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قد یتسائل البعض عن علاقة التسویق بالبنوك وكیف یكون تطبیق الأنشطة التسویقیة في مجال المنظمات التي 

تقدم خدمات، یمكن القول أن قبل منتصف الخمسینات من هذا القرن لم تهتم البنوك بالتسویق ولم تتفهم إدارة البنوك 

مع التطورات والتغیرات المستمرة في بیئة النشاط  سوى القلیل عن التسویق، ولم تعره سوى اهتمام سطحي، لكن

البنكي لدینامیكیة الحاجات المالیة والإئتمانیة للأفراد، وتزاید حدة المنافسة، وإدراك البنوك لأهمیة دراسة وإشباع 

ات هذه التغیر لرغبات العملاء كعامل أساسي للبقاء في السوق وتحقیق التمیز، كل هذا أدى إلى ضرورة الاستجابة 

من خلال تطبیق المفاهیم والأسالیب التسویقیة في النشاط البنكي ودراسة البحوث المتعلقة بتسویق الخدمات البنكیة، 

أصبح اهتمام كل بنك منصبا على ف.حیث أصبح على البنوك الذهاب إلى العملاء بدلا من انتظار قدومهم إلیها

وهنا یكمن و تقدیم خدمات تلبي احتیاجاتهم   المدخرینلب اكبر عدد من كیفیة الوصول إلى سوق الادخار قصد ج

  .جوهر التسویق 

من هنا ازدادت أهمیة التسویق البنكي و دوره الفعال من خلال الأنشطة التسویقیة داخل البنك و خارجه فتعقدت 

في إطارها البنوك الوظیفة التسویقیة و تشبعت جوانبها في ظل المتغیرات و الظروف المـحـلیة و العالمیة التي تعمل 

الیوم، فتنوع النشاط الاقتصادي و اخـتـلاف حـاجـات و رغبات الأفراد و ما یعرفه العالم من تطورات في مجال 

التكنولوجیا و المعلوماتیة، كلها أسباب تزید من أهمیة التسویق في البنوك و تجعل هذه الأخیرة تتسابق لتحقیق میزة 

دیم الخدمات و جلب الزبائن و التقرب منهم أكثر و فهم رغباتهم و تحقیقها بما یحقق تنافسیة و التمایز النسبي في تق

  .منفعة متبادلة بین البنك و الزبون 

ففي الجزائر و إلى غایة فترة قریبة كان مفهوم التسویق متجاهلا و لم تعرفه المؤسسات إلا في نهایة الثمانینات 

فرض استخدام آلیات جدیدة في التسییر، فالبنوك قبل هذا التحول كانت  مع الاستعداد للتحول إلى اقتصاد السوق ما

مجرد جهاز تسیره الدولة و تعتمده لتمویـل خـطـطـها و مشاریعها التنمویة اعتمادا على التخطیط المركزي للاقتصاد،       

الأخطار و المبادرة في  هذا النمط من التسییر جعل البنوك كمؤسسات تفقد رد الفعل و الحیطة و الحذر و تقدیر

تطویر سیاسات تجاریة لجذب الزبائن، مع تقدیم خدمات دون الاهتمام برد فعلهم إزاءها أو وضعیتها في السوق وبما 

إن القطاع المصرفي یلعب دورا هاما في تمویل التنمیة الاقتصادیة للدولة ویرتبط نجاحه في أداء  وظیفته الأساسیة 

فالجهاز البنكي في الجزائر , وضاع   الجدیدة وتطویر إمكانیاته وموارده ومستوى خدماته بقدرته على التكیف مع الأ

  .كان مطالبا بالاستعداد لهذه المرحلة الجدیدة



 المقدمة العامة 

 ب 
 

منذ التغیرات التي عرفها القطاع البنكي والتي جاءت في إطار التغیرات الشاملة والإصلاحات التي عرفها 

ك ضرورة حیویة ومستعجلة لتحقیق تغییر فعلي في سیر عمل البنوك، خاصة الاقتصاد الكلي للجزائر، أصبحت هنا

وأنها الدعامة للتحول نحو اقتصاد السوق، ما یجبره على التكیف مع هذه الظروف وتبني الطرق الحدیثة للتسییر 

زبائن، إعداد والتي من أهمها تلك التقنیات المرتبطة بالتسویق كدراسة حاجات  الزبائن وتفضیلا تهم، اختیار ال

تقدیم الخدمات، تطویر سیاسة الاتصال، استخدام الإعلام الآلي خاصة وان البنوك تعمل في محیط ,استراتیجیات 

سیمته التغییر وبناءا على كل ما سبق تعد بحوث التسویق أحد الأدوات الإداریة التي تزداد أهمیتها یوما بعد یوم في 

  یجیات التسویقیة وهي كذلك وسیلة تستعملها المؤسسةمجال اتخاذ القرارات أو وضع الاسترات

في دراسة ومعرفة حاجات المستهلك والتغییر في الحاجات، آرائه نحو البنك ومنتجاته فهذه البحوث  هي التي 

یمكن أن تستفید منها البنوك في التكیف مع المحیط المتغیر ومساعدتها في الاستجابة لمتطلبات السوق ولهذا قمنا 

  :ایلي مبطرح 

 شكالیة الرئیسیةالإ: 

متطلبات ل بنك أن یستعمل بحوث التسویق، من أجل الاستجابة  - كیف یمكن للصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط" 

  ".السوق ؟ 

 شكالیات الفرعیة الإ:  

ة نطلاقا من إشكالیة البحث وللنهوض بالقطاع البنكي في الجزائر باستعمال تقنیات التسویق الحدیثة ومحاولإ

  ::السؤال الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة یتفرع عن هذا الاستفادة من تطبیقاتها العملیة

  بنك مع المحیط من خلال الاستفادة من بحوث التسویق ؟ - ما مدى تكیف الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط .1

  بنك؟-تیاط مكانیات المعتمدة التي یمتلكها الصندوق الوطني للتوفیر والاحلافیما تتمثل ا .2

 بنك ؟ -ماهي عوائق استعمال بحوث التسویق في الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط .3

في  فیه تبرز أهمیة التسویق ومساهمتهإذا في ظل الوضع الحالي للبنوك الجزائریة ودینامیكیة المحیط الذي تنشط 

  نك تحقیق أهداف الب
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 ااهمه على الإجابة على التساؤلات السابقة تساعدني اعتمدت على عدت فرضیات   ساسیةالفرضیات الأ :  

  .بنك بحوث التسویق عند اتخاذ القرارات  التسویقیة - یستعمل الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط -1

  .بنك الإمكانیات المادیة والبشریة للاستفادة من بحوث التسویق - یمتلك الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط -2

ن العوائق الإداریة والبیروقراطیة حدت من الاستفادة من التسویق بصفة عامة وبحوث التسویق الكثیر م -3

  .بصفة خاصة

 دوافع اختیار الموضوع :  

  : یدفعني نحو اختیار هذا الموضوع الكثیر من الدوافع ومن أهمها 

  : الدوافع الذاتیة

لیه من كل الجوانب ومدى أهمیة موضوع كان اهتمامي بالموضوع طیلة المشوار الدراسي وتسلیطي الضوء ع 

  التسویق وشمولیته ورؤیتي له بأنه مجال واسع

  :الدوافع الموضوعیة 

  وتطبیق اهم اساسیاته في البنوك خصوصا عموما الأهمیة الكبیرة التي یتلقاها التسویق

مر یتطلب توضیحا وتحدیدا حداثة تطبیق المفاهیم التسویقیة على مستوى البنوك التجاریة الجزائریة، وبالتالي فالأ

 . للمفاهیم 

 همیة البحث أ:  

  :على مستوى البنوك للأسباب التالیة" بحوث التسویق"یعود اختیاري لموضوع 

الاتجاه المتزاید نحو تحریر تجارة الخدمات المالیة والمصرفیة یستوجب على البنوك الجزائریة أن تكون قادرة على  - 

  .العالمیةالمنافسة لیست المحلیة فقط بل 

  .الخ..... التنافسیة , التكنولوجیة , السیاسیة , أهمیة بحوث التسویق في ظل التحولات الاقتصادیة  - 

  هداف البحثأ:   

إن أهداف هذا البحث مرتبطة بالنتائج المراد الوصول إلیها، فالدراسة التي قمت بها على مستوى الصندوق 

  :بنك تهدف إلى - الوطني للتوفیر والاحتیاط



 المقدمة العامة 

 د 
 

، بمفاهیم وأسس التسویق "بنك - الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط" مقارنة أسالیب التسویق المتبعة  حالة - 

  .البنكي الحدیثة

  .دراسة المزیج التسویقي للبنك وطرق تقدیم الخدمات ومدى تلبیتها لحاجات المستهلك البنكي - 

  . بنك -التشخیص الاستراتیجي للصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط - 

  .دراسة سلوك زبائن البنك وتقییمهم للخدمات المقدمة - 

بنك خاصة بدور وأهمیة بحوث  - تحسیس المؤسسات الجزائریة عامة و الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط - 

  .التسویق

 المنهج المتبع في البحث :  

العلمي حیث اتبعت في تحلیلي  اعتمدت في هذا  البحث على العدید من الطرق و الاسالیب المعتمدة في البحث

الوصفي لدراسة اهمیة التسویق  على المنهج)دور واهمیة بحوث التسویق في الاستجابة لمتطلبات السوق (لموضوع

عموما و بحوث التسویق خصوصا وتطبیقها في البنوك مع اعتمادي لمنهج دراسة الحالة وتسلیط الضوء على بنك 

  )اط الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتی(

 مذكرات الماجستیر و ملتقیات و  من خلال هذا الموضوع هناك الدراسات السابقة والمتمثلة في  : الدراسات السابقة

  :التي هي عبارة عن مواضیع ذات صلة او مقاربة لهذه الدراسة التي نحن في صدد البحث والاستفادة منها

جامعة القرض الشعبي الجزائري " سة حالة دراالتسویق المصرفي في الجزائر حقائق و افاق ملتقى حول  - 

  الذي سلط الضوء في دراسته على التسویق  طاري محمد العربي  : الأستاذ محمد خیذر  بسكرة  

 2010جامعة الجزائر ظل اقتصاد السوق التسویق البنكي و افاق تطبیقه في المؤسسة البنكیة الجزائریة في  - 

 شاد في دراسته  بدور التسویق وتطبیق اسسه في المؤسسة البنكیة حیث  ا اطروحة دكتوراه في علوم التسییر

  حدود الدراسة:  

الصندوق الوطني لتوفیر و (وذلك لتوفر الاحصائیات في البنك  2018-2017كانت محصورة بین الفترة 

  )الاحتیاط
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 أقسام البحث :  

ت واختبار الفرضیات تمت هیكلة الموضوع وللإجابة على التساؤلا" بحوث التسویق"جل دراسة موضوع أمن 

  :وتقسیمه إلى جزئین

  .ویتضمن فصلین:  الجزء النظري -

  : الفصل الأول - 

ویشمل المفاهیم الضروریة حول التسویق وكان تحت تسمیة عمومیات حول التسویق وتضمن ثلاثة مباحث 

  ).مفهوم التسویق، التسویق الخدمات، التسویق البنكي(

  : الفصل الثاني - 

نظام المعلومات (وتطرقت فیه إلى نظام المعلومات التسویقیة وبحوث التسویق بحیث قسم إلى ثلاث مباحث 

  ).التسویقیة، بحوث التسویق، خطوات عملیة البحث

  .ویتضمن فصلین:  الجزء التطبیقي -

  :الفصل الثالث  - 

بنك من حیث تقدیمه، نشاطاته  -هذا الأخیر كان بمثابة عرض عام للصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

  .الأساسیة، وفي الأخیر تقدیم مدیریة التسویق والنشاط التجاري

  :الفصل الرابع  - 

یتضمن دراسة حالة تطرقت فیها إلى المزیج التسویقي للبنك، التشخیص الإستراتیجي للصندوق الوطني للتوفیر 

ائن البنك،  وفي الأخیر استخلاص النتائج الكلیة بنك، وعرض وتحلیل نتائج الاستمارة الموجهة لزب -والاحتیاط

  .وتقدیم الاقتراحات الممكنة
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  :مـقـدمة الـفصـل -

 

إن التطور الذي مس مختلف الأنشطة الاقتصادیة، ونظرا للدور الكبیر الذي تلعبه البنوك فقد تطورت 

وتبلورت مفاهیمها بشكل أكبر واتسعت عملیاتها ووظائفها خاصة مع اشتداد المنافسة واجتذاب البنوك 

ي تلبي حاجات الزبائن عن طریق تظافر الجهود لعدد أكبر من الزبائن، وبالتالي تقدیم أفضل الخدمات الت

الكلیة للعاملین بالبنك، وتكامل وظائفه والتعاون فیما بین إداراته وعملها بشكل جماعي لتحقیق أهداف 

البنك، ومن هنا ظهرت أهمیة التسویق والوظیفة التسویقیة، إلا أن مفهوم التسویق ودوره في المؤسسات 

ضح لدلالاته ومعانیه، ولهذا سوف نتطرق في هذا الفصل إلى عمومیات ظل یشوبه الغموض دون فهم وا

حول هذا المفهوم من خلال توضیح مفاهیم التسویق بشكل عام ومفهومه في مجال الخدمات والبنوك التي 

  .   هي محل دراستنا
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 :مفهوم التسویق - 1

 

نشطة الرئیسیة في المؤسسات بمختلف أنواعها، حیث یعتبر التسویق في الوقت الحالي أحد الأ:  تمهید -

أن خطط هذه الأخیرة تبنى على الخطة التسویقیة، التسویق الیوم یحتل مكانة استثنائیة في الهیاكل 

التنظیمیة للمؤسسات البسیطة، و المتوسطة و الكبیرة، وغالبا ما نجد نشاطا إبداعیا لا یشكل التسویق 

في التسویق یتأتى من حقیقة مفادها أن المستهلكین قد أصبحوا سادة السوق، شریانه الحیوي، فالإبداع 

لأنهم هم الذین یحددون الاستراتیجیات و النشاطات التسویقیة، ففي ضوء رغبات و احتیاجات المستهلك 

تتحدد و ترسم الأهداف التسویقیة، فالتسویق یعتبر المحرك الأساسي بجمي قرارات المؤسسة، فهو 

عن إیجاد الزبائن و الاحتفاظ بهم وزیادة عددهم، و هو الذي یحفظ للمؤسسة نموها و یحدد المسؤول 

  .مستقبلها

ففي هذا المبحث سوف نتطرق إلى تعریف التسویق، ثم إدارة التسویق و بعد مختلف مراحل تطور  - 

  .التسویق و أخیرا النشاطات الأساسیة للتسویق

  :تعریف التسویق - 1-1

انع للتسویق حیث وردت تعاریف مختلفة وذلك حسب وجهة نظر كل لا یوجد تعریف جامع م

  : كاتب، حیث نجد

التسویق هو نظام كلي لتكامل أنشطة الأعمال المصممة لتخطیط : " (Stanton)تعریف ستانتون  - 

  .1"وتسعیر و ترویج و توزیع السلع و الخدمات المشبعة لرغبات المستهلكین

التسویق هو أداء أنشطة الأعمال التي تختص بانسیاب السلع و :" یقتعریف الجمعیة الأمریكیة للتسو  - 

  .2"الخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستخدم

التسویق نشاط اقتصادي و اجتماعي یهدف إلى إشباع الاحتیاجات و الرغبات :" Kotlerتعریف كوتلر - 

  .3"من خلال عملیات تبادلیة

ل التي تستعملها المؤسسة من أجل بیع منتجاتها للزبائن بطریقة التسویق هو مجموعة الوسائ" :تعریف - 

  .4"مربحة

                                                 
  . 20، ص 2001حمد عبد المحسن، بحوث التسویق وتحدیات المنافسة الدولیة ، دار النھضة العربیة،وفیق مت/ د -2 -1

  3- Kotler et Dubois, MARKETING/MANAGEMEN, 11eme Edition, Pearson Education ,2003, p12   .     

  4 - Lendrevie Levy Lindon, MERCATOR,7eme Edition,Edition Dalloz-2003, p10 .  
  .20للنشر التوزیع و الإعلان، ص یةمبادئھ، إدارتھ و بحوثھ ، دار الجماھیر: التسویق الحدیث عباس العلاق، بشیر/د -5     
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التسویق عملیة تخطیط و تنفیذ :" عرفت الجمعیة الأمریكیة التسویق كما یلي 1955وفي سنة  - 

ها شأنتسییر، ترویج و توزیع الأفكار و السلع و الخدمات من أجل تحقیق تبادلات من  ،سیاسات خلق

  5"د و المؤسسةخدمة أهداف الفر 

فالتعریف الأول ینظر إلى التسویق على أنه نظام تسویقي مترابط الذي یمثل الخطوة الأولى لفهم  - 

العملیات التسویقیة، كما أنه ینظر إلى التسویق ككل متكامل یبدأ بتطویر المنتوج و ینتهي بتحقیق 

، كما أن الهدف الأساسي للمؤسسة هو الإشباع المناسب للمستهلك و الذي لا یتحقق إلا بعد عملیة الشراء

  .الوفاء باحتیاجات و رغبات المستهلك بأقصى فعالیة ممكنة

أما التعریف الثاني فیرى أن التسویق كنشاط للتوزیع و لم یوضع دور التسویق في تحدید السلع التي  - 

  .ینبغي إنتاجها

همته اكتشاف الحاجات و الرغبات و أما التعریف الثالث فیرى بأن التسویق عبارة عن نشاط إنساني م -

  .محاولة إشباعها عن طریق عملیة التبادل

أما التعریف الرابع فیرى بأن نجاح الشركة بتوقف على مدى خدمة أسواقها الخارجیة و الداخلیة وذلك  - 

   .عن طریق بیع منتجاتها للزبائن بطریقة مربحة

علا حیا مع مختلف نشاطات المؤسسة فهو یؤثر و أما التعریف الأخیر فیرى بأن التسویق یتفاعل تفا - 

یتأثر بهذه النشاطات، كذلك هذا التعریف یعتبر أكثر شمولیة حیث یسلط الضوء على أبرز العناصر 

 .الرئیسیة المؤلفة للنشاط التسویقي

 ومن أجل التعرف أكثر على هذا المفهوم سوف نتطرق في مایلي لمراحل تطور التسویق، ومهام الإدارة - 

 . قیة، ومیادین تطبیق هذا الأخیرالتسوی

  

   :مراحل تطور التسویق- 2- 1

قبل الثورة الصناعیة كان الإنتاج محدودا بمحدودیة الطلب و الإمكانیات الإنتاجیة، و لذا لم تكن هناك 

سیاسیات تسویقیة، و غالبا ما كان المنتجون ینتجون السلع استجابة لطلبات المستهلكین، إلا أن النهضة 

الصناعیة الكبیرة التي شهدتها فترة ما بعد الثورة الصناعیة جعلت الاهتمام بالتسویق ضرورة أساسیة 

لمواجهة الطلب الكبیر على السلع و الخدمات، و كذلك و سائل تصریف هذه السلع التي أصبحت تفوق 

  .الطلب و فیما یلي عرض وجیز لتطور التسویق

  

   :1920مرحلة التوجه الإنتاجي قبل عام  -أ

                                                 

1- Philip Kotler, Marketing- Management, Analysis, planning and control, Prentice-Halle , London, 
1976, P7. 
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، حیث في هذه المرحلة كان توجه "المنتوج الجید یبیع نفسه"كان في هذه المرحلة الشعار السائد هو 

المنتجین توجها إنتاجیا، إذ ركزوا على النوعیة، ثم قاموا بعد ذلك بالبحث عن مشترین لتلك المنتوجات 

لامات التجاریة للمنتوج وكذلك حیث یشترط لنجاح هذا المفهوم أن یكون المستهلك على إطلاع تام بالع

المنتوجات البدیلة، وهنا تكون المفاضلة على أساس الجودة و السعر و علیه فإن المنتجین لا یبذلون إلا 

الجهد البسیط للتعریف بمنتجاتهم لأن الطلب كان یفوق العرض و لهذا فهم لیسوا بحاجة إلى البحث عن 

  .أشیاء أخرى

  :1951م مرحلة التوجه البیعي قبل عا  -  ب

في هذه المرحلة تعقدت أسالیب الإنتاج و ازدادت المنتوجات مما دفع بالمنتجین إلى التركیز على رجال 

البیع للبحث عن زبائن جدد لمنتوجاتهم، حیث حاولت الشركات في هذه المرحلة التوفیق بین منتوجاتها و 

لزبائن لا یشترون المنتوجات غیر عدد زبائنها المحتملین، فالشركات ذات التوجه البیعي تفترض أن ا

المبیعات و الإعلان تمكن في إقناع الزبائن بشراء تلك  دوبيمن ،الضروریة لهم ولذا فمهمة البیع الشخصي

  .المنتوجات

  

  :في النصف الثاني من القرن العشرین مرحلة التوجه التسویقي - ت

سویقي یركز على حاجات المشتري و إذا كان المفهوم البیعي یركز على حاجات البائع فإن المفهوم الت

ذلك من خلال القیام بدراسة معمقة لدوافع و سلوك الشراء لهذا الأخیر، وذلك أن لیس جمیع المستهلكین 

قادرین على معرفة حاجاتهم خصوصا في عالم ازدحمت فیه السلع و الخدمات و تنامت الحاجات، حیث 

ماذا یرید المستهلك و ما یدفعه للشراء و ذلك عن  أن المسوق الأكفأ و الأنجح هو من یستطیع معرفة

طریق القیام ببحوث المستهلك و بحوث السوق و بحوث أسالیب البیع و الإعلان و التوزیع و غیرها من 

 .البحوث المتعلقة بالوظائف التسویقیة و البیئتین الداخلیة و الخارجیة

  

  :مرحلة التوجه الاجتماعي للتسویق  -ث

اني من القرن العشرین   یعتبر هذا المفهوم هو الأحدث في فلسفة إدارة التسویق، حیث بعد النصف الث

المؤسسة في هذا المفهوم تعمل على اكتشاف حاجات و رغبات السوق المستهدف و العمل على تقدیم 

 الرضا المرغوب لیكون أكثر كفاءة و فاعلیة حیث یراعي فیها تحسین مستوى المعیشة و سعادة و رفاهیة

  .المستهلك و المجتمع ككل

كما أن التسویق في هذا المفهوم أصبح یهتم بالقضایا المعاصرة كحمایة البیئة و المحافظة على حقوق 

  .الخ ...الإنسان من خلال ما یقدم من منتوجات حیث امتد استخدامه إلى الجمعیات الخیریة
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  : مهام إدارة التسویق -3-

قت الحالي، یعتبر البقاء في السوق أو التوسع فیه الشغل الشاغل نظر لاشتداد حدة المنافسة في الو 

لمختلف المؤسسات، ولأجل تخفیف ذلك فالمؤسسة علیها أن تقوم بدراسة أسواقها دراسة جیدة، وتخطیط 

سیاستها وفق أهدافها، ودراسة محیطها الداخلي ودراسة زبائنها، وتعدیل منتوجاتها بما یتوافق و رغبات 

لأجل ذلك فمن الطبیعي أن تقوم بهذه المهمات إدارة متخصصة تضم أشخاصا أكفاء في  المستهلك، و

  .إطار هیكل تنظیمي واضح المعالم و الأهداف، وهذه الإدارة هي إدارة التسویق

  

  :تعریف الإدارة التسویقیة  -أ

تمام عملیات إدارة التسویق هي تحلیل و تخطیط و تنفیذ و مراقبة البرامج التي تصمم من أجل إ"  - 

التبادل المطلوبة مع الأسواق المستهدفة بغرض تحقیق أهداف المؤسسة و یعتمد ذلك على توافق ما یقدمه 

مع حاجات و رغبات السوق المستهدفة و كذلك على استخدام التسعیر الفاعل، و الاتصالات و التوزیع من 

  . 1"أجل إعلام السوق و إیجاد الدافع لدیه و خدمته

لتعریف یمكن القول أن إدارة التسویق تضطلع بمهمات و خاتمة، بل إنهاء المحرك الأساسي فمن هذا ا

  :للأنشطة التسویقیة، حیث أن هذه الإدارة تأخذ على عاتقها المهام التالیة

التحلیل التشخیصي للسوق المحتملة بالمعنى الأوسع و لمحیطها و لبیئتها من منافسة مباشرة،   -1

 ...و المحتملون، جهاز التوزیع تطور العادات و التقالید أذواق المستهلكین المستهلكون الغالبون

اكتشاف الفرص المتاحة و استغلالها للتنمیة و التطور و ذلك تبعا لطاقة المؤسسة، والتطور   -2

 .الخ...التكنولوجي

 .ةاختیار الأهداف البعیدة المدى وتحدیدها بحسب وضع السوق و الإمكانیات المتوفرة للمؤسس  -3

التخطیط المتوسط الأجل و الطویل للسیاسة التي ینبغي على المؤسسة إتباعه من أجل بلوغ   -4

 .الأهداف المرسومة

  

هذا فیما یخص الجانب الإستراتیجي للمؤسسة أي على المدى البعید، أما فیما یخص الجانب - 

  :فإن إدارة التسویق تتكفل ب) المدى القصیر(التكتیكي

نیا، والأهداف الجزئیة أو مكوناتها التي سوف تتضافر بینهما من    أجل إنجاح تحدید الأهداف الد -1

  .السیاسة الشاملة

  .تحدید الوسائل الضروریة التي تحقق الأهداف الجزئیة -2

 .تحدید تكالیف تحقیق الأهداف الجزئیة  -3

                                                 

1- Philip Kotler, Marketing- Management, Analysis, planning and control, Prentice-Halle , London, 1976, P7. 
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 .البرمجة أي التخطیط على المدى القصیر، وسائل العمل -4

 .اص من شأنه تحقیق الهدف الجزئي كدراسة السوقتنفیذ كل برنامج خ -5

 .المراقبة و المتابعة الدائمة للنتائج بواسطة المقارنة و تحلیل الانحرافات و تحدید الأسباب -6

وفي بعض , وهذا یكون تبعا للمراقبة الدائمة للتنفیذ, تعدیل وتصحیح الأهداف الجزئیة عند اللزوم -7

 .الأهداف البعیدة المدىالأحیان إن استلزم الأمر حتى 

و على أساس هذا المفهوم الوظیفي لإدارة التسویق، فانه من المنطقي الاستنتاج بأن إدارة التسویق تقوم 

بالمهمات الأساسیة التالیة، مع التأكید على أن ثقل كل مهمة من هذه المهمات و أهمیتها تعتمد على 

خلال كل هذا یمكن استنتاج المهام الأساسیة لإدارة  الأهداف المرسومة، وطبیعة النشاط التسویقي، ومن

 :  التسویق 

أن إدارة التسویق شأنها شأن أي وظیفة أخرى من وظائف المؤسسة كالتمویل المبیعات،الإنتاج   -1

  .الخ،تمر بمراحل العملیة الإداریة من تنسیق و تحلیل و تخطیط و مراقبة و تنفیذ...

محددة تسعى إلى تحقیقها، وهدف إدارة التسویق هو إنجاز  أنها كأي عمل إداري أي لها أهداف  -2

  .التبادل مع الأسواق المستهدفة الذي یعتبر جزء من الأهداف العامة للمؤسسة

أن إدارة التسویق تقوم على استخدام وسائل و أدوات محددة و المتمثلة في مكونات أو عناصر   -3

 ).یجالسعر، المكان، السلعة، و الترو (المزیج التسویقي 

و خلاصة القول أن المؤسسة إذا أرادت أن تتماسك مع التطورات الحاصلة في السوق علیها أن تنشأ  - 

  .  مدیریة للتسویق

  

   : میادین تطبیق التسویق - 4- 1

عرف التسویق مثل العدید من الأنظمة الأخرى توسعا في نطاق تطبیقه، و اجتیاز حدود میادینه، بحیث 

لاكیة و اتجه بعد ذلك نحو الخدمات، النشاطات الاجتماعیة و السیاسیة و كذلك كان یهتم بالسلع الاسته

  :نحو السلع الصناعیة و العلاقات الدولیة سوف تتطرق باختصار إلى المیادین الجدیدة

  

 :التسویق الصناعي -أ

م كان في اعتقاد المؤسسات الصناعیة سابقا أن التعامل مع المؤسسات الأخرى یعد حجة كافیة لعد

اعتمادها على التسویق، لكن الحقیقة هي عكس ذلك حیث أكتشف التسویق من طرف هذه المؤسسات 

  :التي كانت وجهتها الوحیدة هي الإنتاج و التي تحمل المیزات التالیة

  .دراسات السوق الموجهة إلى فئة محددة من الزبائن المحتملین - 

 .عملة عالیةعادة ما تكون المنتوجات معقدة و التقنیات المست - 
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 .السمعة الاتصالات الشخصیة و إبقاء علاقات التبادل في أحسن جو تعتبر جد مهمة - 

 

  : التسویق الدولي - ب

إن التسویق الدولي أیضا لا یطرح مشاكل تختلف في الجوهر، لكن هناك بعض المعطیات المغایرة التي 

لف الظروف الاقتصادیة من بلد إلى یجب أن تأخذها إستراتیجیات التسویق بعین الاعتبار، بحیث تخت

آخر، البحث عن أسواق خارجیة للتصدیر و الإستراد باستعمال بحوث التسویق لدراسة الفرص المتاحة 

  .ودراسة المنافسة والمستهلكین

  

  :التسویق الاجتماعي - ت

سوق یمكن أن تكون إجراءات التسویق مفیدة لمتابعة أهداف الجمعیات المختلفة عن طریق دراسة ال

  .ومعرفة الفئة المستهدفة ووضع استراتیجیات معینة لإعلام هذه الفئة، واقناعها بالانضمام للجمعیة

  

  :التسویق السیاسي - ث

یعمل هذا النوع من التسویق من طرف الأحزاب السیاسیة وبصفة عامة الدولة وهو بصفة عامة عبارة 

یة والسلطات العمومیة لتعریف برامجهم عن مجموعة نظریات وطرق مستعملة من طرف الأحزاب السیاس

 .والتأثیر على المواطنین

 

  :تسویق الخدمات -ج

منذ سنوات قلیلة، وجهت نظرة خاصة لتسویق الخدمات الذي عرف نموا وتطورا كبیرین على المستوى 

العالمي، إن تسویق المؤسسات الخدماتیة لا یختلف عن تسویق المؤسسات المنتجة للسلع بسبب اقتراب 

المفهومین بین المنتوج والخدمة، وباختصار تقترح المؤسسة تركیبة من مجموعة من المنتجات والخدمات 

  .والهدف الأخیر هنا هو إرضاء وإشباع حاجیات المستهلكین

  

 : تسویق الخدمات - 2

ن ن أسلوب صیاغة البرنامج التسویقي في كل من السلع والخدمات لا یختلف، فبدایة لا بد مإ :تمهید  -

التحقق والتحلیل لاختیار القطاع السوقي المستهدف والاستمرار في استحداث المزیج الترویجي الأمثل 

لإشباع حاجات ورغبات ذلك القطاع، وبالرغم من أن السلع ملموسة والخدمات غیر ملموسة، إلا أنهما 

  .صممتا لإشباع حاجات المستهلكین ولكنهما تحتاجان لأسالیب مختلفة في تسویقهما

  :مفهوم الخدمة - 1-2 
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نما القطاع الخدمي بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة حیث تحولت الكثیر من اقتصادیات الدول 

من اقتصاد التصنیع إلى الاقتصاد الخدمي ویعزى ذلك التحول إلى حركة عصر المعلومات التي نشأت 

  :التي ساهمت في نمو الخدمات مایليبفعل اختراع الحاسب وتطور الاتصالات، ومن العوامل الأخرى 

ما زاد الحاجة إلى الخدمات الطبیة وبذلك زادت مراكز الرعایة : ازدیاد متوسط أعمار السكان -1

  .الصحیة ومراكز اللیاقة البدنیة والتي یحتاجها كبار السن

أكثر على حیث كلما ارتفع دخل المستهلك كلما زادت نفقاته : ارتفاع المستوى المعیشي للمواطن -2

  .الخدمات وكلما أصبح زبون للعدید من الخدمات التي كان یؤدیها بالاعتماد على نفسه سابقا

حیث أن العدید من المستعملین أو المؤسسات یكون هدفهم من وراء شراء : البحث عن الفعالیة -3

  .الخدمات هو فقط الاستفادة من كفاءة المختص

ج هذا التعقد المصاحب لنمو سریع للمجتمع هو ضرورة حتمیة حیث من نتائ: تعقد الحیاة الحدیثة -4

  .للجوء إلى مختصین للاستفادة والاستعانة من خبراتهم

حیث أن عدد الخدمات هو في تزاید مستمر مع مرور الوقت الأمر الذي : خلق خدمات جدیدة  -5

ئات من الخدمات الموجودة جعل الزیادة في الإقبال علیها، فلو رجعنا بالزمان إلى الوراء لأمكن حذف الم

  .الآن كخدمات النقل الجوي ، الإنترنت، الهاتف النقال

حیث أن التطور الحدیث للاقتصاد أدى بالعدید من المستهلكین في : تغیر مواقف سلوك المستهلك -6

الدول المتقدمة إلى التشبع من المنتوجات المادیة في كامل الأصناف فیما سلب من المنتجات المادیة 

یتها وقیمتها كرمز للمكانة الاجتماعیة، مماأدى بالعدید من المستهلكین إلى الانجذاب أكثر فأكثر جاذب

  ى الخدمات وشراء التجارب الحدیثةإل

  

  :تعریف الخدمة - 1- 1- 2

منتجات غیر ملموسة أو على الأقل هي كذلك إلى " عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الخدمات بأنها  - 

بشكل كامل غیر ملموسة، فإنه یتم تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل، ولا یتم حد كبیر، فإذا كانت 

نقلها أو خزنها، وهي تقریبا تفنى بسرعة، فسلع الخدمات یصعب في الغالب تحدیدها أو معرفتها لأنها 

ة تظهر للوجود بنفس الوقت التي یتم شراءها واستهلاكها فهي تتكون من عناصر غیر ملموسة متلازم

وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطریقة هامة، حیث لا یتم بیعها، بمعنى نقل الملكیة ) یتعذر فصلها(

  .1"ولیس لها لقب أو صفة

یلاحظ من التعریف أن الجمعیة الأمریكیة للتسویق قد ركزت على خصائص الخدمة من حیث كونها 

  .مها ومشاركة الزبون في إنتاجهاغیر ملموسة ولا یتم نقلها أو خزنها ولا یتم فصلها عن مقد

                                                 
1 -  Bennett, Peter (dd) Dictionary of Marketing  terms Chicago, American  Marketing association.,1988,p184. 
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أي نشاط أو منفعة یستطیع أي طرف تقدیمها لطرف : " بأنها kotler and Armstrongكما عرفها  - 

  .2"ولا ینتج عنها ملكیة أي شئ) غیر ملموسة(آخر ومن الضروري أنها غیر مادیة

  .3"ات محددة للمشترینشرط مؤقت لمنتوج أو أداء لنشاط موجه لإشباع حاج:" أنها  Russوعرفها  - 

  : ویلاحظ من هذا التعریف

یقصد بالشرط المؤقت للمنتوج بأن المشترین یمكن أن یتعلموا المنتوج ولكن لا یحقق لهم امتلاك أي  - 

 .منتوج مثال ذلك تأجیر السیارات

سابات مثل الأنشطة التي تؤدیها المؤسسات أو الأفراد للمشترین مثل خدمات تدقیق الح: أداء النشاط - 

 .الاستشارات القانونیة

موجه لإشباع حاجات محددة للمشترین، حیث أنه لیس بالضرورة أن یدفع المشترین ثمنا لهذه  - 

 .الخدمات

مما تقدم یلاحظ بأن هذه التعاریف قد ركزت بشكل كبیر على خصائص الخدمات أو غایتها في إشباع 

  تطرق الى أنواع الخدمات وخصائصهات سوف نالحاجات والرغبات، ومن أجل فهم أعمق لمفهوم الخدما

  

  :أنواع الخدمات - 2- 1- 2

یمكن تضیف الخدمة تبعا لنوع السوق الذي تخدمه وتهدف الوصول إلیه كما هو الحال بالنسبة 

وهناك خدمات المستهلكین مثل تأمین الحیاة و تأمین السیارة والرعایة الصحیة، وهناك ) السلع(للمنتجات

تشمل تدقیق الحسابات والتأمین وغیرها، ویمكن لنفس الخدمة أن تقدم للمستهلك  الخدمات الصناعیة

المستعمل الصناعي أو كلاهما ولمعرفة نوع الخدمة ولأي سوق تخدم یجب طرح /النهائي أو المشتري

  من یقوم بشراء الخدمة؟ وما هو سبب الشراء؟:   السؤال الآتي ومحاولة الإجابة علیه

  1:الخدمات إلى ثلاثة أنواع   kot ler and Armstrongوقد قسم 

مثل المحاكم ومكاتب التشغیل والبلدیات والمستشفیات الحكومیة والجیش، : الخدمات الحكومیة  -1

  .الشرطة، البرید، المدارس، والجمعیات الحكومیة

 .الخ......ریة، المساجدیالجمعیات الخ: الخدمات الخاصة غیر الربحیة -2

خطوط النقل البحري والجوي، وشركات الترفیه، والشركات العقاریة، الوكالات : یةالخدمات الربح -3

 .الإعلامیة

 

                                                 
2 -  .kotler Philip and Armstrong, Gary. 
3 -  Boone, Louise E, and Kurtz, David " contemporary Marketing " the Dryden Press Int 1992- P338. 
1 -  kotler Philip, and Armstrong, op cit , p 494 .              
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  2:تمتاز الخدمات عن السلع بالخصائص التالیة: خصائص الخدمات - 3- 1- 2

 أن الخدمات غیر ملموسة  - أ

 لا یمكن فصل الخدمة عن مقدمها  - ب

 صفة فناء الخدمة - ت

 صعوبة تنمیط الخدمة - ث

 ي تطویر وتوزیع الخدمةمشاركة المشترین ف  -  ج

 .تغیر وتقلب نوعیة الخدمة  -  ح

  :وفیما یأتي شرحا موجزا لهذه الخصائص - 

 :اللاملموسیة - أ

تتصف الخدمات بخصائص غیر ملموسة أي لا یستطیع المشتري استخدام حواسه الخمسة لإدراكها قبل 

محلات التجزئة أو شراءها، ولهذا فإنه یصعب شرحها وتوضیحها في المعارض التجاریة أو عرضها في 

شرحها من خلال الإعلان، ولهذا فإنه لا بد من استخدام البیع الشخصي و الإعلان للاتصال مع 

 .المشتري من خلال المنافع التي تعود علیه من جراء استعمال الخدمة/ المستعمل

 

 :غیر قابلة للفصل - ب

خدمة، فإدراك المستهلك لمقدم الخدمة في ذهن المشتري، فإن الأفراد الذین یقدمون الخدمة هم أنفسهم ال

  .یصبح إدراكه للخدمة نفسها ولهذا فإن المشترین غیر قادرین على الحكم على نوعیة الخدمة قبل شراءها

  :صفة فناء الخدمة - ت

نظرا لصفة الفناء فإن الخدمة غیر قابلة للتخزین، ولهذا فإن أسعار الخدمة في فترة الرواج تكون مرتفعة 

ط الأسعار بشكل حاد في غیر موسمها، ولهذا فإن المؤسسات الخدماتیة تعرض خصومات وبعدها تهب

  .كبیرة على خدماتها في فترة الكساد

  

  :صعوبة تنمیط الخدمة - ث

یعتبر من المستحیل تنمیط ما یقدم من خدمة من بین البائعین لنفس الخدمة أو حتى تنمیط خدمة البائع 

  .نفسه مثال ذلك الخدمات الطبیة

 

 

  

                                                 
2  -  Bonne and Kurtz, op cit, p 369-371 . 
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 :اشتراك المشتري -ج

یقوم المشتري بدور تسویق و إنتاج الخدمة، وهذا ناتج عن عدم ملموسیة الخدمة وعدم قابلیتها للتخزین 

  .مثال ذلك فندق بدون زبائن فهنا لا وجود للخدمة

 

  :تقلب الجودة -ح

نمیط تقلب وتغیر جودة الخدمة المقدمة هي خاصیة أخرى من خصائص الخدمة وتنتج عن صعوبة ت

  .الخدمة وكذلك العوامل أو الخصائص الأخرى مجتمعة

  

ویظهر الجدول التالي ملخصا للخصائص المختلفة والمشاكل التسویقیة الناتجة عنها والاستراتیجیات  - 

  :التسویقیة المقترحة في هذا الصدد 

  

  .ملخص للخصائص المختلفة و المشاكل التسویقیة الناتجة عنها  : 1 الجدول رقم  -

  

   

  الاستراتیجیات التسویقیة المقترحة  المشاكل التسویقیة   الخاصیة

الخدمة 

غیر 

  ملموسة

 .الخدمات لا یمكن تخزینها  .1

هناك صعوبة في تقییم المشتري  .2

 .للخدمة

 .لا یمكن حمایتها ببراءة اختراع .3

لا یمكن عرضها على الأرفف أو  .4

 .في صالات العرض

  .صعوبة في وضع الأسعار .5

لشواهد الملموسة عند التركیز على ا -1

  .الترویج عن الخدمة 

استخدام المصادر الشخصیة بصورة -2

أكبر من المصادر الغیر شخصیة 

  .للاتصالات 

  استخدام الاتصال عن طریق الفم -3

Word of mouth communication  

  . خلق صورة ذهنیة قویة للشركة -4

استخدام محاسبة تكالیف جیدة لوضع  -5

  .الأسعار 

  .م باتصالات ما بعد الشراءالقیا-6

عدم 

انفصال 

  الخدمة

تدخل واشتراك المستهلك في  -1

  .عملیة الإنتاج 

التفاعل اللحظي بین مقدم الخدمة -2

التركیز على اختیار وتدریب الأفراد  -1

  .المؤیدین للخدمة 

والتفاعل بین " لحظات الصدق  "إدارة  -2
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  .والمستفید منها 

صعوبة تغطیة الخدمة لأسواق  -3

  .ومناطق جغرافیة واسعة 

  .مقدم الخدمة والمستفید منها 

  .استخدام أكثر من موقع لأداء الخدمة -3

  

عدم 

  التجانس 

 .صعوبة تنمیط الخدمة  .1

تأثر أداء الخدمة بمقدمها  .2

والمستفید منها وكافة المستهلكین 

 .الموجودین أثناء تأدیة الخدمة 

صعوبة تطبیق مفاهیم الرقابة  .3

  . في حالة الخدمات  على الجودة

استخدام مفاهیم تصنیع الخدمة ووضع  -1

  .الإجراءات النمطیة لأداء الخدمة

  .تقدیم الخدمة بصورة شخصیة  -2

  .تغییر أنماط استهلاك الفرد للخدمة  -3

تغییر طریقة تفاعل المستهلك مع مقدم  -4

  . الخدمة 

فنائیة 

  الخدمة

  .الخدمة لا یمكن تخزینها  -1

 .لى الخدمة تقلب الطلب ع -2

تحدید الطاقات من المعروض  -3

  .من الخدمة 

استخدام الاستراتیجیات التي تحقق  -1

  .مقابل كل من الطلب و العرض

القیام بتعدیل الطلب والطاقات المتاحة  -2

للتوصیل الى أفضل اتساق بین الطلب 

  .والعرض

عدم تملك 

  .الخدمة 

عدم تحقق الإشباع بالنسبة للمستهلك 

استخدامها في من یملك الخدمة و 

  .الوقت الذي یشاء

استخدام بعض الوسائل الملموسة للإیحاء 

بتملك الخدمة وتقدیم بعض الإشباع في 

  .هذا الصدد

  

  

الإسكندریة  –الإبراهیمیة  35محمد فرید الصحن ، قراءات في إدارة التسویق ، صب  :المصــدر -

  358، 357، ص 1999

  

  : إنتاج الخدمة  - 2- 2

المطلب سوف نتعرف على أهم العناصر المتداخلة في إنتاج الخدمة والعلاقة التي قد من خلال هذا  - 

  .تنشأ بینهما 
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 :تعریف نظام إنتاج الخدمة  - 1- 2- 2

إن عملیة استغلال وسائل معینة من طرف مؤسسة إنتاجیة یؤدي إلى إنتاج منتجات أما بالنسبة  - 

ینة یعني أنه لإنتاج الخدمة لا بد من توفر دعم لمؤسسة خدماتیة فلإنتاج الخدمة یكفي استغلال وسائل مع

ذلك التنظیم : "مادي بالإضافة إلى الزبون الذي یستفید من الخدمة ولذلك فإن نظام إنتاج الخدمة هو

 .1"للموارد المادیة والبشریة اللازمة من أجل تقدیم الخدمة 

  : یظهر لنا هذا النظام وعناصره في الشكل التالي - 

  ) survection(إنتاج الخدمة  : 1  الشكل رقم -

  

                                         

    

  

  

  

   :المصدر  - 

- Lendrevie et  levy .Lindon " Mercator Théorie et pratique du Marketing ", 

Edition Dalloz, 7 eme  édition 2003, P 1014. 

  

 

 

 

 

 

 

                                                 
1

 -  Lendrevie et  levy .Lindon، " Mercator Théorie et pratique du Marketing "، Edition 
Dalloz, 7 eme  édition ،2003, p  1013.      

)أ(الزبون   

التنظیم 
 الغیر

 المرئي

)ب(الزبون   

 المحیط المادي

 الاتصال المباشر
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   :لإنتاج الخدمة مختلف العناصر المكونة  - 2- 2- 2

  1:حتى یتم إنتاج الخدمة یجب توفر ستة عناصر  وهي  - 

 : الزبون -أ

یعد وجود المستهلك ضروري الآن و بدونه لن تتحقق الخدمة، ولن تكون الخدمة أصلا لأنه هو 

  .المستفید من الخدمة مثال ذلك فندق بدون زبون معناه لا وجود للخدمة 

  

  :الدعم المادي  - ب

ي وجود الدعم المادي حتى تكتمل إنتاج الخدمة وهذا الأخیر یستعمل من طرف الأعوان أو من الضرور 

  :الزبائن في الغالب كلا هما معا ویمكن تقسیمه إلى نوعین 

ویتكون من جمیع الأدوات كالأثاث، والآلات التي توضع تحت تصرف  :العتاد المهم في الخدمة  -

 .حیث أن استعمال هذا العتاد یسمح بإنتاج الخدمة و إنشاءها  الأعوان أو الزبائن أو كلا هما معا ،

ونقصد به كل ما یحیط بهذا العتاد من محل أو عمارات أو المكان الذي یتم إنتاج الخدمة  :المحیط  -

  . فیه

ووسیلة ) المحل الذي یعرض الخدمة( العتاد المادي یمكن أن یكون في نفس الوقت اتجاه جدید للاتصال  - 

  . لعملجیدة ل

  

  :الاتصال المباشر  - ت

في البنوك،  كعمال الشبابی: ویتمثل في الشخص أو الأشخاص ذوي الاتصال المباشر مع الزبائن مثل 

الموظفات في الطائرات، عمال الاستقبال في الفندق وغیرها یمكن أن یغیب الاستقبال المباشر في الخدمة 

  .فیمكن للزبون إنتاج الخدمة بنفسه ) auto - banc(لي الموزع الآ: عكس الزبون أو الدعم المادي مثال 

  

  :الخدمة  - ث

) والاستقبال المباشر –الدعم المادي  –الزبون ( وهي نتیجة تفاعل العناصر الثلاثة السابقة الأساسیة 

 الراحة في الفندق ، التنقل من مدینة إلى أخرى: ویجب أن تلبي هذه النتیجة حاجة الزبائن ومثال عن ذلك 

  .بالقطار 

 :وللحصول على تمثیل كامل لإنتاج الخدمة لمؤسسة فإنه من الضروري، زیادة عنصران أساسیان هما  - 

 ائالتنظیم الداخلي وباقي الزب

 

                                                 
1
 -  Eiglier- P et Langeard -E , survection ," le Marketing de service ",Edition craw hill, paris 1987 , PP 16-19. 
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  :نظام التنظیم الداخلي  -ج

في حقیقة الأمر أن الدعم المادي والاتصال المباشر ماهما إلا الجزء المدني في مؤسسة الخدمات، ولكن 

ان بالتنظیم الداخلي للمؤسسة والمتمثل في الأهداف المسطرة للنظام المنتهج ، العملیات التي تقوم بها یتأثر 

  .أو بالأخرى التسییر الكلي 

  :إذن یتكون نظام التنظیم الداخلي من جمیع الوظائف الكلاسیكیة للمؤسسة 

: ة لإنتاج الخدمة مثلا في الفندق المالیة ، التسویق ،موارد بشریة وغیرها أیضا الوظائف الخاصة الضروری

 .الخ...........التموین، التنظیف، الصیانة 

  :باقي الزبائن  -ح

 ،من المعلوم أن الخدمة لا تقدم لفرد واحد على حدى وخاصة إذا كانت الخدمة لعدد هائل من الأشخاص

في البنك، الساحات : مثلاالآن في الحقیقة نجد عدة زبائن في نفس الوقت والمكان یرغبون في نفس الخدمة 

  .الخ ... الكبرى، الفنادق وشركات النقل 

موجودین في مؤسسة الخدمات الواضح أن ) ب(و )  أ(ولنبسط الأشیاء نفرض أنه لدینا زبونین اثنین  - 

الزبون لما یطلب الخدمة سوف  تكون له نفس شكل العلاقة مع الدعم المادي و الاتصال المباشر ، وهكذا 

ما دام الاثنتان موجودان فعلیا في نفس المكان ، فالعلاقة ) ب(و )  أ(بالضرورة علاقة بین   سوف تكون

  .یمكن أن تأخذ عدة أشكال حیث یمكن للبعض منها أن تأثر على وجود الخدمة المقدمة للزبون الآخر

  :العلاقات بین مختلف عناصر إنتاج الخدمة  - 3- 2- 2

 :إنتاج الخدمة وهي مبینة في الشكل التالي هناك عدة علاقات بین عناصر نظام  - 
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  .العلاقات بین عناصر إنتاج الخدمة في مؤسسة خدماتیة   : 2الشكل رقم  -

  

 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 :المصدر  -

 

- Frédéric dupent," management des services " , Edition Eska 2000, P 104 

  

  

العلاقات التي تربط عناصر إنتاج الخدمة ببعضها البعض والمتمثلة  من خلال الشكل السابق تظهر لنا - 

  :في علاقات أولیة ، الداخلیة ،المتداخلة

  

  :العلاقات الأولیة  -أ

هي العلاقات الأساسیة للنظام، فهي تظهر التفاعل الحادث بین عناصر المؤسسة الخدمیة والسوق، 

  ).أ(والمؤسسة هي الخدمة ) أ(یمكن القول أن الشيء الذي یربط بین الزبون 

لأول مرة (معا وفي الوقت یؤدي إلى إنشاء علاقة بینهما، قد تكون أصلیة " ب"و" أ"إذن وجود الزبونین 

الاتصال (وعناصر المؤسسة الخدماتیة ) ب(أو متكررة، هذه العلاقة التي تجمع بین الزبون ) تحدث

  .س العناصربنف) أ(هي التي تجمع الزبون ) المباشر، الدعم المادي

  

 

 

                                           
 
 
 

                                                                                                       
  

 

)أ(زبون   

)ب(زبون   

خدمة 

خدمة 

دعم 

 الأعوان

نظام 
التنظیم 
 الداخلي
SOI 

 علاقات أولیة داخلیة 
علاقات أولیة مع 

)ب(  

 مؤسسة خدمات
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  :العلاقات الداخلیة  - ب

هي تلك العلاقة الداخلیة التي تبین عناصر مؤسسة الخدمات وهي التي تربط الجزء المرئي لمؤسسة 

  .الخدمات المتمثل في الدعم المادي الاتصال المباشر والجزء الغیر المرئي وذلك بواسطة الزبون 

  

  :العلاقات المتداخلة  - ت

في نفس الوقت داخل مؤسسة الخدمات، عددها ) ب(و) أ(لناتجة عن الزبونین تتمثل في العلاقة ا

  ).ب(والزبون ) أ(أربعة، وهي التفاعلات الحادثة بین الزبون 

  

  :مفهوم تسویق الخدمات  - 3- 2   

لا تختلف أسلوب صیاغة البرنامج التسویقي في كل من السلع أو الخدمات، فبدایة لابد من التحقیق 

تیار القطاع السوقي المستهدف و الاستمرار في استحداث المزیج التسویقي الأمثل لإشباع  والتحلیل لاخ

  .حاجات ورغبات ذلك القطاع، و هذا رغم أن السلع ملموسة والخدمات غیر ملموسة

  

  :تعریف لتسویق الخدمات   - 1- 3- 2

من العاملین في  التسویق هو منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي یشارك فیها كل" - 

المنشأة وتختص بإدارة مزیج تسویقي متكامل ومتمیز من خلال بناء، وتدعیم والحفاظ علىعلاقات مستمرة 

و مربحة مع العملاء تهدف إلى تحقیق انطباع إیجابي في الأجل الطویل، وإلى تحقیق منافع ووعود 

  . 1"متبادلة لكل  أطراف تلك العلاقات

لخدمات وكذلك الخصائص التي تتمیز بها الخدمات وكیفیة إنتاجها تظهر لنا من خلال تعریف تسویق ا - 

  .ممیزات تسویق الخدمات 

  

  :ممیزات تسویق الخدمات   - 2- 3- 2

في الحقیقة یصعب على الزبون تقییم جودة الخدمات المقدمة قبل شراءها حیث یلعب كلام الناس  حول 

  .یكون احتمال التخلي عن الخدمة كبیر جدا و ) من الفم إلى الأذن ( الخدمة ورأیهم بالغ الأهمیة 

لذلك كلما اشتدت المنافسة فإن المؤسسة الخدماتیة تواجه تحدي ثلاثي و ذلك الخاص بالتمیز، 

  .الإنتاجیة والجودة 

  

  

                                                 
  . 185ص ،2002-2001، الدار الجامعیة، الإسكندریة،"إدارة وتسویق الأنشطة الخدماتیة" سعید محمد المصري، / د – 1
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  :التمیز  - أ

غالبا ما تشكو المؤسسات الخدماتیة من صعوبة تمییز خدماتها عن خدمات المنافسة، إن تمییز صورة 

ضها هو المال الذي یمكنها من مواجهة حرب الأسعار المهددة، ویحصل هذا بإدخال الشركة الشركة وعر 

  .تجدیدات على خدمتها المعروضة 

المشكل الوحید الذي یعترض المؤسسة الخدماتیة هو عدم التمكن من حمایة المؤسسة من التقلید وعلیها 

ماتها عن طریق سرعة الأداء واختیار هنا بالتجدید حتى الوصول إلى مبتغاها، كما یمكن تمییز خد

  . العلامة والرمز التجاري الملائم الذي یعطي صورة معینة في نظر المستهلك

 

  :الإنتاجیة  -  ب

تعني الإنتاجیة إنتاج الخدمة وهو مفهوم یظهر التداخل في العلاقة بین الزبائن والمؤسسة، والعلاقة بین 

هر من المؤسسة بالنسبة للزبون والجزء الغیر ظاهر منها أي الزبائن فیما بینهم والتمییز بین الجزء الظا

  .الدعم الإداري للخدمة 

  :الجودة  -  ت

من أهم الاستراتیجیات الخاصة بالمنافسة في میدان الخدمات ضمان مستوى من الجودة فیجب معرفة 

تقوم المؤسسة رغبات الزبائن وما ینتظرونه من الخدمة من ناحیة الجودة ،وبعد القیام بتحلیل الرغبات، 

باختیار الرغبات التي یمكن أن تحققها، وذلك لأنها قد تفوق تكالیف تحقیق هذه الرغبات الأرباح المنتظرة 

  .كما یجب أن تعلم زبائنها وعمالها لهذه الخدمات 

  

 1:عناصر المزیج التسویقي - 3- 3- 2

طتها لإشباع حاجات ذلك بعد أن تقوم المؤسسة بتحدید السوق المستهدف، توجه جمیع أنش :تمهید  -

القطاع المستهدف یشكل مربح من خلال أربع استراتیجیات رئیسیة هي استراتیجیة المنتوج، استراتیجیة 

السعر، استراتیجیة الترویج واستراتیجیة التوزیع، هذه العناصر تشكل فیما بینها ما یعرف بالمزیج 

فإننا سنركز على خصائص المزیج التسویقي التسویقي، وبما أننا بحثنا هذا یتناول قطاع الخدمات، 

الخاص بالخدمات، حیث یمكن لمسوق الخدمات استخدام التجزئة الجغرافیة والدیموغرافیة والسلوكیة 

والنفعیة وذلك لتحدید أسواقهم المستهدفة، وكما هو الحال لأسواق السلع فإن التجزئة الدیموغرافیة هي 

لخدمات، وفیما یلي شرحا موجزا لعناصر المزیج التسویقي الخاص المتغیر الأكثر استخداما في تسویق ا

  .بالخدمات 

  

                                                 
  .234، ص 2003، دار و مكتبة الحامد للنشر، الجبھة عمان،"التسویق مفاھیم معاصرة"شفیق إبراھیم الحداد ،/نظام موسى السویدان،د/د  - 1



  - عـمومـــيات حــول التـــسويـق                                                                : الفـــصل الأول

  

19 
 

 :استراتیجیة الخدمة  -أ

مثلها مثل السلع الملموسة، یمكن تصنیف الخدمات اعتماد على استخدامها المقصود، فجمیع الخدمات 

ها كلا القطاعین إما أن تكون خدمات استهلاكیة أو خدمات صناعیة، وحتى لنفس الخدمات التي یستخدم

الاستهلاكي والصناعي فإن مؤسسة الخدمات غالبا ما تحافظ على قطاعات تسویقیة منفصلة لكل قطاع 

  . مع زبائنها

نیف الخدمات الاستهلاكیة إلى خدمات مسیرة، خدمات التسوق وكذا الخدمات الخاصة، كما یمكن تص

ویلاحظ في هذا الجانب أن بعض القضایا ذات العلاقة المباشرة بالسلع الملموسة یكون استخدامها قلیلا 

  .جدا في الخدمات مثل التعبئة والتغلیف

  

 :استراتیجیة السعر - ب

یرة لكثیر من المؤسسات، فعند صیاغة استراتیجیة التسعیر یجب أن یعتبر تسعیر الخدمات مشكلة كب

یأخذ سوق الخدمة بعین الاعتبار الطلب على الخدمة، الإنتاج، التسویق، التكالیف الإداریة وتأثیر 

  .المنافسین، ویلاحظ أن المنافسة السعریة في سوق الخدمات تعتبر محدودة 

الاستشارات القانونیة المالیة : هاما من الخدمات الخاصة مثل  أما الأسعار التفاوضیة فهي تشكل جزءا - 

  .إلخ........والطبیة ، وبحوث التسویق، والتأمین 

   :استراتیجیة التوزیع - ت

تتصف قنوات توزیع الخدمات بأنها أكثر بساطة ومباشرة من ذلك المستخدمة في توزیع السلع ویعود  

و لهذا فإن مسوق الخدمات أقل اهتماما بمواضیع التخزین السبب في ذلك إلى عدم ملموسة الخدمات، 

النقل ومراقبة المخزون وبالتالي یستخدم قنوات أقصر والسبب الآخر هو ضرورة استمرار العلاقة بین مقدم 

الخدمة ومستخدمیها، وغالب لا یستبدل المستفیدون من خدمة المؤسسات التي یتعاملون معها طالما أنهم 

  .الخ....الخدمة كالبنوك وشركات التأمین راضون عن مستوى 

  

  :استراتیجیة الترویج  - ث

تتضمن هذه الاستراتیجیة مزیج ترویجي یتكون من العناصر الشخصیة وغیر الشخصیة لأخبار وإقناع 

أو تذكیرا الأفراد والمؤسسات الذین  یمثلون  السوق المستهدف لمقدم الخدمة، وبسبب طبیعة الخدمات 

فإن هذا یضیف أعباء كثیرة في كیفیة تطویر استراتیجیة ترویج فاعلة، وحتى یتم التغلب غیر الملموسة 

على هذه المشكلة فإنه من الضروري إضفاء الصفة المادیة للخدمة من خلال منافعها المكتسبة، أو من 

  ؤسسة وسمعتها مثل الخبرة الكفاءةخلال تركیز الفكرة الرئیسیة على صورة الم
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  :البنكــي التسویــق  - 3

  

تعتبر وظیفة التسویق البنكي إحدى الوظائف الإداریة الرئیسیة في المؤسسة البنكیة وهو  :تمهید  -

النشاط أو الوظیفیة التي تعمل على الملائمة والتكیف المستمر بین العوامل البیئیة الغیر متحكم فیها، أو 

ملا معا كنظام متكامل وفقا للمسارات التي تؤدي العوامل التنظیمیة و الإداریة الداخلیة المتحكم فیها لیع

  .إلى تحقیق هدف البنك، وبالتناسب مع الوظائف و الأدوار التي تقوم بها الإدارات الأخرى 

  :تعریف التسویق البنكي  - 1- 3

یعتبر المفهوم البنكي للتسویق عن هذا الجزء من النشاط الإداري للبنك الذي یضطلع بهمة تخطیط " - 

ومتابعة تدفق وانسیاب الخدمات والمنتجات البنكیة عبر شبكة متكاملة من فروع البنك تنظیم وتوجیه 

ووحداته المسؤولة عن توزیعها، وإتاحتها لإشباع رغبات مجموعة معینة من العملاء تتوافر فیها شروط 

البنك و بما الجدارة المصرفیة أمانا و ائتمانا أو عملا وتعاملا، وبشكل الذي یؤدي إلى استقرار معاملات 

  .1"یحقق، تعظیم ربحیة البنك وتوسعه واستمراره في السوق المصرفي 

مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجرى من أجل دراسة سوق :"كما یعرف التسویق البنكي على أنه  - 

الخدمة المصرفیة خاصة عملاء البنك الحالیین والمرتقبین للتعرف على رغباتهم المتمیزة والمتطورة، 

لعمل على إشباع هذه الرغبات والحاجات بأقصى كفایة ممكنة، وذلك من خلال تقدیم أفضل مزیج من وا

الخدمات المصرفیة بأقل تكلفة ممكنة، وذلك حتى یمكن أن یحقق البنك أهدافه و أولها نقطة الربحیة و 

  .2"بالشكل الذي یحقق مصالح المجتمع ومصالح المتعاملین

لمصرفي للتسویق یعبر عن تلك الوظیفیة الرئیسیة للبنك والمؤسسة المصرفیة وعلى هذا فإن المفهوم ا - 

المسؤولة عن دراسة كل من السوق المصرفي والعمیل المستهدف والتي تحدد رغبات واحتیاجات هذا 

العمیل في السوق المستهدف وتعمل على تكییف المؤسسة المصرفیة معها وبما یعمل على إشباع هذه 

  .رغبات بدرجة أكبر من درجة الإشباع التي یحققها المنافسین الاحتیاجات وال

ووفقا لهذه المفاهیم التسویقیة للعمل المصرفي تتحدد مهام وواجبات وعمل إدارة التسویق في البنك، بل  - 

امة یمكن القول أیضا یتحدد المنهج التسویقي و الإطار العام لتقدیم الخدمة المصرفیة في البنوك بصفة ع

  ك التجاریة بصفة خاصة والبنو 

  

  :مهام إدارة التسویق البنكي  - 2- 3

                                                 
  .70، ص1999، دارإیتراك للنشر والتوزیع، القاھرة، "التسویق المصرفي"محسن أحمد الخضیري،  – 1
  .198-197، ص2000، الدار الجامعیة،الإسكندریة،"البنوك الشاملة،عملیاتھا و إدارتھا"عبد المطلب عبد الحمید، - 2
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إن جوانب العمل التسویقي في الجهاز المصرفي تبدأ بدراسة عملاء البنك الحالیین والمرتقبین للتعرف  - 

على احتیاجاتهم التمویلیة ورغباتهم وقدراتهم ودوافعهم وهذا یتم الحصول علیه عن طریق بحوث التسویق 

سواء بإدخال خدمات : معلومات یتم تصمیم مزیج من الخدمة المصرفیة بشكل مناسب وبناء على هذه ال

بنكیة جدیدة أو تطویر المزیج الخدمي البنكي الحالي لإشباع رغبات و احتیاجات هؤلاء العملاء ویتضمن 

على أن :تسعیر هذه الخدمات وترویجها وتوزیعها من خلال شبكة فروع البنك : هذا بالطبع عملیات 

حقق البنك من تقدیم هذه الخدمة معدل ربح مناسب وغیر مغالى، فیما یسمح له بدفع التزاماته قبل ی

المودعین وتغطیة تكالیف إدارة النشاط المصرفي ومصروفاته وفي الوقت نفس تكوین احتیاطات وقائیة 

  .للمخاطر المستقبلیة 

 

 

  .مهام إدارة التسویق البنكي : 3الشكل رقم  -

  

  التعرف على رغبات العملاء و احتیاجاتهم الحالیة                   

  

  

تصمیم وإعداد وتنمیة وتطویر مزیج                           بحوث السوق والعمیل المصرفي من المنتجات 

  والخدمات المصرفیة                              للتنبؤ وقیاس ودراسة الموقف 

  ات                                   السوقي و احتیاجات بشكل مناسب لمقابلة احتیاج

  .        السوق الحالیة والمستقبلیة.                                             العملاء        

    

  

  إقامة قنوات وشبكة: تحدید السعر وتكلفة المنتجات                 التوزیع :التسعیر 

  ورسوم تقدیمها                         مناسبة من فروع البنك  والخدمات المتطورة

  .ووحداته لتقدیم المنتجات المصرفیة.                                        إلى العملاء

  

  

  الاتصال  والإعلان وترویج المنتجات المصرفیة للعملاء الحالیین والمرتقبین  
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، 1999ن أحمد الخضیري، دار ایتراك للنشر والتوزیع، القاهرة،محس/التسویق المصرفي د: المصدر - 

  .72ص

 

 

ومما تقدم یبین أن العمل التسویقي كل متكامل  مترابط الأجزاء یسیر وفق منطق حركي تراكمي النتائج  - 

حیث تصب أو تستخدم نتائج أو مخرجات كل وظیفة تسویقیة كمدخلات للوظیفیة التسویقیة التالیة لها 

ي إطار دائري محكم یزید من تحسین أداء كل وظیفة من تلك الوظائف التسویقیة ویعظم من وتعمل ف

 :نتائجها وهو ما یظهره أیضا الشكل التالي 

 

 

 

  .العمل التسویقي ككل متكامل : 4الشكل رقم  -

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

برنامج التسویق 
 البنكي

متابعة تطورات 
 التعامل كمیا ونوعیا

 وجغرافیا

بحوث التسویق 
 البنكیة

مزیج التسویق 
 البنكي

إنتاج الخدمة 
 البنكیة

تسعیر الخدمة 
 البنكیة

توزیع الخدمة 
 البنكیة

ترویج الخدمة 
 البنكیة
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 :خصائص التسویق البنكي  - 3- 3

  :ق البنكي عن تسویق المؤسسات الصناعیة والتجاریة ب یتمیز التسوی - 

  . تأثر المؤسسات المالیة في تقدیم عروضها وتحدید أسعارها بالسیاسات الحكومیة -

  . فكرة المخاطرة قویة - 

  . النقود هي المادة الأولیة لكل نشاط بنكي - 

إلى التقلید السریع من طرف  غیاب قوانین تحمي الابتكارات المختلفة في النشاط البنكي مما یؤدي - 

  .المنافسة وبالتالي صعوبة تمییز عنهم 

  .وجود علاقات مستمرة بین الزبون والمصرفي - 

سوق الاستعمالات  خاص بالمقترضین ، سوق الموارد خاص بالمقترضین،  –ازدواجیة علاقات البنك  - 

  .سوق الموارد خاص بالمودعین  تفاعل هذین السوقین

مؤسسات كبیرة ، مؤسسات متوسطة و صغیرة جمعیات ، أفراد ( قسیم السوق في البنوكأهمیة عملیة ت - 

  ) .إلخ.....

  المنافسة الداخلیة بین مختلف الخدمات لنفس المؤسسة تشكل خطرا علیها  - 

منافسة غیر كاملة لوجود قوانین تحدد القدرات المختلفة ، والدخول المخصص لبعض الأسواق وهذا  - 

  . لبعض المؤسسات

  .......... .) المحاسبین ، المؤسسات(وجود العدید من الوصفاء  - 

  .احتكار كل مؤسسة بنكیة لشبكة توزیع الخاصة بها  - 

. 74محسن أحسن الخضیري، مرجع سبق ذكره، ص/ التسویق المصرفي د -:المصدر  -  
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یستحیل التخلي عن بعض المنتوجات أو بعض الزبائن لأنه قد ینعكس سلبا : الدور الاجتماعي للبنوك  - 

  .على المستوى الاجتماعي والسیاسي 

  

  : التسویقي البنكي  مراحل النشاط - 4- 3

العمل التسویقي في البنك أیا كان محور نشاط هذا البنك یبدأ بوظیفة بحوث التسویق التي من  : تمهید -

خلالها یتم تجمیع البیانات والمعلومات الأساسیة وبصفة خاصة عن العملاء الحالیین و المرتقبین للبنك 

لعملاء أو احتیاجاتهم وتفضیلا تهم ورغباتهم للتعرف على الخصائص و المواصفات الخاصة بهؤلاء ا

ودوافعهم وعاداتهم المصرفیة وكیفیة إشباع وتطویر هذه الرغبات والعادات من خلال مزیج مصرفي 

  :متكامل یكون بشكل متتالي أي على شكل مراحل وتتضمن الأنشطة التالیة 

  :تطویر الخدمة المصرفیة  -أ

اجات العمیل ومناسبة لقدراته وعاداته المصرفیة، ولعل تطویر بحیث تصبح أكثر إشباعا لرغبة و احتی

خدمة الإیداع إلى خدمة الإیداع الآلي والإیداع اللیلي أو الإیداع الإلكتروني عن بعد أحد الأسالیب 

  .الناجحة التي اتبعتها البنوك في كافة أنحاء العالم في هذا الخصوص

  

  :تسعیر الخدمة المصرفیة  - ب

ئمة لقدرة العمیل وبحیث یستطیع أن یتحملها، بحیث یرحب بهذا التحمل أو یقتنع به لتصبح أكثر ملا

والتسعیر في العمل المصرفي لا ینصرف فقط إلى عامل التكلفة في ممارسة النشاط بل إنه یرتبط أكثر 

  .بعامل الإیرادات والعوائد التي یمكن الحصول علیها وجنیها في ممارسة هذا النشاط

  

  :والاتصال وترویج الخدمة المصرفیة  الإعلان - ت

إعلام العمیل الحالي والمرتقب بها ویتضمن هذا بالطبع تزوید العمیل بكم مناسب من المعلومات عن 

الخدمة المصرفیة أو البنكیة التي یقدمها البنك، وخصائصها وكیفیة الاستفادة منها وأي الفروع التي تقدمها 

  . وطریقة الاتصال بهذه الفروع

  :تحدید قنوات توزیع الخدمات البنكیة  - ث

بحیث تكون أقرب ما یمكن من العمیل أو مجموعة العملاء أو تكلف العمیل متقن الانتقال إلیها أو 

تحمل عبء وجهد ملحوظ في سبیل الحصول علیها أو الاستفادة من الخدمة البنكیة التي یقدمها البنك أو 

  .سیتینیقوم البنك بتوزیع خدماته بوسیلتین أسا

  . وسیلة مباشرة عن طریق شبكة فروعه المنتشرة: الوسیلة الأولى -  
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وسیلة غیر مباشرة عن طریق السماح لبعض البنوك أو المنظمات بالقیام بتوزیع : الوسیلة الثانیة - 

  .خدماتها المصرفیة

السوق البنكي ومعرفة إدارة التسویق بالبنك في كل ما تقدم تقوم بمراقبة ومتابعة المعلومات المرتدة من  - 

وقیاس الانطباعات الأولى والمتوالیة للعمیل عن مزیج الخدمات البنكیة التي یقدمها البنك، ومدى تقبله لها 

ومدى رضائه عنها وأوجه القصور والضعف وملاحظاته السلبیة عنها لعلاجها وكذا أوجه القوة 

  .ج الخدمات البنكیة و الإعلان عنهاوالملاحظات الإیجابیة التي یتقن الاستفادة منها في تروی

  

  : المزیج التسویقي البنكي - 5- 3

إن الدراسة التسویقیة لا یجب أن تكون موجهة فقط لمعرفة حاجات ومتطلبات السوق بل یجب  :تمهید  -

أن تهتم بعد ذلك بالبحث عن الوسائل التي تسمح بغزو السوق المدروس تدعى تركیبیة العوامل 

التموضع في السوق بالمزیج التسویقي أي یمكن أن یحتوي على عدد كبیر أو صغیر  المستخدمة لسیاسة

  .من المتغیرات وفقا لنوع المشاكل

  .لكن المزیج التسویقي غالبا ما یحتوي على أربعة عناصر - 

  :سیاسة المنتوج  - 1- 5- 3

خلق منتوجات تعتبر سیاسة المنتوج عامل جد مهم في سیاسة المزیج التسویقي ودورها یكمن في  - 

  .جدیدة، والحفاظ على المنتوجات الموجودة

  :خلق منتوجات جدیدة -أ

إن تطور وتغیر حاجات الزبائن الحالیین بصفة كبیرة وسریعة، یستلزم خلق منتوجات جدیدة قصد 

إرضاء هذه الحاجات وفي نفس الوقت جلب زبائن جدد نحو البنك عند تحدید المنتوجات الجدیدة یجب 

  . یقتین متكاملتین مع الاستعانة بالعنصر التكنولوجياستعمال طر 

یقودنا تحلیل احتیاجات الزبائن في المیدان النقدي والمالي إلى التمییز بین الحاجات : فكرة الحاجة - 1

  .حسب طبیعتها، ویجب بعد ذلك على ابتكار المنتوجات التي ترضي كل حاجة

  :جات المتعلقة بالأفرادعلى هذا الأساس نمیز بین خمسة أنواع من الحا - 

  ) الحاجة الى المعاملة الحاجة لأخذ الحذر، تكوین الإرث وأخیرا لتمویل السكن(

الحاجة الى المعاملة المنهجیة والمساعدة، :(أما بالنسبة للمؤسسات نمیز الحاجات على الشكل التالي - 

  ).لطویل الأجلتسییر القیم المنقولة وأخیرا الحاجة الى التمویل القصیر، المتوسط وا

إن فكرة الحاجة تأخذ بعین الاعتبار الدوافع البیولوجیة للزبائن التي تتمثل في البحث عن الأمان السریة  - 

  .والمر دودیة
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عملیة تقسیم الزبائن توضح أن كل فئة تملك سلوكات بنكیة متجانسة نسبیا وعلیه یقوم  :فكرة الزبائن - 2

زبون یعتبر موضوع رئیسي لكل /تهدفة بحیث أن الزوج منتوج البنك بعرض منتوجات تناسب كل فئة مس

سیاسة منتوج بنكي، لكن في أغلب الأحیان، نجد أن زبائن فئة معینة یملكون حاجات عدیدة مختلفة مما 

  .یدفع البنك إلى اختراع منتوج واحد یلبي كل هذه الحاجات

الدخول إلى الشبابیك الأوتوماتیكي، السحب وسیلة دفع، : البطاقة البنكیة التي تؤدي عدة وظائف: مثال - 

  .نقدا

إن التكنولوجیا تلعب دورا مهما في تكییف المنتوج البنكي مع حاجة الزبون بحیث أن  :التكنولوجیا- 3

التطور التكنولوجي یساهم في میلاد منتوجات جدیدة مرغوبة من طرف الزبائن خاصة إذا كان هذا 

  .....)موزعات آلیة  –ت بنكیة بطاقا:(التطور في میدان الاتصالات

  :الحفاظ على المنتوجات الموجودة  - ب

یعتبر الحفاظ على المنتوجات البنكیة واستمرارها عامل مهم في سیاسة المنتوجات البنكیة إن المنتوج 

البنكي یمر بعدة مراحل، وتكون مدة حیاته طویلة بما یؤدي الى ضرورة القیام بتعدیلات مستمرة أثناء دورة 

  :یاة المنتوج البنكيح

  1:مراحل نمو المنتوج البنكي  - 

  :نمیز أربعة مراحل في حیاة المنتوج البنكي

تكون هذه المرحلة قصیرة نسبیا وتعرف بدخول المنتوج الى السوق إذا كان هذا المنتوج  :مرحلة التقدیم -

افة أفراد المهنة، أما إذا مطابقا لاقتراحات السلطة العامة فإنه سوف یتم إدخاله الى السوق من طرف ك

 .كان مطابقا لاقتراحات البنك فإنه سوف یعرض التقلید السریع من طرف المنافسین

وفي هذه المرحلة یزداد التعامل تدریجیا ولكن بمعدلات متسرعة على الخدمة التي تم  :مرحلة النمو -

رتفع ربحیة البنك في هذه المرحلة من إدخالها وتتسع معرفة الزبون بها ویزداد تقبله لها واحتكاكه بها، وت

حیاة الخدمة، مما یلزم المنافسین للدخول إلى میدان تقدیم الخدمة مماثلة مما یستدعي إجراء مزید من 

التحسینات الملحوظة في هذه الخدمة، ونشرها على فروع البنك في المناطق المختلفة من أجل الاحتفاظ 

 .بالمركز التنافسي للبنك

یكون المنتوج قد اكتسب في هذه المرحلة شهرة كافیة وهي طویلة نوعا ما ونسبة  :ضج مرحلة الن -

استعمال المنتوج تستقر أو تتزاید قلیلا بالتدریج وفقا للنشاطات الإعلانیة البنك تحاول الحفاظ على حصته 

 .في السوق في هذه المرحلة

وج تدریجیا بسب بروز منتوج جدید، لكن تعتبر أطول مرحلة ویتم فیها بطلان المنت :مرحلة التدهور - 

 . إلغائه صعب لأن الزبائن المستعملین له من مدة طویلة سوف یعارضون فكرة زواله

                                                 
  . 45-41، صسبق ذكره محسن أحسن الخضیري، مرجع/ التسویق المصرفي د - 1
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في هذه المراحل یتعین على البنك توفیر نظام معلومات تسویقیة یقوم بتتبع التغیرات التي تحدث في  - 

مات المتصلة بالبنك ككل وكذلك المؤثرة على السوق البنكي وهذا بجمع، وتحلیل كافة البیانات والمعلو 

  .نشاطه وعلى خدمته البنكیة

  :إن معدل الحیاة المنتوج البنكي طویلة جدا وفي حالة زواله یمكن تفسیره ثلاثة أسباب - 

معظم المنتوجات البنكیة هي منتجة حسب الاقتراحات المقدمة من طرف السلطات بحیث كل  .1

 .نین أو تنظیم سوف یؤدي إلى زوال المنتوجتغیر أو تعدیل على مستوى القوا

بفضل التطور التكنولوجي الذي عرفته البنوك تم إلغاء العدید من المنتجات وتعویضها بمنتجات  .2

 .جدیدة

 .عامل الجودة في المنتجات البنكیة لهذا یجب توجیه الجهود على عدم فساد نوعیة المنتجات  .3

  :سیاسة السعر  - 2- 5- 3

للمنتوج لا یكون بسبب النوعیة أو العلامة التجاریة فقط حیث له موقف خاص  إن اختیار المستهلك

اتجاه السعر المنتوج وسیاسة التسعیر التي تعتبر في إطار إستراتیجیة التطور التجاري كالظاهرة لنشاط 

تسویق المؤسسة ورغم هذا فإن سیاسة السعر تلعب دور جد محدود في التسویق البنكي وهذا راجع 

  :عدیدة منها  لأسباب

 . السلطات النقدیة هي التي تقوم بتحدید سعر بعض المنتوجات - 

الأسعار الأخرى یتم تحدیدها على مستوى المهنة البنكیة بعد تفاهم أهم مؤسسات الاقتراض على سعر  - 

 .معین مثل معدل فوائد المدینون

الربح والحصول على معدل تتمثل أهداف سیاسة السعر في أهداف خاصة بالمر دودیة، یعني تعظیم 

ربح للاستثمارات مرضي كما تتمثل في غزو السوق أي یجب على البنك أن یقوم بتطویر وبصفة سریعة 

  .مبیعاته قصد السیطرة والبحث عن كیفیة غزو حصص جدیدة من السوق

  :تحدید السعر -

الداخلیة و العوامل الخارجیة إن تسعیر المنتوج أو الخدمة البنكیة یتم بالأخذ بعین الاعتبار العوامل  - 

  .للبنك

  :العوامل الداخلیة -أ

تستعمل طریقة تحدید سعر المبیعات انطلاقا من التكالیف الداخلیة من طرف العدید من البنوك، حسب  - 

  :العوامل الداخلیة، یمكن تمییز طریقتین لتحدید سعر المنتوج

غب البنك في الوصول إلیها، وعادة هي وتعتبر الأهداف التي یر : الأهداف التسویقیة للبنك  - 1

  .الأهداف التي تضمن بقاء البنك ونموه واستمراره
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تتمثل في مستوى النشاط الذي یعمل إلیه البنك دون أن تحقق ): عتبة المر دودیة(نقطة التعادل  - 2

  .ربحا أو خسارة

مستثمر وعلیه یصبح  تتمثل هذه الطریقة في تحدید معدل المر دودیة لكل مال: معدل المر دودیة - 3

  .معدل المردودیة وسیلة لتحدید السعر

  .هناك ثلاثة عوامل خارجیة تتداخل بصفة عامة في تحدید أسعار البیع: العوامل الخارجیة - ب

ترتكز فكرة المرونة عبر الانطلاق من أن تغیر الطلب یكون بتغیر : مرونة الطلب بالنسبة للسعر - 1

  .توجمستوى السعر الذي عرض به المن

إن تحلیل المنافسة مهم بالنسبة لتحدید سعر المنتوج، لكن لا یمكن استعمال هذا التحلیل  :المنافسة - 2

وهذه المقارنة إلا إذا كان هناك تناسب السعر مع الجودة، یساعد هذا التحلیل في اتخاذ قرارات هامة 

  .بالنسبة للبنك فیما یتعلق بسعر منتوجاتها

تعتمد هذه الطریقة على تحدید عینة تمثل الأفراد أو المؤسسات :لمنتوجالسعر البسیكولوجي ل - 3

المحتمل أن یكونوا زبائن المنتوج أو الخدمة في المستقبل بعد ذلك یعرض علیهم أسعار مختلفة للمنتوج 

  .على شكل مجالات لیقوما باختیار السعر المناسب في نظرهم

لبنكي بالتأثیر على سعر الفائدة ووضع قیود على وضع حیث تدخل الدولة في القطاع ا:تدخل الدولة  - 4

الائتمان وتوجیهه، كما تعمل الدولة على دراسة ومراجعة أسعار الخدمات البنكیة وهذا حسب السیاسة 

  . النقدیة المتبعة

  :سیاسة الاتصال - 3- 5- 3

سین صورتها تحتوي سیاسة الاتصال على جمیع النشاطات الإتصالیة التي تقوم بها المؤسسة قصد تح

كمؤسسة وكذلك بالنسبة للمنتجات التي تقدمها، یتمثل هدف سیاسة الاتصال في زیادة الطلب على 

  .منتوجات بإنشاء علاقات بین العارضین والطالبین للمنتوج

  :محتوى سیاسة الاتصال -أ

مة قصد منحه الاتصال یعني إعلام الناس عن وجود البنك وعن الأشیاء التي یمكن القیام بها بصفة عا - 

  .صورة مماثلة لهویته

یقوم نشاط البنك بالاتصال داخل البنك وكذلك بمحیطه وعلى هذا :اتصال داخلي واتصال خارجي - 1

  .الأساس نمیز بین الاتصال الداخلي والاتصال الخارجي

دور  یسعى هذا الاتصال إلى التأكد من السیر الحسن للمعلومات داخل البنك ویكمن :الاتصال الداخلي-أ

سیاسة الاتصال الداخلي في إعلام جمیع أعضاء البنك بالأهداف العامة للمؤسسة وكذلك بالوسائل 

  المستخدمة لتحقیق هذه الأهداف وكذلك نقاط القوة ونقاط ضعف المؤسسة،
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وبهذا یضمن انتقال كل المعلومات في كل المستویات مهما كان مستواها الإداري، إذ یجب على البنك أن 

  .لمر دودیة الاقتصادیة والترابط الاجتماعي وخلق روح الانتماء لدى العمالیدعم ا

تعالج هذه السیاسة علاقات البنك مع محیطه الذي یتركب من مجموعة من  :الاتصال الخارجي - ب

الزبائن ، الموردین، المنافسین، : الجماعات لها سلوكیات، حاجات وانتظارات مختلفة وتتمثل في

  .الخ...عیات، السلطات العامةالمساهمین، الجم

یحاول البنك بفضل سیاسة الاتصال أن یصطنع لنفسه صورة تعكس هویته فهو یختلف  :صورة البنك - 2

  .عن النشاط الذي یتعلق بإعلام الناس بوجود المنتوجات ووجود نقاط البیع 

  :صورة المؤسسة عبارة عن تركیبیة من

  .تعني ثقافة البنك: صورة داخلیة  - 

 .تعني شهرة البنك، ووضعیته مقارنة بالمنافسین: رة العلامةصو  - 

 .یعني دور البنك بالنسبة للمجتمع: صورة اجتماعیة - 

إن توصل البنك إلى خلق صورة قویة لنفسه، سوف یؤدي ذلك إلى نفاذ جمیع منتوجاته، وبالتالي سیفرض 

  .تسویقیةنفسه على الرأي العام ویستعین بهذه الصورة في تأدیة نشاطاته ال

  :وسائل سیاسة الاتصال -ب

حالیا تعبر هذین النشاطین مهمة لسیاسة الاتصال في البنك، : الرعایة وتمویل النشاط الأدبي والعلمي - 1

  .والرعایة هي عبارة عن تقنیة تعمل الحدث الریاضي أو الثقافي كوسیلة لعملیة الاتصال

تعمل هذین الوسیلتین  ، وتمویل نشاط أدبي أو علميبینما تمویل النشاط الأدبي والعلمي یكون عن طریق 

  .لتوسیع شهرة البنك وتحسین صورة علامته

إن النشاط الإعلامي یمكن أن یكون خاص بالبنك نفسه أو منتجاته، ویمكن أن یكون كذلك  :الإعلان - 2

  .جماعي أو فردي

  .یسعى إلى إعلام الجمهور باسم البنك: إعلان الشهرة   - 

یهدف إعلان صورة العلامة في جعل الزبائن الحالیین أو المحتملین یدركون : علامة إعلان صورة ال  - 

الجانب الإیجابي عند القیام بعلاقات مع البنك بالتأكید على دینامیكیة فعالة وكفاءة البنك وكذلك في تمییز 

 .صورة علامة البنك عن صورة علامة المنافسین في صورة الزبائن

عى إلى إعلام الجمهور بوجود منتوجات البنك في السوق مع التأكید على یس: إعلان المنتوجات   - 

 .جودتها

یوجه شعاره لجماعة من زبائن البنك الحالیین أو المحتملین یكون عن طریق وسائل : إعلان جماعي   - 

 .الإعلام الكبیرة

 .یوجه شعاره لزبون خاص وهذا عن طریق الوسیط أو البرید: إعلان فردي   - 
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  ).Brochuresكراس مطوي كتیبات (ون الإعلان في أماكن البیع وهذا عن طریق منشورات ویمكن أن یك

یختلف البیع الشخصي عن الأنشطة الترویجیة الأخرى في أنه یتم وجها لوجه مع : البیع الشخصي  - 3

یع مع العملاء باستخدام العنصر البشري، مما یتیح إمكانیة التحكم في المعلومات التي بتبادلها رجل الب

: العمیل وتعدیلها حتى توافق ظروف و موقف البیع، وعلیه یمكن تعریف البیع الشخصي على أنه 

  .1"الاتصال المباشر والشخصي بین رجال البیع والمشترین بصوره المختلفة "

إن المفهوم الحدیث للتسویق حدد مسؤولیة بیع الخدمات البنكیة إلى جمیع العاملین بالبنك، إلا إن  - 

ولیاتهم اتجاه النشاط البیعي تختلف باختلاف مواقع هؤلاء ودرجة اتصالهم المباشر أو الغیر المباشر مسؤ 

بالعملاء، وعلیه فإن المسؤولیة المباشرة عن البیع یمكن تحدیدها في موظفي البنك ذوي الاتصال المباشر 

  :بالعملاء والمسؤولین عن تلبیة احتیاجاتهم من الخدمات ومن أمثلة هؤلاء 

  .بالبنك) الشباك(موظفوا الصف الأول  - 

 .المسؤولین عن الحسابات الشخصیة للعملاء - 

  .المسؤولین عن فتح حسابات جدیدة للعملاء - 

أما المسؤولیة غیر المباشرة فتحدد في العاملین بالبنك من ذوي الاتصال  بالعملاء في علاقتهم  - 

  .الخ........المستمرة بالبنك كموظفي الاستقبال، الحراس

  :یعتبر البیع الشخصي أحد أهم العناصر في المزیج الترویجي، بحیث یتمیز بالخصائص التالیة 

  .یعتبر اتصال من جانبین یتیح للعمیل فرصة الاستفسار من أعوان البنك - 

 .مرونة الرسالة البیعیة حیث تتناسب مع ظروف كل عمیل - 

راء والتفاوض معه بشان الخدمة یعمل موظف البنك على تحفیز العمیل من أجل اتخاذ قرار الش - 

  .      والرد على اعتراضاته

إن حیویة شبكة التوزیع تلعب دورا مهما بالنسبة للبنوك لأن هذه الأخیرة  :حیویة شبكة التوزیع  - 4

  .یكون فیها الاتصال المباشر مع زبائنها أي داخل الوكالات، ویتم هذا الاتصال عن طریق عمال الوكالة

  .س انه من الضروري تكوین العمال وتنشیط مختلف نقاط البیععلى هذا الأسا 

  :یجب على عمال الوكالة الذین لدیهم اتصال مباشر مع الزبائن: تكوین العمال   - 

  .أن تكون لدیهم معرفة جیدة لتشكیلیة منتجات البنك وخصائصها - 

 .أن تكون لدیهم معرفة حول أهداف المخطط التسویقي - 

 .ومات متعلقة بترویج المبیعاتأن یتحصلوا على معل - 

                                                 
  .167،ص1997،دار صفاء للنشر والتوزیع ، عمان ، 2، ، ط"التسویق من المنتج إلى المستھلك" ،طارق الحاج/د – 1
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یهدف تنشیط شبكات التوزیع في خلق منافسة بین مختلف وكالات البنك  :تنشیط شبكات التوزیع  - 

 .ویكون ذلك في شكل مسابقات التي تقام بهدف تحسین الأداء وتطویره

  :سیاسة التوزیع - 4- 5- 3

لتفضیلات الزبائن، أي تنظیم نقاط  یتمثل هدف سیاسة التوزیع في جعل قنوات توزیع المنتوجات مطابقة

  .البیع بصفة تسهل للمستهلكین الوصول إلیها، ولذا فان التوزیع یلعب دورا مهما في المزیج التسویقي

إنشاء أو توسیع الشبابیك، إعادة هیكلة الشبكة : تحتوي سیاسة التوزیع المستعملة من طرف البنوك على

  .وتحدید الشبكة حسب ذوق العصر

   :أو توسیع الشبابیك إنشاء -أ

في هذا الجانب من سیاسة التوزیع نقوم بتحلیل كیفیة إقامة وكالات بنكیة، لكن قبل ذلك یجب تحلیل  

  .الأسباب التي تدفع البنك إلى إنشاء وتوسیع شبابیكها

إن البنك الذي یملك مكانة متوسطة الأهمیة وشبكة وكالات غیر كثیفة یرغب في زیادة  :الأسباب - 1

ه في السوق، لكن هذه الزیادة تستلزم بالمقابل الزیادة في عدد الزبائن عن طریق إنشاء أو توسیع حصت

الشبابیك ،وفي الواقع أن الأفراد یختارون بصفة عامة البنك الأقرب من المنزل أو من مكان العمل، وعلیه 

 .الوصول إلى هذه الفئة من الزبائن

  

في إنشاء أي وكالة بنكیة یجب اتخاذ عدة قرارات، أولا اختیار قبل الشروع : إقامة وكالات بنكیة  - 2

منطقة مناسبة لإنشاء الوكالة التي تكون مقاربة أو معاشرة من طرف الزبائن المستهدفین وتكون فیها نسبة 

سهولة الوصول (الوكالات المنافسة غیر مرتفعة، ثانیا یجب اختیار الموقع الملائم داخل المنطقة المختارة 

وأخیرا قیام البنك بفتح وكالات جدیدة بصفة مؤقتة بعد ذلك یتم حساب المردودیة المؤقتة لكل وكالة ) هإلی

جدیدة، وعبر النتائج المحصل علیها یتم توجیه بصفة قطعیة اختیارات البنك سواء بحذف الوكالة أو 

  .باستمرارها

  :تغییر بنیة الشبكة  - ب 

ریف الوظیفة لكل نقطة بیع وحتى في إعادة تعریف العلاقات یتمثل تغییر بنیة الشبكة في إعادة تع

  .بین مختلف نقاط البیع 

یتضمن إعادة هیكلة الشبكة في كل من الجانب الكمي والجانب النوعي، على الصعید النوعي یقوم 

البنك بإنشاء وكالات إضافیة تسمح بمتابعة تحركات السكان وهذا في المدن الجدیدة وفي ضواحي المدن 

لكبیرة التي هي في سیر التطور، أما على الصعید الكمي فإن إعادة هیكلة الشبكة تعني تقسم المناطق ا

التي أنشأت فیها وكالات إلى مناطق أكثر أو أقل اتساعا وفقا لكثافة السكان، المناطق التي تكون فیها 
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بالوكالة الأم التي  كثافة سكانیة كبیرة تخصص لها شبكة متكونة من شبكة أم وعدة وكالات مرتبطة

  .تمارس النشاط التجاري في حدود وسائلها

  :تحدید الشبكة - ت

بصورة عامة فإن الزبائن من نوع الأفراد یتأثرون في أغلب الأحیان بالمظهر الخارجي وبالتجهیزات 

الوكالة، الداخلیة للوكالة البنكیة، بحیث أنه إذا كانت الوكالة غیر لائقة لن تكون هناك رغبة للدخول إلى 

  .وعلى هذا الأساس یجب العمل على تجدید الشبكات وهذا یجعل نقاط البیع أكثر ترحیبا

وهنا یجب أن تكون الوكالات مجهزة داخلیا باستعمال وسائل تضمن راحة الزبون  :التجهیز الداخلي - 1

قدر من السهولة أثناء تواجده بالوكالة، وهنا یكون من الواجب استعمال الوسائل الحدیثة لضمان أكبر 

  .أثناء تعامل الزبون مع الوكالة

في التجهیز الخارجي یمكن البحث عن التسویة قصد إعطاء لكل الوكالات نفس  :التجهیز الخارجي - 2

ونفس الألوان وذلك ) الزجاج، شكل النوافذ(المظهر ونعني بالتسویة استعمال جمیع الوكالات نفس المواد 

 .ا یسمح للزبائن بالتعرف على وكالات البنك بسرعةللحفاظ على نفس الشكل وهذا م
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:خـلاصـة الفـصـل  -  

  

  

إن إدخال مفهوم التسویق في البنوك یكسبه خصوصیة، كونه یعمل في اتجاهین انطلاقا من الوظیفتین 

ح مهمة التسویق الرئیسیتین اللتین تمارسهما البنك، وهما قبول الودائع و عملیة الإقراض، وبالتالي تصب

أهم ومجالات نشاطه أوسع، خاصة بالنظر إلى البیئة التي تنشط فیها والتي تتمیز بالتغیر و التقلب 

السریع و تأثیر عواملها المختلفة على نشاط البنك ككل، و اتخاذ القرارات التسویقیة بشكل خاص ومن أهم 

  .العوامل البیئیة السوق البنكي

یقي الأمثل للبنك من أهم وظائف إدارة التسویق إلا أن اتخاذ مثل هذه القرارات یعتبر تحدید المزیج التسو 

وكذلك التكیف مع متغیرات السوق البنكي لن یكون بشكل فعال، إلا من خلال وجود شبكة من المعلومات 

 الداخلیة والخارجیة، ونظام للمعلومات التسویقیة فعال، وكذلك جهاز قائم لبحوث التسویق یقوم بجمع

  .تسجیل وتحلیل المعلومات المتعلقة بالمشاكل التسویقیة، وهذا ماسوف نتطرق إلیه في الفصل الثاني
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 :مـقـدمة الـفصـل -

إن البیئة المحیطة بالبنوك في تغیر مستمر، ولهذا یجب على البنوك أن تتماشى مع هذه التغیرات بتغییر 

استراتیجیاتها، وبالتالي تغییر أهدافها، ولكي یتخذ مدیر التسویق قرارات سلیمة یستلزم علیه معرفة هذه التغیرات 

معلومات التسویقیة، وكذلك جهاز قائم لبحوث التسویق یقوم بجمع تسجیل والإحاطة بها، ولهذا یلجأ إلى نظام ال

وتحلیل المعلومات، وهذا من أجل الاستجابة لمتطلبات البیئة التي تحیط بالبنوك، لذلك سوف نتطرق في الفصل 

 .إلى دراسة حول نظام المعلومات التسویقیة، وكذلك بحوث التسویق
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  نظـام المعلومات التسویقیة -1

في المنشآت والمؤسسات البنكیة المتقدمة خاصة وأن  تتعد المعلومات التسویقیة أساس اتخاذ القرارا :تمهید  -

عناصر لا تتحقق إلا إذا توافر  ي، الموضوعیة، وهةالسرعة، الدق:القرارات التسویقیة كثیرا ما تحتاج إلى عناصر

السلیمة والحدیثة الكافیة المرتبة و المبوبة والصالحة للاستخدام في الوقت المناسب عنها الكثیر من المعلومات 

ومن ثم إعداد نظام كامل للمعلومات التسویقیة یعد هدف عام لإدارة التسویق وذلك لضمان الحصول على تدفق 

أو من خارجها والمرتبة  مستمر من البیانات والمعلومات المجمعة من مصادرها الأولیة أو الثانویة داخل المنشأة

ولها إلى متخذ القرار في الوقت المناسب وبالكیفیة المناسبة وذلك صوضمان و   والمصنفة وفقا لحاجة الاستخدام،

بهدف الحد من دائرة عدم التأكد التي تواجه متخذ القرار مما یقلل من نسب الخطأ أو من احتمال اتخاذ قرار غیر 

  .مناسب معالجة مشكل أو أمر ما

  :مفهوم نظام المعلومات التسویقیة -1-1

یمكن النظر إلى نظام المعلومات التسویقیة  أنه ذلك الهیكل من الأفراد والأجهزة والإجراءات المصممة " 

مدیر التسویق لاتخاذ القرارات التسویقیة في  ایحتاجهیلجمع وحفظ وتحلیل وتقییم وتوزیع المعلومات الدقیقة والتي 

  1"الوقت المناسب

مفهوم نظام المعلومات التسویقیة، بحیث یلاحظ من الشكل أن هذا  5وسوف یوضح لنا الشكل التالي رقم  

النظام یبدأ بمرحلة تجمیع المعلومات المتدفقة من البیئة عن طریق المصادر الموضحة في الشكل، ومن ثم تأتي 

  مرحلة تشغیل العملیات وهذا عن طریق تخزین تصنیف    

و تقییــم هذه المعلومات ومن ثم توصـیف إنـذار واتخاذ القرارات بحیث تعتبر هذه الأخیرة مخرجات تبویب نشــر 

  . النظام والمرحلة الأخیرة من النظام

  

  

  

  

  

                                                 
  .95، ص2001الإسكندریة،  - للطبع، النشر والتوزیع، الإبراهیمیة ة، الدار الجامعی"التسویق"محمد فرید الصحن، / د – 1
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 الرقابة

 

 تدفق المعلومات التسویقیة من البیئة

 الخارجیة العامة والخاصة        

 تدفـق

 المعلومات

 التسویقیة

جمیع                تشغیل عملیات            استخدام   ت

                 

 معلومــــــات مرتــــــدة
 

.                                                                                                                 14ص  ،2001، مطبعة الإشعاع، الاسكندریة، "التسویق وجھة نظر معاصرة" عبد السلام أبو قحف،  -1

ام المعلومات التسویقیةنظ       :    5الشكل رقم                                                    
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  :أنواع المعلومات المطلوبة في النشاط التسویقي -2- 1

هناك مجموعة أساسیة من المعلومات المطلوبة من رجل التسویق لاستخدامها في أغراض التخطیط 

  .والرقابة التسویقیة

در المعلومات التسویقیة دورا رئیسا في إمداد المنظمة وتلعب النظم النوعیة للمعلومات التسویقیة ومصا

لهذه المعلومات وینبغي الإشارة على أن هذا دور لا یقتصر فقط على جمع المعلومات بل في إعدادها 

  1:مما یساعد على اتخاذ القرارات المناسبة، و منه المعلومات هي فهمهاوتوفیرها بشكل یسهل 

  تحلیل الموقف-1

  :تحلیل الطلب -أ

  على ماذا یتم الطلب ؟ -

  من یقوم بالطلب ؟ -

  أین یتم الطلب؟ -

  لماذا یقومون بالطلب؟ -

  من یقوم بالطلب؟ -

  كیف یدفعون لهذا الطلب؟ - 

  وخصائصه في المستقبل ؟ بكیف یتغیر الطل - 

  :خصائص السوق  -ب

  .حجم السوق المرتقب - 

  .القطاعات السوقیة  -

  .الطلب الانتقالي -

  .سوق المستقبلیةاتجاهات ال -

  .حصة الشركة في السوق -

  :المنافسون -ت

  من هم المنافسون؟ -

  ما هي برامجهم التسویقیة ومواردهم وسلوكهم في السوق ؟ -

  .نقاط القوة والضعف الرئیسیة -

                                                 
  .19-18، ص1998الدار الجامعیة الإبراهیمیة،  ،"بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیة" مصطفى أبو بكر،/ د فرید الصحن،/ د - 1
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  .   البیئة التنافسیة المستقبلیة- 

  :البیئة الخارجیة -ث

  .الظروف والاتجاهات الاقتصادیة - 

  .قواعد الحكومیة واتجاهاتهما المستقبلیةالإجراءات وال -

  .الجوانب المتعلقة بالبیئة والتلوث وحمایة المستهلك  - 

  .المناخ السیاسي - 

 .الاتجاهات التكنولوجیة -

  :البیئة الداخلیة - هـ

  .الموارد والمهارات التسویقیة - 

 .الموارد والمهارات الإنتاجیة - 

 .الموارد المالیة - 

 .الموارد التكنولوجیة - 

 .هات المستقبلیة لهذه المواردالاتجا - 

  :المزیج التسویقي -2

  ):الخدمة (  منتوجال -أ 

  .الخصائص والمنافع الهامة للخدمة - 

 .كیف یمكن تحقیق تمیز للخدمة؟القطاعات التي یمكن جذبها - 

 .هل هناك حاجة لتشكیله من الخدمة - 

 .كیف یمكن إدراك أهمیة الخدمة مقارنة بالمنافسین - 

  :السعر -ب 

 .طلبمرونة ال - 

  .سیاسات التسعیر المناسبة  - 

 .كیفیة تحدید الاختلافات السعریة - 

 .السعري للمنافسة للتهدید كیفیة رد الفعل - 

 .أهمیة السعر بالنسبة للمستهلك - 

  :التوزیع -جـ 
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  .أنواع التوزیع المناسب لتصریف الخدمة - 

 .اتجاهات ودوافع منافذ التوزیع اتجاه تصریف الخدمة - 

 .للخدمةأشكال التوزیع المطلوبة  - 

  :الترویج -د 

  .أفضل میزانیة للترویج  - 

 .أهمیة الإعلان وتنشیط المبیعات في استمالة الطلب - 

 .أنسب مزیج ترویجي یمكن استخدامه - 

 .الدعاوى الإعلانیة الفعالة في إحداث التأثیر المطلوب - 

 .أنسب وسیلة أو الوسائل الإعلانیة - 

  :مقاییس الأداء -3

  .تاجالمبیعات الحالیة لخطوط الإن - 

  .حصص المؤسسة من مبیعات السوق - 

  .صورة الشركة ومنتجاتها في نظر العملاء والرأي العام - 

  .درجة الوعي من الترویج المستخدم - 

  :دور وأهمیة نظام المعلومات التسویقیة  -1-3

 ةمن اتخاذ قرارات سلیمة ومدروسة خاص قبواسطة المعلومات التسویقیة یستطیع مسؤولوا التسوی

هة البیئة المتغیرة، وعلیه هناك عدة أسباب تدعوا إلى ضرورة جمع المعلومات التسویقیة قبل وبعد لمواج

  :اتخاذ القرارات لأنه لم یعد كافیا الاعتماد على الخبرة الماضیة والحكم الشخصي، ومن هذه الأسباب 

 :تقلیل المخاطر - أ

حتى یمكن من تقلیل المخاطر وتجنب یمكن الحصول على المعلومات في الوقت المناسب لإدارة البنك  

  .نواحي الفشل المتوقعة قبل تحمل تكالیف كبیرة

  :التعرف على اتجاهات العملاء  - ب

ورغباته والأشیاء التي لا  هیمكن التعرف على اتجاهات المستهلك من زاویة تفضیلا ت من جهة أخرى 

  .یرغب فیها
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  :دراسة البیئة  - ت

لإدارة البنك مراقبة العوامل البیئیة الخارجیة التي یصعب التحكم  مكنفي وجود معلومات الصحیحة، ی 

  .فیها والتكیف معها

  :فعالیة الاستراتیجیة التسویقیة  - ث

في وجود المعلومات یمكن تنسیق الاستراتیجیة التسویقیة ككل أو التعامل مع أي من عناصرها، وبذلك  

  .اختیار الاستراتیجیة البدیلة المناسبة

  : س الأداء قیا -ج

من المعروف أن قیاس النجاح أو الفشل یتم بمقارنة الأداء الفعلي بالأهداف المحددة سابقا، ومن خلال 

  .المعلومات یستطیع البنك قیاس الأداء بشكل صحیح

  :تحسین مصداقیة البنك  -ح

حسین مصداقیة المعلومات التسویقیة تساعد بلا شك في بیع الخدمات البنكیة، من خلال استخدامها في ت

وسمعة البنك، فالإعلان أو التقدیم البیعي للخدمات الذي یعطي معلومات حقیقیة، یلقى قبولا من جانب 

  .العملاء

  :دعم قرارات الإدارة العلیا  - خ        

وذلك لان الإدارة العلیا في البنك ومدیر التسویق في حلجة دائمة إلى المعلومات لدعم القرارات التي  

  .ایتخذونه

  :التثبت من الحدس والبدیهیة  -د

جوانب الخطة التسویقیة لكنه  نفي هذه الحالة قد یكون لدى مدیر التسویق في البنك بعض الرؤى ع

  .     یرغب في الحصول على معلومات إضافیة لدعم أو رفض هذه التخمینات قبل تنفیذ القرارات التسویقیة

  :خصائص نظام المعلومات التسویقیة -1-4

ب أن تكون المعلومات واضحة وثابتة ومفیدة لتسلیمها وفیما یلي بعض الأبعاد المختلفة التي أن یج

  :تتصف بها لمعلومات

  :زمن صدور المعلومات -أ

تعتمد مدة صدور المعلومات على عوامل تعتبر خاصة بكل تقریر ومنها مدى الحاجة إلى المعلومات 

لمناسبة، بمعنى أن تكون المعلومات متوفرة في وقت الحاجة لدى مستلمي المعلومات لاتخاذ الإجراءات ا

  .إلیها
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  :الاختصار - ب

یجب أن تكون المعلومات في شكل یسمح للمدیر أو متلق المعلومات اتخاذ القرار المناسب بأقل وقت 

ممكن وأقل جهد، فیجب أن یقدم التقریر في شكل ثابت وواضح وملائم ولا یتضمن أي حقائق لا یجب 

  .ولا تنقل بیانات لا داعي لهاذكرها 

  :الوضوح - ت

یجب أن تكون المعلومات واضحة ویمكن جعل المعلومات واضحة عن طریق تحدید الموضوع، 

  .وتحدید المطلوب من القارئ، وتنظیم أجزاء التقریر بشكل متسلسل ومنطقي

  :الدقة - ث

وعدم التخمین والمخاطرة وهذا یجب أن تكون المعلومات دقیقة بشكل یساعد متخذ القرار على التأكد 

  :للاعتبارات التالیة

  .دقة المعلومات تساعد على التخطیط الواقعي واتخاذ القرارات المناسبة - 

 .الدقة تقلل إلى حد كبیر من الوقوع في الأخطاء - 

  :الإحصاءات -ج

أساس قوي التقریر الجید یعتمد على وجود معلومات إحصائیة، ویجب أن تكون للمعلومات الإحصائیة 

 توموثوق فیها ویجب أن یكون هناك تنسیق بین البیانات والأشكال الإحصائیة المستخدمة بواسطة الإدارا

المختلفة، حیث أن استخدام أشكال غیر متصلة وغیر متقنة یساهم في ظهور الأخطاء ویقلل الثقة في 

  .البیانات المعروضة

  :المقارنات -ح

قارنات بین الأداء الفعلي أو الحالي وبین الأداء في الماضي، یجب أن تكون المعلومات في شكل م 

وان عرض تقاریر بهذه الوثیقة یكسبها قیمة كبیرة في المعنى لذلك یجب أن تكن هذه المقارنات صحیحة 

  .ومعتدلة وتلفت الانتباه إلى نقاط الاختلاف والضعف

  

  : مصادر المعلومات في نظام المعلومات التسویقیة -1-5 

عامة فإن مصادر المعلومات في المؤسسة البنكیة متعددة ویمكن تصنیف هذه المعلومات بشكل  بصفة

عام إلى مصادر داخلیة وأخرى خارجیة ویمكن أن تكون هذه المعلومات ثانویة أي موجودة أو أولیة أي 

 .یتم الحصول علیها أو یتم استخراجها لأول مرة
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و مد الإدارة بكم من المعلومات والبیانات المتدفقة وهدفه الأساسي ه :نظام المحاسبة الداخلي - أ

بشكل مستمر عن النشاط و الأداء الحالي لفروع البنك، وحجم التعامل على خدماته البنكیة التي یقدمها 

للعملاء أو اتجاهات هذا التعامل ومقایسیه المختلفة، وتكلفة هذا الأداء أو التدفقات النقدیة الداخلة 

  .الخ .....ت المدینةوالخارجة والحسابا

وهي بیانات بصفة عامة تعكس حركة التعامل في الماضي والحاضر وقد أدى إدخال خدمة الإعلام 

الآلي إلى تطویر شامل في نظم المحاسبة الداخلیة، ورفع كفاءاتها، وزیادة قدرتها وسرعتها في مد 

  .لتي یقدمهاالإدارات المختلفة بالبیانات المطلوبة عن البنك وفروعه وخدماته ا

 : نظام الاستخبارات التسویقیة -ب

جهاز یزود المؤسسة بالمعلومات الیومیة حول تطورات البیئة التسویقیة التي  الاستخبارات التسویقیة

  .تساعد المدیرین في إعداد و تعدیل الخطط التسویقیة 

مات من خلال البحث یحدد ماذا تحتاجه الإدارة في مجال جمع المعلو  نظام الاستخبارات التسویقیة

  .المستمر  في البیئة التسویقیة وإیصال المعلومات إلى مدیري التسویق الذین یحتاجونها

  :ویمكن أن یقوم مدیر التسویق بمسح البیئة بإحدى الطرق الآتیة 

وهو أن یتلقى المدیر بیانات عن السوق وأحواله والمتغیرات البیئیة دون أن : بیانات غیر موجهة  -1

  .في ذهنه تصور مسبق لجمعهایكون 

إطار للبیانات التي یمكن أن تمثل له أهمیة  في ذهنه وهي أن یضع المدیر: بیانات موجهة  -2

  .معینة دون أن یكون هناك بحث منظم لها

وعادة یقوم المدیر بوضع خطة مسبقة لأنواع البیانات المطلوب : بیانات تجمع بصفة رسمیة  -3

  .جمعها لموضوعات معینة

بصفة عامة یمكن لمدیر التسویق أن یجمع هذه البیانات بصورة شخصیة من خلال لقاءات بالعملاء، و 

مسؤولین حكومیین، الصحف، نشرات تجاریة، أو من خلال توظیف بعض المتخصصین والذین لهم 

  . مهارات في جمع المعلومات بشكل یمیل إلى السریة

  :نظام معلومات إدارة التسویق البنكي - ت

إدارة التسویق جمع كم هائل من البیانات والمعلومات المتعلقة بالسوق، تقوم الإدارة بجمعها بشكل  تقوم

دوري أو حال توافر هذه البیانات و المعلومات الإحصائیة التي تصدرها الجهات الحكومیة مثل بیانات 

ر، و نشرات البنك المركزي التعداد العام للسكان و إحصائیات التجارة الخارجیة الأرقام القیاسیة للأسعا
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وإحصائیات اتحاد الصناعات والغرف التجاریة أو دراسة منشورة عن الأسواق أو السلع والخدمات أو 

یة والمصرفیة المتعلقة نالأنشطة الاقتصادیة بصفة عامة كما قد یكون من أثر على ترشید القرارات الائتما

 .بهذه الأنشطة

  :نظام بحوث التسویق - ث

لنظام من أكثر أنظمة جمع وتحلیل البیانات والمعلومات في البنوك التجاریة نظرا لارتباطه یعد هذا ا

بالقیام بأبحاث ودراسات السوق عن أنشطة محددة بذاتها تكون محور اهتمام الإدارة العلیا عن مشكلة تواجه 

سویق بعملیة جمع أو التي یقوم بتقدیمها ومن ثم تنهض إدارة الت ةأحد فروعه، أو إحدى خدماته البنكی

تسجیل أو تحلیل البیانات الخاصة بالمشاكل التسویقیة التي تواجه إدارة البنك سواء قبل بدء نشاطه أو أثناء 

تقدیم الخدمة لعملائه وبعد انصراف العمیل لقیاس درجة رضائه عن تعامله مع البنك بهدف مساعدة رجال 

اسة والتحلیل الموضوعي الدقیق للبیانات الخاصة بالمشاكل الإدارة على اتخاذ قراراتهم على أساس من الدر 

التي یواجهونها، وبالتالي معالجتها بأقصى درجة من الدقة والموضوعیة، بدلا من الاعتماد على التخمین أو 

  .  الخبرة أو التجربة والخطأ عند اتخاذ القرار

  :بـحـوث التسـویـق – 2

البیانات تتم بصورة مباشرة نتیجة صغر حجم السوق، وكان  في  وقت سابق كانت عملیة جمع :تمهید  -

هناك بالإمكان إن یقوم المدیرون بالاتصال بشكل مباشر مع الزبائن للتعرف على حاجاتهم ورغباتهم 

وملاحظاتهم بشكل مباشر، ویعد التطور السریع الذي حصل خلال العقود الماضیة ونتیجة كبر حجم 

فسة الكبیرة بین المنظمات ظهرت الحاجة الملحة لجمع المعلومات عن السوق وتعدد المنتجات والمنا

المستهلكین و إمكانیة إنتاج السلع والخدمات التي تحقق لهم قدر ممكن من الإشباع لحاجاتهم ورغباتهم، 

وأیضا وبعد ازدیاد معدل الدخل السنوي للأفراد أصبحوا بعدها أكثر حرصا على اختیار السلع والخدمات 

جودة العالیة والتي تتناسب مع دخلهم، كما أن للتأثیر المباشر من قبل عوامل البیئة الأثر الكبیر ذات ال

على ازدیاد أهمیة جمع المعلومات للمسؤولین لمساعدتهم في اتخاذ القرارات التي یرونها مناسبة لتقدیم 

ات المستهلكین،  أفضل ما یمكن من سلع وخدمات تعمل على تحقیق أقصى إشباع ممكن لحاجات ورغب

  .وهذا لا یتم إلا عن طریق القیام ببحث تسویقي بحث لأجل جمع معلومات ذات مصداقیة كبیرة

  :تعریف بحوث التسویق -2-1

بحوث التسویق هي الوظیفة التي تختلق نوعا من الربط بین : " تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق  - 

یق من خلال ما تقدمه من معلومات یمكن استخدامها في المستهلكین، المشترین، والجمهور ورجل التسو 
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تحدید وتعریف الفرص أو المشكلات التسویقیة، أو في التوصل إلى بعض التصرفات التسویقیة أو تعدیلها 

أو تقییمها، أو في متابعة الأداء الخاص بالنشاط التسویقي أو في تحسین الفهم للعملیة التسویقیة 

تحدد بحوث التسویق المعلومات المطلوبة، وتدیر عملیة تجمیع  البیانات، وطبیعتها، ولكي یتم ذلك 

وتحلل هذه البیانات، وتقوم بتوصیل نتائج البحث وما تعنیه هذه النتائج من تطبیقات إلى متخذ القرار 

  .1"بالمؤسسة

وتسجیل تلك البحوث المنظمة والموضوعیة التي تقوم بجمع : " یمكن تعریف بحوث التسویق على أنها - 

وتشغیل وتحلیل البیانات التسویقیة اللازمة لمتخذي القرارات في المجال التسویقي بحیث تؤدي إلى زیادة 

  .2"فعالیة هذه القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بها

  :ومن خلال التعریفین السابقین یتضح مایلي - 

لیة منظمة وموضوعیة ومن أن الجمع والحصول على المعلومات من خلال بحوث التسویق هي عم -1

ثم فهو نشاط مخطط ویتم بطریقة منظمة، أي أن البحث التسویقي یجب أن یمر من خلال خطوات منظمة 

  .تبدأ بتحدید المشكلة وتنتهي باستخلاص النتائج وكتابة التقریر النهائي

خالي الذهن إن طریقة جمع البیانات یجب أن تتم بطریقة موضوعیة، أي أن الباحث یجب أن یكون  -2

من أي توجهات معینة تأخذ بالبحث مسار معین یبعد عن الموضوعیة المطلوبة، ویعني ذلك أن یبتعد 

الباحث عن التحیز خلال أي مرحلة من مراحل البحث حتى یمكن تعظیم المنافع الناجمة عن جمیع 

  .البیانات واتخاذ القرارات الرشیدة على أسس سلیمة

، ویشیر جمع ةمن جمع وتسجیل وتشغیل وتحلیل البیانات التسویقیة اللازمإن القیام بالبحوث یتض -3

البیانات إلى البیانات المطلوبة وفق أهداف الدراسة وقد تكون بیانات أولیة أي یتم خصیصا لغرض البحث 

ا المطروح ویتم ذلك میدانیا أوقد تكون بیانات ثانویة أي یتم جمعها بواسطة باحثین آخرین وهي منشورة إم

، أما وتسجیل وتشغیل وتحلیل البیانات فتشیر ةفي مصادر داخلیة من داخل المؤسسة، أو مصادر خارجی

إلى عملیة جعل البیانات التي تم جمعها فائدة لمستخدمیها، فهذه البیانات ینبغي تسجیلها وتشغیلها من 

منه أما تحلیل البیانات فهي  خلال الحاسب الآلي وتحویل هذه البیانات إلى شكل یمكن جدولته و الاستفادة

 ىاستخراج علاقات ومؤشرات هامة تفید في اتخاذ القرارات التسویقیة، ومن خلال هذه العملیات تأخذ معن

  .معین یجعلها صالحة لاتخاذ القرارات

                                                 
 . 13، ص2000، الإسكندریة، ع، الدار الجامعیة للطبع النشر والتوزی" أساسیات بحوث التسویق" إسماعیل السید، /د  -1

  . 103، مرجع سبق ذكره، ص "یقالتسو "محمد فرید الصحن ، / د - 2
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إن الهدف الأساسي للقیام بالبحوث هو مساعدة رجال التسویق في اتخاذ القرارات الفعالة وتخفیض  -4

بهذه القرارات، فالقیام بالبحوث لیست هدفا في حد ذاته وإنما هي وسیلة لتحقیق الهدف المطلوب، المخاطر 

  .وهو اتخاذ القرارات التسویقیة على أسس سلیمة

و من العرض السابق یمكن القول بأن بحوث التسویق هي الوظیفة التي یتم من خلالها ربط المستهلكین 

لال المعلومات التسویقیة التي یتم جمعها والمستخدمة في تحدید والجمهور بصفة عامة بالمؤسسة من خ

وتعریف الفرص التسویقیة والمشاكل التي تواجه المؤسسة في تعاملها مع الأسواق وتقییم وتعدیل تصرفات 

  .المؤسسة بما یمكن من رفع كفاءة الأداء التسویقي

  : وعلى هذا یجب أن تتصف بحوث التسویق بالصفات الآتیة  - 

  .موضوعیةال -1

 .الشمولیة -2

 .الارتباط بالمشاكل الحالیة -3

  .            إمكانیة ترجمتها إلى معلومات یمكن الاستفادة منها -4

  :دور وأهمیة بحوث التسویق بالنسبة للمؤسسة  -2-2

تلعب بحوث التسویق دورا وأهمیة كبیرة في المؤسسة التي ترید أن تضع المفهوم التسویقي موضع التطبیق 

  :الصحیح

  :دور بحوث التسویق-أ

تلعب بحوث التسویق دورا هاما في النشاط التسویقي للمؤسسة بحیث تبدأ حیاة بحوث التسویق في 

المؤسسة في مرحلة سابقة على تقدیم المنتوج و یمتد نشاط البحوث ملازما لدورة حیاة المنتوج مرحلة بعد 

  .مرحلة حتى یصل إلى مرحلة التدهور

  1:طلوب القیام بها في كل مرحلةالأنشطة البحثیة  الم- 

  :مرحلة ما قبل تقدیم المنتج إلى الأسواق  -1

تتمیز المراحل الأولى من تنمیة المنتجات الجدیدة بالاهتمام ببحوث التسویق و ارتفاع تكالیفها و یمكن 

 أن تبدأ أنشطة بحوث التسویق في مرحلة الحصول على أفكار جدیدة للمنتوج ثم تتبعها البحوث الفنیة

التي تجریها أقسام البحوث و التنمیة التي تهتم بالاختیارات الفنیة للمنتوج ثم یأتي دور بحوث التسویق في 

                                                 
  . 59-57مرجع سبق ذكره، ص ،"بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیة"مصطفى أبو بكر، / فرید الصحن، د/ د - 1
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اختیار العناصر التسویقیة المختلفة قبل تقدیم المنتج إلى الأسواق وعادة تتضمن بحوث التسویق في هذه 

  :المرحلة القیام بالدراسات التالیة

 ؟فهو مدى جاذبیة المفهوم؟ و لأي قطاع مستهد ما: اختیار المفهوم الأساسي -1

  ماهي المنافع التي تجذب القطاع المتحقق لمفهوم المنتوج؟ 

هل یقابل المنتوج التوقعات الوظیفیة منها؟ ماهي جودة المنتوج مقارنة بمنتجات : اختیار المنتوج -2

 المنافسة؟

لشركة المتوقع من مبیعات ما هو الهیكل التنافسي في السوق؟ ما هو نصیب ا: اختیار السوق -3

 الصناعة؟ أو مبیعات النشاط؟

 .لأي قطاع سوقي یوجه له المنتوج: دراسة الهدف السوقي -4

 هل الاسم التجاري یجلب انتباه المستهلك؟ و هل یناسب مع طبیعة المنتوج؟ : دراسة الاسم التجاري -5

لمنافع التي یتم ترویجها عن هل تحتوي الرسالة الإعلانیة على ا: اختیار تحریر الرسالة الإعلانیة -6

 المنتوج؟

  : مرحلة التقدیم  -2

إن مرحلة التقدیم لها أهمیة بالغة بالنسبة لحیاة المنتوج في السوق ففي هذه المرحلة نجد الاهتمام 

الرئیس لبحث التسویق هو التأكد من أن كل شيء یحدث في السوق یتماشى مع التوقعات المسبقة و لهذا 

مسار لها أهمیة بالغة عند هذه المرحلة و تهتم أساسا بدراسة و عي المستهلك فإن دراسات تحدید ال

بالمنتوج و اهتمامه به و تجربة هذا الأخیر، و تتم هذه الدراسات عادة من خلال الاستقصاء و معرفة 

ا درجة وعي المستهلك بالمنتوج، فإذا كان منخفضا فقد یكون الحل هو تغییر مسار الحملة الإعلانیة و إذ

كان معدل الشراء و إعادة الشراء منخفضا فقد تكون المشكلة في جودة المنتوج إذ أنه لا یقابل احتیاجات 

 .المستهلكین

  :مرحلة النمو  -3

في هذه المرحلة المبیعات تأخذ في الزیادة لمعدلات سریعة و مع ذلك فإن مدیر التسویق یجب علیه 

  :مة التي قد تشملمتابعة حركة المبیعات و إجراء الدراسات اللاز 

ویتم من خلال مراجعة الإعلان و التأكد من أن محتوى الرسالة : نتحدید مركز المتنافسی -  3-1

الإعلانیة یتضمن إسهامات و خصائص المنتوج و قد یتطرق إلى دراسة عن قطاعات سوقیة جدیدة 
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اجع المزیج المناسب یمكن أن یصل إلیها المنتوج، و باختصار فإن تحدید المركز التنافسي ینبغي أن یر 

 .من المنتوج و السعر و الترویج و التوزیع لكي نصل إلى أفضل وضع تنافسي في السوق

ففي هذه المرحلة یجب أن تتم دراسة عن اتجاه المبیعات وخاصة إعادة الشراء من جانب : التنبؤ -  3-2

 .قارنة المنافسینالمستهلكین المداومین أو جذب مستهلكین جدد لهدف الحصول على مبیعات مرتفعة م

إن متابعة ما یقوم به المنافسون و خططهم وردود أفعال المستهلكین : تحدید مسار المنافسین -  3-3

لمنتجاتهم لها أهمیة بالغة في هذه المرحلة على مبیعات الشركة ومدى قدرتها على الاستفادة من جعل 

تسویقي للشركة لمواجهة خطط مرحلة النمو تستغرق فترة زمنیة أطول و قد یتطلب تعدیل المزیج ال

 .المنافسین

  :مرحلة النضوج  -3

تتمیز هذه المرحلة بكون المنتوج یصبح معروف في السوق و المبیعات تزداد بمعدلات أقل في بدایة 

المرحلة ثم تتصف بالاستقرار النسبي و یكون الهدف من أنشطة بحوث التسویق في هذه المرحلة هو 

  .اهتمامات جدیدة بالمنتوج إیجاد الفرص التي تستمیل معها

  :مرحلة التدهور  -4

في هذه المرحلة تأخذ المبیعات و الأرباح في الانخفاض و تقل جاذبیة المنتوج لدى المستهلك و لكن 

هل بسبب عزوف المستهلكین عن استخدام المنتوج بسبب : یبقى الاهتمام بمعرفة أسباب تلك الظاهرة

نتجات أخرى في أسواق أخرى و یقترح بعض مدیري التسویق ظهور تطورات تكنولوجیة جدیدة فظهور م

تخفیض تكالیف البحوث في هذه المرحلة نظرا لانخفاض المبیعات و الأرباح، ولكن یمكن القیام بالبحوث 

في نطاق ضیق مثل دراسات تخفیف التكالیف أو الأسعار أو دراسة مدى تأثیر قرار إسقاط المنتوج من 

  .الخ...لمنتجات داخل الخط خط المنتجات على باقي ا

  :تظهر الأنشطة البحثیة في كل مراحل حیاة المنتوج في الشكل التالي - 
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  .بحوث التسویق و دورة حیاة المنتوج : 6الشكل رقم  -

  

  

  

  

     

          

   

  

 

 

 

 

 الوقت

 

  التدهور

دراسة 

  تخفیض

  التكالیف

دراسة 

  تخفیض

  الأسعار

  النضج

  دراسة قطاعات

  السوق

  تحدید المركز

  التنافسي

  النمو   

  يدراســة الـوع  

  والاتجاهات

  تحـــدید الـمركز التنافسي

  التقدیم

دراسة الوعي و 

  الاتجاهات

  دراسة الاستخدام

  دراسة الأفكار

  الإعلانیة الجدیدة

  ما قبل التقدیم

  دراسة تعریف السوق

  تحدید الهدف السوقي

  اختبار المفهوم

  اختبار الاسم

  نتوجاختبار الم

  اختبار الرسالة الإعلانیة

  

، الدار "بحوث التسویق مدخل تطبیقي لفعالیة القرارات التسویقیة" مصطفى أبو بكر / محمد فرید الصحن د/ د :المصدر -

 .  60، ص1998الإسكندریة، -الجامعیة، الإبراهیمیة

  

  

  

         
   

(1) 
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  :أهمیة بحوث التسویق بالنسبة للمؤسسة - ب

ا داخل المؤسسة و یمكن النظر إلى بحوث أنها تلعب ثلاثة أدوار وظیفیة تلعب بحوث التسویق دورا مهم

  1:ةهام

  :الوظیفة الوصفیة -1

  .الخ...تشمل جمع وتقدیم حقائق معینة عن الأوضاع الحالیة للسوق، للمنتوج، و المنافسة

  :هذه الوظیفة تدل المؤسسة على أوضاع معینة

 أخذته هذه المبیعات اتجاهات المبیعات في الماضي و الشكل الذي - 

 . ظروف المنافسة التي تواجهها المنظمة في الأسواق - 

  .اتجاهات المستهلكین اتجاه منتجات المنظمة و المنتجات المنافسة - 

 .رؤیة المستهلكین للإعلان التي تقوم بها المنظمة - 

  :الوظیفة التشخیصیة -2

ث التسویق، فهي تقدم اتجاهات للعدید من تتضمن تفسیر و شرح البیانات التي تم جمعها من خلال بحو 

  :الأسئلة المطروحة أمام رجل التسویق

  .أثر القیام بحملة إعلانیة في تغییر معتقدات المستهلكین تجاه استخدامات المنتوج -  

 . العوامل التي كانت السبب الرئیس في نجاح حملة تنشیط المبیعات التي قامت بها الشركة - 

 :الوظیفة التنبئیة -3

هي تعني كیف یمكن للباحث استخدام البحوث الوصفیة و التشخیصیة للتنبؤ بالنتائج المترتبة على اتخاذ 

  : القرارات التسویقیة المخططة و یمكن ذلك للتنبؤ ب

  .حجم المبیعات التقدیریة خلال فترة زمنیة محددة - 

 .ضمان نجاح المزیج التسویقي خلال فترة زمنیة محددة - 

  :حوث التسویقأنواع ب -2-3

یمكن تقسیم بحوث التسویق على أساس طریقة جمع البیانات إلى بحوث تستخدم أسلوب الملاحظة و 

بحوث استخدام أسلوب المسح، وثالثة تستخدم أسلوب التجارب، كذلك یمكن تقسیم بحوث التسویق وفقا 

یفید هذا التقسیم للبحوث و  ةلوظیفتها أو أهدافها إلى بحوث استطلاعیة و أخرى  وصفیة و أخیرة سببی
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في التعرف على طبیعة المشكلة التسویقیة التي تتعامل معها البحوث كما یفید هذا التقسیم في توضیح 

  :طریقة تعامل الباحث مع هذه المشكلة و فیما یلي نبذة مختصرة عن كل نوع من هذه البحوث

  :البحوث الاستطلاعیة -أ

رف على طبیعة المشكلة التسویقیة التي تواجهها المنظمة، أو تستخدم البحوث الاستطلاعیة بهدف التع

بهدف توضیح أبعاد هذه المشكلة فعندما یتوافر أمام المدیر بعض الظواهر أو الأعراض دون علم كاف 

بطبیعة المشكلة التي سببت مثل هذه الظواهر فإنه لا بد من القیام ببحث استطلاعي للتعرف على أبعاد 

 .هذه المشكلة

تفید بحوث التسویق الاستطلاعیة في التعرف على طبیعة المعلومات المطلوب جمعها في  كذلك

البحوث المسحیة الشاملة، وهذا الأمر یسهل من عملیة تحدید طبیعة الأسئلة التي سوف تتضمنها قائمة 

ستخدم الاستقصاء و إلى جوار ذلك تنفیذ البحوث الاستطلاعیة في اختیار قائمة الاستقصاء التي سوف ت

  .في البحوث الأخرى

  :البحوث الوصفیة - ب

كما یدل الاسم الخاص بهذه البحوث فإنها تهدف إلى وصف الأحداث و هذا من خلال التكرار الذي 

تحدث فیه الظاهرة التسویقیة و مدى ارتباطها بالمتغیرات الأخرى فهي بحوث تهدف إلى الإجابة على 

ین؟ و كیف؟ فعلى سبیل المثال قد یقوم المؤسسة ببحث و صفي الأسئلة التي تبدأ بمن؟ ماذا؟ متى؟ و أ

  .بغرض توصیف خصائص مستهلكیها و منه فإن هذه البحوث لا تهدف إلى الإجابة على السؤال ماذا؟

لوصفیة عادة ما تبدأ و في ذهن الباحث تصور واضح و كافي عن طبیعة المشكلة التي البحوث ا

تواجه المنظمة و یكون هدف الباحث في هذه البحوث تقدیم تلك المعلومات الكافیة للمدیر لكي تساعده 

 .في عملیة اتخاذ القرار

خاصة بقیاس حاجات ومن المجالات التي تلعب فیها البحوث الوصفیة دورا هاما تلك البحوث ال

، و توصیف الخصائص الدیموغرافیة و السیكولوجیة الخاصة بهم فتهدف هذه مالأفراد، اتجاهاتهم ، وآرائه

هل تختلف اتجاهات و آراء الأفراد نحو المنتج باختلاف خصائصهم : " البحوث للإجابة على السؤال

 .الخ...الدیموغرافیة كالعمر، الجنس، 

یة دورا هاما في قیاس و تحدید السوق المحتمل أو تحدید الحصة المتوقعة كما تلعب البحوث الوصف

  .من السوق
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  :البحوث السببیة - ت

إن الهدف الرئیس للبحوث السببیة هو اكتشاف تلك العلاقة بین المتغیرات و التي تظهر في صورة 

  .سبب و نتیجة

حتى یمكن تحدید طبیعة العلاقة  وعادة ما یسبق هذه البحوث بعض البحوث الاستطلاعیة أو الوصفیة

بین المتغیرات موضع الدراسة، ومن هنا فإن الباحث عند التعامل مع هذه البحوث یكون في ذهنه توقع 

  .لعلاقة معینة بین المتغیرات موضع الدراسة

یؤدي إلى حدوث حدث آخر كنتیجة مباشرة ) السبب(و البحوث السببیة تهدف إذن إلى إثبات حدث معین 

  .الأول للحدث

لكن تطرح إشكالیة اختیار نوع البحث المناسب، ومن أجل هذا سوف  یوضح لنا الشكل التالي كیفیة  - 

  :اختیار نوع البحث المناسب
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  .كیفــیة اختیار نـوع البحث المنـاسب : 7الشكــل رقم  -

  

  

  

  

       

      

  إجراءات بحوث استنتاجیة

  یةسبب/ وصفیة    

       

                                                                                                          

هل یقتضي غرض البحث                                                                                                           

  علاقات اختیار سببیة بین 

  المتغیرات المرغوب دراستها

  

  إجراءات بحوث وصفیة                                                       

  

  إجراءات بحوث تجریبیة

          

                                                                                                                                              

  

  

  تفسیر النتائج/ تحلیل البیانات                 

  

  

                                                

  

                                               

                                             

 تقدیم التوصیات                                           

متطلباته واضحةهل غرض البحث و   
 لا نعم

تفسیر النتائج/ تحلیل البیانات    

ھل ھناك حاجة إلى       
          بحوث   إضافیة   

   إجراءات بحوث استطلاعیة

  .مقابلات -
  .تحلیل بیانات ثانویة -
  .دراسة حالات عملیة -

  نعم

  لا

  نعم

  لا
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، 1998، دار و مكتبة الحامد للنشر، الجبهة عمان ،"أساسیات التسویق"نظام السویدان، / شقیق حداد، د/ د :المصدر

  .235ص 

  :تسویق ومجالاتها بالنسبة للنشاط البنكيأهمیة بحوث ال -2-4

یمكن توضیح الأهمیة الخاصة التي تمثلها بحوث التسویق في البنوك بصفة عامة والبنوك  :تمهید  -

التجاریة بصفة خاصة، وذلك من خلال القیام ببحوث التسویق بتحدید المشكلات الرئیسیة التي تواجه إدارة 

یق الذي یجب أن توجه له كافة الجهود والطاقات والإمكانیات للقضاء البنك تحدیدا دقیقا یكفل رسم الطر 

علیها، كما تعمل هذه البحوث على تحدید وحصر جمیع البدائل الممكنة لمعالجة المشكلة محل الدراسة 

والتي تتفق مع إمكانیات ومعطیات وقدرة البنك المالیة والبشریة والفنیة فضلا عن اتفاقها مع أهداف البنك 

ئمها مع النواحي التشریعیة، والنظام العام، والمناخ القیمي والأخلاقي في المجتمع كما تقوم بحوث وتلا

التسویق بتحلیل هذه البدائل والتنبؤ بالنتائج المتوقع ترتیبها عند استخدام أو اختیار كل بدیل منها لمعالجة 

كلة والذي یكفل تحقیق حل المشكلة وتقدیم التوصیات المناسبة باستخدام البدیل الأنسب لمعالجة المش

  .بأیسر السبل وأقل التكالیف في ظل بنیة اقتصادیة وتسویقیة دائمة التغییر

   1:كما لبحوث التسویق أهمیة بالنسبة للبنك تتمثل أهم مجالاتها في مایلي - 

  :بحوث العمیل -أ

یده، توصفیه ودراسة تحد: تعتبر بحوث التسویق في غایة الأهمیة لدراسة العمیل البنكي من حیث

عادته، سلوكه، ودوافعه، ومطالبه، واحتیاجاته، وأنماطه الاستعلامیة، وطرق تفكیره، ومدى تأثره بالمؤثرات 

الإعلامیة والإعلانیة التي یقوم بها البنك من خلال الحملات الترویجیة، ونوع الأوتار الإعلامیة التي 

جوانب أفضل للتعامل معه، فكثیرا ما تهتم بحوث العمیل یستخدمها البنك، وكیفیة مخاطبته بها، وأي ال

بالتعرف على خصائص العملاء البنك من حیث الجنس والسن والدخل والمهنة والتوزیع الجغرافي، وكذلك 

عاداتهم المصرفیة، ودوافعهم وطرق تعاملهم مع البنك ومدى رضاء العملاء عن الخدمات : التعرف على 

خدام كل هذه المعلومات والبیانات كأداة ناجحة لتخطیط نشاط تقدیم الخدمة التي یقدمها البنك، واست

  .البنكیة والترویج لها

  :بحوث الخدمات المصرفیة - ب

تتعلق بحوث التسویق بالمنتجات والخدمات البنكیة، وبمعنى آخر بكثیر من الجوانب المصرفیة التي 

فه تقدیم الخدمات البنكیة، و إعادة تسعیرها، ووضع تحدید تكل:تتعلق بالخدمات البنكیة التي یقدمها البنك

شروط وتكالیف التعامل على هذه الخدمات ، وتحدید الفروع التي ستقدمها وكذا طریقة التقدیم ومدى 
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مناسبتها للعملاء من نواحي عدیدة أهمها عنصر الوقت الذي ستستغرقه العمیل في البنك للاستفادة أو 

هد الذي یبذله في سبیل ذلك أیضا ، كما تهتم هذه البحوث من جانب الحصول على هذه الخدمة والج

  .آخر بطریقة التعامل وآداب التعامل من جانب موظفي البنك ومستوى أدائهم وتعاملهم مع الزبائن

  :بحوث وظائف أجهزة البنك - ت

المختلفة  تعد بحوث التسویق ضروریة للتنسیق بین أوجه النشاط التي تقوم بها إدارات وفروع البنك

لإحداث التوافق، التكامل والانسجام والتناسق أو الاتساق بینها والقصور في علاقات التشابك والترابط بین 

كل منها، في الوقت نفسه تجنب الجهد الغیر منتج من جانب أي من هذه الأنشطة وإزالة التعارض بینها، 

  .مارس في البنكوأحداث التكامل المنشود بین تلك الأنشطة والوظائف التي ت

  :بحوث فروع ووحدات البنك - ث

تعد بحوث التسویق أساسیة لإنشاء فروع جدیدة للبنك، فقیامها بدراسة ومسح المنطقة الجغرافیة المزمع 

إنشاء فروع بها لتحدید مدى جدوى فتح فرع بها من الناحیة التسویقیة وتحدید أنسب السبل إلى ذلك وكذا 

ة جدیدة لدراسة مدى تلاءمها مع احتیاجات ورغبات الزبائن في هذه المنطقة، بالنسبة لإدخال خدمات بنكی

وفي الوقت ذاته فان بحوث التسویق تقوم بتقییم الفروع الحالیة القائمة بالفعل من حیث أدائها والمتغیرات 

ئیة التي تطرأ على هذا الأداء، وذلك عن طریق تحلیل حجم معاملات الفروع في واقع المعطیات الإحصا

والدراسة الكمیة للمنطقة التي تعمل بها أو التنبؤ بحجم التعامل في المستقبل، ووضع التوصیات الخاصة 

  .بتطویر هذه الفروع وإزالة العقبات والمشاكل التي تتعرض عملها بكفاءة

  :بحوث السوق البنكي -ج

منافسة القائمة فیها، تعتبر بحوث التسویق في غایة الأهمیة لدراسة ظروف السوق البنكیة وحجم ال

والسیاسات التي یتبعها المنافسین الخدمات التي یقومون بتقدیمها، ومدى الإقبال علیها، والظروف السوقیة 

التي یمر بها كل منهم أو تنصیب كل منهم من السوق البنكي الكلي أو المحلي، واقتراح أنسب السیاسات 

  .لمواجهة هذه المنافسة

كي بدراسة مجالات النشاط الاقتصادي التي یمكن البنك القیام بتمویلها، وجمع تقوم بحوث التسویق البن

البیانات والمعلومات عنها وتقدیم النصائح والإرشادات لمتخذ القرار في البنك لترشد القرارات في هذا 

اع نطاق المجال وقد نشطت في السنوات الأخیرة بحوث المزایا التنافسیة التي تطلبتها عملیة العولمة واتس

  .السوق وامتداده إلى المستوى العالمي

 : بحوث المشاكل التي یتعرض لها البنك  -ح
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تتعدد وتتنوع المشاكل والأزمات التي تواجه البنوك، وتحتاج كل منها لمزید من الدراسة والبحث، وهو 

 :ما یلقى بثقله على بحوث التسوق للآتي 

التي تواجه البنوك التجاریة والمتخصصة على حد  ةیتقوم بحوث التسویق بمعالجة المشاكل التسویق

سواء، ومن بینها على سبیل المثال إضافة خدمات بنكیة جدیدة للزبائن ، استثمار أموال البنك، تحدید 

أفصل السبل أو المشاریع التي یمكن تحویلها من الناحیة التسویقیة ولا تقتصر هذه البحوث على عناصر 

 تیتحملها البنك لأداء عملیات مفیدة بل تحلیل الوظائف التي تحدث فیها اختنا قا التكالیف التسویقیة التي

  .أو مشاكل تؤثر على أداء البنك وقدرته على تحقیق أهدافه 

  : وأیاما كان فإن وظیفة بحوث التسویق في الجهاز البنكي تختص بـ - 

ي یواجهها البنك، وتحلیل واقترح جمع وتسجیل البیانات والمعلومات المتعلقة بالمشاكل التسویقیة الت

الوسائل الكفیلة بعلاج هذه المشاكل أو التغلب على الصعوبات التي یواجهها البنك، والقضاء على 

القصور الذي قد یشوب أداء إحدى وحداته البنكیة أو غیر البنكیة ، وفي الوقت نفسه الحفاظ على 

  .ب الوصول إلیها بنجاحمعدلات النمو المتحققة، وتحقیق أهداف البنك المطلو 

  :خـطـوات عـملیة البـحـث -3

هناك عدة أنواع من البحوث، ولكن ما یربط هذه الأنواع من البحوث هو ارتباطها جمیعا  :تمهید  -

للطریقة العملیة والمنهجیة في البحث، ومثل هذه الطریقة العلمیة تعتمد على عدة خطوات التي یجب 

ا حتى یضمن الموضوعیة في إنتاج البحوث التي یقوم بها وهذه على الباحث أن یخطط للقیام به

الخطوات هي بطبیعتها لیست مستقلة عن بعضها البعض ، ولكن بالعكس من ذلك بغرض تبسیط هذه 

العملیة فإنه عادة ما یتم الحدیث عن هذه الخطوات في صورة عدد من الخطوات المتتابعة والتي تتمثل 

  1:في الخطوات التالیة

  .ف المشكلة وتنمیة مدخلا لمواجهتهاتعری .1

 .القیام بوضع تصمیم البحث .2
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 .تخطیط عینة البحث .3

 .القیام بجمع البیانات .4

 .تحلیل البیانات .5

 .تفسیر النتائج وكتابة التقریر .6

لابد أن ندرك أنه عند مرور الباحث بكل خطوة من الخطوات السابقة  :بدائل القرارات في عملیة البحث -

ر له عدد من البدائل التي یمكن له أن یتبعها في تنفیذ كل منها، لذا فانه من البساطة فانه عادة ما یتوف

القول أن الخطوات الستة السابقة لعملیة البحث ما هي إلا مجرد إطار عام أو مرشد شاملا لفكر الباحث، 

ذ بعین الاعتبار وكل اختیار لأحد هذه الطرق أو البدائل یتوقف على الهدف الذي تسعى إلى تحقیقه، والأخ

  .عامل الوقت في عملیة البحث وكذلك نأخذ بعین الاعتبار الموارد المتاحة للبحث

  :والآن سنتطرق إلى نوع من التفصیل في كل خطوة من الخطوات الستة السابقة في عملیة البحث

  :اكتشاف المشكلة وتعریفها وتنمیة من خلالها -3-1

والقیام بتعریفها والواقع هو اكتشاف المشكلة هو الطریق  عادة ما تبدأ عملیة البحث باكتشاف المشكلة

إلى حلها، وهنا كلمة مشكلة لا تعني بالضرورة حدوث شئ خاطئ ولكن تعني أیضا الفرص التي تتوافر 

أمام رجل التسویق مثل إمكانیة التعامل مع أحد القطاعات السوقیة الجدیدة وهنا یجب أن ندرك أن بدایة 

  .مشكلة ولكن اكتشافهاالبحث لیس تعریف ال

ومن أجل وضع تعریف محدد بطبیعة وأبعاد المشكلة یمكن القیام ببحوث استطلاعیة تسعى بهذا 

الغرض وفي مجال البحوث علینا أن نتذكر الحكمة القائلة بأن المشكلة التي یتم تحدیدها بطریقة جیدة 

ف المحكم للمشكلة یعطي للباحث وواضحة هي مشكلة نصف محلولة، وهذا یعني ببساطة شدیدة أن التعر 

توجیها محددا نحو ما یجب علیه أن یقوم به في كل خطوات البحث التالیة ویسمح أیضا بتحدید أهداف 

ویعقب عملیة تحدید المشكلة قیام الباحث بتنمیة مدخلا محددا للتعامل معها ویتضمن هذا المدخل  البحث

  :يتحدید لكل من مایل

  .للمشكلة تنمیة إطار نظري أو عملي -1

 .إعداد نموذج تحلیلي للمشكلة والذي یرشد الدراسة فیما بعد -2

 .تنمیة التساؤلات الرئیسیة التي تحاول الدراسة الإجابة علیها -3

 .صیاغة فروض الدراسة -4

 .تحدید وتعریف كافة العوامل أو الخصائص التي یمكن أن تؤثر في تصمیم الدراسة المیدانیة -5
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  : تصمیم البحث -3-2

تهي الباحث من تعریف المشكلة وتحدید أهدافها فانه یجب علیه أن یقوم بوضع التصمیم عقب أن ین

الخاص بتنفیذ هذا البحث وتصمیم ما هو إلا خطة رئیسیة تحدد الطرق والإجراءات الخاصة بعملیة جمع 

موضع  البیانات، وتحلیلها، وهي تمثل ذلك الإطار العام الذي یلتزم به الباحث عند قیامه لوضع البحث

  .التنفیذ

ویتضمن تصمیم البحث طبیعة المشكلة، والأهداف الخاصة ومصادر المعلومات التي سوف یتم 

تجمیعها، والأسلوب أو الطریقة التي سوق تستخدم في جمع المعلومات والجدول الزمني لتنفیذ خطوات 

  .البحث، والتكلفة المتوقعة للقیام بعملیة البحث

اختیار الطریقة التي یتم بواسطتها جمع البیانات المطلوبة للإجابة على  ومن أهم جوانب تصمیم البحث

  .تساؤلات الدراسة أو لاختبار الفروض التي تم وضعها

: وفي هذا الصدد فان الباحث علیه أن یقوم بالاختیار ما بین أربع طرق مختلفة لجمع البیانات وهي

  ).الملاحظة، التجارب، البیانات التاریخیة. المسح (

  :ویمكن الاختیار ما بین هذه الطرق المختلفة على أساس

  .الأهداف الخاصة بالبحث -1

 .مصادر البیانات المتاحة -2

 .عامل الوقت في القرارات سوف یبنى على نتائج البحث -3

 .تكلفة الحصول على بیانات وفقا طریقة -4

  :وفیما یلي عرضا سریعا لأهم طرق جمع البیانات - 

  : المسح - أ

جمع البیانات شیوعا في الاستخدام، والمسح هو أسلوب یتم فیه جمع البیانات یعد المسح أكثر طرق 

، وفي هذه الطریقة قد یختار الباحث أن تجرى )استقصاء(من عینة من الأفراد باستخدام قائمة استبیان

  :عملیة الاتصال بالأفراد المشاركین في البحث

لشخصیة، أو عن طریق إعداد شاشات للإجابة عن طریق الهاتف، عن طریق البرید، استخدام المقابلة ا(

  ).باستخدام الحاسب الآلي

وعلى الرغم من أن طریقة المسح بالمقابلة الشخصیة تتصف بارتفاع التكلفة مقارنة بالطرق الأخرى، 

إلا أنها تتمیز بأسلوب المسح والملاحظة في آن واحد وهي الطریقة المفضلة في عملیة جمع البیانات 
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ل فان لكل طریقة من الطرق السابقة بعض المزایا وبعض العیوب، ولكن على الباحث أن وبطبیعة الحا

  .یختار من بینها بصورة ملائمة ورشیدة 

  :الملاحظة - ب

تعتمد هذه الطریقة على تسجیل ما یشاهده الباحث عن طریق الملاحظة من أجل الحصول على 

ا تؤدي إلى تسجیل بیانات ترتبط بسلوك الأفراد دون المعلومات، والمیزة الأساسیة في طریقة الملاحظة أنه

ل بین الباحث والأفراد موضع عالاعتماد على ما یذكرونه بأنفسهم فطریقة الملاحظة لا تتصف بالتفا

  .البحث حیث یتم فیها تجمیع وتسجیل البیانات دون أي مشاركة من الأفراد موضع البحث

  :التجارب - ت

ل في طیاتها أكبر الاحتمالات لإثبات العلاقة السببیة بین بعض تعد التجارب الطریقة التي تحم

المتغیرات، فاستعمال التجارب یسمح للباحث أن یتحرى التغییر الذي یحدث في أحد المتغیرات كالمبیعات 

  .مثلا نتیجة التغیر في أحد المتغیرات الأخرى

ة والتحكم فیها هي التي تمكنه من ومثالیا فان القدرة الخاصة بالباحث في السیطرة على ظروف التجرب

  .عزل أثر أي متغیرات خارجیة أخرى على المتغیر التابع موضع الدراسة

وبصفة عامة فان التجارب التسویقیة قد تكون میدانیة، أو تجارب معملیة ومن أشهر التجارب في 

  .میدان التسویق تلك التي تعرف باسم دراسات اختیار السوق لمنتج جدید

  :اینةالمع -3-3

على الرغم من أن المعاینة هي أحد الأجزاء الخاصة بتصمیم البحث إلا أن عملیة المعاینة الفعلیة 

  .تمثل مرحلة مستقلة من مراحل البحث

فالمعاینة تتضمن كافة الإجراءات التي تستخدم جزءا صغیرا من العناصر أو جزءا من المجتمع الكلي 

مع ككل وببساطة شدیدة العینة ما هي إلى جزءا صغیرا من وذلك بهدف التوصل إلى نتیجة تخص المجت

  .المجتمع الكبیر

إذا قام الباحث بإتباع بعض الإجراءات الإحصائیة في اختیار العینة فانه لیس من الضروري أن یتم 

اختیار كل مفردة من مفردات المجتمع لأن النتائج الخاصة بعینة أحسن اختیارها لابد وأن تحتوي على 

  .خصائص الخاصة بالمجتمع ككلنفس ال

وفي المقابل في حالة حدوث أخطاء في إجراءات المعاینة سوف تجعل نتائجها غیر قابلة للتعمیم حیث 

  .لا تعطى تقدیرا صحیحا على مستوى المجتمع الذي أخذت منه
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ة التي ومن أجل تفادي لحدوث هذا النوع من الأخطاء في اختیاره للعینة فلا بد وأن یكون أول الأسئل

من الذي سوف یكون موضعا للمعاینة ؟ وللإجابة على هذا السؤال یتطلب : یجیب علیها الباحث هو

توضیحا وتحدیدا للمجتمع المستهدف بالدراسة ولذا فان تحدید مجتمع الدراسة یعد عنصرا هاما وحرجا في 

  .عملیة المعاینة

: ینة والباحث علیه إن یسأل السؤال التاليقضیة أخرى تتعلق بعملیة المعاینة هي قضیة تحدید حجم الع

 .إلى أي مدى ینبغي أن یكون حجم العینة كبیرا ؟ أو بعبارة أخرى حجم العینة

  .والإجابة على هذا السؤال تتوقف على الطریقة  التي سیتبعها الباحث عند قیامه باختیار مفردات العینة

بط باختیار مفردات العینة وهنا یتطلب تحدید عملیة والقضیة الثالثة والأخیرة التي تتعلق بالمعاینة ترت

اختیار مفردات العینة وهنا یتوفر أمام الباحث أسلوبین لاختیار من بینهما وهما استخدام العینات العشوائیة 

 .أو غیر عشوائیة

  :العینة العشوائیة - أ

فلو أن مفردات  هي العینة التي تعطي لكل مفردة في المجتمع فرصة معروفة ومتساویة في الاختیار

العینة قد تم اختیارها على أساس حكمي من الباحث مثل اختیار إحدى المدن لإجراء اختبار السوق بها 

  .لأن الباحث یرى أو یعتقد أنها متشابهة مع كل المدن الأخرى فان طریقة اختیار العینة هنا هي عشوائیة

  :العینة الغیر عشوائیة - ب

تیار فیها غیر متساویة بین مفردات العینة والاختیار هنا لا یتم هي العینة التي تكون فرص الاخ

  .بطریقة عشوائیة

لكنه ) العشوائي ، الغیر  عشوائي(وقرار اختیار العینة لیس قرارا بسیطا یتعلق بالاختیار بین الأسلوبین 

  .قرار أكثر تعقید حیث توجد أمام الباحث عدة طرق للمعاینة في داخل كل منهما

  .الخ....العینات العشوائیة البسیطة، المنتظمة، والطبقیة :العشوائیةالعینة  - 

  .العینة الحصصیة، المیسرة ، كرة الثلج ، المسار ، التطوع :العینة الغیر عشوائیة - 

  :جمع البیانات -3-4

 بعد أن یضع الباحث تصمیم دراسته بما فیها اختیار عینة الدراسة فان عملیة جمع البیانات من الأفراد

وبطبیعة الحال طالما أنه یوجد عدد من الأسالیب الخاصة بالبحث فلا بد من وجود عدد . تبدأ بالمیدان

من الطرق الخاصة بجمع البیانات ، فعند اختیار أسلوب المسح فلا بد وأن یحدث نوعا من المشاركة 

قائمة الاستقصاء أو  المباشرة بین الباحث والأفراد موضع البحث وتكون هذه المشاركة عن طریق ملائمة



  نظـام المعلومات التسـویقیة وبـحوث التسویق                      :الفـصل الثاني

60 
 

عن طریق الحدیث والتفاعل مع الباحث عكس أسلوب الملاحظة الذي تكون فیه مشاركة الأفراد في 

  .البحث غیر مباشرة مع الباحث

وبصرف النظر عن مشاركة الأفراد في البحث من عدمه فان أهم القضایا الخاصة بجمع البیانات هي 

ع البیانات فمثلا إذا قام أحد الباحثین بتغطیة غیر سلیمة للمناطق قضیة التقلیل من الأخطاء المتعلقة بجم

الجغرافیة التي تم اختیارها لكي تخضع للدراسة المیدانیة فان ذلك سوف یؤدي إلى وجود خطأ في البیانات 

ومن ثم في النتائج الخاصة بالدراسة كذلك إذا قام الباحث بتسجیل الإجابات بطریقة خاطئة فان ذلك 

  .دي إلى الوصول إلى نتائج غیر صحیحةسوف یؤ 

  .مرحلة الاختبار مرحلة التجمیع الفعلي: عادة ما تنقسم عملیة جمع البیانات إلى مرحلتین أساسیتین

جزء من العینة التي تم اختیارها للدراسة (ففي مرحلة الاختبار یستخدم الباحث عینة صغیرة الحجم 

قائمة الاستقصاء، لكن نحدد ما إذا كانت الخطة الموضوعة  ویمكن أن نسمیها مرحلة اختیار) المیدانیة

لعملیة تجمیع البیانات هي خطة جیدة وملائمة ومثل هذا الاختیار یمكن الباحث من التعامل مع تلك 

طریقة صیاغة الأسئلة ، طریقة ترتیب الأسئلة في القائمة : الجوانب المتعلقة بتصمیم قائمة الاستقصاء مثل 

ا كانت القائمة طویلة على المستجوبین، وبالإضافة إلى ذلك  تفید مرحلة الاختبار التعرف في حالة ما إذ

على مدى جودة وكفایة التعلیمات المعطاة للقائمین على عملیة تجمیع البیانات من المیدان، وعقب الانتهاء 

  .من مرحلة الاختیار یدخل الباحث إلى مرحلة تجمیع البیانات الفعلیة

  :البیانات وتحلیلهاإعداد  -3-5

  .تمر هذه المرحلة بعملیتین أساسیتین وهما مرحلة المراجعة والترمیز ومرحلة التحلیل الإحصائي

  :المراجعة والترمیز - أ

عقب أن ینتهي الباحث من عملیة تجمیع البیانات فانه یقوم بتحویل هذه البیانات إلى شكل یمكنه من 

  .الإجابة على الأسئلة الخاصة بالبحث

ن عملیة مراجعة البیانات قیام الباحث بفحص الأسئلة بغرض استبعاد القوائم الغیر كاملة، أو تلك تتضم

المختارین من قبل الباحث كما تتضمن  دالتي قام أفراد آخرون بالإجابة علیها بدلا علیها بدلا من الأفرا

  .عملیة المراجعة ، فحص درجة الاتساق في إجابات الأفراد 

ة المراجعة تلك الأخطاء التي یمكن أن تكون قد حدثت أثناء عملیة تجمیع البیانات كذلك تعالج عملی

  .مثل الإجابة على سؤال في مكان غیر مخصص له في القائمة
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وقبل أن یتم تفریغ البیانات یكون من الأفضل القیام بتصنیفها إلى مجموعات ذات معنى للباحث 

وتسجیلها وتحویلها إلى وسیلة تخزین اسم الترمیز وتؤدي ویطلق على القواعد الخاصة بتصنیف البیانات 

  .عملیة الترمیز إلى تسهیل عملیة تحلیل البیانات باستخدام الحاسب الآلي أو یدویا

  :التحلیل الإحصائي -  ب

یكون دور الباحث الأساسي هنا هو اختیار الأسلوب الإحصائي الملائم لتحلیل البیانات ویتوقف 

اختیاره على المعلومات المطلوبة من طرف الإدارة وعلى خصائص التصمیم أسلوب التحلیل الذي یتم 

  .الخاص بالبحث، وطبیعة البیانات التي تم جمعها

وقد یتباین التحلیل الإحصائي بین تحلیل مبسط یحتوي على بعض التوزیعات التكراریة والى تحلیل متقدم 

  الخ.....مثل تحلیل التباین المتعدد، تحلیل الانحدار المتعدد

  .التحلیل المفرد، التحلیل المزدوج والتحلیل المتعدد: ویمكن أن یأخذ ثلاث أنواع من التحلیل 

  :الاستنتاجات وكتابة التقریر النهائي-3-6

نظرا لأن بحوث التسویق تستخدم بغرض مساعدة مدیر التسویق في اتخاذ قراراته التسویقیة المختلفة، 

یقیة المناسبة فان الخطوة النهائیة في البحث هي محاولة الباحث للإجابة التسو  تأو في تحدید الإستراتیجیا

  :على السؤال الآتي

ماذا تعني نتائج البحث للإدارة؟ و یتطلب ذلك القیام الباحث بتفسیر النتائج التي توصل إلیها البحث 

  .والتوصل إلى استنتاجات تخص القرارات المتعلقة بموضوع البحث

قریر النهائي قادرا على توصیل نتائج البحث بصورة فعالة، وعادة ما تمتلئ هذه وینبغي أن یكون الت

في الواقع العملي بالعدید من الجمل المعقدة وبعض الجوانب الشكلیة المتعلقة ببحوث التسویق،  رالتقاری

توصل إلیها ولكن الإدارة للأسف لا تهتم إلى بالنتائج المباشرة وهذا عن طریق المعلومات والتفاصیل التي 

البحث ومدلولها من الناحیة العملیة سواء بالنسبة لعملیة اتخاذ القرارات أو بالنسبة لوضع بعض السیاسات 

  .تأو الإستراتیجیا

والواقع أن القیمة أو الأهمیة لا یجب أن تعطي لإجراء بحوث التسویق بصورة سلیمة من الناحیة 

یه من نتائج وإمكانیة وضعها موضع التنفیذ الفعلي، ومما المنهجیة فقط ولكن أیضا استخدام ما توصلت إل

  ةمبسطة ، واضحة ، مختصرة ومفهوم یساعد على كتابة النتائج التي توصل إلیها البحث بطریقة

 

 

 



  نظـام المعلومات التسـویقیة وبـحوث التسویق                      :الفـصل الثاني

62 
 

  :خـلاصـة الفـصـل -

تطرقنا في هذا الفصل إلى دراسة حول نظام المعلومات التسویقیة بحیث ركزنا حول مفهوم هذا الأخیر 

دوره و أهمیته وكذلك على أهم الخصائص والمزایا التي یجب أن یتصف بها هذا النظام حتى وكذلك 

  .یكون ذا جودة وفعالیة في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة

مفهوم هذا الأخیر وكذلك دوره و أهمیته  لوفي مرحلة أخرى تطرقنا إلى بحوث التسویق من خلا

  .اط البنكي، وركزنا في الأخیر على خطوات إنجاز بحث تسویقيبالنسبة للمؤسسة، ومجالاته بالنسبة للنش

والملاحظ في الأخیر أن التغیر السریع في البیئة المحیطة بالبنوك أدى إلى الحاجة لاتخاذ القرارات 

السریعة، وبالتالي لابد على البنوك أن تتوفر على نظام للمعلومات التسویقیة كفئ ویتماشى مع هذا 

الاعتماد على جهاز قائم لبحوث التسویق یقوم بجمع تسجیل وتحلیل المعلومات المتعلقة التغیر، وهذا مع 

  .  بالمشاكل التسویقیة
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 :مـقـدمة الـفصـل -

بنك، وهذا من خلال  –سوف نتطرق في هذا الفصل إلى عرض عام للصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط 

إعطاء لمحة تاریخیة لتطوره، تنظیمه وكذلك النشاطات الأساسیة التي یقوم بها وهذا یدخل في إطار الجانب 

  . التطبیقي في البحث

راسة المیدانیة سوف نقوم بتقدیم مدیریة التسویق والنشاط التجاري، وهذا ومن أجل أن یتسنى لنا القیام بالد

  . بالتعرف على مهام هذه الأخیرة وكذلك أهدافها وفي الأخیر الهیكل التنظیمي لهذه المدیریة
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   :بنك –تقدیم الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  -1

بنك  –على تحول الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  1997أفریل  6رض في صادق مجلس النقد و الق

كشركة ذات أسهم وقد فرض قرار المصادقة على البنك تكییف قانونه الأساسي و تطبیق مخطط عمل مؤسساتي 

هذه وقد شرع في كل العملیات الضروریة لاحترام  ،یحظى بموافقة بنك الجزائر و الشروع في تدقیق مالي خارجي

التحول القانوني  للصندوق الوطني  1997جویلیة  27الشروط إذ كرس القانون الأساسي الجدید الذي وضع في

بنك وأصبح شركة ذات أسهم و  - للتوفیر و الاحتیاط و منحه تسمیة الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

القواعد الاحترازیة و لمراقبة اللجنة  التدابیر وبأصبح كذلك خاضعا لقانون النقد و القرض سیما فیما یتعلق 

 . البنكیة و كذا القانون التجاري و خاصة التدابیر ذات الصلة بقانون الشركات التجاریة 

بنك یمكن له القیام بكل العملیات الخاصة  –وطبقا لقانونه الأساسي الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط    

رض باستثناء عملیات التجارة الخارجیة في مرحلة أولى و بدلك یمكنه القیام بالبنوك و المحددة بقانون النقد و الق

  :ب 

 .     الحصول على ودائع و تسییرها عدد ما كانت عدتها وشكلها - 

 .طرح اقتراض على المدى القصیر و المتوسط و البعید تحت أي شكل كان - 

  .المشاركة في أي اقتراضات  و اكتتابات - 

  .عقد أي سلفه - 

  .نح سلفات بكل الأشكال فضلا عن تلك المخصصة لتمویل  السكنم - 

  .إعطاء كل إقرارات و ضمانات أخرى من أي نوع - 

  .القیام بأي عملیات على القیم المنقولة وفق الشروط القانونیة و التنظیمیة - 

منقولة و غیر المنقولة القیام بالعملیات المالیة و التجاریة و الصناعیة و تلك المتعلقة بالعملیات بالقیم ال - 

 .المتصلة بشكل مباشر أو غیر مباشر بعملها أو التي من شأنها تسهیل تطور هذا العمل أو إنجازه

 

  :بنك  –لمحة تاریخیة حول الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط -1-1

لسلطات العمومیة عقب الاستقلال، كانت عملیة جمع ادخار الأفراد غیر مؤمنة بشكل كاف و مقنع، لذلك قررت ا

ا الأساس نشأ الصندوق الوطني ذإنشاء هیئة عمومیة على المستوى الوطني مهمتها لم و جمع الادخار، وعلى ه

قانون خاص ب الصندوق الوطني )  64/227(بواسطة القانون   1964في أوت   CNEPللتوفیر و الاحتیاط 

، و كانت أول )CSDCQ(عات و البلدیات الجزائري، على أساس شبكة صندوق تضامن المقاط للتوفیر و الاحتیاط
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بتلمسان، لكن دفتر   1967 -  03 - 10وكالة للصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  فتحت أبوابها رسمیا في 

  .بالصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط لم یسوق إلا بعد سنة و ذلك عبر شبكة البرید و المواصلات  التوفیر 

  :ع الادخار على الدفتر جم 1970 -1964 -1 

الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  في هذه المرحلة كلف بمهمة وحیدة و المتمثلة في جمع الادخار حتى 

كان نشاطه محدد بجمع الادخار على الدفتر  1970-1966، و خلال فترة %2.8مع معدل فائدة  1970سنة 

فیر و الاحتیاط لم تكن تتوفر إلا على وكالتین في مع قروض اجتماعیة، كذلك شبكة الصندوق الوطني للتو 

  .نقطة جمع  متمركزة في شبكة البرید و المواصلات 575و  1967

 :تشجیع تمویل السكن   1979 -1971 -2

للصندوق الوطني للتوفیر و  سمح، صدر حكم یقتضي نظام ادخار للسكن الذي  1971فیفري   19في 

  .ارالاحتیاط  من البروز في سوق الادخ

خلال المرحلة التي تلت المخطط الرباعي أتیحت للصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بالتخصص في تمویل 

التي كلف الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  1971لشهر أفریل   08السكن الحضري بواسطة التعلیمة رقم 

  .العمومیةبتمویل البرامج السكنیة باستعمال أموال الادخار و أموال الخزینة 

خلال هده المرحلة كانت جهود الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  منصبة على جمع الادخار و على 

 .تمویل السكن الاجتماعي

، صدرت تعلیمة تتیح للصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بوضع منتوج جدید یتمثل في 1971ماي  17في 

التي  1975دخار العائلات نموا مذهلا خصوصا مع نهایة حساب للتوفیر بالعملة الصعبة و من ثم عرف ا

 .عرفت بیع أولى السكنات لفائدة المستفیدین من دفتر التوفیر و الاحتیاط

التطورات المسجلة فیما یخص جمع الادخار كانت مصحوبة بازدیاد شبكة الوكالات بهدف تقریب المواطن 

 .من الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .وكالة بالإضافة إلى مكاتب البرید 46، 1979في  - 

  :في الثمانینات، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط في خدمة الخواص و المقاولین العقاریین -3

في هذه العشریة، كلف الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بأعمال جدیدة و المتمثلة في منح قروض 

وي لفائدة المدخرین، و هذا لأجل تسهیل نمو هذا القطاع الذي عرف للخواص لبناء السكن و تمویل السكن الترق

  .لزبائن ىتخلفا ملحوظا هذا من جهة و من جهة أخرى خلق لروح الوفاء لد

، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط اتبع سیاسة تنویع القروض الممنوحة خصوصا أصحاب 1988في 

  .).......عمال الصحة و الناقلین( المهن الحرة 
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  .ثانویة 73ولائیة و  47وكالة منها 120في هذه العشریة وصل الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  إلى 

  :، تأسیس قانون حول النقد و القرض 1990سنة  - 4

لك  ذبقي الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط دائما هو الرائد الأكبر في جمع  الادخار في الجزائر، و 

 1990/  12/  31مكتب المقدمة، في  2652وكالة و  135موال الادخار المجموعة في حسب أهمیة مبلغ أ

ملیار  48ملیار دینار على شبكة الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط، و  34ملیار دینار منها  82بمجموع 

  .ملیار دینار على شبكة  الادخار بالعملة الصعبة  34دینار على شبكة البرید و 

  .قرض 80000ملیارا دینارا من مجموع   12نوحة  للخواص في نفس الوقت تمثل القروض المم

  :، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط یحول إلى بنك 1997في  -5

، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط یغیر نظامه الأساسي و هذا لحصوله على 1997أفریل  6في 

-CNEP" بنك - لق علیه اسم الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاطاعتماده كبنك، و تغیرت بهذا التسمیة و أط

BANQUE ." 

بنك یمكن له القیام بكل العملیات الخاصة  - و طبقا لقانونه الأساسي الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .بالبنوك و المحددة بقانون القرض و النقد باستثناء عملیات التجارة الخارجیة في مرحلة أولى

  : بنك  –تنظیم الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط  -1-2

بنك عدة إجراءات لتصحیح إطاره التنظیمي الذي كان یعمل  - اتخذ الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .  ضمنه وسد النقائص التنظیمیة التي كانت سائدة ومعرقلة لعمله

  مدیریة عامة تبا أما المدیریة العامة فتمارس فیها السلطة من خلال سبع  نیا

و )  نظام المعلومات  –الاستیفاء  –المراقبة  –المحاسبة  –المالیة  - التطهیر - القرض -الإدارة - التطویر(  

 .تتبع لكل نیابة مدیریة عامة مدیریات مركزیة

 2004بنك وضع في شهر أوت سنة  - و لهذا فالهیكل التنظیمي العام للصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط - 

  :و الذي یتكون من المدیریة العامة و التي تتضمن 

رئیس مدیر عام و هو السلطة العلیا في البنك، و الذي یستطیع تحدید و وضع نظام لتحقیق القرارات التي  - 

 .تصدر عن مجلس الإدارة

 .و التي تكفل عملیة المراجعة و مراقبة التسییر داخل البنك: مدیریة المراجعة الداخلیة - 

 :و هذه المفتشیة هي مقسمة إلى أربعة فروع و هي كالتالي: تشیة العامة المف - 

 .المفتشیة الجهویة الوسطى -1

 .المفتشیة الجهویة الشرقیة -2
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 .المفتشیة الجهویة الغربیة -3

 .المفتشیة الجهویة الجنوبیة -4

ل مدیریة تقوم بتسییر عامین مساعدین، الذین یقومون  بمساعدة رئیس مدیر عام البنك  و ك ینسبع مدر  - 

 :مدیریات مركزیة تابعة لها و هي 

 :مدیریات مركزیة 4و تقوم بتسییر : المدیریة العامة المساعدة المكلفة بالتطویر -1

 .مدیریة التسویق و النشاط التجاري - 

 .مدیریة التوقعات و مراقبة التسییر - 

 .مدیریة شبكات الاستغلال - 

  .مدیریة الدراسات - 

مدیریة الإدارة و  - : مدیریات مركزیة 5و هي مسؤولة على  :یة العامة المساعدة المكلفة بالإدارة المدیر  -2

 .الوسائل

 .مدیریة الموارد البشریة - 

 .مدیریة حمایة أملاك البنك - 

 .مدیریة الترقیة العقاریة - 

 .مدیریة الدراسات البنكیة المطبقة - 

  : مدیریات مركزیة   4و هي مسؤولة عن  :روض المدیریة العامة المساعدة المكلفة بالق -3

 .مدیریة تمویل المقاولین - 

 .مدیریة القروض للخواص - 

 ).القرض( مدیریة النشاط التجاري  - 

  .مدیریة تمویل المؤسسات - 

  

  : مدیریات مركزیة  3و تقوم بتسییر  :المدیریة العامة المساعدة المكلفة بالمراقبة  -4

 .رمدیریة مراقبة التوفی - 

 .مدیریة مراقبة الالتزامات - 

 .مدیریة مراقبة الحسابات - 

   : مدیریات مركزیة   4و هي مسؤولة عن  ":المالیة، المحاسبة" المدیریة العامة المساعدة المكلفة ب -5

 .مدیریة التوفیر - 
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 .مدیریة المالیة - 

 .مدیریة التطهیر - 

  .مدیریة  المحاسبة - 

  :و هي مسؤولة على مدیریتین مركزیتین  :لمكلفة بالتسدید المدیریة العامة المساعدة ا -6

 .مدیریة التسدید - 

 .التسویة و المنازعات, مدیریة الدراسات القضائیة - 

  :مدیریات مركزیة و دائرتین   5و تقوم بتسییر :المدیریة العامة المساعدة المكلفة بنظام المعلومات  -7

 .مدیریة الدراسات و تطبیق المعلوماتیة - 

 ).طرق، نوعیة( مدیریة التنظیم  - 

 .الاستغلال و المساعدة للمتعاملین مدیریة - 

 .وسائل الدفع مدیریة - 

  .التكنولوجیات الجدیدة للمعلومات و الاتصال مدیریة - 

 .دائرة المواصلات - 

  .الدائرة الإداریة - 

  : بنك - النشاطات الأساسیة الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط -2

صندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط من خلال شبكة وكالاته الخاصة المجهزة كلها بالإعلام الآلي و یقوم ال

 .مركز برید بأداء خدمة جمع الادخار، وهذا بجمع موارده المكونة أساسا من ادخار العائلات 3500

  .تخص القروض التي یقدمها أساسا لتمویل السكن بكل أشكاله الترقوي أو الفردي

بنك في الآونة الأخیرة أي بعد التحول الذي حصل في نظامه  -ام الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاطكما ق

مدیریة القروض للخواص و مدیریة تمویل بتطویر و تنویع القروض الغیر سكنیة و هذا بإنشاء الأساسي 

  .المؤسسات

 :بنك  -و بذلك یمكن تلخیص أنشطة الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  :جمع الادخار -2-1

بنك بهذه الخدمة عن طریق تقدیم خیارات  توظیف المعروضة  - الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاطو یقوم 

  :على الزبائن 

و یمنح لصاحبه  حق الحصول على %   5و یعود حالیا بنسبة فائدة قدرها  :دفتر التوفیر الخاص بالسكن  -أ

  .قرض بشروط تفضیلیة
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، و یمنح لصاحبه  الحق في الحصول على %6و یحصل على نسبة فائدة قدرها  :لشعبي دفتر التوفیر ا - ب

  .قرض بشروط تفضیلیة

هو دفتر توفیر بدون فوائد موجه للأشخاص المادیین، و یمكن للموفر هنا أن  " :بدون فوائد"دفتر توفیر  - ت

  :یستفید من المزایا التالیة 

 .اناإدارة دفتر توفیر بدون فوائد تقدم مج - 

هذا الدفتر یسمح لصاحبه بالتوفیر بكل أمان، احتیاطي من الأموال في مكان آمن یكون في متناوله في أي  - 

 .وقت

 .بدون فوائد ریمكن تحویل رصید الموفر بدفتر التوفیر السكني أو الشعبي إلى  دفتر التوفی - 

و هو دفتر توفیر بدون فوائد موجه للأشخاص المادیین هذا الدفتر یسمح لصاحبه " : عمرة"دفتر توفیر  - ث   

  . بالتوفیر بكل أمان قصد سد المصاریف أداء مناسك العمرة إدارة حساب دفتر التوفیر العمرة تقدم مجانا

  :بالمزایا التالیة  ˝عمرة  ˝یستفید الموفر عن طریق هذا الدفتر 

 .متى أراد الموفر، كما یمكن استعمالها لسد مصاریف المتعلقة بالعمرةحریة سحب الأموال الموفرة  - 

 .العمرة رلتوفیر السكني أو الشعبي إلى  دفتر توفیتحویل رصید الموفر في دفتر ا  - 

بنك یصل الموفر بوكالة سفر معتمدة من طرف الدولة و المتعاقدة مع  -الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط - 

 .بنك مما یسمح للموفر أداء العمرة في إطار منظم - للتوفیر و الاحتیاط الصندوق الوطني

 .العمرة یمكن من تسدید مصاریف العمرة في حدود الحساب المتوفر في دفتر مع الوكالة المختارة ردفتر التوفی - 

عمرة عمرة الحق في تسدید مصاریف ال ریمكن قضاء مناسك العمرة  بصفة خاصة، كما یعطي دفتر التوفی - 

 .لشخص أو اثنین بترخیص من مالك الدفتر

دفتر التوفیر  حج  حساب للتوفیر بدون فوائد موجه للأشخاص العادیین، هذا الدفتر   " :حج "دفتر التوفیر  -ج

تقدم "  حج"یسمح لصاحبه بالتوفیر بكل أمان قصد سد مصاریف أداء مناسك الحج إدارة حساب دفتر التوفیر 

  :وفر هنا بالخصائص التالیة مجانا و یستفید الم

 .حریة سحب الأموال الموفرة متى أراد الموفر، كما یمكن استعمالها لتسدید المصاریف المتعلقة بالحج - 

 .الحج رلتوفیر السكني أو الشعبي إلى  دفتر توفییمكن تحویل رصید الموفر في دفتر ا - 

بنك یصله بوكالة سفر معتمدة من طرف الدولة و  - متى أراد الموفر، الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط - 

 .بنك مما یسمح له بأداء الحج في إطار منظم - المتعاقدة مع الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

بنك یمكن من تسدید مصاریف الحج في حدود الحساب المتوفر في  - الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط - 

 .ارةالسفر المخت ةدفتر التوفیر لوكال
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حق تسدید مصاریف الحج لشخص أو  ریمكن قضاء مناسك الحج  بصفة خاصة،  كما یعطي دفتر التوفی - 

 .اثنین بترخیص من مالك الدفتر

و تخص الأفراد الطبیعیین و نسبة فوائدها  )  :سندات الخزینة ، إیداعات آجلة ( التوظیفات الآجلة  -ح

  .متعلقة بمدة التوظیف

  .رى بواسطة الحسابات الجاریة و الصكوك المفتوحة للمؤسسات و كذلك الأفرادیتم جمع موارد أخ -خ

  :المنتجات الإلكترونیة  -2-2

بنك،  أي إدراج الموزعات الآلیة  - إن إدراج تألیل النقد في إدارة  الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

ت شریط ممغنط یعد شیئا جدیدا بالنسبة للأوراق النقدیة و كل ما یتعلق بها من بطاقات مصرفیة و دفاتر ذا

  .للمؤسسة

،  حیث كان 1998لقد أنجزت التجربة الأولى في هذا المیدان بوكالة بن مهیدي بالجزائر العاصمة في بدایة 

  .هدفها السماح للمؤسسة بالتعود على هذه الأداة الجدیدة و تقدیر آثارها على مستوى الوكالات

بنك تكمن في كونه  - ألیل النقد الذي  أعده  الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاطإن المیزة الرئیسیة لنظام  ت

  :یقبل نوعین من المستندات 

 .بطاقة السحب ما بین المصارف - 

  .دفتر ذو شریط ممغنط الذي یتضمن  بطاقة سحب في حد ذاته - 

  :و قد بدأت هذه العملیة بمظهر السحب و هي تتضمن فوائد عدیدة 

  .الضغط على الشبابیك تخفیف حدة - 

 .تقلیص كل ما هو معالجة للأوراق النقدیة - 

إثارة أقل قدر من السحب لدى البنك و بالتالي ینتج عن المال الذي یطول في الحلقة المصرفیة تحسن في  - 

 .خزینة المؤسسة

  :توزیع القروض  -2-3

ة للخواص  و المؤسسات على حد بنك مختلفة و هي موجه - تمویلات الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

سواء،  و نظرا لتجربته في التمویل العقاري و كفاءته في هذا المجال، یقوم البنك بضمان جل التمویلات البنكیة  

  :المخصصة لقطاع السكن

  :تمویل الخواص  -1

مویل لهذا النوع من تمنح للزبائن سلفات برهن عقاري في إطار النفاد إلى الملكیة، و لتلبیة مختلف حاجیات الت - 

  ).01أنظر الملحق رقم :(بنك تشكیلة متنوعة من القروض  -الزبائن یقترح الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط
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 .قرض لشراء مسكن ترقوي لدى مقاول - 

 .قرض لبناء مسكن فردي أو تعاوني - 

 .قرض لشراء قطعة أرض - 

 .قرض لتهیئة مسكن - 

 .قرض لتوسیع مسكن - 

 .ء مسكن لدى الخواصقرض لشرا - 

 ".بیع فوق مخطط"قرض لشراء مسكن  - 

  :قروض التهیئة المنزلیة 

 .الخ....,الأثاث, كمبیوتر, ةقرض لاقتناء معدات كهر ومنزلی - 

 .قرض لاقتناء سیارة سیاحیة - 

  :تمویل المؤسسات  -2

و قد اتسعت القروض تمول برامج السكنات التي ینجزها أصحاب الترقیة العقاریة للعمومیین أو الخواص 

  .المعروضة على أصحاب الترقیات

بنك بتمویل المؤسسات الصناعیة و المهن الحرة عن طریق  -كما یقوم  الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .مجموعة من القروض

 :قروض الترقیة العقاریة  -أ

 .برامج بیع السكنات على المخطط - 

 .ء القطع الأرضیة و دراسة الإنجازاتمجمعات ترقویة عقاریة مندمجة باقتنا - 

بنك المشاریع العقاریة التي یباشر فیهما فرعه الصندوق  -كما یمول الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

عقار، و یشارك البنك في تمویل السكن الاجتماعي و توزیع إعانات الدولة، و  - الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .لهبات الأجنبیة الموجهة لتمویل السكنالمساعدة المباشرة في تسییر ا

  :قروض المؤسسات الصناعیة  - ب

 .قرض لشراء قطعة أرض أو عمارة للاستغلال - 

 .قرض لبناء مصنع - 

 .قرض لشراء معدات الإنتاج - 

  :قروض المهن الحرة - ت 

 .قرض لشراء محل مهني - 
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 .قرض للتهیئة و التوسیع - 

 .قرض لشراء معدات - 

  : عملیات السوق -2-4

  :القروض على السوق النقدیة  -1 

بنك بالإضافة إلى توظیف خزینته في تمویل المؤسسات و الخواص،  - الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

  .و هذا ارتباطا بتطوره و تكییفه  لشروط القروض بدون انقطاع. یتدخل بنشاطه في سوق ما بین البنوك

  (emprunts obligatoires ): القروض الإلزامیة  -2

، یمثلون جزءا من توظیف الخزینة كالقروض الإلزامیة بواسطة اكتتاب التزامات الخزینة و التزامات سونا طرا

  .بنك -التي یطبقها  الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط

 (Crédits consortiaux): القروض المالیة  -3

بنك و هیكلته المالیة الجیدة  - ني للتوفیر و الاحتیاطأدت أهمیة الوسائل المالیة التي یمتلكها الصندوق الوط

  .إلى الاقتراب عادة من الهیئات المالیة و القیام بتمویلات مالیة جماعیة

تعتبر مدیریة التسویق والنشاط التجاري من المدیریات التابعة : تقدیم مدیریة التسویق والنشاط التجاري -3

فة التسویق بعدة مراحل، ولها عدة مهام و أهداف التي سوف نتطرق للمدیریة العامة للتطویر، بحیث مرت وظی

   :يلها فیما یل

  :لمحة تاریخیة حول الوظیفة التسویقیة بالبنك -3-1

بنك بعدة مراحل و شهدت عدة تحولات   -مرت الوظیفة التسویقیة في الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط - 

  :بحیث كان تطورها على الشكل التالي 

  .المدیریة التسویقیة كانت مكلفة بترقیة الادخار:  1979سنة  - 

هذه الوظیفة أصبحت في شكل مدیریة مركزیة تحت تسمیة مدیریة :  1986حتى سنة  1982من سنة  - 

 .الادخار

 .كانت تحت تسمیة مدیریة الشبكات:  1987/1989 - 

 .اط التجاريأصبحت المدیریة تحت تسمیة مدیریة التسویق و النش:  1990/1992 - 

المدیریة التسویقیة و النشاط التجاري أصبحت تحت سلطة المدیریة العامة  المساعدة المكلفة :  1996سنة  - 

 .بالادخار

  .حولت إلى سلطة المدیریة العامة  المساعدة المكلفة بالتطویر:   1998سنة  - 
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التجاري هي  یة التسویق و النشاطالمهام الأساسیة لمدیر : مهام مدیریة التسویق و النشاط التجاري -3-2

  :كالتالي 

المساهمة في تحقیق السیاسة المسطرة من طرف مجلس الإدارة و هذا فیما یخص تسهیل عملیة الادخار و  - 

 .زیادة موارد المؤسسة

 .دراسة، إطلاق و إدارة بالتعاون مع الهیاكل المعنیة، بیع و ترویج المنتجات و الخدمات المالیة للمؤسسة - 

و هذا بالتعاون مع الهیاكل المعنیة  في  ،المساهمة في تحدید و تصمیم المنتجات الجدیدة و الخدمات المالیة - 

 .المؤسسة

 .تصمیم سیاسة جمع البیانات، وهذا عن طریق إصدار و متابعة دراسات السوق  - 

 .ت الجدیدةدراسة و اقتراح مع الهیاكل المعنیة البرامج المتعلقة بالبحث و تحدید النشاطا - 

 . تصمیم و اقتراح بالتعاون مع الهیاكل المعنیة معاییر نوعیة الخدمات المقدمة - 

 .المساهمة في متابعة السوق و تقییم المنافسة و آثارها على موارد المؤسسة - 

 .اقتراح و إدارة البرامج المتعلقة بالتعریف والدفاع عن صورة الماركة بالنسبة للمؤسسة - 

 .سیاسة تحدیث وسائل العمل بالمؤسسة المساهمة في - 

 .توضیح، تنشیط و إدارة البرامج المتعلقة بالترویج و الإشهار الخاص بمنتجات و زبائن المؤسسة - 

 .تحدید، وإدارة الوسائل و المیزانیة و الإجراءات المتعلقة بنشاط الترویج التجاري في المؤسسة - 

 (نسبة للإشهار و الاتصال، الرعایة و تمویل النشاط الأدبي و العلمي اقتراح و إدارة البرامج و المیزانیة بال - 

sponsoring et mécénat (بالنسبة للمؤسسة. 

و النشاط التجاري للوصول أو  تهدف مدیریة التسویق: التجاري  أهداف مدیریة التسویق و النشاط -3-3

  :تحقیق مجموعة من الأهداف  التي یمكن تلخیصها فیما یلي 

 .حافظة على المركز الریادي في السوق بالنسبة للقروض الموجهة للخواصالم - 

 .تطویر و ترقیة المنتجات و الخدمات  الجدیدة للبنك - 

 .تحسین بشكل ملموس نوعیة الخدمات المقدمة - 

 .التأكد من المتابعة الدائمة  لحاجات و رغبات زبائن البنك - 

  .ى مستوى المنافسة الموجودة و كذلك المستوى التكنولوجي الحاصلالتأكد من أن الخدمات  الجدیدة  ترقى إل - 

هیكلة  مدیریة التسویق و النشاط التجاري هي : الهیكل التنظیمي لمدیریة التسویق و النشاط التجاري  -3-4

  :كالتالي 

  :مدیریة التسویق والنشاط التجاري تتكون من دائرتین، و كل واحدة منهما مقسمة إلى  قطاعین
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  :هذه الأخیرة هي مكونة من  :دائرة التسویق  -أ

  .قطاع الاتصال - 

 .قطاع  دراسات السوق - 

  :هذه الدائرة هي مقسمة لقطاعین و هما  :دائرة  النشاط التجاري  - ب

  .قطاع  ترویج منتجات و خدمات المؤسسة - 

  .قطاع الاستغلال التجاري - 

  .والنشاط التجاري الهیكل التنظیمي لمدیریة التسویق :  8الشكل رقم  -

  

     

       

  

   

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .مدیریة التنظیم: المصدر 

  
 مدیریة التسویق والنشاط التجاري

قطاع  ترویج  قطاع الاتصال
 المنتجات

قطاع 
الاستغلال 

 التجاري

  قطاع
 دراسات
 السوق

  
 دائرة النشاط التجاري

  
 دائرة  التسویق
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 :خـلاصـة الفـصـل -

بنك من أقدم وأهم المؤسسات المالیة في الجزائر، بحیث یعود  - یعتبر الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

مه الأساسي وتحوله إلى بنك ، وكذلك تغیر في نظا1967مع تغیر في التسمیة في سنة  1964تأسیسه لسنة 

  .، كما یرتكز نشاطه منذ نشأته في جمع الادخار والتمویل العقاري1997في سنة 

بنك كغیره من البنوك التجاریة الجزائریة نتیجة لتغیر البیئة التشریعیة  - الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

عمل على إدخال مفهوم التسویق في نمط  والقانونیة التي یعمل في إطارها و للتكیف مع هذه المتغیرات

 1990سنة " مدیریة التسویق والنشاط التجاري"التسییر، من خلال إعادة هیكلة تنظیمه الداخلي و استحداث 

  .  وبالتالي أصبحت وظیفة التسویق من ضمن وظائف البنك

  



 :الخاتـمة

كان للتغیرات التي عرفها العالم في جمیع الأصعدة خلال الفترة الأخیرة الأثر الكبیر على القطاع 

 االبنكي، فأمام التطورات المستمرة في بیئة النشاط كتحریر تجارة الخدمات البنكیة، واستخدامات التكنولوجی

افسیة أحد أهم العوامل استقطاب البنكیة المتطورة، تنامت حدة المنافسة في السوق و أصبحت المیزة التن

  .الزبائن و الاحتفاظ بهم، خاصة وأن الخدمات البنكیة تتسم بالنمطیة

جلب عدد أكبر من  دإن التنافس جعل البنوك تتسابق من أجل الوصول إلى سوق الادخار قص

ة، وأمام المدخرین و استخدام أموالها أفضل استخدام بواسطة دراسات وتقنیات تسویق الخدمات المصرفی

هذه الوضعیة ومع دخول الجزائر اقتصاد السوق أدركت البنوك الجزائریة أهمیة دراسة وتطبیق مختلف 

المفاهیم التسویقیة حیث أصبح التسویق من أهم الوظائف في البنوك، لأن هذه الأخیرة  تعمل في ظروف 

على البنك أن یوفر كل ما  بیئیة تتصف بالتغیر المستمر والسریع، لذلك لمواجهة هذه التغیرات یجب

الزبائن الحالیین والمرتقبین والاستجابة لمتطلباتهم وتحقیق رغباتهم الحالیة والمستقبلیة، لأن من  هیحتاج

  . أهم عوامل نجاح أي مؤسسة بنكیة تتمثل في استجابتها لمتطلبات السوق

ن خلال تقنیات  البحث السابقة مالجزائریة لمدخل التسویق، حاولت أمام حداثة تطبیق البنوك التجاریة 

  " بنك -الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط"والتي ركزت على دراسة حالة 

  :دور و أهمیة بحوث التسویق في الاستجابة لمتطلبات السوق عن طریق  أن أبین و

كل من خلالها تحضیر الجزء النظري الذي تكون من فصلین، أمام مش الدراسة المكتبیة التي استطعت - 

  .قلة الكتب المتخصصة في الموضوع باللغة العربیة

  .من خلالها تحدید الإشكالیة العامة وفرضیات البحث الدراسة النوعیة التي استطعت - 

 امن خلاله بنك التي لمست - لتوفیر والاحتیاطبها بالصندوق الوطني ل الدراسة المیدانیة التي قمت - 

  . ي تتمثل في تحلیل نتائج الاستقصاءالدراسة الكمیة الت الجانب التطبیقي، و

: " الإجابة على الإشكالیة التي یتمحور علیها موضوع بحثنا والمتمثلة في ونتیجة لكل هذا استطعت - 

جابة ـتبنك أن یستعمل بحوث التسویق، من أجل الاس -كیف یمكن للصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

  ".لمتطلبات السوق ؟ 

من أجل الاستجابة  بنك أن یستعمل بحوث التسویق - والاحتیاط رطني للتوفییستطیع الصندوق الو  - 

لمتطلبات السوق عن طریق تصحیح هیكلته التسویقیة، وهذا عن طریق تنشیط القطاع الخاص بدراسات 

السوق و إنشاء نظام للمعلومات التسویقیة من أجل استغلال نتائج هذه البحوث، والاستفادة منها في 

  .متطلبات السوقالاستجابة ل



 :الخاتـمة

  : أما الإشكالیات الفرعیة - 

بنك  لا یستفید من  - لاحظنا من خلال الدراسة التي قمنا بها أن الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط - 

  .أهمیة لهذا النوع من البحوث  يبحوث التسویق للتكیف مع المحیط الذي ینشط فیه و هذا لأنه لا یعط

  :بنك هي -تسویق بالصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاطعوائق استعمال بحوث ال - 

  .     الهیكلة التسویقیة الغیر ملائمة - 

بالتسویق عامة وبحوث التسویق خاصة،  مبعض المشاكل الإداریة و البیروقراطیة منها نقص الاهتما - 

  .والاعتقاد أن التسویق یكمن أساسا في الاتصال والإعلان

  : إختبار الفرضیات

بطرحها، یظهر لنا أن الصندوق لإجابة على الإشكالیات التي قمت بها و ا تالدراسة التي قم لمن خلا - 

 يبحوث التسویق عند اتخاذه للقرارات التسویقیة وهذا ما ینف لبنك لا یستعم - الوطني للتوفیر والاحتیاط

  .فرضیة البحث الأولى

لبنوك في الجزائر بحیث یملك من بنك من أهم ا - یعتبر الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط - 

  .الإمكانیات المادیة والبشریة ما یؤهله للاستفادة من بحوث التسویق وهذا ما یؤكد فرضیة البحث الثانیة

هناك العدید من العوائق الإداریة والبیروقراطیة التي تحد من الاستفادة من التسویق بصفة عامة وبحوث  - 

  :أن هناك مشاكل تتمثل في رتسویق بصفة خاصة، كما سبق أن ذكالت

الهیكلة التسویقیة الغیر ملائمة، اعتقاد المسؤولین أن التسویق یقتصر على الاتصال والإعلان مع إهمال 

  .فرضیة البحث الثالثة دللتسویق، وهو ما یؤك ةالمفاهیم الأساسی

  :التوصیات

مازال في بدایاته، لذلك فإنه بنك لمدخل التسویق  -إن استخدام الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط

یلزمها تقییم شامل للجهود التسویقیة السابقة للوقوف على مواطن القصور ومحاولة إدخال التغییرات اللازمة، 

تحقیق هذا الهدف وتفعیل أنشطة البحوث والدراسات التسویقیة،  ىوهذا من خلال برامج تسویقیة قادرة عل

 .جیا الحدیثة لتنویع الخدمات وتطویرهاكما انه لا مفر من استخدام التكنولو 

 

 

 

 

 

  



 :الخاتـمة

  : أفاق البحث

أمام حداثة موضوع التسویق البنكي عامة وبحوث التسویق خاصة وقلة المراجع المتخصصة وصعوبة 

،  أهمیة بحوث التسویقلبنوك التجاریة الجزائریة، حاولت من خلال هذا البحث أن أبرز تطبیقها على واقع ا

یمكن  ساهم ولو بالقلیل في إظهار دور وأهمیة بحوث التسویق في أي مؤسسة مالیةنرجوا أن بحثنا قد 

نفس الهدف، لهذا  ق، لیكون مقدمة لبحوث أخرى تحق  وضع بحوث أخرى مدعمة لهذا الموضوع  كما یلي

  :لهذا الموضوع كما یلي  أخرى مدعمةبحوث  قدم ارتأیت  أن أ

  . زیج التسویقي للبنكدور وأهمیة بحوث التسویق في تحدید الم - 

  تلبیتها لإحتیاجات السوق مدى  بحوث التسویق و_ 
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