 

 / ً٘ ٠خظض اٌجٕه ١ِضا١ٔخ  ٌٙزٖ اٌٛعبئً ؟ ٚ ً٘ ٟ٘ وبف١خ؟20

 / ً٘ ٕ٘بن ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ِظٍذزىُ؟   21

        :ٌٗ ٔؼُ :    رم١١ّه      فؼبي غ١ش فؼبي 

      :ٗٔٛلا، و  ٌٍّٞظٍذخ  غ١ش ػشٚس    ِىٍف ِب١ٌب    ٠زطٍت وفبءاد ِز١ّضح ٜأخش 

 ً٘ أفزبح اٌغٛق اٌجضائ١خ أصش ا٠جبث١ب ػٍٝ اٌجٕه؟   / 22

    : ٟٔؼُ: وبْ اٌزأص١ش ف   ص٠بدح اٌؼّلاء  ص٠بدح اٌّشدٚد٠خ     اٌزٛع١غ فٟ ِذفظخ اٌجٕه    اوزغبة شٙشح ٜأخش..... 

   لا. 

 

 



 *  مــــــــت* مقذ                                           

ْ رؼمذ ث١ئخ الأػّبي ٚرغ١ش٘ب اٌّغزّش ٚص٠بدح إٌّبفغخ ٚاٌزطٛس اٌزىٌٕٛٛعٟ  ا                     

اٌّؼٍِٛبد  رزطٍت ثظٛسح ٍِؾخ ٚعٛد ٔظبَ فؼبي فـٟ اٌّبي  فٟ الأعٛاق اٌذ١ٌٚخ ٚصٛسح 

ِجٕٟ ػٍٝ اٌزىبًِ ٚاٌّشٚٔخ ثٙذف الاعزغبثخ ٌزؾذ٠بد اٌج١ئخ، ٚرؾ١ًٍ ٘زا إٌظبَ  ٚالأػّبي،

ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌخبسع١خ، ِٚمبسٔزٙب ثؼٕبطش اٌمٛح  رؾذ٠ذ اٌفشص غشع اٌمٜٛ اٌفبػٍخ ف١ٙب ٌ

 .ٚاٌؼؼف داخً اٌّإعغخ

أْ رىْٛ لبػذح ِشعؼ١خ لارخبر اٌمشاساد  ٚوزا رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد اٌؼشٚس٠خ اٌزٟ ِٓ شأٔٙب  

  ثبػزجبس ٘زٖ الأخ١شح عٛ٘ش ػًّ اٌم١بدح الإداس٠خ داخً اٌّإعغخ. ،اٌغ١ٍّخ

 

 ث١ٓ اٌٛظبئف اٌزٟ أطجؾذ فٟ ػظشٔب ٘زا ِظذسا خظجب ٔشزك ِٕٙب اٌٛظبئف الأخشٜ  ِٚٓ 

 اٌزٟ رإصش ثطشق ِجبششح أٚ غ١ش ِجبششح ػٍٝ اٌّإعغخ.انتسُٔق ٚظ١فخ  ٟ٘ 

، رؼزجش لذ٠ّخ لذَ الإٔغبْ ٔفغٗ، ئلا أْ  ٚثبٌشغُ ِٓ أْ دساعخ اٌزغ٠ٛك ِٓ إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ 

 .اٌّّبسعبد ٚثٕبء٘ب ػٍٝ أعظ ػ١ٍّخ ٠ؼزجش ؽذ٠ضب ٔغج١ب رأط١ً ٘زٖ 

ِزغٍغلا فٟ وبفخ ؽ١برٕب ا١ِٛ١ٌخ ٚفٟ ِغبلاد الأٔشطخ  بٚ لذ أػؾٝ اٌزغ٠ٛك وٕشبؽ      

ٚئّٔب الالزظبد٠خ. فٙٛ ١ٌظ ػشٚسٞ فمؾ فٟ ِغبي ئٔزبط اٌغٍغ الاعزٙلاو١خ ٚاٌظٕبػ١خ، 

ػشٚسٞ أ٠ؼب فٟ ِغبي رغ٠ٛك الأفىبس ٚاٌخذِبد ثً ٚؽزٝ فٟ ِغبي رغ٠ٛك اٌمشاس 

 اٌغ١بعٟ ِؾ١ٍب ٚد١ٌٚب. 

 

ٔٙب شأْ اٌّإعغخ اٌظٕبػ١خ رٌٟٛ ا٘زّبِب ثبٌغب ٌٍٕشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ أٚاٌّإعغخ اٌخذ١ِخ ش

خ ٌزشل١خ ثبػزجبسٖ اٌزغز٠خ اٌؼىغ١خ لإشجبع ؽبعبد ٚ سغجبد اٌّغزٍٙه ثبعزخذاَ اٌطشق اٌفؼبٌ

 اٌؼٕبطش الأسثغ ) إٌّزٛط ، اٌغؼش، اٌزٛص٠غ ، اٌزش٠ٚظ(. 

 

شغجبد  ٚػّبْ ػًّ اٌغ١بعخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اٌزفبػً اٌغ١ذ ٌٍّإعغخ ٘زٖ  اٌٌٍٚؼًّ ػٍٝ رؾم١ك 

لأٔٗ  ٠ؼزجش ِٛسدا وظاو انمعهُماث انتسُٔقٕت ِغ ِزغ١شارٙب اٌخبسع١خ ٠غت الاػزّبد ػٍٝ 

ِٓ خلاي رٕظ١ُ اٌى١ف١خ اٌزٟ رزذفك ف١ٙب اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌّذساء  زٙباعزشار١غ١ب ٌشفغ ئٔزبع١

٘زٖ ٚ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ ِٓ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ٠ض٠ذ ِٓ لذسح اٌّإعغخ ػٍٝ ِٛاعٙخ  اٌزغ٠ٛك ،

.اٌزغ١شاد  

 



 أٌمٕت انذساست: 

رغزّذ ٘زٖ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ الأِٛس اٌزب١ٌخ:                     

 زغ٠ٛمٟ ِٓ ِزطٍجبد اٌغ١بعخ إٌبعؾخ ٌٍج١غ فٟ اٌّإعغخ ٚلاع١ّب فٟ اٌّإعغخ٠ؼذ اٌزٛعٗ اٌ -  

 اٌخذ١ِخ ٚرٌه ٌظؼٛثخ ث١غ اٌخذِخ ِمبسٔخ ِغ ث١غ اٌغٍؼخ.

رؼزجش ٘زٖ اٌذساعخ ئػبفخ ػ١ٍّخ رجؾش فٟ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ اٌزغ٠ٛك ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  -     

ش١ذ اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ.اٌزٕغ١ك ث١ٓ ِخزٍف ٔشبؽبد اٌّإعغخ ِٓ أعً رش فٟ     

ِٛاوجخ اٌزغبسع ٚاٌزطٛس فٟ ِغبي أٔظّخ اٌّؼٍِٛبد ِٚب ٔزظ ػٕٗ ِٓ رمذَ ٘بئً فٟ  -   

اٌّؼٍِٛبد ٚرطج١ك الارظبي ػٓ ثؼذ ٚثشٚص اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ. رىٌٕٛٛع١ب  

.رؾ١ًٍ ٚدساعخ أ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد ٚآصبسٖ ػٍٝ أداء اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌغضائشٞ -   

 

: أٌذاف انذساست  

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ:                

ِؾبٌٚخ اٌزؼشف ػٍٝ إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ اٌجٕىٟ ٚػٕبطش ِض٠غٗ. -   

ِؼشفخ خظبئض اٌخذِبد ١ِّٚضارٙب اٌزغ٠ٛم١خ. -  

ئثشاص ِفَٙٛ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚآ١ٌخ ػٍّٗ فٟ ِؼبٌغخ ٚرخض٠ٓ ٚثش اٌّؼٍِٛبد  -

 اٌزغ٠ٛم١خ.

ِؼشفخ ِذٜ فبػ١ٍخ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ارخبر اٌمشاس اٌزغ٠ٛمٟ. ِؾبٌٚخ -  

اٌّغإ١ٌٚٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّإعغخ اٌجٕى١خ ثأ١ّ٘خ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ  ػشٚسح ٚػٟ -  

ث١ئخ اٌّإصشح ػٍٝ ِٓ خلاي ئثشاص دٚسٖ فٟ اٌؼ١ٍّخ الإداس٠خ، ِٚغبّ٘زٗ فٟ اٌؾذ ِٓ اٌزؼم١ذاد 

  .اٌؼًّ

               

 الإشكانٕت:

  فٟ ظً إٌّبفغخ اٌشذ٠ذح ،أُ٘ الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ ٌٕغبػ أٞ ِإعغخ س اٌزغ٠ٛك بزجثبػ         

أطجؼ ػشٚسح ؽز١ّخ ٠غت ئدِبعٗ فٟ اٌّإعغخ اٌغضائش٠خ ٌؾً اٌىض١ش ِٓ ِشبوٍٙب ٚرؾغ١ٓ 

.وفبءرٙب ٌٍّؾبفظخ ػٍٝ ؽظظٙب اٌغٛل١خ  

ّب١ٌخ اٌؾ٠ٛ١خ ػّٓ الالزظبد اٌٛؽٕٟ ؽ١ش ٚاٌجٕٛن اٌغضائش٠خ ٟ٘ ٚاؽذح ِٓ اٌّإعغبد اٌ

 رغبُ٘ ثشىً  ٟ ٙ، فرٍؼت دٚسا ٘بِب فٟ رٕف١ز أ٘ذاف ِٚىٛٔبد اٌغ١بعخ اٌّب١ٌخ ٌٍذٌٚخ 

. عٛ٘شٞ فٟ رظؼ١ذ ٚصبئش اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ ٚالالزظبد٠خ   

طبء٘ب أ١ّ٘خ ثبٌغخ ٠غت ئػِٓ عزة أوجش ِب ٠ّىٓ ِٓ اٌؼّلاء   زّىٓ ٘زٖ اٌّإعغبدٚؽزٝ ر

بدح وفبءرٙب ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾم١ك أ٘ذافٙب ٚاعزشارغ١برٙب  ػّٓ ئؽبس اٌج١ئخ اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ ٌض٠



 ٚثٕبءا ػٍٝ ِب رمذَ ٔؾبٚي ؽشػ ئشىب١ٌخ اٌجؾش اٌزٞ ٔؾٓ ثظذدٖ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 

 

 ما أٌمٕت انىظاو انتسُٔقٓ نهمعهُماث بانبىُك  َما دَسي فٓ تحسٕه أداء انخذماث

ٕت بشكم ٔشضٓ انضبُن َٔحفضي عهّ انششاء ٌزا مه جٍت َمه جٍت فٓ انمؤسست انبىك 

انتسُٔق َوظاو انمعهُماث عهّ إوتاجٕت انمؤسست َصٔادة  وتائج تطبٕقأخشِ معشفت 

 سبحٕتٍا ؟

٘زا اٌغإاي ٠مٛدٔب ئٌٝ ؽشػ الأعئٍخ اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:   

و١ف ٠ّىٓ ٌٍّإعغخ اٌغضائش٠خ رجٕٟ فٍغفخ رغ٠ٛم١خ ٘بدفخ؟  -      

ِٚب ٘ٛ دٚس ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رفؼ١ً إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ؟  -      

ِٚب ٟ٘ اٌؼشال١ً ٚاٌؾٍٛي ِٚب رغشثخ اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌغضائشٞ فٟ ٘زا ا١ٌّذاْ؟  -      

اٌّّىٕخ ٌزطج١ك ع١بعخ رغ٠ٛم١خ فؼبٌخ.           

 انفشضٕاث: 

 اٌزب١ٌخ :شع اٌؾٍٛي ٚاٌفشػ١بد جؾش ٔفزِّٓ خلاي ئثشاص الإشىب١ٌخ اٌّطشٚؽخ فٟ ٘زا اٌ     

ئلا ثزٛف١ش سغجبرٗ ثبٌغٛدح  ػّلاء٘بلا رغزط١غ أٞ ِإعغخ اٌزأوذ ِٓ ثمبئٙب فٟ ٔظش   -

ٚإٌٛػ١خ ٚاٌغؼش ٚاٌّىبْ إٌّبعت. ٌزٌه ٠شزشؽ أجضبق صمبفخ رغ٠ٛم١خ داخً اٌّإعغخ اٌجٕى١خ 

ٚرفبػً ػٕبطش ، ٠ٛمٟ ٚئلٕبع ِغإ١ٌٚٙب ٚرى٠ُٕٛٙ ثزؾ١ًٍ ِٕٚبلشخ وً عٛأت إٌشبؽ اٌزغ

ػٍٝ ١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ أِبَ  خؾبفظفٟ اٌّ ٘بِض٠غٗ ثبػزجبسٖ اٌزم١ٕخ اٌمبدسح ػٍٝ رؾغ١ٓ أداء

  اٌجٕٛن الأخشٜ.

رطج١ك ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ِّشا لاثذ ِٓ ػجٛسٖ وششؽ أعبعٟ ٌفؼب١ٌخ اٌؼًّ  -

 اٌزغ٠ٛمٟ، 

اٌزمذَ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚرخظ١ض ١ِضا١ٔبد  ٌزٌه ٠غت ػٍٝ اٌّإعغخ اٌجٕى١خ اعزغلاي وً رم١ٕبد

    ٌٍجؾٛس اٌؼ١ٍّخ فٟ ِغبي ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌزض٠ٚذ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ ثبٌّؼٍِٛبد 

 اٌؼشٚس٠خ ِٚؼبٌغزٙب ثأٔغت ٚأؽذس اٌطشق .          

 حذَد انذساست:          

 ٌزغ٠ٛك ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد ٠زّؾٛس ٘زا اٌجؾش ؽٛي اٌذٚس اٌشئ١غٟ اٌزٞ ٠ٍؼجٗ ا            

 - مذٔشٔت انبىل انُطىٓ انجضائشْ نُلأت بشاس –ػٍٝ ِغزٜٛ ئداسح اٌجٕه اٌٛؽٕٟ اٌغضائشٞ 

 

 

 



  فٟ ثؾضٕب ٘زا ارجؼٕب : انمىٍجٕت انمتبعت فٓ انبحث:

 ِٓ خلاي أعٍٛة اٌٛطف ٔظشا ٌغشد اٌزؼبس٠ف ِٚب١٘خ اٌّؼط١بد،  انمىٍج الاستىباطٓ:

ِؼشفخ دل١مخ  ٌؼٕبطش الإشىب١ٌخ ٚاٌٛطف اٌؼ١ّك ٌذٚس اٌزغ٠ٛك  ٚرٌه ثٙذف اٌٛطٛي ئٌٝ

 :ـ ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  خظٛطب فٟ رشش١ذ اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ. وّب اعزؼٕب ث

ِٓ خلاي الأعٍٛة اٌزؾ١ٍٍٟ ٚرٌه ثزؾ١ًٍ اٌّشىً ثظفخ فؼ١ٍخ داخً  : انمىٍج الاستقشائٓ

أساء ػٍٝ ِغزٜٛ ؽمً اٌذساعخ  اٌّإعغخ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك ٚٔظبَ اٌّؼٍِٛبد ٚأعشاء عجش

  ٗ.ٚرؾ١ًٍ ٔزبئغ

 ٌمذ لّٕب ثزمغ١ُ ثؾضٕب ٘زا ئٌٝ أسثغ فظٛي : أقساو انبحث:             

  مفٍُو انتسُٔق: انفصم الأَل

      ئْ رطٛس ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك وبْ ِشرجطب ثبٌزطٛس ٚإٌّٛ اٌؾبطً فٟ اٌّغزّغ 

دٞ ٚالاعزّبػٟ ٚؽزٝ اٌزىٌٕٛٛعٟ ٚاٌزغ١شاد اٌزٟ ؽشأد ف١ٗ ػٍٝ اٌّغزٜٛ الالزظب 

ٚاٌغ١بعٟ. ِّب فشع ػٍٝ اٌّإعغبد اٌؼ١ِّٛخ ٚ اٌخبطخ رجٕٟ اعزشارغ١بد عذ٠ذح رغّؼ ٌٙب 

٘زٖ الاعزشارغ١بد ث١ٕذ فٟ اغٍجٙب ، ثبٌم١بَ ثشدٚد أفؼبي ِشٔخ ٚعش٠ؼخ رغبٖ ِؾ١طٙب اٌزٕبفغٟ 

 ٘برشش١ذ لشاسفٟ إعغخ ػٍٝ اٌفىش اٌزغ٠ٛمٟ اٌؾذ٠ش ؽ١ش أطجؼ اٌؼبًِ اٌؾ١ٛٞ ٌٕغبػ أٞ ِ

 ح.ٌخغبساٚأؾع ٌٍاٌزٞ ع١ىْٛ عبٌجب 

ٌٚمذ صادد أ١ّ٘خ اٌٛظ١فخ اٌزغ٠ٛم١خ ثظٙٛس اٌؼٌّٛخ ِٚب أفشصرٗ ِٓ أزشبس ٚعبئً الارظبي  

ٚرؾٛي اٌؼبٌُ ئٌٝ عٛق خبي ِٓ اٌؾٛاعض ٚاٌم١ٛد اٌزغبس٠خ اٌشاثؼ ف١ٗ ٘ٛ ِٓ ٠ٕغؼ فٟ 

  . اعزخذاَ الأعب١ٌت اٌزغ٠ٛم١خ اعزخذاِب فؼبلا

 ٚرطشلٕب فٟ ٘زا اٌفظً ئٌٝ دساعخ اٌّجبؽش اٌزب١ٌخ:    

 اٌزبس٠خ١خ ٌزطٛس ػٓ اٌّشاؽً  ِٗٓ خلاٌ زؼشفٔ: انمبحث الأَل تعشٔف انتسُٔق 

 اٌزغ٠ٛك ٚاٌزؼش٠فبد اٌّخزٍفخ ٌّفِٙٛٗ.  

ٚ ٚظ١فخ اٌزغ٠ٛك،  ئٌٝ دٚس ٕب: رطشلانمبحث انثاوٓ أٌمٕت انتسُٔق َانعُامم انمؤثشة فًٕ

  ١ٗ.ًِ اٌج١ئ١خ اٌّإصشح ػٍٚاٌؼٛا

 اٌؼ١ٍّبد ٚاٌٛظبئف اٌزٟ رمَٛ   خعاذسلّٕب ثفٟ ٘زا اٌّجؾش  انمبحث انثانث إداسة انتسُٔق:

 فٟ ٔغبػ إٌشبؽ اٌزغ٠ٛمٟ. بػ١ٍٙب الإداسح اٌزغ٠ٛم١خ ِٚذٜ رىبٍِٙ

 ٠ٚشًّ اٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌٍّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚاعزشار١غ١بد  انمبحث انشابع انمضٔج انتسُٔقٓ:

 وً ػٕظش، وّب ٔزطشق أ٠ؼب ئٌٝ دساعخ اٌغٛق ٚاٌّغزٍٙه فٟ ظً إٌّبفغخ ٚأٔٛاػٙب.

 

 



  وظاو انمعهُماث انتسُٔقٕت:انفصم انثاوٓ

 ٘بثاثشاص أ١ّ٘خ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ رط٠ٛش ٕب لّ  فٟ ٘زا اٌفظً

 ٕب أْ ٔمغُ ٘زا اٌفظً ئٌٝ: لارخبر اٌمشاس إٌّبعت. ٚلأعً رٌه اسرأ٠ٚو١ف١خ رغ١١ش٘ب  

ئؽلاٌخ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ ٌٕظبَ انمبحث الأَل: تعشٔف وظاو انمعهُماث: 

 اٌّؼٍِٛبد.

خظظٕب ٘زا اٌّجؾش ٌٍزؼش٠ف ثٕظبَ اٌّؼٍِٛبد انمبحث انثاوٓ: وظاو انمعهُماث انتسُٔقٕت: 

 اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌؼٕبطش الأعبع١خ اٌّىٛٔخ ٌٗ.

لّٕب ثاثشاص دٚس انمبحث انثانث: دَس وظاو انمعهُماث انتسُٔقٕت َعلاقتً بانُظائف الأخشِ: 

ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ، ٚػلالزٗ ثّخزٍف اٌٛظبئف الإداس٠خ ثزطج١ك اٌٛعبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ 

 اٌؾذ٠ضخ.

ًّ رشانمبحث انشابع: أٌمٕت وظاو انمعهُماث انتسُٔقٕت فٓ اتخار انقشاساث انتسُٔقٕت: 

 اٌزظ١ٕفبد     

 اٌّخزٍفخ ٌٍّؼٍِٛبد، ٚاعزغلاٌٙب فٟ ارخبر اٌمشاس اٌزغ٠ٛمٟ.   

  انتسُٔــق انبىـــكٓ:انفصــم انثانث

 ِغ اٌزمذَ اٌغش٠غ فٟ الالزظبد اٌخذِٟ، أطجؾذ لؼب٠ب ِٚشىلاد اٌخذِبد 

رؾؼٝ ثذسعخ ػب١ٌخ ِٓ الا٘زّبَ، ؽ١ش أطجؾذ اٌخذِبد ٟ٘ اٌظٕبػبد اٌغبئذح فٟ ِؼظُ 

اٌّغزّؼبد ٌّب رغزمطجٗ ِٓ سؤٚط الأِٛاي ٚا١ٌذ اٌؼبٍِخ، ٘زا ِب أدٜ ئٌٝ ػشٚسح دساعخ 

ِٛػٛع رغ٠ٛك اٌخذِبد ِٓ ؽشف اٌجبؽض١ٓ ٌغشع ئ٠غبد أعب١ٌت رغ٠ٛم١خ رزٛافك ِغ ؽج١ؼخ 

 . خٚخظبئض اٌخذِ

ٚ رغ٠ٛك اٌخذِخ ٠خزٍف ػٓ رغ٠ٛك اٌغٍؼخ لاخزلاف ؽج١ؼخ اٌخذِخ ػٓ اٌغٍؼخ ٚ خٛاطٙب ٚ 

ئٔزبعٙب ٚرمذ٠ّٙب، ٚٔظشا ئٌٝ أْ اٌزغ٠ٛك اٌجٕىٟ ٠ّضً شىلا ِٓ أشىبي اٌزغ٠ٛك اٌخذِٟ،  ؽشق

 ػٍٝ ٘زا الأعبط اسرأ٠ٕب رمغ١ُ ٘زا اٌفظً ئٌٝ اٌّجبؽش اٌزب١ٌخ:

ئٌٝ اٌزؼش٠ف ٌّفَٙٛ اٌخذِخ ٚخظبئظٙب ٕب رطشل انمبحث الأَل: تعشٔف انخذماث: 

 .ٚرظ١ٕفبرٙب 

٠شًّ اٌزؼش٠ف ثبٌزغ٠ٛك اٌجٕىٟ ٚأ١ّ٘زٗ فٟ اٌّإعغخ لا ٚ: انمبحث انثاوٓ: انتسُٔق انبىكٓ

 اٌّشاؽً اٌّّٙخ اٌزٟ ِش ثٙب.ٚع١ّب اٌّإعغخ اٌغضائش٠خ 

ؽٛطٍخ ٌّىٛٔبد ِض٠ظ  ػجبسح ػٓ ٘زا اٌّجؾشانمبحث انثانث: مضٔج انتسُٔق انبىكٓ : 

 اٌزغ٠ٛك 

  .اٌجٕىٟ ٚاِز١بصاد وً ػٕظش



 شلبثخ ِٚغًّاٌ ٚرخض  لاستشاتٕجٕاث انبىكٕت:انمبحث انشابع: سقابت انتسُٔق انبىكٓ َا

 الاعزشار١غ١بد إٌّبعجخ ٌٙزٖ اٌؼ١ٍّخ.

أٚلا ٔزؼشف ػٍٝ اٌجٕه ٚ ٚظبئفٗ ِٚظبدس انمبحث انخامس : انىظاو انبىكٓ انجضائشْ: 

 ر٠ٍّٛٗ ،

صُ رظ١ٕفبد اٌجٕٛن ٚأٔٛاػٙب، ثؼذ٘ب اٌزؼش٠ف ثبٌٕظبَ اٌجٕىٟ اٌغضائشٞ ٚ ِشاؽً رطٛسٖ  

 اٌّىٛٔخ ١ٌٙىٍٗ اٌزٕظ١ّٟ.  جٕٛنِٚغّٛػخ اٌ

 انفصم انشابع:انذساست انمٕذاوٕت

ٟ٘ ػجبسح ػٓ داسعخ ؽبٌخ ٌٛالغ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ داخً اٌجٕه :انذساست انمٕذاوٕت 

اٌٛؽٕٟ اٌغضائشٞ وّإعغخ خذ١ِخ، ٚرؾ١ًٍ ٔمبؽ اٌؼؼف ٚاٌمٛح ٌزطج١ك اٌغ١بعخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ 

 ا اٌفظً ئٌٝ:زغّٕب ٘لٚ  ا٢ساء. عجش خلاي ٔزبئظ 

 : رمذ٠ُ ػبَ ٌٍّإعغخ اٌجٕى١خ ِٚؾ١طٙب.انمبحث الأَل

 اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ثبٌّإعغخ اٌجٕى١خ.: انمبحث انثاوٓ

 : رؾ١ًٍ ٔشبؽ اٌّإعغخ اٌجٕى١خ ٚالاعزج١بٔبد.انمبحث انثانث

 : ِٓ خلاي اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ اٌزٟ لّٕب ثٙب فٟ ِذ٠ش٠خ اٌجٕه وتائج انذساست انمٕذاوٕت

 ٔمَٛ ف١ّب ٠ٍٟ ثبعزؼشاع ٌجؼغ إٌزبئظ : -شجىخ الاعزغلاي ثشبس -اٌٛؽٕٟ اٌغضائشٞ   

 ئْ اٌّإعغخ اٌجٕى١خ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّذ٠ش٠خ رؾزٛٞ فؼلا ػٍٝ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ،  - 

ٌىٓ ٘زا إٌظبَ غ١ش فؼبي ثبٌذسعخ اٌّطٍٛثخ ؽ١ش ٠لالٟ ِمبِٚخ ِٓ ؽشف اٌؼب١ٍِٓ ثبٌجٕه 

اٌخجشح ٚاٌّؼشفخ فٟ ٘زا اٌّغبي، ٚوزٌه ػذَ ل١بَ اٌجٕه ثبلإعشاءاد اٌلاصِخ ئٌٝ ٔمض  ٔظشا

ٌض٠بدح وفبءرُٙ ٚرشى١ه اٌجؼغ فٟ ػذَ اٌغذٜٚ ِٓ اعزخذاِٗ. وّب عغٍذ اٌذساعخ ػذَ ٚعٛد 

أٚ اِزذاد لأٞ ِظٍؾخ ربثؼخ لإداسح اٌزغ٠ٛك ػٍٝ ِغزٜٛ ٚوبلاد اٌّذ٠ش٠خ. ٚ ثّب أْ ِذ٠ش٠خ 

فٟٙ رمَٛ ثىً الأػّبي  ،اٌّىٍف اٌشئ١غٟ ثبٌغبٔت اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍجٕه اٌزغ٠ٛك ٚالارظبي ٟ٘ 

 اٌزغ٠ٛم١خ ثٕظشح شبٍِخ ٚ ثؼ١ذح ػٓ اٌٛالغ اٌّغغً فٟ ِؾ١ؾ اٌّذ٠ش٠بد ٚاٌٛوبلاد اٌزبثؼخ ٌٙب.

 غ١بة أٞ ثشٔبِظ رش٠ٚغٟ ١ِّض ٌٛوبٌخ ِؼ١ٕخ أٚ ِٕطمخ عغشاف١خ دْٚ الأخشٜ. -

ٛصػخ ػجش اٌٛؽٓ ، فلا ٠زُ رمذ٠ُ أٚ ِؼبٌغخ اٌؼ١ٍّبد غ١بة شجىبد اٌشثؾ ث١ٓ اٌٛوبلاد اٌّ - 

 اٌؾغبث١خ ٌضثْٛ ِب فٟ ٚوبٌخ ثٕى١خ ِب ئلا ثؼذ اٌم١بَ ثبرظبلاد ِغ اٌٛوبٌخ اٌزٟ رؾٛٞ ؽغبة

 ا اٌضثْٛ ٚ ثٛعبئً رم١ٍذ٠خ، ِٓ شأٔٙب رؼط١ً ِظبٌؾٗ.ز٘

 بد اٌزغ٠ٛم١خٕ٘بن ثؼغ اٌّٛظف١ٓ ٠مِْٛٛ ثغّغ اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثؼًّ ٔظبَ اٌّؼٍِٛ -

 ٌىُٕٙ لا ٠ؼشفْٛ اٌغشع ِٓ عّغ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد؟  

 



ِٚٓ خلاي إٌزبئظ إٌٙبئ١خ ٌلاعزج١بٔبد اٌّٛصػخ ػٍٝ ئؽبساد ٚ ػّلاء اٌجٕه ٠زؼؼ أْ أوجش  

 ٚاٌزٟ رؼًّ فٟ الإؽبس  %94.86ٔغجخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ الإؽبس اٌجٕىٟ ِضٍزٙب فئخ اٌىٙٛي ثـ : 

 %. 51.03أِب ٔغجخ اٌشجبة فزّضٍذ فمؾ ثـاد.عٕٛ 01اٌجٕىٟ فٟ ِذح أوضش ِٓ 

ثخظٛص ظشٚف اٌؼًّ داخً اٌجٕه فٟٙ ِش٘مخ  ثغجت اٌشٚر١ٓ ا١ٌِٟٛ ٚ وضشح أِب  -      

وزٌه ػذَ اِزلان اٌجٕه ٌجٕه ٚالإلجبي  اٌّىضف ٌٍؼّلاء.   الإعشاءاد فٟ اٌؼ١ٍّبد اٌجٕى١خ

ٌجٕى١خ، ٚوزا اٌّؼٍِٛبد اٌّّٙخ ِؼٍِٛبد خبطخ ثبٌؼّلاء ا١ٌّّٙٓ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ِٓ اٌمشٚع ا

 ػٓ إٌّبفغ١ٓ. 

الاػزّبد ػٍٝ اٌٛصبئك وأؽغٓ ٚع١ٍخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛخ، ٚػٍٝ اٌخجشح ٚاٌزغبسة فٟ  -

ارخبر ِؼظُ لشاسارٗ. أِب ثبٌٕغجخ ٌٕزبئظ عجش ا٢ساء اٌخبص ثبٌؼّلاء فٛعبئً اٌشاؽخ ٚأِبوٓ 

ث١ٓ ، وّب أْ صِٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌجٕى١خ الأزظبس فٟ اٌجٕه ِمجٌٛخ ِٚشػ١خ ٌغ١ّغ اٌّغزغٛ

 ِمجٛي أ٠ؼب. 

ِٚٓ اٌّلاؽع أْ أغٍج١خ اٌؼ١ٕخ اٌزٟ رُ اعزغٛاثٙب رمش ثأْ اٌجٕه ٠مَٛ ثاػلاِٙب ػٓ اٌّزغ١شاد 

اٌخبطخ ثّٕزغبرٗ ٚ خذِبرٗ  ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌٙبرف أٚ الارظبي اٌّجبشش وأؽغٓ ٚأعشع ٚع١ٍخ 

 ٌلإػلاَ. 

 ١خ فٟ صمبفخ اعزؼّبي اٌجطبلخ اٌجٕى١خ فٟ رؼبِلاد اٌؼّلاء ٔمض اٌجشاِظ اٌزغ٠ٛم - 

 ثبلإػبفخ ئٌٝ رؼطً أٌٗ اٌذفغ ػٕذ اعزؼّبٌٙب ِٓ ؽشف اٌفئخ اٌم١ٍٍخ اٌزٟ رٍّىٙب.      

  تُصٕاث انذساست:

 ثؼذ إٌزبئظ اٌزٟ رٛطٍٕب ئ١ٌٙب ٌّغٕب ٚ ثٛػٛػ ٔغجٟ إٌمبئض ٚ اٌؼٛائك اٌزٟ رؾٛي           

اٌّؼٍِٛبد اٌزغ٠ٛم١خ  ِٓ اعً سفغ اٌىفبءاد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍجٕه ٚ رؾغ١ٓ عّؼزٗ فٟ  ثم١بَ ٔظبَ   

 اٌغٛق، ٌزٌه ٠غت ػٍٝ اٌّإعغخ اٌجٕى١خ ِشاػبح الاػزجبساد اٌزب١ٌخ: 

ػشٚسح الا٘زّبَ ثبٌزخط١ؾ اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍخذِبد اٌجٕى١خ ِٓ ؽشف دائشح اٌزغ٠ٛك ثزؾذ٠ذ  -

ىٍّخ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه ٌؼّلائٗ ثمطبػبرُٙ اٌّخزٍفخ أٔٛاع إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌشئ١غ١خ ٚ اٌّ

 ثغؼش رٕبفغٟ ٚثأعب١ٌت رش٠ٚغ١خ عزاثخ. ٘زا ِغ اٌزٕجإ ثؾغُ اٌزؼبًِ اٌّزٛلغ 

فٟ وً ِٕزٛط أٚ خذِخ ػّٓ ا١ٌٙىً اٌّخطؾ، ٠ٚزُ رٌه ػٍٝ ػٛء ػذح اػزجبساد ِزؼٍمخ 

 ٚاٌّزٛلؼخ ٚثبٌظشٚف ثبٌؼّلاء ٚرمغ١ّبرُٙ ٚارغب٘برُٙ ٚثبٌّٕبفغخ اٌجٕى١خ اٌمبئّخ 

 الالزظبد٠خ اٌغبئذح ٚاٌّزٛلؼخ.

اٌذساعخ اٌّغزّشح ٌٍغٛق ٚ ِب رٛفشٖ ِٓ ث١بٔبد دل١مخ ٚ ؽذ٠ضخ ػٓ ِزغ١شاد اٌغٛق ٚ  -

اٌخبطخ ثؾغُ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ ِٛصػ١ٓ ثؾغت ؽج١ؼخ إٌشبؽ ٚ اٌزٛص٠غ اٌغغشافٟ 

اٌجٕىٟ ٌىً لطبع. ٚرٌه لاوزشبف ٔمبؽ  ٚاٌغٓ ٚ الارغب٘بد ٚاٌشغجبد ٚ دٚافغ  اٌزؼبًِ

 اٌؼؼف ٚاٌمٛح ٌٍّٕبفغ١ٓ ٚ رؾ٠ٍٛٙب ِٓ ِخبؽش ئٌٝ فشص ٠ّىٓ اعزغلاٌٙب.



رىض١ف اٌؼلالخ ث١ٓ اٌششوبد ٚ ا١ٌٙئبد اٌزى١ٕ٠ٛخ وبٌغبِؼبد  ٚاٌّؼب٘ذ اٌؼ١ٍب ٌلاعزفبدح ِٓ  -

 اٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح فٟ رط٠ٛش الإٔزبط اٌجٕىٟ.

 ك ٌّب رز١ؾٗ ِٓ فشص لارخبر لشاساد رغ٠ٛم١خ طبئجخ.الا٘زّبَ ثجؾٛس اٌزغ٠ٛ - 

 ٔشش وً اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ  ثّٕزٛعبد اٌجٕه ػٓ ؽش٠ك ٚعبئً الإػلاْ ٚاٌذػب٠خ،  -

 ٚاٌزشو١ض ػٍٝ  ِٛلغ اٌٛاة ثبػزجبسٖ أؽذس ٚعبئً اٌؼظش فٟ الارظبي. 

 ّزٛاعذ٠ٓ فٟ أعفًرٛص٠غ اٌؼًّ ػٍٝ ع١ّغ ِٛظفٟ اٌجٕه فٟ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس ٚلاع١ّب اٌ -

 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ثبػزجبسُ٘ أوضش رٕف١ز ٌٙزا اٌمشاس. 

 اٌمؼبء ػٍٝ  اٌشٚر١ٓ ا١ٌِٟٛ ٚ خٍك ئعشاءاد عذ٠ذح ٚ فؼبٌخ فٟ ِؼبٌغخ اٌؼ١ٍّبد اٌجٕى١خ -

 اٌّؾبعج١خ ٚرٕش١ؾ اٌؼًّ داخً اٌجٕه فٟ ئؽبس عّبػٟ ٚؽ١ٛٞ ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ. 

ذ٠ذح لاع١ّب فئخ اٌشجبة اٌزٟ رؼطٟ اٌؼًّ ؽ٠ٛ١خ ٚٔشبؽ ص٠بدح رذػ١ُ اٌجٕه ثاؽبساد ثٕى١خ ع -

 أوضش.

رؼبٟٔ ِٓ  اٌّجبششح فٟ أغبص ٚوبلاد اٌزٛص٠غ اٌّمشسح ٌزخف١غ اٌؼغؾ ػٍٝ اٌٛوبلاد اٌزٟ -

 رٌه.

وّب ٠غت رخظ١ض ثٕه ٌٍّؼٍِٛبد ػٓ اٌؼّلاء ا١ٌّّٙٓ ٚ ٚػؼ١زُٙ فٟ رغذ٠ذ اٌمشٚع  -

 بٌت ٠غّؼ ٌٍّٛظف  اٌشعٛع ئ١ٌٙب وٍّب اعزٍضَ الأِش.إٌّّٛؽخ  ٌُٙ ٚرشر١جٙب ٚأسشفزٙب فٟ ل

رٛع١غ صمبفخ اعزخذاَ ثطبلبد اٌذفغ اٌجٕى١خ ٌغٌٙٛخ اٌزؼبًِ اٌجٕىٟ ِغ ػّلاءٖ ٚرٌه ثزٕظ١ُ  -

 ثشاِظ رغ٠ٛم١خ فؼبٌخ ٚػشٚع رٛػ١ؾ١خ ٌى١ف١خ الاعزؼّبي . 

ذ ٚ الاعزّبع ئلبِخ ػلالخ ؽغٕخ ِغ اٌؼّلاء ٚ الا٘زّبَ ثُٙ ِٓ ؽ١ش الاعزمجبي اٌغ١ -

لأشغبلارٗ ٚ اٌؾشص ػٍٝ ئشجبع سغجبرٗ اٌغ١ش ِشجؼخ ِٚؾبٌٚخ وغت ٚاعزمطبة اٌؼّلاء 

 اٌز٠ٓ ٌُ رشجغ سغجبرُٙ ِٓ ؽشف اٌجٕٛن إٌّبفغخ.

 : انخاتمـــت 

 فٟ الأخ١ش ئْ ثؾضٕب ٘زا ٠ؼزجش وخطٛح أٌٚٝ  لا ٔذػٟ ف١ٗ الإطبثخ فٟ اٌؼًّ لاْ أخطبءٔب 

 ٟ وض١شح .ٚاْ ٌُ ٔٛفك فٟ ؽظش٘ب فٙ

 ٔزّٕٝ أْ ٔىْٛ لذ ٚفمٕب فٟ ئطبثخ اٌٙذف إٌّشٛد ٚ ٌٛ ثٕغجخ ل١ٍٍخ.
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 أهمية النظام التسويقي للمعلومات بالبنوك

-المديرية الجهوية للبنك الوطني الجزائري ببشار  -دراسة حالة  



 مقدمــــــــة

إن تعقد بٌئة الأعمال وتغٌرها المستمر وزٌادة المنافسة والتطور التكنولوجً السرٌع 

ولات الهٌكلٌة فً الأسواق الدولٌة وثورة المعلومات والاتصالات تتطلب بصورة ملحة والتح

وجود نظام فعال فـً المال والأعمال، هذا النظام مبنً على التكامل والمرونة بهدف 

ومعرفة وتحلٌل القوى الفاعلة فٌها لتحدٌد الفرص والتهدٌدات ، الاستجابة لتحدٌات البٌئة

بعناصر القوة والضعف داخل المؤسسة وكذا توفٌر المعلومات  الخارجٌة، ومقارنتها

الضرورٌة التً من شأنها أن تكون قاعدة مرجعٌة لاتخاذ القرارات السلٌمة باعتبار هذه 

 الأخٌرة جوهر عمل القٌادة الإدارٌة داخل المؤسسة.

ٌق ومن أهم التحدٌات الجوهرٌة التً تواجه الإدارة الحدٌثة هً ضرورة العمل الدق 

والمنهجً بتكٌٌف العملٌات والأنشطة الوظٌفٌة للمؤسسة مع عوامل البٌئة ومتغٌراتها، ومن 

بٌن الوظائف التً أصبحت فً عصرنا هذا مصدرا خصبا نشتق منها الوظائف الأخرى 

 هً وظٌفة التسوٌق التً تؤثر بطرق مباشرة أو غٌر مباشرة على المؤسسة.

لناحٌة العملٌة ، تعتبر قدٌمة قدم الإنسان نفسه، إلا أن وبالرغم من أن دراسة التسوٌق من ا

تأصٌل هذه  الممارسات وبناءها على أسس علمٌة ٌعتبر حدٌثا نسبٌا. فالتسوٌق ٌعتبر قضٌة 

العصر وأحد الاتجاهات الحدٌثة وٌعد من أهم الوظائف الإدارٌة فً المؤسسة، لأن المبرر 

دافها وبقاءها ونموها فً السوق ٌعتمد الاقتصادي لوجود أي مؤسسة على  اختلاف أه

بصفة أساسٌة على مدى قدرتها فً تسوٌق منتجاتها داخل الأسواق التً تخدمها. و قد 

أضحى التسوٌق كنشاط متغلغلا فً كافة حٌاتنا الٌومٌة وفً كل مجالات الأنشطة 

وإنما  الاقتصادٌة. فهو لٌس ضروري فقط فً مجال إنتاج السلع الاستهلاكٌة والصناعٌة،

ضروري أٌضا فً مجال تسوٌق الأفكار والخدمات بل وحتى فً مجال تسوٌق القرار 

 السٌاسً محلٌا ودولٌا.

نها شأن المؤسسة الصناعٌة تولً اهتماما بالغا للنشاط التسوٌقً أوالمؤسسة الخدمٌة ش 

المؤسسة، باعتباره النافذة المطلة على البٌئة الخارجٌة وتغٌراتها ومدى تأثٌره على إنتاج 

كما ٌعتبر أٌضا التغذٌة العكسٌة لإشباع حاجات و رغبات المستهلك باستخدام الطرق الفعالة 

 لترقٌة العناصر الأربع ) المنتوج ، السعر، التوزٌع ، التروٌج(.



ومع التطورات الاقتصادٌة والاجتماعٌة السرٌعة وازدٌاد شدة المنافسة بتحرر التجارة 

ات أحد أهم موارد أي مؤسسة تسعى نحو الاستمرارٌة و تحقٌق العالمٌة، أصبحت المعلوم

 الربح.

وللعمل على تحقٌق رغبات المستهلك ولضمان عمل السٌاسة التسوٌقٌة فً التفاعل الجٌد  

لأنه  ٌعتبر  نظام المعلومات التسوٌقٌةللمؤسسة مع متغٌراتها الخارجٌة ٌجب الاعتماد على 

لمؤسسة وذلك من خلال تنظٌم الكٌفٌة التً تتدفق فٌها موردا استراتٌجٌا لرفع إنتاجٌة ا

المعلومات التسوٌقٌة لمدراء التسوٌق ، و تلبٌة احتٌاجاتهم من هذه المعلومات ٌزٌد من قدرة 

 المؤسسة على مواجهة التغٌرات سواء الداخلٌة أو الخارجٌة.

 أهمٌة الدراسة: 

 تستمد هذه الدراسة أهمٌتها من الأمور التالٌة:

د التوجه التسوٌقً من متطلبات السٌاسة الناجحة للبٌع فً المؤسسة ولاسٌما فً ٌع -

 المؤسسة الخدمٌة وذلك لصعوبة بٌع الخدمة مقارنة مع بٌع السلعة.

تعتبر هذه الدراسة إضافة علمٌة تبحث فً الدور الذي ٌلعبه التسوٌق ونظام المعلومات  -

 ل ترشٌد القرارات التسوٌقٌة.فً التنسٌق بٌن مختلف نشاطات المؤسسة من أج

مواكبة التسارع والتطور فً مجال أنظمة المعلومات وما نتج عنه من تقدم هائل فً  -

 تكنولوجٌا المعلومات وتطبٌق الاتصال عن بعد وبروز التجارة الالكترونٌة.

 .تحلٌل ودراسة أهمٌة التسوٌق ونظام المعلومات وآثاره على أداء البنك الوطنً الجزائري -

 : تهدف هذه الدراسة إلى:أهداف الدراسة

 محاولة التعرف على النشاط التسوٌقً البنكً وعناصر مزٌجه التسوٌقً. -

 معرفة خصائص الخدمات وممٌزاتها التسوٌقٌة. -

إبراز مفهوم نظام المعلومات التسوٌقٌة وآلٌة عمله فً معالجة وتخزٌن وبث المعلومات  -

 التسوٌقٌة.

 دى فاعلٌة المعلومات التسوٌقٌة فً اتخاذ القرار التسوٌقً.محاولة معرفة م -



ضرورة وعً المسؤولٌن والعاملٌن فً المؤسسة البنكٌة بأهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة  -

من خلال إبراز دوره فً العملٌة الإدارٌة، ومساهمته فً الحد من التعقٌدات فً بٌئة العمل 

 داخل وخارج المؤسسة البنكٌة.    

 لإشكالٌة:ا

ٌعتبر التسوٌق فً عالمنا محركا لنمو المؤسسة ودافعا لها للإبداع والتطور لاسٌما فً ظل 

ضرورة حتمٌة ٌجب إدماجه فً أصبح كما المنافسة الشدٌدة على مختلف المستوٌات، 

المؤسسة الجزائرٌة لحل الكثٌر من مشاكلها وتحسٌن كفاءتها للمحافظة على حصصها 

التحكم فً تقنٌات التسوٌق ومواكبة التطور التكنولوجً و استعمال وسائل السوقٌة ، وذلك ب

معالجة المعلومات ومواجهة البٌئة التنافسٌة لترقٌة نوعٌة الإنتاج والخدمات وإلغاء أهم 

عقبتٌن )المكان والزمان( بتزوٌد المؤسسة بالمعلومات فً الوقت والمكان المناسبٌن بالدقة 

 والكمٌة المطلوبة.

نوك الجزائرٌة هً واحدة من المؤسسات المالٌة الحٌوٌة ضمن الاقتصاد الوطنً حٌث والب

تلعب دورا هاما واستراتجٌا فً تنفٌذ أهداف ومكونات السٌاسة المالٌة للدولة وعلٌه فأنها 

ٌتطلب  ، لدلكتساهم بشكل جوهري فً تصعٌد وثائر التنمٌة الاجتماعٌة و الاقتصادٌة 

إعطاءها أهمٌة بالغة لزٌادة كفاءتها وفعالٌتها والعمل على تحقٌق تفعٌل هذه المؤسسات و

أهدافها واستراتجٌاتها وبرامجها ضمن إطار البٌئة المالٌة والمصرفٌة التنافسٌة. كما أنها 

تسعى لبناء مركز استراتٌجً متمٌز من خلال اعتماد استراتجٌات مالٌة ومصرفٌة متعددة 

العملاء بتدعٌم قدراتها وتمٌزها التنافسً وزٌادة قدرتها تمكنها من جذب أكبر ما ٌمكن من 

 على الابتكار والتجدٌد لضمان البقاء والنمو والاستمرار.

 وبناءا على ما تقدم نحاول طرح إشكالٌة البحث الذي نحن بصدده على النحو التالً: 

مات فً فً تحسٌن أداء الخدبالبنوك  وما دوره لمعلومات ً لالتسوٌقأهمٌة النظام ما 

المؤسسة البنكٌة بشكل ٌرضً الزبون وٌحفزه على الشراء هذا من جهة ومن جهة أخرى 

 التسوٌق ونظام المعلومات على إنتاجٌة المؤسسة وزٌادة ربحٌتها ؟  نتائج تطبٌقمعرفة 

 

 



 وهذا السؤال ٌقودنا إلى طرح الأسئلة الفرعٌة التالٌة:

 وٌقٌة هادفة؟ كٌف ٌمكن للمؤسسة الجزائرٌة تبنً فلسفة تس -

 وما هو دور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تفعٌل النشاط التسوٌقً؟  -

 وما تجربة البنك الوطنً الجزائري فً هذا المٌدان؟  -

 وما هً العراقٌل والحلول الممكنة لتطبٌق سٌاسة تسوٌقٌة فعالة. -

 الفرضٌات: 

من الحلول نفترض مجموعة من خلال إبراز الإشكالٌة المطروحة فً هذا البحث 

وتطبٌقها على البنك الوطنً الجزائري للنهوض به ومساٌرة التحول الجدري والفرضٌات 

وإقناع مسؤولٌه بضرورة تبلور مفهوم التسوٌق ووضع نظام معلوماتً فعال ذو المنهج 

العلمً لبلوغ قرارات صائبة حتى تتمكن المؤسسة من التحكم فً محٌطها الداخلً وتحدٌد 

 فً البٌئة الخارجٌة .موقعها السوقً 

 ومن بٌن هذه الحلول والفرضٌات.

لا تستطٌع أي مؤسسة التأكد من بقائها فً نظر المستهلك إلا بتوفٌر رغباته بالجودة  -

والنوعٌة والسعر والمكان المناسب. لذلك ٌشترط انبثاق ثقافة تسوٌقٌة داخل المؤسسة البنكٌة 

ل جوانب النشاط التسوٌقً وتفاعل عناصر وإقناع مسؤولٌها وتكوٌنهم بتحلٌل ومناقشة ك

مزٌجه باعتباره التقنٌة القادرة على تحسٌن أداء المؤسسة والتً تضمن لها التنمٌة الدائمة 

 وتحافظ على مٌزتها التنافسٌة أمام البنوك الأخرى.

تطبٌق نظام المعلومات التسوٌقٌة ممرا لابد من عبوره كشرط أساسً لفعالٌة العمل  -

ذلك ٌجب على المؤسسة البنكٌة استغلال كل تقنٌات التقدم التكنولوجً التسوٌقً، ل

وتخصٌص مٌزانٌات للبحوث العلمٌة فً مجال نظام المعلومات التسوٌقٌة لتزوٌد المستوٌات 

 الإدارٌة بالمعلومات الضرورٌة ومعالجتها بأنسب وأحدث الطرق .

 

 

 

 



 حدود الدراسة:

الذي ٌلعبه التسوٌق ونظام المعلومات على مستوى  ٌتمحور هذا البحث حول الدور الرئٌسً

 - مدٌرٌة البنك الوطنً الجزائري لولاٌة بشار –إدارة البنك الوطنً الجزائري 

 المنهجٌة المتبعة فً البحث:

 فً بحثنا هذا اتبعنا :

من خلال أسلوب الوصف نظرا لسرد التعارٌف وماهٌة المعطٌات،  المنهج الاستنباطً:

صول إلى معرفة دقٌقة  لعناصر الإشكالٌة والوصف العمٌق لدور التسوٌق وذلك بهدف الو

 ونظام المعلومات  خصوصا فً ترشٌد القرارات التسوٌقٌة. 

 كما استعنا ب:

من خلال الأسلوب التحلٌلً وذلك بتحلٌل المشكل بصفة فعلٌة داخل  المنهج الاستقرائً:

ء سبر أراء على مستوى حقل الدراسة المؤسسة فً مجال التسوٌق ونظام المعلومات وأجرا

 )البنك(، وتحلٌل معطٌات و نتائج سبر الآراء والتدقٌق فً دراستها.

 أقسام البحث:

 لقد قمنا بتقسٌم بحثنا هذا إلى أربع فصول : 

  مفهوم التسوٌق الفصل الأول:

إن تطور مفهوم التسوٌق وفلسفته كان مرتبطا بالتطور والنمو الحاصل فً المجتمع 

لتغٌرات التً طرأت فٌه على المستوى الاقتصادي والاجتماعً وحتى التكنولوجً وا

والسٌاسً. مما فرض على المؤسسات العمومٌة و الخاصة تبنً استراتجٌات جدٌدة تسمح 

ل مرنة وسرٌعة تجاه محٌطها التنافسً المتطور باستمرار، هذه افعألها بالقٌام بردود 

ى الفكر التسوٌقً الحدٌث حٌث أصبح التسوٌق العامل الاستراتجٌات بنٌت فً اغلبها عل

الحٌوي لنجاح أي مؤسسة ، ولقد زادت أهمٌة الوظٌفة التسوٌقٌة بظهور العولمة وما أفرزته 

من انتشار وسائل الاتصال والمواصلات وتحول العالم إلى سوق خال من الحواجز والقٌود 

 الٌب التسوٌقٌة استخداما فعالا .  التجارٌة الرابح فٌه هو من ٌنجح فً استخدام الأس

و تعقد الحٌاة العلمٌة والعملٌة بدوره أدى إلى تعقد الوظٌفة التسوٌقٌة وتشابك مختلف 

جوانبها فً ظل المنافسة الشدٌدة ، حٌث أصبح كشرط ضروري لرجال التسوٌق تزوٌد 



قرار الإدارة بكل ما ٌجري فً محٌطها الداخلً والخارجً ودراسته لغرض ترشٌد ال

التسوٌقً وزٌادة فعالٌته وكفاءته ، هذا القرار الذي سٌكون إما جالبا لحظ المؤسسة أو 

 لخسارتها.

 فً هذا الفصل إلى دراسة المباحث التالٌة:  وتطرقنا

: من خلال هذا المبحث نتعرف عن المراحل التارٌخٌة المبحث الأول تعرٌف التسوٌق

 هومه. لتطور التسوٌق والتعرٌفات المختلفة لمف

: نتطرق فً هذا المبحث إلى دور و المبحث الثانً أهمٌة التسوٌق والعوامل المؤثرة فٌه

وظٌفة التسوٌق، والعوامل البٌئٌة المؤثرة على النشاط التسوٌقً سواء كانت هذه العوامل 

 ناتجة من البٌئة الداخلٌة أو الخارجٌة للمؤسسة. 

حث ندرس كل العملٌات والوظائف التً تقوم فً هذا المب المبحث الثالث إدارة التسوٌق:

 التسوٌقٌة ومدى تكامل هذه الوظائف فً نجاح النشاط التسوٌقً. علٌها الإدارة

وٌشمل كل العناصر المكونة للمزٌج التسوٌقً  المبحث الرابع المزٌج التسوٌقً:

افسة واستراتٌجٌات كل عنصر، كما نتطرق أٌضا إلى دراسة السوق والمستهلك فً ظل المن

 وأنواعها. 

 من خلال عرض الفصل الأول ٌمكن أن نستخلص ما ٌلً:

إن النشاط التسوٌقً له دور حٌوي و فعال فً عمل كافة المؤسسات على اختلاف أنشطتها 

لإنتاج السلع والخدمات  و بلوغ أهدافها المسطرة بتكامل جمٌع الوسائل المادٌة والبشرٌة،

 الحالٌٌن والمرتقبٌن.التً تلبً حاجات و رغبات الزبائن 

و لقد مر المفهوم التسوٌقً بمراحل تارٌخٌة مختلفة كانت نتٌجة لتطور المجتمعات البشرٌة  

فمن التوجه الإنتاجً حٌث كان الاهتمام بالإنتاج و زٌادة كمٌته إلى التوجه البٌعً الذي 

لتسوٌقً وذلك ارتكز على كٌفٌة تصرٌف الإنتاج والاهتمام بقنوات التوزٌع، ثم المفهوم ا

بالتركٌز على المستهلك )الزبون( كأساس لعملٌة الإنتاج وتوجٌهها وفق متطلباته، بعدها 

 جاء المفهوم الاجتماعً الذي ركز على الاهتمام بتلبٌة حاجات و رغبات المجتمع ككل.



أهمٌة التسوٌق و دوره فً تطور المجتمع بصفة عامة و تطور وتكامل كما تطرقنا إلى 

مؤسسة بصفة خاصة و ذلك بالتكٌف مع العوامل البٌئٌة المؤثرة على النشاط وظائف ال

 التسوٌقً سواء كانت هذه العوامل ناتجة من البٌئة الداخلٌة أو الخارجٌة للمؤسسة. 

و حتى تحقق المؤسسة أهدافها فأنها تتبع أسالٌب تسوٌقٌة هادفة تشمل كل العناصر المكونة 

ت كل عنصر، وتفاعل هذه العناصر فٌما بٌنها وفق متغٌرات للمزٌج التسوٌقً واستراتٌجٌا

 السوق والمنافسة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

، فً هذا الفصل نقوم بإبراز أهمٌة نظام نظام المعلومات التسوٌقٌة: الفصل الثانً

المعلومات ولاسٌما المعلومات التسوٌقٌة والعوامل المؤثرة فً تطوٌر المعلومات التسوٌقٌة 

 ٌة تسٌٌرها وإدارتها ومدى تأثٌرها على بٌئة الأعمال.وكٌف

ٌشهد العالم تطورا عمٌقا وسرٌعا على المستوٌات الاقتصادٌة، السٌاسٌة، التكنولوجٌة 

والاجتماعٌة وهذا ٌنعكس بشكل أو بأخر على طبٌعة وحٌاة الأفراد والمؤسسات. وكان 

لمعلومات إنتاجا ونقلا وتطبٌقا، عمق هذا التطور وسرعته على أشده فً مجال تكنولوجٌا ا

ففرض على الأفراد والمؤسسات شروطا وآلٌات عمل مختلفة واستخدام موارد جدٌدة على 

رأسها مورد المعلومات والمعرفة. حٌث أصبحت المؤسسات الحدٌثة معنٌة كثٌرا بتأثٌر 

ؤسسة قراراتها على التكنولوجٌا وتأثٌر تكنولوجٌا أنظمة المعلومات بدورها على الم

وقراراتها، فالتقنٌات المعلوماتٌة الحدٌثة أفرزت تطبٌقات جدٌدة لأنظمة المعلومات و معاٌٌر 

 جدٌدة للتصمٌم وبالتالً أجٌال متطورة من الأنظمة.

ونظرا لأن وظٌفة التسوٌق وظٌفة أساسٌة لنجاح المؤسسة وعلاقاتها التبادلٌة بٌن مكونات 

، لذلك ٌجب الاعتماد أساسا على المعلومات ونظمها البٌئة الخارجٌة والمعطٌات الداخلٌة

لأنها تعتبر موردا استراتٌجٌا لرفع إنتاجٌة المؤسسة وسلاحا لمواجهة المنافسة واتخاذ 

القرارات التسوٌقٌة الإستراتٌجٌة وتطوٌرها من قٌد الحضانة فً بلدنا هذا ومواكبة الدول 

ات والمعرفة ومعٌارها الإنفاق على التطور المتقدمة، لأن المٌزة التنافسٌة وقودها المعلوم

 والبحث العلمً .

 ولأجل ذلك ارتأٌنا أن نقسم هذا الفصل إلى :  

إطلالة على مجموعة من التعارٌف والمفاهٌم المبحث الأول: تعرٌف نظام المعلومات: 

الأساسٌة لإدراك المفهوم الحقٌقً لنظام المعلومات ومراحل تطوره، كما نستدرج أٌضا 

 ارده ووظائفه، و كذا مختلف مصادره وخصائصهمو

خصصنا هذا المبحث للتعرٌف بنظام المبحث الثانً: نظام المعلومات التسوٌقٌة: 

 المعلومات التسوٌقٌة و العناصر الأساسٌة المكونة لهذا النظام. 



نقوم فً هذا المبحث الثالث: دور نظام المعلومات التسوٌقٌة وعلاقته بالوظائف الأخرى: 

لبحث بإبراز أهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة وأدواره الأساسٌة فً اتخاذ القرار والرقابة ا

والتنسٌق، كما نتطرق أٌضا إلى علاقته وتأثٌره على مختلف الوظائف الإدارٌة بتطبٌق 

 للوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة.

وتشمل التسوٌقٌة: المبحث الرابع: أهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً اتخاذ القرارات 

أنواع عدٌدة من المعلومات وذلك حسب تصنٌفات وجهات النظر المختلفة، كما نبرز 

حاجات المستفٌدٌن من المعلومات وكٌفٌة الاستفادة من المعلومات واستغلالها حسب 

 المطلوب.

لبالغة لقد حاولنا فً هذا الفصل إدراك المفهوم الحقٌقً لنظام المعلومات التسوٌقٌة وأهمٌته او

فً ترقٌة نشاط المؤسسة وبلوغ أهدافها، وباعتبار هذا الأخٌر بمثابة المزود الرئٌسً 

للمؤسسة بما تحتاجه من معلومات عن ما ٌجري فً محٌطها الداخلً والخارجً على 

قمنا بالتعرض فً البداٌة إلى أساسٌات ومفاهٌم فً نظم المعلومات بصفة عامة فالسواء، 

تسوٌقٌة بصفة خاصة، وذلك من خلال التعرٌف بالنظام وموارده ونظام المعلومات ال

ومكانته والدور الذي ٌلعبه فً المؤسسة وكذلك إبراز الخصائص و الوظائف المتمثلة فً 

جمع ومعالجة وتخزٌن ونشر هذه المعلومات وإرسالها لتشكل أداة اتصال بٌن كل الأنظمة 

 الفرعٌة داخل المؤسسة.

ات التسوٌقٌة هو أحد الأنظمة الفعالة فً أداء المؤسسة، قمنا بإبراز هذا وبما أن نظام المعلوم

 الدور الفعال وكذا علاقته المتفاعلة مع مختلف الأنشطة الوظٌفٌة للمؤسسة.

ونظرا إلى أهمٌة تحدٌد أنواع المعلومات التسوٌقٌة فً تحقٌق فاعلٌة نظام المعلومات  

ومات المطلوبة من قبل صانعً القرارات التسوٌقٌة و التسوٌقٌة فقد قمنا بتحدٌد نوعٌة المعل

مصادر هذه المعلومات والمتمثلة أساسا فً البٌئة الداخلٌة والبٌئة الخارجٌة للمؤسسة ، كما 

حاولنا رصد أو تحلٌل حاجات صانعً القرارات التسوٌقٌة من المعلومات وذلك من اجل أن 

 أساسها عملٌة اتخاذ القرارات. تكون الدقة والفعالٌة هً السمات التً تتم على



وفً الأخٌر خلصنا إلى أن نظام المعلومات التسوٌقٌة ٌعبر عن هٌكل مستمر ومتفاعل من 

، والمصمم بغرض جمع ومعالجة المعلومات وتوزٌعها فً الأفراد والمعدات والإجراءات

الوقت المناسب من أجل تحسٌن أداء النشاط التسوٌقً واتخاذ القرار المناسب فً الوقت 

 المناسب.

 الفصل الثالث: التسوٌق البنكً :

مع التقدم السرٌع فً الاقتصاد الخدمً، أصبحت قضاٌا ومشكلات الخدمات تحضى بدرجة 

هتمام، حٌث أصبحت الخدمات هً الصناعات السائدة فً معظم المجتمعات لما عالٌة من الا

تستقطبه من رؤوس الأموال والٌد العاملة، هذا ما أدى إلى ضرورة دراسة موضوع تسوٌق 

الخدمات من طرف الباحثٌن لغرض إٌجاد أسالٌب تسوٌقٌة تتوافق مع طبٌعة وخصائص 

 الخدمات. 

ق السلعة لاختلاف طبٌعة الخدمة عن السلعة و خواصها و تسوٌق الخدمة ٌختلف عن تسوٌ

و طرق إنتاجها وتقدٌمها، ونظرا إلى أن التسوٌق البنكً ٌمثل شكلا من أشكال التسوٌق 

 الخدمً، على هذا الأساس ارتأٌنا تقسٌم هذا الفصل إلى المباحث التالٌة:

لمفهوم الخدمة  ً هذا المبحث نتطرق إلى التعرٌفف: المبحث الأول: تعرٌف الخدمات

 وخصائصها وتصنٌفاتها المختلفة.

التعرٌف بالتسوٌق البنكً وأهمٌته هذا المبحث على  ٌشمل: التسوٌق البنكً: المبحث الثانً

المراحل المهمة التً مر بها  فً المؤسسة لا سٌما المؤسسة الجزائرٌة وكذا التعرف على

 التسوٌق البنكً.

لمكونات مزٌج حوصلة  عبارة عن هذا المبحثكً : : مزٌج التسوٌق البنالمبحث الثالث

  التسوٌق البنكً وامتٌازات كل عنصر من عناصر هذا المزٌج.

نقوم فً هذا المبحث : رقابة التسوٌق البنكً والاستراتٌجٌات البنكٌة: المبحث الرابع

 بالتطرق على رقابة التسوٌق البنكً ومجمل الاستراتٌجٌات المناسبة لهذه العملٌة.



نتعرف على البنك و وظائفه ومصادر  أولاالنظام البنكً الجزائري: مبحث الخامس : ال

تموٌله ، ثم تصنٌفات البنوك وأنواعها، بعدها نتطرق إلى التعرٌف بالنظام البنكً الجزائري 

 و مراحل تطوره ومجموعة البنوك المكونة لهٌكله التنظٌمً.  

 

التسوٌق البنكً، ومدى تأثٌره الاٌجابً كان عبارة عن عرض لأساسٌات  لثالفصل الثا

على المؤسسة البنكٌة. فقد قمنا أولا بالتعرف على مفاهٌم أساسٌة فً الخدمات، كونها واحدة 

من الاتجاهات الحدٌثة نظرا للدور الهام الذي تلعبه فً تطوٌر الحٌاة الاقتصادٌة 

 والاجتماعٌة والسٌاسٌة.

موٌل والتطوٌر الاقتصادي للمجتمع وٌرتبط نجاحه فً ٌلعب القطاع البنكً دورا هاما فً الت

أداء وظٌفته الأساسٌة بقدرته على التكٌف مع الأوضاع الجدٌدة وتطوٌر إمكانٌاته وموارده 

ه حٌث أصبح البنك كمؤسسة اقتصادٌة خدمٌة لا ٌتاجر فقط فً النقود، بل ءومستوى أدا

ء وأٌضا تكوٌن إطارات متخصصة ٌتاجر أٌضا فً الخدمات و المنتوجات المقدمة للعملا

 فً التعامل الاقتصادي .

وإن زٌادة المنافسة وحدتها نتٌجة العولمة و التوجه الدولً للمؤسسات الخدمٌة التً أصبحت 

فرضت على مسٌرٌها التوجه إلى حٌث تعمل على مستوى عالمً لاسٌما المؤسسات البنكٌة 

حدٌثة العها وفق استراتٌجٌات وتقنٌاته التسوٌق البنكً ومعرفة عناصر مزٌجه والتعامل م

 بغٌة تحسٌن إنتاجٌاتها و زٌادة أرباحها.

فً الأخٌر وبهدف تحقٌق أكبر ربح ممكن للبنك بصفة عامة والبنك الجزائري بصفة 

خاصة، تطرقنا فً هذا الفصل إلى ضرورة القٌام بالبرمجة والتخطٌط المالً لمصادر 

لمشارٌع الاستثمارٌة الناجحة والتنافس مع مختلف وموارد البنك وتوظٌفها فً مختلف ا

 البنوك وذلك وفق قوانٌن النظام البنكً المعمول بها. 

 

 



 

 

 

وهً عبارة عن دارسة حالة لواقع نظام المعلومات  الدراسة المٌدانٌة: الفصل الرابع

التسوٌقٌة داخل البنك الوطنً الجزائري كمؤسسة خدمٌة، وتحلٌل نقاط الضعف والقوة 

 تطبٌق السٌاسة التسوٌقٌة من خلال نتائج سبر الآراء. ل

انطلاقا مما جاء فً الدراسة النظرٌة ، فان المؤسسات تواجه ٌومٌا العدٌد من المشاكل التً 

ن تبحث عن حلول و تتخذ بشأنها القرارات التسوٌقٌة  المناسبة ، خاصة فً أٌجب علٌها 

والمتنامٌة، وعلى العموم ٌمكن تقسٌم هذه  ظل وجود اقتصاد حر ٌتمٌز بالمنافسة الشدٌدة

المشاكل إلى قسمٌن رئٌسٌن: مشاكل اعتٌادٌة تعودت المؤسسة علٌها ٌمكن حلها عن طرٌق 

التجارب السابقة والخبرة و بشكل روتٌنً ، مشاكل ٌصعب معرفة مسبباتها ولا ٌمكن حلها 

ٌض من درجة عدم التأكد إلا بتوفٌر قدر كاف من المعلومات ٌسهل تشخٌص المشكلة والتخف

التً تصاحب اتخاذ القرار بشأنها، ومن اجل توفٌر هذه المعلومات جاء نظام المعلومات 

التسوٌقٌة كأداة فعالة لتزوٌد مسؤولً المؤسسات بالمعلومات التً ٌحتاجونها حول المشاكل 

 التً تواجههم ، وعن الفرص وإمكانٌة استغلالها.

حصورة فً الجانب النظري فقط، ارتأٌنا تدعٌمها بهذا الفصل وحتى لا تبقى دراستنا هذه م 

التطبٌقً لمعرفة ما مدى تطابق الجانب النظري بالواقع المعمول به فً المؤسسة موضوع 

 الدراسة.

و من خلال هذا الفصل سنحاول التعرف على واقع نظام المعلومات التسوٌقٌة فً هذه  

 الثلاثةاذ قراراتها، و ذلك من خلال المباحث المؤسسة و ما مدى اعتمادها علٌه فً اتخ

 التالٌة:

 البنكٌة ومحٌطها.تقدٌم عام للمؤسسة  :المبحث الأول

 البنكٌة. بالمؤسسة لمزٌج التسوٌقًا :المبحث الثانً



 .الاستبٌاناتنشاط المؤسسة البنكٌة و: تحلٌل لثالثا المبحث

 

 

 :الخاتمة

دور نظام المعلومات  ل حاولنا فٌها إبرازفصو أربعالتً احتوت على ودراستنا هذه  إن

هذا  التسوٌقٌة فً عملٌة صنع القرارات التسوٌقٌة و ما مدى حاجة المؤسسة البنكٌة إلى

ستراتٌجٌتها التسوٌقٌة، ومن خلال ذلك حاولنا استخلاص بعض النتائج إفً تحدٌد  النظام 

وبناءا  بداٌة هذه الدراسة. التً تكون عاملا فً تأكٌد أو نفً الفرضٌات التً وضعناها فً

على ذلك سنقوم بتقدٌم بعض التوصٌات والاقتراحات التً نتمنى أن تكون مفٌدة، و تقدٌم 

 آفاق الدراسة من خلال فتح المجال لبحوث ومواضٌع مستقبلٌة لها صلة بالموضوع .

التً هً و ى: أهم النتائج التً خرجنا بها فً الفصول الثلاثة الأولنتائج الدراسة النظرٌة.1

وهده عبارة عن دراسة نظرٌة لدور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة 

 هً: النتائج 

أهمٌة النشاط التسوٌقً ودوره المتزاٌد فً إدارة جمٌع المؤسسات بما فٌها البنك  -

 الوطنً الجزائري فً تحقٌق الأهداف المنشودة عن طرٌق ما ٌوفره لها من الوسائل

والأسالٌب التسوٌقٌة التً تتضمن تدفق السلع والخدمات التً تقدمها باستمرار إلى 

ن والمرتقبٌن لغرض إشباع حاجاتهم و رغباتهم ومساٌرة التغٌرات التً ٌزبائنها الحالٌ

بعد من ذلك إلى إقامة علاقة ولاء معهم و أتطرأ فً البٌئة المحٌطة بهم بل ٌذهب إلى 

 المحافظة علٌهم.

ق هذه الأهداف فان المؤسسات تتبع عناصر المزٌج التسوٌقً والتً تتفاعل مع ٌقو لتح -

تمكنها من وات تكون قادرة سبعضها البعض لتشكل فً نهاٌة الأمر خططا و سٌا

 تحقٌق ربح وتلبٌة احتٌاجات زبائنها.

دور قطاع الخدمات فً اقتصاد الدول و ما ٌحققه من رفاهٌة و استقرار لمجتمعاتها  -

زٌادة فً استقطاب رؤوس الأموال  وغٌرها الل ما ٌوفره من مناصب الشغل ومن خلا



من المٌزات مما ٌجعل المؤسسات الخدمٌة تتبنى التوجه التسوٌقً والعمل على تكٌف 

 أسالٌبه التسوٌقٌة لتتوافق مع طبٌعة و خصائص خدماتها.

تكامل ٌحتوي إن المؤسسة لا ٌمكن أن تستمر و تبقى إلا من خلال نظام معلومات م -

على مختلف الأنظمة الفرعٌة ، بحٌث تكون هذه الأنظمة مصممة  بحسب المجال التً 

تعمل فٌه بهدف القضاء على التداخل فً المهام وحل كل مشاكل المؤسسة بكفاءة عالٌة 

 وتنسٌق محكم ٌتم بٌن هذه الأنظمة.

مع المعلومات نظام المعلومات التسوٌقٌة كٌان متكامل داخل المؤسسة ٌعمل على ج -

خارجٌة( وتحلٌلها وتخزٌنها ثم إرسالها حتى ٌتم  التسوٌقٌة من مصادرها )داخلٌة أو

استخدامها فً تحدٌد الفرص التسوٌقٌة والمشاكل التً تواجه المؤسسة فً تعاملها مع 

 الأسواق وتقٌٌم وتعدٌل تصرفات المؤسسة، بما ٌمكن من رفع كفاءات الأداء التسوٌقً.

ت التسوٌقٌة ضرورٌة لتقلٌل المخاطر و تحدٌد الإستراتٌجٌة التسوٌقٌة و إن المعلوما -

إثارة عامل الإبداع لدى المؤسسة، كما تساعد فً تقٌٌم نجاح أو فشل تلك 

الإستراتٌجٌة و الوصول إلى قرار ما، أو الدفاع عن قرار ما. و ٌعمل نظام 

لٌل، تخزٌن، إرسال( المعلومات التسوٌقٌة على إدارة هذه المعلومات ) جمع، تح

والتً ٌمكن الحصول علٌها من عدة مصادر و بعدة طرق وذلك من أجل تزوٌد 

متخذي القرار بالمعلومة الدقٌقة والمناسبة حتى تساعده على تقلٌل احتمالات الخطأ 

 فً اتخاذ القرار التسوٌقً.

المتغٌرات تعتبر القرارات التسوٌقٌة أكثر قرارات الإدارة تعقٌدا نظرا لزٌادة عدد  -

سلوك المستهلك و  البٌئة التسوٌقٌة، فالمنافسة وتغٌٌر المتأثرة بها و تشابك العلاقات فً

التشرٌعات...، كلها تأثر فً القرارات التسوٌقٌة وعملٌة اتخاذ القرار وتقلب الأسعار 

تتم بصورة مستمرة فً نشاط المؤسسة وفً جمٌع عناصر العملٌة الإدارٌة من 

إدارة التسوٌق فً من أكبر مشاكل صانعً القرار ، وتوجٌه ورقابة تخطٌط، تنظٌم، 

دقٌقة فً التوقٌت المناسب، الحدٌثة والتسوٌقٌة المعلومات اللحصول على صعوبة اهً 

 ٌعتبر نظام المعلومات التسوٌقٌة الأداة الأساسٌة التً ٌعتمد علٌها فً هذا المجال.لدلك 



 دراسة المٌدانٌة التً قمنا بها فً مدٌرٌة البنك : من خلال النتائج الدراسة المٌدانٌة

 تم استخلاص النتائج التالٌة: -شبكة الاستغلال بشار -الجزائري الوطنً

تحتوي فعلا على نظام المعلومات التسوٌقٌة، البنكٌة على مستوى المدٌرٌة إن المؤسسة  -

العاملٌن النظام غٌر فعال بالدرجة المطلوبة حٌث ٌلاقً مقاومة من طرف  الكن هذ

بالبنك نظرا إلى نقص الخبرة والمعرفة فً هذا المجال، وكذلك عدم قٌام البنك 

تشكٌك البعض فً عدم الجدوى والمجال  ابالإجراءات اللازمة لزٌادة كفاءتهم فً هذ

 من استخدامه.

كما سجلت الدراسة انعدام أي امتداد أو وجود مصلحة تابعة لإدارة التسوٌق على  -

 لمدٌرٌة.مستوى وكالات ا

و بما أن مدٌرٌة التسوٌق والاتصال هً المكلف الرئٌسً بالجانب التسوٌقً للبنك  -

لدلك فهً تقوم بكل الأعمال التسوٌقٌة بنظرة شاملة و بعٌدة عن ، الوطنً الجزائري

 المدٌرٌات والوكالات التابعة لها.جمٌع الواقع المسجل فً محٌط 

لال تقنٌات المزٌج التسوٌقً من حٌث نقص واضح و مسجل فً حسن استعمال و استغ -

نقص كفاءة العاملٌن على تقدٌم الخدمة و افتقارهم إلى التكوٌن المتخصص الذي ٌسمح 

 لهم بالقٌام بمهامهم على أحسن وجه.

 تشابه و تماثل أسعار الخدمات لدى مختلف البنوك لكونها تحدد مسبقا من قبل الوصاٌة -

 بحسب نوعٌة الزبائن. غٌاب كلً لما ٌسمى بالتمٌٌز السعري -

 غٌاب أي برنامج تروٌجً ممٌز لوكالة معٌنة أو منطقة جغرافٌة دون الأخرى. -

غٌاب شبكات الربط بٌن الوكالات الموزعة عبر الوطن ، فلا ٌتم تقدٌم أو معالجة  -

التً العملٌات الحسابٌة لزبون ما فً وكالة بنكٌة ما إلا بعد القٌام باتصالات مع الوكالة 

 نها تعطٌل مصالحه.أزبون و بوسائل تعتبر حالٌا تقلٌدٌة، من شاب هدا التحوي حس

المعلومات ٌقومون بجمع المعلومات المتعلقة بعمل نظام  الموظفٌنهناك بعض  -

لكنهم لا ٌعرفون الغرض من جمع هذه المعلومات؟ لذلك ٌجب إشراك كافة التسوٌقٌة 

 فً قاعدة الهرم التنظٌمً للبنك. ةفً العملٌة التسٌٌرٌة و خاصة الموجود الموظفٌن



ومن خلال النتائج النهائٌة للاستبٌانات الموزعة على إطارات و عملاء البنك ٌتضح أن  -

والتً تعمل فً  %94.86أكبر نسبة للعاملٌن فً الإطار البنكً مثلتها فئة الكهول بـ : 

  %.51.03ـأما نسبة الشباب فتمثلت فقط بسنوات. 01الإطار البنكً فً مدة أكثر من 

أما بخصوص ظروف العمل داخل البنك فهً مرهقة و متعبة بسبب الروتٌن الٌومً و  -

 كثرة الإجراءات فً العملٌات البنكٌة و الإقبال الٌومً والمكثف للعملاء.

عدم امتلاك البنك لقاعدة أو بنك معلومات خاصة بالعملاء و لاسٌما المهمٌن أو  -

 ا أنه لا ٌملك المعلومات المهمة عن المنافسٌن.المستفٌدٌن من القروض البنكٌة، كم

الاعتماد على الوثائق كأحسن وسٌلة للحصول على المعلومة، و على الخبرة و  -

 التجارب فً اتخاذ معظم قراراته.

أما فٌما ٌخص وسائل الراحة وأماكن الانتظار فهً مقبولة ومرضٌة لجمٌع العملاء  -

 البنكٌة مقبول أٌضا. المستجوبٌن ، كما أن زمن تقدٌم الخدمات

المتغٌرات من خلال تزوٌدهم بكل  عملاءٌحاول البنك الاحتفاظ بعلاقاته مع ال -

أو كٌفٌة ، فوائد القروض سعارأو انخفاض أالتوضٌحات المتعلقة بأنشطته مثلا: رفع و

أغلبٌة العٌنة أن من الملاحظ وشروط الاستفادة من منتجات و خدمات البنك المقدمة، و

ٌقوم بإعلامها عن كل متغٌرات خاصة بمنتجاته و  أن البنكر بتق ستجوابهاا التً تم

خدماته المختلفة بالاعتماد على الهاتف أو الاتصال المباشر كأحسن و أسرع وسٌلة 

  للإعلام.

نقص فعالٌة البرامج التسوٌقٌة بخصوص توسٌع ثقافة استعمال البطاقة البنكٌة فً  -

عطل أله الدفع عند استعمالها من طرف الفئة القلٌلة تعاملات العملاء بالإضافة إلى ت

 التً تملك هدا النوع من البطاقات.

 الدراسة توصٌات:  

و بعد النتائج التً توصلنا إلٌها لمسنا و بوضوح نسبً النقائص و العوائق التً تحول إلا 

كاسه الاٌجابً بقٌام نظام المعلومات التسوٌقٌة بدوره الفعال والرٌادي فً النظام البنكً وانع

من اجل رفع الكفاءات التسوٌقٌة للبنك و تحسٌن سمعته فً على الاقتصاد الوطنً. و 



البنكٌة  السوق و الحفاظ على الحصة الحالٌة منه والعمل على زٌادتها ٌجب على المؤسسة

 مراعاة الاعتبارات التالٌة:

تدعم دائرة  ضرورة الاهتمام بالتخطٌط التسوٌقً للخدمات البنكٌة، وٌفترض أن -

التسوٌق الموجودة فً الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة بالتخطٌط التسوٌقً للخدمات 

والمنتجات البنكٌة إلى جانب الأعمال التً تقوم بها وٌقصد بالتخطٌط التسوٌقً تحدٌد 

أنواع المنتجات والخدمات الرئٌسة و المكملة التً ٌقدمها البنك لعملائه بقطاعاتهم 

افسً وبأسالٌب تروٌجٌة جذابة. هدا مع التنبؤ بحجم التعامل المتوقع المختلفة بسعر تن

فً كل منتوج أو خدمة ضمن هٌكل المنتجات والخدمات المخططة، وٌتم دلك فً 

ضوء اعتبارات عدة متعلقة بالعملاء وتقسٌماتهم و اتجاهاتهم و بالمنافسة البنكٌة القائمة 

 المتوقعة. و المتوقعة وبالظروف الاقتصادٌة السائدة و

 تنشٌط الحملات الاشهارٌة على مستوى الإذاعة والتلفزٌون و الصحف والمجلات. -

الدراسة المستمرة للسوق و التً تتٌح بٌانات دقٌقة و حدٌثة عن متغٌرات السوق و  -

الخاصة بحجم العملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن موزعٌن بحسب طبٌعة النشاط و التوزٌع 

هات والرغبات و دوافع  التعامل البنكً لكل قطاع. ودلك الجغرافً و السن و الاتجا

ٌمكن  تحوٌلها من مخاطر إلى فرص للمنافسٌن ولاكتشاف نقاط الضعف والقوة 

 استغلالها.

 الأوفٌاء.عملاء تخصٌص امتٌازات لل -

تكثٌف العلاقة بٌن الشركات و الهٌئات التكوٌنٌة كالجامعات والمعاهد العلٌا للاستفادة  -

 ت الجدٌدة فً تطوٌر الإنتاج البنكً.من التقنٌا

 الاهتمام ببحوث التسوٌق لما تتٌحه من فرص لاتخاذ قرارات تسوٌقٌة صائبة. -

تدرٌب العمل على الآلٌات التً ل تفعٌل نظام المعلومات التسوٌقٌة القائم وذلك من خلا -

طة ٌتعامل بها هذا النظام مع المعلومات وتعرٌفهم بدوره وأهمٌته فً إدارة الأنش

 التسوٌقٌة بصفة خاصة والمساهمة فً باقً الأنشطة من خلاله.



الانفتاح الأكثر على المحٌط الخارجً بنشر كل المعلومات المتعلقة بإنتاجه عن طرٌق  -

وسائل  ثحدأكل وسائل الإعلان والدعاٌة، والتركٌز على موقع الواب باعتباره 

 العصر فً الاتصال.

خل البنك بشكل جٌد حتى ٌتحقق التكامل بٌن هذه التنسٌق بٌن الأنظمة الفرعٌة دا -

 الأنظمة.

اشتراك العمل على جمٌع موظفً البنك فً عملٌة اتخاذ القرار ولاسٌما المتواجدٌن فً  -

 أسفل الهٌكل التنظٌمً باعتبارهم أكثر تنفٌذ لهذا القرار.

ٌات القضاء على  الروتٌن الٌومً و خلق إجراءات جدٌدة و فعالة فً معالجة العمل -

 البنكٌة المحاسبٌة وتنشٌط العمل داخل البنك فً إطار جماعً وحٌوي بٌن الموظفٌن.

زٌادة تدعٌم البنك بإطارات بنكٌة جدٌدة لاسٌما فئة الشباب التً تعطً العمل حٌوٌة  -

 ونشاط أكثر.

المباشرة فً انجاز وكالات التوزٌع المقررة لتخفٌض الضغط على الوكالات التً  -

 تعانً من دلك.

تخصٌص بنك للمعلومات عن العملاء المهمٌن و وضعٌتهم فً تسدٌد القروض  -

الممنوحة لهم وترتٌبها وأرشفتها فً قالب ٌسمح للموظف الرجوع إلٌها كلما استلزم 

 الأمر.

توسٌع ثقافة استخدام بطاقات الدفع البنكٌة لسهولة التعامل البنكً مع عملاءه ودلك  -

 وض توضٌحٌة لكٌفٌة الاستعمال .بتنظٌم برامج تسوٌقٌة فعالة وعر

 آفاق الدراسة: 

إن هذه الدراسة أبرزت لنا بعض التشبعات التً لها صلة بالموضوع  وتستحق 

الاهتمام بالدراسة المعمقة، ولم نتمكن من إدراجها هنا و لكن سنعود إلٌها إذا سمحت 

بٌن  من، وا تمام بههلنا الفرصة وعلى الباحثٌن الراغبٌن فً بحث هذه المواضٌع الا

 :هده المواضٌع



ترسٌخ المفهوم التسوٌقً بٌن موظفً البنك الوطنً الجزائري و إقناعهم بأنه الوسٌلة  -

ة الكفٌلة التً تحقق لهم أهدافهم وغرس روح التعاون بٌنهم و العمل كفرٌق واحد مهم

 خدمة الزبون وكسب ثقته.ل

لاستقبال الجٌد و الاستماع من حٌث ا مو الاهتمام به لعملاءإقامة علاقة حسنة مع ا -

ومحاولة كسب واستقطاب  لانشغالاته و الحرص على إشباع رغباته الغٌر مشبعة

 .العملاء الذٌن لم تشبع رغباتهم من طرف البنوك المنافسة

   .دور نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تنمٌة المٌزة التنافسٌة -

 ٌجٌة العامة للبنك .راتتمساهمة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً توجٌه الإس -

واقع وآفاق نظم دعم القرارات التسوٌقٌة وأهمٌتها فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة داخل  -

 المؤسسات.

  .أهمٌة نظام المعلومات التسوٌقٌة فً تحقٌق الجودة الشاملة بالمؤسسة -

وفً الأخٌر إن علمنا هذا ٌعتبر كخطوة أولى فً إطار البحث لا ندعً فٌه الإصابة 

عمل لان أخطاءنا وان لم نوفق فً حصرها فهً كثٌرة نتمنى أن نكون قد وفقنا فً ال

 فً إصابة الهدف المنشود و لو بنسبة قلٌلة. 

 

 

 



                                                     

 

 

 أهدي هدا العمل المتواضع إلى:

 من ٌنٌر دربً دائما خالً الغالً بوسماحة 

 و رضاها عنً جدتً العزٌزة استشارتهامن لا أخطو أي خطوة دون إلى 

 .أمً أمً أمً و أبًوالدي الكرٌمٌن  إلى

 .توأم روحً رشٌدة إلى

  إدرٌسلخٌر عمً الى منبع ا

 إلى إخوتً وأخواتً كل باسمه.

خاصة أحمد  توام، خاصة مربوحةكرٌم ، خاصة حلٌمة سماحات عائلة الزاوي ، إلى

 .والصغٌرة صفاء

  salle de travailومشاغبات  أمال،نبٌلة،سامٌة،رفٌقات العمر فتٌحة،رقٌة،صورٌة،  إلى

 .بختة،لامٌةفاطمة،أمٌنة، الى حبٌبتً

 و الأصدقاء كل باسمه. لاءالزمكل الى 

 .جعدي وجعدٌة روح الى 

والصابرٌن فً الضراء و  الى الصادقٌن فً الحٌاة والجادٌن فً العلم والمؤمنٌن بالقدر

 الكاتمٌن الغٌض و العافٌن عن الناس.

 الى بلدتً بنً ونٌف وبلدي الجزائر.

 

 



 

 

 

 

 

 

وما تأخر وٌتم نعمته علٌك  ذنبك إنا فتحنا لك فتحا مبٌنا لٌغفر لك الله ما تقدم من** 

 سورة الفتح وٌهدٌك صراطا مستقٌما وٌنصرك الله نصرا عزٌزا**

 

 

قل ٌاعبادي الدٌن أسرفوا على أنفسهم لا تقنطوا من رحمة الله إن الله ٌغفر الذنوب  **

 سورة الزمر جمٌعا انه هو الغفور الرحٌم**

 

 

عالم الغٌب و  إلىالله عملكم و رسوله و المؤمنون وستردون  وقل اعملوا فسٌرى** 

 سورة التوبة الشهادة فٌنبئكم بما كنتم تعملون**

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 و نقول:نه عزوجل انحمد الله و نشكره سبح شًءقبل كل 

حتى ترضى ولك الحمد ادا رضٌت ولك الحمد بعد  ادا لم ترضى ولك الحمد اللهم لك الحمد

 الرضى.

 :إلىبالشكر الجزٌل نتقدم 

على المجهودات التً بدلها وتوجٌهاته المستمرة من أجل   كربالً أستاذ شرفالم الأستاد 

 هدا البحث. إثمار

 .التعلٌم العالً بجامعة السانٌا والمركز الجامعً بشار أساتذةكل 

خاصة مصلحة موظفً البنك الوطنً الجزائري بالمدٌرٌة الجهوٌة بشار مدٌر و إلى

 ض،مصلحة المراقبة، المصلحة التجارٌة.القرو

 .للمدٌرٌة الجهوٌة للبنك ببشارالوكالات التابعة موظفً الى كل 

 خٌر و الآنسة مصباح بمدٌرٌة التسوٌق والاتصال بالعاصمة. الأستاذ إلى
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  ةـــدمـقــم                                         

 
تعقد بٌئة الأعمال وتغٌرها المستمر وزٌادة المنافسة والتطور التكنولوجً السرٌع  إن

تتطلب بصورة  توالتحولات الهٌكلٌة فً الأسواق الدولٌة وثورة المعلومات والاتصالا

نً على التكامل والمرونة بهدف مبلنظام ً المال والأعمال، هذا اـملحة وجود نظام فعال ف

وتحلٌل القوى الفاعلة فٌها لتحدٌد الفرص والتهدٌدات  ومعرفة ،الاستجابة لتحدٌات البٌئة

توفٌر المعلومات ا ذوكالمؤسسة  ومقارنتها بعناصر القوة والضعف داخل ،الخارجٌة

ه ذه باعتبار سلٌمةالضرورٌة التً من شأنها أن تكون قاعدة مرجعٌة لاتخاذ القرارات ال

 .داخل المؤسسة الإدارٌةالأخٌرة جوهر عمل القٌادة 

ومن أهم التحدٌات الجوهرٌة التً تواجه الإدارة الحدٌثة هً ضرورة العمل الدقٌق  

ٌف العملٌات والأنشطة الوظٌفٌة للمؤسسة مع عوامل البٌئة ومتغٌراتها، ومن ٌوالمنهجً بتك

الأخرى  فهذا مصدرا خصبا نشتق منها الوظائ بٌن الوظائف التً أصبحت فً عصرنا

 .المؤسسة علىالتً تؤثر بطرق مباشرة أو غٌر مباشرة  وظٌفة التسوٌقهً 

إلا أن  وبالرغم من أن دراسة التسوٌق من الناحٌة العملٌة ، تعتبر قدٌمة قدم الإنسان نفسه،

قضٌة  ٌعتبرالتسوٌق ف الممارسات وبناءها على أسس علمٌة ٌعتبر حدٌثا نسبٌا. ه ذتأصٌل ه

من أهم الوظائف الإدارٌة فً المؤسسة، لأن المبرر اهات الحدٌثة وٌعد العصر وأحد الاتج

 ٌعتمدونموها فً السوق  اوبقاءه اختلاف أهدافها الاقتصادي لوجود أي مؤسسة على 

قد  و التً تخدمها. الأسواق داخلتسوٌق منتجاتها بصفة أساسٌة على مدى قدرتها فً 

الأنشطة  كل مجالاتالتسوٌق كنشاط متغلغلا فً كافة حٌاتنا الٌومٌة وفً أضحى 

 وإنما والصناعٌة، الاستهلاكٌةالسلع  إنتاجلٌس ضروري فقط فً مجال فهو  .الاقتصادٌة

فً مجال تسوٌق الأفكار والخدمات بل وحتى فً مجال تسوٌق القرار  أٌضاضروري 

 ودولٌا.السٌاسً محلٌا 

لنشاط التسوٌقً لن المؤسسة الصناعٌة تولً اهتماما بالغا أنها شأش والمؤسسة الخدمٌة 

ة، ؤسسعلى إنتاج الم هها ومدى تأثٌراتالنافذة المطلة على البٌئة الخارجٌة وتغٌر باعتباره

رغبات المستهلك باستخدام الطرق الفعالة  كما ٌعتبر أٌضا التغذٌة العكسٌة لإشباع حاجات و

 .(تروٌج، الالتوزٌع ، السعر، المنتوج  ) لترقٌة العناصر الأربع
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تحرر التجارة بومع التطورات الاقتصادٌة والاجتماعٌة السرٌعة وازدٌاد شدة المنافسة 

تحقٌق أصبحت المعلومات أحد أهم موارد أي مؤسسة تسعى نحو الاستمرارٌة و  العالمٌة،

 الربح.

سوٌقٌة فً التفاعل الجٌد ولضمان عمل السٌاسة الت لعمل على تحقٌق رغبات المستهلكلو 

 ٌعتبر  نهلأ التسوٌقٌة معلوماتالنظام للمؤسسة مع متغٌراتها الخارجٌة ٌجب الاعتماد على 

تاجٌة المؤسسة وذلك من خلال تنظٌم الكٌفٌة التً تتدفق فٌها موردا استراتٌجٌا لرفع إن

لومات ٌزٌد من قدرة و تلبٌة احتٌاجاتهم من هذه المع، راء التسوٌق دالمعلومات التسوٌقٌة لم

 .المؤسسة على مواجهة التغٌرات سواء الداخلٌة أو الخارجٌة

 : أهمٌة الدراسة

 تستمد هذه الدراسة أهمٌتها من الأمور التالٌة:

ٌعد التوجه التسوٌقً من متطلبات السٌاسة الناجحة للبٌع فً المؤسسة ولاسٌما فً  -

 ة مع بٌع السلعة.المؤسسة الخدمٌة وذلك لصعوبة بٌع الخدمة مقارن

إضافة علمٌة تبحث فً الدور الذي ٌلعبه التسوٌق ونظام المعلومات  الدراسة ههذ عتبرت -

 .جل ترشٌد القرارات التسوٌقٌةأالتنسٌق بٌن مختلف نشاطات المؤسسة من فً 

علومات وما نتج عنه من تقدم هائل فً مواكبة التسارع والتطور فً مجال أنظمة الم -

 معلومات وتطبٌق الاتصال عن بعد وبروز التجارة الالكترونٌة.تكنولوجٌا ال

البنك الوطنً  ثاره على أداءآو التسوٌق ونظام المعلومات أهمٌةتحلٌل ودراسة  -

 الجزائري.

 :ه الدراسة إلىذتهدف ه أهداف الدراسة:

 محاولة التعرف على النشاط التسوٌقً البنكً وعناصر مزٌجه التسوٌقً. -

 ص الخدمات وممٌزاتها التسوٌقٌة.معرفة خصائ -

لٌة عمله فً معالجة وتخزٌن وبث المعلومات آمفهوم نظام المعلومات التسوٌقٌة و إبراز -

 التسوٌقٌة.

 رار التسوٌقً.قمحاولة معرفة مدى فاعلٌة المعلومات التسوٌقٌة فً اتخاذ ال -
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م المعلومات التسوٌقٌة ولٌن والعاملٌن فً المؤسسة البنكٌة بأهمٌة نظاؤضرورة وعً المس -

من خلال إبراز دوره فً العملٌة الإدارٌة، ومساهمته فً الحد من التعقٌدات فً بٌئة العمل 

     داخل وخارج المؤسسة البنكٌة.

 الإشكالٌة:

محركا لنمو المؤسسة ودافعا لها للإبداع والتطور لاسٌما فً ظل  ٌعتبر التسوٌق فً عالمنا

لف المستوٌات، والمؤسسة الجزائرٌة عمومٌة أو خاصة فً ظل المنافسة الشدٌدة على مخت

الاقتصاد الذي تعٌشه خاصة مع السعً إلى الانضمام للمنظمة العالمٌة للتجارة وإبرام اتفاقٌة 

فً المؤسسة  هالشراكة مع الاتحاد الأوربً. أصبح التسوٌق ضرورة حتمٌة ٌجب إدماج

، فاءتها للمحافظة على حصصها السوقٌة الجزائرٌة لحل الكثٌر من مشاكلها وتحسٌن ك

استعمال وسائل معالجة  و بالتحكم فً تقنٌات التسوٌق ومواكبة التطور التكنولوجًلك ذو

المعلومات ومواجهة البٌئة التنافسٌة لترقٌة نوعٌة الإنتاج والخدمات وإلغاء أهم عقبتٌن 

ان المناسبٌن بالدقة والكمٌة )المكان والزمان( بتزوٌد المؤسسة بالمعلومات فً الوقت والمك

 المطلوبة.

ً حٌث وطنالمالٌة الحٌوٌة ضمن الاقتصاد ال ؤسساتوالبنوك الجزائرٌة هً واحدة من الم

ا واستراتجٌا فً تنفٌذ أهداف ومكونات السٌاسة المالٌة للدولة وعلٌه فأنها هامتلعب دورا 

ا أمر ٌتطلب ذقتصادٌة وهتساهم بشكل جوهري فً تصعٌد وثائر التنمٌة الاجتماعٌة و الا

وإعطاءها أهمٌة بالغة لزٌادة كفاءتها وفعالٌتها والعمل على تحقٌق  ؤسساته المذتفعٌل ه

. كما أنها أهدافها واستراتجٌاتها وبرامجها ضمن إطار البٌئة المالٌة والمصرفٌة التنافسٌة

مصرفٌة متعددة تسعى لبناء مركز استراتٌجً متمٌز من خلال اعتماد استراتجٌات مالٌة و

تها وتمٌزها التنافسً وزٌادة قدرتها ابتدعٌم قدر عملاءمن ال كنكبر ما ٌمأب ذتمكنها من ج

 .على الابتكار والتجدٌد لضمان البقاء والنمو والاستمرار

  إشكالٌة البحث الذي نحن بصدده على النحو التالً: نحاول طرحبناءا على ما تقدم و

الخدمات فً المؤسسة البنكٌة  أداءما هو دور التسوٌق ونظام المعلومات فً تحسٌن 

نتائج ة فا من جهة ومن جهة أخرى معرذبشكل ٌرضً الزبون وٌحفزه على الشراء ه

 ؟  المؤسسة وزٌادة ربحٌتها إنتاجٌةعلى التسوٌق ونظام المعلومات  تطبٌق
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 التالٌة: ا السؤال ٌقودنا إلى طرح الأسئلة الفرعٌةذوه

 كٌف ٌمكن للمؤسسة الجزائرٌة تبنً فلسفة تسوٌقٌة هادفة؟  -

 ؟ فً تفعٌل النشاط التسوٌقًوما هو دور نظام المعلومات التسوٌقٌة  -

 ا المٌدان؟ ذوما هً تجربة البنك الوطنً الجزائري فً ه -

 هً العراقٌل والحلول الممكنة لتطبٌق سٌاسة تسوٌقٌة فعالة. وما -

  الفرضٌات:

الحلول نفترض مجموعة من ل إبراز الإشكالٌة المطروحة فً هذا البحث من خلا

ومساٌرة التحول الجدري  هللنهوض با على البنك الوطنً الجزائري وتطبٌقهالفرضٌات و

بضرورة تبلور مفهوم التسوٌق ووضع نظام معلوماتً فعال ذو المنهج  ولٌهؤمس وإقناع

فً محٌطها الداخلً وتحدٌد من التحكم سسة المؤحتى تتمكن العلمً لبلوغ قرارات صائبة 

 .موقعها السوقً فً البٌئة الخارجٌة 

 ومن بٌن هذه الحلول والفرضٌات.

لا تستطٌع أي مؤسسة التأكد من بقائها فً نظر المستهلك إلا بتوفٌر رغباته بالجودة  -

انبثاق ثقافة تسوٌقٌة داخل  لذلك ٌشترط والنوعٌة والسعر والمكان المناسب.

النشاط  بتحلٌل ومناقشة كل جوانبولٌها وتكوٌنهم ؤوإقناع مسالبنكٌة سسة المؤ

لمؤسسة على تحسٌن أداء االتقنٌة القادرة باعتباره  التسوٌقً وتفاعل عناصر مزٌجه

 .أمام البنوك الأخرى التنافسٌة تهاظ على مٌزفحاتو التنمٌة الدائمةوالتً تضمن لها 

لفعالٌة العمل  أساسًلابد من عبوره كشرط  ارممتطبٌق نظام المعلومات التسوٌقٌة  -

التقدم التكنولوجً كل تقنٌات  استغلال ، لذلك ٌجب على المؤسسة البنكٌةالتسوٌقً

نظام المعلومات التسوٌقٌة لتزوٌد وتخصٌص مٌزانٌات للبحوث العلمٌة فً مجال 

 المستوٌات الإدارٌة بالمعلومات الضرورٌة ومعالجتها بأنسب وأحدث الطرق .

 :حدود الدراسة

حول الدور الرئٌسً الذي ٌلعبه التسوٌق ونظام المعلومات على مستوى ا البحث ذٌتمحور ه

 - لولاٌة بشار البنك الوطنً الجزائريمدٌرٌة  –البنك الوطنً الجزائري  إدارة
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 :المنهجٌة المتبعة فً البحث

 فً بحثنا هذا اتبعنا :

 نظرا لسرد التعارٌف وماهٌة المعطٌات، الوصف أسلوبمن خلال : المنهج الاستنباطً

وذلك بهدف الوصول إلى معرفة دقٌقة  لعناصر الإشكالٌة والوصف العمٌق لدور التسوٌق 

  ونظام المعلومات  خصوصا فً ترشٌد القرارات التسوٌقٌة.

 كما استعنا ب:

داخل تحلٌل المشكل بصفة فعلٌة بوذلك التحلٌلً  الأسلوبمن خلال  المنهج الاستقرائً:

أجراء سبر أراء على مستوى حقل الدراسة و المؤسسة فً مجال التسوٌق ونظام المعلومات

 تحلٌل معطٌات و نتائج سبر الآراء والتدقٌق فً دراستها.و)البنك(، 

 : الدراسات السابقة

 ا ما ٌلً:ذمن الدراسات التً تم الاطلاع علٌها وتخص موضوع بحثنا ه

" جامعة  الإستراتٌجٌةالقرارات  اتخاذمات التسوٌقٌة فً عربانً عمار " دور نظم المعلو -

القرارات  اتخاذ" وكان البحث ٌدور حول دور نظام المعلومات فً  0222/ 0222الجزائر " 

 مع دراسة حالة على مؤسسة فروٌتال كوكا كولا. الإستراتٌجٌة

الجزائر " بوشعٌر لوٌزة " نظام المعلومات للتسوٌق فً المؤسسة الجزائرٌة " جامعة  -

مساٌرة المؤسسات الاقتصادٌة الجزائرٌة  إمكانٌةالبحث فً  إشكالٌة" وتكمن 0222/0222

نظام  إلىئة الخارجٌة والتعرف علٌها دون اللجوء ٌللتقلبات والتغٌرات التً تحدث فً الب

اد المنجمٌة غٌر على حالة الوطنٌة للمو إسقاطللتسوٌق داخل المؤسسة، مع  ًمعلومات

 .الحدٌدٌة

القرارات التسوٌقٌة " جامعة الجزائر "  اتخاذدور بحوث التسوٌق فً  بن نافلة قدور" -

القرارات  اتخاذ فًهذا البحث على بحوث التسوٌق ودورها  إشكالٌة" تركز  0222/0222

 مقارنة بٌن بعض من المؤسسات الجزائرٌة. إجراءالتسوٌقٌة مع 

ٌة فً اتخاذ القرارات التسوٌقٌة " ولد لحبٌب محمد" دور نظام المعلومات التسوٌق -

فً محاولة  الدراسةهده اختصت حٌث  .0222/0222 - الشلف  جامعة حسٌبة بن بوعلً 

إبراز دور نظام المعلومات التسوٌقٌة بما  ٌشمله من أنظمة جزئٌة فً المساهمة فً عملٌة 
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أنظمتها المعلومات و فً عصر  ةاتخاذ القرارات التسوٌقٌة فً المؤسسات الاقتصادٌ

 .وتم تطبٌق هده الدراسة على مستوى المؤسسة المورٌتانٌة للألبان وتقنٌتها 

 :صعوبات الدراسة

التطابق والتداخل فً الطرح داخل الكتب والمراجع  المتخصصة فً نظم المعلومات  -

 ٌولد لدى الباحث نوع من الحٌرة عند الاقتباس منها. امم

 .ضٌع المشكلة للبحثعدم توفر المراجع الكافٌة لبعض الموا -

قلة المراجع باللغة العربٌة والتً تتناول موضوع تسوٌق الخدمات ونظام المعلومات  -

 مما ٌستوجب على الباحث تضٌٌع الوقت فً الترجمة.بطرٌقة حدٌثة 

بحجة  داخل البنك ولٌنؤالمسصعوبة الحصول على المعلومات الدقٌقة والمطلوبة من  -

 الأسرار المهنٌة.

 ول على معلومات كاملة من المستجوبٌن.صعوبة الحص  -

 :أقسام البحث

 فصول : أربعا إلى ذلقد قمنا بتقسٌم بحثنا ه 

عناصر  زوفٌه ٌتم دراسة المفهوم التسوٌقً وأهمٌته، وإبرا التسوٌق مفهوم :الفصل الأول

 المزٌج التسوٌقً ومدى تكامله فً تحقٌق المٌزة التسوٌقٌة وتكامل الوظائف الأخرى.

بإبراز أهمٌة نظام  الفصل نقوما ذفً ه، التسوٌقٌةنظام المعلومات : الثانً الفصل 

المعلومات ولاسٌما المعلومات التسوٌقٌة والعوامل المؤثرة فً تطوٌر المعلومات التسوٌقٌة 

 ومدى تأثٌرها على بٌئة الأعمال. وإدارتهاوكٌفٌة تسٌٌرها 

و خصائصه عرٌف بقطاع الخدمات حٌث نتطرق إلى الت التسوٌق البنكً: الفصل الثالث

ومدى تأثٌر التسوٌق البنكً على البنك ولا سٌما البنك الجزائري فً إطار النظام البنكً 

 وقوانٌن السوق المالً والنقدي. 

عبارة عن دارسة حالة لواقع نظام المعلومات وهً  الدراسة المٌدانٌة: الرابعالفصل  

كمؤسسة خدمٌة، وتحلٌل نقاط الضعف والقوة التسوٌقٌة داخل البنك الوطنً الجزائري 

 لتطبٌق السٌاسة التسوٌقٌة من خلال نتائج سبر الآراء. 
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