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:ـةالمقدم    

 أنواعهاو المؤسسات على حد السواء إلى الخدمات باختلاف  للأشخاصالمتزاید والمستمر إن اللجوء      
شكالها ٕ المجالات خاصة  شتىتتمیز به من تطور في  اوم العصریة،یفسر بزیادة متطلبات الحیاة  وا

      .و المعلوماتیة والاتصالاتالتكنولوجیا 

القطاع الثالث كما یسمى قطاع الخدمات لمختلف البلدان ، وبالخصوص المتقدمة منها  لقد شهد         
نموا وتطورا سریعین ، فتقریبا كل یوم تظهر خدمات جدیدة وتتطور أخرى ، حتى أصبح هذا القطاع هو 

.هم لاحقا لعوامل كثیرة ومتنوعة نتناو لصادیات هذه الدول ، وهو راجع تقا الغالب في الكثیر من  

في علم الاقتصاد بشكل عام ، وتظهر ضرورة التكفل بتسییرها وبطرق  ومنه تتبین أهمیة ومكانة الخدمات
.حدیثة وخاصة بها أسالیبو   

)المنتج المادي(مامیز علم التسویق في العشرینیات الماضیة ، هو انه كان مبني أساسا على ثقافة السلعة  

ین فرضت الخدمات نفسها لتغیر هذه النظرة الضیقة ، وكان الاقتصاد هو السلعة ،وجاء الوقت أ    
وبالتالي إجبار المفكرین والمطبقین على البحث عن طریق التسویقیة الملائمة لها بالتمیز من خصائص 

وممیزات خاصة بها ،طبعا هذا لا یعني  أننا أمام تسویقین منفصلین ومستقلین ، واحد السلع وآخر 
في میدان التسویق یجمعون على انه من الضروري القیام ببعض  للخدمات ، لكن معظم المختصین

.التعدیلات الضروریة على قطاع الخدمات،حتى تتماشى ومتطلبات هذا القطاع وتساهم قي إنمائه  

السوق والمستهلك، وهي العناصر الفاعلة والمؤثرة في التسویق، ) الخدمة(كلنا نلاحظ الیوم أن المنتج   
من وجهة النظر السلعیة المادیة، وعلیه نتوصل إلى خلاصة في غایة الأهمیة ،  تختلف عما كانت علیه

وتتمثل في أن الخدمات لهل خصائص و ممیزات تجعلها تختلف عن السلع ، وبالتالي وجب تغییر أو 
.بالأحرى تكییف التسویق لها لا بصفة عامة في المزیج التسویقي و الإستراتیجیة التسویقیة بصفة خاصة  

إن التفكیر والتخطیط الاستراتیجي للتسویق لابد على المؤسسة الخدمیة الطموحة للبقاء و النمو    
إستراتیجیة واضحة وموضعیة على حصة سوقیة ونكسب رضا وولاء المستهلك ، أن ترسم  والاستحواذ

ن إ’’ول احد الخبراء قوقابلة للتحقیق عامة ، وخاصة بعناصر المزیج التسویقي الخدمي ، وكما ی
.’’المؤسسات التي تفشل في ممارسة التخطیط ، هي مؤسسات في الواقع تخطط للفشل   



  ب
 

على ضوء ما سبق عرضه تتجلى معالم إشكالیة البحث، والتي یمكن بلورتها في التساؤل الرئیسي    
:التالي  

."؟ماهي السیاسات والاستراتیجیات التسویقیة الخاصة بالمؤسسة التي تنشط بقطاع الخدمات "   

  :وهيتساؤلات فرعیة  الإشكالیةوتنطوي تحت هذه 

.ماهو مفهوم التسویق ؟ وكیف تطور حتى وصل إلى استیعاب قطاع جدد وهو الخدمات ؟ -  

.ماهو مفهوم تسویق الخدمات ؟ ماهي الخدمة؟ماخصائصها؟ماهو دورها في اقتصاد الأمم؟ -  

.سة الخدمیة؟ما المقصود بإستراتیجیة التسویق؟وما ضرورته في المؤس-  

ما المقصود بالتخطیط الاستراتیجي للتسویق؟ ما أهدافه؟وكیف یؤثر في المحافظة علـى بقاء المؤسسة -
.الخدمیة؟  

.ماهي أهم الاستراتیجیات الشاملة المطبقة في مؤسسات الخدمة؟-  

.الاستراتیجیات الخاصة بعناصر المزیج التسویقي الخدمي؟ ماهي -  

:صیغت الفرضیات التالیة ؤلات على هذه التسا وللإجابة  

تحقیق (التسویق ومع تطوره جعل المستهلك في أعلى الهرم التنظیمي عند المؤسسات الاقتصادیة -
).حاجاته ورغباته الحالیة المتوقعة  

إن الخصائص التي تمیز الخدمة عن السلعة وكذا تنوعها ،یقرض تطبیقات خاصة للمفاهیم التسویقیة بها 
.الخدمیة في المؤسسات   

إن وضع إستراتیجیة تسویقیة متوازنة لابد منها في المؤسسة الخدمیة ،بالاعتماد على سیاسة التخطیط -
.الاستراتیجي للتسویق  

تتعدد الاستراتیجیات التسویقیة العامة و الخاصة بالنسبة للمؤسسة الخدمیة وما على هذه الأخیرة إلا 
.بیقها في الوقت المناسب الدراسة الجیدة لهذه الاستراتیجیات ،وتط  
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  :  تمهید

عنه الیوم في منظمات الأعمال التي  ىنغ أصبح لا، تطور النشاط التسویقي و اتساع مجلاته الحدیثة     
 ،وسنحاول في هدا الفصل إعطاء بعض المفاهیم الأساسیة حول التسویق  ،تستهدف الربح أو غیرها 

 ،أو حتى الأبعاد التي یرمي إلیها بوجه عام في مختلف المجالات  ،سواء من ناحیة الأهداف و الأهمیة 
أو في قطاع الخدمات وما یمیز هذا القطاع بطبیعته من خصائص و إبعاد عن القطاعات الاقتصادیة 

ادت الحاجة إلي ازد ،وأصبح هذا القطاع من أهم اقتصادیات العدید من الدول  ،الأخرى بشكل خاص 
  .كله و أفاقه المستقبلة اتسویق خاص بهذا القطاع حیث یعالج مش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الخدمات تسویق و للتسویق النظري الإطار: الأول الفصل  
 

3 
 

  .التسویق  إليمدخل عام :  الأول لمبحثا
یعتبر مصطلح التسویق من المصطلحات الشائعة الاستعمال في وقتنا الحاضر،و بالمقابل فإن هناك 

و الممارسین في هذا النشاط ، ومفهوم الذي یقع فیه الكثیر من الدارسین  الالتباسالخلط و  الكثیر من
  .حول الماهیة الأساسیة له و المفاهیم المتعلقة به 

   :و انطلاقا من هذا سنحاول في هذا المبحث توضیح وشرح ه المفاهیم فیما یلي 

  .ه ماهیة التسویق و تطور : المطلب الأول 

، و بالمقابل فإن التعریفات التي أعطیت لهدا  لآخريمن فترة مختلفة  لقد عرف مفهوم التسویق تطورات
آخر، و رغم هذه الاختلافات إلا إنها  إليمن باحث  أخري إليالمفهوم قد تطورت و اختلفت مت فترة 

في توصیل السلع والخدمات بالشكل الذي یرغب فیه المستهلك و المنتج  المتمثلةاتفقت في نقطة معینة،و 
  .والمسوق 

   .1 تطور مفهوم التسویق:  الأولالفرع 
نتحدث عن مختلف المراحل التي مر بها  أنبأس  التعریفات المختلفة لمفهوم التسویف لا إليقبل التطرق 

  .الفكري و رقیه الحضاري  الإنسانكانت دائما مرتبطة بتقدم  التي، و 
، فقد بدا التسویق مع نهایة الاقتصاد العائلي و العصور أقدمبالتسویف مند  الإنسانفقد كانت معرفة 

كبیرة  إسهاماتالاخري و قد كانت للبابلیین  المنتجاتعائلته ، مما یحتاجه من و  إنتاجهظهور فائض 
تجارة العرب قبل  إلير في هذا الصدد ا، كما یش تسویقیة محدثة أسالیبفي هذا المجال ، بابتكارهم 

وبراعتهم فیها ، و كان لهم من اتفاقات مع الدول المحیطة ، و تجارتهم في الشتاء و الصیف و  الإسلام
 والأفكارالمادیة و الخدمیة منها  المنتجات أنواعالمتخصصة والعامة والتي كانت تحوي مختلف  أسواقهم

ن في تجارة البندقیة اك لعصور الوسطي ما بین الشرق و الغرب ، خاصة ما،كما تطورت التجارة في ا
   .الایطالیة

 الإنتاجمن توسیع عنها  وما نتج،  أوروبافي  الصناعیةأما التطور الهام فقد حصل مع ظهور الثورة 
العمل ، وبالتالي زیادة الحاجة للتسویق خاصة مع زیادة عدد السكان و ظهور التجمعات  أسالیبوتطور 

من فبل ، و بعد الحرب العالمیة الثانیة تطور الحال كثیرا ، حیث  زادت  أهمیةالمدنیة التي لم تكن لها 

                                                             
   .36-11، ص ص 2004، عمان ، 1مفاهیم وأسس ووظائف ، ط :،نزار عبد المجید البرواري ،استراتجیات التسویق احمد فهمي البرزنجي 1
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التوسع فیها  ، ومن ثم البقاء و النمو و الأسواقالمنظمة لكسب  أهدافت بالتسویق لتحقیق اماالاهتم
  . في الخمسینیات من القرن العشرین الأفكاروتجسدت هذه 

 1910بجامعة بنسلفانیا ، وفي عام 1900عام  المنتجاتوقد تم تدریس التسویق كمقرر تحت اسم تسویق 
،أما منظمات الأعمال فقد ظهر  winconsimبتدریس أسالیب التسویق في جامعة butler   بوثلر قام

ودلك تحت اسم البحث التجاري ، و  1911عام  Curtisقسم للتسویق و بحوث التسویق في شركة أول 
 بدأت الشركات الصناعیة و التجاریة الأمریكیة في إدراك أهمیة التسویق في المجالات 1917عام  مند

 ذا الصددالمختلفة ، و یعند كتاب البحوث التجاریة ، و لمحة عن مبادئ التسویق أول عنوان صدر في ه

 أما الیوم فقد انتشر تدریس التسویق كعلم قائم بذاتھ ، لدي الكثیر من الجامعات و المراكز العلمیة
المتخصصة في ھذا المجال ، وبدأ التطبیق جدیا للكثیر من المنظمات الأعمال و الشركات عبر مختلف 

  . أقطار العالم 
   .1التعریفات المختلفة للتسویق : الفرع الثاني 

لعدید من الباحثین و العلماء في هذا الصدد مجموعة من التعریفات التي تناولها  إعطاءسنحاول سرد و 
  ات و صولا إلي وقتنا الحاضر ینیربعابتداء من فترة الأ

  التسویق عملیة رفع المستوي المعیشي للمجتمع ، و بالرغم من التقادم الزمني : فترة الأربعینات
مازال یرجع إلیه ، اعتباره أساسا لمدخل نوعیة الحیاة ضمن مراحل دراسة لهذا التعریف فإنه 

 .التسویق 

  مجموعة الجهود المطویة علي الإعلان ، البیع ، بحوث السوق و غیرها  :الخمسینیاتفترة
لتحویل المنتجات المادیة من أماكن الإنتاج والأسواق إلي أیدي المستهلكین ، وباستخدام الوسائل 

 .لترویج الفعالة ل

  الي  المنتجالمادیة و الخدمات من  المنتجاتیوجد انسیاب  الذي الأعمالنشاط : فترة الستینات
 .المستعمل  أوالمستهلك 

  حاجات و رغبات  لإشباعالتخطیط و التسعیر و الترویج والترویج  أنشطةتفاعل : فترة السبعینات
 . مرتقبینالمستهلكین الحالیین و 

الحاجات و الرغبات من خلال  لإشباعبأنه النشاط البشري الموجه   koltlerلرتكما عرفه كو 
  . عملیات المبادلة

                                                             
 .17، 16ص  ص ،احمد فهمي البرزنجي ،نزار عبد المجید البرواري ، مرجع سابق 1
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  و المجموعات  الأفرادحصول  إلي یؤديالنشاط الاجتماعي الذي  أوالعملیات : فترة الثمانینات
  الآخرینوالمنافع و القیم مع  المنتجاتوتبادل  أیجادو رغباتهم ،من خلال  احتیاجاتهمعلي 

 المنتجاتو الخدمات و  الأفكاروتوزیع  التسییرعملیة التخطیط و التنفیذ و :  فترة التسعینات 
 الفردیة و التنظیمیة الأهدافالمادیة لتشكیل التبادلات التي تشبع 

 الإنسانیةالرغبات  الحاجات لإشباع،  الأفرادبأنه نشاط موجه من قبل   koltlerكما عرفه كوثلر 
  مبادلة من خلال عملیات ال

التجاریة ، حیث انه یتعامل مع المستهلك ، وان  الإعمالفي  أخريوظیفة  إيوهو أكثر من 
المستهلك ، هو جوهر تفكیر ممارسة التسویق الحدیث ، و التسویق  إشباع أوتشكیل قیمة 

  )كبیرة ، صغیرة، هادفة ، غیر هادفة ( منظمة  أيالصحیح مسألة حاسمة لنجاح 
  دائما مع كوتلر :  الحاليبدایة القرنkotler  حیث عرف التسویق في هده المرحلة بأنه مقابلة

الحاجات بما یحقق الربح أو هدف المنظمة، و التوجیه نحو استخدامات التقنیات المتقدمة في 
  .مجال الاتصالات و المعلومات

  . 1التسویق أهدافو  أهمیة: المطلب الثاني 

أو انتمائها  الاجتماعيأو رقیها  الاقتصاديالنظر عن درجة تقدمها  ضبدأت معظم الدول بغ
  :السیاسي، في إدراك أهمیة و أهداف التسویق في النقاط التالیة

  أهمیة التسویق : الفرع الأول

 أهمیة التسویق من زوایا مختلفة، یمكن تلخیصها أو إجمالها لقد تناول الكثیر من الباحثین و المهتمین 

  :یلي في ما
  التسویق هام بصفته نشاطا :للمنظمةبالنسبة 

 یسبق الإنتاج نفسه -

 یفي بتحقیق أهداف المنظمة ومبررات وجودها -

 یساعد المنظمة على البقاء والنمو والتوسع -

 یوصل المعلومات إلى المستهلك ، ویحصل علیها منه كتغذیة عكسیة -

  التسویقفإن بالنسبة لرجال الأعمال أو الجهة المالكة للمنظمة:  

                                                             
  .16،17مرجع سابق ص ص  ،احمد فهمي البرزنجي ،نزار عبد المجید البرواري  1
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 ).فرص نجاحه(یساهم في نجاح المنظمة وتوسعها ،لأنه سیحدد جدوى الاستثمار في المشروع -

 بالنسبة للمستهلك أهمیة الأكثریوجه المشاریع نحو الاستثمار  -

 مع المنظمة ذاتها في بیئتها التي تعمل فیهاوالتأیید یعمل على كسب التعاطف  -

 والإعلاناتملة والتجزئة والمبیعات یوفر فرصة العمل التسویقي ، كتجارة الج -

  ذات المنافسة الشدیدة والمزدحمة الأسواقاء و النجاح للمنظمة  ولاسیما في قالب تخفیفساهم في  -
 لأنه،التسویق هام  بة للمستهلكسبالن : 

 ،وذلك من خلال إشباع حاجته اهتمامهیتوجه المستهلك مكان عمله ومبرر وجوده ومحور  -
 ورغباته الحالیة والمستقبلیة ، وتعظیم ذلك الإشباع

یعمل على تحقیق المنافع المكانیة  لأنه، ) المادیة والخدمیة( المنتجاتیضفي قیم جدیدة على  -
 لدى المستهلك) العاطفیة(والنفسیة  والحیازةوالزمنیة 

سة فتمیزها عن باقي المنظمات المنا یساعد في وضع مكانة ممیزة للمنظمة في دهن المستهلك ، -
 في السوق

من خلال وسائل ) السلع والخدمات(المستهلك بالمعلومات التي یحتاجها  عن المنتوج  یزود -
 الترویج المعروفة بما یحقق رضا المستهلك

مكاناته - ٕ وحسب قدرات  یتناول جمیع ما یحیط بالمستهلك في حیاته ، ویقدمها له بما یتنسب وا
  المنظمة 

  ،التسویق هام لأنهبالنسبة للمستهلك: 

التسویقیة خاصة في الدول النامیة مما یؤدي إلى زیادة الدخل القوي،  الأهدافتحقیق  یساهم في -
 وارتفاع مستوى المعیشة

  .أھداف التسویق: الفرع الثاني 

وتختلف باختلاف المداخل والتوجهات و الأبعاد التي یرمي  تتعدد أهداف التسویق من منظمة إلى أخرى ،
  إلیها سواء بالنسبة للمنظمة أو المستهلك أو المسوق أو المنتج

  : ویمكن إجمال ذلك في النقاط التالیة
 .تنظیم حصة المؤسسة في السوق  -

 والأرباحمعین من المبیعات  رقم تحقیق -
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م بالنشطة اللازمة لتحقیق هذه الحاجیات سواء كانت المجتمع ، والقی أفرادالتنبؤ برغبات وحاجات  -
 .خدمة معینة أومرتبطة بسلعة 

 تحقیق مستوى عالي من رضا المستهلكین  -

 المحافظة على تنمیة المراكز التنافسیة للمؤسسة -

  1:تتعلق ب أخرى أهدافوهناك 
 .مرة في النشاط التسویقي ثالمست الأموالالعائد على  -

 الأهدافالمستهلكین ، ومستخدمي منتجات الشركة وجهاز البیع ، وهو من الصورة الذهنیة بین  -
 وخاصة لنشاط التسویقالشركة ،  أنشطةالهامة لكافة 

معدل النمو المراد تحقیقه خلال فترة تشغیل مهنیة ، فیما یتعلق بتلك الموارد المستخدمة في  -
  العملیات التسویقیة
في مجالات الصحة و التعلیم، النوعیة، و الاجتماعیة  سانیةالإن بعض الأهدافدور المنظمات في تحقیق 

الخ...السلوك الاجتماعي، الخدمات العامة  

.مجالات تطبیقیة للتسویق واتجاهاته الحدیثة: المطلب الثالث  
لتكن مع مطلع ، الأولىتستهدف الربح بالدرجة  يبالمؤسسات الت الأولىارتبط مفهوم التسویق في مراحله 

ظهر مفهوم شامل للتسویق یشمل في محصله جمیع المؤسسات بصرف النظر ، من هدا القرنالسبعینیات 
.عن أهدافها ونوع إنتاجها  

ومثلما یكون التسویق محلیا یكون دولیا وبدلك تتعدد مجالاته تبعا لدلك وبالمقابل تتعدد التوجهات و 
:فیما یليتوضیح دلك  ویمكن، الأبعاد التي یرمي  

 

 

 

 

1مجالات تطبیق التسویق:الأولالفرع   

                                                             
  .575،ص1998، دار الفكر العربي ، القاهرة ،  1ط النشاط التسویقي ، مدخل استراتیجي ،  إدارةمحي الذین الازهري ،    1
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:ھومھ الحدیث مجالات متعددة یمكن ذكرھا فیما یلي فیشمل التسویق بم  

:ویختلف باختلاف نوع القطاع ، ویمكن تلخیص مجالاتھ في  :القطاعيالتسویق   

  وتمیز نوعین من السلع ، سلع استھلاكیة موجھة إلى المستھلكین النھائیین: المادي الإنتاجقطاع  -

".التسویق الصناعي" رین الصناعیین توسلع صناعیة موجھة إلى المش" الاستھلاكي  التسویق"   
أصبح هذا القطاع مجالا خصبا لتطبیق مفهوم التسویق، حیث أصبح هذا  :قطاع الخدمات 

القطاع یشكل نسبة عالیة من الإنتاج المحلى الإجمالي لعدید من الدول ، فرنسا مثلا یمثل بها 
التسویق السیاحي والفندقي ، :وبدلك ظهور تسویق الخدمات والدي یضم بدوره  % 70حوالي

  الخ...التسویق المصرفي ،تسویق الخدمات الصحیة ، التسویق الالكتروني 

  وهو التسویق الذي یستعمل من قبل السلطات العمومیة ، كالوزارات  :التسویق العمومي والإداري
ت ، أو حتى في المیدان الریاضي ، عن طریق ما یسمى و الجماعات المحلیة ومختلف الإدارا

 .بالرعایة أو التموین الریاضي

 یتمثل في الترویج لبرنامج المرشح السیاسي للانتخابات ، من خلال تصمیم  :التسویق السیاسي
 .حملة انتخابیة ، تستهدف استمالة اتجاهات ومواقف الرأي العام و أصوات الناخبین بوجه خاص

 ویتم من خلال نشر الوعي لدى الأفراد عن طریق الحملات الإعلانیة ذات  :جتماعيالتسویق الا
المنفعة العامة والتي تبث عبر وسائل الاتصال المختلفة ، فالتسویق الاجتماعي یستهدف مساندة 

  الخ...فكرة أو قضیة معینة كتنظیم الأسرة ، المحافظة على البیئة 
. 2الحدیثة للتسویق الاتجاهات: الفرع الثاني   

، بات من الصعب  یتطور المفهوم التسویقي سواء كنشاط أو كفكرة وتعدد وتشعب مجالات استعماله
الخوض فیه لدى ارتأى العدید من الباحثین   والمتخصصین في هذا المجال ، إلى تقسیم الدراسات 

مكن البحث و التطویر بشكل التسویقیة إلى مجموعة من الطرق أو المناهج أو المداخل من خلالها ب
.أفضل  و فیمل یلي آراء بعض الباحثین في هذا الصدد   

  یمكن دراسة التسویق من خلال المداخل الآتیة 1977حاتم سامي عفیفي سنة: 

سلوك المستهلك ، بما یضمن استمرار التوازن بین إمكانات  أنماطمدخل فلسفي یحدد ویوصف   -
 .، ویحقق أهداف المنظمة في البقاء و النمو المنضمة وحاجات السوق

 .مع الأنماط النظریة والعلمیة الحدیثة لإدارة العمل التسویقي  :مدخل تفاعلي  -

                                                                                                                                                                                              
    .13،ص2005مدیوني جمیلة ، تسویق الخدمات ، مذكرة الماجیستر ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و علوم التسییر ،جامعة البلیدة،   1
   .39،نزار عبد المجید البرواري، مرجع سابق ص احمد فهمي البرزنجي 2
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 باستخدام معاییر واضحة تجدد مدى نجاح المنظمة التسویقیة  :مدخل تقویمي  -

  مشان سیمنیك ویلیامسwillaim.semenik,shan,1981 ل یمكن دراسة التسویق من خلا
 :مدخلین 

 الرغباتوظیفة للتسویق هي ملاحظة الحاجات و  أهموجبه فان موب:  مدخل نوعیة الحیاة -
 .وعلیه فان التسویق سیرفع من مستوى معیشة المستهلك  لإشباعهاغیر المشبعة 

تمارس منت اجل تشجیع انتقال  أنشطةوجبه فان التسویق هو مجموعة موب:  الإداريمدخل  -
 . بین المنظمة و المستهلكین  المنتجات

  1999والد یوهجي  1986جیر سنة: 

 .التسویقیة المختلفة  الأنشطةالقرارات  اتخاذویركز علي دراسة طریقة :  الإداريالمدخل  -

 المستهلك  ىإلتصل  حتىو یعني تتبع حركة السلع والخدمات المنتجة :  المدخل السلعي -

من خلال منطلق التكلفة  حديویعني بتقدیم كل وظیفة تسویقیة علي :  المدخل الوظیفي -
كل هذه المداخل تتفاعل وتتكامل فیما بینها ،  إن، أدناهوالعائد ویتضح من الشكل الموجود 

قدرات  من مزیج تسویقي و الأساسیةو الوظیفي یهدفان بتوفیر المستلزمات  الإداريفالمخلان 
أخري والتي ینطلق منها المدخل الفلسفي وكلا من هده المداخل یتفاعل لتحقیق  الإداریة

 . أهداف المنظمة
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  .المداخل الحدیثة للتسویق- 01الشكل
  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .38صمرجع سابق احمد فهمي البرزنجي ،نزار عبد المجید البرواري ،: المصدر   

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 التوزیع السعر

 الترویج المنتوج

 لقرارات الإداریةا

-حاجات المستهلك تلبیة  
الفلسفي المخل  

 تحقیق أهداف المنظمة

 المدخل الوظیفي 
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  .مدخل عام إلى تسویق الخدمات: المبحث الثاني 
التي عرفت توسعا كبیرا في  یعتبر التفكیر في تسویق الخدمات واحد من الاتجاهات المهمة والحدیثة ،

السنوات الأخیرة ولمختلف المجتمعات ، و السبب یرجع لتزاید الدور الكبیر للخدمات في الحیاة المعاصرة 
، وخاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادیة لتحقیق المنفعة المطلوبة هذا ما یحتم دراسة هذا الموضوع 

.لعمیق لهدا الموضوع الحیوي لیصبح أداة فعالة من  خلالها یمكن الفهم ا  
  .ماهیة تسویق الخدمات و إبعاده: المطلب الأول 

یختلف تسویق الخدمات عن تسویق السلع ، وهدا یعود لحقیقة أن الخدمات من حیث الخواص وطرق 
الإنتاج والتقدیم تختلف عن السلع ،و بالتالي فان الفعالیات و السیاسات المعتمدة في الخدمات تختلف في 

بعادها ومضامینها ، كما أن أهمیة الخدمات في الاقتصادیات العالمیة تفوق أهمیة السلع إذ تشكـل           أ
من الناتج القومي الإجمالي في دول الاتحاد الأوروبي وعلیه ارتأینا أن نقدم في هدا المطلب   % 70.6

  تعریفا لتسویق الخدمات وأبعاده 
  .اتماهیة تسویق الخدم: الفرع الأول 

یمكن أن نعرف التسویف في مجال الخدمات علي انه منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة 
التي یشرك فیها كل العاملین في المنشأة وتختص بإدارة مزیج تسویقي متكامل ومستمر من خلال البناء 

بي في الأجل الطویل ، والحفاظ وتدعیم علاقات مستمرة ومربحة مع العملاء بهدف تحقیق انطباع ایجا
   1العلاقاتوتحقیق منافع ووعود متبادلة لكل أطراف تلك 

كما یمك تعریفه علي انه تطبیق لفلسفة التسویق في قطاع الخدمات مع المراعاة لخصائص وطرق الإنتاج 
.والأسالیب الممیزة للخدمات عن السلع بما یخدم مصالح المؤسسة الخدمیة   

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .185،ص 2002سعید محمد المصري إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة ، الدار الجامعیة ، مصر ،   1
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  .مفهوم الخدمات : الفرع الأول

اختلفت وجهات النظر عند الكتاب  في تحدیدي تعریف للخدمة ، وتعددت بناءا على  ذلك التعارف  التي 
تناولت  هذا الجانب بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع المادیة ، وعلیه نحاول 

  .إعطاء  بعض التعارف المتداولة للخدمة 

الخدمة تقدم في شكل لنشطة أو منافع " جمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة على هدا الشكل عرفت ال
  1"تعرض في البیع أو تقدم مرتبطة مع بیع السلع

فقد أوجز تعریف الخدمة على أنها النشاطات الغیر ملموسة التي تحقق إشباع   Stantonأما  ستانتون  
  .2الرغبات ، و التي لا ترتبط ساسا مع سلعة  ما ا خدمة أخرى

هن الخدمة هي عبارة عن منفعة مربوطة بالحواس ، قائمة   Kristof rflokویرى كریستوفر لوفلوك   
بلة للتبادل  ، ولا یترتب عنها ملكیة ، وهي في الغالب غیر بحد ذاتها ، ا متأصلة بشيء مادي و تكون قا

  3 .محسوسة

، للخدمة على أنها نشاط ا إجراء یمكن لطرف أن  Kotlerكما عرف الأب الروحي للتسویق  كوتلر 
یقدمه لطرف آخر ، یكون أساسا غیر ملموس ، ولا ینتج عنه تملك لأي شيء ، وقد یرتبط تقدیمه  بمنتج 

الخدمة أیضا على أنها نشاط ا منفعة غیر ملموسة ، یستطیع أن یقدمها طرف أي المنتج مادي  وعرفت 
  إلیه لیستخدمها  في الذي ستقدم) الزبون (إلى الطرف الآخر وهو العمیل ) منتج الخدمة ( 

إشباع حاجة غیر مشبعة  دون أن یترتب على ذلك نفل الملكیة من المنتج  إلى العمیل ، یلاحظ من 
السابقة الذكر إنها تشیر بوضوح للفصل بین  الخدمات التي تعرض للبیع مباشرة وتلك التي تقدم   التعارف

مرتبطة بسلعة ما، مع التأكید على تمییز الخدمة بخصائصها التي لا نجدها في السلع المادیة ، وعلیه 
زمنیة معینة، موجهة  الخدمة هي تجربة(یمكن تلخیص  تعاریف الخدمة  بكل تنوعاتها في التعریف التالي 

  ..........) من طرف الزبون ، خلال تفاعل هذا الأخیر مع مستخدمي 

                                                             
 2001،رسالة ماجیستیر،جامعة الجزائر،تحلیل النشاط التسویقي للخدمات الاشهاریة للمؤسسة العمومیة للاداعة المسموعةمیلودي ام الخیر   1 
 .56ص

 .203 صمحمود محمد جاسم الصمیدعي ، مداخل التسویق المتقدم ، دار زهران للنشر و التوزیع ، عمان ،   2
 .192، ص  2006 الاردن،،دار البازوري ، 1طالصمیدعي ،العلاق ،علي القرم ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ،   3
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  .أھمیة الخدمات في  النشاط الاقتصادي:الفرع الثاني 

ساد الاعتقاد حول تهمیش الخدمات حتى الربع الأخیر من القرن التاسع عشر ، عندما اقر أفرید مارشال  
(Alfred maechal)  أن مقدم قادر على تقدیم منفعة الاستهلاك  تماما مثل منتج السلعة و أضاف

مارشال أن السلع ما كانت  لتظهر إلى الوجود لو م تكن هناك سلسلة  من الخدمات المؤذاة ، لكي یتم 
  1 إنتاج هذه السلع  و تقدیمها للمستهلكین 

حقیقیة و ضرورة الاهتمام  بقطاع الخدمات  ویمكن القول انه  وبعد الحرب العالمیة الثانیة ، برزت 
والأهمیة لكبیرة في النشاط الاقتصادي ، ویمكن أن نلخص هذه الأهمیة في  العناصر الآتیة ، والتي 

  نعتبرها من العناصر الجد مهمة

مساهمة قطاع الخدمات في تشكیل الناتج الداخلي الإجمالي للبلد ، ویصهر ذا خاصة في  -
 الدول المتقدم

ت الخدمات تستقطب نسبا عالیة من الفئة النشیطة لاسیما في الدول المتقدمة و أصبح -
لیصبح هذین العنصرین أكثر نقدم رسم بیاني یبین ماهیة قطاع الخدمات في تشكیل الناتج 

 .1997لبعض البلدان المتقدمة لسنة ) P.I.B(المحلي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .26،ص مرجع سابق ،مدیوني جمیلة   1  
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  1996جدول یبین نسب الفئة العاملة في قطاع الخدمات لبعض البلدان سنة  وكذلك

  مساهمة قطاع الخدمات في تشكیل الناتج المحلي الاجمالي  - 02- الشكل 

  

.26،ص،مرجع سابقمدیوني جمیلة: المصدر   

  نسبة الفئة العاملة في قطاع الخدمات لبعض البلدان: 01جدول رقم 

  

 .26،ص نفسھمرجع : المصدر

 

 

 

 

ألمان  ھولندا  بلجیكا   الدنمارك  فرنسا  البلد
  یا 

إیطال  الأمریكیة.م.و
  یا 

إسبان
  یا

  السوید  ایرلندا  الیونان  البرتغال  فنلندا

% 67,9  68,4  86,2  72,7  59,7  70,1  60,2  60  67,9  59,8  55,6  59,7  71,6  
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: 1خصائص الخدمة: الفرع الثالث  
انطلاقا من تعریف الخدمة في الجزء السالف الذكر نستنتج خصائص عدیدة للخدمات ،  وقد أتفق معظم 

المؤلفین في مجال التسویق  على وجود أربعة خصائص رئیسیة للخدمات ، یمكن أن تؤثر في تصمیم 
ما تتمیز  البرامج التسویقیة و صیاغة السیاسات  التسویقیة فیما أضاف البعض خصائص  أخرى ، بهدف

  به الخدمات مقابل السلع ،ویمكن ذكر الخصائص الرئیسیة الأربعة فیما یلي 

 الخدمة غیر الملموسة :  
ظهرت عدم ملموسیة الخدمات كفرق رئیسي  موجود بین السلعة والخدمة ، وكما ذكر بیري و وبتسون  

)BERRY and BATESON (لامادیة ، أي  أن مفهوم عدم ملموسیة  الخدمات أو الخدمة یعني ال
الخدمة لا یمكن رؤیتها ، تذوقها ، شمها ، لمسها ؟، سمعها ،وعلیه  فإن الخدمات مثل الفحص الطبي  

أو العرض السینمائي ،یصعب تقییمها مثل ما یقوم المستهلك بتقییم سیارة جدیدة قبل ن حیث یمكن 
  فحصا  وقیادتها  وتجریبها  وتكوین رأي عنها 

ة الخدمة  في المخطط القانوني ، إلا أن الحمایة القانونیة تتجدد باسم الخدمة  أو وعلیه من الصعب حمای
ویمكن القول أن هذه الخاصیة ابرز ما یمیز الخدمة عن )  Slogan publicitaire( بشعار إعلاني 

   2السلعة ، إذ ینجر عنها آثارا نذكر منها
 صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة بهدف التمیز بینها قبل الحصول علیها  -

   ارتباط الحصول علیها  واستخدامها  بعنصر المخاطرة وعدم الرضا عنها بعد تجریبها  -
  3)الترابط(التماسك وعدم التجزئة: 

أن یجري إلا  وتعني هذه الخاصیة تلازم عملیتي الإنتاج  و الاستهلاك للخدمة فالفحص الطبي لا یمكن
بوجود المریض الذي یعتبر عنصرا أساسیا في أداء الخدمة أو أن یكون مرشدا أثناء تقدیم الخدمة حتى 
یحصل علیها وفقا لرغباته  وذلك مثلما یحدث في صالون الحلاقة  من توجهات العمیل للحلاقة ، حتى 

ب بالضرورة حضور المستفید یحصل على الحلاقة التي ترضیه  و نشیر إلى أن هناك خدمات لا تتطل
صلاح الآلات ٕ   شخصیا إلى مؤسسة  الخدمة ، كالخدمات الموجهة إلى ممتلكات المستفید ، كالصیانة وا

 
 
 

                                                             
 .57،58الخیر المرجع نفسه ، ص ص میلودي ام 1
 .28،صمرجع نفسه 2
 .29،صنفسهمرحع  3
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 1 :التباین 

تتمیز الخدمات بخاصیة التباین أو عدم التماثل في طریقة تقدیمها طالما أنها تعتمد  على مهارة أو 
تقدیمها  ، فعملیة جراحیة یجریها جراح مشهور تعد أفضل من  أسلوب  أو كفاءة مزودها ، وزمان ومكان

حیث الجودة  و الأمان وفرص النجاح ، مقارنة مع عملیة یجریها جراح أقل خبرة ، كما أن مزود الخدمة 
یقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معینة ، وبذلك تتباین الخدمة المقدمة من قبل نفس 

تب عن هذه الخاصیة عدم تنمیط الخدمات  ولذلك تلجا المؤسسات  الخدمیة  إلى الشخص أحیانا ، ویتر 
  .التدریب الجید  للعاملین والاستعانة  بالأجهزة والمعدات خصوصا الالكترونیة

  الزوال أو الفناء: 

تتعرض الخدمات إلى الزوال و الهلاك عند استخدامها ، إضافة إلى عدم إمكانیة تخزینها لذا فإن 
الخدمة تمنى بخسائر كبیرة في حالة  عدم الاستفادة من الخدمة فوجود غرف فارغة في  مؤسسة

  الفندق  أو مقاعد غیر مشغولة في الطائرة ، یشكل خسارة باعتبارها طاقة معطلة ، و یترتب عن 
  هذه الخاصیة التذبذب في الطلب  وعدم استمراره بوتیرة واحدة ، وهذا ما یدفع  المؤسسات إلى

إجراءات منها جعل أنظمة الحجز المسبق ، وتشكیل قوة عمل لمواجهة  التزاید في الطلب    إتحاد
حتى الخدمة ، واتخاذ سیاسة  لتسعیر التمییزي ، الذي یساعد على تقلیص الطلب على الخدمة ، و 

إتحاد سیاسة التسعیر التمییزي ، الذي یساعد على تقلیص  الطلب في حالت الركود، إضافة إلى 
خصائص الأربعة السابقة الذكر، هناك من یضیف خصائص  أخرى مثل عدم انتقال  الملكیة و ال

 .الصناعة المركزیة و اشتراك المستفیدین في إنتاج وتسویق الخدمة

.المزیج التسویقي و دورة حیاة الخدمة : المطلب الرابع   

ان    kotlerیرى كوثلر  ذالتسویقي ، إیعد المزیج التسویقي واحد من أهم العناصر التي تكون النشاط 
المزیج التسویقي ، هو التسویق نفسه ، وأقسام هدا المزیج هي المنتج ،، التسعیر ، الترویج، التوزیع ، 

ومع ظهور للخدمات وتجددها أصبحت الضرورة  ملحة لتكوین المزیج خاص بها ، بعد ظهور مشاكل في 
للكائن الحي نطاق زمني فان للخدمات دورة حیاة تبدأ بانطلاقها المزیج التقلیدي ، ونشیر هنا انه وكما 

 وتنتهي باختفائها أو تجددها 

  
                                                             

 .200،ص،عدي ، العلاق، علي القرم ،مرجع سابقمالص ،الطائ 1
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   1.المزیج التسویقي الخدمي: الفرع الأول 

یتألق المزیج التسویقي من المنتج والسعر والترویج والتوزیع ، لكل من السلع و الخدمات ، غیر ان صالي 
( أشادت علي انه من الممكن إضافة عناصر أخري لتحقیق الانسجام ، وهي العملیات   sally diblدبي 

  الناس أو الإفراد  )الدلیل المادي ( ، الشهادات الطبیعیة ) عملیة تقدیم الخدمة 

  :  الخدمة .1
إن التخطیط لا یقتصر علي السلعة فقط ، إنما یمكن التخطیط للخدمات لتقدیمها في الوقت المناسب و   
ثلاث  ىإل) الخدمة ( لنوعیة المطلوبة ، والاهتمام بتطویرها في كافة المجالات ، ویمكن تقسیم المنتج ا

مجموعات ، وذلك بناء علي السلوك الشرائي للمستهلك النهائي أو المشتري الصناعي ، الذي یكون في 
ة و خدمات السوق و خدمات مسیر  ىقمة الهرم التنظیمي عند المؤسسة الخدمیة ، و تنقسم الخدمات إل

  خدمات خاصة 
فالخدمات المسیرة في الخدمات التي یغلب علیها طابع التكرار ، والتي یحصل علیها الزبون ببدل اقل 

  مجهود ممكن ، مثل خدمات التنظیف الملابس و إصلاح الأحذیة 
مثل الخدمات  و الخدمات الخاصة یكون بها الزبون یبدل مجهود خاصة ، ویتحمل تكلفة إضافیة علیها ،

  .التي یقدمها طبیب مشهور أو محامي متخصص 
 : التسعیر .2

الخدمة ، یصعب تحدید أسعارها ، لان تحدید التكلفة المرتبطة بالتقدیم الخدمة أمر  نظرا لعدم ملموسیة
صعب تحید فبعض الخدمات و خاصة المهنیة كخدمات الطبیب و المحاماة ، ترتبط  التي یتعرض فیها 

الیف مقدم الخدمة في كل مرة ، وعلیه فان كل من المستفید من الخدمة ومقدمها لا یعرف تماما مقدار التك
ویلعب السعر ادوار مختلفة في الاستراتجیات التسویقیة اذ بواسطته یمكن . قبل إنتاج الخدمة و استهلاكها 

وكدا تحدید الطلب ، حیث قطاع ) الفنادق(تحدید المیزة التنافسیة ، خاصة في قطاع الخدمات مثل 
  2. الخدمات موضوع كثیر التنوع

أحسن الزبائن ، وتشجیع ولائهم و إخلاصهم للمؤسسة             حسب الفاترات وكدا یسعي السعر لمكافحة
  )التخفیضات المقدمة لهم ( 

                                                             
 .60میلودي ام الخیر ، مرجع سابق ص  1
 .88میلودي ام الخیر ، مرجع سابق ص  2
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 : 1الترویج .3

بما أن الخدمات الغیر ملموسة یصب بالتالي الترویج لها في وسائل النشر المختلفة ، من صحف و 
التي تحققها الخدمة ذاتها إذاعة وتلفزیون إذ یجب علي الرسالة الترویجیة التركیز علي منافع و الإشاعات 

و تقوم الرسالة الإعلانیة بكیر من الخدمات ،التركیز علي الجوانب الملموسة التي یمكن للزبون رؤیتها و 
حیث یركز إعلان في شركات الطیران مثلا علي حاثة الطائرة وشاشة المضفین ، الإحساس بها 

مات المتعلقة بممیزات الخدمة وتوفیرها ونقاط والمضیفات كما أن الرسالة الترویجیة تسمح إعطاء المعلو 
بیعها ، والإعلام عن دخول خدمات جدیدة و تسمح أیضا بتحسن سمعة مقدم الخدمة ، وتخفیض الخطر 

  .المتوقع عن شراء عند المستهلك 
 : التوزیع .4

بما أن التوزیع هو مجموعة من الأنشطة المرتبطة بحركة انتقال السلع و الخدمات من أماكن إنتاجها الى 
المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي یوجد تنوع كبیر لقنوات التوزیع بالنسبة للخدمات ، و المؤسسة 

البیع المباشر أو التوزیع  2سطاء المقدمة للخدمة  یمكنها البیع مباشرة للزبون ، أو المرور عنت طریق الو 
المباشر یتم عن طریق التلفزیون للحصول عن الخدمة مثل كراء السیارات و خدمات الطب ، أو الذهاب 

للزبون كالخدمات الكهربائیة ، هده الطریقة تضمن للمؤسسة المراقبة الجیدة لجودة الخدمة ، أما النوع 
الكثیر من المؤسسات كوكالات السفر والنقل و التأمین العقاري  فتستخدمه) التوزیع غیر المباشر ( الثاني 

 ، ویمكن توضیح قنوات التوزیع في الشكل الأتي

  .قناة التوزیع الخدمات: 03 الشكل
   

 

 

 

  .91، صالمرجع نفسه:  المصدر 

                                                             
 .90میلودي ام الخیر ، مرجع سابق ص 1
 .8،ص2004عبد الكریم ، إستراتجیة التوزیع في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة ، جامعة بومرداس ، حویشن كمال ، بعداش 2

المستھلك أو المستعمل  مقدم الخدمة
 الصناعي

المستھلك أو المستعمل  مقدم الخدمة
 الصناعي

 الوسطاء
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 :1الناس  أو الأفراد .5

وهم عبارة عن المنتفعین بالخدمة ، وكذلك مزودیه ، بالإضافة إلى مستوى التفاعل بینهم ، أو ما 
یطلق علیه بالعلاقات التفاعلیة القائمة بین مزود الخدمة والمستفید كما یضمن عنصر الناس 

خدمة العلاقات التفاعلیة بین المستفید من الخدمة ذاتهم حیث أن إدراكات المستفید حول جودة ال
  ، قد تتمثل و تتأثر بفعل آراء وقناعات المستفیدین الآخرین 

  2):الدلیل المادي( الشهادات الطبیعیة .6
یسبب خاصیة عدم ملموسیة الخدمة بشكل عام ، لابد من الاهتمام بالدلیل المادي للخدمة أو خدمة 

المستلزمات و التجهیزات الزبون، ودلك لإضفاء بنوع من المعلوماتیة علیها ویكون ذلك بتوفیر قدر من 
.التي تستخدم في إنتاج الخدمة  

  3):عملیة تقدیم الخدمة(العملیات  .7
إن كیفیة أو الأسلوب الذي یتم به تقدیم الخدمة حاسما بالنسبة لمزود الخدمة والمستفید 

منها ویظم هذا العنصر الإجراءات و السیاسات المتبعة في ضمان تقدیم الخدمة بصورة 
توكولات ، مثل المیكنة  وتدفق النشاطات وحیة التصرف للعامل ، جیدة وكدا برو 

. وأسالیب التسویق العلاقة مع المستفیدین ، وأسالیب تحفیزهم على التفاعل  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .90میلودي ام الخیر ، مرجع سابق ص  1
 .207عدي ، العلاق، علي القرم،مرجع سابق، ص مالطائ الص 2
 .207،ص2005، ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، الاردن  1ط تیسیرالعجارمة، التسویق المصرفي ،  3
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المزيج التسويق ي للسلع والخدمات -04-  الشكل 
 

 المزيج التسويقي للسلع والخدمات
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السوق المستهدفة
 
 
 
 

 *الناس * عملية تقديم

 - مزودو الخدمة

 الخدمة – السياسات
 – المنتفعون من – الإجراءات

 الخدمة – الميكنة
 – العلاقات – الصلاحيات

 القائمة بين – م شاركة
 المزود والمنتفع المستفيدين في
 – العلاقات عملية تقديم

 - النشر العامة بين الخدمة

 المستفيدين من * البيئة المادية
 الخدمة – الأثاث
 – اللون

 – الضوضاء

 – التصميم

 والديكور
 – الأشياء

 الملموسة
 الداعمة
 – أية

 تسهيلات
 مادية أخرى

 

.30ص، الصميدعي، العلاق، م. القرم   المصدر: الطائي ، 
 
 

 * الترويج

 – الإعلان

 – البيع

 الشخصي
 – تنشيط

 ا لمبيعات
 – العلاقات

 العامة
 – الدعاية

 * السعر

 - الخصومات

 – العمولات

 - القيمة

 المدركة
 - علاقة

 الجودة/ السعر
 – تمييز الأسعار

 – شروط

 الدفع
 * التوزيع

 - الائتمان
 – الموقع

 – القدرة على

 التواصل
 – المنافع

 ( المكانية
 والزمانية
 والحيازية

 والشكلية)
 – قنوات

 التوزيع
 - التغطية

 * المنتج

 – المدى أو

 النطاق
 – الجودة

 - اسم المصنف

 – خط المنتج

 – الضمانات

 – خدمات ما

 بعد البيع
 - المستوى
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   .1دورة حیاة الخدمة: الفرع الثاني 

منها أن الخدمة لها حیاة له دورة حیاة فهذا یقودنا لمعرفة بعض الحقائق ، ) الخدمة(عندما نقول أن المنتج 
محدودة وان مبیعاتها تمر بمراحل ممیزة ، كل منها تحصل فرص للمنظمة ، وان هده الخدمة تتطلب 

  :إستراتیجیات مختلفة في كل دورة من دورات حیاتها ، وتتضمن درة حیاة المنتج ما یلي
 مرحلة التقدم:  

متاز هده المرحلة بقلة المنافسین أو انعدامهم وكدا تبدأ هده العملیة عند طرح الخدمة في السوق لأول مرة وت
انخفاض هامش الربح وتدفق النقدي السلبي ، وكذلك عدم وضوح القطاعات الواقیة وصعوبة تحدیها وانخفاض 

.المبیعات   
 مرحلة النمو:  

وعلیه فإن تتصف هده المرحلة بالارتفاع السریع للمبیعات ، حیث یبدأ المستهلكون في الإقبال على الخدمة ، 
هده المرحلة تمتاز بالنمو السریع في الأعمال ، وكدا التدفقات النقدیة الایجابیة وارتفاع ملحوظ في الأرباح ، 
وكدا ازدیاد المنافسة من جهة ، ومن جهة أخرى تطور الحصة السوقیة الحالیة والبحث عن قطاعات سوقیة 

.جدیدة  
 مرحلة النضج :  

هده المرحلة تعتبر من أطول مراحل دورة حیاة الخدمة وعادة تحمل في طیاتها تحدیات كبیرة لإدارة  التسویق 
، وفیه یبدأ معدل المبیعات )  grouth maturity(  وتنقسم هذه المرحلة إلى النضوج النامي أو الصاعد 

ى المبیعات ، بسبب تشبع السوق وفیه یستقر مستو )  stable maturity( بالارتفاع ، والنضوج المستقر 
وفیه ینخفض مستوى المبیعات ، ویبدأ المستهلكون بالتوجه إلى )  decaying maturity( والنضوج المتضائل 

 .خدمات أخرى

 مرحلة الانحدار:  
یكون في هذه المرحلة انخفاض المبیعات انخفاضا حادا وتمتاز هذه المرحلة بانخفاض مستوى نمو الخدمة  

حدة المنافسة والأرباح القلیلة ، وانخفاض رأس المال المستثمر في الخدمة وقیما یلي نقدم شكلا  وانخفاض
.توضیحیا لدورة حیاة الخدمة  

 

                                                             
 .166احمد محمود فهمي البرزنجي ، عبد الحمید البرواري ، مرجع سابق ص ص   1
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  .154تیسیر العجارمة، مرجع سابق ، ص:المصدر

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 وفي خلاصة هذا المبحث نقول أنه على المؤسسة الخدمية تطبيق المفاهيم الحديثة للتسويق، بما يتلاءم وطبيعـة

 منتوجا�ا وخصائصها ومتطلبات تسويقيها ، لتحقيق الأهداف العامة والخاصة التي أنشأت من أجلها .
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  :لاصة الفصلخ
أهم ما یمكن استخلاصه في هذا الفصل هو الاتجاهات و الأبعاد التي وصل إلیها التسویق الحدیث،  إن      

من حیث المفاهیم وكذا المجالات و المیادین التي عرفها، والتي زادت من أهمیته داخل كل منظمة تسعى إلى 
  .البقاء والنمو والاستمرار

ذي عرف قفزة سریعة من التطور،أدت إلیها الأهمیة الكبرى وبشكل خاص یمكن الإشارة إلى قطاع الخدمات ال  
  .إلى احتوائها لدى العدید من الدول ،كذا على مستوى قطاع النشاطات الاقتصادیة المحلیة  أو الدولیة 

ومع  حیث ظهرت مفاهیم وفلسفات جدیدة ،تتلائم مع هذه التطورات الجدیدة والحدیثة التي عرفها هذا النشاط   
لى الاقتصاد بوجه عامالأهداف  ٕ   .التي سعى إلى تحقیها في المؤسسة الخدمیة بوجه خاص ،وا
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  :تمهید

إن اعتماد المؤسسة الخدمیة للخیار الاستراتیجي یعد بدیلا  لا غنى عنه  إذ  أرادت هذه الأخیرة       

البقاء والنمو قي سوق تسوده المنافسة الشدیدة وتحاول المؤسسة الخدمیة رسم إستراتیجیة عامة لها 

الموارد البشریة و ( كانت وتنفیذها ، مراعیة في ذلك  كل العوامل  المؤثرة في بیئتها التسویقیة ، داخلیة 

) الفرص التسویقیة وكذا التهدیدات من المنافسین وكذا أذواق و رغبات المستهلكین ( أو خارجیة ) المادیة

  .كذا محاولة التنسیق بین إستراتیجیاتها العامة و إستراتیجیة مزیجه التسویقي الخدميو 

التي تتبناها المؤسسات الخدمیة ، ثم نعرج وسنحاول في هذا الفصل معرفة أهم الاستراتیجیات العامة 

  . على الاستراتیجیات  الخاصة بالمزیج التسویقي الخدمي
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  .الاستراتیجیات العامة المتبعة في المؤسسة الخدمیة: المبحث الأول 
الخدمیة  في هذا المبحث الأول سنحاول إبراز مختلف أنواع الاستراتیجیات العامة التي تتبعها المنظمات ، 

عند دخولها سوق المنافسة  حیث أن هناك أنواع عدیدة في هذا المجال ، نذكر منها على سبیل المثال 
  .الخ...الاستراتیجیات الدفاعیة  والهجومیة وكذا العقلانیة 

ونجد أن كل نوع من أنواع هذه الاستراتیجیات یحوي بداخله بدائل متعددة ن تختار المنظمة أي منها 
لى تحقیق أهدافها وهذا  یعود إلى مجموعة من العوامل والاعتبارات ، تتعلق بظروف السوق یوصلها إ

والمنافسة بالإضافة إلى عوامل تتعلق بحجم الطلب ، إلى غیر ذلك من العوامل الداخلیة والخارجیة لبیئة 
  .ختارها المنظمة المنظمة ، والتي في الأخیر هي التي تحدد ما طبیعة الإستراتیجیة التسویقیة التي ست

  .الاستراتیجیات الدفاعیة:المطلب الأول 
بشكل عام هناك ثلاث  أنواع من الاستراتیجیات الدفاعیة ،تعتمد علیها المنظمة الخدمیة عند اختیارها 

  لهذا النوع من الاستراتیجیات التسویقیة ، وفیما یلي شرح هذه الأنواع أو البدائل بنوع من التفصیل 
  1:إستراتیجیة السوق: الفرع الأول

تعني هذه الإستراتیجیة قبول الوضع السائد في السوق ، أي أن المنظمة الخدمیة هنا لا تتحدى قائد 
نما  تعمل على المحافظة  على حصتها التسویقیة ، من خلال المحافظة على الزبائن الحالیین ،  ٕ السوق وا

یقترض أن تتم أو تنفد من خلال استغلال  ومحاولة كسب حصص من الزبائن الجدد  ، هذه الإستراتیجیة
مجموعة أهداف سوقیة ، تلك التي یمكن للمؤسسة أو المنظمة الحصول من خلالها على میزة استثنائیة ، 

.وبشكل عام فإن إجراءات إتباع السوق تعتبر أداة قویة ، تغطي أولویة الربحیة أكثر من الحصة السوقیة  

  .2 لسوقإستراتیجیة جیوب ا: الفرع الثاني
تباع سیاساته وخطواته وتقلیده  ٕ وفقا لهذه الإستراتیجیة تقوم المنظمة باختیار احد ى المنظمات الناجحة، وا
إلى حد بعید سواء في تصمیم المزیج التسویقي، أو في سیاسته التسویقیة التي یستخدمها لجذب العملاء، 

لتي تكون مصالحها أو اهتماماتها بشكل اقل وتستخدم هذه الإستراتیجیة في المنظمات الصغیرة الحجم ، وا
من المنظمات الكبیرة أو في بعض الأحیان تابعة لهذه المنظمات الكبیرة أو في بعض الأحیان تابعة لهذه 

                                                             
 .395، ص مرجع سابقتیسیر العجارمة ،  1
 .341،350،ص ص1999، ایتراك للنشر و التوزیع ، القاهرة ،  1ط محسن أحمد الخضیري ، التسویق المصرفي ،  2
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المنظمات الكبیرة، ومن ثم فإنها تقوم بدراسة وتحلیل الاستراتیجیات التي سبق وان استخدمتها هذه الأخیرة 
  ا والتي تعطى أما أكثر ربحیة اكبر في نفس الوقت لهذه  المنظمات الصغیرة ، واختیار المناسبة منه

  .1إستراتیجیة التنویع: الفرع الثالث 
ظهرت هذه الاستراتیجیات بوضوح في الثمانینات من القرن الماضي ، إذ من المنظمات والتي تتخذ 

  شكلین رئیسین
حیث تتفق هذه المنظمات مبالغ كثیرة لبناء سلسلة على نطاق العالم للوكالات المملوكة، ومنظمات أخرى 

حاولت اكتساب حصص كافیة في قطاعات أخرى لصناعة الخدمات، من خلال تسهیلات تعاونیة أو 
  ...  .تراخیص إستراتیجیة لاختراق السوق ، أضاف المنتج

المحلیة لتصبح ذات صبغة عالمیة أو دولیة ، وكذا مستوى الاشتراك أو  تنویع آخر في الأنشطة التجاریة
الاستثمار في مختلف الأنشطة مثال ذاك تعدد مراكز الخدمات المصرفیة في الأماكن البعیدة ، في ما 

... هونغ كونغ ، سنغافورة ،نیو جرسي ، لوكسمبورغ ، البحرین :وراء البحار   

   .الهجومیة الاستراتیجیات: المطلب الثاني 
  :هناك بدائل عدیدة لهذه الاستراتیجیات لعل أهمها على سبیل المثال لا الحصر ما یلي 

إستراتیجیة قائد السوق،  إستراتیجیة متحدي السوق، إستراتیجیة السوق الجدید، إستراتیجیة اختراق السوق، 
:إستراتیجیة التوسع الجغرافي، وسنحاول شرح بعض منها فیما یلي  

  .2إستراتیجیة قائد السوق:  الأول الفرع 
وتستخدم هذه الاستراتیجیات من جانب المنظمات الكبیرة الحجم و المستقرة ،  والتي تستطیع أن تؤثر في 
السوق ، وفي نفس الوقت تكون قادرة على استیعاب الفعل أو الصدمات ، من جانب المنظمات المنافسة 

ستراتیجیة أن تحتوي على شبكة من الفروع القویة والقادرة على الأخرى ، هذه المنظمات التي تتبع هذه الإ
التأثیر ونشر الخدمات ، التي تتمیز عن غیرها من المنظمات المنافسة ، ومن تم یمكنها الاستفادة والتمتع 

  :بالعدید من المزایا منها 
 وظیفیةات الحجم ن والنطاق والسعة التشغیلیة و الر حجمها الكبیر وما یتیحه لها من وف -

                                                             
 .396تیسیر العجارمة ، مرجع سابق ،ص  1
 .334محسن أحمد الخضیري ، التسویق المصرفي ،مرجع سابق، ص  2
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تمویل دراساتها وأبحاثها وعملیات التطویر والتحسین والتنمیة ،  والإنفاق علیها بسخاء دون أن  -
رباحها  ٕ  تتأثر مواردها وا

إملاء الإرادة على المنظمات الأخرى وجعلها تنصاع وتخضع لإدارتها ، ومن ثم فان السوق یفعل  -
لإرادته ، حتى تحمي مصالحها خاصة ما یرید في السوق وعلي المنظمات الأخرى الانصیاع  

البقاء في القمة  هو فیما یتصل بحصتهم السوقیة ، وغالبا ما یكون هدف هدا النوع من المنظمات
 كمنظمات قائدة ورائدة في السوق ویندرج تحت هدا الهدف ثلاث أهداف رئیسیة منها 

  . زیادة إجمالي النصیب السوقي الذي تعمل في نطاقه المنظمة .1

   حالیة من منافسة المنظمات الأخرىالنصیب أو الحصة السوقیة ال حمایة .2

 حمایة النصیب أو الحصة السوقیة الحالیة من منافسة المنظمات الأخرى       

 زیادة النصیب أو الحصة السوقیة الحالیة للمنظمة علي حساب المنظمات المنافسة الأخرى  .3

في مواجهة بل في نوع من الحروب التسویقیة و وبغرض تحقیق دالك فان المنظمات القائدة تدخل 
  الترویجیة مع المنظمات الأخرى 

  .1 إستراتجیة متحدي السوق: الفرع الثاني    

وتعتمد هده الإستراتجیة علي قیام المنظمة بتحدي قائد السوق سواء بالهجوم المباشر أو غیر المباشر ، 
لسوق اعن طریق الأبواب الخلفیة ، فسیاسات الهجوم المباشر عادة ما تستخدم بین المنظمات الرائدة في 

التكلفة لعملائها مع تطبیق أخر ما و دالك اعتمادا علي تقدیم كلا منها الخدمات العالیة الجودة و القلیلة 
  .توصلت إلیه التكنولوجیا و المخترعات الحدیثة  التي تسهل وتیسر تقدیم خدمات ممیزة 

ي أتعتمد علي توسیع وبزیادة قبول العملاء ) الهجوم غیر المباشر( في حببن أن سیاسة الباب الخلفي 
نطاق التنافس مع المؤسسات الأصغر حجما في  كانوا وفي مختلف الأسواق لتنویع منافذ التوزیع وتوسیع

إلي  أسواقها التقلیدیة ، ویرجع الهدف الرئیسي و الحقیقي الذي یمكن وراء تبني المنظمة لهده إستراتجیة
رغبتها في اسر السوق و احتجاز نصیب الأسد فیه ، وهدا لن یتم إلا بتحدي المنظمات الرائدة لقائدة في 

المنظمات الأخرى ودفع كل منها للخروج من السوق بزیادة الحصة السوقیة السوق ، خصوصا إلى جانب 
لدیها ، لأجل إتباع هدا النوع من الاستراتجیات یتطلب إجراء دراسات عمیقة للكشف عن مواطن الضعف 
والخلل التي تعاني منه بقیة المنظمات خاصة الرائدة و استخدام تكتیكات هجومیة تقوم علي إقناع عملاء 
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المنظمات لتحویل تعاملاتهم إلیها ودلك لقدرتها علي خدمتهم بشكل أفضل خاصة في المجالات التي تلك 
ویستخدم هدا النوع من الاستراتجیات عندما ترغب المنظمة النمو بسرعة  ترى فیها القصور بشكل واضح

بتطبیق احدث  حیث تمكنها هده الإستراتجیة ، من اجتیاح السوق واجتیاز خصومها الواحد تلوي الأخر
  . التكنولوجیات وتقدیم أفضل الخدمات بأقل التكالیف

  .1 إستراتجیة اختراق السوق: الفرع الثالث 

ویمثل هدا النوع من إستراتجیة الهجومیة طموحا وتحدیا كبیرا للمنظمة التي تقوم باختراق الأسواق المغلقة 
علي نصیب اكبر من العلماء و بالتالي  وشبه المغلقة ، وینافس فیها بقیة المنظمات من اجل الحصول

نصیب اكبر من الحصة السوقیة ودالك باستخدام أكثر الأسالیب جدبا للعملاء عن طریق دراسة السوق 
دراسة معمقة و وافیة وتحدید  خصائصه واحتیاجاته ورغبات وقدرات العملاء فیه ومن ثم تصمیم مزیج 

وبالمقابل یحقق أهداف المنظمة ومن ثم یمكن اختراق خدمي یرضي رغبات واحتیاجات هؤلاء العملاء، 
السوق بفعالیة اكبر، لیس فقط لجدب عملاء جدد بل ومن اجل المحافظة أیضا علي العملاء الحالیین 

 . وتوسیع نشطتاهم و تعاملهم مع المنظمة أي زیادة معدل استخدام خدمات المنظمة

  .2 الإستراتجیة العقلانیة: المطلب الثالث 

ظهرت هده الإستراتجیة نتیجة التغیرات السریعة سواء علي مستوى السوق المحلي أو الأسواق الدولیة 
واشتداد حركة المعاملات في ظل مناخ متغیر ومتقلب ، حیث وجدت بعض المنظمات الصغیرة الحجم 

صرین نفسها في حاجة إلى تطبیق مجموعة من استراتجیات الرشادة التسویقیة والتي تركز علي عن
 : أساسیین هما 

 

  

 تخفیض التكلفة إلى أدنى حد ممكن: العنصر الأول -

 تعظیم الأرباح إلى أقصى درجة ممكنة -
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 الإستراتیجیتینوفیما یلي عرض هاتین 

  .تقلیص التكلفة بواسطة إعادة رفع الأسعار إستراتیجیة: الفرع الأول
خفض لكافة عناصر التكلفة التي قد تتحملها المنظمة، نتیجة قیامها  إجراءعلى  الإستراتیجیةوتقوم هده 

ودلك محاولة منها لتلاقي وتجنب  …مثل تكلفة العمالة، تكلفة تشغیل الفروع .بتقدیم خدمات إلى عملائها
  :إلى الإستراتیجیةانفجار أزمة قد تهدد وجودها، وقد تؤدي هده 

تعطي عائدا أو الحد من هده الخدمات وتقلیص من تقدیم الخدمات عالیة التكلفة، والتي  إما -
 .التعامل معها

التي قد تنجر  الآثارإغلاق الفروع التي لا تحقق عائدا یغطي تكلفتها، مع الأخذ بعین الاعتبار  -
 . عن مثل هدا القرار، والتي قد تهدد من بقاء العملاء الحالیین وعلى وجه المنظمة بشكل عام

  .تقلیص التكالیف بتحسین أداء الخدمة إستراتیجیة: الفرع الثاني
على التوسع في العملیات ذات الربحیة المرتفعة، وكدا تقدیم مجموعة من الخدمات  الإستراتیجیةوتقوم هده 

الكاملة والمتكاملة والتي تحقق المنظمة من خلالها أرباحا مرتفعة، وفي نفس الوقت الاعتماد على الأنظمة 
لل من الاعتماد على العمالة البشریة، بزیادة فترة المنظمة على انجاز أعمالها، وتفرغ الحدیثة التي تق
  .عملیة التطویر والتحسین المستمر في أداء الخدمة إلىالعنصر البشري 

ستراتیجیةتخفیض التكالیف  إستراتیجیة" الإستراتیجیتینوفي الأخیر یمكن القول بأن كلا من  ٕ تعظیم  وا
ملیة واحدة، لأن أي خفض في التكلفة، سیزید من فرص الربح للمنظمة، وفي الوقت وجهان لع" الربحیة

نفسه فإن زیادة القدرة التشغیلیة لزیادة الربح سوف یكون من شانه تخفیض التكلفة للوحدة الواحدة من 
  .وهكذا... الخدمات 

 :نقدم هذین الشكلین الآتیینولتوضیح هذه الأنواع من الاستراتیجیات الدفاعیة والهجومیة والعقلانیة 
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 التسویقیة الھجومیة الإستراتیجیة

 التوسع الجغرافي إستراتیجیة

اندماج أو 
تملك 

المؤسسات 
الخدمیة 
 الأخرى

التحصین 
 إنشاءمثل 

فروع 
إضافیة أو 

خطوط 
التحویل 

 الإلكتروني 

استبدال التقسیم 
السوقي القدیم 
بواحدة جدیدة 

أو تطویر 
 أسواق جدیدة 

 زیادة
معدلات 
استخدام 

 الخدمة

جدب 
زبائن 

جدد من 
السوق 
 الحالیة

الھیمنة على 
المصارف 
الصغیرة 

 وتبني معھا
اتحادات أو 

شركات 
 تأمین 

 متحدي السوق إستراتیجیة قیادة السوق إستراتیجیة السوق الجدیدة إستراتیجیة اختراق السوق إستراتیجیة

إعلان 
وترویج 

  كبیر

حرب 
 الأسعار

تبني 
 الإبداع 

انتھاز 
الفرص 
السوقیة 

بقبول 
الأعمال 

ات ذ
 المخاطر

 العالیة

مھاجمة 
المنافسین 
 الثانویین 

التعاون 
مع 

 الخدمات

أنظمة 
توزیع 
 ضخمة
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  التسویقیة الوقائیة الإستراتیجیات

  التسویقیة الوقائیة الإستراتیجیات  العقلانیة الإستراتیجیات

إستراتیجیة جیوب   إستراتیجیة التنویع
  السوق

  إستراتیجیة السوق

  بواسطة  بواسطة  بواسطة

  تقلیص التكالیف إستراتیجیة

الأخذ بالمخاطرة 
العالیة بالدخول 

بتراخیص 
إستراتیجیة أو 
الاتجاه نحو 

  الأسواق الدولیة

: التخصص مثلا
خدمة الجیوب 
  السوقیة الحالیة

الأخذ بالمخاطرة 
أولویة عالیة 

لخدمات المخاطرة 
  المتدنیة

  بواسطة

إعادة رقع الأسعار 
  أو التكلفة المالیة

 

تحسین أداء 
الخدمة و الفروع 
الآلیة من خلال 
تقنیات تقلیص 

  التكالیف
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وفي نهایة هدا المبحث نرى أن الحاجة ملحة للمؤسسة الخدمیة لرسم إستراتجیة عامة دفاعیة أو هجومیة 
ة أهمها الموارد الداخلیة وطبیعة السوق و المنافسة لتحقیق أو عقلانیة مراعیة في ذالك اعتبارات عدید

.جلهاأأهدافها التي و جدت من 
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  .إستراتجیة المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثاني 
بعدما تنتهي المؤسسة الخدمیة من وضع الإستراتیجیة العامة لها هجومیة كانت أو دفاعیة أو عقلانیة ، 

التسویقي أكثر فأكثر ، ووضع الاستراتجیات الملائمة لكل عنصر من تحاول التركیز علي مزیجها 
عناصر مزیجها التسویقي ، في ظل الإستراتجیة العامة لها ولهذا سنحاول التطرق إلیه في هذا المبحث 
مبرزین أهم الاستراتجیات ولیس كلها التي تمكن المؤسسة الخدمیة من تحقیق نتائج مرغوب فیها على 

.ت جمیع المستویا  
  .إستراتجیة الخدمة و التسعیر الخدمي: المطلب الأول 

تعد الخدمة و كدا سعرها جوهر عناصر المزیج التسویقي الخدمي حیث أن معظم الاستراتجیات الفعالة 
:تبني علي أساس هذین العنصرین الهامین   

  .إستراتجیة المنتج الخدمي: الفرع الأول 

العملیة التسویقیة ككل ، لدلك فقد تعددت الاستراتجیات الخاصة به  باعتبار أن المنتوج الخدمي هو جوهر
.حسب المعطیات العامة للمؤسسة   

باعتبار أن المنتوج الخدمي هو جوهر العملیة التسویقیة ككل ، لدلك فقد تعددت الاستراتجیات الخاصة به 
.حسب المعطیات العامة للمؤسسة   

 1إستراتجیة التمییز : 

  الاستراتجیات تحاول المنظمة أن تمییز خدماتها عن خدمات أخري من نفس النوعفي هدا النوع من 
المقصود تطویر العمق بإضافة خدمات جدیدة على خط الخدمات ، أي یزید عدد الخدمات ، ولكن لا 

تتخلى عن ما هو موجود من خدمات سابقا التي تعمل بها حیث أن التمییز یكون في طریقة التصمیم و 
ود طاقات إنتاجیة كدا في العلاقة التجاریة وتستخدم هده الإستراتجیة عندما تشتد المنافسة مع زیادة ووج

  .عاطلة و فائضة ، ووجود موارد بشریة و مالیة یمكن الاستفادة منها 

  إستراتجیة التعدیل: 

یقصد بها تطور أو تغیر بعض الصفات للخدمات القائمة وقد یرجع السبب في التعدیل نتیجة لتغییر 
أذواق أو حاجات ورغبات المستهلكین أو لمسایرة التطور ، وقد تكون التعدیلات تفرضها ظروف موسمیة 

                                                             
،ص ص 2004، دار الحامد للنشر و التوزیع ، الأردن ، 2ط محمود محمد جاسم الصمیدعي ، استراتجیات التسویق مدخل كمي وتحلیلي ، 1

198-200.   
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لى خط أو سنویة أو نتیجة لعدم نجاح بعض الخدمات ویمكن أن یتم التعلیل علي نحو تدریجي ع
  .الخدمات وهدا ما نجده في الخدمات الفندقیة خاصة في فصل الصیف 

 إستراتجیة الانكماش  : 

تعني هده الإستراتجیة استبعاد خطوط خدمات قائمة أو تبسیط بعض التشكیلات داخل خطوط الخدمات 
سقاط خدمات غیر مربحة ، التركیز على الخدمات المربحة  ٕ فقط أو بهدف التبسیط في خط الخدمات وا

إسقاط الخدمات ذات الطراز القدیم والتي أصبحت لا تشكل طموح للمشتریین ولا تلبى حاجات ورغبات 
  .ن والاستمرار بإنتاج الخدمات المطلوبة في السوق فقطالمستھلكي

  إستراتجیة إضافة خدمات جدیدة : 

قبل ، حتى وان كانت قد  الخدمات الجیدة هي تلك الخدمات التي لم یسبق للمؤسسة الخدمیة تقدیمها من
قدمت بشكل أو بأخر وهكذا فان الخدمة الجدیدة هي التي تقوم المؤسسة الخدمیة بإضافتها إلى مزیج 
خدماتها بشكل یختلف تماما عن خدماتها القائمة ، أو له علاقة بخط الخدمة الخالي إلا أنها لم تقوم 

اعد المؤسسة الخدمیة على المحافظة على بإنتاجه من قبل وتنبع أهمیة الخدمة من خلال كونها تس
مركزها و حصتها السوقیة و الصمود بوجه المنافس وفتح أسواق جدیدة لها حیث لكل خدمة دورة حیاة 

لدلك ینبغي على المؤسسة الخدمیة أن تقوم بتقدیم خدمات جدیدة وبشكل مستمر وان عملیة تطویر خدمة 
  .الخدمیة من التكیف مع البیئة المتغیرة جدیدة تعتبر نشاط ضروریا لتمكین المؤسسة 

  1:إستراتجیة تحسین المنتجات القائمة 

إن تحسین الخدمات یكون لغرض إعادة الحیویة لها أما بتطویر ملامح جدیدة أو صفات جدیدة و 
عرضها في أسواق جدیدة وفي الغالب یتم التعدیل من خلال تغییر نوعیة الخدمات أو تشكیلها ولنتأمل 

ة الخدمیة تواجه منافسة قویة من مؤسسة أخرى ، فقد یكون على المنظمة الأصلیة أن تطور المؤسس
وتحسن بعض خدماتها ، معتمدة على ما قد یجدب المستهلكین المحتملین ، ویجب أن تجري حسما 
لها لمستهلكیها الحالیین للتأكد من درجة دعمهم لنوعیة خدماتها أما  إدا  ما بقیة تلك الخدمات على حا
وبدون تحسینات فلا شك من تدهورها و بالتالي یترتب علیها نتائج سلبیة تؤثر على سمعة المؤسسة 

 الخدمیة و أرباحها ومن ثم بقائها و نموها  استقرارها 
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  إستراتجیة حذف الخدمات الردیئة : 

من الإشباع قرار حذف الخدمات الردیئة التي تتصف وفي الغالب بعجزها عن تحقیق المستوي المطلوب 
نها خدمات غیر مربحة بشكل عام تمتلك نفس الأهمیة التي یمتلكها فرار إضافة الخدمات  ٕ للمستهلكین ، وا
الجدیدة عندما تتغیر الظروف السوقیة إما الخدمات التي تخترقها المنافسة وتكون فاقدة كثیرا من مسببات 

من الربحیة فحسب بل إلى ارتفاع  الجدب السوقي ، سوف تؤدي إلى نتیجة هي لیست انخفاض حصتها
  .تكالیف دورات الخدمات والى استنزاف الكثیر من الوقت وانتباه المؤسسة الخدمیة و رأس مالها

  .استراتجیات التسعیر الخدمي: الفرع الثاني 
تتغیر الاستراتجیات السعریة اعتیادا كما هي الحالة للمنتوج الخدمي عندما یمر عبر دورة حیاته ، وفي 

    : دا الفرع نحاول معرفة أهم الاستراتجیات السعریة وفقا لمحوریین ه

 1: الإستراتجیات السعریة للخدمات الجدیدة 

 :الإستراتیجیة الوجاهیة  -

 إن بعض المنشآت الخدمیة كالفنادق و المطاعم وشركات التامین والمستشفیات المتخصصة تثبت وضعها
في السوق عن طریق خدمات فریدة بنوعیة جیدة وبأسعار  في السوق كمنشآت فردیة من خلال الدخول 

عالیة وفي هذه الحالة تسعى المؤسسة الخدمیة إلى جدب فئة سوقیة محددة ذات نفوذ خاص أو ترغب في 
.أن تكون ذات وجاهة في المجتمع   

 :إستراتیجیة قشط السوق -

السوق غیر حساسة فالمؤسسة  وتعتمد هذه الإستراتیجیة على وضع أو تحدید أسعار عالیة عندما تكون
الخدمیة التي تطبق هذه الإستراتیجیة بان طرح أسعار منخفضة سوف یحقق لها ربحا منخفضا قیاسا 
للأسعار العالیة علما أن إستراتیجیة قشط السوق یمكن أن تكون سیاسة ذات فعالیة وكفاءة جیدة على 

ة حیث بإمكان المنافسین أن یلاحظوا ردود المدى القریب ، ومع ذلك توجد خطورة في هذه الإستراتیجی
فعل الزبائن إزاء الأسعار العالیة ، وبالتالي بإمكانهم طرح أسعار اقل تحقق نفس المنافع التي یرغب 

  .المستفید الحصول علیها 
 :إستراتیجیة اختراق السوق -

                                                             
   .296-294،ص ص2001، دار زهران للنشر والتوزیع ، الأردن ،  1ط بشیر عباس العلاق ، حمید الطائ ، تسویق الخدمات ،  1
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منخفضة للدخول إلى تستطیع المؤسسة الخدمیة أن تتبع إستراتیجیة اختراق السوق ، بتطبیق أسعار 
السوق الواسعة أو عدة فئات سوقیة ، وجدبهم إلى خدماتها وبالتالي تحقق حصة سوقیة كبیرة قیاسا 

بالمنافسین ، ولغرض الوصول إلى نتائج إیجابیة من تطبیق هذه الإستراتیجیة یتطلب من المنشاة أن تأخذ 
  :بعین الاعتبار 

العالیة قیاسا بالأسعار المنخفضة وان هذه الأسعار یجب أن تكون السوق أكثر حساسیة للأسعار  -
 .ینتج عنها نمو سوقي واضح

 القدرة على تخفیض التكلفة لزیادة حجم المبیعات والتالي الزیادة الربحیة  -

 أن الأسعار المنخفضة یتوجب أن تساعد في تجنیب المنافسة  -

  : إستراتیجیة الحزمة السعریة  -
تیجیة الحزمة السوقیة یوحدون عدة منتجات ویقدمونها على شكل حزمة إن الباعة الذین یستخدمون إسترا

إنتاجیة أو مجموعة من الخدمات المتكاملة كما هو الحال في القطاع السیاحي ن عندما تطرح شركات 
السیاحة والسفر رحلة سیاحیة متكاملة وبأسعار منخفضة و معقولة ، وكذا بعض الفنادق  تطرح خدمات 

لأسبوع وبأسعار منخفضة  تشمل خدمات الإقامة في الغرف ووجبة الطعام وخدمات خاصة في نهایة ا
ولذلك نلاح ضان هذه الاستراتیجیات تساعد في عملیة الترویج للخدمات المقدمة .إلخ... الترفیه والتسلیة 

، ویمكن  في السوق ، وبالتالي زیادة حجم المبیعات عن طریق إقناع الزبائن بالمنافع الحقیقیة من الخدمة
  .القول أن هذه الإستراتیجیة الأكثر شیوعا خاصة في شركات النقل والفنادق

 1:الإستراتیجیة الخاصة بضبط السعر     
 :إستراتجیة ضبط السعر علي أساس التخفیضات والسماجات  .1

إن المنشات الخدمیة التي تطبق هده الإستراتجیة تطرح معدلات ، أسعار خاصة تتلاءم و حجم 
لمشتراة االمشتریات شأنها في دالك شان المنشات الإنتاجیة التي تضع خصما یتناسب و كمیة المواد 

حیث كلما زادت الكمیة المشترىة باستطاعة المشتري الحصول على تخفیضات في الأسعار و 
ات في معدل الفائدة للمبالغ المتبقیة في ذمة المشتري عندما تتم عملیة شراء الصفقة بالأجل سماح

  .على شكل دفعات شهریة أو سنویة 
 :إستراتجیة التسعیر التمییزیة  .1
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إن السعر التمییزي مبني على أساس أسلوب ترویجي تستخدمه المنشات الخدمیة للتأثیر علي فئات سوقیة 
محددة من خلال المرونة في السیاسة السعریة لبعض المنتجات ، أو الخدمات التي تقدم منافع تمییزیة 

ن الاعتبار الفرو قات للمستفید و علیه فان بعض المنشات غالبا ما تضبط أسعارها الأساسیة للأخذ بعی
بین الزبائن والمنتجات و المواقع ، لذالك نلاحظ أن هذه المؤسسات تتبع خدماتها بسعرین أو أكثر ، إلا 

مساعد مدیر إدارة فنادق ماریوت العالمیة " ریتشارد هانكس"انه لا یوجد اختلاف في التكلفة ، ولذالك یقول 
  "غة أن اكبر فرصة للتكلفة هي عندما تكون فار " 

 :إستراتجیة التسعیر النفسي  .2

تعتمد هده الاستراتجیات علي الاعتبارات النفسیة ، و تعطیها أهمیة أكثر من الاعتبارات الاقتصادیة  
ولعل أهم المؤشرات النفسیة هي طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة وسعرها وكذا المنعة المقدمة من 

یات الأسعار لبعض الخدمات في ذهن المشتري ، الخدمة مقارنة بسعر الخدمة و كذا حدود مستو 
  علي سبیل المثال یفضل المشتري سلعة أو الخدمة بقیمة تقل عن عشرة دنانیر ، وعلیه فان السعر 
المفضل لدیه یكون دنانیر و تسعمائة ألف فلسا علما بان الفرق هو مئة فلس ، لكن هدا الفرق قد 

  .لزبائن یكون مؤثرا كثیرا في قرار الشراء لبعض ا
 : إستراتجیة التسعیر الترویجیة  .3

عندما تستخدم المنشات الأسعار الترویجیة ، فإنها تطرح أسعار لخدمتها أو منتجاتها بأقل من 
الأسعار السائدة وفي بعض الحالات اقل من التكلفة ،و لكن لفترة زمنیة مؤقتة ، و الهدف من دلك 

اه المنشأة لغرض اتخاذ قرار الشراء لصالح المنشاة لتأثیر هو التأثیر علي الزبائن الجدد و جدبهم باتج
سلبیا علي المنافسین في السوق ومن المتعارف علیه أن معظم الفنادق السیاحیة تقوم بتطبیق هده 

 الإستراتجیة في موسم الكساد لدالك تتجه إلى طرح أسعار ترویجیة لخدماتها و تقدیم خدمات إضافیة
 .لفنادق مجانیة لتحقیق ریع جید ل

 

  
   .إستراتجیة الترویج و التوزیع الخدمي: المطلب الثاني 

لا یمكن بناء إستراتجیة للمزیج التسویقي الخدمي دون ترویج للخدمة و توزیعها كي تصل إلى المستهلك 
النهائي رغم ما یكتنف هدین العنصرین في مجال الخدمات من غموض ، إلا أن رواد الفكر التسویقي 

  .الاستراتجیات التي یمكن لأي مؤسسة خدمیة الاعتماد علیها و منها أوردوا بعض 
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  .1إستراتجیة الترویج الخدمي: الفرع الأول 

یواجه الترویج الخدمي بعض الصعوبات مقارنة بالمنتجات المادیة ، إلا انه من الممكن جعل برنامج 
م الخدمة ،و كذا الاهتمام بالبیع الخدمات الترویجیة أكثر فاعلیة من خلال المنافع المتحققة من تقدی

  الشخصي، وتطویر مهارة مقدمي الخدمة ،و كدي زیادة المبیعات من خلال تعزیز السمعة الجدیدة
  .للخدمات المقدمة ، وفیما یلي بعض الاستراتجیات المطبقة في مجال الترویج 

  إستراتجیة الضغط: 

لوب المكثف في الإقناع من خلال تعریف ضمن هده الإستراتجیة تعتمد المؤسسة الخدمیة علي الأس
  .المستهلكین بالمنافع الحقیقیة من استعمال خدماتها 

  إستراتجیة الإیحاء : 

القائم علي ) السهل ( ضمن هده الإستراتجیة تحاول المؤسسة الخدمیة اعتماد أسلوب الإقناع المبسط 
هلكین لاتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة الحقائق من جهة ، و اعتماد لغة الحوار طویل الأمد لدفع المست

  .منت جهة أخري 
  استراتجیات المزیج الترویجي : 

  :وفیها عدة استراتجیات نذكر منها 
  إستراتجیة اختیار وسائل الإعلان: 

الخ ...في هده الإستراتجیة یتم اختیار قنوات الاتصال مثل الجرائد والمجلات والتلفزیون و الانترنت
وهذا بهدف نقل الزبائن من حالة عدم الإدراك الي حالة إدراك الخدمة بحیث یقوم أخیرا بفعل الشراء 

لإعلان حسب كثافة التوزیع ولا بد من الإشارة إلا انه لإنجاح هده الإستراتجیة لابد من اختیار وسائل ا
، وكدا تحدید معاییر تقویمیة ، وكدا عند إرسال الرسالة الإعلامیة لابد آن تكوین بطریقة ممیزة تلفت 

  .الانتباه 
  إستراتجیة محتوي الإعلان: 

ضمن هده الإستراتجیة یتم تصمیم محتویات و مكونات الإعلان بهدف تحویل الوسائل بالخاصة بالخدمة 
مهم ولنجاح هدا النوع من الاستراتجیات لابد أن تكون الرسالة واضحة وكدا الأخذ بعین  كجزء سوقي

  الاعتبار مصداقیة الوسائل ، و موازنة محتوي الرسالة مع ردود أفعال الزبائن 

                                                             
  .228-225، ص ص  مرجع سابقنزار عبد المجید البرواوي ، احمد فهمي البزنجي ،  1
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 إستراتجیة البیع الشخصي : 

الاتصال المباشر في هده الإستراتجیة یتم محاولة تحریك الزبائن إلى مرحلة الشراء في حالة استخدام 
وجها لوجه و دالك بهدف تحقیق كمیة المبیعات المحددة ، وهامش ربحي محدد ، وكفایة نشاطات محددة 

ولنجاح هده الإستراتجیة یجب ربطها بالأهداف الترویجیة والتسویقیة الأخرى ، و تحدید القرار المتعلق 
  . بمن سیقوم بالاتصال المباشر مع الزبائن 

  ة و تحفیز قوة البیعإستراتجیة إدار : 

ضمن هده الإستراتجیة یتم تحقیق أداء متمیز بقوة البیع ، من خلال الاعتماد علي التدریب العالي 
لمقدم الخدمة مع من یتفق و مواصفات الخدمة ، و الواقع الجغرافي الذي یتم فیه البیع  ، وعادة 

  .سوقیة اكبرنجاح هده الإستراتجیة یؤدي بالمؤسسة الخدمیة إلى كسب حصة 
  .1استراتجیات التوزیع الخدمي : الفرع الثاني 

الترویجیة المهمة في مجال الخدمات ، ویتم التركیز أكثر علي فتح قنوات  یعد التوزیع من النشاطات
مباشرة بین المؤسسة الخدمیة و الزبون ، كما هو الحال في خدمات الطب و الحلاقة والنقل ، ومن أهم 

  :المطبقة في توزیع الخدمات ما یلي الاستراتجیات 
  وفیها: استراتجیات التوزیع حسب درجة الكثافة التوزیعیة 

  التوزیع المكثف ( استراتجیات التغطیة الشاملة(  : 

یشیر هدا النوع من الإستراتجیة إلى عرض الخدمات في أكثر ما یمكن من منافذ التوزیع بهدف تحقیق 
علي دالك التوزیع المكثف لخدمات اتصالات جیزي في ألاف مناف داو اكبر تغطیة ممكنة ، وخیر دلیل 

   .نقاط البیع في الجزائر
  التوزیع الانتقائي( استراتجیات التغطیة الانتقائیة : ( 

تشیر هده الإستراتجیة إلى استخدام عدد محدود من الوسطاء لغرض توزیع منتجاتها الخدمیة أي أن یتم 
  م .دة ، مثل خدمات الصیانة للسیارات الخاصة مثل سیارة بعرضها في منافذ توزیع محدو 

  التوزیع الوحید ( استراتجیات التغطیة الوحیدة( : 

ضمن هده الإستراتجیة تضع المؤسسة خدماتها عند موزع واحد في منطقة جغرافیة واحدة و نجد هده 
  الشیراطون في العالم الإستراتجیة في الخدمات الخاصة جدا و الراقیة مثل خدمات فنادق 

                                                             
  .285- 281الطائ ، الصمیدعي ، العلاق ، علي فرم ، مرجع سابق ص ص  1
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 إستراتجیة التوزیع المباشر  : 

تعد هده الإستراتجیة الأكثر استعمالا خاصة في خدمات الطب و النقل و الفنادق و الخدمات الإداریة ، 
ومع تطور تكنولوجي و الإداري ، أصبحت هده الخدمات أكثر جودة وتطورا نذكر مثلا خدمات النقل 

نظموا الرحلات القلیل من الجهد للزبون في الوصل لمبتغاة في أقصى وقت حیث وفرة وكالات السفر و م
  .ممكن وجو مریح 

 إستراتجیة التوزیع الالكتروني : 

تعتبر هده الإستراتجیة الأحدث في المجال تسویق الخدمات ، فالوسائل الحدیثة كالصراف الآلي و 
ت و تحقیق المنفعة الزمانیة و المكانیة ، الحاسوب وشبكة الانترنت سهلت و بشكل كبیر في توزیع الخدما

مثل الكتب الالكترونیة وكدا الخدمات المصرفیة عن طریق البطاقة المصرفیة وكدا الخدمات البریدیة و 
  .الاتصالیة 

 وفیها :  استراتجیات قنوات التوزیع التنافسیة: 

 : إستراتجیة الدفع  )1

لمنتجة لتأثیر على الوسطاء ، لدفع الخدمة من خلال تستخدم هده الإستراتجیة من قبل المؤسسة الخدمیة ا
هامش ربح عالي ، ومنح جوائز لتحفیز عملیة البیع ومنح وكالات مطلقة ، و تجهیز مواد العرض 

  .لمحلات الوسطاء ، وهدا ما نجده في خدمات صیانة السیارات 
 ) :السحب( إستراتجیة الجدب  )2

ة بجدب الزبائن من خلال الكثیر من المحفزات التي تقدمها ضمن هده الاستراتجیات تقوم المؤسسة الخدمی
مثل منح جوائز ومكافئات وحوافز بقصد المحافظة علي الزبائن الحالیین وجدب زبائن الخدمات المنافسة 

لزبائن من خلال مكالمة مجانیة ) جیزي ، نجمة ( وخیر دلیل عروض شركات الاتصال في الجزائر 
  .شركة نجمة  مدتها خمس دقائق یومیا من

  .إستراتجیة الدلیل المادي ومقدم الخدمة وعملیة تقدیمها : المطلب الثالث 
یعتبر الكلام عن إستراتجیات الدلیل المادي والناس وكذا عملیة تقدیم الخدمة من الأمور الجدیدة ، عند 

  .كتاب السوق ، ولكن كانت هناك بعض الاجتهادات أوردت ما یلي حسب هذا العنصر
  .1 إستراتیجیة الدلیل المادي: الفرع الأول
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إستراتیجیة الدلیل المادي أو إستراتیجیة خدمة الزبون تؤكد على إیجاد القیمة للزبون ، ویجب أن تصاغ 
وتطبق و یسیطر علیها ، من اجل إیجاد قاعدة  أساسیة متینة یتم العمل بها كنظرة مستقبلیة للبحث عن 

تي یمكن أن تكون علیها توقعات الزبون عن خدمات المنظمة ، ومحاولة الحاجات وتحلیل المستویات ال
إدخال هذه التوقعات في خدمة الزبون ، حیث انه عنصر أساسي في المزیج التسویقي ، ویختلف النظر 

لهذه الإستراتیجیة حسب طبیعة وأهداف والمنظمة ولكن النظرة الواقعیة لخدمة الزبون و الإستراتیجیة 
هي تلك النظرة التي ترى بان خدمة الزبون هي ذاك العنصر الذي یتعلق ببناء الروابط ما  الخاصة به ،

بین المنظمة والزبائن والمجموعات، وكذا مختلف المنظمات الأخرى  وهذه النظرة تؤكد على توطید 
یج العلاقة التبادلیة على المدى الطویل ، مما یعزز من خدمة الزبون لعنصر أساسي من عناصر المز 

  .التسویقي للمنظمة 

  .إستراتجیة مقدمي الخدمات : الفرع الثاني 
لا توجد هناك إستراتیجیة خاصة بمقدمي الخدمة واضحة لحد الآن ، ولكن یمكن إدراج هذه الأخیرة صمن 
ما یعرف بالتسویق الداخلي ن والذي یقوم على أساس أن العاملین یعتبرون كزبائن للمنظمة وهذا الأخیر 

یستخدم المنظور التسویقي لإدارة العاملین في المؤسسة الخدمیة وتنمیة مهاراتهم ) یق الداخلي التسو ( 
وقدراتهم لكي یكونوا قادرین على تقدیم أفضل الخدمات و توفیر علاقات طیبة مع زبائنهم وبالتالي تحقیق 

لد عند العاملین إحساس رضاهم ، وكسب ولائهم ومن أسالیب هذا التسویق ما یعرف بثقافة الخدمة التي تو 
  .الخ ... للشعور بالهدف ن وكذا نظام الحوافز والمكافئات 

   .إستراتیجیة عملیة تقدیم الخدمة: الفرع الثالث
  :لقد أورد كتاب التسویق بعض الاستراتیجیات الخاصة بعملیة تقدیم الخدمة یمكن إنجازھا في ما یلي 

  1: إستراتیجیة الاحتفاظ بالزبائن
  : إستراتیجیة التعامل مع شكاوي الزبون

یطلق الباحثون على هذا النوع من الاستراتیجیات نسمیه إستراتیجیة استرجاع الخدمة ، بمعنى أن القائم 
على تقدیم الخدمة یسترجع هذه الخدمة المقدمة  إذا لم یكن الزبون راضیا عنها لأي سبب كان سواء كان 

، أو نتیجة خلل في عملیة تقدیم الخدمة من قبل المؤسسة المقدمة وكما السبب نتیجة خطأ أرتكبه الزبون 

                                                             
  .248 ،180، 179، ص ص 2001زیع ،و زهران للنشر والت، دار  1ط بشیر عباس العلاق ، حمید الطائ ، تسویق الخدمات ،  1
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نما  ٕ ذكرنا سابقا فإن تسویق العلاقات أو مقدمي الخدمة كمفهوم لا یتركز على إیجاد زبائن جدد فحسب  وا
المهمة العظمى التي تضطلع بها مؤسسة الخدمة ، ینبغي أن تصب في بوتقة المحافظة على ولاء 

  .الزبائن
  : إستراتیجیة ضمان الخدمة 

یقدم الكثیر من مؤسسات الخدمة ضمانات للمستفیدین كجزء للخدمة المقدمة ، إن الوظیفة الأساسیة 
لضمان في التقلیص المخاطر المرتبطة بقرار الشراء سواء كانت قبل الشراء أو بعده، فنوادي الرشاقة مثلا 

وزنه  إنقاصزمنیة معینة في حالة إخفاق المستفیدین في ، غلبا تتعهد بإعادة اجو ر العضویة خلال فترة 
.  

  :إستراتیجیة إجراء تحسینات على عملیة تقدیم الخدمة
نظام الانتظام الالكتروني الذي یساعد كثیرا في تسهیل عملیة تدفق ) FNBC(استحدث بنك شیكاغو 

في البنك في الحصول على العملاء وتقدیم الخدمة الملائمة لهم ، وأیضا في تسهیل عملیة المشرفین 
رشاد العملاء إلى النقطة الملائمة لتقدیم الخدمة ، ونتیجة لهذه  ٕ المعلومات الفوریة التي من شانها توجیه وا

 % 35التحسینات تقلصت وقت عملیة السحب بنسبة 

وفي خلاصة هذا المبحث یمكن القول أن الاستراتیجیات مختلفة و متعددة العناصر المزیج التسویقي 
الخدمي والمؤسسة الجیدة هي التي تستطیع التنسیق المحكم بین هذه الاستراتیجیات بها یحقق المصلحة 

 .)البقاء والنمو والأرباح(الكبرى لأي مؤسسة خدمیة 
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.التخطیط الاستراتیجي للتسویق الخدمي : المبحث الثالث   
تمارس العدید من المنظمات أنشطتها بدون وجود خطة رسمیة مكتوبة ، ففي المنظمات الصغیرة قد 

یتصور المدراء أن التخطیط الاستراتجي هو نوع من أنواع الترف الذي لا یقدرون علیه، وان المؤسسات 
حا ملموسا بدون الكبرى هي التي تحتاج إلیه،أما في المنظمات الكبرى فقد ترى الإدارة أنها تحقق نجا

 الحاجة إلى استخدام أنظمة رسمیة للتخطیط ،  ومن تم لمادا تضیع وقتها في هده العملیة 
ومهما قیل ، و بغض النظر عن المبررات التي تقدمها المؤسسات المختلفة  لنجاحها  و إهمال عملیة 

ح لمؤسسات القرن الواحد و التخطیط الاستراتیجي، إلا أنها في  الواقع العملي تعد إحدى حتمیات النجا
أن المؤسسات التي تفشل في ممارسة التخطیط ، هي مؤسسات في "و كما یقول احد الخبراء . العشرین 

وفیما یلي نحاول توضیح مجموعة من المصطلحات المتعلقة بهذا المفهوم ، و " الواقع تخطط للفشل 
بالإضافة إلى الخطوات التي یتبعها وكدا  یتعلق الأمر بكل من أهمیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق ،

 1.العوامل المؤثرة فیه

.ماهیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق و أهمیته :  المطلب الأول  
إن مفهوم التخطیط الاستراتیجي للتسویق ینطوي تحت المفهوم العام للتخطیط الاستراتیجي و فیما یلي 

تسویقي  نحاول توضیح هدا المفهوم على مستوى النشاط ال  
.ماهیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق : الفرع الأول   

: كر البعض منها فیما یلي ذلقد أعطیت عدة تعاریف لتخطیط الاستراتیجي للتسویق یمكن   
علي انه العملیة الإداریة الخاصة بوضع إدامة العلاقة بین أهداف المنظمة ،   kotlerلر تعرفه كو 

عادة  ٕ   المهارات ، الموارد و فرصها التسویقیة المتمیزة حیث یسعي التخطیطي الاستراتیجي إلى رسم وا
  2ترتیب أنشطة ومنتجات المنظمة بالشكل الذي یحقق النمو و الأرباح المستهدفة 

وحدات إنتاجیة في الوظائف  أيالتخطیط الاستراتیجي للتسویق یتضمن إدارة  فان  abellوحسب أبل 
لتوقع والاستجابة للتغییر ، والتي یمكن أن تؤثر علي سوق منتجاتها ، ویمكن النظر ) الثمائیة ( المزدوجة 

                                                             
  .78،ص 2005، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،1ط ثابت عبد الرحمان ادریس ، جمال محي الدین المرسي ، التسویق المعاصر ،  1

  
  29محمود محمد جاسم  الصمیدعي ، مرجع سابق ، ص  2
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الة إلى التخطیط الاستراتیجي بوجه عام علي انه العملیة التي یتضمن اتخاذ القرارات بشان تحدید رس
  .الشركة وأغراضها الرئیسیة و الاستراتجیات الموصلة إلى تحقیقها 

كما یعني التخطیط الاستراتیجي للتسویق علي انه العملیة التي یمكن من خلالها الربط بین رسالة الشركة 
  .الرئیسیة من جهة ، والاستراتجیات التي  تمكن من تحقیقها من جهة أخري أهدافهاو 

  : 1الاستراتیجي للتسویق علي انه العملیة الإداریة التي من خلالهاكما یعرف التخطیط 

 .تحدید الأهداف التسویقیة  .1

 .تنمیة اكبر عدد من بدائل المزیج التسویق التي توصل إلى تحقیق هده الأهداف  .2

  .التقییم و المفاضلة بین هده البدائل .3

  .اختیار المزیج التسویقي المناسب .4

  .لتنفیذ برامج المزیج التسویقي المختارتوفیر الظروف المناسبة  .5
ویعرف التخطیط الاستراتیجي للتسویق بأنه عملیة تنمیة وللحفاظ علي التوافق الاستراتیجي بین أهداف 

  .2وقدرات المنظمة من ناحیة ، وبین فرصها التسویقیة من ناحیة أخري

3 .أهمیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق: الفرع الثاني   

مؤسسة متوسطة و كبیرة الحجم لدراسة  181علمیة تمت بالولایات المتحدة الأمریكیة شملت  هناك دراسة
مدي اعتمادها علي التخطیط الاستراتیجي للتسویق فكانت النتیجة أن هناك مجموعة تطبق لتخطیط 

تي الاستراتیجي للتسویق مجموعة أخري لا تطبقه وبینة الدراسة كذالك أن الأداء الأفضل للشركات ال
:تطبق التخطیط الاستراتیجي للتسویق و دلك یحقق المزایا الآتیة   

 التنسیق و التعاون بین مختلف أنشطة المنظمة التسویقیة والإنتاجیة والتمویلیة و الذي من  یقوي
 .شانه العمل علي تحقیق تفكیر مشترك وواضح و استغلال أفضل الموارد المنظمة 

 هاتوقع ، حیث یمكن تقویم الأهداف الهامة في مستقبلالمنظمة علي وصف النمو الم یساعد . 

  التخطیط یزید حالة التعصب ، حیث أن الأحداث غیر المتوقعة یمكن ان تسبب الكثیر من
 .المشاكل للمنظمة 

                                                             
  .    1،2،ص 2002 ، مركز خبرات المهنیة و والاداریة ، 2، ط یقتوفیق عبد الرحمان ،منهج مهارات البیع ولتسو   1
  .78، مرجع سابق ،ص  ثابت عبد الرحمان ادریس ، جمال محي الدین المرسي  2
  .35 ،34محمود محمد جاسم الصمیدعي ، مرجع سابق ، ص  ص  3
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  التخطیط الاستراتیجي  یحقق أجواء فعالة لإدارة عملیة التغییر ، ودالك من خلال متخذي القرار
 .إذا ما حصلت حادثة أو حوادث معینة بالتفكیر بماذا سیفعل 

  إن التخطیط الاستراتجي لاغني عنه للإدارة العلیا لتأدیتها مسؤولیاتها بصورة فعالة. 

  یعمل علي محاكاة المستقبل علي الورق ، كوسیلة تسمح للمنظمة من اتخاذ قرارات أفضل عن
من انتظار حدوثها ، و أن الفرص التي یمكن عملها في المستقبل ، والتي تحدد الحاضر بدلا 

 .التخطیط یعمل علي تصنیف الفرص وكدالك تهدیدات التي تواجه المنظمة 

  ، تعامل معهالل الأولویاتوضع یساعد علي تشخیص المسائل الإستراتجیة . 

  یساعد المنظمة في التعامل علي ارتفاع درجة تعقید نشاط الأعمال ، وبصفة خاصة في
 .المنظمات الكبیرة 

  .عملیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق : المطلب الثاني 
التخطیط الاستراتیجي للتسویق علي مجموعة من المراحل التي یمر بها لتحدید الإستراتجیة التسویقیة 
المناسبة للمنظمة ، كمانه تراعي مجموعة من العوامل الداخلیة و الخارجیة لتحدید الخطة الإستراتجیة 

  .المناسبة 
  .1خطوات عملیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق : لأول الفرع ا

التخطیط الاستراتیجي للتسویق یمر بمجموعة من المراحل یمكن إجمالها  انفق رواد الفكر التسویقي ان
  :في العناصر التالیة 

 تحلیل الموقف  : 

خصائص الموقف إن الغرض الأساسي من القیام بهده الخطوة هو تقییم الحالي للشركة ، والتعرف علي 
الذي تتحرك فیه ، وحقائق المستقبل التي سیستند علیه وضع استراتجیات التسویق وفي هده المرحلة 

  "أین نحن الآن : " یصف المدیر المعالم الأساسیة للموقف الذي یواجهه ، ویجب عن السؤال 
  :وتتضمن هده المرحلة الخطوات التالیة

  الرئیسیة داخل وخرج الشركة تحلیل مطالب و توقعات أصحاب المصالح. 

  الأداء السابق ، الموقف السابق و الحالي ، التنبؤ بالمستقبل : تحلیل قاعدة البیانات. 

  قیاس الفرص التسویقیة ، تحلیل التهدیدات و القیود : تحلیل البیئة.... 

                                                             
  .9 -4ص  توفیق عبد الرحمان ، مرجع سابق، ص 1
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 حدید مواطن تحلیل الموقف الحالي للصناعة ، تحلیل الموقف الحالي للشركة ،  ت: ‘ تحلیل المنشأ
 .القوة و الضعف لدیها

  تحدید رسالة الشركة و أغراضها الرئیسیة: 

، أي الغرض الرئیسي من قیام بأعمال الوصف ) المبرر عن وجودها في السوق ( تمثل رسالة الشركة 
  .المحدد لدور الشركة في السوق 

  تحدید وحدات الأعمال: 

تقییم مواقفها من الأمور الهامة و الحیویة یعد فهم كیفیة تركیب أعمال الشركة و تحلیلها و 
  :للتخطیط الاستراتیجي للتسویق ، وتتضمن هده الشركة الخطوات الفرعیة التالیة 

 وتعرف وحدة العمل الاستراتیجي علي انها : تحلیل تركیب الأعمال و تكوین وحدات الإستراتجیة
لسلعي المترابط ، أحیانا قد یكون قسم أو أكثر من أقسام الشركة ، أو خط منتجاتها أو المزیج ا

    :وینبغي توفر الشروط التالیة. مجرد منتج واحد أو حتى صنف أو علامة تجاریة معینة 
أن تمثل عملا أو نشاطا مستقلا ، وان یكون لها رسالة متمیزة وواضحة ، بالإضافة إلي أن یكون 

، بالإضافة إلى الموارد  لها منافسین خاصین بها ، وان یكون لكل وحدة مدیر مسؤول عنها
الخاصة بها و كذا تخطیط خاص بالوحدة الذي یدخل في إطار الاستفادة من التخطیط 

  . الاستراتیجي 

  وتستخدم أسالیب ونماذج عدیدة في تقییم تولیفة أعمال : التقییم الاستراتیجي لوحدات الأعمال
 ......وذج تطور السلعة الشركة من بینها معني الخبرة ، مصفوفة النمو التسویقي ، نم

  تحلیل المنتجات والأسواق: 

یتم في هده الخطوة قیام الإدارة بتحدید أي منتجات ستصنعها ، ولأي الأسواق سوف تقدمها ویمر 
المنتجات والأسواق العامة ، و كذا المنتجات و الأسواق المحددة و : التحلیل هنا ب ثلاث مستویات 

  .علامات المنتج و السوق 
  إستراتجیة السوق المستهدف: 

   :ونشیر هنا إلى ثلاث استراتجیات بدیلة یمكن لرجل التسویق الاختیار فیما بینها للهدف السوقي
 .التسویق غیر المتنوع ، التسویق المتنوع ، التسویق المركز 
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  تحدید الأهداف التسویقیة: 

في هده الخطوة تحدد الإدارة النتائج التي ترغب الشركة في تحقیقها من خلال أنشطتها و جهودها 
من خلال زیادة حجم المبیعات ( التسویقیة و تتضمن الأهداف التسویقیة أهداف الربح ، وأهداف النمو 

  .........، وأهداف البقاء ) وزیادة النصیب السوقي التوسع

أهداف التسویق ممكنة التحقیق واضحة مفهومة مقنعة وفي صورة قابلة  بصفة عامة یجب أن تكون
   .للقیاس ، هدا بالإضافة إلى كونها متوازنة وغیر متعارضة فیما بینها

 إعداد استراتجیات المزیج التسویقي  : 

دمه یعرف المزیج التسویقي على انه مزیج خاص للعوامل التسویقیة التي یمكن التحكم فیها ، و الذي تستخ
الشركة في تحقیق أهدافها في السوق المستهدف ، و الشركة الجیدة هي التي تستطیع التحكم في مزیجها 

  .التسویقي 
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 أهداف السوق استراتجیات المزیج التسویقي

ستراتجیة التوزیعإ إستراتجیة الترویج  إستراتجیة المنتجات إستراتجیة التسعیر 

 برمجة التسویق

رقابة وتقییم 
 الأداء التسویقي

 التنفیذ

 احل التخطیط الاستراتیجي للتسویقر م 08  الشكل
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  .1العوامل المؤثرة على عملیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق : الفرع الثاني 
) العوامل الداخلیة ، العوامل الخارجیة(تتأثر عملیة التخطیط الاستراتیجي للتسویق بمجموعة من العوامل 

 :یمكن ذكرها في ما یلي 

  :العوامل الخارجیة للمنظمة 
أن هذه العوامل لا یمكن السیطرة علها أو من الصعب السیطرة علیها من قتل إدارة التسویق ومن  حیث
الظروف الاقتصادیة، حجم السوق و اتجاهاته، المنافسة، منافذ البیع، التكنولوجیا، الاعتبارات : أهمها

  .القانونیة و السیاسة الدولیة، العوامل الاجتماعیة و الثقافیة
  :لیة للمنظمة العوامل الداخ

إن هذه العوامل یمكن السیطرة علیها، عن طریق التحكم في الأنشطة الداخلیة للمنظمة، غیر أن هناك 
بعض القیود التي تحقق سیطرة إدارة التسویق عیها وبدرجات متفاوتة، وهذه العوامل تشمل موارد المنظمة، 

  .فلسفة الإدارة، التنظیم، و العوامل التسویقیة
المثال ، التداخل والارتباط بین العوامل الداخلیة و الخارجیة للمنظمة لا یمكن السیطرة علیها ، فعلى سبیل 
أن المنظمة تراقب  وتتكیف  وتستجیب للبیئة التسویقیة حیث أنها  تستجیب وتتكیف " كــوتلر "ولذلك یرى 

ین ،المستهلكین ،  المنافسین كما مع ما أسماه بالبیئة الجزئیة ، والمتمثلة في الوسطاء التسویقیین المهجری
أنها تتكیف مع ما أسماه بالبیئة الجزئیة ، والمتمثلة في الوسطاء التسویقیین المهجریین المستهلكین ،  

كما أنها تتكیف مع ما أسماه بالبیئة الكلیة و المتمثلة في العوامل الدیموغرافیة ، الاقتصادیة ، .المنافسین
كل هذه العوامل تؤثر على . ونیة ، العوامل التكنولوجیة ، و الاجتماعیة المؤثرات السیاسیة و القان

إستراتیجیة التسویق للمنظمة ، حیث تأخذ المنظمة و بغض النظر ، العوامل في البیئة التسویقیة عند 
  .وصفها لإستراتیجیتها لخدمة الهدف التسویقي 

  :یقأهداف وخصائص التخطیط الإستراتیجي للتسو : المطلب الثالث
یتمیز التخطیط الإستراتیجي للتسویق عن غیره من العوامل الأخرى في المنظمة بمجموعة من الأهداف و 

 : الخصائص یمكن ذكرها في ما یلي
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  .1أهداف التخطیط الإستراتیجي للتسویق: الفرع الأول
الأنشطة التسویقیة في إن المسؤولیة الرئیسیة للإدارة العلیا هي وضع خطة إستراتیجیة تعمل على قیادة 

كافة المستویات للمنظمة ، إن خطة التسویق الإستراتیجیة یجب أن تعمل على تحقیق عدة أهدا و ذلك 
  لتوفیر توجیه مناسب لملاقاة الفرص التسویقیة حسب ما یأتي

  :تحدید المهام المشتركة
ي خطا في تحدید أنشطة یجب على الخطة الإستراتیجیة أن تحدد الأنشطة الكلیة للمنظمة، حیث أن أ

  المنظمة یقود إلى زج المنظمة في أخطاء و مسائل لا تهدف في المدى البعید إلى تحقیق النمو 
  :وضع الأهداف المشتركة 

حیث لا یكفي التحدید الواسع للأنشطة المشتركة، بل یجب على الخطة الإستراتیجیة التي توفر توجیه 
أهداف إستراتیجیة "  KELLOGGكولوج " ال وضعت شركة على سبیل المث: واضح للنشاط التسویقي

  : لمواجهة الطلب الراكد على الجیوب حیث ركزت  الإدارة العلیا على 
 .البحث عن أسواق محلیة جدیدة -

  .تحفیز الطلب الخارجي على الجیوب -

ملیون دولار سنویة أو أكثر ، ومعدل نمو أكثر  05تنویع محدود في خطوط المستقلة بمبیعات  -
  .في باقي السنة وبأسعار عالیة  % 10من 

  :توفیر دلیل لتطویر المزیج السلعي
إن وضع أهداف مشتركة و واضحة ، قد یساعد شركة كولوج في وضع المزیج السلعي الملائم ، مع 

  .توسیط إنتاج الجیوب ، مع تنویع محدود لخطوط الغداء ذات معدلات النمو العالیة

  :التسویقیة وغیر التسویقیة تحقیق تكامل الموارد 
إن خطة التسویق الإستراتیجیة تأخذ بعین الاعتبار كل الموارد المشتركة ، التصنیع ، البحث و التطویر ، 

التمویل ،الإدارة و التسویق وعلى الإدارة العلیا توضیح كیفیة استغلال هذه الموارد وماهي الموارد 
 .الإضافیة التي تحتاجها المنظمة 
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  :هداف أداء مشتركةوضع أ
على خطة التسویق الإستراتیجیة، وضع أهداف أداء قیاسیة لكل وحدات العمل مثل العائد على 

الاستثمار، العائد على صافي الموجودات، التدفق النقدي المخصوم، وتجري في هذه الأهداف المالیة 
  .تقویم الوحدات الإنتاجیة 

  :توفیر دلیل عمل لتوزیع الموارد 
الأهداف الرئیسیة للتخطیط الاستراتیجي على مستوى المنظمة ، هو توزیع الموارد على وحدات  واحد من

ونفس الشيء   SBU (STRATEGIC BUSNINESS UNITES(النشاط أو الوحدات  الإنتاجیة المختلفة 
وال حیث توزع الموارد المشتركة على خطوط النتاج لوحدة النشاط ، وأن حجم الأم) SBU(داخل الوحدات 

  .الموزعة إلى كل وحدة یعتمد على أدائها
  :وضع تخطیط أفقي طویل الأمد

یجب أن تحتوي خطة التسویق الإستراتیجي على نظرة طویلة الأجل، وذلك بسبب الحاجة إلى اختبار 
  .الفرص الاستثماریة البدیلة عبر الأسواق

من مسؤولیة الإدارة العلیا، سواء منها  إن خطة التسویق الإستراتیجیة هي :تأكید مسؤولیة الإدارة العلیا 
، إن أهمیة مسؤولیة  ) S.B.U(، أو مستوى وحدات النشاط  CORPORATEعلى المستوى المشترك 

الإدارة العلیا تكمن في أن الخطة الإستراتیجیة  تقود توزیع الموارد المشتركة ، و تؤثر بالتالي على الموقف 
  .لوسطى تكون عیر مرغوبة في حلة عدم مشاركة الإدارة العلیاالمالي للمنظمة ، إن جهود الإدارة ا

  .1خصائص التخطیط الإستراتیجي للتسویق : الفرع الثاني
یختلف التخطیط الاستراتیجي للتسویق من غیره من أنواع التخطیطات  الأخرى في خصائصه و ممیزاته 

  :، ومن أهم هذه الخصائص ما یلي 
 المحسوبة، فالمسوق یعمل عادة في ظروف عدم التأكد بدرجة كبیرة المخاطر. 

 توقع ردود فعل المنافسین و الاحتیاط ضدها. 

  التكامل و الترابط مع جمیع وظائف وصالح المؤسسة الخدمیة ككل. 

  التكییف على ظروف البیئة الداخلیة وخاصة الخارجیة. 

  ل  إلى مهمة الشركة و أهدافها الرئیسیةتنمیة أكبر عدد من البدائل الإستراتیجیة للوصو. 

 رسم أسالیب الحركة في السوق على شكل حلقات متتالیة. 
                                                             

  .3 ،2توفیق عبد الرحمان، مرجع سابق، ص ص  1
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  النظرة الشمولیة للمتغیرات التي یتم التعامل معها. 

  التركیز على البعد الزمني للتطور. 

  أن یكون التخطیط  الإستراتیجي للتسویق ممكنا و واقعیا. 

 لأهداف تحدید أفق زمني مناسب لتحقیق ا. 

  الرجع ( توفیر التغذیة المرتدة بالمعلومات.( 

وفي نهایة هذا المبحث یمكن القول أن التخطیط الاستراتیجي هو الأداة الفعالة  و الوسیلة الأنجع 
التي تمكن المنظمة  من تطبیق الخطة الإستراتیجیة المناسبة والتي تمكنها من تحقیق  أهدافها  و 

  .ي كانت تنوي الوصول إلیهاغایاتها المستقبلیة الت
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   : خلاصة الفصل

إن من الأهمیة بمكان وجود إستراتیجیة تسویقیة للمؤسسة الخدمیة ،لان هناك تغیرات مستمرة وخطیرة     
وتتعرض فیها إلى صدمات ومفاجآت غیر متوقعة ).المؤسسة الخدمیة(في البیئة التي تعمل بها المنظمة

انت أو دفاعیة أو رسم إستراتیجیة عامة هجومیة ك الناجحةفي الأنشطة التسویقیة ولذلك على المؤسسة 
عقلانیة،والمزج بیتها حسب البیئة المحیطة بالمؤسسة ثم تأتي مرحلة رسم إستراتیجیات المزیج التسویقي 

عناصر المزیج  اتإستراتیجی بینالمؤسسة الجیدة دائما للتنسیق المحكم  من خلالهالخدمي، والذي تسعى 
قریبة المدىلتحقیق أهدافها البعیدة و  التسویقي الخدمي



إستراتیجیات التسویق في المؤسسة الخدمیة: الفصل الثاني   
 

55 
 

  



  -میلة-وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة التسویقیة في الاستراتجیات: الفصل الثالث
 

56 
 

  :   تمهید  
المصــــرفیة  البیئـــةإن بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة یســــعى إلـــى التـــأقلم مـــع التغیــــرات التـــي تشـــهدها        

 ىالجزائریة نتیجة إنفتاح هذه الأخیرة علـى الأسـواق المصـرفیة العالمیـة ، ومـن أجـل تحقیـق ذلـك فـإن مسـؤول
بــذلوا مجهــودات كبیــرة بغیــة مواجهــة المنافســة التــي فرضــها اقتصــاد الســوق والحفــاظ علــى  (BADR)بنــك 

مكانــــة البنــــك فــــي الســــوق المصــــرفیة الجزائریــــة كبنــــك رائــــد فــــي مجــــال العمــــل المصــــرفي، ســــواء بالانتشــــار 
  .الجغرافي الممیز عبر كافة التراب الوطني ، أو عن طریق توسیع وتنویع مجال تدخله

لحصـــول علـــى أكبـــر حصـــة فـــي الســـوق المصـــرفیة، وضـــع بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة ومـــن أجـــل ا    
إســـتراتیجیة شــــاملة لمواجهــــة التطــــورات التــــي یشــــهدها المحــــیط المصــــرفي واســــتجابة لاحتیاجــــات وتطلعــــات 

 .العملاء
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  بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة مفاهیم عامة: المبحث الأول 
  .لمحة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:   الأول المطلب

  تعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  أولا
یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من بین البنوك التجاریة الجزائریة ، حیـث یتخـذ شـكل شـركة ذات أسـهم   

یكلـة التـي تبنتهـا الدولـة بعـد إعـادة تعود ملكیته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك في إطار سیاسة إعادة اله
، وذلـك بهـدف 1 1982مـارس 13المـؤرخ فـي  106-82هیكلة البنك الـوطني الجزائـري بموجـب مرسـوم رقـم 

تطـــویر القطــــاع الفلاحـــي وترقیــــة العـــالم الریفــــي، ولقـــد أوكلــــت لـــه مهمــــة تمویـــل هیاكــــل ونشـــاطات القطــــاع 
  .التقلیدیة في الأریافالفلاحي، الصناعي، الري، الصید البحري والحرف 

إلـى شـركة مسـاهمة  1988تحول بنك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة فـي إطـار الإصـلاحات الاقتصـادیة بعـد عـام 
دج للسـهم الواحـد،    1000000سـهم بقیمـة 2200ملیار دینـار جزائـري، مقسـم إلـى  22ذات رأس مال قدره 

ذي مــنح اســتقلالیة أكبــر للبنــوك وألغــي مــن الــ 1990أفریــل  14ولكــن بعــد صــدور قــانون النقــد والقــرض فــي 
خلاله نظام التخصـص ، أصـبح بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة كغیـره مـن البنـوك یباشـر مهامـه كبنـك تجـاري 

ملیـار  33والمتمثلة في منح القروض وتشجیع عملیة الادخـار بنوعیهـا ، أمـا حالیـا فیقـدر رأس مالـه بحـوالي 
دج لكـل سـهم مكتتبـة كلهـا مـن طـرف  1000000م بقیمة اسمیة قـدرها سه 3300دینار جزائري موزع على 

  .الدولة
 18وحتــى یتسـنـى لهــذا المصــرف القیــام بمهامــه علــى أحســن وجــه، لقــد ورث مــن البنــك الــوطني الجزائــري  

وكالــة، وفــي  173مدیریــة جهویــة و 29كــان لــه  1985وكالــة ، وفــي ینــایر مــن ســنة  140مدیریــة جهویــة و
عامــل مــا بــین  7000وكالــة مــؤطرة بحـوالي  300افســة القویـة أصــبح یشــق طریقــه بحـوالي سـوق یتمیــز بالمن
، وبهـــدف اكتســـاب میـــزة تنافســـیة تؤهلـــه لمنافســـة البنـــوك الخاصـــة والأجنبیـــة التـــي تـــزاول  1إطـــار  وموظـــف

  .نشاطها في السوق المصرفیة الجزائریة قام بتنویع منتجاته وخدماته المتضمنة أبعاد الجودة الشاملة

  مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  ثانیا
  :مر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في مسیرة نشاطه بثلاثة مراحل یمكن تقسیمها كالتالي

  :1990-1982المرحلة ما بین  -1
كان هدف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة خلال الثمـاني سـنوات الأولـى مـن إنشـائه هـو فـرض وجـوده ضـمن   
الم الریفــي بفــتح العدیـد مــن الوكــالات فــي المنـاطق ذات الصــبغة الریفیــة، حیــث اكتسـب خــلال هــذه الفتــرة العـ

                                                
  .16/03/1982، 11المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، العدد  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم   1
   .02، صBADR ،2002تقریر نشاط بنك  1
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ســمعة وكفــاءة عالمیــة فــي میــدان تمویــل القطــاع الزراعــي ، قطــاع الصــناعة الغذائیــة والصــناعة المیكانیكیــة 
قتضــى تخصــص كــل الفلاحیــة، هــذا التخصــص فــي مجــال التمویــل فرضــته آلیــة الاقتصــاد المخطــط الــذي ا

  .بنك في تمویل قطاعات محددة
وخــلال هــذه المرحلــة لــم یكــن دور بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة فعــالا وذلــك لأن أغلــب المشــاریع التــي كــان 

  .یملوها كانت ذات الطابع العمومي حیث كان تحصیل القروض الممنوحة صعبا وأحیانا كثیرة مستحیلا

  :1999 -1991المرحلة مابین  -2
الـذي یــنص علـى نهایــة تخصـص كــل بنـك فــي نشـاط معــین، توسـع نشــاط  90/10بموجـب صـدور قــانون   

بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة لیشـــمل مجـــالات أخـــرى مـــن النشـــاط الاقتصـــادي خاصـــة قطـــاع المؤسســـات 
دون الاســــتغناء عــــن القطــــاع الفلاحــــي الــــذي تربطــــه معــــه  PME/PMIالاقتصــــادیة المتوســــطة والصــــغیرة 

  .میزةعلاقات م
أما في المجال التقني فكانـت هـذه المرحلـة أهـم مرحلـة تمیـزت بإدخـال تكنولوجیـا إعـلام آلـي متطـورة تهـدف  

  :2إلى تسهیل تداول العملیات البنكیة وتعمیمها عبر مختلف وكالات البنك ، هذه المرحلة شهدت ما یلي
  ).الدولیة ( لتسهیل معالجة وتنفیذ عملیات التجارة الخارجیة  swift 1تطبیق نظام : 1991
تســـییر ( مــع فروعـــه المختلفـــة للقیـــام بالعملیـــات البنكیـــة  2) logiciel sybu  (وضــع برمجیـــات: 1992

، إلــى جانــب )القــروض، تســییر عملیــات الصــندوق، تســییر المودعــات، الفحــص عــن بعــد لحســابات الزبــائن
لآلـــي فـــي كـــل عملیـــات التجـــارة الخارجیـــة، خاصـــة فـــي مجـــال فـــتح الإعتمـــادات تعمـــیم اســـتخدام الإعـــلام ا

ســاعة، كمــا تــم إدخــال مخطــط  24المســتندیة والتــي أصــبحت معالجتهــا فــي یومنــا هــذا لا تتجــاوز أكثــر مــن 
  .الحسابات الجدید على مستوى كل الوكالات

  .لى مستوى شبكات البنكإنهاء عملیة إدخال الإعلام الآلي في جمیع العملیات البنكیة ع: 1993
  .بدء العمل بمنتج جدید یتمثل في بطاقة التسدید والسحب بدر: 1994
نجـاز العملیـات المصـرفیة عـن بعـد ) télétraitement( إدخال عملیة الفحص السلكي : 1996 ٕ ، فحـص وا

  .وفي الوقت الحقیقي
 ).CIB  )Carte Inter Bancaire بدء العمل ببطاقة السحب مابین البنوك: 1998

  :2006-2000المرحلة مابین  -3

                                                
 2 Badr info n°02 , mars 2002 , p p 2-4. 

ومقرها في بلجیكا ، تدیریها الجمعیة الدولیة للاتصالات المالیة الهاتفیة بین  1973نظام سویفت عبارة عن شبكة للاتصالات أنشئت في عام  1
  .....ل التقلیدیة مثل التلكس والتلغراف البنوك والتي تستخدم وسائل للاتصالات الحدیثة لتبادل الرسائل بین البنوك بدلا من الرسائ

  Système bancaire universel) (.تربط الوكالات البنكیة بالمدیریة العامة BADRشبكة معلوماتیة خاصة ببنك  2
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تمیزت هذه المرحلة بوجوب التدخل الفعلي والفعال للبنوك العمومیة لبعث نشـاط جدیـد فیمـا یتعلـق بمجـالات 
یســایر قواعــد اقتصــاد الســوق، وفــي هــذا الصــدد  الاســتثمارات المربحــة وجعــل نشــاطاتها ومســتوى مردودیتهــا

رفـــع بنــــك الفلاحـــة والتنمیــــة الریفیـــة إلــــى حــــد كبیـــر مــــن القـــروض لفائــــدة المؤسســـات الاقتصــــادیة الصــــغیرة  
وفـــي شـــتى مجـــالات )  micro entreprise( ، وكـــذا المؤسســـات المصـــغرة ) PME/PMI( والمتوســـطة

  .اته للقطاع الفلاحي وفروعه المختلفةالنشاط الاقتصادي إضافة إلى رفعه لمستوى مساعد
بصــدد مســایرة التحــولات الاقتصــادیة والاجتماعیــة العمیقــة ومــن أجــل الاســتجابة لتطلعــات زبائنــه ، وضــع   

خاصـــة علـــى عصـــرنه البنـــك وتحســـین الخـــدمات وكـــذلك إحـــداث  زبنـــك البـــدر برنـــامج خماســـي فعلـــي یتركـــ
  :ومن أهم النتائج التي حققها مایليتطهیر في میدان المحاسبة وفي المیدان المالي ، 

نجاز مخطط تسویة للبنك لمطابقة القیم الدولیة:  2000 ٕ   .القیام بفحص دقیق لنقاط القوة والضعف وا
التطهیـــر الحســـابي والمـــالي، والعمـــل علـــى تخفیـــف الإجـــراءات الإداریـــة والتقنیـــة المتعلقـــة بملفـــات :  2001

 les(مــع الخــدمات المشخصــة)  la banque assise( القــروض، مــع تحقیــق مشــروع البنــك الجــالس 

service personnalisés  ( بــبعض الوكــالات الرائــدة)وكــذا إدخــال مخطــط )وكالــة عمیــروش والشــراقة ،
  .جدید في الحسابات على مستوى المحاسبة المركزیة

  .تعمیم مفهوم بنك الجلوس والخدمات المشخصة على مستوى جمیع وكالات البنك:  2002
وهــو نظــام تغطیــة الأرصــدة عــن طریــق الفحــص الســلكي دون اللجــوء )  SYRAT(إدخــال نظــام  : 2003

  .1إلى النقل المادي للقیم مما یسمح بتقلیص فترات تغطیة الصكوك والأوراق التجاریة
تأســیس نـــادي الصـــحافة بمبـــادرة مدیریـــة الاتصـــال تشــجیعا لمبـــدأ التـــداول الحـــر للمعلومـــات البنكیـــة وكـــذا  -

  .2بائن بمختلف خدمات البنكتعریف الز 
 les guichets automatiques des( تعمــیم اســتخدام الشــبابیك الآلیــة لــلأوراق النقدیـــة :  2004

billets ( المرتبطـــة ببطاقـــات الـــدفع التـــي تشـــرف علیـــه شـــركة النقـــد الآلـــي والعلاقـــات التلقائیـــة بـــین البنـــوك
SATIM رةخاصة في المناطق التي تتمیز بكثافة سكانیة كبی.  

 télé des chèquesو  télécompensationفـي مـاي تـم إدخـال كـل مـن المقاصـة الإلكترونیـة :  2006
وذلـك مـن أجـل تحقیـق الأمـان والثقـة   télé des virements،وفـي سـبتمبر تـم إدخـال نظـام جدیـد یعـرف بــ

 .والشفافیة في التعاملات من جهة، ومحاربة الغش والاختلاسات من جهة أخرى

 

  

  مكانة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في المحیط المصرفي الجزائري :  ثالثا
                                                

1   A.sahi , conseil economique et social, Badr info n°36-37, decembre 2003,Alger,p15.   
لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة نادي الصحافة    2  Badr info n°33, mars –avril 2003, Alger, p17. 
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یحتـل بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیــة موقعـا متمیـزا ضـمن الهیكـل المصــرفي الجزائـري، فهـو یعتبـر كـأكبر بنــك 
  : یما یليتجاري في البلد نظرا لما یشهده من تحولات هیكلیة وعملیة هامة منذ نشأته والتي یمكن إیجازها ف

بكافـة الصـلاحیات والوظـائف المتعـارف علیهـا  1982یتمتع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة منذ نشأته فـي  -1
  .عالمیا

 bankers(یمتاز بكثافة شبكته وأهمیة تشكیلته البشـریة، حیـث صـنف مـن طـرف مجلـة قـاموس البنـوك  -2
almanach ( 668الجزائریــة وهــو بنــك یحتــل المركــز فــي المركــز الأول فــي ترتیــب البنــوك  2001فــي ســنة 

فـي المراتـب العشـرة الأوائـل  2002بنـك مصـنف، كمـا صـنف فـي سـنة  4100في الترتیب العـالمي مـن بـین 
 .3للبنوك الإفریقیة

یعمــل فــي كافــة القطاعــات الاقتصــادیة ، كمــا یمــول كافــة المؤسســات علــى اخــتلاف نشــاطها وطبیعتهــا  -3
 .القانونیة

 .  1991ت منذ استعمال السوفی -4

 .استعمال الإعلام الآلي في جمیع عملیات التجارة الخارجیة -5

 .من حجم معاملاته %30تمثل التجارة الخارجیة  -6

 .أول بنك جزائري یستعمل مفهوم البنك الجالس مع خدمات مشخصة -7

 ).télétransmission(القیام بالعملیات البنكیة في الوقت الحقیقي وعن بعد  -8

تعمیم اسـتعمال الإعـلام الآلـي علـى كـل الشـبكة بفضـل برمجیـات خاصـة ملـك للبنـك مصـمم مـن طـرف  -9
.                                                                                                                            ةمهندسي المؤسس

  أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:   يالمطلب الثان
مــن أجــل التــأقلم مــع المنــاخ الاقتصــادي الــذي یتمیــز حالیــا بــالتغیرات الجذریــة، لجــأ بنــك الفلاحــة  والتنمیــة 
الریفیــة كغیــره مــن البنــوك العمومیــة الأخــرى إلــى القیــام بأعمــال ونشــاطات متنوعــة للوصــول إلــى إســتراتیجیة 

ة مصـرفیة كبیـرة تحضـا بـاحترام وثقـة المتعـاملین الاقتصـادیین والأفـراد العمـلاء علـى تتمثل فـي جعلـه مؤسسـ
  .حد سواء بهدف تدعیم مكانته ضمن الوسط المصرفي

  أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  أولا
  :من أهم الأهداف الرئیسیة المسطرة من طرف إدارة البنك ما یلي

  .البنك كمؤسسة مصرفیة شاملةتنویع وتوسیع مجالات تدخل  -1
 .تحسین العلاقات مع العملاء -2

 .تحسین نوعیة الخدمات -3

                                                
  .32،ص  2000تقریر نشاط بنك بدر،   3
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 .الحصول على أكبر حصة من السوق -4

 .تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق مردودیة أكبر -5

وبغیة تحقیق تلك الأهداف استعان البنك بتنظیمات وهیاكل داخلیة ووسائل تقنیـة حدیثـة بلجوئـه إلـى صـیانة 
وتـــرمیم ممتلكاتـــه وتطـــویر أجهـــزة الإعـــلام الآلـــي ، كمـــا بـــذل القـــائمون علـــى البنـــك مجهـــودات كبیـــرة لتأهیـــل 

لتقــرب أكثــر مــن العمــلاء وذلــك مــوارده البشــریة وترقیــة الاتصــال داخــل وخــارج البنــك، كمــا ســعى البنــك إلــى ا
بتـــوفیر مصـــالح تتكفـــل بمطـــالبهم ، والتعـــرف علـــى حاجـــاتهم ورغبـــاتهم ، وكـــان البنـــك یســـعى لتحقیـــق هـــذه 

  :الأهداف بفضل قیامه بـ
رفـــع حجـــم المــــوارد بأقــلـ تكلفـــة ممكنــــة وأعلـــى عائـــد عــــن طریـــق القـــروض المنتجــــة والمتنوعـــة واحتــــرام  -أ

  .القوانین
 .ك فیما یخص حجم التعاملاتتوسیع نشاطات البن -ب

  .الصارم لخزینة البنك سواء بالدینار أو بالعملة الصعبة رالتسیی -ج

  مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  ثانیا
تماشیا مع القـوانین والقواعـد سـاریة المفعـول فـي مجـال النشـاط المصـرفي، فـإن بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة 

  :الیةمكلف بالقیام بالمهام الت
الإعتمـادات المالیـة علـى اخـتلاف أشـكالها طبقـا للقـوانین والتنظیمـات  تنفیذ جمیع العملیات المصـرفیة و -1

  .الجاري العمل بها
 .ةإنشاء خدمات مصرفیة جدیدة مع تطویر الخدمات القائم -2

 .تطویر شبكته ومعاملاته النقدیة باستحداث بطاقة القرض -3

 .البنك عن طریق ترقیة عملیتي الادخار والاستثمارتنمیة موارد واستخدامات  -4

 .تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة -5

 .الاستفادة من التطورات العالمیة فیما یخص التقنیات المرتبطة بالنشاط المصرفي -6

مـــــدخرین فـــــي إطـــــار سیاســـــة القـــــروض ذات ومـــــن أجـــــل إعطـــــاء منتجـــــات وخـــــدمات مصـــــرفیة جدیـــــدة لل   
عــادة تنظــیم القــرض، كمــا حــدد ضــمانات متصــلة  ٕ المردودیــة، قــام البنــك بتطــویر قــدرات تحلیــل المخــاطر وا
بحجــم القــروض وهــو یطبــق معــدلات فائــدة تتماشــى وتكلفــة المــوارد ، مــع محاولــة الحصــول علــى امتیــازات 

 .ضریبیة
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  الهیكل التنظیمي لبنك بدر ومكانة الوظیفة التسویقیة ضمنه:   الثالث المطلب
  التنظیم الهیكلي : اولا

إن تحقیــق البنــك لأهدافــه مــرتبط بمــدي قدرتــه علـــي إتاحــة وتجنیــد الوســائل المادیــة والبشــریة لأجــل تحقیـــق 
ســتراتجیة البنــك  ٕ  ةدم المصــالح العامــبتنظیمهــا و التنســیق بینهــا ضــمن هیكــل تنظیمــي ملائــم یخــ، أهــداف وا

للبنك و یحدد العلاقات الرسمیة من أطراف التنظیم ، فشكل تنظیم بنك الفلاحة والتنمیـة الریفیـة یعتمـد علـي 
  .التنظیم المركزي و التنظیم اللامركزي : شكلیین هما 

  :یظم التنظیم المركزي

 (P D G)مجلس إدارة برئاسة الرئیس المدیر العام  .1

علي رئس كل منها مدیر عام مساعد ، ویتفرع بعـض منهـا إلـى مـدیریات  مدیریات عامة مساعدة ، .2
 فرعیة أخرى حسب ما یبینه الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة ، 

  :تتكون أهم المدیریات العامة المساعدة لعمل الرئیس المدیر العام من 

 المدیریة  العامة المساعدة للإدارة والوسائل  -

 المدیریة  العامة المساعدة للمراقبة والتطویر  -

 المدیریة  العامة المساعدة للإعلام  الآلي  -

 المدیریة العامة المساعدة المحاسبة والصندوق  -

 المدیریة  العامة المساعدة للعملیات الدولیة  -

 المدیریة  العامة المساعدة للموارد والتعهدات  -

 مدیریة الاتصال و التسویق  -

عطـــاء  ٕ ـــدین یقومـــون بمراقبـــة وا إضـــافة إلـــى  مـــا ســـبق ، توجـــد المفتشـــیة العامـــة ، المستشـــارون و اللجـــان ال
النصائح و الآراء فیما یخص عمل ونشاط البنـك بصـفة عامـة ، بمـا أن بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة یمتلـك 

كــزي أیـن یخـول للمجموعــات مر  شـبكة كبیـرة مــن الوكـالات عبـر التــراب الـوطني ، فإنـه یعتمــد علـي تنظـیم لا
الجهویة للاستغلال بعض الصلاحیات و الاستقلالیة وكذا مهام المراقبة والتفتـیش لعمـل و أنشـطة الوكـالات 

  المصرفیة التي تحت مسؤولیتها 

  :أما التنظیم اللامركزي فیظم 

مراقبـة التـي تتـولي مهمـة التنظـیم ، تنشـیط ، مسـاعدة ، :( G R E)المجموعـة الجهویـة للاسـتغلال  .1
 ةومتابعـة الوكــالات المصـرفیة التــي هــي تحـت مســؤولیتها غالبـا مــا تكــون هـده المجموعــات الجهوریــ

 . للاستغلال ولائیة 
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  وكالة جهویة للاستغلال  41یمتلك بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عبر كامل التراب الوطني 

الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة ة لبنـك تتمثـل فـي الوكالـة المصـرفی):  A L E(الوكالـة المحلیـة للاسـتغلال  .2
تكون تابعة للمدیریة العامة وتحـت رقابـة إحـدى المجموعـات الجهویـة للاسـتغلال بمعالجـة جمیـع أو 
بعـض العملیــات المصــرفیة حســب منـاطق تواجــدها أو مــا یقتضــیه عملهـا ، أیــن تــدخل فــي علاقــات 

 .مباشرة مع الزبائن 

وكالــة محلیــة للاســتغلال عبــر كامــل التــراب الــوطني 300لیــا حــوالي یمتلــك بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة حا
متضــمنة وكالــة مركزیــة مقرهــا بــالجزائر العاصــمة ، كمــا یســعى البنــك حالیــا إلــى التوســع عبــر فــتح وكــالات 

وكالـة عنــد  140مشـروعا ، بعـدما كــان البنـك یمتلـك حـوالي  47: مصـرفیة جدیـدة قـدر عـدد المشــاریع بهـا بــ
  .مما یشیر إلى التوسع الكبیر للبنك واتساع حجم أعماله وتعاملاته  1982ة بدایة نشاطه سن

فیما یخص كیفیات منح القروض بالبنك، فهو یعتمد على سیاسة السقوف المحددة،إذ یخول للوكالة 
المصرفیة منح قروض للزبائن إذا لم تتعدى قیم مبالغها السقوف المحددة من طرف الإدارة العامة وحسب 

رض المطلوب ، فإذا ما تجاوزت قیمة القرض السقف المخول صلاحیة للوكالة ، یتم تحویل الملف نوع الق
إلى المدیریة الجهویة للاستغلال ، التي بدورها قد تخرج عن صلاحیتها إذا تجاوزت السقف المحدد لها ، 

  .ویتم تحویل الملف  إلى المدیریة المختصة به بالجزائر العاصمة

  ظیفة التسویقیة ضمن الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مكانة الو : ثانیا
، تـم إنشــاء مدیریـة خاصــة بالتسـویق والتنمیـة علــى مسـتوى الهیكــل التنظیمـي للبنــك،  1993فـي أواخـر ســنة 

 1994مصــلحة المـوارد، مصــلحة المیزانیـة ومصــلحة الإتصــال، وفـي أواخــر ســنة : تضـم ثلاثــة مصـالح هــي
 1996التســویق تضــم مصــلحتین همــا مصـلحة المــوارد ومصــلحة المیزانیــة، أمــا فــي أواخــر  أصـبحت مدیریــة

خضـعت مدیریــة التسـویق والتنمیــة إلــى تغییـر آخــر وأصــبحت تشـرف بالإضــافة إلــى المصـالح الثلاثــة ســابقة 
  :الذكر على مصلحة النقدیة ولقد أوكل لهذه المدیریة القیام بالمهام التالیة

  .ات التسویقیة عن طریق القیام ببحوث التسویقوضع نظام للمعلوم -1
 .تطویر المنتجات والخدمات المصرفیة -2

 .التعریف بمنتجات وخدمات البنك عن طریق الترویج لها -3

حیث یشـرف علیهـا مـدیر مركـزي وتضـم  1998في سنة  والاتصالوأصبحت تسمى مدیریة التسویق        
، نیابـة مدیریـة تطـویر المـوارد ونیابـة مدیریـة المیزانیـة، ولقـد أوكـل لالاتصـانیابة مدیریـة : ثلاثة مدیریات هي

 :لها القیام بالمهام التالیة

  .تحقیق الأهداف العامة للبنك -أ
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إعــلام مختلــف وكــالات البنــك بتعلیمــات المدیریــة العامــة والعمــل علــى التنســیق بــین مختلــف مــدیریات  -ب
  .البنك ووكالاته

  .ل العملاء والمنافسیندراسة السوق من حیث تحلی -ج
  .إصدار وتوزیع نشریة البنك -د 
  .متابعة جمع الموارد -ه

ومن أجل مواجهة التحدیات التي فرضتها العولمـة، فقـد أدمجـت مدیریـة التسـویق  2001أما في سنة        
  :          ضمن المدیریة العامة المساعدة للمراقبة والتطویر والتي أصبحت تضم خمسة مدیریات وهي والاتصال

، مدیریة التدقیق الداخلي ، مدیریة والاتصالمدیریة الدراسات التقنیة المالیة والتطویر، مدیریة التسویق 
 .المتابعة والتحصیل، مدیریة المیزانیة ومراقبة التسییر
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  .المزیج التسویقي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: انيالمبحث الث
 اســتحداثورغبــات العمــلاء فــإن بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة یســعى إلــى  لاحتیاجــات الاســتجابةمــن أجــل 

وقـروض السـكن  والبطاقـات  للاسـتثمارمنتجات وخدمات مصـرفیة ویعمـل جاهـدا علـى تنویعهـا مـن قـروض 
الــخ، وذلــك حتــى یــتمكن مــن المحافظــة علــى العمــلاء الحــالیین ...البنكیــة والموزعــات الآلیــة لــلأوراق النقدیــة 

وجذب عملاء جدد من جهة، ومن جهة أخرى یهـدف إلـى زیـادة مـوارد البنـك لكـي یتحقـق التـوازن فـي هیكـل 
  .واستخداماتهموارد البنك 

ر یكـــون بـــذلك قـــد تبنـــى فلســـفة التســـویق المصـــرفي الـــذي یعتبـــر أمـــرا ملحـــا تفرضـــه وبالتـــالي فـــإن بنـــك بـــد  
وعلیه فإننا سوف نتطرق من خلال هذا المبحث إلى تشـخیص واقـع التسـویق فـي بنـك . المنافسة بین البنوك

  .الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال دراسة عناصر المزیج التسویقي

  .نك الفلاحة والتنمیة الریفیةالمزیج الخدمي في ب:  المطلب الأول
المزیج الخدمي هو مجموعة الخدمات المصرفیة التـي یقـدمها البنـك لعملائـه، حیـث یعتبـر مـن أهـم عناصـر 

  .المزیج التسویقي

  .المنتجات والخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:  أولا
ریفیــة بالوظــائف التقلیدیــة التــي تقــوم بهــا البنــوك التجاریــة، ســعى إلــى جانــب قیــام بنــك الفلاحــة والتنمیــة ال   

إلــى تقــدیم مجموعــة مــن المنتجــات والخــدمات المصــرفیة المتمیــزة، ونتیجــة لــذلك إكتســب البنــك میــزة تنافســیة 
تجعله قادر على مواجهة المنافسة من جهة، والمحافظة علـى حصـة مهمـة مـن السـوق المصـرفیة مـن جهـة 

  :ذه المنتجات والخدمات المصرفیة ما یليأخرى، ومن أهم ه

  :Livret d'Epargne Badr (L.E.B)دفتر التوفیر بدر  -1
أمــوالهم الفائضــة عــن  وهــو منــتج مــن منتجــات بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة، یمكــن الــراغبین فــي إدخــار  

حاجــاتهم علــى أســاس فوائــد محــددة مــن طــرف البنــك أو بــدون فوائــد وذلــك حســب رغبــات المــدخرین ، حیــث 
  .القیام بعملیات دفع وسحب الأموال في جمیع الوكالات التابعة للبنك باستطاعتهم

  :Livret d'Epargne Junior (L.E.J)دفتر التوفیر أشبال -2
و دفتــر خصصــه بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة لمســاعدة أبنــاء المــدخرین للتــدریب دفتــر تــوفیر الشــباب هــ  

سـنة  19، حیـث یفـتح هـذا الـدفتر للشـباب الـذین تقـل أعمـارهم عـن الادخاریـةفي بدایة حیاتهم  الادخارعلى 
ریـق دینار، ویمكن أن یكون الدفع نقـدا أو عـن ط500بواسطة ممثلیهم الشرعیین، وقد حدد الدفع الأولي ب 

  .تحویلات تلقائیة أو أوتوماتیكیة منتظمة
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التــي یمنحهــا البنــك، لكــن  والامتیــازاتمــن الفوائــد  الاســتفادةفــي حالــة الســحب الكلــي للأمــوال یوقــف حــق   
ســـنة یمكنـــه  19وعنـــد بلـــوغ الشـــاب صـــاحب دفتـــر التـــوفیر ســـن .  الامتیـــازاتســـحب الفوائـــد لا یـــؤثر علـــى 

  .ةأقدمیسنوات  5دج إذا كان دفتره یفوق  2000000ل إلى من قرض بنكي یمكن أن یص الاستفادة

  :Carte Badrبطاقة بدر  -3
 تعتبـــر بطاقـــة بـــدر منـــتج بنكـــي طـــرح فـــي منتصـــف التســـعینات تســـهیلا للحیـــاة الإقتصـــادیة والإجتماعیـــة  

للمتعاملین معه، حیث یسمح لعملاء البنك بإجراء عملیة سـحب أمـوالهم علـى مسـتوى المـوزع الآلـي لـلأوراق 
الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة التـي تشـرف علیهـا شـركة النقـد  باستخدامالنقدیة المتواجد في وكالات بدر أو 

لیـــة الـــدفع المباشـــر لمشـــتریاتهم عنـــد التجـــار ، وكـــذا القیــام بعمsatimالآلــي والعلاقـــات التلقائیـــة بـــین البنـــوك 
  .هذه البطاقة ببطاقة ما بین البنوك استبدال، ولقد تم  1الذین یملكون جهاز حامل الدفع الإلكتروني

  :La Carte Inter Bancaire (C.I.B)بطاقة ما بین البنوك  -4
بسـحب مقـدار محـدد مـن  ، وهـي بطاقـة تسـمح لعمـلاء البنـك2001هي منـتج بنكـي بـدأ العمـل بـه فـي سـنة  

المــال مــن الموزعــات الآلیــة التابعــة للبنــك أو مــن الموزعــات الآلیــة التابعــة للبنــوك التــي وقعــت علــى إصــدار 
ـــة فـــي بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة ، البنـــك الـــوطني الجزائـــري ، الصـــندوق الـــوطني  هـــذه البطاقـــة والمتمثل

الشـــعبي الجزائــري، وكــالات البریــد بالإضــافة إلــى بنـــك  ، بنــك الجزائــر الخــارجي، القــرضوالاحتیــاطللتــوفیر 
  .الخلیفة سابقا

  :Badr consulte للاستشارةبدر  -4
خدمــة وضــعت فــي متنــاول عمــلاء البنــك، تســمح لهــم بمعرفــة أرصــدتهم بواســطة أرقــام شخصــیة یمنحهــا    
  .عن بعد، فهي توفر على العملاء الذهاب إلى مقرات البنك للحصول على حركة أرصدتهم كالبن

  : télétraitementالخدمات عن بعد  -5
نجاز مختلف العملیات المصرفیة عـن بعـد وفـي وقـت سـریع وحقیقـي، خاصـة بعـد     ٕ خدمة تسمح بفحص وا

  .أقل وقت ممكن إدخال تقنیة جدیدة والتي تهدف إلى إرسال الشیكات بالصورة في

  :les dépôts à termeالإیداعات لأجل  -6
تســهل علــى الأشــخاص إیــداع أمــوالهم الفائضــة عــن حاجــاتهم إلــى أجــال محــددة بنســبة فوائــد متغیــرة مــن    

دج لمــدة لا تقــل عــن ثلاثــة أشــهر ، أمــا بالنســبة 10000طــرف البنــك، وقــد حــدد المبلــغ الأدنــى للإیــداع ب 
أورو أو مـــا یعادلهـــا مـــن العمـــلات  762.24الصـــعبة فقـــد حـــدد المبلـــغ الأدنـــى ب  لعملیـــة الإیـــداع بالعملـــة

  .الأخرى لمدة لا تقل عن ثلاثة أشهر

                                                
1    Badr infos, ,n°38,p 03                                                                                                  
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  :les bons de caisseأذونات الصندوق  -7
بإســم (عبــارة عــن تفــویض لأجــل وبعائــد موجــه للأشــخاص الطبیعیــین والمعنــویین ویمكــن أن یكــون إســمیا   

والرسـم علـى القیمـة  IRGبمعدل الفائدة وكذلك بالضـریبة علـى الـدخل الإجمـالي أولحامله، ویتأثر ) المكتتب
  .TVAالمضافة 

  :les comptes devisesحساب بالعملة الصعبة  -8
منــتج یســمح بجعــل نقــود المــدخرین بالعملــة الصــعبة متاحــة فــي كــل وقــت مقابــل عائــد محــدد حســب شــروط 

  .البنك
  :قام البنك بطرح منتجات مالیة جدیدة في صورة قروض تتمثل في وقد

  :les crédits à la consommation للاستهلاكالقروض الموجهة  -أ
تـــم إدخـــال هـــذا المنـــتج المـــالي الجدیـــد إلـــى الســـوق، مـــن أجـــل مســـاعدة المـــواطنین  1999فـــي بدایـــة جـــوان 

الدائمــة بإشــراف مــن البنــك ، وذلــك عــن  هلاكالاســتمنتجــات  اقتنــاءأصــحاب الــدخل المحــدود والثابــت علــى 
  .1شهرا  36إلى  12یعقدها البنك مع الباعة الخواص في مدة تتراوح بین  اتفاقیةطریق 

  : les crédits à la constructionالقروض الموجهة للسكن  -ب 

المـواطنین ذوي الـدخول في نهایة التسعینات دخل هذا المنتج المـالي الجدیـد إلـى السـوق، مـن أجـل مسـاعدة 
ســنة بفوائــد  20الثابتــة فــي بنــاء، تــرمیم ، توســیع أو شــراء ســكنات فردیــة مقابــل فتــرة تســدید تمتــد علــى فتــرة 

  .یتفق علیها المستفید مع البنك، وتكون خاضعة للتعدیل والتغییر

  :les crédits d'investissements الاستثماریةالقروض  -ج
الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة بعــرض منتجــات مصــرفیة جدیــدة فــي شــكل قــروض قــام بنــك  2000فــي بدایــة عــام 

فـي القطـاع الفلاحـي،  الاسـتثمار، موجهة إلى فئات معینة لتشجیعهم في حیـاتهم المهنیـة كقـروض استثماریة
الأطبــاء والصــیادلة (فــي القطــاع الصــحي  الاســتثمارفــي مجــال الصــید البحــري، قــروض  الاســتثمارقــروض 

  .الخ)...
السوق فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یسعى إلى عـرض خـدمات مصـرفیة متنوعـة  لاحتیاجات ستجابةوا  

  :من أهمها
 توفیر بطاقة دولیة للصرف الآلي.  
 خدمات مصرفیة عبر الإنترنیت والهاتف النقال.  
  لاســتخدامالدولیــة  الائتمانیــةمشـروع التوقیــع علــى عقــود مــع المنظمــات العالمیــة المصــدرة للبطاقــات 

  . 1بطاقة ماستركارد وفیزاكارد

                                                
N°23, 1998, p p  6-7. Badr infos, Nouveau produit (crédit à la consommation),  1  
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   .أبعاد المزیج الخدمي في بنك بدر:  ثانیا
، الاتســاع: یتكــون المــزیج الخــدمي لبنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة مــن ثلاثــة أبعــاد كغیــره مــن البنــوك هــي  

  .العمق والتوافق
المــزیج الخــدمي لبنــك البــدر یتكــون بــدوره مــن أربعــة مجموعــات هــي الودائــع ، القــروض ،  اتســاعكمــا أن  

الإعتمادات وكل مجموعة مـن هـذه المجموعـات تحتـوي علـى مجموعـة مـن الخـدمات المحـددة  التحویلات و
خــدمات فرعیــة تكــون عمــق  4إلــى  2، یــتم التعامــل بهــا فــي مختلــف وكــالات البنــك، یتــراوح عــددها مــابین 

الخدمي في البنك، كما أن المـزیج الخـدمي فـي بنـك بـدر یتمیـز بـالتوافق الإنتـاجي والتوافـق التسـویقي  جزیالم
، حیــث أن جمیــع خــدمات البنــك تعتمــد علــى إمكانیــات إنتاجیــة تســویقیة مشــتركة، وهــذا التوافــق یعتبــر مفیــدا 

  .حیث یمكن البنك من زیادة ربحیته
 :بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في الجدول التاليویمكن تلخیص أبعاد المزیج الخدمي في 

 .أبعاد المزیج الخدمي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  -02-جدول
 
  إتسـاع المزیج                

  
  
  

عمق 
  المزیج
  
  

  
  

  .تطویر الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  ثالثا
تماشــیا مـــع التطـــورات التـــي تشـــهدها الســـاحة المصـــرفیة الجزائریــة قـــام بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة بإعـــادة 

علاقـة البنـك بـالعملاء إلـى جانـب المنتجـات والخـدمات المصـرفیة  اعتبـارهتصمیم هیاكلـه وأنشـطته آخـذا فـي 
السـوق المصـرفیة الجزائریـة كبنـك التي قدمها في السوق ، بهدف مواجهة المنافسة والحفاظ على مكانته في 

 .رائد في مجال العمل المصرفي

                                                                                                                                                   
1 Badr infos, monétique, n°33, mars/avril 2003, p:26                                                                                                                                
  

  الإعتمادات  التحویلات  القروض  الودائع
  جاریة تحت الطلب -
  قصیرة الأجل -
  توفیر  -
  آجلة -

  قصیرة الأجل -
  الأجل متوسطة -
  طویلة الأجل -
  تسهیلات إئتمانیة -

  داخلیة -
  خارجیة -

  للقطاع الحكومي -
  للقطاع الخاص -



  -میلة- الاستراتجیات التسویقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة: الفصل الثالث 
 

70 
 

  :la banque assiseبنك الجلوس  -1
بنــك الجلــوس هــو تنظــیم جدیــد لهیاكــل وأنشــطة البنــك بهــدف تحقیــق الفعالیــة فــي الأداء والعمــل علــى راحــة 

وفـي أجـواء مكیفـة، العمـلاء فـي وسـط مـریح  لاستقبالالعمیل، وهو عبارة عن مساحة واسعة مجهزة بمكاتب 
  .العمیل فیه بالجلوس حیث یواجه مباشرة موظف البنك استقباللأنه یتم  الاسموأطلق علیه هذا 

  :la banque deboutبنك الوقوف  -2
العمــلاء عـن طریــق شــبابیك منتظمــة، وهــو یقــوم بـنفس النشــاط الــذي یقــوم بــه بنــك  اســتقبالهـو بنــك یــتم فیــه 

العمیـــل فیـــه وهــو واقـــف، وهـــذا البنــك موجـــه لفئـــة مـــن  اســـتقباللأنـــه یــتم  الاســـمالجلــوس، وأطلـــق علیـــه هــذا 
  .العملاء كالأجراء والمتقاعدین

  :les services personnalisésالخدمات المشخصة  -3
وهــي تمثـــل مجمــل الخـــدمات التـــي یقــدمها البنـــك للعمــلاء بواســـطة موظفیـــه الــذین قـــام البنــك بتكـــوینهم وفـــق 

  .بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد الاحتفاظمنظور جدید ومتطور یهدف إلى 
مــــن الســــوق المصــــرفیة  %30إن فكــــرة الخــــدمات المشخصــــة حققــــت للبنــــك میــــزة تنافســــیة أهلتــــه لإحتكــــار

  .جعلته یستقطب عددا هاما من العملاء الجددالجزائریة، و 

  :la caisse automatiqueخدمات السوق الآلي  -4
العمــل بهــذه الطریقــة والتــي بموجبهــا یــتم ســحب الأوراق النقدیــة بطریقــة آلیــة،  انطلــق 2000فــي بدایــة ســنة 

ومــن إیجابیاتهـــا تقلــیص عـــدد العملیــات وزمـــن العملیــة كمـــا أنهــا تقضـــي علــى ظـــاهرة الطــوابیر التـــي تشـــعر 
 .العمیل بالملل

  :scanner des chèquesإرسال الشیك عبر الصورة  -5
، وهــي تســمح لعمـلاء بنــك الفلاحـة والتنمیــة الریفیــة  2004فـي بدایــة سـنة بـدأ العمــل بهـذه التقنیــة الجدیــدة   

ســاعة، عكــس الســابق حیــث  48بتحصــیل شــیكاتهم الموطنــة فــي أي وكالــة مــن وكــالات البنــك نقــدا خــلال 
وبموجــب هــذه التقنیــة الجدیــدة یــتم . كــان ینتظــر العمــلاء أكثــر مــن خمســة عشــر یومــا لتحصــیل قیمــة الشــیك

رس ٕ اله إلـى وكالـة التوظیـف والتـي تكـون تابعـة للبنـك مـن أجـل التأكـد مـن صـحة المعلومـات تصویر الشیك وا
التــي یحملهـــا الشــیك، وبعـــد ذلــك یـــتم صــرف قیمـــة الشــیك إلـــى العمیــل لـــدى الوكالــة التـــي قامــت بالعملیـــة ، 
وبذلك تكون هذه الخدمة الجدیدة قـد سـاعدت العمـلاء فـي الحصـول علـى السـیولة فـي وقـت حقیقـي، ووفـرت 

  .1علیهم متاعب كبیرة

  :نشیر إلى أن تطبیق هذه العملیة قد مر على أربعة مراحل والمبینة في الجدول التالي       

  مراحل تطبیق عملیة إرسال الشیك عبر الصورة:  -03-جدول
                                                

1 Badr infos, n °36/37, decembre2003, p37.  
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  الوكالات المستفیدة من العملیة  مراحل تطبیق العملیة

  .949وهران  -697سطیف  -513تلمسان -357بجایة- 261 الشلف  المرحلة الأولى

  .950وهران  -921معسكر  - 448تیبازة  -624بئر مراد رایس -541تیارت  المرحلة الثانیة

أم البواقي  -336باتنة  -834المسیلة  -649القبة -625الصنوبر البحري   المرحلة الثالثة
324.  

  .وكالات البنكتعمیم العملیة عبر كافة   المرحلة الرابعة

 .المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

  :télé compensation1المقاصة الإلكترونیة  -6
فــي  télécompensationتــم إدخــال نظــام جدیــد یعــرف بنظــام الــدفع عــن طریــق  2006مــاي  15فــي    

، نسـخ االمعلومـات أوتوماتیكیـ جهـذا النظـام یعـال.كل الوكـالات البنكیـة، مكاتـب البریـد وهیاكـل الخزینـة العامـة
  .المعطیات رقمیا وصور الشیك

كـــل عملیـــات الـــدفع علـــى مختلـــف الوســـائل، حیـــث یعطـــي الأولویــــة  ةهـــذا النظـــام الجدیـــد یغطـــي معالجـــ  
  .،ثم تلیها الإیداعات الاستعمالة للشیكات التي تمنح للأفراد والمؤسسات واسع

مــن إیجابیــات هــذا النظــام أنــه یحقــق الأمــان، الثقــة والشــفافیة فــي التعــاملات، و الهــدف الأساســي مــن هــذا 
  .النظام هو محاربة الغش والاختلاسات التي وقعت مؤخرا

  یةتسعیر المنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریف:   المطلب الثاني
یعتبـــر الســـعر مـــن أهـــم العناصـــر المكونـــة للمـــزیج التســـویقي لأنـــه یـــؤثر علـــى مـــدى تحقیـــق البنـــك لأهدافـــه 

  .المرجوة والمتمثلة في تحقیق الربحیة من جهة والمحافظة على العملاء الحالیین من جهة أخرى
الریفیـة خاصــة عنـد القیــام كمـا أنـه یعتبــر مـن المشـاكل التــي تواجـه إدارة البنــوك ومنهـا بنـك الفلاحــة والتنمیـة 

  .الظروف تغییر الأسعار القائمة ببتسعیر خدماتها لأول مرة أو عندما تتطل
إن البنــك المركـــزي یقـــوم بتحدیـــد أســـعار الكثیـــر مـــن المنتجـــات والخـــدمات المصـــرفیة، یـــتم العمـــل بهـــا فـــي   

  .جمیع البنوك العاملة في الجزائر

  .والتنمیة الریفیة طرق تحدید الأسعار في بنك الفلاحة : أولا
التكــالیف، الطلــب : یرتكــز بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة فــي تحدیــد أســعاره علــى ثلاثــة عوامــل رئیســیة وهــي

  : والمنافسة، كما یستعمل بعض الطرق التي نوجزها فیما یلي

                                                
1 Badr infos, comprendre la télé compensation, n°42, mai/juin2006, p13.   
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وفقــا لهــذه الطریقــة یــتم تقــدیر قیمــة المنــافع التــي یحصــل علیهــا العمــلاء :  التســعیر وفقــا لمنــافع العمــلاء -1
  .عند تحدید سعر الخدمات المصرفیة الاعتبارمن خلال الخدمة المصرفیة وأخذها في 

ء مقابـــل وفقـــا لهـــذه الطریقـــة یـــتم تقـــدیم خـــدمات محـــددة لـــبعض العمـــلا:  التســـعیر وفقـــا لتمیـــز الخـــدمات -2
  .أسعار یحددها البنك

  .تسعیر المنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : ثانیا
یــتم تحدیــد مختلــف أســعار الإیــداعات مــن طــرف إدارة البنــك تبعــا للتغیــرات :  تســعیر الإیــداعات لأجــل -1

  . التي تمس معدلات الفائدة الدائنة بسبب أوضاع السوق المصرفیة
  .والجدول التالي یبین تسعیر الإیداعات حسب المدة الزمنیة لعملیة الإیداع

  معدلات الفوائد المطبقة على الإیداعات لأجل -04-جدول
  )%(المعدل المطبق  )%(الهامـش   )%(المعدل المرجعي  فترة الإیـداع

  1.25     0.5-1.75  1.75  أشهر 3

  1.50  0.25 -1.75  1.75  أشهر 6

  1.75  1.75  1.75  شهرا 12

  2.00  0.25+  1.75  1.75  شهرا 18

  2.25  0.50+  1.75  1.75  شهرا 24

  2.50  0.75+ 1.75  1.75  شهرا 36

  2.75  1.00+ 1.75  1.75  شهرا 42

  3.00  1.25+1.75  1.75  شهرا 48

  3.25  1.50+1.75  1.75  شهرا 54

  3.50  1.75+1.75  1.75  شهرا 60

 المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المصدر 

  

ویـــتم تســـعیر الإیــــداعات التـــي تأخـــذ صــــورة دفـــاتر التــــوفیر حســـب تعلیمـــة إدارة البنــــك الصـــادرة فــــي        
  : كما یلي 13/01/2005

  . %2.50دفتر التوفیر بدر یطبق علیه معدل فائدة مقدر ب  -أ
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  . % 2.75 فائدة مقدر بیطبق علیه معدل دفتر التوفیر أشبال  -ب

یطبــق تســعیرة بنــك  ةأمــا فیمــا یتعلــق بالإیــداعات بــالعملات الأجنبیــة فــإن بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــ       
  ):المعدلات بنسب مئویة( كما یلي  2006الجزائر الصادرة سنة 
  معدلات الفوائد المطبقة على الإیداعات بالعملات الأجنبیة:  -05-جدول

شهر   مدة الودائع 
  واحد

سنة إلى  من  سنة واحدة  أشهر 6  أشهر 3
  شهرا24

 24أكثرمن
  شهرا 

  6.67  6.17  5.42  5.04  4.67  4.26  دولار أمریكي
  4.6  4.1  3.35  2.87  2.47  2.14  یورو

  6.19  5.69  4.94  4.53  4.31  4.04  جنیه إسترلیني
  3.13  2.63  1.88  1.35  0.93  0.57  فرنك سویسري

  1.8  1.3  0.55  0.13  0  0  ین یاباني
  5.65  5.15  4.4  4  3.64  3.31  دولار كندي

  4.74  4.24  3.49  3.01  2.57  2.26  كرن دانماركي
  4.56  4.06  3.31  2.80  2.44  2.13  كرن نریجي
  4.01  3.51  2.76  2.28  1.91  1.62  ریال سویدي

  7.1  6.6  5.85  5.42  4.99  4.51  ریال سعودي
  .المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  :المصدر 

  :تسعیر القروض المصرفیة -2
یتم تحدید معدلات فوائد مختلف القروض المصرفیة بنـاءا علـى المعـدل المرجعـي المحـدد مـن طـرف        

، حیـث یـتم تســعیر هـذه القـروض بإضـافة هــامش  2005جـانفي  01وذلـك فــي   % 5.25البنـك المقـدر ب 
  :البنك كما یليیحدده 

  . %6.50=  % 1.25+ المعدل المرجعي =  الاستثماریةمعدل الفائدة على القروض  -أ
  . % 8.00= % 2.75+ % 5.25=   الاستغلالیةمعدل الفائدة على القروض  -ب
) = التســبیقات، تســهیلات الصــندوق، الســحب علــى المكشــوف( معــدل الفائــدة علــى القــروض الأخــرى  -ج

5.25% +3.75  % =9.00 % . 

  :  تسعیر بعض الخدمات -3
  :الخدمات الآلیة -أ

  .دینار  300عمولة تسلیم بطاقة السحب ما بین البنوك  -
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  .دینار  250عمولة تجدید بطاقة السحب ما بین البنوك  -
  .دینار  100عمولة إعادة تحدید الرقم السري للبطاقة الإئتمانیة -

  :تبدیل العملات -ب
  :في حالة البیع -

  .دینار  100على الأقل لكل  % 2تبدیل العملات ب 
  :في حالة الشراء-
  .تبدیل العملات تتم مجانا 
  .دینار 500) الحج و العمرة ( عمولة سحب تسلیم الشیكات السیاحیة  -

  :كراء الصنادیق الحدیدیة -ج
  .دینار حسب المدة 2000عمولة تأجیر الصنادیق الحدیدیة صغیرة الحجم  -
  .دینار حسب المدة 3000جیر الصنادیق الحدیدیة متوسطة الحجم عمولة تأ -
  .دینار حسب المدة 5000عمولة تأجیر الصنادیق الحدیدیة كبیرة الحجم  -

  توزیع المنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:  المطلب الثالث
جاتـه وخدماتـه المصـرفیة علـى التوزیـع المباشـر الـذي إن بنك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة یعتمـد فـي توزیـع منت  

یتمثل في فروع البنك المختلفة المنتشرة عبر كامـل التـراب الـوطني ، والتوزیـع غیـر المباشـر الـذي یتمثـل فـي 
الموزعــات الآلیــة لــلأوراق النقدیــة التــي تقــع خــارج مبنــى البنــك، والشــبابیك الآلیــة لــلأوراق النقدیــة التــي تقــع 

  .لبنكداخل مبنى ا

  التوزیع المباشر للمنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  أولا
یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة منتجاته وخدماته المصرفیة من خلال شبكة واسـعة مـن الوكـالات المنتشـرة 

وكالـــة، وكـــل مجموعـــة مـــن الوكـــالات المحلیـــة للإســـتغلال  300عبـــر كافـــة التـــراب الـــوطني والتـــي تتجـــاوز 
حسب المنـاطق الجغرافیـة  مجموعة وذلك 42تشرف علیها المجموعة الجهویة للإستغلال والتي یبلغ عددها 

  .للبلاد
 :والجدول التالي یوضح توزیع الوكالات المحلیة للإستغلال حسب الولایات كما یلي

 
  

  .توزیع الوكالات المحلیة للإستغلال حسب الولایات:   -06-جدول

عدد الوكالات المحلیة للإستغلال   المجموعة الجهویة للإستغلال  رمز الفرع
  في طور العمل

  الوكالاتعدد 
  في طور الإنجاز
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  03  04  أدرار  001
  01  08  الشلف  002
  01  08  غردایة/ الأغواط  003
  -  09  خنشلة/ أم البواقي  004
  -  09  باتنة  005
  -  10  بجایة  006
  01  09  الوادي/ بسكرة  007
  -  05  تندوف/ بشار  008
  -  08  البلیدة  009
  -  07  البویرة  010
  05  05  شرق -الجزائر  011
  -  07  تبسة  012
  02  09  تلمسان  013
  01  11  تیسمسلت/ تیارت  014
  01  07  شرق - تیزي وزو  015
  -  05  الجلفة  017
  01  05  جیجل   018
  -  11  سطیف  019
  01  08  البیض/ النعامة/ سعیدة  020
  -  08  سكیكدة  021
  -  09  سیدي بلعباس  022
  02  04  عنابة  023
  -  09  سوق أهراس/ قالمة  024
  -  06  قسنطینة  025
  01  07  المدیة  026
  04  04  مستغانم  027
  -  05  المسیلة  028
  -  06  معسكر  029
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  -  09  تمنراست/ إلیزي/ ورقلة  030
  01  08  وهران  031
  02  03  برج بوعریرج  034
  04  06  تیبازة  042
  01  09  عین الدفلى  050
  01  05  عین تموشنت  051
  -  06  غلیزان   052
  -  07  بومرداس  053
  08  07  وسط -الجزائر  054
  -  08  میلة  055
  05  04  غرب -الجزائر  056
  -  06  الطارف   057
  03  04  غرب - تیزي وزو  058
  -  01  الوكالة النموذجیة عمیروش  060

  49  286  المجموع
-34 BADR-Infos, N°35, Juillet-Aout 2003, PP 32 Source: 

لــ  أجل الوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء والتكفل بهم قامـت إدارة البنـك بوضـع برنـامج ومن       
بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة بتحقیــق المنفعــة  انفــردالعمــلاء، وبــذلك  احتیاجــاتوكالــة تــم فتحهــا لتحقیــق  48

  .الزمنیة للعملاء من خلال فتح أبوابه أیام السبت
المعروف بالمقاصة بنك بدر أبوابه أیام السبت بسبب النظام الجدید أغلق  2006وفي ماي        

  .الذي أدخل مؤخرا والذي یربط بین بنك بدر والبنوك الأخرى الإلكترونیة

  التوزیع غیر المباشر للمنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  ثانیا
بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یعتمد على الآلیة في توزیع بعض خدماته المصرفیة كسحب الأموال ویتم  إن

  (les distributeurs automatique des billets)ذلك عن طریق الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة 
، حیث (les guichets automatique des billets)أو عن طریق الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة 

یشترط أن یكون هؤلاء العملاء الذین یحصلون على الخدمات المصرفیة بطریقة غیر مباشرة من بین 
  .الحائزین على البطاقة البنكیة التابعة لبنك بدر أو بطاقة ما بین البنوك

  .والجدول التالي یبین إنتشار الآلیة في وكالات البنك عبر كل ولایات الوطن
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  یع الآلیة عبر فروع بنك بدرتوز :   -07-جدول

المجموعة الجهویة   رمز الفرع
  للإستغلال

  عدد الموزعات الآلیة 
  للأوراق النقدیة

عدد الشبابیك الآلیة للأوراق   
  ).في طریق الإنجاز(النقدیة 

  01  01  أدرار  001
  02  01  الشلف  002
  01  01  غردایة/ الأغواط  003
  02  02  خنشلة / أم البواقي  004
  02  01  باتنة  005
  02  02  بجایة  006
  02  02  الوادي/ بسكرة  007
  02  01  تندوف/ بشار  008
  02  01  البلیدة  009
  01  01  البویرة  010
  02  02  شرق -الجزائر  011
  02  01  تبسة  012
  02  01  تلمسان  013
  02  02  تیسمسلت/ تیارت  014
  01  01  شرق - تیزي وزو  015
  01  01  الجلفة  017
  01  01  جیجل   018
  02  02  سطیف  019
  01  01  البیض/ النعامة/ سعیدة  020
  02  01  سكیكدة  021
  01  01  سیدي بلعباس  022
  02  02  عنابة  023
  02  02  سوق أهراس/ قالمة  024
  02  02  قسنطینة  025
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  01  01  المدیة  026
  01  01  مستغانم  027
  01  01  المسیلة  028
  02  01  معسكر  029
  03  01  تمنراست/ إلیزي/ ورقلة  030
  02  02  وهران  031
  02  01  برج بوعریرج  034
  02  02  تیبازة  042
  02  01  عین الدفلى  050
  01  01  عین تموشنت  051
  01  01  غلیزان   052
  02  01  بومرداس  053
  02  02  وسط -الجزائر  054
  01  01  میلة  055
  02  01  غرب -الجزائر  056
  01  01  الطارف   057
  02  01  غرب - تیزي وزو  058
الوكالة النموذجیة   060

  عمیروش
01  02  

  72  54  المجموع
  المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

  الترویج في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:   المطلب الرابع
بـــین البنـــك وعملائـــه، فـــإدارة التســـویق بالبنـــك تعمـــل فـــي ظـــل مجموعـــة مـــن  الاتصـــالالتـــرویج هـــو عملیـــة 

الأهـداف الترویجیــة وتتعامـل مــع أكثــر مـن نــوع مـن الخــدمات المصــرفیة ومـع مجموعــة مختلفـة مــن الأفــراد،  
علـــى مجموعـــة مـــن العناصـــر تتمثـــل فـــي الإعـــلان ، البیـــع الشخصـــي  الاعتمـــادوالمؤسســـات تفـــرض علیهـــا 

  .التي تكون في مجموعها ما یعرف بالمزیج الترویجيوالعلاقات العامة 
إن الترویج یعتبر أحد العناصر الأساسـیة فـي المـزیج التسـویقي لبنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة ، ویرجـع ذلـك 
قنــاعهم بمزایــا التعامــل معــه   ٕ إلــى الــدور الحیــوي الــذي یلعبــه التــرویج مــن تعریــف العمــلاء بخــدمات البنــك وا
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التـــي یمكـــن أن تتحقـــق مـــن ذلـــك، خاصـــة وأن بنـــك بـــدر قـــد وضـــع إســـتراتیجیة لتجدیـــد هیاكلـــه   والإشـــباعات
  .وتطویر أنظمة الدفع بغیة مواجهة التحدیات الناتجة عن إنفتاح السوق المصرفیة الجزائریة

  وسائل الإتصال المستعملة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : أولا
فیـــة فـــي ترویجـــه لخدماتـــه المصـــرفیة علـــى عنصـــرین مـــن عناصـــر المـــزیج یعتمـــد بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الری

  .الترویجي وهما الإعلان والعلاقات العامة

  :الإعلان -1
یعتبره مسؤولي البنك على أنه وسیلة من الوسائل التي تساعد البنـك فـي تحقیـق أهدافـه التسـویقیة مـن خـلال 

قنـــاعهم بمزایــا التعامــل معـــه وحــثهم علـــى تعریــف العمــلاء بالمنتجـــات والخــدمات المصــرفیة التـــي یقــد ٕ مها، وا
قامــة علاقــة دائمــة مــع العمــلاء والمحافظــة علیهــا حتــى یضــمن إقبــالهم علــى  ٕ التعامــل معــه بصــورة مســتمرة وا

  .الخدمات الجدیدة التي یقدمها

اتـه یستعمل بنك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة لغـرض التعریـف بمنتجاتـه وخدم  :وسائل الإعلان في بنك بدر -أ
  :المصرفیة وخاصة الجدیدة منها عددا من الوسائل المتمثلة في

هي مجلة یصدرها البنك كـل شـهرین تتنـاول مختلـف النشـاطات التـي یقـوم بهـا  ":أخبار بدر" مجلة البنك  -
  .البنك في تلك الفترة، ویتم من خلالها التعریف بمنتجات وخدمات البنك في صفحات بارزة

قـدیمها إلـى مختلـف الوافـدین إلـى وكـالات البنـك بغیـة تعـریفهم بمختلـف المنتجـات یـتم ت :منشورات خاصة -
  .والخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك

یستخدم البنـك هـذه الوسـائل خاصـة للتعریـف بـبعض الخـدمات الجدیـدة ومـن : الوسائل السمعیة البصریة -
  .بینها التلفزیون، الرادیو

وسائل التي تسـتخدم للتعریـف بمنتجـات وخـدمات البنـك المصـرفیة عـن وهي وسیلة من بین ال :الملصقات -
  .طریق إلصاق لوحات إشهاریة في مداخل المدن أو بجانب فروع البنك أو في أماكن إشهاریة محددة

كوسـیلة مـن وسـائل  bank.net-www.badrیستخدم البنك الموقع   :موقع البنك على شبكة الإنترنیت -
  .الإشهار للتعریف بالبنك ، وعرض أهم منتجاته وخدماته المصرفیة وغیرها

ـــذلك فـــإن وكـــالات البنـــك تقـــدم لعملائهـــا الأوفیـــاء یومیـــات ومـــذكرات ورزنامـــات وغیرهـــا         وبالإضـــافة ل
  .وكلها تحمل شعار بنك بدر

  :العلاقات العامة -2
یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیـة عنصـر العلاقـات العامـة مـن بـین عناصـر المـزیج الترویجـي التـي        

یعتمد علیها والتي تهـدف إلـى تنمیـة العلاقـات مـع مختلـف الهیئـات التـي یتعامـل معهـا لإعطـاء صـورة جیـدة 
  .عن البنك
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  :فیة الجوانب الآتیةویتضمن نشاط العلاقات العامة في بنك الفلاحة والتنمیة الری

حیـث یقـوم مـوظفي بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة ببنـاء علاقـة قویـة مـع العمـلاء،  :العلاقـات مـع العمـلاء -أ
لغاء العمل بفكرة الشبابیك ٕ   .ومن أجل تحقیق ذلك تم تجسید فكرة بنك الجلوس، وا

ع البیئـة التـي ینشـط فیهـا ومـن یسعى بنك بدر إلى بناء علاقة قویة مـ: العلاقات مع المجتمع الخارجي -ب
أجــل تحقیــق ذلــك قــام بتنظــیم أبــواب مفتوحــة علــى البنــك للتعریــف بــه وبمختلــف المنتجــات والخــدمات التــي 

  .یقدمها والوسائل التكنولوجیة التي یستعملها في إیصال خدماته إلى العملاء
من أجل تقدیم خدمات مصرفیة ذات جودة عالیـة یعمـل بنـك الفلاحـة  :العلاقات مع العاملین في البنك -ج

والتنمیة الریفیة على جعل موظفیه عبارة عن أسرة واحدة تعمل لتحقیق هـدف واحـد وهـو إنجـاح البنـك، ومـن 
ــــه لكــــي یكونــــو  ــــب عملائ ــــك قــــام بنــــك بــــدر بتكــــوین أغل مــــؤهلین لشــــغل المناصــــب ضــــمن  اأجــــل تحقیــــق ذل

  .إستراتیجیته الجدیدة
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

  محفظة عملاء البنك و دراسة حالة قرض زراعي: الثالث المبحث 
 :-میلة وكالة –الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة مكونات : المطلب الأول 

 جزائریة شركات لثلاث أسهم مجموعة من -میلة وكالة –الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة تتكون
 :هي و

 . ALLIANCE أسهم الاوراسي، فندق أسهم ، صیدال شركة أسهم
 : صیدال شركة أسهم 1-1
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 ، 6888 سنة شراؤها تم ، دج 200 الاسمیة قیمتها الشركة، هذه مال سرأ في ملكیة حق عن عبارة هي
 هذا الجدول وفق موزعة

 اسهم شركة صیدال :-08- الجدول

 السنوات 
  الاسم 

2009  2010  2011  

  65  65  65  العمیل أ
  300  300  300  العمیل ب
  80  80  80  العمیل ج 
  200  200  200  العمیل د

  50  50  50  العمیل ه 
  2495  2495  2495  المجموع 
، تخصص مالیة و بنوك ، مركز  ،علوم التسیرایمان بن شعبان ، ادارة محفظة الاوراق المالیة في البنوك التجاریة ، مذكرة الماستر :المصدر

  .84ص  2012/2013،الجامعي میلة 
 : الأوراسي فندق أسهم 1-2

 وفق موزعة 9111 سنة شراؤها تم ، دج 9022 الاسمیة قیمته ماله سرأ في ملكیة حق عن عبارة أیضا هي
  هذا الجدول 

  الأوراسي فندق أسهم :- 09-  الجدول 
 السنوات  

  الاسم
2009    2010  2011  

  1000  1000  1000  العمیل أ
  1000  1000  1000  المجموع
 .84،مرجع سابق، ص ایمان بن شعبان: المصدر 

  
  : ALLIANCE شركة أسهم 3-1
  هدا الجدول وفق موزعة 0292 في شراءها ،ثم دج 222 الاسمیة قیمتها مالها، سرأ في ملكیة حق تعتبر

  ALLIANCE شركة أسهم :-10-لجدولا 
 السنوات

  الاسم
2010  

  123  العمیل أ
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  123  العمیل ب
  5161  العمیل ج
  5000  العمیل د
  10407  المجموع
  .85،مرجع سابق، صایمان بن شعبان:  المصدر

  في یلي كما یاإجمال المحفظة مكونات استعراض یمكن ومنه
   للمحفظةالمكونات الاجمالیة : -11-جدول  

 الأسهم 
  السنوات

 ALLIANCEأسهم   أسهم الاوراسي  أسهم صیدال 

2009  2495  1000  10407  
2010  2495  1000  10407  
2011  2495  1000  10407  

  .85،مرجع سابق، صایمان بن شعبان: المصدر 

 .-میلة وكالة-الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة مكونات تحلیل-2

 یسودها -میلة وكالة– الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة أن یبدو علیها، المتحصل المعطیات حس
 الأفراد لأن ، المخاطر من التقلیل هدفه الذي الجید التنویع تفتقر نشطة غیر محفظة فهي الثبات من نوعا

 للحصول وفقط أموالهم حفظ موجرد یقومون بل الأوراق هذه تنمیة لأجل الاستثمار لیست نیتهم المساهمین
  رأسمالیة عوائد على

 . -میلة وكالة– الریفیة التنمیة و لاحةفال بنك عملاء عوائد-3

 الفترة خلال – میلة وكالة – الریفیة التنمیة و الفلاحة ببنك العملاء لمحفظة المختلفة العوائد عرض یمكن -
  : ذلك یبین الأتي الجدول و  1999-2011

 
 
 

  عوائد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :  - 12- جدول 
 العوائد 

  السنوات
عائد أسهم   عائد أسهم صیدال

  الاوراسى
 عائد أسهم

ALLIANCE  
  المجموع 

2009  35  50  -  85  
2010  35  15  80  130  
2011  35  15  80  130  
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  .86،مرجع سابق، صایمان بن شعبان: المصدر 
 لتكوین المالیة السوق في المتاحة المالیة الأوراق مختلف بین التنویع على یعمل لا البنك فإن یبدو وكما

  .للعملاء المخاطر وتدنیة العائد تعظیم على تعمل مالیة محفظة
 – میلة وكالة – الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة إدارة خطوات: المطلب الثاني

 ، إدارته بأسلو  و بنك كل ظروف بحس وذلك ، آخر إلى بنك من العملاء محفظة إدارة خطوات تختلف
 التالیة خطواتلبا – میلة وكالة – الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك عملاء محفظة إدارة تمر إذ ، توظیفاته وحجم

: 
 : الأولى الخطوة 1-

 تطرح التي الشركة إسمالخدمات  هذه تتضمن حیث للعملاء تالخدما تقدیم على یعمل موظف طرف من تتم
 تكون الكافیة المعلومات العملاء تلقي بعد و . الشركة هذه مال رأ الواحد، السهم قیمة ، لاكتتاب مالها سرأ

  للموظف شراء أمر بإعطاء یقومون الشراء على العملاء وافق إذا . عدمه و الشراء بین الاختیار حریة لهم
 : الثانیة الخطوة 2-. 

 بعد و اللازمة البیانات جمیع لوضع وثیقة بتقدیم الموظف یقوم ، العملاء طرف من الشراء أمر إعطاء بعد
 .)البنك و العملاء ( الطرفین قبل من التوقیع عملیة تأتي البیانات وضع من الانتهاء

 : الثالثة الخطوة 3-
 خاصةلا البیانات جمیع المتضمنة العملاء وثائق بإرسال – میلة وكالة – الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك یقوم
 . العاصمة بالجزائر العامة المدیریة في خزینةلا إلى طرفهم من المعتمدة الاتصال وسائل عبر ذلك و ، بهم
 بنك إلى عمیل بكل خاصة "أسهم شهادة" تسمى شهادة إرسال و الوثائق كل بتسجیل الأخیر هذا یقوم و

 السید : طرف من موقعة و اللازمة البیانات جمیع متضمنة وتكون – میلة وكالة – الریفیة والتنمیة الفلاحة
   .مجلس عضو و العام المدیر

  
 

 : الرابعة الخطوة
 ، بتبلیغهم یقوم بالعملاء صةاخلا- الأسهم شهادات – میلة وكالة – الریفیة التنمیة و الفلاحة بنك تلقي بعد
 : بطریقتین الأخیر هذا یكون حیث ، الشهادة هذه خلال من یتم العوائد تحصیل لأن

 مباشرة العوائد هذه على للحصول البنك إلى به خاصةلا الشهادة معه حاملا العمیل یتقدم : الأولى الطریقة-
 . الصندوق من

 conte a titre یسمى للعمیل خاص حسا یفتح یقوم و الشهادة بهذه البنك یحتفظ : الثانیة الطریقة-

  .العوائد على خلاله من العملاء لیتحصل
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  .إستراتجیة التنویع في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة: المطلب الثالث 

استقرار حركة الودائع وانخفاض مخاطر الاستثمار، تقوم إستراتیجیة البنك على إستراتیجیة التنویع بهدف 
والتوزیع یعني لا یحصر البنك نشاطه في قطاع معین أو في مجموعة القطاعات التي تباشر أنشطة بینها 

ارتباط قوي وتتعاظم الآثار الایجابیة لإستراتیجیة التنویع كاملا اتجه البنك إلى ممارسة أنشطة غیر 
و منح قروض إدارة صنادیق الاستثمار والتأجیر التمویلي  زراعیة وتمویل مشاریع :مصرفیة مثل

أو القیام بوظیفة الإصدار الأوراق المالیة لمشروعات الأعمال وهو ما  والتحویلات  « ENSEJ »استثماریة 
یؤدي في النهایة إلى تعظیم الربح وتخفیض مخاطر نقص السیولة وتحقیق اكبر درجة من الأمان 

 للمودعین

 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  دراسة حالة قرض زراعي: الرابعالمطلب  

قصیرة ،متوسطة ،وطویلة  ایمنح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة للقطاع الزراعي قروضا بمختلف أنواعه
لمبحث اعدة خطوات لدراسة ملف القرض وهذا ما سنوضحه في هذا  إتباعالأجل وقبل تقدیم القرض یتم 

.  

 )متوسط الأجل :(دراسة حالة قرض زراعي استثماري 
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 إنشاءالقروض الزراعیة تتطلب موارد ضخمة، حیث تلجأ إلیها المؤسسات والشركات لتطویر أو 
مشاریعها، وفي هذا الصدد سنتطرق إلى دراسة تطبیقیة لقرض استثماري من حیث مجال تطبیقه، مدته 

التي یقوم بها البنك سواء من  ومعرفة الوثائق التي تطلبها الوكالة من طالب القرض بالإضافة إلى الدراسة
حیث التأكد من ملف القرض والأوراق المطلوبة أو من حیث دراسة الطلب والوضعیة المالیة للعمیل 

  : سنوات،  وذلك من خلال ما یلي 5والقرض المتوسط الأجل هو قرض لا تتجاوز مدته 

  مكونات ملف القرض :أولا 
طلب القرض لابد أن یكون أولا لدیه حساب بهذا البنك بعدها عند قیام العمیل بالاتجاه لمصلحة القروض ل

  :یستفسر عن الوثائق المطلوبة في الملف والذي یتكون من

الغرض منه و المبلغ المرغوب فیه و كذا الضمانات الممكن  و یبین فیه نوع القرض طلب خطي  -
  .تقدیمها

 .DSA. carte fellaبطاقة فلاح تستخرج من الغرفة الفلاحیة  -

  .في حالة كان مستأجر الإیجارنسخة من عقد الأرض أو عقد  -

تحتوي على مختلف التكالیف (فاتورة شكلیة لسعر العتاد الذي یود شراءه یقوم بانجازها لدى وكیل معتمد -
 . facture pro format )التقدیریة 

 ).خبیر محاسبي(دراسة تقنیة و اقتصادیة للمشروع یقوم بها مكتب محاسبة  -

 ).رهن العتاد الممول أو رهن الأرض حسب الشروط (بالرهن لصالح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تعهد  -

 .تعهد بتأمین لجمیع المخاطر لصالح البنك  -

 .سنوات سابقة 3میزانیة  -

  :فیتكون من الإداريهذا بالنسبة للملف القضائي أما الملف 

 .شهادة میلاد -

 .ةالسیاقنسخة من البطاقة الشخصیة أو رخصة  -

 .الخ..للشخص مهنته  .بطاقة تعریفیة للمشروع -

  دراسة ملف القرض:ثانیا 

یتقدم العمیل طالب القرض للبنك ویجب أن یكون لدیه حساب بنكي في هذا البنك و إلا وجب علیة فتح 
حساب، یستفسر عن الوثائق المطلوبة ثم یقوم بتكوین الملف الذي یتكون من الوثائق المذكورة في 
مكونات الملف  سابقا عدا التعهد برهن العتاد والوكالة بتأمین لجمیع المخاطر، بعدها یودع الملف على 

  .مستوى الوكالة
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بالمراقبة والتأكد من صحة الوثائق المطلوبة موجودة والتأكد من ) مصلحة القروض(یقوم المكلف بالدراسة 
الذي  -خاطر والمتمثل في بنك المعلوماتیة صحة  كل وثیقة ، وقبل أي دراسة یتصل البنك بمركز الم

وذلك للتأكد من عدم  استفادة المستثمر من قرض من بنك آخر ومركز المخاطر تابع  –ینسق بین البنوك 
  .للبنك المركزي الجزائري

ومدى قدرة  هثم  تبدأ الدراسة معتمدة على الوثائق المقدمة وتبیین مدى صلاحیة المشروع ومدى مردو دیت
من خلال میزانیات السنوات السابقة من أجل معرفة قدرته على  ثمر على تحقیق الربح ومداخلیهالمست

تسدید الدیون و بالاعتماد على العناصر المحاسبیة یتم تحلیل المیزانیات والفواتیر الشكلیة للعتاد ویتم 
البنك، ثم یقدم تحدید قیمة القرض، كذلك یتم التأكد من أن العمیل لیس متحصلا على قرض آخر من 

للجنة القرض التي تتكون من المدیر ورؤساء المصالح لدراسة الملف والوضع المالي للزبون ومعرفة نوعیة 
 PV de القرض والضمانات، ویتخذ قرار القبول أو الرفض ویجسد هذا في محضر اللجنة بالوكالة 

comité de crédit   والذي یوقع علیه كل من المدیر ورؤساء المصالح في حالة القبول ترسل نسخة من
 Autorisation الملف إلى المدیریة الجهویة للاستغلال والتي في حالة القبول ترسل تصریح بمنح القرض

d’engagement   والتي تحتوي على الضمانات الحاضرة والضمانات الغیر حاضرة بعد أن  تقوم بدراسة
لملف على مستوى لجنة في حالة القبول توقع على التصریح بالقبول ویرسل للوكالة و یستدعى الزبون ا

 convention deللتفاوض معه حول الشروط والضمانات والمساهمة الشخصیة، ویوقع اتفاقیة القرض 

prêt  هن العتاد و التي تحتوي على جمیع الشروط منها الخاصة والعامة،  ومن بین هذه الشروط تعهد بر
بتأمینه لصالح البنك وتأخذ هذه الاتفاقیة لتسجیلها في مصلحة الضرائب حتى تكون لها صفة قانونیة  

المساهمة الشخصیة ویطلب منه إحضار التعهد برهن العتاد الممول لصالح  مویوقع على سند لأمر ویقد
لاستغلال التي تقوم بإرسال البنك أو أي ضمان آخر، ثم ترسل نسخة منها إلى المدیریة الجهویة ل

المصادقة على منح القرض بعدها یقوم البنك بتحریر شیك بسعر العتاد للزبون أو تحویل المبلغ لحسابه 
لشراء العتاد الممول، بعد شراءه یقوم بتأمین العتاد ضد جمیع المخاطر  لدى شركة التأمین لصالح البنك 

ض للبنك ویقوم بإثبات ذلك بوثیقة، بعدها یقوم المكلف في حالة حدوث خطر شركة التأمین تدفع التعوی
 PVبالدراسة بإجراء زیارة میدانیة للتحقق من صحة كل المعلومات ومطابقتها للواقع فیما یخص العتاد 

de visite sur site       وكتابة جمیع المعلومات في وثیقةST 122 فیها معلومات عن العتاد الممول ،
ملیون دینار  500الة ما إذا كان القرض لیس في صلاحیات الوكالة أي أكبر من  ومواصفاته، هذا في ح

جزائري أو سبق وأن استفاد من  قرض من قبل أما إذا كان المبلغ في صلاحیات الوكالة أي أقل من 
دینار جزائري  فتتكفل الوكالة بالقرض وتقوم فقط بإخطار المدیریة بذلك حیث ترسل الیها تصریح  500
  .ل منح القرض لتوقع علیه ولتسجیل ذلك آلیا لدیهابقبو 

  دراسة حالة طلب قرض زراعي متوسط الأجل:ثالثا



  -میلة- الاستراتجیات التسویقیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة: الفصل الثالث 
 

87 
 

  :01الحالة رقم  -

وكمثال لما سبق لدینا ملف لأحد الزبائن طلب قرض متوسط الأجل من أجل تمویل شراء جرار بقیمة 
لمساهمة الشخصیة دج بحیث تكون ا 1.812.000دج ومقدار القرض المطلوب هو . 2.589.000

، 2011/2012دج    725.740دج، مع العلم أن هذا الشخص قد استفاد من قرض بقیمة  777.000
وبما أنه مستفید من قرض فهذا لن یكون في صلاحیات الوكالة أي أن المدیریة الجهویة  تكون المسئولة 

  .عن القرار الأخیر  بمنح القرض أو عدمه

اتضح أنه تحصل على الأرقام  2011، 2010، 2009السابقة للسنوات  ویتبین من خلال دراسة مداخلیه
 :التالیة

 2009 :1.942.700 دج 

 2010 :2.544.100 دج 

 2011 :11.593.900 دج 

ونظرا لأن وضعیة مداخلیه جیدة  ونظرا لاحتیاج المستثمر للقرض لتمویل شراء العتاد تمت الموافقة على 
  :)4(ملحق دج  بمطابقة الضمانات التالیة  1.812.000سنوات بقیمة  5منحه قرض متوسط الأجل لمدة 

 . تعهد برهن سیارة -

 .تعهد برهن العتاد الممول -

 . الح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةتأمین كامل المخاطر للسیارة لص -

 . تأمین كامل المخاطر للعتاد الممول لصالح البنك -

و تجسدت هذه الموافقة في محضر اللجنة وتم التوقیع من قبل رئیس مصلحة الضرائب ورئیس مصلحة 
وتحتوي   PV du comité de créditالصندوق ومدیر الوكالة  على وثیقة تتمثل في رأي لجنة القرض

لوثیقة على جمیع البیانات السابقة رقم حساب  العمیل ووضعیته ومبلغ القرض الممنوح والقروض السابقة ا
  ).5(ملحق له والضمانات 

من قبل المدیریة ،  )6(ملحق   autorisation d’engagementوتم إرسال التصریح بمنح القرض 
وتحتوي الوثیقة على مبلغ القرض الذي سیمنح للعمیل حیث بعد   الجهویة بعد دراسة الملف من جانبها

دج وهذا لمتطلبات المشروع،كما تبین الوثیقة الضمانات  2.000.000الدراسة تم الموافقة على منحه مبلغ 
مضاء اتفاقیة القرض  الحاضرة  والتي ذكرت سابقا بالإضافة إلى المساهمة الشخصیة ٕ إمضاء سند لأمر وا

ورهن الأرض لصالح البنك والضمانات الغیر حاضرة والمتمثلة في  رهن العتاد الممول لصالح البنك 
ویطلب من العمیل   ، )7(ملحق  ST 122وشهادة تأمین لجمیع المخاطر للعتاد لصالح البنك ووثیقة 
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ادقة على منح القرض للعمیل یتم تحویله إلى حسابه أو إثبات جمیع هذه الضمانات الحاضرة ، بعد المص
 ".المورد"تحریر شیك بالمبلغ لصالح 

 5ومدة القرض  %5.25وتتم عملیة تسدید القرض حسب الجدول التالي مع العلم أن سعر الفائدة هو 
 .سنوات 

 

                                                                                           طریقة أقساط القرض والفوائد: - 13- جدول 
  دینار جزائري:الوحدة

 المجموع TVA17% %5,25الفوائد قسط الاهتلاك صل القرضأ  السنوات

  850 522  850  17 000 105  000 400  000 .000. 2 1السنة 

  280 498  280  14 000  84 000  400 1.600.000 2السنة 

  701 473  710  10 000  63  000 400 1.200.000 3السنة 

  140 449  7140 000  42  000 400 800000 4السنة 

  570 424  3570 000  21  000 400 400000 5السنة 

 855 236 0 0 000 2000 0 المجموع

ــرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم التسییر تخصص  ، دور البنوك التجاریة في تمویل القطاع الزراعي ،  بونعاس سمیة: المصدر مذكـــــ
  .101،ص 2012/2013مالیة و بنوك ،المركز الجامعي میلة ،

 .دج  2 368 550وبذلك یكون مبلغ القرض المسدد للبنك هو 

  ):2(الحالة رقم  

لشراء جرار  )8(ملحق دج  2.950.874كمثال ثان بین أیدینا ملف لأحد الزبائن لطلب قرض بمبلغ 
  ومعدات فلاحیة 

دج وتجسد ذلك في  2.950.874بعد دراسة الملف من قبل الوكالة تمت الموافقة على منح القرض بمبغ 
  :وتحتوي على البیانات التالیة ) 9(ملحق محضر اللجنة 

 .تعهد برهن العتاد الممول والمعدات الممولة  -

 .تأمین كامل المخاطر لصالح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  -

 .غرف لصالح البنك 5تعهد رهن شقة تتكون من   -
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دج لذلك فهذا القرض  1.796.650مع العلم أن الزبون قد تحصل على قرض سابق لم یسدد بعد بمبلغ   
ن قرار منح القرض من اختصاص المدیریة الجهویة للاستغلال وبعد لیس في صلاحیات الوكالة ویكو 

دج   2.950.000إرسال الملفات للمدیریة الجهویة للاستغلال  تمت الموافقة على منح القرض بمبلغ 
وهي تصریح بالالتزام وتحتوي على الضمانات الحاضرة والغیر  )10(ملحق وتجسد ذلك في  الوثیقة 

یداع المساهمة ٕ   .دج 1.265.353 الشخصیة والتي تقدر ب حاضرة وا

بعد ذلك ترسل وثیقة لطالب القروض لإبلاغه على الموافقة بمنح القرض وفیها قیمة القرض والمدة 
ملحق الممنوحة لبدایة استعمال القرض وتحتوي على الوثائق التي یجب إحضارها لإثبات ضماناته 

)11(.  

شهر ومبلغ  60وتحتوي على مدة القرض وهي  ،)12( ملحقبعدها یوقع الزبون على اتفاقیة القرض 
القرض  وكیفیة التسدید والضمانات الحاضرة والمتمثلة في تعهد موثق لرهن الجرار والمعدات الممولة 
وتأمینها لصالح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى غایة انتهاء مدة القرض، اتفاقیة القرض، إمضاء سندات 

غرف، والضمانات الغیر حاضرة وهي رهن العتاد الممول  05الشخصیة، رهن شقة لأمر، إیداع المساهمة 
  .والتأمین علیه ضد جمیع المخاطر لصالح البنك

وترسل بیانات الملف إلى المدیریة وذلك لحفظ البیانات لدیها فیها أرقام حسابات الزبون ووضعیتها الحالیة  
  ).13(ملحق  وتاریخ تسدید القرض

ومدة  % 5.25یبین كیفیة تسدید الزبون للقرض والفوائد علما أن سعر الفائدة المطبق هو  والجدول التالي
  .سنوات 5القرض 

 
 

  طریقة تسدید القرض والفوائد:  - 14- جدول 

  دینار جزائري:الوحدة                                           

 المجموع TVA17% %5,25دالفوائ قسط الاهتلاك صل القرضأ السنوات      

 771.203 26.328 154.875 590.000 2.950.000 1السنة 

 734.963 21.063 123.900 590.000 2.360.000 2السنة 

 698.722 15.797 92925 590.000 1.770.000 3السنة 
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 662.481 10.531 61950 590.000 1.180.000 4السنة 

 626.240 5265 30975 590.000 590.000 5السنة 

 3.493.611 0 0 2.950.000 0 المجموع

  .103ص ، دور البنوك التجاریة في تمویل القطاع الزراعي ،  بونعاس سمیة :المصدر

 دج 611 .493 .3 :بذلك یكون مبلغ القرض الكلي الذي سیسدد الى البنك هو
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  

  :خلاصة الفصل 
هذا المفهوم إلى تنمیة العلاقة المتواجدة بینه وبین یهدف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال      

لغاء كل الحواجز التي تحول دون ذلك حیث یولي أهمیة  ٕ العمیل المصرفي من خلال التعامل المباشر وا
كبیرة للعملاء المتعامل معهم، ومن أجل ذلك یعمل على تنمیة وتطویر مهارات وقدرات موظفي البنك 

 .م خدمة وأداء متمیزوتأهیلهم، حرصا منه على تقدی

یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بنكا من البنوك التجاریة الرائدة في مجال العمل المصرفي، فهو     
یحتل مكانة متمیزة في الهیكل المصرفي الجزائري حیث یلعب دورا كبیرا في مجال تمویل مختلف قطاعات 

وبعد إلغاء نظام التخصص البنكي الذي كان سائدا، تحول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة . الوطني الإقتصاد
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إلى بنك تجاري شامل، حیث تم إجراء عدة تغیرات على بنائه المؤسسي وذلك تجسیدا لرؤیة البنك 
 .المستقبلیة بأن یصبح البنك المفضل لدى العملاء
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: الخاتمة العامة   

، وواجه الكثیر من المتغیرات التي أثرة على  متعاقبةمر التسویق المعاصر بتطورات  لقد      
المفاهیم التسویقیة حیث شهدت هذه المفاهیم تطورات مستمرة استجابة للتحولات الاقتصادیة 

والاجتماعیة التي عرفتها المجتمعات الحدیثة وقد انتهى دالك بظهور و تأكید المفهوم الحدیث 
إشباع حاجاته ورغباته هدفا تدور حوله كافة  من ویتخذللتسویق ، والذي یركز على المستهلك ، 

.المجهودات التسویقیة   

و هو  أوسعولم یعد التسویق مرتبط بالسلع في مفهومها الضیق ، بل تعدها لیشمل مجال      
قطاع الخدمات ، الذي بات یعول علیه كثیر من جانب الدول المتقدمة خاصة في تكوین ثروة 

خاصیة للخدمة وهي اللا ملموسیة وغیرها من الخواص  أهممن  اوانطلاق. ونمو اقتصادي حقیقي 
لزمن على رواد الفكر التسویقي تعدیل المفاهیم  أصبحالاخري التي تتمیز بها عن السلعة ، و 
.الخدمة حقها التسویقي  لإعطاءوالسیاسات والاستراتجیات التسویقیة ،   

  : هده الدراسة من خلال  إلیهاالنتائج التي تم التوصل  أهم ضمنومن 

وهذا راجع الي  في الجزائر الرائدة  یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من اهم البنوك التجاریة -
ذلك  إلى بالإضافةزبائنه و  إلىفي تقدیم خدماته  طبقهاالسیاسات و الاستراتجیات التي 

 .اعتماده على الوسائل التكنولوجیة المتطورة 

 یتمتع بحصة سوقیة كبیرة في السوق  -

، یمنح قروض طویلة ENSEJل المشاریع الفلاحیة ، یتمو : یقدم مزیج خدمي متنوع مثل  -
   .وقصیرة الآجلومتوسطة 

الدراسة التي فمنا بها بجانبها النظري فقط ، مكنتنا من تحصیل معلومات قیمة  فإن الأخیروفي 
أزلنا بها بعض الغموض و اللبس فیما یتعلق بتسویق   نناأ إلاوجهناها  التيبالرغم من الصعوبات 
صورة مختصرة لاستراتجیات التسویق  إعطاءالمتواضعة تمكنا من  وبمجهداتناالخدمات واستراتجیاته 
  .في المؤسسة الخدمیة 
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  :قائمة المراجع 

 :بالغة العربیة  .1

  قائمة الكتب: 

مفاهیم وأسس ووظائف ، : احمد فهمي البرزنجي ،نزار عبد المجید البرواري ،استراتجیات التسویق -
 .2004، عمان ، 1ط

، دار الفكر العربي   1محي الذین الازهري ، إدارة النشاط التسویقي ، مدخل استراتیجي ، ط  -
 .1998،  الفاهرة

 .2002،  الاسكندریةمحمد المصري إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة ، الدار الجامعیة ، سعید -

محمود محمد جاسم الصمیدعي ، مداخل التسویق المتقدم ، دار زهران للنشر و التوزیع ،  -
 .2000عمان،

،دار  1القرم ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ، ط يالصمیدعي ،العلاق ،عل،ئىحمیدالطا -
 .2006البازوري ،الاردن، 

 .2005، دار الحامد للنشر و التوزیع ، الاردن ،  1تیسیرالعجارمة، التسویق المصرفي ، ط  -

 .1999، ایتراك للنشر و التوزیع ، القاهرة ،  1محسن أحمد الخضیري ، التسویق المصرفي ، ط  -

، دار الحامد  2ط محمود محمد جاسم الصمیدعي ، استراتجیات التسویق مدخل كمي وتحلیلي ، -
 .2004للنشر و التوزیع ، الأردن ،

، دار زهران للنشر والتوزیع ،  1بشیر عباس العلاق ، حمید الطائ ، تسویق الخدمات ، ط  -
 .2001،الأردن

، الدار 1، جمال محي الدین المرسي ، التسویق المعاصر ، ط  إدریسثابت عبد الرحمان  -
 .2005الجامعیة ، الاسكندریة ،

،  والإداریة، مركز خبرات المهنیة  2توفیق عبد الرحمان ،منهج مهارات البیع ولتسویق ، ط -
2002. 

  

 



  مذكرات: 

  مدیوني جمیلة ، تسویق الخدمات ، مذكرة الماجیستر ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و علوم
 .2005التسییر ،جامعة البلیدة، 

 الخیر تحلیل النشاط التسویقي للخدمات الاشهاریة للمؤسسة العمومیة للاداعة  میلودي ام
 .2001،جامعة الجزائر،ماجستیرالمسموعة،رسالة 

  ، حویشن كمال ، بعداش عبد الكریم ، إستراتجیة التوزیع في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة
 .2004جامعة بومرداس ،

  ، المالیة في البنوك التجاریة ، مذكرة الماستر،علوم التسیر  الأوراقمحفظة  إدارةایمان بن شعبان
 .2012/2013، تخصص مالیة و بنوك ، مركز الجامعي میلة،

 مذكرة مكملة لنیل شهادة ، دور البنوك التجاریة في تمویل القطاع الزراعي ،  بونعاس سمیة
 .2012/2013في علوم التسییر تخصص  مالیة و بنوك ،المركز الجامعي میلة ، الماستر

  التقاریر و المراسیم: 

  المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، العدد  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم
11 ،16/03/1982. 

  تقریر نشاط بنكBADR ،2000. 
 ك تقریر نشاط بنBADR  ،2002. 
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- Badr info n°02 , mars 2002. 
- Badr info n°33, mars –avril 2003, Alger. 
- A.sahi , conseil economique et social, Badr info n°36-37, decembre 

2003,Alger. 
- Badr infos, Nouveau produit (crédit à la consommation) N°23, 1998. 
- Badr infos, monétique, n°33, mars/avril 2003. 
- Badr infos, n °36/37, decembre2003..  
- Badr infos, comprendre la télé compensation, n°42, mai/juin2006. 

 المواقع الالكترونیة:  

.www.badr-bank.net  

 


