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  اƃحمد ه و اƃصاة و اƃسام عƄى رسول اهاƃحمد ه و اƃصاة و اƃسام عƄى رسول اه

    سƄمسƄم  وو  عƄيƊعƄيƊ  اهاه  صƄىصƄى

اƃباءاƃباء  عƈدعƈد  اƃعطاءاƃعطاء  وجودوجود  اƃسخاءاƃسخاء  فيضفيض  وو  اƃوفاءاƃوفاء  رمزرمز  إƃىإƃى   

اƈƃساءاƈƃساء  أقدامأقدام  تحتتحت  اƃجƈةاƃجƈة  سƄمسƄم  وو  عƄيƊعƄيƊ  اهاه  صƄىصƄى  اƃرسولاƃرسول  فيƌافيƌا  قالقال  منمن  إƃىإƃى   

باƃشموعباƃشموع  اƃدرباƃدرب  ƃيƃي  ضاءتضاءتأأ  وو  راحتيراحتي  أجلأجل  منمن  اƄƃياƃياƄƃياƃي  سƌرتسƌرت  اƃتياƃتي  إƃىإƃى   

شفاƋيشفاƋي  بƊبƃ  Ɗفضتƃفضت  اسماسم  أولأول  إƃىإƃى   

عمرƋاعمرƋا  فيفي  اهاه  أطالأطال  أميأمي  ثمثم  أميأمي  ثمثم  أميأمي   

إرادتيإرادتي  وو  ثقتيثقتي  مƈبعمƈبع  وو  عمريعمري  رƂيزةرƂيزة  إƃىإƃى   

  اهاه  فجزاƉفجزاƉ  اƃمستوىاƃمستوى  ƋذاƋذا  إƃىإƃى  وصوƃيوصوƃي  فيفي  اƃفضلاƃفضل  صاحبصاحب  اƃعزيزاƃعزيز  أبيأبي  اƃحياةاƃحياة  معƈىمعƈى  عƄمƈيعƄمƈي  منمن  إƃىإƃى

عمرƉعمرƉ  فيفي  اهاه  أطالأطال  وو  اأوفراأوفر  اƃجزاءاƃجزاء   

  فيفي  وأطالوأطال  اهاه  حفظƌمحفظƌم  ،،  اƃباسطاƃباسط  عبدعبد  ،،  عƄيعƄي  حاجحاج  ،،  ƃحسنƃحسن  سيديسيدي  ،،  وƃيدوƃيد  ،،  ييإخوتإخوت  عائƄتيعائƄتي  ƂلƂل  إƃىإƃى

ƃى  ،،  قصيقصي  ،،  ياسينياسين  اƃجبار،اƃجبار،  عبدعبد  وأوادƋا،وأوادƋا،  ،،  عثمانعثمان  وزوجƌاوزوجƌا  بيةبية  اƃعزيزةاƃعزيزة  أختيأختي  إƃىإƃى    عمرƋمعمرƋم ƃىوا    وا 

دربƌمدربƌم  اهاه  أƈارأƈار  عƄياعƄيا  اƃعصفورةاƃعصفورة   

ورعاƉورعاƉ  اهاه  حفظƊحفظƊ  اƃساسياƃساسي  سيديسيدي  خطيبيخطيبي  إƃىإƃى   

ƋذاƋذا  عمƄيعمƄي  فيفي  أشرفتأشرفت  اƃتياƃتي  أشواقأشواق  مƈƌيمƈƌي  اƃغاƃيةاƃغاƃية  اأستاذةاأستاذة  إƃىإƃى     

  أخصصأخصص  وو    اƃتحياتاƃتحيات  خاƃصخاƃص  أƋديأƋدي  إƃيƂمإƃيƂم  اƃدراسياƃدراسي  مشواريمشواري  فيفي    ƈعمةƈعمة  وو  أخوةأخوة  ƃيƃي  ƂاƈواƂاƈوا  اƃذيناƃذين  إƃىإƃى

  طابطاب  ƂلƂل  وو  إƈتصارإƈتصار  ،،  مبارƂةمبارƂة  دƈيا،دƈيا،  ،،  ƂريمةƂريمة  ،،  رجاءرجاء  ،،  أسماءأسماء  ،،  فاطيمةفاطيمة  ،،  سميةسمية  ،،  حƈانحƈان    باƃذƂرباƃذƂر

51025102  دفعةدفعة  خاصةخاصة  وو  اƃتجاريةاƃتجارية  عƄومعƄوم  قسمقسم   

ميميقƄقƄ  يƂتبƌميƂتبƌم  ƃمƃم  وو  قƄبيقƄبي  ƂتبƌمƂتبƌم  منمن  ƂلƂل  إƃىإƃى   

بعيدبعيد  منمن  وو  قريبقريب  منمن  اƃعملاƃعمل  ƋذاƋذا  فيفي  ساعدƈيساعدƈي  منمن  ƂلƂل  وو  اأحباباأحباب  وو  اأقارباأقارب  وو  اأƋلاأƋل  ƂافةƂافة  إƃىإƃى   

  ماما  يعƄمƈايعƄمƈا  أنأن  وجلوجل  عزعز  اƃموƃىاƃموƃى  سائلسائل  اƃمتواضعاƃمتواضع  اƃعملاƃعمل  ƋذاƋذا  أƋديأƋدي  ،،  وƈسيتوƈسيت  ذƂرتƊذƂرتƊ  منمن  ƂلƂل  إƃىإƃى

    . . عƄماً عƄماً   ويزيدƈاويزيدƈا  ،،  غيرƈاغيرƈا  بيƊبيƊ  يƈفعيƈفع  وأنوأن  عƄمƈاعƄمƈا  بمابما  يƈفعƈايƈفعƈا  وأنوأن  يƈفعƈا،يƈفعƈا،

  

      ƃبƈة                    ƃبƈة                    

  



  

  

  

  

  



 
 ϭاϟصاΓ عϰϠ اϲΒϨϟ اϤϟصطفϰاϟحΪϤ ه  

ϧحΪϤك έبϲ حتϰ تήضϭ ϰه اϟحΪϤ إΫا έضϴت ϟϭك 
ϰضήϟا Ϊبع ΪϤحϟا 

مϦ ا <<ϭكϤا جاء فϲ اأثή عϦ صϰϠ ه عϴϠه ϭسϠم 
  >>ϳشήϜ اϨϟاس ا ϳشήϜ ه

 أتوجƌ بأسمى عبارات اƅشƄر واƅتقدير إƅى:

 ƌى توجيƆتي أشرفت عƅي أشواق اƊƎرة حتى خرجت اأستاذة مƄت فƊاƄ ذƊرة مƄمذƅا Ƌذƍ مسار

إƅى حيز اƅوجود ، وعƆى ما قدمتƅ ƌي من جƎد و وقت وتوجيƎات قيمة ومساعدة مخƆصة Ƅان 

 Ǝƅا اƅفضل في صقل ƍذا اƅعمل ، فƎƆا مƊي Ƅل اƅتقدير وااحترام وأن يجزيƌ اه Ƅل خير.

ة فƎƆم مƊي جزيل اƅشƄر واƅعرفان ، إƅى أعضاء ƅجƊة اƅمƊاقشة ƅتفضƎƆم بقبول مƊاقشة ƍذƋ اƅمذƄر 

إƅى أعضاء ƍيئة اƅتدريس في ƆƄية اƅعƆوم ااقتصادية واƅتجارية وعƆوم اƅتسير واƅعامƆين بƎا وعƆى 

 مساعدتƎم

 Ƅƅل من ساƍم معي في إتمام ƍذا اƅعمل من قريب أو من بعيد Ƅƅم مƊي جزيل اƅفضل.

 
ϭأخήϴاً ϧسأϝ اϰϟϮϤϟ تΒاέك ϭتعاϰϟ أϳ ϥجعϞ هάا 

 ϞϤ خاϟص ϮϟجϬه اϳήϜϟماϟع
ϟϭك أϧت ϳامϦ تطϠع عϰϠ هάا اϟعϟ ϱΪϬϧ ϞϤك 

 حصاد جϧΪϬا.



                                                                                        اƃخطة 

 

 

 اƃخطــــــــــــة

 اƃفصل اأول: اإطار اƈƃظري ƈƃظام اƃمعƄومات اƃتسويقية

 اƃمبحث اأول: مدخل ƈƃظام اƃمعƄومات اƃتسويقية

أهم اƅمصطƆحات اƅمرتبطة بنظام اƅمعƆومات اƅتسويقية اƅمطƆب اأول:  

 اƅمطƆب اƅثاني: مفهوم اƅمعƆومات اƅتسويقية

 اƅمطƆب اƅثاƅث: مجاات استخدام اƅمعƆومات اƅتسويقية 

ماهية اƈƃظام اƃمعƄومات اƃتسويقية اƃمبحث اƃثاƈي :  

 اƅمطƆب اأول : مفهوم اƅنظام اƅمعƆومات اƅتسويقية 

 اƅمطƆب اƅثاني :عناصر نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية

 اƅمطƆب اƅثاƅث: قياس نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية 

اƃتسويقية اƈƃظم اƃفرعية ƈƃظام اƃمعƄوماتاƃمبحث اƃثاƃث :   

 اƅمطƆب اأول: نظام بحوث اƅتسويق

 اƅمطƆب اƅثاني: نظام ااستخبارات اƅتسويقية

 اƅمطƆب اƅثاƅث: نظم دعم اƅقرار

 اƅمطƆب اƅرابع: اƅسجات اƅداخƆية
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اƃتسويقياƃفصل اƃثاƈي:جودة اƃخدمات اƃبƂƈية وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات   

 اƃمبحث اأول : ƈظرة عامة حول اƃخدمة اƃبƂƈية

اأول : مفهوم اƅبنكاƅمطƆب   

 اƅمطƆب اƅثاني: أنواع اƅبنوك

مفهوم اƅخدمة اƅبنƄية اƅمطƆب اƅرابع:  

 اƃمبحث اƃثاƈي :عاقة ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي بجودة اƃخدمات اƃبƂƈية

 اƅمطƆب اأول: مفهوم اƅجودة

أبعاد جودة اƅخدمة  اƅمطƆب اƅثاني:  

 اƅمطƆب اƅثاƅث: جودة اƅخدمات اƅبنƄية

 اƃمبحث اƃثاƃث: عاقة جودة اƃخدمات اƃبƂƈية بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية

حاجة اƅبنك إƅى اƅمعƆومات اƅتسويقية  اƅمطƆب اأول:  

جاƅمطƆب اƅثاني: دور نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في صنع اƅقرارات في إطار دورة حياة اƅمنت  

 اƅمطƆب اƅثاƅث: مساهمة نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في تحقيق جودة اƅخدمة

اƃفصل اƃثاƃث:واقع ممارسات ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

 وأثرƉ عƄى جودة اƃخدمة
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 ƈظرة عامة حول اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري اƃمبحث اأول:

 اƅجزائري اƅوطني اƅبنك وتطور اƅمطƆب اأول: نشأة

 اƅثاني:وظائف وأهداف اƅبنك اƅوطني اƅجزائري اƅمطƆب

 اƅقروض اƅتي يمنحها اƅبنك اƅوطني اƅجزائري   اƅثاƅث: اƅمطƆب

 اƅمطƆب اƅرابع: اƅهيƄل اƅتنظيمي Ɔƅبنك اƅوطني اƅجزائري

 -وƂاƃة تقرت-اƃمبحث اƃثاƈي:ƈظرة عامة حول وƂاƃة بƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

  -وƄاƅة تقرت- BNAوتطور اƅبنك اƅوطني اƅجزائرياƅمطƆب اأول:نشأة 

 اƅمطƆب اƅثاني: اƅهيƄل اƅتنظيمي Ɔƅبنك اƅوطني اƅجزائري وƄاƅة تقرت

 اƅمطƆب اƅثاƅث: اƅمزيج اƅتسويقي في اƅبنك محل اƅدراسة

اƃمبحث اأول: تقيم واقع ممارسات ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري و 

 يق جودة اƃخدمات اƃبƂƈيةدورƉ في تحق

 اƅمطƆب اأول: واقع ممارسات نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في اƅبنك اƅوطني اƅجزائري 

اƅمطƆب اƅثاني: محاوƅة تقييم دور ممارسات نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في تحسين جودة اƅخدمة اƅبنƄية اƅمقدمة 

 من طرف اƅبنك اƅوطني اƅجزائري

 اƃخاتمة
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 تمهيد

يعة وعميقة، جعƆت مسيري اƅمؤسسات  مƆزمين تغيرات سر  اأخيرة اآوƊةيشƎد ااقتصاد اƅعاƅمي في 
ƊجاحƎا  إƅىاƅسبيل  أƎƊاباعتبار  ،واƅقوى اƅبشرية واآاتواƅمواد اƅخام  اأموالƅيس فقط باƅترƄيز عƆى 

ئة واستمرارƍا، بل أيضا اƅبحث في Ƅل ما من شأƌƊ أن يساƍم في تطوير اƅمؤسسة وقدرتƎا عƆى اƅتƄيف مع اƅبي
اƅمعƆومة، أي جمع اƅبياƊات اƄƅافية  وتوفير اƅمعƆومات  من بين أƍم ƍذƋ اƅعƊاصرتميزƍا، و وتحقيق استمراريتƎا و 

من أجل اتخاذ اƅقرار ، وباƄƅم اƅمƊاسب وƆƅشخص اƅمƊاسب ،اƅحديثة واƅموضوعية في اƅوقت اƅمƊاسب واƅمطƆوب
 اأƊسب. 

وما رافقƎا من وفرة وجودة في  استعمااتƎاإن اƊتشار  تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات وااتصال اƅحديثة وتƊوع 
داخل وخارج اƅمؤسسة،. Ƅما  اإƊتاجوطرق  آƅياتاإƊتاج ومƊافسة شرسة وتوسيع ƅمجال اإبداع غير جذريا من 

أعطى بعدا حديثا ƆƅمعƆومة، حيث أƄسبƎا أƍمية Ƅبيرة وجعƎƆا تصبح موردا استراتيجيا ƍاما Ɔƅمؤسسة. بل إن 
ƎƄƅماƅ ل فرصةƄيوم تشƅومة اƆمعƅزوال. اƅى اƅإ ƌا مما قد يؤدي بƍفاقدƅ ديداƎقوة وتعتبر تƅا ƌحƊا وتم 

إƅى ضرورة توفر Ɗظام  و أدت ،أيضا من أƍمية وظيفة اƅتسويق  تزادƄما أن ƍذƋ اƅتغيرات اƅمتزايدة 
 استغال بما يمƄن من أحسنمعاƅجة اƄƅم اƎƅائل من اƅبياƊات واƅمعƆومات واستغاƎƅا  فعال يمƄن من يتسويق

 خاذ اƅقرارات اƅازمة بشأن اƅمشƄات اƅتسويقية .ات

حساسية وتأثرا ƅمختƆف اƅتغيرات اƅبيئية Ɗظرا ƄƆƅم اƎƅائل من اƅقطاعات  أƄثراƅقطاع اƅمصرفي  عتبريو 
اƅمعƆومات اƅذي تتعامل معƌ يوميا، وتأثير ƍذƋ اƅمعƆومات عƆى اƅمعامات واƅصفقات، مما أوجب عƆى اƅبƊوك 

استغال  أحسنجدية عƆى اƅسبيل إƅى محاوƅة حصر ƍذƋ اƅمعƆومات واƅتحƄم فيƎا واستغاƎƅا اƅبحث وبشƄل أƄثر 
Ɗظام معƆومات  بإرساءيمƄن أن يتحقق إا  حتى ا تجد ƊفسƎا خارج دائرة اƅمƊافسة، وƍذا اƅتحƄم وااستغال ا

يصالتسويقي فعال قادر عƆى جمع معاƅجة   اƅمعƆومات في اƅوقت اƅمƊاسب.  وا 

   اƃبحث إشƂاƃية: أوا

 : اƅبحث Ƅما يƆي إشƄاƅيةطرح من خال ما سبق ارتأيƊا 
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 في تقديم خدمات ذات جودة داخل اƃبنوك ؟ ةتساهم ممارسات نظام اƃمعƄومات اƃتسويقي Ƃيف

 وتتفرع من ƍذƋ اإشƄاƅية اأسئƆة اƅفرعية اƅتاƅية:

 ƍل تساƍم بحوث اƅتسويق في تحقيق جودة  اƅخدمات اƅبƄƊية؟ .1

 ƍل تساƍم Ɗظم دعم اƅقرار في تحقيق جودة اƅخدمات اƅبƄƊية ؟ .2

 ƍل تساƍم ااستخبارات في تحقيق جودة اƅخدمات اƅبƄƊية ؟ .3

 ƍل تساƍم اƅسجات اƅداخƆية في تحقيق جودة اƅخدمات اƅبƄƊية ؟ .4

 اƃبحث أهميةثانيا: 

ببيئة  اƅمصارف واƅبƊوك واƅذي يتميزاƅبحث في اƅتغير اƅمتجدد ƆƅمعƆومة في مجال عمل  أƍميةتƄمن      
اƅبƊوك ذا جودة عاƅية حتى تضمن  أداءشرسة، ƍذƋ اأخيرة اƅتي تحتم اƅبحث عن سبل تقديم تسودƍا مƊافسة 

فعال يعتمد عƆيƌ في جمع اƅبياƊات  ةƊظام معƆومات تسويقي إرساءومن بين اƅسبل ƅتحقيق ذƅك  ،ƊجاحƎا واستمرارƍا
تصبح معƆومات ذات قيمة يمƄن ااعتماد عƆيƎا في تƊفيذ مختƆف اأƊشطة بƊجاح وƄفاءة وتحƆيƎƆا ومعاƅجتƎا Ƅƅي 

 ةعاƅية، ومن Ɗƍا تظƎر أƍمية دراستƊا اƅتي Ɗسعى من خاƎƅا توضيح اƅدور اƅذي يƆعبƊ ƌظام اƅمعƆومات اƅتسويقي
 في تقديم خدمات بƄƊية ذات جودة عاƅية.

 اƃبحث أهدافثاƃثا: 

 يƆي:يمƄن تƆخيص أƍم في ما

  ىƆضوء عƅيط اƆى جودة تسƆك عƅاس ذƄعƊتسويقي، واƅومات اƆمعƅظام اƊ ىƆوك عƊبƅمدى اعتماد قطاع ا
 اƅخدمات اƅمقدمة.

 تسويقية في تسيƅومات اƆمعƅظام اƊ ميةƍومات يإبراز أƆمعƅكر تدفق اƊبƅى اƅعميل إƅمن ا. 

  أدواتإبراز دورƄ تسويقيةƅومات اƆمعƅظام اƊƅ فرعيةƅظم اƊƅضرورية عن اأسواق  اƅومات اƆمعƅتوفير اƅ رئيسية
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اƅتƊƄوƅوجية وما إƅى غير ذƅك من  واƅتطوراتوخصائصƎا واƅمستƄƆƎين ودوافعƎم وأƊماط شرائƎم واƅمƊافسين 
 .اƅتسويقية اƅمعƆومات

 تجاريةƅوك اƊبƅتمام اإدارات في اƍشف عن مدى اƄƅجزائرية اƅومات اƆمعƅظم اƊومات بƆمعƅظام اƊعامة و 
  اƅتسويقية بصفة خاصة.

 وكƊبƅا ƌتي تواجƅتحديات اƅم اƍجزائرية إيضاح أƅوك اƊبƅك اƅظ بما في ذƊ اءƊتسويقية فعالبƅومات اƆمعƅام ا. 

 رابعا: فرضيات اƃبحث

 Ƅمحاوƅة ƅإجابة عƆى اإشƄاƅية اƅرئيسية صغƊا اƅفرضية اƅتاƅية:

 تسويقيƃومات اƄمعƃفي تحقيق  ةيساهم نظام اƃيةجودة اƂبنƃتي يوفرها  خدمات اƃومات اƄمعƃمن خال ا
  حول حاجات ورغبات اƃزبائن وتوقعاتهم .

 ويتفرع عن ƍذƋ اƅفرضية اƅفرضيات اƅفرعية اƅتاƅية: 

 .محل اƅدارسة ƅبƊكƅخدمات اƅبƄƊية في ااƆسجات اƅداخƆية في تحسين جودة ƅ يوجد دور فعال .1

2. ƅ تسويق في تحسينيوجد دور فعالƅبحوث ا ƅية في اƄƊبƅخدمات اƅكجودة اƊدارسة بƅمحل ا.   

3. ƅية في اƄƊبƅخدمات اƅ قرار في تحسينƅظم دعم اƊƅ كيوجد دور فعالƊدارسة بƅمحل ا.   

 محل اƅدارسة   بƊكƅخدمات اƅبƄƊية في اƅافي تحسين جودة اƅتسويقية يوجد دور فعال ƅاستخبارات  .4

 :ية اƃبحثمنهجخامسا: 

 :.مƎƊج اƅبحث1    

ام عƆى مختƆف اƅمفاƍيم اƅمرتبطة بƊظ اعتمدت في ƍذƋ اƅدارسة عƆى اƅمƎƊج اƅوصفي وذاƅك من خال اƅتعرف 
Ɗظام  Ɔعبƌوتوصيف اƅدور اƅذي ياƅمعƆومات اƅتسويقية، وƄذا اƅمفاƍيم اƅمرتبطة بجودة اƅخدمة اƅمصرفية، 
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اƅتحƆيƆي في تحƆيل اƅمعƆومات ƅمƎƊج او وتحقيق جودتƎا، خدمات اƅبƄƊية تعزيز اƅفي اƅمعƆومات اƅتسويقية 
 .خاصة في اƅدراسة اƅميداƊية اƅمتحصل عƆيƎا

2. ƃدراسةحدود ا 

 حدد ƍذا اƅبحث بعدد من اƅمحددات اƅمƄاƊية واƅزمƊية واƅموضوعية واƅبشرية:     

   ة تقرت واية وƅاƄجزائري وƅي اƊوطƅك اƊبƅيا في اƊبحث ميداƅذا اƍ ية: تم إجراءƊاƄمƅحدود اƅة.اƆرق 

   جامعيةƅة اƊسƅاء اƊبحث أثƅية: تم إجراء اƊزمƅحدود اƅ2014/2015ا. 
   خدماتƅتسويقية وجودة اƅومات اƆمعƅظام اƊ عاقة بينƅى دراسة اƆبحث عƅموضوعية: اقتصر اƅحدود اƅا

 اƅبƄƊية.

  بشريةƅحدود اƅك وبصفة خاصة مسؤول .اƊبƅين باƅمسؤوƅبعض ا : 

 أدوات اƃداراسة. 3

 ƅة:اƆوما مقابƆمعƅات واƊبياƅا جمع اƎبحث، يتم بموجبƅي أداة من أدوات اƍ تي معƆت حيث تمت مقاب
 .واƅعديد من اƅموظفين واƅزبائنمدير اƅبƊك اƅوطƊي، رضا سعدودي، اƅسƄرتيرا سƆطاƊي وفاء 

 دراسةƅك محل اƊبƅماحظة:من خال وجودي في اƅا. 

  ك من خالƅباط: وذƊتاجاتااستƊدراسةا ااستƅك محل اƊبƅي من طرف اƅ مقدمةƅ  أو من خال
 اƅمعƆومات في اƅمواقع ااƄƅتروƊية باƅبƊك.

 ار اƃدارسةاختي أسباب: دساسا

 توجد اƅعديد من اأسباب اƅتي دفعت بƊا Ɗحو اختيار ƍذا اƅموضوع ƊذƄر أƍمƎا فيما يƆي:

 تƅا اختيار موضوع في اƊتخصص ارتأيƅم اƄدراسة؛ حيث وبحƅسويق. مجال ا 

 ƅسبية حداثةاƊƅا ƌميتƍموضوع وأƅتسويقفي مجال  اƅا. 
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 مؤسسة ااقتصاديةƆƅ وظائف اأساسيةƅباحثين بدراسة اƅب اƆتمام أغƍتاج)  اƊتسويقاإƅمحاسبة،، اƅا ، 
ن وجدت فأغƆبƎا تقتصر عƆى  اƅبشرية( وƊقص اƅدراسات اƅموارد اƅتي تتƊاول مجال Ɗظم اƅمعƆومات، وا 

Ǝميتƍوك .تبيان أƊبƅى قطاع اƆز عƄمؤسسات وا ترƅا في ا 

 فايةƄ عدم ƅى مدى قدرة اƆز عƄتي ترƅسوقي اƅا ƌتوجƅسفة اƆفƅ مخصصةƅمواضيع اƅى تحديد  مؤسساتاƆع
 Ƌذƍ حيث تعتبر ،ƌبية احتياجاتƆزبون وتƅم اƎة بما فيƊوƄمƅل اأطراف اƄ احتياجات وتوقعات وتفضيات

عصرƊا اƅحديث Ƅما يعتبر Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقي اƅعمود اƅفقري في  ؤسساتاƅفƆسفة أساس Ɗجاح اƅم
 Ǝƅا.

 دراسات( ماحظةƅا رضاعدم  )من خال اƅمؤسسات زبائنƅبعض اƅ مقدمةƅخدمات اƅي اƊبما في  بسبب تد
 . Ǝƅا اƅمتوفرةورغم اƅتجƎيزات اƅمادية  تمييز مƊتجاتƎا وخدماتƎا، رغم ذƅك اƅبƊوك

 قةاƃساب اƃدارسات: سابعا

 بƊظام اƅمعƆومات اƅتسويقية:اƅدراسات اƅمتعƆقة ب . 1

  مؤسسةƅتسويقية في اƅومات اƆمعƅظام اƊ ،دƅة  ااقتصاديةقاشي خاƅتطبيق ،)دارسة حاƅظرية واƊƅبين ا
 اƅتسييروعƆوم  ااقتصاديةƆƄية اƅعƆوم ، اƅجزائرية(، أطروحة دƄتوراƋ ااقتصاديةعيƊة من اƅمؤسسات 

 . 3ارية، جامعة اƅجزائر،قسم اƅعوام اƅتج

  ة مجمعƅتسويقي، دراسة حاƅقرار اƅتسويقية في إتخاذ اƅومات اƆمعƅظام اƊ فقون، دورƅشيخ اƅرشيدة بن ا
ƄƊƍل ) اƅجزائر(، مذƄرة مƄمƆة Ɗƅيل شƎادة اƅماجستير في عƆوم اƅتسير، تخصص تسر 

 .2006اƅمؤسسات،جامعة قسƊطيƊة، 

 وماƆمعƅظام اƊ ميةƍمي، أƆر عƍزƅ رة مقدمة ضمنƄتسويقية، مذƅقرارات  اƅتسويقية في إتخاذ اƅت ا
 .2006متطƆبات اƅحصول عƆى شƎادة اƅماجستير، جامعة بن يوسف ) اƅجزائر(، 
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  ةƅحاƅتسويقية، دراسة اƅقرارات اƅية اƆى فاعƆتسويقية عƅومات اƆمعƅظم اƊ ظفيري، أثرƅمشاري محمد ا
إدارة اأعمال، تخصص إدارة اأعمال،  1ات اƅماجستير فيشرƄة اإتصاات اƄƅويتية، رساƅة ƅمتطƆب

 ،2012جامعة اƅشرق اأوسط، 

  )ميةƊتƅفاحة واƅك اƊة بيƅزبون،)دراسة حاƅى رضا اƆع Ƌية وأثرƄƊبƅخدمات اƅيمة، تسويق اƆعبيدات س
تسويق ، مذƄرة مقدمة Ɗƅيل شƎادة اƅماستر، ƆƄية اƅعƆوم اإقتصادية واƅتجارية وعƆوم اƅتسير، تخصص 

 ، اƅمرƄز اƅجامعي ƅبويرة. 2011/2012دفعة 

 اƅدراسات اƅمتعƆقة بجودة اƅخدمة اƅبƄƊية:  .2

  محدود فيƅين اƊسطƆك فƊا بƎتي يقدمƅمصرفية اƅخدمات اƅحاتم غازي شعشاعة ، قياس جودة ا
 فƆسطين من وجƎة Ɗظر اƅعماء ، مذƄرة مقدمة استƄماا متطƆبات درجة اƅماجستير في إدارة

 2004اأعمال،  تخصص إدارة اأعمال، 

  شعبيƅقرض اƅة اƅزبون، دراسة حاƅسبب رضا اƄ مصرفية فيƅخدمة اƅمان، دور جودة اƆعيمة سƊ
اƅجزائري، مذƄرة مقدمة استƄمال متطƆبات شƎادة اƅماستر، ƆƄية اƅعƆوم ااقتصادية  وعƆوم اƅتسيير 

 .2013،تخصص ماƅية وبƊوك، 

 ادة بن زيان أحمد،  إدƎيل شƊƅ امااƄة مقدمة استƅمصرفية ، رساƅخدمة اƅجودة اƅ كƆƎمستƅراك ا
 2003اƅماستر،  واية اغواط ، 

 رةƄجزائري( ، مذƅة اƄبرƅك اƊة بيƅمصرفية )دارسة حاƅخدمة اƅي ، قياس جودة اƆدى جبƍ  مقدمة ضمن
ƅادة اƎيل شƊ باتƆة ،ماجستير، تخمتطƊطيƊ2010صص تسويق ، جامعة قس . 

 اƅدراسات اƅمتعƆقة بƊظام اƅمعƆومات اƅتسويقية وجودة اƅخدمة: . 3

  عموميةƅمؤسسة اƅصحية باƅخدمة اƅتحسين جودة اƅ أداةƄ وماتƆمعƅظام اƊ ، سويسيƅدال ا
اإستشفائية ، دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية اإستشفائية محمد بوضياف ورقƆة، مذƄرة مقدمة 
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في عƆوم اƅتسير، تخصص Ɗظام اƅمعƆومات ومراقبة اƅتسير، جامعة استƄماا متطƆبات اƅماجستير 
 .قاصدي مرباح ورقƆة

وباƊƅسبة ƅإضافة اƅتي جاءت بƎا دراستƊا فتمثƆت في تƊاوƊƅا Ɗƅظام فرعي واحد من اƊƅظم اƅفرعية Ɗƅظام اƅمعƆومات 
اƅموفرة من خاƌƅ في تحقيق اƆƄƅي Ɔƅمؤسسة ومحاوƅتƊا ƅربطƌ بجودة اƅخدمة من خال تبيان عاقة اƅمعƆومات 

جودة عاƅية Ɔƅخدمات اƅمقدمة في اƅبƊوك، وƍي اإضافة اƅثاƅثة حيث بتƊاوƊƅا Ɔƅخدمة اƅبƄƊية ƄƊون قد تƊاوƊƅا قطاع 
 حساس مرتبط باقتصاد اƅدوƅة ƄƄل وƍو اƅقطاع اƅمصرفي.

 : صعوبات اƃدراسةثامنا

 Ƅر أƍم اƅصعوبات فيما يƆي: مثل أي باحث توجد بعض اƅصعوبات اƅتي تواجƌ اƅبحث، وƊذ

ضيق اƅوقت؛ حيث يجد اƅطاƅب Ɗفسƌ مجبرا عƆى ااƄتفاء باƅمعƆومات اأساسية وتجƊب اƅمراجع اأجƊبية  .1
حتى ا يضيع اƅوقت في اƅترجمة، فاƅجاƊب اƅميداƊي Ɔƅدراسة وحدƋ يتطƆب وقتا طويا حتى يستطيع اƅطاƅب 

 اƅحصول عƆى اƅمعƆومات اƅوافية واƅشامƆة.

صعوبة اƅحصول عƆى اƅمعƆومات اƅتي خاصة في اƅدراسة اƅميداƊية من اƅجƎات اƅرسمية و اƅمتمثƆة في  .2
مسؤوƅي اƅبƊك، إذ يميل اƅمسؤوƅين إƅى تزويدƊا بمعƆومات عامة، ويتحفظون عƆى اƅمعƆومات اƅتي تحتاج إƅى 

 اƅتصريح عن أرقام ووثائق تدعمƎا. 

 اƅعاقة بيƎƊما.  ما يخصغيريين، وخاصة فيƊقص توفر اƅمراجع اƅخاصة باƅمت .3
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 :تمƌيد

يعتمد عƆيƌ متخذ اƅقرارات،  استراتيجيااƅمؤسسات أصبحت اƅمعƆومات موردا  في ظؿ تƊامي اƅمƊافسة بيف      

وازدادت أƍمية Ɗظاـ اƅمعƆومات؛ ƍذا اأخير اƅذي جعؿ عمƆية جمع اƅمعƆومات تتـ بطرؽ ومواصفات عمƆية 

ي وموضوعية، ووفؽ خطوات مƊظمة ومدروسة، وƅيس جمعƎا فقط بؿ تخزيƎƊا، معاƅجتƎا و إيصاƎƅا ƅمستخدميƎا ف

 اƅوقت اƅمƊاسب. 

معƆومات تعد ƅاتخاذ اƅقرارات يعمؿ مف أجؿ بƆوغ أƍدافƎا واستمرارية بقائƎا، وأف ا وأف اƅمؤسسة تعتبر مرƄز

 ـاƅمعƆومات، وƍذا اأخير يمدƍا بمعƆومات دقيقة  أساسا اتخاذ اƅقرارات، Ƅاف مف اƅضروري عƆيƎا أف تتوفر عƆى Ɗظا

ƅاسب وباƊمƅوقت اƅافعة وفي اƊة وƎى مواجƆوف قادرة عƄتƅ خارجيƅا اƎى معرفة محيطƆا عƍاسبة، ويساعدƊمƅفة اƆƄت

 Ƅؿ اƅتغيرات اƅتي مف شأƎƊا أف تحدث أي اختافات تؤدي إƅى زواƎƅا مف جراء عدـ اƄتسابƎا اƅموقع اƅتƊافسي.  

 Ƌذƍتسويقية، وƅومات اƆمعƅا اƍى توفيرƆحرص عƅمؤسسة اƅى اƆواجب عƅومات اƆمعƅوظيفة تعتبر مف ومف بيف اƅا

 وظائؼ اƊƅظاـ اƅفرعي Ɗƅظاـ اƅمعƆومات اƆƄƅي Ɔƅمؤسسة، اƅمعروؼ بƊظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية.  
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 اإطار اƈƃظري ƈƃظام اƃمعƄومات :اأولاƃمبحث 

 أƋم اƃمصطƄحات اƃمرتبطة بƈظام اƃمعƄومات :اأولاƃمطƄب 

 ƈظاماƃ :أوا

بعضƎا اƅبعض بسƆسƆة مف  اƅعƊاصر اƅمترابطة واƅمتƄامƆة واƅمتفاعƆة معيعرؼ اƊƅظاـ عƆى أƌƊ مجموعة مف 

تشƄؿ مف مƄوƊات ترة عف مجموعة مف اƅعƊاصر اƅتي اتحقيؽ ƍدؼ معيف، فƎو عب مف أجؿ أداء وظيفة أواƅعاقات، 

أƊظمة واƅقواƊيف واƅمƆفات واƄوƊات معƊوية مثؿ اƅخطط واƅبرامج مو تصاؿ، اƅحواسيب أو اƅشاشات أو خطوط اا مادية مثؿ

  1 .واƅتعƆيمات

 ƈظام اƃمعƄومات :ثاƈيا

   ƍ وماتƆمعƅظاـ اƊموارد بشرية و ( مواردƅسيؽ بيف اƊتƅا ƌƆإطار يتـ في ظ ،)مدخات ، موارد ماديةƅتحويؿ اƅ

اتخاذ  ويعد ƍذا اƊƅظاـ وسيƆة مساعدة في عمƆية، مؤسسةذƅؾ ƅتحقيؽ أƍداؼ اƅو  ،إƅى مخرجات ) معƆومات (  (اƅبياƊات)

 2. اƅقرارات وƅيس ƍدفا Ǝƅا

 ـاƅذي يتضمف مجموعة  اƅمعƆومات أيضا ويعرؼ Ɗظاـ  ومترابطة مف اأعماؿ واƅعƊاصر اƅتي  متƊاسقةبأƌƊ ذƅؾ اƊƅظا

  3.معƆومات مفيدة ƅمستخدمي اƅقراراتوتوصيؿ اƅ إƊتاجبغرض  ،عƆيƎا تقوـ بتجميع وتشغيؿ اƅبياƊات

سترجاع اوƊشر و  ،وتوزيع ،وتخزيف ،تشغيؿ، و بأƎƊا مجموعة اإجراءات اƅتي تتضمف تجميع أيضاأƊظمة اƅمعƆومات وتعرؼ 

  4 .اƅمعƆومات بƎدؼ تدعيـ عمƆيات صƊع اƅقرار داخؿ اƅمƊظمة

                                                           
 .9ص، 2013عماف، ، جامعة عماف اƅعربية،أثر جودة مخرجات ƈظام اƃمعƄومات اƃمحاسبي عƄى رضى اƃعماء في اƃبƈوك اƃتجاريةحƊاف حسف أحمد،  -1
  .15، ص 2006، اƅدار اƅجامعية، اإسƊƄدرية )مصر(، 1، طƈظم اƃمعƄومات اƃمحاسبةأحمد حسيف عƆى حسيف،  -2
  . 10ص، 2010، اƅدƊيمارؾ، اƅجامعة اƅعربية، ƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقية، محمدرضواف ƍاشـ   -3
 .1، ص 2005، )مصر(، اإسƊƄدرية، دار اƅجامعية، ) مدخل اƈƃظم ( ، ƈظم اƃمعƄومات اإداريةإبراƍيـ اƅسƆطاف -4
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 1: ويقوـ اƊƅظاـ باƅوظائؼ اƅتاƅية حتى يمƊƊƄا اƅقوؿ أƊ ƌƊظاـ    

اƅبياƊات و  اأفرادو ، فمثا ابد مف تجميع اƅمواد اƅخاـ ؛Ɗطوي عƆى تجميع اƅعƊاصر اƅازمة ƅتشغيؿ اƊƅظاـي :اإدخال .1

 . قبؿ أف يتـ اƅتشغيؿ

اƅمتعƆقة  مثؿ إجراء عمƆية حسابية عƆى اƅبياƊات ،يƊطوي عƆى عمƆية تحويؿ اƅمدخات إƅى مخرجات :اƃتشغيل .2

 . باأجر ƅحساب اأجر

مثؿ توزيع اƅتقارير عƆى ، مقرƍا اƎƊƅائيƊطوي عƆى Ɗقؿ اƅمخرجات اƊƅاتجة مف عمƆية اƅتحويؿ إƅى ي :خراجاإ .3

 .، إرساؿ Ƅشؼ اأجور إƅى اƅمصاƅح..اƅمستخدميف

 2: إضافة اƅعƊصريف اƅتاƅييف إذا تـ افعايعتبر اƊƅظاـ  و   

أداء رجاؿ اƅبيع ƅمدير  صدور معƆومات حوؿ: ƍي تمثؿ معƆومات حوؿ أداء اƊƅظاـ مثؿو  :اƃتغذية اƃمرتدة .4

 .اƅمبيعات

 ـاƅمعƆومات اƅمرتدة ƅتحديد أي  :اƃرقابة .5  ـعف أƍدافƌاتƊطوي عƆى متابعة وتقيي تخاذ اإجراء اوƄذƅؾ ، Ɗحرافات ƊƆƅظا

 . عمƆيات اƊƅظاـ ƅضماف اƅوصوؿ إƅى مخرجات مائمةو  اƅازـ ƅتعديؿ مدخات

 اƃبياƈات : :ثاƃثا

حاƎƅا فƆف تضيؼ شيئا إƅى  معرفة ترƄت عƆى  ƅو ،داƅة في ذاتƎاأو ة ƅيست ذات معƊى ƍي "حقائؽ مجرد      

 اƅرموز،و  مستخدميƎا بما يؤثر عƆى سƆوƎƄـ في اتخاذ اƅقرارات، ƅذƅؾ تتضمف اƅبياƊات عƆى مجموعة مف اƅحروؼ،

                                                           
 . 20، ص2003، اإسƊƄدريةاƅمƄتب اƅعربي اƅحديث، ، ƈظم اƃمعƄومات إتخاذ اƃقرارات اإدارية، اƅسيد إسماعيؿ -1
 .39، ص1997مصر، ،  مطبعة اإشعاع، ) اإطار اƃفƂري واƈƃظم اƃتطبيقي(ƈظام اƃمعƄومات اƃمحاسبية أحمد حسيف عƆي، -2
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مع اأطراؼ  اƅمؤسسة Ɗتيجة ƅتعامؿ اƊƅظاـأو اƅمؤسسة اأرقاـ، اƅتي تعبر عف حقيقة وقوع أحداث داخؿ اƊƅظاـ و 

  1 .يئة("اأخرى خارج اƊƅظاـ )اƅب

مبادئ أو تعƆيمات في شƄؿ رسمي مƊاسب ƅاتصاؿ واƅتفسير أيضا بأƎƊا " اƅتمثيؿ ƅحقائؽ أو  وعرفت اƅبياƊات

 2" توماتيƄيةغيؿ بواسطة اأفراد واآات اأو واƅتش

تتحوؿ إƅى معƆومات مفƎومة  اأوƅي إƅى أفƅيست ذات قيمة بشƎƆƄا  ،مواد وحقائؽ خاـ تاƅي اƅبياƊات ƍياƅوب

 ، صورا،وتتضمف ƍذƋ اƅبياƊات أرقاما، أسماء ،إƅى شƄؿ ƌƅ معƊى فاƅمعƆومات ƍي اƅبياƊات اƅتي تمت معاƅجتƎا ومفيدة

اأجƎزة ƅتتحوؿ إƅى Ɗتائج  وƍذا اƅمضموف يمƄف ترجمتƌ ومعاƅجتƌ مف قبؿ اإƊساف أو ،أصوات، ورسومات..اƅخ

  3)معƆومات(.

 اƃمعƄومات :رابعا

إضافة  ،حيث تعتبر اأساس اƅذي تبƊى عƆيƌ اƅقرارات ؛تعتبر اƅمعƆومات مف اƅحاجات اƅمƆحة ƅإدارة اƅحديثة 

Ɗجد اƅمؤسسات  تسعى إƅى بƊاء قاعدة ƆƅمعƆومات يقوـ ƍيƎƆƄا حوؿ Ƅمثاؿ ، دورƍا اƅفعاؿ في مجاات أخرىإƅى 

 ـتقاس قيمتƎا و  فاƅمعƆومات تعتبر مف أƍـ  اƅموارد اƅمتاحة في أي مؤسسة ،اƅتي تخص Ƅؿ مشروع  اأƍداؼ مف ث

 .بطريقة Ɗسبية وفقا ƅمدى مساƍمتƎا في اإضافة إƅى مستوى اƅمعرفة

عادة ما Ɗستخدـ و  اƅمعرفة.و  ƍي اƅبياƊات، اƅمعƆوماتو  Ɗاحظ أف اƅمعƆومات تحمؿ في طياتƎا عƊاصر ثاثية اأبعادو 

 Ƅمفردات ƅوصؼ شيء واحد عƆى اƅرغـ مف ااختافات اƅشديدة.ƍذƋ اƅمصطƆحات 

 

                                                           
  .79ص ، 1995، اƅقاƍرة ) مصر(، دار اƅدوƅية ،، معجم مصطƄحات ƈظم وتƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات واتصاات، مفتاح محمد دياب -1
 . 29، ص2005، دار اƅمسيرة، عماف، 1، طƈظم اƃمعƄومات اإداريةعامر إبراƍيـ، عاء اƅديف عبد اƅقادر اƅجƊابي،  -2

3- حسيف بƆعجوز، ƈظام معƄومات اƃمحاسبة و دورƉ في إتخاذ اƃقرارات ااƈتاجية، ط1، دار اƅثقافة اƅجامعية، اإسƊƄدرية )مصر(، 2009، ص 97.
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 :حيثختƆفت حوؿ اƅمعƆومات او  ƅقد تعددت اƅتعاريؼ    

ƍي تسمح Ɔƅفرد باƅمعرفة اƅجيدة و  ،موضوعأو حوؿ حدث مجموعة بياƊات تحمؿ معرفة  أƎƊا "باƅمعƆومات  تعرؼ      

ƌمحيطƅ ،  وماتƆمعƅى اƆحصوؿ عƅضروري اƅمف ا ƌƊذا فإƅ1.تخاذ قرارات جيدة"ا  

 أو Ǝƅا قيمة حقيقية أو ا مستخدمƎأو Ǝƅا معƊى ƅمستƆمƎا أو  ،ابياƊات تـ تجƎيزƍ ƍي" : يوميقمحمد اƃعرفƎا و 

 مƄاف،أو  ما تعرفƌ عف حدث يجب أف تضيؼ إƅى و  ،تخاذ اƅقراراتااƅمستقبƆية أو متوقعة في اƅعمƆيات اƅجارية 

  2ا يمƄف اƅتƊبؤ بƌ".أو أف توضح ƅمستƆمƎا شيئا ا يعرفƌ و 

  3وبصفة عامة:

 قوؿ بƊواقع أƅا عاقة باƎƅ وفƄومة حيف تƆاؾ  معƊƍ ا. أو فƎمƆومة مف قبؿ مستƎا مفƎƊأ 

  اأخير ƋذƎƅ وفƄومة بقدر ما يƆاؾ معƊƍ قوؿ بأفƊمة في تحسيف  ةƍقرار.تخاذ إيرورة سمساƅا 

 ƍ:4ما معياراف رئيسياف ومما سبؽ يمƄف تƆخيص اƅفرؽ بيف اƅمعƆومات واƅبياƊات مف خاؿ

1. ƃ شخصيƃمعيار اƃقي:اƄمتƄ  دما تقوـƊمستفيد( فعƅقي )اƆمتƅشخص اƅى اƆمعيار بااعتماد عƅذا اƍ تميز وفؽƅـا  يت

أما إذا ƅـ تؤدي اƅبياƊات أي ،تقƆيؿ مف حاƅة عدـ اƅيقيف عƊد اƅشخص اƅمتƆقي تتحوؿ إƅى معƆومات اƅاƅبياƊات ب

 إضافة معرفية ƅدى اƅشخص اƅمتƆقي فتبقى مصƊفة في إطار اƅبياƊات.

                                                           
  . 136ص، 2012، (اأردف)، عماف، دار اƅثقافة، 1ط ، ƈظم اƃمعƄومات اƃمحسوبة ودعم اتخاذ اƃقرار، اƅفقي عبد أƅاƋ إبراƍيـ-1
  . 166، دار اƅراية، اأردف، ص 1ط، ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية، زيد مƊير عبودي -2
 . 262ص ، 2002، عماف، دار اƅوراؽ، 1ط، ، )مدخل تسويقي(تطبيقات تƈƂوƃوجيا اƃمعƄومات في اأعمال، بشير عباس اƅعاؽ -3
 .64 69، ص ص2012) اƅجزائر(،  ، ديواف اƅمطبوعات اƅجامعية، بف عƊƄوف1، طاƃتسييرƈظام اƃمعƄومات اƃمطبق في Ɗوري أميف،  -4
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حدث أو حتى تتحوؿ اƅبياƊات إƅى معƆومات يجب أف تƄوف ƍذƋ اƅبياƊات مرتبطة بمشƆƄة معيƊة  معيار اارتباط:  .2

 ـ تؤدي إƅى تغيير اƅقرار أو قرار بشأƌƊ فاƅبياƊات تعتبر معƆومات إذا ƄاƊت تؤثر في اƅقرار اƅمتخذ  اتخاذمعيف يت

 تعديƌّƆ.أو 

فإذا ƄاƊت اƅبياƊات تشƄؿ  ؛عاقة اƅبياƊات باƅمعƆومات مثؿ عاقة اƅمواد اƅخاـ باƅمƊتج اƎƊƅائيمما سبؽ يمƄف اƅقوؿ أف 

فاƅمعƆومات ƍي اƅبياƊات اƅتي ƅمواد اƅمصƊعة اƅجاƍزة ااستخداـ؛ معƆومات فإف اƅمعƆومات في ااƅمواد اƅخاـ أي Ɗظاـ 

تطبيقƎا حتى يتـ أو ا تبويبƎأو ا تƆقي اƅبياƊات مف مصادرƍا اƅمختƆفة تـ تحƆيƎƆب ، وذƅؾتمت معاƅجتƎا بطريقة محددة

 .إرساƎƅا إƅى اƅجƎات اƅمعƊية 

 اƃبياƈاتƈظام معاƃجة  :(10) رقم اƃشƂل

 

 

 

 

 .69ديواف اƅمطبوعات اƅجامعية، بف عƊƄوف اƅجزائر، ص  1، طƈظام اƃمعƄومات اƃمطبق في اƃتسييرƊوري أميف،  اƃمصدر:

 

 مفƌوم اƃمعƄومات اƃتسويقيةاƃمطƄب اƃثاƈي :

  اƃمعƄومات اƃتسويقية :أوا

 اƅبياƊػػػػات اƅمعƆومات معاƅػػػجة اƅبػػػػػياƊات



معƄومات اƃتسويقياƃطار اƈƃظري ƈƃظام اإ                                                  اƃفصل اأول                       

 

 

16 

 ـتوفيرƍا عف اأسواؽ اƅداخƆية واƅخارجية وما يرتبط بƎا          ƍي Ƅافة اƅمعƆومات اƅتي تحتاجƎا اƅعمƆية اƅتسويقية، ويت

مف متغيرات، وتختƆؼ اƅمعƆومات اƅتسويقية اƅمطƆوبة مف بƆد آخر ومف مؤسسة أخرى، وƄƅف بصورة عامة فإف أƍـ 

ات واأƊواع اƅواردة إƅى اƅسوؽ ومصادرƍا Ɔƅفترات اƅمختƆفة، حجـ اƅسوؽ، اƅمعƆومات اƅتسويقية ƍي عف اأسعار، اƄƅمي

 Ƅ 1ميات اƅطƆب، اƅمƊافسة في اƅسوؽ وأذواؽ اƅمستƄƆƎيف.

  وتمتاز اƅمعƆومات اƅتسويقية بخصائص محددة ƅعؿ أƍمƎا ما يƆي:

أف تƄوف اƅمعƆومات يقصد باƅدقة درجة خƆو اƅمعƆومات مف اأخطاء، أما اƅوضوح فيعƊي   اƃدقة واƃوضوح: .1

 2 واضحة وخاƅية مف اƅغموض واƅتƊاقض.

جراءات Ƅثيرة مف حيث  عدم اƃتحيز: .2 إف اƅوصوؿ إƅى معƆومات ذات جودة عاƅية، وغير متحيزة يتطƆب عمƆيات وا 

 ـوتخزيف وسƎوƅة اƅوصوؿ إƅيƎا، وƍذا ما يتطƆب تƄاƅيؼ مادية معتبرة تتحمƎƆا اƅمؤسسة، ƅذƅؾ يجب  تبويب وتƊظي

Ƅقرارات أف تƅى اƅوصوؿ إƅا في اƎوا مف استخدامƊƄيتمƅ ،حقيقيةƅمستفيديف اƅومات مرتبطة باحتياجات اƆمعƅوف ا

بأƌƊ  " حتى تƄوف اƅمعƆومة جيدة يجب أف تƄوف موضوعية " Fournie"اƅرشيدة، وفي ƍذا اƅصدد يقوؿ فورƊي

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

اƅمعƆومات يجب أف تƄوف شامƆة Ƅƅؿ حقائؽ اƅظاƍرة موضوع اƅدراسة، وƄؿ اƅمؤثرات اƅتي يمƄف إف  اƃشمول: .3

 4 تخاذ اƅقرارات.ف تؤثر عƆيƎا ƅتتمƄف اإدارة مف استخدامƎا أو ااستفادة مƎƊا في اأ

                                                           
 .02/20/2102اطƆع عƆيƎا بتاريخ:    www.ibtesama.comعبد اƅقادر حسف اƅعداقي،  -1

 .02، ص 0222اƅمƊظمة اƅعربية ƆƅتƊمية اإدارية، اƅقاƍرة، ،  اإدارة ااƂƃتروƈية مرتƂزات فƂرية ومتطƄبات تأسيس عمƄية، وآخروف عادؿ حرحوش اƅمفرجي -2

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

1998, p 166.  
  .79، ص 2011، دار اƅسحابة، مصر، 1، طتسويق اƃمعƄوماتمحمود اƎƅوش،  أبو بƄر -4 
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 ـتصؿ اƅمعƆومة إƅى اƅمستفيد في اƅوقت اƅمƊاسب،  اƃتوقيت اƃمƈاسب:. 4 ƅ في إذاƄواردة سابقا ا تƅخصائص اƅإف ا

إƊتاجƎا، وباƅتاƅي تضيع إمƄاƊية أƎƊا ستفقد قيمتƎا أو باƅتاƅي تمثؿ ضياعا Ɔƅماؿ واƅوقت واƅجƎد اƅذي أƊفؽ في 

 1 ستغاؿ اƅفرص اƅمتاحة Ɔƅمؤسسة.ا

اƅمعƆومات Ɔƅمستوى اإداري اƅذي يتخذ اƅقرار فيƌ وأيضا ماءمتƎا احتياجات ويقصد بƎا ماءمة   :مةءاƃما. 5

متخذ اƅقرار، فماءمة اƅمعƆومات احتياجات متخذي اƅقرارات تمثؿ اƅعامؿ اƅرئيسي في تحديد اƅقيمة ااقتصادية 

ƅومات اƆمعƅيؿ اƆت في سبيؿ تجميع وتحƅتي بذƅود اƎجƅغ واƅمباƅا، فاƎومات بحد ذاتƆمعƆƅـ ااحتياجات، ءتي ا تا

 2تعتبر Ɗوعا مف اƅخسائر.

وتتعƆؽ اƅمروƊة بمدى استخداـ  ،تعƊي قابƆية اƅمعƆومات ƅاستخداـ مف طرؼ أƄثر مف مستخدـ اƃمروƈة: .6

 3 اƅمعƆومات مف طرؼ اƅعديد مف اƅمستفيديف مƎƊا في تطبيقات مختƆفة.

دƍا، أي أف تƄوف قيمة اƅمعƆومات أƄثر مما يتوقع أف تفيبمعƊى أف ا تƆƄؼ اƅمعƆومة اƅمؤسسة  عقاƈية اƃتƄƂفة: .7

  :حيث أف إيجابية،

 تƆƄفة اƅمعƆومات  –قيمة اƅمعƆومات = مƊفعة اƅمعƆومات  

إذف تقاس قيمة اƅمعƆومات بمدى تغطية اƅمƊفعة اƊƅاتجة عƎƊا ƅتƆƄفة إعدادƍا، ويدخؿ في ƍذƋ اƅتƆƄفة عƊاصر اƅوقت   

معƆومة ƅيس ƌƅ أƍمية إا في حاƅة ما إذا ƄاƊت قيمتƎا أƄبر مف تƆƄفتƎا، وقيمة اƅمعƆومات  واƅجƎد واƅماؿ، فاƅحصوؿ عƆى

  تتوقؼ عƆى حجـ مƊفعتƎا.

 اƃمعƄومات اƃتسويقية إƃى  اƃحاجةأسباب :ثاƈيا

                                                           
 .124ص   ،0222عماف، ، دار حامد ،)مƈظور ƄƂي( إدارة اأعمالشوقي Ɗاجي جواد،  -1

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

 .02، مرجع سابؽ، ص وآخروف عادؿ حرحوش اƅمفرجي -3
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 Ƅفاءة أƍمية Ƅبيرة مما يحقؽ Ǝƅا مف  Ɔƅمؤسسةواƅظروؼ اƅداخƆية تجعؿ مف اƅضروري  اƅبيئةإف اƅتغير في اƅقوى 

 

 Ɗ1ظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية تتبع عدة أسباب مƎƊا: وعƆيƌواƅفعاƅية 

 اإسراع  في اƅمؤسساتحيث أصبح مف اƅواجب عƆى ت اƅمخصص Ɔƅمدير اتخاذ اƅقرارات، قيود عƆى اƅوق وجود .1

 تخاذ اƅقرارات اƅسƆيمة في أƊسب اأوقات.اأحداث وا معاƅجةعمƆية تطوير اƅمƊتجات اƅجديدة وسرعة 

 ـبدرجة عاƅية مف اƅتعقيد واااأƊشطة اƅتسويقية أصبحت  .2  ـƆƅمستƆƎؾ وسƆوƌƄ  ،واƅعمؽتساع تتس حيث أف اƊƅظرة اƅيو

 ـتعد مثؿ اƅماضي ƅ شرائيƅؿ شيء اƄـب  Ƅما أصبح عف محددات سƆوƌƄ وأƊماطƌ اƅشرائية ،  وأصبح مف اƅضروري اإƅما

 فسة .اƅسوؽ ودرجة اƅمƊا احتياجاتقرار اإƊتاج مبƊي عƆى 

توسع أسواقƎا حتى إƅى اƅمستوى اƅدوƅي وعƆى اƅرغـ مف أف  فاƅمؤسسة ؛Ɗƌطاق  تساعزيادة تعقد اƊƅشاط اƅتسويقي وا .3

أف Ɗƍاؾ عاƅما مف اƅبياƊات اƅسƆوƄية اƅتي  اƅمؤسسات اƅمعرفة بسƆوؾ اƅمستƆƎؾ مازƅت محدودة ، فإƎƊا Ƅافية Ƅƅي تعرؼ

 تحتاج إƅيƎا.

ƅديƎا أƄثر مف مصدر ƆƅمعƆومات  أصبح مؤسسةاƅمعƆومات وƄؿ في ثورة  يشƎد اƅوقت اƅحاضرف Ɗفجار اƅمعƆومات؛ا .4

Ƅة تƆƄمشƅف اƄƅيفية اف فموƄ ومات وأيضا فيƆمعƅوعية اƊ ا ، يƎيفية إدارتƄومات وƆمعƅماستخداـ اƄ  حاسباتƅأصبحت ا

قية وتوفير اƅمعƆومات وتحƆيؿ اƅبياƊات اƅتسويضرورة حتمية Ɗظرا ƅقدرتƎا اƎƅائƆة عƆى تشغيؿ  اآƅيبرامج اإعاـ  اآƅية

 .تخاذ  اƅقرارات اƅفعاƅة في اƅوقت اƅمƊاسباƅضرورية ا

                                                           
، مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة اƅماجستير في اƅعƆوـ (باتƈةب دراسة حاƃة ƃبعض اƃمؤسسات ) ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية واƃتوجƊ اƃسوقيƊبيƆة سيعدƊي،  -1

  . 43، ص2008/2009اƅتجارية، تخصص تسويؽ، جامعة باتƊة، 
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تخاذ اƅقرار اƅتسويقي تعتبر اƅمادة اأوƅية اإذ ؛ اƅحاجة إƅى اƅمعƆومات اƅتسويقية سبؽ يجعƊƆا Ɗدرؾ إف Ƅؿ ما

ƅيس Ƅافيا، حيث Ɗجد أف اƄƅثير مف اƅمؤسسات طورت  ـ اƅحاجة إƅيƎا إا أف اƅعرض مƎƊايوباƅرغـ مف تعظباƅمؤسسة، 

ف وجدت  ،وفي Ɗفس اƅوقت اƅعديد مƎƊا ا توجد فيƎا وƅو مصƆحة ƅدراسة اƅسوؽƆوماتƎا اƅتسويقية ، بطريقة مذƆƍة مع وا 

 .ƅمصƆحة اƅتسويؽ فƎي تƊجز اƅمƎاـ اƅروتيƊية

 ،اƅمعƆومات ƍذƋ ستغاؿا خطاء اƅتي تواجƌمف اƅمشاƄؿ واأ ى اƅمعƆومات اƅتسويقيةاƅحاجة إƄ ƅما تظƎر ضرورة

 1وƆƊخصƎا في مايƆي :

  ، وماتƆمعƅاحتياجات مف اƅ مسبؽƅتخطيط اƅتقدير واƅومات بسبب عدـ اƆمعƅقص اƊ شأƊومات: يƆمعƅقص اƊ

 عƆومات في اƅوقت اƅذي تحتاج فيƌ اƅمؤسسة إƅيƎا .حيث ا تتوفر اƅم

  بƊي تتجƄƅ :مفيدةƅومات غير اƆمعƅومزيادة اƆمعƅقص اƊ( سابؽƅؿ اƄمشƅمؤسسة اƅخطأ اƅا تقع في اƊأحيا )ات

 .اƅضروريةغير بما في ذƅؾ اƅمعƆومات  بجمع اƅمعƆومات اƅمسؤوƅيف اƊشغاؿواƅذي يتمثؿ في ، اƅمعاƄس

  جـ عفƊومات: يƆمعƅسيابضياع اƊا في أيدي  اƎوقوعƅ اƎƊا وفقداƎة ضياعƆوات جد طويƊومات في قƆمعƅا

ئؿ اƅازمة ƅتصƊيفƎا اأشخاص غير اƅمƎتميف بƎا، وƄذا مف اƅممƄف أف تضيع بسب ƄثرتƎا وقƆة اƅوسا

 .واستعادتƎا

 ومات خاطئة أوƆذا عف تعد معƍ جـƊا ، ويƍثر خطورة مف عدـ توفرƄومات خاطئة أƆة: إف وجود معƆامƄ د غير

 ستعماؿ اƅمعƆومة اƅمائمة في اƅوقت اƅمائـ .اعف عدـ ، و في مرحƆة جمع اƅمعƆومات وتحويƎƆااأخطاء 

دراƄا مف اƅمؤسسات اƅحديثة أƍمية اƅمعƆومات واƅصعوبات اƅتي ترافؽ جمعƎا وتحويƎƆا، وƊشرƍا، أدت بƎا  وا 

 ƅي تزود اƅمدراء ساعدة أجƎزة اإعاـ اآ، بماƅضرورة إƅى تبƊي طرؽ Ɗظامية ووضع أƊظمة ƆƅمعƆومات اƅتسويقية

                                                           
  . 65ص، 2001، اƅقاƍرة، دار قباء، إستراتيجيات اƃتسويقأميف عبد اƅعزيز،  -1
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 1.رباƅمعƆومات اƄƅافية إتخاذ اƅقرا

  اƃمعƄومات اƃتسويقية ستخداممجاات ااƃمطƄب اƃثاƃث: 

    2يƆي:ستخدامƎا في مجاات مختƆفة أƍمƎا ماحيويا في إدارة اƅمؤسسات ، حيث يتـ ا تƆعب اƅبياƊات واƅمعƆومات دورا

مف  احتياجاتƎاحتياجاتƎـ ، وƍو ما يساعد اƅمؤسسة في تقدير اƅمستفيد مف مƊتجات وتقدير اجتمع تحديد حجـ اƅم .1

 وتحديد أوƅويات اƅحصوؿ عƆيƎا. اƅموارد

اأمثؿ ، وƄذƅؾ  ااتصاƅيمƊافذ اƅتوزيع ،وتحديد اƅمزيج  اختيارو  وتسعيرƍا ، ترشيد اƅقرارات اƅمتعƆقة باƅمƊتجات ، .2

 تقسيـ اƅسوؽ.

 عƆى وضع اأƍداؼ بدقة، وباƅتاƅي جعƎƆا قابƆة Ɔƅقياس. اƅمساعدة .3

اƅمساƍمة في اƅتعرؼ عƆى مدى Ƅفاءة اƅمؤسسة في أداء اأƊشطة اƅتسويقية اƅمختƆفة وذƅؾ مف خاؿ مساƍمتƎا في  .4

 ƅداخƆية واƅخارجية Ɔƅمؤسسة وƄذƅؾ مراقبة اƅبيئة ا واƅرقابة عƆى اƅخطط اƅتسويقية،، أƊجاز خطوات اƅرقابة عƆى اƅربحية

 ا في اƅمجاات اƅسابقة اƅذƄر إااƅمرجوة مƎƊ ااستفادة تتحقؽأف توفر اƅبياƊات واƅمعƆومات ا ، واƅجدير باƅماحظة Ɗƍا

 3إذا توفرت فيƎا شروط معيƊة وƍي :

  ومات. تطبؽيجب أفƆمعƅا شروط جودة اƎيƆع 

  ا ومجااتƎميتƍومات أƆمعƅاأف يدرؾ مستخدـ اƎا ، استخدامƎƆيƆيب تحƅافية بأساƄ ى درايةƆوف عƄوأف ي ،

 وعرضƎا.

                                                           
 . 270، اƅدار اƅجماƍرية ، ƅيبيا، ص1) مبادئƌ، إدارتƌ وبحوثƌ(، ط اƃتسويق اƃحديثبشير عباس اƅعاؽ،  -1
مƄمƆػة Ɗƅيػؿ شػƎادة اƅماجسػتير  مػذƄرة(، دراسة حاƃة مجمع ƂƈƋلل  اƃجزارلر ) ، دور ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في إتخاذ اƃقرار اƃتسويقيرشيدة بف اƅشيخ اƅفقػوف -2

 . 70ص، 2005/2006، تخصص تسر اƅمؤسسات،جامعة قسƊطيƊة، راƅتسييفي عƆوـ 
 .   71ص، مرجع سابؽرشيدة بف اƅشيخ فقوف،  -3
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  تماـيجبƍتسويقية ، وبقدر  ااƅومات اƆمعƅات واƊبياƅظيـ اƊتي تحقؽ  استخداـبتƅيمة اƆسƅمية اƆعƅيب اƅاأسا

 اƅقصوى مƎƊا وƍذƋ اأخيرة ا تحقؽ إا بوجود Ɗظاـ معƆومات تسويقية فعاؿ . ااستفادةاƅمؤسسة 

 1اؿ عƆى اƅمعƆومات اƅتسويقية  ƊذƄر ما يƆي:وƄمث

  جديدة أوƅتجات اƊمƅمعتمد في تسعير اƅوب اƆياً، وعف اأسƅمعتمدة حاƅسعرية اƅسياسة اƅومات عف تقييـ اƆمع

 اƅتعديات اƅتي يتـ إجراؤƍا عƆى اأسعار. 

  تطوƅ مقترحاتƅتقييـ واƅتوزيع واƅافذ اƊع ومتابعة مƆسƅية توزيع اƅومات عف آƆية.معƅاآ Ƌذƍ ير 

  ىƅوصوؿ إƆƅ اƎيƊواجب تبƅوسائؿ اƅا، واƎجاحƊ مستخدمة ومدىƅترويجية اƅوسائؿ اƅفاءة اƄ ومات عفƆمع

 اأƍداؼ.

 .ـƎوؾ شرائƆيف وسƆمحتمƅييف واƅحاƅزبائف اƅومات عف اƆمع 

   اƍتي يجب تعزيزƅتسويقية اƅشطة اƊي اأƅتاƅتسويقية، وباƅشطة اƊفاءة اأƄ ومات عف تقويـƆتي يجب معƅأو ا

 حذفƎا.

 .اƎيƅدخوؿ إƅف اƄتي يمƅجديدة اƅومات عف اأسواؽ اƆمع 

 .Ƌوب إجراؤƆمطƅتطوير اƅا وطبيعة اƎƊا وتحسيƍف تطويرƄتي يمƅتجات اƊمƅومات عف اƆمع 

 ... مؤسسةƅتجات اƊمƅ ةƎمشابƅتجات اƊمƅمية وخاصة حوؿ اƅعاƅومات عف اأسواؽ اƆمع 

 

 

 

                                                           
 .     129، ص 2006مصر، ، ، دار اƅجامعيةاƃتسويق، وآخروفعبد اƅساـ أبو وقحؼ -1
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 اƃمعƄومات اƃتسويقي ماƋية اƈƃظام : اƈياƃمبحث اƃث 

  اƈƃظام اƃمعƄومات اƃتسويقيمفƌوم  : اأولاƃمطƄب 

 ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية تعريف أوا:

وذƅؾ فيما يتعƆؽ  يعرؼ بأƌƊ عمƆية جمع وتسجيؿ وتبويب وحفظ وتحƆيؿ اƅبياƊات اƅسابقة واƅحاƅية وبشƄؿ مستمر   

 ـيتأƅؼ مف اأفراد واƅمعدات اƅازمة ƅإمداد  استرجاعƎابأعماؿ اƅمؤسسة واƅعƊاصر اƅمؤثرة فيƎا واƅعمؿ عƆى  أي أƊ ƌƊظا

 1. باƅبياƊات اƅمستمرة وتبادؿ اƅمعƆومات اƅداخƆية واƅخارجية 

 

إحدى أƊواع تطبيقات Ɗظـ اƅمعƆومات اƅمبƊية عƆى اƅحاسبات  بأƎƊااƅتسويؽ  ـ معƆوماتاظƊطارق طƄ  Ɗما عرؼ   

 . 2واƅمصممة ƅتوفير اƅمعƆومات اƅدقيقة اƅازمة ƅمتخذي اƅقرارات اƅتسويقية في اƅوقت اƅمƊاسب اأعماؿفي مجاؿ 

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقي :" أƌƊ تƄويف ƍيƆƄي متفاعؿ مف اأفرادو   ـمف  اآات واإجراءات يƊتج عƌƊو  يعرؼ Ɗظا تدفؽ مƊتظ

 اƅخارجية Ɔƅمؤسسة اƅتي تستخدـ Ƅأساس اتخاذ و  اƅمعƆومات اƎƅامة اƅتي يتـ اƅحصوؿ عƆيƎا مف Ƅؿ اƅمصادر اƅداخƆية

 

 3اƅقرارات في موقع اƅمسؤوƅية في إدارة اƅتسويؽ.

 اƅبشرية واأجƎزة واإجراءات واƅذي  اƅعƊاصرƊظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي أƍ ƌƊيƄؿ معقد ومتƄامؿ مف   kotlerعرؼو  

 
                                                           

  . 65، ص 2009، جامعة اƅزقازيؽ، اƃمعاصرأصول اƃتسويق محمد اƅعزازي، أحمد إدريس،  -1

  .153، 2002مؤسسة حورس اƅدوƅية، مصر،  (، تااستراتيجيا –اƃتسويق ) اƃمفاƋيم عصاـ اƅديف أميف أبو عƆفة، -2
 اƅعراؽ، ، اƅرصافة، 1، طااقتصاديةƆƄية بغداد ƆƅعƆوـ  دور ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃتخطيط ااستراتيجي ƄƃتسويقسƊاء حسف حƆو،  -3
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 1 صمـ ƅتجميع اƅبياƊات مف اƅمصادر اƅداخƆية واƅخارجية  ƅتوƅيد معƆومات تساعد اإدارة اƅتسويقية في صƊع اƅقرارات"

 ـتصميمƌ بغرض جمع   ـاƅمعƆومات اƅتسويقية بأƍ ƌƊيƄؿ مستمر ومتفاعؿ مف اأفراد واƅمعدات واإجراءات ، ث يعرؼ Ɗظا

يف وتحƆيؿ وتقيـ وتوزيع اƅمعƆومات اƅصحيحة اƅازمة ƅمتخذي اƅقرار في اƅوقت اƅمƊاسب وذƅؾ بتحسيف عمƆية وتخز 

 2 اƅتخطيط وتƊفيذ ورقابة اأƊشطة اƅتسويقية .

Ɗ يƅمساعدة وبتاƅية وخارجية اƆظيمي مف مصادر داخƊؿ تƄيƍ ƌƊى أƆتسويقية عƅومات اƆمعƅـا  ستخرج اƅتعريؼ اƅشامؿ Ɗƅظا

ƅ مؤسسة فيƆاسب  اتخاذƊمƅقرار اƅا 

 ثاƈيا: خصارص ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي

  يمƄف تƆخيص أƍـ خصائص Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي فيما يƆي:

 أƊ ƌƊظاـ مستمر؛ يعمؿ بشƄؿ مستمر مف أجؿ توفير اƅبياƊات وجعƎƆا متاحة في وقت اƅحاجة Ǝƅا. .1

واƅمعƆومات اƅتي يقوـ بتوفيرƍا إدارة اƅتسويؽ عƆى اƅبياƊات اƅحاƅية أƊ ƌƊظاـ موجƌ باƅمستقبؿ إذ ا تقتصر اƅبياƊات  .2

واƅماضية، إƊما يشمؿ أيضا اƅبياƊات اƅخاصة باƅمستقبؿ، مما يساعد إدارة اƅتسويؽ عƆى اتخاذ اƅقرارات اƅتسويقية 

 اƅسƆيمة.

3. Ɗمƅومات اƆمعƅحديثة إمداد اإدارة باƅقديمة واƅومات اƆمعƅامؿ اƄى تƆيعمؿ ع ƌƊ3 اسبة.أ
 

 أƌƊ عبارة عف تطبيؽ ƅمفƎوـ اƊƅظـ حيث:  .4

 .قراراتƅوبة اتخاذ اƆمطƅات اƊبياƅتحديد ا 

  اتƊبياƅجمع ا 

                                                           
  .153، ص 2008، دار اƅمسيرة، 1، طمبادئ اƃتسويق اƃحديثعزاـ وآخروف،  زƄريا -1
 . 240. ص1983، بيروت، دار اƎƊƅضة، اƃتسويق، محمد سعيد عبد اƅفتاح -2
 .  118، ص 2002، مؤسسة حورس اƅدوƅية، اإسƊƄدرية، 1، جاƃمعƄومات واƃبحوث اƃتسويقيةعصاـ اƅديف أبو عƆفة،  -3
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 )ميةƄƅيؿ اƆتحƅيب اƅات )بمساعد أساƊبياƅيؿ اƆتح 

 .ا مستقباƎات واسترجاعƊبياƅتخزيف ا 

 أƌƊ معƊي باƅمستقبؿ فƎو عاجي ووقائي في آف واحد؛ حيث يتوقع ويمƊع اƅمشاƄؿ، Ƅما يحƎƆا في حاؿ وقوعƎا.  .1

 ـƆƅمعƆومات وتحƆيƎƆا وتخزيƎƊا ƅتوفيرƍا   .2  ـبااستمرارية؛ فƎو ا يعاƅج أمورا متفرقة بؿ يسعى Ɔƅجمع اƅدائ أƌƊ يتس

  1عƊد اƅحاجة Ǝƅا.

 سويقيةثاƃثا: أƋداف ƈظام اƃمعƄومات اƃت

 ـاƅمع رساƎƅا إƅى طاƅبيƎا إƅى تحقيؽ أƍداؼ رئيسية محددة،  ةومات اƅتسويقيƆيسعى Ɗظا  مف خاؿ جمع وتحƆيؿ اƅبياƊات وا 

 

   2 واƅتي مف أƍمƎا:

 .تسويقيةƅيات اƆعمƅمساعدة في إدارة اƅا 

 .بيعƅشطة اƊمبيعات في تخطيط أƅمساعدة موظفي ا 

  قةƆمتعƅفرص خاصة اƆƅ رƄمبƅرصد اƅجديدة.اƅخدمات اƅتجات أو اƊمƅبا 

 .ى مستويات ربح مرضيةƆمحافظة عƅافسية مع اƊتحديد أسعار ت 

 .تسويقيةƅشطة اƊفيذ اأƊاجمة عف تƊƅيؼ اƅاƄتƅى اƆرقابة عƅا 

 .اƎتسويؽ وتقويمƅشطة اƊيؿ أƆتح 

                                                           
 .336، ص 1998مطبعة جامعة اƅقاƍرة، اƄƅتاب اƅجامعية، اƅقاƍرة، ، اƃتسويلق اƃمعاصلرمحمد عبد اه عبد اƅرحيـ،  -1
 .79، ص 2004عماف، ، صفاء، دار ƈظم اƃمعƄومات اإدارية )مدخل معاصر(سƆوى أميف اƅسامرائي،  ،عبد اƅرحماف اأحمد اƅعبيد  -2
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 ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية أƋمية:رابعا

 ـ        ـƊظا ذƅؾ تبرز مجموعة Ɗتيجة ƅختاؼ أحجامƎا ، و جميع اƅمؤسسات عƆى اسويقية مف قبؿ معƆومات اƅتاƅيستخد

 Ɗ:1ذƄر مƎƊاعƊدما تستخدـ Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي  اƅمزايا اƅتي تحققƎا ƍذƋ اƅمؤسساتمف 

 ـفي تحسيف اأداء اإداري واƅقدرة عƆى باƅمعƆومات )اتخاذ ااحتياطات( تعزيز مبدأ اƅتحوط .1 Ǝمف دور م ƌƅ ماƅ ،

 اƅتطور.

 ة وفعاƅية أƄبر في اƅمؤسسات اƅمختƆفة.ستخداـ اƅمعƆومات اƅحديثة بƄفاءا .2

 ويƆبي حاجاتƎا.مؤسسات سترجاع اƅمعƆومات باƅوقت اƅمƊاسب وباƅشƄؿ اƅذي يحقؽ أƍداؼ اƅاƅقدرة عƆى ا .3

 ستراتيجي ، واƅقدرة عƆى تجƊب وقوع اƅمشاƄؿ ، أو اƅتخفيؼ مف حدتƎا.تحسيف فرص اƅتخطيط اا .4

 اƅمعƆومات اƅتسويقية اƅمƎمة مف اƅضياع واƅتƆؼ . اƅمحافظة عƆى .5

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقي، واƅتي تو  قاس بمدى قدرة اƊƅظاـ تƊبع أƍمية اƅمعƆومات اƅتسويقية مف أƍمية تحقيؽ فعاƅية Ɗظا

 ـتستخƆص مف أسباب حاجة اƅمؤسسة ƌƅ عƆى تƆبية احتياجات اƅمستفيديف مف اƅمعƆومات.  غاؿ است وƅعؿ أƍمية ƍذا اƊƅظا

 

 2 واƅتي ƊذƄر أƍمƎا فيما يƆي: اƅمعƆومات بƄفاءة في ظؿ اƅظروؼ اƅمحيطة بƎا،

                                                           
  . 252، ص0222، دار صفاء، عماف، 2ط، إدارة اƃتسويق إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، -1

-
مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات ، ()دراسة حاƃة اƃمطاحن اƂƃبرى ƄƃجƈوبتƈƂوƃوجيات اƃمعƄومات وااتصال في تعزيز ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي  دور، أشواؽ مƊƎي2

 .43، ص 2010، جامعة محمد خيضر، بسƄرة، وعƆوـ اƅتسيير واƅتجاريةƆƄية اƅعƆوـ ااقتصادية ، pme/ticاƅماجستير في عƆوـ اƅتسيير تخصص  Ɗيؿ شƎادة
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تمييز   قد تصؿ Ƅمية Ƅبيرة مف اƅمعƆومات )معƆومات مفيدة وغير مفيدة(، فيصعب معƎا ف ؛Ƅثرة اƅمعƆومات اƅواردة  .1

اƅمعƆومات اƅضرورية واƅمطƆوبة، أو قد ا تصؿ اƅمعƆومات اƅصحيحة واƅضرورية إƅى اƅمستفيد مƎƊا في اƅوقت اƅمƊاسب، 

 مما وجب وجود Ɗظاـ معƆومات تسويقي يعمؿ عƆى ذƅؾ. 

Ɗƍاؾ ضغطا  فدورة حياة اƅسƆع أصبحت أقصر مما ƄاƊت عƆيƄ ,ƌما أف ؛قصر اƅفترة اƅزمƊية اƅمتاحة اتخاذ اƅقرار  .2

 عƆى اƅمشاريع ƅتقƆيص اƅوقت اƅذي ستستغرقƌ عمƆية تطوير اƅمƊتجات اƅجديدة.

فاƅمشاريع توسع أسواقƎا حتى إƅى اƅمستوى اƅدوƅي, وعƆى اƅرغـ مف أف  قد اƊƅشاط اƅتسويقي واتساع Ɗطاقƌ؛زيادة تع  .3

عاƅما مف اƅبياƊات اƅسƆوƄية اƅتي تحتاج إƅيƎا  اƅمعرفة بسƆوؾ اƅمستƆƎؾ مازاƅت محدودة، فإƎƊا Ƅافية Ƅƅي تعرؼ أف Ɗƍاؾ

ƅى ضرورة فƎمƎا.  وا 

وƍذا معƊاƋ ضرورة استخداـ مواردƊا وطاقاتƊا اƅبشرية بدرجة أƄفأ, Ƅما يعƊي  اƅطاقة واƅموارد اأوƅية اأخرى؛ Ɗقص  .4

 حاجة اƅمشروع إƅى معرفة اƅمƊتجات اƅمربحة وتƆؾ اƅتي يƊبغي استبعادƍا.

5.  ƅيف؛ اƄƆƎمستƅمتزايد استياء اƅمو اƊ بƊدقيقة عف بعض جواƅات اƊبياƅى اƅى افتقار اإدارة إƅإ ƌƊذا في جزء مƍ ويرجع

برƊامجƎا اƅتسويقي, فربما ا يعرؼ اƅمشروع أف مƊتجƌ ا يرقى إƅى مستوى توقعات اƅمستƄƆƎيف أو أف أداء اƅوسطاء دوف 

 اƅمستوى اƅمطƆوب.

)اƅشƄؿ، اƊƅوع واƅعامة، تمايز اƅمƊتجات، تƊشيط  د مƊافسة سعرية إƅى مƊافسة غير سعريةتحوؿ اƅمƊافسة مف مجر . 6

اƅمبيعات، اإعاف...( وباƅتاƅي تعاظـ اƅحاجة إƅى دراسة اƅمستƄƆƎيف ودراسة فعاƅية اƅبرامج اƅتسويقية اƅمختƆفة اƅموجƎة 

 إƅيƎـ."
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 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية في Ɗقاط  Ɗظرا ƅزيادة أƍميتƌ وارتباطƌ باƅمتغيرات اƅتسويقية واƅتي ويصعب تحديد أƍمية Ɗظا

تخاذ أي قرار ƌƅ عاقة أف اƅمتفؽ عƆيƍ ƌو أف يساعد في ا تتأثر شƄؿ Ƅبير باƅتغيرات اƅبيئية ، إا أف اƅمتفؽ عƆيƍ ƌو

  1 :يƆي باƅتسويؽ ويمƄف تƆخيص أƍمية Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي فيما

 مساعدة في اƅتسويقية. اƅقرارات اƅتخاذ ا 

 مƅافة سياسات اƄ امؿ. ؤسسةربطƄؿ متƄا بشƎƆيƆتحƅ اƎمع بعض 

 ى اƆمساعدة عƅة استخراج اƅوƎي سƅتاƅية، وباƆات تفصيƊتج أو سوؽ أو زبوف. بياƊتخاذ قرار تسويقي حوؿ أي م 

 مستغƅفرص غير اƅداؼ اأسواؽ، تحديد اƎمؤسسة في استƅتسويؽ واƅإدارة ا ƌيƆجديدة.تعتمد عƅة واأسواؽ اƆ 

 .سوؽƅافسة في اƊمƅخارجية وطبيعة اƅضغوط اƅظاـ تحديد اƊƅذا اƍ تسويؽ مف خاؿƅتستطيع إدارة ا 

 ية ااتصتيضمف اسƆمرارية عمƅ خارجيةƅية واƆداخƅبيئة اƅمؤسسة.اؿ باƆ 

  فƄحاجة وتحقيؽ أفضؿ استثمار ممƅد اƊا عƎية استرجاعƊاƄم ƆƅبياƊات يمƄف مف تخزيف اƅمعƆومات وا 

 واƅمعƆومات.

  يؼ معƄتƅى سرعة ااستجابة واƆقرارات وصياغة ااستراتيجيات، حيث يساعد عƅازـ اتخاذ اƅوقت اƅيؿ اƆتق

 اƅمتغيرات اƅحاصƆة في اƅبيئة اƅخارجية.

 ƈ 2ظام اƃمعƄومات اƃتسويقياƃمطƄب اƃثاƈي :عƈاصر 

 –بأربعة عƊاصر أساسية ƍي )اƅمدخات  خرىاƅمعƆومات اأيُحدد Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية مثƌƆ مثؿ أƊظمة      

 اƅتغذية اƅعƄسية(. –اƅمخرجات  –عمƆيات اƅمعاƅجة 

 

                                                           
  . 122تسير اƅعجارمة، محمد حسف اƅطائي، مرجع سابؽ، ص  -1
 .  65، ص2005مؤسسة حورس اƅدوƅية، ااسƊƄدرية، ، مبادئ اƃتسويقمحمد اƅصرفي،  -2
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 اƃمدخات أوا:

توفير اƅمدخات  إذ تقتضي اƅضرورة  ؛تعد اƅمدخات اأساس في توƅيد اƅمخرجات اƅمطƆوبة مف قبؿ اƅمستفيديف  

اƅجيدة يƊتج عƎƊا  اأوƅيةفاƅمادة  ؛اأسس اƅسƆيمة واƅصحيحة في تحديد ƍذƋ اƅمدخات مراعاةو ، باƅمواصفات اƅمطƆوبة

واƅمدخات ƍي Ƅافة اƅبياƊات اƅتي يتـ جمعƎا بصورة مƊتظمة أو غير مƊتظمة وذƅؾ ƅتوفير اƅمعƆومات  ،مƊتجا جيدا

Ɗظمة اآƅية اƅمستخدمة، حيث تعتمد واƅتقارير اƅتسويقية، وتتوقؼ تƆؾ اƅمعƆومات عƆى طبيعة اƊƅشاط، ومدى تقدـ اأ

اإدارة عƆى Ƅافة اƅبياƊات اƅخاصة باƅمؤسسة )اإƊتاج، اƅمخزوف، اƅمبيعات، اأفراد، اƅتمويؿ...( وƄذا بياƊات اƅسوؽ 

واƅمƊافسيف، وما يتوفر عف اƅزبائف مف سƆوƄيات اƅشراء واƅتعامؿ، وطبيعة اƅتدفقات اƊƅقدية اƅداخƆة واƅخارجة، ويƆعب 

 1 اـ اƅمحاسبي دورا Ƅبيرا في توفير قدر Ƅبير مف ƍذƋ اƅمعƆومات.اƊƅظ

 2 :اƅبياƊات مف مصدريف أساسييف ƍماعƆى  ويتـ اƅحصوؿ

واƅتي يعمؿ فيƎا Ɗظاـ  ،ؤسسةاƅبياƊات اƅتي تعƄس واقع اƅبيئة اƅداخƆية Ɔƅم مصادر وƍي: اƅمصادر اƅداخƆية .1

مثؿ) Ɗظاـ  مؤسسةاƅموجودة في اƅ اأخرىف مخرجات أƊظمة اƅمعƆومات وƍذƋ اƅبياƊات تƄو  ،اƅمعƆومات اƅتسويقية

وذƅؾ في ، وƊظاـ معƆومات اأفراد واƅموارد اƅبشرية..اƅخ( ،Ɗظاـ معƆومات اإƊتاج واƅعƆميات ،اƅمعƆومات اƅماƅية

 3.إطار عاقة اƅتƄامؿ بيف اأƊظمة اƅفرعية

واƅتي تعƄس طبيعة اƅجƎات  ،ؤسسةاƅخارجية اƅمحيطة باƅم اƅمصادر اƅخارجية: ƍي اƅمصادر اƅتي تقع في اƅبيئة .2

ƅا اƎتي تتفاعؿ معƅظاـ مفتوح مؤسسةاƊ اƎو  ،بوصف Ƌذƍ وفƄƆƎمستƅي) اƍ اتƎجƅزوف،اƎمجƅم ،اƅؤسسات ا

                                                           
مػذƄرة ، (اƃعربلي اƃبƈلك حاƃلة دراسلة) اأردƈيلة اƃتجارية اƃمصارف وفاعƄية Ƃفاءة تحسين في اإدارية اƃمعƄومات ƈظام أثر اƅميتاƊي، يوسؼ اƅرحماف عبد يوسؼ -1

 .23،ص 2002 اأردف، عماف، اƅبيت، آؿ جامعة اإدارية، واƅعƆوـ ااقتصاد ƆƄية ،مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة اƅماجستير 
 . 29، ص 2002، مؤسسة طبة،  مصر، اƃمعƄومات واƃبحوث اƃتسويقيةعصاـ اƅديف أميف أبو عƆفة،  -2

  . 149، ص 2008، دار اإثراء، اأردف، 1، طƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقيةتسير اƅعجارمة، محمد حسف اƅطائي،  -3
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أƊواع ƍذƋ اƅمصادر  وتشمؿ،ااتحادات واƅجمعيات...اƅخ(، اƅمؤسسات اƅماƅية، اƅمƊظمات اƅحƄومية، اƅمƊافسة

 قد تƄوف وصفية ، رقمية . ف اƅبياƊاتم Ƅثيرة ومتعددة

 عمƄيات اƃمعاƃجة ثاƈيا:  

اƅمخرجات اƅمطƆوبة  يتطƆب اأمر اƅقياـ باƅعمؿ اƅعƆمي واƅدقيؽ ƅعمƆيات اƅمعاƅجة اƅتي عƆى  Ɔƅحصوؿ   

اأƊشطة واƅفعاƅيات اƅتي يƊجزƍا اƊƅظاـ بƎدؼ تحويؿ اƅمدخات ويقصد بعمƆيات اƅمعاƅجة؛ ، يƊجزƍا اƊƅظاـ

 :1ييƆ ماوتتمثؿ ƍذƋ اأƊشطة في  ،  مخرجات) معƆومات(إƅى  )اƅبياƊات(

 ـفيƎا تجميع اƅبياƊات مف مصادرƍا اƅداخƆية واƅخارجية تحصيؿ اƅبياƊات:. 1  ،ميعاƅتج اƅموضوعية في واعتماد ،وتت

 :مƎƊا عدد مف اأسئƆة اآتيةعƆى  وƅتحقيؽ ذƅؾ ابد مف اإجابة ة،واارتجاƅيوتجƊب اƅعشوائية 

 بيƅواع اƊي أƍا؟ماƎوب تجميعƆمطƅتسويقية اƅات اƊا 

 ƍدؼ مف  وماƎƅات؟اƊبياƅا Ƌذƍ تجميع 

  يƍات؟ماƊبياƅا Ƌذƍ تي توفرƅمصادر اƅا 

 فتƅي اƍات؟ماƊبياƅا Ƌذƍ تجميعƅ محددةƅرة ا 

 ƍوب وماƆتجميع؟ أفضؿ أسƅية اƆفي عم Ƌف اعتمادƄيم 

اƅموقؼ أو واƅتي ƅيس Ǝƅا عاقة باƅحاƅة ، وعزؿ اƅبياƊات غير اƅمفيدةاƅتصفية: وƍي غربƆة اƅبياƊات بƎدؼ استبعاد .2

ضروري ومفيد ƅضماف شموƅية اƅمخرجات اƎƊƅائية ƆƅمعƆومات ذات اƅعاقة باƅموقؼ  وماƍعƆى  واإبقاء ،اƅمطƆوب

 موضوع اƅقرار.

 رسةƎفƅى  وتشتمؿ: اƆما:عƍ يتيفƆعم 

                                                           

، أطروحة واƃتطبيق )دارسة حاƃة عيƈة من اƃمؤسسات ااقتصادية اƃجزاررية(ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃمؤسسة ااقتصادية بين اƈƃظرية قاشي خاƅد،  -1
 . 146-145ص ص ،2012 ،3، قسـ اƅعƆوـ اƅتجارية، جامعة اƅجزائرردƄتوراƆƄ ،Ƌية اƅعƆوـ ااقتصادية وعƆوـ اƅتسيي
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 يؼƊتصƅاؼ( بحيث تقع : اƊا في مجموعات )أصƎات وتقسيمƊبياƅي تحديد اƊات ويعƊبياƅة اƄمشترƅخواص اƅذات ا

 تميز عف اƅمجموعات اأخرى.و  ،في مجموعة واحدة

 ترتيبƅة مختصرة : اƊفة مف خاؿ إعطاء رموز معيƊمصƅات اƊبياƅي ترميز اƊتويعƎيƆاوت ا دؿ عƍباستخداـ  ،ميز

 توƅيؼ جميعƎا.أو اأƅواف أو اƅحروؼ أو اأعداد 

 تقاريرƅات: إعداد اƊبياƅسابقة تتحوؿ اƅيات اƆعمƅى  بعد اƅومات في صورة تقاريرإƆمعƅا Ƌذƍ ـعرض   ،معƆومات ويت

معادات....اƅخ( تتƊاسب مع حاجات  ،وصؼ ،صور، خرائط ،مخططات ،جداوؿ) أشƄاا مختƆفةا و تأخذ صيغ

تقارير ƅحيف أو  ،شƎرية..اƅخ(  ،أسبوعية ،ية روتيƊية مƊتظمة )يوميةوقد تƄوف ƍذƋ اƅتقارير دور  ، اƅمستفيديف

 ،اƅطƆب

1ستشراؼ اƅمستقبؿ.ا  تقارير ƆƅتƊبؤ و أو اƅمؤسسة ستثƊائية تعƄس اƅحاات ااستثƊائية في اتقارير أو 
 

 :تخزيفƅحاجة اƅر اƎى  تظƅتي تحتويإƅتقارير اƅسخ مف اƊ ى  تخزيفƆفات عƆومات في مƆمعƅقاعدة  ) تسمىا

Ɗما يتـ  ،ستعماƎƅا ƅمرة واحدةاتتƆؼ اƅتقارير بعد  حيث ا، ƍذƋ اƅمعƆومات احقاً إƅى  وذƅؾ  Ɔƅحاجة ،اƅمعƆومات( وا 

 وقد يتـ اƅتخزيف ƅوقت طويؿ ƅحيف اƅحاجة ƎƅذƋ اƅتقارير. ،سترجاعƎا في عمƆيات احقةاتخزيƎƊا ƅحيف 

 تحديثƅم ىا تبق: اƅومات اƆمعƅفات مف اƆمƅومات ثابتة ومستقرةمحتويات اƆمعƅـا   اƅوقت، مع مرور خزƊة في Ɗظا

Ɗما تخضع ƅتغير ويتـ  ،معƆومات جديدةو باستمرار تبعاً Ɔƅتغيرات اƅحاصƆة في اƊƅشاطات اƅتي توƅد اƅبياƊات  وا 

تعديؿ بعض أو حذؼ اƅغير مطƆوبة ا و اƅتحديث مف خاؿ إضافة اƅمعƆومات اƅجديدة واƅتي ƅـ توجد سابق

 اƅمعƆومات.
 

                                                           
، جامعة بف يوسؼ ) اƅجزائر(، مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة اƅماجستير ، اƃقرارات  اƃتسويقية اتخاذمعƄومات اƃتسويقية في أƋمية ƈظام اƅ ،ƃزƍر عƆمي-1

  .61ص، 2006
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 وماتƆمعƅات : استرجاع اƎجƅا مف قبؿ اƎƅ حاجةƅور اƎد ظƊا احقاً عƎƊـتخزي  يمƄف ااستفادة مف اƅمعƆومات اƅتي ت

ƅؾ مف خاؿ ااƅمستفيدة وذƎيب و ا و سترجاعƅة.آفؽ أساƊيات معيƅ 1
 

 

 اƃمخرجات: ثاƃثا

 ـ     ـاƅمعƆومات اƅتسويقية باƅمعƆومات فقط، وƍي اƅتي ت وأجريت عƆيƎا اƅعمƆيات  معاƅجتƎاوتتمثؿ اƅمخرجات في Ɗظا

معƊى يساعد صاƊع اƅقرار باستجاء اأمور وتقييـ  استخاصاƅمعاƅجة، بحيث أصبحت Ǝƅا داƅة معيƊة، وأصبح يمƄف 

اƅموقؼ ويجب في مخرجات ƍذا اƊƅظاـ أف يضمف اƅمعƆومات باƅمواصفات اƅمطƆوبة واƅتي تƆبي حاجات مدراء 

ز ƄفاءتƎـ وفاعƆيتƎـ في صƊع اƅقرارات، وƊظراً اتساع حجـ اƊƅشاط اƅتسويقي وتƊوعƌ اƅتسويؽ،عƆى Ɗحو يسƎـ في تعزي

اƄƅبير) اأمر اƅذي يƊعƄس عƆى تعدد وتƊوع حاجات اƅمستفيديف مف اƅمعƆومات اƅضرورية إدارة ƍذƋ اأƊشطة اƅمختƆفة( 

 2يجب عƆى Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية توƅيد معƆومات Ƅثيرة ومتعددة 

ا تتخذ ƍذƋ اƅمعƆومات شƄؿ تقارير Ɔƅمستويات اƅثاث في اƅمؤسسة، وتƊقسـ ƍذƋ اƅتقارير إƅى ثاث أƊواع وعادة م

 3رئيسية:

 تقارير خاصة بمستوى اƃعمƄيلات: .0

وƍي تƆؾ اƅمعƆومات اƅيومية اƅتي تحدد اƅوضع اƅحاƅي ƅسير اƅعمؿ اƅتسويقي في اƅمؤسسة، وتتضمف ƍذƋ اƅتقارير     

 ـƍذƋ اƅمعƆومات Ɔƅرقابة عƆى سجات  مجموعة مف اƅتحƆيات اإحصائية مثؿ تحƆيؿ اƅمبيعات، وƊوع اƅعماء. وتستخد

 ة بتقييـ أداء اƊƅشاط اƅتسويقي. اƅعمƆيات، فضا عف مجموعة مف اƅبياƊات اƅرقابية اƅخاص

                                                           
 .     241-240، ص صمرجع سابؽ، محمد سعيد عبد اƅفتاح -1
 . 166ص، 2008، اأردف، ، دار اƅراية1ط، ƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقية، زيد مƊير عبوي -0
 .020، ص 2222، مƄتبة عيف اƅشمس، مصر، اƃتسويق اƃفعال )اأساسيات واƃتطبيق(طƆعت أسعد عبد اƅحميد،  -3
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 تقارير خاصة باƃمستوى اƃتƂتيƂلي: .2

ويضـ معƆومات تƎدؼ إƅى مساعدة اإدارة في وضع خططƎا في اأجؿ اƅقصير، وƄذا وضع خطط تصحيح      

اƅمختƆفة، ااƊحرافات أو اƅتعديؿ في اأƊظمة. وتشمؿ ƍذƋ اƅمعƆومات تقارير عف تحƆيؿ اƅمبيعات اإجماƅية مف اƅسƆع 

 ـƍذƋ اƅمعƆومات في إعداد   ـƊاتج اإعاف واƅحمات اƅترويجية وتقارير اƅتحصيؿ وƄفاءة أعماؿ اƅبيع، ويمƄف استخدا وتقيي

 اƅسياسات اƅتسويقية اƅمختƆفة.

 تقارير خاصة باƃمستوى اإستراتيجي: .3

اإدارة في ممارسة وظيفة  ويضـ تƆؾ اƅمعƆومات اƅتي يستخƆصƎا Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي بƎدؼ مساعدة

 ـسƆع وخدمات جديدة  اƅتخطيط طويؿ اأجؿ، ووضع ومراجعة اأƍداؼ واƅسياسات طويƆة اƅمدى، ودراسة إمƄاƊيات تقدي

 واƅمƊافسيف في Ƅؿ مƊتج.  ؤسسةƆƅسوؽ، واƅتƊبؤ، وتحƆيػؿ Ɗقػاط اƅقػوة واƅضعؼ بيف اƅم

 اƃتغذية اƃعƂسية: رابعا

مخرجات Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية وفؽ اƅمعايير اƅمحددة، إذ ترتƄز عƆى اƅمقارƊة بيف ويتـ مف خاƎƅا قياس 

بƎدؼ تحديد  ،اƅمعƆومات اƅتسويقية اƅتي تـ توفيرƍا فعƆياً مف قبؿ اƊƅظاـ وبيف اƅمعƆومات اƅمستƎدفة واƅمخطط توفيرƍا

سية أƍمية خاصة في Ɗظاـ اƅمعƆومات وتƄتسب اƅتغذية اƅعƄ ،وتشخيص أسبابƎا وتصحيحƎا فيما بيƎƊا ااƊحرافات

ذا  مƎمة في صƊع اƅقرارات، واƅتي تعد اƅمعيارارتباطƎا باƅمخرجات اƅ ؛اƅتسويقية اأساسي في قياس فاعƆية ƍذا اƊƅظاـ، وا 

ذا اما أسƎمت اƅمعƆومات في Ɗجاح اƅمƎمة عدت مطاب  ـوعمƆيات قة Ɔƅمعيار، وا   ـإعادة اƊƅظر في مدخات اƊƅظا ختƆفت يت

  1عاƅجة.اƅم

 

                                                           

   .60ص ، وقحؼ وعبد اƅساـ أب -1
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 (: عƈاصر ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي12) شƂل رقم

 

 

 

  

 

 .255، ص  2013، دار زمزـ ، عماف ، 1، طإدارة اƃتسويقمحمد أحمد عبد اƊƅبي،  اƃمصدر:

ƃب اƄمطƃثاƃظام قياس: ثاƈ تسويقيةƃومات اƄمعƃا  

 : شروط ƈجاح ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقيةأوا

يوجد Ɗظاـ معƆومات تسويقي واحد يتاءـ مع Ƅؿ اƅمؤسسات وƎƅذا فإف Ƅؿ مؤسسة يجب أف تقوـ بإƊشاء ذƅؾ  ا      

 ـاƅذي  وقد اعتمدت اƅمؤسسات بشƄؿ Ƅبير ، ƅمعƆومات اƅخاصة بƎاحتياجات مف اباا  -بأفضؿ شƄؿ ممƄف -يفياƊƅظا

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقي ) في جمع اƅمعƆومات، ومعاƅجتƎا وأيضا  عƆى اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة وخاصة اƅحاسوب في إƊشاء Ɗظا

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية عتبارذ في ااوƊƍاؾ بعض اƅعوامؿ اƅعامة اƅتي يجب أف تؤخبثƎا(،  مف أجؿ Ɗجاح  ،عƊد إƊشاء Ɗظا

،ƌƊمرجوة مƅداؼ اƍى اأƅوصوؿ إƅذا اأخير في اƍ يƍ1:و 

في حاجة وƍؿ متخذي اƅقرارات  ،Ƅيؼ تƄوف اƅبياƊات اƅمتاحة مف خاؿ اƊƅظاـ اعاةأي مر اƅوصوؿ ƆƅبياƊات:  إمƄاƊية .1

 .مثا اƅشخصياƊƅظاـ مف خاؿ اƅحاسب إƅى طريقة ما Ɔƅوصوؿ إƅى 
                                                           

، عماف، 1ط، إدارة اƃتسويقمحمد أحمد عبد اƊƅبي،  -1   . 266، ص2013، زمزـ

معƆومات مساعدة عƆى 
 إتخاذ اƅقرار.

تصƊيؼ )تحصيؿ ،معاƅجة، 
تصفية،فƎرسة ،تصƊيؼ 

 تخزيف(.

)مف مصادر داخƆية بياƊات
 وخارجية(.

 اƅتغػػػػػػػػذية اƅمرتدة
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حداثة اƅمعƆومات: ماƍي درجة اƅسرعة في إدخاؿ اƅبياƊات اƅداخƆة في اƊƅظاـ ؟ وƍؿ متخذي اƅقرارات في حاجة إƅى  .2

 اƅمعƆومات اƅمتعƆقة باأحداث عƊد وقوعƎا؟ وƍؿ مدخات اƅبياƊات ستƄوف أسبوعية أـ شƎرية.

ت اƅمؤسسة اƅمتغيرة مف حتياجامة اى ماءƄوف معƌ قادر عƆي اƅمروƊة: فاƊƅظاـ يجب تصحيحƌ باƅشƄؿ اƅذي .3

 .اƅمعƆومات

مƎƊا تحديد Ɗوع اƅقرارات اƅتي يجب توفير اƅمعƆومات Ǝƅا ، وƊوع وتفاصيؿ  ؛في عدة Ɗواحي تخدـ اƊƅظاـمشارƄة مس .4

ستخدامƎا في اƅبياƊات ، واƅطريقة اƅمرغوبة في عرض ساƅيب اƅتحƆيؿ اƅمƊاسبة اƅمطƆوب ااƅمعƆومات اƅمطƆوبة ، وأ

 ...اƅمعƆومات ، واƅتوقيت اƅمƊاسب ƅتوفير اƅمعƆومات

 1فعاƃية في ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقيقياس  :ثاƈيا

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية ، تجدر بƊا اإشمعايير قياس فعاƅية قبؿ اƅتطرؽ إƅى       ارة إƅى اƅمقصود بمصطƆح اƅفعاƅية؛ Ɗظا

ومƌƊ أف فعاƅية Ɗظاـ   ،بأقؿ اƅمجƎودات واƅوسائؿ  اƊƅتائج خاصية اƅتي تحقؽ أƄبر قدر مفاƅاƅفعاƅية ƍي حيث أف 

ƅتائج اƊƅى تحقيؽ اƆـع  خر تحديد مƊتظرة بأقؿ اƅمجƎودات واƅوسائؿ، أو بمعƊى آاƅمعƆومات اƅتسويقية تعƊي قدرة ƍذا اƊƅظا

 رة ƍذا اƊƅظاـ عƆى تحقيؽ أƍدافƌ بأقؿ اƅمجƎودات واƅوسائؿ.مدى قد

 

ƅظاـ اƊ يةƅف قياس فعاƄتسويقية مف خاؿ ويمƅومات اƆما :معياريف معƍ 

  تيƅومات اƆمعƅات واƊبياƅظاـ في توفير اƊƅذا اƍ مةƍمعيار اأوؿ: مدى مساƅقائميف تتماشى مع اƅاحتياجات ا

 قبة اƅعمƆيات اƅتسويقية باƅمؤسسة، في اƅوقت اƅمƊاسب. بتخطيط ومرا

                                                           
  . 88، ص محمد أحمد عبد اƊƅبي، مرجع سابؽ -1
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 مستفƅب اƊتاـ مف جاƅي: اإدراؾ اƊثاƅمعيار اƅظـديف ياƊƅؾ اƆمية ودور تƍي زيادة أƅتاƅـ، وباƎƅـ وا إقباƍعتماد

 .عƆيƎا في تدعيـ ممارستƎـ اإدارية

  ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية استخداماƃمشاƂل اƃتي تواجƊ ثاƃثا: 

 ـاƅمعƆومات تسويقية داخؿ اƅمؤسسة تعترضƎا جمƆة مف اƅمشاƄؿ أو اƅعراقيؿ اƅتي تحوؿ دوف   ـƊظا  عƊد تطبيؽ أو تصمي

 1:ومن ƋذƉ اƃمشاƂل ƈذƂر، ةة مف وجود Ɗظاـ معƆومات تسويقيتحقيؽ اƅفعاƅي

وتƄمػػػف ى اأفػػػراد فػػي اƅتزويػػػد واƅتƆخػػػيص واسػػػتخاص وƊشػػػر اƅبياƊػػػات؛ Ɗظػػاـ اƅمعƆومػػػات اƅتسػػػويقية يعتمػػػد عƆػػػأف  .1

ـ جميػػع ييػبػدا مػف تق ،اƅخطػورة Ɗƍػا فػي إمƄاƊيػة إدخػاؿ اƅتحيػز مػف حيػث اƅتزويػػد اƅتػي تػدعـ اإجػراءات اƅمفضػƆة

 إجراءات اƅممƊƄة.ا

غاؿ اƅمعƆومػات، سػتإƅػى عػدـ دقػة بحػث اƅمؤسسػات عػف ا ااƊتبػاƋتدعو إƅى  أبحاث وƄتاباتوجدت مƊذ مدة طويƆة ف

عية و باƊƅسػبة ƅموضػػ Ƅبيػرةأƍميػة  ف أƍػداؼ اأفػراد قػػد تƄػوف عػاما ذوبػأاقترحػا وسلليمو(  ملارش)فƊجػد مػثا Ƅػؿ مػف 

يخطػر  فقػد ،قػرارات اƅتخطػيط واتخػاذد اƅمعƆومػات ƅاختيػار مػف بػيف اƅبػدائؿ ويػإدارة تز Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية في 

ختيػػػارƍـ اƅخػػػاص عƆػػػى ذي يسػػػتخدموف اƅبياƊػػػات مػػػف Ɗظػػػاـ معƆومػػػات تسػػػويقي سيفرضػػػوف اباƅبػػػاؿ بػػػأف اƅمػػػديريف اƅػػػ

اƅحػر ƆƅمعƆومػات  ، Ƅما أف Ɗƍاؾ اƅعديد مػف اƅعقبػات اƅتػي تحػوؿ دوف اƅتػدفؽ، وƄذƅؾ عƆى طرؽ معاƅجتƎااƅمعƆومات

 حماية اƅذات داخؿ اƅمؤسسة.و  عƆى اƅمƊصب،  مثؿ اƅخوؼ

ويقصد Ɗƍا اƅطريقة اƅتي تعيؽ بƎا عاقات  اƅمؤسسة اƅمستخدمة Ɗƅظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية:اƅعاقات داخؿ طبيعة  .2

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية؛ حيث وصؼ )  ـƊظا  ـعƆى  ƂوتƄر(اƅمؤسسة استخدا قائمة مف حاات Ɔƅصراع اƅمحتمؿ بيف اأقسا

أمور معيƊة مف قبؿ مختƆؼ اƅدوائر بشƄؿ يعƄس اƅمداخؿ اƅشخصية ƅأفراد وƄذƅؾ اƅفروقات في اأƍداؼ بيف اأقساـ، 

                                                           
  123، صابؽقاشي خاƅد، مرجع س -1
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 ـاتفاؽ حوؿ اأعماؿ اƅموجƎة ƎƆƅدؼ، فإƌƊ يƄوف في   ـاƅمعƆومات اƅتسويقية إذا Ƅاف Ɗƍاؾ صراع وعد ƍذƋ وباƊƅسبة Ɗƅظا

اƅحاƅة تƄوف Ɗƍاؾ مجاات يمƄف فيƎا تخفيض تدفؽ اƅمعƆومات، وƆƅتوضيح أƄثر إذا ƄاƊت مصƆحة قسـ مف اأقساـ 

 ـاƅمعƆومات   ـتزويدƍا Ɗƅظا  ـاƅمعƆومات اƅتي يت  ـاƅتسويؽ فقد يƊعƄس ذƅؾ سƆبا عƆى Ɗوعية وحج تتعارض مع مصƆحة قس

 1اƅتسويقية، وباƅتاƅي تتأثر Ƅفاءة اƊƅظاـ سƆبا .

إذ أف اƅمشƆƄة اƅسƆوƄية اƅتي يواجƎƎا Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية ƍي  اƅتسويقية ƄابتƄار: اƅمعƆومات.اƊƅظرة إƅى Ɗظاـ 3

مشƆƄة اƅتفاعات باƊƅسبة ƅ ƌƅدى تطويرƋ وابتƄارƋ، فباإضافة إƅى اƅمشاƄؿ اƅمتعƆقة باƅتخطيط واƅرقابة، Ɗƍاؾ مشƆƄة أف 

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية ƄƄي  ـاƅمعƆومات اƅتسويقية ) بإدخاؿ اƅتƊƄوƅوجيا يظƎر Ɗظا اف جديد حيث يؤدي اƊƅظر ƅتطوير Ɗظا

اƅحديثة ( ƄابتƄار أو ƄجاƊب مف اƅتغيير إƅى اƅسؤاؿ عف درجة اƅمقاومة اƅتي يمƄف أف توجƎƅ ƌذا اƅتغيير . حيث يرى 

ƅتوتر واƅقƆؽ ، مما يؤدي إƅى اƅمقاومة أف اƅتغيير يعد أحد اأسباب اƅرئسية Ɔƅصراع اƅتƊظيمي مف حيث خƆؽ ا ƃيƂرات() 

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية   ـاƅصراع ƅتفادي أو تغيير اتجاƋ، وباƅتاƅي يجب أف تدرؾ اƅمؤسسات بأƌƊ في حاؿ تطوير Ɗظا ومف ث

 2فإف تشويشا محتما يمƄف أف يحدث ضمف إجراءاتƎا، مما يؤثر عƆى فعاƅية اƊƅظاـ.

 Ɗƅظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية. اƅتƊظيميةضعؼ اƅبƊية  .4

ƅتزاـ باƅمƎƊج اƅعƆمي في تصميـ مما يؤدي إƅى عدـ اا، ذا اƊƅظاـƅتزاـ بوضع أƍداؼ واضحة ومحددة Ǝƅ.عدـ اا5

جراءات استرجاع اƅمعƆومات وخطوات اƊƅظاـ، مدخات ومخرجات  .تشغيƌƆ، ووسائؿ اƅرقابة عƆى اƅمدخات وا 

6ƅدى اƅـ   ـتوافر اإدراؾ اƅتا  ـاƅمعƆومات اƅتسويقية في اƅمؤسسةيمستف.عد ، وباƅتاƅي قد يتجاƆƍوƌƊ ديف أƍمية ودور Ɗظا

 3.أو قد يتجاƆƍوف مخرجاتƌ ، وباƅتاƅي ضياع اƅجƎد واƅتƆƄفة، وƄذا فرص تسويقية ƍامة

                                                           
 . 123، صابؽقاشي خاƅد، مرجع س -1
 .40مرجع سابؽ، ص اƅميتاƊي، يوسؼ اƅرحماف ،عبد يوسؼ -2

. 124خاƅد، مرجع سابؽ، ص فاشي - 3
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 اƃتسويقية اƈƃظم اƃفرعية ƈƃظام اƃمعƄومات:  ƃثاƃمبحث اƃثا

 اƃمطƄب اأول: ƈظام بحوث اƃتسويق

بحوث اƅتسويؽ أوؿ مرة في بداية اƅقرف اƅعشريف Ɗتيجة Ɔƅثورة اƅصƊاعية اƅتي أدت ƅخƆؽ ظاƍرة  ظƎر Ɗظاـ 

اإƊتاج واسع اƊƅطاؽ، وما ترتب عƆيƌ مف إغراؽ Ɔƅسوؽ باƅسƆع، ومف ثـ حدوث اƅفجوة بيف اƅمƊتج واƅمستƆƎؾ، اƅتي 

 استƆزمت وجود وسيƆة ƅسد اƅفجوة ،فƄاƊت بداية فƄرة بحوث اƅتسويؽ.

 : تعريف بحوث اƃتسويقأوا

 1 مف بيف اƅتعاريؼ اƅمدرجة ƅبحوث اƅتسويؽ ƊذƄر مايƆي: 

بحوث اƅتسويؽ عƆى أƎƊا" مجموعة مف اƅوسائؿ اƅمعقدة واƅمتخصصة واƅتي تزود متخذي اƅقرارات  تعرؼ .1

  باƅمعƆومات اƅضرورية اتخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة بخصوص اƅمشاƄؿ اƅتي تعترض عمƎƆـ".

اƅجمعية اأمريƄية Ɔƅتسويؽ بأƎƊا: " اƅطريقة اƅعƆمية في تجميع وتسجيؿ وتحƆيؿ معƆومات عف اƅمشاƄؿ Ƅما تعرفƎا  .2

 2اƅمتعƆقة بتسويؽ اƅسƆع واƅخدمات "

Ɗ سابقةƅتعاريؼ اƅتومف خاؿ اƊي:ستƆج ماي 

اƅقرارات واƅتي تعƄس مشاƄؿ تواجƌ اƅمؤسسة مف وقت  اتخاذتفيد بحوث اƅتسويؽ في توفير اƅمعƆومات اƅتي تمƄف مف 

 ـمƊتج جديد إƅى اƅسوؽ( وƍي اƅوسيƆة  اتخاذأخر أو قرارات تحتاج إƅى جمع معƆومات Ɔƅمساعدة في  اƅقرارات مثؿ) تقدي

 اƅتي تربط بيف اƅمستƄƆƎيف واƅعماء بمتخذ اƅقرار اƅتسويقي في اƅمؤسسة. 

 

                                                           
  . 45ص، 2003، عماف، دار وائؿ ، بحوث اƃتسويق وااسس ومراحل اƃتطبيقات، محمد عبيدات -1
 .220، ص 2225اƅمƄتب اƅعربي اƅحديث، اإسƊƄدرية، ، اƃتسويقسعيد عبد اƅفتاح،  محمد -2
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 مجاات بحوث اƃتسويق ثاƈيا:

غير مادي(، بحوث اƅمستƆƎؾ  مجاات بحوث اƅتسويؽ متعددة ومختƆفة حيث تشمؿ بحوث اƅمƊتج ) مادي أوإف 

(ƌاتƍاإعاف اتجا ( ترويجƅبحوث ا ، ).... ،ƌيؼ  ،، رغباتƅاƄتƅتوزيع، بحوث اƅافذ اƊبحوث م ،)...شخصيƅبيع اƅا 

 

 1 اƅتسويقية...اƅخ. وفيما يƆي شرح مختصر ƅمجاات بحوث اƅتسويؽ:

وتƎدؼ إƅى توفير معƆومات عف خصائص اƅمستƄƆƎيف اƅمتمثƆة باƅجƊس، اƅعمر، مستوى اƅدخؿ  بحوث اƃمستƄƌك: .1

اƅمƊƎة، اƅحاƅة ااجتماعية، واƅتوزيع اƅجغرافي....اƅخ، فضاً عف اƅمعƆومات اƅخاصة بسƆوƄية اƅشراء اƅمتمثƆة  ،

 باƅعادات واƅدوافع وƊمط ااستخداـ..اƅخ.

عمؿ عƆى توفير اƅمعƆومات اƅخاصة بمدى تƆبية اƅمƊتج ƅحاجات اƅمستƆƎؾ ورغباتƌ مف حيث وت بحوث اƃمƈتج: .2

  اƅجودة، اƅسعر، اƅحجـ، اƆƅوف، طبيعة اƅعبوة وطريقة ااستخداـ..... اƅخ

 2 وتƊقسـ إƅى: بحوث اƃترويج: .3

  وسائؿƅات واƊواع اإعاƊقة بأƆمتعƅومات اƆمعƅى توفير اƅدؼ إƎمستخدمة في اإعاف، بحوث اإعاف: وتƅا

 وتصميـ اƅرساƅة اإعاƊية ووقت اإعاف وتƆƄفتƌ ومدى مائمة اإعاف مع طبيعة اƅسƆعة اƅمعƆف عƎƊا.

  صبƊبيع: يƅتماـبحوث اƍقاة  اƆمƅـا   ـواƅمƎا Ǝاتƍبيع ومؤƅخاصة برجاؿ اƅومات اƆمعƅيئة اƎى تƆبحوث عƅا Ƌذƍ

 عƆى عاتقƎـ وƄفاءتƎـ.

تƎدؼ إƅى توفير معƆومات عف مƊافذ اƅتوزيع اƅتي تعتمد عƆيƎا اƅمؤسسة، وƄفاءة وفاعƆية ƍذƋ  :بحوث مƈافذ اƃبيع  .4

 و ƍامش اƅعموƅة اƅمدفوعة...اƅخ. مستقباتوسيعƎا أو  تقƆيصƎا  واحتمااتاƅمƊافذ، 

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

 . 167ص ، مرجع سابؽ، سƊاء حسف حƆو -2
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ت وتƎدؼ إƅى حصر اƅتƄاƅيؼ اƅتسويقية اƅمباشرة واƅغير مباشرة وخاصة Ɔƅحما بحوث اƃتƂاƃيف اƃتسويقية: .5

 اƅترويجية ƅتحديد مدى Ƅفاءة ƍذƋ اƅحمات مف حيث مقابƆة اƅتƄاƅيؼ باإيرادات اƊƅاتجة عف ƍذƋ اƅحمات.

 ةأƈواع اƃبحوث اƃتسويقي ثاƃثا:

عƆى وجود ثاثة أƊواع مف  اتفقواƍذا اƅمجاؿ  تصƊيفات بحوث اƅتسويؽ إا أف اغƆب اƅمختصيف في اختاؼرغـ      

ƅطرؽ اƅا اƎتي تتحدد في ضوئƅتسويقية اƅبحوث اƅوبة، اƆمطƅات اƊبياƅي:معتمدة في جمع اƆا فيما يƍف تحديدƄ1ويم 

وتعتمد عƆى جمع اƅبياƊات عف طريؽ اƅماحظة ƅأشخاص واƅمجموعات ذات اƅعاقة،  اƃبحوث ااستطاعية: .1

 واستطاع أرائƎـ وماحظاتƎـ في موضوع اƅدراسة.

 ـاƅم اƃوصفية: اƃبحوث اƃمسحية أو .2  ـمعظ ƍذƋ اƅبحوث Ɔƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات اƅخاصة باƅزبائف, ؤسسات وتستخد

 ـوق Ǝـ, أذواقƎـ، رغباتƎـ, حاجاتƎمدروس، معتقداتƅمجتمع اƅمة في إطار مسح اƎمƅومات اƆمعƅا مف اƍـ... وغيرƎاعاتƊ

وƍذƋ اƅبحوث تعتبر أƄثر اƅبحوث استخداماً Ɔƅحصوؿ عƆى معƆومات عف اƅظاƍرة اƅتسويقية اƅمدروسة, مف خاؿ 

مف خاؿ معرفة استجابات اƅمجيبيف عف أسئƆة ااستبياف اƅمعد Ǝƅذا اƅغرض، أو  عف طريؽ بحوث اƅخط اƅمفتوح 

 شبƄات ااƊترƊت أو  غيرƍا مف اƅوسائؿ اأخرى.

 ـفيƎا اختيار مجموعات متƊاظرة  اƃبحوث اƃتجريبية: .3 وتعتبر ƍذƋ اƅبحوث مف أدؽ واصدؽ أƊواع اƅبحوث عمƆياً ، ويت

 ـفي عامؿ اƅزمف ƅمعرفة عاقة اƅسبب باƊƅتي Ƅتحƅفة بعد اƆا مختƎƊؿ مƄ جةƅـمعا  جة بيف مف اƅمتغيرات اƅرئيسية، وقي

2في صƊع اƅقرارات اƅتسويقية. اعتمادƍامتغيرات اƅظاƍرة اƅمدروسة، Ɔƅوصوؿ استƊتاجات سƆيمة يمƄف 
 

 

 
                                                           

  . 68ص ، 1978، )مصر(، اƅقاƍرة، دار اƅفƄر اƅعربي، 2ط، واƃتطييقيبحوث اƃتسويق بين اƃمƌƈجي ، محي اƅديف اأزƍري -1
    . Ɗ69فس اƅمرجع أعاƋ، ص  -2
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 1خطوات بحث اƃتسويق  رابعا:

 (: خطوات بحوث اƅتسويؽ03اƅشƄؿ)

 

 

 

 .236دار اƅمريخ ، اƅممƄƆة اƅعربية اƅسعودية، ص 1، جأساسيات اƃتسويقفيƆيب ƄوتƆر، وآخروف،  اƃمصدر:

 2 يما يƆي شرح أƍـ ƍذƋ اƅخطوات:وف

 تعريف اƃمشƄƂة وأƋداف اƃبحث:  .1

يƄتشؼ اƅمسؤوؿ أف شيئا عادة ما تƄوف خطوة تعريؼ اƅمشƆƄة وأƍداؼ اƅبحث أصعب خطوة في عمƆية اƅبحث، فقد      

معيƊا خطأ دوف معرفة اأسباب. وعمƆية تحديد اƅمشƆƄة بشƄؿ دقيؽ وواضح ƌƅ أƍمية Ƅبيرة جدا في إجراء اƅبحوث 

اƅتسويقية أƌƊ يؤدي إƅى اƅحؿ اƅصحيح Ǝƅا. وƅيس مف اƅضروري أف يƄوف Ɗƍاؾ مشƆƄة قائمة حتى Ɗقوـ بإجراء بحث 

 سة موجƎة ƅمعرفة فرص تسويقية معيƊة.تسويقي إذ أƌƊ أحياƊا تƄوف اƅدرا

وبعد تعريؼ اƅمشƆƄة بعƊاية، يجب أف يحدد اƅباحث أƍداؼ اƅبحث، ويمƄف أف يƄوف ƅبحث اƅتسويؽ أحد ثاثة أƊواع 

مف اأƍداؼ، فقد يƄوف ƍدؼ اƅبحث إما استƄشافي )جمع معƆومات تمƎيدية تساعد في تعريؼ اƅمشƆƄة، واقتراح 

 اختباريƌ وصؼ اأشياء مثؿ إمƄاƊية تسويؽ اƅمƊتج، أو مواقؼ اƅزبائف( أو  سببي )يتـ فيƌ اƅفروض( أو وصفي )يتـ ف

 اƅفروض اƅخاصة بعاقات اƅسبب واأثر(. وعادة ما يبدأ اƅباحث باƅبحث ااستƄشافي ثـ اƅوصفي ثـ اƅسببي.

                                                           
  . 93ص  2009، جامعة اƅزقازيؽ، مصر، أصول اƃتسويق اƃمعاصرأحمد إدريس،  ،محمد اƅعزازي -1

-
 .33ص ، مرجع سابؽ، أشواؽ مƊƎي2

تعريؼ اƅمشƆƄة 
 وأƍداؼ اƅبحث

تطوير خطة 
 اƅبحث

 تƊفيذ خطة
 البحث

تفسير اƊƅتائج 
عداد  تقريرƍاوا   
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 تطوير خطة اƃبحث: .2

اƅازمة، ويطور خطة ƅجمعƎا بƄفاءة، ويقدمƎا ƅإدارة. وƊƍا ابد يتـ في ƍذƋ اƅمرحƆة تحديد اƅباحث ƆƅمعƆومات اƅدقيقة  

مف تحديد مصادر اƅبياƊات، طرؽ اƅبحث اƅمحددة )ااتصاؿ اƅمباشر، اƎƅاتؼ، اƅخط اƅمفتوح...(، طرؽ ااتصاؿ، خطط 

 اƅمعايƊة، واأدوات اƅمستخدمة في جمع اƅبياƊات.

     وتمثؿ ااƊترƊت أحدث تقƊية تستعمƎƆا أبحاث اƅتسويؽ، إذ يتزايد جمع باحثي اƅتسويؽ ƆƅبياƊات اأوƅية مف      

خاؿ أبحاث اƅتسويؽ في اƅخط اƅمفتوح )ااƊترƊت(، ومجموعات ترƄيز اƅخط اƅمفتوح ƍذƋ اأخيرة اƅتي تعƊي عقد 

  باƅبث اƅمباشر إجراء مجموعة اƅترƄيز.اƅمؤتمرات اƅمرئية، وتستخدـ ااƊترƊت ƅتوصيؿ اƅمسوقيف 

 تƈفيذ خطة اƃبحث: .3

 ـفي ƍذƋ اƅمرحƆة جمع اƅبياƊات وتحƆيƎƆا ƅتحويƎƆا إƅى معƆومات توصƊƆا فيما بعد إƅى Ɗتائج معيƊة تساعد في           يت

 اƅتوصؿ إƅى حؿ اƅمشƆƄة اƅقائمة موضوع اƅبحث.

عداد تقرير بƌا: .4   تفسير اƈƃتارج وا 

 ـبعض بعد إجرا       ـيقد  ـبتفسيرƍا بشƄؿ جيد ومف ث ء عمƆية اƅتحƆيؿ بشƄؿ Ƅامؿ يتوصؿ اƅباحث إƅى اƊƅتائج اƅتي يقو

اƅتوصيات اƅازمة اƅتي تƄفؿ حؿ اƅمشƆƄة، بعد ذƅؾ يجب عƆى اƅباحث Ƅتابة تقرير ƎƊائي يتضمف خطوات اƅبحث اƅذي 

  قاـ بƌ واƊƅتائج واƅتوصيات.

 1اƃتسويقية بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقيةخامسا: عاقة ƈظام اƃبحوث 

 ـمعƆومات تسويقي مف اƅمحتمؿ أف تعطي دورا أƄبرا ƅبحوث اƅتسويؽ بƎا، أما تƆؾ  اƅمؤسسات اƅتي ƅيس بƎا Ɗظا

 ـمعƆومات تسويقي فإف Ɗشاط بحوث اƅتسويؽ بƎا سيعامؿ Ƅجزء واحد مف ƍذا اƊƅظاـ، بمعƊى أƌƊ عƊدما تدخؿ  اƅتي بƎا Ɗظا
                                                           

-
 .222ص  ،1999اƅجامعي اƅحديث، اإسƊƄدرية، اƅمƄتب ، مبادئ اƃتسويقإسماعيؿ اƅسيد،  1
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فإƌƊ عادة ما يƊظر إƅيƎا بƊظرة أضيؽ مقارƊة بƎا عƊدما ا يتوافر  يƄجزء في  Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويق بحوث اƅتسويؽ

ƆƄيا عƆى اƅبحوث في اƅحصوؿ  اعتمادا  ؤسسةƊظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي، ففي اƅحاƅة اأخيرة تعتمد اƅم ؤسسةƅدى اƅم

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقي ƅدى اƅمؤسسة -وƅى عƆى Ƅافة ما ترغبƌ مف معƆومات تسويقية، أما في اƅحاƅة اأ   -حاƅة توفر Ɗظا

فإف اƅبحوث تصبح مجرد وسيƆة ƅجمع بعض اƅبياƊات مف اƅميداف عƊدما تواجƌ اƅمؤسسة مشƆƄة ما، فƎي في ƍذƋ اƅحاƅة 

    ا تتصؼ بااستمرار وااƊتظاـ Ƅما ƍو اأمر في ظؿ عدـ وجود Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي ƅدى اƅمؤسسة.     

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقػي أف بحوث اƅتسويػؽ تعتػبر أسƆوب ƅجػمع اƅبياƊػات  ويƄمف اƅفرؽ اأساسي بيف بحػوث اƅتسويػؽ وƊظػا

Ɔƅمسػاعدة في اتخػاذ قرارات تسويػقية معيƊة ƅحاات محددة تواجƌ اƅمƊظمة، في حيف أف Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي ƍو 

 .ة Ɔƅمساعػدة في اتخػاذ اƅقرارات اƅتسويقػػية بصػفة عامةƊظػػاـ ƅتػوفير بياƊات بصفة مستػمر 

 

 1اأخرى فيما يƆي: اƅفروقاتوعموما يمƄف تƆخيص أƍـ  

  اتƊبياƅى جمع اƆز عƄتسويؽ ترƅخارجية ، أما بحوث اƅية واƆداخƅبيئة اƅى اƆتسويقية عƅومات اƆمعƅظـ اƊ زƄتر

  واƅمعƆومات مف اƅبيئة اƅخارجية.

  يƍ تسويؽƅة محددبحوث اƆƄا بغرض حؿ مشƎƆيƆات وتحƊبياƅجمع اƅ وبƆتسويقي  ةأسƅبحث اƅا أي أف اƎوبحد ذات

 ـاƅمعƆومات اƅتسويقية عبارة عف تدفؽ ƆƅمعƆومات بشƄؿ مستمر  يرتبط بمشƆƄة أو موضوع معيف، في حيف إف Ɗظا

 اƅمديريف أو اƅمسوقيف في اƅمؤسسةويومي ƅاستفادة مƌƊ في أي وقت مف خاؿ 

 ƅؿبحوث اƄمشاƅي بحؿ اƊي  ،تسويؽ معƊو معƍ ماƆؿ مثƄمشاƅع اƊي بمƊو معƎتسويقية فƅومات اƆمعƅظاـ اƊ أما

 بحƎƆا.

                                                           
  . 45، ص2005(، اƅدار اƅجامعية، اإسƊƄدرية، ، )أساƃيب اƃقياس واƃتحƄيل واختيار اƃفروضبحوث اƃتسويقإدريس،  ثابت عبد اƅرحمف -1
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  تسويؽ أحدƅفرعيةبحوث اƅظمة اƊتسويقية  اأƅومات اƆمعƅظاـ اƊ تسويقي، أماƅومات اƆمعƅظاـ اƊ يتضمف ففي

  1أƊظمة فرعية أخرى إƅى جاƊب بحوث اƅتسويؽ.

 ويمƄف اƅمقارƊة بيف Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية واƅبحوث اƅتسويقية في اƅجدوؿ اƅتاƅي: 

 ويقيةمقارƊة Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية واƅبحوث اƅتس (10) اƃجدول

 اƅبحوث اƅتسويقية Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية

 ؿ مفƄ ية  يتعامؿ معƆداخƅات اƊبياƅخارجية.اƅوا 

  ؿ مثؿ ماƄمشاƅع اƊي بمƊا.معƎƆي بحƊو معƍ 

  ؿ مستمرƄيعمؿ بش 

 ىƅظر إƊƅى اƅمستقبؿ. يميؿ إƅا 

 ىيƅظمة فرعية أخرى إƊب بحوث  تضمف أƊجا

 اƅتسويؽ.

 يزƄترƅى اƆخارجية. عƅات اƊبياƅتعامؿ مع اƅا 

 .ؿƄمشاƅي أساسا بحؿ اƊيع 

  ىƆؿ مشروع عƄ ى أساسƆيعمؿ بطريقة متفرقة، ع

 حدة.

 ىƆيز عƄترƅى اƅسابق يميؿ إƅات اƊبياƅة.ا 

  ظاـƊ ات فيƊبياƅاحد مصادر مدخات ا

 اƅمعƆومات اƅتسويقية.

 

                                                            .23،ص ƆƄ ،2010ية اƅدارسات اƅعƆيا، غزة )فƆسطيف(، 1،ط ƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقيةƍشاـ محمد رضواف ،   :اƃمصدر 

 اƃتسويقيةاƃمطƄب اƃثاƈي: ƈظام ااستخبارات 

 ƌوم ƈظام ااستخبارات اƃتسويقية: مفأوا

                                                           

-
  . 001، مرجع سابؽ، صاƅسيد إسماعيؿ 1
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يعد ƍذا اƊƅظاـ اƅوسيƆة اأساس اƅتي تمƄف اإدارة اƅتسويقية مف ااتصاؿ اƅدائـ واƅمƊتظـ باأحداث اƅجارية في     

  1.ظروؼ اƅسوؽ واƅظروؼ اƅبيئية عامة

أف مصطƆح ااستخبارات اƅتسويقية يشير Ɔƅحقائؽ اƅخاصة أو اإجابات عƆى اأسئƆة اƅمحددة  وƃيام ƈƂكيرى و 

واƅمتعƆقة باأحداث اƅحاصƆة باƅبيئة، فاƊƅقطة اƅجوƍرية في ƍذا اƊƅظاـ ƍي اƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات بطريقة Ɗظامية 

 2 ت .وتقويمƎا وتحƆيƎƆا، ومف ثـ إيصاƎƅا ƅإدارات اƅتي ستستفيد مف اƅمعƆوما

مؤسسة Ɔƅمسؤوƅيف في اƅ  مجموعة اƅوسائؿ اƅتي تسمحƊظاـ ااستخبارات اƅتسويقية عƆى أƂ  "ƌƊوتƄروقد عرؼ 

3 ."اƅتعرؼ بشƄؿ مستمر عƆى اƅمعƆومات اƅمتعƆقة باƅتطور واƅتغير في اƅبيئة اƅتجارية Ɔƅمؤسسة، و ااستعاـ
 

وبطريقة  -اƊƅظاـ اƅذي يسمح  ƍو ستخبارات اƅتسويقية ستƊتاج  أف Ɗظاـ اايمƄف ا  ƅتعاريؼومف خاؿ ƍذƋ ا

  تجميع وتحƆيؿ اƅمعƆومات اƅمتاحة عف اƅتطورات اƅتي تطرأ عƆى اƅبيئة اƅتسويقية واƅمƊافسيف.ب -مƊتظمة

  ثاƈيا: أƋمية ƈظام ااستخبارات اƃتسويقية

عاقة اƅمƊافسة مف جمع  أاستخبارياƎƅدؼ مف اƊƅشاط       قد يƄوف جمع معƆومات، تضƆيؿ مƊافسة أو مƊع وا 

 ـااستخبارات اƅتسويقية )ذƄاء اƅتسويؽ( بصورة ƍائƆة مع زيادة تجسس  معƆومات عف اƅمؤسسة. وقد ازدادت أƍمية Ɗظا

وتتراوح  دة عƆى ذƅؾ،اأساƅيب واƅتقƊيات اƅحديثة اƅمساع اƊتشار اƅعديد واƅعديد جدا مف اƅمؤسسات عƆى مƊافسيƎـ و

أساƅيب جمع معƆومات ااستخبارات اƅتسويقية مف فضوؿ اƅعامƆيف في اƅمؤسسة، واƅعامات اƅرئيسية ƅمƊتجات 

اƅمƊافسيف، إƅى اƅبحث في ااƊترƊت وااƊدساس في اƅمعارض اƅتجارية ƆƅصƊاعة، واƅبحث في صƊاديؽ Ɗفايات 

 اƅمƊافسيف....

                                                           

 .224 ، ص1998مطبعة جامعة اƅقاƍرة، اƄƅتاب اƅجامعية، اƅقاƍرة،  اƃتسويلق اƃمعاصلرمحمد عبد اه عبد اƅرحيـ،  -1
  . 60، ص 2007، ) مصر(، اإسƊƄدريةدار اƅجامعية،  ، اƃتسويق اƃمعاصرعاء اƅغرباوي و آخروف،  -2
  . 40مرجع سابؽ، ص ، أشواؽ مƊƎي -3
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اƅمعƆومات مف أشخاص يعمƆوف داخؿ اƅمؤسسات اƅمƊافسة ƄمƊفذيف، عƆماء، وƄاء يمƄف جمع اƅعديد مف  وƄذƅؾ

مشتريات...، Ƅما يمƄف أف تحصؿ اƅمؤسسة عƆى معƆومات مƎمة مف اƅمورديف  واƅوسطاء واƅزبائف اƅرئيسييف، أو 

Ƅد باƊتظاـ مف يمƄف أف تشتري مƊتجات مƊافسيƎا وتحƎƆƆا وتراقب مبيعاتƎـ، مثاؿ ذƅؾ وجود إحدى اƅمؤسسات تتأ

دفعات عبوات مƊافسيƎا، حيث يمƄف أف تحدد اƅدفعات اƄƅامƆة ازدƍار اƅعمؿ، في حيف اƅدفعات اƊƅاقصة )شبƄ ƌامƆة( 

  تدؿ عƆى أƎƊـ يمروف بأوقات عصيبة أو مشاƄؿ محتمƆة.

 :1ويمƄف تƆخيص أƍمية Ɗظاـ ااستخبارات اƅتسويقية في اƊƅقاط اƅتاƅية

يقوـ باستاـ اإشارات اƅتحذيرية  حيثاـ اإƊذار اƅمبƄر أو بƊاء رادار مƊظمي،يمثؿ اƅحجر اأساس في Ɗظ .1

 إيصاƎƅا ƅمتخذي اƅقرار، مف أجؿ وضع اإجراءات اƅازمة. 

 ـمف تغييرات تسويقية  .2 Ǝحوؿ ما يحيط ب ƌمستخدميƅ معرفة واإدراؾ اأفضؿƅـا   ـوقائي يساعد في تقدي يمثؿ Ɗظا

 بيئية مختƆفة. 

واضحة تعتبر جسرا بيف Ƅميات Ƅبيرة مف اƅمعƆومات غير اƅمƎيƆƄة واستراتيجيات اأعماؿ، وذƅؾ يشƄؿ مƎƊجية  .3

 مف خاؿ معاƅجة ƍذƋ اƅمعƆومات وتحويƎƆا ƅمعƆومات استخبارية يمƄف ااستفادة مƎƊا. 

دث فيƎا اƅتعرؼ عف قرب وبدقة عƆى اƅمتغيرات اƅبيئية اƅمختƆفة )سواء ƄاƊت داخƆية أـ خارجية (، وما قد يح .4

 مف تطور وتغير مف خاؿ ما يقدمƍ ƌذا اƊƅظاـ مف معƆومات مستمرة ومتواصƆة حوؿ تƆؾ اƅمتغيرات. 

وقائية )ƍجومية( ƅدخوؿ اأسواؽ اƅجديدة وƄسب اƅفرص  إستراتيجيةيمثؿ Ɗظرية جديدة يمƄف مف خاƎƅا رسـ  .5

 اƅتسويقية اƅمحتمƆة. 

 . ؤسسةواابتƄار في اƅميمثؿ أحد اƅمصادر اأساسية ƅتحقيؽ اإبداع  .6

                                                           
  .63، ص2006، )اأردف(عماف، ، ، دار اƅيازوري1ط ،(أسس ومفاƋيم معاصرة) اƃتسويق ،ثامر اƅبƄري -1
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مف  ؤسسةاƅتسويقية  يؤدي دور استراتيجي Ƅبير في اƅم ااستخباراتومف خاؿ ƍذƋ اƅعوامؿ Ɗجد  بأف Ɗظاـ 

ƅمفƎوـ اإدارة اƅبيئية. ƄوƌƊ يعطي اƅمƊظمة اƅقدرة Ɔƅتأثير عƆى اƅزبوف واƅمƊافس  ؤسسةخاؿ مساƍمتƌ في تبƊي اƅم

مف مراقب ƅأحداث اƅبيئية إƅى مشارؾ في اأحداث اƅبيئية  ؤسسةوƍذا يعƊي أƌƊ يحوؿ اƅم اأخرى،واƅعƊاصر اƅبيئية 

 أو حتى واضع ƅأحداث اƅبيئية. 

 عƄية ƈظام ااستخبارات اƃتسويقيةثاƃثا: Ƃفاءة وفا

     ƅى إدارة اƆسوؽ، فإف عƅبيئة واƅمستمر باƅتسويقية في ااتصاؿ اƅـااستخبارات ا  تسويؽ اƅسعي باتجاƊ Ƌظراً أƍمية Ɗظا

 1 خطوتيف ƅتحقيؽ ذƅؾ ƍي: اعتمادتعزيز Ƅفاءة وفاعƆية ƍذا اƊƅظاـ، ويمƄف 

 ـعيوف وأذاف اƅم .1 ƍ بيعƅبيع، باعتبار رجاؿ اƅشاط استخبارات رجاؿ اƊ ى تماس  ؤسسةتحسيفƆـع  ƎƊسوؽ، حيث إƅفي ا

ƍـ  Ǝؿ عاـ، وموقعƄسوؽ بشƅافسيف وباƊمƅبائعيف، واƅمشتريف، واƅتي مباشر باƅات اƊبياƅى اƆحصوؿ عƅـفي ا  ƍذا يساعد

  يتعذر اƅحصوؿ عƆيƎا عف طريؽ اإحصائيات اƅمتوفرة مف خاؿ أƊشطة اƅبيع اƅعادية.

 ـوسائؿ أخري، حيث يمƄف إدارة اƅم .2  ـبمحاوات مشابƎة مع جƎات أخرى )مثؿ مدراء اƅمبيعات،  ؤسسةاستخدا اƅقيا

 ـفي إƊجاز مƎمة   ـعƆى بذؿ اƅمزيد مف ااƍتما ƍخ( مف أجؿ تحفيزƅترويج...اƅاتب اإعاف واƄيف في مƆعامƅعماء، اƅا

ويقية، تجميع اƅبياƊات في إطار ااستخبارات اƅتسويقية، ويمƄف إستئجار متخصصيف في جمع ااستخبارات اƅتس

Ƅذƅؾ يمƄف إجراء مقابات مع اƅمستƄƆƎيف أو اƅمتعامƆيف في اƅسوؽ Ǝƅذا اƅغرض، ويمƄف أيضا اƅتحدث مع اƅعامƆيف 

في اƅشرƄات اƅمƊافسة ،اƅموزعيف، واƅمجƎزيف، وƄذƅؾ اƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات مف اƅجرائد واƅمجات اƅتي تƊشر 

 بياƊات بƎذا اƅخصوص.

 

                                                           

-
 .63مرجع سابؽ، ص، محمد اƅطائي محمد ،تسيير اƅعجارمة  1
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 راراƃمطƄب اƃثاƃث: ƈظم دعم اƃق

 أوا : مفƌوم ƈظام دعم اƃقرارات اƃتسويقية:

 ـاƅقرارات )اƅذي يمثؿ    ـدع  ـاƅمعƆومات اإدارية( في بداية اƅسبعيƊات بسبب فشؿ  امتداداظƎرت فƄرة Ɗظا Ɗƅظا

Ɗظاـ اƅمعƆومات اإدارية في توفير اƅمعƆومات اƅضرورية ƅصƊع اƅقرارات شبƌ اƅمƎيƆƄة، وترتƄز ƍذƋ اƅفƄرة عƆى توفير 

ƅدعـ ƍذا اƊƅوع مجموعة مف اƅوسائؿ اƅتي تعتمد عƆى اƄƅمبيوتر ƅيتمƄف Ɗظاـ اƅمعƆومات اإدارية مف توفير اƅمعƆومات 

رائدا ƍذƋ اƅفƄرة  Gorry&Mostonمف اƅقرارات مثؿ)ااƊدماج، توسيع اƅمصƊع،إدارة اƅمحفظة اƅماƅية...اƅخ(، ويعد 

 ـاƅقرارات، مستƊديف عƆى أƊواع اƅقرارات اƅتي حددƍا  ـدع وعƆى   Simon عƊدما قاما ببƊاء شبƄة معƆومات أسمياƍا Ɗظا

 Antony  .1اƅمستويات اƅتي حددƍا

 ـتفاعƆي يعتمد عƆى اƅحاسوب ويساعد صاƊعي اƅقرارات في استخداـ  ويعرف  ـاƅقرارات اƅتسويقية " عƆى اƊ ƌƊظا  ـدع Ɗظا

 2اƅمعƆومات واƊƅماذج أغراض صƊع اƅقرارات اƅتسويقية اƅتي يمƄف برمجتƎا بصورة جزئية.

اƅذي يسمح ƅصاƊعي اƅقرارات باƅتفاعؿ أƌƊ مجموعة متƄامƆة مف اأدوات اƅتي تعتمد عƆى اƅحاسوب و  عƆىƂما يعرف 

اƅمباشر مع اƅحاسوب إيجاد معƆومات مفيدة في صƊع اƅقرارات شبƌ اƅمƎيƆƄة مثؿ )ااƊدماج، توسيع اƅمصƊع، إدخاؿ 

 3 مƊتج جديد ،إدارة اƅمحفظة اƅماƅية(".

 ـاƅقرارات اƅتسويقية عƆى أƌƊ وسيƆة مساعد  ـدع اƅقرار في وضع  متخذة يعتمد عƆيƎا وباƅتاƅي Ɗستخرج اƅتعريؼ اƅشامؿ Ɗƅظا

 قرارات تسويقية سبƌ مƎيƆƄة

 
                                                           

ضمف متطƆبات مذƄرة مقدمة  ،(اƂƃويتية اتصااتدراسة اƃحاƃة شرƂة  ) أثر ƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقية عƄى فاعƄية اƃقرارات اƃتسويقيةمشاري محمد اƅظفيري،  -1
  .30، ص2012، تخصص إدارة اأعماؿ، جامعة اƅشرؽ اأوسط، اأعماؿإدارة ، Ɗيؿ شƎادة اƅماجستير

   . 166ص، مرجع سابؽ، سƊاء حسف اƅحƆو -2
 . 74، ص 2009عماف، ، دار اƅصفاء، ،ƈظام ااستخبارات اƃتسويقيةاƅجƊابي حسيف وآخروف،  -3
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 1 ثاƈيا: مميزات ƈظام دعم اƃقرارات اƃتسويقية

1. .ƌƊوف بدياً عƄتسويؽ، وا يƅمدير اƅ دعـƅيوفر ا 

 ـاƅقرارات وتقƊية اƅحاسوب، مف اƅبرامج واأجƎزة وتوظيفƎا ووضعƎا موضع اƅتطبيؽ عƊد صƊع  .2  ـدع اƅتمييز بيف Ɗظا

 اƅقرارات. 

 ـƅمدراء اƅتسويؽ صاƊعي اƅقرارات في اƅقرارات اƅممƄف برمجتƎا جزئياً فقط ويƄوف اƅدور  .3  ـاƅقرارات اƅدع  ـدع يوفر Ɗظا

 صƊع اƅقرارات. اأƄبر Ɔƅمدير في عمƆية اƅتحƄـ وفي

 ـوترافؽ ذƅؾ محاورة بيف صاƊع  .4 يتحقؽ اƅحؿ اƅفاعؿ ƆƅمشƆƄة )موضوع اƅقرار( مف خاؿ تفاعؿ مدير اƅتسويؽ واƊƅظا

 اƅقرار واƊƅظاـ.

يجب أف يƄوف اƊƅظاـ مرƊاً ƅاستجابة Ɔƅحاجات غير اƅمتوقعة مف اƅمعƆومات، وتتطƆب ƍذƋ اƅمروƊة مف صاƊعي  .5

 يـ اƊƅظاـ عƆى Ɗحو فاعؿ.اƅقرارات اƅمساƍمة في تصم

وأيضا قدرات ƆƅتحƆيؿ  ،يجب أف يتضمف Ɗظاـ دعـ اƅقرارات اƅتسويقية عƆى قاعدة معƆومات شامƆة ودقيقة ومحدثة  .6

 اإحصائي واƊƅماذج.

  2 ثاƃثا: مƂوƈات ƈظام دعم اƃقرارات اƃتسويقية

 Ɗظاـ اƆƅغة: ويسƎـ ƍذا اƊƅظاـ في إƊجاز مƎمة اƅتخاطب واƅتحاور بيف اƅمستفيد واƊƅظاـ. .1

Ɗظاـ قاعدة اƅمعƆومات: ويعد ƍذا اƊƅظاـ اƅفرعي حجر اƅزاوية في Ɗظاـ دعـ اƅقرارات اƅتسويقية، ويشƄؿ اأساس في  .2

 ـƍذƋ تشخيص اƅواقع  وتحƆيؿ اƅمشƄات وتحديد اƅفرص اƅحاضرة واƅمستقبƆية وف  ـواƅتوجيƌ، ويشترط عƊد تصمي ي اƅتقوي

 اƅقاعدة مراعاة اآتي:

                                                           
 .24 ص،  ابؽƍاشـ محمد اƅرضواف، مرجع س -1
  .27ص ابؽ، ƍاشـ محمد اƅرضواف، مرجع س -2
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  تسويقي دوف تحيزƅشاط اƊƅخاص باƅواقع اƅومات اƆا مف معƎƊس مضموƄذي يعƅحو اƊƅى اƆموضوعية عƅدقة واƅا

 أو تحريؼ.

  تجƊمƅا( تسويقيƅشاط اƊƅب اƊؼ جواƆمختƅ يةƅشموƅتسعير،اƅترويج،اƅتوزيع،اƅافذاƊاأفراد،م، .)خƅزبوف...اƅخدمة ا 

  ةƊمقارƅمتابعة واƆƅ مجاؿƅذي يتيح اƅوقت , اأمر اƅمع مرور ا ƌقياس ودااتƅيـ اƍااتساؽ مف حيث تماثؿ مفا

 واƅتحديث اƅمستمر ƅمحتويات ƍذƋ اƅقاعدة.

 ـاƊƅماذج: ويشتمؿ عƆى اƊƅماذج اƅرياضية، اƅماƅية واإحصائية، حيث يمƄف بواسطتƎا توظيؼ قاعدة  .3 اƅمعƆومات Ɗظا

في مجاات اƅتƊبؤ واƅتخطيط ƅأƊشطة اƅتسويقية،، واƅرقابة عƆيƎا وتقويمƎا ويمƄف اعتماد اƊƅماذج اƅتاƅية في إطار 

 1يƆي: ƍذا اƊƅظاـ اƅفرعي Ƅما

  ،مبيعاتƅسوقية، حجـ اƅحصة اƅتسويقية)اƅشطة اƊمتغيرات اأƅ يةƆمستقبƅة اƅحاƅبؤ: وتعتمد في توقع اƊتƅماذج اƊ

Ɗمƅمتاحة وتجقوة اƅفرص اƅا( استغاؿ اƎƎتغير في اأسعار وما شابƅبافسة، اƊ  .متوقعƅديدات اƎتƅا 

 ( تعظيـƅماذج اƊةƆسوؽ في إطار اأمثƅتغيرات اƅ يƆوؿ مثƆحƅ وصوؿƆƅ تسويقيةƅمساعدة اإدارة اƅ دؼƎوت : )

 ـفي مجاات تخصيص اƅموارد اƅمتاحة ƅغرض ت  ـاƅمƊافع اƅمتحققة Ɔƅحد اƅقيود واافتراضات اƅقائمة،وتستخد عظي

 اأقصى. 

  موذج رياضي يصؼƊ مف خاؿ ƌوب دراستƆمطƅموضوع اƅتعبير عف اƅرة اƄى فƆد عƊاة: وتستƄمحاƅماذج اƊ

اƅعاقة بيف متغيراتƌ، وذƅؾ بƎدؼ اƅتƄيؼ مع اƅمشƆƄة اƅخاصة، واƅمتغيرات اƅتي تؤثر في بعض أو جميع 

بحية، اƅحصة اƅسوقية، اƅعائد عƆى وسيƆة اإعاف...اƅخ( ويمƄف تحديد مؤشرات أداء اƊƅشاط اƅتسويقي مثؿ )اƅر 

 2يƆي: حجـ ااستخدامات اƅرئيسية ƎƅذƋ اƊƅماذج Ƅما

                                                           
  . 82، ص مرجع سابؽأميف عبد اƅعزيز،  -1
2
 . 74، ص 2005عماف، ، دار وائؿ ،ƈظم دعم اƃقراراتاƅساƅمي عاء،  - 
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  ةƅجيد في حاƅأداء اƅ حدودƅفة، واƆمختƅتسويقية اƅر اƍظواƅمية في تفسير اƍثر أƄة اأƆمستقƅمتغيرات اƅتحديد ا

 تغير عوامؿ اƅبيئة اƅداخƆية واƅخارجية.

 ختبارا .ƌيƆباً عƆتي ستؤثر سƅمتغيرات اƅا Ƌتسويقي تجاƅشاط اƊƅحساسية ا 

 .تسويقيةƅة أداء اإدارة اƆمحتمƅات اƍاريوƊسيƅمعرفة ا 

 ة. استشراؼƊى تطبيؽ إجراءات معيƆمترتبة عƅتائج اƊƅا 

 1اƃمطƄب اƃرابع: اƃسجات اƃداخƄية

وتعد ، ؤسسةاƅمجمعة بشƄؿ روتيƊي عف اƅعمƆيات اƅيومية Ɔƅمتشير اƅسجات اƅداخƆية Ɔƅمؤسسة إƅى اƅبياƊات        

 Ƌذƍ ؿƄƅ مصدر اأساسيƅسجات اƅمؤسساتاƅات  اƊبياƅسجات اƅا Ƌذƍ ى حد سواء، وتضـƆبيرة عƄƅصغيرة واƅا

اƅضرورية Ɔƅحصوؿ عƆى معƆومات تتعƆؽ بمقياس اƊƅشاط واأداء في مجاؿ اƅمبيعات واƅتƆƄفة واƅمخزوف واƊƅفقات اƊƅقدية 

ƅواع اƊؼ أƆـمخت  تقارير اƅدورية اƅمعدة واƅحسابات اƅمديƊة واƅحسابات اƅدائƊة...اƅخ، وأصبح بإمƄاف إدارة اƅتسويؽ استا

مف قبؿ أƊظمة اƅمعƆومات اƅفرعية اأخرى وفي مقدمتƎا )Ɗظاـ اƅمعƆومات  احتياجاتƌمف اƅسجات خصيصاً ƅتƆبية 

ƅى جاƊب سجات اƅمحاسبة  اƅماƅية واƅمحاسبة(، وƍذƋ اƅتقارير تفيد بشƄؿ خاص في تحƆيؿ اƅربحية واƅتƊبؤ باƅمبيعات، وا 

ي توفر بياƊات مƎمة وخاصة فيما يتعƆؽ بمواصفات اƅتصƊيع واƅمعايرة Ƅƅؿ جزء وƄƅؿ مƊتج، Ɗƍاؾ )سجات اإƊتاج( اƅت

حيث تعتبر ƍذƋ اƅبياƊات ضرورية إعداد استراتيجيات اإعاف واƅترويج، وفي تحديد إستراتيجية اƅتوزيع اƅمادي ƆƅسƆع، 

وأƊواع اƅسƆع، وƄذƅؾ سجات اƅمخزوف مف يضاؼ إƅى ذƅؾ اƅبياƊات اƅخاصة بتاريخ إƄماؿ اƅتصƊيع وƄمية اإƊتاج 

 اƅسƆع ومردودات اƅمبيعات واƅسƆع اƅمتضررة وتاريخ تسƆيـ اƅطابيات وحجـ ƍذƋ اƅطابيات...اƅخ. 

                                                           
1-ƍرضواف، مرجع سƅ26 ص،  ابؽاشـ محمد ا. 
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باحتياجاتƎا مف اƅبياƊات اƅخاصة، ƅذا ظƎرت اƅحاجة ƅمصادر إضافية  ؤسسةقد ا تفي اƅسجات اƅداخƆية Ɔƅم 

عات اƅجاƍزة اƅصادرة عف اƅجƎات اƅحƄومية وااتحادات واƅغرؼ اƅتجارية واƅصƊاعية ƆƅبياƊات تأتي في مقدمتƎا اƅمطبو 

مف ƍذƋ  ااستفادةواƅتي تƊفؽ مباƅغ Ƅبيرة سƊوياً إعداد اƅبحوث واƅدراسات ااقتصادية واƅتسويقية،ومف Ɗƍا يمƄف 

ƅوقت، ومف أƍـ مصادر في اƅتƄاƅيؼ واƅجƎد وا اادخاروƄذƅؾ  اازدواجية ؤسسةاƅمطبوعات بشƄؿ يجƊب اƅم

1 :ما يƆياƅمطبوعات 
 

حيث تصدر اƅجƎات اƅحƄومية وبشƄؿ دوري ومƊتظـ اƄƅثير مف اإحصاءات واƅدراسات عف  اƅمصادر اƅحƄومية: .1

 مختƆؼ أƊواع اƊƅشاط ومعƆومات اƅسوؽ وااقتصاد بشƄؿ عاـ. 

عداد اإحصائيات عف Ɗشاط أعضاء اƅغرؼ  .2 ااتحادات واƅغرؼ اƅتجارية واƅصƊاعية: وƍذƋ تقوـ بتجميع اƅبياƊات وا 

واƅمخزوف اƅسƆعي واأسعار...وغيرƍا مف اƅمجاات اƅمƎمة وتƄوف ƍذƋ  واإƊتاجوااتحادات عف اƅمبيعات 

2اƅصغيرة.  ؤسساتاإحصائيات متاح وƅأعضاء أو اƅم
 

 تƄوف مطƆقة في بعض اأحياف وذƅؾ بسبب وجود قيود  ة إƅى أف ااستفادة مف ƍذƋ اƅمطبوعات قد اوتجدر اإشار 

 

 3عƆيƎا مف اƅقيود ƊذƄر اƅتاƅي:

  وبة مف قبؿ إدارةƆمطƅومات اƆمعƅـتوفر ا  ، مثؿ ردود فؿ اƅمستƄƆƎيف تجاƋ سƆعة ما مطروحة في اƅسوؽ، اƅمؤسسةعد

 ذƋ اƅمصادر اƅمطبوعة.تƄوف متاحة في ƍ وƍذƋ اƅمعƆومات ا

  .خاصةƅمة اإدارة اƎيؿ مƎى قيد بداً مف تسƅتي تتحوؿ إƅمتاحة واƅومات اƆمعƅغزارة ا 

                                                           
 . 735، ص2002، )مصر(، اإسƊƄدريةدار اƅجامعة اƅجديدة،  ،اƃتسويق )مدخل تطبيقي(قحؼ عبد اƅساـ،  أبو-1

 .736،  مرجع سابؽ، ص قحؼ عبد اƅساـ أبو -2
 . 56، ص 2005، دار وائؿ، عماف، تسويق اƃخدماتƍاƊي أحمد اƅضمور، -3
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  وƅ  ف أف تتحقؽ فيماƄتي يمƅمزايا اƅؿ اƄ ىƆوف قديمة وتقضي عƄومات تƆمعƅب اƆد طƊومات، بحيث عƆمعƅتقادـ ا

 توفرت مثؿ ƍذƋ اƅمعƆومات في اƅوقت اƅمƊاسب. 

 ومات تƆمعƅومات اƆمعƅف ااستفادة مف اƄامؿ،  وا يمƄƅقطاع محدد باƅ اعة أوƊؿ صƄƅ خاصةƅأغراض اƅ يأةƎوف مƄ

 بحد ذاتƌ. ؤسسةƅأغراض اƅخاصة باƅم

 .وماتƆمعƅا Ƌذƍ وعيةƊ قياـ بتقييـƅيجب ا ƌيƆوف متفاوتة ،  وعƄمصادر قد تƅا Ƌذƍ متاحة فيƅومات اƆمعƅوعية اƊ 
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 اأول خاصة اƃفصل

Ɗيم ƌƊتسويقي يعتبر ضرورة حتمية أƅومات اƆمعƅـا   ويةق اƅمخططيف قاعدة أساسية وو  Ɔƅمسيريف حإف توفر Ɗظا

ƄثرتƎا يجعؿ أو ƊقصƎا أو Ƅما أف غياب ƍذƋ اƅمعƆومات  ،إجراء اƅتعديات اإستراتيجية اƅمطƆوبة في اƅوقت اƅمƊاسب

ƅوظيفة اƅةعاجز  تسويقية مف ا ƅا، حيث أف إعداد اƎƅ رئيسيةƅمة اƎمƅى أداء اƆى مدى معƆتسويقي يعتمد أساسا عƅخطط ا

إضافة إƅى ذƅؾ  ،اƅمستقبƆية ƊƆƅشاط اƅتسويقيو  اƅتي تعبر تعبيرا رقميا عƆى اƅوضعية اƅحاƅيةو  توفر ƍذƋ اƅمعƆومات اƅدقيقة

مات اƅتي تسمح بوضع مخطط تسويقي مƊاسب صحة اƅمعƆو و  اƅقرار اƅصائب واƅفعاؿ يعتمد عƆى مدى توفر اتخاذف فإ

 .أخرىمف جƎة  اƅزبائفƅتطƆعات اƅمؤسسة مف جƎة ورغبات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

ƅفصل اƅثانيا  

مساهمة نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في 
جودة اƅخدمات اƅبنƄيةتحقيق   
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  تمـــــهيد

بيƎƊا  ƅقد أصبح اƅتƊافس في تقديـ أرقى اƅخدمات ƍدفا تسعى ƅتحقيقƌ اƄƅثير مف اƅمؤسسات اƅخدمية ومف      

 ،وزيادة ربحيتƎا واستمرارƍااƅمعيار اƗساسي Ɗƅجاح ƍذƋ اƅبƊوؾ وضماف بقائƎا  جودة اƅخدمة أصبحت اƅبƊوؾ، أف

اآƊي Ǝƅا مف جƎة، واƅمƊافسة اƅشرسة اƅتي تعرفƎا  واƊƙتاجƊظرا ƅطبيعة اƅخدمات اƅبƄƊية اƅتي تمتاز باƜƅمƆموسية 

ƅبƄƊية مف اƅمواضيع اƅتي اƅبيئة وقطاع اƅبƊوؾ بصفة خاصة مف جƎة أخرى. وƍذا ما جعؿ موضوع جودة اƅخدمات ا

 ƌبƊموضوع مف جواƅجت اƅتي عاƅدراسات اƅعديد مف اƅؾ اƅتج عف ذƊ باحثيف، وقدƅعديد اƅتمامات اƍتصدرت ا

اƍƛتماـ بأبعاد جودة اƅخدمة واƛستعاƊة بƎا مف أجؿ تحسيف وتطوير  اƅمختƆفة، أƄدت عƆى ضرورة اƆƅجوء إƅى

يقدـ Ǝƅـ مف  داء مف اƛعتماد عƆى أراء ƍؤƛء اƅعمƜء، واتجاƍاتƎـ، ومااƅخدمات اƅتي يقدمƎا اƅبƊؾ ƅعمƜئƌ، ابت

 خدمات، وصوƛ إƅى رضاƍـ واستمرارية تعامƜتƎـ مع اƅبƊؾ عƆى اƅمدى اƅبعيد .
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 ƈظرة عامة حول اƃخدمة اƃبƂƈية: اƃمبحث اأول

 كاƃبƈ مفهوم: اأولاƃمطƄب 

ساسية اƅتي تعتمد عƆيƎا اƅبƆداف في تطوير اقتصادياتƎا، وذƅؾ ƅما اƅرƄائز اƗتعد اƅبƊوؾ في اƅوقت اƅراƍف مف     

تؤديƌ مف دور ƍاـ وفعؿ في ربط اƅعمƆيات اƛقتصادية واƅصفقات اƅتجارية وƍذا مف اجؿ تƊشيط جميع اƅقطاعات اƅتي 

 تساƍـ في بƊاء اقتصاد Ƅؿ دوƅة.

ƅزيادة ƄفاءتƎا وفعاƅيتƎا اƙدارية،  اƅمؤسساتتطƆب تفعيؿ ƍذƅ Ƌقد أصبحت اƅحاجة ƆƅبƊوؾ ضرورة فعƆية وƍذا اƗمر ي 

واƅعمؿ عƆى تحقيؽ أƍدافƎا واستراتيجياتƎا وبرامجƎا ضمف إطار اƅوسط اƅماƅي واƅمصرفي.وƎƅذ اƅغرض Ɗتطرؽ في ƍذا 

 1 ووظائؼ وتطورات اƅجƎاز اƅمصرفي اƅجزائري. أƊواعاƅمبحث ƅمفاƍيـ عامة حوؿ اƅبƊوؾ وƄذƅؾ 

 ريف اƃبƈكتع أوا:

( banc( واƅتي تعƊي مصطبة )banko) ƍو اƆƄƅمة اƙيطاƅية (banque, bank)أصؿ ƆƄمة  اƃمفهوم اƄƃغوي:      

اƅمصطبة اƅتي يجƆس عƆيƎا اƅصرافوف ƅتحويؿ اƅعمƆة، ثـ تطور معƊى اƆƄƅمة إƅى مƊضدة  اƅبدءوƄاف يقصد بƎا في 

(comptoirعƅا عد وتبادؿ اƎتي يتـ فوقƅا ) يƊاية تعƎƊƅت، ثـ أصبحت في اƜضدة.مƊمƅا ƌذي توجد فيƅاف اƄمƅ2 ا 

 ؤسسةيعرؼ اƅبƊؾ ƍو مƊشأة ماƅية تƊصب عمƆياتƎا اƅرئيسية عƆى تجميع اƊƅقود اƅفائضة عف حاجة اƅجمƎور أو م

Ɔƅغير وفؽ أسس معيƊة، أو استثمارƍا في أوراؽ ماƅية )أسƎـ وسƊدات محددة(، Ƅما يعرؼ  إقراضƎااƗعماؿ، ƅغرض 

                                  

 .14ص ،2000 ،،عماف دار وائؿ إدارة اƃبƈوك ،فƜح حسف اƅحسيƊي ، مؤيد عبد اƅرحماف اƅدوري -1
 .  24، ص 1989، اƅجزائر، ،  ديواف اƅمطبوعات اƅجامعية محاضرات في اقتصاد اƃبƈوك ،شاƄر اƅقروƊي -2



 وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي  جودة اƃخدمات اƃبƂƈية                                                اƃفصل اƃثاƈي            

 

 

59 

أي أف اƅبƊوؾ تعمؿ Ƅأوعية تتجمع فيƎا اƅمدخرات ومف  ؛اƅبƊؾ عƆى أƌƊ مƄاف ƅƛتقاء عرض اƗمواؿ باƅطƆب عƆيƎا

 حƆقة اƅوصؿ بيف اƅمدخريف  أي أƎƊا ،ثـ تتوƅى عمƆية ضخ ƍذƋ اƗمواؿ إƅى اƗفراد عƆى شƄؿ قروض واستثمارات

 

 1.واƅمستثمريف

ويعرؼ أيضا بأƌƊ اƅمؤسسة اƅتي تتعامؿ باƛئتماف، فƎو يحصؿ عƆى ودائع اƅغير ويعطي مقابƎƆا وعودا تحت اƅطƆب 

ƌƅؾ يدخؿ ضمف أصوƊبƅا ƌذي يقدمƅئتماف اƛذا اƍيمثؿ حقا ؛أو بعد أجؿ محدد، و ƌƊƗ ƌƅ غير مفƅؾ  ،قبؿ اƅو بذƎف

ƛستثماري أو اƛستƄƜƎي، فƎو باƅتاƅي يتاجر يع اƅموارد اƛدخارية مف اƗفراد واƅمشروعات بغرض اƅتوظيؼ ايقوـ بتجم

 2تسري وفؽ اƅقواƊيف وأسس متعددة يجب اƅƛتزاـ بƎا. ƍذƋاƅمتاجرة باƗمواؿ، وعمƆية 

Ƅـ أو شرƎسƗمة أو توصية باƍة مساƄشرƄ اƊيا معيƊوƊقا ƜƄوي يتخذ شƊؾ شخص معƊبƅية محدودة، واƅة ذات مسؤو

صدار اƅشيƄات، ومƊح اƅقروض، وفتح اƅحسابات اƅجارية.  ويƄوف مف وظائؼ اƅبƊؾ عادة صرؼ وتحصيؿ وا 

ماƅية تتاجر باƊƅقود، وƎƅا غرض رئيسي ƍو اƅعمؿ  مؤسسةƍو  ƅبƊؾا أفريؼ اƅسابقة يمƄف استخƜص اومف اƅتع

Ƅوسيط بيف رؤوس اƗمواؿ اƅتي تسعى Ɔƅبحث عف مجاƛت اƛستثمار، وبيف مجاƛت اƛستثمار اƅتي تسعى Ɔƅبحث 

ماƎƅا واستعتƆقي اƅودائع وغيرƍا مف اƗمواؿ أو اƊƅقود مف اƅجمƎور،  ساسي ƆƅبƊؾ ƍوفاƅعمؿ اƗ عف رؤوس اƗمواؿ،

 ƌحسابƅ ،خصـƅخاص في أعماؿ اƅتمويؿاƅئتماف أو أعماؿ اƛأعماؿ ا . 

                                  

 .23، ص1997اƙسƊƄدرية ،،اƅمعارؼ  دار، ، اأسواق واƃمƈشآت اƃماƃيةمƊير إبراƍيـ Ɗƍدي،  -1

 
 .6ص، 1996، اƙسƊƄدريةاƅمƄتب اƅعربي اƅحديث، ، 3ط  إدارة اƃبƈوك اƃتجارية،مƊير إبراƍيـ اƊƎƅدي  -2
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 1:ما يƆيأƍـ مزايا اƅبƊوؾ في ويمƄف تƆخيص

 . مويةƊتƅمشاريع اƅى تمويؿ اƆا عƎفعاؿ وقدرتƅشيط واƊƅا اƍدور 

 . اـ تقديـ خدمات مصرفية حديثةƎا بمƎيدية وقيامƆتقƅوظائؼ اƅشاط واƊƅا مف اƎخروج 

 ƅتجارة اƅا في خدمة اƍيةدورƅا. دوƎƆا ومراسيƎة فروعƄعف طريؽ شب 

 وƜƊحظ مما سبؽ أف اƍƗمية اƛقتصادية Ɗƅشاط اƅبƊوؾ ودورƍا يتمثؿ فيما يƆي:

وذƅؾ بخƆؽ قيمة  ،دة اƊƅاتج اƅمحƆيجذب وتجميع اƅمدخرات وتوجيƎƎا Ɗحو ƛستثمارات اƅتي تعمؿ عƆى زيا  .1

 .تمƄف مف فتح أفاؽ تƊموية ƆƅمجتمعإƊتاجية جديدة 

 :ؿƗسواؽ اƅماƅية مف خƜابدور بارز في  Ǝاقيام

 ا بدورƎاتجة  قيامƊƅرباح اƗية وتحصيؿ اƅماƅوراؽ اƗي مف شراء وبيع اƅماƅسوؽ اƅء في اƜعمƆƅ وسيطƅا

 ƅصاƅح اƅعمƜء مقابؿ عموƅة معيƊة .

  يةƅماƅوراؽ اƗية .شراء وبيع اƅماƅسوؽ اƅخاص في اƅا اƎحسابƅ 

ويتمثؿ ƍذا اƊƅشاط في اƛعتمادات اƅمستƊدية وأسعار اƅعموƛت  ؛ƊشاطƎا وتطوير خدمة اƅتجارة اƅخارجية اتساع .2

 وغيرƍا .

أصحاب اƅموارد ط اƛقتصادي ومصدرا ƅتمويؿ، حيث تƆعب دور اƅوسيط بيف تعتبر اƅبƊوؾ أحد رƄائز اƊƅشا .3

 .في اƅموارد اƅماƅية ا عجزاƅتي ƎƅاƗطراؼ اƅموارد اƊƅادرة أو أصحاب و  ،اƅماƅية اƅفائضة

                                  

1- www.ar. scribd.com  عƆاط ƌيƆ11/05/2015يوـ ع . 
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 تقوـ اƅبƊوؾ بمƊح اƅمساعدة Ɔƅمؤسسات اƛقتصادية عف طريؽ تمويؿ ƊشاطƎا ومشاريعƎا . .4

  ثاƈيا: أهداف اƃبƈوك 

  . اƃربـحية:1

يرى بعض اƅخبراء اƛقتصادييف بأف اƅبƊوؾ تƎدؼ دائما إƅى تحقيؽ أƄبر عائد ممƄف مف اƗرباح  واƅبعض اآخر 

ات خدمية Ɯƅقتصاد اƅوطƊي  وباƅتاƅي ƛ تتحقؽ ربحا Ƅما Ɗجد  اƅرأي اƗرجح واƅقريب ƍو  أف يرى بأƎƊا  مؤسس

إƅى تحقيؽ أرباح عƆى أساس  وظائؼ  اقتصادية ، واƗرباح باƊƅسبة ƆƅبƊؾ ƍي عبارة عف اƅفرؽ بيف يƎدؼ اƅبƊؾ 

Ɔسبة معية ترتب عƊؾ بƊبƅمصروفات ،حيث إذا ما زادت إيرادات اƅيرادات واƙس صحيح اƄعƅرباح واƗؾ زيادة اƅى ذ

فƆذا يجب عƆى إدارة اƅبƊؾ ضرورة اƅسعي ƅزيادة اƙيرادات وتجƊب اƊخفاضƎا مف خƜؿ اƅتقƆيؿ مف اƅتƄاƅيؼ واƅتحƄـ 

   1فيƎا وتجƊب ظاƍرة اƅرفع اƅماƅي. 

 2 ما يƆي: ƄماويمƄف تƊاوؿ ربحية اƅبƊوؾ بشرح مصادر إيراداتƎا ومجاƛت مصروفاتƎا 

 جاƊب اƙيرادات: يمƄف مف: . 1

 .ؾƊبƅا اƎحƊتي يمƅقروض اƅا مف اƎيƆمتحصؿ عƅفوائد اƅقراض واƙيات اƆعم 

 .ستثماراتƛا Ƌذƍ ية مفƅرأسماƅرباح اƗفوائد واƅستثمار واƛا 

  تƛسحب وأجور وعموƅبداع واƙؾ خدمات اƅذƄ ، وصايةƅة واƊماƗفة مثؿ خدمات اƆمختƅخدمات اƅة اƅعمو

 ƅتجارية وعموƛت اƅتحويؿ اƅخارجي .ا اƛعتمادات

                                  

  .86ص ،1978،اƅقاƍرة  ، مƄتبة عيف شمس ، إدارة اƃبƈوك، ياƎƅوار سيد  -1
دارتهااƃبƈوك اƃشامƄة وعمƄياتها  ، عبد اƅمطƆب عبد اƅحميد -2  .41، ص 2000،  اƅقاƍرة،،  اƅدار اƅجامعية وا 
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 1ويتƄوف مف:  :. جاƊب اƅتƄاƅيؼ2

 . قروضƅى اƆجؿ وعƗ ودائعƅى اƆمدفوعة عƅفوائد اƅا 

  .) خƅقؿ  فحص طبي ...إƊ،يف)مطعـƆعامƆƅ ةƊƎمƅجتماعي ومزايا اƛضماف اƅجور ومصروفات اƗرواتب واƅا 

 خفاض بعض اƊؿ اƜشأ مف خƊتي تƅية اƅرأسماƅخسائر اƅصوؿ.اƗ 

 تشغيؿ مثؿƅة أخطاء : مصروفات أخرى تتمثؿ في مصاريؼ عقارية مصاريؼ اƊرقة ،خياƅتأميف ضد اƅا

 محاسبية مصاريؼ إدارية ، مصاريؼ اƅخسائر اƛستثƊائية مثؿ تزوير اƅشيƄات، اƅقروض اƅميئوس مƎƊا .

 . اƃسـيوƃة:2

وƍي مدى توفر أصوؿ سريعة اƅتحويؿ إƅى Ɗقود بدوف خسائر في قيمتƎا اƅمقابƆة ديوف مستحقة في مواعيدƍا دوف  

 2واƅتي تتمثؿ في عƊصريف أساسيف ƍما:  مواجƎة اƅتزاماتƌتأخير، أي بمعƊى أف اƅسيوƅة ƍي قدرة اƅبƊؾ عƆى 

 ) ديوفƅودائع  )تاريخ استحقاؽ اƅسحب اƅ مودعيفƅبات اƆبية طƆت . 

 .) ةƆئتماف )أصوؿ سائƙبات اƆبية طƆت 

باƙضافة عƆى ذƅؾ  فاƅسيوƅة ƍي اƅماؿ اƊƅقدي اƅجاƍز بما أف اƅبƊؾ يتعامؿ بأمواؿ اƅمودعيف وجب عƆيƌ أف يƄوف 

حاضرا ƅطƆباتƎـ إذا طƆبوا سحب ما يرغبوف مف ودائعƎـ ف ƍذا ما يƆزـ اƅبƊؾ بمبدأ توفير اƅسيوƅة اƄƅافية ƅمواجƎة 

ƅبات اƆمجرد إشاعة عدـ توفر طƅبات وƆطƅبية اƆتƅ ؾƊبƅف عدـ استعداد اƗ حظةƅ ر في أيƍمظاƅب اƊتƅزبائف و

 اƅسيوƅة Ƅاؼ بأف يزعزع ثقة اƅمودعيف مما يدفعƎـ فجأة ƅسحب ودائعƎـ وƍا ما يؤدي بتعرض اƅبƊؾ ƅخطر اƙفƜس. 

                                  

 . 275،  ص 1998، مƊشاة اƅعقار، اƙسƊƄدرية ،  اƃخدمات اƃبƈوك اƃشامƄةطƆعت اسعد عبد اƅحميد،  -1
 . 88سيد اƎƅواري ، مرجع سابؽ ، ص -2
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 1. اƗمػػػػاف:4

قتƎـ فيƌ وأودعوƋ أمواƎƅـ فƎو حريص عƆى تƆؾ اƗصوؿ إف اƅبƊؾ مؤتمف عƆى أمواؿ اƅمودعيف اƅذيف وضعوا ث

تعبير أحد اƅمصرفيف فƎو تأميف ضد اƅخسائر اƅتي يتعرض Ǝƅا  عƆى أحد ويعتبر رأس ماؿ اƅبƊؾ بمثابة )وسادة (

 اƅبƊؾ.

 ثاƃثا: اƃمزيج اƃتسويقي Ƅƃبƈك

 ƌتي توجƅة واƆامƄمتƅتسويقية اƅشطة اƊƗتسويقي بمجموعة اƅمزيج اƅخدمة ويعرؼ اƅمف ا ƌشباع احتياجاتƙ عميؿƆƅ

ƅيةاƄƊؾ بƊبƅمستمر مع اƅا ƌƆوتعام Ƌى رضاƆحصوؿ عƅي، 2واƆما يƄ ؾƊبƆƅ تسويقيƅمزيج اƅخيص اƆف تƄويم: 

يقصد بƌ مجموع اƅخدمات اƅتي يقدمƎا اƅبƊؾ Ɔƅبيع، ويتƄوف عموما مف عدة خطوط Ɔƅخدمات؛  . اƃمزيج اƃخدمي:1 

Ɗمƅي عبارة عف مجموعة مف اƍبعضوƅا اƎرتباط ببعضƛة أو تستخدـ ، تجات شديدة اƎا تشبع حاجات متشابƎƊƗ إما

 ية يحتوي عƆى:بƄƊوعƆيƌ فإف مزيج اƅخدمات اƅ ،أو تسوؽ عف طريؽ مƊافذ اƅتوزيع ƊفسƎا

 .ستثمارƛقروض واƅيداع واƙؾ وتشمؿ خدمات اƊبƅا اƎا ويوزعƎتي يؤديƅخدمات اƅمجموع ا 

 ؿ فتƜؾخدمات تؤدى وتوزع خƊبƅشاط اƊ ية محددة، أي فترة دورةƊر خدمات  ،رة زمƎف أف تظƄحيث يم

مصرفية في فترة معيƊة ثـ تختفي وتظƎر خدمات جديدة أخرى, أو يتـ تحسيف اƅخدمات اƅحاƅية بإضفاء 

مف دورة Ɗشاط إƅى أخرى  اختƜفƎاحاجة ورغبة اƅعميؿ, مما يؤدي إƅى  يƜءـتغييرات أو تعديƜت عƆيƎا بما 

 عادة سƊة واحدة(. )وƍي

                                  

 .27ص  ،2000 ،، دار وائؿ ، عماف اƃعمƄيات اƃمصرفية، اƃطرق اƃمحاسبية اƃحديثة ، خاƅد أميف عبد اه -1
 .17ص، 1987، جدة، مرƄز اƊƅشر اƅعƆمي، 1ط ، اƃمزيج اƃتسويقي ƃخدمات اƃبƈوك اƃتجارية، حسف عبد اه أبو رƄبة وآخروف -2
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مدƅوؿ خاص فƎو يشير إƅى معدƛت اƅفائدة ورسوـ  بƄƊيƆƅسعر في اƅتسويؽ اƅ . تسعير اƃخدمات اƃبƂƈية:2

Ƅما أƛ ƌƊ يƊصرؼ فقط إƅى عامؿ اƅتƆƄفة في ممارسة اƊƅشاط. بؿ إƌƊ يرتبط  ،اƅتحويƜت واƅعموƛت وما شابƎƎا

وتƆعب قرارات اƅتسعير دورا Ƅبيرا في ، ƆيƎا مف ممارسة ƍذا اƊƅشاطبعامؿ اƙيرادات واƅعوائد اƅتي يمƄف اƅحصوؿ ع

ƅخدمة  اƅاصر أخرى مثؿ: دورة حياة اƊقة مع عƜعƅسعر باƅتسويؽ حيث يجب أف يوضع اƅية،إستراتيجية اƄƊب 

خؿ أف اƅمد باعتباراƅتسعير بتƄاƅيؼ إƊتاج اƅخدمة اƅمصرفية  ارتباطإƅى جاƊب  ،أƍداؼ اƅبيع واƅحصة مف اƅسوؽ

غير  ،اƅبƊوؾ ƅفترة زمƊية طويƆة يقوـ عƆى تحديد اƗسعار عƆى أساس اƅتƄاƅيؼ باƅدرجة اƗوƅى اتبعتƌاƅتقƆيدي اƅذي 

  يƊقضاƍاأف اƅمدخؿ اƅتسويقي Ɔƅتسعير يعتبر اƅتƄاƅيؼ Ƅأحد اƅقيود اƅمفروضة عƆى اƅبƊؾ في تحديد اƗسعار اƅتي 

تبر اƅتƄاƅيؼ ƍي اƅمحدد اƗساسي Ɔƅسعر وƅذƅؾ فإف اƙجراءات اƅتي وباƅتاƅي فإƌƊ مف وجƎة Ɗظر ƍذا اƅمدخؿ ƛ تع

عƆى عƊصر  اعتمادƍايتبƊاƍا اƅبƊؾ ƅتسعير خدماتƌ يƊبغي أف تعتمد عƆى ظروؼ اƅسوؽ واƅمƊافسة باƙضافة إƅى 

وƅقد فرضت ظروؼ اƅمƊافسة ضرورة تحديد اƅبƊوؾ Ɨسعارƍا بما يتƜءـ مع اƍƗداؼ اƅتسويقية اƅمرسومة  ،اƅتƆƄفة 

 1واƅتي تسعى إƅى تحقيقƎا

ويرجع ذƅؾ إƅى  ،إف اƅترويج يعتبر أحد اƅعƊاصر اƗساسية في اƅمزيج اƅتسويقي ƆƅبƊؾ . ترويج اƃخدمة اƃبƂƈية:3 

قƊاعƎـ بمزايا اƅتعامؿ معƌ،مف تعريؼ اƅعمƜء بخدمات اƅ اƅدور اƅحيوي اƅذي يƆعبƍ ƌذا اƗخير  واƙشاعات بƊؾ وا 

وتعمؿ  ،بيف اƅبƊؾ وعمƜئƌ اƅحاƅييف واƅمرتقبيف اƛتصاؿوƅذا فإف اƅترويج ƍو عمƆية  ،اƅتي يمƄف أف تتحقؽ مف ذƅؾ 

ة مف اƅخدمات ومع وتتعامؿ مع مجموعة مختƆف ،إدارة اƅتسويؽ باƅبƊؾ في ظؿ مجموعة مف اƍƗداؼ اƅترويجية

اƅبيع  ،اƙعƜف ،عƆى مجموعة مف اƅوسائؿ اƅترويجية اƛعتمادمجموعة متبايƊة مف اƗفراد واƅمؤسسات تفرض عƆيƎا 

 اƅشخصي واƅعƜقات اƅعامة.

                                  

 . 18، مرجع سابؽ، ص حسف عبد اه أبو رƄبة وآخروف - 1
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ترتبط قدرة اƅبƊؾ عƆى تحقيؽ أƍدافƌ بمدى قدرتƌ عƆى إتباع سياسة فعاƅة Ɔƅتوزيع اƅذي  . توزيع اƃخدمة اƃبƂƈية:4  

وتعد عمƆية  زبائف،ية في مƄاف ووقت مƜئميف ƆƅبƄƊؼ Ƅأحد عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي إƅى إتاحة اƅخدمات اƅيƎد

Ƅما تعد اƅقرارات اƅتسويقية اƅمتعƆقة بتوزيع اƅخدمة  ،اƅتوزيع ƍذƋ مف اƅعƊاصر اƗساسية في تسويؽ اƅخدمة اƅمصرفية

ƅاƄƊخدمبƅؾ. ويتضمف توزيع اƊبƆƅ امةƎƅقرارات اƅية مف اƅات اƄƊا إدار بƎƅتي تبذƅود اƎجƅشطة واƊƗافة اƄ ؾ مف يةƊبƅة ا

ƄƊبƅا اƎأجؿ توصيؿ خدماتƆƅ اسبةƊمƅوقات اƗاسبة وفي اƊمƅف اƄماƗى اƅ1. زبائفية إ 

وƅف مجاؿ اƅبƊوؾ خدمي تضاؼ Ɔƅمزيج اƅتسويقي Ƅؿ مف اƅبيئة اƅمادية)وتتمثؿ ƍذƋ اƅتسƎيƜت اƅمادية في مباƊي 

، توافر Ƅؿ اƅتسƎيƜت اƅمرتبطة بأداء اƅخدمات(، اƗفراد) مقدمو اƅخدمة(،  زبائفاƅمƜئـ ƆƅاƅبƊؾ ذات اƅموقع 

ƅخدمة اƅاء تقديـ اƊتي تؤدى أثƅيات اƆعمƅشطة واƊƗافة اƄ وتشمؿ(ياتƆعمƅاƄƊب )ية 

 أƈواع اƃبƈوك اƃمطƄب اƃثاƈي:

تختƆؼ أƊواع اƅبƊوؾ باختƜؼ وجƎات اƊƅظر وأساس اƅتقسيـ، وسƊحاوؿ اƛعتماد عƆى وجƎتي Ɗظر وƍما مف حيث  

  اƅوضع اƅقاƊوƊي ƆƅبƊؾ، وƊشاط اƅبƊؾ.

 1 أوا: من حيث اƃوضع اƃقاƈوƈي Ƅƃبƈك

 : بƈوك عامة. 1

 أعماƎƅا وأƊشطتƎا.ƍي اƅبƊوؾ اƅتي تمتƎƄƆا اƅدوƅة وتمتƆؾ Ƅامؿ رأس ماƎƅا وتشرؼ عƆى      

                                  

1
 DOCtiaret.dz/bibliotheque/theseSite/AA261/.../83251.-www.univ  يƊثاƅفصؿ اƅا ƌيƆع عƆموقع، اطƅتوراة متوفر في اƄة دƅمف رسا

 .14/05/2015بتاريخ:
https://sqarra.wordpress.com/bank/1  بتاريخ ƌيƆع عƆ07/05/2015اط. 

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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ƄاƅبƊوؾ اƅمرƄزية) مثؿ اƅبƊؾ اƅمرƄزي اƅجزائري (، اƅبƊوؾ اƅوطƊية اƅتجارية، اƅبƊوؾ اƅمتخصصة ) أي متخصصة في 

 مجاؿ معيف ( مثؿ اƅبƊؾ اƅعقاري، اƅبƊؾ اƅزراعي، اƅبƊؾ اƅصƊاعي،.....

 1بƈوك خاصة : . 2

يف أو معƊوييف، ويتوƅوا إدارة شؤوƎƊا ويتحمƆوا Ƅافة ƍي اƅبƊوؾ اƅتي يمƎƄƆا أشخاص سواء ƄاƊوا طبيعي       

 مسؤوƅياتƎا اƅقاƊوƊية واƅماƅية إزاء اƅدوƅة ) ممثƆة في اƅبƊؾ اƅمرƄزي (.

 2: . بƈوك مختƄطة3

دارتƎا ƜƄ مف اƅدوƅة واƗفراد أو اƎƅيئات، وƄƅي تحافظ اƅدوƅة عƆى        ƍي اƅبƊوؾ اƅتي تشترؾ في مƄƆيتƎا وا 

ƍذƋ اƅبƊوؾ فإƎƊا تقوـ )تعمد( إƅى امتƜؾ رأس اƅماؿ بما يسمح Ǝƅا باƙشراؼ عƆيƎا، وتوجيƎƎا بما سيطرتƎا عƆى 

 يƊسجـ واƅسياسة اƅماƅية واƛقتصادية Ɔƅدوƅة.

 3من حيث طبيعة اأعمال اƃتي تزاوƃها اƃبƈوك ثاƈيا: 

في ƍذا اƅمجاؿ، وƄمحاوƅة مƎƊـ تختƆؼ اƅبƊوؾ باختƜؼ وظائفƎا، ƅذا Ɗجد أف اƄƅثير مف اƅباحثيف واƅدارسيف  

ƅضبط وتعريؼ أƊواع اƅبƊوؾ يرƄزوف عƆى اƅمƎاـ اƅموƆƄة Ƅƅؿ بƊؾ وطبيعة تعامƜتƌ وزبائƌƊ واƅخدمات اƅمقدمة Ǝƅـ، 

 وفيما يƆي أƍـ أƊواع اƅبƊوؾ:

 

 
                                  

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

 .10، مرجع سابؽ، صمƊير إبراƍيـ اƊƎƅدي -3
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 1اƃبƈك اƃمرƂزي. 1

اƛستقرار اƅماƅي واƛقتصادي Ɔƅدوƅة فƎو يعمؿ عƆى ضماف و  Ǝƅا،في اƅدوƅة رمز اƅسيادة  اƅمرƄزييعتبر اƅبƊؾ     

مؤسسة وطƊية تعمؿ عƆى حماية اƛستقرار اƊƅقدي واƅماƅي Ɔƅدوƅة حيث يحتفظ باحتياطات اƅبƆد مف اƅعمƜت ويراقب 

 .تدفؽ اƅقدرة اƅشرائية سواء ƄاƊت عمƆة أو ائتماف ويعمؿ ƄبƊؾ Ɔƅدوƅة وبƊؾ ƆƅبƊوؾ

 2 :يƆي وتتƆخص وظائؼ اƅبƊؾ اƅمرƄزي في ما 

 ةƆعمƅفيذ. يضعحيث  ،إصدار اƊتƅى اƆمتداوؿ ويشرؼ عƅقد اƊƅصدار وحجـ اƙزي خطة اƄمرƅؾ اƊبƅا 

 قروضƅتتاب ودفع اƄƛية اƆا عمƎا بما فيƍتي تصدرƅقروض اƅظيـ اƊة وتƅدوƅى حسابات اƆشراؼ عƙويقوـ  ،ا

دارة اƊƅقد اƗجƊبي.  أيضا بتƊظيـ اƅمدفوعات اƅدوƅية وا 

 زي يتعاƄمرƅؾ اƊبƅفراداƗتجارية مع اƅوؾ اƊبƅما تتعامؿ اƄ وؾƊبƅا  ؛مؿ مع اƎسبة مف ودائعƊو يحتفظ بƎف

ƌديƅ،  اثـƎيقوـ بإقراض، Ɨما يقوـ بإعادة خصـ اƄ.تجاريةƅوؾ اƊبƅا اƎƄƆتي تمتƅتجارية اƅوراؽ ا 

 قراضƚƅ جأƆإف ؛ إذم ƅقود في أوقات اƊƅى اƆشديدة عƅبات اƆطƅزي أف يقابؿ اƄمرƅؾ اƊبƅو  ،طوارئواجب اƍو

اƅجƎة اƅوحيدة اƅتي تستطيع اتخاذ اƅتدابير اƜƅزمة ƅمعاƅجة اƗزمات اƅماƅية واƊƅقدية اƅتي يتعرض Ǝƅا اقتصاد 

 اƅدوƅة.

 وؾƊبƅا اƎتي تقدمƅقروض اƅظيـ اƊي ،مراقبة وتƊوطƅقتصاد اƛة اƅى حاƆقروض عƅا Ƌػذƍ ميةƍƗ ظراƊ، ي فف

فإف  Ǝذاƅو  ،اƅحدود اƅمرغوبة، ويتدفؽ إƅى قطاعات غير مرغوبة أوقات أخرى يƄوف إقػراض اƅبƊوؾ زائدا عف

 بواسطة بƊوؾ أخرى. اƛئتمافƍذƋ اƅقروض عف طريؽ تƊظيـ ومراقبة خƆؽ  اƅبƊؾ اƅمرƄزي يقوـ بتƊظيـ

                                  

  . 144ص، 1990اƗتراؾ ، مصر ،دار ،  1، ط  اƃتسويق اƃمصرفيمحسف أحمد اƅخضري ،  -1
 .22، صمرجع سابؽ،  خاƅد أميف عبد اه-2
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 ƊجƗقدية اƊƅرصدة اƗحتفاظ باحتياطات مف اƛخارجية و بية وا  اƅقروض اƅخدماتدارة اƅة. اƅدوƅيابة عف اƊ 

 ميف يقوـ بمراقبةƍمساƅمودعيف واƅى حقوؽ اƆا حفاظا عƎƅى أعماƆشراؼ عƙوؾ واƊبƅمة  ،اƜد مف سƄتأƅوا

إƅى اƅودائع وأي تعƆيمات أخرى يصدرƍا اƅبƊؾ  اƛئتمافاƅتزامƎا ƊƆƅسب اƅقاƊوƊية وƊسبة ، و أوضاعƎا اƅماƅية

 وبشƄؿ عاـ. اƛئتمافاƅمرƄزي تخص اƅرقابة عƆى 

 1اƃبƈوك اƃتجارية . 2

تƆقي اƅودائع اƅجارية ƆƅعائƜت واƅمؤسسات واƅسƆطات اƅعمومية ويتيح  ƍي مƎمتƎا اƗساسية ماƅيƍي وسيط  

ƍذƋ اƅبƊوؾ ƍي اƅقياـ بمƊح  وظائؼƎƅا ذƅؾ اƅقدرة عƆى إƊشاء Ɗوع خاص مف اƊƅقود وƍي Ɗقود اƅودائع، ومف بيف أƍـ 

عتمد ƍذƋ اƅبƊوؾ عƆى رؤوس أمواƎƅا في مƊح اƅقروض اƅتجارية اƊسجاما مع طبيعة اƅجزء اƄƗبر مف مواردƍا، وƛ ت

بتجميع ودائع ومدخرات  فاƃوظيفة اƃرئيسية اأخرى ƃها هي ،اƅقروض إƛ في جزء يسير مقارƊة بودائع اآخريف

 خصـ اƗوراؽ اƅتجارية.، إضافة إƅى وظائؼ أخرى ƄاƗفراد

 2اƃبƈوك اƃمتخصصة. 3

 وƍي اƅمؤسسات اƅماƅية اƅمتخصصة في مجاؿ محدد ويمƄف تصƊيفƎا حسب طبيعة عمƎƆا عƆى مايƆي:       

 اƅبƊوؾ اƅصƊاعية: تقوـ بتمويؿ اƅمشروعات اƅصƊاعية وقروضƎا تƄوف طويƆة اƗجؿ. .1

 اƅبƊوؾ اƅزراعية: تقوـ باƅتمويؿ اƅطويؿ واƅقصير اƗجؿ Ɔƅمزارعيف. .2

 ء وبيع اƅعمƜت اƗجƊبية.بƊوؾ اƅصرؼ: وƍي اƅتي تتخصص في شرا .3

                                  

 .40ص مرجع سابؽ، عبد اƅمطƆب عبد اƅحميد، –1
 . 272ص  مرجع سابؽ،، طƆعت اسعد عبد اƅحميد –2
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 بƊوؾ اƛدخار: تقوـ بتجميع اƅمدخرات اƅصغيرة وخدمة ذوي اƅدخؿ اƅمحدود مثؿ صƊاديؽ اƅبريد. .4

 اƅبƊوؾ اƅتعاوƊية: تقوـ بتقديـ اƅخدمات Ɔƅجمعيات اƅتعاوƊية. .5

في  ة ƅمساعدتƎـبƊوؾ تƊمية اƅمدف واƅقرى: وƍي اƅتي تقوـ بتقديـ اƅتسƎيƜت واƅقروض ƆƅبƆدية واƅمجاƅس اƅقروي .6

 مشاريعƎا اƛستثمارية. 

  مفهوم اƃخدمة: ƃثاƃثااƃمطƄب 

 تعريف اƃخدمة: أوا:

 :يƆي ما ƊذƄر مف بيƎƊا Ɔƅخدمة تعريفات عدة اƅتسويؽ أدبيات أوردت ƅقد

وƛ اƅخدمات بأƎƊا مƊتجات غير مƆموسة ، يتـ تبادƎƅا مباشرة مف اƅمƊتج إƅى اƅمستعمؿ  اأمريƂية" اƃجمعية "عرفت

د بƊفس يتـ ƊقƎƆا أو خزƎƊا ، وƍي تقريبا تفƊى بسرعة ، اƅخدمات يصعب في اƅغاƅب تحديدƍا أو ƎƊƗا تظƎر Ɔƅوجو 

تتضمف مشارƄة اƅزبوف  ستƎƄƜƎا فƎي تتƄوف مف عƊاصر مƆموسة متƜزمة وغاƅبا مااو  اƅوقت اƅتي يتـ شراؤƍا

ƛ امة ، حيثƍ ب أو  بطريقةƆا قƎƅ يسƅا وƎيتƄƆقؿ مƊ 1صفة يتـ 

 Ɗقؿ يمƄف وƛ مƆموس غير أساس وƍي، خرƖƅ طرؼ يقدمƎا أف يمƄف مƊفعة أو Ɗشاط Ƅؿ" فعرفها بأƈها  رƂوتƄ" أما

 ."2 إƊتاجƎا أو مƄƆيتƎا

  وغير مƆموسة غير طبيعة ذات ما حد إƅى تƄوف اƅتي اƊƗشطة مف سƆسƆة أو Ɗشاط بأƎƊا Ƅذƅؾ اƅخدمات وتعرؼ

 

                                  

  . 227، ص 2003، دار حامد ، عماف ، اƗردف ،  1، ط اƃتسويق مفاهيم معاصرةشفيؽ إبراƍيـ حداد ،، موسى سويداف Ɗظاـ -1
  . 249، ص  2008، دار اƅسيرة ،  1، ط مبادئ اƃتسويق اƃحديث )بين اƈƃظرية واƃتطبيق (زƄريا عزاـ وآخروف ،  -2
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 1.زبوفوتقدـ قيمة مضافة Ɔƅ إƊتاجƎاوƍي بشƄؿ عاـ تستƆƎؾ وقت  ،عادية

 سريعة مƆموسة غير وفعاƅيات أƊشطة عƆى أƎƊا ومف اƅتعريؼ اƅسابقة يمƄف استخƜص اƅتعريؼ اƅشامؿ Ɔƅخدمة

رضائƎـ، اƅعمƜء توقعات تƆبية إƅى تƎدؼ تفاعؿ عمƆية خƜؿ مف يحدث أداء أو Ɗشاط تمثؿ وƍي؛ اƅزواؿ  أƎƊا إƛ وا 

، وتقدـ قيمة إƊتاجƎاƆƅمƄƆية، Ƅما تستƆƎؾ وقت  Ɗقؿ فعƆي عƎƊا يƊتج أف باƅضرورة ƅيس اƅحصوؿ عƆيƎا عمƆية عƊد

 مضافة Ɔƅعميؿ. 

 اƃخدمة: خصائص ثاƈيا:

2: وƍي اƅخصائص مف باƅجمƆة باƅسƆع مقارƊة اƅخدمات تƊفرد
 

 تبعا اƅعميؿ عƆى يتعذر حيث مƆموسة غير اƅخدمة أف اƅسƆعة عف اƅخدمة يميز ما أبرز أف: اƃمƄموسية عدم.1

 قبؿ اƅخدمة يƆمس أو ويرى ويسمع يشـ أو يتذوؽ أف يستطيع ƛ أƌƊ إذ اƅخمسة حواسƌ خƜؿ مف اƅخدمة أدراؾ ƅذƅؾ

 .استƎƄƜƎا قبؿ اƅخدمة جودة مراقبة أو فحص أو تقييـ ƌƅ يمƄف فƜ وباƅتاƅي اƅسƆع عƄس اقتƊائƎا

 3 مايƆى: اƅخاصية ƍذƋ أثار ومف  

 خدمات تقييـ صعوبةƅافسة اƊمتƅدؼ اƎتميز بƅا اƎƊحصوؿ قبؿ بيƅا اƎيƆع  

 حصوؿ ارتباطƅا اƎيƆاوا عƎصر ستخدامƊمخاطرة بعƅرضا وعدـ اƅا اƊا بعد عƎتجربت  

 ا يصبحƍد سعرƊرغبة عƅحصوؿ في اƅا اƎيƆو عƍ ا معيارƎجودت. 

                                  

 .22، ص 2002ئؿ ، عماف ، اƗردف ، ، دار وا 1ط ، تسويق اƃخدماتƍاƊي حامد اƅضمور ، -1

 .Ɗ23فس اƅمرجع، ص  -2

  . 199، ص2006واƗردف ، ، عماف، ، دار اƅيازوري1ط،  ()مدخل شامل اƃعƄمية اأسس حامد اƅطائي وأخروف ، -2
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 عمƆية يسƎؿ مما ،ختراعبراءة اƛ طريقة عف قاƊوƊيا اƅخدمات حماية صعوبة إƅى اƅخاصية ƍذƋ تشير Ƅما

 أي ƆƅتمƆؾ قابƆة غير اƅخدمة أف ƄماƆƅتخزيف،  قابƆة غير أي إƊتاجƎا بمجرد تفƊى فاƅخدمة ذƅؾ إƅى إضافة ،تقƆيدƍا

 ا.حيازتƎ دوف إƊتاجƎا ƅحظة مƎƊا يستفيد اƅزبوف أف

 درجة أف فƊقوؿ تقديمƎا يتوƅى اƅذي اƅشخص وبيف ذاتƎا اƅخدمة بيف ترابط درجة عف عبارة ƍي: اƃتازمية .2

 1 .اƅمادية اƅسƆع غƆى قياسا خدمات مف بƄثير عƆى اƅترابط

 أف يمƄف ƛ اƅطبي فاƅفحص Ɔƅخدمة، ستƜƎؾواƛ اƊƙتاج عميƆتي تƜزـ اƅخاصية ƍذƋ وتعيف :ااƈفصاƃية عدم. 3

 حتى  اƅخدمة تقديـ أثƊاء مرشدا يƄوف أف أو، اƅخدمة أداء في أساسيا عƊصرا يعتبر اƅذي اƅمريض بوجود أƛ يجري

 عƆى يحصؿ حتى ƆƅحƜؽ اƅزبوف توجيƎات مف اƅحƜقة صاƅوف في يحدث مثƆما وذƅؾ اƅرغبة وفؽ عƆيƎا يحصؿ

 .ترضيƌ اƅتي اƅحƜقة

 اƅتي تؾ وخاصة اƅخدمات تƊميط عƆى اƅحاƛت مف Ƅثير في اƅقدرة عدـ اƅخاصية ƍذƋ وتعƊي: اƃتجاƈس عدم .3  

 اƅخدمة مف اƗخرى اƅوحدات عف تختƆؼ اƅخدمة وحدات مف وحدة فƄؿ Ƅبير بشƄؿ اƊƙساف عƆى تقديمƎا يعتمد

 2بمقدورƍا. مرتبط اƅخدمة أداء أف طاƅما واƅمواصفات اƅمقياس بوحدة تتميز اƅتي اƅسƆع عƄس ƊفسƎا

ƌƊف ومƄقوؿ يمƅاؾ أف اƊƍ ؼاƜبير ختƄ خدمة بيفƅعةو  اƆسƅوـ حيث مف اƎمفƅخصائص اƅما، واƄ أف 

 3 .تƎااقطاع ختƜؼبا تختƆؼ اƅخدمة 

 

                                  

 . 20، ص 2006عماف ، اƗردف ، ، ، دار اƅيازاوي1ط ،اƃتسويق )أسس ومفاهيم معاصرة (ثامر اƅبƄري ،  -1
 . 154، ص 2009، دار ƊƄوز اƅمعرفية اƅعƆمية، عماف ، اƗردف،  1، ط تسويق اƃخدماتفريد Ƅورتؿ،  -2
 . 350ص، 1981ر، مص ، مطبعة اƅجامعة ،اƃتسويق اƃمعاصرمحمد عبد اه عبد اƅرحيـ ،  -3



 وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي  جودة اƃخدمات اƃبƂƈية                                                اƃفصل اƃثاƈي            

 

 

72 

 1دورة حياة اƃخدمة ثاƃثا:

مف حقؿ عƆوـ اƅحياة إƅى ميداف  بعدما اƊتقؿ مفƎوـ دورة اƅحياةـ مƊذ مƊتصؼ اƅقرف اƅماضي، ظƎر ƍذا اƅمفƎو       

ƄاƊت أبرز و ، بظƎور اƅعديد مف اƗبحاث واƅدراسات في ƍذا اƅمجاؿ ƍتماـ باƅمفƎوـ بعد ذƅؾاƅ ƛيزداد ،إدارة اƗعماؿ

( اƅتي قدمت Ɗموذجا أوƅيا متƄامƜ عف مفƎوـ دورة حياة LEVITT ،1965اƅمساƍمات بƎذا اƅشأف مقاƅة اƅباحث )

صفة ب اƅتسويؽو  مجاؿ اƅتسيير بصفة عامةفي  تزايد اƍتماـ اƅباحثيف واƅمتخصصيف ، حيث ومƊذ ذƅؾ اƅحيفاƅخدمة

  .خاصة

تشبƌ دورة حياة اƅخدمة دورة حياة اƄƅائف اƅحي ، فƄما أف حياة ƍذا اƗخير مرتبطة بƊطاؽ زمƊي يمر عبر مراحؿ و 

ƌي بوفاتƎتƊوت ƌدتƛفة تبدأ بوƆحد ،مختƊة اƆي بمرحƎتƊسوؽ وتƅى اƅا إƎخدمة دورة حياة تبدأ بتقديمƆƅ ا، ار فإفƍورƍا وتدƍ

بيƊما خدمات أخرى تبقى في اƅسوؽ  وƊƍاؾ خدمات تختفي أسرع مف غيرƍا ، ،فاƅخدمات بطبيعتƎا تظƎر وتختفي

 ƅفترة أطوؿ مف غيرƍا .

 2باƅمراحؿ اƅتاƅية: خدمةاƅ وتمر دورة حياة

ط مصروفات ƅتجارب وƍي مف أƄثر اƅمراحؿ ƆƄفة حيث ƛ يوجد مبيعات إطƜقا بؿ فق :طويرمرحƄة اƃبحث واƃت .1

ƛمختبرات واƅخدمة في ستشارات واƅى مبيعات اƅوصوؿ إƅدؼ اƎسوؽ بƅى اƅتي ستطرح إƅجديدة اƅتجات اƊمƅتقديـ اƅ

 اƅسوؽ

يقاؿ أف اƅخدمة في مرحƆة اƅتقديـ عƊدما تقدـ Ɔƅمرة اƗوƅى أو أف شƄؿ اƅخدمة اƅحاƅية قد تـ  :مرحƄة اƃتقديم .2

اƅمستƄƆƎيف وƛ تظƎر إƅى أبعد مف  تغييرƋ ، حيث ƛ تحصؿ اƄƅثير مف اƅخدمات اƅجديدة عƆى درجة قبوؿ مف قبؿ
                                  

 . 154 -152صص ، 2005، عماف، دار حامد ،1،ط اƃتسويق اƃمصرفيتسير اƅعجارمة ، -1
 .155، مرجع سابؽ، صاƅعجارمة تسير -2
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ذƅؾ في دورة حياة ، وƊƍا تظƎر ميزة اƅخدمة حيث اƅعديد مف اƅخدمات يمƄف تقديمƎا عƆى Ɗطاؽ ضيؽ ويمƄف 

 ديف . يتوسيعƎا إذا ƅقيت اƅقبوؿ مف اƅمستف

سائر أقؿ حيث ، وفي معظـ اƅحاƛت تƄوف اƅخاƅماƅية اƅمصاحبة ƅمرحƆة اƅتقديـوƍذا بدورƋ يقƆؿ درجة اƅمخاطر 

عدـ وضوح اƅقطاعات ، تدفؽ Ɗقدي سƆبي اƊخفاض ƍامش ربح،  ،قƆة اƅمƊافسيف أو اƊعدامƎـب تمتاز ƍذƋ اƅمرحƆة

  .Ɗخفاض اƅمبيعاتاو اƅسوقية وصعوبة تحديدƍا 

تساع و  في مرحƆة اƊƅمو يزداد Ɗمو اƅخدمة حيث تظƎر اƅتدفقات اƊƅقدية اƙيجابية ، وبسبب Ɗمو :مرحƄة اƈƃمو .3 ا 

في مبيعات اƅخدمة مما يؤدي إƅى أرباح Ƅبيرة ، ويسبب  ارتفاعاƅطƆب عƆى اƅخدمة وما يƊتج عف ذƅؾ مف زيادة أو 

ƍذƋ اƗرباح Ƅبيرة يزداد عدد اƅشرƄات اƅتي تدخؿ مجاؿ تقديـ ƍذƋ اƅخدمة مما يؤدي إƅى زيادة جدة اƅمƊافسة وƄƅف 

ميزة داعمة ، وتمتاز ƍذƋ اƅمرحƆة باƅخصائص  ب أف تقوـ بتطويرتحافظ اƅمƊظمات اƅخدمية عƆى مستوى أعماƎƅا يج

 1: اآتية

  عماؿƗمو سريع في اƊ 

  قديةƊ إيجابيةتدفقات  

 يةƅأرباح عا 

 افسة ازديادƊمƅا 

 خدمة  ازديادƅا اƎتي تقدـ فيƅجديدة اƅفروع اƅعدد ا 

  يةƅحاƅسوقية اƅحصة اƅتطوير ا 

                                  

  .  357، ص  2003اƗردف ،، عماف، ، دار اƅمƊاƍج 1، ط أسياسيات اƃتسويق ) اƃشامل ، واƃمتƂامل (محمود جاسـ اƅصمدعي، بشير عباس اƅعƜؽ ،  -1
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  تقديـƅ قطاعات سوقية جديدةƅبحث عف اƅخدمةاƅا 

وتزداد حدة  مة مف قبؿ اƅمƊظمات باƎƅبوط اƅبطيءفي ƍذƋ اƅمرحƆة يبدأ مستوى اƅخدمات اƅمقد :مرحƄة اƈƃضوج .4

اƅمƊافسة ، ƅذƅؾ تعمؿ اƅمƊظمات عƆى أبعاد اƅمƊافسيف عف طريقƎا ƅزيادة حصتƎا اƅسوقية أو زيادة أرباحƎا ، وتƄوف 

 مما يضطرƍا إƅى إتباع إستراتيجية أخرى وفي ƍذƋ اƅمرحƆة أيضا ƛ يرى اƅمستƄƆƎوف  اƊخفاضƊتيجة ƍذا اƅتƊافس 

 1اƅمختƆفة Ɔƅخدمة. اƅمƊظماتتقدمƌ  أية فروقات بيف ما

 2: وتمتاز ƍذƋ اƅمرحƆة باƅخصائص اƗتية

 خدمات  مستوى ما استقرارƅظمات مف اƊمƅا ƌتقدم 

 افسة  امتدادƊمƅا 

  خروƅمستوى اƅظمات ذات اƊمƅافسة.ج اƊمƅخفض مف اƊم 

ƅى اƆذا يجب عƅ يا وƊخدمة فƅف وظيمؤسسات تعزيز جودة اƜعƙوب اƆؾ استخداـ أسƅذƄية وƊضافة خدمات مجا فيا وا 

 اƙقƊاعي حتى تطيؿ مف حياة خدماتƎا.   اƅتذƄيري و

سبب ات اƅمقدمة مف قبؿ جميع اƅمƊظمات، ويعزى في ƍذƋ اƅمرحƆة يƊخفض مستوى اƅخدم :مرحƄة اإƈحدار .5

 Ɗ3خفاضƌ إƅى ظƎور خدمات جديدة ذات تقƊية جديدة :ا

 

                                  

  .44ص ،2009،عماف،،دار اƅيازوري 1ط ، )مدخل،إستراتيجي،وظيفي،تطبيقي( تسويق اƃخدمات حميد اƅطائي، بشير اƅعƜؽ، -1
 .358محمود جاسـ اƅصميدعي ، مرجع سابؽ، ص -2
 .358، ص سابؽمحمود جاسـ اƅصمدعي، بشير عباس اƅعƜؽ ، مرجع  -3
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  .Ɗخفاض رأس اƅماؿاو  تƊاقص اƗرباح ،Ɗخفاض حدة اƅمƊافسةاƅخدمة، اƊخفاض مستوى عرؼ ƍذƋ اƅمرحƆة اوت

 مفهوم اƃخدمة اƃبƂƈية :ƃرابعاƃمطƄب ا

 اƃخدمة اƃبƂƈية اƃتعريف: أوا

مجموعة اƊƗشطة واƅعمƆيات ذات اƅمضموف اƅمƊفعي اƄƅامف في عبارة عف : يمƄف تعريؼ اƅخدمات اƅبƄƊية بأƎƊا

اƅعƊاصر اƅمƆموسة، واƅمقدمة مف طرؼ اƅبƊؾ واƅتي يدرƎƄا اƅمستفيدوف مف خƜؿ مƜمحƎا وقيمƎا اƅمƊفعية واƅتي تشƄؿ 

Ɗؾ مف خƜؿ مصدر ƙشباع حاجاتƎـ ورغباتƎـ اƅماƅية اƅحاƅية واƅمستقبƆية أو في اƅوقت ذاتƌ تشƄؿ مصدر Ɨرباح اƅب

 اƅعƜقة اƅتبادƅية بيف اƅطرفيف.

 شباع اƅذي يسعى ƅتحقيقƌ اƅعميؿ ƅحاجاتƌ ورغباتƌ، أما مف ƚ" أƎƊا مصدر ƅ اƅخدمة اƅبƄƊية بأƎƊا معااƈƃاجي يعرؼ 

 1مƊظور اƅبƊؾ فإƎƊا تمثؿ مصدر Ɔƅربح.

 عبارة عف تصرفات وأƊشطة  بأƎƊا فƎا مف اƊƅاحية اƅتسويقيةوƊƍاؾ تعريؼ أشمؿ قدمƌ عوض بدير اƅحداد، اƅذي عر 

 2.يترتب عƆيƎا Ɗقؿ مƄƆية شيء وƍذƋ اƊƗشطة غير مƆموسة وƛ ،تقدـ مف اƅبƊؾ إƅى اƅعميؿ وأداءات

 

                                  

 اƛقتصاديةƆƄية اƅعƆوـ  ،،)دراسة حاƅة بƊؾ اƅفƜحة واƅتƊمية( مذƄرة مقدمة Ɗƅيؿ شƎادة اƅماسترتسويق اƃخدمات اƃبƂƈية وأثرƉ عƄى رضا اƃزبونعبيدات سƆيمة،  -1
 .23، اƅمرƄز اƅجامعي ƅبويرة ، ص  2011/2012تخصص تسويؽ ، دفعة ، واƅتجارية وعƆوـ اƅتسير

  . 36، ص  2001، دار اƅبرƄة ، اƗردف ،  1، ط تسويق اƃخدمات اƃمصرفيةأحمد محمد أحمد ،  -3
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 ƌدؼ مع تحديد رغباتƎمستƅزبوف اƅي واƄƊبƅسوؽ اƅا دراسة اƎƊية بأƄƊبƅخدمات اƅما تعرؼ اƄƌمف أجؿ واحتياجات ،

ƙشباع ƍذƋ اƛحتياجات واƅرغبات بدرجة أƄبر مف درجة اƙشباع اƅتي يحققƎا تƄييؼ اƅمؤسسة اƅبƄƊية معƎا ، 

  1اƅمƊافسيف .

اƅخدمات اƅبƄƊية عƆى أƎƊا مجموعة مف اƊƗشطة واƅعمƆيات ذات اƅمضموف  ومف اƅتعاريؼ اƅسابقة يمƄف تعريؼ

درƎƄا اƅمستفيدوف مف خƜؿ اƊƅفعي اƄƅائف مف اƅعƊاصر اƅمƆموسة وغير مƆموسة واƅمقدمة مف قبؿ اƅبƊؾ واƅتي ي

مƜمحƎا وقيمتƎا اƊƅفعية واƅتي تشƄؿ مصدرا ƙشباع حاجاتƎـ ورغباتƎـ اƅماƅية وفي اƅوقت ذاتƌ مصدرا Ɨرباح 

 اƅمصرؼ مف خƜؿ اƅعاƅقة اƅتبادƅية بيف اƅطرفيف .

 اƃخدمة اƃبƂƈية ثاƈيا: خصائص

فاƛختƜؼ يƄوف في موضوع اƅخدمة فقط، وƍذا ƛ تختƆؼ اƅخدمات اƅبƄƊية عف خصائص اƅخدمة في حد ذاتƎا،  

ما ƊؤƄدƋ مف خƜؿ اƅتطرؽ ƅجمƆة مف اƅخصائص اƅتي أوردƍا بعض اƄƅتاب واƅباحثيف، حيث يرى محسف أحمد 

 2اƅخضيري أف اƅخدمات اƅبƄƊية تتميز باƅخصائص اƅتاƅية :

1. ƛ يƅتاƅموسة وباƆيس مادية ومƅ يةƄƊبƅخدمات اƅا . اƎƊف تخزيƄيم 

 عƊد تقديمƎا  اƊƛفصاؿاƅبƄƊية غير قابƆة ƅتجزئة أو اƅتقسيـ أو اƅخدمات  .2

 يمƄف ƅبƊؾ أخر تقديمƎا . وƄؿ خدمة جديدة يقدمƎا بƊؾ ما اختراعاƅخدمات اƅبƄƊية ƅيست محمية ببراءة  .3

 تعتمد اƅخدمة اƅبƄƊية في تقديمƎا عƆى اƅتسويؽ اƅشخصي وعƆى مƎارة وƄفاءة مقدـ اƅخدمة .  .4

                                  

، 2001_2000حديات( جامعة اƅبƆيدة ،)اƅواقع واƅت اƛقتصادية، مƆتقى اƅمƊظومة اƅمصرفية اƅجزائرية واƅتحويƜت  تسويق اƃخدمات اƃمصرفيةربحي Ƅريمة،  -1
 .25ص

 . 435، ص 2006، دار وائؿ ،اƗردف، 3، طتسويق اƃخدماتƍاƊي اƅضمور، -2
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 1اƅحداد اƅخصائص اƅتاƅية Ɔƅخدمات اƅبƄƊية : Ƅما يعدد عوض بدير

1. ƛ يةƄƊبƅخدمة اƅؾ  يأخذ تقديـ اƊبƅخدمة ودرجة تفاعؿ موظؼ اƅؼ طريقة تقديـ اƆمطيا محددا حيث تختƊ ƜƄش

 مف زبوف Ɨخر.

 جودة اƅخدمة اƅبƄƊية غير قابƆة Ɔƅفحص ، قبؿ تقديمƎا مف طرؼ اƅبƊؾ إƅى اƅزبوف. .2

 Ɗƍ2اؾ مف يضيؼ خصائص أخرى أƍمƎا:باƙضافة إƅى ƍذƋ اƅخصائص 

حيث يمƄف تقديـ اƅخدمات اƅبƄƊية داخؿ حدود اƅدوƅة عبر مختƆؼ مƊاطقƎا وخارج حدود : اƅجغرافي اƊƛتشار .1

صدار اƅبطاقات اƅبƄƊية واƅشبƄات اƅسياحية ، حيث تقدـ ƍذƋ اƅخدمات  اƅدوƅة خاصة خدمات اƅتحويƜت اƅماƅية، وا 

 Ɔƅزبوف أيف ما وجد.

حيث أف اƅتعامؿ اƅبƄƊي وما يتطƆبƌ مف اƅسرعة غي اƗداء واƅسرية واƗماƊة : صاعد أƍمية اƅعƊصر اƅبشريت .2

 ريب اƅموظفيف واƅرفع مف ƄفاءتƎـ .وجب عƆى اƅبƊوؾ تد

  اƃمصرفية خصائص اƃخدمةمف جƎة أخرى وباƙسقاط عƆى خصائص اƅخدمة بصفة عامة يمƄف تحديد 

 

 3فيما يƆي:

                                  

1-  ، Ɯاجي معƊمصرفيƃتسويق اƃافأصول اƊبƅ ، صفاءƅ51ص، 1994، ، دار ا.  

  .26ص ، سابؽعبيدات سƆيمة ، مرجع  -2

  .51ص ،4 199دار اƅمƊاƍج ،عماف، مدخل إستراتيجي)Ƃمي تحƄيƄي(،، اƃمصرفياƃتسويق  محمود جاسـ اƅصمدعي ، رديƊة عثماف يوسؼ، -3
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 وحتى، ائƎا ƄاƅسƆع اƅماديةأو سماعƎا قبؿ شر  ،ƅمسƎا ƛ يمƄف رؤيتƎا، أو تذوقƎا، أو إذ: اƃمƄموسةاƃخدمة غير  .1

ƅا زبائفيستطيع اƎƅƜمومسة يستطيعوف مف خƆمات مƜـ يبحثوف عف عƎمقدمة ، فƅخدمة اƅى مدى جودة اƆتعرؼ عƅا 

اصر اƅمƆموسة في دمة ƍو إبراز ƍذƋ اƅعƊمقدمي اƅخ اƊشغاƛت ذƅؾ فإف أƍـƅ، و تƄويف تصور عƊد مدى جودة اƅخدمة

ƄاƗجƎزة اƅجواƊب اƅمادية واƅمرئية Ɔƅخدمة، اƅمƆموسة في  اƅعƊاصرية تتمثؿ بƄƊفمثƜ في اƅخدمة اƅ اƅخدمة اƅمقدمة.

وآƛت عد اƊƅقود واآƛت اƅحاسبة، وƄشوؼ اƅحساب باƙضافة إƅى اƅتصميـ واƅديƄور  ،واƅحاسوب ،اƅمستخدمة

في بيع  بƊؾوƅذƅؾ فإف Ɗجاح اƅ ،بƊؾر ذƅؾ مف اƅمرافؽ واƅتسƎيƜت اƅموجودة في اƅبيئة اƅمادية Ɔƅوغي ...اƅداخƆي

سة في اƅخدمة مو وذƅؾ عف طريؽ إبراز اƅعƊاصر اƅمƆ ؛اƜƅمƆموس إƅى مƆموس تحويؿتƌ يجب أف يعتمد عƆى امخد

 عف جودة اƅخدمة اƅمقدمة . زبائفجيد ƅدى اƅ اƊطباعحتى يتƄوف 

: يتـ إƊتاجƎا اƅسƆع اƅمƆموسة أوƛ ، ثـ تخزيƎƊا ثـ بيعƎا وأخيرا واستهاƂهال بين إƈتاج اƃسƄعة عدم اƃفص .2

ƊتاجƎا واو  بيعƎا ستتـحيث  اƅخدمةوذƅؾ بعƄس  استƎƄƜƎا ستƎƄƜƎا في Ɗفس اƅوقت وƅذƅؾ فإف مقدـ اƅخدمة يعتبر ا 

بشƄؿ Ƅبير عƆى جودة اƅخدمة ترتبط باƗسƆوب جزء مف اƅخدمة ƊفسƎا سواء ƄاƊت إƊساƊا وسƆوؾ مقدـ اƅخدمة يؤثر 

وخاصة اƅذيف يتعامƆوف  بƊؾختيار موظفي اƅعƆيƎا أف تضع موصفات معيƊة عƊد ا خدمة متميزة وذات جودة عاƅية ،

ƅخدمات  زبائفمع اƅى تقديـ اƆـ عƎء ، وتدربيƜعمƅبير مف اƄ تعامؿ مع عددƅى اƆـ عƎؿ مباشر وأيضا تدريبƄبش

ƅاƄƊؿ سر بƄية بشƅزيادة ثقة اƅ ؾƅزبائفيع ومتقف وذ ƅؾباƊ1. ب 

ƅموظؼ Ɗفسƌ قد خر في Ɗفس اƅمؤسسة ، وأداء ااء اƅخدمة قد يختƆؼ مف موظؼ إƅى آحيث أد :تقƄب اأداء .3

 ؟،وƄيؼ يتـ تقديمƎا ؟، وأيف ؟وƅذƅؾ فإف جودة اƅخدمة تعتمد عƆى مف يقدـ اƅخدمة ومتى ،خريختƆؼ مف وقت إƅى آ

                                  

مذƄرة مقدمة ضمف  ، اƃعماءقياس جودة اƃخدمات اƃمصرفية اƃتي يقدمها بƈك فƄسطƈين اƃمحدود في فƄسطين من وجهة ƈظر حاتـ غازي شعشاعة ،  -1
 .35، ص 2004اƅماجستير في إدارة اƗعماؿ،  تخصص إدارة اƗعماؿ،  متطƆبات Ɗيؿ شƎادة
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 ،يةبƄƊأف يضع معايير ƅتقديـ اƅخدمة اƅعƆيƌ يجب  إƅى تقديـ خدمات ذات جودة عاƅيةيسعى  اƅبƊؾوباƅتاƅي فإف أي 

  1.أو اƅبƊؾ ، بحيث تƄوف اƅخدمة اƅمقدمة موحدة في جميع فروع اƅمصرؼوفؽ ƍذƋ اƅمعاييرويعمؿ عƆى رقابة اƗداء 

ƅبيعƎا أو استخدامƎا في وقت ƛحؽ ، فإذا وذƅؾ اƅفƊاء حيث ƛ يمƄف تخزيف اƅخدمة؛ تتميز اƅخدمة ب: اƃفƈاء .4

يƄوف قد خسر اƅفائدة عف تƆؾ اƅفترة ، حيث ƛ يستطيع تخزيف أو اƅبƊؾ عف اƙقراض ƅفترة معيƊة،  عجز اƅمصرؼ

وبما أف اƅمصارؼ واƅمؤسسات اƅخدمية بشƄؿ عاـ تواجƌ أوقات يƄوف اƅطƆب عƆى خدماتƎا مرتفعا ، وفي  .اƙقراض

Ƅحاƅة فترة  ) تؤثر أوقات اƅذروة أو زيادة اƅطƆب عƆى جودة اƅخدمة اƅمقدمة Ɗخفضا ، وحتى ƛفترات أخرى يƄوف م

ƅى فروع اƆاؾ ضغط شديد عƊƍ وفƄموظفيف حيث يƅؾ اتخاذ قبض رواتب اƊبƅى اƆوؾ( يجب  عƊجراءاتبƙتدابير  اƅا

خƜؿ تغيير عادات اƅموظفيف في أو مف  اآƅيمف خƜؿ زيادة موظفي أو زيادة عدد أجƎزة اƅصرؼ )  اƜƅزمة أف 

ƌتوجيƅتوعية واƅت اƜؿ حمƜمف خ ƌƅزوƊ دƊراتب عƅ2 .( ....صرؼ ا 

وذƅؾ بعƄس اƅسƆع  ،وبة تحديد وقياس جودة اƅخدمةخصائص اƅتي تتمتع بƎا اƅخدمة يƜحظ  صعمف اƅو 

اƅمادية تعتمد بشƄؿ Ƅبير عƆى  أيضا فاƅسƆع مƄف ƅمسƎا، رؤيتƎا، تذوقƎا أو شمƎا،واƅتي ي)Ƅما سبؽ وذƄرƊا( اƅمادية 

ƛت في إƊتاجƎا ، مما يتيح اƅتحƄـ في درجة اƅجودة اƅتي تتمتع بƎا ، وذƅؾ بعƄس اƅخدمة ، واƅتي تعتمد عƆى اآ

إƛ أƌƊ مف  ة Ƅبيرة في مستوى اƅجودة اƅمقدـ،اƅعƊصر اƅبشري في إƊتاجƎا وتقديمƎا ، وباƅتاƅي ƛ يمƄف اƅتحƄـ بدرج

قƊاع موظفي اƅمؤسسة اƅخدمية بضرورة  خƜؿ اƅفƎـ اƅصحيح ƅمفƎوـ جودة اƅخدمة واƅعوامؿ اƅتي تؤثر بƎا ، وفƎـ وا 

واƅعمؿ دائما عƆى مراقبة  ، وذƅؾ ƆƅمƊافسة واƅتميز، زبائفبتقديـ اƅخدمة وفؽ اƅمستوى اƅمتوقع مف قبؿ اƅ اƅƙزاـ

 ، وأف تحافظ عƆى ذƅؾ اƅمستوى مف اƅجودة. وتحسيف اƗداء ، تستطيع اƅمؤسسة اƅخدمية تقديـ خدمتƎا بجودة عاƅية 

                                  

 . 108بسƄرة ، ص ،جامعة محمد خيضر ، ، قسƊطيƊة ، مجƆة أبحاث اقتصادية ،اƅعدد اƗوؿقياس جودة اƃخدمات اƃمصرفيةشماـ عبد اƅوƍاء،  -1
 .36سابؽ، ص  حاتـ غازي شعشاعة ، مرجع -2
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 جودة اƃخدمات اƃبƂƈيةب عاقة ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي: اƈياƃمبحث اƃث

، وذƅؾ مف خƜؿ تقديـ عمƜئƎاعƎا عƆى بƊاء وتطوير عƜقات طويƆة اƗمد مع اتعمؿ اƅمؤسسات باختƜؼ أƊو 

اتƎـ، واƍƗـ أƎƊا تƄتسب رضاƍـ حتى تضمف ƊƅفسƎا عوقخدمات متميزة وذات جودة عاƅية تƆبي احتياجاتƎـ وتقابؿ ت

ƌشط فيƊذي تƅمحيط اƅا في ظؿ اƎشاطƊ ستمرار فيƛبقاء واƅشديدة. ،اƅافسة اƊمƅذي يتميز باƅف يتـ  واƅ ؾƅأف ذ ƛإ

ظƎرت ضرورة تبƊي Ɗظاـ معƆومات  ومƌƊبدوف إيجاد وسيƆة Ɔƅتعرؼ وبصورة جيدة عƆى ƍذƋ اƛحتياجات واƅتوقعات، 

  تحقيؽ جودة اƅخدمات اƅبƄƊية.ويقية Ƅفؤ يوفر اƅمعƆومات اƜƅزمة ƅتس

 اƃمطƄب اأول: مفهوم اƃجودة

  اƃجودة ريفتعأوا: 

يعتبر تحديد مفƎوـ اƅجودة سواء تعƆؽ اƗمر باƅمƊتجات اƅمادية او اƅخدمات أمر صعب ƎƊƗا مرتبطة 

باƅعميؿ، فƎو مف يقرر إف ƄاƊت اƅمƊتجات ذات جودة أـ ƅ ،ƛذا فاƅصعوبة متأتية مف Ƅوف اƅعميؿ يعتبر ƄاƅصƊدوؽ 

ؿ اƅخدمات؛ Ɗظرا ƅطبيعة ƍذƋ اƗخيرة اƗسود باƊƅسبة Ɔƅمؤسسة، وتزداد صعوبة تحديد اƅمفƎوـ أƄثر في مجا

واƛستƜƎؾ، ƅذا ƛ مجاؿ ƅمراجعة اƅمƊتج )اƅخدمة ( قبؿ تقديمƎا، وƄمحاوƅة ƛعطاء  اƊƙتاجاƜƅمƆموسة واآƊية 

ƅجودة حاوƆƅ وـƎي:مفƆما يƄ يـƍمفاƅا استعراض بعض اƊ 

 1عرفت اƅجودة:

 . Ɔƅعميؿ اƅرضا اƅتاـ بأƎƊا 1956عاـ  " أرماƈد فيخبوم " مف قبؿ 

 بأƎƊا اƅمطابقة مع اƅمتطƆبات 1979عاـ  " Ƃروسبي " مف قبؿ 

                                  

.08/05/2015اطƆع بتاريخ   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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 دقة اƛستخداـ حسب ما يراƋ اƅمستفيد. بأƎƊا 1989عاـ  " جوزيف جوران " مف قبؿ 

  بأƎƊا درجة متوقعƌ مف اƅتƊاسؽ واƛعتماد تƊاسب اƅسوؽ بتƆƄفة مƊخفضة. 1986عاـ  "ديمƈع " مف قبؿ 

 مجموعة "ƍو أƎƊاو  اƅجودة تعريفات أشƎر مفواƅذي يعتبر   اƗمريƄية اƅجمعية تعريؼ Ƅما تجدر اƙشارة إƅى

 1اƅضمƊية" أو اƅمعƊƆة اƅحاجات ƙشباع اƅقدرة توƅد واƅتي خدمة، أو ƅمƊتج واƅخصائص اƅمواصفات

واƅتصƊيع  ،اƅخدمة اƊƅاتجة عف دارسات اƅتسويؽاƅمجموع اƆƄƅي ƅصفات اƅسƆعة أو " بأƎƊا:اƅجودة Ƅما تعرؼ 

 .2"ستعماؿ مع توقعات اƅزبوفطريؽ وجود أي سƆعة أو خدمة في اƛأو عف  ،واƅصياƊة

 فاƅجودة ƍي  ،زبوفاƅتي يرغب فيƎا اƅ صفاتاحتياجات أو اƅمطابقة Ɔƅمو اƅتوافؽ مع اƛ"بأƎƊا اƅجودة  وƊƍاؾ مف يعرؼ

  ƍ".3ي أساس اƅتصميـ  ؾغبات اƅمستƆƎجميع ر عف تحقيؽ  اƅمسؤوƅية

حاجات  إشباعƍي مجموعة اƅمواصفات واƅخصائص اƅتي تحقؽ ƅجودة ا اƅقوؿ أفريؼ اƅسابقة يمƄف ااƅتع ومف 

Ɗة اƗداء اƅفعƆي ƆƅمƊتج أو اƅخدمة مع ر بمقا تقاس ذƅؾبو  ،وتوقعاتƌ زبوفتتعƆؽ بمƊظور اƅ ورغبات اƅزبوف. واƅجودة

 اƅمرجوة مف ƍذا اƅمƊتج أو اƅخدمة.اƅتوقعات 

 اƃجودة ƃمفاهيم ريخياƃتا اƃتطورثاƈيا: 

 ƅقد عرفت اƅجودة مراحؿ متƊوعة قبؿ أف تعرؼ بƎذا اƛسـ؛ إذ تغير مفƎومƎا بتغير معƊاƍا وأƍميتƎا، وƊجد أغƆب 

 

                                  

 .110، ص2009عماف،  ، اƅوراؽ مؤسسة ، 1، طاƃزبون عاقات إدارة  ، اƅعبادي دباس فوزي ƍاشـو  اƅصافي سƆطاف جحيـ يوسؼ -1
  . 14، ص2009 ، مديرية اƅتوزيع ، قاƅمة،1ط ،ميزة تƈافسية في اƃبƈوك اƃتجاريةاƃجودة  ،حمدواي وسيƆة -2
 .17، ص 2007دار اƅمسيرة ،، 1، ط إدارة اƃجودة وخدمة اƃعماءخضير ،Ƅاظـ حمودة ، -3
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 1اƄƅتاب واƅباحثيف اعتمدوا اƅمراحؿ اƅتاƅية في سرد اƅتطور اƅذي مر بƌ مفƎوـ اƅجودة: 

 محصور خƎƅƜا اƅجودة قياس Ƅافو  ـ، 18 اƅقرف بداية في Ƅاف يشار Ɔƅجودة بƎذا اƅمصطƆح اƅفحص:و  اƅتفتيش .1 

 مƎƊا. اƅمعيب يتـ استبعاد ƆƅسƆعة، حيث اƊƙتاجية اƅمتطƆبات استƄماؿ بعد تتـ اƅتفتيش واƅتيو  اƅفحص عمƆيات في

 اƙحصائية، حيث عرفت ƍذƋ اƅمرحƆة اƗساƅيب باستخداـ وتميزت ـ 20 اƅقرف بداية مع بدأت: اƅجودة مراقبة .2

 Ɔƅرقابة عƆى اƊƅوعية. مستقؿ قسـ وجود بداية

 اƅسƆعية ƆƅمƊتجات تƊافسية ميزة اعتبارƍاو  اƅجودة أƍمية عƆى باƅتأƄيد تميزت ƍذƋ اƅمرحƆة: اƅجودة تأƄيد مرحƆة .3

ƊƆƅوعية؛ واƅتي يقصد بƎا أƅ ƌƊتحقيؽ جودة Ɗوعية اƅمƊتوج ƛبد مف  اƅشامؿ اƅبعد فƄرة إƅى بروز إضافة اƅخدميةو 

ƛا.ƌؽ بƆتماـ أيضا بجودة جميع ما يتعƍ 

 في تطورات مف اƅجودة إدارة إƅيƌ وصƆت ما بƆوغ في أƍمية Ƅبيرة ذات اƅمرحƆة ƍذƋ وتعد: اƅجودة حƆقات تƄويف .4

 .موقعƌ خƜؿ مف Ƅؿ اƅعامƆيف اƗفراد Ƅƅؿ أساسية مƎمة اƊƅوعية اعتبارو  اƅخدمية،و  اƊƙتاجية حقوؿ اƅعمƆيات

 إƅى تزايد ظƎورƋ سبب يعودو  اآف مستمرا ƅحد يزاؿ ƛو  1980 عاـ بعد اƅمفƎوـ ƍذا ظƎر: اƅشامƆة اƅجودة إدارة .5

اƅعامƆيف،  مشارƄة تشجيعو  اƅجماعي اƅعمؿ عƆى ترتƄز جودة شامƆة اƅمفƎوـ ƍذا يتضمفو  اƅعاƅمية؛ اƅمƊافسة شدة

 اƊƅشاطات سير في اƅمتبعة اƅمƊظمة اƅمƎƊجية اƅطريقة وƍي ، اƅمورديف مشارƄةو  زبائفاƅ عƆى اƅترƄيز باƙضافة إƅى

  .مسبقا Ǝƅا اƅمخطط

  ة اƃجودةأهمي :ثاƃثا

                                  

شƎادة مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ ، (دراسة حاƃة اƃقرض اƃشعبي اƃجزائري )اƃزبون دور جودة اƃخدمة اƃمصرفية في Ƃسبب رضا Ɗعيمة سƆماف ،  -1
 .2، ص  2013تخصص ماƅية وبƊوؾ ، ، راƅتسييوعƆوـ  اƛقتصاديةƆƄية اƅعƆوـ  ، اƅماستر
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 Ɔ 1عديد مف اƗسباب Ɗوجزƍا فيما يƆي:يوما بعد يوـ، وƍذا Ɗتيجة ƅيتزايد اƍتماـ اƅمؤسسات بموضوع اƅجودة      

ƅدرجة أف عمƆية اƅشراء باتت تتسـ أصبح اƅمستƄƆƎوف يتفحصوف Ƅثيرا قبؿ اƙقداـ عƆى شراء اƅسƆع واƅخدمات  .1

باƅتعقيد واƅتشابؾ وƅـ بعد اƅمستƄƆƎوف حتى في اƅبƆداف اƅمتقدمة يترددوف في تقديـ اƅشƄاوي بخصوص اƅسƆع 

 واƅخدمات .

2. ƅ ئمةƜخدمات إضافية ومƅمسيريف في تقديـ اƅوجي قد ساعد اƅوƊƄتƅتطور اƅاƆ ىƅا تحتاج إƎƊرغـ مف أƅزبائف با 

Ɗƙمسة اƆƅخدمات ذوي اƅية مف قبؿ مقدمي اƊتصاؿساƛزبائف . اƅخدمات واƅ مباشرƅ2ا 

رات عƆى أخذƍا اوعƆيƌ فإف اƅجودة تعتبر ميزة تƊافسية تجبر اƙد اƅخدمات،في قطاع  خاصة مƊافسةاƅتƊامي حدة  .3

 3 في ƊشاطƎا اƅتسويقي . اƛعتباربعيف 

ضع و  مف خƜؿ تطبيؽ اƅجودة في أƊشطة اƅمƊظمة مستƆƎؾ، اƅتي تƊادي بحمايتƌحماية اƅظƎور مƊظمات  .4

 اƅمƊظمة.صفات قياسية محددة تمƊع اƅغش اƅتجاري وتعزز اƅثقة في مƊتجات امو 

ƛسباب أصبح اƗا ƋذƎƅ تيجةƊجودة فيƅتماـ باƍ مؤسسات ضرورةƅدؼ إ اƎافسية، حتمية تƊى ميزات تƆحصوؿ عƅى اƅ

، ƅعاƅمية وتزايد طƆبات اƅزبائف عƆى اƅجودة ، وزيادة جدة اƅمƊافسةؿ اƅتغيرات اƅدوƅية وتطور اƗسواؽ اخاصة في ظ

  4عƆى اƅتجارة اƅدوƅية وزواؿ اƅحواجز واƅسعي Ɔƅحصوؿ عƆى اƅشƎادات اƅمطابقة. واƊƛفتاح

 

                                  

  .32ص  ،2006، دار اƅمƊاƍج ،1، طإدارة اƃجودة في اƃخدماتعƆواف اƅمحياوي،  قاسـ Ɗايؼ ، -1
  .133، ص 2012 اƗردف،، دار اƅثراء ، 1، طتسويق اƃخدمات اƃمصرفية ،احمد محمود اƅزامؿ وآخروف -2
 .24 ص، 2003، وƛية ƛغواط  ، اƅماستر مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة،  إدراك اƃمستهƄك ƃجودة اƃخدمة اƃمصرفية ، بف زياف أحمد  -3

  .20ص  عماف، ، دار اƅوراؽ ، اƃعاقة اƃمƈطقية بين اƃجودة واƃخدمةحازـ بدر اƅخطيب ،، غساف اƅطاƅب -4

 



 وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي  جودة اƃخدمات اƃبƂƈية                                                اƃفصل اƃثاƈي            

 

 

84 

 أهداف اƃجودة :رابعا

 1اƅجودة ƍما :ب اƅمتعƆقة ƍداؼاƊƍƗاؾ Ɗوعيف مف  

أƍداؼ تخدـ ضبط اƅجودة وƍي اƅتي تتعƆؽ باƅمعايير اƅتي ترغب اƅمƊظمة اƅمحافظة عƆيƎا وƍي تصاغ عƆى  .1

اƗماف ورضاء : مستوى اƅمƊظمة ƄƄؿ وذƅؾ باستخداـ متطƆبات ذات مستوى Ƅبير تتعƆؽ بصفات مميزة مثؿ

 ...وفاƅزب

طاء وتطوير مƊتجات جديدة ترضى اƅزبائف وƍي اƅتي غاƅبا ما تƊحصر في اƅحد مف اƗخ: أƍداؼ تحسيف اƅجودة.2

 .بفاعƆية أƄبر

 2فئات ƍي : 5ويمƄف تصƊيؼ أƍداؼ اƅجودة بƊوعيƎا إƅى 

 ظمةƊمƆƅ خارجيƅداء اƗداؼ اƍتجات بما: أƊمƅمجتمع .يتوافؽ مع  تقديـ اƅبيئة واƅسواؽ واƗا 

 تجƊمƅداؼ أداء اƍتجات بما : أƊمƅافسة يتوافؽ تقديـ اƊمƅزبائف واƅحاجات ا. 

 ياتƆعمƅداؼ اƍضبط. زيادة: أƆƅ اƎيتƆا وقابƎيتƆيات وفاعƆعمƅمقدرة ا 

 يƆداخƅداء اƗداؼ اƍزيادة: أ ƅا ومدى  ؤسسةممقدرة اƎيتƆاوفاعƎاستجابت ƅ.عمؿƅمحيط ا 

 

 يفƆعامƅداؼ أداء اƍاوؿ : أƊجودة وتتƅيف  تحقيؽ اƆعامƅتحفيز وتطوير اƅقدرات واƅارات واƎمƅ3ا  

                                  

  
 .83، ص2006، دار اƅفƄر اƅعربي ،1،طقياس اƃجودة وƃقياس اƃمقارن توفيؽ محسف غبج اƅمحسف، -1
 .144مرجع سابؽ، ص   محمود اƅزامؿ وآخروف، احمد- 2
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 أبعاد جودة اƃخدمة  اƃمطƄب اƃثاƈي:

قد تميزت أبعاد جودة اƅخدمة في ƍذƋ اƅفترة باƅتƊوع واƅتبايف مف باحث إƅى أخر وشƎدت تعديƜت Ƅثيرة ƅتتماشي مع 

 معطيات Ƅؿ دارسة ، ويمƄف ذƄر أƍـ أبعاد جودة اƅخدمة عƆى سبيؿ اƅمثاؿ:

 1دة اƅخدمة وتتمثؿ  في :اعتمد اƅباحث ثƜثة أبعاد ƅقياس جو  lehtimen and lehtimen 1982 حسب  .1

 : ماديةƅجودة اƅاphysical quality  .يƊمباƅيزات واƎتجƅخدمة مثؿ اƆƅ ماديةƅب اƊجواƅتي تتضمف اƅوا 

 : ظمةƊمƅجودة اcorporate quality  . زبائفƅدى اƅ ظمةƊمƆƅ يةƊƍذƅصورة اƅبعد باƅذا اƍ ويرتبط 

 :يةƆتفاعƅجودة اƅاinternative quality   اتبƄمƅتفاعؿ بيف موظفي اƅاتجة عف اƊƅجودة اƅويشمؿ ا

 اƗساسية واƅزبائف إضافة إƅى اƅتفاعؿ ما بيف اƅزبائف في حد ذاتƎـ.

إعتمد اƅباحث في دراسة ƌƅ خƜؿ ƍذƋ اƅسƊة إف جودة اƅخدمة  تقوـ عƆى بعديف    1982Gronrocesحسب  .2

  2: أساسييف ƍما

 يةƊفƅجودة اƅا Technical Quality خدمة.واƅيا مف اƆزبوف فعƅا ƌيƆى ما يحصؿ عƆاء عƊتي تقاس بƅ 

 وظفيةƅجودة اƅاFunctional Quality  . زبوفƅ خدمةƅا تقديـ اƎتي تتـ بƅيفية اƄƅا اƎويقصد ب 

وƍو اƅصورة اƅذƊƍية ƆƅمƊظمة واƅذي يعƄس اƊطباع اƅزبائف  1984إƛ أف اƅباحث أضاؼ بعدا أخر في دراسة ƌƅ سƊة 

تƊاد إƅى اƅجودة اƅفƊية واƅوظيفية إضافة إƅى عوامؿ أخرى ƄاƆƄƅمة اƅمƊقوƅة ، واƊƗشطة اƅتسويقية عف اƅمؤسسة اس

 ƆƅمƊظمة وغيرƍا .

                                  

ƆƄية اƅعƆوـ اƛقتصادية ، تƆمساف ، (دراسة حاƃة اƃبƈوك اƃعمومية اƃجزائرية) دƂتوراƉأطروحة مقدمة ضمن متطƄبات اƃحصول عƄى شهادة ، حƆوز وفاء-1
 . 31ص ، 2014تƆمساف ،، بƆقايد ر، تخصص بƊوؾ، جامعة  أبو بƄراƅتسييواƅتجارية وعƆوـ 

  .36، ، دار اƅمزيج ،عماف، صاƃجودة اƃشامƄة ƃإدارة واƃتƈظيمجميس ايقاف،جيمس اƅديف،  -2
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 و 1985حاوؿ اƅباحثوف وضع مقياس ƅجودة اƅخدمة سƊة   1988Parasuraman 1991  1985حسب .3

 1إƅى عشرة أبعاد Ƅاƅتاƅي : توصƆوا

 خدمةƅى اƅوصوؿ إƅا :Ǝقرب وسƅة أي مدى اƅوƎاتؼ وسƎƅخدمة سواء عف طريؽ اƅتصاؿ بمقدـ اƛة اƅو

 اƛتصاؿ ، مƜئمة مƄاف اƅتقديـ ، مƜئمة أوقات اƅعمؿ....اƅخ.

 تصاؿƛحصوؿ : اƅيفية اƄخدمة وƅؿ خصائص اƄزبائف بƅـ اƜى إعƆخدمة عƅؽ بمدى قدرة مقدـ اƆويتع

ار اƅتي يمƄف أف تƆحقƌ في حاƛت عدـ عƆيƎا بشƄؿ مفƎوـ و واضح يفƎمƌ اƅزبوف إضافة إƅى توضيح اƙضر 

 اƅƛتزاـ وƄيفية تجƊب اƅمشاƄؿ أثƊاء تقديـ اƅخدمة .

 فاءةƄƅـ : اƎتاج ودرجة معرفتƊستƛى اƆـ عƎـ وقدرتƎائƄخدمة فيما يخص ذƅفاءة وجدارة مقدمي اƄ أي مدى

ر اƅذي يسƎؿ عمƆية بوظيفتƎـ فاƅزبوف يميؿ غاƅبا إƅى اƅتعامؿ مع أشخاص ذوي خيرات مƊƎية طويƆة ، اƗم

 اƛتصاؿ.

 .زبائفƅـ مع اƎƆصدؽ في تعامƅة واƊماƘƅ موظفيفƅباقة اƅا درجة أدب وƎة: ويقصد بƆمجامƅا 

 عتماديةƛؿ صحيح) دقة : اƄا بشƎتي وعدف بƅخدمة اƅى تقديـ اƆظمة عƊمƅداء وقدرة اƗوتتمثؿ في ثبات ا 

 

 2 اƅحسابات، اƅمواعيد اƅمحددة ƅتقديـ اƅخدمات ....(.

  مصداقية: وتتضمفƅزبائف . مراعاةاƅـ مع اƎƆصدؽ في تعامƅة واƊماƘƅ موظفيفƅؾ واƊبƅا 

 . ـƎاويƄـ وشƎى استفساراتƆزبائف ورد عƅحتياجات اƛ فوريةƅستجابة: أي درجة اƛا 

                                  

 .32ص حƆوز وفاء ، مرجع سابؽ، -1

2- Monque zollinger& erisc lamrquè ,marketing et de la banque,4editon, paruis, dunad,2004,p12 . 
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 .شؾƅخدمة مف خطر واƅو اƆماف: أي خƗا 

 موسيةƆمƅا :ƅمؤسسة ،اƆƅ خارجيƅر اƎمظƅخدمة )اƆƅ ماديƅتصوير اƅتصاؿ ، أي اƛزة اƎيزات ، أجƎتج

 اƅتƎيئة اƅداخƆية (.

 ƅـ / معرفة اƎزبوفف :.  أي حرص اƅموظفيف عƆى فƎـ احتياجات اƅزبوف وتقديـ اƊƅصح واƅتوجيƌ اƜƅزـ

فقد قاموا باختصار اƗبعاد اƅعشرة اƅسابقة في خمسة أبعاد رئيسية مف خƜؿ إدماج  1988أما في دراستƎـ سƊة 

 1احد وƍي Ƅاƅتاƅي :بعض اƗبعاد في بعد و 

 بƊجواƅموسة. اƆمƅمادية اƅا 

 .عتماديةƛا 

 .ستجابةƛا 

 .) ةƆمجامƅفاءة، اƄƅمف،اƗمصداقية، اƅتصاؿ/اƛؿ مف اƄ ذي يتضمفƅتعاطؼ)واƅا 

 ـ /معرفة اƎطي يتضمف بعد فƅوا(مافƗزبوفاƅ .)خدمةƅى اƅوصوؿ إƅية اƊاƄو إم 

  Ƌذƍ متƍدارسةساƅا  اƎيفية قياسƄخدمة وƅوعية اƊ ـƎفƅ ساسيةƗقواعد اƅا في اƎيƅتي توصؿ إƅبعاد اƗوا

سƊة وƅقيا  30باستعماؿ طرؽ Ƅمية حيث أف ƍذƋ اƗبعاد اƅخمسة شƆƄت Ɗموذج اƅذي تـ اختبارƅ Ƌمدة 

 .GAPأو ServqualبƊموذج اƅفجوات أو  يسمىرواجا Ƅبيرا واƅذي 

مقاسƌ باستخداـ Ƅقياس  1991اƅبحثاف اƗبعاد اƅخمسة إƅى اقتراحƎا استخدـ   Tayler and Cranim. حسب4

اƅسباعي،واستخدمت ƍذƋ اƗبعاد بقياس اƗداء اƅفعƆي Ɔƅخدمة دوف قياس اƗداء اƅمتوقع مف طرؼ اƅزبائف ، وبƊاء 

                                  

 .108شماـ عبد اƅوƍاب ، مرجع سابؽ ، ص  -1
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ة ويعد عƆى ذƅؾ ظƎر Ɗموذج اƗداء أو اƛتجاƋ ، وƍو يقوـ عƆى أساس رفض فƄرة اƅفجوة في تقييـ جودة اƅخدم

اƅرضا حسب ƍذا اƊƅموذج عامƜ وسيطا بيف اƙدرƄات واƗداء اƅفعƆي ƅتقييـ اƅزبوف ƅجودة اƅخدمة باƅرغـ مف اختƜؼ 

 1أساƅيب قياس أبعاد Ƅؿ Ɗموذج إƛ أƎƊا مف أƍـ اƊƅماذج اƅمستخدمة واƅتي مازƅت تستخدـ ƅقياس جودة اƅخدمة 

اعتمدت اƅباحثة في دراسة خمسة أبعاد ƅقياس جودة خدمات محƜت تجارية  Khalidah 2004. حسب دراسة 5

ƍما اƅجواƊب اƅمادية واƛعتمادية ، وتجدر اƙشارة إƅى أف اƅباحثة في ƍذƋ  اƊƅموذجبماƅيزيا اثƊاف معتمداف في 

 2 .1996اƅدارسة استƊدت إƅى أبحاث وزمƜئƌ سƊة 

ضافة اƅباحثة ثƜثة أبعاد أخرى تتماشى مع  3 طبيعة اƅخدمات اƅمƆموسة وƍي: وا 

  مقدمةƅاوي اƄشƅؿ اƄ زبائف وتعامؿ معƅؿ اƄى حؿ مشاƆخدمة عƅذي يقيس مدى مقدـ اƅؿ: واƄمشاƅجة اƅمعا

 مف طرفƎـ بشƄؿ مباشر وفروي .

  زبائفƅخدمة واƅشخصي بيف مقدمي اƅتفاعؿ اƅتي تقيس اƅاصر اƊشخاص: ويتضمف طرح عƗقات بيف اƜعƅا

 يرتبط بسƆوؾ اƅوظيفي ƅمقدـ اƅخدمة . اƗماف أثƊاء اƅتعامؿ واƍƛتماـ اƅفردي وƄؿ مامف ثقة وشعور ب

 . اƎƅ مرافقةƅخدمات اƅخدمة واƅا سياسة تسير وتقديـ اƎسياسة: ويقصد بƅا 

 باƛستعاƊة بأبحاث  servqual قاـ اƅباحثوف يتعديؿ أبعاد Ɗموذج: Grahal.d and al 2008. حسب6

Wilkin and Castleman  :يƅتاƅاƄ يƍ4و 

                                  

 . 33مرجع سابؽ ، ص ، حƆوزة وفاء -1

2- Ɯاجي معƊ ،  84مرجع سابؽ ، ص 
 .34مرجع سابؽ ، ص  ، حƆوزة وفاء -3
 .439مرجع سابؽ، ص ، ƍاƊي اƅضمور- 4
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  Ƌذƍ باحثوف أفƅتعاطؼ ، حيث يرى اƅمف واƗستجابة ، واƛاصر: اƊبعد مزيجا بيف عƅذا اƍ دعـ: ويعدƅا

ويشيروف إƅى تسمية "اƅدعـ"  ،وتواصؿ ودعـ اƅموجود بيف مقدـ اƅخدمة وزبائƌƊ باƅتفاعؿاƗخيرة مرتبطة 

 ير جودة اƅخدمة.تأط ƅبƊاء و دعائـأƊسب حيث أف اƅعƊاصر اƅثƜثة بمثابة 

 اصر تدعƊا عƍود باعتبارƊبعد بƅذا اƍ مصداقية: ويضـƅؿ عاـ. ـاƄخدمة بشƅمصداقية ا 

 . ياƊاسميا أو ضم ƌيƆو بعد معتمد دوف إضافة تغيرات عƍموسة: وƆمƅا 

  خبرة: وتـƅظمة  استحياءاƊى توفير أƆخدمة عƅمدى قدرة مقدـ ا ƌتعاطؼ ، ويقصد بƅبعد مف بعد اƅذا اƍ

 حتياجات اƅزبائف ، وƍو ما رأى اƅباحثوف تسميتƌ ببعد اƅخبرة .اجيا يعتمد عƆيƎا ƅتقديـ وتƆبية وتƊƄوƅو 

  يـƆتسƅبعد باƅذا اƍ تعاطؼ ، ويرتبطƅستجابة واƛاصر بعدي اƊعƅبعد مزيجا مف بعض اƅذا اƍ افƄ :توافرƅا

عƜـ اƅزبائف بوقت إتاحة اƅخدم  ةفي اƗوقات واƅمƊاسبة واƅسرعة في أدائƎا وا 

فيƎا عƆى  اƅباحثوفتـ تطبيؽ ƍذƋ اƅدارسة عƆى قطاع خدمات اƊƅقؿ واƅتي اعتمد  Ariffin et al2010دراسة  .7

بإضافة  قامواموسية ، اƛعتمادية ،اƛستجابة ، Ƅما وƍي اServqual Ɯƅخمسة أبعاد ثƜثة مƎƊا مف Ɗموذج 

ƅيتمشى اƅقياس مع طبيعة اƅخدمات اƅمقدمة وƍما اƅقدرة عƆى تحمؿ اƅتƄاƅيؼ واƅرعاية ويرتبط  آخريفبعديف 

اƗوؿ باƗسعار ومدى قدرة اƅزبائف عƆى تحمƎƆا أما اƅثاƊي فيعتمد عƆى مستوى ƅطؼ اƅموظفيف ومدى احترافƎـ 

  في اƅتعامؿ مع اƅزبائف.

 : جودة اƃخدمات اƃبƂƈيةƃثااƃمطƄب اƃث

 جودة اƃخدمة اƃبƂƈية تعريفأوا: 



 وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي  جودة اƃخدمات اƃبƂƈية                                                اƃفصل اƃثاƈي            

 

 

90 

 إƅى اƊƗشطة ƍذƋ يمƄف تقسيـو  ، زبوفƅ اƅمقدمة اƅخدمة تحسيف عƎƊا يƊتج اƊƗشطة مف مجموعة " ƍي اƅخدمة جودة

وتعرؼ أيضا ƊƄتيجة ƅعمƆية تقييـ  ".اƗداء بعد تتـ أƊشطةو  ، اƗداء عƊد تتـ أƊشطةو  ، اƅخدمة أداء قبؿ تتـ أƊشطة

 ƅ 1تي قدمت ƌƅ .أو اƆخدمة اƅمقدمة ƌƅ توقعاتƅ ƌبيف فيƎا اƅزبوف  يقارف

،  زبوفاƅ جودة اƅخدمة عƆى أƎƊا قياس ƅمدى مطابقة مستوى اƅخدمة اƅمقدمة ƅتوقعات Jewis and berryعرؼو 

ƋاƊفتقدـ خدمة ذات جودة مع ƅى أساس ثابت . زبوفمطابقة اƆ2ع 

دراƎƄـ Ƙƅداء  زبائفبأƎƊا تعƊي اƅفرؽ بيف توقعات اparasuraman, zeithaml and berry   ƅوعرفƎا  Ɔƅخدمة وا 

 Ɔ 3ي Ǝƅا.اƅفع

Ƌذƍ ص مفƆستخƊ تعƅى: ريؼ ماااƆ4 ي 

 ى تقيƆخدمة عƅيتعتمد جودة اƅخيرزبوفـ اƗذا اƎة ما ، فƊا عف طريؽ مقارƎيƆـ عƄيح Ɔمع حصؿ ع Ɯفع ƌي

 توقعƌ مف تƆؾ اƅخدمة .

  ةƎى وجƆخدمة عƅوـ جودة اƎيعتمد مفƅظر اƊو ما زبوفƍؼ مف  ، وƆسبيا يختƊ ا مقياساƎƆى أخر.  زبوفجعƅإ 

 اƅتي يƊتج  اƅممارسات واƊƗشطة  مف مجموعة تعƊي أف جودة اƅخدمةريؼ اƅسابقة يمƄف استخƜص اومف اƅتع

 تتـ أƊشطة إƅى اƊƗشطة ƍذƋ يمƄف تقسيـو  بما يتوافؽ مع احتياجاتƌ ورغباتƌ، زبوفƆƅ اƅمقدمة اƅخدمة تحسيف عƎƊا

 .اƗداء بعد تتـ أƊشطةو  اƗداء، عƊد تتـ أƊشطةو  اƅخدمة، أداء قبؿ

                                  

 .67، ص 2009  ،عماف، اƅمسيرة دار،  "اƃتجارية اƃبƈوك في اƃرقابة تحقيقو  اƃشامƄة اƃجودة "،أحمد سمير محمد -1
تخصص تسويؽ ، ، ماجستير مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة،  (دارسة حاƃة بيƈك اƃبرƂة اƃجزائري)قياس جودة اƃخدمة اƃمصرفية ƍدى جبƆي ،  -2

 .70ص،  2010جامعة قسƊطيƊة ،
 .87ص ، ƍدى جبƆي، مرجع سابؽ -3

 . 316فريد Ƅورتؿ ، مرجع سابؽ ،  -4
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مف اƅتعاريؼ أيضا يمƄف  استƊتاج أف اƅبƊؾ أو اƅمصرؼ وفي سعيƅ ƌتحقيؽ جودة اƅخدمة اƅمقدمة يرƄز عƆى و 

ƅزبائفتوقعات ا. 

 1زبائناƃعوامل اƃتي تؤثر عƄى توقعات اƃ :اƈياث

أي أف اƅشخص قد يبƊي توقع معيف عف اƅمؤسسة اƅخدمية اƅتي يƊوي اƅتعامؿ  اƃمحيطين:ااتصال باأشخاص  .1

عف ƍذƋ  اآخريفمعƎا ، أو عف خدمة معيƊة تقدمƎا اƅمؤسسة اƅخدمية اƅتي يتعامؿ معƎا ، مف خƜؿ Ɗقؿ اƊطباعات 

ƌƅ خدمةƅمؤسسة أو اƅجم، اƅتعامؿ افاƅا اƎƅ تي سبؽƅشخص ، واƅذا اƍ قريبة مفƅمؤسسة أو شراء عات اƅا Ƌذƍ مع

Ɨخدمة مثؿ اƅؾ اƆعمؿ ، يتƅء اƜصدقاء وزمƗؿ سرة واƜـ مف خƎـ أو تجربتƎطباعƊوف اƆقƊ شراءƅتعامؿ أو اƅية اƆعم

خص ، وباƅتاƅي فإف ƍذا اƅشخص سيƄوف اƊطباع أو توقع مسبؽ عف ƍذƋ اƅمؤسسة أو اƅخدمة ، وتوضيح Ǝƅذا اƅش

، مثؿ اƗسرة وƗصدقاء ، وزمƜء اƅعمؿ تعتبر مصدرا أساسيا ƆƅمعƆومات اƅتي  اƅمرجعيةاƅحقائؽ أف اƅجماعة 

 يحتاجƎا اƅعميؿ ƛتخاذ قرار اƅشراء .

اƛحتياجات اƅشخصية مف شخص إƅى أخر ، ويرجع اƅسبب في ذƅؾ ƛختƜؼ  تختƆؼ: ااحتياجات اƃشخصية .2

ƅذا Ɗجد أف ƍذا اƛختƜؼ يؤدي إƅى اƅتفاوت ، ....اƅخاƗشخاص في أعمارƍـ وأذواقƎـ وثقافتƎـ، وأعماƎƅـ وأجƊاسƎـ 

ƅزبائففي توقعات ا ƅما بعض اƊبي Ɯؿ عاـ ، مثƄا بشƎوف معƆتي يتعامƅمؤسسة اƅحو اƊ ة، أوƊحو خدمة معيƊزبائف 

ƅقصى مف اƗحد اƅؾيريدوف اƊجاز بƊخر يريد فقط سرعة إƗجد أف بعض اƊ ƌوف معƆذي يتعامƅة.   اƆمعامƅا 

                                  

 دراسة حاƃة اƃمؤسسة اƃعمومية اإستشفائية )اإستشفائية ƈظام اƃمعƄومات Ƃأداة ƃتحسين جودة اƃخدمة اƃصحية باƃمؤسسة اƃعمومية دƛؿ اƅسويسي ،  -1
  جامعة قاصدي مرباح، تخصص Ɗظاـ اƅمعƆومات ومراقبة اƅتسير، راƅتسيياƅماجستير في عƆوـ  شƎادةمذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ  ،محمد بوضياؼ ورقƆة(

 .41، ص  2013ورقƆة ، 
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ƌƅ خبرة سابقة في اƅتعامؿ مع مؤسسة معيƊة ، ƆƄما أثر ذƅؾ عƆى تƄويف  زبوفƆƄما Ƅاف اƅ :اƃسابقة اƃخبرة .3

بطرح  بƊؾمƊذ فترة ، وقاـ اƅ زبوف يتعامؿ مع بƊؾتوقعاتƊ ƌحو اƅخدمة أو اƅخدمات اƅتي تقدمƎا ، فمثƜ إذا Ƅاف 

ƅذا اƍ وف زبوفخدمة جيدة فإف توقعاتƄجديدة ستƅخدمة اƅحو جودة اƊ  فة عفƆؾجديد يتعامؿ مع  زبوفمختƊوؿ  بƗ

 مرة مف خƜؿ ƍذƋ اƅخدمة اƅجديدة .

يقصد باƛتصاؿ اƅخارجي تƆؾ اƅرسائؿ اƅتي تقوـ اƅمؤسسة بإرساƎƅا إƅى جمƎور بواسطة  :ااتصال اƃخارجي .4

قد ƄوƊوا توقع  زبائفف اƅوسائؿ اƛتصاؿ اƅمختƆفة ƄاƙعƊƜات أو اƅدعيات أو اƅعƜقات اƅعامة ، واƅتي مف خƎƅƜا يƄو 

 1معيف عف مستوى جودة اƅخدمة اƅمقدمة في تƆؾ اƅمؤسسة .

Ɗحو جودة اƅخدمة اƅمقدمة فƆƄما ارتفع  زبائف: يعتبر اƅسعر مف أƍـ اƅعوامؿ اƅتي تؤثر عƆى توقعات اƅ. اƃسعر5

ƅما ارتفعت توقعات اƆƄ ، مقدمةƅخدمة اƅمقدمة فبعض ا زبائفسعر اƅخدمة اƅحو جودة اƊƅقد يقبؿ بدفع سعر  زبائف

ƜƊحظƌ مثƜ في أسعار  أعƆى مف اƗسعار اƅسائدة في اƅسوؽ ، مقابؿ حصوƌƅ عƆى خدمة مميزة ومختƆفة ، وƍذا ما

تذاƄر اƅدرجة اƗوƅى في اƅرحƜت اƅجوية، فاƅمسافر Ɗƍا يتوقع اƅحصوؿ عƆى خدمة مختƆفة ومميزة عف اƅدرجة 

 2 اƅسياحية اƗخرى .

 بƂƈيةمستويات جودة اƃخدمات اƃ: ثاƃثا

 :Ɗ3وجزƍا فيما يƆي بƄƊيةاƅ اƅخدمات ƅجودة مستويات خمسة تصƊيؼ يمƄف 

                                  

 .42دƛؿ اƅسويسي، Ɗفس اƅمرجع أعƋƜ، ص -1
 .70مرجع سابؽ ، ص، أحمد سمير محمد -2

 .Ɗ3عيمة سƆماف ، مرجع سابؽ ، ص -3
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 عƆيƎا يحصƆوا أف يتوقعوف اƅتي اƅبƄƊية اƅخدمات مف اƅجودة مستوى تمثؿ واƅتي: اƅعمƜء مف اƅمتوقعة اƅجودة .1 

ƅؾمف اƊذي بƅوف اƆيتعام ƌمع . 

تعتقد أƎƊا تشبع حاجاتƎـ  اƅتيو  زبائƎƊاƅ تقدمƎا اƅتي اƅخدمة Ɗوعية في وؾƊاƅب تدرƌƄ ما ƍيو : اƅمدرƄة اƅجودة .2

 ورغباتƎـ بمستوى عاؿ.

 Ɔƅمواصفات تخضع اƅتي ، وƍيبƊؾاƅ موظفي مف بƄƊيةاƅ تؤدى بƎا اƅخدمة اƅتي اƅطريقة ƍيو  اƅجودة اƅفƊية: .3

  اƅمقدمة. بƄƊيةاƆƅ ƅخدمة اƊƅوعية

اƅخدمة  تقديـ أساƅيب استخداـ عƆى اƅقدرة مدى عف تعبر اƅتيو  تؤدى بƎا اƅخدمة؛ اƅتي وƍي :اƅفعƆية اƅجودة .4

 اƅزبائف. يرضى جيد بشƄؿ

 تƆقيƎƊـ عف عمƜئƌ يحصؿ مف أف بƊؾيرجو اƅ اƅذي اƅقبوؿ واƅوƛءو  اƅرضا مدى أي :زبائفƆƅ اƅمرجوة اƅجودة .5

.ƌ1 بخدمات 

 عاقة جودة اƃخدمات اƃبƂƈية بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية :اƃمبحث اƃثاƃث

 حاجة اƃبƈك إƃى اƃمعƄومات اƃتسويقية  :اƃمطƄب اأول

يثار اƅتساؤؿ في اƅبداية حوؿ اƗسباب اƅتي تدعو إƅى اƅحاجة إƅى اƅمعƆومات واƙجابة اƅصحيحة عƆى ƍذا اƅتساؤؿ 

ƛ ؾƅؾ وذƊبƅتسويؽ في اƅيف عف اƅمسؤوƅمف في أف اƄومات تƆمعƅـ اƎديƅ يمة ومدروسة إذا توافرتƆتخاذ قرارات س

اƅمƊاسبة ، وباƅتاƅي إذا أردت إدارة اƅبƊؾ أف تعمؿ بشƄؿ مدروس في مواجƎة اƅبيئة اƅتسويقية اƅمتغيرة ، فإف Ɗƍاؾ 

                                  

ƆƄية اƅعƆوـ اƛقتصادية وعƆوـ اƅماجستي،   مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة ، تحسين Ƅƃقدرة اƃتƈافسية Ƅƃمؤسسةاƃجودة اƃشامƄة أدة قويدر عياش ،  -1
 .16، ص2008، قسـ اƅتسيير، جامعة عمار ثƆيجي ƛغواط ، راƅتسيي
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ط اƅبƊؾ ضرورة Ɔƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات اƅدقيقة قبؿ وبعد اتخاذ اƅقرارات اƅتسويقية عƊد تصميـ وتƊفيذ ومراجعة خط

اƅتسويقية ، وƅـ يعد Ƅافيا اƛعتماد عƆى اƅتخميف واƅحƄـ اƅشخصي واƅخبرة اƅماضية ومف أسباب اƅحاجة إƅى اƅبƊؾ 

 Ɗ1جد:

تقƆيؿ اƅمخاطر: يمƄف اƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات في اƅوقت اƅمƊاسب ƙدارة اƅبƊؾ حيث يمƄف تقƆيؿ اƅمخاطر  .1

Ƅ يؼƅاƄمتوقعة قبؿ تحمؿ تƅفشؿ اƅواحي اƊ بƊوتجƄ ، يبيرةƄƊبƅخدمات اƅف تعديؿ أو حذؼ اƄسوؽ ما يمƅة في ا

 قبؿ أف تترؾ اثأرا سيئة عƆى سمعة اƅبƊؾ ƄƄؿ .

2. ƅات اƍى اتجاƆتعرؼ عƅات: زبائفاƍى اتجاƆتعرؼ عƅف اƄـيمƎ  يرغب ƛ تيƅشياء اƗوا ƌورغبات ƌتƜمف زاوية تفصي

 فيƎا .

في وجود اƅمعƆومات اƅصحيحة يمƄف ƙدارة اƅبƊؾ مراقبة اƅعوامؿ اƅبيئة اƅخارجية اƅتي يصعب اƅتحƄـ : دراسة اƅبيئة .3

 فيƎا ، واƅتƄاƅيؼ معƎا وتتƄوف اƅبيئة اƅتسويقية ƆƅبƊؾ مف 

 : ؾƊبƆƅ يةƆداخƅبيئة اƅا 

 ƅموارد، اƊƛظمةوتشمؿ عدة متغيرات يمƄف اƅتحƄـ فيƎا بواسطة إدارة اƅبƊؾ عادة وƍي اƍƗداؼ ، اƅتƊظيـ ، ا

 اƙجراءات واƅمواقع أو اƅموقع واƅمرƄز اƅعاƅي واƅمƊاخ اƅعاـ اƅداخƆي.و 

 :ؾƊبƆƅ خارجيةƅبيئة اƅا 

ƅا( سوؽƅؾ ، فاƊبƅمباشرة مع اƅمستمرة واƅقة اƜعƅمتغيرات ذات اƅوتتمثؿ في ا ƌƊقريبة مƅبيئة اƅي اƍوؾ زبائفوƊبƅوا )

ماتƌ واƅبƊوؾ اƗخرى اƅتي يتعامؿ معƎا يعتبروف أطرفا يتعامؿ معƎا اƅبƊؾ وخد ƛحتياجات اƅوسطية واƅمورديف و

                                  

 .286، ص1999، اƅبياف ، اƅقاƍرة، 1، ط ةتسويق اƃخدمات اƃمصرفيعوض بدير اƅحداد، -1
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ƛ ؾ حيثƊبƆƅ يƆداخƅظاـ اƊƅاصر اƊطراؼ ضمف عƗا Ƌذƍ تدخؿ ƛؾ  ، وƊبƅـ  اƄية تحƊاƄا مثؿ إمƎـ فيƄتحƅف اƄيم

 اƅبƊؾ في عوامƌƆ اƅداخƆية .

 طار دورة حياة اƃمƈتجدور ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في صƈع اƃقرارات في إ: اƃثاƈياƃمطƄب 

Ɗما يتعداƋ إƅي  ،ƛ يقتصر دور Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية عƆى تسƎيؿ مƎمة صƊع اƅقرارات فيما يخص اƅخدمة فقط وا 

حيث أف Ƅƅؿ مرحƆة خصائص متميزة يجب ، اƅقرارات اƅتسويقية اƅمتعƆقة بƄؿ مرحƆة مف مراحؿ دورة حياة اƅخدمة

اƗمر اƅذي يعƊي أف اƙدارة اƅتسويقية ƆƅبƊؾ بحاجة ماسة إƅي معƆومات عف ، قيةمراعاتƎا عƊد صƊع اƅقرارات اƅتسوي

واحتماƛت تحقؽ ƍذƋ اƅتوقعات وتقدير اƅسƆوؾ اƅمتوقع إزاء Ƅؿ مرحƆة مف اƅتوقعات ƅمسار دورة حياة اƅخدمة، 

 Ɔ1ة Ƅما يƆي:اƅخدمة اƅبƄƊية، ويمƄف تحديد دور Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي حسب Ƅؿ مرحمراحؿ دورة حياة 

 ،: حيث يفƄر اƅبƊؾ بتقديـ خدمة ميسرة أو تقديـ خدمة جديدة Ɔƅسوؽ ƄƄؿ أو ƅقطاع سوقي محدد. مرحƄة اƃتقديم1

ƅى اƆيز عƄترƅسوؽ يتـ اƅوؿ مرة في اƗ جديدةƅخدمة اƅد تقديـ اƊحصوؿ  زبائفوعƅرغبة في اƅـ اƎديƅ ذيفƅمتوقعيف، واƅا

ويتمثؿ دور Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية في توفير اƅمعƆومات عف اƅخدمات اƅمزمع تقديمƎا  ،عƆى اƅخدمة أو تجربتƎا

اƅشرائية  زبائفوƄذƅؾ توفير معƆومات عف أƊماط اƅ ،وأيضا اƅسوؽ اƅذي تطرح حاƅيا فيƌ ،في اƅسوؽ بƄؿ تفاصيƎƆا

ƅء اƛؤƍ خدمة زبائفومدى رغبةƅا ƋذƎتعامؿ بƅفي ا، ƍ في ƌتقديمƅ حاجةƅفرصة ومدى اƅذات )تحديد اƅوقت باƅذا ا

ƅا ƌى ما يتوقعƆية تعتمد أساسا عƄƊبƅخدمة اƅا فإف جودة اƊرƄما سبؽ وذƄتسويقية(. وƅخطوة، أي أف زبائفاƅى  اƅوƗا

ƅماـ برغبات اƅƙة اƅب محاوƍ جودةƅسعي وراء تحقيؽ اƅذيف  زبائففي اƅف  يرغباƅ ذاƍـ، وƎƅ خدمةƅؾ طرح اƊبƅا

اƅمعƆومات اƅتي يوفرƍا Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي ƆƅبƊؾ، عƆى سبيؿ اƅمثاؿ مف خƜؿ سجƜت يتوفر إƛ مف خƜؿ 

                                  

اƅدراسات  ƆƄية اƅماجستير، مذƄرة مقدمة ضمف متطƆبات Ɗيؿ شƎادة ،تسويق، رسالة ماجستير تخصص ƈظم اƃمعƄومات اƃتسويقيةƍشاـ محمد رضواف،  - 1
 .47، ص 2010اƅعƆيا، اƄƗاديمية اƅعربية في اƅدƊمارؾ،غزة )فƆسطيف(، 
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مƜحظات اƅزبائف، واƅشƄاوي اƅمقدمة مف طرفƎـ )اƅسجƜت اƅداخƆية(، استبياƊات ومقابƜت مع اƅزبائف )بحوث 

Ɗوؾ مƊوف مع بƆوا يتعامƊاƄ بحوث، اقتراحات زبائفƅز متخصصة في اƄتسويؽ(، مراƅافسة )استخبارات تسويقية(... ا 

دراؾ اƙدارة اƅتسويقية بوجود إقباؿ عƆى اƅخدمة. مرحƄة اƈƃمو2 اƅذي يغري أو يحفز بƊوؾ ، : عƊد زيادة اƅمبيعات وا 

وƊƍا يتحوؿ اƅسوؽ مف اƛحتƄار  ،اعتماداً عƆى تƄاثر اƅفرص في اƅسوؽ، مƊافسة ƅتقديـ خدمات مشابƎة أو مƄمƆة

ودور  ،قديـ( إƅى اƅمƊافسة اƛحتƄارية أو احتƄار اƅقƆة، وتبادر اƙدارة ƅتƊويع اƅخدمات وتطويرƍااƅتاـ )في مرحƆة اƅت

Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية يتجسد في توفير اƅمعƆومات عف اƅبƊوؾ اƅمƊافسة وعف خصائص ومقومات اƅخدمة 

 وأيضا ردود أفعاؿ اƅزبائف حياƎƅا. ، اƅمقدمة مف طرفƎـ

حيث ـ اƅبƊوؾ اƗوƅي اƅتي قدمت اƅخدمة، د إدراؾ بƊوؾ أخري وجود فرص إضافية ƅتزاح: عƊمرحƄة اƈƃضج. 3

تـ اƅمƊافسة بيف تثـ  ،تحاوؿ اƅدخوؿ Ɔƅسوؽ اƅذي يحوؿ اƅسوؽ مف حاƅة اƅمƊافسة اƛحتƄارية إƅي اƅمƊافسة اƅتامة

ويƄوف دور  ،اƅحاضرة وقد تسعى اƅبƊوؾ Ƅƛتشاؼ استعماƛت جديدة تختƆؼ عف اƛستعماƛت، مختƆؼ اƅخدمات

 ، Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية في توفير اƅمعƆومات اƅضرورية عف طبيعة ومقومات اƅخدمات اƅبƄƊية اƅمƊافسة اƅجديدة

بجاƊب معƆومات عف اƅفرص اƅمتاحة ƅتطوير اƅخدمة وتحسيف جودتƎا، وتقديـ خصائص أخرى فضƜً عف اƅمزايا 

 1دة مف خƜؿ بحوث اƅمƊتج وبحوث اƅسوؽ.اƅجديدة Ɔƅخدمة أو اƅبحث عف أسواؽ جدي

: عƊدما يبدأ مƊحƊى اƅمبيعات باƊƛخفاض، يبادر اƅبƊؾ Ɔƅتوقؼ بشƄؿ تدريجي أو ƎƊائي عف مرحƄة ااƈحدار. 4

مƄاƊية إƅغاء  ،اƅخدمة ويترƄز Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقية عƆى توفير اƅمعƆومات عف احتماƛت تقديـ خدمة جديدة وا 

 اƅخدمة اƅبƄƊية اƅقديمة.

                                  

 .48مرجع سابؽ، ص ƍشاـ محمد رضواف،- 1
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 اƃخدمةفي تحقيق جودة  ةاƃمطƄب اƃثاƃث: مساهمة ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي

 ƃ1مدير اƃتسويق في اƃبƈك ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية أهميةأوا:  

سواء Ƅاف ƍذا  Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي يساعد في اتخاذ اƅقرارات اƊƙتاجية اƅخاصة بجودة اƅمƊتوج      

ƍذا ما يؤƄدƋ محمد فريد اƅصحف في قوƌƅ بأف Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي ƛ يجب و  اƅمƊتوج مادي أو خدمي،

Ɗما ƄوƌƊ يؤدي إƅى تحسيف عمƆية اتخاذ اƅقرارات عف طريؽ إƅقاء و  فحسب اƅتسويؽاƊƅظر إƅيƄ ƌأداة مفيدة ƅمدير  ا 

 و اƅتسويؽعرض اƅمتغيرات اƅخاصة باƅقرار بطريقة تمƄف رجؿ و  اƅضوء عƆى Ƅافة اƅبدائؿ اƅتسويقية اƅمتاحة

ƙمسؤوؿ عف اƅتاج أو اƊتجƊخدمة مƅبدائؿ  اƅمدير و  .مف اختيار أفضؿ اƅ فƄي يمƅتاƅتسويؽباƅأف يستخدـ  ا

 (.اƅمادي أو اƅخدمي)في تحسيف خطة اƊƙتاج اƅتي تساعدو  Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي ƛتخاذ اƅقرارات اƅتسويقية 

معƆومات Ɔƅتعرؼ عƆى حاجات و  ما يحتاجƌ مف بياƊاتاƅتسويؽ اƅبƄƊي Ɗظاـ اƅمعƆومات يوفر ƅمدير Ɗجد ف    

ƅـو  زبائفاƎافسيف، و رغباتƊمƅوايا اƊ شؼ عفƄƅـو  أيضا اƎاتƄا،و  ،تحرƍـ وأسعارƎƆمقدمة مف قبƅية اƄƊبƅخدمات اƅا 

، Ƅما أف ما  ةاƅمƊاسب اƅبƄƊي بصƊع عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتسويؽبƊاءا عƆى ƍذƋ اƅمعƆومات يقوـ مدير و 

وأيضا مراجعة في تقييـ أثار اƅقرارات اƅتسويقية يوفرƊ Ƌظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي مف معƆومات مرتدة يساعد 

 اƅتسويؽƛ يقتصر دور Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي في تزويد مدير اƛستراتيجيات اƅتسويقية، و و  اƅخطط

فاƊƅظـ  معƆومات تسويقية ،بما يحتاجوƌƊ مف  اƅبƊؾƄƅف أيضا في تزويد باقي اƅمديريف في و  باƅمعƆومات اƅمƊاسبة

ƛ تعمؿ بمعزؿ عف بعضƎا، بؿ ƛبد أف يƄوف  اƅمؤسسة بصفة عامة بما في ذƅؾ اƅمؤسسة اƅبƄƊيةاƅوظيفية في 

 تتƄامؿ مع خططو  مثƛ Ɯبد أف تتوافؽ اƅخدمة وتقديمƎا إƊتاجفخطط  ،Ɗƍاؾ Ɗوع مف اƅتƄامؿ بيف ƍذƋ اƊƅظـ
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Ƅما أف اƅخطط اƅماƅية ƛبد  ،جودة عاƅية تقديـ خدمات ذاتƍو و  اƅبƊؾ ƍدفƌ،حقؽ حتى ي اƅتسويؽاستراتيجيات و 

خطط اƅخدمة وتطوير أساƅيب تقديمƎا وتƎيئة اƅبيئة اƅمادية اƅتي تقدـ فيƎا، و  إƊتاجأف توضع في ضوء خطط 

 . اƅتسويؽ

إƅى استخداـ Ɗظاـ معƆومات   ƅبƊوؾƅقد أدى اƅتطور اƅحديث في أساƅيب Ɗقؿ اƅمعƆومات إƅى اتجاƋ معظـ ا     

  استخداـ اƅحواسب اآƅيةب اƅمعƆومات اƅمخزƊة في اƊƅظاـ يتيح ƍذا اƊƅظاـ Ƅƅؿ مدير اƅوصوؿ إƅىƛ مرƄزي 

في أي وقت و  ربط جميع اƅمديريف بشبƄة معƆومات رئيسية تتيح ƍذƋ اƅشبƄة Ɨي مدير في أي مƄاف، و اƅشخصية

اƗساƅيب اƙحصائية و  تحƆيƎƆا باستخداـ اƊƅماذجو  اƅحصوؿ عƆى ما يحتاجƌ مف معƆومات داخƆية أو خارجية

عداد اƅتقارير اƜƅزمة عƎƊا وƊقƎƆا إƅى غيرƋ مف اƅمديريو  اƅمتقدمة  . ف عبر Ɗفس شبƄة اƅمعƆوماتا 

Ɔومات اƅتي Ƌ اƅمواصفات يسمح Ɔƅمديريف باƅحصوؿ عƆى اƅمعفاف Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي بƎذ باƅتاƅيو      

تشغيؿ ƍذƋ و  ƆƄما زادت مƎارات اƅمديريف في استخداـو  متƊاسؽ مع احتياجاتƎـو ، سريعو  يحتاجوƎƊا بشƄؿ مباشر

زادت أيضا فعاƅيتƎا في صƊع و  اƅتƊƄوƅوجية اƅمرتبطة بƎا زادت اقتصادية تشغيƎƆاƆƄما زادت اƅتطورات و  اƊƅظـ،

 . باƅمواصفات اƅمطƆوبة خدميةبƊاء قاعدة و  اƅقرار

 1اƃخدمة اƃبƂƈيةجودة ية ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي عن مسؤوƃ ثاƈيا:

مف  تسويقي متطƆبات اƅزبوفاـ اƅمعƆومات اƅعƊدما يحدد Ɗظ اƅخدمة اƅبƄƊية جودةتبدأ اƅمسؤوƅية عف       

يساعد Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي في و  ،مف اƅرضا يخدمة بمستوى عاƅتستمر حتى يتƆقى اƅعميؿ اƅو  ،اƅجودة

ƅخدمةتقويـ مستوى جودة ا ƅا Ƌذي يريدƅات جودة ا ،زبوفاƊما يقدـ بياƄ ،خدمةƅ بات وƆيساعد في تحديد متط
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ƍذƅ  ƋتƊفيذمتاحة فعƜ  اƅتي يوفرƍا Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي اƅتسويؽتƄوف Ƅمية مف معƆومات و  ،اƅجودة

 مقدميتقارير و ،  زبائفاعتراضات اƅو  تتوفر عف طريؽ شƄاوي زبائفاƅعدـ رضا فاƅمعƆومات اƅخاصة ب ؛اƅوظيفة

ƅبيع، اƅة حجـ او خدمات أو رجاؿ اƊتمقارƜمعامƅ ؿƄƄ قتصادƛافسة مع اƊمƅوؾ اƊبƅة باƊو مؤشر جيد  أو مقارƍ

ƅرأي اƅزبائف ƅيفي جودة اƄƊبƅتج اƊم . 

يƄوف ضروريا وجود و  خدمة اƅبƄƊية،يحدد اƅجودة اƜƅزمة ƅو  و يقوـ Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي بتقويـ Ƅؿ اƅبياƊات

 . ذƅؾ بجمع بياƊات بطريقة فعاƅةو  مات أو Ɔƅتغذية اƅعƄسية بصورة مستمرةƊظاـ توجيƆƅ ƌمعƆو 

في اƊƅقاط اƅخدمات اƅبƄƊية جودة في تحقيؽ مسؤوƅية Ɗظاـ اƅمعƆومات اƅتسويقي  وبصفة عامة يمƄف تƆخيص

 : اƅتاƅية

 تشاؼ ووصؼ حاجاتƄى اƆو  يعمؿ عƅزبائفتوقعات ا. 

 أف يقوـ بإيصاؿ ƌيƆيف  عƅمسؤوƅى اƅتوقعات إƅا ƋدƍيةƄƊبƅخدمات اƅعف تقديـ ا. 

  تحقؽ مف أفƅيمة مع  حاجاتاƆا بطريقة سƎجتƅزبائف تمت معاƅقة اƜا عƎƅ تيƅعوامؿ اƅمراعاة جميع ا

 بتحقيؽ اƅجودة.

 تسويقي أف يبقى  يجبƅومات اƆمعƅظاـ اƊƅى اتصاؿ مع اƆامؿ ومستمر،   زبائفعƄ قصد تأميف رضا

 . اƅميوƛت.. Ƅتغير اƅرغبات، تغير اƗذواؽ و زبائفعƆى اƅتغيرات اƅتي تطرأ عƆى اƅ وƄذا اƅتعرؼ

 ىƆتسويقي  عƅومات اƆمعƅظاـ اƊار اƄفƗى اƆزبائف عƅحصوؿ مف اƅتاƊمƅا تحسيف وتطوير اƎƊاƄتي بإمƅ ج

بƜغƎا إƅى اƅمسؤوƅيف في اƅبƊؾ. و  اƅبƄƊية  أو اƅخدمة  ا 

 اƅذي يربط اƅبƊؾ بعمƜئƌ. اƅمعƆومات اƅتسويقي ƍو اƅصƆة اƅوثيقة Ɗظاـمما سبؽ يمƊƊƄا اƅقوؿ أف و    

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/5104/posts
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 خاصة اƃفصل

       ƅقطاع اƅييعتبر اƄƊثر بƄƗقتصادية اƛقطاعات اƅد  مف اƎـ، وتشƅعاƅتطورات في اƅتغيرات واƆƅ حساسية

ƅاعة اƊصƅيةاƄƊة بƅف حاƍراƅا اƊا  في وقتƎƎتيجة تحديات تواجƊ امةƎƅمتغيرات اƅوؾ مف اƊبƅا تراجع دور اƎمƍوؾ أƊبƅا

ƅزبائف ا اƅماƅية، ومتطƆبات اƅرقابة اƅمتزايدة، وزيادة حدة اƅمƊافسة بيف اƅبƊوؾ، وزيادة مƎارات في اƅوساطة

 ƎاƄير ويشƄؿ جدي في سياساتƎا تجاƋ زبائƊاƅتفاوضية.... اƗمر اƅذي دفع باƅمؤسسات اƅبƄƊية إƅى إعادة اƅتف

، بƄƊيأƍـ عƊصر في اƅمزيج اƅتسويقي اƅ بƄƊيةر اƅخدمات اƅاعتباƅخدمات اƅبƄƊية اƅمقدمة Ǝƅـ، باواƅترƄيز أƄثر عƆى 

ƅا في إشباع حاجات ورغبات اƎيƆتي يعتمد عƅداة اƗؾ حيث تمثؿ اƊبƅي سبب وجود اƎؿ مزيج  زبائففƜمف خ

  .اƅخدمات اƅمعروض في اƅسوؽ

ودراسة توقعاتƌ حوؿ ما وحاجاتƌ  زبوفة اƅتعرؼ عƆى رغبات اƅوƅمحاƅقد أدرƄت اƅبƊوؾ ضرورة توجيƌ اƅجƎود Ɗحو 

ستحققƌƅ ƌ اƅخدمة اƅبƄƊية اƅمقدمة مف اƅبƊؾ اƅذي سيتعامؿ معƌ، فتغير مفƎوـ اƅجودة مف مطابقة اƅخدمة Ɔƅمواصفات 

 إƅى مطابقتƎا ƅتوقعات اƅعميؿ.

حصوؿ اƅبƊؾ عƆى معƆومات تتعƆؽ  إف Ƅؿ ما سبؽ ذƄرƋ يرƄز عƆى Ɗقطة أساسية ƅتتحقؽ اƅجودة اƅمطƆوبة وƍي

ƛ ذيƅمر اƗو اƍو ،ƌعاتƆوتط ƌتوقعات ،ƌرغبات ،ƌعميؿ وحاجاتƅومات باƆظاـ معƊ بوجود ƛإ ƌف تحقيقƄتسويقي  يم

فعاؿ يعتبر قƊاة ƍامة وضرورية تتدفؽ مف خƎƅƜا بياƊات ومعƆومات يتـ معاƅجتƎا Ɔƅوصوؿ إƅى معƆومات قيمة تؤدي 

بعد  زبوف، وƅيس ƍذا فقط بؿ أيضا متابعة اƅزبوفدمة اƅبƄƊية بما يتماشى مع  توقعات اƅإƅى تحقيؽ اƅجودة Ɔƅخ

 ƌيƆحفاظ عƅتسويقي مف أجؿ ضماف اƅومات اƆمعƅظاـ اƊ مرتدة مف قبؿƅومات اƆمعƅخدمة واستعماؿ اƅى اƆع ƌƅحصو

.ƌئƛسب وƄو  

  



 

 

 

 

 



 

 دراسة الميدƈية

واقع ممارسات ƈظام المعلومات 
التسويقية في البƈك الوطƈي الجزائري 

وأثرƉ على جودة الخدمة
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 :دتمهي 

ƅقد ازدادت أƍمية اƅتسويق اƅبƄƊي ودورƋ اƅفعال من خال اƊƅشاطات اƅتسويقية اƅتي يقوم بƎا داخل    

اƅبƊك وخارجƌ، وƅعل تعقد اƅوظيفة اƅتسويقية في ظل اƅمتغيرات واƅظروف اƅمحƆية واƅعاƅمية اƅتي تعمل في 

 إطارƍا اƅبƊوك اƅيوم Ƅان من بين اأسباب اƅرئيسية اƅتي أدت إƅى ذƅك.

فتƊوع اƊƅشاط ااقتصادي واختاف حاجات اأفراد ورغباتƎم وما يعرفƌ اƅعاƅم من ثورة في مجال 

اƅتƊƄوƅوجيا واƅمعƆومات، ƎƆƄا أسباب تزيد من أƍمية اƅتسويق في اƅبƊوك، وتجعل ƍذƋ اأخيرة تتسابق ƅتحقيق 

Ǝم رغباتƎثر، وفƄم أƎƊتقرب مƅزبائن واƅب اƆخدمات، وجƅتميز في تحقيق اƅة اƅفعة متبادƊا بما يحقق مƎم وتحقيق

 بين اƅبƊك واƅزبون.

وتجسيدا Ƅƅل ƍذا وƅما تم عرضƌ في اƅجاƊب  اƊƅظري اƅذي تطرقƊا من خاƌƅ إƅى أƍم اƅمفاƍيم اƅمتعƆقة بƊظام 

ن اƅمعƆومات اƅتسويقية وجودة اƅخدمات اƅبƄƊية وƄما بيƊا أƍمية Ƅل مƎƊا باƊƅسبة ƆƅبƊك وحوƊƅا ببيان اƅعاقة بي

 Ƅل مƎƊما Ɗظريا.

ومن خال ƍذا اƅفصل سƊحاول تجسيد اƅمفاƍيم اƊƅظرية ƆƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري في اƅمؤسسة محل اƅدارسة 

وƅذƅك قمƊا في اƅفصل باƅتعرف أوا عƆى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ثم إƅى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري وƄاƅة تقرت 

ة واقع Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقي في اƅبƊك وأƍمية استغال بصفة خاصة، ومƎامƌ وأƍميتƌ، ثم تƊاوƊƅا باƅدراس

اƅمعƆومات اƅتي يوفرƍا في تحقيق جودة اƅخدمة وذƅك من خال اƅمعƆومات اƅمتوفر عƆيƎا من اƅمقابƆة 

 وأخيرا توصƊƆا إƅى مجموعة من اƊƅتائج. اƅشخصية.
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ƈ1ظرة عامة حول اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري اƃمبحث اأول:
 

، وأصبح ƅديƎا بƊوك تجارية تمƎƄƆا Ƅدوƅة بعد ما ورثت Ɗظاما ماƅيا 1967قامت اƅجزائر بتأميم بƊوƎƄا سƊة         

 وبƄƊيا محدودا وتابعا ƊƆƅظام اƅبƄƊي اƅفرƊسي، ومن اƅبƊوك اƅتي ظƎرت بƊك اƅوطƊي اƅجزائري. 

اƅجزائري وتقديم ƍيƌƆƄ اƅتƊظيمي، Ƅما  من خال ƍذا اƅمبحث سƊحاول اƅتعرض ƅتعريف وƊشأة وتطور بƊك اƅوطƊي 

.ƌو وظائف ƌدافƍعرف أيضا بأƊس 

 اƃجزائري اƃوطƈي اƃبƈك وتطور اƃمطƄب اأول: ƈشأة

ويعتبر أول اƅبƊوك اƅتجارية اƅتي تم إƊشاؤƍا في اƅجزائر  1966جوان  13في  تأسس اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري     

 Ƌة برأس مال قدرƆمستقƅار  20اƊيون ديƆجزائر مƆƅ عقاريƅقرض اƅية اƅتاƅبية اƊوك اأجƊبƅا ƌجزائري، وقد عوض تأسيس

اƅقرض اƅصƊاعي واƅتجاري واƅصƊاعة ، م1966جويƆة  01وƄاƅة، واƅذي أدمج في  133وتوƊس، اƅذي يحتوي عƆى 

حتوي م، بƊك باريس وƍوƊƅدا، اƅذي ي1968جاƊفي  01وƄاات واƅذي أدمج في  06في إفريقيا، اƅذي يحتوي عƆى 

م، مƄتب معسƄر Ɔƅخصم، اƅذي يحتوي عƆى وƄاƅة واحدة واƅذي أدمج 1968عƆى وƄاƅة واحدة واƅذي أدمج في ماي 

 م.1968في جوان 

تمت إعادة ƍيƆƄة اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري حيث تم إƊشاء بƊك متخصص) بƊك اƅفاحة واƅتƊمية  1982في عام 

ة عن طريق تƆبية احتياجات اƅماƅية Ɔƅقطاع اƅزراعي اƅمسير ذاتيا في اƅريفية( في دعم وتعزيز اƅتمويل Ɔƅحياة اƅريفي

 ذƅك اƅوقت.

                                                           

1  - http://www.bna-bank.dz./ 07/05/ 2015. أطƆع عƆيƌ  بتاريخ   

 



 واية ورقƄة تقرت وƂاƃة اƃدراسة اƃميداƈية باƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري                                                     ƃثاƃثاƃفصل ا

 

 

106 

اƅمتضمن قاƊون اƅمؤسسات اƅعمومية  88/01م وفي إطار اإصاحات اƅتي فرضƎا اƅقاƊون رقم 1988وفي سƊة 

ƅية ذات أسƎم ااقتصادية اƅمƊظمة في شƄل شرƄات أسƎم، فإƌƊ تم تحويل اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري إƅى مؤسسة ما

 مƆيار ديƊار جزائري. 3.4يقدر بــ  برأسمال

م إƅي شƄل إصاح ƊƆƅظام اƅبƄƊي، حتى يتماشى مع  1990أفريل  14من  90-10بفضل قاƊون اƅقرض واƊƅقد رقم 

 اƅسياسات ااقتصادية اƅجديدة Ɔƅباد أصبح اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري بمثابة بتك شامل.

مƆيار ديƊار عن  41600مƆيار ديƊار إƅى  14600اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري من  م تم زيادة رأس مال2009جوان 

 سƎم بمƆيون ديƊار Ƅƅل سƎم 27000طريق إصدار 

يضم ƍذا اƅبƊك مجموعة  ي،مؤسسة وطƊية مسيرة عن طريق اƅتشريع اƅتجار وفي اأخير بƊك اƅوطƊي اƅجزائري ƍو 

يزيد  عدد عماƌƅ ،مديرية جƎوية 17وƄاƅة و  170من اƅوƄاات اƅمƊتشرة عبر Ƅامل اƅقطر اƅجزائري، إذ يبƆغ عددƍا 

 .2000خال سƊة  عاما 5390 عن

 اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري أهدافوظائف و :اƃثاƈي اƃمطƄب

واƅذي Ƅان يقوم ، في تخفيف عبء اƅذي Ƅان عƆى عاتق اƅبƊك اƅمرƄزي اƅجزائري ةياƅرئيستمثل وظيفة اƅبƊك 

Ǝƅذا اƅسبب أƊشى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري و أوƆƄت ƌƅ عدة وظائف ، بمƎمة اƅبƊوك اƅتجارية مباشرة بعد ااستقال

 21ومƎام تتƆخص في مايƆى :

 .  تمويل اƅمؤسسات ااقتصادية اƄƅبرى1

 ات بجميع أشƄاƎƅا..  مƊح اƅقروض وسƆفي2
                                                           

1 - http://www.bna-bank.dz 07/05/2015اطƆع عƆيƌ بتاريخ:     

 

 

http://www.bna-bank.dz/
http://www.bna-bank.dz/
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 .  اƅمساƍمة في تƊمية اƅجماعات اƅمحƆية وتƊمية ااقتصادية وااجتماعية وفقا ƅسياسة اƅحƄومة.3

 .  تƊمية عمƆية ااستثمار، وƄل اƅعمƆيات اƅتي Ǝƅا صƆة باƅقروض.4

بشأن اƅمخاطر  يةاƅتقƆيد.  تƊفيذ خطة اƅدوƅة في موضوع اائتمان اƅقصير واƅمتوسط اأجل وفقا أسس اƅبƄƊية 5

ااعتمادات ، اƅخصم، اƅتسƆيف عƆى اƅبضائع، اƅسحب عƆى اƅمƄشوف، وضماƊات اƅقروض) تسƎيات اƅصƊدوق

 اƅمستƊدية (.

 .. مƊح اائتمان Ɔƅمؤسسات اƅصƊاعية واƅتجارية6

 أو اƊƅقدية اƅتسديدات Ƅل تحصيل إƅى باإضافة ااقتصاديين ƆƅمتعامƆين و اƅتسبيقات اƅقروض أشƄال Ƅل . يمƊح7

 وتحتوي عƆى: اƅشيƄات طريق عن

 تجارية اأوراق خصمƅبية اƆحاجة وتƅ زبونƅة اƅسيوƆƅ  

 ات تقديمƊجميع ضماƅ عمومية اأسواقƅة في اƅعجز حاƅد ضمان تقديم عن اƊجاز عƊصفقات إƅا  

  تحصيلƅتسديد أو اƅح اƅصاƅ ƌƊبأمر زبائ ƌƊو مƎمعامات في وسيط عن عبارة فƅتجارية اƅا  

 تتابƄل شراء أو اƄ داتƊسƅتجارية اƅا  

 ة توسعƄشبƅية اƄƊبƅا اƎزبائن من وتقريبƅا  

 رقابة فرضƅوسائل تقدير طريق عن اƅمادية اƅية اƊتقƅوا  

Ƅما أن اƅبƊك يسمح باƅتسديد إما Ɗقدا أو أجل ، اƅودائع اƅمتعƆقة برؤوس اأموال من طرف اأشخاص استقبال. 8

 . ااستحقاقأي عƊد حƆول أجال 

جزئي أو ƆƄي سواء بضمان أو بدوƊ ƌƊاتج عن تحقيق ƎƊاية جيدة ƅعمƆية اƅتƊازل عن جميع اƅديون  اƄتساب. 9

 واƅتي دفعƎا مباشرة من طرف اƅمدين .
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ااƄتتاب أو اƅبيع وƄذƅك اأوراق اƅعامة ƄاأسƎم واƅسƊدات ، . يƆعب دور اƅوساطة في عمƆيات اƅشراء10

Ɗمƅقيم اƅةوخصوصا اƅيتضمن تقديم خدمات م، قو ƌƊما أƄ.وثائق أو اأوراقƅقة باƆية متعƅا 

 .إضافة إƅى ذƅك يقوم اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري بعدة خدمات أخرى :11

 اتƄشيƅح اƊحسابات ومƅفتح اƄ. 

 دات أو ااتفاقياتƎتعƅخدمات ا. 

 حديديةƅخزائن اƅتأجير ا. 

 أهداف اƃبƈك ثاƈيا:   

 Ɗ31ذƄر مƎƊا: يسعى من خاƎƅا إƅى اƅتطوير واƅتميزأƍدافا اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري  يسطر

  وƊ قرار إعطاءƅزية اƄزبائن. عتحقيق ا مرƅوقت واƅسب اƄƅ ةƊمروƅمن ا 

 .ازمةƅتحويات اƅية من أجل ضمان اƅثر فعاƄأ ƌƆتسيير وجعƅتحسين ا 

 .زبائنƅمن ا ƌة واقترابƄشبƅشر اƊتوسع وƅا 

  تسويق.تحسينƅتسيير واƅحديثة في ميدان اƅية اƊتقƅوسائل اƅدخال ا  وتطوير شبƄة اƅمعƆومات، وا 

  فƆى مستوى مختƆرقابة عƅك وتقوية اƊبƅة اƊخزيƅ يƄاميƊديƅتسيير اƅماƅز اƄية.سمراƅؤو 

 ومن اأƍداف اƅتي يسعى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري إƅى تحقيقƎا أيضا مايƆى:

   تجارةƅشيطة.ترقية تمويل اƊ خارجية بفضل سياسة تجاريةƅية اƊوطƅا 

 .برىƄƅمؤسسات اƅات من رأسمال اƄقروض وأخد اشتراƅح اƊاستام اإيداعات وم 

                                                           

، مذƄرة مقدمة فعاƃية ƈظام اƃمƄعومات اƃمصرفية في تسير حاات فشل اائتمان) دراسة حاƃة عيƈة من اƃبƈوك اƃتجارية اƃعامƄة في واية ورقƄة(حسين ذيب،  -1
 .32ص  2012مرباح ورقƆة،  Ɗƅيل شƎادة اƅماجستير في اƅعƆوم ااقتصادية، تخصص اقتصاد وتسير مؤسسة، جامعة قاصدي
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  ية وتوزيع أول موزعاتƄƊبƅبطاقات اƅى إدخال اƅسباق إƅان اƄ يات، حيثƎم تسƎحƊوم ƌخدمة عمائ

 ƅأوراق اƊƅقدية، وأول بƊك يبدأ خطة اƅبƊك إƄƅتروƊي.

  تجديد.تحقيقƅار واƄمردودية، اابتƅجودة، اƅا 

 .تسويقƅتسيير واƅيات جديدة في ميدان اƊتجاري بإدخال تقƅتطور اƅا 

 .ق فروع جديدةƆك عن طريق خƅزبائن، وذƅثر من اƄتوسع من أجل اقتراب أƅا 

4 1اƃقروض اƃتي يمƈحها اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري  اƃثاƃث: اƃمطƄب
 

أƍم اƅقروض اƅتي  ن تحديديقدمƎا اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ƍي مƊح اƅقروض ƅطاƅبيƎا، ويمƄ من بين أƍم اƅمƎام اƅتي

Ƅ اƎحƊمايم Ɔي:ي 

 أوا: اƃقروض قصيرة اأجل:

 وƍي قروض موجƅ ƌƎتمويل اأصول اƅجارية أو خزيƊة اƅمؤسسة ويمƄن تقسيمƎا إƅى مايƆى: 

اب خزيƊتƌ، وباƅتاƅي يجمد ƍذƋ اأخيرة وذƅك وƍي قروض يمƊحƎا اƅبƊك ƅعميƌƆ عƆى حس . قروض اƃصƈدوق:1

 مقابل وعد باƅتسديد مع اƅفائدة ويمƄن تصƊيف ƍذƋ اƅقروض إƅى مايƆى:

  تمويلƅ عميل، أوƅة اƊمؤقت في خزيƅعجز اƅتغطية اƅ ةƎي عبارة عن قروض موجƍدوق: وƊصƅيات اƎتس

ƅعميل Ƅƅي يƄون مديƊا في حدود عدم Ƅفاية رأس اƅمال اƅعامل، ويتجسد ماديا في إمƄاƊية ترك حساب ا

 مبƆغ معين وƅفترة طويƆة Ɗسبيا قد تصل إƅى سƊة.

  اƎƊى أƊشاطات موسمية بمعƊ ذين يمارسونƅعماء اƆƅ قروضƅوع من اƊƅذا اƍ ƌموسمية: يوجƅقروض اƅا

 تستعمل ƅمواجƎة حاجيات اƅخزيƊة اƊƅاتجة عن ƍذا اƊƅشاط اƅموسمي.

                                                           

1-http://www.bna-bank.dz اطƆع عƆيƌ بتاريخ   ./ 07/05/ 2015 
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 ي قروض مƍفواتير: وƅى اƆن فواتير.تسبيقات عƍة برƊضمو 

 :. اƃقروض اƃتي تتطƄب ضماƈات حقيقة2

 وƍي قروض قصيرة اأجل يشترط ƅمƊحƎا تقديم ضماƊات عيƊية ويمƄن تصƊيفƎا إƅى مايƆى:

 .ةƊخزƅدات اƊم مثل سƎن اأسƍة برƊي قروض مضموƍم: وƎى اأسƆتسبيقات ع 

  عميلƆƅ قروض، تقدمƅوع قديم من اƊ يƍبضائع: وƅى اƆى تسبيقات عƆحصول عƅتمويل مخزون معين واƅ

بضائع Ƅضمان ƆƅبƊك ويجب عƆى اƅبƊك اƅتأƄد من وجود ƍذƋ اƅبضاعة في مخازن اƅعميل، ويتأƄد أيضا من 

 مطابقة مواصفاتƎا.

  اأخيرة Ƌذƍ حƊعمومية، تمƅمؤسسات اƅي قروض توافق خصوصيات اƍعمومية: وƅصفقات اƅى اƆتسبيقات ع

 عن اتفاق Ɔƅشراء أو تƊفيذ أشغال ƅصاƅح اƅسƆطات اƅعمومية. برƍن ƅصفقة عمومية وƍي عبارة

Ɗما يمƊح ثقة فقط، ويضطر ƅمƊح اƊƅقود في حاƅة عجز  . اƃقروض باƃتوقيع:3 يعƊي أن اƅبƊك ا يعطي Ɗقودا وا 

اƅدفع اƅعميل عن اƅتسديد، تسجيل اƅقروض باƅتوقيع في اƅبƊود خارج اƅميزاƊية ƄوƎƊا عبارة عن وعد باƅدفع Ƅƅن بمجرد 

اƅفعƆي Ɔƅقرض يصبح قرض اƅصƊدوق ويسجل في اƅميزاƊية ويتم تƄوين مؤƊة ƌƅ ويمƄن أن Ɗميز Ɗوعين أساسين 

 51وƍما:

  عميل فيƅموجود بذمة اƅذين اƅبتسديد ا ƌد بموجبƎك بتعƊبƅتوب من طرف اƄتزام مƅي عبارة عن اƍ :ةƅفاƄƅا

ااƅتزام مدة اƄƅفاƅة ومبƆغƎا ويستفيد ƍذا اƅعميل من حاƅة عدم قدرتƌ عƆى اƅوفاء باƅتزاماتƌ تحدد في ƍذا 

 اƄƅفاƅة في عاقاتƌ مع اƅجمارك، إدارة اƅضرائب، اƊƅشاطان اƅخاصة باƅصفقات اƅعمومية....اƅخ.

 .تجاريةƅاتجة عن خصم اأوراق اƊƅقروض اƅد بضمان اƎو عبارة عن تعƍ:ضمان ااحتياطيƅا 
                                                           

1 http://www.bna-bank.dz  2015 /07/05 /. اطƆع عƆيƌ بتاريخ 
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ستعمل في اƅمعامات اƅتجارية اƅدوƅية من أجل تصدير واستراد ƍي Ɗوع من اƅقروض ي .اƃقروض اƃتوثقية:4

 اƅبضائع أو اƅمعدات.

  ،اƎيات ااستعال من حيث طبيعتƆيات ااستثمار عن عمƆف عمƆة اأجل: تختƆقروض متوسطة وطوي

 مدتƎا وموضوعƎا ƅذƅك Ɗميز طرقا أخرى ƅتمويƎƆا من بيƎƊا:

  متوƅقروض اƅا ƌمتوسطة اأجل: توجƅقروض اƅا سبع اƍتي ا يتجاوز عمرƅتمويل ااستثمارات اƅ سطة اأجل

 سƊوات أي تمويل اأصول اƅتي يتماشى عمرƍا مع مدة اƅقرض مثل اآات واƅمعدات.

  قروضƅوع من اƊƅذا اƍ ƌوات ويوجƊسبع سƅا اƎتي تتجاوز مدتƅقروض اƅي اƍة اأجل: وƆقروض طويƅا

 ƅتمويل Ɗوع خاص من ااستثمار.

 

 اƃرابع: اƃهيƂل اƃتƈظيمي Ƅƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائرياƃمطƄب 
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 باƃجزائر اƃجزائرياƃهيƂل اƃتƈظيمي Ƅƃبƈك اƃوطƈي (: 44اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اƅوطƊي اƅجزائري   :اƎƅيƄل اƅتƊظيمي اƅعام ƆƅبƊكاƃمصدر

 قسم ااƅتزمات

 ةيمصƆحة اƅمƊازعات اƅقضائ

مديرية 
اƅمؤسسات 

 اƄƅبرى

ƃرئيس اƃعامـــــــــــــــــــــــــــــــــــمـاƃدير ا 

 اأماƊة اƅعامة

 اƅمفتشية اƅعامة

قسم اأشغال 
 اƅتجاريةواƅترقية 

مدرية اƅتأطير 
 اƅشبƄة ااستغاƅية

مصƆحة متابعة 
ااƅتزامات و 
 تحصل اƅحقوق

مديرية اƅتسويق 
 وااتصال

مديرية اƅماƅية 
 واƅخزيƊة

 اƅقسم اƅدوƅي

Δمديري ΕΎالعاق 
Δرة الدوليΎوالتج 

ΔرجيΎالخ 

Δمدري ΕΎالعملي 
Δالمستندي 

مدرية اƅعمƆيات 
 اƅماƅية مع اƅخارج

قسم اƅتƊظيم وأƊظمة 
 اإعام اآƅي

 مديرية اƅتƊظيم

 مدرية اƅمحاسبة

مديرية إعام 
 اآƅي

Δئل مديريΎالدفع وس 
Δاالكتروني 

قسم اƅتسير 
اƅوسائل واƅموارد 

 اƅبشرية

مديرية اƅمستخدمين 
واƅعاقات 
 ااجتماعية

وسائل مديرية 
 اƅعامة

مديرية اƅمحافظة 
عƆى اƅوسائل 

 اƅعامة

 مديرية اƅتƄوين

 مديرية شبƄة ااستغال

 وƄاƅة رئسية وƄاƅةB AوƄاƅة CوƄاƅة

مديرية 
اƅمؤسسات 
اƅصغرى 
واƅمتوسطة
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6اƃوطƈي اƃجزائري باƃجزائرشرح اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃبƈك 
 

ا و ƍياƎƆƄا، Ƅما ـبمختƆف أعمال اƅوƄاƅة Ƅما يƊسق بين مختƆف مصاƅحƎ ىتمثل في اƅطاقم اإداري، اƅذي يعƊتو    

 اƅسير اƅحسن ƆƅوƄاƅة، يتƄون ƍذا اƅطاقم من:يسƎر Ƅذƅك عƆى 

 أوا:اƃمديرية

ƍو اƅموظف اأعƆى درجة في اƅوƄاƅة، يعين اعتمادا عƆى خبرتƌ و Ƅفاءتƌ، إذ يشرف عƆى Ƅل اƅمصاƅح  :اƃمدير. 1

 ستفسارƅإ يقوم باستقبال اƅزبائن و اƅمتعامƆين مع اƅبƊك عƊد اƅحاجةو ƌƅ مƎام عديدة يقوم بƎا مƎƊا:  اƅموجودة فيƎا

Ɗضباط بصفة مستمرة، و يقوم بفحص حاƅة اƅمستخدمين، اإ رـƄما يقوم اƅمدي  ،م اƅشƄاوىـأو بتقدي عن أمر ما،

 ة، و ذƅك ƅترقيتƌ أو تحديد عقابƌـف إƅى اƅمديرية اƅجƎويـعن Ƅل موظ موسم بإرسال اƅتقييم و اƅماحظات ƎƊاية Ƅل

Ɔخطأ في عمƅجدية و درجة اƅفاءة و اƄƅما أنحسب اƄ ،ƌ ااتƄوƅف اƆسيق مع مختƊتƅف باƆƄمƅمدير يعتبر اƅو  ا

توقيعƄ  ƌما يƆزم .و عموما اƅمواطƊين ƅضمان اƅتسيير اƅفعال و أداء اƅخدمة اأفضل ƅزبائن اƅبƊك ،اƅبƊوك اأخرى

يرية اƅمد أو ةـاƅوƄاƅة عƆى تقديم قرض سواء Ƅان ƍذا اƅقرض عƆى مستوى ةـاƅموافق: في بعض اƅتعامات مثل

و  ة،ـمضموƊ توقيعƌ عƊد تقديم شيƄات (، Ƅما يƆزم استغالإاستثمار أو إ Ɗوعƌ ) ة أو اƅعامة و مƎما ƄانـاƅجƎوي

 فاƅمدير مسؤول عن أي Ɗجاح أو فشل يƆحق باƅوƄاƅة. .اƅتوقيع Ƅذƅك عƆى اƅوثائق اƅمحاسبية

اب أو اƅعطل في ـيعتبر اƅذراع اأيمن Ɔƅمدير، فƎو يقوم فضا عن خافة اƅمدير في حاƅة غي . ƈائب اƃمدير:2

توفير اƅوسائل اƅعامة من مطبوعات ، تسيير اƅمستخدمين داخل اƅوƄاƅة مختƆف مƎامƌ بمƎام أخرى تتمثل فيما يƆي:

 .ƅمحاسبية Ƅاƅيوميةاƅتوقيع عƆى اƅوثائق ا، زبائن اƅبƊك و اƅمتعامƆين معƌ استقبال، إو وثائق

 وƍي اأماƊة واƅتي تعتبر ƍمزة وصل بين اƅمدير وباقي اƅمصاƅح اأخرى . . اƃسƂرتارية:3

                                                           

 وثائق داخƆية ، اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ، وƄاƅة تقرت .-1
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في تقرير مƊح  ستشارياإƄما يƆعب دورا  ،فƎو يقوم بجميع اأعمال اإدارية عƆى مستوى اƅوƄاƅة باƅموازاة مع اƅمدير

)ƌائبƊ مدير وƅية اإدارية )اƆخƅقروض، و يساعد اƅمحاسبة. اƅعامة و أعوان اƅة اƊل من اأماƄ اƎامƎفي أداء م 

 ثاƈيا: مصƄحة اƃقروض 

رƍا و تحديد ƊوعƎا و باƅتاƅي ـى سيـاƅقروض و اإشراف عƆ ـبدراسةو تضم مجموعة من اƅمƄاتب اƅمختصة    

 توجيƎƎا إƅى اƅمƄتب اƅمƆƄف بذƅك اƊƅوع و تتشƄل من:

 71و تƊقسم ƍذƋ اƅمصƆحة بدورƍا إƅى: مصƄحة اƃدراسات و اƃمتابعة:. 1

 :قروض حيث يقوم بـƅفات اƆي دراسة مƍ تب اأساسيةƄمƅمة اƎدراسات: مƅفرع ا 

 فة استقبالإƆمختƅقروض اƅبات اƆط. 

 )ية واجتماعيةƊوƊية، وثائق قاƅف )وثائق محاسبية ماƆمƆƅ ةƊوƄمƅوثائق اƅمراقبة و دراسة ا. 

 قروض مع تحديد: اقتراحاƅقرض و وضع اƅتسديد اƅ محددةƅمدة اƅقرض، اƅوع اƊ غ وƆيفية تسديد ، مبƄ تحديد

 .مƊاقشة اƅضماƊات اƅمقترحة من طرف طاƅب اƅقرض، اƅدفعة اأوƅى

:ƌم يستوف شروطƅ قرض إذاƅف اƆن رفض مƄق و يمƅب اƅى طاƆاك ضرائب عƊƍ تƊاƄ ى ، رضـإذاƆت عƊاƄ إذا

 .ماƊات اƅمقترحة غير Ƅافيةإذا ƄاƊت اƅض، ( ديون اƅقطاع اƅعام اƅشرƄة )

يشرف عƆيƌ شخص واحد، يقوم ƍذا اƅمƄتب بوظيفة مƎمة جدا أن اƅمتابعة تƄون طيƆة  فرع اƃتƈسيق واƃمتابعة: .2

 مدة اƅقرض و حتى اƊتƎائƌ، مما يجعل اƅعمل صعبا و Ƅثيفا، و من اأعمال اƅتي يقوم بƎا:

                                                           

 1 http://www.bna-bank.dz./ (07-05- 2015). اطƆع عƆيƌ بتاريخ   
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  قروض وƅح اƊمقترضين ابتداء من مƅفات اƆيةمتابعة مƆون حول عمƄمتابعة و تƅتسديد حسب اƅاآجال  ا

 اƅمحددة.

 ƌت مدتƎتƊات إذا اƊتأميƅمتابعة تجديد عقد ا. 

 ƌيƆموافقة عƅو ا ƌقرض و دراستƅب اƆوين طƄمقترضين بعد تƆƅ اتƄح شيƊم. 

 وتشمل عƆى اƅخصوص اƅفروع اƅتاƅية: ƃتزامات:ثاƃثا:مصƄحة اا 

 تتفرع إƅى:ƅتزام Ɔƅقطاع اƅخاص: و مصƆحة اا .1

  فائدة مشاريع صغيرةƅ شباب، وƅح تشغيل اƅصاƅ قروضƅح اƊفة بمƆƄية مƆو خƍ :مصغرƅقرض اƅفرع ا

سƊوات اƅمبƆغ اƅماƅي اƅممƊوح ƎƅذƋ اƅفئة ƍو من  05و  Ƅ02اƅحرفيين، مدة اƅقرض اƅمصغر تتراوح ما بين 

إƅى مƊدوبية تشغيل اƅشباب مƆيون سƊتيم ƅتƄوين مƆف اƅقرض اƅمصغر يƊبغي تقديم اƅطƆب  35إƅى  05

اƅتي تقدم بدورƍا شƎادة اƅمطابقة Ɔƅمقترض، بعد ذƅك يمر اƅطƆب عبر مƄتب اƅقروض اƅمصغرة أخذ 

أشƎر من تاريخ تسƆيم اƅقرض، و ƆƅعƆم فإن  06ي ـاق اأول يƄون بعد مضـستحقاƅضماƊات اƅازمة، دفع اإ

توجد أسباب رسمية ƅذƅك و يمƄن إرجاع اƅسبب  و ا 2002ماي  ƍ14ذا اƊƅوع من اƅقرض تم تجميدƋ في 

و قد تم طرح فƄرة اƅقرض اƅمصغر من  ،اƅرئيسي إƅى عدم قدرة اƅبƊك عƆى استرجاع اƅقروض اƅممƊوحة

 81و ذƅك من خال خƆق ƍياƄل متخصصة في ذƅك. 2004جديد بداية من سƊة 

  يةƆخƅا Ƌذƍ :مصغرةƅمؤسسة اƅفمفرع قروض اƆƄقروض  ةƅا Ƌذƍ ،شبابƅح تشغيل اƅصاƅ قروضƅبإعطاء ا

تمƊح ƅفائدة اƅمشاريع اأƄبر من مشاريع اƅقرض اƅمصغر Ƅاƅمشاريع اƅتجارية مثا، و اƅتي قد تƄون مؤسسة 

سƊوات و اƅمبƆغ اƅماƅي اƅممƊوح ƅتمويل ƍذƋ اƅمشاريع يتراوح ما  05مدة اƅقرض أو مؤسسة جماعية فردية

                                                           

 .87 ص سΎبق، مرجع ذيΏ، حسين-1

 



 واية ورقƄة تقرت وƂاƃة اƃدراسة اƃميداƈية باƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري                                                     ƃثاƃثاƃفصل ا

 

 

116 

مƆيار سƊتيم، تƄوين اƅمƆف يمر أوا عبر وƄاƅة تشغيل اƅشباب و اƅتي تمƊح  01إƅى مƆيون سƊتيم  05بين 

 ستحقاق اأول يƄون بعد مضي سƊة ƄامƆة من تاريخ تسƆيم اƅقرض.و اإ ،ƅطاƅب اƅقرض شƎادة اƅتأƍيل

 ،حرفيينƅتجار، اƅمستثمرين، اƅاƄ خواصƆƅ حƊقروض تمƅا Ƌذƍ :خواصƅي فرع قروض اƅمقاوƅم،ـاƍن و غير 

اƅشباب Ƅما ƍو  طƆب اƅقرض يتم باƅتوجƌ مباشرة إƅى ƍذا اƅمƄتب دون اƅمرور عƆى مƊدوبية أو وƄاƅة تشغيل

% 50اƅحال باƊƅسبة Ɔƅقرض اƅمصغر و من شروط قروض اƅخواص أن تƄون مشارƄة اƅمقترض بحواƅي 

 من اƅمشروع.

اƅموجƎة ƅتمويل  ستثماراتƄاƊت اƅمشاريع اƅمموƅة من طرف اƅبƊك تتمثل في اإ Ɔƅقطاع اƅعام: اإƅزام.  مصƆحة 2

يخص مƄتب اƅشؤون اƅقاƊوƊية و  اƅقطاع اƅصƊاعي ƄاƅسباƄة و اƊƅسيج Ɔƅقطاع اƅعام، مع تقديم Ƅل اƅتسƎيات فيما

   . اƅمƊازعات

ر عن اƅزبائن، Ƅما يƎتم باƅوثائق اƅقاƊوƊية و يƊظر في اƅمƊازعات اƅتي تصد يƎتم ƍذا اƅمƄتب باƅشؤون اƅقاƊوƊية ƆƅبƊك

 و من مƎامƌ أيضا:

  ،ضرائبƆƅ عامةƅمديرية اƅاƄ ى مؤسسة أخرىƅم تسدد إƅ تيƅم اƎƊك بسبب ديوƊبƅتجميد أرصدة اأشخاص في ا

 اƅصƊدوق اƅوطƊي Ɔƅتأمين ƅغير اأجراء.

 ة عدم دفع اإاإƅازعات في حاƊمƅل اƄتمام بƍ ة عدم وƅو في حا( ك ستحقاقƊبƅحيث يقوم ا )كƊبƅجود قرض من ا

 .باتخاذ اإجراءات اƅازمة

 ة وجود شيك دون رصيد يقƅـفي حاƎتب بتقديم شƄمƅحامـوم اƅ شيـادة عدم اأداءƅحيث ـل ا ƌƊمستفيد مƅك أو ا

 يساعدƋ في اƅمتابعة اƅقضائية ƅصاحب اƅشيك.
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  تمƎي ƌƊتب، فإƄمƅا اƎتي يقوم بƅام اƎمƅا Ƌذƍ ىƅك إضافة إƅزبائن و ذƅد وفاة أحد اƊات عƄترƆƅ يةƊوƊقاƅباإجراءات ا

 بتحويل رصيد اƅزبون اƅمتوفى إƅى ورثتƌ اƅشرعيين شريطة تقديم اƅوثائق اƅقاƊوƊية.

 .رابعا: مصƄحة اƃصƈدوق

 . مصƆحة اƅصƊدوق: تضم مجموعة من اƅمƄاتب اƅمتجاƊسة في عمƎƆا و اƅتي تضم بدورƍا اƅفروع اƅتاƅي: 1

  .مصادقة اƅشيƄات: يعمل عƆى مƊح اƅصƄوك اƅبƄƊية اƅمصادق عƆيƎا مع ضمان اƅدفعفرع  .2

فاء اƅديون: يقوم بتبادل اƅشيƄات و اƅمستƊدات ما بين اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري و اƅبƊوك طفرع اƅمقاصة و إ .3

 .اأخرى

وك و اأوراق اƅماƅية ـاƅصƄع عن طريق ـات و اƅدفـستام اƅشيƄات: مƎمتƌ استام اƅشيƄافرع اƅتحصيل و  . 4

Ƅ.داتƊمستƅا 

فرع تحويل اأموال: يƎتم بتحويل اأموال من اƅخزيƊة إƅى حساب اƅزبائن، أو من حساب شخص إƅى حساب  .5

 شخص آخر، أو من حساب مؤسسة ما إƅى شخص معين.

 )اƅديƊار(.فرع اƅصƊدوق ديƊار: و Ɗƍا يتم إيداع و استام اƊƅقود باƅعمƆة اƅمحƆية اƅوطƊية  .6

 .ك و مراقبتƎاـات اƅبƊـاء اƅواردة عƆى حسابـفرع اƅتƊقيط و اƅتجميع: يقوم بمراجعة و تصحيح اأخط .7

 مصƄحة اƃعمƄيات مع اƃخارجخامسا:

 تƎتم ƍذƋ اƅمصƆحة باƅعمƆيات اƅبƄƊية مع اƅخارج و باƅعمƆة اƅصعبة و تضم اƅفروع اƅتاƅية: 

ستيراد و ƍو إجراء إداري خاص باƅبƊك ƅتسجيل و إعطاء قاعدة تƊظيمية ƅعمƆية اإ طيناƅتو  :طينفرع اƅتو  .1

 اƅتصدير.
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اƅفرع اƅخارج: يƎتم أساس باƅعمƆة اƅصعبة، إذ يقوم باستقبال اƅتحويات من اƅخارج Ƅما يتƄفل باƅمƊح  .2

 .اƅسياحية، يقوم باƅيومية اƅمحاسبية باƅعمƆة اƅصعبة

 .Ǝمتƌ تسƆيم و إيداع اƊƅقود باƅعمƆة اƅصعبةصƊدوق اƅعمƆة اƅصعبة: م .3

فتح  يعد من أƍم اƅمƄاتب في اƅبƊك ƅعاقتƌ اƅمباشرة مع اƅمواطƊين و ƍو يتƄفل بمƎام Ƅثيرة: مƂتب اƃتجارة اƃخارجية:

فضا عن اƅقيام بفتح حسابات أخرى أƄبر قيمة . فتح حساب باƅعمƆة اƅصعبة، فتح حساب اƅتجار، حساب اƅموظفين

 91تعقيدا من ƍذƋ اƅحسابات و بتفرع إƅى: و أƄثر

ƍو مƎيأ ƅوضع مباƅغ ماƅية ƅمدة زمƊية  ،(طبيعيين أو معƊويين): و ƍو حساب أشخاص لحساب اƅودائع أج .1

 .اƅمدة اƅتي يجمد فيƎا اƅحساب تتراوح ما بين ثاثة أشƎر و عشر سƊوات ،محدودة

 .أشخاص طبيعيين ادخار أمواƎƅم: و ƍو حساب مفتوح حتياطدفتر اƅتوفير و اإ .2

. أذوƊات اƅصƊدوق: و ƍي عبارة عن سƊدات قابƆة Ɔƅتحويل موضوعة تحت تصرف اƅبƊك تثبت وجود ذمم ƅدى 3

اƅغير إذ تعبر عن قيمة معيƊة من اƊƅقود موضوعة ƅمدة زمƊية محددة و تƄون اƅمدة من ثاثة أشƎر إƅى عشر 

عƊد إفاس اƅزبون أو عƊد ما يقوم  ƅى ƍذƋ اƅمƎام بغƆق حساب اƅزبون )سƊوات، Ƅما يتƄفل ƍذا اƅمƄتب إضافة إ

.)...Ƌغ رصيدƆل مبƄ حساب بسحب أو تحويلƅصاحب ا 

 سادسا: مصƄحة اƃمƈازعات

حيت تعمل عƆى متابعة اƅعميل ومعرفة وضعيتƌ ، وƍي أول مصƆحة يتجƌ إƅيƎا اƅعميل ƅفتح اƅحساب اƅجاري 

 : مواجƎة وتفادي اƅمخاطر وذƅك عن طريق تƆقي اƅمعƆوماتاƅماضية واƅحاƅية ومن أجل 

                                                           

 .89 ص سΎبق، مرجع ذيΏ، حسين-1
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 وحاات أخرى(، اƅضرائب، .  اƅمرسات اƅتي تأتي من اƅخارج )اƅخزيƊة1

 .  تجميد اƅحسابات باƅبƊك Ɗفسƌ أو باƅبƊوك أخرى2

3 Ƌذƍ رƎما تظƄ اƎƊا مƍتي أخذƅقروض اƅيفية سير اƄ وك اأخرىƊبƅعميل باƆƅ جاريƅحساب اƅوضعية ا .

حيث أن أي عمل ƅم يسدد اƅدين اƅمتفق عƆيƌ تحول اƅقضية إƅى قسم ، ƅمصƆحة خاصة في مƊح اƅقروضا

 اƅمƊزاعات وتتبع اƅخطوات اƅتاƅية :

 ƅك من اƊبƅب اƆودية . زبونطƅطريقة اƅموضوع وباƅحل ا 

 ةƊة مضموƅرسا ƌيƅحة مدة أسبوع .، ترسل إƆمصƅتظر اƊوت 

 قضيةƅم يحضر تحول اƅ ي، إذƊذار ثاƊمدة  إƅ ذار أخيرƊإ ƌƅ يرسل Ƌذي بدورƅى محضر قضائي واƅيوم  20إ

 عدم اƅدفع وإمتثال . إذ ƅم يتمثل يƄتب عƆيƌ تقرير

 ةƊوƍمرƅا ƌƅفيذي أمواƊحجز تƅ حةƆمصƅ رئيسƅ مة، ترسل عارضةƄمحƅمحضر ، بعد إمضاء رئيس اƅ تقدم

 اƅضماƊات.قضائي حتى يتم اƅحجز ثم بيع 

 ƃعامةسابعا :مصƄحة اإدارة ا

ƍذƋ اأخيرة تربط اƅوظائف بين اƅمصاƅح تتضمن تطبيق اƅعمƆيات ، تƎتم بتسيير اƅمƎام اƅعامة ƅمصاƅح اإدارة

 اƅداخƆية في اƅمديرية .

 تضمن اƅدائرة مƎام اƅبطاقات و تسييرƍا Ƅما تحتوي ƍذƋ اإدارة عƆى أربعة مصاƅح :: ااستغالدائرة  .1

 وتتƄون من:  (بطƆب و مراقبة اƅبطاقات  Ƅذا متابعة اƅزبائن ) حامƆي اƅبطاقاتمصƆحة تسيير اƅبطاقات: مƆƄفة 

 ينƅمقبوƅحة اƆين )تجار(: مصƅمقبوƅعقود مع اƅم باƎفواتير ، تƅتم باƎما تƄ 

 محاسبةƅحة اƆمديرية  : مصƅمحاسبية في اƅيات اƆعمƅل اƄفة بƆƄم 
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  ترخيصƅز اƄمر 

 : تƊقسم إƅى خƆيتين: اƅدائرة اƅتقƊية .2

 فواتيرƅقين اƆحاات ما بين مقرات تƅتم بمراقبة اƎيات تƆعمƅحة اƆحاات إحصائية مع ، مصƅتطوير ا

 معاƅجة و Ɗشر و إرسال قوائم اƅبطاقات  CPAاƅواƄات اƅبƄƊية ل 

  قديةƊƅأوراق اƅ يƅحساب اآƅتوزيع  واƅية اƆخDAB   

 إدارة اƃتسويقثامƈا:

بتحقيق غايات محددة يسعى اƅبƊك ƄƄل إƅى تحقيقƎا وترƄز أساسا عƆى ƍي عمل إداري وƊشاط ƍادف ومرتبط 

تحقيق Ƅفاءة وفاعƆية اƅتبادل مع اأسواق اƅمستƎدفة غير اƅتخطيط، واƅتوجيƌ واƅرقابة ƅأƊشطة اƅتسويقية، وا شك أن 

أن تحقق عاقة  اƅجاƊب اƅرئيسي اƅذي ترƄز عƆيƌ إدارة اƅتسويق في أƊشطتƎا اƅتفاعƆية مع اƅسوق اƅمستƎدف ƍو

وطيدة وبأمد طويل مع اƅعميل، أي أن اƅبƊك يعمل عƆى سƆوك اƅزبائن عƆى تقبل مواصفات وجودة تƆك اƅخدمات 

 وفق رؤيتƎا اƅمستقبƆية بحاجاتƌ ورغبات، ومن مƎامƌ مايƆى:

  سوق من خال اإحصاء، سبرƅزبائن، ودراسة اƅقيام بدراسة حاجات ورغبات اƅواقتراحات اآراءا 

ƅزبائن.ا 

  مستوىƅى اƆوحتى ع ،ƌى أحسن وجƆومات عƆمعƅقل اƊك تسمح بƊبƅى مستوى اƆوضع سياسة اتصال ع

 اƅخارجي، واƅوصول إƅى عاقات جيدة ومتميزة مع اƅجمƎور.

 .محيطƅاصر اƊجيد مع عƅتعامل اƅك من خال اƊبƅتحسين صورة ا 

 ƌƊك. عصرƊبƆƅ تجاريƅعمل اƅا 

 يƊتسويق مبƅاتصال واƅ مية. وضع مخططƆى دراسات عƆع 
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 .كƊبƆƅ تسويقية واإعاميةƅسياسة اƅعاقة با ƌƅل ماƄتمام بƍوبصفة عامة اا 

ومديرية  وااتصالصرح اƅبƊك اƅوطƊي بظƎور مدريتين جديدتين في اƅسƊوات اأخيرة، مديرية اƅتسويق Ƅما 

اƊƅقديات ويرجع ƍذا اƅتغير في اƎƅيƄل اƅتƊظيمي إƅى اƅتغيرات اƅحاصƆة عƆى اƅمستويين اƅوطƊي واƅدوƅي، حيث عƆى 

اƅمستوى اƅوطƊي Ɗاحظ في اƅسƊوات اأخيرة أن جميع اƅمؤسسات تقريبا حاوƅت إدخال اƅمفƎوم اƅتسويقي في Ƅافة 

ر جذري في اƅتوجƎات ااقتصادية، حيث تم ااƊتقال من ااشتراƄية مستوياتƎا ƅمواجƎة اƅمƊافسة بعد أن حدث تغيي

  إƅى اƅرأسماƅية اƅمتمثƆة في اقتصاد اƅسوق، اƅذي اƊتƎجت اƅدوƅة في اƅسƊوات اأخيرة.

أما عƆى اƅمستوى اƅدوƅي، فƊاحظ أƌƊ في اƅسƊوات اأخيرة  تم استحداث وسيƆة جديدة من وسائل اƅدفع اƅمتمثƆة في 

مما أƅزم اƅبƊوك ومƎƊا بƊك اƅقرض اƅشعبي اƅجزائري عƆى إعطاء أƍمية ƎƅذƋ اƅوسيƆة اƅجديدة ƅمواƄبة  اƅبطاقات،

اƅتطورات في اƅقطاع اƅبƄƊي، ƅذا استحدث مديرية اƊƅقديات اƅتي تتƄفل بإƊشاء Ɗظام جديد Ɔƅمعامات داخل اƅوطن 

 وفي اƅخارج.

 جهوي ƃواية ورقƄةƄƃبƈك اƃاƃهيƂل اƃتƈظيمي 

 اƅياƅت شƄلتضم وƄاƅة ورقƆة مجموعة من اƅوƄاات اƅفرعية واأقسام واƅمصاƅح ƊوضحƎا في اƄƅما 
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 ( اƃوƂاات اƃتابعة ƃواية ورقƄة5اƃشƂل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد اƅطƆبة بااعتماد عƆى اƅمعƆومات اƅمقدمة من اƅبƊك اƃمصدر:

 

 

 

 

 

 اƅبƊك اƅمرƄزي اƅجزائري

 BNAاƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري 

 اƅمديرية اƅعامة ƆƅبƊك

D R E D R E DRE 

 اƅوƄاات

حاسي  وƄاƅة حجيرةوƄاƅة   ورقƆةوƄاƅة رئيسية 
 مسعود

 تقرتوƄاƅة 
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 -وƂاƃة تقرت-اƃمبحث اƃثاƈي:ƈظرة عامة حول وƂاƃة بƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

10-وƂاƃة تقرت- BNAاƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائرياƃمطƄب اأول:ƈشأة وتطور 
 

مƆيار ديƊار جزائري في شƄل  14.6م وبرأسمال قدرƋ 2003أفريل  03في  تأسس اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري      

تعتبر وƄاƅة تقرت، وƄاƅة رئيسية Ɗظرا ƅأعمال اƎƅامة اƅتي تقوم  ي، مؤسسة وطƊية مسيرة عن طريق اƅتشريع اƅتجار 

ƅا Ƌذƍ ا، تحملƎة رقم بƅاƄة عن مديرية  60وƅاƄوƅا Ƌذƍ جزائري، تتفرعƅي اƊوطƅك اƊبƅشاء اƊا عقب إƍشاؤƊتي تم إƅو ا

إذ تشرف عƆى أعمال اƅوƄاƅة و مراقبتƎا. تضم اƅوƄاƅة  98شبƄة ااستغال ƅواية ورقƆة و اƅتي تحمل بدورƍا اƅرقم 

ن ƅمصƆحة اƅصƊدوق، وموظف ƅمصƆحة موظفي 6موظفا عƆى مختƆف مƄاتب و مصاƅح اƅبƊك، مƎƊم  16حواƅي 

ااƅتزامات وموظف ƅمصƆحة اƅمƊازعات، وموظف ƅمصƆحة اƅتجارة اƅخارجية، وموظف ƅمصƆحة اƅقروض، وموظفين 

ƅما موضح في اƄ(  ،ظافةƊƅة اƆرتيرة وعون اأمن وعامƄسƅمدير واƅى اƅعامة، باإضافة إƅحة اإدارة اƆمصƅجدول  )

متعامƆين دور اƅوساطة بين Ɗوعين من اƅ اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ـ وƄاƅة تقرت ـو يƆعب  يسƎرون عƆى تسييرƍا

ااقتصاديين اƅذين يرغبون في اƅحصول عƆى حقوقƎم من اƅبƊك، و آخرون يودون ترتيب ديون عƆيƎم من قبل اƅبƊك، 

ي أصوƄ ƌƅمـا و بذƅك يحصل عƆى مباƅغ مقابل ما يقدمƌ من خدمات و من خاƎƅا تترتب ƆƅبƊك حقوق تتمثل ف

  1.تترتب عƆيƌ اƅتزامات تتمثـل في اƅخصـوم و مجموع ƍذƋ اأصول و اƅخصوم تشƄل ميزاƊية اƅبƊك
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ƃموظفين  توزيع(: 42)رقم  جدولاƃكاƈبƄƃ حƃمصاƃف اƄى مختƄع 

 اإدارة اƃعامة اƃصƈدوق ااƃتزامات اƃمƈازعات اƃتجارة اƃخارجية اƃقروض اƃمصƄحة

 02 06 01 01 01 01 عدد اƃموظفين

 .صباحا 11:00، 27/04/2015بتاريخ، ، من إعداد اƅطƆبة بااعتماد عƆى اƅمعƆومات اƅمقدمة من اƅبƊك : اƃمصدر

 11ا تختƆف مƎام اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ƅوƄاƅة تقرت عن باقي اƅبƊوك اأخرى وƊدرجƎا بإختصار في مايƆي:و 

 .خاصةƅاعية اƊصƅشآت اƊمƆƅ كƊبƅإقراض ا 

  خاص.تمويلƅذا اƄ تجاري وƅاعي و اƊصƅعام اƅقطاع اƅشاطات اƊ 

 .تجاريةƅوك اƊبƅعديد من اƅمة في رأسمال اƍمساƅا 

  تاجية.اتمويلƊستثمارات اإ 

 ودائع. قبولƅا 

 فيذƊت ƅدوƅحساب اƅ قروضƅية ضمان اƆق بعمƆل ما يتعƄة. 

 وك،إƄصƅتحويات، اƅل اƄ دات و تغطيةƊسƅية.قسيمات  ستام و تحويل اƅماƅتجارية و اƅوثائق اƅفواتير واƅا 

 .حيازيƅن اƍرƅح باƊمƅفيات، اƆسƅقروض، اƅح اƊمƅ تعاقدƅا 

 صعبةƅعمات اƅتحصيل ا. 

 .خارجƅية مع اƅماƅيات اƆعمƅفيذ اƊتسديد، تƅفيذ و اƊتƅدية، ضمان حسن اƊسƅقروض اƅتحصيل ا 

 فيات و تƆا.سبيتمويل سƎƊات أو بدوƊى أساس ضماƆقات ع 

 وثائق.و ئن تأجير خزاƅفيسة و اƊƅمعادن اƅحة خزائن من أجل اƊأج 

                                                           

  وƄاƅة تقرت . وثائق من اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ،  -1
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 وسيط في اإƅعب دور اƆتتابيƄ.مƎعمومية و اأسƅدات اƊمستƅشراء و بيع ا ، 

 .اتƄشرƅجمعيات و اƅوين اƄضمان ت 

 يات اإƆقيام بعمƅبيع، اإيجار،اƅاء، اƊعقارات. اقتƅقة باƆيات أخرى متعƆوعم 

 قدƊ تسديداتƅات. ااستقبال اƄشيƅأو عن طريق ا 

   .قرض و اإعتماداتƅتوظيف، وسائل اƅتحويات، اƅاستقبال ا 
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 اƃهيƂل اƃتƈظيمي Ƅƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري وƂاƃة تقرتاƃمطƄب اƃثاƈي: 

 اƃهيƂل اƃتƈظيمي Ƅƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري وƂاƃة تقرت: (46شƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اƅبƊك  مقدمةاƅ وبعض اƅمعƆومات وثائقباإعتماد عƆى من إعداد اƅطاƅبة  :اƃمصدر

 شرح اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃوƂاƃة تقرت:

 :اƃمديريةأوا:

 اƅمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدير

 اريةـــــــــــــــــــاƅسƄرت ديرــــــــــــــــــــــƊائب اƅم

مصƆحة  ااƅتزمات
 اƅقروض

مصƆحة 
 اƅصƊدوق

 مصƆحة
 اƅمƊزعات

مصƆحة اƅتجارة 
 اƅخارجية

 قسم اإستراد

 قسم اƅتصدير

اƅحسابات باƅعمƆة قسم 
 اƅصع

 قسم اƅمراقبة واƅمحاسبة

 قسم حافظة اأوراق

 قسم تداول اƊƅقود

 قسم اƅمƊزعات

 قسم قروض باامضاء

 قسم قروض اƅصƊدوق

 اإدارة اƅعامة
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ƍو اƅموظف اأعƆى درجة في اƅوƄاƅة، يعين اعتمادا عƆى خبرتƌ و Ƅفاءتƌ، إذ يشرف عƆى Ƅل  اƅمدير:.1 

أو شراء Ƅل اƅسƊدات اƅتجارية، تقديم  اƄتساب ƊذƄر مƎƊا: و ƌƅ مƎام عديدة يقوم بƎا، اƅمصاƅح اƅموجودة فيƎا

 ضماƊات ƅجميع اأسواق في حاƅة اƅعجز .

 ويقوم بمساعدة اƅمدير في أداء مƎامƌ ويخƆفƌ في حاƅة غيابƊ .ƌائب اƅمدير: .2

ستشاريا في تقرير إƄما يƆعب دورا  ،فƎو يقوم بجميع اأعمال اإدارية عƆى مستوى اƅوƄاƅة باƅموازاة مع اƅمدير

اƅقروض، و يساعد اƅخƆية اإدارية )اƅمدير و Ɗائبƌ( في أداء مƎامƎا Ƅل من اأماƊة اƅعامة و أعوان مƊح 

 اƅمحاسبة.

 ويتمثل دورƍا في اƅربط اأساسي بين اƅمدير واƅزبائن أو اƅموظفين. اƅسƄرتيرة: .3

12ثاƈيا: مصƄحة اƃقروض تعمل هذƉ اƃمصƄحة مايƄي:
 

  ، قروض بإمضاءFC ، تسƎيات اƅصƊدوقCMTاأجلمƆفات اƅقروض، قروض متوسطة   

 فةإƆمختƅقروض اƅبات اƆستقبال ط. 

 )ية واجتماعيةƊوƊية، وثائق قاƅف )وثائق محاسبية ماƆمƆƅ ةƊوƄمƅوثائق اƅمراقبة و دراسة ا. 

 .مخاطرƅة اƅدراسة حا 

 .مبدئيةƅموافقة اƅقروض و إعطاء اƅفات اƆدراسة م 

  مƅ قرض إذاƅف اƆن رفض مƄو يم:ƌق يستوف شروطƅب اƅى طاƆاك ضرائب عƊƍ تƊاƄ إذا ، رضـإذا

 .إذا ƄاƊت اƅضماƊات اƅمقترحة غير Ƅافية، ( ديون اƅقطاع اƅعام ƄاƊت عƆى اƅشرƄة )

                                                           

  .26/04/2015 بتاريخمعƆومات مقدمة من اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ،  -1

 



 واية ورقƄة تقرت وƂاƃة اƃدراسة اƃميداƈية باƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري                                                     ƃثاƃثاƃفصل ا

 

 

128 

وتƊحصر مƎمتƎا اأساسية في استقبال Ƅل اƅودائع اƊƅقدية و اƅتحويات اƅتي يقوم بƎا  ثاƃثا: مصƄحة اƃصƈدوق

ضمان تƊفيذ Ƅل اƅمدفوعات. وتƊقسم مصƆحة اƅصƊدوق، حسب صƊف اƅعمƆيات، أƅى اƅبƊك أو ƅحساب زبائƌƊ مع 

 1 اأقسام اƅتاƅية:

قسم اƅشباك: ويتƄفل باستقبال اƅزبائن؛ استعامƎم ƊصحƎم؛ اأخذ بطƆباتƎم، فعƆى مستوى اƅشباك تƊفذ عمƆيات  .1

استام اƅشيƄات أو اƅصƄوك اإيذاع واƅسحب اƊƅقدي؛ تحرير اƅصƄوك اƅبƄƊية؛ اƅدفع باƅتحويل عن بعد؛ 

 Ɔƅ113قبض) في اƅمƄان أو خارج اƅمƄان(.

قسم اƅتحويل: وƍو مƆƄف بتƊفيذ أوامر اƅتحويل اƅصادرة من اƅزبائن أو تƊفيذ عمƆيات اƅتحويل اƅمرسƆة  .2

.ƌحƅصاƅ 

اƅمƄان قسم خاص باإيرادات: ويتƄفل باستقبال وحفظ، عƊد ااقتضاء، Ƅل اƅمباƅغ اƅخاصة باƅمدفوعات في  .3

 واƅتي تم تظƎيرƍا ƆƅبƊك وƄذا اƅقيم اƅمستوطƊة في صƊاديق....اƅخ.

قسم اƅمقاصة واƅتحصيل: وƍو مƆƄف بتحصيل اƅمباƅغ اƅمرسƆة Ɔƅقبض من اƅزبون عن طريق اƅمقاصة أو عبر  .4

 خدمات بƊوك، Ƅما يقوم اƅقسم بمعاƅجة ومتابعة اƅمباƅغ اƅماƅية اƅغير مدفوعة.

اإحصاء واƅتأƄد من اƅحسابات: حيث يقوم ƍذا اƅقسم باƅتسجيل اƅمحاسبي عƆى أوراق  قسم اƅيومية اƅمحاسبة؛ .5

أو حاƅة اƅحساب أو تسجيل آƅي عƆى اƄƅومبيوتر Ƅƅل اƅحسابات اƅتي يمسƎƄا اƅصƊدوق، مع ضرورة إرسال 

 اƅتسجيات اƅخاصة باƅيومية اƅمحاسبة إƅى مديرية اƅمحاسبة.

 Ƌ اƅمصƆحة بمتابعة اƅحاات اƅقاƊوƊية واƅقضائية ضمن اƊƅزاعات اƅتي تتعرض تتƄفل ƍذ رابعا: مصƄحة اƃمƈازعات
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 Ǝƅ:141ا عاقة باƅزبون وتƎتم بـ

 تماماإƍ ة عدم دفع اإƅازعات في حاƊمƅل اƄك( حيث يقوم بƊبƅة عدم وجود قرض من اƅستحقاق )و في حا

 .اƅبƊك باتخاذ اإجراءات اƅازمة

 ة وجود شيك دون رصيد يقƅـفي حاƎتب بتقديم شƄمƅحامـوم اƅ شيـادة عدم اأداءƅحيث ـل ا ƌƊمستفيد مƅك أو ا

 يساعدƋ في اƅمتابعة اƅقضائية ƅصاحب اƅشيك.

إذ يجب عƆى اƅمقترض تسديد اƅقرض في اƅموعد اƅمحدد  ،Ƅما يتƄفل اƅمƄتب بإجراءات عدم تسديد اƅقرض

إضافة إƅى ƍذƋ ،ض يتعرض إجراءات صارمةاستحقاق اأول، و في حاƅة عدم اƅتسديد فإن اƅمقتر ƅدفع اإ

اƅمƎام اƅتي يقوم بƎا اƅمƄتب، فإƌƊ يƎتم باإجراءات اƅقاƊوƊية ƆƅترƄات عƊد وفاة أحد اƅزبائن و ذƅك بتحويل 

 رصيد اƅزبون اƅمتوفى إƅى ورثتƌ اƅشرعيين شريطة تقديم اƅوثائق اƅقاƊوƊية.

أساسا بتƊفيذ Ƅل اƅعمƆيات مع اƅخارج واƅمحققة أو ƅحساب  وتƎتم ƍذƋ اƅمصƆحة خامسا: مصƄحة اƃتجارة اƃخارجية

 يرسل من اƅخارج ƅصاƅحƎم. زبائن اƅبƊك، في إطار اƅقواƊين اƅمعتمدة بحيث تتضمن تحويات اƅزبائن واستقبال ما

 إن مصƆحة اƅتجارة اƅخارجية تعتبر من أƍم مƄوƊات أƊشطة اƅوƄاƅة، فقد تم إƊشاءƍا ƅاستجابة إƅى: 

  حة.تعقيداتƆمصƅا Ƌذƍ اƎجƅتي تعاƅيات اƆعمƅا 

  يةخصوصياتƊوƊقاƅيات. اƆعمƅا Ƌذƍ ا طبيعةƎتي تتصف بƅتشريعية اƅوا 

 وتتƄفل باأعمال اƅتاƅية: سادسا: مصƄحة اإدارة اƃعامة

 .ترقيةƅتوظيف واƅة اƅعمل في حاƅتم بشؤون اƎت 

                                                           

  .28/04/2015 بتاريخ وثائق من اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ،-1
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 .عمالƅوضع برامج خاصة بتدريب ا 

  تقديريةƅيات اƊميزاƅة ااستغال.إعداد اƄف فروع شبƆمختƅ 

 .تسييرƅيف اƅاƄم في تƄتحƅا 

ا تتوفر ƅدى اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري إدارة اƅتسويق غير أƎƊا تمارسƌ خدماتƌ في مصƆحة اإدارة 

 اƅعامة

اƅقيام بعمƆيات اƅتسويق وضمان جودة وƊوعية اƅخدمات واƅمƊتجات اƅمقدمة عن طريق اأخذ بعين ااعتبار 

ƅزبائن.احتياجات ا  

 وتشمل عƆى اƅخصوص اƅفروع اƅتاƅية: ƃتزاماتسابعا:مصƄحة اإ 

 ƅ151تزام Ɔƅقطاع اƅخاص: و تتفرع إƅى:مصƆحة اإ

فرع اƅقرض اƅمصغر: ƍو خƆية مƆƄفة بمƊح اƅقروض ƅصاƅح تشغيل اƅشباب، و ƅفائدة مشاريع صغيرة  .1

 05اƅمبƆغ اƅماƅي اƅممƊوح ƎƅذƋ اƅفئة ƍو من سƊوات  05و  Ƅ02اƅحرفيين، مدة اƅقرض اƅمصغر تتراوح ما بين 

مƆيون سƊتيم ƅتƄوين مƆف اƅقرض اƅمصغر يƊبغي تقديم اƅطƆب إƅى مƊدوبية تشغيل اƅشباب اƅتي تقدم  35إƅى 

بدورƍا شƎادة اƅمطابقة Ɔƅمقترض، بعد ذƅك يمر اƅطƆب عبر مƄتب اƅقروض اƅمصغرة أخذ اƅضماƊات اƅازمة، 

أشƎر من تاريخ تسƆيم اƅقرض، و ƆƅعƆم فإن ƍذا اƊƅوع من اƅقرض تم  06ي ـƄون بعد مضاق اأول يـستحقدفع اإ

و ا توجد أسباب رسمية ƅذƅك و يمƄن إرجاع اƅسبب اƅرئيسي إƅى عدم قدرة اƅبƊك  2002ماي  14تجميدƋ في 

و ذƅك  2004و قد تم طرح فƄرة اƅقرض اƅمصغر من جديد بداية من سƊة  ،عƆى استرجاع اƅقروض اƅممƊوحة

 من خال خƆق ƍياƄل متخصصة في ذƅك.

                                                           

  .27/04/2015 بتاريخ وثائق من اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ، -1
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بإعطاء اƅقروض ƅصاƅح تشغيل اƅشباب، ƍذƋ اƅقروض  ةƆƄفمفرع قروض اƅمؤسسة اƅمصغرة: ƍذƋ اƅخƆية  .2

تمƊح ƅفائدة اƅمشاريع اأƄبر من مشاريع اƅقرض اƅمصغر Ƅاƅمشاريع اƅتجارية مثا، و اƅتي قد تƄون مؤسسة 

سƊوات و اƅمبƆغ اƅماƅي اƅممƊوح ƅتمويل ƍذƋ اƅمشاريع يتراوح ما بين  05قرضمدة اƅ أو مؤسسة جماعية فردية

مƆيار سƊتيم، تƄوين اƅمƆف يمر أوا عبر وƄاƅة تشغيل اƅشباب و اƅتي تمƊح ƅطاƅب  01مƆيون سƊتيم إƅى  05

 ستحقاق اأول يƄون بعد مضي سƊة ƄامƆة من تاريخ تسƆيم اƅقرض.و اإ ،اƅقرض شƎادة اƅتأƍيل

ن و غيرƍم، ـاƅمقاوƅي فرع قروض اƅخواص: ƍذƋ اƅقروض تمƊح Ɔƅخواص Ƅاƅمستثمرين، اƅتجار، اƅحرفيين، .3

اƅشباب Ƅما ƍو  طƆب اƅقرض يتم باƅتوجƌ مباشرة إƅى ƍذا اƅمƄتب دون اƅمرور عƆى مƊدوبية أو وƄاƅة تشغيل

% من 50رض بحواƅي اƅحال باƊƅسبة Ɔƅقرض اƅمصغر و من شروط قروض اƅخواص أن تƄون مشارƄة اƅمقت

 اƅمشروع. 

اƅموجƎة ƅتمويل  استثماراتƄاƊت اƅمشاريع اƅمموƅة من طرف اƅبƊك تتمثل في  مصƆحة اإƅتزام Ɔƅقطاع اƅعام: .4

اƅقطاع اƅصƊاعي ƄاƅسباƄة و اƊƅسيج Ɔƅقطاع اƅعام، مع تقديم Ƅل اƅتسƎيات فيما يتعƆق بمƊحƎا اƅقروض اƅازمة 

 ذƅك حسب اƅحاجة.و ال ـستغإو ل ـمويستثمارات أو تاسواء ƅتمويل 

 161 في اƃبƈك محل اƃدراسة اƃمطƄب اƃثاƃث: اƃمزيج اƃتسويقي Ƅƃبƈك

 : اƃخدمة أو اƃمƈتوج سياسة: أوا

 في اƅمتمثل و واحد مƊتج في مƊتجات أو خدمات عدة ƅتجميع جديدة ƄتقƊية اƅبƄƊية اƅبطاقات استعمال يعتبر      

 . اƅبƄƊية اƅبطاقات

                                                           

  .11:00سا  26/04/2015 بتاريخمن اƅبƊك  مقدمةمعƆومات -1
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 اƅقطاع أصاب اƅذي اƅتأخر Ƅذا و اƅتقديم مرحƆة في وƍي جديدة ظاƍرة ƍي اƅبƄƊية اƅبطاقات ظاƍرة أن بما     

 Ɗاحية من اƅبطاقات في وجودƋ اƅواجب اƅتƊويع إƅى تفتقر حاƅيا اƅموجودة اƅبƄƊية اƅبطاقات أن Ɗاحظ فإƊƊا، اƅبƄƊي

  . اƅمƊتجات و اƅخدمات عدد

ذات ƅون ذƍبي يصدرƍا اƅبƊك ƅصاƅح زبائƌƊ اƅذين ƅديƎم حساب جاري فيƌ، وƄذا يمƄن  . اƅبطاقات اƅذƍبية: ƍي1

وƍي ذات دخل  اƅوطن خارج و داخل اƅخدمات و اƅسƆع من اƅمشتريات تسديداستخدمƎا في معامات دوƅية مثل 

ƅجزائري وتظƎر من طرف اƅبƊك اƅوطƊي ا 2007بطاقة عام  588999مرتفع مقارƊة باƊƅوع اأول، وƅقد تم إصدار 

 أƍمية ƍذƋ اƅبطاقة في تحقيق رضا اƅعميل من خال ما يƆي:

 .تعريفƅشيك وبطاقة اƅزبون تقديم اƅب اƊتج 

 .وقتƅتظار وربح اƊزبون طوابير ااƅب اƊل وتجƎا سƎƅاستعما 

  حة ااستعمالƅفيذ وصاƊتƅة اƅوƎساعة. 24/24تتميز بسرعة وس 

 قود سحبƊƅموزعات من اƅقدية اƊƅوطن خارج اƅأن بما ا Ƌذƍ بطاقةƅى مقدمة اƅوع من زبائن إƊ م أي خاصƎƊأ 

 اƅزبون يحتاجƎا اƅتي اƅخدمات بعض إضافة فيجب دول عدة بين اƅتƊقل بƄثرة يمتازون

: ƍي بطاقة داخƆية محƆية وطƊية صاƅحة ƅاستعمال في مختƆف اƅبƊوك اƅجزائرية، تصدر CIB. بطاقة اƅدفع2

باƅعمƆة اƅوطƊية أي بديƊار اƅجزائري وتصل مدة صاحيتƎا إƅى سƊتين، وƍذƋ اƅبطاقة تسمح بإجراء عمƆيات اƅدفع 

 .DABواƅسحب بسƎوƅة وسرعة عن طريق أجƎزة اƅصراف اآƅي 

 يستخدمƎا اƅزبون في عمƆية اƅسحب أو اƅدفع وفق شروط معيƊةƍو ورقة تجارية . اƅشيك:3

117: اƃتسعير سياسة: ثاƈيا
 

                                                           

 صباحا. 10:00سا  29/04/2015بتاريخاد عƆى اƅوثائق اƅمقدمة من اƅبƊك، إعداد اƅطاƅبة باعتم من -1
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 إƅى يخضع ا و أساس إƅى يسƊد ا فƎو ƅذا اƅعامة اƅمديرية مƎام من ƍو اƅبƄƊي اƅبطاقات سعر تحديد     

 . تƄون أن يجب اƅتي اƅمƊافسة

 تƆƄفة تقدر و، اƅمƊافسة ƅسعر وفقا و اƅتƆƄفة ƅسعر وفقا اƅبطاقة سعر اƅبƊك وضع ƅقد CIB اƅوطƊية اƅبطاقة .1

 سعر تحديد إطار في تƊظيمي بقرار اƅعامة اƅمديرية طرف من محددة سƊويا د 300 بـ اƅمƊتوج تƆƄفة  اƅبطاقة

 حيث ثاƊية صƊعƎا يتم بعدما، اƅبطاقة حساب من مباشرة تƊزع و، بƎا اƅتعاون تصعب اƅتي اƅعمƆيات و اƅبطاقة

 حيث، دج 296.40 ب تقدر SATIM اƅبƊوك بين ما اƅتƆقائية اƅعاقات و اآƅي شراءƍا ƊƆƅقد عƊد اƅبطاقة تƆƄفة

 : ƄاسيƄية بطريقة ƄاƊت اƅتسعير سياسة أن يتضح

 ƍذا دج( و3.60 يساوي Ɗƍا اƅربح ƍامش و اƅربح ƍامش + ( اƅصƊع تƆƄفة) اƅمƊتوج تƆƄفة = اƅتƆƄفة )سعر

 اƊƅظام. ƍذا في اƅمƊخرطة اƅبƊوك جميع عƆى مطبق

 اƅبطاقة اƅذƍبية ƅتحفظ اƅبƊك عƆى بعض اƅمعƆومات ƅم يوفر Ɗƅا عƆى اأسعار اƅخاصة بيƎا. .2

  اƃترويج سياسة: ثاƃثا

بين اƅبƊك وعمائƌ، فإدارة اƅتسويق باƅبƊك تعمل في ظل مجموعة من اأƍداف  ااتصالاƅترويج ƍو عمƆية        

اƅترويجية وتتعامل مع أƄثر من Ɗوع من اƅخدمات اƅبƄƊية ومع مجموعة مختƆفة من اأفراد، واƅمؤسسات تفرض عƆيƎا 

ي تƄون في مجموعƎا اƅبيع اƅشخصي واƅعاقات اƅعامة اƅت، عƆى مجموعة من اƅعƊاصر تتمثل في اإعان ااعتماد

 ما يعرف باƅمزيج اƅترويجي.

إن اƅترويج يعتبر أحد اƅعƊاصر اأساسية في اƅمزيج اƅتسويقي ƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري، ويرجع ذƅك إƅى اƅدور        

قƊاعƎم بمزايا اƅتعامل معƌ  واإشاعات اƅتي يمƄن أ ن اƅحيوي اƅذي يƆعبƌ اƅترويج من تعريف اƅزبائن بخدمات اƅبƊك وا 
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تتحقق من ذƅك، خاصة وأن بƊك بدر قد وضع إستراتيجية ƅتجديد ƍياƌƆƄ  وتطوير أƊظمة اƅدفع بغية مواجƎة 

 اƅتحديات اƊƅاتجة عن اƊفتاح اƅسوق اƅبƄƊية اƅجزائرية.

 181وسائل ااتصال اƃمستعمƄة في بƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

يعتمد بƊك اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري في ترويجƅ ƌخدماتƌ اƅبƄƊية عƆى عƊصرين من عƊاصر اƅمزيج        

 اƅترويجي وƍما اإعان واƅعاقات اƅعامة.

 . اإعان:1

يعتبرƋ مسؤوƅي اƅبƊك عƆى أƌƊ وسيƆة من اƅوسائل اƅتي تساعد اƅبƊك في تحقيق أƍدافƌ اƅتسويقية من خال        

قƊاعƎم بمزايا اƅتعامل معƌ وحثƎم عƆى اƅتعامل معƌ تعريف اƅز  بائن باƅمƊتجات واƅخدمات اƅبƄƊية اƅتي يقدمƎا، وا 

قامة عاقة دائمة مع اƅزبائن واƅمحافظة عƆيƎا حتى يضمن إقباƎƅم عƆى اƅخدمات اƅجديدة اƅتي  بصورة مستمرة وا 

 يقدمƎا.

ƅك اƊجزائري:  يستعمل بƅي اƊوطƅك اƊية وسائل اإعان في بƄƊبƅا ƌوخدمات ƌتجاتƊتعريف بمƅغرض اƅ جزائريƅي اƊوط

 وخاصة اƅجديدة مƎƊا عددا من اƅوسائل اƅمتمثƆة في:

  كƊبƅا اƎتي يقوم بƅشاطات اƊƅف اƆاول مختƊرين تتƎل شƄ كƊبƅا اƍة يصدرƆي مجƍ :" ك " أخبارƊبƅة اƆمج

 صفحات بارزة.في تƆك اƅفترة، ويتم من خاƎƅا اƅتعريف بمƊتجات وخدمات اƅبƊك في 

  تجاتƊمƅف اƆم بمختƎك بغية تعريفƊبƅاات اƄى وƅوافدين إƅف اƆى مختƅا إƎشورات خاصة: يتم تقديمƊم

 واƅخدمات اƅبƄƊية اƅتي يقدمƎا اƅبƊك.

                                                           

  .10سا  26/04/2015 بتاريخ ،من اƅبƊك مقدمةمعƆومات  -1
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  اƎƊجديدة ومن بيƅخدمات اƅتعريف ببعض اƆƅ وسائل خاصةƅا Ƌذƍ كƊبƅبصرية: يستخدم اƅسمعية اƅوسائل اƅا

 اƅتƆفزيون، اƅراديو.

 ƅية عن طريق اƄƊبƅك اƊبƅتجات وخدمات اƊتعريف بمƆƅ تي تستخدمƅوسائل اƅة من بين اƆي وسيƍصقات: وƆم

 إƅصاق ƅوحات إشƎارية في مداخل اƅمدن أو بجاƊب فروع اƅبƊك أو في أماƄن إشƎارية محددة.

  موقعƅك اƊبƅيت:  يستخدم اƊترƊة اإƄى شبƆك عƊبƅموقع اbank.net-www bna  ة من وسائلƆوسيƄ

 وعرض أƍم مƊتجاتƌ وخدماتƌ اƅبƄƊية وغيرƍا.، اإشƎار Ɔƅتعريف باƅبƊك

 وباإضافة ذƅك فإن وƄاات اƅبƊك تقدم ƅعمائƎا اأوفياء يوميات ومذƄرات ورزƊامات وغيرƍا .       

 . اƅعاقات اƅعامة:2

يعتبر بƊك اƅوطƊي اƅجزائي عƊصر اƅعاقات اƅعامة من بين عƊاصر اƅمزيج اƅترويجي اƅتي يعتمد عƆيƎا واƅتي        

 تƎدف إƅى تƊمية اƅعاقات مع مختƆف اƎƅيئات اƅتي يتعامل معƎا إعطاء صورة جيدة عن اƅبƊك.

Ɗجواƅريفية اƅمية اƊتƅفاحة واƅك اƊعامة في بƅعاقات اƅشاط اƊ ب اآتية:ويتضمن 

  غاءƅ اƅعاقات مع اƅزبائن: حيث يقوم موظفي بƊك اƅوطƊي اƅجزائري ببƊاء عاقة قوية مع اƅزبائن، وا 

 اƅعمل بفƄرة اƅشبابيك.

  ا ومنƎشط فيƊتي يƅبيئة اƅاء عاقة قوية مع اƊى بƅك إƊبƅذا اƍ خارجي: يسعىƅمجتمع اƅعاقات مع اƅا

Ɔى اƅبƊك Ɔƅتعريف بƌ وبمختƆف اƅمƊتجات واƅخدمات اƅتي أجل تحقيق ذƅك قام بتƊظيم أبواب مفتوحة ع

 يقدمƎا واƅوسائل اƅتƊƄوƅوجية اƅتي يستعمƎƆا في إيصال خدماتƌ إƅى اƅزبائن.

http://www.badr-bank.net/
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  ى جعلƆية يعمل عƅك: من أجل تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عاƊبƅين في اƆعامƅعاقات مع اƅا

ƍو إƊجاح اƅبƊك، ومن أجل تحقيق ذƅك قام بƊك موظفيƌ عبارة عن أسرة واحدة تعمل ƅتحقيق ƍدف واحد و 

 بدر بتƄوين أغƆب عمائƄƅ ƌي يƄوƊوا مؤƆƍين ƅشغل اƅمƊاصب ضمن إستراتيجيتƌ اƅجديدة.

19اƃتوزيع سياسة رابعا:
 

 BNA اƅبƊك أن من باƅرغم، محددة  اƅمستƎدف Ɔƅقطاع اƅتوزيع شبƄة       

 ) اƅمƊتوج ƍذا بتوزيع تقوم ƎƆƄا ƅيست أن وƄاƅة، غير  205 عƆى تضم حيث اƅجزائر في Ƅبيرة بƄƊية شبƄة يمتƆك

 (  ƊƆƅ DABقود آƅي موزع  ƊƆƅقود اآƅية Ɔƅموزعات اƅبƊك شبƄة و ( Ɔƅزبائن اƅبطاقة (تقديم

 اƅبطاقات أما ،CIB اƅوطƊية اƅبطاقات Ɗاحية من Ɗƍا SATIM شرƄة طرف من اƅبطاقات صƊع يتم حيث   

 اƅرقم معƎا و اƅبطاقات دوما ترسل و صƊعƎا Ɗƍاك يتم أين اƅمغرب إƅى اƅطƆبات فترسل VISA/ CPA اƅدوƅية

 أو اƅفرع مدير فيقوم، اƅفروع إƅى بدورƍا ترسƎƆا اƅتي اƅوƄاات إƅى أوا اƅبطاقات ƍذƋ اƅمديرية ƍذƋ ترسل، اƅسري

 استعمال عقد يمأ أن بعد اƅبطاقة ƌƅ تقدم حضورƋ عƊد و باƅزبون بااتصال اƅفرع مستوى عƆى باƊƅقديات اƅمƆƄف

Ƌذƍ بطاقةƅا اƎواسعة بمجااتƅمتعددة و اƅا. 

، ااقتصادية اƊƅشاطات Ƅل تمويل وظائفƎا بين من اƅتي اƅماƅية اƎƅيئات من مجموعة عن عبارة اƅبƄƊي فاƅجƎاز 

 مجƎودات يتطƆب اƅذي اƅسوق اقتصاد إƅى اƅدخول من ƆƅتمƄن ،وذƅك اƅماƅية اƅحاجات توفير إƅى تƎدف وƍي

 . اƅتƊƄوƅوجي باƅموƄب Ɔƅحاق Ƅبيرة

 اأƍداف تحقق Ƅذƅك و اƅعصر مواƄبة من تمƎƊƄا وسيƆة أو ما أسƆوب اƊتƎاج اƅجزائرية اƅبƊوك عƆى Ƅان عƆيƌ و

 .اƅسوق اقتصاد بمواجƎة Ƅضرورة أصبح اƅذي و اƅتسويق اƅوسائل ƍذƋ بين من و  إƅيƎا تسعى اƅتي و اƅمƊشودة
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 اƅسوق اقتصاد في اƅدخول اƅعوامل ƍذƋ بين من و اƅبƊوك عاƅم في اƅتسويق إدخال إƅى أدت عوامل Ɗƍا ƄاƊت و

 .اأول اƅمطƆب خال من إƅيƎا سƊتعرض اƅتي و Ɔƅخدمات اƅتجارة تحرير Ƅذا و

 خامسا: اƃدƃيل اƃمادي

اƅعƊاصر تتمثل ، يتمثل اƅدƅيل اƅمادي في عƊاصر داخƆية وعƊاصر خارجية ƅدى بƊك اƅوطƊي اƅجزائري 

حيث أن اإضاءة ƄاƊت ، اƅداخƆية في اأƅوان اƆƅون اƅبƊي يمثل اƆƅون اƅخارجي أما اƆƅون اƅداخƆي ƆƅبƊك ƅون اƅبƊي

جيدة ويتميز اƅبƊك بروائح مƊعشة تزيد من راحة اƅزبون مع وجود Ƅل اƅجو اƅمائم واƅمƊاسب أداء اƅخدمة ويتƄون 

صر اƅخارجية ƆƅبƊك رديئة Ɗوعا ما من خال اƅموقع اƅغير اإستراتيجي أما اƅعƊا، مƄيفات ƍوائية Ƅ7رسي و 18من 

 وا يوجد بƌ حظيرة ƅصف اƅسيارات إا أن اƅتصميم جميل مع اƅحجم اƄƅبير ƆƅبƊك .

 ساديا: اأفراد

ويتمثل عƊصر اأفراد من اƅعƊاصر اأساسية في اƅمزيج اƅتسويقي وƍو عبارة عن اتصال مباشر مع اƅزبائن  

في اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري إا أن درجة ااتصال غير سريعة مع اƅزبائن، Ɗظرا  اƊشغاƎƅم اƅدائم، وƅعل ƍذا ما 

 زبائناƅتعامل مع اƄƅثير من اƅ إمƄاƊيةاƅموƆƄة، وعدم يفسرƋ قƆة عدد اƅعمال في اƅبƊك، اƅتي تؤدي إƅى Ƅثرة اƅمƎام 

)خاصة أن من مميزات اƅخدمة اآƊية في تقديمƎا( مما يؤدي إƅى طول فترة ااƊتظار من قبل اƅعميل، إا أن 

 اƅعامƆين في اƅبƊك يمتازون   بحسن اƅتعامل واƆƅباقة في اƄƅام مع اƅزبائن .

 سابعا: اƃعمƄيات

 ƅتفاعل بين اƅموظف إن اƅا أن اƊجزائري تعتبر جيدة حيث احظƅي اƊوطƅك اƊبƅخدمة في اƅزبون ومقدم ا

ƅخدمات، من خال فتح حوار مع اƅتميز في تقديم اƅى اƅدا إƍراحة وا يحس  زبونيسعى جاƅيشعر با ƌƆجعƅ ةƅمحاوƄ
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عƊد طرح أي سؤال مع  بطول اإجراءات، وƄذا تقديم اإجابات Ɔƅعميل من خال اƅشرح واƅوصف واƅتحƆيل اƅمعمق

 . زبونوƄل ƍذا بƎدف  إرضاء اƅ ، تقديم اƅوثائق اƅازمة ƆƅتأƄيد عƆى اإجابة

 Ɖجزائري ودورƃي اƈوطƃك اƈبƃتسويقية في اƃومات اƄمعƃظام اƈ ث: تقيم واقع ممارساتƃثاƃمبحث اƃا

 في تحقيق جودة اƃخدمات اƃبƂƈية

 201اƃمطƄب اأول: واقع ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃبƈك محل اƃدراسة  

تعد  -وبشƄل خاص من اƅزبائن -اƅمعƆومات اƅبƄƊية اƅمتحصل عƆيƎا سواء  من داخل اƅبƊك أو خارجƌ  إن       

وƍذƋ اƅبياƊات تعتبر ، موردا مƎما إدارة اƅبƊك، إذ أƎƊا تعتبر اأساس اƅذي تبƊى عƆيƌ خطط وسياسيات وقرارات اƅبƊك

ثم خروجƎا في شƄل معƆومات وƍذا ما يؤدي ، Ƅمدخات Ɗƅظم معƆومات اƅبƊك Ɔƅقيام بمجموعة من اƅعمƆيات عƆيƎا

إƅى اƅحƄم عƆى توقعات اƅزبون أو اƅعميل اƅمدرƄة من اƅخدمة واأداء اƅفعƆي Ǝƅا، ومن ثم تحقيق اƅجودة في تحسين 

 Ɗك اƅوطƊي اƅجزائري.اƅخدمات اƅبƄƊية اƅمطبقة في اƅب

 تتماشى عمل سياسات اƊتƎاج في Ɗفسƌ يفرض اƅتسويق أصبح اƅوطƊي ااقتصاد تƊمية في اƅبƊوك أƍمية Ɗظرا

باعتبارƋ أداة فعاƅة تقرب اƅتسويق  اƅترƄيز عƆى  اƅبƄƊي اƅقطاع عƆى اƅضروري من أصبح وباƅتاƅي  ،اƅتطور مع

ƅى جاƊب اƅتسويق-اƅتسويقي اƅمائم. Ƅما أƌƊ ، من خال تƎيئة اƅمزيج زبائƌƊاƅبƊك من  عƆى اƅبƊوك Ƅما سبق  -وا 

وذƄرƊا ااƍتمام بƊظام اƅمعƆومات اƅتسويقية، باعتبارƋ يوفر Ƅافة اƅمعƆومات اƅمتعƆقة باƅزبون وتوقعاتƌ، بااضافة إƅى 

، وƍو اأمر اƅبƊوك اأخرىأƌƊ يعتبر اƊƅافذة اƅتي تطل مƎƊا اƅمؤسسة )اƅبƊك( عƆى اƅسوق، واƅخدمات اƅمقدمة من 

 تƄييف اƅخدمات مع مختƆف اƅتغيرات واƅعوامل اƅسوقية، واƅتوقعات من قبل اƅعميل. اƅذي يساعد Ƅثيرا عƆى 
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 ورغم Ƅل ما سبق ذƄرƋ فإƊƊا سجƊƆا باƅبƊك محل اƅدارسة Ɗقطتين ƍامتين ƍما:

 ƌامƎى بعض مƅتسويق؛ إذ يتوƅحة خاصة باƆحة اإدارة  عدم وجود مصƆعامة،مصƅما ا يتم  اƄإعطاء 

بل يƄتفي اƅبƊك بممارسة اƅحد ، أƍمية Ƅبيرة ƅوظائف اƅتسويق إذ ا تمارس Ƅل اƅوظائف بصورة واضحة

.... وغيرƍا اأدƊى ƅمƎام اƅتسويق )توزيع اƅخدمة، بعض اأساƅيب اƅترويجية Ɔƅخدمة Ƅاƅمطبوعات واƄƅتيبات

اƅتسويقي فتقوم بمƎمة  ƅمزيجياأما باقي عƊاصر  ƅتقديم اƅخدمة(، وتƎيئة اƅبيئة اƅمادية Ƅما سبق وذƄرƊا

إذ Ɗجد أن اƅبƊك بورقƆة ƍو من يقوم بتحديد تشƄيƆة اƅخدمات )بطاقة اƅدفع، ، بورقƆة إعدادƍا اƅبƊك اƅجƎوي 

من اƅعƆيا ببƊك ورقƆة، وغيرƍا  اإدارةاƅبطاقة اƅذƍبية( ويرسƎƆا ƅوƄاƅة تقرت، Ƅما أن أسعارƍا تأتيƎم من 

 اƅمƎام إذ أغƆب اƅقرارات اƅتسويقية تعتبر مرƄزية، تƊزل من اƅمستوى اأعƆى ببƊك ورقƆة.

 حة، أو قسمƆظام ، غياب مصƊ كƅومات، بما في ذƆمعƅظام اƊ  مةƎى مƅية تتوƆة رسمية، أو خƎأو ج

Ɔومات اƅمعƆومات اƅتسويقي، إا أƊƊا سجƊƆا بعض اƅممارسات ƅمƎمتƌ اأساسية وƍي اƅحصول عƆى اƅمع

 211اƅتسويقية من خال: 

 ار تبادلƄزبائن اأفƅموظفين واƅومات بين اƆمعƅبير في واƄ لƄزبون بشƅى اƆك يعتمد عƊبƅحيث أن ا ،

 ،ƌما توقعƅ خدمةƅمقدمة، مدى مطابقة مزايا اƅخدمة اƅحول ا ƌقة بتصوراتƆمتعƅومات اƆمعƅى اƆحصول عƅا

باƅمƊافسين، آخر اƅتطورات في اƅخدمات اƅمقدمة من قبل اƅبƊوك اإيجابيات اƅمسجƆة ƆƅبƊك وخدماتƌ مقارƊة 

  اƅمƊافسة خاصة عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅثاث واƅمتعƆقة باƅخدمة )اƊƅاس، اƅعمƆيات، اƅبيئة اƅمادية(،.....

 .عامةƅعاقات اƅتوطيد ا 

 .زبائنƅسوق و دراسة اقتراحات اƅتسويق، ودراسة اƅقيام ببعض بحوث اƅا 
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 م.وجود سجاƎزبائن، واستحداث سجات خاصة بمقترحاتƅاوي اƄت خاصة بش 

 ƅات خاصة باƊقة زبائنوجود قاعدة بياƆمتعƅومات اƆمعƅا اƎتسجل في ،ƌباسم....،ƌرقم حساب ، 

  ةƄومات من خال شبƆمعƅى جمع بعض من اƆك عƊبƅتيعمل اƊترƊخاصة في مجال ااستخبارات اا ،

، اأساƅيب اƅترويجية،....(، Ƅما تستعمل ااƊترƊت في اƅحصول عƆى أسعارƍااƅتسويقية )اƅخدمات اƅمقدمة، 

اقتراحات وآراء اƅعماء حول اƅخدمات من خال موقعƎا ااƄƅتروƊي اƅمعƆومات واأوامر من اƅبƊك اƅجƎوي 

 ƅورقƆة عن طريق اƅبريد ااƄتروƊي. 

  ظامƊƅ كƊبƅامتاك اDETA Ƅ م في تسجيلƎمƅظام اƊƅذي يمثل اƅيات اƆعمƅك )اƊبƅتي تتم  في اƅيات اƆعمƅل ا

 اƅداخƆة إƅى واƅخارجة من اƅبƊك(.

  فƆسخة عن مختƊ ويضم ،ƌل عميل سجل خاص بƄƅ عماء، حيث يوجدƅوجود أرشيف ورقي خاص با

 اƅمعامات اƅتي تمت بيƌƊ وبين اƅبƊك   

تحسين جودة اƃخدمة اƃبƂƈية اƃمقدمة  اƃمطƄب اƃثاƈي: محاوƃة تقييم دور ممارسات ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في

 من طرف اƃبƈك محل اƃدراسة

إن اƅبƊك محل اƅدراسة رغم عدم توفر Ɗظام معƆومات تسويقي بƌ، وƍو حال أغƆب اƅمؤسسات اƅجزائرية، إا       

اƅمعƆومات أن ƍذا ا يمƊع Ƅما سبق ورأيƊا وجود عدد من اƅممارسات اƅمتعƆقة بƌ، واƅتي يترتب عƆيƌ توفر Ƅم من 

من شأƌƊ أن يحسن وƅو Ɗسبيا )باƅمقارƊة بعدم وجودƍا تماما( من جودة اƅخدمة اƅمقدمة، ويمƄن ماحظة ƍذا في 

 221اƊƅقاط اƅتاƅية:

 وƍذا أسباب اƅتاƅية: 2012. إعادة ƍيƆƄة محيط اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري في 1

                                                           

  .مساء 14:30سا  ، 13/05/2015 بتاريخ ،من إعداد اƅطاƅبة باعتماد عƆى اƅوثائق اƅمقدمة-1

 



 واية ورقƄة تقرت وƂاƃة اƃدراسة اƃميداƈية باƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري                                                     ƃثاƃثاƃفصل ا

 

 

141 

  زبائن. ااستقبالصغر مساحةƅ سبةƊƅبا 

  سيقƊظيم وتƊمدير.ا يوجد تƅتب اƄح ومƅمصاƅح وا بين اƅمصاƅبين ا 

  ىقدمƊمبƅك. اƊبƅتعامل مع اƅم عن اƎƊعماء وعدول بعض مƅى استياء اƅذي أدى إƅو اأمر اƍو 

  ،وائية ذات جودةƍ يفاتƄافية، عدم وجود مƄ راسيƄ عدم وجودƄ( كƊبƆƅ ماديةƅبيئة اƆƅ زبائنƅعدم ارتياح ا

 ارتياح،.....(ƅون اƅجدران غير جديد وا يبعث با

 . خاصةƅذوي احتياجات اƅ ان مخصصƄعدم وجود معبر وا م 

بعمƆية بحوث اƅتسويق ƅمعرفة اƊƅقائص في اƅبƊك فاحظ زيادة اƅطƆب في خدمة  2012قام اƅبƊك في سƊة . 2

توفير طƆبات اƅفاƄس وحجز اƅخزائن اƅحديدية مع خدمة تحويل اƅحسابات بين اƅزبائن اأمر اƅذي أدى اƅمدير إƅى 

اƅزبائن من خال شراء اƅخزائن اƅحديدية وزيادة عدد اƅفاƄس و اƅبحث عن موظفين ƅخدمة تحويل اƅحسابات وƍذا 

 و واء اƅزبون اƅقديم وجƆب زبائن جدد رضا ƅزيادة تحسين جودة اƅخدمة في اƅبƊك و

 01قام اƅبƊك بتحديد زبائƌƊ اƅدائمين، وقام بتقديم قروض قصيرة اƅمدى Ǝƅم  بفائدة  2013جاƊفي  01. في 4

 باƅمئة وذƅك ƅزيادة اƅواء وƄسب زبائن جدد. 

بضبط مƆف دعم تشغيل اƅشباب) ƅوƊساج(، حيث وبعد حصوƌƅ عƆى معƆومات تفيد  2013. قام اƅبƊك في عام 5

ƅا Ƌذƍ عميل منƅفور اƊوثائق بƅل اƄ بƆوك أخرى ا تطƊى بƅإ ƌƎوثائق وتوجƅثرة اƄ ك بسببƊبƅدى اƅ خدمة

وƄذا تأثير ذƅك  عƆى صورة اƅبƊك أمام باقي اƅزبائن، واƅزبائن اƅمحتمƆين، ، اƅمطƆوبة من قبل اƅبƊك محل اƅدراسة

وق وتأثير ذƅك عƆى Ƅل ذƅك جعل اƅبƊك يقوم وفي إطار بحوث اƅتسويق بدراسة Ƅل ƍذƋ اƅمتغيرات ودراسة اƅس

 اƅبƊك ƅيصل في اأخير إƅى تعديل اƅمƆف اƅمطƆوب ƎƅذƋ اƅخدمة، بحيث تم تقƆيص عدد اƅوثائق بشƄل Ƅبير.
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؛ اƅذي ƍو عبارة عن جƎاز يتواجد في اƅواجƎات  DABبتقديم خدمة اƅصراف اآƅي 2009. قام اƅبƊك في سƊة 6

واƅبطاقة اƅذƍبية مما أدى ذƅك إƅى  CIBطاقة اƅبƄƊية اأمامية ƆƅبƊك يستعمل Ɔƅسحب عن طريق استخدام اƅب

عƆى اƅشبابيك وسرعة حصول اƅزبون عƆى اƅسيوƅة، وذƅك بعد تسجيل اƅعديد من اƅشƄاوى من قبل  اƅضغطتخفيف 

اƅعماء بسبب طول ااƊتظار، وƄذا تبƊي اƅعديد من اƅبƊوك ƍذƋ اƅتقƊية اأمر اƅذي اقى استحسان من قبل 

ƅ231.زبائنا 

جƎاز Ƅمبيوتر تقريبا Ƅƅل مصƆحة جƎاز Ƅما يزود اƅبƊك بƄاميرات  مراقبة ƅتحقيق  15. عدد اƅحواسب في اƅبƊك 7

وƊظام  واƅوردبرامج مƎƊا Ɗظام اƅتشغيل وƊظام إƄسال  3اأمان واƅخوف من اƅسرقة واƅغش، Ƅما يستخدم اƅبƊك 

DETA  برامجƅا Ƌذƍ ك، حيث تستخدمƊبƅتي تدخل وتخرج من اƅيات اƆعمƅل اƄ م في تسجيلƎمƅظام اƊƅذي يمثل اƅا

واƅحواسيب في تخزين، واسترجاع اƅمعƆومات ƅمستخدميƎا. وƍو اأمر اƅذي جعل حفظ اƅمعƆومات يƄون أحسن، إذ 

ع في وسائل اƅتخزين اƅورقية، وƄثرتƎا بدون ƍذƋ اƅبرامج واƅحواسيب ƄاƊت اƅمعƆومات أƄثر عرضة ƆƅتƆف واƅضيا

 تؤدي إƅى طول اƅبحث في اƅسجات اƅورقية واأرشيف.

. يعمل اƅبƊك عƆى برامج اƅحاسوب يوميا بتسجيل Ƅل اƅعمƆيات اƅواجب تسجيƎƆا وتخزيƎƊا مثل حسابات اƅجرد 8

تسجيل اƅمباƅغ اƅمستحقة، ، رامجإعادة تجميد اƅب، اƅخاصة باƅزبائن واƅموظفين، واƅقروض اƅتي تم مƊحƎا أو قرضƎا

 .واƅغير مسددة، مثل مصاريف اƅصياƊة واƅتصƆيح واƅترميم

 . أما عن جاƊب استخبارات ا يقوم اƅبƊك بƎذƋ اƅخدمة وذƅك ƅتطبيق أو تƊفيذ اأوامر من اƅبƊك اƅمرƄزي.9

10ƍوك فقط، وƊبƅتعاون بين اƅي في مجال اƊتروƄƅبريد اإƅك  خدمة اƊبƅقيام بدراسة من . يستعمل اƅقيام باƅو بصدد ا

 أجل تحديد إمƄاƊية تفعيل دور ااƊترƊت في اƅتعامل مع اƅزبائن، ودراسة اƅسبل إƅى ذƅك.  

                                                           

 ،  20/05/2015إعداد اƅطاƅبة باعتماد عƆى اƅوثائق اƅمقدمة بتاريخمن -1
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 اƃفصل خاصة

 بدراسة Ɗاقمف ع، اƅواق في تجسيدƍا أردƊا حقائق و معƆومات من اƊƅظري اƅجزء في إƅيƌ توصƊƆا ما خال من 

 اƅجزء في ورد ما مع  مطابقتƎا مدى ƅمعرفة بتقرت واية ورقƆة،  BNA اƅجزائري اƅوطƊي بƊك مستوى ميداƊية عƆى

ƅمƎام Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في  رغم وجود ممارسات إيجابية  أƌƊ احظƊا اƅمطابقة ƍذƋ خال من و اƊƅظري

إذ سجƊƆا غياب تام  ، ةغير Ƅافي أƎƊا اƅجزائري، واƅتي تؤدي إƅى تحسين جودة اƅخدمة اƅمقدمة، إا اƅوطƊي اƅبƊك

عƆى باقي اأƊشطة اƅمتعƆقة باƅزبون، وƍو ما ƅمصƆحة اƅتسويق، وعدم ممارسة أƊشطة ƍذا اأخير، مما يؤثر سƆبا 

 .سيƊعƄس سƆبا عƆى أداء اƅبƊك
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إن تبƊي اƅبƊوك اƅجزائرية اƅعمومية ƅمختƆف اƅمفاƍيم واأساƅيب واƅتƊƄوƅوجيات اƅحديثة )Ƅإدارة اƅجودة، 

Ɗما مفروض  أƊظمة اƅمعƆومات، تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات وااتصال، إدارة اƅعاقة مع اƅزبون...( ƅيس خيارا Ǝƅا وا 

اƅتي أƊتجتƎا اƅتطورات اƅمتاحقة اƅتي شƎدتƎا وازاƅت  عƆيƎا من باب اƅبقاء وااستمرار، فزيادة واشتداد اƅمƊافسة

تشƎدƍا اƅساحة اƅمصرفية اƅعاƅمية ، وƄذا اƊفتاح اأسواق ومختƆف اƅتطورات واƅتغيرات اƅتي تطرأ عƆيƎا، أدت 

اƊية مƄ إƅى زيادة وƊمو وعي اƅعميل، وارتفاع مستوى توقعاتƌ وتطƆعاتƌ اتجاƋ اƅخدمات اƅبƄƊية اƅمقدمة ƌƅ؛ Ɗظرا ا

 اطاعƌ عƆى اƅخدمات واƅتسƎيات اƅتي تقدمƎا اƅبƊوك اƅخاصة واƅمختƆطة. 

اƅمطروحة في بداية اƅدراسة حول  مساƍمة ممارسات Ɗظام  اإشƄاƅيةأن Ƅل ما سبق ذƄرƋ يقودƊا ƅإجابة 

باƅبƊوك إƅى  اƅمعƆومات اƅتسويقي في تقديم خدمات ذات جودة داخل اƅبƊوك، فاƅتغيرات اƅتي ذƄرƊاƍا سابقا تدفع

ضرورة تƄييف ƊشاطƎا مع متغيرات اƅسوق اƅحاƅية، وƄذا تƄييف خدماتƎا مع ما يتوقعƌ اƅعميل، واƅعمل عƆى 

تحقيق مستوى عاƅي من اƅجودة اƅمرجوة من  طرفƅ ،ƌذا يجدر من اƅمسؤوƅين في اƅبƊوك وبصفة خاصة مسؤوƅي 

عن  مات اƅتسويقية، Ɗظرا ƅما توفرƋ من معƆوماتاƅتسويق ااƍتمام بشƄل بجاƊب اƅمعƆومات ، وخاصة اƅمعƆو 

مستويات اƅجودة من مƊظور اƅعماء من جƎة، ومعƆومات عن مدى إدراƎƄم ƅجودة اƅخدمة اƅبƄƊية اƅمقدمة Ǝƅم 

يعتمد  ،وتقييمƎم Ǝƅا من جƎة أخرى، اأمر اƅذي يستƆزم ضرورة اƅعمل عƆى تطوير Ɗظام معƆومات تسويقي فعال

داء خدماتƌ أƅحديثة ، وقادر عƆى توفير قاعدة معƆومات قادرة عƆى مساعدة اƅبƊك في وتطوير عƆى اƅتƊƄوƅوجيا ا

 جودة اƅخدمات اƅمقدمة Ɔƅعماء.   عزيزتو 

يتضح جƆيا أن من أƍم مقومات Ɗجاح اƅخدمات اƅبƄƊية ƍو Ɗظام اƅمعƆومات  تƊامن خال دارسف

تحقق خدمات بجودة عاƅية، حيث يساƍم Ɗظام  بƊكعن اƅتƆƄم يدون وجود ƍذا اƊƅظام ا يمƄن أن اƅتسويقي ، فب

)مخرجات اأƊظمة اأخرى مات سواء ƄاƊت معƆومات داخƆية تدفق اƅمستمر ƆƅمعƆو اƅاƅمعƆومات اƅتسويقي في 
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 اƅمƊافسين واƅموزعين واƅمستƄƆƎين لأو تƆك اƅتي يتم جمعƎا من اƅبيئة اƅخارجية حو واƅسجات اƅداخƆية(، 

  )ااستخبارات اƅتسويقية وبحوث اƅتسويق(، أو من خال اƅمعƆومات اƅمتحصل عƆيƎا من Ɗظم دعم اƅقرار.

ƅحصولرغم أن وبا ƅكاƊى بƆع ƅوماتاƆافية معƄƅاسبة واƊمƅا ƌƊƄبيئ من تمƅتغيرات اƅفةيمعرفة اƆمختƅة ا 

اƅبƊوك ا توƅي ƍذا اƅجاƊب حقƌ  اƅعديد من ، إا أن من جƎة وحاجات ورغبات وتوقعات اƅعميل من جƎة أخرى

بما في ذƅك Ɗظام اƅمعƆومات ، بƄƊي من قبل اƅبƊكتƊفيذ Ɗظام معƆومات حداث و إصعوبة ƅعدة أسباب أƍمƎا 

 رات جذريةيحداث تغية اƅمرتفعة ƅذƅك من جƎة، وضرورة إاƅتƆƄفƊاتجة عن ضرورة  ةƍذƋ اƅصعوباƅتسويقية و 

 .مصاحبة من جƎة أخرى

Ɔƅدراسة ƅتحƆيل  عƆى اإطار اƊƅظري دƊا فيƎااعتمواƅتي ومن خال دراستƊا اƅميداƊية باƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري 

 خƆصƊا إƅى مجموعة من اƊƅتائج Ɗوجزƍا فيما يƆي:اƅمقابƆة اƅشخصية  من اƅمعƆومات واƅبياƊات اƅمتحصل عƆيƎا

 وفري اƅتسويقية م اƅمعƆوماتاعƆى أن Ɗظ تقرت -اƅوطƊي اƅجزائرياƅبƊك  اƅمسؤوƅين فيجميع يوافق  .1

وجود Ɗظام وباƅتاƅي Ɗƍاك وعي بأƍمية  جميع اƅمعƆومات اƅازمة Ɔƅقيام بوظائفƎم في اƅوقت اƅمƊاسب.

يصاƎƅا عƆى شƄل معƆومات  اƅتسويقية ƆƅمعƆومات يسمح بجمع ومعاƅجة اƅبياƊات عن اƅزبائن، وذƅك بتحƆيƎƆا وا 

 .سب ƆƅبƊكاƄز اتخاذ اƅقرار اƅمƊاإƅى مر 

ƅمحتوى ƍذا اƊƅظام وجد تصور واضح رغم وعي اƅمسؤوƅين بأƍمية Ɗظام ƆƅمعƆومات اƅتسويقية،إا أƌƊ ا ي .2

ƌيفية استحداثƄو ،ƌƆƄيƍو. 

Ɗقص اƅوعي ƅدى اƅعديد من اƅموظفين في اƅبƊك بجدوى وجود Ɗظام معƆومات تسويقية، رغم اعترافƎم  .3

حول اƅعميل من أجل تحسين جودة اƅخدمة، إا أƌƊ وحسب رأيƎم  بضرورة توفر اƅمعƆومات اƅضرورية واƄƅافية

 ƅيس باƅضرورة وجود Ɗظام ƅذƅك.

4.  ،ƌح وأقسام بƅشاط واستحداث مصاƊƅتوسيع اƅ و قابلƍيل، وƆق ƌعمال فيƅشأة وعدد اƊƅك حديث اƊبƅيعتبر ا

 وƍو أمر من شأƌƊ خƆق مƊاصب شغل جديدة، وƄذا استقطاب زبائن أƄثر.
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اƅبƊك إا أƌƊ تمƄن من تقديم خدمات ذات جودة، من خال ااƍتمام بحاجات ورغبات زبائƌƊ رغم حداثة  .5

.ƌبحث عن سبل إرضائƅوا 

تمثل اƊƅظم اƅفرعية Ɗƅظام اƅمعƆومات اƅتسويقية ) بحوث اƅتسويق ، اƅسجات اƅداخƆية،استخبارات  .6

اƅبƊك اƅوطƊي اƅجزائري ا  إا أن ،كاƅبƊتوفير اƅمعƆومة في في  ةجوƍري عƊاصراƅتسويق، Ɗظم دعم اƅقرار( 

باƅطريقة اƅصحيحة، وƅيس ƍذا فقط بل يوجد خƆية أو قسم خاص بƊظام اƅمعƆومات اƅتسويقية، عدم  يستخدمƎا

 يوجد مصƆحة تسويق قد تƆƄف بƎذƋ اƅمƎمة. Ƅما ا

مات واƅمعƆو  عدم وجود قسم أو مصƆحة خاصة في اƅبƊك محل اƅدراسة تقوم بجمع وتحƆيل اƅبياƊات .7

 عن اƅبيئية اƅداخƆية واƅخارجية . اƅازمة

 خدمات جديدة تساƍم في تطوير اƅبƊك.اƅخاصة بتقديم ث و Ɗقص في اƅبح .8

 اƅبƊك.غياب اƅتوجƌ اƅتسويقي اƅواضح ƅدى  .9

مرƄزية اƅقرارات، إذ أن اƅبƊك محل اƅدراسة مرتبط وبشƄل Ƅبير باƅبƊك اƅجƎوي بورقƆة، وأغƆب اƅقرارات  .11

 أتي في شƄل أوامر قابƆة ƆƅتƊفيذ.خاصة اƅتسويقية ت

واƅشيك ااƄƅتروƊي  اأخرى اƄƅتروƊيةابطاقات اƅعديد من أƊواع اƅ) في اƅبƊك وسائل اƅدفع اƅحديثةغياب  .11

 )بطاقة اƅدفع واƅبطاقة اƅذƍبية(. ، وااƄتفاء باƅحد اأدƊى من ذƅك(واƅمحافظ ااƄƅتروƊية

 :التوصيات

باƅبƊك محل اƅدراسة، وƄذا جودة من خال دراستƊا اƊƅظرية، وبوقوفƊا عƆى واقع Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقية 

تقديم جمƆة من اƅتوصيات اƅتي Ɗأمل أن تساعد وƅو بجزء قƆيل في تطوير اƅبƊك  اƅخدمات اƅبƄƊية اƅمقدمة، حاوƊƅا

 وتحسين جودة خدماتƌ، وأƍم ƍذƋ اƅتوصيات مايƆى:

وذƅك ان اƅضعف واƅقصور في معرفة ƍذا  Ɗشاط اƅتسويقاإدارات باتجاƋ تبƊي  توجيƌضرورة اƅعمل عƆى  .1

 اƊƅشاط أو عدم تطبيقƌ يؤدي إƅى ضياع اƄƅثير من اƅفرص اƅمتاحة Ɗƅجاح اƅبƊوك .
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ارات إعادة ƍيƆƄة اƅعمل في مجال Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقية) بحوث اƅتسويق، اƅسجات اƅداخƆية، استخب .2

ƅية واƆداخƅومات عن بيئة اƆمعƅات واƊبياƅثير من اƄƅك باƊبƅا تمد اƎƊقرار(. أƅظم دعم اƊ ،تسويقيةƅخارجية ا

، اأمر اƅذي ƅن يƄون إا بتقديم خدمات بƄƊية ذات جودة واستمرارƋ باƅعمل بƊكاƅ اءوƅما Ǝƅا من تأثير في بق

 ترقى إƅى خدمات باقي اƅبƊوك اƅمƊافسة.

جودة اƅخدمة وƊظام اƅمعƆومات اƅتسويقية وتوظيفƎا Ɔƅتعرف Ɔƅمفاƍيم اƅتسويقية اƅمتعƆقة ب اƅبƊك ضرورة إدراك .3

 ت اƅزبائن أƎƊا تحقق أƍداف اƅبƊك.اعƆى حاج

ااستعاƊة باƅمختصين واƅخبراء من داخل وخارج اƅبƊك في Ƅيفية استخدام Ɗظام معƆومات متƄامل ومتƊاسق  .4

 أعƆى مستويات اƅجودة Ɔƅخدمات اƅمقدمة. يعمل في إطار متƄامل بغرض تحقيق

جودة خدمات اƅبƄƊية من خال عمƆية تحƆيل اƅسوق واƅزبائن واƅمƊافسين واƅبحث عƆى فرص باƍتمام اƄبر  .5

 جديدة ƅتحسين عمل اƅبƊك في ضوء اƅتغيرات اƅبيئية اƅمستمرة .

 اƅمراقبة اƅمستمرة ƅتعامل اƅموظفين مع اƅزبائن. .6

 ااقتراحات:

جودة خدمتƎا في اƅبƊوك اƅتجارية وبƊاء عƆى  عزيزفي ت اƅتسويقيةف اƅرفع من فعاƅية Ɗظم اƅمعƆومات بƎد      

 ااقتراحات اƅتاƅية: قمƊا بتقديمƊتائج اƅدراسة 

تعد اƅمعƆومات جوƍر اƅعمل اƅبƄƊي وأساسƌ واƅحفاظ عƆيƎا يعزز من مƄاƊة اƅبƊك، ƅذا تقترح اƅدراسة  .1

باستخدام وسائل آمƊة وفعاƅة، ضرورة حماية اƅمعƆومات من اƅضياع وااختراق واƅعمل عƆى تخزيƎƊا 

  ويمƄن ƆƅبƊك Ɗƍا ااستعاƊة باƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة في ذƅك.

 سواء  ƄƄل بما فيƎا Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقية، م اƅمعƆومات اƅبƄƊيةظمƄوƊات Ɗ ةءاƅعمل عƆى رفع Ƅفا .2

اƅمعدات أو اƅبرمجيات أو اƊƅماذج ، اأفراد، وتطويرƍا تبعا ƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة في مجال Ɗظام من حيث 

 اƅمعƆومات.
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 .اƅمعƆومات Ɔƅضرر اƅبياƊات وسريةاƅعمل عƆى إدخال إجراءات رقابية عƆى استخدامات اأجƎزة وقواعد  .3

تطوير وتحسين شبƄات Ɗظم اƅمعƆومات واƅبرمجيات اƅمستخدمة في اƅبƊوك ƅزيادة Ƅفاءة وفعاƅية اƅعمل  .4

 اƅبƄƊي بشƄل أعƆى وتحسيƊا ƅمستوى أداء ƍذƋ اƊƅظم .

د Ƅبير عƆى رغبة توقف إƅى حيفي اƅبƊوك  خاصة اƅمعتمدة عƆى اƅحاسوب  إن Ɗجاح Ɗظم اƅمعƆومات .5

عمل بƌ، وƍو اأمر اƅذي ƅن يتحقق إا من خال شعورƋ باƅقدرة عƆى ذƅك، وƍو ما يمƄن اƅاƅموظف في 

تباع سياسات تشجيعية و خƆقƌ باƅتدريب واƅتعƆيم،   Ɔتأثير في اƅروح اƅمعƊوية Ɔƅمستخدم.ƅا 

تشƄيل فريق عمل عƆى مستوى اƅبƊك من مƎامƌ متابعة اƅتسƎيات وسرعة تقديم أسرع اƅخدمات وشرح  .6

 عƆيمات وذƅك ƅتحقيق اƅجودة في ƅواء واƅرضاء وƄسب اƅزبون.بعض  اƅت

اƅقيام باƅبحوث اƅتسويقية، وااعتماد عƆى اƊƅظم اƅفرعية Ɗƅظام اƅمعƆومات اƅتسويقية عƆى مستوى اƅبƊك،  .7

ورقƆة( وذƅك ƅتسƎيل اƅقرارات، وتفعيƎƆا Ɗظرا Ɔƅقرب أƄثر من بيئة اƅتسويقية  -وƅيس بشƄل مرƄزي )بƊك

 واƅزبون.

إƊشاء شبƄات اƊتراƊات داخل اƅبƊك ƅتسريع وتسƎيل تدفق اƅمعƆومات بين اƅمصاƅح واأقسام واƅموظفين  .8

 وƍو اأمر اƅذي من شأƌƊ أن يحسن من سرعة وجودة اƅخدمة.

ااƅعمل عƆى إƊشاء اƄستراƊات تربط اƅبƊك محل اƅدراسة مع اƅبƊك اƅجƎوي بورقƆة من أجل ضمان سرية  .9

بيتƎا بشƄل أحسن، وƄذا اƄستراƊات خاصة مع اأطراف اأƄثر تعاما مع اƅبƊك اƅمعƆومات أƄثر، واسيا

)زبائن دائمين، مراƄز معƆومات، بƊوك ذات عاقة، أو موردون( وƍو ما يضمن اƅتدفق اƅمستمر 

 ƆƅمعƆومات.

11.  ƌƅزبائن من خاƆƅ ى تقديم خدماتƆعمل عƅثر من خال اƄي أƊتروƄƅك اإƊبƅتفعيل موقع ا

معƎم من أجل تحقيق جودة أفضل Ɔƅخدمات، أن اƅتقرب أƄثر Ɔƅزبون يعƊي فƎم أƄثر  واƅتفاعƆية

.ƌوتوقعات ƌاحتياجات 
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اƅعمل عƆى خƆق عاقات مع اƅجامعات ومراƄز اƅتƄوين من أجل اƅحصول عƆى أفراد واعين  .11

خال اƅعمل ومؤƆƍين Ɔƅعمل وفق اأساƅيب واƅمفاƍيم اƅحديثة واƅتي أƍمƎا إدارة اƅمعƆومات، وذƅك من 

 عƆى تƊسيق أيام دراسية مشترƄة، دورات تدريبية، عقود عمل Ɔƅخريجين اƅمتفوقين.....

 آفاق الدارسة:

ƅقد حاوƊƅا من خال دراستƊا اإƅمام وƅو بجزء يسير بأƍم اƅمفاƍيم اƅمرتبطة بƊظام اƅمعƆومات      

Ƅما حاوƊƅا إعطاء قيمة أƄثر Ɔƅبحث من  اƅتسويقية، وƄذا جودة اƅخدمات اƅبƄƊية، وتبيان اƅعاقة بيƎƊما،

خال اƅدراسة اƅميداƊية. ورغم أƊƊا ƅم Ɗحط بجميع اƅجواƊب اƅمتعƆقة باƅمتغيرين، Ƅما أƊƊا ƅم Ɗعط حƆول 

 ƅجميع اƅسƆبيات باƅبƊك محل اƅدراسة إا ƍذا ƅم يمƊع أƊƊا تƊاوƊƅا جزء مƎم من ذƅك.

 أو متغيرات  بتحƆيل ودراسة عوامل ىراسات ميداƊية أخرى تعƅƊد ةيفتح أفاقا جديد وعدم اإƅمام اƆƄƅي ƍذا 

 تتƊاول اƅمواضيع اƅتاƅية:قد  قترح في ƍذا اƅمجال إجراء دراسات Ɗو  ،أخرى غير تƆك اƅتي تƊاوƅتƎا اƅدراسة

 Ɗظم اƅمعƆومات اƅحديثة. بااعتماد عƆىإعادة ƍيƆƄة اƅخدمات اƅبƄƊية  .1

 اƅبƄƊية.عاقة بحوث اƅتسويق بجودة اƅخدمة  .2

في  مات اƅبƄƊيةاƅخدفي جودة  اƅمحوسب تطبيق Ɗظم اƅمعƆومات اƅتسويقيةأثر  استشرافيةدراسة  .3

 .اƅجزائر

 تقييم ƅواقع Ɗظام اƅمعƆومات اƅتسويقي باƅبƊوك اƅجزائرية )عيƊة من اƅبƊوك اƅجزائرية(. .4
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 اƅمطƆب اأول: نظام بحوث اƅتسويق

 اƅمطƆب اƅثاني: نظام ااستخبارات اƅتسويقية

 اƅمطƆب اƅثاƅث: نظم دعم اƅقرار

 اƅمطƆب اƅرابع: اƅسجات اƅداخƆية



                                                                                        اƃخطة 

 

 

اƃتسويقياƃفصل اƃثاƈي:جودة اƃخدمات اƃبƂƈية وعاقتها بƈظام اƃمعƄومات   

 اƃمبحث اأول : ƈظرة عامة حول اƃخدمة اƃبƂƈية

اأول : مفهوم اƅبنكاƅمطƆب   

 اƅمطƆب اƅثاني: أنواع اƅبنوك

مفهوم اƅخدمة اƅبنƄية اƅمطƆب اƅرابع:  

 اƃمبحث اƃثاƈي :عاقة ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقي بجودة اƃخدمات اƃبƂƈية

 اƅمطƆب اأول: مفهوم اƅجودة

أبعاد جودة اƅخدمة  اƅمطƆب اƅثاني:  

 اƅمطƆب اƅثاƅث: جودة اƅخدمات اƅبنƄية

 اƃمبحث اƃثاƃث: عاقة جودة اƃخدمات اƃبƂƈية بƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية

حاجة اƅبنك إƅى اƅمعƆومات اƅتسويقية  اƅمطƆب اأول:  

جاƅمطƆب اƅثاني: دور نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في صنع اƅقرارات في إطار دورة حياة اƅمنت  

 اƅمطƆب اƅثاƅث: مساهمة نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في تحقيق جودة اƅخدمة

اƃفصل اƃثاƃث:واقع ممارسات ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

 وأثرƉ عƄى جودة اƃخدمة



                                                                                        اƃخطة 

 

 

 ƈظرة عامة حول اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري اƃمبحث اأول:

 اƅجزائري اƅوطني اƅبنك وتطور اƅمطƆب اأول: نشأة

 اƅثاني:وظائف وأهداف اƅبنك اƅوطني اƅجزائري اƅمطƆب

 اƅقروض اƅتي يمنحها اƅبنك اƅوطني اƅجزائري   اƅثاƅث: اƅمطƆب

 اƅمطƆب اƅرابع: اƅهيƄل اƅتنظيمي Ɔƅبنك اƅوطني اƅجزائري

 -وƂاƃة تقرت-اƃمبحث اƃثاƈي:ƈظرة عامة حول وƂاƃة بƈك اƃوطƈي اƃجزائري 

  -وƄاƅة تقرت- BNAوتطور اƅبنك اƅوطني اƅجزائرياƅمطƆب اأول:نشأة 

 اƅمطƆب اƅثاني: اƅهيƄل اƅتنظيمي Ɔƅبنك اƅوطني اƅجزائري وƄاƅة تقرت

 اƅمطƆب اƅثاƅث: اƅمزيج اƅتسويقي في اƅبنك محل اƅدراسة

اƃمبحث اأول: تقيم واقع ممارسات ƈظام اƃمعƄومات اƃتسويقية في اƃبƈك اƃوطƈي اƃجزائري و 

 يق جودة اƃخدمات اƃبƂƈيةدورƉ في تحق

 اƅمطƆب اأول: واقع ممارسات نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في اƅبنك اƅوطني اƅجزائري 

اƅمطƆب اƅثاني: محاوƅة تقييم دور ممارسات نظام اƅمعƆومات اƅتسويقية في تحسين جودة اƅخدمة اƅبنƄية اƅمقدمة 

 من طرف اƅبنك اƅوطني اƅجزائري

 اƃخاتمة


