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ى رسول اه سام ع صاة و ا حمد ه و ا ى رسول اها سام ع صاة و ا حمد ه و ا   ا

ى ىص ي  اهاه  ص يع م  وو  ع مس     س

ى ىإ وفاء  رمزرمز  إ وفاءا سخاء  فيضفيض  وو  ا سخاءا عطاء  وجودوجود  ا عطاءا د  ا دع باء  ع باءا ا   

ى ىإ ا  قالقال  منمن  إ افي رسول  في رسولا ى  ا ىص ي  اهاه  ص يع م  وو  ع مس ة  س ج ةا ج ساء  أقدامأقدام  تحتتحت  ا ساءا ا   

ى ىإ تي  إ تيا رت  ا رتس ي  س يا يا يا درب  يي  ضاءتضاءتأأ  وو  راحتيراحتي  أجلأجل  منمن  ا دربا شموع  ا شموعبا با   

ى ىإ ي  بب  فضتفضت  اسماسم  أولأول  إ يشفا شفا   

ا  فيفي  اهاه  أطالأطال  أميأمي  ثمثم  أميأمي  ثمثم  أميأمي اعمر عمر   

ى ىإ يزة  إ يزةر بع  وو  عمريعمري  ر بعم إرادتيإرادتي  وو  ثقتيثقتي  م   

ى ىإ ي  منمن  إ م يع م ى  ع ىمع حياة  مع حياةا عزيز  أبيأبي  ا عزيزا فضل  صاحبصاحب  ا فضلا ي  فيفي  ا يوصو ى  وصو ىإ مستوى  ذاذا  إ مستوىا   اهاه  فجزافجزا  ا

جزاء جزاءا عمرعمر  فيفي  اهاه  أطالأطال  وو  اأوفراأوفر  ا   

ى ىإ تي  لل  إ تيعائ يد  ،،  ييإخوتإخوت  عائ يدو ي  حاجحاج  ،،  حسنحسن  سيديسيدي  ،،  و يع باسط  عبدعبد  ،،  ع باسطا م  ،،  ا محفظ   فيفي  وأطالوأطال  اهاه  حفظ

م معمر ى    عمر ىإ عزيزة  أختيأختي  إ عزيزةا ا  بيةبية  ا اوزوج ا،  ،،  عثمانعثمان  وزوج ا،وأواد جبار،  عبدعبد  وأواد جبار،ا ى  ،،  قصيقصي  ،،  ياسينياسين  ا ىوا    وا 

عصفورة عصفورةا يا  ا ياع ار  ع ارأ م  اهاه  أ مدرب درب   

ى ىإ ساسي  سيديسيدي  خطيبيخطيبي  إ ساسيا ورعاورعا  اهاه  حفظحفظ  ا   

ى   ىإ ية  اأستاذةاأستاذة  إ غا يةا غا ي  ا يم تي  أشواقأشواق  م تيا ي  فيفي  أشرفتأشرفت  ا يعم ذاذا  عم   

ى ىإ ذين  إ ذينا وا  ا واا دراسي  مشواريمشواري  فيفي    عمةعمة  وو  أخوةأخوة  يي  ا دراسيا م  ا ي مإ ي دي  إ ديأ ص  أ صخا تحيات  خا تحياتا   أخصصأخصص  وو    ا

ر ذ ربا ذ ان    با انح يا،  ،،  ريمةريمة  ،،  رجاءرجاء  ،،  أسماءأسماء  ،،  فاطيمةفاطيمة  ،،  سميةسمية  ،،  ح يا،د ة  د ةمبار تصار  ،،  مبار تصارإ   طابطاب  لل  وو  إ

وم  قسمقسم ومع تجارية  ع تجاريةا 51025102  دفعةدفعة  خاصةخاصة  وو  ا   

ى ىإ م  منمن  لل  إ متب بي  تب بيق م  مم  وو  ق تب مي تب ميميقق  ي   

ى ىإ ل  افةافة  إ لاأ ي  منمن  لل  وو  اأحباباأحباب  وو  اأقارباأقارب  وو  اأ يساعد عمل  ذاذا  فيفي  ساعد عملا بعيدبعيد  منمن  وو  قريبقريب  منمن  ا   

ى ىإ رت  منمن  لل  إ رتذ سيت  ذ سيتو دي  ،،  و ديأ عمل  ذاذا  أ عملا متواضع  ا متواضعا ى  سائلسائل  ا مو ىا مو ا  أنأن  وجلوجل  عزعز  ا م ايع م   ماما  يع

ا، فع ا،ي فع ا  وأنوأن  ي فع اي فع ا  بمابما  ي م اع م فع  وأنوأن  ع فعي ا  بيبي  ي اغير ا  ،،  غير اويزيد ماً   ويزيد ماً ع     . . ع

  

ة                     ة                    ب       ب

  



  

  

  

  

  



 
ح ه   صطفا صا ع ا ا  ا

ك  ت  ض ا  ح إ ه ا ض  ب حت ت ك  ح
ض ح بع ا  ا

م  س ه  ا جاء ف اأث ع ص ه ع م ا <<ك
ش ه اس ا    >>ش ا

ى: تقدير إ ر وا ش  أتوج بأسمى عبارات ا

ى توجي  تي أشرفت ع ي أشواق ا رة حتى خرجت اأستاذة م ت ف ا ذ  رة م مذ ذ ا مسار 

ان  صة  ات قيمة ومساعدة مخ د و وقت وتوجي ي من ج ى ما قدمت  وجود ، وع ى حيز ا إ

ل خير. تقدير وااحترام وأن يجزي اه  ل ا ي  ا م عمل ، ف ذا ا فضل في صقل   ا ا

ر  مذ ذ ا اقشة  م بقبول م تفض اقشة  م ة ا ج ى أعضاء  عرفان ، إ ر وا ش ي جزيل ا م م ة ف

ى  ا وع ين ب عام تسير وا وم ا تجارية وع وم ااقتصادية وا ع ية ا تدريس في  يئة ا ى أعضاء  إ

م  مساعدت

فضل. ي جزيل ا م م عمل من قريب أو من بعيد  ذا ا م معي في إتمام   ل من سا

 
ا  جع ه تعا أ  ك  ا سأ ا ت اً  أخ

ع ما ه ا ج ص    خا
ك  ع   ا ا ع ع ه ام تط ت  ك أ

ا.  حصاد ج



خطة                                                                                          ا

 

 

خطــــــــــــة  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا ظري  فصل اأول: اإطار ا  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا مبحث اأول: مدخل   ا

ب اأول: مط تسويقية ا ومات ا مع مرتبطة بنظام ا حات ا مصط أهم ا  

تسويقية ومات ا مع ثاني: مفهوم ا ب ا مط  ا

تسويقية  ومات ا مع ث: مجاات استخدام ا ثا ب ا مط  ا

ي : ثا مبحث ا تسويقية ا ومات ا مع ظام ا ماهية ا  

تسويقية  ومات ا مع نظام ا ب اأول : مفهوم ا مط  ا

تسويقية ومات ا مع ثاني :عناصر نظام ا ب ا مط  ا

تسويقية  ومات ا مع ث: قياس نظام ا ثا ب ا مط  ا

ث :  ثا مبحث ا وماتا مع ظام ا فرعية  ظم ا تسويقية ا ا  

تسويق ب اأول: نظام بحوث ا مط  ا

تسويقية ثاني: نظام ااستخبارات ا ب ا مط  ا

قرار ث: نظم دعم ا ثا ب ا مط  ا

ية داخ سجات ا رابع: ا ب ا مط  ا



خطة                                                                                          ا

 

 

ومات  مع ظام ا ية وعاقتها ب ب خدمات ا ي:جودة ا ثا فصل ا تسويقيا ا  

ية ب خدمة ا ظرة عامة حول ا مبحث اأول :   ا

ب  مط بنكا اأول : مفهوم ا  

بنوك ثاني: أنواع ا ب ا مط  ا

رابع: ب ا مط ية ا بن خدمة ا مفهوم ا  

ية ب خدمات ا تسويقي بجودة ا ومات ا مع ظام ا ي :عاقة  ثا مبحث ا  ا

جودة ب اأول: مفهوم ا مط  ا

ثاني: ب ا مط خدمة  ا أبعاد جودة ا  

ية بن خدمات ا ث: جودة ا ثا ب ا مط  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا ية ب ب خدمات ا ث: عاقة جودة ا ثا مبحث ا  ا

ب اأول: مط تسويقية  ا ومات ا مع ى ا بنك إ حاجة ا  

منت قرارات في إطار دورة حياة ا تسويقية في صنع ا ومات ا مع ثاني: دور نظام ا ب ا مط جا  

خدمة تسويقية في تحقيق جودة ا ومات ا مع ث: مساهمة نظام ا ثا ب ا مط  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا ث:واقع ممارسات  ثا فصل ا ا

خدمة ى جودة ا  وأثر ع



خطة                                                                                          ا

 

 

مبحث اأول: جزائري ا ي ا وط ك ا ب  ظرة عامة حول ا

ب اأول: نشأة مط بنك وتطور ا وطني ا جزائري ا  ا

ب مط جزائري ا وطني ا بنك ا ثاني:وظائف وأهداف ا  ا

ب مط ث: ا ثا جزائري   ا وطني ا بنك ا تي يمنحها ا قروض ا  ا

جزائري وطني ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي رابع: ا ب ا مط  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ة ب ا ظرة عامة حول و ي: ثا مبحث ا ة تقرت-ا ا  -و

ب اأول:نشأة  مط جزائريا وطني ا بنك ا ة تقرت- BNAوتطور ا ا   -و

ة تقرت ا جزائري و وطني ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي ثاني: ا ب ا مط  ا

دراسة بنك محل ا تسويقي في ا مزيج ا ث: ا ثا ب ا مط  ا

جزائري و  ي ا وط ك ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا مبحث اأول: تقيم واقع ممارسات  ا

يةدور في تحق ب خدمات ا  يق جودة ا

جزائري  وطني ا بنك ا تسويقية في ا ومات ا مع ب اأول: واقع ممارسات نظام ا مط  ا

مقدمة  ية ا بن خدمة ا تسويقية في تحسين جودة ا ومات ا مع ة تقييم دور ممارسات نظام ا ثاني: محاو ب ا مط ا

جزائري وطني ا بنك ا  من طرف ا

خاتمة  ا



 

 

 

 

 

 

 

   
 



                                                                       مقدمة  

 

I 

 

 تمهيد

مي في  عا د ااقتصاد ا ةيش زمين تغيرات سر  اأخيرة اآو مؤسسات  م ت مسيري ا يعة وعميقة، جع
ى  يز ع تر خام  اأمواليس فقط با مواد ا بشرية واآاتوا قوى ا اباعتبار  ،وا سبيل  أ ىا ا  إ جاح

بي يف مع ا ت ى ا ا ع مؤسسة وقدرت م في تطوير ا ل ما من شأ أن يسا بحث في  ا، بل أيضا ا ئة واستمرار
ا و  ا، و وتحقيق استمراريت اصرتميز ع ذ ا م  ومات  من بين أ مع افية  وتوفير ا ات ا بيا ومة، أي جمع ا مع ا

وب مط اسب وا م وقت ا موضوعية في ا حديثة وا اسب ،ا م شخص ا اسب و م م ا قرار ، وبا من أجل اتخاذ ا
سب.   اأ

وع  حديثة وت ومات وااتصال ا مع وجيا ا و تشار  ت اإن ا ا من وفرة وجودة في  استعماات وما رافق
مجال اإبداع غير جذريا من  افسة شرسة وتوسيع  تاج وم ياتاإ تاجوطرق  آ ما  اإ مؤسسة،.  داخل وخارج ا

مؤسسة. بل إن  اما  ا تصبح موردا استراتيجيا  بيرة وجع مية  ا أ سب ومة، حيث أ مع أعطى بعدا حديثا 
ما ل فرصة  يوم تش ومة ا مع زوال. ا ى ا ا مما قد يؤدي ب إ فاقد ديدا  قوة وتعتبر ت ح ا  ا وتم

متزايدة  تغيرات ا ذ ا تسويق  تزادما أن  مية وظيفة ا ظام  و أدت ،أيضا من أ ى ضرورة توفر  إ
ن من يتسويق ا  فعال يم ومات واستغا مع ات وا بيا ائل من ا م ا جة ا ن من أحسنمعا  استغال بما يم

تسويقية .ات ات ا مش ازمة بشأن ا قرارات ا  خاذ ا

مصرفي  عتبريو  قطاع ا ثرا قطاعات  أ ائل من ا م ا ظرا  بيئية  تغيرات ا ف ا مخت حساسية وتأثرا 
وك  ب ى ا صفقات، مما أوجب ع معامات وا ى ا ومات ع مع ذ ا ذي تتعامل مع يوميا، وتأثير  ومات ا مع ا

ثر  ل أ بحث وبش ا ا ا واستغا م في تح ومات وا مع ذ ا ة حصر  ى محاو سبيل إ ى ا استغال  أحسنجدية ع
م وااستغال ا تح ذا ا افسة، و م ا خارج دائرة ا فس ن أن يتحقق إا  حتى ا تجد  ومات  بإرساءيم ظام مع

جة  ى جمع معا يصالتسويقي فعال قادر ع اسب.  وا  م وقت ا ومات في ا مع  ا

ية: أوا ا بحث إش    ا

ا  يةطرح من خال ما سبق ارتأي ا ي إش ما ي بحث   : ا



                                                                       مقدمة  

 

II 

 

تسويقي يف ومات ا مع بنوك ؟ ةتساهم ممارسات نظام ا  في تقديم خدمات ذات جودة داخل ا

ية: تا فرعية ا ة ا ية اأسئ ا ذ اإش  وتتفرع من 

ية؟ .1 ب خدمات ا تسويق في تحقيق جودة  ا م بحوث ا  ل تسا

ية ؟ .2 ب خدمات ا قرار في تحقيق جودة ا ظم دعم ا م   ل تسا

ية ؟ .3 ب خدمات ا م ااستخبارات في تحقيق جودة ا  ل تسا

ية ؟ .4 ب خدمات ا ية في تحقيق جودة ا داخ سجات ا م ا  ل تسا

بحث أهميةثانيا:   ا

من       ميةت ومة في مجال عمل  أ مع متجدد  تغير ا بحث في ا ذي يتميزا وك وا ب مصارف وا ببيئة  ا
افسة  ا م بحث عن سبل تقديم تسود تي تحتم ا ذ اأخيرة ا ية حتى تضمن  أداءشرسة،  وك ذا جودة عا ب ا

ا ا واستمرار ك  ،جاح تحقيق ذ سبل  ومات تسويقي إرساءومن بين ا ات  ةظام مع بيا ي في جمع ا فعال يعتمد ع
ي  ا  جت ا ومعا ي فاءة وتح جاح و شطة ب ف اأ فيذ مخت ا في ت ي ن ااعتماد ع ومات ذات قيمة يم تصبح مع

تسويقي ومات ا مع ظام ا عب  ذي ي دور ا ا توضيح ا سعى من خا تي  ا ا مية دراست ر أ ا تظ ية، ومن   ةعا
ية. ية ذات جودة عا  في تقديم خدمات ب

ثا:  بحث أهدافثا  ا

م في ما خيص أ ن ت ي:يم  ي

  ى ضوء ع يط ا ى جودة تس ك ع اس ذ ع تسويقي، وا ومات ا مع ظام ا ى  وك ع ب مدى اعتماد قطاع ا
مقدمة. خدمات ا  ا

 تسويقية في تسي ومات ا مع ظام ا مية  ومات يإبراز أ مع كر تدفق ا ب ى ا عميل إ  .من ا

  أدواتإبراز دور تسويقية  ومات ا مع ظام ا فرعية  ظم ا ضرورية عن اأسواق  ا ومات ا مع توفير ا رئيسية 



                                                                       مقدمة  

 

III 

 

افسين  م م وا ماط شرائ م وأ ين ودوافع مست ا وا تطوراتوخصائص ك من  وا ى غير ذ وجية وما إ و ت ا
ومات مع تسويقية ا  .ا

 تجارية وك ا ب تمام اإدارات في ا شف عن مدى ا جزائرية ا ومات ا مع ظم ا ومات ب مع ظام ا  عامة و
تسويقية بصفة خاصة.   ا

 وك ب تي تواج ا تحديات ا م ا جزائرية إيضاح أ وك ا ب ك ا ظ بما في ذ اء  تسويقية فعالب ومات ا مع  .ام ا

بحث  رابعا: فرضيات ا

ية: تا فرضية ا ا ا رئيسية صغ ية ا ا ى اإش إجابة ع ة   محاو

 تسويقي ومات ا مع يةجودة افي تحقيق  ةيساهم نظام ا بن تي يوفرها  خدمات ا ومات ا مع من خال ا
زبائن وتوقعاتهم .   حول حاجات ورغبات ا

ية:  تا فرعية ا فرضيات ا فرضية ا ذ ا  ويتفرع عن 

ية في تحسين جودة  يوجد دور فعال .1 داخ ية في ااسجات ا ب كخدمات ا دارسة ب  .محل ا

تسويق في تحسينيوجد دور فعال  .2 ية في ا بحوث ا ب خدمات ا كجودة ا دارسة ب    .محل ا

ية في ا .3 ب خدمات ا قرار في تحسين  ظم دعم ا كيوجد دور فعال  دارسة ب    .محل ا

استخبارات  .4 تسويقية يوجد دور فعال  ية في اافي تحسين جودة ا ب كخدمات ا دارسة   ب  محل ا

بحثمنهجخامسا:   :ية ا

بحث1     ج ا  :.م

تعرف  ك من خال ا وصفي وذا ج ا م ى ا دارسة ع ذ ا ظ اعتمدت في  مرتبطة ب يم ا مفا ف ا ى مخت ام ع
مصرفية،  خدمة ا مرتبطة بجودة ا يم ا مفا ذا ا تسويقية، و ومات ا مع ذي يا دور ا ظام  عبوتوصيف ا



                                                                       مقدمة  

 

IV 

 

تسويقية  ومات ا مع ية تعزيز افي ا ب ا، خدمات ا ج او وتحقيق جودت ومات م مع يل ا ي في تح ي تح ا
ا ي متحصل ع ية ا ميدا دراسة ا  .خاصة في ا

 دراسةحدود ا .2

بشرية:      موضوعية وا ية وا زم ية وا ا م محددات ا بحث بعدد من ا ذا ا  حدد 

   ة تقرت واية و ا جزائري و ي ا وط ك ا ب يا في ا بحث ميدا ذا ا ية: تم إجراء  ا م حدود ا ة.ا  رق

   جامعية ة ا س اء ا بحث أث ية: تم إجراء ا زم حدود ا  .2014/2015ا
   خدمات تسويقية وجودة ا ومات ا مع ظام ا عاقة بين  ى دراسة ا بحث ع موضوعية: اقتصر ا حدود ا ا

ية. ب  ا

  بشرية حدود ا ك وبصفة خاصة مسؤول .ا ب ين با مسؤو  : بعض ا

داراسة. 3  أدوات ا

 ة:ا وما مقاب مع ات وا بيا ا جمع ا بحث، يتم بموجب تي مع ي أداة من أدوات ا ت حيث تمت مقاب
ي وفاء  طا رتيرا س س ي، رضا سعدودي، ا وط ك ا ب زبائنمدير ا موظفين وا عديد من ا  .وا

 دراسة ك محل ا ب ماحظة:من خال وجودي في ا  .ا

  ك من خال باط: وذ تاجاتااست دراسةا ااست ك محل ا ب ي من طرف ا أو من خال  مقدمة 
ك. ب ية با ترو مواقع اا ومات في ا مع  ا

دارسةاختي أسباب: دساسا  ار ا

ي: ا فيما ي م ر أ ذ موضوع  ذا ا حو اختيار  ا  تي دفعت ب عديد من اأسباب ا  توجد ا

 ت ا اختيار موضوع في ا تخصص ارتأي م ا دراسة؛ حيث وبح  سويق. مجال ا

 سبية حداثةا ميت ا موضوع وأ تسويقفي مجال  ا  .ا
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 مؤسسة ااقتصادية وظائف اأساسية  باحثين بدراسة ا ب ا تمام أغ تاج)  ا تسويقاإ محاسبة،، ا  ، ا
موارد دراسات ا قص ا بشرية( و ى  ا ا تقتصر ع ب ن وجدت فأغ ومات، وا  مع ظم ا اول مجال  تي تت ا

ميت وك .تبيان أ ب ى قطاع ا ز ع مؤسسات وا تر  ا في ا

 فاية ى مدى قدرة ا عدم  ز ع تي تر سوقي ا توج ا سفة ا ف مخصصة  مواضيع ا ى تحديد  مؤسساتا ع
ذ  ، حيث تعتبر  بية احتياجات زبون وت م ا ة بما في و م ل اأطراف ا احتياجات وتوقعات وتفضيات 

م جاح ا سفة أساس  ف فقري في  ؤسساتا عمود ا تسويقي ا ومات ا مع ظام ا ما يعتبر  حديث  عصرا ا
 ا.

 دراسات( ماحظة مؤسسات زبائنا رضاعدم  )من خال ا بعض ا مقدمة  خدمات ا ي ا بما في  بسبب تد
وك ب ك ا ا، رغم ذ ا وخدمات تجات مادية  تمييز م يزات ا تج متوفرةورغم ا  . ا ا

دارسات: سابعا ساب ا  قةا

قة ب . 1 متع دراسات ا تسويقية:ا ومات ا مع ظام ا  ب

  مؤسسة تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا د،  ة  ااقتصاديةقاشي خا تطبيق ،)دارسة حا ظرية وا بين ا
مؤسسات  ة من ا تورا ااقتصاديةعي جزائرية(، أطروحة د وم ، ا ع وم  ااقتصاديةية ا تسييروع  ا

تج عوام ا جزائر،قسم ا  . 3ارية، جامعة ا

  ة مجمع تسويقي، دراسة حا قرار ا تسويقية في إتخاذ ا ومات ا مع ظام ا فقون، دور  شيخ ا رشيدة بن ا
تسير، تخصص تسر  وم ا ماجستير في ع ادة ا يل ش ة  م رة م جزائر(، مذ ل ) ا

ة،  طي مؤسسات،جامعة قس  .2006ا

 وما مع ظام ا مية  مي، أ ر ع رة مقدمة ضمن ز تسويقية، مذ قرارات  ا تسويقية في إتخاذ ا ت ا
جزائر(،  ماجستير، جامعة بن يوسف ) ا ادة ا ى ش حصول ع بات ا  .2006متط
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  ة حا تسويقية، دراسة ا قرارات ا ية ا ى فاع تسويقية ع ومات ا مع ظم ا ظفيري، أثر  مشاري محمد ا
ب متط ة  ويتية، رسا ة اإتصاات ا ماجستير فيشر إدارة اأعمال، تخصص إدارة اأعمال،  1ات ا

شرق اأوسط،   ،2012جامعة ا

  )مية ت فاحة وا ك ا ة بي زبون،)دراسة حا ى رضا ا ية وأثر ع ب خدمات ا يمة، تسويق ا عبيدات س
تسير، تخصص  وم ا تجارية وع وم اإقتصادية وا ع ية ا ماستر،  ادة ا يل ش رة مقدمة  تسويق ، مذ

بويرة. 2011/2012دفعة  جامعي  ز ا مر  ، ا

ية:  .2 ب خدمة ا قة بجودة ا متع دراسات ا  ا

  محدود في ين ا سط ك ف ا ب تي يقدم مصرفية ا خدمات ا حاتم غازي شعشاعة ، قياس جودة ا
ماجستير في إدارة بات درجة ا ماا متط رة مقدمة است عماء ، مذ ظر ا ة  سطين من وج  ف

 2004اأعمال،  تخصص إدارة اأعمال، 

  شعبي قرض ا ة ا زبون، دراسة حا سبب رضا ا مصرفية في  خدمة ا مان، دور جودة ا عيمة س
تسيير  وم ا وم ااقتصادية  وع ع ية ا ماستر،  ادة ا بات ش مال متط رة مقدمة است جزائري، مذ ا

وك،  ية وب  .2013،تخصص ما

 ادة بن زيان أحمد،  إد يل ش اماا  ة مقدمة است مصرفية ، رسا خدمة ا جودة ا ك  مست راك ا
ماستر،  واية اغواط ،   2003ا

 رة جزائري( ، مذ ة ا بر ك ا ة بي مصرفية )دارسة حا خدمة ا ي ، قياس جودة ا مقدمة ضمن  دى جب
ادة ا يل ش بات  ة ،ماجستير، تخمتط طي  . 2010صص تسويق ، جامعة قس

خدمة: . 3 تسويقية وجودة ا ومات ا مع ظام ا قة ب متع دراسات ا  ا

  عمومية مؤسسة ا صحية با خدمة ا تحسين جودة ا أداة  ومات  مع ظام ا سويسي ،  دال ا
رة مقدمة  ة، مذ عمومية اإستشفائية محمد بوضياف ورق مؤسسة ا ة ا اإستشفائية ، دراسة حا
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ماجستير  بات ا ماا متط تسير، جامعة است ومات ومراقبة ا مع ظام ا تسير، تخصص  وم ا في ع
ة  .قاصدي مرباح ورق

ومات  مع ظام ا فرعية  ظم ا ظام فرعي واحد من ا ا  او ت في ت ا فتمث ا دراست تي جاءت ب إضافة ا سبة  وبا
ومات  مع خدمة من خال تبيان عاقة ا ربط بجودة ا ا  ت مؤسسة ومحاو ي  موفرة من خا في تحقيق ا ا

ا قطاع  او ون قد ت ية  ب خدمة ا ا  او ثة حيث بت ثا ي اإضافة ا وك، و ب مقدمة في ا خدمات ا ية  جودة عا
مصرفي. قطاع ا و ا ل و ة  دو  حساس مرتبط باقتصاد ا

دراسةثامنا  : صعوبات ا

ذ بحث، و تي تواج ا صعوبات ا ي: مثل أي باحث توجد بعض ا صعوبات فيما ي م ا  ر أ

بية  .1 مراجع اأج ب ا ومات اأساسية وتج مع تفاء با ى اا فس مجبرا ع ب  طا وقت؛ حيث يجد ا ضيق ا
ب  طا ب وقتا طويا حتى يستطيع ا دراسة وحد يتط ي  ميدا ب ا جا ترجمة، فا وقت في ا حتى ا يضيع ا

ة. شام وافية وا ومات ا مع ى ا حصول ع  ا

ة في  .2 متمث رسمية و ا ات ا ج ية من ا ميدا دراسة ا تي خاصة في ا ومات ا مع ى ا حصول ع صعوبة ا
ى  تي تحتاج إ ومات ا مع ى ا ومات عامة، ويتحفظون ع ا بمع ى تزويد ين إ مسؤو ك، إذ يميل ا ب مسؤوي ا

ا.  تصريح عن أرقام ووثائق تدعم  ا

مت .3 خاصة با مراجع ا ما.  ما يخصغيريين، وخاصة فيقص توفر ا عاقة بي  ا
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يد  :تم

افسة بيف       م امي ا ومات موردا  في ظؿ ت مع مؤسسات أصبحت ا قرارات،  استراتيجياا ي متخذ ا يعتمد ع

ية  ومات تتـ بطرؽ ومواصفات عم مع ية جمع ا ذي جعؿ عم ذا اأخير ا ومات؛  مع ظاـ ا مية  وازدادت أ

ا ف مستخدمي ا  ا و إيصا جت ا، معا ا فقط بؿ تخزي يس جمع ظمة ومدروسة، و ي وموضوعية، ووفؽ خطوات م

اسب.  م وقت ا  ا

ز مؤسسة تعتبر مر ا، وأف ا وأف ا ا واستمرارية بقائ داف وغ أ قرارات يعمؿ مف أجؿ ب ومات تعد اتخاذ ا مع

ومات دقيقة  ا بمع ذا اأخير يمد ومات، و مع  ـا ظا ى  ا أف تتوفر ع ي ضروري ع اف مف ا قرارات،  أساسا اتخاذ ا

اسب وبا م وقت ا افعة وفي ا ة و ى مواج وف قادرة ع ت خارجي  ا ا ى معرفة محيط ا ع اسبة، ويساعد م فة ا ت

افسي.   ت موقع ا ا ا تساب ا مف جراء عدـ ا ى زوا ا أف تحدث أي اختافات تؤدي إ تي مف شأ تغيرات ا  ؿ ا

ذ  تسويقية، و ومات ا مع ا ا ى توفير حرص ع مؤسسة ا ى ا واجب ع ومات ا مع وظيفة تعتبر مف ومف بيف ا ا

تسويقية.   ومات ا مع ظاـ ا معروؼ ب مؤسسة، ا ي  ومات ا مع ظاـ ا فرعي  ظاـ ا  وظائؼ ا
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مبحث  ومات :اأولا مع ظام ا ظري   اإطار ا

ب  مط ومات :اأولا مع ظام ا مرتبطة ب حات ا مصط م ا  أ

 ظاما :أوا

ى أ مجموعة مف  ظاـ ع ة معيعرؼ ا متفاع ة وا ام مت مترابطة وا اصر ا ع ة مف  ا س بعض بس ا ا بعض

عاقات،  و عب مف أجؿ أداء وظيفة أوا دؼ معيف، ف تي اتحقيؽ  اصر ا ع ات ترة عف مجموعة مف ا و ؿ مف م تش

شاشات أو خطوط اا مادية مثؿ حواسيب أو ا برامج مو تصاؿ، ا خطط وا وية مثؿ ا ات مع فات واو م يف وا قوا ظمة وا أ

يمات تع   1 .وا

يا ومات :ثا مع  ظام ا

ومات     مع موارد ) موارد بشرية وظاـ ا سيؽ بيف ا ت مدخات ، موارد مادية(، إطار يتـ في ظ ا تحويؿ ا

ات) بيا ومات (  (ا ى مخرجات ) مع داؼ او  ،إ تحقيؽ أ ؾ  ية، مؤسسةذ ة مساعدة في عم ظاـ وسي ذا ا اتخاذ  ويعد 

ا دفا  يس  قرارات و  2. ا

ظاـ  ومات أيضا ويعرؼ  مع ذي يتضمف مجموعة  ا  ـا ظا ؾ ا اسقةبأ ذ تي  مت اصر ا ع ومترابطة مف اأعماؿ وا

ات بيا ا تقوـ بتجميع وتشغيؿ ا ي تاجبغرض  ،ع قراراتوتوصيؿ ا إ مستخدمي ا ومات مفيدة    3.مع

ومات وتعرؼ  مع ظمة ا تي تتضمف تجميع أيضاأ ا مجموعة اإجراءات ا شر و  ،وتوزيع ،وتخزيف ،تشغيؿ، و بأ سترجاع او

ظمة م قرار داخؿ ا ع ا يات ص دؼ تدعيـ عم ومات ب مع   4 .ا

                                                           
اف حسف أحمد،  -1 تجاريةح وك ا ب عماء في ا ى رضى ا محاسبي ع ومات ا مع ظام ا عربية،أثر جودة مخرجات   .9ص، 2013عماف، ، جامعة عماف ا
ى حسيف،  -2 محاسبةأحمد حسيف ع ومات ا مع درية )مصر(، 1، طظم ا جامعية، اإس دار ا   .15، ص 2006، ا
اشـ   -3 تسويقية، محمدرضواف  ومات ا مع عربية، ظم ا جامعة ا يمارؾ، ا د   . 10ص، 2010، ا
طاف -4 س يـ ا ومات اإداريةإبرا مع ظم ا ظم ( ،  جامعية، ) مدخل ا درية، دار ا  .1، ص 2005، )مصر(، اإس
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ظاـ     قوؿ أ  ا ا ية حتى يم تا وظائؼ ا ظاـ با  1: ويقوـ ا

ظاـي :اإدخال .1 تشغيؿ ا ازمة  اصر ا ع ى تجميع ا خاـ ؛طوي ع مواد ا ات و  اأفرادو ، فمثا ابد مف تجميع ا بيا ا

تشغيؿ  . قبؿ أف يتـ ا

تشغيل .2 ى مخرجات :ا مدخات إ ية تحويؿ ا ى عم طوي ع ات ،ي بيا ى ا ية حسابية ع قة  مثؿ إجراء عم متع ا

حساب اأجر  . باأجر 

ى ي :خراجاإ .3 تحويؿ إ ية ا اتجة مف عم مخرجات ا قؿ ا ى  ائيطوي ع ا ا ى ، مقر تقارير ع مثؿ توزيع ا

مستخدميف ح..ا مصا ى ا شؼ اأجور إ  .، إرساؿ 

ظاـ  و    ييف إذا تـ افعايعتبر ا تا صريف ا ع  2: إضافة ا

مرتدة .4 تغذية ا ظاـ مثؿو  :ا ومات حوؿ أداء ا ومات حوؿ: ي تمثؿ مع مدير  صدور مع بيع  أداء رجاؿ ا

مبيعات  .ا

رقابة .5 تحديد أي  :ا مرتدة  ومات ا مع  ـا ى متابعة وتقيي طوي ع دافات  ـعف أ ظا ؾ ، حرافات  ذ تخاذ اإجراء او

تعديؿ مدخات ازـ  ى مخرجات مائمةو  ا وصوؿ إ ضماف ا ظاـ  يات ا  . عم

ثا ات : :ثا بيا  ا

ى ي "حقائؽ مجرد       يست ذات مع اأو ة  ة في ذات ى  و ،دا ت ع ى  معرفة تر ف تضيؼ شيئا إ ا ف حا

حروؼ، ى مجموعة مف ا ات ع بيا ؾ تتضمف ا ذ قرارات،  ـ في اتخاذ ا و ى س ا بما يؤثر ع رموز،و  مستخدمي  ا

                                                           
سيد إسماعيؿ -1 قرارات اإدارية، ا ومات إتخاذ ا مع حديث، ، ظم ا عربي ا تب ا م دريةا  . 20، ص2003، اإس
ي، -2 محاسبية أحمد حسيف ع ومات ا مع تطبيقي(ظام ا ظم ا ري وا ف  .39، ص1997مصر، ،  مطبعة اإشعاع، ) اإطار ا
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ظاـ و  تي تعبر عف حقيقة وقوع أحداث داخؿ ا مؤسسة اأرقاـ، ا ظاـأو ا تعامؿ ا مؤسسة تيجة  مع اأطراؼ  ا

ب ظاـ )ا   1 .يئة("اأخرى خارج ا

ات بيا حقائؽ أو  وعرفت ا تمثيؿ  ا " ا تفسير أيضا بأ اتصاؿ وا اسب  ؿ رسمي م يمات في ش مبادئ أو تع

تش يةغيؿ بواسطة اأفراد واآات اأو وا  2" توماتي

ياوب ات  بيا ي ا ا  ،مواد وحقائؽ خاـ تا ى أفيست ذات قيمة بش ي إ ومة  اأو ومات مف ى مع تتحوؿ إ

ا ومفيدة جت تي تمت معا ات ا بيا ي ا ومات  مع ى فا ؿ  مع ى ش ات أرقاما، أسماء ،إ بيا ذ ا  ، صورا،وتتضمف 

خ ساف أو ،أصوات، ورسومات..ا جت مف قبؿ اإ ف ترجمت ومعا مضموف يم ذا ا تائج  و ى  تتحوؿ إ زة  اأج

ومات(.   3)مع

ومات :رابعا مع  ا

حديثة  إدارة ا حة  م حاجات ا ومات مف ا مع قرارات ؛تعتبر ا ي ا ى ع ذي تب إضافة  ،حيث تعتبر اأساس ا

ى  فعاؿ في مجاات أخرىإ ا ا ا حوؿ مثاؿ ، دور ي ومات يقوـ  مع اء قاعدة  ى ب مؤسسات  تسعى إ جد ا

داؼ ؿ مشروع  اأ تي تخص  متاحة في أي مؤسسة ،ا موارد ا ـ  ا ومات تعتبر مف أ مع ا و  فا  ـتقاس قيمت مف ث

معرفة ى مستوى ا ا في اإضافة إ مت مدى مسا سبية وفقا   .بطريقة 

اصر ثاثية اأبعادو  ا ع ومات تحمؿ في طيات مع وماتو  احظ أف ا مع ات، ا بيا معرفة.و  ي ا ستخدـ و  ا عادة ما 

حات  مصط شديدة.ذ ا رغـ مف ااختافات ا ى ا وصؼ شيء واحد ع  مفردات 

 

                                                           
ومات واتصاات، مفتاح محمد دياب -1 مع وجيا ا و ظم وت حات  ية ،، معجم مصط دو رة ) مصر(، دار ا قا   .79ص ، 1995، ا
ابي،  -2 ج قادر ا ديف عبد ا يـ، عاء ا ومات اإداريةعامر إبرا مع مسيرة، عماف، 1، طظم ا  . 29، ص2005، دار ا

درية )مصر(، 2009، ص 97. جامعية، اإس ثقافة ا تاجية، ط1، دار ا قرارات اا محاسبة و دور في إتخاذ ا ومات ا ظام مع عجوز،  3- حسيف ب
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تعاريؼ     ومات او  قد تعددت ا مع فت حوؿ ا  :حيثخت

ومات  تعرؼ       مع ا "با ات تحمؿ معرفة  أ جيدة و  ،موضوعأو حوؿ حدث مجموعة بيا معرفة ا فرد با ي تسمح 

ومات  ، محيط مع ى ا حصوؿ ع ضروري ا   1.تخاذ قرارات جيدة"اذا فإ مف ا

ا و  يز ي" : يوميقمحمد اعرف ات تـ تج ا أو  ،ابيا م مست ى   أو ا قيمة حقيقية أو ا مستخدمأو ا مع

جارية  يات ا عم ية أو متوقعة في ا مستقب قراراتاا ى و  ،تخاذ ا اف،أو  ما تعرف عف حدث يجب أف تضيؼ إ  م

ا شيئا ا يعرف و  م مست ".أو أف توضح  بؤ ب ت ف ا   2ا يم

  3وبصفة عامة:

 واقع أقوؿ ب ا عاقة با وف  ومة حيف ت اؾ  مع ا. أو ف  م ومة مف قبؿ مست ا مف  أ

  ذ اأخير وف  ومة بقدر ما ي اؾ مع مة في تحسيف  ةقوؿ بأف  قرار.تخاذ إيرورة سمسا  ا

ات مف خاؿ بيا ومات وا مع فرؽ بيف ا خيص ا ف ت  4:ما معياراف رئيسياف ومما سبؽ يم

شخصي  .1 معيار ا قي:ا دما تقوـ  مت مستفيد( فع قي )ا مت شخص ا ى ا معيار بااعتماد ع ذا ا تميز وفؽ   ـا يت

ات ب بيا ومات اا ى مع قي تتحوؿ إ مت شخص ا د ا يقيف ع ة عدـ ا يؿ مف حا ات أي ،تق بيا ـ تؤدي ا أما إذا 

ات. بيا فة في إطار ا قي فتبقى مص مت شخص ا دى ا  إضافة معرفية 

                                                           
يـ-1 ا إبرا فقي عبد أ قرار، ا محسوبة ودعم اتخاذ ا ومات ا مع ثقافة، 1ط ، ظم ا   . 136ص، 2012، (اأردف)، عماف، دار ا
ير عبودي -2 تسويقية، زيد م ومات ا مع راية، اأردف، ص 1ط، ظام ا   . 166، دار ا
عاؽ -3 ومات في اأعمال، بشير عباس ا مع وجيا ا و وراؽ، 1ط، ، )مدخل تسويقي(تطبيقات ت  . 262ص ، 2002، عماف، دار ا
مطبق في وري أميف،  -4 ومات ا مع تسييرظام ا وف1، طا جامعية، بف ع مطبوعات ا جزائر(،  ، ديواف ا  .64 69، ص ص2012) ا
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ة  معيار اارتباط:  .2 ة معي ات مرتبطة بمش بيا ذ ا وف  ومات يجب أف ت ى مع ات إ بيا حدث أو حتى تتحوؿ ا

 ـ متخذ  اتخاذمعيف يت قرار ا ت تؤثر في ا ا ومات إذا  ات تعتبر مع بيا قرار أو قرار بشأ فا ى تغيير ا تؤدي إ

ّ.أو   تعدي

قوؿ أف  ف ا ائيمما سبؽ يم تج ا م خاـ با مواد ا ومات مثؿ عاقة ا مع ات با بيا ؿ  ؛عاقة ا ات تش بيا ت ا ا فإذا 

ظاـ  خاـ أي  مواد ا ومات في اا مع ومات فإف ا زة ااستخداـ؛ مع جا عة ا مص تي مواد ا ات ا بيا ي ا ومات  مع فا

ا بطريقة محددة جت ؾتمت معا يب ، وذ فة تـ تح مخت ا ا ات مف مصادر بيا قي ا ا حتى يتـ أو ا تبويبأو ا ت تطبيق

ية  مع ات ا ج ى ا ا إ  .إرسا

ل ش جة  :(10) رقم ا اتظام معا بيا  ا

 

 

 

 

مصدر: تسييروري أميف،  ا مطبق في ا ومات ا مع جزائر، ص  1، طظام ا وف ا جامعية، بف ع مطبوعات ا  .69ديواف ا

 

ي : ثا ب ا مط تسويقيةا ومات ا مع وم ا  مف

تسويقية :أوا ومات ا مع   ا

ات بػػػػػيا ػػػجة ا ومات معا مع ػػػػات ا بيا  ا
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ا          خارجية وما يرتبط ب ية وا داخ ا عف اأسواؽ ا  ـتوفير تسويقية، ويت ية ا عم ا ا تي تحتاج ومات ا مع افة ا ي 

ـ  ف بصورة عامة فإف أ د آخر ومف مؤسسة أخرى، و وبة مف ب مط تسويقية ا ومات ا مع ؼ ا مف متغيرات، وتخت

مي ي عف اأسعار، ا تسويقية  ومات ا مع سوؽ، ا فة، حجـ ا مخت فترات ا ا  سوؽ ومصادر ى ا واردة إ واع ا ات واأ

يف. مست سوؽ وأذواؽ ا افسة في ا م ب، ا ط  1 ميات ا

ي: ا ما ي م عؿ أ تسويقية بخصائص محددة  ومات ا مع   وتمتاز ا

وضوح: .1 دقة وا ي   ا وضوح فيع ومات مف اأخطاء، أما ا مع و ا دقة درجة خ ومات يقصد با مع وف ا أف ت

اقض. ت غموض وا ية مف ا  2 واضحة وخا

تحيز: .2 ثيرة مف حيث  عدم ا جراءات  يات وا  ب عم ية، وغير متحيزة يتط ومات ذات جودة عا ى مع وصوؿ إ إف ا

ؾ يجب  ذ مؤسسة،  ا ا يؼ مادية معتبرة تتحم ا ب ت ذا ما يتط ا، و ي وصوؿ إ ة ا و  ـوتخزيف وس ظي تبويب وت

قرارات أف ت ى ا وصوؿ إ ا في ا وا مف استخدام يتم حقيقية،  مستفيديف ا ومات مرتبطة باحتياجات ا مع وف ا

صدد يقوؿ فوري ذا ا رشيدة، وفي  وف موضوعية " Fournie"ا ومة جيدة يجب أف ت مع وف ا بأ  " حتى ت

واقع"   .3) غير متحيزة( أي تعطي صورة صحيحة عف ا

شمول: .3 ف إف  ا تي يم مؤثرات ا ؿ ا دراسة، و رة موضوع ا ظا ؿ حقائؽ ا ة  وف شام ومات يجب أف ت مع ا

ا في اأ ا أو ااستفادة م ف اإدارة مف استخدام تتم ا  ي قرارات.ف تؤثر ع  4 تخاذ ا

                                                           
عداقي،  -1 قادر حسف ا ا بتاريخ:    www.ibtesama.comعبد ا ي ع ع  .02/20/2102اط

مفرجي -2 ية، وآخروف عادؿ حرحوش ا بات تأسيس عم رية ومتط زات ف ية مرت ترو رة، ،  اإدارة اا قا مية اإدارية، ا ت عربية  ظمة ا م  .02، ص 0222ا

3
 - Jean François Dhénin- Brigitte Fournie, 50 thémes d'intiation à l'économie d'entreprise, edition Breal, Paris, 

1998, p 166.  
ر -4  وش،  أبو ب وماتمحمود ا مع سحابة، مصر، 1، طتسويق ا   .79، ص 2011، دار ا
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اسب:. 4 م توقيت ا اسب،  ا م وقت ا مستفيد في ا ى ا ومة إ مع  ـتصؿ ا في إذا  واردة سابقا ا ت خصائص ا إف ا

فؽ في  ذي أ د ا ج وقت وا ماؿ وا ي تمثؿ ضياعا  تا ا أو با ا ستفقد قيمت ية أ ا ي تضيع إم تا ا، وبا تاج إ

مؤسسة.ا متاحة  فرص ا  1 ستغاؿ ا

ما. 5 ا ماءمة   :مةءا ا احتياجات ويقصد ب قرار في وأيضا ماءمت ذي يتخذ ا مستوى اإداري ا ومات  مع ا

قيمة ااقتصادية  رئيسي في تحديد ا عامؿ ا قرارات تمثؿ ا ومات احتياجات متخذي ا مع قرار، فماءمة ا متخذ ا

ومات ا مع يؿ ا ت في سبيؿ تجميع وتح تي بذ ود ا ج غ وا مبا ا، فا ومات بحد ذات ـ ااحتياجات، ءتي ا تامع

خسائر. وعا مف ا  2تعتبر 

ة: .6 مرو ثر مف مستخدـ ا استخداـ مف طرؼ أ ومات  مع ية ا ي قاب ة بمدى استخداـ  ،تع مرو ؽ ا وتتع

فة. ا في تطبيقات مخت مستفيديف م عديد مف ا ومات مف طرؼ ا مع  3 ا

فة: .7 ت ية ا مؤسسة  عقا ومة ا مع ؼ ا ى أف ا ت ثر مما يتوقع أف تفيبمع ومات أ مع وف قيمة ا ا، أي أف ت د

  :حيث أف إيجابية،

ومات   مع فعة ا ومات = م مع ومات  –قيمة ا مع فة ا  ت

وقت    اصر ا فة ع ت ذ ا ا، ويدخؿ في  فة إعداد ت ا  اتجة ع فعة ا م ومات بمدى تغطية ا مع إذف تقاس قيمة ا

ى حصوؿ ع ماؿ، فا د وا ج ومات  وا مع ا، وقيمة ا فت بر مف ت ا أ ت قيمت ا ة ما إذا  مية إا في حا يس  أ ومة  مع

ا. فعت ى حجـ م   تتوقؼ ع

يا حاجةأسباب :ثا ى  ا تسويقية إ ومات ا مع  ا

                                                           
اجي جواد،  -1 ي( إدارة اأعمالشوقي  ظور   .124ص   ،0222عماف، ، دار حامد ،)م

2
- Jean- François Dhénin-Brigitte Fournie, op-cit, P166.  

مفرجي -3  .02، مرجع سابؽ، ص وآخروف عادؿ حرحوش ا
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قوى  تغير في ا بيئةإف ا ضروري  ا ية تجعؿ مف ا داخ ظروؼ ا ا مف  مؤسسةوا بيرة مما يحقؽ  مية   فاءة أ

 

ية  فعا يوا ا: وع تسويقية تتبع عدة أسباب م ومات ا مع  1ظاـ ا

وق وجود .1 ى ا قرارات، قيود ع مدير اتخاذ ا مخصص  ى ت ا واجب ع مؤسساتحيث أصبح مف ا  اإسراع  في ا

جديدة وسرعة  تجات ا م ية تطوير ا جةعم سب اأوقات.اأحداث وا معا يمة في أ س قرارات ا  تخاذ ا

تسويقية أصبحت  .2 شطة ا تعقيد واااأ ية مف ا  ـبدرجة عا عمؽتساع تتس و  ،وا ؾ وس مست  ـ يو ظرة ا حيث أف ا

ماضي  ـتعد مثؿ ا شرائي  ؿ شيء ا  ـب ما ضروري اإ شرائية ،  وأصبح مف ا ماط ا و وأ ما أصبح عف محددات س

ى  ي ع تاج مب ا احتياجاتقرار اإ م سوؽ ودرجة ا  فسة .ا

تسويقي وا .3 شاط ا مؤسسة ؛طاق  تساعزيادة تعقد ا رغـ مف أف  فا ى ا دوي وع مستوى ا ى ا ا حتى إ توسع أسواق

ي تعرؼ افية  ا  ؾ مازت محدودة ، فإ مست وؾ ا معرفة بس مؤسسات ا تي  ا ية ا و س ات ا بيا ما مف ا اؾ عا أف 

ا. ي  تحتاج إ

ومات؛ا .4 مع حاضرف فجار ا وقت ا د ا ؿ في ثورة  يش ومات و مع ومات  أصبح مؤسسةا مع ثر مف مصدر  ا أ دي

ة ت مش ف ا يفية اف فمو ومات وأيضا في  مع وعية ا ا ، ي  يفية إدارت ومات و مع حاسبات  ماستخداـ ا أصبحت ا

ية يبرامج اإعاـ  اآ ى تشغيؿ  اآ ة ع ائ ا ا قدرت ظرا  تسويضرورة حتمية  ات ا بيا يؿ ا ومات وتح مع قية وتوفير ا

ضرورية ا اسبا م وقت ا ة في ا فعا قرارات ا  .تخاذ  ا

                                                           
ي،  -1 ة سيعد سوقيبي توج ا تسويقية وا ومات ا مع مؤسسات ) ظام ا بعض ا ة  ةب دراسة حا وـ (بات ع ماجستير في ا ادة ا يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط ، مذ

ة،  تجارية، تخصص تسويؽ، جامعة بات   . 43، ص2008/2009ا
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ؿ ما درؾ إف  ا  تسويقية سبؽ يجع ومات ا مع ى ا حاجة إ ية اإذ ؛ ا مادة اأو تسويقي تعتبر ا قرار ا تخاذ ا

مؤسسة،  رغـ مف تعظبا ايوبا عرض م ا إا أف ا ي حاجة إ مؤسسات طورت  ـ ا ثير مف ا جد أف ا افيا، حيث  يس 

ة مع تسويقية ، بطريقة مذ ا ا سوؽومات دراسة ا حة  و مص ا و ا ا توجد في عديد م وقت ا فس ا ف وجدت  ،وفي  وا 

ية روتي اـ ا م جز ا ي ت تسويؽ ف حة ا  .مص

ر ضرورة حاجة إ ما تظ تسويقيةا ومات ا مع ؿ واأ ى ا مشا تي تواجمف ا ومات ذ ستغاؿا خطاء ا مع  ،ا

ي : ا في ماي خص  1و

  ، ومات مع احتياجات مف ا مسبؽ  تخطيط ا تقدير وا ومات بسبب عدـ ا مع قص ا شأ  ومات: ي مع قص ا

م ا .حيث ا تتوفر ا ي مؤسسة إ ذي تحتاج في ا وقت ا ومات في ا  ع

  ب ي تتج مفيدة:  ومات غير ا مع ومزيادة ا مع قص ا سابؽ ) ؿ ا مش مؤسسة ا خطأ ا ا تقع في ا ات( أحيا

س معا ذي يتمثؿ في ، ا شغاؿوا يف ا مسؤو ومات ا مع ومات  بجمع ا مع ؾ ا ضروريةغير بما في ذ  .ا

  جـ عف ومات: ي مع سيابضياع ا ا في أيدي  ا وقوع ا  ا وفقدا ة ضياع وات جد طوي ومات في ق مع ا

وسا ة ا ا وق ثرت ف أف تضيع بسب  مم ذا مف ا ا، و تميف ب م ا اأشخاص غير ا يف تص ازمة  ئؿ ا

ا  .واستعادت

 ومات خاطئة أو ذا عف تعد مع جـ  ا ، وي ثر خطورة مف عدـ توفر ومات خاطئة أ ة: إف وجود مع ام د غير 

ااأخطاء  ومات وتحوي مع ة جمع ا مائـ .اعف عدـ ، و في مرح وقت ا مائمة في ا ومة ا مع  ستعماؿ ا

ا  ا، أدت ب شر ا، و ا وتحوي تي ترافؽ جمع صعوبات ا ومات وا مع مية ا حديثة أ مؤسسات ا ا مف ا درا وا 

تسويقية ومات ا مع ظمة  ظامية ووضع أ ي طرؽ  ى تب ضرورة إ زة اإعاـ اآ، بما مدراء ساعدة أج  ي تزود ا

                                                           
عزيز،  -1 تسويقأميف عبد ا رة، دار قباء، إستراتيجيات ا قا   . 65ص، 2001، ا
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قرا افية إتخاذ ا ومات ا مع  1.ربا

ث:  ثا ب ا مط تسويقية ستخداممجاات اا ومات ا مع   ا

ومات دورا مع ات وا بيا عب ا مؤسسات ، حيث يتـ ا ت ا ماحيويا في إدارة ا م فة أ ا في مجاات مخت ي:ستخدام     2ي

م .1 تجات وتقدير اجتمع تحديد حجـ ا مستفيد مف م مؤسسة في تقدير ا و ما يساعد ا ـ ، و احتياجات مف  احتياجات

موارد ا. ا ي حصوؿ ع ويات ا  وتحديد أو

تجات ، .2 م قة با متع قرارات ا ا ، ترشيد ا مزيج  اختيارو  وتسعير توزيع ،وتحديد ا افذ ا يم ؾ  ااتصا ذ اأمثؿ ، و

سوؽ.  تقسيـ ا

مساعدة .3 قياس. ا ة  ا قاب ي جع تا داؼ بدقة، وبا ى وضع اأ  ع

ا في  .4 مت ؾ مف خاؿ مسا فة وذ مخت تسويقية ا شطة ا مؤسسة في أداء اأ فاءة ا ى مدى  تعرؼ ع مة في ا مسا ا

ربحية ى ا رقابة ع جاز خطوات ا تسويقية،، أ خطط ا ى ا رقابة ع بيئة ا وا ؾ مراقبة ا ذ مؤسسة و خارجية  ية وا  داخ

ا ماحظة  جدير با ومات ا ، وا مع ات وا بيا مرجوة م ااستفادة تتحقؽأف توفر ا ر إاا ذ سابقة ا مجاات ا  ا في ا

ي : ة و ا شروط معي  3إذا توفرت في

  ومات. تطبؽيجب أف مع ا شروط جودة ا ي  ع

  ا ومجاات ميت ومات أ مع اأف يدرؾ مستخدـ ا ا ، استخدام ي يب تح افية بأسا ى دراية  وف ع ، وأف ي

ا.  وعرض

                                                           
عاؽ،  -1 حديثبشير عباس ا تسويق ا (، ط ا ، إدارت وبحوث يبيا، ص1) مبادئ رية ،  جما دار ا  . 270، ا
فقػوف -2 شيخ ا تسويقيرشيدة بف ا قرار ا تسويقية في إتخاذ ا ومات ا مع ظام ا جزارلر ) ، دور  لل  ا ة مجمع  رة(، دراسة حا ماجسػتير  مػذ ادة ا يػؿ شػ ػة  م م

وـ  تسييفي ع ة، را طي مؤسسات،جامعة قس  . 70ص، 2005/2006، تخصص تسر ا
شيخ فقوف،  -3  .   71ص، مرجع سابؽرشيدة بف ا
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  تماـيجب تسويقية ، وبقدر  اا ومات ا مع ات وا بيا ظيـ ا تي تحقؽ  استخداـبت يمة ا س مية ا ع يب ا اأسا

مؤسسة  ومات تسويقية فعاؿ . ااستفادةا ظاـ مع ذ اأخيرة ا تحقؽ إا بوجود  ا و قصوى م  ا

مث ي:و ر ما ي ذ تسويقية   ومات ا مع ى ا  1اؿ ع

  جديدة أو تجات ا م معتمد في تسعير ا وب ا ياً، وعف اأس معتمدة حا سعرية ا سياسة ا ومات عف تقييـ ا مع

ى اأسعار.  ا ع تي يتـ إجراؤ تعديات ا  ا

  تطو مقترحات  تقييـ وا توزيع وا افذ ا ع ومتابعة م س ية توزيع ا ومات عف آ ية.مع ذ اآ  ير 

  ى وصوؿ إ ا  ي واجب تب وسائؿ ا ا، وا جاح مستخدمة ومدى  ترويجية ا وسائؿ ا فاءة ا ومات عف  مع

داؼ.  اأ

 .ـ وؾ شرائ يف وس محتم ييف وا حا زبائف ا ومات عف ا  مع

   ا تي يجب تعزيز تسويقية ا شطة ا ي اأ تا تسويقية، وبا شطة ا فاءة اأ ومات عف تقويـ  تي يجب مع أو ا

ا.  حذف

 .ا ي دخوؿ إ ف ا تي يم جديدة ا ومات عف اأسواؽ ا  مع

 . وب إجراؤ مط تطوير ا ا وطبيعة ا ا وتحسي ف تطوير تي يم تجات ا م ومات عف ا  مع

 ... مؤسسة تجات ا م ة  مشاب تجات ا م مية وخاصة حوؿ ا عا ومات عف اأسواؽ ا  مع

 

 

 

                                                           
ساـ أبو وقحؼ -1 تسويق، وآخروفعبد ا جامعيةا  .     129، ص 2006مصر، ، ، دار ا
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ث  مبحث ا يا ظام : ا ية ا تسويقي ما ومات ا مع  ا

ب  مط وم  : اأولا تسويقيمف ومات ا مع ظام ا   ا

تسويقية تعريف أوا: ومات ا مع  ظام ا

ؿ مستمر    ية وبش حا سابقة وا ات ا بيا يؿ ا ية جمع وتسجيؿ وتبويب وحفظ وتح ؽ  يعرؼ بأ عم ؾ فيما يتع وذ

ى  عمؿ ع ا وا مؤثرة في اصر ا ع مؤسسة وا ابأعماؿ ا إمداد  استرجاع ازمة  معدات ا ؼ مف اأفراد وا  ـيتأ ظا أي أ 

خارجية  ية وا داخ ومات ا مع مستمرة وتبادؿ ا ات ا بيا  1. با

 

وماتاظطارق ط  ما عرؼ    تسويؽ  ـ مع اا حاسبات  بأ ى ا ية ع مب ومات ا مع ظـ ا واع تطبيقات  إحدى أ

اسب اأعماؿفي مجاؿ  م وقت ا تسويقية في ا قرارات ا متخذي ا ازمة  دقيقة ا ومات ا مع توفير ا مصممة   . 2وا

ي متفاعؿ مف اأفرادو  ي ويف  تسويقي :" أ ت ومات ا مع  ـا ظا تج عو  يعرؼ   ـمف  اآات واإجراءات ي تظ تدفؽ م

ية داخ مصادر ا ؿ ا ا مف  ي حصوؿ ع تي يتـ ا امة ا ومات ا مع أساس اتخاذ و  ا تي تستخدـ  مؤسسة ا خارجية   ا

 

تسويؽ. ية في إدارة ا مسؤو قرارات في موقع ا  3ا

امؿ مف   kotlerعرؼو   ؿ معقد ومت ي تسويقي أ  ومات ا مع اصرظاـ ا ع ذي  ا زة واإجراءات وا بشرية واأج  ا

 
                                                           

عزازي، أحمد إدريس،  -1 تسويق محمد ا معاصرأصول ا زقازيؽ، ا   . 65، ص 2009، جامعة ا

فة، -2 ديف أميف أبو ع يم عصاـ ا مفا تسويق ) ا ية، مصر،  (، تااستراتيجيا –ا دو   .153، 2002مؤسسة حورس ا
و،  -3 اء حسف ح تسويقس تخطيط ااستراتيجي  تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا وـ  دور  ع رصافة، 1، طااقتصاديةية بغداد  عراؽ، ، ا  ا

  . 166ص  
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قرارات" ع ا تسويقية في ص ومات تساعد اإدارة ا يد مع تو خارجية   ية وا داخ مصادر ا ات مف ا بيا تجميع ا  1 صمـ 

 ـتصميم بغرض جمع  معدات واإجراءات ، ث ؿ مستمر ومتفاعؿ مف اأفراد وا ي تسويقية بأ  ومات ا مع  ـا ظا يعرؼ 

ية وتخز  ؾ بتحسيف عم اسب وذ م وقت ا قرار في ا متخذي ا ازمة  صحيحة ا ومات ا مع يؿ وتقيـ وتوزيع ا يف وتح

تسويقية . شطة ا فيذ ورقابة اأ تخطيط وت  2 ا

ي  مساعدة وبتا ية وخارجية ا ظيمي مف مصادر داخ ؿ ت ي ى أ  تسويقية ع ومات ا مع  ـا ظا شامؿ  تعريؼ ا ستخرج ا

اسب  اتخاذمؤسسة في  م قرار ا  ا

تسويقي ومات ا مع ظام ا يا: خصارص   ثا

ي: تسويقي فيما ي ومات ا مع ظاـ ا ـ خصائص  خيص أ ف ت   يم

ا. .1 حاجة  ا متاحة في وقت ا ات وجع بيا ؿ مستمر مف أجؿ توفير ا ظاـ مستمر؛ يعمؿ بش  أ 

ات  .2 بيا مستقبؿ إذ ا تقتصر ا ظاـ موج با ية أ  حا ات ا بيا ى ا تسويؽ ع ا إدارة ا تي يقوـ بتوفير ومات ا مع وا

تسويقية  قرارات ا ى اتخاذ ا تسويؽ ع مستقبؿ، مما يساعد إدارة ا خاصة با ات ا بيا ما يشمؿ أيضا ا ماضية، إ وا

يمة. س  ا

م .3 ومات ا مع حديثة إمداد اإدارة با قديمة وا ومات ا مع امؿ ا ى ت 3 اسبة.أ يعمؿ ع
 

ظـ حيث:  .4 وـ ا مف  أ عبارة عف تطبيؽ 

 .قرارات وبة اتخاذ ا مط ات ا بيا  تحديد ا

  ات بيا  جمع ا

                                                           
ريا -1 حديثعزاـ وآخروف،  ز تسويق ا مسيرة، 1، طمبادئ ا   .153، ص 2008، دار ا
فتاح -2 تسويق، محمد سعيد عبد ا ضة، ا  . 240. ص1983، بيروت، دار ا
فة،  -3 ديف أبو ع تسويقيةعصاـ ا بحوث ا ومات وا مع درية، 1، جا ية، اإس دو  .  118، ص 2002، مؤسسة حورس ا
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 )مية يؿ ا تح يب ا ات )بمساعد أسا بيا يؿ ا  تح

 .ا مستقبا ات واسترجاع بيا  تخزيف ا

ا.  .1 ا في حاؿ وقوع ما يح ؿ،  مشا ع ا و عاجي ووقائي في آف واحد؛ حيث يتوقع ويم مستقبؿ ف ي با  أ مع

ا   .2 توفير ا  ا وتخزي ي ومات وتح مع  ـ دائ جمع ا ج أمورا متفرقة بؿ يسعى  و ا يعا  ـبااستمرارية؛ ف أ يتس

ا. حاجة  د ا   1ع

ت ومات ا مع ظام ا داف  ثا: أ  سويقيةثا

مع  ـا ظا تسويقييسعى  داؼ رئيسية محددة،  ةومات ا ى تحقيؽ أ ا إ بي ى طا ا إ رسا ات وا  بيا يؿ ا  مف خاؿ جمع وتح

 

ا: م تي مف أ    2 وا

 .تسويقية يات ا عم مساعدة في إدارة ا  ا

 .بيع شطة ا مبيعات في تخطيط أ  مساعدة موظفي ا

  قة متع فرص خاصة ا ر  مب رصد ا جديدة.ا خدمات ا تجات أو ا م  با

 .ى مستويات ربح مرضية محافظة ع افسية مع ا  تحديد أسعار ت

 .تسويقية شطة ا فيذ اأ اجمة عف ت يؼ ا ا ت ى ا رقابة ع  ا

 .ا تسويؽ وتقويم شطة ا يؿ أ  تح

                                                           
رحيـ،  -1 معاصلرمحمد عبد اه عبد ا تسويلق ا رة، ، ا قا جامعية، ا تاب ا رة، ا قا  .336، ص 1998مطبعة جامعة ا
عبيد  -2 رحماف اأحمد ا سامرائي،  ،عبد ا وى أميف ا ومات اإدارية )مدخل معاصر(س مع  .79، ص 2004عماف، ، صفاء، دار ظم ا
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مية:رابعا تسويقية أ ومات ا مع  ظام ا

 ـ       ظا  ـ تايستخد ومات ا ى اسويقية مف قبؿ مع مؤسسات ع ا ، و جميع ا ؾ تبرز مجموعة تيجة ختاؼ أحجام ذ

مؤسساتمف  ذ ا ا  تي تحقق مزايا ا تسويقي  ا ومات ا مع ظاـ ا دما تستخدـ  اع ر م  1:ذ

تحوط .1 ومات )اتخاذ ااحتياطات( تعزيز مبدأ ا مع ى با قدرة ع  ـفي تحسيف اأداء اإداري وا ما  مف دور م  ،

تطور.  ا

فاءا .2 حديثة ب ومات ا مع فة.ستخداـ ا مخت مؤسسات ا بر في ا ية أ  ة وفعا

ى ا .3 قدرة ع داؼ اا ذي يحقؽ أ ؿ ا ش اسب وبا م وقت ا ومات با مع ا.مؤسسات سترجاع ا بي حاجات  وي

تخطيط اا .4 ا.تحسيف فرص ا تخفيؼ مف حدت ؿ ، أو ا مشا ب وقوع ا ى تج قدرة ع  ستراتيجي ، وا

ى .5 محافظة ع ؼ . ا ت ضياع وا مة مف ا م تسويقية ا ومات ا مع  ا

تي تو  تسويقي، وا ومات ا مع  ـا ظا ية  مية تحقيؽ فعا تسويقية مف أ ومات ا مع مية ا بع أ ظاـ ت قاس بمدى قدرة ا

ومات. مع مستفيديف مف ا بية احتياجات ا ى ت مؤسسة  ع ص مف أسباب حاجة ا  ـتستخ ظا ذا ا مية  عؿ أ  غاؿ است و

 

ا، محيطة ب ظروؼ ا فاءة في ظؿ ا ومات ب مع ي: ا ا فيما ي م ر أ ذ تي   2 وا

                                                           
سور، -1 فتاح ا تسويق إياد عبد ا   . 252، ص0222، دار صفاء، عماف، 2ط، إدارة ا

-
ي2 تسويقي  دور، أشواؽ م ومات ا مع ظام ا ومات وااتصال في تعزيز  مع وجيات ا و وبت ج برى  مطاحن ا ة ا بات ، ()دراسة حا رة مقدمة ضمف متط مذ

ادة تسيير تخصص  يؿ ش وـ ا ماجستير في ع وـ ااقتصادية ، pme/ticا ع تجاريةية ا تسيير وا وـ ا رة، وع  .43، ص 2010، جامعة محمد خيضر، بس
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واردة  .1 ومات ا مع ا ف ؛ثرة ا ومات مفيدة وغير مفيدة(، فيصعب مع ومات )مع مع بيرة مف ا مية  تمييز   قد تصؿ 

اسب،  م وقت ا ا في ا مستفيد م ى ا ضرورية إ صحيحة وا ومات ا مع وبة، أو قد ا تصؿ ا مط ضرورية وا ومات ا مع ا

ؾ.  ى ذ ومات تسويقي يعمؿ ع ظاـ مع  مما وجب وجود 

قرار  .2 متاحة اتخاذ ا ية ا زم فترة ا ما أف ؛قصر ا  , ي ت ع ا ع أصبحت أقصر مما  س اؾ ضغطا  فدورة حياة ا

جديدة. تجات ا م ية تطوير ا ذي ستستغرق عم وقت ا يص ا تق مشاريع  ى ا  ع

؛زيادة تع  .3 طاق تسويقي واتساع  شاط ا رغـ مف أف  قد ا ى ا ي, وع دو مستوى ا ى ا ا حتى إ مشاريع توسع أسواق فا

اؾ ي تعرؼ أف  افية  ا  ت محدودة، فإ ؾ مازا مست وؾ ا معرفة بس ا  ا ي تي تحتاج إ ية ا و س ات ا بيا ما مف ا عا

ا. م ى ضرورة ف  وا 

ية اأخرى؛ قص  .4 موارد اأو طاقة وا ي  ا ما يع فأ,  بشرية بدرجة أ ا ا ا وطاقات ا ضرورة استخداـ موارد ذا مع و

ا. بغي استبعاد تي ي ؾ ا مربحة وت تجات ا م ى معرفة ا مشروع إ  حاجة ا

يف؛ ا  .5 مست متزايد استياء ا ب مو ا دقيقة عف بعض جوا ات ا بيا ى ا ى افتقار اإدارة إ ذا في جزء م إ ويرجع 

وسطاء دوف  يف أو أف أداء ا مست ى مستوى توقعات ا تج ا يرقى إ مشروع أف م تسويقي, فربما ا يعرؼ ا ا ا برامج

وب. مط مستوى ا  ا

افسة مف مجر . 6 م افسة غير سعريةتحوؿ ا ى م افسة سعرية إ شيط  د م تجات، ت م عامة، تمايز ا وع وا ؿ، ا ش )ا

ة  موج فة ا مخت تسويقية ا برامج ا ية ا يف ودراسة فعا مست ى دراسة ا حاجة إ ي تعاظـ ا تا مبيعات، اإعاف...( وبا ا

ـ." ي  إ
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قاط  تسويقية في  ومات ا مع  ـا ظا مية  تي ويصعب تحديد أ تسويقية وا متغيرات ا ميت وارتباط با زيادة أ ظرا 

و ي  متفؽ ع بيئية ، إا أف ا تغيرات ا بير با ؿ  و أف يساعد في ا تتأثر ش ي  متفؽ ع تخاذ أي قرار  عاقة أف ا

تسويقي فيما ومات ا مع ظاـ ا مية  خيص أ ف ت تسويؽ ويم ي با   1 :ي

 مساعدة في ا تسويقية. ا قرارات ا  تخاذ ا

 م افة سياسات ا امؿ. ؤسسةربط  ؿ مت ا بش ي تح ا   مع بعض

 ى ا مساعدة ع ة استخراج ا و ي س تا ية، وبا ات تفصي تج أو سوؽ أو زبوف. بيا  تخاذ قرار تسويقي حوؿ أي م

 مستغ فرص غير ا داؼ اأسواؽ، تحديد ا مؤسسة في است تسويؽ وا ي إدارة ا جديدة.تعتمد ع  ة واأسواؽ ا

 .سوؽ افسة في ا م خارجية وطبيعة ا ضغوط ا ظاـ تحديد ا ذا ا تسويؽ مف خاؿ   تستطيع إدارة ا

 ية ااتصتيضمف اس خارجية مرارية عم ية وا داخ بيئة ا  مؤسسة.اؿ با

  ف حاجة وتحقيؽ أفضؿ استثمار مم د ا ا ع ية استرجاع ا م ومات وا  مع ف مف تخزيف ا ات يم بيا

ومات. مع  وا

  يؼ مع ت ى سرعة ااستجابة وا قرارات وصياغة ااستراتيجيات، حيث يساعد ع ازـ اتخاذ ا وقت ا يؿ ا تق

خارجية. بيئة ا ة في ا حاص متغيرات ا  ا

اصر  ي :ع ثا ب ا مط تسويقيا ومات ا مع  2 ظام ا

ظمة       تسويقية مث مثؿ أ ومات ا مع ظاـ ا ومات اأيُحدد  مع مدخات  خرىا ي )ا اصر أساسية   –بأربعة ع

جة  معا يات ا مخرجات  –عم سية(. –ا ع تغذية ا  ا

 

                                                           
طائي، مرجع سابؽ، ص  -1 عجارمة، محمد حسف ا   . 122تسير ا
صرفي،  -2 تسويقمحمد ا درية، ، مبادئ ا ية، ااس دو  .  65، ص2005مؤسسة حورس ا
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مدخات أوا:  ا

مستفيديف   وبة مف قبؿ ا مط مخرجات ا يد ا مدخات اأساس في تو ضرورة  ؛تعد ا مدخات  إذ تقتضي ا توفير ا

وبة مط مواصفات ا مدخات مراعاةو ، با ذ ا صحيحة في تحديد  يمة وا س مادة  ؛اأسس ا يةفا ا  اأو تج ع جيدة ي ا

تجا جيدا ومات  ،م مع توفير ا ؾ  تظمة وذ تظمة أو غير م ا بصورة م تي يتـ جمع ات ا بيا افة ا ي  مدخات  وا

شاط، ومدى تقدـ اأ ى طبيعة ا ومات ع مع ؾ ا تسويقية، وتتوقؼ ت تقارير ا مستخدمة، حيث تعتمد وا ية ا ظمة اآ

سوؽ  ات ا ذا بيا تمويؿ...( و مبيعات، اأفراد، ا مخزوف، ا تاج، ا مؤسسة )اإ خاصة با ات ا بيا افة ا ى  اإدارة ع

عب  خارجة، وي ة وا داخ قدية ا تدفقات ا تعامؿ، وطبيعة ا شراء وا يات ا و زبائف مف س افسيف، وما يتوفر عف ا م وا

ظ ومات.ا مع ذ ا بير مف  بيرا في توفير قدر  محاسبي دورا   1 اـ ا

حصوؿ ى  ويتـ ا ماع ات مف مصدريف أساسييف  بيا  2 :ا

ية .1 داخ مصادر ا ي: ا م مصادر و ية  داخ بيئة ا س واقع ا تي تع ات ا بيا ظاـ  ،ؤسسةا ا  تي يعمؿ في وا

تسويقية ومات ا مع و  ،ا ات ت بيا ذ ا ومات و مع ظمة ا موجودة في ا اأخرىف مخرجات أ ظاـ  مؤسسةا مثؿ) 

ية ما ومات ا مع ميات ،ا ع تاج وا ومات اإ خ( ،ظاـ مع بشرية..ا موارد ا ومات اأفراد وا ظاـ مع ؾ في ، و وذ

فرعية ظمة ا امؿ بيف اأ ت  3.إطار عاقة ا

بيئة .2 تي تقع في ا مصادر ا ي ا خارجية:  مصادر ا م ا محيطة با خارجية ا ات  ،ؤسسةا ج س طبيعة ا تي تع وا

ا ا تي تتفاعؿ مع ظاـ مفتوح مؤسسةا ا  وف ذ و  ،بوصف مست ي) ا ات  ج زوف،ا مج م ،ا ؤسسات ا

                                                           
رحماف عبد يوسؼ -1 ي، يوسؼ ا ميتا ومات ظام أثر ا مع ية فاءة تحسين في اإدارية ا مصارف وفاع تجارية ا يلة ا لة دراسلة) اأرد لك حا ب عربلي ا رة ، (ا مػذ

ماجستير  ادة ا يؿ ش بات  وـ ااقتصاد ية ،مقدمة ضمف متط ع بيت، آؿ جامعة اإدارية، وا  .23،ص 2002 اأردف، عماف، ا
فة،  -2 ديف أميف أبو ع تسويقيةعصاـ ا بحوث ا ومات وا مع  . 29، ص 2002، مؤسسة طبة،  مصر، ا

طائي،  -3 عجارمة، محمد حسف ا تسويقيةتسير ا ومات ا مع   . 149، ص 2008، دار اإثراء، اأردف، 1، طظم ا
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افسة م ومية، ا ح ظمات ا م ية، ا ما مؤسسات ا خ(، ا جمعيات...ا مصادر  وتشمؿ،ااتحادات وا واع ذ ا أ

اتم ثيرة ومتعددة بيا وف وصفية ، رقمية . ف ا  قد ت

يا:   جة ثا معا يات ا  عم

ى  حصوؿ    تي ع جة ا معا يات ا عم دقيؽ  مي وا ع عمؿ ا قياـ با ب اأمر ا وبة  يتط مط مخرجات ا ا

ظاـ ا ا جز جة؛ ، ي معا يات ا مدخات ويقصد بعم دؼ تحويؿ ا ظاـ ب ا ا جز تي ي يات ا فعا شطة وا اأ

ات( بيا ى  )ا ومات(إ شطة في  ،  مخرجات) مع ذ اأ  :1يي ماوتتمثؿ 

ات:. 1 بيا خارجية تحصيؿ ا ية وا داخ ا ا ات مف مصادر بيا ا تجميع ا  ـفي موضوعية في واعتماد ،وتت تج ا  ،ميعا

عشوائية  ب ا يوتج ؾ ابد مف اإجابة ة،واارتجا تحقيؽ ذ ى  و ة اآتيةع ا عدد مف اأسئ  :م

 بي واع ا ي أ ا؟ما وب تجميع مط تسويقية ا ات ا  ا

 دؼ مف  وما ات؟ا بيا ذ ا  تجميع 

  ي ات؟ما بيا ذ ا تي توفر  مصادر ا  ا

 فت ي ا ات؟ما بيا ذ ا تجميع  محددة   رة ا

 وب وما تجميع؟ أفضؿ أس ية ا ف اعتماد في عم  يم

دؼ استبعاد .2 ات ب بيا ة ا ي غرب تصفية: و مفيدةا ات غير ا بيا ة ، وعزؿ ا حا ا عاقة با يس  تي  موقؼ أو وا ا

وب مط ى  واإبقاء ،ا موقؼ  وماع عاقة با ومات ذات ا مع ائية  مخرجات ا ية ا ضماف شمو ضروري ومفيد 

قرار.  موضوع ا

 رسة ف ى  وتشتمؿ: ا ما:ع يتيف   عم

                                                           

د،  -1 ظرية قاشي خا مؤسسة ااقتصادية بين ا تسويقية في ا ومات ا مع جزاررية(ظام ا مؤسسات ااقتصادية ا ة من ا ة عي تطبيق )دارسة حا ، أطروحة وا
تسيي وـ ا وـ ااقتصادية وع ع ية ا  ، تورا جزائررد تجارية، جامعة ا وـ ا ع  . 146-145ص ص ،2012 ،3، قسـ ا
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 يؼ تص اؼ( بحيث تقع : ا ا في مجموعات )أص ات وتقسيم بيا ي تحديد ا ات ويع بيا ة ا مشتر خواص ا ذات ا

مجموعات اأخرى.و  ،في مجموعة واحدة  تميز عف ا

 ترتيب ة مختصرة : ا فة مف خاؿ إعطاء رموز معي مص ات ا بيا ي ترميز ا يتويع اوت ا دؿ ع باستخداـ  ،ميز

حروؼ أو اأعداد  واف أو ا ا.أو اأ يؼ جميع  تو

 تقارير ات: إعداد ا بيا سابقة تتحوؿ ا يات ا عم ى  بعد ا ومات في صورة تقاريرإ مع ذ ا  ـعرض  ومات ويت  ،مع

فةا و تأخذ صيغ اا مخت اسب مع حاجات  ،وصؼ ،صور، خرائط ،مخططات ،جداوؿ) أش خ( تت معادات....ا

مستفيديف تقارير دور  ، ا ذ ا وف  تظمة )يوميةوقد ت ية م خ(  ،أسبوعية ،ية روتي رية..ا حيف أو  ،ش تقارير 

ب ط  ،ا

ائية في اتقارير أو  حاات ااستث س ا ائية تع مؤسسة ستث بؤ و أو ا ت مستقبؿ.ا  تقارير  1ستشراؼ ا
 

 :تخزيف حاجة ا ر ا ى  تظ تي تحتويإ تقارير ا سخ مف ا ى  تخزيف  فات ع ومات في م مع قاعدة  ) تسمىا

ومات( مع حاجة ،ا ؾ   ى  وذ ومات احقاً إ مع تقارير بعد  حيث ا، ذ ا ؼ ا مرة واحدةاتت ا  ما يتـ  ،ستعما وا 

حيف  ا  يات احقةاتخزي ا في عم تقارير. ،سترجاع ذ ا حاجة  حيف ا وقت طويؿ  تخزيف   وقد يتـ ا

 تحديث م ىا تبق: ا ومات ا مع فات مف ا م ومات ثابتة ومستقرةمحتويات ا مع  ـا ظا وقت، مع مرور خزة في   ا

تغير ما تخضع  ات  وا  بيا د ا تي تو شاطات ا ة في ا حاص تغيرات ا ومات جديدةو باستمرار تبعاً  ويتـ  ،مع

ـ توجد سابق تي  جديدة وا ومات ا مع تحديث مف خاؿ إضافة ا وبة ا و ا غير مط تعديؿ بعض أو حذؼ ا

ومات. مع  ا
 

                                                           
مي-1 ر ع ظام ا، ز مية  تسويقية في أ ومات ا تسويقية اتخاذمع قرارات  ا ماجستير ، ا ادة ا يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط جزائر(، مذ ، جامعة بف يوسؼ ) ا

  .61ص، 2006
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 ومات مع ات : استرجاع ا ج ا مف قبؿ ا حاجة  ور ا د ظ ا احقاً ع  ـتخزي تي ت ومات ا مع ف ااستفادة مف ا يم

ؾ مف خاؿ اا يب و ا و سترجاعمستفيدة وذ ة.آفؽ أسا 1 يات معي
 

 

ثا مخرجات: ثا  ا

 ـ    تي ت ي ا ومات فقط، و مع تسويقية با ومات ا مع  ـا ظا مخرجات في  اوتتمثؿ ا جت يات  معا عم ا ا ي وأجريت ع

ف  ة، وأصبح يم ة معي ا دا جة، بحيث أصبحت  معا قرار باستجاء اأمور وتقييـ  استخاصا ع ا ى يساعد صا مع

بي حاجات مدراء  تي ت وبة وا مط مواصفات ا ومات با مع ظاـ أف يضمف ا ذا ا موقؼ ويجب في مخرجات  ا

ـ في تعزي حو يس ى  تسويؽ،ع وع ا تسويقي وت شاط ا ظراً اتساع حجـ ا قرارات، و ع ا ـ في ص يت ـ وفاع فاءت ز 

فة(  مخت شطة ا ذ اأ ضرورية إدارة  ومات ا مع مستفيديف مف ا وع حاجات ا ى تعدد وت س ع ع ذي ي بير) اأمر ا ا

ثيرة ومتعددة  ومات  يد مع تسويقية تو ومات ا مع ظاـ ا ى   2يجب ع

واع وعادة م ى ثاث أ تقارير إ ذ ا قسـ  مؤسسة، وت ثاث في ا مستويات ا ؿ تقارير  ومات ش مع ذ ا ا تتخذ 

 3رئيسية:

يلات: .0 عم  تقارير خاصة بمستوى ا

تقارير      ذ ا مؤسسة، وتتضمف  تسويقي في ا عمؿ ا سير ا ي  حا وضع ا تي تحدد ا يومية ا ومات ا مع ؾ ا ي ت و

ى سجات  رقابة ع ومات  مع ذ ا  ـ عماء. وتستخد وع ا مبيعات، و يؿ ا يات اإحصائية مثؿ تح تح مجموعة مف ا

خاص رقابية ا ات ا بيا يات، فضا عف مجموعة مف ا عم تسويقي. ا شاط ا  ة بتقييـ أداء ا

                                                           
فتاح -1  .     241-240، ص صمرجع سابؽ، محمد سعيد عبد ا
ير عبوي -0 تسويقية، زيد م ومات ا مع راية1ط، ظم ا  . 166ص، 2008، اأردف، ، دار ا
حميد،  -3 عت أسعد عبد ا تطبيق(ط فعال )اأساسيات وا تسويق ا شمس، مصر، ا تبة عيف ا  .020، ص 2222، م
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لي: .2 تي ت مستوى ا  تقارير خاصة با

ذا وضع خطط تصحيح       قصير، و ا في اأجؿ ا ى مساعدة اإدارة في وضع خطط دؼ إ ومات ت ويضـ مع

ع  س ية مف ا مبيعات اإجما يؿ ا ومات تقارير عف تح مع ذ ا ظمة. وتشمؿ  تعديؿ في اأ حرافات أو ا فة، اا مخت ا

ومات في إعداد  مع ذ ا  ـ ف استخدا بيع، ويم فاءة أعماؿ ا تحصيؿ و ترويجية وتقارير ا حمات ا اتج اإعاف وا  ـ وتقيي

فة. مخت تسويقية ا سياسات ا  ا

مستوى اإستراتيجي: .3  تقارير خاصة با

دؼ مساعدة تسويقي ب ومات ا مع ظاـ ا ا  ص تي يستخ ومات ا مع ؾ ا اإدارة في ممارسة وظيفة  ويضـ ت

ع وخدمات جديدة   ـس يات تقدي ا مدى، ودراسة إم ة ا سياسات طوي داؼ وا تخطيط طويؿ اأجؿ، ووضع ومراجعة اأ ا

م ضعؼ بيف ا قػوة وا قػاط ا يػؿ  بؤ، وتح ت تج.  ؤسسةسوؽ، وا ؿ م افسيف في  م  وا

سية: رابعا ع تغذية ا  ا

ا قياس  مقارة بيف ويتـ مف خا ى ا ز ع محددة، إذ ترت معايير ا تسويقية وفؽ ا ومات ا مع ظاـ ا مخرجات 

ا مخطط توفير دفة وا مست ومات ا مع ظاـ وبيف ا ياً مف قبؿ ا ا فع تي تـ توفير تسويقية ا ومات ا مع دؼ تحديد  ،ا ب

حرافات ا اا ا فيما بي ا وتصحيح ع ،وتشخيص أسباب تغذية ا تسب ا ومات وت مع ظاـ ا مية خاصة في  سية أ

تسويقية مخرجات ا ؛ا ا با معيارارتباط تي تعد ا قرارات، وا ع ا مة في ص ذا  م ظاـ، وا  ذا ا ية  اأساسي في قياس فاع

مة عدت مطاب م جاح ا ومات في  مع مت ا ذا اما أس معيار، وا  يات قة   ـوعم ظا ظر في مدخات ا  ـإعادة ا فت يت خت

م جة.ا   1عا

 

                                                           

ساـ أب -1    .60ص ، وقحؼ وعبد ا



فصل اأول                      ظام اإ                                                  ا ظري  تسويقياطار ا ومات ا مع  

 

 

33 

 

ل رقم تسويقي12) ش ومات ا مع ظام ا اصر   (: ع

 

 

 

  

 

مصدر: بي،  ا تسويقمحمد أحمد عبد ا  .255، ص  2013، دار زمزـ ، عماف ، 1، طإدارة ا

ب ا مط ثا تسويقية ظام قياس: ثا ومات ا مع   ا

تسويقيةأوا ومات ا مع ظام ا جاح   : شروط 

ؾ  ا       شاء ذ ؿ مؤسسة يجب أف تقوـ بإ ذا فإف  مؤسسات و ؿ ا ومات تسويقي واحد يتاءـ مع  ظاـ مع يوجد 

ذي   ـا ظا ف -يفيا ؿ مم احتياجات مف اباا  -بأفضؿ ش خاصة ب ومات ا بير ، مع ؿ  مؤسسات بش وقد اعتمدت ا

ا وأيضا  جت ومات، ومعا مع تسويقي ) في جمع ا ومات ا مع  ـا ظا شاء  حاسوب في إ حديثة وخاصة ا وجيا ا و ت ى ا ع

ا(،  تي يجب أف تؤخبث عامة ا عوامؿ ا اؾ بعض ا تسويقية عتبارذ في ااو ومات ا مع  ـا ظا شاء  د إ جاح  ،ع مف أجؿ 

، مرجوة م داؼ ا ى اأ وصوؿ إ ي ذا اأخير في ا  1:و

ية .1 ا ات:  إم بيا وصوؿ  ظاـ اعاةأي مر ا متاحة مف خاؿ ا ات ا بيا وف ا قرارات  ،يؼ ت ؿ متخذي ا في حاجة و

ى  وصوؿ إ ى طريقة ما  حاسب إ ظاـ مف خاؿ ا شخصيا  .مثا ا
                                                           

بي،  -1 تسويقمحمد أحمد عبد ا ، عماف، 1ط، إدارة ا   . 266، ص2013، زمزـ

ى  ومات مساعدة ع مع
قرار.  إتخاذ ا

جة،  يؼ )تحصيؿ ،معا تص
يؼ  رسة ،تص تصفية،ف

 تخزيف(.

ات ية بيا )مف مصادر داخ
 وخارجية(.

مرتدة تغػػػػػػػػذية ا  ا
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ى  .2 قرارات في حاجة إ ؿ متخذي ا ظاـ ؟ و ة في ا داخ ات ا بيا سرعة في إدخاؿ ا ي درجة ا ومات: ما مع حداثة ا

رية. وف أسبوعية أـ ش ات ست بيا ؿ مدخات ا ا؟ و د وقوع قة باأحداث ع متع ومات ا مع  ا

ذي .3 ؿ ا ش ظاـ يجب تصحيح با ة: فا مرو متغيرة مف حتياجامة اى ماءوف مع قادر عي ا مؤسسة ا ت ا

ومات مع  .ا

ة مس .4 ظاـمشار واحي تخدـ ا وع وتفاصيؿ  ؛في عدة  ا ، و ومات  مع تي يجب توفير ا قرارات ا وع ا ا تحديد  م

وبة ، وأ مط ومات ا مع وب اا مط اسبة ا م يؿ ا تح يب ا مرغوبة في عرض سا طريقة ا ات ، وا بيا ا في ا ستخدام

ومات مع توفير ا اسب  م توقيت ا ومات ، وا مع  ...ا

يا تسويقيقياس  :ثا ومات ا مع ظام ا ية في   1فعا

ى       تطرؽ إ ية قبؿ ا ا اإشمعايير قياس فعا تسويقية ، تجدر ب ومات ا مع  ـا ية؛ ظا فعا ح ا مقصود بمصط ى ا ارة إ

ي حيث أف  ية  فعا بر قدر مفاا تي تحقؽ أ تائج خاصية ا وسائؿ  ا ودات وا مج ظاـ   ،بأقؿ ا ية  وم أف فعا

تائج ا ى تحقيؽ ا  ـع ظا ذا ا ي قدرة  تسويقية تع ومات ا مع ى آا وسائؿ، أو بمع ودات وا مج تظرة بأقؿ ا خر تحديد م

وسائؿ.مدى قد ودات وا مج داف بأقؿ ا ى تحقيؽ أ ظاـ ع ذا ا  رة 

 

ظاـ ا ية  ف قياس فعا تسويقية مف خاؿ ويم ومات ا  ما :معياريف مع

  تي ومات ا مع ات وا بيا ظاـ في توفير ا ذا ا مة  معيار اأوؿ: مدى مسا قائميف تتماشى مع ا احتياجات ا

اسب. بتخطيط ومرا م وقت ا مؤسسة، في ا تسويقية با يات ا عم  قبة ا

                                                           
بي، مرجع سابؽ -1   . 88، ص محمد أحمد عبد ا
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 مستف ب ا تاـ مف جا ي: اإدراؾ ا ثا معيار ا ظـديف يا ؾ ا مية ودور ت ي زيادة أ تا ـ، وبا ـ وا إقبا عتماد

ـ اإدارية ا في تدعيـ ممارست ي  .ع

ثا:  تي تواج ثا ل ا مشا تسويقية استخداما ومات ا مع   ظام ا

تي تحوؿ دوف  عراقيؿ ا ؿ أو ا مشا ة مف ا ا جم مؤسسة تعترض ومات تسويقية داخؿ ا مع  ـا ظا  ـ د تطبيؽ أو تصمي  ع

ي فعا ومات تسويقيتحقيؽ ا ظاـ مع ر، ةة مف وجود  ذ ل  مشا ذ ا  1:ومن 

ػػػأف  .1 تسػػػويقية يعتمػػػد ع ومػػػات ا مع ػػػات؛ ظػػاـ ا بيا شػػػر ا خػػػيص واسػػػتخاص و ت تزويػػػد وا مػػػف ى اأفػػػراد فػػي ا وت

ة مفضػ تػي تػدعـ اإجػراءات ا تزويػػد ا تحيػز مػف حيػث ا يػة إدخػاؿ ا ا ػا فػي إم خطػورة  ـ جميػػع ييػبػدا مػف تق ،ا

ة.ا مم  إجراءات ا

ة ف ذ مدة طوي تاباتوجدت م ى  أبحاث و تبػاتدعو إ مؤسسػات عػف ا اا ػى عػدـ دقػة بحػث ا ومػات، سػتإ مع غاؿ ا

ػؿ مػف  جػد مػثا  ػوف عػاما ذوبػأاقترحػا وسلليمو(  ملارش)ف ػداؼ اأفػراد قػػد ت ميػة  ف أ موضػػ بيػرةأ سػبة  عية و با

تسويقية في  ومات ا مع بػدائؿ ويػإدارة تز ظاـ ا اختيػار مػف بػيف ا ومػات  مع تخطػيط واتخػاذد ا يخطػر  فقػد ،قػرارات ا

ػػػ مػػػديريف ا بػػػاؿ بػػػأف ا ومػػػات تسػػػويقي سيفرضػػػوف ابا ظػػػاـ مع ػػػات مػػػف  بيا ػػػى ذي يسػػػتخدموف ا خػػػاص ع ـ ا ختيػػػار

ومات مع اا جت ى طرؽ معا ؾ ع ذ تػدفؽ، و تػي تحػوؿ دوف ا عقبػات ا عديد مػف ا اؾ ا ما أف  ومػات  ،  مع حػر  ا

خوؼ صب،  مثؿ ا م ى ا مؤسسة.و  ع ذات داخؿ ا  حماية ا

عاقات داخؿ طبيعة  .2 تسويقية:ا ومات ا مع ظاـ ا مستخدمة  مؤسسة ا ا عاقات  ا تي تعيؽ ب طريقة ا ا ا ويقصد 

تسويقية؛ حيث وصؼ ) ومات ا مع  ـا ظا  ـ مؤسسة استخدا ر(ا ى  وت  ـع محتمؿ بيف اأقسا صراع ا قائمة مف حاات 

داؼ بيف اأقساـ،  فروقات في اأ ؾ ا ذ أفراد و شخصية  مداخؿ ا س ا ؿ يع دوائر بش ؼ ا ة مف قبؿ مخت أمور معي

                                                           
د، مرجع س -1   123، صابؽقاشي خا
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وف في  دؼ، فإ ي ة  موج  ـاتفاؽ حوؿ اأعماؿ ا اؾ صراع وعد اف  تسويقية إذا  ومات ا مع  ـا ظا سبة  ذ وبا

حة قسـ مف اأقساـ  ت مص ا ثر إذا  توضيح أ ومات، و مع ا تخفيض تدفؽ ا ف في اؾ مجاات يم وف  ة ت حا ا

ومات  مع  ـا ظا ا   ـتزويد تي يت ومات ا مع  ـا وعية وحج ى  با ع ؾ س س ذ ع تسويؽ فقد ي  ـا حة قس تتعارض مع مص

با . ظاـ س فاءة ا ي تتأثر  تا تسويقية، وبا  1ا

ظاـ 3 ى  ظرة إ ومات.ا مع ار: ا ابت تسويقية  ي  ا تسويقية  ومات ا مع ظاـ ا ا  تي يواج ية ا و س ة ا مش إذ أف ا

ة أف  اؾ مش رقابة،  تخطيط وا قة با متع ؿ ا مشا ى ا ار، فباإضافة إ دى تطوير وابت سبة   تفاعات با ة ا مش

ي تسويقية  ومات ا مع  ـا ظا ر  وجيا يظ و ت تسويقية ) بإدخاؿ ا ومات ا مع  ـا ظا تطوير  ظر  اف جديد حيث يؤدي ا

تغيير . حيث يرى  ذا ا ف أف توج  تي يم مقاومة ا سؤاؿ عف درجة ا ى ا تغيير إ ب مف ا جا ار أو  ابت حديثة (  ا

رات()  ؽ ا ي ظيمي مف حيث خ ت صراع ا رئسية  تغيير يعد أحد اأسباب ا مقاومة أف ا ى ا ؽ ، مما يؤدي إ ق توتر وا

تسويقية  ومات ا مع  ـا ظا مؤسسات بأ في حاؿ تطوير  ي يجب أف تدرؾ ا تا ، وبا تفادي أو تغيير اتجا صراع   ـا ومف ث

ظاـ. ية ا ى فعا ا، مما يؤثر ع ف أف يحدث ضمف إجراءات  2فإف تشويشا محتما يم

ية  .4 ب ظيميةضعؼ ا ت تسويقية. ا ومات ا مع  ظاـ ا

داؼ واضحة ومحددة .عدـ اا5 ظاـتزاـ بوضع أ ى عدـ اا، ذا ا مي في تصميـ مما يؤدي إ ع ج ا م تزاـ با

ظاـ، مدخات ومخرجات ومات وخطوات ا مع جراءات استرجاع ا مدخات وا  ى ا رقابة ع ، ووسائؿ ا  .تشغي

دى ا6  ـ تا  ـتوافر اإدراؾ ا مؤسسةيمستف.عد تسويقية في ا ومات ا مع  ـا ظا مية ودور  و ديف أ ي قد يتجا تا ، وبا

امة ذا فرص تسويقية  فة، و ت د وا ج ي ضياع ا تا وف مخرجات ، وبا  3.أو قد يتجا

                                                           
د، مرجع س -1  . 123، صابؽقاشي خا
رحماف ،عبد يوسؼ -2 ي، يوسؼ ا ميتا  .40مرجع سابؽ، ص ا

د، مرجع سابؽ، ص فاشي - . 124خا 3
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ثا مبحث ا ومات:  ثا مع ظام ا فرعية  ظم ا تسويقية ا  ا

تسويق ظام بحوث ا ب اأول:  مط  ا

ظاـ  ر  رة  ظ ؽ ظا خ تي أدت  اعية ا ص ثورة ا تيجة  عشريف  قرف ا تسويؽ أوؿ مرة في بداية ا بحوث ا

تي  ؾ، ا مست تج وا م فجوة بيف ا ع، ومف ثـ حدوث ا س سوؽ با ي مف إغراؽ  طاؽ، وما ترتب ع تاج واسع ا اإ

تسويؽ. رة بحوث ا ت بداية ف ا فجوة ،ف سد ا ة  زمت وجود وسي  است

تسويقأوا  : تعريف بحوث ا

ي:  ر ماي ذ تسويؽ  بحوث ا مدرجة  تعاريؼ ا  1 مف بيف ا

قرارات  تعرؼ .1 تي تزود متخذي ا متخصصة وا معقدة وا وسائؿ ا ا" مجموعة مف ا ى أ تسويؽ ع بحوث ا

ـ". تي تعترض عم ؿ ا مشا اسبة بخصوص ا م قرارات ا ضرورية اتخاذ ا ومات ا مع   با

ا  .2 ؿ ما تعرف مشا ومات عف ا يؿ مع مية في تجميع وتسجيؿ وتح ع طريقة ا ا: " ا تسويؽ بأ ية  جمعية اأمري ا

خدمات " ع وا س قة بتسويؽ ا متع  2ا

سابقة  تعاريؼ ا تومف خاؿ ا ي:ست  ج ماي

ف مف  تي تم ومات ا مع تسويؽ في توفير ا مؤسسة مف وقت  اتخاذتفيد بحوث ا ؿ تواج ا س مشا تي تع قرارات وا ا

مساعدة في  ومات  ى جمع مع ة  اتخاذأخر أو قرارات تحتاج إ وسي ي ا سوؽ( و ى ا تج جديد إ  ـم قرارات مثؿ) تقدي ا

مؤسسة.  تسويقي في ا قرار ا عماء بمتخذ ا يف وا مست تي تربط بيف ا  ا

 

                                                           
تطبيقات، محمد عبيدات -1 تسويق وااسس ومراحل ا   . 45ص، 2003، عماف، دار وائؿ ، بحوث ا
فتاح،  محمد -2 تسويقسعيد عبد ا درية، ، ا حديث، اإس عربي ا تب ا م  .220، ص 2225ا
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يا: تسويق ثا  مجاات بحوث ا

تج ) مادي أوإف  م فة حيث تشمؿ بحوث ا تسويؽ متعددة ومخت ؾ  مجاات بحوث ا مست غير مادي(، بحوث ا

ات) ترويج ) اإعاف اتجا ، ....( ، بحوث ا يؼ  ،، رغبات ا ت توزيع، بحوث ا افذ ا شخصي...(، بحوث م بيع ا  ا

 

تسويؽ: مجاات بحوث ا ي شرح مختصر  خ. وفيما ي تسويقية...ا  1 ا

ك: .1 مست دخؿ  بحوث ا عمر، مستوى ا س، ا ج ة با متمث يف ا مست ومات عف خصائص ا ى توفير مع دؼ إ وت

ة  ، متمث شراء ا ية ا و خاصة بس ومات ا مع خ، فضاً عف ا جغرافي....ا توزيع ا ة ااجتماعية، وا حا ة، ا م ا

خ. مط ااستخداـ..ا دوافع و عادات وا  با

تج: .2 م ؾ ورغبات مف حيث وت بحوث ا مست حاجات ا تج  م بية ا خاصة بمدى ت ومات ا مع ى توفير ا عمؿ ع

خ عبوة وطريقة ااستخداـ..... ا وف، طبيعة ا حجـ، ا سعر، ا جودة، ا   ا

ترويج: .3 ى: بحوث ا قسـ إ  2 وت

  وسائؿ ات وا واع اإعا قة بأ متع ومات ا مع ى توفير ا دؼ إ مستخدمة في اإعاف، بحوث اإعاف: وت ا

ا. ف ع مع عة ا س فت ومدى مائمة اإعاف مع طبيعة ا ية ووقت اإعاف وت ة اإعا رسا  وتصميـ ا

  صب بيع: ي تماـبحوث ا قاة  ا م  ـا ا م  ـوا ات بيع ومؤ خاصة برجاؿ ا ومات ا مع يئة ا ى ت بحوث ع ذ ا

ـ. فاءت ـ و ى عاتق  ع

بيع  .4 افذ ا ذ  :بحوث م ية  فاءة وفاع مؤسسة، و ا ا ي تي تعتمد ع توزيع ا افذ ا ومات عف م ى توفير مع دؼ إ ت

افذ،  م ا  واحتمااتا يص ا أو  تق خ. مستقباتوسيع مدفوعة...ا ة ا عمو امش ا  و 

                                                           
1- Sylvie martin ،jeam pteree vedrine ،marketing « les camcepts – cles ed : d’arganisation ،paris  ،2222 ، p 61. 

و -2 اء حسف ح  . 167ص ، مرجع سابؽ، س
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تسويقية: .5 يف ا ا ت حما بحوث ا غير مباشرة وخاصة  مباشرة وا تسويقية ا يؼ ا ا ت ى حصر ا دؼ إ ت وت

حمات. ذ ا اتجة عف  يؼ باإيرادات ا ا ت ة ا حمات مف حيث مقاب ذ ا فاءة  تحديد مدى  ترويجية   ا

ثا: تسويقي ثا بحوث ا واع ا  ةأ

مختصيف في اختاؼرغـ       ب ا تسويؽ إا أف اغ يفات بحوث ا مجاؿ  تص واع مف  اتفقواذا ا ى وجود ثاثة أ ع

طرؽ ا ا ا تي تتحدد في ضوئ تسويقية ا بحوث ا وبة، ا مط ات ا بيا ي:معتمدة في جمع ا ا فيما ي ف تحديد  1ويم

بحوث ااستطاعية: .1 عاقة،  ا مجموعات ذات ا أشخاص وا ماحظة  ات عف طريؽ ا بيا ى جمع ا وتعتمد ع

دراسة. ـ في موضوع ا ـ وماحظات  واستطاع أرائ

مسحية أو .2 بحوث ا وصفية: ا م ا  ـا  ـمعظ زبائف, ؤسسات وتستخد خاصة با ومات ا مع ى ا حصوؿ ع بحوث  ذ ا

 ـوق ـ, أذواق ـ، رغبات ـ, حاجات مدروس، معتقدات مجتمع ا مة في إطار مسح ا م ومات ا مع ا مف ا ـ... وغير اعات

مدروسة, مف خاؿ  تسويقية ا رة ا ظا ومات عف ا ى مع حصوؿ ع بحوث استخداماً  ثر ا بحوث تعتبر أ ذ ا و

مفتوح  خط ا غرض، أو  عف طريؽ بحوث ا ذا ا معد  ة ااستبياف ا مجيبيف عف أسئ مف خاؿ معرفة استجابات ا

وسائؿ اأخرى. ا مف ا ترت أو  غير ات اا  شب

تجريبية: .3 بحوث ا اظرة  ا ا اختيار مجموعات مت  ـفي ياً ، ويت بحوث عم واع ا بحوث مف أدؽ واصدؽ أ ذ ا وتعتبر 

تي سبب با معرفة عاقة ا زمف   ـفي عامؿ ا تح فة بعد ا ا مخت ؿ م جة   ـمعا رئيسية، وقي متغيرات ا جة بيف مف ا

ف  يمة يم تاجات س وصوؿ است مدروسة،  رة ا ظا امتغيرات ا تسويقية. اعتماد قرارات ا ع ا 2في ص
 

 

 
                                                           

ري -1 ديف اأز جي ، محي ا م تسويق بين ا تطييقيبحوث ا عربي، 2ط، وا ر ا ف رة، دار ا قا   . 68ص ، 1978، )مصر(، ا
، ص  -2 مرجع أعا     . 69فس ا
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تسويق  رابعا:  1خطوات بحث ا

ؿ) ش تسويؽ03ا  (: خطوات بحوث ا

 

 

 

مصدر: ر، وآخروف،  ا وت يب  تسويقفي سعودية، ص 1، جأساسيات ا عربية ا ة ا مم مريخ ، ا  .236دار ا

خطوات:وف ذ ا ـ  ي شرح أ  2 يما ي

بحث:  .1 داف ا ة وأ مش  تعريف ا

بحث، فقد       ية ا بحث أصعب خطوة في عم داؼ ا ة وأ مش وف خطوة تعريؼ ا مسؤوؿ أف شيئا عادة ما ت تشؼ ا ي

بحوث  بيرة جدا في إجراء ا مية  ؿ دقيؽ وواضح  أ ة بش مش ية تحديد ا ا خطأ دوف معرفة اأسباب. وعم معي

قوـ بإجراء بحث  ة قائمة حتى  اؾ مش وف  ضروري أف ي يس مف ا ا. و صحيح  حؿ ا ى ا تسويقية أ يؤدي إ ا

درا وف ا ا ت ة.تسويقي إذ أ أحيا معرفة فرص تسويقية معي ة   سة موج

واع  تسويؽ أحد ثاثة أ بحث ا وف  ف أف ي بحث، ويم داؼ ا باحث أ اية، يجب أف يحدد ا ة بع مش وبعد تعريؼ ا

ة، واقتراح  مش يدية تساعد في تعريؼ ا ومات تم شافي )جمع مع بحث إما است دؼ ا وف  داؼ، فقد ي مف اأ

فروض( أو وصفي )يتـ ف زبائف( أو  سببي )يتـ في ا تج، أو مواقؼ ا م ية تسويؽ ا ا  اختباري وصؼ اأشياء مثؿ إم

سببي. وصفي ثـ ا شافي ثـ ا بحث ااست باحث با سبب واأثر(. وعادة ما يبدأ ا خاصة بعاقات ا فروض ا  ا

                                                           
عزازي -1 معاصرأحمد إدريس،  ،محمد ا تسويق ا زقازيؽ، مصر، أصول ا   . 93ص  2009، جامعة ا

-
ي2  .33ص ، مرجع سابؽ، أشواؽ م

ة  مش تعريؼ ا
بحث داؼ ا  وأ

تطوير خطة 
بحث  ا

فيذ خطة  ت
 البحث

تائج  تفسير ا
عداد  اوا  تقرير  
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بحث: .2  تطوير خطة ا

دقيقة   ومات ا مع باحث  ة تحديد ا مرح ذ ا ا ابد يتـ في  إدارة. و ا  فاءة، ويقدم ا ب جمع ازمة، ويطور خطة  ا

مفتوح...(، طرؽ ااتصاؿ، خطط  خط ا اتؼ، ا مباشر، ا محددة )ااتصاؿ ا بحث ا ات، طرؽ ا بيا مف تحديد مصادر ا

ات. بيا مستخدمة في جمع ا ة، واأدوات ا معاي  ا

ية مف       ات اأو بيا تسويؽ  تسويؽ، إذ يتزايد جمع باحثي ا ا أبحاث ا ية تستعم ترت أحدث تق      وتمثؿ اا

ي عقد  تي تع ذ اأخيرة ا مفتوح  خط ا يز ا ترت(، ومجموعات تر مفتوح )اا خط ا تسويؽ في ا خاؿ أبحاث ا

مسوقيف  توصيؿ ا ترت  مرئية، وتستخدـ اا مؤتمرات ا يز.ا تر مباشر إجراء مجموعة ا بث ا   با

بحث: .3 فيذ خطة ا  ت

ة تساعد في           تائج معي ى  ا فيما بعد إ ومات توص ى مع ا إ تحوي ا  ي ات وتح بيا ة جمع ا مرح ذ ا  ـفي  يت

بحث. قائمة موضوع ا ة ا مش ى حؿ ا توصؿ إ  ا

ا: .4 عداد تقرير ب تارج وا    تفسير ا

 ـبعض بعد إجرا       ـيقد ؿ جيد ومف ث ا بش  ـبتفسير تي يقو تائج ا ى ا باحث إ امؿ يتوصؿ ا ؿ  يؿ بش تح ية ا ء عم

ذي  بحث ا ائي يتضمف خطوات ا تابة تقرير  باحث  ى ا ؾ يجب ع ة، بعد ذ مش فؿ حؿ ا تي ت ازمة ا توصيات ا ا

توصيات. تائج وا   قاـ ب وا

بحوث  ظام ا تسويقيةخامسا: عاقة  ومات ا مع ظام ا تسويقية ب  1ا

ؾ  ا، أما ت تسويؽ ب بحوث ا برا  محتمؿ أف تعطي دورا أ ومات تسويقي مف ا  ـمع ظا ا  يس ب تي  مؤسسات ا ا

دما تدخؿ  ى أ ع ظاـ، بمع ذا ا جزء واحد مف  ا سيعامؿ  تسويؽ ب شاط بحوث ا ومات تسويقي فإف   ـمع ظا ا  تي ب ا
                                                           

-
سيد،  1 تسويقإسماعيؿ ا تب ، مبادئ ا م درية، ا حديث، اإس جامعي ا  .222ص  ،1999ا
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تسويؽ تسويق بحوث ا ومات ا مع ظاـ ا دما ا يتوافر  يجزء في   ا ع ظرة أضيؽ مقارة ب ا ب ي ظر إ فإ عادة ما ي

م م ؤسسةدى ا ة اأخيرة تعتمد ا حا تسويقي، ففي ا ومات ا مع حصوؿ  اعتمادا  ؤسسةظاـ ا بحوث في ا ى ا يا ع

ة اأ حا ومات تسويقية، أما في ا افة ما ترغب مف مع ى  مؤسسة -وى ع دى ا تسويقي  ومات ا مع  ـا ظا ة توفر    -حا

ة  حا ذ ا ي في  ة ما، ف مؤسسة مش دما تواج ا ميداف ع ات مف ا بيا جمع بعض ا ة  بحوث تصبح مجرد وسي فإف ا

مؤسسة.      دى ا تسويقي  ومات ا مع ظاـ ا و اأمر في ظؿ عدـ وجود  ما  تظاـ      ا تتصؼ بااستمرار واا

تسويقػي ومات ا مع  ـا ظػا تسويػؽ و فرؽ اأساسي بيف بحػوث ا مف ا ػات  وي بيا جػمع ا وب  تسويػؽ تعتػبر أس أف بحوث ا

و  تسويقي  ومات ا مع ظاـ ا ظمة، في حيف أف  م حاات محددة تواج ا ة  مسػاعدة في اتخػاذ قرارات تسويػقية معي

ات بصفة مستػمر  تػوفير بيا تسويقػػية بصػفة عامةظػػاـ  قرارات ا مساعػدة في اتخػاذ ا  .ة 

 

ـ   خيص أ ف ت فروقاتوعموما يم ي: ا  1اأخرى فيما ي

  ات بيا ى جمع ا ز ع تسويؽ تر خارجية ، أما بحوث ا ية وا داخ بيئة ا ى ا تسويقية ع ومات ا مع ظـ ا ز  تر

خارجية. بيئة ا ومات مف ا مع   وا

  ي تسويؽ  ة محددبحوث ا ا بغرض حؿ مش ي ات وتح بيا جمع ا وب  تسويقي  ةأس بحث ا ا أي أف ا وبحد ذات

ؿ مستمر  ومات بش مع تسويقية عبارة عف تدفؽ  ومات ا مع  ـا ظا ة أو موضوع معيف، في حيف إف  يرتبط بمش

استفادة م في أي وقت مف خاؿ  مؤسسةويومي  مسوقيف في ا مديريف أو ا  ا

 ؿبحوث ا مشا ي بحؿ ا ي  ،تسويؽ مع و مع ما  ؿ مث مشا ع ا ي بم و مع تسويقية ف ومات ا مع ظاـ ا أما 

ا.  بح

                                                           
رحمف -1 تسويقإدريس،  ثابت عبد ا فروضبحوث ا يل واختيار ا تح قياس وا يب ا درية، ، )أسا جامعية، اإس دار ا   . 45، ص2005(، ا
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  تسويؽ أحد فرعيةبحوث ا ظمة ا تسويقية  اأ ومات ا مع ظاـ ا تسويقي، أما  ومات ا مع ظاـ ا يتضمف ففي 

تسويؽ. ب بحوث ا ى جا ظمة فرعية أخرى إ   1أ

ي:  تا جدوؿ ا تسويقية في ا بحوث ا تسويقية وا ومات ا مع ظاـ ا مقارة بيف  ف ا  ويم

جدول تس (10) ا بحوث ا تسويقية وا ومات ا مع ظاـ ا  ويقيةمقارة 

تسويقية ومات ا مع تسويقية ظاـ ا بحوث ا  ا

 ؿ مف ية  يتعامؿ مع  داخ ات ا بيا خارجية.ا  وا

  ؿ مثؿ ما مشا ع ا ي بم ا.مع ي بح  و مع

  ؿ مستمر  يعمؿ بش

 ى ظر إ ى ا مستقبؿ. يميؿ إ  ا

 ىي ظمة فرعية أخرى إ ب بحوث  تضمف أ جا

تسويؽ.  ا

 يز تر ى ا خارجية. ع ات ا بيا تعامؿ مع ا  ا

 .ؿ مشا ي أساسا بحؿ ا  يع

  ى ؿ مشروع ع ى أساس  يعمؿ بطريقة متفرقة، ع

 حدة.

 ى يز ع تر ى ا سابق يميؿ إ ات ا بيا  ة.ا

  ظاـ ات في  بيا احد مصادر مدخات ا

تسويقية. ومات ا مع  ا

 

مصدر  تسويقيةشاـ محمد رضواف ،   :ا ومات ا مع سطيف(، 1،ط ظم ا يا، غزة )ف ع دارسات ا ية ا                                                             .23،ص 2010، 

ظام ااستخبارات  ي:  ثا ب ا مط تسويقيةا  ا

تسويقية: مفأوا ظام ااستخبارات ا  وم 

                                                           

-
سيد إسماعيؿ 1   . 001، مرجع سابؽ، صا
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جارية في      تظـ باأحداث ا م دائـ وا تسويقية مف ااتصاؿ ا ف اإدارة ا تي تم ة اأساس ا وسي ظاـ ا ذا ا يعد 

بيئية عامة ظروؼ ا سوؽ وا   1.ظروؼ ا

كيرى و  يام  محددة  و ة ا ى اأسئ خاصة أو اإجابات ع حقائؽ ا تسويقية يشير  ح ااستخبارات ا أف مصط

ظامية  ومات بطريقة  مع ى ا حصوؿ ع ي ا ظاـ  ذا ا رية في  جو قطة ا بيئة، فا ة با حاص قة باأحداث ا متع وا

وما مع تي ستستفيد مف ا إدارات ا ا  ا، ومف ثـ إيصا ي ا وتح  2 ت .وتقويم

روقد عرؼ  "  وت ى أ تسويقية ع تي تسمحظاـ ااستخبارات ا وسائؿ ا يف في ا  مجموعة ا مؤسسة مسؤو

مؤسسة، و ااستعاـ تجارية  بيئة ا تغير في ا تطور وا قة با متع ومات ا مع ى ا ؿ مستمر ع تعرؼ بش 3 ."ا
 

ذ ا ف ا  تعاريؼومف خاؿ  ظاـ اايم تاج  أف  تسويقية ست ذي يسمح  و ستخبارات ا ظاـ ا وبطريقة  -ا

تظمة افسيف.ب -م م تسويقية وا بيئة ا ى ا تي تطرأ ع تطورات ا متاحة عف ا ومات ا مع يؿ ا   تجميع وتح

تسويقية ظام ااستخبارات ا مية  يا: أ   ثا

شاط       دؼ مف ا افسة مف جمع  أاستخباريا م عاقة ا ع وا  افسة أو م يؿ م ومات، تض وف جمع مع قد ي

ة مع زيادة تجسس  ائ تسويؽ( بصورة  اء ا تسويقية )ذ  ـااستخبارات ا ظا مية  مؤسسة. وقد ازدادت أ ومات عف ا مع

ـ و افسي ى م مؤسسات ع عديد جدا مف ا عديد وا تشار ا مساع ا حديثة ا يات ا تق يب وا ؾ،اأسا ى ذ وتتراوح  دة ع

تجات  م رئيسية  عامات ا مؤسسة، وا يف في ا عام تسويقية مف فضوؿ ا ومات ااستخبارات ا يب جمع مع أسا

فايات  اديؽ  بحث في ص اعة، وا ص تجارية  معارض ا دساس في ا ترت واا بحث في اا ى ا افسيف، إ م ا

افسيف.... م  ا

                                                           

رحيـ،  -1 معاصلرمحمد عبد اه عبد ا تسويلق ا رة،  ا قا جامعية، ا تاب ا رة، ا قا  .224 ، ص1998مطبعة جامعة ا
غرباوي و آخروف،  -2 معاصرعاء ا تسويق ا جامعية،  ، ا دريةدار ا   . 60، ص 2007، ) مصر(، اإس
ي -3   . 40مرجع سابؽ، ص ، أشواؽ م
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ؾ ذ عديد مف  و ف جمع ا اء يم ماء، و فذيف، ع م افسة  م مؤسسات ا وف داخؿ ا ومات مف أشخاص يعم مع ا

رئيسييف، أو  زبائف ا وسطاء وا مورديف  وا مة مف ا ومات م ى مع مؤسسة ع ف أف تحصؿ ا ما يم مشتريات...، 

مؤسسات تتأ ؾ وجود إحدى ا ـ، مثاؿ ذ ا وتراقب مبيعات ا وتح افسي تجات م ف أف تشتري م تظاـ مف يم د با

ة(  ام اقصة )شب  دفعات ا عمؿ، في حيف ا ار ا ة ازد ام دفعات ا ف أف تحدد ا ا، حيث يم افسي دفعات عبوات م

ة. ؿ محتم ـ يمروف بأوقات عصيبة أو مشا ى أ   تدؿ ع

ية تا قاط ا تسويقية في ا ظاـ ااستخبارات ا مية  خيص أ ف ت  :1ويم

ظ .1 حجر اأساس في  ظمي،يمثؿ ا اء رادار م ر أو ب مب ذار ا تحذيرية  حيثاـ اإ يقوـ باستاـ اإشارات ا

ازمة.  قرار، مف أجؿ وضع اإجراءات ا متخذي ا ا   إيصا

 ـمف تغييرات تسويقية  .2 مستخدمي حوؿ ما يحيط ب معرفة واإدراؾ اأفضؿ   ـا  ـوقائي يساعد في تقدي ظا يمثؿ 

فة.   بيئية مخت

جية  .3 ؿ م ؾ يش ة واستراتيجيات اأعماؿ، وذ ي م ومات غير ا مع بيرة مف ا ميات  واضحة تعتبر جسرا بيف 

ا.  ف ااستفادة م ومات استخبارية يم مع ا  ومات وتحوي مع ذ ا جة   مف خاؿ معا

ية أـ خارجية (، وما قد يح .4 ت داخ ا فة )سواء  مخت بيئية ا متغيرات ا ى ا تعرؼ عف قرب وبدقة ع ا ا دث في

متغيرات.  ؾ ا ة حوؿ ت ومات مستمرة ومتواص ظاـ مف مع ذا ا  مف تطور وتغير مف خاؿ ما يقدم 

ا رسـ  .5 ف مف خا ظرية جديدة يم فرص  إستراتيجيةيمثؿ  سب ا جديدة و دخوؿ اأسواؽ ا جومية(  وقائية )

ة.  محتم تسويقية ا  ا

تحقيؽ اإبداع  .6 مصادر اأساسية  ميمثؿ أحد ا ار في ا  . ؤسسةواابت

                                                           
ري -1 ب تسويق ،ثامر ا يم معاصرة) ا يازوري1ط ،(أسس ومفا   .63، ص2006، )اأردف(عماف، ، ، دار ا
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ظاـ  جد  بأف  عوامؿ  ذ ا م ااستخباراتومف خاؿ  بير في ا تسويقية  يؤدي دور استراتيجي  مف  ؤسسةا

م ي ا مت في تب افس  ؤسسةخاؿ مسا م زبوف وا ى ا تأثير ع قدرة  ظمة ا م و يعطي ا بيئية.  وـ اإدارة ا مف

بيئية  اصر ا ع م اأخرى،وا ي أ يحوؿ ا ذا يع بيئية  ؤسسةو ى مشارؾ في اأحداث ا بيئية إ أحداث ا مف مراقب 

بيئية.  أحداث ا  أو حتى واضع 

فاءة وفا ثا:  تسويقيةثا ظام ااستخبارات ا ية   ع

ى إدارة ا      سوؽ، فإف ع بيئة وا مستمر با تسويقية في ااتصاؿ ا  ـااستخبارات ا ظا مية  سعي باتجا ظراً أ تسويؽ ا

ف  ظاـ، ويم ذا ا ية  فاءة وفاع ي: اعتمادتعزيز  ؾ  تحقيؽ ذ  1 خطوتيف 

م .1  ـعيوف وأذاف ا بيع  بيع، باعتبار رجاؿ ا شاط استخبارات رجاؿ ا ى تماس  ؤسسةتحسيف   ـع سوؽ، حيث إ في ا

 ـ ؿ عاـ، وموقع سوؽ بش افسيف وبا م بائعيف، وا مشتريف، وا تي مباشر با ات ا بيا ى ا حصوؿ ع  ـفي ا ذا يساعد

عادية. بيع ا شطة ا متوفرة مف خاؿ أ ا عف طريؽ اإحصائيات ا ي حصوؿ ع   يتعذر ا

م .2 ف إدارة ا  ـوسائؿ أخري، حيث يم مبيعات،  ؤسسةاستخدا ات أخرى )مثؿ مدراء ا ة مع ج  ـبمحاوات مشاب قيا ا

مة  جاز م  ـفي إ تما مزيد مف اا ى بذؿ ا  ـع خ( مف أجؿ تحفيز ترويج...ا اتب اإعاف وا يف في م عام عماء، ا ا

تس ف إستئجار متخصصيف في جمع ااستخبارات ا تسويقية، ويم ات في إطار ااستخبارات ا بيا ويقية، تجميع ا

يف  عام تحدث مع ا ف أيضا ا غرض، ويم ذا ا سوؽ  يف في ا متعام يف أو ا مست ف إجراء مقابات مع ا ؾ يم ذ

شر  تي ت مجات ا جرائد وا ومات مف ا مع ى ا حصوؿ ع ؾ ا ذ زيف، و مج موزعيف، وا افسة ،ا م ات ا شر في ا

خصوص. ذا ا ات ب  بيا

 

                                                           

-
عجارمة  1 طائي محمد ،تسيير ا  .63مرجع سابؽ، ص، محمد ا
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ق ظم دعم ا ث:  ثا ب ا مط  رارا

تسويقية: قرارات ا ظام دعم ا وم   أوا : مف

ذي يمثؿ   قرارات )ا  ـا  ـدع ظا رة  رت ف ات بسبب فشؿ  امتداداظ سبعي ومات اإدارية( في بداية ا مع  ـا ظا

ى توفير  رة ع ف ذ ا ز  ة، وترت ي م قرارات شب ا ع ا ص ضرورية  ومات ا مع ومات اإدارية في توفير ا مع ظاـ ا

ومات  مع ومات اإدارية مف توفير ا مع ظاـ ا ف  يتم مبيوتر  ى ا تي تعتمد ع وسائؿ ا وع مجموعة مف ا ذا ا دعـ 

خ(، ويعد  ية...ا ما محفظة ا ع،إدارة ا مص دماج، توسيع ا قرارات مثؿ)اا رة  Gorry&Mostonمف ا ف ذ ا رائدا 

ا تي حدد قرارات ا واع ا ى أ ديف ع قرارات، مست  ـا  ـدع ظا ا  ومات أسميا ة مع اء شب دما قاما بب ى   Simon ع وع

ا تي حدد مستويات ا  Antony  .1ا

قرارات في استخداـ  ويعرف عي ا حاسوب ويساعد صا ى ا ي يعتمد ع  ـتفاع ظا ى ا  تسويقية " ع قرارات ا  ـا  ـدع ظا

ا بصورة جزئية. ف برمجت تي يم تسويقية ا قرارات ا ع ا ماذج أغراض ص ومات وا مع  2ا

ىما يعرف  حاسوب و  ع ى ا تي تعتمد ع ة مف اأدوات ا ام تفاعؿ أ مجموعة مت قرارات با عي ا صا ذي يسمح  ا

ع، إدخاؿ  مص دماج، توسيع ا ة مثؿ )اا ي م قرارات شب ا ع ا ومات مفيدة في ص حاسوب إيجاد مع مباشر مع ا ا

ية(". ما محفظة ا تج جديد ،إدارة ا  3 م

ة مساعد ى أ وسي تسويقية ع قرارات ا  ـا  ـدع ظا شامؿ  تعريؼ ا ستخرج ا ي  تا ا وبا ي قرار في وضع  متخذة يعتمد ع ا

ة ي  قرارات تسويقية سب م

 
                                                           

ظفيري،  -1 تسويقيةمشاري محمد ا قرارات ا ية ا ى فاع تسويقية ع ومات ا مع ظم ا ة  ) أثر  ة شر حا ويتية اتصااتدراسة ا رة مقدمة  ،(ا بات مذ ضمف متط
ماجستير ادة ا شرؽ اأوسط، اأعماؿإدارة ، يؿ ش   .30، ص2012، تخصص إدارة اأعماؿ، جامعة ا

و -2 ح اء حسف ا    . 166ص، مرجع سابؽ، س
ابي حسيف وآخروف،  -3 ج تسويقيةا صفاء، ،ظام ااستخبارات ا  . 74، ص 2009عماف، ، دار ا
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تسويقية قرارات ا ظام دعم ا يا: مميزات   1 ثا

1. . وف بدياً ع تسويؽ، وا ي مدير ا دعـ   يوفر ا

ع  .2 د ص تطبيؽ ع ا موضع ا ا ووضع زة وتوظيف برامج واأج حاسوب، مف ا ية ا قرارات وتق  ـا  ـدع ظا تمييز بيف  ا

قرارات.   ا

دور  .3 وف ا ا جزئياً فقط وي ف برمجت مم قرارات ا قرارات في ا عي ا تسويؽ صا مدراء ا  ـ دع قرارات ا  ـا  ـدع ظا يوفر 

ـ وفي تح ية ا مدير في عم بر  قرارات. اأ ع ا  ص

ع  .4 ؾ محاورة بيف صا  ـوترافؽ ذ ظا تسويؽ وا قرار( مف خاؿ تفاعؿ مدير ا ة )موضوع ا مش فاعؿ  حؿ ا يتحقؽ ا

ظاـ. قرار وا  ا

عي  .5 ة مف صا مرو ذ ا ب  ومات، وتتط مع متوقعة مف ا حاجات غير ا استجابة  ظاـ مراً  وف ا يجب أف ي

مة في تصم مسا قرارات ا حو فاعؿ.ا ى  ظاـ ع  يـ ا

ة ودقيقة ومحدثة  .6 ومات شام ى قاعدة مع تسويقية ع قرارات ا ظاـ دعـ ا يؿ  ،يجب أف يتضمف  تح وأيضا قدرات 

ماذج.  اإحصائي وا

تسويقية قرارات ا ظام دعم ا ات  و ثا: م   2 ثا

ظاـ. .1 مستفيد وا تحاور بيف ا تخاطب وا مة ا جاز م ظاـ في إ ذا ا ـ  غة: ويس  ظاـ ا

ؿ اأساس في  .2 تسويقية، ويش قرارات ا ظاـ دعـ ا زاوية في  فرعي حجر ا ظاـ ا ذا ا ومات: ويعد  مع ظاـ قاعدة ا

ية وف مستقب حاضرة وا فرص ا ات وتحديد ا مش يؿ ا واقع  وتح ذ تشخيص ا  ـ د تصمي ، ويشترط ع توجي  ـوا تقوي ي ا

قاعدة مراعاة اآتي:  ا

                                                           
رضواف، مرجع س -1  .24 ص،  ابؽاشـ محمد ا
رضواف، مرجع س -2   .27ص ابؽ، اشـ محمد ا
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  تسويقي دوف تحيز شاط ا خاص با واقع ا ومات ا ا مف مع س مضمو ذي يع حو ا ى ا موضوعية ع دقة وا ا

 أو تحريؼ.

  تج م تسويقي )ا شاط ا ب ا ؼ جوا مخت ية  شمو تسعير،ا ترويج،ا توزيع،ا افذا خ(. ،اأفراد،م زبوف...ا  خدمة ا

  مقارة متابعة وا مجاؿ  ذي يتيح ا وقت , اأمر ا قياس وداات مع مرور ا يـ ا ااتساؽ مف حيث تماثؿ مفا

قاعدة. ذ ا محتويات  مستمر  تحديث ا  وا

ا توظيؼ قاعدة  .3 ف بواسطت ية واإحصائية، حيث يم ما رياضية، ا ماذج ا ى ا ماذج: ويشتمؿ ع  ـا ومات ظا مع ا

ية في إطار  تا ماذج ا ف اعتماد ا ا ويم ا وتقويم ي رقابة ع تسويقية،، وا شطة ا أ تخطيط  بؤ وا ت في مجاات ا

ما فرعي  ظاـ ا ي: ذا ا  1ي

  ،مبيعات سوقية، حجـ ا حصة ا تسويقية)ا شطة ا متغيرات اأ ية  مستقب ة ا حا بؤ: وتعتمد في توقع ا ت ماذج ا

م متاحة وتجقوة ا فرص ا ا( استغاؿ ا تغير في اأسعار وما شاب متوقع.  بافسة، ا ديدات ا ت  ا

 ( تعظيـ ةماذج ا سوؽ في إطار اأمث تغيرات ا ي  وؿ مث ح وصوؿ  تسويقية  مساعدة اإدارة ا دؼ  ( : وت

غرض ت متاحة  موارد ا  ـفي مجاات تخصيص ا قائمة،وتستخد قيود واافتراضات ا حد ا متحققة  افع ا م  ـا عظي

 اأقصى. 

  موذج رياضي يصؼ وب دراست مف خاؿ  مط موضوع ا تعبير عف ا رة ا ى ف د ع اة: وتست محا ماذج ا

تي تؤثر في بعض أو جميع  متغيرات ا خاصة، وا ة ا مش يؼ مع ا ت دؼ ا ؾ ب ، وذ عاقة بيف متغيرات ا

ر  تسويقي مثؿ )ا شاط ا ف تحديد مؤشرات أداء ا خ( ويم ة اإعاف...ا ى وسي عائد ع سوقية، ا حصة ا بحية، ا

ما ماذج  ذ ا رئيسية  ي: حجـ ااستخدامات ا  2ي

                                                           
عزيز،  -1   . 82، ص مرجع سابؽأميف عبد ا
2
مي عاء،  -  سا قراراتا  . 74، ص 2005عماف، ، دار وائؿ ،ظم دعم ا
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  ة جيد في حا أداء ا حدود  فة، وا مخت تسويقية ا ر ا ظوا مية في تفسير ا ثر أ ة اأ مستق متغيرات ا تحديد ا

خارجية. ية وا داخ بيئة ا  تغير عوامؿ ا

 ختبارا . ي باً ع تي ستؤثر س متغيرات ا تسويقي تجا ا شاط ا  حساسية ا

 .تسويقية ة أداء اإدارة ا محتم ات ا اريو سي  معرفة ا

 ة. استشراؼ ى تطبيؽ إجراءات معي مترتبة ع تائج ا  ا

ية داخ سجات ا رابع: ا ب ا مط  1ا

ات         بيا ى ا مؤسسة إ ية  داخ سجات ا متشير ا يومية  يات ا عم ي عف ا ؿ روتي مجمعة بش وتعد ، ؤسسةا

ؿ ذ  مصدر اأساسي  سجات ا مؤسساتا ات  ا بيا سجات ا ذ ا ى حد سواء، وتضـ  بيرة ع صغيرة وا ا

قدية  فقات ا مخزوف وا فة وا ت مبيعات وا شاط واأداء في مجاؿ ا ؽ بمقياس ا ومات تتع ى مع حصوؿ ع ضرورية  ا

واع ا ؼ أ  ـمخت تسويؽ استا اف إدارة ا خ، وأصبح بإم ة...ا دائ حسابات ا ة وا مدي حسابات ا معدة وا دورية ا تقارير ا

بية  ت سجات خصيصاً  ومات  احتياجاتمف ا مع ظاـ ا ا ) فرعية اأخرى وفي مقدمت ومات ا مع ظمة ا مف قبؿ أ

محاسبة  ب سجات ا ى جا مبيعات، وا  بؤ با ت ربحية وا يؿ ا ؿ خاص في تح تقارير تفيد بش ذ ا محاسبة(، و ية وا ما ا

ت تاج( ا تج، اؾ )سجات اإ ؿ م ؿ جزء و معايرة  يع وا تص ؽ بمواصفات ا مة وخاصة فيما يتع ات م ي توفر بيا

ع،  س مادي  توزيع ا ترويج، وفي تحديد إستراتيجية ا ات ضرورية إعداد استراتيجيات اإعاف وا بيا ذ ا حيث تعتبر 

تاج  مية اإ يع و تص ماؿ ا خاصة بتاريخ إ ات ا بيا ؾ ا ى ذ مخزوف مف يضاؼ إ ؾ سجات ا ذ ع، و س واع ا وأ

خ.  طابيات...ا ذ ا طابيات وحجـ  يـ ا متضررة وتاريخ تس ع ا س مبيعات وا ع ومردودات ا س  ا

                                                           
رضواف، مرجع س-1  .26 ص،  ابؽاشـ محمد ا
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م  ية  داخ سجات ا مصادر إضافية  ؤسسةقد ا تفي ا حاجة  رت ا ذا ظ خاصة،  ات ا بيا ا مف ا باحتياجات

مطبو  ا ا ات تأتي في مقدمت اعية بيا ص تجارية وا غرؼ ا ومية وااتحادات وا ح ات ا ج صادرة عف ا زة ا جا عات ا

ف  ا يم تسويقية،ومف  دراسات ااقتصادية وا بحوث وا وياً إعداد ا بيرة س غ  فؽ مبا تي ت ذ  ااستفادةوا مف 

م ب ا ؿ يج مطبوعات بش ؾ  اازدواجية ؤسسةا ذ د وا اادخارو ج يؼ وا ا ت ـ مصادر في ا وقت، ومف أ

مطبوعات  يا 1 :ما ي
 

ومية: .1 ح مصادر ا دراسات عف  ا ثير مف اإحصاءات وا تظـ ا ؿ دوري وم ومية وبش ح ات ا ج حيث تصدر ا

ؿ عاـ.  سوؽ وااقتصاد بش ومات ا شاط ومع واع ا ؼ أ  مخت

غرؼ  .2 شاط أعضاء ا عداد اإحصائيات عف  ات وا  بيا ذ تقوـ بتجميع ا اعية: و ص تجارية وا غرؼ ا ااتحادات وا

مبيعات  تاجوااتحادات عف ا ذ  واإ وف  مة وت م مجاات ا ا مف ا عي واأسعار...وغير س مخزوف ا وا

م صغيرة.  ؤسساتاإحصائيات متاح وأعضاء أو ا 2ا
 

مطبوعات قد اوتجدر اإشار  ذ ا ى أف ااستفادة مف  ؾ بسبب وجود قيود  ة إ قة في بعض اأحياف وذ وف مط  ت

 

ي: تا ر ا ذ قيود  ا مف ا ي  3ع

  وبة مف قبؿ إدارة مط ومات ا مع  ـتوفر ا مؤسسةعد سوؽ، ا عة ما مطروحة في ا يف تجا س مست ، مثؿ ردود فؿ ا

ومات ا مع ذ ا وف متاحة في  و مطبوعة.ت مصادر ا  ذ ا

  .خاصة مة اإدارة ا يؿ م ى قيد بداً مف تس تي تتحوؿ إ متاحة وا ومات ا مع  غزارة ا

                                                           
ساـ،  أبو-1 تسويق )مدخل تطبيقي(قحؼ عبد ا جديدة،  ،ا جامعة ا دريةدار ا  . 735، ص2002، )مصر(، اإس

ساـ أبو -2  .736،  مرجع سابؽ، ص قحؼ عبد ا
ضمور، -3 ي أحمد ا خدماتا  . 56، ص 2005، دار وائؿ، عماف، تسويق ا
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  و ف أف تتحقؽ فيما   تي يم مزايا ا ؿ ا ى  وف قديمة وتقضي ع ومات ت مع ب ا د ط ومات، بحيث ع مع تقادـ ا

اسب.  م وقت ا ومات في ا مع ذ ا  توفرت مثؿ 

 ومات ت مع ومات ا مع ف ااستفادة مف ا امؿ،  وا يم قطاع محدد با اعة أو  ؿ ص خاصة  أغراض ا يأة  وف م

م خاصة با . ؤسسةأغراض ا  بحد ذات

 .ومات مع ذ ا وعية  قياـ بتقييـ  ي يجب ا وف متفاوتة ،  وع مصادر قد ت ذ ا متاحة في  ومات ا مع  وعية ا
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فصل  اأول خاصة ا

تسويقي يعتبر ضرورة حتمية أ يم ومات ا مع  ـا ظا مخططيف قاعدة أساسية وو  مسيريف حإف توفر   ويةق ا

اسب م وقت ا وبة في ا مط تعديات اإستراتيجية ا ومات  ،إجراء ا مع ذ ا ا أو ما أف غياب  ا يجعؿ أو قص ثرت

وظيفة ا ا، حيث أف إعداد ا ةعاجز  تسويقية مف ا رئيسية  مة ا م ى أداء ا ى مدى مع تسويقي يعتمد أساسا ع خطط ا

دقيقة ومات ا مع ذ ا يةو  توفر  حا وضعية ا ى ا تي تعبر تعبيرا رقميا ع تسويقيو  ا شاط ا ية  مستقب ؾ  ،ا ى ذ إضافة إ

ى مدى توفر اتخاذف فإ فعاؿ يعتمد ع صائب وا قرار ا و و  ا مع اسب صحة ا تي تسمح بوضع مخطط تسويقي م مات ا

ة ورغبات  مؤسسة مف ج عات ا زبائفتط ة  ا  .أخرىمف ج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

فصل ا ثانيا  

تسويقية في  ومات ا مع مساهمة نظام ا
يةتحقيق  بن خدمات ا جودة ا  
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  تمـــــهيد

خدمية ومف       مؤسسات ا ثير مف ا تحقيق ا دفا تسعى  خدمات  افس في تقديـ أرقى ا ت ا  قد أصبح ا بي

وؾ، أف ب خدمة أصبحت ا ا  جودة ا وؾ وضماف بقائ ب ذ ا جاح  ساسي  معيار ا اا ا واستمرار  ،وزيادة ربحيت

موسية  م تي تمتاز با ية ا ب خدمات ا طبيعة ا تاجظرا  ا  وا تي تعرف شرسة ا افسة ا م ة، وا ا مف ج ي  اآ

خدمات ا ذا ما جعؿ موضوع جودة ا ة أخرى. و وؾ بصفة خاصة مف ج ب بيئة وقطاع ا تي ا مواضيع ا ية مف ا ب

ب  موضوع مف جوا جت ا تي عا دراسات ا عديد مف ا ؾ ا تج عف ذ باحثيف، وقد  عديد ا تمامات ا تصدرت ا

ى جوء إ ى ضرورة ا دت ع فة، أ مخت ا مف أجؿ تحسيف وتطوير  ا ة ب ستعا خدمة وا تماـ بأبعاد جودة ا ا

، ابت ئ عم ؾ  ب ا ا تي يقدم خدمات ا ـ، وماا ات ء، واتجا عم ء ا ؤ ى أراء  عتماد ع ـ مف  داء مف ا يقدـ 

بعيد . مدى ا ى ا ؾ ع ب ـ مع ا ت ـ واستمرارية تعام ى رضا  خدمات، وصو إ
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مبحث اأول ية: ا ب خدمة ا  ظرة عامة حول ا

ب  مط ب مفهوم: اأولا  كا

ف مف      را وقت ا وؾ في ا ب ائز اتعد ا ر ما ا ؾ  ا، وذ داف في تطوير اقتصاديات ب ا ا ي تي تعتمد ع ساسية ا

تي  قطاعات ا شيط جميع ا ذا مف اجؿ ت تجارية و صفقات ا قتصادية وا يات ا عم اـ وفعؿ في ربط ا تؤدي مف دور 

ة. ؿ دو اء اقتصاد  ـ في ب  تسا

مر ي  ذا ا ية و وؾ ضرورة فع ب حاجة  ذ قد أصبحت ا ب تفعيؿ  مؤسساتتط دارية،  ا ا ا يت ا وفعا فاءت زيادة 

ذا  تطرؽ في  غرض  ذ ا مصرفي.و ي وا ما وسط ا ا ضمف إطار ا ا وبرامج ا واستراتيجيات داف ى تحقيؽ أ عمؿ ع وا

ؾ  ذ وؾ و ب يـ عامة حوؿ ا مفا مبحث  واعا جزائري. أ مصرفي ا از ا ج  1 ووظائؼ وتطورات ا

كتع أوا: ب  ريف ا

غوي:       مفهوم ا مة  ا ية (banque, bank)أصؿ  يطا مة ا ي مصطبة )banko) و ا تي تع ( banc( وا

ا في  اف يقصد ب بدءو ضدة  ا ى م مة إ ى ا ة، ثـ تطور مع عم تحويؿ ا صرافوف  ا ا ي س ع تي يج مصطبة ا ا

(comptoirع ا عد وتبادؿ ا تي يتـ فوق ي ( ا اية تع ت، ثـ أصبحت في ا ضدة.م م ذي توجد في ا اف ا م  2 ا

ور أو م جم فائضة عف حاجة ا قود ا ى تجميع ا رئيسية ع ا ا يات صب عم ية ت شأة ما و م ؾ  ب  ؤسسةيعرؼ ا

غرض  عماؿ،  اا ما يعرؼ  إقراض دات محددة(،  ـ وس ية )أس ا في أوراؽ ما ة، أو استثمار غير وفؽ أسس معي

                                  

دوري -1 رحماف ا ي ، مؤيد عبد ا حسي ح حسف ا وك ،ف ب  .14ص ،2000 ،،عماف دار وائؿ إدارة ا
ي -2 قرو ر ا وك ،شا ب جامعية محاضرات في اقتصاد ا مطبوعات ا جزائر، ،  ديواف ا  .  24، ص 1989، ا
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ا ي ب ع ط مواؿ با تقاء عرض ا اف  ى أ م ؾ ع ب مدخرات ومف  ؛ا ا ا أوعية تتجمع في وؾ تعمؿ  ب أي أف ا

ؿ قروض واستثمارات ى ش فراد ع ى ا مواؿ إ ذ ا ية ضخ  ى عم ا ،ثـ تتو مدخريف  أي أ وصؿ بيف ا قة ا  ح

 

مستثمريف  1.وا

ب  ط ا وعودا تحت ا غير ويعطي مقاب ى ودائع ا و يحصؿ ع ئتماف، ف تي تتعامؿ با مؤسسة ا ويعرؼ أيضا بأ ا

ؾ يدخؿ ضمف أصو ب ذي يقدم ا ئتماف ا ذا ا غير مف   يمثؿ حقا ؛أو بعد أجؿ محدد، و ؾ  ،قبؿ ا و بذ ف

توظيؼ ايقوـ بتجم مشروعات بغرض ا فراد وا دخارية مف ا موارد ا ي يتاجر يع ا تا و با ي، ف ست ستثماري أو ا

ية  مواؿ، وعم متاجرة با ا. ذا تزاـ ب يف وأسس متعددة يجب ا قوا  2تسري وفؽ ا

ـ أو شر س مة أو توصية با ة مسا شر ا  يا معي و وي يتخذ ش قا ؾ شخص مع ب ية محدودة، وا ة ذات مسؤو

جارية. حسابات ا قروض، وفتح ا ح ا ات، وم شي صدار ا ؾ عادة صرؼ وتحصيؿ وا  ب وف مف وظائؼ ا  وي

تع ص اومف ا ف استخ سابقة يم ؾا أفريؼ ا عمؿ  مؤسسةو  ب و ا ا غرض رئيسي  قود، و ية تتاجر با ما

بحث  تي تسعى  ستثمار ا ت ا ستثمار، وبيف مجا ت ا بحث عف مجا تي تسعى  مواؿ ا وسيط بيف رؤوس ا

مواؿ، عمؿ ا عف رؤوس ا وفا ؾ  ب ور،  ساسي  جم قود مف ا مواؿ أو ا ا مف ا ودائع وغير قي ا ا واستعت ما

خصـ، حساب  خاص في أعماؿ ا تمويؿا ئتماف أو أعماؿ ا  . أعماؿ ا

                                  

دي،  -1 يـ  ير إبرا يةم ما شآت ا م معارؼ  دار، ، اأسواق وا درية ،،ا س  .23، ص1997ا

 
دي  -2 يـ ا ير إبرا تجارية،م وك ا ب حديث، ، 3ط  إدارة ا عربي ا تب ا م دريةا س  .6ص، 1996، ا
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خيص ف ت وؾ في ويم ب ـ مزايا ا يأ  1:ما ي

 . موية ت مشاريع ا ى تمويؿ ا ا ع فعاؿ وقدرت شيط وا ا ا  دور

 . اـ تقديـ خدمات مصرفية حديثة ا بم يدية وقيام تق وظائؼ ا شاط وا ا مف ا  خروج

 تجارة ا ا في خدمة ا يةدور ا. دو ا ومراسي ة فروع  عف طريؽ شب

ي: ا يتمثؿ فيما ي وؾ ودور ب شاط ا قتصادية  مية ا حظ مما سبؽ أف ا  و

ى زيا  .1 تي تعمؿ ع ستثمارات ا حو  ا  مدخرات وتوجي يجذب وتجميع ا مح اتج ا ؽ قيمة  ،دة ا ؾ بخ وذ

تاجية جديدة  مجتمعإ موية  ف مف فتح أفاؽ ت  .تم

ية مف خابدور بارز في  اقيام ما  :ؿسواؽ ا

 ا بدور اتجة  قيام رباح ا ية وتحصيؿ ا ما وراؽ ا ي مف شراء وبيع ا ما سوؽ ا ء في ا عم وسيط  ا

ة . ة معي ء مقابؿ عمو عم ح ا  صا

  ية ما وراؽ ا ية .شراء وبيع ا ما سوؽ ا خاص في ا ا ا  حساب

خارجية اتساع .2 تجارة ا ا وتطوير خدمة ا ت  ؛شاط عمو دية وأسعار ا مست عتمادات ا شاط في ا ذا ا ويتمثؿ 

ا .  وغير

شا .3 ائز ا وؾ أحد ر ب وسيط بيف تعتبر ا عب دور ا تمويؿ، حيث ت قتصادي ومصدرا  موارد ط ا أصحاب ا

فائضة ية ا ما ادرة أو أصحاب و  ،ا موارد ا طراؼ ا تي ا ية ا عجزا ما موارد ا  .في ا

                                  

1- www.ar. scribd.com  ع ي اط  . 11/05/2015يوـ ع



ي             ثا فصل ا ية                                                ا ب خدمات ا تسويقي  جودة ا ومات ا مع ظام ا  وعاقتها ب

 

 

61 

ا . .4 ا ومشاريع شاط قتصادية عف طريؽ تمويؿ  مؤسسات ا مساعدة  ح ا وؾ بم ب  تقوـ ا

وك  ب يا: أهداف ا   ثا

ربـحية:1   . ا

بعض اآخر  رباح  وا ف مف ا بر عائد مم ى تحقيؽ أ دؼ دائما إ وؾ ت ب قتصادييف بأف ا خبراء ا يرى بعض ا

ا  مؤسس و  أف يرى بأ قريب  رجح وا رأي ا جد  ا ما  ي  تتحقؽ ربحا  تا ي  وبا وط قتصاد ا ات خدمية 

ؾ  ب دؼ ا فرؽ بيف ي ي عبارة عف ا ؾ  ب سبة  رباح با ى أساس  وظائؼ  اقتصادية ، وا ى تحقيؽ أرباح ع إ

سبة معية ترتب ع ؾ ب ب مصروفات ،حيث إذا ما زادت إيرادات ا يرادات وا س صحيح ا ع رباح وا ؾ زيادة ا ى ذ

ـ  تح يؼ وا ا ت يؿ مف ا تق ؿ ا ا مف خ خفاض ب ا يرادات وتج زيادة ا سعي  ؾ ضرورة ا ب ى إدارة ا ذا يجب ع ف

ي.  ما رفع ا رة ا ب ظا ا وتج    1في

ا  ت مصروفات ا ومجا وؾ بشرح مصادر إيرادات ب اوؿ ربحية ا ف ت ي: ماويم  2 ما ي

ف مف: . 1 يرادات: يم ب ا  جا

 .ؾ ب ا ا ح تي يم قروض ا ا مف ا ي متحصؿ ع فوائد ا قراض وا يات ا  عم

 .ستثمارات ذ ا ية مف  رأسما رباح ا فوائد وا ستثمار وا  ا

  ت سحب وأجور وعمو بداع وا ؾ خدمات ا ذ وصاية ،  ة وا ما فة مثؿ خدمات ا مخت خدمات ا ة ا عمو

عتمادات خارجي .ا ا تحويؿ ا ت ا  تجارية وعمو

                                  

وار سيد  -1 وك، يا ب تبة عيف شمس ، إدارة ا رة  ، م قا   .86ص ،1978،ا
حميد -2 ب عبد ا مط ياتها  ، عبد ا ة وعم شام وك ا ب دارتهاا جامعية وا  دار ا رة،،  ا قا  .41، ص 2000،  ا
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يؼ2 ا ت ب ا وف مف:  :. جا  1ويت

 . قروض ى ا جؿ وع ودائع  ى ا مدفوعة ع فوائد ا  ا

  .) خ قؿ  فحص طبي ...إ يف)مطعـ، عام ة  م جتماعي ومزايا ا ضماف ا جور ومصروفات ا رواتب وا  ا

 خفاض بعض ا ؿ ا شأ مف خ تي ت ية ا رأسما خسائر ا  صوؿ.ا

 تشغيؿ مثؿ ة أخطاء : مصروفات أخرى تتمثؿ في مصاريؼ عقارية مصاريؼ ا رقة ،خيا تأميف ضد ا ا

ا . ميئوس م قروض ا ات، ا شي ائية مثؿ تزوير ا ستث خسائر ا  محاسبية مصاريؼ إدارية ، مصاريؼ ا

ة:2 سـيو  . ا

ا دوف   ة ديوف مستحقة في مواعيد مقاب ا ا قود بدوف خسائر في قيمت ى  تحويؿ إ ي مدى توفر أصوؿ سريعة ا و

ى  ؾ ع ب ي قدرة ا ة  سيو ى أف ا تزاماتتأخير، أي بمع ة ا ما:  مواج صريف أساسيف  تي تتمثؿ في ع  2وا

 ) ديوف ودائع  )تاريخ استحقاؽ ا سحب ا مودعيف  بات ا بية ط  . ت

 .) ة ئتماف )أصوؿ سائ بات ا بية ط  ت

وف  ي أف ي مودعيف وجب ع ؾ يتعامؿ بأمواؿ ا ب ز بما أف ا جا قدي ا ماؿ ا ي ا ة  سيو ؾ  فا ى ذ ضافة ع با

ة  مواج افية  ة ا سيو ؾ بمبدأ توفير ا ب زـ ا ذا ما ي ـ ف  بوا سحب ما يرغبوف مف ودائع ـ إذا ط بات ط حاضرا 

بات ا مجرد إشاعة عدـ توفر ط بات و ط بية ا ت ؾ  ب ف عدـ استعداد ا حظة  ر في أي  مظا ب ا ت زبائف و

س.  ف خطر ا ؾ  ب ا ما يؤدي بتعرض ا ـ و سحب ودائع ـ فجأة  مودعيف مما يدفع اؼ بأف يزعزع ثقة ا ة  سيو  ا

                                  

حميد،  -1 عت اسعد عبد ا ةط شام وك ا ب خدمات ا درية ،  ا س عقار، ا شاة ا  . 275،  ص 1998، م
واري ، مرجع سابؽ ، ص -2  . 88سيد ا
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مػػػػاف:4  1. ا

ذيف وضعوا ث مودعيف ا ى أمواؿ ا ؾ مؤتمف ع ب صوؿ إف ا ؾ ا ى ت و حريص ع ـ ف ـ في وأودعو أموا قت

ؾ بمثابة )وسادة ( ب ى أحد ويعتبر رأس ماؿ ا ا  ع تي يتعرض  خسائر ا و تأميف ضد ا مصرفيف ف تعبير أحد ا

ؾ. ب  ا

ك ب تسويقي  مزيج ا ثا: ا  ثا

تي توج  ة وا ام مت تسويقية ا شطة ا تسويقي بمجموعة ا مزيج ا خدمة ويعرؼ ا شباع احتياجات مف ا عميؿ 

يةا ؾ ب ب مستمر مع ا ى رضا وتعام ا حصوؿ ع ي، 2وا ما ي ؾ  ب تسويقي  مزيج ا خيص ا ف ت  :ويم

خدمي:1  مزيج ا خدمات؛  . ا وف عموما مف عدة خطوط  بيع، ويت ؾ  ب ا ا تي يقدم خدمات ا يقصد ب مجموع ا

م ي عبارة عف مجموعة مف ا بعضو ا ا رتباط ببعض ة أو تستخدـ ، تجات شديدة ا ا تشبع حاجات متشاب إما 

ا فس توزيع  افذ ا خدمات ا ،أو تسوؽ عف طريؽ م ي فإف مزيج ا ى:بوع  ية يحتوي ع

 .ستثمار قروض وا يداع وا ؾ وتشمؿ خدمات ا ب ا ا ا ويوزع تي يؤدي خدمات ا  مجموع ا

 ؿ فت ؾخدمات تؤدى وتوزع خ ب شاط ا ية محددة، أي فترة دورة  ر خدمات  ،رة زم ف أف تظ حيث يم

ية بإضفاء  حا خدمات ا ر خدمات جديدة أخرى, أو يتـ تحسيف ا ة ثـ تختفي وتظ مصرفية في فترة معي

ا بما  ي ت ع ءـتغييرات أو تعدي ى  ي عميؿ, مما يؤدي إ احاجة ورغبة ا ف ى أخرى  اخت شاط إ مف دورة 

ي ة واحدة(. )و  عادة س

                                  

د أميف عبد اه -1 حديثة ، خا محاسبية ا طرق ا مصرفية، ا يات ا عم  .27ص  ،2000 ،، دار وائؿ ، عماف ا
بة وآخروف -2 تجارية، حسف عبد اه أبو ر وك ا ب خدمات ا تسويقي  مزيج ا مي، 1ط ، ا ع شر ا ز ا  .17ص، 1987، جدة، مر
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ية:2 ب خدمات ا تسويؽ ا . تسعير ا يسعر في ا فائدة ورسوـ  ب ت ا ى معد و يشير إ وؿ خاص ف مد

ا ت وما شاب عمو ت وا تحوي شاط. بؿ إ يرتبط  ،ا فة في ممارسة ا ت ى عامؿ ا صرؼ فقط إ ما أ  ي

حصوؿ ع ف ا تي يم عوائد ا يرادات وا شاطبعامؿ ا ذا ا ا مف ممارسة  بيرا في ، ي تسعير دورا  عب قرارات ا وت

خدمة  ا اصر أخرى مثؿ: دورة حياة ا قة مع ع ع سعر با تسويؽ حيث يجب أف يوضع ا ية،إستراتيجية ا  ب

سوؽ حصة مف ا بيع وا داؼ ا ب  ،أ ى جا مصرفية  ارتباطإ خدمة ا تاج ا يؼ إ ا تسعير بت مد باعتبارا خؿ أف ا

ذي  يدي ا تق ى اتبعتا و درجة ا يؼ با ا ت ى أساس ا سعار ع ى تحديد ا ة يقوـ ع ية طوي فترة زم وؾ  ب غير  ،ا

تي  سعار ا ؾ في تحديد ا ب ى ا مفروضة ع قيود ا أحد ا يؼ  ا ت تسعير يعتبر ا تسويقي  مدخؿ ا اأف ا قضا   ي

مدخؿ  تع ذا ا ظر  ة  ي فإ مف وج تا تي وبا جراءات ا ؾ فإف ا ذ سعر و ساسي  محدد ا ي ا يؼ  ا ت تبر ا

ى  ضافة إ افسة با م سوؽ وا ى ظروؼ ا بغي أف تعتمد ع تسعير خدمات ي ؾ  ب ا ا ا ايتب صر  اعتماد ى ع ع

فة  ت مرسومة  ،ا تسويقية ا داؼ ا ءـ مع ا ا بما يت سعار وؾ  ب افسة ضرورة تحديد ا م قد فرضت ظروؼ ا و

ا ى تحقيق تي تسعى إ  1وا

ية:3  ب خدمة ا ؾ . ترويج ا ب تسويقي  مزيج ا ساسية في ا اصر ا ع ترويج يعتبر أحد ا ى  ،إف ا ؾ إ ويرجع ذ

خير ذا ا عب  ذي ي حيوي ا دور ا ء بخدمات ا ا عم ،مف تعريؼ ا تعامؿ مع ـ بمزايا ا اع ق ؾ وا  شاعات ب  وا

ؾ  ف أف تتحقؽ مف ذ تي يم ية  ،ا و عم ترويج  ذا فإف ا تصاؿو مرتقبيف ا ييف وا حا ئ ا ؾ وعم ب وتعمؿ  ،بيف ا

ترويجية داؼ ا ؾ في ظؿ مجموعة مف ا ب تسويؽ با ف ،إدارة ا خدمات ومع وتتعامؿ مع مجموعة مخت ة مف ا

ا  ي مؤسسات تفرض ع فراد وا ة مف ا عتمادمجموعة متباي ترويجية ا وسائؿ ا ى مجموعة مف ا ف ،ع ع بيع  ،ا ا

عامة. قات ا ع شخصي وا  ا

                                  

بة وآخروف - 1  . 18، مرجع سابؽ، ص حسف عبد اه أبو ر
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ية:4   ب خدمة ا ذي  . توزيع ا توزيع ا ة  ى إتباع سياسة فعا داف بمدى قدرت ع ى تحقيؽ أ ؾ ع ب ترتبط قدرة ا

د خدمات اي ى إتاحة ا تسويقي إ مزيج ا اصر ا أحد ع ئميف بؼ  اف ووقت م ية  زبائف،ية في م وتعد عم

مصرفية خدمة ا ساسية في تسويؽ ا اصر ا ع ذ مف ا توزيع  خدمة  ،ا قة بتوزيع ا متع تسويقية ا قرارات ا ما تعد ا

خدمبا ؾ. ويتضمف توزيع ا ب امة  قرارات ا ا إدار بات اية مف ا تي تبذ ود ا ج شطة وا افة ا ؾ مف ية  ب ة ا

ب ا ا اسبة أجؿ توصيؿ خدمات م وقات ا اسبة وفي ا م ف ا ما ى ا  1. زبائفية إ

ي  مادية في مبا ت ا ي تس ذ ا مادية)وتتمثؿ  بيئة ا ؿ مف ا تسويقي  مزيج ا وؾ خدمي تضاؼ  ب ف مجاؿ ا و

موقع  ؾ ذات ا ب ئـ ا م خدمة(،  زبائفا فراد) مقدمو ا خدمات(، ا مرتبطة بأداء ا ت ا ي تس ؿ ا ، توافر 

خدمة ا اء تقديـ ا تي تؤدى أث يات ا عم شطة وا افة ا يات)وتشمؿ  عم  ية( با

ي: ثا ب ا مط وك ا ب واع ا  أ

ما مف حيث   ظر و تي  ى وج عتماد ع حاوؿ ا تقسيـ، وس ظر وأساس ا ات ا ؼ وج وؾ باخت ب واع ا ؼ أ تخت

ؾ. ب شاط ا ؾ، و ب ي  و قا وضع ا   ا

ك ب ي  و قا وضع ا  1 أوا: من حيث ا

وك عامة. 1  : ب

ى       ا وتشرؼ ع امؿ رأس ما ؾ  ة وتمت دو ا ا تي تمت وؾ ا ب ا.ي ا شطت ا وأ  أعما

                                  

1
 DOCtiaret.dz/bibliotheque/theseSite/AA261/.../83251.-www.univ  ي ثا فصؿ ا ي ا ع ع موقع، اط توراة متوفر في ا ة د مف رسا

 .14/05/2015بتاريخ:
https://sqarra.wordpress.com/bank/1  ي بتاريخ ع ع  .07/05/2015اط

http://www.univ-tiaret.dz/bibliotheque/theseSite/AA26~1/.../8325~1.DOC
https://sqarra.wordpress.com/bank/
https://sqarra.wordpress.com/bank/
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متخصصة ) أي متخصصة في  وؾ ا ب تجارية، ا ية ا وط وؾ ا ب جزائري (، ا زي ا مر ؾ ا ب زية) مثؿ ا مر وؾ ا ب ا

اعي،..... ص ؾ ا ب زراعي، ا ؾ ا ب عقاري، ا ؾ ا ب  مجاؿ معيف ( مثؿ ا

وك خاصة : . 2  1ب

وا طبيعي        ا ا أشخاص سواء  تي يم وؾ ا ب افة ي ا وا  ا ويتحم وا إدارة شؤو وييف، ويتو يف أو مع

زي (. مر ؾ ا ب ة في ا ة ) ممث دو ية إزاء ا ما ية وا و قا ا ا يات  مسؤو

طة3 وك مخت  2: . ب

ى        ة ع دو ي تحافظ ا يئات، و فراد أو ا ة وا دو ا  مف ا دارت ا وا  يت تي تشترؾ في م وؾ ا ب ي ا

ى  ا ع ا بما سيطرت ا، وتوجي ي شراؼ ع ا با ماؿ بما يسمح  ؾ رأس ا ى امت ا تقوـ )تعمد( إ وؾ فإ ب ذ ا

ة. دو قتصادية  ية وا ما سياسة ا سجـ وا  ي

يا:  وك ثا ب ها ا تي تزاو  3من حيث طبيعة اأعمال ا

دارسيف   باحثيف وا ثير مف ا جد أف ا ذا  ا،  ؼ وظائف وؾ باخت ب ؼ ا ـ تخت ة م محاو مجاؿ، و ذا ا في 

ـ،  مقدمة  خدمات ا ت وزبائ وا ؾ وطبيعة تعام ؿ ب ة  مو اـ ا م ى ا زوف ع وؾ ير ب واع ا ضبط وتعريؼ أ

وؾ: ب واع ا ـ أ ي أ  وفيما ي

 

 
                                  

د أميف عبد اه –1  .18ص  مرجع سابؽ،،  خا
د أميف عبد اه -2  .20، صمرجع سابؽ،  خا

دي -3 يـ ا ير إبرا  .10، مرجع سابؽ، صم
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زي. 1 مر ك ا ب  1ا

ؾ      ب زييعتبر ا مر سيادة  ا ة رمز ا دو ى ضماف و  ا،في ا و يعمؿ ع ة ف دو قتصادي  ي وا ما ستقرار ا ا

ت ويراقب  عم د مف ا ب ة حيث يحتفظ باحتياطات ا دو ي  ما قدي وا ستقرار ا ى حماية ا ية تعمؿ ع مؤسسة وط

وؾ ب ؾ  ة وب دو ؾ  ب ة أو ائتماف ويعمؿ  ت عم ا شرائية سواء  قدرة ا  .تدفؽ ا

زي في ما  مر ؾ ا ب خص وظائؼ ا ي وتت  2 :ي

 ة عم فيذ. يضعحيث  ،إصدار ا ت ى ا متداوؿ ويشرؼ ع قد ا صدار وحجـ ا زي خطة ا مر ؾ ا ب  ا

 قروض تتاب ودفع ا ية ا ا عم ا بما في تي تصدر قروض ا ظيـ ا ة وت دو ى حسابات ا شراؼ ع ويقوـ  ،ا

بي. ج قد ا دارة ا ية وا  دو مدفوعات ا ظيـ ا  أيضا بت

 زي يتعا مر ؾ ا ب فرادا تجارية مع ا وؾ ا ب ما تتعامؿ ا وؾ  ب ا  ؛مؿ مع ا سبة مف ودائع و يحتفظ ب ف

اثـ  ،دي تجارية.ما يقوـ بإعادة خصـ ا ،يقوـ بإقراض وؾ ا ب ا ا تي تمت تجارية ا  وراؽ ا

 قراض جأ  قود في أوقات ا إف ؛ إذم ى ا شديدة ع بات ا ط زي أف يقابؿ ا مر ؾ ا ب و  ،طوارئواجب ا و

ا اقتصاد  تي يتعرض  قدية ا ية وا ما زمات ا جة ا معا زمة  تدابير ا تي تستطيع اتخاذ ا وحيدة ا ة ا ج ا

ة. دو  ا

 وؾ ب ا ا تي تقدم قروض ا ظيـ ا ي ،مراقبة وت وط قتصاد ا ة ا ى حا قروض ع ػذ ا مية  ي فف ،ظرا 

وؾ زائدا عف ب وف إقػراض ا ى قطاعات غير مرغوبة أوقات أخرى ي مرغوبة، ويتدفؽ إ حدود ا فإف  ذاو  ،ا

ظيـ زي يقوـ بت مر ؾ ا ب ؽ  ا ظيـ ومراقبة خ قروض عف طريؽ ت ئتمافذ ا وؾ أخرى. ا  بواسطة ب

                                  

خضري ،  -1 مصرفيمحسف أحمد ا تسويق ا تراؾ ، مصر ،دار ،  1، ط  ا   . 144ص، 1990ا
د أميف عبد اه-2  .22، صمرجع سابؽ،  خا
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 ج قدية ا رصدة ا حتفاظ باحتياطات مف ا خارجية و بية وا  ا قروض ا خدماتدارة ا ة. ا دو  يابة عف ا

 ميف يقوـ بمراقبة مسا مودعيف وا ى حقوؽ ا ا حفاظا ع ى أعما شراؼ ع وؾ وا ب مة  ،ا د مف س تأ وا

ية ما ا ا سبة ، و أوضاع ية و و قا سب ا ا  تزام ئتمافا ؾ  ا ب ا ا يمات أخرى يصدر ودائع وأي تع ى ا إ

ى  رقابة ع زي تخص ا مر ئتمافا ؿ عاـ. ا  وبش

تجارية . 2 وك ا ب  1ا

يي وسيط   ساسية ما ا ا مت عمومية ويتيح  ي م طات ا س مؤسسات وا ت وا عائ جارية  ودائع ا قي ا ت

ـ  ودائع، ومف بيف أ قود ا ي  قود و وع خاص مف ا شاء  ى إ قدرة ع ؾ ا ح  وظائؼا ذ قياـ بم ي ا وؾ  ب ذ ا

ا، و ت بر مف موارد جزء ا سجاما مع طبيعة ا تجارية ا قروض ا ح ا ا في م ى رؤوس أموا وؾ ع ب ذ ا عتمد 

قروض إ في جزء يسير مقارة بودائع اآخريف ها هي ،ا رئيسية اأخرى  وظيفة ا بتجميع ودائع ومدخرات  فا

فراد ى وظائؼ أخرى ا تجارية.، إضافة إ وراؽ ا  خصـ ا

متخصصة. 3 وك ا ب  2ا

ي:        ى ماي ا ع ا حسب طبيعة عم يف ف تص متخصصة في مجاؿ محدد ويم ية ا ما مؤسسات ا ي ا  و

جؿ. .1 ة ا وف طوي ا ت اعية وقروض ص مشروعات ا اعية: تقوـ بتمويؿ ا ص وؾ ا ب  ا

مزارعيف. .2 جؿ  قصير ا طويؿ وا تمويؿ ا زراعية: تقوـ با وؾ ا ب  ا

تي تتخصص في شرا .3 ي ا صرؼ: و وؾ ا بية.ب ج ت ا عم  ء وبيع ا

                                  

حميد، –1 ب عبد ا مط  .40ص مرجع سابؽ، عبد ا
حميد –2 عت اسعد عبد ا  . 272ص  مرجع سابؽ،، ط
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بريد. .4 اديؽ ا محدود مثؿ ص دخؿ ا صغيرة وخدمة ذوي ا مدخرات ا دخار: تقوـ بتجميع ا وؾ ا  ب

ية. .5 تعاو جمعيات ا خدمات  ية: تقوـ بتقديـ ا تعاو وؾ ا ب  ا

قروي .6 س ا مجا دية وا ب قروض  ت وا ي تس تي تقوـ بتقديـ ا ي ا قرى: و مدف وا مية ا وؾ ت ـب مساعدت في  ة 

ستثمارية.  ا ا  مشاريع

ب  مط ثاا خدمة: ثا   مفهوم ا

خدمة: أوا:  تعريف ا

تسويؽ أدبيات أوردت قد ا خدمة تعريفات عدة ا ر مف بي ي ما ذ  :ي

جمعية "عرفت ية" ا مستعمؿ  اأمري ى ا تج إ م ا مباشرة مف ا موسة ، يتـ تباد تجات غير م ا م خدمات بأ و ا

وجو  ر  ا تظ ا أو  ب تحديد غا خدمات يصعب في ا ى بسرعة ، ا ي تقريبا تف ا ، و ا أو خز ق فس يتـ  د ب

ا تي يتـ شراؤ وقت ا با مااو  ا زمة وغا موسة مت اصر م وف مف ع ي تت ا ف زبوف  ست ة ا تتضمف مشار

امة ، حيث  ب أو  بطريقة  ا ق يس  ا و يت قؿ م  1صفة يتـ 

ها  روت" أما فعة أو شاط ؿ" فعرفها بأ ف م ا أف يم ي، خر طرؼ يقدم موس غير أساس و ف و م  قؿ يم

ا يت ا أو م تاج  ."2 إ

خدمات وتعرؼ ؾ ا ا ذ ة أو شاط بأ س شطة مف س تي ا وف ا ى ت موسة غير طبيعة ذات ما حد إ   وغير م

 

                                  

يـ حداد ،، موسى سويداف ظاـ -1 تسويق مفاهيم معاصرةشفيؽ إبرا ردف ،  1، ط ا   . 227، ص 2003، دار حامد ، عماف ، ا
ريا عزاـ وآخروف ،  -2 تطبيق (ز ظرية وا حديث )بين ا تسويق ا سيرة ،  1، ط مبادئ ا   . 249، ص  2008، دار ا
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ؾ وقت  ،عادية ؿ عاـ تست ي بش او تاج  1.زبوفوتقدـ قيمة مضافة  إ

خدمة شامؿ  تعريؼ ا ص ا ف استخ سابقة يم تعريؼ ا ا ومف ا ى أ شطة ع يات أ موسة غير وفعا  سريعة م

زواؿ ي؛ ا ؿ مف يحدث أداء أو شاط تمثؿ و ية خ دؼ تفاعؿ عم ى ت بية إ ء توقعات ت عم ـ، ا رضائ ا إ وا   أ

د ية ع ا عم ي حصوؿ ع ضرورة يس ا تج أف با ا ي ي ع ؾ وقت  قؿ فع ما تست ية،  ام تاج ، وتقدـ قيمة إ

عميؿ.   مضافة 

يا: خدمة: خصائص ثا  ا

فرد خدمات ت ع مقارة ا س ة با جم خصائص مف با ي ا 2: و
 

موسية عدم.1 م خدمة يميز ما أبرز أف: ا عة عف ا س خدمة أف ا موسة غير ا ى يتعذر حيث م عميؿ ع  تبعا ا

ؾ خدمة أدراؾ ذ ؿ مف ا خمسة حواس خ مس أو ويرى ويسمع يشـ أو يتذوؽ أف يستطيع  أ إذ ا خدمة ي  قبؿ ا

ا ائ س اقت ع ع س ي ا تا ف ف وبا خدمة جودة مراقبة أو فحص أو تقييـ  يم ا قبؿ ا  .است

خاصية ذ أثار ومف   ى: ا  3 ماي

 خدمات تقييـ صعوبة افسة ا مت دؼ ا تميز ب ا ا حصوؿ قبؿ بي ا ا ي   ع

 حصوؿ ارتباط ا ا ي اوا ع صر ستخدام مخاطرة بع رضا وعدـ ا ا ا ا بعد ع   تجربت

 ا يصبح د سعر رغبة ع حصوؿ في ا ا ا ي ا معيار و ع  .جودت

                                  

ضمور ، -1 ي حامد ا خدماتا ردف ، ، دار وا 1ط ، تسويق ا  .22، ص 2002ئؿ ، عماف ، ا

مرجع، ص  -2  .23فس ا

طائي وأخروف ، -2 مية اأسس حامد ا ع يازوري1ط،  ()مدخل شامل ا ردف ، ، عماف، ، دار ا   . 199، ص2006وا
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خاصية ذ تشير ما ى ا خدمات حماية صعوبة إ يا ا و ؿ مما ،ختراعبراءة ا طريقة عف قا ية يس  عم

ا يد ى إضافة ،تق ؾ إ خدمة ذ ى فا ا بمجرد تف تاج ة غير أي إ خدمة أف ماتخزيف،  قاب ة غير ا ؾ قاب  أي تم

زبوف أف ا يستفيد ا ا حظة م تاج  ا.حيازت دوف إ

تازمية .2 خدمة بيف ترابط درجة عف عبارة ي: ا ا ا شخص وبيف ذات ذي ا ا يتوى ا قوؿ تقديم  درجة أف ف

ترابط ى ا ثير ع ى قياسا خدمات مف ب ع غ س مادية ا  1 .ا

ية عدم. 3 فصا خاصية ذ وتعيف :اا زـ ا تي ت تاج عمي ؾوا ا فحص خدمة، ست طبي فا ف  ا  أف يم

مريض بوجود أ يجري ذي ا صرا يعتبر ا خدمة أداء في أساسيا ع وف أف أو، ا اء مرشدا ي خدمة تقديـ أث  حتى  ا

ا يحصؿ ي رغبة وفؽ ع ؾ ا ما وذ وف في يحدث مث قة صا ح ات مف ا زبوف توجي ؽ ا ى يحصؿ حتى ح  ع

قة ح تي ا  .ترضي ا

س عدم .3   تجا ي: ا خاصية ذ وتع قدرة عدـ ا ت مف ثير في ا حا ى ا ميط ع خدمات ت تي تؾ وخاصة ا  ا

ا يعتمد ى تقديم ساف ع ؿ ا ؿ بير بش خدمة وحدات مف وحدة ف ؼ ا وحدات عف تخت خرى ا خدمة مف ا  ا

ا س فس ع ع س تي ا مقياس بوحدة تتميز ا مواصفات ا ما وا خدمة أداء أف طا ا. مرتبط ا  2بمقدور

ف وم قوؿ يم ؼا اؾ أف ا خدمة بيف بير خت عةو  ا س وـ حيث مف ا مف خصائص ا  أف ما، وا

خدمة  ؼ ا ؼبا تخت ااقطاع خت  3 .ت

 

                                  

ري ،  -1 ب تسويق )أسس ومفاهيم معاصرة (ثامر ا يازاوي1ط ،ا ردف ، ، ، دار ا  . 20، ص 2006عماف ، ا
ورتؿ،  -2 خدماتفريد  ردف،  1، ط تسويق ا مية، عماف ، ا ع معرفية ا وز ا  . 154، ص 2009، دار 
رحيـ ،  -3 معاصرمحمد عبد اه عبد ا تسويق ا جامعة ،ا  . 350ص، 1981ر، مص ، مطبعة ا
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ثا: خدمة ثا  1دورة حياة ا

و        مف ذا ا ر  ماضي، ظ قرف ا تصؼ ا ذ م حياةـ م وـ دورة ا تقؿ مف ى ميداف  بعدما ا حياة إ وـ ا مف حقؿ ع

عماؿ ؾا يزداد ،إدارة ا وـ بعد ذ مف مجاؿ تماـ با ذا ا دراسات في  بحاث وا عديد مف ا ور ا ت أبرز و ، بظ ا

باحث ) ة ا شأف مقا ذا ا مات ب مسا وـ دورة حياة LEVITT ،1965ا ام عف مف يا مت موذجا أو تي قدمت  ( ا

خدمة حيفا ؾ ا ذ ذ متخصصيف ، حيث وم باحثيف وا تماـ ا تسيير بصفة عامةفي  تزايد ا تسويؽو  مجاؿ ا صفة ب ا

  .خاصة

ي يمر عبر مراحؿ و  طاؽ زم خير مرتبطة ب ذا ا ما أف حياة  حي ، ف ائف ا خدمة دورة حياة ا تشب دورة حياة ا

ي بوفات ت دت وت فة تبدأ بو حد ،مخت ة ا ي بمرح ت سوؽ وت ى ا ا إ خدمة دورة حياة تبدأ بتقديم ا، ار فإف  ور ا وتد

ر وتختفي ا تظ خدمات بطبيعت ا ، ،فا اؾ خدمات تختفي أسرع مف غير سوؽ  و ما خدمات أخرى تبقى في ا بي

ا .  فترة أطوؿ مف غير

ية: خدمةا وتمر دورة حياة تا مراحؿ ا  2با

ت .1 بحث وا ة ا قا بؿ فق :طويرمرح فة حيث  يوجد مبيعات إط مراحؿ  ثر ا ي مف أ تجارب و ط مصروفات 

مختبرات وا خدمة في ستشارات وا ى مبيعات ا وصوؿ إ دؼ ا سوؽ ب ى ا تي ستطرح إ جديدة ا تجات ا م تقديـ ا

سوؽ  ا

تقديم .2 ة ا ية قد تـ  :مرح حا خدمة ا ؿ ا ى أو أف ش و مرة ا دما تقدـ  تقديـ ع ة ا خدمة في مرح يقاؿ أف ا

ى درجة قبوؿ مف قبؿ جديدة ع خدمات ا ثير مف ا ى أبعد مف  تغيير ، حيث  تحصؿ ا ر إ يف و تظ مست ا
                                  

عجارمة ، -1 مصرفيتسير ا تسويق ا  . 154 -152صص ، 2005، عماف، دار حامد ،1،ط ا
عجارمة تسير -2  .155، مرجع سابؽ، صا
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ف  طاؽ ضيؽ ويم ى  ا ع ف تقديم خدمات يم عديد مف ا خدمة حيث ا ر ميزة ا ا تظ ؾ في دورة حياة ، و ذ

مستف قبوؿ مف ا قيت ا ا إذا   ديف . يتوسيع

مخاطر  ؿ درجة ا ذا بدور يق تقديـو ة ا مرح مصاحبة  ية ا ما خا وف ا ت ت حا سائر أقؿ حيث ، وفي معظـ ا

ة مرح ذ ا ـب تمتاز  عدام افسيف أو ا م ة ا امش ربح،  ،ق خفاض  بي ا قدي س قطاعات ، تدفؽ  عدـ وضوح ا

ا  سوقية وصعوبة تحديد مبيعاتاو ا   .خفاض ا

مو .3 ة ا مو :مرح يجابية ، وبسبب  قدية ا تدفقات ا ر ا خدمة حيث تظ مو ا مو يزداد  ة ا تساع و  في مرح ا 

ؾ مف زيادة أو  تج عف ذ خدمة وما ي ى ا ب ع ط بيرة ، ويسبب  ارتفاعا ى أرباح  خدمة مما يؤدي إ في مبيعات ا

ف  افسة و م ى زيادة جدة ا خدمة مما يؤدي إ ذ ا تي تدخؿ مجاؿ تقديـ  ات ا شر بيرة يزداد عدد ا رباح  ذ ا

ا يج ى مستوى أعما خدمية ع ظمات ا م خصائص  ب أف تقوـ بتطويرتحافظ ا ة با مرح ذ ا ميزة داعمة ، وتمتاز 

 1: اآتية

  عماؿ  مو سريع في ا

  قدية   إيجابيةتدفقات 

 ية  أرباح عا

 افسة ازدياد م  ا

 خدمة  ازدياد ا ا تي تقدـ في جديدة ا فروع ا  عدد ا

  ية حا سوقية ا حصة ا  تطوير ا

                                  

ؽ ،  -1 ع صمدعي، بشير عباس ا امل (محمود جاسـ ا مت شامل ، وا تسويق ) ا ج 1، ط أسياسيات ا ا م ردف ،، عماف، ، دار ا   .  357، ص  2003ا
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  تقديـ قطاعات سوقية جديدة  بحث عف ا خدمةا  ا

ضوج .4 ة ا مقد :مرح خدمات ا ة يبدأ مستوى ا مرح ذ ا بطيءفي  بوط ا ظمات با م وتزداد حدة  مة مف قبؿ ا

وف  ا ، وت سوقية أو زيادة أرباح ا ا زيادة حصت ا  افسيف عف طريق م ى أبعاد ا ظمات ع م ؾ تعمؿ ا ذ افسة ،  م ا

افس  ت ذا ا خفاضتيجة  وف  ا مست ة أيضا  يرى ا مرح ذ ا ى إتباع إستراتيجية أخرى وفي  ا إ  مما يضطر

ظماتتقدم  أية فروقات بيف ما م خدمة. ا فة  مخت  1ا

تية خصائص ا ة با مرح ذ ا  2: وتمتاز 

 خدمات  مستوى ما استقرار ظمات مف ا م  تقدم ا

 افسة  امتداد م  ا

  مستوى اخرو ظمات ذات ا م افسة.ج ا م خفض مف ا  م

ى ا يا و ذا يجب ع خدمة ف ف وظيمؤسسات تعزيز جودة ا ع وب ا ؾ استخداـ أس ذ ية و ضافة خدمات مجا فيا وا 

يري و تذ ا.   ا اعي حتى تطيؿ مف حياة خدمات ق  ا

حدار .5 ة اإ خدم :مرح خفض مستوى ا ة ي مرح ذ ا ظمات، ويعزى في  م مقدمة مف قبؿ جميع ا سبب ات ا

ية جديدة :ا ور خدمات جديدة ذات تق ى ظ  3خفاض إ

 

                                  

ؽ، -1 ع طائي، بشير ا خدمات حميد ا يازوري 1ط ، )مدخل،إستراتيجي،وظيفي،تطبيقي( تسويق ا   .44ص ،2009،عماف،،دار ا
صميدعي ، مرجع سابؽ، ص -2  .358محمود جاسـ ا
ؽ ، مرجع  -3 ع صمدعي، بشير عباس ا  .358، ص سابؽمحمود جاسـ ا
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ة اوت مرح ذ ا خدمة، اخفاض مستوى عرؼ  افسةا م رباح ،خفاض حدة ا اقص ا ماؿاو  ت   .خفاض رأس ا

ب ا مط ية :رابعا ب خدمة ا  مفهوم ا

تعريف: أوا ية ا ب خدمة ا  ا

ا ية بأ ب خدمات ا ف تعريؼ ا امف في عبارة عف : يم فعي ا م مضموف ا يات ذات ا عم شطة وا مجموعة ا

ؿ  تي تش فعية وا م ا ا ا وقيم مح ؿ م مستفيدوف مف خ ا ا تي يدر ؾ وا ب مقدمة مف طرؼ ا موسة، وا م اصر ا ع ا

ب رباح ا ؿ مصدر  وقت ذات تش ية أو في ا مستقب ية وا حا ية ا ما ـ ا ـ ورغبات شباع حاجات ؿ مصدر  ؾ مف خ

طرفيف. ية بيف ا تباد قة ا ع  ا

ا معاااجي يعرؼ  ية بأ ب خدمة ا ا مصدر  ا ، أما مف " أ حاجات ورغبات عميؿ  تحقيق ا ذي يسعى   شباع ا

ربح. ا تمثؿ مصدر  ؾ فإ ب ظور ا  1م

ذي عر  حداد، ا اؾ تعريؼ أشمؿ قدم عوض بدير ا تسويقيةو احية ا ا مف ا ا ف شطة  بأ  عبارة عف تصرفات وأ

عميؿ وأداءات ى ا ؾ إ ب موسة و ،تقدـ مف ا شطة غير م ذ ا ية شيء و قؿ م ا  ي  2.يترتب ع

 

                                  

يمة،  -1 زبونعبيدات س ى رضا ا ية وأثر ع ب خدمات ا ماسترتسويق ا ادة ا يؿ ش رة مقدمة  مية( مذ ت حة وا ف ؾ ا ة ب وـ  ،،)دراسة حا ع قتصاديةية ا  ا
تسير وـ ا تجارية وع بويرة ، ص  2011/2012تخصص تسويؽ ، دفعة ، وا جامعي  ز ا مر  .23، ا

مصرفيةأحمد محمد أحمد ،  -3 خدمات ا ردف ،  1، ط تسويق ا ة ، ا بر   . 36، ص  2001، دار ا
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دؼ مع تحديد رغبات  مست زبوف ا ي وا ب سوؽ ا ا دراسة ا ية بأ ب خدمات ا ، مف أجؿ واحتياجاتما تعرؼ ا

ا ،  ية مع ب مؤسسة ا ييؼ ا ا ت تي يحقق شباع ا بر مف درجة ا رغبات بدرجة أ حتياجات وا ذ ا شباع 

افسيف . م   1ا

ف تعريؼ سابقة يم تعاريؼ ا مضموف  ومف ا يات ذات ا عم شطة وا ا مجموعة مف ا ى أ ية ع ب خدمات ا ا

تي ي ؾ وا ب مقدمة مف قبؿ ا موسة وا موسة وغير م م اصر ا ع ائف مف ا فعي ا ؿ ا مستفيدوف مف خ ا ا در

رباح  وقت ذات مصدرا  ية وفي ا ما ـ ا ـ ورغبات شباع حاجات ؿ مصدرا  تي تش فعية وا ا ا ا وقيمت مح م

طرفيف . ية بيف ا تباد قة ا عا ؿ ا مصرؼ مف خ  ا

يا: خصائص ية ثا ب خدمة ا  ا

ا،   خدمة في حد ذات ية عف خصائص ا ب خدمات ا ؼ ا ذا  تخت خدمة فقط، و وف في موضوع ا ؼ ي خت فا

باحثيف، حيث يرى محسف أحمد  تاب وا ا بعض ا تي أورد خصائص ا ة مف ا جم تطرؽ  ؿ ا د مف خ ؤ ما 

ية : تا خصائص ا ية تتميز با ب خدمات ا خضيري أف ا  2ا

ي  .1 تا موسة وبا يس مادية وم ية  ب خدمات ا ا . ا ف تخزي  يم

خدمات  .2 تقسيـ أو ا تجزئة أو ا ة  ية غير قاب ب فصاؿا ا  ا د تقديم  ع

يست محمية ببراءة  .3 ية  ب خدمات ا ؾ ما اختراعا ا ب ؿ خدمة جديدة يقدم ا . و ؾ أخر تقديم ب ف   يم

خدمة .  .4 فاءة مقدـ ا ارة و ى م شخصي وع تسويؽ ا ى ا ا ع ية في تقديم ب خدمة ا  تعتمد ا

                                  

ريمة،  -1 مصرفيةربحي  خدمات ا ت  تسويق ا تحوي جزائرية وا مصرفية ا ظومة ا م تقى ا قتصادية، م ت ا واقع وا يدة ،)ا ب ، 2001_2000حديات( جامعة ا
 .25ص

ضمور، -2 ي ا خدماتا ردف، 3، طتسويق ا  . 435، ص 2006، دار وائؿ ،ا
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ية : ما يعدد عوض بدير ب خدمات ا ية  تا خصائص ا حداد ا  1ا

ية  .1 ب خدمة ا ؾ  يأخذ تقديـ ا ب خدمة ودرجة تفاعؿ موظؼ ا ؼ طريقة تقديـ ا مطيا محددا حيث تخت ش 

خر.  مف زبوف 

زبوف. .2 ى ا ؾ إ ب ا مف طرؼ ا فحص ، قبؿ تقديم ة  ية غير قاب ب خدمة ا  جودة ا

خصائص  ذ ا ى  ضافة إ ا:با م  2اؾ مف يضيؼ خصائص أخرى أ

تشار .1 جغرافي ا ا وخارج حدود : ا اطق ؼ م ة عبر مخت دو ية داخؿ حدود ا ب خدمات ا ف تقديـ ا حيث يم

خدمات  ذ ا سياحية ، حيث تقدـ  ات ا شب ية وا ب بطاقات ا صدار ا ية، وا  ما ت ا تحوي ة خاصة خدمات ا دو ا

 زبوف أيف ما وجد.

بشريت .2 صر ا ع مية ا ة : صاعد أ ما سرية وا داء وا سرعة غي ا ب مف ا ي وما يتط ب تعامؿ ا حيث أف ا

وؾ تد ب ى ا ـ .وجب ع فاءت رفع مف  موظفيف وا  ريب ا

ف تحديد  خدمة بصفة عامة يم ى خصائص ا سقاط ع ة أخرى وبا خدمةمف ج مصرفية خصائص ا   ا

 

ي:  3فيما ي

                                  

مصرفياجي مع ،  -1 تسويق ا افأصول ا ب صفاء ،    .51ص، 1994، ، دار ا

يمة ، مرجع  -2   .26ص ، سابؽعبيدات س

ة عثماف يوسؼ، -3 صمدعي ، ردي تسويق  محمود جاسـ ا مصرفيا ي(،، ا ي مي تح ج ،عماف، مدخل إستراتيجي) ا م   .51ص ،4 199دار ا
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خدمة غير  .1 موسةا م ا، أو إذ: ا ا، أو تذوق ف رؤيت ا  يم ا قبؿ شر  ،مس ماديةأو سماع ع ا س ا ا   وحتى، ائ

ا زبائفيستطيع ا مومسة يستطيعوف مف خ مات م ـ يبحثوف عف ع مقدمة ، ف خدمة ا ى مدى جودة ا تعرؼ ع  ا

خدمة د مدى جودة ا ويف تصور ع ـ، و ت ؾ فإف أ ت ذ شغا خ ا عمقدمي ا ذ ا و إبراز  موسة في دمة  م اصر ا

مقدمة. خدمة ا خدمة ا ا اصرية تتمثؿ بفمث في ا ع موسة في  ا م خدمة، ا مرئية  مادية وا ب ا جوا زة ا ج ا

مستخدمة حاسوب ،ا ور  ،وا دي تصميـ وا ى ا ضافة إ حساب با شوؼ ا حاسبة، و ت ا قود واآ ت عد ا وآ

ي داخ مادية وغي ...ا بيئة ا موجودة في ا ت ا ي تس مرافؽ وا ؾ مف ا ؾر ذ جاح ا ،ب ؾ فإف  ذ ؾو في بيع  ب

ى امخد موس تحويؿت يجب أف يعتمد ع ى م موس إ م م ؛ا اصر ا ع ؾ عف طريؽ إبراز ا خدمة مو وذ سة في ا

وف  طباعحتى يت دى ا ا مقدمة . زبائفجيد  خدمة ا  عف جودة ا

فص .2 عة عدم ا س تاج ا هال بين إ ا وأخيرا واستها ا ثـ بيع موسة أو ، ثـ تخزي م ع ا س ا ا تاج : يتـ إ

ا س  است ؾ بع خدمةوذ ا ستتـحيث  ا ا واو  بيع تاج خدمة يعتبر ا  ؾ فإف مقدـ ا ذ وقت و فس ا ا في  ست

خدمة يؤثر  وؾ مقدـ ا ا وس سا ت إ ا ا سواء  فس خدمة  وب جزء مف ا س خدمة ترتبط با ى جودة ا بير ع ؿ  بش

ية ، د ا خدمة متميزة وذات جودة عا ة ع ا أف تضع موصفات معي ي ؾختيار موظفي اع وف  ب ذيف يتعام وخاصة ا

خدمات  زبائفمع ا ى تقديـ ا ـ ع ء ، وتدربي عم بير مف ا تعامؿ مع عدد  ى ا ـ ع ؿ مباشر وأيضا تدريب بش

ؿ سر با زيادة ثقة اية بش ؾ  ؾبا زبائفيع ومتقف وذ  1. ب

ب اأداء .3 ى آحيث أد :تق ؼ مف موظؼ إ خدمة قد يخت مؤسسة ، وأداء ااء ا فس ا فس قد خر في  موظؼ 

ى آ ؼ مف وقت إ خدمة ومتى ،خريخت ى مف يقدـ ا خدمة تعتمد ع ؾ فإف جودة ا ذ ا ؟، وأيف ؟و يؼ يتـ تقديم  ؟،و

                                  

ظر حاتـ غازي شعشاعة ،  -1 سطين من وجهة  محدود في ف ين ا سط ك ف تي يقدمها ب مصرفية ا خدمات ا عماءقياس جودة ا رة مقدمة ضمف  ، ا مذ
ادة يؿ ش بات  عماؿ،  متط عماؿ،  تخصص إدارة ا ماجستير في إدارة ا  .35، ص 2004ا
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ي فإف أي  تا ؾوبا ب يةيسعى  ا ى تقديـ خدمات ذات جودة عا ي يجب  إ خدمة اع تقديـ ا  ،يةبأف يضع معايير 

داء  ى رقابة ا معاييرويعمؿ ع ذ ا مصرؼوفؽ  مقدمة موحدة في جميع فروع ا خدمة ا وف ا ؾ ، بحيث ت ب   1.أو ا

اء .4 ف خدمة ب: ا خدمة؛ تتميز ا ف تخزيف ا اء حيث  يم ف ؾ ا حؽ ، فإذا وذ ا في وقت  ا أو استخدام بيع

مصرؼ ة،  عجز ا فترة معي قراض  ؾ عف ا ب فترة ، حيث  يستطيع تخزيف أو ا ؾ ا فائدة عف ت وف قد خسر ا ي

قراض ا مرتفعا ، وفي  .ا ى خدمات ب ع ط وف ا ؿ عاـ تواج أوقات ي خدمية بش مؤسسات ا مصارؼ وا وبما أف ا

وف م مقدمة خفضا ، وحتى فترات أخرى ي خدمة ا ى جودة ا ب ع ط ذروة أو زيادة ا ة فترة  ) تؤثر أوقات ا حا

ى فروع ا اؾ ضغط شديد ع وف  موظفيف حيث ي ؾ اتخاذ قبض رواتب ا ب ى ا وؾ( يجب  ع جراءاتب تدابير  ا ا

زمة أف  صرؼ )  ا زة ا ؿ زيادة موظفي أو زيادة عدد أج يمف خ موظفيف في أو مف  اآ ؿ تغيير عادات ا خ

توجي توعية وا ت ا ؿ حم زو مف خ د  راتب ع  2 .( ....صرؼ ا

حظ  صعمف او  خدمة ي ا ا تي تتمتع ب خدمةخصائص ا ع  ،وبة تحديد وقياس جودة ا س س ا ؾ بع وذ

مادية  را( ا ما سبؽ وذ تي ي) ا،وا ا أو شم ا، تذوق ا، رؤيت مس ف  ع م س ى  أيضا فا بير ع ؿ  مادية تعتمد بش ا

ى اآ تي تعتمد ع خدمة ، وا س ا ؾ بع ا ، وذ تي تتمتع ب جودة ا ـ في درجة ا تح ا ، مما يتيح ا تاج ت في إ

ـ بدرج تح ف ا ي  يم تا ا ، وبا ا وتقديم تاج بشري في إ صر ا ع مقدـ،ا جودة ا بيرة في مستوى ا إ أ مف  ة 

صحيح ـ ا ف ؿ ا خدمية بضرورة  خ مؤسسة ا اع موظفي ا ق ـ وا  ا ، وف تي تؤثر ب عوامؿ ا خدمة وا وـ جودة ا مف

زاـ متوقع مف قبؿ ا ا مستوى ا خدمة وفؽ ا تميز، زبائفبتقديـ ا افسة وا م ؾ  ى مراقبة  ، وذ عمؿ دائما ع وا

ية  ا بجودة عا خدمية تقديـ خدمت مؤسسة ا داء ، تستطيع ا جودة. وتحسيف ا مستوى مف ا ؾ ا ى ذ  ، وأف تحافظ ع

                                  

اء،  -1 و مصرفيةشماـ عبد ا خدمات ا وؿقياس جودة ا عدد ا ة أبحاث اقتصادية ،ا ة ، مج طي رة ، ص ،جامعة محمد خيضر ، ، قس  . 108بس
 .36سابؽ، ص  حاتـ غازي شعشاعة ، مرجع -2
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ث مبحث ا يا تسويقي: ا ومات ا مع ظام ا يةب عاقة  ب خدمات ا  جودة ا

و  ؼ أ مؤسسات باخت مد مع اتعمؿ ا ة ا قات طوي اء وتطوير ع ى ب ا ع اع ئ ؿ تقديـ عم ؾ مف خ ، وذ

ـ وتقابؿ ت بي احتياجات ية ت ا عوقخدمات متميزة وذات جودة عا فس ـ حتى تضمف  تسب رضا ا ت ـ أ ـ، وا ات

شط في ذي ت محيط ا ا في ظؿ ا شاط ستمرار في  بقاء وا شديدة. ،ا افسة ا م ذي يتميز با ف يتـ  وا ؾ  إ أف ذ

توقعات،  حتياجات وا ذ ا ى  تعرؼ وبصورة جيدة ع ة  ومات  ومبدوف إيجاد وسي ظاـ مع ي  رت ضرورة تب ظ

زمة تس ومات ا مع فؤ يوفر ا ية.ويقية  ب خدمات ا   تحقيؽ جودة ا

جودة ب اأول: مفهوم ا مط  ا

جودة ريفتعأوا:    ا

ا مرتبطة  خدمات أمر صعب  مادية او ا تجات ا م مر با ؽ ا جودة سواء تع وـ ا يعتبر تحديد مف

دوؽ  ص ا عميؿ يعتبر  وف ا صعوبة متأتية مف  ذا فا  ، تجات ذات جودة أـ  م ت ا ا و مف يقرر إف  عميؿ، ف با

ثر في مجا وـ أ مف مؤسسة، وتزداد صعوبة تحديد ا سبة  سود با خيرة ا ذ ا طبيعة  ظرا  خدمات؛  ؿ ا

ية  موسة واآ م تاجا عطاء  ا ة  محاو ا، و خدمة ( قبؿ تقديم تج )ا م مراجعة ا ذا  مجاؿ  ؾ،  ست وا

جودة حاو وـ  ي:مف ما ي يـ  مفا  ا استعراض بعض ا

جودة:  1عرفت ا

د فيخبوم " مف قبؿ  ا 1956عاـ  " أرما تاـ بأ رضا ا  . عميؿ ا

روسبي " مف قبؿ  بات 1979عاـ  "  متط مطابقة مع ا ا ا  بأ

                                  

ع بتاريخ   .08/05/2015اط http://uqu.edu.sa/page/ar/99419-1
 

http://uqu.edu.sa/page/ar/99419
http://uqu.edu.sa/page/ar/99419
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ا 1989عاـ  " جوزيف جوران " مف قبؿ  مستفيد. بأ ستخداـ حسب ما يرا ا  دقة ا

ع " مف قبؿ  خفضة. 1986عاـ  "ديم فة م سوؽ بت اسب ا عتماد ت اسؽ وا ت ا درجة متوقع مف ا   بأ

ى شارة إ جمعية تعريؼ ما تجدر ا ية ا مري ذي يعتبر   ا ر مفوا جودة تعريفات أش او  ا  مجموعة "و أ

مواصفات خصائص ا تج وا تي خدمة، أو م د وا قدرة تو حاجات شباع ا ة ا مع ية" أو ا ضم  1ا

جودة ما تعرؼ  ا:ا عة أو " بأ س صفات ا ي  مجموع ا تسويؽا اتجة عف دارسات ا خدمة ا يع  ،ا تص وا

ة صيا عة أو خدمة في اأو عف  ،وا زبوفطريؽ وجود أي س  .2"ستعماؿ مع توقعات ا

اؾ مف يعرؼ جودة  و ا ا توافؽ مع ا"بأ مو ا مطابقة  ا ا صفاتاحتياجات أو ا تي يرغب في ي  ،زبوفا جودة   فا

ية مسؤو مستجميع ر عف تحقيؽ  ا تصميـ  ؾغبات ا   3."ي أساس ا

تع ومف  ف اا سابقة يم قوؿ أفريؼ ا تي تحقؽ جودة ا ا خصائص ا مواصفات وا حاجات  إشباعي مجموعة ا

جودة زبوف. وا ظور ا ورغبات ا ؽ بم ؾبو  ،وتوقعات زبوفتتع خدمة مع ر بمقا تقاس ذ تج أو ا م ي  فع داء ا ة ا

توقعات  خدمة.ا تج أو ا م ذا ا مرجوة مف   ا

يا:  تطورثا تا ا جودة مفاهيم ريخيا  ا

ب  جد أغ ا، و ميت ا وأ ا ا بتغير مع وم سـ؛ إذ تغير مف ذا ا وعة قبؿ أف تعرؼ ب جودة مراحؿ مت  قد عرفت ا

 

                                  

طاف جحيـ يوسؼ -1 صافي س عبادي دباس فوزي اشـو  ا زبون عاقات إدارة  ، ا وراؽ مؤسسة ، 1، طا  .110، ص2009عماف،  ، ا
ة -2 جودة  ،حمدواي وسي تجاريةا وك ا ب افسية في ا مة،1ط ،ميزة ت توزيع ، قا   . 14، ص2009 ، مديرية ا
اظـ حمودة ، -3 عماءخضير ، جودة وخدمة ا مسيرة ،، 1، ط إدارة ا  .17، ص 2007دار ا
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جودة:  وـ ا ذي مر ب مف تطور ا ية في سرد ا تا مراحؿ ا باحثيف اعتمدوا ا تاب وا  1ا

تفتيش .1  فحص:و  ا ح ا مصط ذا ا جودة ب قرف بداية في اف يشار  جودة قياس افو  ـ، 18 ا ا ا  محصور خ

يات في فحص عم تيو  ا تفتيش وا ماؿ بعد تتـ ا بات است متط تاجية ا عة، حيث ا معيب يتـ استبعاد س ا. ا  م

جودة مراقبة .2 قرف بداية مع بدأت: ا يب باستخداـ وتميزت ـ 20 ا سا ة ا مرح ذ ا حصائية، حيث عرفت   ا

وعية. مستقؿ قسـ وجود بداية ى ا  رقابة ع

ة .3 يد مرح جودة تأ ة: ا مرح ذ ا يد تميزت  تأ ى با مية ع جودة أ او  ا افسية ميزة اعتبار تجات ت عية م س  ا

خدميةو  ى بروز إضافة ا رة إ بعد ف شامؿ ا بد مف  ا توج  م وعية ا تحقيؽ جودة  ا أ  تي يقصد ب وعية؛ وا

.ا ؽ ب  تماـ أيضا بجودة جميع ما يتع

ويف .4 قات ت جودة ح ة ذ وتعد: ا مرح بيرة ذات ا مية  وغ في أ ت ما ب ي وص جودة إدارة إ  في تطورات مف ا

يات عم تاجية حقوؿ ا خدمية،و  ا وعية اعتبارو  ا مة ا فراد ؿ أساسية م يف ا عام ؿ مف ؿ ا  .موقع خ

جودة إدارة .5 ة ا شام ر: ا وـ ذا ظ مف حد يزاؿ و  1980 عاـ بعد ا ور سبب يعودو  اآف مستمرا  ى تزايد ظ  إ

افسة شدة م مية؛ ا عا وـ ذا يتضمفو  ا مف ة ا ز جودة شام ى ترت عمؿ ع جماعي ا ة تشجيعو  ا يف،  مشار عام ا

ى ضافة إ يز با تر ى ا ةو  زبائفا ع مورديف مشار ي ، ا طريقة و جية ا م ظمة ا م متبعة ا شاطات سير في ا  ا

مخطط   .مسبقا ا ا

ثا جودةأهمي :ثا   ة ا

                                  

ماف ،  -1 سبب رضا عيمة س مصرفية في  خدمة ا زبون دور جودة ا جزائري )ا شعبي ا قرض ا ة ا يؿ ، (دراسة حا بات  رة مقدمة ضمف متط ادة مذ ش
ماستر وـ  ، ا ع قتصاديةية ا وـ  ا تسييوع وؾ ، ، را ية وب  .2، ص  2013تخصص ما
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جودة       مؤسسات بموضوع ا تماـ ا تيجة يتزايد ا ذا  ي:يوما بعد يوـ، و ا فيما ي وجز سباب   1 عديد مف ا

خدمات  .1 ع وا س ى شراء ا قداـ ع ثيرا قبؿ ا وف يتفحصوف  مست شراء باتت تتسـ أصبح ا ية ا درجة أف عم

ع  س اوي بخصوص ا ش متقدمة يترددوف في تقديـ ا داف ا ب وف حتى في ا مست ـ بعد ا تشابؾ و تعقيد وا با

خدمات .  وا

ئمة  .2 خدمات إضافية وم مسيريف في تقديـ ا ووجي قد ساعد ا ت تطور ا ى ا ا تحتاج إ رغـ مف أ  زبائف با

مسة ا خدمات ذوي ا ية مف قبؿ مقدمي ا تصاؿسا زبائف . ا خدمات وا مباشر   2ا

امي حدة  .3 افسةات خدمات،في قطاع  خاصة م د ا افسية تجبر ا جودة تعتبر ميزة ت ي فإف ا ا اوع ى أخذ رات ع

عتباربعيف  تسويقي . ا ا ا شاط  3 في 

ظمات  .4 ور م ادي بحمايتحماية اظ تي ت ؾ، ا ظمة مست م شطة ا جودة في أ ؿ تطبيؽ ا ضع و  مف خ

تجات امو  ثقة في م تجاري وتعزز ا غش ا ع ا ظمة.صفات قياسية محددة تم م  ا

سباب أصبح ا ذ ا جودة فيتيجة  مؤسسات ضرورة تماـ با دؼ إ ا افسية، حتمية ت ى ميزات ت حصوؿ ع ى ا

سواؽ اخاصة في ظ ية وتطور ا دو تغيرات ا افسةؿ ا م جودة ، وزيادة جدة ا ى ا زبائف ع بات ا مية وتزايد ط ، عا

فتاح مطابقة. وا ادات ا ش ى ا حصوؿ ع سعي  حواجز وا ية وزواؿ ا دو تجارة ا ى ا   4ع

 

                                  

ايؼ ، -1 محياوي،  قاسـ  واف ا خدماتع جودة في ا ج ،1، طإدارة ا ا م   .32ص  ،2006، دار ا
زامؿ وآخروف -2 مصرفية ،احمد محمود ا خدمات ا ثراء ، 1، طتسويق ا ردف،، دار ا   .133، ص 2012 ا
مصرفية ، بف زياف أحمد  -3 خدمة ا جودة ا ك  مسته ادة،  إدراك ا يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط ماستر مذ غواط  ، ا ية   .24 ص، 2003، و

ب -4 طا خطيب ،، غساف ا خدمةحازـ بدر ا جودة وا طقية بين ا م عاقة ا وراؽ ، ا   .20ص  عماف، ، دار ا

 



ي             ثا فصل ا ية                                                ا ب خدمات ا تسويقي  جودة ا ومات ا مع ظام ا  وعاقتها ب

 

 

84 

جودة :رابعا  أهداف ا

وعيف مف   قة داؼااؾ  متع ما :ب ا جودة   1ا

ى  .1 ي تصاغ ع ا و ي محافظة ع ظمة ا م تي ترغب ا معايير ا ؽ با تي تتع ي ا جودة و داؼ تخدـ ضبط ا أ

ؽ بصفات مميزة مثؿ بير تتع بات ذات مستوى  ؾ باستخداـ متط ؿ وذ ظمة  م ماف ورضاء : مستوى ا ا

زب  ...وفا

جودة.2 داؼ تحسيف ا خ: أ حد مف ا حصر في ا با ما ت تي غا ي ا زبائف و تجات جديدة ترضى ا طاء وتطوير م

بر ية أ  .بفاع

ى  ا إ وعي جودة ب داؼ ا يؼ أ ف تص ي : 5ويم  2فئات 

 ظمة م خارجي  داء ا داؼ ا تجات بما: أ م مجتمع .يتوافؽ مع  تقديـ ا بيئة وا سواؽ وا  ا

 تج م داؼ أداء ا تجات بما : أ م افسة يتوافؽ تقديـ ا م زبائف وا  .حاجات ا

 يات عم داؼ ا ضبط. زيادة: أ ا  يت ا وقاب يت يات وفاع عم  مقدرة ا

 ي داخ داء ا داؼ ا ا ومدى  ؤسسةممقدرة ا زيادة: أ يت اوفاع عمؿ. استجابت  محيط ا

 

 يف عام داؼ أداء ا اوؿ : أ جودة وتت يف  تحقيؽ ا عام تحفيز وتطوير ا قدرات وا ارات وا م   3ا

                                  

  
محسف، -1 مقارن توفيؽ محسف غبج ا قياس ا جودة و عربي ،1،طقياس ا ر ا ف  .83، ص2006، دار ا
زامؿ وآخروف، احمد- 2  .144مرجع سابؽ، ص   محمود ا
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ي: ثا ب ا مط خدمة  ا  أبعاد جودة ا

تتماشي مع  ثيرة  ت  دت تعدي ى أخر وش تبايف مف باحث إ وع وا ت فترة با ذ ا خدمة في  قد تميزت أبعاد جودة ا

مثاؿ: ى سبيؿ ا خدمة ع ـ أبعاد جودة ا ر أ ف ذ ؿ دارسة ، ويم  معطيات 

قياس جو  lehtimen and lehtimen 1982 حسب  .1 ثة أبعاد  باحث ث خدمة وتتمثؿ  في :اعتمد ا  1دة ا

 : مادية جودة ا ي.  physical qualityا مبا يزات وا تج خدمة مثؿ ا مادية  ب ا جوا تي تتضمف ا  وا

 : ظمة م زبائف .  corporate qualityجودة ا دى ا ظمة  م ية  ذ صورة ا بعد با ذا ا  ويرتبط 

 :ية تفاع جودة ا اتب   internative qualityا م تفاعؿ بيف موظفي ا اتجة عف ا جودة ا ويشمؿ ا

ـ. زبائف في حد ذات تفاعؿ ما بيف ا ى ا زبائف إضافة إ ساسية وا  ا

ى بعديف    1982Gronrocesحسب  .2 خدمة  تقوـ ع ة إف جودة ا س ذ ا ؿ  باحث في دراسة  خ إعتمد ا

ما   2: أساسييف 

 ية ف جودة ا خدمة.وا Technical Quality ا يا مف ا زبوف فع ي ا ى ما يحصؿ ع اء ع  تي تقاس ب

 وظفية جودة ا زبوف .  Functional Qualityا خدمة  ا تقديـ ا تي تتـ ب يفية ا ا ا  ويقصد ب

ة  باحث أضاؼ بعدا أخر في دراسة  س زبائف  1984إ أف ا طباع ا س ا ذي يع ظمة وا م ية  ذ صورة ا و ا و

مؤسسة اس تسويقية عف ا شطة ا ة ، وا قو م مة ا ا ى عوامؿ أخرى  وظيفية إضافة إ ية وا ف جودة ا ى ا اد إ ت

ا . ظمة وغير  م

                                  

وز وفاء-1 ى شهادة ، ح حصول ع بات ا توراأطروحة مقدمة ضمن متط جزائرية) د عمومية ا وك ا ب ة ا مساف ، (دراسة حا قتصادية ، ت وـ ا ع ية ا
وـ  تجارية وع تسييوا وؾ، جامعة  أبو برا قايد ر، تخصص ب مساف ،، ب  . 31ص ، 2014ت

ديف،  -2 ظيمجميس ايقاف،جيمس ا ت إدارة وا ة  شام جودة ا مزيج ،عماف، صا   .36، ، دار ا
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ة   1988Parasuraman 1991  1985حسب .3 خدمة س جودة ا باحثوف وضع مقياس   و 1985حاوؿ ا

وا ي : توص تا ا ى عشرة أبعاد   1إ

 خدمة ى ا وصوؿ إ قرب وس: ا ة أي مدى ا و اتؼ وس خدمة سواء عف طريؽ ا تصاؿ بمقدـ ا ة ا و

خ. عمؿ....ا ئمة أوقات ا تقديـ ، م اف ا ئمة م تصاؿ ، م  ا

 تصاؿ حصوؿ : ا يفية ا خدمة و ؿ خصائص ا زبائف ب ـ ا ى إع خدمة ع ؽ بمدى قدرة مقدـ ا ويتع

ضر  ى توضيح ا زبوف إضافة إ م ا وـ و واضح يف ؿ مف ا بش ي ت عدـ ع حق في حا ف أف ت تي يم ار ا

خدمة . اء تقديـ ا ؿ أث مشا ب ا يفية تج تزاـ و  ا

 فاءة ـ : ا تاج ودرجة معرفت ست ى ا ـ ع ـ وقدرت ائ خدمة فيما يخص ذ فاءة وجدارة مقدمي ا أي مدى 

م ة ، ا ية طوي تعامؿ مع أشخاص ذوي خيرات م ى ا با إ زبوف يميؿ غا ـ فا ية بوظيفت ؿ عم ذي يس ر ا

تصاؿ.  ا

 .زبائف ـ مع ا صدؽ في تعام ة وا ما موظفيف  باقة ا ا درجة أدب و ة: ويقصد ب مجام  ا

 عتمادية ؿ صحيح) دقة : ا ا بش تي وعدف ب خدمة ا ى تقديـ ا ظمة ع م داء وقدرة ا  وتتمثؿ في ثبات ا

 

خدمات ....(. تقديـ ا محددة  مواعيد ا حسابات، ا  2 ا

  مصداقية: وتتضمف زبائف . مراعاةا ـ مع ا صدؽ في تعام ة وا ما موظفيف  ؾ وا ب  ا

 . ـ اوي ـ وش ى استفسارات زبائف ورد ع حتياجات ا فورية  ستجابة: أي درجة ا  ا

                                  

وز وفاء ، مرجع سابؽ، -1  .32ص ح

2- Monque zollinger& erisc lamrquè ,marketing et de la banque,4editon, paruis, dunad,2004,p12 . 
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 .شؾ خدمة مف خطر وا و ا ماف: أي خ  ا

 موسية م مؤسسة ،ا: ا خارجي  ر ا مظ خدمة )ا مادي  تصوير ا تصاؿ ، أي ا زة ا يزات ، أج تج

ية (. داخ يئة ا ت  ا

 ـ / معرفة ا .: زبوفف زـ توجي ا صح وا زبوف وتقديـ ا ـ احتياجات ا ى ف موظفيف ع  أي حرص ا

ة  ـ س ؿ إدماج  1988أما في دراست سابقة في خمسة أبعاد رئيسية مف خ عشرة ا بعاد ا فقد قاموا باختصار ا

بعاد في بعد و  ي :بعض ا تا ا ي   1احد و

 ب جوا موسة. ا م مادية ا  ا

 .عتمادية  ا

 .ستجابة  ا

 .) ة مجام فاءة، ا مف،ا مصداقية، ا تصاؿ/ا ؿ مف ا ذي يتضمف  تعاطؼ)وا  ا

 ـ /معرفة ا طي يتضمف بعد ف ماف)وا خدمة(. زبوفا ى ا وصوؿ إ ية ا ا  و إم

  ذ مت  دارسةسا ا  ا يفية قياس خدمة و وعية ا ـ  ف ساسية  قواعد ا ا في ا ي تي توصؿ إ بعاد ا وا

مدة  ذي تـ اختبار  موذج ا ت  خمسة ش بعاد ا ذ ا مية حيث أف  قيا  30باستعماؿ طرؽ  ة و س

ذي  بيرا وا فجوات أو  يسمىرواجا  موذج ا  .GAPأو Servqualب

ا استخدـ   Tayler and Cranim. حسب4 ى اقتراح خمسة إ بعاد ا بحثاف ا قياس  1991ا مقاس باستخداـ 

اء  زبائف ، وب متوقع مف طرؼ ا داء ا خدمة دوف قياس ا ي  فع داء ا بعاد بقياس ا ذ ا سباعي،واستخدمت  ا

                                  

اب ، مرجع سابؽ ، ص  -1 و  .108شماـ عبد ا
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خدم فجوة في تقييـ جودة ا رة ا ى أساس رفض ف و يقوـ ع تجا ، و داء أو ا موذج ا ر  ؾ ظ ى ذ ة ويعد ع

ؼ  رغـ مف اخت خدمة با جودة ا زبوف  تقييـ ا ي  فع داء ا ات وا در موذج عام وسيطا بيف ا ذا ا رضا حسب  ا

خدمة  قياس جودة ا تي مازت تستخدـ  مستخدمة وا ماذج ا ـ ا ا مف أ موذج إ أ ؿ  يب قياس أبعاد   1أسا

ت تجارية  Khalidah 2004. حسب دراسة 5 قياس جودة خدمات مح باحثة في دراسة خمسة أبعاد  اعتمدت ا

اف معتمداف في  يزيا اث موذجبما ذ  ا باحثة في  ى أف ا شارة إ عتمادية ، وتجدر ا مادية وا ب ا جوا ما ا

ة  ئ س ى أبحاث وزم دت إ دارسة است  2 .1996ا

ثة أبعاد أخرى تتماشى مع باحثة ث ضافة ا ي: وا  موسة و م خدمات ا  3 طبيعة ا

  مقدمة اوي ا ش ؿ ا زبائف وتعامؿ مع  ؿ ا ى حؿ مشا خدمة ع ذي يقيس مدى مقدـ ا ؿ: وا مشا جة ا معا

ؿ مباشر وفروي . ـ بش  مف طرف

  زبائف خدمة وا شخصي بيف مقدمي ا تفاعؿ ا تي تقيس ا اصر ا شخاص: ويتضمف طرح ع قات بيف ا ع ا

ؿ مامف ثقة وشعور ب فردي و تماـ ا تعامؿ وا اء ا ماف أث خدمة . ا مقدـ ا وظيفي  وؾ ا  يرتبط بس

 . ا مرافقة  خدمات ا خدمة وا ا سياسة تسير وتقديـ ا سياسة: ويقصد ب  ا

موذج: Grahal.d and al 2008. حسب6 باحثوف يتعديؿ أبعاد  ة بأبحاث  servqual قاـ ا ستعا  با

Wilkin and Castleman  :ي تا ا ي   4و

                                  

وزة وفاء -1  . 33مرجع سابؽ ، ص ، ح

 84مرجع سابؽ ، ص  ، اجي مع -2
وزة وفاء -3  .34مرجع سابؽ ، ص  ، ح
ضمور- 4 ي ا  .439مرجع سابؽ، ص ، ا
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  ذ باحثوف أف  تعاطؼ ، حيث يرى ا مف وا ستجابة ، وا اصر: ا بعد مزيجا بيف ع ذا ا دعـ: ويعد  ا

خيرة مرتبطة  تفاعؿا خدمة وزبائ با موجود بيف مقدـ ا دعـ"  ،وتواصؿ ودعـ ا ى تسمية "ا ويشيروف إ

ثة بمثابة  ث اصر ا ع سب حيث أف ا اء و دعائـأ خدمة.تأط ب  ير جودة ا

 اصر تدع ا ع ود باعتبار بعد ب ذا ا مصداقية: ويضـ  ؿ عاـ. ـا خدمة بش  مصداقية ا

 . يا ي اسميا أو ضم و بعد معتمد دوف إضافة تغيرات ع موسة: و م  ا

  خبرة: وتـ ظمة  استحياءا ى توفير أ خدمة ع تعاطؼ ، ويقصد ب مدى قدرة مقدـ ا بعد مف بعد ا ذا ا

و  و بية وت تقديـ وت ا  ي خبرة .اجيا يعتمد ع باحثوف تسميت ببعد ا و ما رأى ا زبائف ، و  حتياجات ا

  يـ تس بعد با ذا ا تعاطؼ ، ويرتبط  ستجابة وا اصر بعدي ا ع بعد مزيجا مف بعض ا ذا ا اف  توافر:  ا

خدم زبائف بوقت إتاحة ا ـ ا ع ا وا  سرعة في أدائ اسبة وا م وقات وا  ةفي ا

تي اعتمد  Ariffin et al2010دراسة  .7 قؿ وا ى قطاع خدمات ا دارسة ع ذ ا باحثوفتـ تطبيؽ  ى  ا ا ع في

موذج  ا مف  ثة م ي ا Servqualخمسة أبعاد ث ما و ستجابة ،  عتمادية ،ا بإضافة  قامواموسية ، ا

رعاية ويرتبط  آخريفبعديف  يؼ وا ا ت ى تحمؿ ا قدرة ع ما ا مقدمة و خدمات ا قياس مع طبيعة ا يتمشى ا

ـ  موظفيف ومدى احتراف طؼ ا ى مستوى  ي فيعتمد ع ثا ا أما ا ى تحم زبائف ع سعار ومدى قدرة ا وؿ با ا

زبائف. تعامؿ مع ا   في ا

ث ب ا مط يةثاا ب خدمات ا  : جودة ا

ية تعريفأوا:  ب خدمة ا  جودة ا
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خدمة جودة شطة مف مجموعة " ي ا تج ا ا ي خدمة تحسيف ع مقدمة ا ف تقسيـو  ، زبوف ا شطة ذ يم ى ا  إ

شطة خدمة أداء قبؿ تتـ أ شطةو  ، ا د تتـ أ داء ع شطةو  ، ا داء بعد تتـ أ ية تقييـ  ".ا عم تيجة  وتعرؼ أيضا 

زبوف  يقارف ا ا مقدمة  توقعات بيف في  1 تي قدمت  .أو اخدمة ا

توقعات Jewis and berryعرؼو  مقدمة  خدمة ا مدى مطابقة مستوى ا ا قياس  ى أ خدمة ع ،  زبوفا جودة ا

ا ى أساس ثابت . زبوفمطابقة ا فتقدـ خدمة ذات جودة مع  2ع

ا  فرؽ بيف توقعات ا   parasuraman, zeithaml and berryوعرف ي ا ا تع داء  زبائفبأ ـ  درا خدمة وا 

فع ا.ا  3 ي 

ذ ص مف  تع ستخ ى: ريؼ مااا  4 ي

 ى تقي خدمة ع خيرزبوفـ ايتعتمد جودة ا ذا ا ا عف طريؽ مقارة ما ، ف ي ـ ع ي فع مع حصؿ ع يح

خدمة . ؾ ا  توقع مف ت

  ة ى وج خدمة ع وـ جودة ا و ما زبوفظر ايعتمد مف ؼ مف  ، و سبيا يخت ا مقياسا  ى أخر.  زبوفجع  إ

تع ص اومف ا ف استخ سابقة يم خدمةريؼ ا ي أف جودة ا شطة  مف مجموعة تع ممارسات وا تج  ا تي ي  ا

ا خدمة تحسيف ع مقدمة ا ، زبوف ا ف تقسيـو  بما يتوافؽ مع احتياجات ورغبات شطة ذ يم ى ا شطة إ  تتـ أ

خدمة، أداء قبؿ شطةو  ا د تتـ أ داء، ع شطةو  ا داء بعد تتـ أ  .ا

                                  

جودة "،أحمد سمير محمد -1 ة ا شام رقابة تحقيقو  ا وك في ا ب تجارية ا مسيرة دار،  "ا  .67، ص 2009  ،عماف، ا
ي ،  -2 مصرفية دى جب خدمة ا جزائري)قياس جودة ا ة ا بر ك ا ة بي ادة،  (دارسة حا يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط تخصص تسويؽ ، ، ماجستير مذ

ة ، طي  .70ص،  2010جامعة قس
ي، مرجع سابؽ -3  .87ص ، دى جب

ورتؿ ، مرجع سابؽ ،  -4  . 316فريد 
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ى و  ز ع مقدمة ير خدمة ا تحقيؽ جودة ا مصرؼ وفي سعي  ؾ أو ا ب تاج أف ا ف  است تعاريؼ أيضا يم مف ا

 .زبائفتوقعات ا

ياث ى توقعات ا :ا تي تؤثر ع عوامل ا  1زبائنا

محيطين:ااتصال باأشخاص  .1 تعامؿ  ا وي ا تي ي خدمية ا مؤسسة ا ي توقع معيف عف ا شخص قد يب أي أف ا

طباعات  قؿ ا ؿ  ا ، مف خ تي يتعامؿ مع خدمية ا مؤسسة ا ا ا ة تقدم ا ، أو عف خدمة معي ذ  اآخريفمع عف 

خدمة  مؤسسة أو ا جم، ا تعامؿ افا ا ا تي سبؽ  شخص ، وا ذا ا قريبة مف  مؤسسة أو شراء عات ا ذ ا مع 

خدمة مثؿ ا ؾ ا عمؿ ، يت ء ا صدقاء وزم ؿ سرة وا ـ مف خ ـ أو تجربت طباع وف ا شراء ق تعامؿ أو ا ية ا عم

ش خدمة ، وتوضيح ذا ا مؤسسة أو ا ذ ا طباع أو توقع مسبؽ عف  وف ا شخص سي ذا ا ي فإف  تا خص ، وبا

جماعة  حقائؽ أف ا مرجعيةا تي  ا ومات ا مع عمؿ تعتبر مصدرا أساسيا  ء ا صدقاء ، وزم سرة و ، مثؿ ا

شراء . تخاذ قرار ا عميؿ  ا ا  يحتاج

شخصية .2 ؼ: ااحتياجات ا ؼ  تخت خت ؾ  سبب في ذ ى أخر ، ويرجع ا شخصية مف شخص إ حتياجات ا ا

ـ  اس ـ وأج ـ، وأعما ـ وثقافت ـ وأذواق شخاص في أعمار خا تفاوت ، ....ا ى ا ؼ يؤدي إ خت ذا ا جد أف  ذا 

ما بعض ا زبائففي توقعات ا ؿ عاـ ، مث بي ا بش وف مع تي يتعام مؤسسة ا حو ا ة، أو   زبائفحو خدمة معي

قصى مف ا حد ا ؾيريدوف ا جاز ب خر يريد فقط سرعة إ جد أف بعض ا وف مع  ذي يتعام ة.   ا معام  ا

                                  

سويسي ،  -1 ؿ ا عمومية د مؤسسة ا صحية با خدمة ا تحسين جودة ا أداة  ومات  مع عمومية اإستشفائية )اإستشفائية ظام ا مؤسسة ا ة ا  دراسة حا
ة( يؿ  ،محمد بوضياؼ ورق بات  رة مقدمة ضمف متط ادةمذ وـ  ش ماجستير في ع تسييا تسير، را ومات ومراقبة ا مع ظاـ ا   جامعة قاصدي مرباح، تخصص 

ة ،   .41، ص  2013ورق
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خبرة .3 سابقة ا اف ا :ا ويف  زبوفما  ى ت ؾ ع ما أثر ذ ة ،  تعامؿ مع مؤسسة معي  خبرة سابقة في ا

اف  ا ، فمث إذا  تي تقدم خدمات ا خدمة أو ا حو ا ؾتوقعات  ذ فترة ، وقاـ ا زبوف يتعامؿ مع ب ؾم بطرح  ب

ذا ا وف زبوفخدمة جيدة فإف توقعات  جديدة ست خدمة ا فة عف  حو جودة ا ؾجديد يتعامؿ مع  زبوفمخت وؿ  ب

جديدة . خدمة ا ذ ا ؿ   مرة مف خ

خارجي .4 ور بواسطة  :ااتصال ا ى جم ا إ مؤسسة بإرسا تي تقوـ ا رسائؿ ا ؾ ا خارجي ت تصاؿ ا يقصد با

و  ا ي تي مف خ عامة ، وا قات ا ع دعيات أو ا ات أو ا ع ا فة  مخت تصاؿ ا وا توقع  زبائفف اوسائؿ ا و قد 

مؤسسة . ؾ ا مقدمة في ت خدمة ا  1معيف عف مستوى جودة ا

سعر5 ى توقعات ا. ا تي تؤثر ع عوامؿ ا ـ ا سعر مف أ ما ارتفع  زبائف: يعتبر ا مقدمة ف خدمة ا حو جودة ا

ما ارتفعت توقعات ا مقدمة ،  خدمة ا مقدمة فبعض ا زبائفسعر ا خدمة ا قد يقبؿ بدفع سعر  زبائفحو جودة ا

ذا ما فة ، و ى خدمة مميزة ومخت سوؽ ، مقابؿ حصو ع سائدة في ا سعار ا ى مف ا حظ مث في أسعار  أع

درجة  فة ومميزة عف ا ى خدمة مخت حصوؿ ع ا يتوقع ا مسافر  جوية، فا ت ا رح وى في ا درجة ا ر ا تذا

خرى . سياحية ا  2 ا

ثا خدمات ا: ثا يةمستويات جودة ا  ب

ف  يؼ يم خدمات جودة مستويات خمسة تص يةا ا ي ب ا فيما ي  :3وجز

                                  

، ص -1 مرجع أع فس ا سويسي،  ؿ ا  .42د
 .70مرجع سابؽ ، ص، أحمد سمير محمد -2

ماف ، مرجع سابؽ ، ص -3  .3عيمة س
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جودة .1  متوقعة ا ء مف ا عم تي: ا جودة مستوى تمثؿ وا خدمات مف ا ية ا ب تي ا وا أف يتوقعوف ا ا يحص ي  ع

ؾمف ا ذي ب وف ا  . مع يتعام

جودة .2 ة ا مدر ب تدر ما يو : ا خدمة وعية في وؾا تي ا ا ا ا تقدم تيو  زبائ ـ  ا ا تشبع حاجات تعتقد أ

ـ بمستوى عاؿ.  ورغبات

ية: .3 ف جودة ا طريقة يو  ا تي ا خدمة ا ا ا يةا تؤدى ب ؾا موظفي مف ب يب تي ، و  مواصفات تخضع ا

وعية يةا خدمة ا مقدمة. ب   ا

جودة .4 ية ا فع ي :ا تي و خدمة؛ ا ا ا تيو  تؤدى ب قدرة مدى عف تعبر ا ى ا يب استخداـ ع خدمة  تقديـ أسا ا

ؿ زبائف. يرضى جيد بش  ا

جودة .5 مرجوة ا رضا مدى أي :زبائف ا ءو  ا و قبوؿ وا ذي ا ؾيرجو ا ا ئ يحصؿ مف أف ب ـ عف عم قي  ت

.  1 بخدمات

ث ثا مبحث ا تسويقية :ا ومات ا مع ظام ا ية ب ب خدمات ا  عاقة جودة ا

ب اأول مط تسويقية  :ا ومات ا مع ى ا ك إ ب  حاجة ا

تساؤؿ  ذا ا ى  صحيحة ع جابة ا ومات وا مع ى ا حاجة إ ى ا تي تدعو إ سباب ا بداية حوؿ ا تساؤؿ في ا يثار ا

ؾ  ؾ وذ ب تسويؽ في ا يف عف ا مسؤو مف في أف ا ومات ت مع ـ ا دي يمة ومدروسة إذا توافرت  تخاذ قرارات س

اؾ  متغيرة ، فإف  تسويقية ا بيئة ا ة ا ؿ مدروس في مواج ؾ أف تعمؿ بش ب ي إذا أردت إدارة ا تا اسبة ، وبا م ا

                                  

ة أدة قويدر عياش ،  -1 شام جودة ا مؤسسةا افسية  ت قدرة ا ادة ، تحسين  يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط ماجستي،   مذ وـ ا قتصادية وع وـ ا ع ية ا
تسيي غواط ، را يجي  تسيير، جامعة عمار ث  .16، ص2008، قسـ ا
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فيذ ومراجعة خط د تصميـ وت تسويقية ع قرارات ا دقيقة قبؿ وبعد اتخاذ ا ومات ا مع ى ا حصوؿ ع ؾ ضرورة  ب ط ا

ؾ  ب ى ا حاجة إ ماضية ومف أسباب ا خبرة ا شخصي وا ـ ا ح تخميف وا ى ا عتماد ع افيا ا ـ يعد  تسويقية ، و ا

 1جد:

مخاطر  .1 يؿ ا ف تق ؾ حيث يم ب دارة ا اسب  م وقت ا ومات في ا مع ى ا حصوؿ ع ف ا مخاطر: يم يؿ ا تق

يؼ  ا متوقعة قبؿ تحمؿ ت فشؿ ا واحي ا ب  يبيرة ، وتج ب خدمات ا ف تعديؿ أو حذؼ ا سوؽ ما يم ة في ا

ؿ . ؾ  ب ى سمعة ا  قبؿ أف تترؾ اثأرا سيئة ع

ات ا .2 ى اتجا تعرؼ ع ات: زبائفا ى اتجا تعرؼ ع ف ا تي  يرغب  ـيم شياء ا ت ورغبات وا مف زاوية تفصي

ا .  في

بيئة .3 ـ : دراسة ا تح تي يصعب ا خارجية ا بيئة ا عوامؿ ا ؾ مراقبة ا ب دارة ا ف  صحيحة يم ومات ا مع في وجود ا

ؾ مف  ب تسويقية  بيئة ا وف ا ا وتت يؼ مع ا ت ا ، وا  في

 : ؾ ب ية  داخ بيئة ا  ا

ظيـ ، ا ت داؼ ، ا ي ا ؾ عادة و ب ا بواسطة إدارة ا ـ في تح ف ا ظمةوتشمؿ عدة متغيرات يم  موارد، ا

ي.و  داخ عاـ ا اخ ا م ي وا عا ز ا مر موقع وا مواقع أو ا جراءات وا  ا

 :ؾ ب خارجية  بيئة ا  ا

سوؽ )ا ؾ ، فا ب مباشرة مع ا مستمرة وا قة ا ع متغيرات ذات ا قريبة م وتتمثؿ في ا بيئة ا ي ا وؾ زبائفو ب ( وا

مورديف و وسطية وا ؾ وخد حتياجات ا ب ا ا ا يعتبروف أطرفا يتعامؿ مع تي يتعامؿ مع خرى ا وؾ ا ب مات وا

                                  

حداد، -1 مصرفيعوض بدير ا خدمات ا رة، 1، ط ةتسويق ا قا بياف ، ا  .286، ص1999، ا
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ؾ حيث  ب ي  داخ ظاـ ا اصر ا طراؼ ضمف ع ذ ا ؾ  ، و تدخؿ  ب ـ  ا ية تح ا ا مثؿ إم ـ في تح ف ا يم

ية . داخ ؾ في عوام ا ب  ا

ب  مط يا ثا قرارات في إ: ا ع ا تسويقية في ص ومات ا مع ظام ا تجدور  م  طار دورة حياة ا

خدمة فقط قرارات فيما يخص ا ع ا مة ص يؿ م ى تس تسويقية ع ومات ا مع ظاـ ا ي  ، يقتصر دور  ما يتعدا إ وا 

خدمة ة مف مراحؿ دورة حياة ا ؿ مرح قة ب متع تسويقية ا قرارات ا ة خصائص متميزة يجب ، ا ؿ مرح حيث أف 

تسوي قرارات ا ع ا د ص ا ع ومات عف ، قيةمراعات ي مع ؾ بحاجة ماسة إ ب تسويقية  دارة ا ي أف ا ذي يع مر ا ا

خدمة،  مسار دورة حياة ا توقعات  ة مف ا ؿ مرح متوقع إزاء  وؾ ا س توقعات وتقدير ا ذ ا ت تحقؽ  واحتما

ؿ مرحمراحؿ دورة حياة  تسويقي حسب  ومات ا مع ظاـ ا ف تحديد دور  ية، ويم ب خدمة ا ي:ا ما ي  1ة 

تقديم1 ة ا قطاع سوقي محدد. مرح ؿ أو  سوؽ  ؾ بتقديـ خدمة ميسرة أو تقديـ خدمة جديدة  ب ر ا  ،: حيث يف

ى ا يز ع تر سوؽ يتـ ا وؿ مرة في ا جديدة  خدمة ا د تقديـ ا حصوؿ  زبائفوع رغبة في ا ـ ا دي ذيف  متوقعيف، وا ا

ا خدمة أو تجربت ى ا ا  ،ع مزمع تقديم خدمات ا ومات عف ا مع تسويقية في توفير ا ومات ا مع ظاـ ا ويتمثؿ دور 

ا ؿ تفاصي سوؽ ب يا في ،في ا ذي تطرح حا سوؽ ا ماط ا ،وأيضا ا ومات عف أ ؾ توفير مع ذ شرائية  زبائفو ا

ء ا ؤ خدمة زبائفومدى رغبة  ذ ا تعامؿ ب تقديم في  ،في ا حاجة  فرصة ومدى ا ذات )تحديد ا وقت با ذا ا

ى ما يتوقع ا ية تعتمد أساسا ع ب خدمة ا را فإف جودة ا ما سبؽ وذ تسويقية(. و خطوة، أي أف زبائفا وى  ا ا

ماـ برغبات ا ة ا ب محاو جودة  سعي وراء تحقيؽ ا ذيف  زبائففي ا ف  يرغبا ذا  ـ، و خدمة  ؾ طرح ا ب ا

ؿ  ت يتوفر إ مف خ ؿ سج مثاؿ مف خ ى سبيؿ ا ؾ، ع ب تسويقي  ومات ا مع ظاـ ا ا  تي يوفر ومات ا مع ا

                                  

تسويقيةشاـ محمد رضواف،  - 1 ومات ا مع ادة ،تسويق، رسالة ماجستير تخصص ظم ا يؿ ش بات  رة مقدمة ضمف متط ماجستير، مذ دراسات  ية ا ا
سطيف(،  مارؾ،غزة )ف د عربية في ا اديمية ا يا، ا ع  .47، ص 2010ا
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زبائف )بحوث  ت مع ا ات ومقاب ية(، استبيا داخ ت ا سج ـ )ا مقدمة مف طرف اوي ا ش زبائف، وا حظات ا م

وؾ م وف مع ب وا يتعام ا بحوث، اقتراحات زبائف  ز متخصصة في ا تسويؽ(، مرا  افسة )استخبارات تسويقية(... ا

مو2 ة ا خدمة. مرح ى ا تسويقية بوجود إقباؿ ع دارة ا دراؾ ا مبيعات وا  د زيادة ا وؾ ، : ع ذي يغري أو يحفز ب ا

ة م ة أو م تقديـ خدمات مشاب افسة  سوؽ، م فرص في ا اثر ا ى ت ار  ،اعتماداً ع حت سوؽ مف ا ا يتحوؿ ا و

ت ة ا تاـ )في مرح اا خدمات وتطوير ويع ا ت دارة  ة، وتبادر ا ق ار ا ارية أو احت حت افسة ا م ى ا ودور  ،قديـ( إ

خدمة  افسة وعف خصائص ومقومات ا م وؾ ا ب ومات عف ا مع تسويقية يتجسد في توفير ا ومات ا مع ظاـ ا

ـ مقدمة مف طرف ا. ، ا زبائف حيا  وأيضا ردود أفعاؿ ا

ضج. 3 ة ا تزاح: عمرح وؾ أخري وجود فرص إضافية  خدمة، د إدراؾ ب تي قدمت ا وي ا وؾ ا ب حيث ـ ا

تامة افسة ا م ي ا ارية إ حت افسة ا م ة ا سوؽ مف حا ذي يحوؿ ا سوؽ ا دخوؿ  افسة بيف تثـ  ،تحاوؿ ا م تـ ا

خدمات ؼ ا ت، مخت ستعما ؼ عف ا ت جديدة تخت تشاؼ استعما وؾ  ب حاضرة وقد تسعى ا وف دور  ،ا وي

جديدة افسة ا م ية ا ب خدمات ا ضرورية عف طبيعة ومقومات ا ومات ا مع تسويقية في توفير ا ومات ا مع  ، ظاـ ا

مزايا  ً عف ا ا، وتقديـ خصائص أخرى فض خدمة وتحسيف جودت تطوير ا متاحة  فرص ا ومات عف ا ب مع بجا

بحث عف أسواؽ جدي خدمة أو ا جديدة  سوؽ.ا تج وبحوث ا م ؿ بحوث ا  1دة مف خ

حدار. 4 ة اا ائي عف مرح ؿ تدريجي أو  توقؼ بش ؾ  ب خفاض، يبادر ا مبيعات با ى ا ح دما يبدأ م : ع

خدمة غاء  ،ا ية إ ا م ت تقديـ خدمة جديدة وا  ومات عف احتما مع ى توفير ا تسويقية ع ومات ا مع ظاـ ا ز  ويتر

قديمة. ية ا ب خدمة ا  ا

                                  

 .48مرجع سابؽ، ص شاـ محمد رضواف،- 1
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تسويقي ومات ا مع ظام ا ث: مساهمة  ثا ب ا مط خدمةفي تحقيق جودة  ةا  ا

تسويقية أهميةأوا:   ومات ا مع ك ظام ا ب تسويق في ا  1مدير ا

توج       م خاصة بجودة ا تاجية ا قرارات ا تسويقي يساعد في اتخاذ ا ومات ا مع ذا  ظاـ ا اف  سواء 

توج مادي أو خدمي، م تسويقي  يجب و  ا ومات ا مع ظاـ ا صحف في قو بأف  د محمد فريد ا ذا ما يؤ

مدير  أداة مفيدة  ي  ظر إ تسويؽا قاء و  فحسب ا قرارات عف طريؽ إ ية اتخاذ ا ى تحسيف عم و يؤدي إ ما  ا 

متاحة تسويقية ا بدائؿ ا افة ا ى  ضوء ع ف رجؿ و  ا قرار بطريقة تم خاصة با متغيرات ا تسويؽعرض ا  و ا

مسؤوؿ عف ا تجتاج أو ا خدمة م بدائؿ  ا مدير و  .مف اختيار أفضؿ ا ف  ي يم تا تسويؽبا أف يستخدـ  ا

تسويقية  قرارات ا تخاذ ا تسويقي  ومات ا مع تي تساعدو  ظاـ ا تاج ا خدمي)في تحسيف خطة ا مادي أو ا  (.ا

مدير جد ف     ومات يوفر  مع ي ظاـ ا ب تسويؽ ا اتا ى حاجات و  ما يحتاج مف بيا تعرؼ ع ومات  مع

ـو  زبائفا افسيف، و رغبات م وايا ا شؼ عف  ـو  أيضا ا ات ا،و  ،تحر ـ وأسعار مقدمة مف قب ية ا ب خدمات ا  ا

ومات يقوـ مدير و  مع ذ ا ى  اءا ع تسويؽب تسويقي ا مزيج ا اصر ا ع ع ي بص ب اسب ا م ما أف ما  ةا  ،

ومات مرتدة يساعد  تسويقي مف مع ومات ا مع ظاـ ا تسويقية يوفر  قرارات ا وأيضا مراجعة في تقييـ أثار ا

خطط تسويقية، و و  ا ستراتيجيات ا تسويقي في تزويد مدير ا ومات ا مع ظاـ ا تسويؽ يقتصر دور   ا

اسبة م ومات ا مع مديريف في و  با ؾف أيضا في تزويد باقي ا ب ومات تسويقية ،بما يحتاجو مف  ا ظـ  مع فا

وظيفية في  يةا ب مؤسسة ا ؾ ا مؤسسة بصفة عامة بما في ذ وف  ا بد أف ي ا، بؿ   تعمؿ بمعزؿ عف بعض

ظـ ذ ا امؿ بيف  ت وع مف ا تاجفخطط  ،اؾ  ا إ خدمة وتقديم بد أف تتوافؽ ا امؿ مع خططو  مث   تت
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تسويؽاستراتيجيات و  ،حقؽ حتى ي ا دف ؾ  ب ية تقديـ خدمات ذاتو و  ا بد  ،جودة عا ية  ما خطط ا ما أف ا

تاجأف توضع في ضوء خطط  ا، و  إ تي تقدـ في مادية ا بيئة ا يئة ا ا وت يب تقديم خدمة وتطوير أسا خطط ا

تسويؽ  . ا

ى اتجا معظـ ا      ومات إ مع قؿ ا يب  حديث في أسا تطور ا وؾقد أدى ا ومات   ب ظاـ مع ى استخداـ  إ

زي  ى مر وصوؿ إ ؿ مدير ا ظاـ  ذا ا ظاـ يتيح  مخزة في ا ومات ا مع يةب ا حواسب اآ   استخداـ ا

شخصية اف، و ا ي مدير في أي م ة  شب ذ ا ومات رئيسية تتيح  ة مع مديريف بشب في أي وقت و  ربط جميع ا

ية أو خارجية ومات داخ ى ما يحتاج مف مع حصوؿ ع ماذجو  ا ا باستخداـ ا ي حصائية و  تح يب ا سا ا

متقدمة مديريو  ا ى غير مف ا ا إ ق ا و زمة ع تقارير ا عداد ا وماتا  مع ة ا فس شب  . ف عبر 

يو       تا ذ با تسويقي ب ومات ا مع ظاـ ا معفاف  ى ا حصوؿ ع مديريف با مواصفات يسمح  تي  ا ومات ا

ؿ مباشر ا بش ـو ، سريعو  يحتاجو اسؽ مع احتياجات مديريف في استخداـو  مت ارات ا ذ و  ما زادت م تشغيؿ 

ظـ، تطورات و  ا اما زادت ا ا زادت اقتصادية تشغي مرتبطة ب وجية ا و ت ع و  ا ا في ص يت زادت أيضا فعا

قرار اء قاعدة و  ا وبة خدميةب مط مواصفات ا  . با

يا: تسويقي عن مسؤو ثا ومات ا مع ظام ا يةجودة ية  ب خدمة ا  1ا

ية عف        مسؤو ية جودةتبدأ ا ب خدمة ا ظ ا دما يحدد  ومات اع مع زبوفاـ ا بات ا مف  تسويقي متط

جودة عميؿ او  ،ا قى ا رضا يخدمة بمستوى عاتستمر حتى يت تسويقي في و  ،مف ا ومات ا مع ظاـ ا يساعد 

ذي يريد ا خدمةتقويـ مستوى جودة ا ات جودة ا ،زبوفا بات و خدمة، ما يقدـ بيا يساعد في تحديد متط
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جودة ومات و  ،ا مية مف مع وف  تسويؽت تسويقي ا ومات ا مع ظاـ ا ا  تي يوفر فيذمتاحة فع  ا ذ  ت

وظيفة خاصة ب ؛ا ومات ا مع اوي زبائفاعدـ رضا فا  مقدميتقارير و ،  زبائفاعتراضات او  تتوفر عف طريؽ ش

بيع، ا تمقارة حجـ او خدمات أو رجاؿ ا ؿ معام قتصاد  افسة مع ا م وؾ ا ب و مؤشر جيد  أو مقارة با

يفي جودة ا زبائفرأي ا ب تج ا  . م

ات بيا ؿ ا تسويقي بتقويـ  ومات ا مع ظاـ ا زمة و  و يقوـ  جودة ا ية،يحدد ا ب وف ضروريا وجود و  خدمة ا ي

و  مع سية بصورة مستمرةظاـ توجي  ع تغذية ا ةو  مات أو  ات بطريقة فعا ؾ بجمع بيا  . ذ

خيص ف ت تسويقي  وبصفة عامة يم ومات ا مع ظاـ ا ية  ية جودة في تحقيؽ مسؤو ب خدمات ا قاط ا في ا

ية تا  : ا

 تشاؼ ووصؼ حاجات ى ا  .زبائفتوقعات او  يعمؿ ع

 ي أف يقوـ بإيصاؿ يف  ع مسؤو ى ا توقعات إ يةد ا ب خدمات ا  .عف تقديـ ا

  تحقؽ مف أف يمة مع  حاجاتا ا بطريقة س جت زبائف تمت معا قة ا ا ع تي  عوامؿ ا مراعاة جميع ا

جودة.  بتحقيؽ ا

 تسويقي أف يبقى  يجب ومات ا مع ى اتصاؿ مع اظاـ ا امؿ ومستمر،   زبائفع قصد تأميف رضا 

تعرؼ ذا ا ى ا و تي تطرأ ع تغيرات ا ى ا ذواؽ و زبائفع رغبات، تغير ا ت.. تغير ا ميو  . ا

 ى تسويقي  ع ومات ا مع ار اظاـ ا ف ى ا زبائف ع حصوؿ مف ا تا م ا تحسيف وتطوير ا ا ج تي بإم

خدمة ية  أو ا ب ؾ. و  ا ب يف في ا مسؤو ى ا ا إ غ ب  ا 

قوؿ أف و     ا ا وثيقة ظاـمما سبؽ يم ة ا ص و ا تسويقي  ومات ا مع . ا ئ ؾ بعم ب ذي يربط ا  ا

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/5104/posts


ي             ثا فصل ا ية                                                ا ب خدمات ا تسويقي  جودة ا ومات ا مع ظام ا  وعاقتها ب

 

 

100 

فصل  خاصة ا

قطاع ا        ييعتبر ا ثر ب قتصادية ا قطاعات ا د  مف ا ـ، وتش عا تطورات في ا تغيرات وا حساسية 

اعة ا ص يةا ة ب ف حا را ا ا ا  في وقت تيجة تحديات تواج امة  متغيرات ا وؾ مف ا ب ا تراجع دور ا م وؾ أ ب ا

وساطة ارات في ا وؾ، وزيادة م ب افسة بيف ا م متزايدة، وزيادة حدة ا رقابة ا بات ا ية، ومتط ما زبائف ا ا

تف ى إعادة ا ية إ ب مؤسسات ا ذي دفع با مر ا تفاوضية.... ا ا تجا زبائا ؿ جدي في سياسات  اير ويش

ى  ثر ع يز أ تر ـ، باوا مقدمة  ية ا ب خدمات ا خدمات ااعتبا يةر ا تسويقي ا ب مزيج ا صر في ا ـ ع يأ ، ب

ا في إشباع حاجات ورغبات ا ي تي يعتمد ع داة ا ؾ حيث تمثؿ ا ب ي سبب وجود ا ؿ مزيج  زبائفف مف خ

سوؽ معروض في ا خدمات ا   .ا

حو  ود  ج وؾ ضرورة توجي ا ب ت ا ى رغبات اومحاقد أدر تعرؼ ع ودراسة توقعات حوؿ ما وحاجات  زبوفة ا

مواصفات  خدمة  جودة مف مطابقة ا وـ ا ، فتغير مف ذي سيتعامؿ مع ؾ ا ب مقدمة مف ا ية ا ب خدمة ا ستحقق  ا

عميؿ. توقعات ا ا  ى مطابقت  إ

ي وبة و مط جودة ا تتحقؽ ا قطة أساسية  ى  ز ع ر ير ؿ ما سبؽ ذ ؽ  إف  ومات تتع ى مع ؾ ع ب حصوؿ ا

ذي  مر ا و ا ، و عات ، توقعات وتط ، رغبات عميؿ وحاجات ومات با ظاـ مع ف تحقيق إ بوجود  تسويقي  يم

ومات قيمة تؤدي  ى مع وصوؿ إ ا  جت ومات يتـ معا ات ومع ا بيا امة وضرورية تتدفؽ مف خ اة  فعاؿ يعتبر ق

خ جودة  ى تحقيؽ ا ية بما يتماشى مع  توقعات اإ ب ذا فقط بؿ أيضا متابعة ازبوفدمة ا يس  بعد  زبوف، و

ي  حفاظ ع تسويقي مف أجؿ ضماف ا ومات ا مع ظاـ ا مرتدة مف قبؿ  ومات ا مع خدمة واستعماؿ ا ى ا حصو ع

. ئ سب و   و

  



 

 

 

 

 



 

ية  دراسة الميد

ظام المعلومات  واقع ممارسات 
ي الجزائري  ك الوط التسويقية في الب

وأثر على جودة الخدمة
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 :دتمهي 

ا داخل     تي يقوم ب تسويقية ا شاطات ا فعال من خال ا ي ودور ا ب تسويق ا مية ا قد ازدادت أ

تي تعمل في  مية ا عا ية وا مح ظروف ا متغيرات وا تسويقية في ظل ا وظيفة ا عل تعقد ا ، و ك وخارج ب ا

ك. ى ذ تي أدت إ رئيسية ا ان من بين اأسباب ا يوم  وك ا ب ا ا  إطار

م من ثورة في مجال  عا م وما يعرف ا شاط ااقتصادي واختاف حاجات اأفراد ورغبات وع ا فت

تحقيق  ذ اأخيرة تتسابق  وك، وتجعل  ب تسويق في ا مية ا ا أسباب تزيد من أ ومات،  مع وجيا وا و ت ا

م رغبات ثر، وف م أ تقرب م زبائن وا ب ا خدمات، وج تميز في تحقيق ا ة ا فعة متباد ا بما يحقق م م وتحقيق

زبون. ك وا ب  بين ا

ظام  قة ب متع يم ا مفا م ا ى أ ا من خا إ ذي تطرق ظري ا ب  ا جا ما تم عرض في ا ذا و ل  وتجسيدا 

عاقة بي ا ببيان ا ك وحو ب سبة  ا با ل م مية  ا أ ما بي ية و ب خدمات ا تسويقية وجودة ا ومات ا مع ن ا

ظريا. ما   ل م

دارسة  مؤسسة محل ا جزائري في ا ي ا وط ك ا ب ظرية  يم ا مفا حاول تجسيد ا فصل س ذا ا ومن خال 

ة تقرت  ا جزائري و ي ا وط ك ا ب ى ا جزائري ثم إ ي ا وط ك ا ب ى ا تعرف أوا ع فصل با ا في ا ك قم ذ و

دراس ا با او ، ثم ت ميت ام وأ مية استغال بصفة خاصة، وم ك وأ ب تسويقي في ا ومات ا مع ظام ا ة واقع 

ة  مقاب ا من ا ي متوفر ع ومات ا مع ك من خال ا خدمة وذ ا في تحقيق جودة ا تي يوفر ومات ا مع ا

شخصية. تائج. ا ى مجموعة من ا ا إ  وأخيرا توص
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مبحث اأول: جزائري ا ي ا وط ك ا ب 1ظرة عامة حول ا
 

ة          ا س و جزائر بتأميم ب يا 1967قامت ا ظاما ما ة بعد ما ورثت  دو ا  وك تجارية تم ا ب دي ، وأصبح 

جزائري.  ي ا وط ك ا رت ب تي ظ وك ا ب فرسي، ومن ا ي ا ب ظام ا يا محدودا وتابعا   وب

ي  وط ك ا شأة وتطور ب تعريف و تعرض  حاول ا مبحث س ذا ا ما  من خال  ظيمي،  ت ي ا جزائري وتقديم  ا

. داف و وظائف عرف أيضا بأ  س

شأة ب اأول:  مط ك وتطور ا ب ي ا وط جزائري ا  ا

جزائري      ي ا وط ك ا ب جزائر  1966جوان  13في  تأسس ا ا في ا شاؤ تي تم إ تجارية ا وك ا ب ويعتبر أول ا

ة برأس مال قدر  مستق ار  20ا يون دي جزائر م عقاري  قرض ا ية ا تا بية ا وك اأج ب جزائري، وقد عوض تأسيس ا

ى  ذي يحتوي ع س، ا ذي أدمج في  133وتو ة، وا ا ة  01و اعة ، م1966جوي ص تجاري وا اعي وا ص قرض ا ا

ى  ذي يحتوي ع ذي أدمج في  06في إفريقيا، ا اات وا في  01و ذي ي1968جا دا، ا و ك باريس و حتوي م، ب

ذي أدمج في ماي  ة واحدة وا ا ى و ذي أدمج 1968ع ة واحدة وا ا ى و ذي يحتوي ع خصم، ا ر  تب معس م، م

 م.1968في جوان 

مية  1982في عام  ت فاحة وا ك ا ك متخصص) ب شاء ب جزائري حيث تم إ ي ا وط ك ا ب ة ا ي تمت إعادة 

ريفي حياة ا تمويل  ريفية( في دعم وتعزيز ا مسير ذاتيا في ا زراعي ا قطاع ا ية  ما بية احتياجات ا ة عن طريق ت

وقت. ك ا  ذ
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ة  ون رقم 1988وفي س قا ا ا تي فرض عمومية  88/01م وفي إطار اإصاحات ا مؤسسات ا ون ا متضمن قا ا

ى مؤسسة ما جزائري إ ي ا وط ك ا ب م، فإ تم تحويل ا ات أس ل شر ظمة في ش م م ااقتصادية ا ية ذات أس

ار جزائري. 3.4يقدر بــ  برأسمال يار دي  م

قد رقم  قرض وا ون ا ي، حتى يتماشى مع  1990أفريل  14من  90-10بفضل قا ب ظام ا ل إصاح  ي ش م إ

جزائري بمثابة بتك شامل. ي ا وط ك ا ب باد أصبح ا جديدة  سياسات ااقتصادية ا  ا

جزائري من  م تم زيادة رأس مال2009جوان  ي ا وط ك ا ب ى  14600ا ار إ يار دي ار عن  41600م يار دي م

م 27000طريق إصدار  ل س ار  يون دي م بم  س

و  جزائري  ي ا وط ك ا تجار وفي اأخير ب تشريع ا ية مسيرة عن طريق ا ك مجموعة  ي،مؤسسة وط ب ذا ا يضم 

ا  غ عدد جزائري، إذ يب قطر ا امل ا تشرة عبر  م اات ا و ة و  170من ا ا وية 17و يزيد  عدد عما ،مديرية ج

ة  عاما 5390 عن  .2000خال س

ب مط ي ا ثا جزائري أهدافوظائف و :ا ي ا وط ك ا ب  ا

ك  ب رئيستمثل وظيفة ا جزائري ةيا زي ا مر ك ا ب ى عاتق ا ان ع ذي  ان يقوم ، في تخفيف عبء ا ذي  وا

تجارية مباشرة بعد ااستقال وك ا ب مة ا ت  عدة وظائف ، بم جزائري و أو ي ا وط ك ا ب شى ا سبب أ ذا ا

ى : خص في ماي ام تت  21وم

برى1 مؤسسات ااقتصادية ا  .  تمويل ا

في2 قروض وس ح ا ا..  م ا  ات بجميع أش
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ومة.3 ح سياسة ا مية ااقتصادية وااجتماعية وفقا  ية وت مح جماعات ا مية ا مة في ت مسا  .  ا

قروض.4 ة با ا ص تي  يات ا عم ل ا ية ااستثمار، و مية عم  .  ت

ية 5 ب متوسط اأجل وفقا أسس ا قصير وا ة في موضوع اائتمان ا دو فيذ خطة ا يد.  ت تق مخاطر  يةا بشأن ا

دوق ص يات ا قروض) تس ات ا شوف، وضما م ى ا سحب ع بضائع، ا ى ا يف ع تس خصم، ا ااعتمادات ، ا

دية (. مست  ا

تجارية6 اعية وا ص مؤسسات ا ح اائتمان   .. م

ح7 ال ل . يم قروض أش تسبيقات ا ين و ا ى باإضافة ااقتصاديين متعام تسديدات ل تحصيل إ قدية ا  أو ا

ات طريق عن شي ى: ا  وتحتوي ع

 تجارية اأوراق خصم بية ا زبون حاجة وت ة ا   سيو

 ات تقديم عمومية اأسواق جميع ضما ة في ا عجز حا د ضمان تقديم عن ا جاز ع صفقات إ   ا

  تحصيل تسديد أو ا ح ا و م بأمر زبائ صا معامات في وسيط عن عبارة ف تجارية ا   ا

 تتاب دات ل شراء أو ا س تجارية ا   ا

 ة توسع شب ية ا ب ا ا زبائن من وتقريب   ا

 رقابة فرض وسائل تقدير طريق عن ا مادية ا ية ا تق   وا

قة برؤوس اأموال من طرف اأشخاص استقبال. 8 متع ودائع ا قدا أو أجل ، ا تسديد إما  ك يسمح با ب ما أن ا

ول أجال  د ح  . ااستحقاقأي ع

تساب. 9 ديون  ا ازل عن جميع ا ت ية ا عم اية جيدة  اتج عن تحقيق  ي سواء بضمان أو بدو  جزئي أو 

مدين . ا مباشرة من طرف ا تي دفع  وا
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شراء10 يات ا وساطة في عم عب دور ا دات ، . ي س م وا اأس عامة  ك اأوراق ا ذ بيع و تتاب أو ا اا

م قيم ا ةوخصوصا ا وثائق أو اأوراق.ما أ يتضمن تقديم خدمات م، قو قة با ية متع  ا

جزائري بعدة خدمات أخرى :11 ي ا وط ك ا ب ك يقوم ا ى ذ  .إضافة إ

 ات شي ح ا حسابات وم  .فتح ا

 دات أو ااتفاقيات تع  .خدمات ا

 حديدية خزائن ا  .تأجير ا

يا:    ك ثا ب  أهداف ا

جزائري  يسطر ي ا وط ك ا ب دافا ا تميزأ تطوير وا ى ا ا إ ا: يسعى من خا ر م  31ذ

  و قرار إعطاء  زية ا زبائن. عتحقيق ا مر وقت وا سب ا ة  مرو  من ا

 .ازمة تحويات ا ية من أجل ضمان ا ثر فعا تسيير وجع أ  تحسين ا

 .زبائن ة واقتراب من ا شب شر ا توسع و  ا

  تسويق.تحسين تسيير وا حديثة في ميدان ا ية ا تق وسائل ا دخال ا ومات، وا  مع ة ا  وتطوير شب

  ف ى مستوى مخت رقابة ع ك وتقوية ا ب ة ا خزي ي  امي دي تسيير ا ما ز ا ية.سمرا  ؤو

ى: ا أيضا ماي ى تحقيق جزائري إ ي ا وط ك ا ب تي يسعى ا داف ا  ومن اأ

   تجارة شيطة.ترقية تمويل ا خارجية بفضل سياسة تجارية  ية ا وط  ا

 .برى مؤسسات ا ات من رأسمال ا قروض وأخد اشترا ح ا  استام اإيداعات وم

                                                           

ة(حسين ذيب،  -1 ة في واية ورق عام تجارية ا وك ا ب ة من ا ة عي مصرفية في تسير حاات فشل اائتمان) دراسة حا عومات ا م ظام ا ية  رة مقدمة فعا ، مذ
وم ااقتصادية، تخصص اقتصاد وتسير مؤسسة، جامعة قاصدي ع ماجستير في ا ادة ا ة،  يل ش  .32ص  2012مرباح ورق
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  ية وتوزيع أول موزعات ب بطاقات ا ى إدخال ا سباق إ ان ا يات، حيث  م تس ح خدمة عمائ وم

ي. ترو ك إ ب ك يبدأ خطة ا قدية، وأول ب  أوراق ا

  تجديد.تحقيق ار وا مردودية، اابت جودة، ا  ا

 .تسويق تسيير وا يات جديدة في ميدان ا تجاري بإدخال تق تطور ا  ا

 .ق فروع جديدة ك عن طريق خ زبائن، وذ ثر من ا توسع من أجل اقتراب أ  ا

ب مط ث: ا ثا جزائري  ا ي ا وط ك ا ب حها ا تي يم قروض ا 4 1ا
 

تي ام ا م م ا ا، ويم من بين أ بي طا قروض  ح ا ي م جزائري  ي ا وط ك ا ب ا ا تي  ن تحديديقدم قروض ا م ا أ

ا  ح  ي:ي مايم

قروض قصيرة اأجل:  أوا: ا

ى:  ى ماي ا إ ن تقسيم مؤسسة ويم ة ا جارية أو خزي تمويل اأصول ا ي قروض موج   و

دوق:1 ص ى حس . قروض ا عمي ع ك  ب ا ا ح ي قروض يم ك و ذ اأخيرة وذ ي يجمد  تا ، وبا ت اب خزي

ى: ى ماي قروض إ ذ ا يف  ن تص فائدة ويم تسديد مع ا  مقابل وعد با

  تمويل عميل، أو  ة ا مؤقت في خزي عجز ا تغطية ا ة  ي عبارة عن قروض موج دوق: و ص يات ا تس

ية ترك حساب ا ا عامل، ويتجسد ماديا في إم مال ا فاية رأس ا ا في حدود عدم  ون مدي ي ي عميل 

ة. ى س سبيا قد تصل إ ة  فترة طوي غ معين و  مب

  ا ى أ شاطات موسمية بمع ذين يمارسون  عماء ا قروض  وع من ا ذا ا موسمية: يوج  قروض ا ا

موسمي. شاط ا ذا ا اتجة عن  ة ا خزي ة حاجيات ا مواج  تستعمل 

                                                           

1-http://www.bna-bank.dz ي بتاريخ   ع ع اط ./ 07/05/ 2015 
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 ي قروض م فواتير: و ى ا ن فواتير.تسبيقات ع ة بر  ضمو

ات حقيقة2 ب ضما تي تتط قروض ا  :. ا

ى: ى ماي ا إ يف ن تص ية ويم ات عي ا تقديم ضما ح م ي قروض قصيرة اأجل يشترط   و

 .خزة دات ا م مثل س ن اأس ة بر ي قروض مضمو م: و ى اأس  تسبيقات ع

  عميل قروض، تقدم  وع قديم من ا ي  بضائع: و ى ا ى تسبيقات ع حصول ع تمويل مخزون معين وا

د أيضا من  عميل، ويتأ بضاعة في مخازن ا ذ ا د من وجود  تأ ك ا ب ى ا ك ويجب ع ب ضمان  بضائع 

ا.  مطابقة مواصفات

  ذ اأخيرة ح  عمومية، تم مؤسسات ا ي قروض توافق خصوصيات ا عمومية: و صفقات ا ى ا تسبيقات ع

ي عبارة صفقة عمومية و ن  عمومية. بر طات ا س ح ا صا فيذ أشغال  شراء أو ت  عن اتفاق 

توقيع:3 قروض با ة عجز  . ا قود في حا ح ا م ح ثقة فقط، ويضطر  ما يم قودا وا  ك ا يعطي  ب ي أن ا يع

ن بمجرد  دفع  ا عبارة عن وعد با و ية  ميزا ود خارج ا ب توقيع في ا قروض با تسديد، تسجيل ا عميل عن ا دفع ا ا

وعين أساسين  ميز  ن أن  ة  ويم وين مؤ ية ويتم ت ميزا دوق ويسجل في ا ص قرض يصبح قرض ا ي  فع ا

ما:  51و

  عميل في موجود بذمة ا ذين ا د بموجب بتسديد ا ك بتع ب توب من طرف ا تزام م ي عبارة عن ا ة:  فا ا

ذا  تزامات تحدد في  وفاء با ى ا ة عدم قدرت ع عميل من حا ذا ا ا ويستفيد  غ ة ومب فا تزام مدة ا اا

خ. عمومية....ا صفقات ا خاصة با شاطان ا ضرائب، ا جمارك، إدارة ا ة في عاقات مع ا فا  ا

 .تجارية اتجة عن خصم اأوراق ا قروض ا د بضمان ا و عبارة عن تع ضمان ااحتياطي:  ا
                                                           

1 http://www.bna-bank.dz ي بتاريخ  ع ع  2015 /07/05 /. اط
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توثقية:4 قروض ا قروض ي .ا وع من ا ية من أجل تصدير واستراد ي  دو تجارية ا معامات ا ستعمل في ا

معدات. بضائع أو ا  ا

  ،ا يات ااستعال من حيث طبيعت يات ااستثمار عن عم ف عم ة اأجل: تخت قروض متوسطة وطوي

ا: ا من بي تموي ميز طرقا أخرى  ك  ذ ا  ا وموضوع  مدت

  متو قروض ا متوسطة اأجل: توج ا قروض ا ا سبع ا تي ا يتجاوز عمر تمويل ااستثمارات ا سطة اأجل 

معدات. قرض مثل اآات وا ا مع مدة ا تي يتماشى عمر وات أي تمويل اأصول ا  س

  قروض وع من ا ذا ا وات ويوج  سبع س ا ا تي تتجاوز مدت قروض ا ي ا ة اأجل: و قروض طوي ا

وع خاص من ااستثمار.  تمويل 

 

ب  مط جزائريا ي ا وط ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي رابع: ا  ا
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ل رقم ) ش ي (: 44ا وط ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي جزائريا جزائر ا  با

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر كا ب عام  ظيمي ا ت ل ا ي جزائري   :ا ي ا وط  ا

تزمات  قسم اا

قضائ ازعات ا م حة ا  ةيمص

مديرية 
مؤسسات  ا

برى  ا

رئيس ا عامـــــــــــــــــــــــــــــــــــمـا  دير ا

عامة ة ا  اأما

عامة مفتشية ا  ا

قسم اأشغال 
ترقية  تجاريةوا  ا

تأطير  مدرية ا
ية ة ااستغا شب  ا

حة متابعة  مص
تزامات و  اا
حقوق  تحصل ا

تسويق  مديرية ا
 وااتصال

ية  ما مديرية ا
ة خزي  وا

دوي قسم ا  ا

 العاق مديري
رة الدولي  والتج

رجي  الخ

 العملي مدري
 المستندي

يات  عم مدرية ا
خارج ية مع ا ما  ا

ظمة  ظيم وأ ت قسم ا
ي  اإعام اآ

ظيم ت  مديرية ا

محاسبة  مدرية ا

مديرية إعام 
ي  اآ

ئل مديري  الدفع وس
 االكتروني

تسير  قسم ا
موارد  وسائل وا ا

بشرية  ا

مستخدمين  مديرية ا
عاقات  وا
 ااجتماعية

وسائل مديرية 
عامة  ا

محافظة  مديرية ا
وسائل  ى ا ع

عامة  ا

وين ت  مديرية ا

ة ااستغال  مديرية شب

ة ا ة Cو ا ةB Aو ا ة رئسية و ا  و

مديرية 
مؤسسات  ا
صغرى  ا
متوسطة وا
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ك  ب ظيمي  ت ل ا هي جزائرشرح ا جزائري با ي ا وط 6ا
 

ذي يعتو     طاقم اإداري، ا ح ىتمثل في ا ف مصا سق بين مخت ما ي ة  ا و ف أعمال ا ما ـبمخت ا،  يا ا و 

ى  ك ع ذ ر  طاقم من:يس ذا ا ون  ة، يت ا و حسن  سير ا  ا

مديرية  أوا:ا

مدير. 1 ح  :ا مصا ل ا ى  ، إذ يشرف ع فاءت ى خبرت و  ة، يعين اعتمادا ع ا و ى درجة في ا موظف اأع و ا

ا موجودة في ا:  ا ا م ام عديدة يقوم ب حاجةو  م د ا ك ع ب ين مع ا متعام زبائن و ا  ستفسارإ يقوم باستقبال ا

اوىـأو بتقدي عن أمر ما، ش مدي  ،م ا مستخدمين، اإ رـما يقوم ا ة ا ضباط بصفة مستمرة، و يقوم بفحص حا

ل ماحظات اية  تقييم و ا ل موظ موسم بإرسال ا ويـعن  ج مديرية ا ى ا ترقيت أو تحديد عقابـف إ ك   ة، و ذ

خطأ في عم جدية و درجة ا فاءة و ا ما أنحسب ا اات ،  و ف ا سيق مع مخت ت ف با م مدير يعتبر ا و  ا

وك اأخرى ب ك ،ا ب زبائن ا خدمة اأفضل  فعال و أداء ا تسيير ا ين ضمان ا مواط زم .و عموما ا توقيع  ما ي

تعامات مثل موافق: في بعض ا ى مستوى ةـا قرض ع ذا ا ان  ى تقديم قرض سواء  ة ع ا و مد أو ةـا يرية ا

وي ج انـا ما  عامة و م زم استغالإاستثمار أو إ وع ) ة أو ا ما ي ات (،  د تقديم شي و  ة،ـمضمو توقيع ع

محاسبية وثائق ا ى ا ك ع ذ توقيع  ة. .ا ا و حق با جاح أو فشل ي مدير مسؤول عن أي   فا

مدير:2 ائب ا ة غي .  مدير في حا و يقوم فضا عن خافة ا مدير، ف ذراع اأيمن  عطل في ـيعتبر ا اب أو ا

ي: ام أخرى تتمثل فيما ي ام بم ف م ة مخت ا و مستخدمين داخل ا عامة من مطبوعات ، تسيير ا وسائل ا توفير ا

ين مع استقبال، إو وثائق متعام ك و ا ب وثائق ا، زبائن ا ى ا توقيع ع يوميةا ا  .محاسبية 

رتارية:3 س ح اأخرى . . ا مصا مدير وباقي ا مزة وصل بين ا تي تعتبر  ة وا ي اأما  و

                                                           

ة تقرت .-1 ا جزائري ، و ي ا وط ك ا ب ية ، ا  وثائق داخ
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مدير موازاة مع ا ة با ا و ى مستوى ا و يقوم بجميع اأعمال اإدارية ع عب دورا  ،ف ح  ستشارياإما ي في تقرير م

) ائب مدير و  ية اإدارية )ا خ قروض، و يساعد ا محاسبة. ا عامة و أعوان ا ة ا ل من اأما ا  ام  في أداء م

قروض  حة ا يا: مص  ثا

مختصة     اتب ا م قروض و اإشراف ع ـبدراسةو تضم مجموعة من ا ي ـى سيـا تا ا و با وع ا و تحديد  ر

ل من: وع و تتش ك ا ف بذ م تب ا م ى ا ا إ  توجي

متابعة:. 1 دراسات و ا حة ا ى: مص ا إ حة بدور مص ذ ا قسم   71و ت

 :قروض حيث يقوم بـ فات ا ي دراسة م تب اأساسية  م مة ا دراسات: م  فرع ا

 فة استقبالإ مخت قروض ا بات ا  .ط

 )ية واجتماعية و ية، وثائق قا ف )وثائق محاسبية ما م ة  و م وثائق ا  .مراقبة و دراسة ا

 قروض مع تحديد: اقتراحا قرض و وضع ا تسديد ا محددة  مدة ا قرض، ا وع ا غ و  يفية تسديد ، مب تحديد 

ى دفعة اأو قرض، ا ب ا مقترحة من طرف طا ات ا ضما اقشة ا  .م

: م يستوف شروط قرض إذا  ف ا ن رفض م ق و يم ب ا ى طا اك ضرائب ع ت  ا ى ، رضـإذا  ت ع ا إذا 

ة ) شر عام ا قطاع ا ض، ( ديون ا ت ا ا افيةإذا  مقترحة غير  ات ا  .ما

متابعة: .2 سيق وا ت ة  فرع ا ون طي متابعة ت مة جدا أن ا تب بوظيفة م م ذا ا ي شخص واحد، يقوم  يشرف ع

ا: تي يقوم ب ثيفا، و من اأعمال ا عمل صعبا و  ، مما يجعل ا ائ ت قرض و حتى ا  مدة ا

                                                           

 1 http://www.bna-bank.dz./ (07-05- 2015). ي بتاريخ  ع ع اط  
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  قروض و ح ا مقترضين ابتداء من م فات ا يةمتابعة م ون حول عم متابعة و ت تسديد حسب ا اآجال  ا

محددة.  ا

 ت مدت ت ات إذا ا تأمي  .متابعة تجديد عقد ا

 ي موافقة ع قرض و دراست و ا ب ا وين ط مقترضين بعد ت ات  ح شي  .م

حة اا  ثا:مص ية: تزامات:ثا تا فروع ا خصوص ا ى ا  وتشمل ع

حة اا .1 خاص: و مص قطاع ا ى:تزام   تتفرع إ

  فائدة مشاريع صغيرة شباب، و  ح تشغيل ا صا قروض  ح ا فة بم ية م و خ مصغر:  قرض ا فرع ا

مصغر تتراوح ما بين  قرض ا حرفيين، مدة ا و من  05و  02ا فئة  ذ ا وح  مم ي ا ما غ ا مب وات ا س

ى  05 ب  35إ ط بغي تقديم ا مصغر ي قرض ا ف ا وين م ت تيم  يون س شباب م دوبية تشغيل ا ى م إ

مصغرة أخذ  قروض ا تب ا ب عبر م ط ك يمر ا مقترض، بعد ذ مطابقة  ادة ا ا ش تي تقدم بدور ا

ازمة، دفع اإ ات ا ضما ون بعد مضـستحقا م فإن  06ي ـاق اأول ي ع قرض، و  يم ا ر من تاريخ تس أش

قرض تم تجميد في  وع من ا سبب  و ا 2002ماي  14ذا ا ن إرجاع ا ك و يم ذ توجد أسباب رسمية 

وحة مم قروض ا ى استرجاع ا ك ع ب ى عدم قدرة ا رئيسي إ مصغر من  ،ا قرض ا رة ا و قد تم طرح ف

ة  ك. 2004جديد بداية من س ل متخصصة في ذ يا ق  ك من خال خ  81و ذ

  ية خ ذ ا مصغرة:  مؤسسة ا قروض  ةفمفرع قروض ا ذ ا شباب،  ح تشغيل ا صا قروض  بإعطاء ا

ون مؤسسة  تي قد ت تجارية مثا، و ا مشاريع ا ا مصغر  قرض ا بر من مشاريع ا مشاريع اأ فائدة ا ح  تم

قرض أو مؤسسة جماعية فردية مشاريع يتراوح ما  05مدة ا ذ ا تمويل  وح  مم ي ا ما غ ا مب وات و ا س

                                                           

، حسين-1 بق، مرجع ذي  .87 ص س
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تيم  05بين  يون س ى م ح  01إ تي تم شباب و ا ة تشغيل ا ا ف يمر أوا عبر و م وين ا تيم، ت يار س م

يل تأ ادة ا قرض ش ب ا قرض.و اإ ،طا يم ا ة من تاريخ تس ام ة  ون بعد مضي س  ستحقاق اأول ي

 ،حرفيين تجار، ا مستثمرين، ا ا خواص  ح  قروض تم ذ ا خواص:  ي فرع قروض ا مقاو م،ـا  ن و غير

ة تشغيل ا دوبية أو و ى م مرور ع تب دون ا م ذا ا ى  توج مباشرة إ قرض يتم با ب ا و  ط ما  شباب  ا

ي  مقترض بحوا ة ا ون مشار خواص أن ت مصغر و من شروط قروض ا قرض ا سبة  حال با % 50ا

مشروع.  من ا

حة 2 زام.  مص عام: اإ ك تتمثل في اإ قطاع ا ب ة من طرف ا ممو مشاريع ا ت ا تمويل  ستثماراتا ة  موج ا

يات فيما تس ل ا عام، مع تقديم  قطاع ا سيج  ة و ا سبا ا اعي  ص قطاع ا ية و  ا و قا شؤون ا تب ا يخص م

ازعات م    . ا

ك ب ية  و قا شؤون ا تب با م ذا ا تم  تي تصد ي ازعات ا م ظر في ا ية و ي و قا وثائق ا تم با ما ي زبائن،  ر عن ا

ام أيضا:  و من م

  ،ضرائب عامة  مديرية ا ا ى مؤسسة أخرى  م تسدد إ تي  م ا ك بسبب ديو ب تجميد أرصدة اأشخاص في ا

غير اأجراء. تأمين  ي  وط دوق ا ص  ا

 ة عدم دفع اإاإ ازعات في حا م ل ا ة عدم و تمام ب ك ستحقاق )و في حا ب ك( حيث يقوم ا ب جود قرض من ا

ازمة  .باتخاذ اإجراءات ا

 ة وجود شيك دون رصيد يق تب بتقديم شـفي حا م حامـوم ا شيـادة عدم اأداء  مستفيد م حيث ـل ا ك أو ا

شيك. صاحب ا قضائية  متابعة ا  يساعد في ا
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  تم تب، فإ ي م ا ا تي يقوم ب ام ا م ذ ا ى  ك إضافة إ زبائن و ذ د وفاة أحد ا ات ع تر ية  و قا باإجراءات ا

ية. و قا وثائق ا شرعيين شريطة تقديم ا ى ورثت ا متوفى إ زبون ا  بتحويل رصيد ا

دوق ص حة ا  .رابعا: مص

ي: 1 تا فروع ا ا ا تي تضم بدور ا و ا سة في عم متجا اتب ا م دوق: تضم مجموعة من ا ص حة ا  . مص

دفعفرع  .2 ا مع ضمان ا ي مصادق ع ية ا ب وك ا ص ح ا ى م ات: يعمل ع شي   .مصادقة ا

مقاصة و إ .3 وك طفرع ا ب جزائري و ا ي ا وط ك ا ب دات ما بين ا مست ات و ا شي ديون: يقوم بتبادل ا فاء ا

 .اأخرى

تحصيل و  . 4 شيافرع ا مت استام ا ات: م شي دفـستام ا صع عن طريق ـات و ا ية ـا ما وك و اأوراق ا

دات. مست  ا

ى حساب  .5 زبائن، أو من حساب شخص إ ى حساب ا ة إ خزي تم بتحويل اأموال من ا فرع تحويل اأموال: ي

ى شخص معين.  شخص آخر، أو من حساب مؤسسة ما إ

ية  .6 وط ية ا مح ة ا عم قود با ا يتم إيداع و استام ا ار: و  دوق دي ص ار(.فرع ا دي  )ا

تجميع: يقوم بمراجعة و تصحيح اأخط .7 قيط و ا ت ى حسابـفرع ا واردة ع بـاء ا اـات ا  .ك و مراقبت

خارجخامسا: يات مع ا عم حة ا  مص

ية:  تا فروع ا صعبة و تضم ا ة ا عم خارج و با ية مع ا ب يات ا عم حة با مص ذ ا تم   ت

تو  .1 تو  :طينفرع ا ية اإ طينا عم ظيمية  تسجيل و إعطاء قاعدة ت ك  ب ستيراد و و إجراء إداري خاص با

تصدير.  ا
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ح  .2 م فل با ما يت خارج  تحويات من ا صعبة، إذ يقوم باستقبال ا ة ا عم تم أساس با خارج: ي فرع ا ا

صعبة ة ا عم محاسبية با يومية ا سياحية، يقوم با  .ا

صعبة: م .3 ة ا عم دوق ا صعبةص ة ا عم قود با يم و إيداع ا  .مت تس

خارجية: تجارة ا تب ا ثيرة: م ام  فل بم و يت ين و  مواط مباشرة مع ا عاقت ا ك  ب اتب في ا م م ا فتح  يعد من أ

موظفين تجار، حساب ا صعبة، فتح حساب ا ة ا عم بر قيمة . فتح حساب با قيام بفتح حسابات أخرى أ فضا عن ا

ثر ى: و أ حسابات و بتفرع إ ذ ا  91تعقيدا من 

ودائع أج .1 و حساب أشخاص لحساب ا ويين): و  ية  ،(طبيعيين أو مع مدة زم ية  غ ما وضع مبا يأ  و م

وات ،محدودة ر و عشر س حساب تتراوح ما بين ثاثة أش ا ا تي يجمد في مدة ا  .ا

توفير و اإ .2 و حساب مفتوح حتياطدفتر ا م: و   .أشخاص طبيعيين ادخار أموا

دى 3 ك تثبت وجود ذمم  ب تحويل موضوعة تحت تصرف ا ة  دات قاب ي عبارة عن س دوق: و  ص ات ا . أذو

ى عشر  ر إ مدة من ثاثة أش ون ا ية محددة و ت مدة زم قود موضوعة  ة من ا غير إذ تعبر عن قيمة معي ا

تب إضافة إ م ذا ا فل  ما يت وات،  زبون )س ق حساب ا ام بغ م ذ ا د ما يقوم  ى  زبون أو ع د إفاس ا ع

.)... غ رصيد ل مب حساب بسحب أو تحويل   صاحب ا

ازعات م حة ا  سادسا: مص

جاري  حساب ا فتح ا عميل  ا ا ي حة يتج إ ي أول مص عميل ومعرفة وضعيت ، و ى متابعة ا حيت تعمل ع

ية ومن أجل  حا ماضية وا وماتا مع قي ا ك عن طريق ت مخاطر وذ ة وتفادي ا  : مواج

                                                           

، حسين-1 بق، مرجع ذي  .89 ص س
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ة1 خزي خارج )ا تي تأتي من ا مرسات ا ضرائب، .  ا  وحاات أخرى(، ا

وك أخرى2 ب فس أو با ك  ب حسابات با  .  تجميد ا

ذ 3 ر  ما تظ ا  ا م تي أخذ قروض ا يفية سير ا وك اأخرى  ب عميل با جاري  حساب ا . وضعية ا

قروضا ح ا حة خاصة في م ى قسم ، مص قضية إ ي تحول ا متفق ع دين ا م يسدد ا حيث أن أي عمل 

ية : تا خطوات ا زاعات وتتبع ا م  ا

 ك من ا ب ب ا ودية . زبونط طريقة ا موضوع وبا  حل ا

 ة ة مضمو ي رسا حة مدة أسبوع .، ترسل إ مص تظر ا  وت

 قضية م يحضر تحول ا ي، إذ  ذار ثا مدة  إ ذار أخير  ذي بدور يرسل  إ ى محضر قضائي وا يوم  20إ

ي تقرير تب ع م يتمثل ي دفع وإمتثال . إذ   عدم ا

 ة و مر فيذي أموا ا حجز ت حة  مص رئيس  مة، ترسل عارضة  مح محضر ، بعد إمضاء رئيس ا تقدم 

حجز ثم بيع  ات.قضائي حتى يتم ا ضما  ا

حة اإدارة ا  عامةسابعا :مص

ح اإدارة مصا عامة  ام ا م تم بتسيير ا يات ، ت عم ح تتضمن تطبيق ا مصا وظائف بين ا ذ اأخيرة تربط ا

مديرية . ية في ا داخ  ا

ح :: ااستغالدائرة  .1 ى أربعة مصا ذ اإدارة ع ما تحتوي  ا  بطاقات و تسيير ام ا دائرة م  تضمن ا

فة  بطاقات: م حة تسيير ا بطاقاتمص ي ا زبائن ) حام ذا متابعة ا بطاقات   ب و مراقبة ا ون من:  (بط  وتت

 ين مقبو حة ا ين )تجار(: مص مقبو عقود مع ا م با فواتير ، ت تم با  ما ت

 محاسبة حة ا مديرية  : مص محاسبية في ا يات ا عم ل ا فة ب  م
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  ترخيص ز ا  مر

ية .2 تق دائرة ا يتين: ا ى خ قسم إ  : ت

 فواتير قين ا حاات ما بين مقرات ت تم بمراقبة ا يات ت عم حة ا حاات إحصائية مع ، مص تطوير ا

ية ل  ب ات ا وا بطاقات  CPAا شر و إرسال قوائم ا جة و   معا

  قدية أوراق ا ي  حساب اآ توزيع  وا ية ا    DABخ

ا: تسويقثام  إدارة ا

ادف ومرتبط  شاط  ى ي عمل إداري و ز أساسا ع ا وتر ى تحقيق ل إ ك  ب بتحقيق غايات محددة يسعى ا

تسويقية، وا شك أن  شطة ا أ رقابة  توجي وا تخطيط، وا دفة غير ا مست تبادل مع اأسواق ا ية ا فاءة وفاع تحقيق 

و دف  مست سوق ا ية مع ا تفاع ا ا شطت تسويق في أ ي إدارة ا ز ع ذي تر رئيسي ا ب ا جا أن تحقق عاقة  ا

خدمات  ك ا ى تقبل مواصفات وجودة ت زبائن ع وك ا ى س ك يعمل ع ب عميل، أي أن ا وطيدة وبأمد طويل مع ا

ى: ام ماي ية بحاجات ورغبات، ومن م مستقب ا ا  وفق رؤيت

  سوق من خال اإحصاء، سبر زبائن، ودراسة ا قيام بدراسة حاجات ورغبات ا  واقتراحات اآراءا

 زبائن.ا

  مستوى ى ا ، وحتى ع ى أحسن وج ومات ع مع قل ا ك تسمح ب ب ى مستوى ا وضع سياسة اتصال ع

ور. جم ى عاقات جيدة ومتميزة مع ا وصول إ خارجي، وا  ا

 .محيط اصر ا جيد مع ع تعامل ا ك من خال ا ب  تحسين صورة ا

 ك. عصر ب تجاري  عمل ا  ا

 ي تسويق مب اتصال وا مية. وضع مخطط  ى دراسات ع  ع
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 .ك ب تسويقية واإعامية  سياسة ا ل ما عاقة با تمام ب  وبصفة عامة اا

تسويق ما  وات اأخيرة، مديرية ا س ور مدريتين جديدتين في ا ي بظ وط ك ا ب ومديرية  وااتصالصرح ا

ى  ي، حيث ع دو ي وا وط مستويين ا ى ا ة ع حاص تغيرات ا ى ا ظيمي إ ت ل ا ي تغير في ا ذا ا قديات ويرجع  ا

افة  تسويقي في  وم ا مف مؤسسات تقريبا حاوت إدخال ا وات اأخيرة أن جميع ا س احظ في ا ي  وط مستوى ا ا

افسة بعد أن حدث تغيي م ة ا مواج ا  ية مستويات تقال من ااشترا ات ااقتصادية، حيث تم اا توج ر جذري في ا

وات اأخيرة. س ة في ا دو جت ا ت ذي ا سوق، ا ة في اقتصاد ا متمث ية ا رأسما ى ا   إ

ة في  متمث دفع ا ة جديدة من وسائل ا وات اأخيرة  تم استحداث وسي س احظ أ في ا دوي، ف مستوى ا ى ا أما ع

بطاقات، بة  ا موا جديدة  ة ا وسي ذ ا مية  ى إعطاء أ جزائري ع شعبي ا قرض ا ك ا ا ب وك وم ب زم ا مما أ

وطن  معامات داخل ا ظام جديد  شاء  فل بإ تي تت قديات ا ذا استحدث مديرية ا ي،  ب قطاع ا تطورات في ا ا

خارج.  وفي ا

ظيمي  ت ل ا هي ك اا ةب واية ورق  جهوي 

ا في اما  وضح ح  مصا فرعية واأقسام وا اات ا و ة مجموعة من ا ة ورق ا لتضم و ت ش يا  ا
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ل رقم) ش ة5ا واية ورق تابعة  اات ا و  ( ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر: ك ا ب مقدمة من ا ومات ا مع ى ا بة بااعتماد ع ط  من إعداد ا

 

 

 

 

 

جزائري زي ا مر ك ا ب  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ب  BNAا

ك ب عامة  مديرية ا  ا

D R E D R E DRE 

اات و  ا

ة رئيسية  ا ةو ة   ورق ا ة حجيرةو ا حاسي  و
 مسعود

ة  ا  تقرتو
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جزائري  ي ا وط ك ا ة ب ا ظرة عامة حول و ي: ثا مبحث ا ة تقرت-ا ا  -و

شأة وتطور  ب اأول: مط جزائريا ي ا وط ك ا ب ة تقرت- BNAا ا 10-و
 

جزائري       ي ا وط ك ا ب ل  14.6م وبرأسمال قدر 2003أفريل  03في  تأسس ا ار جزائري في ش يار دي م

تجار  تشريع ا ية مسيرة عن طريق ا تي تقوم  ي، مؤسسة وط امة ا أعمال ا ظرا  ة رئيسية  ا ة تقرت، و ا تعتبر و

ذ ا ا، تحمل  ة رقم ب ا ة عن مديرية  60و ا و ذ ا جزائري، تتفرع  ي ا وط ك ا ب شاء ا ا عقب إ شاؤ تي تم إ و ا

رقم  ا ا تي تحمل بدور ة و ا واية ورق ة ااستغال  ة  98شب ا و ا. تضم ا ة و مراقبت ا و ى أعمال ا إذ تشرف ع

ي  م  16حوا ك، م ب ح ا اتب و مصا ف م ى مخت حة موظفي 6موظفا ع مص دوق، وموظف  ص حة ا مص ن 

قروض، وموظفين  حة ا مص خارجية، وموظف  تجارة ا حة ا مص ازعات، وموظف  م حة ا مص تزامات وموظف  اا

ما موضح في ا ظافة،  ) ة ا رتيرة وعون اأمن وعام س مدير وا ى ا عامة، باإضافة إ حة اإدارة ا (  جدولمص

ا ى تسيير رون ع عب  يس ة تقرت ـو ي ا جزائري ـ و ي ا وط ك ا ب وعين من ا ا وساطة بين  ين دور ا متعام

ك،  ب م من قبل ا ي ك، و آخرون يودون ترتيب ديون ع ب م من ا ى حقوق حصول ع ذين يرغبون في ا ااقتصاديين ا

ك حقوق تتمثل ف ب ا تترتب  غ مقابل ما يقدم من خدمات و من خا ى مبا ك يحصل ع مـا و بذ ي أصو 

ك ب ية ا ل ميزا خصوم تش ذ اأصول و ا خصـوم و مجموع  تزامات تتمثـل في ا ي ا   1.تترتب ع

 

 

  

                                                           

ك بتاريخ  -1 ب مقدمة من ا وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا   .صباحا 11، 27/04/2015من إعداد ا
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موظفين  توزيع(: 42)رقم  جدولا كا ب ح  مصا ف ا ى مخت  ع

حة مص قروض ا خارجية ا تجارة ا ازعات ا م تزامات ا دوق اا ص عامة ا  اإدارة ا

موظفين  02 06 01 01 01 01 عدد ا

مصدر ك : ا ب مقدمة من ا ومات ا مع ى ا بة بااعتماد ع ط  .صباحا 11:00، 27/04/2015بتاريخ، ، من إعداد ا

ي:و  ا بإختصار في ماي درج وك اأخرى و ب ة تقرت عن باقي ا ا و جزائري  ي ا وط ك ا ب ام ا ف م  11ا تخت

 .خاصة اعية ا ص شآت ا م ك  ب  إقراض ا

  خاص.تمويل ذا ا تجاري و  اعي و ا ص عام ا قطاع ا  شاطات ا

 .تجارية وك ا ب عديد من ا مة في رأسمال ا مسا  ا

  تاجية.اتمويل  ستثمارات اإ

 ودائع. قبول  ا

 فيذ دو ت حساب ا قروض  ية ضمان ا ق بعم  .ةل ما يتع

 وك،إ ص تحويات، ا ل ا دات و تغطية  س ية.قسيمات  ستام و تحويل ا ما تجارية و ا وثائق ا فواتير وا  ا

 .حيازي ن ا ر ح با م فيات، ا س قروض، ا ح ا م تعاقد   ا

 صعبة عمات ا  .تحصيل ا

 .خارج ية مع ا ما يات ا عم فيذ ا تسديد، ت فيذ و ا ت دية، ضمان حسن ا س قروض ا  تحصيل ا

 فيات و ت ا.سبيتمويل س ات أو بدو ى أساس ضما  قات ع

 وثائق.و ئن تأجير خزا فيسة و ا معادن ا حة خزائن من أجل ا  أج

                                                           

جزائري ،  -1 ي ا وط ك ا ب ة تقرت . وثائق من ا ا   و
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 وسيط في اإ عب دور ا م.تتابي عمومية و اأس دات ا مست  ، شراء و بيع ا

 .ات شر جمعيات و ا وين ا  ضمان ت

 يات اإ قيام بعم بيع، اإيجار،ا اء، ا عقارات. اقت قة با يات أخرى متع  وعم

 قد تسديدات  ات. ااستقبال ا شي  أو عن طريق ا

   .قرض و اإعتمادات توظيف، وسائل ا تحويات، ا  استقبال ا
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ي:  ثا ب ا مط ة تقرتا ا جزائري و ي ا وط ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي  ا

ل رقم ) ة تقرت: (46ش ا جزائري و ي ا وط ك ا ب ظيمي  ت ل ا هي  ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر بة  :ا طا ى من إعداد ا ومات وثائقباإعتماد ع مع ك  مقدمةا وبعض ا ب  من ا

ة تقرت: ا و ظيمي  ت ل ا هي  شرح ا

مديريةأوا:  :ا

مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدير  ا

م رت ديرــــــــــــــــــــــائب ا س  اريةـــــــــــــــــــا

تزمات حة  اا مص
قروض  ا

حة  مص
دوق ص  ا

حة  مص
زعات م  ا

تجارة  حة ا مص
خارجية  ا

 قسم اإستراد

تصدير  قسم ا

ة قسم  عم حسابات با ا
صع  ا

محاسبة مراقبة وا  قسم ا

 قسم حافظة اأوراق

قود  قسم تداول ا

زعات م  قسم ا

 قسم قروض باامضاء

دوق ص  قسم قروض ا

عامة  اإدارة ا
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مدير:.1  ل  ا ى  ، إذ يشرف ع فاءت ى خبرت و  ة، يعين اعتمادا ع ا و ى درجة في ا موظف اأع و ا

ا موجودة في ح ا مصا ا، ا ام عديدة يقوم ب ا: و  م ر م تساب ذ تجارية، تقديم  ا دات ا س ل ا أو شراء 

عجز . ة ا جميع اأسواق في حا ات   ضما

مدير: .2 . ائب ا ة غياب ف في حا ام ويخ مدير في أداء م  ويقوم بمساعدة ا

مدير موازاة مع ا ة با ا و ى مستوى ا و يقوم بجميع اأعمال اإدارية ع عب دورا  ،ف ستشاريا في تقرير إما ي

ح  عامة و أعوان م ة ا ل من اأما ا  ام ( في أداء م ائب مدير و  ية اإدارية )ا خ قروض، و يساعد ا ا

محاسبة.  ا

رتيرة: .3 س موظفين. ا زبائن أو ا مدير وا ربط اأساسي بين ا ا في ا  ويتمثل دور

ي: حة ماي مص قروض تعمل هذ ا حة ا يا: مص 12ثا
 

قروض، قروض متوسطة    فات ا دوقCMTاأجلم ص يات ا   ، قروض بإمضاءFC ، تس

 فةإ مخت قروض ا بات ا  .ستقبال ط

 )ية واجتماعية و ية، وثائق قا ف )وثائق محاسبية ما م ة  و م وثائق ا  .مراقبة و دراسة ا

 .مخاطر ة ا  دراسة حا

 .مبدئية موافقة ا قروض و إعطاء ا فات ا  دراسة م

  م قرض إذا  ف ا ن رفض م :و يم ق يستوف شروط ب ا ى طا اك ضرائب ع ت  ا إذا ، رضـإذا 

ة ) شر ى ا ت ع عام ا قطاع ا افية، ( ديون ا مقترحة غير  ات ا ضما ت ا ا  .إذا 

                                                           

جزائري ،  -1 ي ا وط ك ا ب ومات مقدمة من ا   .26/04/2015 بتاريخمع
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دوق ص حة ا ثا: مص ا  ثا تي يقوم ب تحويات ا قدية و ا ودائع ا ل ا ا اأساسية في استقبال  مت حصر م وت

حساب زبائ مع  ك أو  ب ى ا يات، أ عم ف ا دوق، حسب ص ص حة ا قسم مص مدفوعات. وت ل ا فيذ  ضمان ت

ية: تا  1 اأقسام ا

يات  .1 فذ عم شباك ت ى مستوى ا م، فع بات م؛ اأخذ بط صح م  زبائن؛ استعام فل باستقبال ا شباك: ويت قسم ا

تحويل عن بعد؛  دفع با ية؛ ا ب وك ا ص قدي؛ تحرير ا سحب ا وك اإيذاع وا ص ات أو ا شي استام ا

ان(. م ان أو خارج ا م  113قبض) في ا

ة  .2 مرس تحويل ا يات ا فيذ عم زبائن أو ت صادرة من ا تحويل ا فيذ أوامر ا ف بت و م تحويل: و قسم ا

. ح  صا

مدفوعات في  .3 خاصة با غ ا مبا ل ا د ااقتضاء،  فل باستقبال وحفظ، ع ان قسم خاص باإيرادات: ويت م ا

خ. اديق....ا ة في ص مستوط قيم ا ذا ا ك و ب ا  ير تي تم تظ  وا

مقاصة أو عبر  .4 زبون عن طريق ا قبض من ا ة  مرس غ ا مبا ف بتحصيل ا و م تحصيل: و مقاصة وا قسم ا

غير مدفوعة. ية ا ما غ ا مبا جة ومتابعة ا قسم بمعا ما يقوم ا وك،   خدمات ب

محاسبة؛ .5 يومية ا ى أوراق  قسم ا محاسبي ع تسجيل ا قسم با ذا ا حسابات: حيث يقوم  د من ا تأ اإحصاء وا

دوق، مع ضرورة إرسال  ص ا ا تي يمس حسابات ا ل ا ومبيوتر  ى ا ي ع حساب أو تسجيل آ ة ا أو حا

محاسبة. ى مديرية ا محاسبة إ يومية ا خاصة با تسجيات ا  ا

ازعات م حة ا ذ رابعا: مص فل  تي تتعرض تت زاعات ا قضائية ضمن ا ية وا و قا حاات ا حة بمتابعة ا مص   ا

 

                                                           

ك بتاريخ  -1 ب مقدمة من ا وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا  .27/04/2015من إعداد ا



فصل ا ثا جزائري                                                     ثا ي ا وط ك ا ب ية با ميدا دراسة ا ة ا ا ة تقرت و  واية ورق

 

 

129 

تم بـ زبون وت  141:ا عاقة با

 ة عدم دفع اإ تماماإ ازعات في حا م ل ا ك( حيث يقوم ب ب ة عدم وجود قرض من ا ستحقاق )و في حا

ازمة ك باتخاذ اإجراءات ا ب  .ا

 ة وجود شيك دون رصيد يق تب بتقديم شـفي حا م حامـوم ا شيـادة عدم اأداء  مستفيد م حيث ـل ا ك أو ا

شيك. صاحب ا قضائية  متابعة ا  يساعد في ا

قرض تب بإجراءات عدم تسديد ا م فل ا محدد  ،ما يت موعد ا قرض في ا مقترض تسديد ا ى ا إذ يجب ع

مقتر دفع اإ تسديد فإن ا ة عدم ا ذ ،ض يتعرض إجراءات صارمةاستحقاق اأول، و في حا ى  إضافة إ

ك بتحويل  زبائن و ذ د وفاة أحد ا ات ع تر ية  و قا تم باإجراءات ا تب، فإ ي م ا ا تي يقوم ب ام ا م ا

ية. و قا وثائق ا شرعيين شريطة تقديم ا ى ورثت ا متوفى إ زبون ا  رصيد ا

خارجية تجارة ا حة ا حة خامسا: مص مص ذ ا تم  حساب  وت محققة أو  خارج وا يات مع ا عم ل ا فيذ  أساسا بت

زبائن واستقبال ما معتمدة بحيث تتضمن تحويات ا ين ا قوا ك، في إطار ا ب م. زبائن ا ح صا خارج   يرسل من ا

ى:  استجابة إ ا  شاء ة، فقد تم إ ا و شطة ا ات أ و م م خارجية تعتبر من أ تجارة ا حة ا  إن مص

  حة.تعقيدات مص ذ ا ا  ج تي تعا يات ا عم  ا

  يةخصوصيات و قا يات. ا عم ذ ا ا طبيعة  تي تتصف ب تشريعية ا  وا

عامة حة اإدارة ا ية: سادسا: مص تا فل باأعمال ا  وتت

 .ترقية توظيف وا ة ا عمل في حا تم بشؤون ا  ت

                                                           

جزائري ،-1 ي ا وط ك ا ب   .28/04/2015 بتاريخ وثائق من ا
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 .عمال  وضع برامج خاصة بتدريب ا

  تقديرية يات ا ميزا ة ااستغال.إعداد ا ف فروع شب  مخت

 .تسيير يف ا ا م في ت تح  ا

حة اإدارة  ا تمارس خدمات في مص تسويق غير أ جزائري إدارة ا ي ا وط ك ا ب دى ا ا تتوفر 

عامة  ا

مقدمة عن طريق اأخذ بعين ااعتبار  تجات ا م خدمات وا وعية ا تسويق وضمان جودة و يات ا قيام بعم ا

  زبائن.احتياجات ا

حة اإ  ية: تزاماتسابعا:مص تا فروع ا خصوص ا ى ا  وتشمل ع

حة اإ ى:مص خاص: و تتفرع إ قطاع ا  151تزام 

فائدة مشاريع صغيرة  .1 شباب، و  ح تشغيل ا صا قروض  ح ا فة بم ية م و خ مصغر:  قرض ا فرع ا

مصغر تتراوح ما بين  قرض ا حرفيين، مدة ا وات  05و  02ا و من س فئة  ذ ا وح  مم ي ا ما غ ا مب  05ا

ى  تي تقدم  35إ شباب ا دوبية تشغيل ا ى م ب إ ط بغي تقديم ا مصغر ي قرض ا ف ا وين م ت تيم  يون س م

ازمة،  ات ا ضما مصغرة أخذ ا قروض ا تب ا ب عبر م ط ك يمر ا مقترض، بعد ذ مطابقة  ادة ا ا ش بدور

قرض تم  06ي ـون بعد مضاق اأول يـستحقدفع اإ وع من ا ذا ا م فإن  ع قرض، و  يم ا ر من تاريخ تس أش

ك  2002ماي  14تجميد في  ب ى عدم قدرة ا رئيسي إ سبب ا ن إرجاع ا ك و يم ذ و ا توجد أسباب رسمية 

وحة مم قروض ا ى استرجاع ا ة  ،ع مصغر من جديد بداية من س قرض ا رة ا ك  2004و قد تم طرح ف و ذ

ك. ل متخصصة في ذ يا ق   من خال خ

                                                           

جزائري ، -1 ي ا وط ك ا ب   .27/04/2015 بتاريخ وثائق من ا
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ية  .2 خ ذ ا مصغرة:  مؤسسة ا قروض  ةفمفرع قروض ا ذ ا شباب،  ح تشغيل ا صا قروض  بإعطاء ا

ون مؤسسة  تي قد ت تجارية مثا، و ا مشاريع ا ا مصغر  قرض ا بر من مشاريع ا مشاريع اأ فائدة ا ح  تم

مشاريع يتراوح ما بين  05قرضمدة ا أو مؤسسة جماعية فردية ذ ا تمويل  وح  مم ي ا ما غ ا مب وات و ا س

ى  05 تيم إ يون س ب  01م طا ح  تي تم شباب و ا ة تشغيل ا ا ف يمر أوا عبر و م وين ا تيم، ت يار س م

يل تأ ادة ا قرض ش قرض.و اإ ،ا يم ا ة من تاريخ تس ام ة  ون بعد مضي س  ستحقاق اأول ي

حرفيين، .3 تجار، ا مستثمرين، ا ا خواص  ح  قروض تم ذ ا خواص:  ي فرع قروض ا مقاو م، ـا ن و غير

ة تشغيل ا دوبية أو و ى م مرور ع تب دون ا م ذا ا ى  توج مباشرة إ قرض يتم با ب ا و  ط ما  شباب  ا

مقت ة ا ون مشار خواص أن ت مصغر و من شروط قروض ا قرض ا سبة  حال با ي ا % من 50رض بحوا

مشروع.   ا

عام: .4 قطاع ا تزام  حة اإ ك تتمثل في  مص ب ة من طرف ا ممو مشاريع ا ت ا تمويل  استثماراتا ة  موج ا

ازمة  قروض ا ا ا ح ق بم يات فيما يتع تس ل ا عام، مع تقديم  قطاع ا سيج  ة و ا سبا ا اعي  ص قطاع ا ا

تمويل  حاجة.و ال ـستغإو ل ـمويستثمارات أو تاسواء  ك حسب ا  ذ

ك ب تسويقي  مزيج ا ث: ا ثا ب ا مط دراسة ا ك محل ا ب  161 في ا

توج سياسة: أوا م خدمة أو ا  : ا

بطاقات استعمال يعتبر       ية ا ب ية ا تجات أو خدمات عدة تجميع جديدة تق تج في م متمثل و واحد م  في ا

بطاقات ية ا ب  . ا

                                                           

ومات -1 ك  مقدمةمع ب   .11:00سا  26/04/2015 بتاريخمن ا
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رة أن بما      بطاقات ظا ية ا ب رة ي ا ي جديدة ظا ة في و تقديم مرح تأخر ذا و ا ذي ا قطاع أصاب ا  ا

ي ب ا، ا بطاقات أن احظ فإ ية ا ب موجودة ا يا ا ى تفتقر حا ويع إ ت واجب ا بطاقات في وجود ا  احية من ا

خدمات عدد تجات و ا م   . ا

ي1 بية:  ذ بطاقات ا ن  . ا ذا يم ، و م حساب جاري في دي ذين  ح زبائ ا صا ك  ب ا ا بي يصدر ون ذ ذات 

ية مثل  ا في معامات دو مشتريات تسديداستخدم ع من ا س خدمات و ا وطن خارج و داخل ا ي ذات دخل  ا و

قد تم إصدار  وع اأول، و ي ا 2007بطاقة عام  588999مرتفع مقارة با وط ك ا ب ر من طرف ا جزائري وتظ

ي: عميل من خال ما ي بطاقة في تحقيق رضا ا ذ ا مية   أ

 .تعريف شيك وبطاقة ا زبون تقديم ا ب ا  تج

 .وقت تظار وربح ا زبون طوابير اا ب ا ل وتج ا س  استعما

  حة ااستعمال فيذ وصا ت ة ا و  ساعة. 24/24تتميز بسرعة وس

 قود سحب موزعات من ا قدية ا وطن خارج ا بطاقة ذ أن بما ا ى مقدمة ا م أي خاص وع من زبائن إ  أ

ثرة يمتازون قل ب ت خدمات بعض إضافة فيجب دول عدة بين ا تي ا ا ا زبون يحتاج  ا

دفع2 جزائرية، تصدر CIB. بطاقة ا وك ا ب ف ا استعمال في مخت حة  ية صا ية وط ية مح ي بطاقة داخ  :

دفع  يات ا بطاقة تسمح بإجراء عم ذ ا تين، و ى س ا إ جزائري وتصل مدة صاحيت ار ا ية أي بدي وط ة ا عم با

ي  صراف اآ زة ا ة وسرعة عن طريق أج و سحب بس  .DABوا

شيك:3 ةو ورقة تجارية . ا دفع وفق شروط معي سحب أو ا ية ا زبون في عم ا ا  يستخدم

يا تسعير سياسة: ثا 117: ا
 

                                                           

بة باعتم من -1 طا ك، إعداد ا ب مقدمة من ا وثائق ا ى ا  صباحا. 10:00سا  29/04/2015بتاريخاد ع



فصل ا ثا جزائري                                                     ثا ي ا وط ك ا ب ية با ميدا دراسة ا ة ا ا ة تقرت و  واية ورق

 

 

133 

بطاقات سعر تحديد      ي ا ب ام من و ا مديرية م عامة ا و ذا ا د ا ف ى يس ى يخضع ا و أساس إ  إ

افسة م تي ا ون أن يجب ا  . ت

بطاقة .1 ية ا وط ك وضع قد CIB ا ب بطاقة سعر ا فة سعر وفقا ا ت افسة سعر وفقا و ا م فة تقدر و، ا  ت

بطاقة فة  ا توج ت م ويا د 300 بـ ا مديرية طرف من محددة س عامة ا ظيمي بقرار ا  سعر تحديد إطار في ت

بطاقة يات و ا عم تي ا تعاون تصعب ا ا ا زع و، ب بطاقة حساب من مباشرة ت ا يتم بعدما، ا ع ية ص  حيث ثا

فة بطاقة ت د ا قد ع ا  ي شراء عاقات و اآ قائية ا ت وك بين ما ا ب  حيث، دج 296.40 ب تقدر SATIM ا

تسعير سياسة أن يتضح ت ا ية بطريقة ا  : اسي

فة )سعر ت فة = ا توج ت م فة) ا ع ت ص ربح امش + ( ا ربح امش و ا  ذا دج( و3.60 يساوي ا ا

ى مطبق وك جميع ع ب خرطة ا م ظام. ذا في ا  ا

ا. .2 خاصة بي ى اأسعار ا ا ع م يوفر  ومات  مع ى بعض ا ك ع ب تحفظ ا بية  ذ بطاقة ا  ا

ثا ترويج سياسة: ثا   ا

ية         و عم ترويج  داف  ااتصالا ك تعمل في ظل مجموعة من اأ ب تسويق با ، فإدارة ا ك وعمائ ب بين ا

ا  ي مؤسسات تفرض ع فة من اأفراد، وا ية ومع مجموعة مخت ب خدمات ا وع من ا ثر من  ترويجية وتتعامل مع أ ا

اصر تتمثل في اإعان ااعتماد ع ى مجموعة من ا ت، ع عامة ا عاقات ا شخصي وا بيع ا ا ا ون في مجموع ي ت

ترويجي. مزيج ا  ما يعرف با

دور         ى ا ك إ جزائري، ويرجع ذ ي ا وط ك ا ب تسويقي  مزيج ا اصر اأساسية في ا ع ترويج يعتبر أحد ا إن ا

ن أ تي يم تعامل مع  واإشاعات ا م بمزايا ا اع ق ك وا  ب زبائن بخدمات ا ترويج من تعريف ا عب ا ذي ي حيوي ا ن ا
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ة  دفع بغية مواج ظمة ا يا  وتطوير أ تجديد  ك بدر قد وضع إستراتيجية  ك، خاصة وأن ب تتحقق من ذ

جزائرية. ية ا ب سوق ا فتاح ا اتجة عن ا تحديات ا  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ة في ب مستعم  181وسائل ااتصال ا

مزيج         اصر ا صرين من ع ى ع ية ع ب خدمات ا جزائري في ترويج  ي ا وط ك ا ب ك ا يعتمد ب

عامة. عاقات ا ما اإعان وا ترويجي و  ا

 . اإعان:1

تسويقية من خال         داف ا ك في تحقيق أ ب تي تساعد ا وسائل ا ة من ا ى أ وسي ك ع ب ي ا يعتبر مسؤو

ز  تعامل مع تعريف ا ى ا م ع تعامل مع وحث م بمزايا ا اع ق ا، وا  تي يقدم ية ا ب خدمات ا تجات وا م بائن با

تي  جديدة ا خدمات ا ى ا م ع ا حتى يضمن إقبا ي محافظة ع زبائن وا قامة عاقة دائمة مع ا بصورة مستمرة وا 

ا.  يقدم

ك ا جزائري:  يستعمل ب ي ا وط ك ا ية وسائل اإعان في ب ب تجات وخدمات ا تعريف بم غرض ا جزائري  ي ا وط

ة في: متمث وسائل ا ا عددا من ا جديدة م  وخاصة ا

  ك ب ا ا تي يقوم ب شاطات ا ف ا اول مخت رين تت ل ش ك  ب ا ا ة يصدر ي مج ك " أخبار ":  ب ة ا مج

ك في  ب تجات وخدمات ا تعريف بم ا ا فترة، ويتم من خا ك ا  صفحات بارزة.في ت

  تجات م ف ا م بمخت ك بغية تعريف ب اات ا ى و وافدين إ ف ا ى مخت ا إ شورات خاصة: يتم تقديم م

ك. ب ا ا تي يقدم ية ا ب خدمات ا  وا

                                                           

ومات  -1 ك مقدمةمع ب   .10سا  26/04/2015 بتاريخ ،من ا
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  ا جديدة ومن بي خدمات ا تعريف ببعض ا وسائل خاصة  ذ ا ك  ب بصرية: يستخدم ا سمعية ا وسائل ا ا

راديو. فزيون، ا ت  ا

 ية عن طريق ا ب ك ا ب تجات وخدمات ا تعريف بم تي تستخدم  وسائل ا ة من بين ا ي وسي صقات: و م

ارية محددة. ن إش ك أو في أما ب ب فروع ا مدن أو بجا ارية في مداخل ا وحات إش صاق   إ

  موقع ك ا ب تريت:  يستخدم ا ة اإ ى شب ك ع ب ة من وسائل  bank.net-www bnaموقع ا وسي

ك ب تعريف با ار  ا.، اإش ية وغير ب تجات وخدمات ا م م  وعرض أ

ا .        رات ورزامات وغير ا اأوفياء يوميات ومذ عمائ ك تقدم  ب اات ا ك فإن و  وباإضافة ذ

عامة:2 عاقات ا  . ا

تي         ا وا ي تي يعتمد ع ترويجي ا مزيج ا اصر ا عامة من بين ع عاقات ا صر ا جزائي ع ي ا وط ك ا يعتبر ب

ك. ب ا إعطاء صورة جيدة عن ا تي يتعامل مع يئات ا ف ا عاقات مع مخت مية ا ى ت دف إ  ت

جوا ريفية ا مية ا ت فاحة وا ك ا عامة في ب عاقات ا شاط ا  ب اآتية:ويتضمن 

  غاء زبائن، وا  اء عاقة قوية مع ا جزائري بب ي ا وط ك ا زبائن: حيث يقوم موظفي ب عاقات مع ا ا

شبابيك. رة ا عمل بف  ا

  ا ومن شط في تي ي بيئة ا اء عاقة قوية مع ا ى ب ك إ ب ذا ا خارجي: يسعى  مجتمع ا عاقات مع ا ا

ظيم أبواب مفتوحة ع ك قام بت تي أجل تحقيق ذ خدمات ا تجات وا م ف ا تعريف ب وبمخت ك  ب ى ا

زبائن. ى ا ا في إيصال خدمات إ تي يستعم وجية ا و ت وسائل ا ا وا  يقدم

http://www.badr-bank.net/
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  ى جعل ية يعمل ع ك: من أجل تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عا ب ين في ا عام عاقات مع ا ا

دف واحد و  تحقيق  ك موظفي عبارة عن أسرة واحدة تعمل  ك قام ب ك، ومن أجل تحقيق ذ ب جاح ا و إ

جديدة. اصب ضمن إستراتيجيت ا م شغل ا ين  وا مؤ و ي ي ب عمائ  وين أغ  بدر بت

توزيع سياسة رابعا: 19ا
 

ة        توزيع شب دف قطاع ا مست رغم، محددة  ا ك أن من با ب  BNA ا

ك ة يمت ية شب جزائر في بيرة ب ى تضم حيث ا ة، غير  205 ع ا توج ذا بتوزيع تقوم ا يست أن و م  ) ا

بطاقة (تقديم ة و ( زبائن ا ك شب ب ية موزعات ا ي موزع  قود اآ  (  DAB قود آ

ع يتم حيث    بطاقات ص ة طرف من ا بطاقات احية من ا SATIM شر ية ا وط بطاقات أما ،CIB ا  ا

ية دو بات فترسل VISA/ CPA ا ط ى ا مغرب إ ا اك يتم أين ا ع بطاقات دوما ترسل و ص ا و ا رقم مع  ا

سري مديرية ذ ترسل، ا بطاقات ذ ا ى أوا ا اات إ و تي ا ا ا ا ترس ى بدور فروع إ فرع مدير فيقوم، ا  أو ا

ف م قديات ا ى با فرع مستوى ع زبون بااتصال ا د و با بطاقة  تقدم حضور ع  استعمال عقد يمأ أن بعد ا

بطاقة ذ ا ا واسعة بمجاات متعددة و ا  .ا

از  ج ي فا ب يئات من مجموعة عن عبارة ا ية ا ما تي ا ا بين من ا شاطات ل تمويل وظائف ، ااقتصادية ا

ي دف و ى ت حاجات توفير إ ية ا ما ك ا ن ،وذ دخول من تم ى ا سوق اقتصاد إ ذي ا ب ا ودات يتط  مج

ب حاق بيرة مو وجي با و ت  . ا

ي و ى ان ع وك ع ب جزائرية ا اج ا ت وب ا ة أو ما أس ا وسي بة من تم عصر موا ك و ا داف تحقق ذ  اأ

شودة م تي و ا ا تسعى ا ي وسائل ذ بين من و  إ تسويق ا ذي و ا ة ضرورة أصبح ا سوق اقتصاد بمواج  .ا

                                                           

مقدمة  -1 وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا ك،  من إعداد ا ب   مساء. 14:00سا  04/2015/ 29بتاريخ من ا
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ت و ى أدت عوامل ا ا تسويق إدخال إ م في ا وك عا ب عوامل ذ بين من و ا دخول ا سوق اقتصاد في ا  ا

تجارة تحرير ذا و تي و خدمات ا تعرض ا ا س ي ب خال من إ مط  .اأول ا

مادي يل ا د  خامسا: ا

جزائري  ي ا وط ك ا دى ب اصر خارجية  ية وع اصر داخ مادي في ع يل ا د اصر تتمثل ، يتمثل ا ع ا

ي ب ون ا ك  ب ي  داخ ون ا خارجي أما ا ون ا ي يمثل ا ب ون ا وان ا ية في اأ داخ ت ، ا ا حيث أن اإضاءة 

ون  خدمة ويت اسب أداء ا م مائم وا جو ا ل ا زبون مع وجود  عشة تزيد من راحة ا ك بروائح م ب جيدة ويتميز ا

وائية 7رسي و 18من  يفات  ا، م ع غير اإستراتيجي أما ا موقع ا وعا ما من خال ا ك رديئة  ب خارجية  صر ا

ك . ب بير  حجم ا تصميم جميل مع ا سيارات إا أن ا صف ا  وا يوجد ب حظيرة 

 ساديا: اأفراد

زبائن   و عبارة عن اتصال مباشر مع ا تسويقي و مزيج ا اصر اأساسية في ا ع صر اأفراد من ا ويتمثل ع

ذا ما  عل  دائم، و م ا شغا ظرا  ا زبائن،  جزائري إا أن درجة ااتصال غير سريعة مع ا ي ا وط ك ا ب في ا

ام  م ثرة ا ى  تي تؤدي إ ك، ا ب عمال في ا ة عدد ا ة، وعدم يفسر ق مو يةا ا ثير من ا إم تعامل مع ا  زبائنا

عميل، إا أن  تظار من قبل ا ى طول فترة اا ا( مما يؤدي إ ية في تقديم خدمة اآ )خاصة أن من مميزات ا

زبائن . ام مع ا باقة في ا تعامل وا ك يمتازون   بحسن ا ب ين في ا عام  ا

يات عم  سابعا: ا

تفاعل بين ا  موظف إن ا ا أن ا جزائري تعتبر جيدة حيث احظ ي ا وط ك ا ب خدمة في ا زبون ومقدم ا

خدمات، من خال فتح حوار مع ا تميز في تقديم ا ى ا دا إ راحة وا يحس  زبونيسعى جا جع يشعر با ة  محاو
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معمق يل ا تح وصف وا شرح وا عميل من خال ا ذا تقديم اإجابات  د طرح أي سؤال مع  بطول اإجراءات، و ع

ى اإجابة يد ع تأ ازمة  وثائق ا دف  إرضاء ا ، تقديم ا ذا ب ل   . زبونو

جزائري ودور  ي ا وط ك ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا ث: تقيم واقع ممارسات  ثا مبحث ا ا

ية ب خدمات ا  في تحقيق جودة ا

دراسة   ك محل ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا ب اأول: واقع  مط  201ا

ك أو خارج  إن        ب ا سواء  من داخل ا ي متحصل ع ية ا ب ومات ا مع زبائن -ا ل خاص من ا تعد  -وبش

ك ب ي خطط وسياسيات وقرارات ا ى ع ذي تب ا تعتبر اأساس ا ك، إذ أ ب ما إدارة ا ات تعتبر ، موردا م بيا ذ ا و

ا ي يات ع عم قيام بمجموعة من ا ك  ب ومات ا ظم مع ذا ما يؤدي ، مدخات  ومات و ل مع ا في ش ثم خروج

جودة في تحسين  ا، ومن ثم تحقيق ا ي  فع خدمة واأداء ا ة من ا مدر عميل ا زبون أو ا ى توقعات ا م ع ح ى ا إ

ب مطبقة في ا ية ا ب خدمات ا جزائري.ا ي ا وط  ك ا

مية ظرا وك أ ب مية في ا ي ااقتصاد ت وط تسويق أصبح ا اج في فس يفرض ا ت  تتماشى عمل سياسات ا

تطور مع ي  ،ا تا ضروري من أصبح وبا ى ا قطاع ع ي ا ب ى  ا يز ع تر تسويق  ا ة تقرب ا باعتبار أداة فعا

ك من  ب مزيج زبائا يئة ا ما أ ، من خال ت مائم.  تسويقي ا تسويق-ا ب ا ى جا ما سبق  -وا  وك  ب ى ا ع

ى  ، بااضافة إ زبون وتوقعات قة با متع ومات ا مع افة ا تسويقية، باعتبار يوفر  ومات ا مع ظام ا تمام ب را اا وذ

مقدمة من  خدمات ا سوق، وا ى ا ك( ع ب مؤسسة )ا ا ا تي تطل م افذة ا وك اأخرىأ يعتبر ا ب و اأمر ا ، و

ى  ثيرا ع ذي يساعد  عميل. ا توقعات من قبل ا سوقية، وا عوامل ا تغيرات وا ف ا خدمات مع مخت ييف ا  ت

 
                                                           

مقدمة بتاريخ  -1 وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا   14:30سا  ، 13/05/2015 من إعداد ا
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ما: امتين  قطتين  دارسة  ك محل ا ب ا با ا سج ر فإ ل ما سبق ذ  ورغم 

 ام ى بعض م تسويق؛ إذ يتو حة خاصة با حة اإدارة  عدم وجود مص عامة،مص  إعطاءما ا يتم  ا

وظائف بصورة واضحة ل ا تسويق إذ ا تمارس  وظائف ا بيرة  مية  حد ، أ ك بممارسة ا ب تفي ا بل ي

تيبات مطبوعات وا ا خدمة  ترويجية  يب ا خدمة، بعض اأسا تسويق )توزيع ا ام ا م ى  ا اأد .... وغير

را مادية ما سبق وذ بيئة ا يئة ا خدمة(، وت اصر  تقديم ا مة  مزيجياأما باقي ع تسويقي فتقوم بم ا

وي  ج ك ا ب ا ا ة إعداد دفع، ، بورق خدمات )بطاقة ا ة ا ي و من يقوم بتحديد تش ة  ك بورق ب جد أن ا إذ 

م من  ا تأتي ما أن أسعار ة تقرت،  ا و ا  بية( ويرس ذ بطاقة ا ا  اإدارةا ة، وغير ك ورق يا بب ع من ا

ة. ك ورق ى بب مستوى اأع زل من ا زية، ت تسويقية تعتبر مر قرارات ا ب ا ام إذ أغ م  ا

 حة، أو قسم ظام ، غياب مص ك  ومات، بما في ذ مع ظام ا مة   ى م ية تتو ة رسمية، أو خ أو ج

مع ى ا حصول ع ي ا مت اأساسية و م ممارسات  ا بعض ا ا سج تسويقي، إا أ ومات ا مع ومات ا

تسويقية من خال:   211ا

 ار تبادل زبائن اأف موظفين وا ومات بين ا مع بير في وا ل  زبون بش ى ا ك يعتمد ع ب ، حيث أن ا

 ، ما توقع خدمة  مقدمة، مدى مطابقة مزايا ا خدمة ا قة بتصورات حول ا متع ومات ا مع ى ا حصول ع ا

ك وخدمات مقارة  ب ة  مسج وك اإيجابيات ا ب مقدمة من قبل ا خدمات ا تطورات في ا افسين، آخر ا م با

مادية(،..... بيئة ا يات، ا عم اس، ا خدمة )ا قة با متع ثاث وا تسويقي ا مزيج ا اصر ا افسة خاصة ع م   ا

 .عامة عاقات ا  توطيد ا

 .زبائن سوق و دراسة اقتراحات ا تسويق، ودراسة ا قيام ببعض بحوث ا  ا

                                                           

مقدمة بتاريخ   -1 وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا   مساء 15:30سا  ، 28/05/2015من إعداد ا
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 م.وجود سجا زبائن، واستحداث سجات خاصة بمقترحات اوي ا  ت خاصة بش

 ات خاصة با قة زبائنوجود قاعدة بيا متع ومات ا مع ا ا ،....باسم، تسجل في  ، رقم حساب

  ة ومات من خال شب مع ى جمع بعض من ا ك ع ب ترتيعمل ا ، خاصة في مجال ااستخبارات اا

مقدمة،  خدمات ا تسويقية )ا اا ى أسعار حصول ع ترت في ا ما تستعمل اا ترويجية،....(،  يب ا ، اأسا

وي  ج ك ا ب ومات واأوامر من ا مع ي ا ترو ا اا خدمات من خال موقع عماء حول ا اقتراحات وآراء ا

ي.  ترو بريد اا ة عن طريق ا  ورق

  ظام ك  ب م في تسجيل  DETAامتاك ا م ظام ا ذي يمثل ا يات ا عم ك )ا ب تي تتم  في ا يات ا عم ل ا

ك(. ب خارجة من ا ى وا ة إ داخ  ا

  ف سخة عن مخت ، ويضم  ل عميل سجل خاص ب عماء، حيث يوجد  وجود أرشيف ورقي خاص با

ك    ب تي تمت بي وبين ا معامات ا  ا

تسويقية في ومات ا مع ظام ا ة تقييم دور ممارسات  ي: محاو ثا ب ا مط مقدمة  ا ية ا ب خدمة ا تحسين جودة ا

دراسة ك محل ا ب  من طرف ا

جزائرية، إا        مؤسسات ا ب ا و حال أغ ، و ومات تسويقي ب ظام مع دراسة رغم عدم توفر  ك محل ا ب إن ا

م من  ي توفر  تي يترتب ع ، وا قة ب متع ممارسات ا ا وجود عدد من ا ما سبق ورأي ع  ذا ا يم ومات أن  مع ا

ذا في  ن ماحظة  مقدمة، ويم خدمة ا ا تماما( من جودة ا مقارة بعدم وجود سبيا )با و  من شأ أن يحسن و

ية: تا قاط ا  221ا

جزائري في 1 ي ا وط ك ا ب ة محيط ا ي ية: 2012. إعادة  تا ذا أسباب ا  و

                                                           

مقدمة-1 وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا   .مساء 14:30سا  ، 13/05/2015 بتاريخ ،من إعداد ا
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  زبائن. ااستقبالصغر مساحة سبة   با

  سيق ظيم وت مدير.ا يوجد ت تب ا ح وم مصا ح وا بين ا مصا  بين ا

  ىقدم مب ك. ا ب تعامل مع ا م عن ا عماء وعدول بعض م ى استياء ا ذي أدى إ و اأمر ا  و

  ،وائية ذات جودة يفات  افية، عدم وجود م راسي  عدم وجود  ك ) ب مادية  بيئة ا زبائن  عدم ارتياح ا

جدران غير جديد وا يبعث با  ارتياح،.....(ون ا

 . خاصة ذوي احتياجات ا ان مخصص   عدم وجود معبر وا م

ة . 2 ك في س ب ب في خدمة  2012قام ا ط ك فاحظ زيادة ا ب قائص في ا معرفة ا تسويق  ية بحوث ا بعم

ى  مدير إ ذي أدى ا زبائن اأمر ا حسابات بين ا حديدية مع خدمة تحويل ا خزائن ا س وحجز ا فا بات ا توفير ط

ذا  حسابات و خدمة تحويل ا بحث عن موظفين  س و ا فا حديدية وزيادة عدد ا خزائن ا زبائن من خال شراء ا ا

ك و ب خدمة في ا ب زبائن جدد رضا زيادة تحسين جودة ا قديم وج زبون ا  و واء ا

في  01. في 4 م  بفائدة  2013جا مدى  دائمين، وقام بتقديم قروض قصيرة ا ك بتحديد زبائ ا ب  01قام ا

سب زبائن جدد.  واء و زيادة ا ك  مئة وذ  با

ك في عام 5 ب ومات تفيد  2013. قام ا ى مع ساج(، حيث وبعد حصو ع و شباب)  ف دعم تشغيل ا بضبط م

ذ ا عميل من  فور ا وثائق ب ل ا ب  وك أخرى ا تط ى ب وثائق وتوج إ ثرة ا ك بسبب  ب دى ا خدمة 

دراسة ك محل ا ب وبة من قبل ا مط ين، ، ا محتم زبائن ا زبائن، وا ك أمام باقي ا ب ى صورة ا ك  ع ذا تأثير ذ و

س متغيرات ودراسة ا ذ ا ل  تسويق بدراسة  ك يقوم وفي إطار بحوث ا ب ك جعل ا ى ل ذ ك ع وق وتأثير ذ

بير. ل  وثائق بش يص عدد ا خدمة، بحيث تم تق ذ ا وب  مط ف ا م ى تعديل ا يصل في اأخير إ ك  ب  ا



فصل ا ثا جزائري                                                     ثا ي ا وط ك ا ب ية با ميدا دراسة ا ة ا ا ة تقرت و  واية ورق

 

 

142 

ة 6 ك في س ب ي 2009. قام ا صراف اآ ات  DABبتقديم خدمة ا واج از يتواجد في ا و عبارة عن ج ذي  ؛ ا

ب سحب عن طريق استخدام ا ك يستعمل  ب ية اأمامية  ب ى  CIBطاقة ا ك إ بية مما أدى ذ ذ بطاقة ا وا

ضغطتخفيف  اوى من قبل  ا ش عديد من ا ك بعد تسجيل ا ة، وذ سيو ى ا زبون ع شبابيك وسرعة حصول ا ى ا ع

ذي اقى استحسان من قبل  ية اأمر ا تق ذ ا وك  ب عديد من ا ي ا ذا تب تظار، و عماء بسبب طول اا ا

 231.زبائنا

ك 7 ب حواسب في ا تحقيق  15. عدد ا اميرات  مراقبة  ك ب ب ما يزود ا از  حة ج ل مص مبيوتر تقريبا  از  ج

ك  ب ما يستخدم ا غش،  سرقة وا خوف من ا سال  3اأمان وا ظام إ تشغيل و ظام ا ا  وردبرامج م ظام  وا و

DETA  برامج ذ ا ك، حيث تستخدم  ب تي تدخل وتخرج من ا يات ا عم ل ا م في تسجيل  م ظام ا ذي يمثل ا ا

ون أحسن، إذ  ومات ي مع ذي جعل حفظ ا و اأمر ا ا. و مستخدمي ومات  مع حواسيب في تخزين، واسترجاع ا وا

ضيا ف وا ت ثر عرضة  ومات أ مع ت ا ا حواسيب  برامج وا ذ ا ا بدون  ثرت ورقية، و تخزين ا ع في وسائل ا

ورقية واأرشيف. سجات ا بحث في ا ى طول ا  تؤدي إ

جرد 8 ا مثل حسابات ا ا وتخزي واجب تسجي يات ا عم ل ا حاسوب يوميا بتسجيل  ى برامج ا ك ع ب . يعمل ا

ا ا أو قرض ح تي تم م قروض ا موظفين، وا زبائن وا خاصة با ب، ا مستحقة، ، رامجإعادة تجميد ا غ ا مبا تسجيل ا

ترميم يح وا تص ة وا صيا غير مسددة، مثل مصاريف ا  .وا

زي.9 مر ك ا ب فيذ اأوامر من ا تطبيق أو ت ك  خدمة وذ ذ ا ك ب ب ب استخبارات ا يقوم ا  . أما عن جا

وك فقط، و10 ب تعاون بين ا ي في مجال ا ترو بريد اإ ك  خدمة ا ب قيام بدراسة من . يستعمل ا قيام با و بصدد ا

ك.   ى ذ سبل إ زبائن، ودراسة ا تعامل مع ا ترت في ا ية تفعيل دور اا ا  أجل تحديد إم

                                                           

مقدمة بتاريخمن -1 وثائق ا ى ا بة باعتماد ع طا  ،  20/05/2015إعداد ا
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فصل خاصة  ا

ا ما خال من  ي توص جزء في إ ظري ا ومات من ا ا حقائق و مع ا أرد واق في تجسيد  بدراسة اقمف ع، ا

ى ية ع ك مستوى ميدا ي ب وط جزائري ا ة،  BNA ا ا مدى معرفة بتقرت واية ورق جزء في ورد ما مع  مطابقت  ا

ظري مطابقة ذ خال من و ا ا ا تسويقية في  رغم وجود ممارسات إيجابية  أ احظ ومات ا مع ظام ا ام  م

ك ب ي ا وط مقدمة، إا ا خدمة ا ى تحسين جودة ا تي تؤدي إ جزائري، وا ا ا افي أ ا غياب تام  ، ةغير  إذ سج

با  ذا اأخير، مما يؤثر س شطة  تسويق، وعدم ممارسة أ حة ا و ما مص زبون، و قة با متع شطة ا ى باقي اأ ع

ك ب ى أداء ا با ع س س ع  .سي
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جودة،  إدارة ا حديثة ) وجيات ا و ت يب وا يم واأسا مفا ف ا مخت عمومية  جزائرية ا وك ا ب ي ا إن تب

ما مفروض  ا وا  يس خيارا  زبون...(  عاقة مع ا ومات وااتصال، إدارة ا مع وجيا ا و ومات، ت مع ظمة ا أ

افسة م بقاء وااستمرار، فزيادة واشتداد ا ا من باب ا ي ت  ع ا وازا دت تي ش متاحقة ا تطورات ا ا ا تجت تي أ ا

ا، أدت  ي تي تطرأ ع تغيرات ا تطورات وا ف ا فتاح اأسواق ومخت ذا ا مية ، و عا مصرفية ا ساحة ا ا ا د تش

ظرا ا ؛  مقدمة  ية ا ب خدمات ا عات اتجا ا عميل، وارتفاع مستوى توقعات وتط مو وعي ا ى زيادة و ية م إ ا

طة.  مخت خاصة وا وك ا ب ا ا تي تقدم يات ا تس خدمات وا ى ا  اطاع ع

إجابة  ا  ر يقود ل ما سبق ذ يةأن  ا ظام  اإش مة ممارسات  دراسة حول  مسا مطروحة في بداية ا ا

ا سابقا تدفع را تي ذ تغيرات ا وك، فا ب تسويقي في تقديم خدمات ذات جودة داخل ا ومات ا مع ى  ا وك إ ب با

ى  عمل ع عميل، وا ا مع ما يتوقع ا ييف خدمات ذا ت ية، و حا سوق ا ا مع متغيرات ا شاط ييف  ضرورة ت

وك وبصفة خاصة مسؤوي  ب ين في ا مسؤو ذا يجدر من ا  ، مرجوة من  طرف جودة ا ي من ا تحقيق مستوى عا

و  مع ومات ، وخاصة ا مع ب ا ل بجا تمام بش تسويق اا وماتا ما توفر من مع ظرا  تسويقية،  عن  مات ا

م  مقدمة  ية ا ب خدمة ا جودة ا م  ومات عن مدى إدرا ة، ومع عماء من ج ظور ا جودة من م مستويات ا

ومات تسويقي فعال ظام مع ى تطوير  عمل ع زم ضرورة ا ذي يست ة أخرى، اأمر ا ا من ج م  يعتمد  ،وتقييم

وجيا ا و ت ى ا ك في وتطوير ع ب ى مساعدة ا ومات قادرة ع ى توفير قاعدة مع داء خدمات أحديثة ، وقادر ع

عماء.   عزيزتو  مقدمة  خدمات ا  جودة ا

امن خال دارسف ومات  ت مع ظام ا و  ية  ب خدمات ا جاح ا م مقومات  يا أن من أ يتضح ج

تسويقي ، فب ن أن ا ظام ا يم ذا ا م يدون وجود  كعن ات ظام  ب م  ية، حيث يسا تحقق خدمات بجودة عا

تسويقي في  ومات ا مع و اا مع مستمر  ية تدفق ا ومات داخ ت مع ا ظمة اأخرى مات سواء  )مخرجات اأ
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ية(،  داخ سجات ا خارجية حو وا بيئة ا ا من ا تي يتم جمع ك ا ين لأو ت مست موزعين وا افسين وا م  ا

قرار. ظم دعم ا ا من  ي متحصل ع ومات ا مع تسويق(، أو من خال ا تسويقية وبحوث ا   )ااستخبارات ا

كا حصولرغم أن وبا ى ب وماتا ع افية مع اسبة وا م بيئ من تم ا تغيرات ا فةيمعرفة ا مخت  ة ا

ة أخرى عميل من ج ة وحاجات ورغبات وتوقعات ا عديد من ، إا أن من ج ب حق  ا جا ذا ا ي  وك ا تو ب ا

ا  م ومات حداث و إصعوبة عدة أسباب أ ظام مع فيذ  كت ب ي من قبل ا ومات ، ب مع ظام ا ك  بما في ذ

تسويقية و  صعوبا فاتجة عن ضرورة  ةذ ا ت ة، وضرورة إا ك من ج ذ مرتفعة   رات جذريةيحداث تغية ا

ة أخرى  .مصاحبة من ج

جزائري  ي ا وط ك ا ب ية با ميدا ا ا تي ومن خال دراست ااعتموا ا في ظري د ى اإطار ا يل  ع تح دراسة 

ا ي متحصل ع ات ا بيا ومات وا مع شخصية  من ا ة ا مقاب ي:ا ا فيما ي وجز تائج  ى مجموعة من ا ا إ ص  خ

ين فيجميع يوافق  .1 مسؤو ك  ا ب جزائريا ي ا وط ظ تقرت -ا ى أن  وماتاع مع تسويقية م ا  وفري ا

اسب. م وقت ا م في ا قيام بوظائف ازمة  ومات ا مع مية  جميع ا اك وعي بأ ي  تا ظام وبا وجود 

ومات تسويقية مع ومات  ا ل مع ى ش ا ع يصا ا وا  ي ك بتح زبائن، وذ ات عن ا بيا جة ا يسمح بجمع ومعا

ى مر  اإ م قرار ا ز اتخاذ ا كا ب  .سب 

تسويقية،إا أ ا ي .2 ومات ا مع ظام  مية  ين بأ مسؤو ظام وجد تصور واضح رغم وعي ا ذا ا محتوى 

يفية استحداث ، و ي  .و

م  .3 ومات تسويقية، رغم اعتراف ظام مع ك بجدوى وجود  ب موظفين في ا عديد من ا دى ا وعي  قص ا

افية ضرورية وا ومات ا مع م  بضرورة توفر ا خدمة، إا أ وحسب رأي عميل من أجل تحسين جودة ا حول ا

ك. ذ ظام  ضرورة وجود   يس با

4.  ، ح وأقسام ب شاط واستحداث مصا توسيع ا و قابل  يل، و عمال في ق شأة وعدد ا ك حديث ا ب يعتبر ا

ثر. ذا استقطاب زبائن أ اصب شغل جديدة، و ق م و أمر من شأ خ  و
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تمام بحاجات ورغبات زبائ رغم حداثة  .5 ن من تقديم خدمات ذات جودة، من خال اا ك إا أ تم ب ا

. بحث عن سبل إرضائ  وا

ية،استخبارات  .6 داخ سجات ا تسويق ، ا تسويقية ) بحوث ا ومات ا مع ظام ا فرعية  ظم ا تمثل ا

قرار(  ظم دعم ا تسويق،  اصرا ري ع ومة في في  ةجو مع بتوفير ا جزائري ا  إا أن ،كا ي ا وط ك ا ب ا

ا تسويقية، عدم  يستخدم ومات ا مع ظام ا ية أو قسم خاص ب ذا فقط بل يوجد خ يس  صحيحة، و طريقة ا با

مة. ما ا م ذ ا ف ب حة تسويق قد ت  يوجد مص

ات .7 بيا يل ا دراسة تقوم بجمع وتح ك محل ا ب حة خاصة في ا و  عدم وجود قسم أو مص مع مات وا

ازمة خارجية . ا ية وا داخ بيئية ا  عن ا

بح .8 خاصة بتقديم ث و قص في ا ك.ا ب م في تطوير ا  خدمات جديدة تسا

دى  .9 واضح  تسويقي ا توج ا ك.غياب ا ب  ا

قرارات  .11 ب ا ة، وأغ وي بورق ج ك ا ب بير با ل  دراسة مرتبط وبش ك محل ا ب قرارات، إذ أن ا زية ا مر

تسويقية ت فيذ.خاصة ا ت ة  ل أوامر قاب  أتي في ش

حديثةغياب  .11 دفع ا ك وسائل ا ب واع ا) في ا عديد من أ يةابطاقات ا ترو ي  اأخرى ا ترو شيك اا وا

ية ترو محافظ اا ك(وا ى من ذ حد اأد تفاء با بية(. ، واا ذ بطاقة ا دفع وا  )بطاقة ا

 :التوصيات

تسويقية  ومات ا مع ظام ا ى واقع  ا ع ظرية، وبوقوف ا ا ذا جودة من خال دراست دراسة، و ك محل ا ب با

ا مقدمة، حاو ية ا ب خدمات ا ك  ا ب يل في تطوير ا و بجزء ق أمل أن تساعد و تي  توصيات ا ة من ا تقديم جم

ى: توصيات ماي ذ ا م  ، وأ  وتحسين جودة خدمات

ى  .1 عمل ع ي  توجيضرورة ا تسويقاإدارات باتجا تب ذا  شاط ا قصور في معرفة  ضعف وا ك ان ا وذ

وك . ب جاح ا متاحة  فرص ا ثير من ا ى ضياع ا شاط أو عدم تطبيق يؤدي إ  ا
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ية، استخب .2 داخ سجات ا تسويق، ا تسويقية) بحوث ا ومات ا مع ظام ا عمل في مجال  ة ا ي ارات إعادة 

ية وا داخ ومات عن بيئة ا مع ات وا بيا ثير من ا ك با ب ا تمد ا قرار(. أ ظم دعم ا تسويقية،  خارجية ا

ا من تأثير في بق ما  كا اءو عمل ب ية ذات جودة واستمرار با ون إا بتقديم خدمات ب ن ي ذي  ، اأمر ا

افسة. م وك ا ب ى خدمات باقي ا  ترقى إ

ك ضرورة إدراك .3 ب قة ب ا متع تسويقية ا يم ا تعرف مفا ا  تسويقية وتوظيف ومات ا مع ظام ا خدمة و جودة ا

ى حاج ك.اع ب داف ا ا تحقق أ زبائن أ  ت ا

اسق  .4 امل ومت ومات مت ظام مع يفية استخدام  ك في  ب خبراء من داخل وخارج ا مختصين وا ة با ااستعا

امل بغرض تحقيق مقدمة. يعمل في إطار مت خدمات ا جودة  ى مستويات ا  أع

بر  .5 تمام ا ى فرص با بحث ع افسين وا م زبائن وا سوق وا يل ا ية تح ية من خال عم ب جودة خدمات ا

مستمرة . بيئية ا تغيرات ا ك في ضوء ا ب تحسين عمل ا  جديدة 

زبائن. .6 موظفين مع ا تعامل ا مستمرة  مراقبة ا  ا

 ااقتراحات:

د       ومات ب مع ظم ا ية  رفع من فعا تسويقيةف ا ى  عزيزفي ت ا اء ع تجارية وب وك ا ب ا في ا جودة خدمت

دراسة  ا بتقديمتائج ا ية: قم تا  ااقتراحات ا

دراسة  .1 ذا تقترح ا ك،  ب ة ا ا ا يعزز من م ي حفاظ ع ي وأساس وا ب عمل ا ر ا ومات جو مع تعد ا

ا  ى تخزي عمل ع ضياع وااختراق وا ومات من ا مع ة، ضرورة حماية ا ة وفعا باستخدام وسائل آم

ك. حديثة في ذ وجيا ا و ت ة با ا ااستعا ك  ب ن    ويم

فا .2 ى رفع  عمل ع ات  ةءا و يةظم ب ومات ا مع تسويقية، م ا ومات ا مع ظام ا ا   سواء  ل بما في

ظام من حيث  حديثة في مجال  وجيا ا و ت ا تبعا  ماذج ، اأفراد، وتطوير برمجيات أو ا معدات أو ا ا

ومات. مع  ا
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زة وقواعد  .3 ى استخدامات اأج ى إدخال إجراءات رقابية ع عمل ع ات وسريةا بيا ضرر ا ومات  مع  .ا

عمل  .4 ية ا فاءة وفعا زيادة  وك  ب مستخدمة في ا برمجيات ا ومات وا مع ظم ا ات  تطوير وتحسين شب

ظم . ذ ا مستوى أداء  ا  ى وتحسي ل أع ي بش ب  ا

ومات .5 مع ظم ا جاح  حاسوب  إن  ى ا معتمدة ع وك  خاصة ا ب ى حيفي ا ى رغبة توقف إ بير ع د 

موظف في  ن اا و ما يم ك، و ى ذ قدرة ع ن يتحقق إا من خال شعور با ذي  و اأمر ا ، و عمل ب

يم،  تع تدريب وا ق با تباع سياسات تشجيعية و خ مستخدم.ا  وية  مع روح ا  تأثير في ا

خدمات وشرح  .6 يات وسرعة تقديم أسرع ا تس ام متابعة ا ك من م ب ى مستوى ا يل فريق عمل ع تش

ت زبون.بعض  ا سب ا رضاء و واء وا جودة في  تحقيق ا ك  يمات وذ  ع

ك،  .7 ب ى مستوى ا تسويقية ع ومات ا مع ظام ا فرعية  ظم ا ى ا تسويقية، وااعتماد ع بحوث ا قيام با ا

ك زي )ب ل مر يس بش تسويقية  -و ثر من بيئة ا قرب أ ظرا  ا  قرارات، وتفعي يل ا تس ك  ة( وذ ورق

زبون.  وا

موظفين  .8 ح واأقسام وا مصا ومات بين ا مع يل تدفق ا تسريع وتس ك  ب ات داخل ا ترا ات ا شاء شب إ

خدمة. ذي من شأ أن يحسن من سرعة وجودة ا و اأمر ا  و

ة من أجل ضمان سرية  .9 وي بورق ج ك ا ب دراسة مع ا ك محل ا ب ات تربط ا سترا شاء ا ى إ عمل ع اا

ثر، واسيا ومات أ مع ك ا ب ثر تعاما مع ا ات خاصة مع اأطراف اأ سترا ذا ا ل أحسن، و ا بش بيت

مستمر  تدفق ا و ما يضمن ا وك ذات عاقة، أو موردون( و ومات، ب ز مع )زبائن دائمين، مرا

ومات.  مع

زبائن من خا  .11 ى تقديم خدمات  عمل ع ثر من خال ا ي أ ترو ك اإ ب تفعيل موقع ا

ية تفاع ثر  وا م أ ي ف زبون يع ثر  تقرب أ خدمات، أن ا م من أجل تحقيق جودة أفضل  مع

.  احتياجات وتوقعات
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ى أفراد واعين  .11 حصول ع وين من أجل ا ت ز ا جامعات ومرا ق عاقات مع ا ى خ عمل ع ا

ك من  ومات، وذ مع ا إدارة ا م تي أ حديثة وا يم ا مفا يب وا عمل وفق اأسا ين  عمل ومؤ خال ا

متفوقين..... خريجين ا ة، دورات تدريبية، عقود عمل  سيق أيام دراسية مشتر ى ت  ع

 آفاق الدارسة:

ومات       مع ظام ا مرتبطة ب يم ا مفا م ا و بجزء يسير بأ مام و ا اإ ا من خال دراست قد حاو

ما، عاقة بي ية، وتبيان ا ب خدمات ا ذا جودة ا تسويقية، و بحث من  ا ثر  ا إعطاء قيمة أ ما حاو

ول  عط ح م  ا  ما أ متغيرين،  قة با متع ب ا جوا حط بجميع ا م  ا  ية. ورغم أ ميدا دراسة ا خال ا

ك. م من ذ ا جزء م او ا ت ع أ م يم ذا  دراسة إا  ك محل ا ب بيات با س  جميع ا

ذا  ي  مام ا ية أخرى تعد ةيفتح أفاقا جديد وعدم اإ يل ودراسة عوامل ىراسات ميدا  أو متغيرات  بتح

دراسة ا ا ت او تي ت ك ا مجال إجراء دراسات و  ،أخرى غير ت ذا ا ية:قد  قترح في  تا مواضيع ا اول ا  تت

ية  .1 ب خدمات ا ة ا ي ىإعادة  حديثة. بااعتماد ع ومات ا مع  ظم ا

خدمة  .2 تسويق بجودة ا ية.عاقة بحوث ا ب  ا

تسويقيةأثر  استشرافيةدراسة  .3 ومات ا مع ظم ا محوسب تطبيق  خدفي جودة  ا يةا ب في  مات ا

جزائر  .ا

جزائرية(. .4 وك ا ب ة من ا جزائرية )عي وك ا ب تسويقي با ومات ا مع ظام ا واقع   تقييم 
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مراجع  قائمة ا

تب  عربية: ا غة ا  با

ان حسن أحمد .1 وك ، ح ب عماء في ا ى رضى ا محاسبي ع ومات ا مع ظام ا أثر جودة مخرجات 

تجارية عربية،عمان،ا  .2013، جامعة عمان ا

ي حسين،  .2 محاسبةأحمد حسين ع ومات ا مع جامعية، مصر1، طظم ا  .2006، ، دار ا

اشم محمد،  .3 تسويقيةرضوان  ومات ا مع يمارك،ظم ا د عربية، ا جامعة ا   .2010 ، ا

طان .4 س يم ا ومات اإداريةإبرا مع ظم ا ظم (، ،  جامعية ، مصر،  ) مدخل ا  .2005دار ا

سيد ،  .5 قرارات اإداريةإسماعيل ا ومات إتخاذ ا مع حديث،  ظم ا عربي ا تب ا م  .  2003، مصر، ا

ي،  .6 محاسبيةأحمد حسين ع ومات ا مع ظم اظام ا ري و ا ف تبة و مطبعة ، اإطار ا تطبيقي م

ية، ، مصر،  ف  .1997اإششعاع ا

ومات واتصااتمفتاح محمد دياب،  .7 مع وجيا ا و ظم وت حات  ية ، مصر  معجم مصط دو ،  دار ا

،1995  

 

ومات اإداريةفادية حجازي،  امل سيد غراب، .8 مع مطابع،  ظم ا مي و ا ع شر ا ي( ا ي )مدخل تح

ك سعود، م رياض  جامعة ا   .1996ا

ابي ، عامر .9 ج قادر ا دين عبد ا يم ،عاء ا ومات اإدارية إبرا مع مسيرة ،عمان  ،1، ط ظم ا دار ا

،2005  . 



مراجع قائمة                                                              ا

 

 

145 

عجوز،  .10 تاجيةحسين ب قرارات اا محاسبة و دور في إتخاذ ا ومات ا ثقافة  ،1، طظام مع دار ا

جامعية، مصر،   . 2009ا

يم ا .11 ا إبرا قرارفقي ، عبد ا محسوبة ودعم اتخاذ ا ومات ا مع ثقافة ، عمان  1،ط  ظم ا ، دار ا

ير عبودي،  .2012، تسويقيةزيد م ومات ا مع راية 1، طظام ا   .2008 ،اأردن، ، دار ا

 

تسييروري أمين،  .12 مطبق في اا ومات ا مع ون 1، طظام ا جامعية، بن ع مطبوعات ا ، ديوان ا

جزائر،  .2012 ا

مفرجي وآخرون،  .13 يةعادل حرحوش ا بات تأسيس عم رية ومتط زات ف ية مرت ترو  اإدارة اا

رة،  قا مية اإدارية، ا ت عربية  ظمة ا م  (.2007)ا

وش، .14 رمحمود ا ومات أبو ب مع سحابة ، مصر، 1، طتسويق ا  .2011، دار ا

اجي جواد،  .15 ظور إدارة اأعمال شوقي   .2000دار حامد ، عمان، ي(، )م

عاق،  .16 حديثبشير عباس ا تسويق ا ( ا ، إدارت وبحوث يبيا1ط ،) مبادئ رية ،  جما دار ا  .، ا

عزازي ، ، أحمد إدريس ،  .17 معاصرمحمد ا تسويق ا زقازيق ، مصر،  أصول ا   .  2009، جامعة ا

فة،  .18 دين أمين أبو ع يمعصام ا مفا تسويق ) ا ية،  ااسترتيجيات (، – ا دو مؤسسة حورس ا

  .2002مصر، 

و،  .19 اء حسن ح تسويقس تخطيط ااستراتيجي  تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا ية بغداد دور   (

وم اإقتصادية(، ط عراق.1ع رصافة ،ا  ، ا
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سور،  .20 فتاح ا تسويقإياد عبد ا   2013، دار صفاء ، عمان ،  1، ط إدارة ا

صرفي ،  .21 تسويق محمد ا درية ، مبادئ ا ية ، ااس دو  .2005،مؤسسة حورس ا

فة ،  .22 دين أمين أبو ع تسويقيةعصام ا بحوث ا ومات وا مع  . 2002،مؤسسة طبة ، مصر ، ا

طائي ،  .23 عجارمة، محمد حسن ا تسويقيةتسير ا ومات ا مع ، دار اإثراء ، اأردن 1،ط ظم ا

،2008 . 

 

ير عبوي ،  .24 تسويقيةزيد م ومات ا مع راية ، اأردن ،  ظم ا  . 2008، ، دار ا

سام ،  .25 تسويقأبو قحف عبد ا جديدة ، ، مصر ، ا جامعة ا  .2002، مدخل تطبيقي ، ، دار ا

عاق  .26 صميدعي ، بشير عباس ا حديثمحمود جاسم ا تسويق ا مية  ع (،  ) مدخل شامل ، أسس ا

ا م  . 2012عمان،  ج ،، دار ا

بي ،  .27 تسويق محمد أحمد عبد ا   .  2013، زمزم ، عمان ، 1، طإدارة ا

ة محمود حسين محمود،  .28 تسويقيةأمي ومات ا مع رة، ظام ا قا زراعة،  جامعة ا ية ا ، مطبعة 

1995.  

صحن .29 تسويق، محمد فريد ا جامعية، مصر،  ،ا دار ا   .1999ا

تسويق ، بحوث دعبيدات محم .30 تطبيقات واأسسا   .  2003، ، دار وائل ، عمان ،  ومراحل ا

فتاح، .31 تسويق محمد سعيد عبد ا تب ا م درية، ، ا حديث، اإس عربي ا  .1995ا
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ري ،  .32 دين اأز تطييقيمحي ا جي وا م تسويق بين ا عربي ،  2،ط بحوث ا ر ا ف ، دار ا

 .1978مصر،

سي .33 تسويق د، إسماعيل ا حديث، مصر، مبادئ ا جامعي ا تب ا م  .1999،ا

رحمن إدريس،  .34 فروض(،ثابت عبد ا يل واختيار ا تح قياس وا يب ا تسويق)أسا دار بحوث ا ا

جامعية، مصر،   . 2005ا

تسويقيةشام محمد رضوان،  .35 ومات ا مع دا1، طظم ا ية ا سطين(، ،  يا، غزة )ف ع رسات ا

2010.  

رحيم،  .36 معاصـرمحمد عبد اه عبد ا تسويـق ا رة،  ا قا جامعية، ا تاب ا رة، ا قا مطبعة جامعة ا

1998. 

غرباوي  .37 معاصر ، وآخرونعاء ا تسويق ا جامعية ، ، مصر ،  ا  . 2007، ، دار ا

ري  .38 ب يم معاصرة (ثامر ا تسويق ،) أسس ومفا مية ،عمان ، 1،ط ا ع يازوري ا  ااردن ،  ، دار ا

طائي محمد ،  .39 عجارمة وا تسويقيا ومات ا مع  .2002،  دار حامد ، عمان ،  ظام ا

ابي حسين ،  .40 ج تسويقية ا صفاء ، عمان ، ظام ااستخبارات ا  .2009،  دار ا

مي عاء  .41 سا قراراتا ظم دعم ا توزيع ، عمان ،  ،  شر وا  . 2005،دار وائل 

سام  .42 تسويقأبو قحف ، عبد ا تبة اإشعاع ، بيروت ،  ا ظر معاصرة ( ، ، م ة   .2001) وج

ضمور ،  .43 ي احمد ا خدماتا  .   2005،  دار وائل ، عمان ،  تسويق ا

دوري،  .44 رحمان ا ي ، مؤيد عبد ا حسي وكفاح حسن ا ب  .2000،عمان دار وائل،  إدارة ا
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دي،  .45 يم  ير إبرا يةاأسواق وام ما شآت ا درية ،، ، م معارف ،اإس  .1997دار ا

يمان بودياب،  .46 وكس ب قود وا مؤسسة 1، طاقتصاديات ا دراسات، بيروت ،، ا جامعية   .  1966ا

واري ، .47 وكسيد ا ب رة ، ، إدارة ا قا تبة عين شمس ، ا   .1978م

حميد،   .48 ب عبد ا مط ا عبد ا يات ة وعم شام وك ا ب اا دارت رة ،  ، وا  قا جامعية ،ا دار ا  .2000ا

حميد،،  .49 عت اسعد عبد ا ةط شام وك ا ب خدمات ا ش ا درية ، ، م عقار ، اإس  . 1998اة ا

د أمين عبد اه ،  .50 حديثةخا محاسبية ا طرق ا مصرفية، ا يات ا عم  .2000، دار وائل ، عمان،  ا

خضري ،  .51 تسويق امحسن أحمد ا   . 1990اأتراك ، مصر ،، دار  1، ط  مصرفيا

يم حداد ، .52 يم معاصرةظام موسى سويدان ،شفيق إبرا تسويق مفا ار حامد ، عمان ، ، د 1، ط ا

 .2003اأردن ، 

طائي وأخرون ، .53 مية)مدخل شامل( حامد ا ع مية ،عمان، ، دا1، طااسس ا ع يازوري ا  2006ر ا

. 

ورتل،  .54 خدماتتسويق فريد  معرفية 1، ط ا وز ا مية ،عمان ، اأردن،  ، دار  ع  . 2009ا

 

جودة "أحمد، سمير محمد .55 ة ا شام رقابة تحقيق و ا وك في ا ب تجارية ا مسيرة،  ، دار" ا ا

 .2009  ،عمان

عجارمة ، .56 مصرفيتسير ا تسويق ا  .152، ص2005، دار حامد، عمان، 1،ط ا

ر ، .57 وت  .2008، دار وائل ، عمان ،4، ط خدماتتسويق افريد 
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عاق، .58 طائي، بشير ا خدماتحميد ا ،دار 1ط)مدخل،إستراتيجي،وظيفي،تطبيقي( ،  تسويق ا

يازوري ،عمان،   .2009ا

رحيم ،  .59 معاصرمحمد عبد اه عبد ا تسويق ا جامعة ، ا  . 1981مصر ،، مطبعة ا

عجارمة ، .60 مصرفيتسير ا تسويق ا  .2005دار حامد، عمان، ، 1،ط ا

عاق ،  .61 صمدعي، بشير عباس ا تسويقمحمود جاسم ا امل أسياسيات ا مت شامل ، وا  1( ، ط ) ا

ج ، عمان ، ا م  .2003، دار ا

عاق، .62 طائي، بشير ا خدماتحميد ا ،دار 1ط)مدخل،إستراتيجي،وظيفي،تطبيقي( ،  تسويق ا

يازوري ،عمان،   .2009ا

صرن، .63 مصرفية رعد ا خدمة ا مة جودة ا عربي،  عمان  عو تواصل ا  .2007، دار ا

مصرفية أحمد محمود أحمد،  .64 خدمات ا ة ، عمان، تسويق ا بر  .2001،دار ا

مصرفياجي معا ،  .65 تسويق ا ان ،أصول ا ب صفاء ،   . 1994، دار ا

محياوي ،  .66 وان ا ايف، ع خدماتقاسم  جودة في ا ج ،1، طإدارة ا ا م  .  2006، دار ا

اظم حمودة ، .67 عماء خضير ، جودة وخدمة ا مسيرة ،، 1، طإدارة ا  .2007دار ا

زاملاحمد  .68 مصرفيةوآخرون، محمود ا خدمات ا ثراء ،اأردن، 1، طتسويق ا ، 2012، دار ا

 .133ص

محسن، .69 مقارنتوفيق محسن غبج ا قياس ا جودة و ع1،طقياس ا ر ا ف   .2006ربي ،، دار ا

سامرائي ، .70 ح ا دي صا خدمي  م تاجي و ا قطاعين اإ ة في ا شام جودة ا ، دار جرير 1،طإدارة ا
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 .2007، عمان، 

دين، .71 طيمجيمس إيفان،جيمس ا ت ة إدارة وا شام جودة ا مزيج ،اأردن.ا     ، دار ا

ة عثمان يوسف، .72 صمدعي ، ردي تسويق  محمود جاسم ا مصرفيا مي  ا مدخل إستراتيجي)

ي(، ي ج ،عمان، تح ا م   .1994دار ا

حداد ،  .73 مصرفيةعوض بدير ا خدمات ا رة ،  1، ط  تسويق ا قا بيان ، ا  . 1999،ا

اجي ، .74 سيدة عبدة  مصرفيةا خدمات ا رة ،،اتحاتسويق ا قا عربية ، ا  . 200د مصارف ا

 

رات : مذ   ا

سمارة ، .1 اااستخبارات اريا ا تابعة  فرعية ا ظم ا ا وا يل ، تسويقية ومجاات بات  رة مقدمة ضمن متط مذ

ادة تجارة وااقتصاد ، جامعة دمشق  ش ية ا  .ماجستير ، 

ظفيري،  .2 تسويقيةمشاري محمد ا قرارات ا ية ا ى فاع تسويقية ع ومات ا مع ظم ا ة )أثر  ة شر حا  دراسة ا

ويتية رة ، ( اإتصاات ا ادةمذ يل ش بات  ماجستي مقدمة ضمن متط إدارة اأعمال ، تخصص إدارة  1رفي را

شرق اأوسط ،   .2012اأعمال، جامعة ا

 

رضوان،  .3 تسويقيةاشم محمد ا ومات ا مع ادة، ظام ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط ماجستير تسويق  مذ

سطين.2010  ، غزة، ف

ان حسن أحمد،  .4 تجاريةأثر جودة مخرجات ح وك ا ب عماء في ا ى رضى ا محاسبي ع ومات ا مع ، ظام ا

عربية،عمان،  .2013جامعة عمان ا
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ي،  .5 ة سيعد سوقيبي توج ا تسويقية وا ومات ا مع ة(،) ظام ا مؤسساتبات بعض ا ة  رة مقدمة دراسة حا مذ

تجارية ، تخصص تسويق ، وم ا ع ماجستير في ا ادة ا يل ش بات  ة ، ضمن متط  . 2008/2009جامعة بات

فقون .6 شيخ ا تسويقيرشيدة بن ا قرار ا تسويقية في إتخاذ ا ومات ا مع ظام ا ل) ، دور  ة مجمع      دراسة حا

جزائر(، ادة ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط تسير ، تخصص تس مذ وم ا ماجستير في ع ة ييا طي ر،جامعة قس

،2005/2006  .  

ي  .7 ة  دور، أشواق م تسويقي )دراسة حا ومات ا مع ظام ا ومات وااتصال في تعزيز  مع وجيات ا و ت

وب( ج برى  مطاحن ا ادة، ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط تسيير تخصص  مذ وم ا ماجستير في ع ا

pme/tic ، وم ااقتصادية ع تجاريةية ا تسيير وا وم ا رة، وع  .2010، جامعة محمد خيضر، بس

د،  .8 تطبيققاشي خا ظرية وا مؤسسة اإقتصادية بين ا تسويقية في ا ومات ا مع ة ) ظام ا ة عي دارسة حا

جزائرية(،  مؤسسات اإقتصادية ا عوام من ا تسير ،قسم ا وم ا وم اإقتصادية وع ع ية ا تورا ،  أطروحة د

جزائر تجارية، جامعة ا  . 3ا

مي ، .9 ر ع معز ظام ا مية  تسويقية أ قرارات  ا تسويقية في إتخاذ ا بات ، ومات ا رة مقدمة ضمن متط مذ

ادة جزائر( ، يل ش ماجستير ، جامعة بن يوسف ) ا  .2006ا

 

جرايحي وائل حسن .10 تسويقيةا ومات ا مع ظم ا قرارات ،  ترشيد ا مابس  أدة  ى قطاع ا )دراسة تطبقية ع

زة(  جا اا يل ش ة  م رة م سويس)مصر( ،، مذ تجارة، جامعة ا ية ا ماجستير،   . 1995دة ا
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مصرفيةبن زيان أحمد ،  .11 خدمة ا جودة ا ك  مست ادة ، إدراك ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط  مذ

ماستر ،  تسيرا وم ا وم اإقتصادية وع ع  .2003واية اغواط ،  ية ا

مان ،  .12 مصرفية عيمة س خدمة ا زبوندور جودة ا سبب رضا ا شعبي )  في  قرض ا ة ا دراسة حا

جزائري تسير ،تخصص  ،(ا وم ا وم اإقتصادية  وع ع ية ا ماستر ،  ادة ا بات ش مال متط رة مقدمة است مذ

وك ،  ية وب   .2013ما

ة  قاسم،  .13 تسويق جمي ة  شام جودة ا مية إدارة ا ادة ،أ يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط م مذ اجستير ا

يدة ،  ب ب  تسير ، جامعة  سعد دح وم ا وم اإقتصادية وع ع ية ا   .2005تخصص تسويق ، 

يمة،  .14 زبونعبيدات س ى رضا ا ية وأثر ع ب خدمات ا مية(تسويق ا ت فاحة وا ك ا ة بي رة  ،)دراسة حا مذ

و  تجارية وع وم اإقتصادية وا ع ية ا ماستر ،  ادة ا يل ش تسير ، تخصص تسويق ، دفعة مقدمة  م ا

بويرة. 2011/2012 جامعي  ز ا مر  ، ا

اب ،  .15 و ي، شمام عبد ا عا مصرفيةغبشي عبد ا خدمات ا جزائر( قياس جودة ا ة ا رة  ) دراسة حا مذ

ادة يل ش بات  ة مقدمة ضمن متط طي تسير ، جامعة قس وم ا وم اإقتصادية وع ع ية ا ماجستير ،  ادة ا   . ش

يمة عبد اه ،  .16 يس ب شاط ا ية في تفعيل ا ترو مصرفية اأ خدمات ا قرض  دور تسويق ا ة ا )دراسة حا

ة( جزائري بات شعبي ا تسير، تخصص  ا وم ا وم اإقتصادية وع ع ية ا ماجستير،  ادة ا يل ش رة مقدمة  مذ

ة،  خضر بات حاج    .2009تسويق، جامعة ا
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جزائريةة ، ويزة بوشعير  .17 مؤسسة ا تسويقي في ا ومات ا مع مواد  ) ظام ا ة  وطي مؤسسة ا ة ا دارسة حا

افعة مواد ا حديدة وا جمية غير ا م وم ( ا ع ادة ماجستير في ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط ، مذ

جزائر ، تسير ، جامعة ا تسير ، قسم ا وم ا  . 2001اإقتصادية وع

مصرفية بن زيان أحمد،  .18 خدمة ا جودة ا ك  مست ادة،  إدراك ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط  مذ

ماستر،  واية اغواط ،    .2003ا

سويسي ،  .19 عمومية اإستشفائية ، دال ا مؤسسة ا صحية با خدمة ا تحسين جودة ا أداة  ومات  مع ظام ا

عمومية اإستشفائية) مؤسسة ا ة ا ة، محمد بوضيا( دراسة حا ادةف ورق يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط  مذ

تسير،  ومات ومراقبة ا مع ظام ا تسير، تخصص  وم ا ماجستير في ع ة ، ا  . 2013جامعة قاصدي مرباح ورق

 

تقيات:    م

ريمة .1 مصرفيةربحي  خدمات ا جزائرية  ، تسويق ا مصرفية ا ظومة ا م تقى ا ة ضمن م ، مداخ

تحويات اإقتصادية يدة ، وا ب تحديات( جامعة ا واقع وا   . 2001/ 2000ديسمبر15-14)ا

 

مجات  ا

اء،  .1 و مصرفيةشمام عبد ا خدمات ا عدد اأول،  قياس جودة ا ة أبحاث اقتصادية ،ا ة ، مج طي ، قس

رة ، ص  . 108جامعة محمد خيضر، بس
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خطــــــــــــة  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا ظري  فصل اأول: اإطار ا  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا مبحث اأول: مدخل   ا

ب اأول: مط تسويقية ا ومات ا مع مرتبطة بنظام ا حات ا مصط أهم ا  

تسويقية ومات ا مع ثاني: مفهوم ا ب ا مط  ا

تسويقية  ومات ا مع ث: مجاات استخدام ا ثا ب ا مط  ا

ي : ثا مبحث ا تسويقية ا ومات ا مع ظام ا ماهية ا  

تسويقية  ومات ا مع نظام ا ب اأول : مفهوم ا مط  ا

تسويقية ومات ا مع ثاني :عناصر نظام ا ب ا مط  ا

تسويقية  ومات ا مع ث: قياس نظام ا ثا ب ا مط  ا

ث :  ثا مبحث ا وماتا مع ظام ا فرعية  ظم ا تسويقية ا ا  

تسويق ب اأول: نظام بحوث ا مط  ا

تسويقية ثاني: نظام ااستخبارات ا ب ا مط  ا

قرار ث: نظم دعم ا ثا ب ا مط  ا

ية داخ سجات ا رابع: ا ب ا مط  ا
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ومات  مع ظام ا ية وعاقتها ب ب خدمات ا ي:جودة ا ثا فصل ا تسويقيا ا  

ية ب خدمة ا ظرة عامة حول ا مبحث اأول :   ا

ب  مط بنكا اأول : مفهوم ا  

بنوك ثاني: أنواع ا ب ا مط  ا

رابع: ب ا مط ية ا بن خدمة ا مفهوم ا  

ية ب خدمات ا تسويقي بجودة ا ومات ا مع ظام ا ي :عاقة  ثا مبحث ا  ا

جودة ب اأول: مفهوم ا مط  ا

ثاني: ب ا مط خدمة  ا أبعاد جودة ا  

ية بن خدمات ا ث: جودة ا ثا ب ا مط  ا

تسويقية ومات ا مع ظام ا ية ب ب خدمات ا ث: عاقة جودة ا ثا مبحث ا  ا

ب اأول: مط تسويقية  ا ومات ا مع ى ا بنك إ حاجة ا  

منت قرارات في إطار دورة حياة ا تسويقية في صنع ا ومات ا مع ثاني: دور نظام ا ب ا مط جا  

خدمة تسويقية في تحقيق جودة ا ومات ا مع ث: مساهمة نظام ا ثا ب ا مط  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا ث:واقع ممارسات  ثا فصل ا ا

خدمة ى جودة ا  وأثر ع
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مبحث اأول: جزائري ا ي ا وط ك ا ب  ظرة عامة حول ا

ب اأول: نشأة مط بنك وتطور ا وطني ا جزائري ا  ا

ب مط جزائري ا وطني ا بنك ا ثاني:وظائف وأهداف ا  ا

ب مط ث: ا ثا جزائري   ا وطني ا بنك ا تي يمنحها ا قروض ا  ا

جزائري وطني ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي رابع: ا ب ا مط  ا

جزائري  ي ا وط ك ا ة ب ا ظرة عامة حول و ي: ثا مبحث ا ة تقرت-ا ا  -و

ب اأول:نشأة  مط جزائريا وطني ا بنك ا ة تقرت- BNAوتطور ا ا   -و

ة تقرت ا جزائري و وطني ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي ثاني: ا ب ا مط  ا

دراسة بنك محل ا تسويقي في ا مزيج ا ث: ا ثا ب ا مط  ا

جزائري و  ي ا وط ك ا ب تسويقية في ا ومات ا مع ظام ا مبحث اأول: تقيم واقع ممارسات  ا

يةدور في تحق ب خدمات ا  يق جودة ا

جزائري  وطني ا بنك ا تسويقية في ا ومات ا مع ب اأول: واقع ممارسات نظام ا مط  ا

مقدمة  ية ا بن خدمة ا تسويقية في تحسين جودة ا ومات ا مع ة تقييم دور ممارسات نظام ا ثاني: محاو ب ا مط ا

جزائري وطني ا بنك ا  من طرف ا

خاتمة  ا


