
 

  الجمهـوريـة الجـزائريـــة الـديمـقـراطيـــة الشـعبيـة 

 وزارة التعليـــم العالـي والبحــث العلمـــي

 -مستغانم  –جامعة عبد الحميد بن باديس 

   كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير              

 التجاريةقسم علـــوم 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ة:من إعــداد الطالب

 قسوس خديجة 
 

 

 :تحت إشراف الأستاذ

 بشني يوسف 
 

 

 2020-2019: الجامعيةالسنة 

 :أعضاء لجنة المناقشة 

 عن جامعة الرتبة الاسم واللقب الصفة

 مستغانمجامعة  أستاذ محاضر      "أ" بن شني عبدالقادر رئيسا

 مستغانمجامعة  أستاذ محاضر     "أ" بشني يوسف مقرر

 مستغانمجامعة  أستاذة محاضرة   "أ" بسدات كريمة مناقشا

 

 

 ترقية المؤسسة الخدمية في  بتكار التسويقياهمية الا

 البنك الوطني الجزائري دراسة حالة تطبيقية على مستوى

 - مستغانم –  876وكالة  

 



 الابتكار التسويقي وأدبيات نظرية حول الخدمات                                                الفصل الاول
 

202 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 

 
 

 ا
 
 

 

   ظاهرةالالذي أسبغ علينا نعمه  تعالى لله وأخيراولا  الشكر

م أشكر ث،  كرةبالصبر لتذلل الصعوبات أمامي وأعانني كل العون على إنجاز هذه المذ باطنة وأمدنيال و

بلوغ طوة لالإشراف على مذكرتي وساعدني خطوة بخ لأساتذتي الكرام لسنوات الماستر كذلك الشكر للذي قب

 .نهاية البحث

 والجزائري  بمستغانم على قبول التربص كذلك الشكر موصول الى السيد مدير البنك الوطني 

ي إنجاز فقليل عدات المقدمة من طفره و جميع اطارات البنك  كما اشكر كل من ساهم وبذل جهدا ولو بالاالمس

 هذه المذكرة، كما أشكر الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول المناقشة
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  روح والدي الطاهرة  رحمه الله و أسكنه فسيح جناته ... إلى

و  جاحينإلى من علمتني و عانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه... إلى من كان دعاؤها سر 

 حنانها بلسم جراحي... أمي.

 إلى جميع أفراد أسرتي الكبيرة كل باسمه .

 جميع أفراد أسرتي الصغيرة الزوج الكريمإلى 

 الملكة الصغيرة نور عيني اكرامالى فلذة كبدي 

 الى المدلل الامور كرم

 الى الكتكوت الصغير محمد ريان 

 إلى أصدقائي رفقاء دربي.

فعة  و منه اللهإلى كل من يقتنع بفكرة فيدعو إليها و يعمل على تحقيقها، لا يبغي بها إلا وج

 الناس.

 م أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع.إليه
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ت ، وأضح الاقتصاديات المتطورة، وأصبحت جزءا لا يتجزأ من  اكتسبت الخدمات الیوم أهمیة خاصة

تي المؤسسات على اختلاف أنواعها وشتى تخصصاتها منفتحة على جمهور الزبائن لتأمین الخدمات ال

ي ظل ما بأننا نعیش ف يحتاجونها حتى اصبح هناك نمو سريع ومتزايد في الخدمات وصار من الممكن القول

جة أن ذا المجال أدى الى احتدام المنافسة لدررفي هبمجتمع الخدمات "،وما حصل من نمو وتطو "يعرف

 خدماتالمستهلك أصبح عاجزا في كثیر من الأحیان عن التعبیر على حاجاته و رغباته ، خاصة و أن ال

الى  للجوءاأصبحت تتسم بالتحديث الكبیر نتیجة للتطور المذهل في التكنولوجیا ، مما فرض على المؤسسة 

ت حاجا میم خدمات قادرة على جذب المستهلكین و اكتشاف وخلق رغبات وقدراتها الابتكارية من أجل تص

 لديهم التي ربما كانت كامنة بداخلهم  .

لتسااويقي  ان الابتكااار التسااويقي مرحلااة متقدمااة ماان مراحاال تطااور التسااويق فهااو  يااأتي بعااد المفهااوم البیعااي ، ا

یث يخلاق حتعطي للتسويق البعد الابتكاري، ،الاجتماعي ،و تسمى هذه المرحلة بمرحلة العرض الإبداعي التي 

 العرض الطلب ففي هذه المرحلة يتعدى دور 

رفااع  التساويق مرحلاة تقاديم الخادمات الاى مرحلاة التعارف علاى الحاجاات و الرغباات الكامناة بماا يسااعد علاى

 مستوى معیشة الأفراد .

 و من هنا يمكن طرح الإشكالیة التالیة :

 قي أن يساهم في ترقية المؤسسة الخدمية ؟كيف يمكن للابتكار  التسوي

 ومن أجل معالجة الإشكالیة ارتأينا طرح التساؤلات التالیة :

 ما أهمیة الابتكار التسويقي في المؤسسة الخدمیة   -

 هل الابتكار يؤدي الى ترقیة الخدمات  -

 ما هو واقع الابتكار التسويقي في البنك الوطني الجزائري  -

 هل للابتكار التسويقي دور في ترقیة الخدمات في البنك الوطني الجزائري -

 عن الأسئلة في بحثنا اعتمدنا على الفرضیات التالیة :  للإجابةو 

 للابتكار التسويقي أهمیة في ترقیة الخدمات -

 .لا يتبنى البنك الوطني الجزائري الابتكار التسويقي لترقیة خدماته  -

 :الموضوع اختيار أسباب

 .التسويق ورجال الاقتصاديین قبل من الدراسة بموضوع المتزايد الاهتمام -

 تنامي قطاع الخدمات و اهمیة الموضوع بالنسبة للمؤسسات الخدمیة . -
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 .(الخدمات تسويق) الباحثة بتخصص المدروس الموضوع ارتباط-

 :الدراسة  أهداف

لهاذا  ت الانتبااههدفنا من خلال هذه الدراسة هو : ابراز أهمیة الابتكار التسويقي في ترقیة الخدمات ومحاولة لفا

تصاااد  الموضااوع بحكاام أننااا نحاااول أن نتوجااه نحااو اقتصاااد جديااد بعیااد عاان المحروقااات فلمااا لا يكااون هااذا الاق

 نوالمسایري المؤسساات فاي القارار حاباص لدى الوعي إحداث محاولةاقتصاد خدمي ان صح  القول .و كذلك 

 . و حثهم على تبنیه خاصة بصفة الخدمات مجال في واهمیته عامة بصفة التسويق في الابتكار لجدوى

 أهمية الدراسة :

د فهو يساع ؤسساتتم اختیار هذا الموضوع نظرا لأهمیته باعتبار أن  الابتكار التسويقي أحد مقومات نجاح الم

 ؤدي الى زيدوره بعلى تعزيز القدرة التنافسیة لديها  و يحسن أدائها وبالتالي يحسن من جودة منتجاتها وهذا 

ذا معیة في هالجا ضا كمحاولة منا لاثراء المكتبةيادة  الأرباح وتحقیق النمو و توسیع الحصة السوقیة . و أي

 المجال .

 :المتبع المنهج

 على دالاعتما مت و لمحاولة الإجابة على الإشكالیة فقد الموضوع و لإثبات الفرضیات أو نفیها  لطبیعة تبعا

 لةوازا الفرعیة والتساؤلات الإشكالیة على الإجابة من اجل استعمل فالأول والمنهج التحلیلي، الوصفي المنهج

 وتم. إلیها متوصلال النتائج تحلیل اجل من التطبیقي الجانب في استخدم فقد أماالثاني المفاهیم، لبعض الغموض

 .وعبالموض المتعلقة المعلومات جمع أجل من المیدانیة رات والزيا المقابلة على أسلوب الاعتماد

  :السابقة ساتاردال

 عالجت موضوع الابتكار التسويقي نذكر منها مايلي : التي راساتالد من العديد هناك 

ضامن   مقدماة ماذكرة "الاقتصاادية للمؤسساة التنافساية الميازة دعام فاي الابتكاار دور" الوهااب، عبد بوبعة -

جامعااة , یرالتسای وعلاوم والتجارياة الاقتصاادية العلاوم كلیاة التساییر، علاوم فاي الماجساتیر شاهادة نیال متطلباات

 . 2012 الجزائر، قسنطینة، منتوري،

 حضانةملبناة ال مؤسساة حالاة دراساة "المؤسسة أداء تحسين على وأثره التسويقي الابتكار"سلیماني، محمد -

 . 2007 المسیلة التسییر جامعة علوم في الماجستیر شهادة نیل ضمن  متطلبات مقدمة ، مذكرة"بالمسیلة

ل هاتف النقادراسة حالة متعاملي ال على تنافسية المؤسسة " الابتكار التسويقي و أثرهعبد الرحمان رايس " -

ادية ،العلوم شهادة الدكتوراه كلیة العلوم الاقتص نیل ضمن  متطلبات مقدمة جازي ،موبیلیس و أوريدو"  مذكرة

 . 2017التجارية و علوم التسیر جامعة باتنة  

 تقسیمات الدراسة :

الاى  ساةاالدر و اختباار صاحة الفرضایات المقترحاة قمناا بتقسایم  المطروحاة و الأسائلة الإشاكالیة علاى للإجاباة

فصلین، الأول نظري و الثاني تطبیقي ، حیث تناولنا في الفصل النظري مفاهیم عامة حول الخدمات و الابتكار 

ها التسويقي فأعطینا صورة عامة لكل منهما مشیرين بذلك الى تطور مفهوم الخدمات وأهمیتها و أهام خصائصا
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و كیفیااة التعاماال مااع تلااك الخصااائص ،كمااا تطرقنااا الااى الماازيج التسااويقي الخاادمي ،وكااذلك قمنااا بتقااديم مفاااهیم 

 للابتكار التسويقي وأهمیته و متطلباته و الابتكار في المزيج التسويقي .

أما في الفصل الثاني تناولنا دراسة میدانیة على مستوى البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم فقمنا بتقديم نبذة 

عن البنك الوطني الجزائري ثم تطرقنا الى  واقع الابتكار التسويقي فاي البناك و فاي الأخیار أهام الملاحظاات و 

الیهاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا .  النتاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااائج المتوصااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااال
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 تمهيد : 

منافسة ت الاشتد مع تطور قطاع الخدمات و زيادة أهمیته و تنوع مجالاته، كثرت المؤسسات العاملة به ، و

يق یات التسوبتقن بینها ،وجدت المؤسسات الخدمیة نفسها مجبرة على ترقیة خدماتها ، لذلك لجأت الى الاستعانة

ة الحفاظ محاولوالعملاء و تلبیة رغباتهم  الحديثة من أجل الحفاظ على بقائها و الوصول الى أكبر شريحة من

د جیة  تساعستراتاعلیهم و كسب ولائهم ، ومن أهم هذه  التقنیات التسويقیة : التسويق الابتكاري ، فهو أداة 

 . جديد هو ما لك إلى والتوصل الزبائن لكل ملائمتسويقي المؤسسة  على ترقیة خدماتها من خلال ابتكار مزيج 

 :يلي كما الفصل هذا تقسیم تم وقد

 عمومیات حول الخدمات : الأول  المبحث -

 أساسیات حول  الابتكار التسويقي  :الثاني  المبحث -

 عموميات حول الخدماتالأول:المبحث 

 التطور التاريخي وخصائص الخدمات  الأول:المطلب 

 :1 تعريف الخدمة -1

 "لقد اظهرت ادبیات التسويق العديد من التعريفات للخدمة ،إلا انه سیتم ذكر بعضها 

لتي تعرض ا"النشاطات او المنافع التي تعرض للبیع و   بأنهاللتسويق الخدمة  الجمعية الامريكيةعرفت 

   لارتباطها بسلعة معینة "

 GRONDROOS:تعريف 

 عن حدثت ضروريا أن لیس ولكن العادة في ملموسة غیر طبیعة ذات الأنشطة من سلسة أو نشاط هي "الخدمة

 كحلول تقديمها تميالتي   الأنظمة أو السلع أو المادية الموارد أو الخدمة وموظفي المستهلك بین التفاعل طريق

 العمیل". لمشاكل

فقد عرف الخدمة على انها "اي نشاط او انجاز او منفعة يقدمها طرف لطرف  P KOTLER  (2000:)اما 

اخر، و تكون اساسا غیر ملموسة ولا ينتج عنها اية ملكیة، و ان انتاجها او تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتوج 

مادي ملموس او لايكون".

                                                             
 20ص  2008دار وائل للنشر الطبعة الرابعة –تسويق الخدمات –هاني حامد الضمور  - 1
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التي مخرجاتها لیست :"ان الخدمات تتضمن كل الانشطة الاقتصادية   ZEITAML &BITNERوعرفها 

لتسلیة و ة و امنتجات مادية وهي بشكل عام تستهلك عند وقت انتاجها وتقدم قیمة مضافة )مثل الراحة و الصح

كننا قة يماختصار الوقت ( وهي بشكل اساسي غیر ملموسة لمشتريها الاول ".وبناءا على التعريفات الساب

ملیة عثل نشاط او اداء غیر ملموس يحدث من خلال استخلاص التعريف التالي للخدمات "ان الخدمات تم

س لكن ملمو تفاعل هادفة الى تلبیة توقعات العملاء و رضاءهم وقد تكون هذه العملیة مقترنة بمنتج مادي

 ملكیةانتاجاها هو أساسا غیر ملموس و عند عملیة الإستفادة منها لیس بالضرورة ينتج عنها نقل لل

 1التاريخي لمفهوم الخدمات:  التطور -2

شهد مفهوم الخدمة انتقالا تصوريا مهما الى أن  وصل الى المفهوم الحديث  المتمیز من الدقة و الذي يشیر الى 

نى عنه في مختلف مراحل الإنتاج بالنسبة للسلع والخدمات .                        علاقة الخدمة كمفهوم جديد لاغ

                                       

 المجموعة الأولى :  

تعتبر النشاطات الخدمیة  عديمة الإنتاجیة تماما ولا تساهم في خلق الثروة ،و نجد ضمن هذه المجموعة عددا 

 من الإقتصادين من بینهم :

:1790-1723 (A .Smith)- 

الخدمات عنده فقط على خدماء غیر منتجة ،و اقتصرت  باعتبار أن الخدمات لا تنتج نتائج ملموسة ،فهي اذن 

الدولة من القضاة و رجل القانون و الاطباء و الخدمات الشخصیة و استبعد نشاطات النقل و التجارة باعتبارها 

 نشاطات غیر منتجة .

:1825 -1760(Claude Henride Saint –Simon)- 

عمل العلماء و الفنانین يعد  يؤكد ان الصناعة هي المصدر الوحید للثروات و الملكیات ،لكن ايضا كل من

 ضروريا.

 (K-Marx)1818-883 1:يفرق ماركس بين:

الخدمات الشخصیة المقدمة على أساس طلب فردي أو جماعي و تشمل على الأطباء و المعلمین و موظفي 

 الدولة   

النقل ،التجارة ،التامین و البنوك -

                                                             
  2019-2018محاضرة مقياس مدخل للخدمات السنة  أولى ماستر تخصص تسويق الخدمات الأستاذة لاكسي فوزية, السنة الجامعية  - 1
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فالفئة الأولى تمثل الخدمات ،بینما الفئة الثانیة فلا تعبر عن نشطات خدمیة ،و يؤكد أن العمل المنتج هو مرتبط  

 بالسلع المادية فقط. 

 المجموعة الثانية :

 تعترف هذه المجموعة من الاقتصاديین بإنتاجیة جزئیة للنشاطات الخدمیة و تضم مايلي :

 :1714-1646(Pierre le Pesant de BOISGUILBERT) - 

بي مثل ء ضريتشتمل الخدمات على مجموعة الأطباء و المحامین ،وبما أنها تشارك في الاستهلاك ،ولها وعا 

 النشاطات الأخرى ،فهي اذن منتجة للثروات

 :1825-1766(H-STORCH)- 

العمل ،كما يرى أن يعتبر ان الخدمات نشاطات منتجة و لذا يجب التفريق بین عمل انتاج الخدمة و نتیجة هذا 

 هناك ضرورة لتعاون المنتج و المستهلك في انتاج  الخدمة .

:1832-1767(J-B-Say)- 

يعتبر ان الخدمات نشاطات منتجة لسلع غیر مادية و هذه المنتجات هي مفیدة و بالتالي لها قیمة تبادلیة ،و 

 بعضها يكون اكثر انتاجا من الأخرى .

:1850-1801(Fréderic  Bastiat) - 

الخدمة هي المفهوم الأساسي لتمثیل النشاط الإقتصادي ونظرية القیمة للسلع ،ما هي إلا حالة خاصة للخدمات 

 ،وبهذا فالمجتمع التجاري هو عبارة عن مجموعة من تبادل الخدمات .

:1873-1806 (J-s-Mill)  -  

بطريقة غیر مباشرة ، على حسب ترتیب النفقات التي تسمح  يكون عمل أو نشاط الخدمة منتجا مباشرة أ منتجا

 به .

:1939-1853(Clément Colso)  - 

 البشرية  الحاجات اشباع في تشارك ،فهي الثروات استعمال و الرجال افعال هي الخدمات ،وكل نشاط هو خدمة 

  . ذاتها الخدمة هو العمل لان الإنتاج نطاق في تدخل و منتجة هي ،الخدمات

لمجموعة الثالثة :ا  

ترفع هذه المجموعة اكثر فاكثر من نسبة الانتاجیة في الخدمات و تتمتع بنظرة اكثر ايجابیة اتجاه نشاطات 

اع الخدمات من بین  انصارها نجد الخدمات و تعترف بوجود قطاع اقتصادي  ثالث هو  قط
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: 1935(Allan George Barnard Fisher)-  

 يجمع النشاطات الاقتصادية في ثلاثة قطاعات هي :

يتكون من النشاطات الزراعیة و الاستخراجیة  . القطاع الابتدائي :-  

يضم الصناعات التحويلیة .القطاع الثانوي : -  

ات و لاحظ ان الشغل والاستثمار هو قطاع كبیر وواسع من النشاطات المخصصة للوازم الخدمالقطاع الثالث : 

،لا يتوقف على الانحدار من القطاع الابتدائي الى الثانوي ثم يتجه الى قطاع الخدمات )خاصة في النقل و 

التجارة ( ويشیر ايضا الى ان الخدمات هي من ارفع اشكال الخلق الفني و الفلسفي ، و يدافع على الفكرة التي 

لاقتصاديات المتطورة مرتبط بصعوبة النمو السريع للهیاكل المرتبطة بتطور تقوم على ان المشكل الأساسي ل

 الخدمات .

:1941(Colin Clack)- 

لنشاطات اعلى  النشاطات الصناعیة و نشاطات الخدمات التي تشتمل هو ايضا يفرق بین النشاطات الابتدائیة،و

 و قدم دراسته،التجارية و غیر تجارية ،و يرى ان نمو الخدمات مرتبط بتحويل الطلب الى النشاطات الخدمیة 

اعات بین القط تفرقةحول الدخل الوطني و الانتاج و الاستهلاك النهائي و ربطه بنمو الإنتاجیة ، مرتكزا على ال

 ا بالنسبةسلبی الثلاثة ،و عرف النشاطات الخدمیة بمجموع النشاطات المتبقیة فهي اذن غريب غیر متجانس معر

 للقطاعات الأخرى.

(G –Fourastié)  1949: 

ي و الابتدائ لقطاعايرتب النشاطات في القطاعات الثلاثة بالنظر الى معدل التقدم التقني ، فهو معدل متوسط في 

تزايد برتبط مرتفع في القطاع الثانوي ،بینما في في قطاع الخدمات فهو ضعیف او منعدم ، و هذا المعدل م

كمي  ن مؤشرع، اذن تبقى الخدمات لا تعبر الطلب على الخدمات و بتحويل الانتاج اكثر الى قطاع الخدمات 

 للتطور ،وضع هذا الاقتصادي اول مرة فهرسا ، صنف فیه الخدمات على اساس درجة انتاجیتها .

 المجموعة الرابعة : 

لفكرة ورو اطتضم الاقتصاديین المعاصرين في هذا المجال حیث اعتبر مؤسسو الاقتصاد الحديث للخدمات و   

ت انما لخدماجتمع الخدمات سیحل محل المجتمع الصناعي ، لكن لم يقدموا تعريفا خاصا لالتي على اساسها م

همیة في كثر أوضعوا ببساطة قائمة للخدمات و اكدوا ان خدمات الصحة ،التعلیم ، البحث و الادارة ستصبح أ

 المستقبل ، فنجد : 
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1968(V-R-Fuchs)-   : 

طاع ثل القاستعمل عبارة "اقتصاد الخدمات "و اكد على أن الخدمات   قطاع مستقل ،لا يعمل مهو أول من 

 الصناعي لأن الخدمات لها ممیزات و خصائص خاصة بها .

:1973(D-Bell)-  غیرت  والمجتمع بعد الصناعي ،هو مجتمع خدمي ،اذن الخدمات أصبحت قاعدة للاقتصاد

  ة.ز المجتمع بعد الصناعي على المعرفة و التحكم في المعلوممن الهیكل الاجتماعي كلیا،و ارتك

: 1974(J-Singelman)- 

رسا ضع فهيعتبر أن الخدمات ،هي غیر متجانسة و لها تصرفات اقتصادية و ممیزات اجتماعیة مختلفة ،وو 

 للخدمات،حسب الترتیب التالي :

 الخدمات التوزيعیة هي :النقل، الاتصال ،التجارة   -

 و الخدمات وهم :البنوك ،التأمینات ،العقارات .الخدمات الاجتماعیة منتج -

 – الخدمات الاجتماعیة و تشمل :الصحة ،التعلیم ،البريد ،و خدمات عمومیة  -

 الخدمات الشخصیة:الفنادق ،المطاعم و التسلیة  -

 فهو : و بالنسبة للدراسات الاقتصادية الحلیة ،يوظف مفهوم الخدمة في استعمالات مختلفة

 يتناوب مفهوم الخدمة مع القطاع . -

 يعبر عن نشاطات مجردة من الترتیب . -

 يدل على خصائص الشغل و المهن .يعكس تأثیرات الفعل  -

  يعبر عن نتیجة النشاطات . -

 :حول مفهوم الخدمة من خلال الجدول التالي  يمكن تلخیص التطور التاريخي وأراء الاقتصاديین
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 : التطور التاريخي لمفهوم الخدمات 01الجدول 

 أفكار حول طبيعة الخدمة  رواد الفكرة دعائم الفكرة  استنتاجات

لا تساهم  في خلق 

 الثروة

 

ان انتاج الخدمة هي غیر 

 ملموسة

 

A smith 

الخدمات غیر منتجة ولا  

 تحقق الثروة

عمل العلماء و الفنانین  
 يعد ضروريا

 الصناعة هي المصدر
 الوحید للثروة

Hsaint-
simca 

النقل ،التجارة ،بنوك 

،تامین لاتعتبر 

 نشاطات خدمیة 

تعتبر خدمات كل ما تقدم 

على اساس الطلب و 

تشمل الأطباء المعلمین ، 

 موظفو الدولة 

Marx  نشاطات خدمیة و أخرى

 غیر خدمیة 

الخدمات تشارك في  منتجة للثروة 

الاستهلاك و لها وعاء 

 ضريبي  

P-l 

boisguilbert 

 

 

 

 
 انتاجیة جزئیة للخدمة 

ضرورة تعاون المنتج 

و المستهلك  في انتاج 
 الخدمة 

 H -storch نشاطات منتجة 

بعضها يكون أكثر 

 انتاج من الأخرى 

 Jb say لها قیمة تبادلیة 

المجتمع التجاري 

عبارة عن مجموعة 

 من تبادل الخدمات 

المفهوم الأساسي للنشاط 

الاقتصادي و نظرية 

 القیمة 

F bastiat 

خدمات منتجة مباشرة 

 و أخرى غیر مباشرة 

 J S mill ترتب على اساس النفقات 

 C colson كل نشاط هو خدمة  تدخل في نطاق الإنتاج

 

 محاضرة مقياس مدخل للخدمات السنة  أولى ماستر  مصدر سابق ذكره  المصدر :ّ                      
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تعرض ن وسوف المادية السلع عن تمیزها التي الخصائص من بالعديد الخدمات تتمیز خصائص الخدمات :-3

 فیما يلي: إلیها

 1 :ملموسة غير الخدمات 1-3

بل عها قالصعب تذوقها و الإحساس بها،ورؤيتها ،او شمها او سما بالأصل الخدمات غیر ملموسة ، أي من

 علیها ،و لحصولشرائها  وهذا أهم ما يمیزها عن السلعة .فالاتجاهات و الآراء حولها يتم البحث عنها قبل ا

 ة الواضحةلموسیتكرار الشراء قد يعتمد على الخبرة السابقة ،.ويرى باتسون ان اللاملموسیة تشمل كل من الم

لك اسرها لمستها)اي التي لا يمكن لمسها من قبل قبل العمیل (و الملموسیة الذهنیة )اي التي من الصعب على 

 . Bateson)  1992)ذهنیا 

 

 2)الانفصال( : التلازمية عدم 2-3

 يتولى لذيا والشخص الخدمة الفصل بین يصعب أنه أي ومقدمها الخدمة بین الترابط درجة بالتلازمیة ونعني

 الخدمة مقدم مع مباشر إتصال في يكون هنا استهلاكها فالعمیل وقت نفسه هو الخدمة إنتاج وقت لأن تقديمها

 فمشتري السلع في العكس على المدرسة في أبناءه ويعلم شعره البنك ويصفف في يخدمه كمن علیه، ويتعرف

 يمكن لا ة لأنهالخدم إنتاج في العمیل يشارك كما إنتاجه تم كیف أو الأسنان معجون أنتج يعرف من لا السلعة

 علیهما انفالطرف الخدمة، العمیل ومقدم بین شخصي اتصال يوجد أنه أي العمیل، بحضور إلا الخدمة تقديم

 .الآخر الطرف يتوقعه منه ما على طرف كل يتعرف حتى معینة بأدوار القیام

 :3التجانس عدم 3  -3

 بتقديم خاصة موحدة استخدام أنظمة من الرغم على الخدمة، إنتاج حالة في موحده معايیر إيجاد الصعب من

 بمستوى الخدمة تقديم من للتأكد معايیر وضع المؤسسات من الرغم فعلى الطائرة، في السفر كحجز الخدمة

 الخدمة تقديم لأن العمیل ، طرف من  الشراء قبل الخدمة جودة على الصعب الحكم من أنه إلى الجودة من عالي

 نفس مستوى على الخدمة مقدم يكون أن يمكن فلا الشخصیة ، المعايیر فیهم تتحكم الذين على الأشخاص يعتمد

 جانب إلى النفسیة ، مزاجه وظروفه  حسب  مختلفة الخدمة تكون وبالتالي العمل من كامل يوم خلال النشاط

 الخدمة تقديم في اختلاف إلى يؤدي سوف شخصیات العملاء واختلاف الخدمة ، تقديم في العمیل مشاركة ذلك

 فندق في القهوة فتقديم جودة ، أقل الآخر يراها جودة ذات بأنها يراها العمیل التي الخدمة أن إلى بالإضافة

 على تحكم التي هي الشخصیة فالمعايیر ساخنة من يراها وهناك باردة يراها  من معینة فهناك بدرجة حرارة

مذاق القهوة

                                                             
 22هاني حامد الضمور مرجع سابق ذكره ص  1

2 Kotler et dubois ,marketing management ,OPCIT ,p485. 
 29،30ص-صهاني حامد الضمور مرجع سابق ذكره  3
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 : للتخزين قابلية عدم 4-3

 فناء درجة من دتزي درجة الملموسیة أن أي ملموسیتها لعدم وذلك للتخزين قابلة غیر طبیعة ذات الخدمة تعتبر

 بشكل أو سبیان توجد لا التخزين تكالیف يجعل وهذا ما مخزون شكل على الخدمة حفظ يمكن لا وبالتالي الخدمة

 الأمر يجعل ما اوهذ تخزينها إمكانیة عدم وبالتالي إنتاجها أثناء فالخدمة تستهلك الخدمیة المؤسسة في كامل

 لأسعار أوا بتغییر إما علیها لهذا الطلب في تقلبات حدوث حالة في وذلك الخدمیة بالنسبة للمؤسسات صعب

 .الترويج في جديدة طرق إستخدام

 : الملكية انتقال عدم 5-3

 دون معینة لمدة الخدمة يمكنه استعمال العمیل لأن وذلك الخدمة عن السلعة تمیز صفة الملكیة انتقال عدم صفة

 امتلاكها حق للمستهلك فیها يكون التي السلعة طائرة عكس في مقعد أو فندق في غرفة كاستعمال امتلاكها

 فیها والتصرف

 هذه لجةلمعا التسويقیة وبعض الطرق مشكلات من تتضمنه وما الخدمات خصائص لنا سیوضح التالي والجدول

  المشكلات
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 معالجتها ساليبأو الخدمات خصائص عن الناتجة المشاكل بعض :   02الجدول                    

 السمات بعض التطبیقات المعالجة طرق بعض

  .الفوائد على تركیز-

 الملموسیة اضفاء زيادة-

 .للخدمة
 .التجارية الأسماء استخدام-

 الشخصیة التوصیة إستخدام- -

 .لبیع الخدمة كمدخل

 .الشهرة تطوير-

 .الخدمة تعقیدات تخفیض-

 .عینات توفیر صعوبة-

 عنصر على كثیرة قیود وجود-

 .التسويقي في المزيج الترويج
 السعر تحديد صعوبة-

 .مقدما والنوعیة

 كمؤشر السعر استخدام-

 .للجودة

 الخدمات تقییم صعوبة-

 .المتنافسة

 الملموسیة عدم

تعلم العمل في مجمكوعات  - 

 كبیرة .
العمل بسرعة .-  

تحسین انظمة تسلیم الخدمات -

. 

 التلازم تتطلب تواجد مقدم الخدمة .

تدريب عدد اكبر من -

 الموظفین الأكفاء .

الحرص على اختیار و -

 تدريب  الموظفین .

تعتم المعايیر على من هو 

. مقدمها و متى تقدم  

صعوبة التأكد من النوعیة .-  

 الاختلاف و عدم التجانس 

 لإيجاد المستمرة المحاولة-

 العرض  بین توافق
 في الأسعار والطلب )كتخفیض

 أو انخفاض الطلب حالة

 نظام استخدام

 الحجوزات(. 

لا يمكن تخزينها .-  

 مشاكل تذبذب في الطلب . -

 الزوال و الفناء 

التركیز على ممیزات عدم -

 الملكیة مثل توفیر نظام دفع

يسمح للمستهلك باستخدام -

 الخدمة و لكن دون امتلاكها .

 الملكیة 

 

 31 ص ، 2008عمان، الرابعة ، الطبعة للنشر، وائل دار الخدمات، تسويق ، الضمور، حامد هاني:رجع الم
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 1اهمية الخدمات :-4

 بالقطاع مقارنة ماتبقطاع الخد الاهتمام زيادة هو الحالیة الفترة في الأعمال عالم في الهامة التحولات أحد إن

 التنمیة ططخ تحقیق في ودوره الصناعي على القطاع منصبا الاهتمام كان الزمن من طويلة فلفترة الصناعي ،

 النسبیة والأهمیة الدور انخفض الأخیرة الآونة في ولكن مستوى المؤسسات على ثم ومن الدول مستوى على

 وكمورد لمختلفةا الاقتصادية القطاعات تشكیل في أساسي كمحور الخدمات بقطاع وإزداد الاهتمام القطاع لهذا

 .الدولة لدخل هام

 كان ولىالأ المرحلة  دولة ففي لأي الاقتصادي النمو مراحل يعكس الخدمات بقطاع الاهتمام أن ويلاحظ

 مع بدأت والتي التصنیع مرحلة ذلك تلي الإستخراجیة ثم والصناعات الصید على مركزا الأساسي الاهتمام

 والأخیرة الثالثة رحلةالم إلى وتأتي المختلفة الصناعات في الإدارة العلمیة مبادئ وتطبیق الصناعیة الثورة بداية

 غیر ماتخد بتقديم تقوم التي المنظمات تلك الخدمات بصناعة ويقصد صناعة الخدمات ، على التركیز وهي

 في ات العاملةالمنظم أمثلة ومن ملموسة سلعا يقدم والذي الصناعي القطاع عن لها تمیزا ملموسة لعملائها ،

وكما  لمجالات ،ا من الفنادق وغیرها السیاحة، النقل ، شركات التأمین ، شركات البنوك ، نجد الخدمي القطاع

 الخدمات ىإل حاجته تزيد الفرد دخل المعیشة  وزيادة بمستوى أساسا يرتبط خدماتال بصناعة الإهتمام أن

 .الخ....الإصلاح وخدمات والسیاحیة المصرفیة

 حیث يالصناع القطاع في  الأخرى  للصناعات تدعیمي دور يلعب الصناعات هذه نمو أن بالذكر والجدير

 اراتالاستش تقديم في المتخصصة والمنظمات  التأمین  وشركات المصرفیة الخدمات إلى الحاجة تزداد

 بجانب لأخرىا الاقتصادية القطاعات خدمة لیشمل يمتد الصناعات الخدمیة دور فإن ثم ومن والفنیة الإدارية

 .النهائیین من المستهلكین العملاء خدمة

 الدخل إجمالي في مساهمتها يتعلق بمدى فیما ةوخاص الخدمات صناعة ازدادت اهمیة  الدولي المستوى وعلى

 فإن القومي الدخل في الصناعي القطاع مساهمة بینما انخفضت الصناعة هذه في الأفراد العاملین وعدد القومي

 فرص من الخدمي القطاع في المختلفة المنظمات توفره ما إلى بالإضافة جانب الخدمات من سريعة زيادة هناك

 في الخدمیة المنتشرة الصحوة الاعتبار بعین تأخذ أن أنواعها باختلاف المنظمات وعلى ومتنوعة عمل جديدة

 المنظمات على خاصة ذلك بصفة وينطبق الاتجاه هذا يتیحها التي التسويقیة الفرص تدرس وأن العالم أنحاء

 أن يمكن التي الجغرافي النطاق بمحدودية والتي تتصف الخدمات تقديم في فرصتها تزداد حیث الحجم صغیرة

الأعمال . من النوع هذا في الدخول في كبیرة فرصة تجد صغیرة الحجم المنشآت فإن ولهذا الخدمة ، تغطیه

                                                             
  340ص ، 1996 ،والتوزيع والنشر للطبع الجامعیة الدار ،التسويق إدارة في  قراءات الصحن، فريد محمد 1
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 المطلب الثاني :الخدمة الجوهر و الخدمات التكميلية 

 التميز بين الخدمة الجوهر و الخدمات التكميلية  :– 1

 لى العديدضافة امجموعة من المنافع  تتضمن تسلیم الخدمة الجوهر ، اان الكثیر  من منظمات الخدمة حزمة أو 

و التي  لجوهرمن الخدمات الأخرى التي ترتبط بأنشطتها  التي تسمى بالخدمات التكمیلیة الداعمة للخدمة ا

 تمیزها عن بقیة المنظمات الأخرى المنافسة لها .

 الخدمة الجوهر  :  1-1

مة فان الخد ة أخرىالرئیسي الذي جاء من أجله الزبون الى المؤسسة الخدمیة و بعباريمكن تعريفها بأنها الهدف 

هو حجز  مثلا الجوهر هي تلك الخدمة التي ستشبع الرغبة الأساسیة للزبون ، فالقصد من الذهاب الى الفندق

لمبنى اراسة و حغرفة إيواء )النوم ( كجوهر الخدمة ، أما خدمة الاستقبال و خدمة الغرف و خدمات الطعام 

 لیست الهدف الأول للزبون و انما هي خدمات مساعدة او محیطة في حزمة  خدمة   الإيواء .

 الخدمة التكميلية: 2-1

لجوهر اخدمة هي  خدمة ذات أهمیة أقل من الخدمة الجوهر ، و هي في الوقت ذاته عبارة عن دعم و اسناد لل

میلیة دمات التكما الخفمثلا الخدمة الجوهرية للفندق هي الإيواء ، ألكن غیابها لا ينفي وجود الخدمة الجوهر  ، 

ي یرها . وفغحة و الداعمة لها فهي الخدمات الترفیهیة و خدمات اللیاقة و قاعات الرياضة و خدمات حمام السبا

لى لزبون اا أجله الواقع فان هذه الخدمات التكمیلیة الداعمة لا تشكل السبب أو الدافع الرئیسي الذي جاء من

وفیر لا و هو تجله أالفندق ، حیث يمكن الاستغناء عنها جمیعا دون ان يفقد الفندق دوره الرئیسي الذي وجد من أ

تصبح  لداعمة قدلیة االخدمة الجوهر و المتمثلة في الإيواء )النوم ( ،لكن تجدر الإشارة أن بعض الخدمات التكمی

يمكن  یث لان أجل الوصول الى الخدمة الجوهر ،كنظام الحجز حهامة و ضرورية للمنظمة الخدمیة ، و هذا م

نفي تواجد يیابها لا أن غ قضاء لیلة في فندق ما لم تتم عملیة الحجز ، أما بقیة الخدمات التكمیلیة فكما أشرنا الیه

 الخدمة الجوهر و لكن تواجدها يكسب الخدمة الجوهر أكثر أهمیة و تحسن من جودتها .

 1988" سنة  Shoestackشوستاك "لخدمة الجوهر و الخدمات التكمیلیة الداعمة فقد اقترحت و للتمیز بین ا

( يمكن تطبیقه على السلع و الخدمات معا ، و قد استعارت مفرداته من   Molecular Modelنموذجا جزيئیا)

أي    Total Market Entityعلم الكیمیاء لمساعدة المسوقین على تصوير ما أسمته "بالكیان الشامل للسوق "

أن  هذا النموذج يساعد بشكل أدق على التمیز بین العناصر الملموسة و العناصر غیر الملموسة التي تشمل 

 .1عملیة تسلیم الخدمة الجوهر 

ار ه ،تكرطبق هذا النموذج كان على خدمة الطیران ،فالعناصر غیر الملموسة تتضمن النقل نفسا و أول م

سها لطائرة نفشمل اتمقدمة قبل و اثناء الرحلة وما بعد الرحلة اما العناصر الملموسة فهي الخدمة و الخدمات ال

 والطعام والشراب المقدم للمسافرين .

                                                             
1 ,518 ,1982pp 517 ,U.S.A :Marketing strategy and management ,John Willy et Sons ,Inc,New York Rom Markin 
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تقول شوستاك في هذا الصدد  انه كلما ازدادت درجة هیمنة العناصر غیر الملموسة في تقديم الخدمة الجوهر  

قائق ملموسة  تتعلق بمزايا ومواصفات الخدمة الجوهر باعتبار ان زادت درجة حاجة المسوق الى تقديم ادلة وح

 1العمیل يرغب في الحصول على شیئ ملموس يؤكد على انه يستفید فعلیا من الخدمة الجوهر.
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 :لشوستاك   يوضح النموذج الجزيئي (: 01) الشكل                                     

 السعر                                    

 االتوزيع

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرسائل الاتصالیة

 

 عناصر ملموسة 

  

  عناصر غیر ملموسة

 

                         224هاني حامد الضمور مرجع سابق ذكره ص المصدر :                                       
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 1تصنيف الخدمات التكميلية : - 2 

موعة أو المج عادة ما تعمد الكثیر من المنظمات الى تصنیف الخدمات التكمیلیة في مجموعات من أجل اختیار

ذا هساعد المجموعات التي  تلبي رغبات العملاء المستهدفین من الخدمة أو الخدمات التي تعرضها ، و ي

 ن قبلمثر أهمیة و تفضیلا التصنیف منظمة الخدمة على تركیز جهودها التسويقیة على المجموعات الأك

 ودة منها  ستفاالعملاء ، ومن الأهم معرفة ردود فعل العملاء حول كل مجموعة من الخدمات التكمیلیة قصد الا

 بالتالي تعديل أوحذف ما يمكن حذفه منها عند الضرورة .

ج أطلق  نموذ   Love Lockو من أجل تصنیف الخدمات التكمیلیة الداعمة للخدمة الجوهر اقترح لوف لوك 

ن محاطة الخدمة الجوهر التي تكو حیث يمثل قلب الزهرةFlwer of Service "زهرة الخدمة "علیه تسمیة 

 بثمانیة بتلات التي تمثل الخدمة التكمیلیة و هي كالتالي :

 Informationالمعلومات  -1

  Safekeepingحماية ممتلكات العمیل )الأمان (  -2

  Consultingتقديم الاستشارات  -3

   Taking –order استلام الطلبیات  -4

 Exceptionالاستثناءات  -5

   Billingsاصدار الفواتیر  -6

 Hospitalityالضیافة  -7

 Paymentالدفع    -8

 : زهرة الخدمة  يوضح ( 02)الشكل                                                    

 

   

 

 

 

 

 

226:هاني حامد الضمور مصدر سابق ذكره  ص المصدر                                     

                                                             
  72ص  2009حميد عبد النبي الطائي ، بشيرعباس العلاق، تسويق الخدمات كتاب محكم علميا ،البازوري ، عمان ، الأردن ، - 1
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الثمن  موعاتو مما تجدر الإشارة الیه أنه لیس بالضرورة أن يكون الجوهر محاطا بعناصر تكمیلیة من المج

تحقیق  الخدمة و ز قیمةتقديمها لتعزيالسابقة الذكر ،فطبیعة الخدمة هي التي تحدد الخدمات التكمیلیة التي ينبغي 

 النجاح لمؤسسة الخدمة المعنیة .

ما في رة. افي المنظمات الخدمیة المصممة و المدارة بصورة جیدة فان البتلات والزهرة تكون متفتحة ونض

 المنظمات الخدمیة غیر المسیرة جیدا فان الزهرة تكون ذابلة و كذلك بتلاتها . 

 .Love lockمجموعات الثمانیة كما وصفها و فیما يلي استعراض لل

 :  Informationالمعلومات  1-2

لذلك فان  ،  لكي يحصل العملاء على قیمة كاملة من الخدمة الجوهر فانهم بحاجة للمعلومات المتعلقة بها 

سة عن تحمت المالعملاء الجدد أو المتوقعین بحاجة ماسة أحیانا الى معلومات ، و من هذا المنطلق فالمنظما

هر و اي الجو خدمتها تتولى في الغالب مسؤولیة تثقیف العملاء و تزويدهم بالمعلومات الضرورية عن الخدمة

غیرها من وشراء الاماكن التي تتوفر فیها و كیفیة الحصول علیها والتعرف على مزاياها وشروط الاستعمال وال

 ومن الوسائل .ها الحالیین و جذب عملاء آخرين المعلومات المتعلقة بها  ،و هذا من أجل الحفاظ على عملائ

و غیرها  ترنیتالمستخدمة في ذلك رجال البیع و النشرات و الملصقات و المشاركة بالمعارض التجارية و الان

. 

 :Taking –orderاستلام الطلبيات  2-2

قبول استلام و ة هيدم الخدمعندما يكون العمیل مستعدا للشراء ، فان الخدمة التكمیلیة التالیة التي يقدمها مق

لبنوك ء كاالطلبیات و الحجوزات . تعمل بعض منظمات الخدمات على بناء علاقة رسمیة  و عضوية مع العملا

عبئة ت ظمات و شركات التأمین  و الطیران و غیرها ، كما تتطلب عملیة الانتساب الى عضوية مثل هذه المن

كون لذي يارشح فقط الذي يحصل علي بطاقة عضوية المنظمة هو الطلب )استمارة مخصصة لهذه الغاية ( فالم

لة وقد ءاتها طوياجرا قادرا على الاستفادة من خدمتها ، إلا أن أهم ما يؤخذ على هذه العملیة هي أنها روتینیة و

لعملاء ؤهل اتأخذ وقتا أكبر من اللزوم أما الحجوزات فتمثل نوعا خاصا من خدمة استلام الطلبیات التي ت

 .یرها غللحصول على نوع محدد من الخدمة كحجز مقعد على الطائرة أو مسرح أو ملعب أغرفة في فندق و 

 اعداد الفواتير : 3-2

 طلب اعداد، يت ان جمیع منضمات الخدمة تقوم بإعداد الفواتیر التجارية باستثناء الخدمات التي تقدم مجانا

سخط  ذمر وة الخدمة المقدمة أما عكس ذلك فیؤدي الى تالفواتیر ان تكون دقیقة و صحیحة و مطابقة لقیم

 العملاء 

أحیانا ، كما يجب اعداد الفواتیر بالوقت و السرعة المطلوبین حیث أن التاخیر في اعدادها يؤدي الى ظهور 

اعداد الفواتیر تلجا بعض  نفس الحالة لدى العملاء خصوصا الذين هم على عجلة من أمرهم ، و لتسريع عملیة

المنظمات الخدمیة لادخال اجهزة و تقنیات حديثة تضمن السرعة و الدقة في اعدادها .
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 الدفع : 2 -4

لیه . و لمستحقة عالغ افي العديد من الحالات يتطلب من العمیل عند استلامه للفاتورة التجارية أن يقوم بدفع المب

 فصیلات عنتضمن تتكشفات الحسابات التي ترسلها البنوك الى عملائها و التى الاستثناء الوحید لذلك هو قوائم 

ة وتتمیز میسر قیمة المبالغ التي خصمت من حساباتهم ، و عادة يتوقع العملاء ان تكون عملیة الدفع سهلة و

 بالائتمان عند شراء الخدمة الجوهر .

 الاستشارات : 5-2

ستشارة ثل الاء كاستجابة لاستفساراتهم أو كحل لمشاكلهم ،لذلك تمتقدم الاستشارات بناءا على طلب العملا

لولا حتراح الأسلوب الأفضل للعملاء لأنها تتضمن مساعدة لهم على فهم أفضل لظروفهم كما تشجعهم على اق

 خاصة بهم ومن ثم فان هدا المدخل ذوقیمة  خدمیة تكمیلیة .

 الضيافة : 6-2

منظمات قوم الالعملاء الانتظار حتى يتم تسلیمها بصورة كاملة ، لذلك تقد يتطلب الحصول على الخدمات من 

ويلة . ترة طالناجحة اداريا بمعاملة العملاء كضیوف علیها خصوصا اذا تحتم علیهم البقاء في مواقعها لف

ظمة للمن دتهمند عوعوتعكس الضیفة الجیدة حسن الاستقبال للعملاء الجدد و التحیة و الترحیب للعملاء الحالیین 

 عاطفها معتها و مرة أخرى ، و مثل هذه الخدمات  التكمیلیة تخلق الانطباع الجید عن المنظمة و درجة اهتمام

 عملائها .

 الأمان : 7-2

 ،متلكاتهم معلى  عندما يزور العملاء موقع الخدمة الجوهر فإنهم غالبا ما يحتاجون للمساعدة  من أجل الحفاظ

ة اصة بحمايت الخمن العملاء قد يقررون عدم المجيء لموقع الخدمة الانعدام التسهیلاو في الواقع فان الكثیر 

داع خدمات اي ر مثلممتلكاتهم )مثل توفیر مواقف آمنة للسیارات ( .     و قد تشمل الخدمة التكمیلیم على عناص

 الأموال أو خدمات رعاية الأطفال خلال عملیة تقديم الخدمة الجوهر 

 ت :لاستثناءا 8-2

ف علیها متعارتتضمن الاستثناءات مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق الخدمات الروتینیة ال

بعض  لا أن، و في العادة تقدم مثل هذه الخدمات في ظروف غیر طبیعیة و غیر متوقعة من طرف الإدارة ،إ

نظمات ض المف مناسبا . لذلك تقوم بعالمنظمات تستجیب لهذا النوع من الطلبات و خصوصا عندما يكون الظر

یة ة تلببوضع خطط لمثل هذه الحالات ، وبهذا فان وجود اجراءات محددة تسهل على العاملین في المنظم

 طلبات العملاء بكفاءة و فاعلیة .

ومن أشكال الاستثناءات ما يلي: 
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  : عملاء الحصول على خدمات مفصلة حسب رغبته قد تتطلب بعض الظروف لبعض الطلبات خاصة

فال للأط أو تسهیلات غیر نمطیة )لیست ضمن برنامج عمل المنظمة ( و مثال ذلك توفیر أماكن خاصة

 في المطاعم او القطارات وغیرها من اماكن الخدمة .

  : التأجیر ناسبة كلمفي تسلیم خدمتها الى العملاء بالصورة ا  منظمة الخدمة قد تخفق أحیاناحل المشاكل

الناجحة  نظماتأو اخفاق تشغیل الأجهزة أو عدم قدرة العمیل على الاستفادة من الخدمة لذلك تعمل الم

 على معالجة هذه الحالات بطريقة لا يتوقعها العملاء

  : عبر يیل ان مثل هذا النشاط يتطلب اجراءات محددة بشكل واضح . عندما يريد العممعالجة الشكاوى

ى وى الائه أو شكواه يجب على مقدم الخدمة أن يعرض اقتراحه لحلها أو نقل تلك الشكعن عدم رض

 بالسرعة المناسبة . معالجتهاالجهة المعنیة من أجل 

  ى عند وجود مشكل حاد داخل منظمة الخدمة ، فان العملاء يتوقعون الحصول عل: المرتجعات

ق ن طريعالتعويض من طرف المنظمة نظرا لفشلها في تقديم الخدمة ، و قد يكون هذا التعويض اما 

جانیة دمة مخاعادة هذه الخدمة مرة أخرى أ و تصلیح ما يمكن تصلیحه أو التعويض المادي أو توفیلر 

 بل .في المستق

 1:تحويل الخدمات التكميلية الى خدمات أساسية  - 3 

وير تقوم بتط ها قدان بعض المنظمات الخدمیة التي تنجز الخدمات التكمیلیة بكفاءة للخدمات الأساسیة الخاصة ب

وب مثل هذه الخدمات و بیعها للمؤسسات أخرى أو عملاء مؤسسات أخرى )كخدمات صیانة أجهزة الحاس

 .....الخ(.

 Americanان هذا يعني أن المؤسسات الخبیرة انما تبتكر أو تطور جوهر جديد للخدمة ،فشركة مثل 

Express   استطاعت أن تكتسب خبرة عريقة في مجال اعداد الفواتیر لأعضائها من حملة بطاقة الائتمان . و

ان تراكمت لديها هذه الخبرة  أيضا في تحصیل الرسوم المترتبة علیهم جراء استخدام مثل هذه البطاقات . وبعد

توجهت هذه الشركة الى بیع هذه الخدمات الى شركات أخرى . بمعنى انها صارت تعد الفواتیر الى تلك 

 الشركاتن التي خولتها بهذه المهمة .

وغیرها  أسست لنفسها   General Electricو Fordو General Motorsو هناك شركات أخرى مثل 

ندما كین ، و عمستهلها تقديم خدمات الائتمان لتمويل شراء معداتها و سیاراتها من قبل الشركات تابعة لها مهمت

ات لشرك تمرست هذه الشركات التمويلیة في مجال عملها و أصبحت خبیرة فیه ،صارت تقدم خدمات التمويل

 أخرى في مجالات أخرى .

 IBM و   Heweltt Pakardو  Digital Equipementو كذا الحال بالنسبة لشركات انتاج الحواسیب مثل 

رباحا ذلك االتي صارت هي أيضا تقدم خدمات الصیانة و التصلیح و التركیب لحواسیب شركات أخرى محققتا ب

 كبیرة . 

( الى  و في الشكل التالي توضیح كیفیة تحويل الخدمات التكمیلیة )المتمثلة بالبتلات الكبیرة لزهرة الخدمات

الخدمة الجوهر )المتمثلة بقلب الزهرات الصغیرة المنبثقة من البتلات الكبیرة (
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 :تحويل الخدمات التكميلية الى خدمات جوهرية    03الشكل                               

 

 237 الضمور مصدر سابق ذكره  صهاني حامد المصدر :                                   

 المطلب الثالث :المزيج التسويقي الخدمي        

يعني المزيج التسويقي مجموعة من الأنشطة التسويقیة المتكاملة و المترابطة والتي تعتمد على بعضها البعض 

ساسي في أي بغرض اداء الوظیفة التسويقیة علي النحو المخطط لها .و يعد المزيج التسويقي العنصر الأ

 1استراتجیة تسويقیة .

لعناصر باسم ا   Macrathyو من أكثر نماذج العمل شیوعا المذكورة بأدبیات التسويق تلك التي قدمها 

ة ر الرئیسیلمحاوالأربعة للمزيج التسويقي و هي :المنتج ،السعر ،التوزيع و الترويج .و تمثل هذه العناصر ا

 تتبناها المؤسسة للتعامل مع السوق .  لأية استراتجیة

و بما ان الغرض الرئیسي من التسويق هو تحقیق مستوى من الإشباع لحاجات و رغبات استهلاكیة لجمهور 

مستهدف من المستهلكین فان المزيج التسويقي المناسب يجب أن تتم صیاغته في الإطار الذي يحقق هذا الهدف 

تلاءم مع طبیعة و خصائص السلع و الخدمات التي سیتم تسويقها .و ي

                                                             
 79-78ص- هاني حامد الضمور مرجع سابق ذكره ص - 1



 و الابتكار التسويقيمات أدبيات نظرية حول الخد                                               الفصل الاول
 

30 
 

ادية و ة المو قد اشتمل المزيج التسويقي المعدل للخدمات على اضافة ثلاث عناصر و هي :الجمهور و البیئ

 یة .عملیة تقديم الخدمة .هذه العناصر السبعة قد تكون في قلب العديد من برامج المؤسسات الخدم

 شرح موجز  لعناصر المزيج التسويقي الخدمي :و في ما يلي 

    عملائها تستطیع أن تقدمه او تعرضه المؤسسات الى المنتج هو كل ما ما:    PRODUCTالمنتج الخدمي -1

ملائمة  لأكثراالحالیین أو المرتقبین من سلع أو خدمات أو أفكار. و على المسوق الناجح أن يدرك الخدمات 

 لحالیة ،وجات العملائه  ،من حیث مستواها و جودتها  و ذلك من خلال القیام ببحوث التسويق ، وتطوير المنت

 ن ،و كذلكعاملیة حیاة المنتجات ،و تقديم المنتجات الجديدة التي تتماشى مع حاجات و رغبات المتدراسة دور

 تمیز  المنتجات بالعلامة التجارية ، والتصمیم،و ضمان الخدمة  وخدمات ما بعد البیع .   

لتي ایم النقدية القهو عملیة موائمة المنافع التي يحصل علیها المشتري أ و المستهلك ب   Price  : السعر -2

لى  بناء علسعر ايمكن أن يدفعها ، و هي عملیة معقدة  ترتبط باعتبارات اقتصادية و سلوكیة متعددة ،و يحدد 

والسیاسات  ،على دراسة لجمیع العوامل المؤثرة  التكالیف ،الطلب و العرض ،و قدرة المستهلك على الدفع 

                                              ین الحكومیة و باقي عناصر المزيج التسويقي . التسعیرية  للمنافسین و التشريعات و القوان

 وب في المكان التي تصل بها الخدمات الى العمیل المرتق التوزيع هو الكیفیة:     Distributionالتوزيع-3

 لخدمات .وسويق اتوامل المهمة في ،  فموقع مقدمي الخدمة و كیفیة الوصول الیهم يعد من الع الوقت المناسبین

لیة رتبطة بعمة المبالتالي فان أنواع  قنوات التوزيع المستخدمة و تغطیة قنوات التوزيع تعد من الامور المهم

 الوصول الى مكان تقديم الخدمة .

لك يشتمل   الترويج على عملیات اتصال تهدف الى التأثیر على المسته:    Promotionالترويج -4

ية ن و الدعالإعلااتهدف لاستمالة سلوكه الشرائي ،و يتم الترويج بأسالیب كثیرة و متعددة و من أبرزها : المس

نه تهلك ، فاالمس الترويجیة و البیع الشخصي ووسائل تنشیط المبیعات . و اذا نظرنا الى الترويج من وجهة نظر

ئل ات عن بدامعلومبلیه فالترويج يزود المستهلك يعد مصدرا رئیسیا للمعلومات لاتخاذ قراراته الاستهلاكیة و ع

 نسب .ل الأالخدمات المتاحة تمكنه من اجراء المقارنات المهمة التي شأنها أن تساعده في اختیار البدي

 هذا دون فمن الخدمات وتقديم إنتاج في الأساسي العنصر الأفراد يحتلPeople   :1 الجمهور )الناس (  -5

 ر استمرا دورا في منها والمستفید الخدمة مقدم لكل وتشترى،إن وتقدم الخدمة تنتج أن يمكن لا العنصر سوف

 بها والإيفاء الالتزام بالوعود  الصدق ،  والمهارة،  البراعة من مهما دورا  الخدمة فلمقدم وتقديمها إنتاجها

 حلقة يشكل وجعله المستفید يحقق رضا أن يمكن خلاله من الذي والفعال الجید الأداء على ينعكس والذي

 مستوى خلال من المنظمة لخدمات للترويج مهم جدا دوره فإن المستفید أما المنظمة لخدمات فعالة ترويجیة

 فیها والعاملین المنظمة خدمات عن الزبائن من أخرى بإخبار مجامیع يقوم فإنه وبالتالي له المتحقق الرضا

 مجامیع بإخبار أيضا يقومون المجامیع هؤلاء فإن وبالتالي تقديمها في والأداء الممیز الخدمة تقديم وحسن

المعلومات . انتقال يتم النحو هذا وعلى المنظمة تقدمها التي عن الخدمات أخرى
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 الداعمة لماديةا المستلزمات المادية البیئة او المادي الدلیل يمثل : Physical Evidenceالمادي الدليل -6 

لخدمات (و السلع ا تقديم في المستخدمة والأجهزة المعدات الأثاث ، )المباني ،  الخدمات على تقديم والمساعدة

 يحكم وكذلك ةالخدم تسويق عملیة في  مهما  دورا يلعب المادي الدلیل الخدمة ، إن تقديم عملیة التي تسهل

 تلك ويقلتس الواسع النطاق من جزء يكون بذلك ، عنها  رضائه ومستوى الخدمة على الخدمة من المستفید

 . الخدمة

في مؤسسات الخدمات عاملا مهما وكذلك العملیات في  الموظفین يعد سلوك Process  :1 العمليات   - 7

كیفیة تقديم و توصیل الخدمة . فالترحیب و الاستقبال الحسن و اهتمام الموظفین يساعد على التغلب في مشكلة 

للحصول على الخدمة او غیرها. إلا  انهم لا يعوضون عن مثل هذه المشاكل . كیف يعمل النظام الكلي الانتظار 

السیاسات و الاجراءات المعمول بها ،درجة الآلیة  المستخدمة في تقديم الخدمة ، درجة الحرية المعطاة 

و انظمة المواعید و الحجوزات و للموظفین ، درجة اشتراك العملاء في عملیة انجاز الخدمة ، تدفق المعلومات 

 .  الانتظار ، مستوى القدرة المتاحة كلها جمیعا هي من اهتمامات ادارة العملیات

 المبحث الثاني : أساسيات حول الابتكار التسويقي 

 المطلب الأول : ماهية الابتكار و الابتكار التسويقي 

تعريف شائع و متداول بأنه التوصل الى ما هو ان  الابتكار يعني وفق : ) Innovationمفهوم الابتكار ) -1

جديد ، الا ان هذا التعريف عام و شامل مما يفقده القدرة على تحديد ما هو مطلوب للفهم و التطبیق . 

فالجديد قد يكون فكرة جديدة ، أو مفهوم جديد . ورغم أهمیة الفكرة و المفهوم إلا أنهما لأغراض بیئة 

يكونان كافیین اذ لابد من التطبیق الجديد في منتج جديد أو عملیة جديدة . لهذا فان الأعمال و استخداماتها لا 

بيتر دروكر   أمام و التطبیق العملي لفكرة جديدة الابتكار هو التوصل الى ما هو جديد بصیغة التطور المنظ

Peter Drucker)  ")   جوزيف ما قالهفقد عرف الابتكار فهو التخلي المنظم عن القديم ".مؤكدا على  

 دروكرالابتكار هو هدم خلاق ". و الواقع أن عندما تكلم  "من أن    (J–A Schumpeter)شومبيتر 

 2. للجديدعن التخلي المنظم عن القديم ، فانه يعني الإدخال  المنظم 

 3"ان الابتكار عملیة معقدة جدا ذات وجوه و أبعاد متعددة "  الكسندر روشكاو يقول  

تعريفین متكاملین للابتكار ، الأول مفاده أن " الابتكار هو جلب فكرة وجیهة تطبق   ( Verloop )قدم و 

 4بنجاح في السوق " ،و الثاني يرى من خلاله أن "الابتكار هو خلق عمل تجاري ناجح من فكرة وجیهة ".

ة أكبر و أسرع من بأنه "قدرة الشركة على التوصل الى ما هو جديد يضیف قیم 5 نجم عبود نجمو يعرفه 

 المنافسین في السوق . 

من هذا التعريف نستنتج ضرورة أن تكون المؤسسة الابتكارية هي الأولى بالمقارنة مع المنافسین في:

                                                             
 81هاني حامد الضمور مرجع سابق ذكره ص  1
   140ص  2015الابتكار دار صفاء للنشر و التوزيع  الطبعة الثانیة  إدارةالقیادة و –نجم عبود نجم  2
 90ص 2002النیل العربیة ،مصر،مدحت ابو النصر تنمیة قدرات الابتكارين لدى الفرد و المنظمة مجموعة  3
 122ص 2010 – عمان، والتوزيع، للنشر الفكر دار ،"الابتكار وإدارة الإدارية القیادة "قنديل، سید محمد علاء4
 144مرجع سابق ذكره ص  نجم، عبود نجم 5
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 . التوصل الى الفكرة الجديدة أو المفهوم الجديد 

 .التوصل  الى المنتج الجديد 

 . الوصول الى السوق 

 

 

 

 الأول الى الفكرة ، المنتج ،السوق  –يوضح مفهوم الابتكار  (04)الشكل                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 145مرجع سابق ذكره ص  نجم، عبود نجمر : المصد                                 

 

 1:عوامل زيادة فرص الابتكار  – 2

 تنوعت العوامل المؤثرة في وجود و زيادة و استثمار فرص الابتكار تبعا لعدة عناصر مثل: حجم الشركة ،

نوع الصناعة ، مدى امتلاك الخبرة ، و المنافسة القائمة و الدعم الحكومي و البیئة العامة للمجتمع و يمكن 

تلخیص بعض هذه العناصر كالآتي :

                                                             
 177مرجع سابق ذكره ص  نجم، عبود نجم - 1
 

 قابلية الإنتاج          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فنتاج 

 قابلية التسوق        

الأولى الى  الأولى الى الفكرة 

 السوق 

 الأولى الى المنتج 

العامل   

 المؤثر 

كفاءة الإنتاج      –الهندسة  القرب من السوق              التحسين الكبير      

 

 الوسائل 

 المساعدة 

الخبرة الذاتية للمبتكر أو 

الشركة ،الدراسات و 

الأدبياتا ،الموردون 

،الزبائن،و المنافسون 

 ......الخ 

 

 

 

الخبرة الهندسية ،مرونة         

التكنولوجيا العملية ،ادارة كفؤءة 

 ،و ادارة تكاليف كفؤءة 

الخبرة التسويقية ، التوجه الى الزبون 

،قنوات التوزيع ، سياسات التسعير ، 

 و الترويج ،و الاعلان 

 



 و الابتكار التسويقيمات أدبيات نظرية حول الخد                                               الفصل الاول
 

33 
 

على  اعدالابتكارية التي تس أعد عددا من الألعاب   الذي (R-eprterin)اذ يشیر التدريب :  -1

مج تقوم ه البرابالتالي التوصل الى حلول ابتكاريه إلا أن هذالمشكلات و  تحسین القدرة في مواجهة

مسح  أظهر على مجموعة من البحوث العلمیة التي تستوقف انبعاث السلوك الابتكاري الجديد و قد

فیها على  عامل تقوم بتدريب العاملین 100من  ر% و التي لديها أكث 25عدد من الشركات بأنه  

 مهاراتهم الابتكارية .

لابتكار ديد في االى زيادة احتمالیة التوصل الى الج ان الشركات تلجافرق البحث و التطوير : تعدد  -2

 ن فرصمالى زيادة تعدد الفرق البحثیة كوسیلة في تعدد مجالات البحث المترابطة بما يعظم 

في دراستها على  ( R-Henderson)ريبيكا اندرسون  أشارت دالتوصل الى الجديد. ولق

قیبة یدلانیة الى أن واحد من أسالیب تحسین انتاجیة المبتكرين هو تنوع الحالصناعة الص

(Portfolio Diversity )  ا ق البحثیة متعطي أفضل النتائج عندما يكون عدد البرامج أو الفرالتي

 .(Henderson ,1994PP100-105)( 10- 6بین)

ان لابتكار فاالأعضاء المشاركین وفي تتعاظم بالتكامل بین  هو مقدرة جماعیة: التداؤب –الفريق  -3

من  كاملاتطوير و تسويق المنتج الجديد ) من الفكرة الى المنتج الى السوق( يتطلب فريقا مت

ب عملیات ل تجنالباحثین ، المصممین ، المهندسین ، افراد التصنیع، والتسويق ، والمالیة . من اج

 تفكیرى. و لعل الأهم في الفريق هو الالتأخیر من جهة وتحسین تكامل القدرات من جهة اخر

و  زواياالجماعي من زوايا متعددة بالمشكلة المعنیة مما ينمي عدد الافكار المطروحة من ال

 الاختصاصات  والمهارات المختلفة.

ورد في ان المنافسة التي توجد التحدي بدور المعجل للابتكار. فمثلا ظلت شركة ف التحدي   -4

 يريد رن لسنوات عديدة ترى ان الزبون يمكن ان يحصل على أي سیارةالعشرينیات من هذا الق

ن أبسبب هذا الإصرار  على   ( Ford)فوردمادام اللون الاسود ، وسرعان ما هزمت شركة 

لوانا أالتي اعطت للزبون ( GM)  جنرال موتورزيكون لون السیارة أسود ، من قبل منافستها 

ن أجل فضل مات المتنافسة لا تركز على القیام بالجديد الأوتغییرات سنوية . والواقع أن الشرك

عطي ما ي الابتكار و حسب بل أيضا التركیز   على ضرب المنافس من خلال ذلك الابتكار . وهذا

 للمنافسة دور المعجل للابتكار . 

لأشیاء قديمة و  (New Combination)تولیفة جديدة –ان جانبا مهما من الابتكار كونه التوليفة : -5

يمكن القول أن الكثیر من الابتكارات هي في الحقیقة ابتكارات تم تولیفها من أنظمة أو تكنولوجیا أو 

منتجات حالیة معروفة ولكن تم ذلك بطريقة جديدة لم يفطن لها الآخرون وبهذا فهي تحقق میزتان : 

ان ذلك تم أسرع من الآخرين ) عاادة میزة الربط بین شئین أو أكثر لم يتم ربطها من قبل ، و میزة 

   الأخاوين رايات   الى أن وراء ابتكار طائرة  (P-F-Drucker)دراكرالمنافسین ( . ولقد أشار 

wright) (les frères ماان المعرفااة. أحاادهما آلااة البناازين التااي صااممت فااي عقااد  مصاادرين

. والمصادر الثااني فكاان الثمانینات من القرن التسع عشار و التاي اساتخدمت فاي صانع أول سایارة 

دينامیات الطیران التي طورت أصلا في التجارب على الطائرة الشراعیة. وقد طور كل من هاذين 

المصدرين على انفراد ، ولم يكن بالإمكان ابتكار الطائرة إلا عند جماع و تولیاف هااتین المعارفتین 

معااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا .
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ة في ي الشركات الحديثة و خاصان مشاركة العاملین أصبحت سمة بارزة ف مشاركة العاملين: -6

فضل رصا أفالشركات كثیفة المعرفة و القائمة على الابتكار ،لیس فقط لأن هذه المشاركة تقدم 

بحت ات أصلتوظیف قدرات العاملین و تحسین روحهم المعنوية ، و انما أيضا لآن مثل هذه الشرك

م لتي تؤهلهلیة افنیة و المهارة العاأكثر استخداما للأفراد الذين يتمیزون بالقدرات العلمیة و ال

 يتوقع لاملین لیكونوا موضع ثقة وتمكنه من المشاركة بكفاءة عالیة .  و مع أن مشاركة جمیع العا

لقد كشفت ورة . منها أن تجعل جمیع العاملین مبتكرين ، و انما هي تساعد على تقديم الأفكار الكثی

 وكة ، ر عن المنتج الجديد يأتي من داخل الشرالدراسات عن أن أكثر  من نصف مجموع الأفكا

فمثلا  .لعاملین في التسويق والانتاج و غیرها اذلك من خلال نشاط البحث و التطوير ، ومن 

 85وان  فكرة لكل عامل 35يقدمون سنويا ملیون فكرة بما يعادل   (Toyota)العاملین تويوتا 

 %منها يأخذ طريقه للتنفیذ .

 1الابتكار: عملية وقاتعم -1

 بتكار الأفكارا عن تعقیهم التي المعوقات بعض لوجود ذلك ، يبدعون من فقط القلیل لكن يفكرون الأفراد جمیع

 :أهمها ومن

o والابتكار التفكیر على التعود وعدم، المحددة العقلیة القدرة. 

o ائرة د وتوسیع المعلومات، بین والربط البحث على الفرد تشجیع لعدم نظرا المحدودة المعرفة

 المعرفة.

o الحماس أو فتور السلبیة. 

o ةالقدرات الابتكاري وتنمیة الابتكار لعنصر العمل في الزملاء أو الرؤساء تشجیع غیاب. 

o الاهتمام  وند التقلیدية والأسالیب باللوائح والالتزام العمل وتفاصیل بالروتین المؤسسات اهتمام

 .الأداء لتحسین جديدة بمبادرات أفكار

o الأمور على المسبق الحكم أو أخرى حساب على معینة لأفكار التحفیز. 

o حكم السريعوال للمشكلة الحقیقیة الأسالیب على الوقوف صعوبة مع التحلیل في التعمق دون السطحیة 

 .الأمور على

o مبدعین و ال تحفیز وعدم الأداء لتقییم العادلة الموضوعیة والتجديد الابتكار معايیر وجود عدم

 المبتكرين 

o النقد من الخوف وكذلك العاملین بعض لدى الفشل من الخوف.
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o الخلاقة الأفكار ذوي عزلة. 

o وفر ت التي الاتصال ووسائل التكنولوجیة والرسائل الأسالیب الى المؤسسات لبعض اتجاه عدم

 .المعلومات

 التسويقي : الابتكار تعريف -4

 قبل أن نتطرق الى تعريف الابتكار التسويقي يجب أولا أن نعطي تعريفا للمبتكر التسويقي 

 1المبتكر التسويقي :1-4

 وغیر ار جديدةأفك إلى التوصل في والقدرة الرغبة لديه تتوفر الذي الشخص" انه على التسويقي المبتكر يعرف

لممارسات فعلي في ايساهم في تحويلها الى التطبیق ال –على الأقل  – تقلیدية،و يستطیع أن يحول هذه الأفكارأو

 التسويقیة .

  التسويقي : الابتكار 4-2

 لممارساتا تقلیدية موضوع التطبیق الفعلي في غیر أو جديدة أفكار وضع" بأنه التسويقي الابتكار يعرف

 التسويقیة.

نصر عو قد ينصب التسويق الابتكاري على عنصر المنتج )سلعة كان أم خدمة ( ، أو عنصر السعر ،أو 

وث ال بحالترويج ، أو عنصر المكان )التوزيع( أو على كل هذه العناصر في آن واحد ،و قد يكون في مج

 التسويق . 

 أهمية الابتكار التسويقي :   4-3

 لاء الذينو العمأيوجد خلاف يذكر حول أهمیة الابتكار التسويقي ،سواء بالنسبة للمنظمات التي تستخدمه ،  لا

 يستفیدون منه ،أو المجتمع عموما .

ن عل تمیزها ن خلافبالنسبة للمنظمات التي تتبنى الابتكار التسويقي ،فانه يمكن ان يحقق لها میزة تنافسیة م

رباحها عاتها و أة مبینیة  لها و سمعتها و بالتالي الحفاظ على الحصة السوقیة  و زيادالمنافسین ، والصورة الذه

 یین .ء الحالمركز القیادة في السوق ، وكسب عملاء جدد ، والمحافظة على العملا إلىالوصول  إمكانیة، و 

و أكن مشبعة تلم  م حاجاتو بالنسبة للعملاء منظمات كانوا أو أفراد فان الابتكار التسويقي يمكنه أن يشبع له

 ، أو اشباع حاجات حالیة بشكل أفضل ، أو التوفیر في النفقات ، أو ما شابه ذلك . ملباة

أم بالنسبة للمجتمع فقد يساهم الابتكار التسويقي في رفع مستوى المعیشة ، وزيادة الناتج القومي خاصة اذا كان 

ق الدولي ، الأمر الذي يساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق الدولیة ، و توفیر يطبق في مجال التسوي

العملات الأجنبیة التى تحتاج الیها الدول النامیة بشكل خاص . 
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 1المطلب الثاني : متطلبات الابتكار التسويقي 

 تى يمكنح المؤسسات في توفرها يجب التي المتغیرات أو العناصر الى التسويقي الابتكار متطلبات تشیر

 إدارية وتنظیمیة متطلبات الى المتطلبات هذه تقسیم ويمكن أهدافها، تحقیقه في منه والاستفادة وتبقیه تطبیقه

 متنوعة أخرى ومتطلبات بجدوى ومتعلقة بالمعلومات خاصة ومتطلبات

 

 التسويقي الابتكار متطلبات   : 05 الشكل

 

 

 

 

 

 30حافظ ابو جمعة التسويق الابتكاري ص  : نعیمالمصدر                                     

 2 وتنظيمية: إدارية متطلبات -1

 :يلي كما وهي التنظیم، خصائص و بالمؤسسة السائدة للإدارة بنمط وتتعلق

مع  المنافسة في الأساسي ودوره التسويقي الابتكار وأهمیة بضرورة للمؤسسة العلیا الإدارة اقتناع -1

 لمناخا لتهیئة ضروري الاقتناع هذا ووجود أهدافها، وتحقیق نجاحها وفي المؤسسات من غیرها

 يتجزأ من وتنمیته،و اعتباره جزء لا المؤسسة داخل التسويقي الابتكار لقیام التنظیمي الملائم

 سیاسات و استراتجیات المنظمة .

ظمة أن ضعوو القرارات اتخاذ في والمشاركة الفريق روح تشجیع خلال من التنظیمیة البیئة تهیئة -2

 على يساعد مام المؤسسة، في العاملین بین الولاء روح وتنمیة الذاتیة والرقابة والمكافأة الحوافز

مة مشاركا في أكبر.و اعتبار المنظ بدافع التسويق مجال في الابتكار على المؤسسة جو يساعد تهیئة

 تكار ، وذلك حتى لا يتحمل المخاطرة وحده .بللمبتكر في حالة نجاح وفشل الا

النظم  مدخل على بالاعتماد وذلك المؤسسة داخل بالابتكار المهتمة الإدارات بین والتكامل التنسیق -3

 أهداف أجل من متكاملة وحدة لكنها مستقلة جزئیة كنظم الفرعیة الإدارات كافة يعتبر الذي

فان عدد كبیر من الدراسات التي تناولت الابتكار التسويقي قد أشارت للعوامل  المؤسسة،وكذلك

الادارية من حیث تأثیرها في نجاح الابتكارفي مجال أو أكثر من مجالات التسويق ، فقد وصل 
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ى انها دراسته عن المتغیرات  التي تفصل بین نجاح و فشل المنتجات الجديدة ال Cooperكوبر  -4

 المتغیرات التنظیمیة .تتضمن عددا من 

 1بالمعلومات : خاصة متطلبات -2

 :في وتتمثل التسويقیة للمعلومات فرعي ونظام المرتدة والمعلومات المعلومات بأمن وتتعلق

 سويقي،وضمانالت بالابتكار المتعلقة المعلومات سرية على للحفاظ بالمؤسسة أمني نظام أو آلیة وجود -1

أن  مكني التسرب هذا أن وخاصة الابتكار، رحل ا م من مبكرة مرحلة في المعلومات هذه تسرب عدم

 لىع للحصول التسويقیة الاستخبارات تستخدم المؤسسات من العديد وأن خاصة بالمؤسسات ، يضر

 .التسويقیة بالابتكارات المتعلقة تلك ذلك في بما المنافسة المؤسسات معلومات عن

ن تتمیز أ، )التي يجب  التسويقیة الابتكارات تطبیق نتائج عن Feedbackالمرتدة المعلومات توافر -2

 التسويقي ، كارنتائج الابت تقیم من يمكنها بحیثبالحداثة ، الكفاية ، الشمول ، والتوقیت المناسب ( 

 عن تم التوقفي أن يمكن المعلومات هذه إلى واستنادا لاحقا ، التقییم هذا نتائج من الاستفادة وكذلك

ذات  سةللمؤس أخرى أنشطة في تعديلات إدخال أو به ، التعديل بعض إجراء  أو ابتكار ، استخدام

 .بالابتكار الصلة

تطلبا تبر مان وجود نظام فرعي للمعلومات التسويقیة خاص بكل ما يتعلق بالابتكارات التسويقیة يع -3

ات ن المعلوممیر كثمهما من متطلبات الابتكار التسويقي  ، و بالطبع ، فان وجود مثل هذا النظام يوفر ال

بهذه  لصلةارات ذات )بما فیها المعلومات المرتدة (المفیدة لواضعي الاستراتجیات ، و متخذي القرا

 الابتكارات 

 2بالتسويق:  المشتغلين لأفراد بإدارة متعلقة متطلبات -3

 أهمها ما يلي : ناصرالع من عدد توافر التسويقي بالابتكار يتعلق فیما بالتسويق المشتغلین الأفراد إدارة تتطلب

و يتطلب وظائف التسويق بالمنظمة ، لشغل شرطا الابتكارية لدى المرشحین اعتبار توافر القدرات -1

،و  وظائفالامر وجود مقايیس أو طرق لتحديد مدى توافر هذه القدرات لدى المتقدمین لشغل هذه ال

تب المكااحة لها ، او تستعین بيمكن للمؤسسة أن تنشئ مثل هذه المقايیس أو الطرق اذا كانت مت

 الاستشارية  أو الخبراء المتخصصین في تطوير و استخدام هذه المقايیس و الطرق .

 لعلاواتمادي كا شكل يأخذ قد مهم مطلب يعتبر التسويق مجال في الابتكار على لتحفیز فعال نظام -2

 .یزوشهادات التم ديرالتق كشهادات معنوي شكل أو والنقدية، العینیة والحوافز الاستثنائیة

مجال  في تدريبیة بدورات بالتسويق العاملین إلحاق خلال من التسويقي لابتكار مجال في التدريب -3

 في ومهاراتهم قدراتهم تنمیة بهدف وذلك الخصوص، على التسويقي لابتكاراو عموما ألابتكاري التفكیر

 .بذلك مختصة مؤسسات طريق عن المجال هذا
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 1التسويقية : الابتكارات وتقيم بجدوى متعلقة متطلبات -4

هناك  تكون نظرا لأنه في كثیر من الحالات يتطلب الابتكار التسويقي استثمارات و مبالغ ضخمة لا بد أن

راعى  يب أن و فیما يلي عرض لما يج دراسات جدوى قبل اتخاذ قرار بشأن وضع ابتكار معین موضع التنفیذ .

 نتائجها:  وتقیم التسويقیة الابتكارات جدوى دراسة من كل في

وجه  على الابتكارات جدوى ودراسة عموما ، الجدوى الدراسات مجال في بالمختصین الاستعانة -1

 .ويقيالابتكارالتس عن الناجمة المخاطر من الكثیر حین في المؤسسة يفید ما وهذا الخصوص ،

 مینةفرصة ث ضیاع يعني قد مبرر بدون الدراسة في طويل استغراق وقت في الوقت أهمیة إدراك -2

 وقت يفالدراسة  هذه تقوم أن المؤسسة على وجب لذا التسويقي، الابتكار لتطبیق المؤسسة على

 منه. بالاستفادة لها الفرصة يتیح بحیث معقول

 ومن أمثلتها رالمعايی من عدد واستخدام تطوير العملیة هذه تتطلب حیث التسويقیة الابتكارات تقییم -3

 :يلي ما

 رلابتكا تطبیق للمنظمة الناتجة عن السوقیة الحصة أو المبیعات في الزيادة نسبة. 

 الابتكار لتطبیق للمؤسسة الذهنیة الصورة على يطرأ الذي التغییر. 

 . التكلفة الفعلیة للابتكار مقارنة بالعائد منها 

  نسبة زيادة الأرباح التي ترجع الى الابتكار 

عوبة الفصل بین صللمشاكل لعل أهمها  عرضة تكون قد المعايیر هذه أن نتیجة سهلة لیست التقییم عملیة أن إلا

 أثر الابتكار كمتغیر على الأداء ، وأثر المتغیرات الأخرى على ذلك الأداء .

 2متنوعة : متطلبات -5
 :ليي ما منها نذكر متنوعة متطلبات علیها يطلق والتي التسويقي للابتكار المتطلبات من عدد هناك

مثل   وقععلى ت المنظمة القدرةنظرا لأنه عادة ما يكون هناك مقاومة للابتكار التسويقي فیجب أن يكون لدى 

 داخل معا:من منهما أو التالیین المصدريین من المقاومة هذه تأتي معها وقد للتعامل والاستعداد هذه المقاومة ،

وراء  تكون قد يالأسباب الت من العديد هناك التسويق ، إدارة بخلاف أخرى إدارات عن تأتي أي نفسها المنظمة

نجاحهم بالأداء التقلیدي  معینین ارتبط لأفراد أو معینة ، لإدارة تهديدا يمثل الابتكار يكون فربما المقاومة ، هذه

 يكون أو لمؤسسةبا الأخرى الإدارات  عن تمیزه التسويق لإدارة نوعیة قفزة يمثل التسويقي أن الابتكار أو ،

 .الأسباب من وغیرها أعلى مناصب إلى أفراد في ارتقاء سبب

الحالیة  تجاتعن المن رضاهم نتیجة الابتكار المستهلكون يقاوم حیث المستهلكین، من أي المؤسسة الخارج من

 محفوفا يكون ما ادةع الذي تجربة الجديد في الرغبة عدم أو التسويقیة، الممارسات نحو الإيجابیة اتجاهاتهم أو ،

  .بالمخاطرة

 المجالات دون عنصر معین أو معین مجال على التركیز عدم خلال من الابتكاري التسويق مجالات في التوازن

الابتكاري يعني التنوع التسويق مجالات في بالذكر أن التوازنألأخرى و الجدير  العناصر أو
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طة به .و لمرتبفي درجات المخاطرة للابتكارات التسويقیة ، و يؤدي ذلك الى تقلیل درجة المخاطرة الكلیة ا

 يمكن أن يطلق علي هذه العملیة ادارة محفظة الابتكارات التسويقیة . 

نه الابتكار التسويقي، و أن لا تتباطأ في تطبیق ما أسفر ع بتكارالا تطبیق في الوقت عنصر أهمیة إدراك

 التأكید عمیة ، التسويقي ، و ذلك قبل أن يؤدي التأخیر الى فشله و في نفس الوقت عدم التسرع في هذه العمل

                                   الابتكار التسويقي . جدوى دراسة  مع ذلك معارضة عدم على

 التسويقي يج المز عناصر في الابتكار :الثالث المطلب

 اولا : الابتكار في مجال الخدمات 

 الخدمة الجديدة : مفهوم

 خدمة  كاختراع تداولها أو تقديمها للمنظمة يسبق لم التي الخدمات" هي الجديدة الخدمات أن يرى من هناك

 "1منافس أنتجها خدمة تقديم أو قائمة، خدمة في تعديل أو جديدة،

 الزبائن المحتملین بعض من راكها إد يتم التي الخدمات تلك " أنها على الجديدة الخدمات يعرف من هناك

 على تكون جديدة أن يجب الجديدة الخدمة أن عنصر عل يركز التعريف ،هذا2 "لديهم مألوفة غیر كخدمات

 .المستخدمین

 الجديدة:  دماتخال ابتكار 

 للخدمات تقديم تصنیفا يمكن الإطار هذا ضمن الجديدة، للخدمات محدد تصنیف وضع على الباحثون اختلف

 تم حیث بالنسبة للمؤسسة، الابتكار ودرجة للسوق، بالنسبة الابتكار درجة :هما معیارين دمج على يقم الجديدة

 :3هي أصناف 6 بین التمییز

 .مرة ولالسوق لأ في تطرح والزبائن، والسوق المنظمة على جديدة تكون :مرة لأول تطرح جديدة خدمات-1

 تحاول على المنظمة، جديدة وانما السوق على جديدة لیست الخدمات هذه :جديدة خدمات خطوط إضافة -2

 معینة . قطاعات سوقیة في متوفرة سوقیة فرص استثمار بغیة خدماتها خطوط إلى إضافتها

 تكون حیث ليخدماتها الحا خط إلى جديدة، خدمات بإضافة المنظمة تقوم :الحالية دماتخال خطوط توسيع - 3

 .الحالیة الخدمات من قريبة ومواصفاتها خصائصها

 تقلیل الحالیة بغرض خدماتها على وتحسینات بإجراء تعديلات المنظمة تقوم :الحالية الخدمات تحسين - 4

. السوق في المنافسة مواجهة أو للعملاء المضافة القیمة زيادة التكلفة،

                                                             
 للعلوم الأردنیة المجلة الأردنیة، التجارية المصارف في میدانیة سةار د ،المصرفية الخدمات جودة في التسويقي الابتكار أثر التمیمي، صالح صبحي وفاء - 1

 102 ص ، 2007الأردن عمان، الإنسانیة، العلوم التطبیقیة،
 ، 2002 بومرداس، بوقره، أمجد جامعة تسويق، تخصص التجارية العلوم في ماجستیر مذكرة الزبون، ولاء بناء على وأثره ألابتكاري التسويق زهوة، خلوط - 2

 35ص
 36نفس المرجع السابق ص  3
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 معینة وقیةسقطاعات  في خدماتها توقع إعادة على الحالة هذه في المنظمة تعمل الخدمات:  إحلال إعادة -5

 .عاتالقطا هذه في المستهلكین سلوكیات تغییر أو لخدماتها جديدة استخدامات اكتشاف :منها لأسباب

 إلى سیؤدي سويقالت الإنتاج أو تكالیف سواء التكالیف تخفیض كان إذا :التكلفة المنخفضة الجديدة الخدمات-6

 .والسوق للزبائن ةبالنسب لیس للمنظمة ولكن بالنسبة جديدة خدمة يعتبر فإنه للمستهلكین المضافة القیمة زيادة

 1الجديدة : الخدمة وابتكار تطوير مراحل -1

 النجاح في غبتر التي المؤسسة على يجب بل للصدفة، تترك ألا يجب الجديدة الخدمة وابتكار تطوير عملیة إن

 تحقیق ضمنت لم إذا بحیث الجديدة الخدمات لتطوير منهجیة وتبني الجديدة، الخدمات نظاما لتطوير تضع أن

 احتمالیته . تزيد الأقل فانها على النجاح

 لجدولا في الموضحة المصادر طريق عن الجديدة الأفكار على الحصول ويمكن :الأفكار توليد مرحلة- -1

 التالي :
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 : طرق و مصادر الحصول على أفكار جديدة  03 الجدول                                

 الإجراءات على الأمثلة بعض الجديدة الأفكار مصادر

 الجديدة الأفكار لتبادل مشركة مقاصة غرفة إنشاء - المشابهة المؤسسات

 المتشابهة في المؤسسات بین روتینیة واتصالات زيارات -

 محددة المواعید

 الدعوة كانت إذا المنافسون يقیمها التي الاجتماعات حضور -

 عامة

 أنشطتهم عن الدورية التقارير على الحصول - المنافسون

والدوريات و  المجلات
 الصحف

 الدوريات في الاشتراك -
 والصحف الانترنت شبكة في الاشتراك -

والمعارض  المؤتمرات

 والندوات التجارية

 الدولیة أو المحلیة التجارية المعارض في المشاركة-

 العلمیة والندوات المؤتمرات حضور -

 العملاء وملاحظات شكاوى إلى الاستماع - والوسطاء العملاء

 المستهلكین وبحوث العام الري استطلاعات -

 قاء ذلك لومقترحاتهم و مكافئتهم  العاملین ملاحظات إلى الانتباه - والعاملون الموظفین

 كثفام تفكیرا منهم تتطلب الأسئلة لمجموعة معینة من سلسة توجیه الذهن عصف أسلوب

  ما لمشكلة حل لإيجاد

 رايد جماعي نقاش المشاركة في منهم يتطلب العملاء من جماعة - التركیز جماعات

 للمشكلة حل مؤهل لاقتراح شخص قبل من

 وتحلیله النقاش تسجیل -

 

 252 ص ، 2008عمان  الاردن، للنشر، وائل دار الخدمات، تسويق الضمور، حامد هاني :المصدر
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 غیر الأفكار ستبعادوا الواعدة الأفكار لمعرفة غربلتها يتم الأفكار تجمیع من الانتهاء بعد :الأفكار غربلة -2

 تكنولوجیة أو فنیة أو مالیة أو اقتصادية أو قانونیة لاعتبارات ،وذلك خدمة إلى تطويرهاأو  تحويلها الممكن

 هذه عدب ما جديدة خدمة تطوير لان ضروريا أمرا الغربلة يعتبر عند غیرها،فالحرص أو أخلاقیة أو

 خطا الأول :نالخطأي الوقوع بأحد تجنب يجب وبالتالي والمال، الوقت من كبیرا استثمارا يتطلب المرحلة

 إلى مرحلة قلهان يتم بأن جیدة غیر لفكرة السماح هو والآخر إبقاؤها المفروض من كان جیدة فكرة استبعاد

 الغربلة من لهدفا فإن لذلك والوقت، المال هدر إلى يؤدي مما الأفكار غربلة عدم نتیجة التطوير في متقدمة

 .فقط الواعدة اختیار الأفكار هو

 نشیر أن ويجب لعائد،وا التكلفة معیار أهمها معايیر حسب الأفكار تقییم يتم وهنا :الابتكارية الأفكار تقييم -3

 باختلاف أو الفكرة، به تتعلق الذي التسويقي، المزيج عنصر باختلاف تختلف معايیر التقییم"أن إلى

 ."العملاء باختلاف خصائص أو فیها، تتم التي الأنشطة

 حیث الفعلي قالتطبی موضع الفكرة وضع المرحلة عملیة اختبار الأفكار أي و تتم في هذهالأفكار: اختبار -4

 .الفكرة من تطبیق المستهدف السوق فعل ردود بمعرفة الاختبار يفید

 علیه تعديلات جراءإ بعد أو هو كما السابقة المراحل على ور المر في الابتكار نجح أن بعد :الابتكار تطبيق -5

 توخي يجب لذا مرحلة أخطر المرحلة هذه وتعتبر واسع، نطاق على الابتكار هذا إن تطلق المؤسسة تقرر

 .القرار هذا مثل اتخاذ في الحذر

 فشله احتمالات من تقلل وإنما السوق في نجاحه تضمن لا للابتكار السابقة المراحل إن :التطبيق نتائج تقييم -6

 النتائج منع الفعلیة ائجالنت مقارنة يتم أن لابد تقییم عملیة وكأي الاختبار نتائج تقییم من ولذلك لابد  ، فقط

 الانحرافات هذه أسباب معرفة محاولة ثم لا ام انحرافات هناك كان وإذا ما بینهما التطابق ومدى المتوقعة

 المناسبة  التصحیحیة القرارات واتخاذ ، وجدت إن

 ثانيا :الابتكار في التسعير :

 مة المتوقعة،المنظ ايرادات حجم على مباشر بشكل يؤثر فهو التسويقي، المزيج عناصر أهم من التسعیر يعتبر

 .عدمه أو بالشراء الزبون قرار على الهامة المؤثرات  أحد أنه كما

 1:التسعير في الابتكار ساليبأ

 : مايلي للتسعیر المبتكرة الأسالیب اهم بین من

 بنفسه: المنتج سعر يضع المستهلك- 1

تقوم هذه الطريقة على أساس عدم وضع أي أسعار على المنتجات، ويوضع بالقرب من رفو     المنتجات قائمة 

بنفسه على المنتوج وذلك  أسعار هذه المنتجات بشكل واضح وسهل القراءة، ويطلب من المشتري وضع السعر

المشت ري إلا إذا كانت هناك    الموظف بتسجیل الأسعار كما كتبها بوضع قلم بجانب القائمة. وعند الدفع يقوم

أخطاء ، في هذه الحالة يعتذر الموظف من المستهلك بأنه يبدو أن السعريختلف عما هو مكتوب في القائمة، 

إرسال موظف المتجر. وبعد تصحیح  ويعطى الاختیار بین الرجوع والتأكد بنفسه من السعر في القائمة أو

                                                             
 123ص  2017أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية جامعة فرحات عباس سطيف دور الابتكار التسويقي في تدعيم الميزة التنافسية كباب منال  - 1
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تى إن لم يكن ذلك حالمتجر لسبب أو لآخر   الخطأ يتم الاعتذار من المستهلك والتأكید على أن الخطأ يرجع إلى 

 أو أنه موضع اتهام.  صحیحا وانما هو محاولة لتجنب شعور المستهلك بالخجل

  الوحدة : سعر أساس على التسعير-2

 منتج يباعان الكف النظر عن حجم العبوة، مثلا إذا وفقا لهذه الطريقة يتم توضیح سعر الوحدة من المنتج بصر

 د، 12د،  17د،  25كغ، وأسعارها كانت على التوالي  2كغ،  3كغ،  5في ثلاثة أحجام 

 ىففي هذه الطريقة عوض وضع الأسعار السابقة يتم وضع سعر الوحدة فتكون الأسعار الموضوعة عل

ات زويده بمعلومهلك المقارنة بین الثلاث عبوات بسهولة بتد، حتى يتسنى للمست 6د،  5.67د، 5المنتجات هي: 

 ةإضافیة تمكنه من اتخاذ قرار الشراء بشكل أفضل وأسهل وتجنب أن يضلل أو يتصور تصورات خاطئ

 الحزمة تسعير-3

لخدمات أ وا يتم في هذه الطريقة توحید عدة منتجات وتقديمها على شكل حزمة إنتاجیة أو مجموعة من السلع

رويج لیة تاملة، وبأسعار معقولة أو منخفضة عن الأسعار التي تباع بها فرديا، مما يساعد على عمالمتك

 ذهه منتحققة ع المالمنتجات المعروضة في السوق وبالتالي زيادة حجم المبیعات عن طريق إقناع الزبائن بالمناف

 الحزمة

 الذروة نطاق خارج التسعير و الذروة تسعير-4

 ات الذروةج أوقتقوم هذه الطريقة على وضع المنظمة سعر المنتج وقت الذروة و يكون مرتفعا ، أما السعر خار

 أن يأ الطلبفیكون منخفضا. ويؤدي ذلك إلى تحويل الطلب من وقت الذروة إلى الوقت الذي ينخفض فیه 

  .منتجاتها على الطلب في التقلبات من تقلل المنظمة

 الجملة: بسعر بالتجزئة البيع-5

سعار التجزئة، أ تقوم هذه الطريقة في تسعیر المنتجات على أساس أن الجمیع يعرفون أن أسعار الجملة أقل من

اجر الجملة التي سیاسة ت  عادة لا يستطیع المستهلك العادي الش ا رء من تاجر الجملة لسبب أو لآخر مثل ولكن

توى ها عند مسنتجاتبحت العديد من متاجر التجزئة تقوم بتسعیر ملا تسمح بالبیع للمستهلكین العاديین. لذلك أص

ديد من اب العبیع بالتجزئة للمستهلكین. هذه المتاجر تنجح في اجتذتأقرب ما يكون لأسعار الجملة ولكنها 

 ة. اسهذه السی تطبق المستهلكین للتعامل معها،حیث يشترون بالكمیات الملائمة لهم بسعر أقل من المتاجر التي لا

 التسعير السيكولوجي ) التسعير النفسي (:-6

سوق ال التعتمد هذه السیاسة على التأثیر على المستهلك عاطفیا لا منطقیا، وهي أكثر استخداما في مج

 الاستهلاكي منه في مجال السوق الصناعي، ومن أمثلة هذه السیاسة مايلي:

 سلعة وحدات النقدية مثلا تسعر السور السیاسة الأسعار الكسرية: تسعر المنتجات هنا على أساس ك -1

دينار. تفترض هذه السیاسة أن المستهلك سیكون مرتاحا نفسیا لان التساعیر  10ينار بدلا من د 9.90 بـ

كاااااااااااااااااان دقیقاااااااااااااااااا وقريباااااااااااااااااا مااااااااااااااااان التكلفاااااااااااااااااة واناااااااااااااااااه لا خاااااااااااااااااداع فیاااااااااااااااااه .
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ظرا  نا، ولكن ییرهتقبل تغي  علیها المستهلك ولا سیاسة الأسعار المألوفة: يقصد بها الأسعار التي اعتاد -2

 یر أوزانى تغیلارتفاع أسعار المواد الأولیة يصعب الاستمرار  بنفس السعر مما دعا بعض المنتجین إل

بعض  المنتجات والمحافظة على السعر المألوف ، إلا أنه يجب إظهار هذا الشيء والا سیعتبره

 المستهلكین نوع من الغش .

ل تكون دلیجات للأسعار التفاخرية)الرمزية(: تقوم هذه السیاسة على تحديد أسعار مرتفعة للمنتسیاسة ا -3

 على رقیها ومكانتها الرفیعة في المجتمع .

 :الترويجي التسعير إستراتيجية-7

بعض  و في سائدةال أسعارا لخدماتها بأقل من الأسعار تطرح فإنها الإسترًاتیجیة هذه تطبق المنظمة عندما

 الجدد و جذبهم ائنالزب هو التأثیر على ذلك من ولكن لمدة زمنیة مؤقتة و الهدف  التكلفة ، من الأحیان أقل

 .لصالح  المنظمة  أجل اتخاذ قرار باتجاه الخدمة من

 1الترويج : في مجال  ثالثا :الابتكار

 :منها الابتكار يشملها أن يمكن عناصر عدة الترويجي المزيج يضم

 الإعلان: في الابتكار -1

ي الابتكار تسويقالابتكار في مجال الإعلان يمكن أن يدعم أو يساند الابتكار في مجال أو أكثر من مجالات ال

 للجوء إلىايجب  الأخرى، فانه لابد من إيصال الاستخدامات الجديدة للمستهلكین ، مثلا عند تطوير منتج جديد

لكین ان المستهي أذهة خلق إدراك و وعي لهذا المنتج الجديد فالقیام بحملة إعلانیة ابتكارية ، مهمتها الأساسی

 وبیان الفائدة من إبتكار هذا المنتج.

وضع  كانیةإن مدى نجاح أي إعلان ابتكاري جديد وقدرته على التأثیر على الجمهور المستهدف، يرتبط بإم

حیث يجب  نیة،البرنامج الناجح الذي يتوافق مع أهداف المنظمة وكذا على الأشخاص المصممین للرسالة الإعلا

وهناك  اجح .مان الحصول على عمل نالاعتماد على الأشخاص المبدعین ذ وي القدرات الابتكارية الفريدة لض

 أهمها : الابتكاريبعض الملاحظات يجب أن تؤخذ بعین الاعتبار في الإعلان  

 جذب انتباه المشاهد واثارة اهتمامه بالأشیاء الغريبة وغیر المألوفة. -1

 استخدام نوع من الفكاهة والكومیديا بشكل مبتكر في الإعلان. - 2

 كر قبل تعمیم استخدامه.اختبار الإعلان المبت - 3

 ور؛قله للجمهيجب ن استخدام الأسلوب غیر المباشر في الإعلانات لأنه عادة ما يكون أكثر فعالیة في نقل ما - 4

إثارة فضول المشاهد وتشويقه لرؤية الإعلان إلى نهايته. - 5
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م ع الذي يتالمجتم القیم الاجتماعیة والأخلاقیة السائدة فييجب أن يأخذ الإعلان الابتكاري في الاعتبار  - 6

و كان تى ولاستخدامه فیه، بالإضافة إلى ما هو مقبول وما هو مرفوض، بحیث لا يدخل في مجال المرفوض، ح

 الابتكار يبدو أنه سیحقق أثر غیر عادي على فعالیة الإعلان.

 سین بشكل أو بآخر.تجنب الإعلان الابتكاري الذي يسيء إلى المناف  - 7

 :1الشخصي البيع مجال في الإبتكار-2

عملیة ت نجاح التمالايتم اللجوء إلى الابتكار في  مجال  البیع الشخصي بالشكل الذي يؤدي الى تفعیل و زيادة اح

ها ، خیرة  منلة الأمن المرحلة الأولى  فیها ، والتي تتمثل في البحث عن عملاء مرتقبین و  حتى المرح البیعیة

 هم ورغباتهم و ذلك من خلال : حاجات وإشباع العملاء متابعة هيو 

 :المرتقبين العملاء عن معلومات على الحصول-1

 التجارية والاستعانة بالغرف التجارية الأدلة منها للحصول علیهم ، تقلیدية هناك مصادر

 أو من خلال مواقع الانترنت . الصحفیة ، والصناعیة،والإعلانات

 الاعتراضات : على الرد -2

والتي  البیعیة العملیة لضمان نجاح من الخطوات الأساسیة ودقیقة مبتكرة بطريقة الاعتراضات على الرد يعتبر

 البیعیة .  العملیة العمیل وإتمام خلالها إقناع من يسهل

 إستخدام تمحیث ي ،"العكس أو القلب" أسلوب الاعتراضات ،و هو  على الرد في بالابتكار يتسم هناك أسلوب

مثال ،اذا وردت  ال سبیل فعلى .قوة( نقطة( للشراء كسبب أك كمیزة بشأنها يثار التي النقطة أو الاعتراض نفس

إلا  م يتبقىلو  جمیع الألوان ، من السیارات بیع وتم الأسود اللون من أغلبها الوكلاء لأحد سیارات شحنة

 الرد لتالي فإنوبا أسود ، لأن اللون  العملاء،ولكن اعترض العمیل أحد الوكالة إلى السیارات السوداء وحضر

و  الوقار ، لىع الأسود يدل  بأن  اللون الرد في يتمثل العكس أو القلب أسلوب إلى  يستند الذي  المبتكر 

 معه، يتعامل ذيال ويحلل العمیل أن يدرس البیع مندوب على وبجب .الرد بهذا العمیل يقتنع يمكن أن  بالتالي

 الأسلوب سیأتي بنتیجة أم لا . هذا كان إذا ما لتحديد

 :المبيعات تنشيط مجال في الإبتكار -3

 عروض ديم بتق المنظمة  خلال قیام  من و ذلك التسويقي ، للابتكار خصبا تنشیط المبیعات مجالا  يعتبر

 عن تنافسیة میزة المنظمة من تحقیق  بمكن مما الموزعین ، أو  للعملاء بالنسبة كانت سواء ة جديدةجتروي

  غیرها من المنظمات 

 ومعرفة خلال القیام بالمعارض من العملاء انتباه جذب على يعمل المبیعات تنشیطمجال في  الابتكارأن  حیث

خدماتها و مكافأته شراء يكررالذي  العمیل
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 بالنسبة جديد تغیر أو جديدة ممارسة أو جديدة فكرة عن عبارة تنشیط المبیعات هو في أن الابتكار وباعتبار

 تبنیها ، فمثلا همیة أ على يكون  ما بقدر الفكرة رجة اختلاف  على د يكون لا فإن الترًكیز الذي يتبناها ، للفرد

 مجاني ،  صیدر بمنحه مرات عدة رصیده تعبئة الذي يكرر العمیل خدمات الهاتف النقال  بمكافأة شركات تقوم

للعمیل  صريحة دعوة عن تعبر كلها والتي الأخرى كالمسابقات و الهدايا التحفیزية ، العروض ومخـتلف 

 منظمة  . تنمیة تعامله مع ال معه و محاولة طیبة علاقات قوي وإقامة الخدمة  بشكل للإقبال على شراء

 1النشر(: (الدعاية مجال في الابتكار-4

 منظمةنظرا  لكون النشر يأتي في شكل خبري ويحتوي على حقائق بصفة أساسیة ويخرج عادة عن نطاق ال

جة كون بالدري نماوإالتي يتم النشر عنها ، فإن الابتكار في مجال النشر لا يكون عادة في طريقة صیاغة الخبر،

 الأولى في مجال ما يتم نشره والوقت الذي يتم فیه النشر والوسیلة الملائمة للنشر .  

ه ا يتم نشریار مفالابتكار في النشر يرتبط بصفة أساسیة بالابتكار في الممارسات التسويقیة الأخرى، ثم اخت

،وهو بشريةي مجال إدارة الموارد الومتى يتم نشره. كمثال على ذلك شركة أمريكیة قامت بعمل ابتكاري ف

لائم يخاص بتوظیف المعوقین )ذوي الاحتیاجات الخاصة(فمن المألوف أن الشركات تختار المعوق الذي 

مع  ة لتتلاءملوظیفاوظیفة معینة، ولكن هذه الشركة لا تختار المعوقین لوظیفة معینة وانما قامت بإعادة تصمیم 

نشاط   ودعم قد تم نشر هذا الخبر الذي أثر على الصورة الذهنیة للشركةخصائص ذوي الاحتیاجات الخاصة، و

اتجاهات  تكوينعلاقاتها العامة. فالابتكار في مجال النشر يمكن أن يساهم في كسب وتأيید الجمهور العام و

 ايجابیة نحو المنظمة.

 :2العامة العلاقات مجال في الابتكار-5

لجماهیر المختلفة في ابین المنظمة و   و وثیقة طیبة علاقات الى تنمیة العامة يهدف الابتكار في مجال  العلاقات

 لمنظمة والتيا عن بالمعلومات اللازمة وتزويدهم  الجماهیر  التأثیر المطلوب في أحداث المجتمع و من خلال

و المساهمین  نالمستهلكی لدى  جید المناسب مما يترك انطباع الوقت في ونشرها مناسبة تم إختیارها بطريقة

 تعتمد أن لمنظمةل بمكن كما البیئة ، كحماية ما الاجتماعیة كتبني قضیة والأنشطة عن المنظمة ،  مثل  النشر

"مجموعة  و:  هالعامة  العلاقات في فإن الابتكار وبالتالي و غیرها ، والإذاعیة التلفزيونیة البرامج على

 ماعة المستهلكین ج الخدمة التي تقدمها المنظمة و الموجهة أساسا إلىالترويجیة المصممة للمنتوج أو  البرامج

 الاهتمام الحقیقي الحالي أو المحتمل بذلك المنتج  أو الخدمة " و الجماهیر ذات

 3: وزيع الخدمي الت مجال في رابعا : الابتكار

الوقت و المكان المناسبین ،  وفي وفعالیة بكفاءة للخدمة الفعلي التوصیل هو التوزيع إستراتیجیة من الأساسي إن

 أهمها : و من للتوزيع جديدة وأنواع ابتكارات ظهرت  وزيادة المنافسةالهدف  هذا أهمیة زيادة ومع
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 العميل: خدمة -1

مهمة  من جزءا عالم الخدمات تعد في أن وحیث الجوهري ، ترافق المنتج إضافیة خدمة العمیل خدمة تعتبر

 متوفرة الاهتمام عموضو طالما أن السلعة العمیل رغبات تهدف الى تلبیة العمیل فخدمة والتوزيع والنقل التسلیم

 وردين وشروطالم على الذهنیة الصورة تكوين على تعمل الشراء والتي قبل ما بین عناصر يجب التمییز ، كما

و  اثة المنتج حد تتضمن والتي الشراء أثناء وإمكانیة وصول عناصر الإنتاجیة القدرة مشاكل وحل التسلیم ، 

   .معالجة المشاكل  في بعد الشراء فتتمثل ما عناصر أما ، التسلیم في المصداقیة

 :الإنترنت  -2

 زيع ،أنماط الاتصال و التو في تغییر جذري أحدث حیث اتصال و توزيع، وظیفة للإنترنت  أصبح

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             العمیل أن حضور حیث

 يعالتوز في الابتكار خصائص ومن .المكان الذي تقدم فیه الخدمة أو للمحل ضروري غیر أصبح

 باستخدام الانترنت ما يلي :

 بالشراء؛ قیامهم قبل للمستهلكین البائع تحديد 

 للمنظمة؛ مباشر بشكل ورغباتهم حاجاتهم عن بالتعبیر للمستهلكین السماح 

 حدا على كل الزبائن عن معلومات تحتوي على التي قواعد المعلومات  الدخول إلى 

 يلائمهم؛  عرض لتصمیم قصیر وقت في ومات المعل السابقة واستخدام هذه كمشترياتهم

 المكالمة : مركز -3

المباشر بین  يعنى باستقبال و ارسال المكالمات بالهاتف و الاتصال المنظمة ، داخل قسم عن عبارة وهي

 للحفاظ سیلةو تعتبر كما العملاء مشاكل وحل تقوم بتقديم معلومات حیث جیدة بصورة المنظمة و عملائها

 العملاء .  على علاقات مع

     :التسويقي )العلاقة( التفاعل -4

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 .العمیل على فاظبالح تسمح والتي بین المورد و العمیل مستمرة علاقة بناء التسويقي يهدف إلى إن التفاعل

عملیة  لتوزيع خلالاالخدمة و  نوعیة لتحسین الإتمام وإعادة الولاء زيادة هو الشكل وإن الهدف النهائي لهذا

               التسلیم                                                                          

 1المادي : المحيط في الابتكار خامسا :

على المنظمة  الاهتمام  بالمحیط المادي  و جعله جذابا ومريحا و مجهزا بأحداث التكنولوجیا التي تساهم إلى 

أي تغییر ابتكاري  ولو كان  بسیطا حد كبیر  في تسريع تقديم  الخدمة وبجودة عالیة ، كما تسهم أم بصمة أو 

 الجو تصمیم يتم أن بجب كما أو الزبائن ، للعاملین  بالنسبة سواء إيجابیة ، نتائج في جزء منه إلى إعطاء

 يساعد أشخاص مبدعین يعرفون كیفیة مزج العناصر البصرية و السمعیة و التذوقیة بشكل قبل من الداخلي

. تحقیق الهدف المرغوب  على
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 الخدمة : تقديم عملية في سادسا : الابتكار

 يكون : أن بمكن وهذا جديدة في هذا المجال يعني تقديم مبتكر لخدمة   الابتكار

 والذي  لذكیةا البطاقات عبر الخدمة المقدمة و مثال ذلك ،التسوق اللانقدي الذي يتم في مهما تغییرا 

 يحل محل التسوق النقدي . يمكن أن

  والذي يعد بونالز مع التفاعل عملیة بتعلم يكون وهىذا آخر ، زبون الى زبون خدمة منتحسین تقديم ال 

 .القادمة رة الزبون في الم لصالح التحسین على الخدمة ثم ادخال  ومن ومطالبه، حاجاته مصدرا لفهم

اقتراحات  وشكاوي  مع السريع التفاعل المنظمة فعلى تقدبیها، أثناء لخدمة الى الفشل ا و في حال تعرضت

و  قدان عملاءف سبب و محاولة معرفة الخلل ، هذا جراء من وتعويضهم لهم اهمالها ،والاعتذار وعدم  الزبائن

 و محاولة تجنبها مستقبلا . الأخطاء هذه من تحولهم الى مؤسسات أخرى ، والاستفادة

 1للأفراد( الإبتكارية القدرات الأفراد:) تنمية في سابعا : الإبتكار

 لعادي للتفكیر وإتباعامن السیاق  التخلص قدرته على في الفرد يبديها التي في المبادرة  يتمثل الإبتكاري التفكیر

يمكن  لا و مستوى المعرفة أو المهارة لدى الموظفین ف القدرات هذه زادت التفكیر،ومهما من جديد نمط

 الاستفادة منها ما لم تعمل في بیئة مشجعة للابتكار .

 هي: أساسیة صفات بثلاث الابتكارية البیئة هذه وتتصف

 التطبیق من بدلا للتطبیق إلى تجربة الجديد بهدف التأكد من مناسبته ويعني التوجه :التجريبي الإتجاه 

 أنه يتسم بالمخاطرة الكبیرة . من بالرغم الحالي،

 والتعامل لبرامجا تنفیذ في الصارمة البیئات في ينمو لا الابتكار أن حیث :المرح روح إلى يحتاج الابتكار 

 يقومون بما متعوايست أن على الناس تشجع يتوفر فیها قدر من الفكاهة و المرح التي والبیئة الموظفین ، مع

 .به

 : فیه. يفكر قول الموظف ما في العفوية في وتتمثل التلقائية 

 :الشروط الضرورية مثلتوفیر  المنظمة فعلى للموظفین  الابتكاري  تعزيز السلوك  أجل منو

 في للابتكار لدافعا التنظیمي وتهیئة الجو  تمتاز بالحرية ، مفتوحة بیئة وجعلها الداخلیة البیئة تطوير  

 المجال التسويقي.

 والدعم التسامح ىبالمنظمة مبني عل العاملین  الأفراد مع تعاملها أسلوب أن يكون العلیا الإدارة على 

 و المناقشة . للحوار الفرصة والتشجیع وإتاحة

 المادي و المعنوي. التحفیز طريق عن الابتكار على العاملین في مجال التسويق تشجیع
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 : الخلاصة 

 ماااةللخد أن أهمهاااا و الاساااتنتاجات مااان العدياااد الاااى التوصااال تااام الأول الفصااال فاااي عااارض ماااا خااالال مااان

 فاااي سااااهمت فهاااي للأفاااراد فبالنسااابة ، الااادولي الساااتوى علاااى و المنظماااة ، الفااارد مساااتوى علاااى كبیااارة أهمیاااة

 صااااغیرة المنظمااااات خاصااااة أنواعهااااا اخااااتلاف علااااى المنظمااااات مسااااتوى علااااى و اسااااتقرارهم و رفاااااهیتهم

 لاااىع أماااا التكمیلیاااة الخااادمات فاااي تخصصاااها خااالال مااان وذلاااك الخااادمات تقاااديم فاااي فرصاااتها تااازداد الحجااام

  عديدة عمل فرص من ماتوفره جانب الى القومي الدخل اجمالي في تساهم فهي الدولي المستوى

 فكااارة مجااارد لااایس الابتكاااار أن حیاااث تطويرهاااا و الخدماااة ترقیاااة فاااي يسااااهم فهاااو التساااويقي الابتكاااار اماااا

 مجااال علااى يقتصاار لا  فهااو التسااويقیة لأنشااطة جمیااع يمااس انااه كمااا ، لهااا العملااي التطبیااق هااو انمااا جدياادة

. التساااااااويقي المااااااازيج عناصااااااار لجمیاااااااع شاااااااامل هاااااااو وإنماااااااا شاااااااائع، هاااااااو كماااااااا فقاااااااط المناااااااتج
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: مقدمة  

 تكار سوفالاب بموضوع الخدمات و الملمة والجوانب المفاهیم أهم إلى النظري الجانب في استعراضنا بعد

نك الوطني معرفة أهمیة الابتكار التسويقي في ترقیة الخدمات على مستوى الب الفصل هذا خلال من نحاول

 وقد اعتمدنا في، تحلیلیة للبنك ومدى تبنیه للابتكار التسويقي دراسة طريق عن الجزائري وكالة مستغانم وذلك

 هذا الفصل على أدوات البحث التالیة : 

 مجال استكشاف لفسح كبیرة فائدة لها كان والتي العملیة للمديرية المتكررة زيارتنا خلال من: الملاحظة .1

 واقع رف علىبالتع سمحت والتي أريحیة، بكل فیها التنقل خلال من وذلك أكثر علیه والتعرف الدراسة میدان

 .والبیانات المعلومات على الحصول في ساعدنا ما وهذا العمل ، وظروف وطبیعة

 سة،لإجراءرا الد میدان في الجديدة الخدمات لمعرفة المستخدمة البحث أدوات من أداة وهي :المقابلة .2

 . الأسئلة من مجموعة طرح تم وقد جديدة، خدمات وجود مدى على المسئولین مع المباشرة المقابلة

 :يلي كما الفصل هذا تقسیم تم وقد

 عمومیات حول البنك الوطني الجزائري : الأول  المبحث -

واقع الابتكار التسويقي في البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم  :الثاني  المبحث -
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 الأول: عموميات حول البنك الوطني الجزائري المبحث

  :1تعريف بالبنك و نشأتهالالأول : المطلب

ى شكل عل 178/06بموجب التعلیمیة رقم  13/06/1966البنك الوطني الجزائري تم إنشاؤه بموجب مرسوم 

 شركة وطنیة وتبعا لقوانینه الأساسیة ، 

 التنمیة و حةالفلا بنك" متخصص جديد بنك بإنشاء هذا و الجزائري، الوطني البنك هیكلة اعادة تم 1982 سنة

 .الفلاحي المجال وتطوير بالتمويل التكفل هي الأساسیة و الأولى مهمته" الريفیة

 التسییر نحو الاقتصادية المؤسسات توجیه المتضمن ،1988 جانفي 12 بتاريخ الصادر ،88-01 رقم القانون

 : منها الجزائري الوطني البنك مهام و تنظیم على أكیدة تأثیرات له كان الذاتي،

 قبلها من الموارد توزيع تمركز عدم و المالیة التداولات من الخزينة خروج -1

 البنوك لدى التوطین في المؤسسات حرية -2

 حرية البنك في أخذ قرارات تمويل المؤسسات-3

 للنظام ةجذري بصیاغة سمح القرض، و بالنقد المتعلق 1990 أفريل 14 بتاريخ الصادر 90-10 رقم القانون

 انتقال بینها، نم أساسیة أحكاما وضع القانون هذا. للبلاد الجديدة الاقتصادية التوجهات مع بالتوافق البنكي

 .الذاتي تسییر إلى الموجه التسییر من العمومیة المؤسسات

 افةك إعتیادية، كمهنة يؤدي معنوي، كشخص الجزائري الوطني البنك يعتبر الأخرى، البنوك غرار على

 تصرف تحت تسییرها و الدفع وسائل وضع أيضا و القروض عملیات الناس، أموال باستلام المتعلقة العملیات

 .الزبائن

 سبتمبر 05 بتاريخ القرض و النقد مجلس مداولة بعد اعتماده، على حاز بنك أول الجزائري الوطني البنك

1995. 

 600 الى جزائري دينار ملیار 14 600 من الجزائري الوطني البنك رأسمال رفع تم ،2009 جوان شهر في

.جزائري دينار ملیار 41

                                                             
 http//www.bna.dz الجزائري  الوطني البنك موقع - 1
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 000 لىا جزائري دينار ملیار 41 600 من الجزائري الوطني البنك رأس مال رفع تم ،2018 جوان شهر في

 .   جزائري دينار ملیار 150

أخرى  وعینة ي الموارد لمدة مالبنك الوطني الجزائري يمارس كل عملیات بنك الودائع حیث يجمع العوائد أ

لجزائري طني اتحت الطلب و من مهامه تمويل القطاعات الحیوية كالزراعة و الصناعة و التجارة ، البنك الو

 المكلف حالیا بتمويل الصناعة الثقیلة والنقل و التجارة 

انون التجاري بأنه من الق 06و تبین أن البنك الوطني الجزائري ذو نشاط واسع و متعدد ، حیث تعرفه لنا المادة 

 "هو الذي يمارس كل نشاطات البنوك التجارية "

 و تتخلص هذه النشاطات في :

o .. تلقي الودائع من العملاء 

o . القیام بعملیات الدفع 

o . منح القروض 

o القیام بعملیات خصم الأوراق المالیة 

o . القیام بدور الوسط في عملیات بیع و شراء العمومیة 

o  ظو الآجلةأمعالجة كل عملیات الصرف الفورية 

 مهامه و الوطني البنك اهداف : الثاني المطلب

   :1البنك أهداف

 : هي و اهداف ثلاثة تحقیق على الجزائري عامة الوطني البنك نشاط يقوم

 : ربحية اقصى تحقيق -1

 من اعلى دات البنكتكون ايرا ان يعني و البنك، لإدارة الأساسیة الوظیفة تعتبر الأرباح من قدر اكبر تحقیق ان

 : اجمالا البنك ايردات  تشمل حیث ، تكالیفه

 ا الأو خصم اجمة عنالن العوائد و ، المالیة رق ا الأو في الاستثمار عوائد الخدمات، مقابل الاتعاب ، الفوائد

 . التجارية رق

 مثل الإدارية لمصاريفا ، للمودعین البنك يدفعها التي الفائدة : عموما تشمل فإنها البنك بتكالیف يتعلق فیما اما

 الرواتب .

: السيولة في شديد لنقص تجنب -2

                                                             
 http//www.bna.dzالجزائري  الوطني البنك موقع - 1
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 و ، ائعهمود على سحب الطلب حالة في المودعین اتجاه بالتزامه الوفاء على البنك مقدرة في ذلك يعني و

 : في البنك سیولة تتكون و. الائتمان طلبات مقابلة على مقدرته

 . المركزي البنك في المودعة و الحاضرة الأرصدة هي و:  الحاضرة السیولة -

 التجارية وراقالأ و اذونات  الخزينة من تتكون التي المخصومة الحوالات في تتمثل:  الحاضرة شبه السیولة -

 . المخصومة

 : البنك و للمودعين الأمان من قدر اكبر تحقيق -3

 دنىأ حد ذلك بتحديد و ، بودائعهم المساس عدم تراعي ان البنك إدارة على ، المودعین أمان بخصوص

 .المعتاد نشاطه في يتحملها أن يمكن التي للخسائر

 في تسديدها يتم تمنح سوف التي المصرفیة التسهیلات بأن الإدارة ثقة مدى يعني فهو البنك لامان بالنسبة أما

 تضع ان اعلیه يجب لذلك ممكن أكبر عائد على الحصول و مجددا اقراضها لیتم المحددة استحقاقها تواريخ

 المصرفي. . المخاطرة  مقدار تقلیل و للإقراض محددة قواعد

 : البنك وظائف و مهام

 لیاتعم من مجموعة في بل عملیات معینة في متخصصة غیر مؤسسة عن عبارة جزائري هوال الوطني البنك

 طائفتین ینب الوساطة دور الحالة هذه في البنك المصرفیة ويلعب الخدمات وهي خاصة رت ا تعبي علیها تطلق

 بترتی في ترغب وأشخاص البنك قبل من لها حقوق ترتیب في ترغب الاقتصاديین وأشخاص الأشخاص من

 ما الغ مقابلمب على ولیحصل الحقوق لهذه استخدامه مقابل بدفع البنك يقوم الأخیر هذا قبل علیها من ديون

 هذا كل لالخ من بعملیات اقراض ، تتعلق التي الخدمات من مجموعة بتقديم يقوم انه كما ، خدمات من يدفعه

 : يلي فیما الوطني البنك مهام و وظائف و يتمثل

 و مخاطر بإنشاء التقلیدية ، المصرفیة للأسس وفقا المتوسط و القصیر الائتمان موضوع في الدولة خطة تنفیذ -

 مكشف على السحب و الصندوق كتسجیلات القروض ضمان

 الخاصة و الصناعیة المؤسسات تمويل -

 الزبون لحاجات تلبیة التجارية الأوراق خصم -

 الاقتصاديین للمتعاملین والتسبیقات القروض اشخاص كل منع -

 الشیكات طريق عن النقدية التسديدات كل تحصیل-

 عجزها حالة في العمومیة الأسواق لجمیع الخدمات تقديم -

 التجارية السندات و شراء كل اكتساب -

التجارية البنوك من العديد راس مال في المساهمة -
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 الإنتاجیة رات الاستثما تمويل - 

  الخارج مع المالیة العملیات تنفیذ -

 والأسهم العمومیة المستندات شراء الاكتساب، في الوسیط دور يلعب -

 والوثائق المعادن أجل من مخازن كراء -

 أنواعها  بشتى والمفاوضات ، الأموال توظیف لضمان الجلیسات كل في المشاركة أو البناء -

 1مالیة  ورقة لكل المالیة الخدمة وضمان القروض منح -

 ريئالجزا الوطني للبنك التنظيمي الهيكل : الثالث المطلب

 كالة ن الوعقبل التطرق الى الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري )وكالة مستغانم ( سوف نقدم لمحة 

 تقديم الوكالة :

وكالة و لتي تراقب الاوكالة ثانوية تابعة للوكالة الجهوية للاستغلال لولاية مستغانم  876تعتبر وكالة مستغانم 

یر موزعین على مختلف المصالح ،حیث يسهرون على الس تشرف علیها وعلى أعمالها ،حیث تظم موظفین

أعوان الأمن ،راسة الحسن للوكالة و نجد اطارات منهم المدير و  نائب المدير ،رؤساء المصالح و المكلفون بالد

 .و عمال النظافة 
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 وكالة مستغانم  الجزائري الوطني للبنك التنظيمي الهيكل -1

 

  876للبنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم  التنظيمي الهيكل( : 06الشكل)         

 

 

 

                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                            

 

 

 

 

                                  

 مقدمة من طرف البنك  وثائقلمصدر :ا                                

 : للوكالة التنظيمي الهيكل شرح

 : الإدارية المصلحة -1

حیث  لحهامصا مختلف بین المنسق و,  الوكالة أعمال كل على المشرف الإداري الطاقم المصلحة هذه تتمثل

 . العامة نةالآما و مساعده و الوكالة مدير من كل المصلحة هذه في نجد و للوكالة الحسن السیر على يسهر

 : الوكالة مدير – أ

 : مهامه من و المصالح جمیع على يشرف حیث,  الوكالة في درجة الأعلى الموظف هو

 .  الوكالة مستوى على تطبیقها على يسهر و القانونیة و التنظیمیة القرارات جمیع اتخاذ -

.  الوكالة لخدمة ملائمة يراها التي التدابیر اتخاذ  -

 مدير الوكالة

مصلحة الدراسات وتحليل 

 المخاطر 

 قسم القروض   

 نائب مدير الوكالة

سكرتارية المعاملات 

 )الإلتزامات (

مصلحة 

 الصندوق 
مصلحة عمليات التجارة 

 الخارجية 

 قسم

الكفالات  

و 

 القروض

 

قسم 

منازعات لا

و الشؤون 

 القانونية

قسم 

الدفع و 

 القبض

قسم 

 الودائع

قسم 

التحويلات 

 الحرة

قسم التوطين 

و القرض 

 المستندي 
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 .  البنك ممتلكات على المحافظة و التسییر ضبط متابعة -

 . علیها النهائیة الموافقة و مناقشتها  و القروض طلبات إستقبال -

 . البنك حسابات فتح على لموافقة -

 : المساعد المدير– ب

 . المصالح و الأقسام كل على الرقابة يمارس و المدير عن ينوب حیث ، الإدارية بالشؤون مكلف أيضا يعتبر

 : العامة الأمانة– ج

 : التالیة المهام خلال من العمل علیه تسهل كوناا للمدير سند أهم تعتبر

 .  الوكالة إلیها تحتاج التي المطبوعات و الوثائق مختلف كتابة -

 .  المخالفات تحويل و المراسلات إستقبال و إرسال - 

 .  أرسلتها الوكالة التي أو للوكالة المرسلة الطرود و البريد تسلیم -

 .  المدير لمقابلة للزبائن مواعید تنظیم -

 : الإلتزامات و القروض مصلحة. 2

 : يلي ما على تحتوي و

 : القروض مصلحة– أ

،  القروض نحم خلال من به تقوم التي للدور نظرا الوكالة في الموجودة المصالح أهم من المصلحة هذه تعتبر

الجانب  و القروض فوائد عن المتولدة عائدات تمثل ،حیث للبنك الرئیسي الاستثمار هي القروض بإعتبار

 عدة على القانونیة و رية التجا بالمصلحة هیكلیا المصلحة هذه ترتبط و ، المصرفیة الأصول من الأكبر

 مستويات

 : المتابعة إلتزامات فروع – ب

 و بصفة منتظمة يتابع البنك لأن جدا مهمة العملیة هذه ،و القروض منح بعد الملفات بمتابعة مكلف الفرع هذا

 . الفوائد تسجیل مع المحددة آجالها في التسديد ضمان و المشاريع لإنجاز دقیقة

 : المحافظة و الصندوق مصلحة.  2

،  إيداع ، سحب من حاجاتهم تلبیة و الزبائن مع المباشر بالتعامل كونها مكلفة المصالح أهم من تعتبر

 إستعلامات

 تحتاج أكثر المصلحة هذه أن نلاحظ و الخدمات هذه تقدم التي الشبابیك من عدد فیها نجد حیث تحويلات و 

.فیها  الموظفین من الزبائن مع تعامل أحسن ، للباقة،صبر
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 : الخارج مع العمليات مصلحة.  3

من  الأجنبیة بالعملات المتعلقة العملیات بكل مكلفة هي, معاملتها  في تدقیقا الأكثر المصلحة هذه تعتبر

 تعاملاتها : بین من و,  خارجیة تجارة و صرف و تحويلات

 : الصعبة بالعملة التعاملات – أ

 الواردة في راءش لسعر وفقا تتم الصعبة العملة فشراء ،  الصعبة العملات تبديل المصلحة هذه مستوى على يتم

 : التالیة الحالات في فیتم البیع ، أما الهوية مثبت شخص من الأسبوعي الجدول

 .  السعر صرف - 

 . الخارج في الدراسة منحة من المستفدين الطلبة حالة -

 . الخارج في العلاج حالة في -

مبلغا  للزبون قدمي لا البنك و,  فرنسا في عملوا الذين المتقاعدين و المحاربین قدامى منح تسلیم أيضا يتم و

 الصعبة بواسطة ملةبالع السحب يتم و ،  سیاحیة شیكات أو تقدا السیاحیة المنح تقدم حالات ،في الصعبة بالعملة

 . الشبك

 :الخارجية التعاملات – ب

 له الحق يتجار سجل له إنسان كل أن ، حیث تجاري طابع ذات تعاملات من بالخارج يتصل بكل ما يتحكم فهو

 البضائع لغلتسديد مب خاص ملف له يفتح ،حیث الوكالة لدى حساب له يكون أن شرط التصدير و الاستیراد في

 : ب ذلك يتم و الصعبة بالعملة عنه بتسديدها البنك يقوم ،و بالدينار

 : السندي التسلیم. 1

 مه الوثائقتسلی عدد ينشط الذي بنكه طريق عن الوثائق له لیرسل الأجنبي الشخص مع المتعامل يتفاهم حیث

 . ةداخلی المسألة ابقى و البنك يسدد ثمنها وقد تسديد بعد إلا له تسلیمها عدم و الوطني للبنك

 : السندي القرض. 2

مقابل  لقرضا يدفع و المستورد من بأمر بإرسال إعتماد ذلك و المصدر بنك بإعلام المستورد بنك يقوم حیث

 . الوثائق تسلیم

 : المحفظة فرع.  ج

 في عتمادها أساساا خلال من ذلك و تقوم التي العملیات نتیجة حیث من أهمیته تتمثل و جدا مهم الفرع هذا يعتبر

 : الشیك من نوعان هما و..."  الشیك و,  الشبكات" على تعاملاتها

في  لیصبح ، درصی وجود على كإثبات الأصلیة للوكالة الأول المسؤول للتأشیرة الشیك هذا:  المؤشر الشیك -

 . الأصلیة الوكالة إلى الصك يعید أن على أخرى وكالة أي من رصیده سحب الزبون مقدور

. استنفذوها  الذين أو شیكات دفتر يملكون لا للذين هو و:  الشباك شیك -
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 :التسويق قسم مصلحة موجودية -2

 ح أن هناكك توضبعد معاينة الهیكل التنظیمي للوكالة لاحظنا عدم وجود قسم التسويق وبعد الاستفسار  عن ذل

 ولتجاري ، النشاط في البنك من طرف الوكالة العامة ،و هو قسم الترقیة واقسم معین يقوم بالأنشطة التسويقیة 

التسلسل  ع الىهذا القسم هو الوسیط المباشر بین مديرية التسويق في الوكالة الجهوية ،فهذا القسم لا يخض

جاري بكل ط التالهرمي و الإداري الذي تخضع له باقي الأقسام في الوكالة ، حیث يقوم قسم الترقیة و النشا

شهار اية من الإة ،بدالأنشطة التسويقیة التي تمد الیه من طرف الوكالة التسويقیة التابع لها في الوكالة العام

 نك و التيي البفوطرح المنتوجات الجديدة و دراسة السوق و تكوين الأعوان التجارين و ترسیخ ثقافة التسويق 

 يسعى من خلالها الى توسیع الحصة التسويقیة .

 876المبحث الثاني :واقع الابتكار التسويقي في البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم 

 الكلاسيكي  المطلب الأول : الابتكار في المزيج التسويقي

 في : المتمثلة التسويقي المزيج عناصر إلى التطرق سیتم 

 البنك الوطني الجزائري   طرف من المقدمة الخدمات :أولا  

   البطاقة البنكیة الالكترونیةCIB  :تسمح 

 بالقیام بالعملیات البنكیة دون التنقل الى الوكالة  -

 دفع المشتريات دون حمل الأموال  -

 تسمح بسحب و بتلقي الأموال عن بعد  -

  جهاز الدفع الإلكترونيTPE ومن أهم  موجه لزبائن البنك من التجار و المؤسسات و رجال الأعمال

 : ممیزاته

 يمنح الحماية من خطر التلاعببالأموال و الأخطاء و الأوراق النقدية المزورة  -

 ربح الوقت من خلال السرعة في معالجة العملیات  -

  البطاقة البیبنكیة الدولیةVISA : تسمح ب  

 شعار تحمل يالت النقدية للأوراق الآلیة الموزعات على الخارج في أو الجزائر في بسحوبات القیام -

visa. 

 .visa ارشع تحمل التي الإلكتروني الدفع أجهزة على الخارج في أو الجزائر في بدفوعات القیام -

 الأنترنت طريق عن الدفع بعملیات القیام - 

 شهرا . 24دفع أو سحب الأموال في أي مكان في العالم و مدة صلاحیتها -

  البنك الوطني الجزائري يطلق خدمة جديدةBNA.NET ة إلى يندرج ضمن استراتیجیة البنك الرامی

 فراد. ن أو أإثراء وعصرنة باقة المنتجات والخدمات الموجهة لزبائنه بمختلف فئاتهم مؤسسات، مهنیی

تجدر الإشارة إلى أن هذه الخدمة الجديدة تسمح لزبائن البنك بالبقاء في اتصال وإطلاع دائم على محتوى 

) بواسطة الإنترنت من خلال الرابط الموضوع تحت تصرفهم من طرف 7أيام/ 7و 24سا/ 24ساباتهم ( ح

" وإجراء بعض العملیات بكل أمان وطمأنینة بنقرات بسیطة .ebanking.bna.dzالبنك "
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ى طلاع عللااإلى  إن الخدمات المرتبطة بهذا المنتوج الجديد والتي سیستفید منها الزبائن متعددة، فبالإضافة

 CIBقة ل بطاأرصدة الحسابات المسجلة، بإمكان المنخرط طلب دفتر شیكاته، إعلام البنك بمعارضته لاستعما

ن حساب صید مالخاصة به في حالة ضیاعها أو سرقتها، تسديد مستحقاته الجبائیة عن بعد، إلى جانب تحويل ر

لرغبات ات واه التام على الاستجابة للمتطلبإلى حساب آخر خاص به لدى البنك...إلخ، هذا وكدلیل على حرص

 عناية :تین بالمتعددة والمتنوعة لزبائنه بمختلف فئاتهم، فإن البنك أطلق هذه الخدمة ضمن باقتین مدروس

 +Netباقة  –و    Netباقة  -

 على 2017مارس 5وقع البنك الوطني الجزائري والشركة الجزائرية للكهرباء والغاز سونلغاز الیوم ، 

.  سونلغاز ن مجمعتفاقیة التي تنص على تعمیم استعمال وسائل الدفع الإلكتروني لفائدة المواطنین زبائا

اء الكهرب دف الى تمكین المواطنین المشتركین لدى مجمع سونلغاز من تسديد فواتیرتههذه الشراكة 

ت لبوابان خلال ام الانترنیتوالغاز المستحقة لديه بواسطة البطاقات ما بین البنكیة، عن طريق 

 (TPEني )لكتروالإلكترونیة الاربعة الخاصة بشركات التوزيع التابعة للمجمع، او عبر أجهزة الدفع الإ

 لوطني.الموضوعة في متناولهم على مستوى كل شبابیك و وكالات سونلغاز المنتشرة عبر التراب ا

  راكة تنص شعلى اتفاقیة  2017جانفي  08وقع البنك الوطني الجزائري و مؤسسة مترو الجزائر الیوم

ع سمح لجمیفاقیة تبأجهزة الدفع الالكتروني . هذه الات الأخیرةعلى تجهیز كل نقاط البیع و وكالات هذه 

لمجهزة لمدن ااالمواطنین الراغبین في التنقل بواسطة المترو، الترامواي وكذا المصاعد الهوائیة في 

كیة قات البنالبطا هم الدورية أو دفع مبالغ تذاكر تنقلاتهم بواسطةبشبكة النقل الثلاث بتسديد اشتراكات

CIB لیات زة بآلدى الشبابیك المفتوحة لهم على مستوى المحطات التابعة لشركة مترو الجزائرالمجه

 . TPEالدفع الالكتروني 

 الجديد تطبیقه 2019اكتوبر  20في  الجزائري الوطني لبنكأطلق ا  «BN@TI»عملاءل  التطبیق هذا 

  بغرض خصیصا مصمم خاص فضاء الى بالولوج مؤسسات أو مهنیین ، كانوا أفراد سواء البنك

 الساعة مدار على هذا و ، أريحیة و أمان بكل الهواتف الذكیة، بواسطة حساباهم، بتسییر لهم  السماح

 من بالاستفادة الفضاء هذا يسمح لوكالة كما التنقل الى الحاجة ،دون  7/7 الاسبوع أيام طیلة و 24/24

 :الأتیة الخدمات

 حساباتكم محتوى على الاطلاع . 

 علیها المسجلة العملیات كذا و حساباتكم أرصدة على الاطلاع. 

 الغیر نحوى الملیة التحويلات إصدار. 

 المصرفیة والبطاقات الشیكات دفاتر طلب. 

 المصرفیة البطاقات على المعارضات. 

 السري، زالرم و المرور مفتاح بفضل مؤمن التطبیق هذا به يسمح الذي الفضاء هذا الى الولوج 

 BNA.net  خدمة في الإنخراط بعد علیه تتحصلون الذي

 خدمة جديدة من خدمات البنك 2020فیفري  13من يوم الأحد  أطلق البنك الوطني الجزائري ابتداءا ،

" ، التي SMS-CARDعن البعد، تتمثل في خدمة الرسائل القصیرة الخاصة بالبطاقات البیبنكیة "

تطرح للزبائن الحاصلین على البطاقات البنكیة الخاصة بالبنك الوطني الجزائري. وتتیح خدمة الرسائل 

" اعلام الزبائن عبر رسائل نصیة قصیرة عن SMS-CARDت البنكیة "القصیرة الخاصة بالبطاقا
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 ساعة  24وذلك  أرصدة حساباتهم بالإضافة الى العملیات التي قاموا بها باستخدام بطاقاتهم البیبنكیة

 .7أيام على  7و  24على

   متمثل في لا، منتوجه الجديد  2020فیفري  23أطلق البنك الوطني الجزائري ابتداءا من يوم الأحد

ح ت، تتیبطاقة الأعمال البیبنكیة، وهي وسیلة للسحب والدفع ، مخصصة للمهنیین وأصحاب المؤسسا

قديمها ت، يتم لهم تغطیة نفقاتهم المختلفة المتعلقة بنشاطهم كالضرائب والفواتیر والمصاريف وغیرها

الى  يمكن أن يصل مجاناً وبسقف سحب / دفع مشخص حسب نوع البطاقة "الكلاسیكیة أو الذهبیة"

 دج.حیث يسمح هذا المنتوج بالاستفادة من الخدمات الأتیة: 1.000.000,00

 لبیبنكیة،اروني الدفع عبر الإنترنت على مواقع " المسوقین على الويب" التابعة لشبكة الدفع الإلكت -

 ةكالمتصلة بشب یة،الدفع لمقابل المنتجات والخدمات على مستوى الحائزين على أجهزة الدفع الإلكترون -

 الدفع الإلكتروني البیبنكیة،

 رى.الأخ السحب النقدي من الشبابیك الآلیة للبنك الوطني الجزائري والصرافات الآلیة للبنوك -

  خدمات التأمین البنكي و المتمثلة في التأمین على الأشخاص و التأمین على الممتلكات. 

 التأمین على الأشخاص يشمل : -1

 تقلبات ضد ويهذ و المقترض منه يستفید الذي الوفاة ضد التأمین عقد الوفاة  :يغطي ضد   التأمین 

 لذوي مینيالتأ العقد هذا يسمح (القرض مدة) القرض سريان خلال فترة تسجیلها الممكن الحیاة

و المنقولة غیر و المنقولة الممتلكات من الاستفادة في بالاستمرار المقترض  طريق عن لةالمم 

 .عنه المترتبة الديون تعويض تبعات من يعفیهم و القرض

 فترة طوال جالخار في والمساعدة السفر تأمین الخارج يرافقك في والمساعدة السفر على التأمین 

 الأسنان؟ مخاصة أل أو مهنیة لأسباب تنقل كم كان سواء أيام، 7/7 ، سا24/24 بالخارج إقامتك

 المستشفى؟ في اقامة شخصي؟ حادث

 ؟ الأمتعة فقدان أو الرحلة تأخر

 سوف يتم   الثدي خدمات سرطان البنكي و تأمین الحساب على البنكیة و التأمین البطاقة تأمین

 تسويقها في المستقبل القريب .

 التأمین على الممتلكات ويشمل : -3

 المخاطر من محتوياته وجمیع منزلك بحماية التأمین هذا   المخاطر يسمح متعدد منزلي تأمین 

 .السرقة أو الحريق مثل

 و. بیعیةالط الكوارث من منزلك بحماية التأمین هذا لك الطبیعیة يسمح الكوارث ضد التأمین 

 هو الطبیعي العامل يكون أن يجب ضدها المؤمن المخاطر تحقق حالة في تعويضك يتم   حتى

 هو ما وفق الناجمة الأضرار عن تعويضك سیتم الحالة هذه في و. المرصود الوحید السبب

ر  العقد هذه الخدمة سیتم تسويقها هي الاخرى في المستقبل القريب . في محر 

 

 القروض العقارية و القروض الاستهلاكیة 
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 ثانيا : التسعير:

طرف   تحدد من ي العمومي فلا تزال الأسعارئرالوطني الجزا ان سیاسة التسعیر و بكون الوكالة تابعة للبنك

 البنك المركزي ،أي أن البنك لا يحدد الأسعار .

 ثالثا : التوزيع 

 وقهس بتقسیم محیث قا الشبكة، نظام إتباع خلال من يستخدم البنك الوطني الجزائري سیاسة توزيع فعالة وذلك

 : إلى البنكي

 214 الوطني التراب كافة على موزعة تجارية وكالة. 

 17 للاستغلال جهوية مديرية 

 145 النقدية للأوراق آلي موزع (DAB) 

 97 للبنك آلي شباك (GAB) 

 المناسب تحديد الموقع أجل من وذلك والسوق، العملاء حول بدراسات البنك الوطني الجزائري  يقوم كما

 من مكنم عدد أكبر جذب من خلال وذلك البنك أهداف تحقیق أجل من جديدة وكالات فتح ثم ومن للوكالة،

 أذهانهم  . في البنك صورة وترسیخ وتحسین العملاء،

ي الوطن بنك في مالیةالخدمات ال توزيع في تقلیدية أسالیب من اعتمد ما تغییر في كبیر أثر للتكنولوجیا كان ولقد

 الجديدة القنوات هذه الجزائري ،ومن

 : Autometed Taller Machines ARM الآلي رف الصا -

 ، le distributeur automatique de billet الفرنسي للمصطمح ر ا اختصا DAB ال ب وتعرف

 البطاقةاستخدام طريق عن للسحب يستعمل البنك لفروع الأمامیة الواجهات في يتواجد جهاز عن وهوعبارة

  البنك إدخاله إلى أدى وقد VISA وبطاقة بنوعییا، CIB البنكیة

 لسیولةاعلى   أيضا الحصول سهل كما أخرى، مصالح إلى العمال وتحويل الشبابیك، على الضغط تخفیف إلى

 .وبسهولة بسرعة

 :المنزلي البنك-

 التي الخدمات على بعض يحصل بواسطته  العمیل وأصبح جزئیا، البنك الوطني الجزائري  اعتمده والذي

 .البنك لفروع اللجوء دون فیها يرغب

 : البنكي الهاتف -

 أجل من تصرف عملائه تحت أخضر رقم فتح منها خدمات عدة ببرمجة البنك الوطني الجزائري  قام حیث

 الرسائل لتقنیة البنك إلى استخدام بالإضافة الأمور، من وغیرها البنك وخدمات أرصدتهم عن استفسارتهم

.العمیل طبیعة وشهر حسب أ أسبوع كل مرة لمعملاء الأرصدة قیم لإرسال SMS القصیرة



لجانب التطبیقي .ا                                                                الفصل الثاني               
 

63 
 

 : البنكي نترنت الأ -

 على له وقعم بإنشاء فقط الأخیر هذا اكتفى حیث الوطني الجزائري ، بنك في محدودا استعمالها يبقى والتي

 نم العمیل ويتمكن وخدماته، البنك عن المعمومات بعض يحمل http://www.BNA.dz- الانترنت شبكة

 أخرى خدمات إدماج طريق عن الموقع هذا بتحديث حالیا المركزية البنك إدارة وتقوم رصیده معرفة من خلاله

 .المطلوب المستوى في لیكون وهذا من الحسابات المبالغ تحويل الشیك، دفتر طلب: مثل

 :TPE الالكتروني جهاز الدفع - 

 الجزائري ، البنك الوطني إلى المنتسبین التجار مع تتم التي للصفقات وسريعة آمنة معالجة يضمن جهاز هو

 موافقته یمنحل للبنك والصفقة إلكترونیا البطاقة حامل والعمیل بالتاجر الخاصة المعلومات إرسال يتم حیث

 .العمیل حساب من الفوري بالخصم ويقوم علیها،

 رابعا :سياسة الترويج  :

 العملاء، نم قدرممكن أكبر جلب إلى يستخدمها التي الترويج سیاسة خلال البنك الوطني الجزائري من يیدف 

 عن صورته وتحسین خدماته، التعريف بمختلف خلال من وذلك سوقیة ، حصة أكبر على الحصول وكذا

 :  في العناصر هذه تتمثل حیث متكامل  ومتناسق، بشكل العناصر من مجموعة استخدام طريق

 الإعلان: -1

 تغییر مل علىوالع خدماته، بمختلف البنك الوطني الجزائري للتعريف يستخدمها اتصال عملیة الإعلان ويعتبر

 عملائه ذهانأ في البنك وبناء صورة توضیح الخدمات،ومحاولة هذه مع التعامل نحو الأفراد واتجاهاتهم سلوك

 الإعلان أخذي قد كما  وجرائد ، ملصقات البیع بوضع نقاط في الإعلان خلال من وذلك المحتممین،  الحالیین

 .حديثا طرحها لتيا الجديدة وخاصة الخدمات البنك، يقدمها التي بالخدمات العمیل إعلام فیه يتم إخباريا شكلا

 :منها الإعلان وسائل من مجموعة البنك ويستخدم

شرح مختصر  على تحتوي ، جیدة بطريقة ومصممة ، الفروع مستوى على متوفرة وهي : المطويات -

 لتسهیل وذلك الفاكس، فرع رقم بكل الخاص الیاتف رقم على تحتوي كما لعملائه، البنك يقدمها التي للخدمات

 . الفروع بهذه الإتصال عملیة

 الدخول باب نببجا  وضعها ويتم بخدماتها، للتعريف البنوك تستخدمها إعلانیة وسیلة كذلك وهي : الملصقات -

 . للبنك دخوله عند رؤيتها للعمیل يتسنى حتى له، مقابلة أو

 بصفة للبنك ريفیةتع بطاقة الموقع هذا فتح عند نجد حیث الأنترنت  شبكة على موقعا البنك يمتلك : الأنترنت -

 : إلى الأنترنت شبكة على الموقع لیذا خلال استخدامه من البنك ويیدف عامة،

 البنك في الحسابات مختلف فتح لشروط مختصر شرح . 

 للبنك المالیة بالوضعیة التعريف . 

 والدولار  أ الأورو إلى الجزائري الدينار تحويل خلال من الحالي الصرف سعر على التعرف

.والعكس
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 :المبيعات وتنشيط العامة العلاقات -2

 تحسین في نظرا لأهمیتها وذلك البنك الوطني الجزائري ، طرف من استعمالا الأكثر الوسیلة هذه وتعتبر

 نجد ، بنكال في المبیعات تنشیط وكذا العامة،العلاقات   ضمن تدخل التي النشاطات أهم بین ومن صورته،

 داياه تقديم لبنك،ا میلاد بعید الاحتفال الخاصة، والندوات الملتقیات واقامة الصالونات والمعارض في المشاركة

 وذلك بهدف : .المفاتیح حامل الأقلام، الرزنامات، مثل بداية السنة في

 . بیم الاحتفاظ عمى والعمل وولائیم العملاء ثقة كسب -

 . والعملاء البنك موظفي بین قوية علاقة بناء -

 .فییا ينشط التي البیئة مع العلاقة توطید -

 .البنك إنجاح وهو واحد هدف تحقیق على تعمل واحدة أسرة عن عبارة موظفیه جعل -

 :الشخصي البيع -2

 یتهلأقدم رجع ا هذاوطیبة  بسمعة يتمتع ،البنك الوطني الجزائري   فإن السابقة الترويجیة الوسائل إلى بالإضافة

 مما لعملاءا بین والشفوية الاتصالات الشخصیة وكذا أخرى، جهة من يقدمها التي الخدمات ونوعیة جهة، من

البنك الوطني  ابه يتمتع التي الحسنة الصورة هذه مع بالموازاة.العملاء لدى جیدة ذهنیة صورة بناء إلى أدى

الحسن  لسیرا أجل من وذلك العاملین بین الداخلي بالاتصال يهتم البنك فإن الخارجي،محیطه  في الجزائري 

 التي الخطواتو بالأهداف الموظفین إلى إعلام البنك في الداخلي الاتصال يهدف كما البنك، داخل للمعلومات

 ضعیةللو جیدة معرفة على يساعد معلومات نظام وكذلك تهیئة فیها عضو كل دور وتحديد اتباعها، يجب

بتقديمها   لبنكا يقوم التي بالخدمات العملاء تعريف إلى الشخصي البیع عن المسئولون ويسعى .للبنك الداخلیة

 البنك . في أخرى بخدمات والتعامل العملاء جذب في يساهم لك بذ وهو

 .الحديث التسويقي الثاني الابتكار في المزيج المطلب

 ،هناك ديالتسويقي التقلی المزيج عناصر على تعتمد التي البنك الوطني الجزائري سیاسات  إلى .إضافة

 وهي لحديث،ا التسويقي عناصر المزيج على ترتكز والتي البنك علییا يعتمد التي السیاسات من أخرى مجموعة

 يلي: كما

 : الناس()– أولا :الأفراد

 البنك فإن ومة،هي المعل الاتصال عملیة وأساس بالعملاء المباشر المتصل )الموظف( هو البنكي العامل أن بما

 مال فيع تكوين إلى عىيس فیو لذا ترقیة الخدمة البنكیة ، في الأولیة المادة الأخیرة هذه الوطني الجزائري يعتبر

 يتمیز حیث ومعنويا، ماديا تحفیزهم على ويعمل استغلال المعلومات حسن وكذلك العملاء، مع التعامل مجال

  :البنك الوطني الجزائري ب في الأمامیة الواجیة عمال

 . العملیات آداء وسرعة الجید  المظهر-

.بالعملاء الجید والاهتمام الحسنة المعاملة-
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 اللیسانس شیادة على متحصلون أغلبیتهم أن وذلك العلمیة المؤهلات- 

 ويستطیع ثةالتقنیات الحدي يستخدم متطور، بشري جیاز لديه يكون أن على البنك الوطني الجزائري  ويعمل

 العنصر بأن اجید يدرك لأنه أبرز انشغالاته، من البشري العنصر تكوين كان لذلك النوعیة، الخدمات ابتكار

 .العملاء مع تماس على سیكون الذي معها، وهو ويتعامل التقنیات على سیشرف الذي هو البشري

 تكوينو مجال تدريب في معیا مشترك تعاون لإقامة دولیة بنكیة مؤسسات مع اتصالات البنك أجرى ولقد

 .الحديثة البنكیة المتغیرات مع التعامل على قادرة كفأة بشرية عناصر

 :) البنكية الخدمة تقديم ( العملياتثانيا :

 سهولةب للعملاء كیةالبن تقديم الخدمات عملیة في إتباعها الواجب الإجراءات الوطني الجزائري بكافة البنك يهتم

 خلال من كوذل ألأخیرة ،  الآونة في التي تفشت البیروقراطیة ظاهرة من التخلص إلى يسعى كما وبسرعة ،

 هاداتش ذوي جدد أشخاص توظیف طريق أو  عن العمل البنكي مجال في طويلة خبرة لديهم موظفین انتقاء

 إلى بالإضافة ،البنكیة العملیات جمیع وتقديم تأدية يخص فیما من تكوين العمال هؤلاء يستفید كما جامعیة ،

 المصداقیةو الأخلاق وحسن بالمهارة ، الموظفین هؤلاء يمتاز ،حیث العملاء والتعامل مع التحاور أسلوب

عملاء  ختلفم إلى المشورة بتقديم آخرين موظفین تكیف يتم كما وتفهمهم ، العملاء الجید،مجاملة والمظهر

 موظفین هناك إلى هذا ،بالإضافة البنكیة العملیات بجمیع الخاصة المعلومات شرح في يساعدونهم حیث البنك،

خلیة  البنك بمختلف العملاء كما وضع المتعلقة العملیات صحة من والتحقق المراقبة بعملیة يقومون آخرين

 ممنی والتقرب موتوجیهه انشغالاتهم عن والإجابة والاستماع للعملاء للتعبیر فضاء ،تعد الإصغاء و الاتصال 

: لرقما تحت تصرفهم وضع  خلال من وذلك خدماته يخص فیما استعلاماتهم و ارشادهم عن والإجابة أكثر،

الهاتف  قطري عن الأيام كل في مساء، والنصف الرابعة غاية إلى صباحا والنصف من الثامنة 021.426.426

   Cec @bna.dz الثابت  أو النقال و البريد الإلبكتنروني :

 :المادي ثالثا :الإظهار        

 ثحی تروني ،قام البنك الوطني الجزائري بمشروع البنك الإلك ترقیة خدماته  و عملائه قاعدة من للتوسیع

 7 و ساعة24على  ساعة 24بعد  عن بحساباتیم، المتعلقة المعلومات كامل بالإطلاع على المشروع هذا يسمح

  .بعد عن یمحسابات على البنكیة العملیات كامل واجراء الوكالات إلى انتقالهم من ويقلل أيام، 7عل أيام

 يسمح للعملاء ما وهو ، الدولیة الفیزا مع بطاقات يتعامل (DAB راق) للأو ألي موزع يستعمل كما أن البنك

 الوطنیة بالعملة يسحبوا الأموال أن الدولیة فیزا بطاقة يمتلكون الذين الخارج في المقیمین والجزائريین الأجانب

 للعملاء أيضا تسهل والتي البنك، باب وبمحاذاة البنايات خارج الموزعات هذه وتقع .الجزائر في تواجدىم عند

 في أن تسرع شأنیا من والتي كمبیوتر أجهزة لعماله البنك يوفر كما وقت، أي في النقود على عملیة الحصول

 أن كما العملاء، مع به للتعامل خاص كمبیوتر جیاز وكالاته في موظف لكل يوفر حیث البنكیة، الخدمة أداء

 يسهل مما المدير، مكتب من القريبة خاصة الأقسام أكثر الزجاجیة المادة فیه تستخدم للبنك الداخمي التصمیم

 مما لراحة العملاء، ملائم وبشكل الوكالة  في كافي بشكل الكراسي وفرة  كما لاحظنا . والرقابة الإتصال عملیة

معاملاتهم  بكل أريحیة . إنجاز يسمح لهم 
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 الخلاصة :

 ضروري الجزائري أمرالابتكار التسويقي على مستوى البنك الوطني  تبني أن لنا تبین الفصل هذا خلال من

 ملزمة المؤسسات هذه وأن جهة ثانیة من المقدمة الخدمات نوعیة ولترقیة جهة من و الاستمرار للنمو كدافع

 أنشطتها جمیع وتطوير دافعا لتحسین يعتبر لأنهه التسويقیة منها الابتكار التسويقي  السیاسات مختلف بتطبیق

البنكیة . الخدمات جودة رفع في النمو والمساهمة مع والاستمرار البقاء مسعى تجسید لها يضمن ما وهذا
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 الريادة حقیقت أجل من للمؤسسات، والنجاح التمیز مصادر وأحد  استراتیجیا خیارا الابتكار التسويقي  اضحى

ترقیة   في يالتسويق أهمیة الابتكار  قمنا بها  لتوضیح التي الدراسة هذه خلال ومن ترقیة خدماتها ، و 

 الجانب على يالنظر الجانب لإسقاط المیدانیة الدراسة محل البنك الوطني الجزائري  كان الخدمیة، للمؤسسة

 . بحثنا إشكالیة في المطروحة الأسئلة على الإجابة ذلك من الغرض وكان  التطبیقي،

د سینها لابو تح خلال دراستنا للموضوع بفصلیه استنتجنا أنه  حتى تتمكن المؤسسة الخدمیة من ترقیة خدماتها

ي ، ألا وه دافهالها من تبني الابتكار التسويقي باعتباره استراتجیة فعالة تمكن المؤسسة من الوصول الى أه

كما  ار لأنه ولابتكذلك من خلال توفیر متطلبات ا التمیز في بیئة أعمال تمتاز بالمرونة و المنافسة الشديدة و

ا هو  متحسینها  دمة وسبق و أن ذكرنا بأن الابتكار لیس مجرد أفكار فقط بل هو التطبیق العملي لها ، فترقیة الخ

ذا قد لا ، وه ما هو إلا تطبیق لأفكار جديدة في احد عناصر المزيج التسويقي أو ادخال بعض التغیرات فیها

ن على تحسی لمؤسسةتكنولوجیا حديثة لتحقیقه بقدر ما يتطلب أفكار تسويقیة جديدة و غیر مألوفة تساعد ايتطلب 

 نوعیة الخدمة المقدمة .

لبنك محل اى أن من خلال الدراسة المیدانیة لواقع الابتكار التسويقي في البنك الوطني الجزائري توصلنا ال

ات لبطاقن خلال طرحه لمنتجات و خدمات جديدة مثل خدمات االدراسة يتبنى الابتكار التسويقي و ذلك م

الابتكار في  و كذلك،  visa carteالبیبنكیة و جهاز الدفع الالكتروني  و خدمات التأمین البنكي  و خدمة 

لتوزيع نت .أما الانترالترويج فهو يهتم بالاتصال وذلك باستعماله الأسالیب الحديثة في الترويج و الإعلان عبر ا

 دماته مثلمن خ فیسعى البنك للابتكار فیه عن طريق توفیر وسائل التوزيع التي تسهل على العملاء الاستفادة

ي التسعیر و ، غیر انه لیس لا يتبنى الابتكار ف TPEو جهاز الدفع الإلكتروني . GABتوفیر اجهزة الصرف 

 ذلك لأنا لبنك الركزي هو من  يحديد الاسعار .

وط محددة حت شرأما بالنسبة للابتكار في المزيج التسويقي الموسع فهو يسعى الى تكوين موظفیه و يختارهم ت

ء و لعملاوتحفیزهم ومكافأتهم كما أنه يحرص على الابتكار في  العملیات وذلك من خلال حسن الاصغاء ل

سهل تر التي تكمبیوالانترنت وأجهزة ال معالجة الشكاوي وكما أن المظهر العام للبنك جذاب بالإضافة الى  توفر

 على الموظفین عملهم . 

 اختبار صحة الفرضيات :

قي في لتسوياعلى ضوء ما سبق تمكنا من تأكید و اثبات الفرضیة الأولى و التي تدور حول أهمیة الابتكار 

 ة .الخدم ترقیة الخدمات و توصلنا الى أن الابتكار التسويقي أصبح ضرورة حتمیة للرفع من مستوى

دم لنا الى عفتوص أما الفرضیة الثانیة و التي تدور حول عدم تبني البنك الوطني الجزائري للابتكار التسويقي

  نك عمومي بأنه  صحتها لأنه و من خلال الدراسة المیدانیة اتضح لنا أن البنك يتبنى الابتكار التسويقي رغم

 التوصیات :

 كار التسويقي بهدف ترقیة خدماتها .ضرورة تبني المؤسسات الخدمیة الابت -1

 التسعیر . مجال في بالابتكار أكثر الاهتمام -2

 .ةالمؤسس في الابتكار ثقافة ونشر والحوافز المكافآت خلال من والمبتكرين المبدعین تشجیع -3
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  :  الملخص

 تغیاااراتال كااذا و ، الاقتصااادي المجااال فاااي تطااورات و تغیاارات ماان الأعماااال بیئااة بااه تتمیااز مااا ان

 الاااى اللجاااوء المؤسساااة علاااى فرضااات عوامااال كلهاااا ، المساااتهلكین أذواق و رغباااات و حاجاااات فاااي

 جااااحالن الاااى تساااعى مؤسساااة لكااال حتمیاااة ضااارورة الابتكاااار أصااابح لاااذلك و ،  الابتكارياااة قااادراتها

 . السوقیة حصتها على والحفاظ

 سساااةالمؤ ترقیاااة فاااي التساااويقي الابتكاااار أهمیاااة موضاااوع لمعالجاااة الدراساااة هاااذه جااااءت هناااا مااان و

 و یاااةالعلم الملاحظاااة علاااى اعتمااادنا حیاااث مساااتغانم وكالاااة الجزائاااري الاااوطني البناااك فاااي الخدمیاااة

 كبیااارة میااةأه للابتكااار  أنااه الااى الدراسااة توصاالت وقااد ، البنااك فااي المسااؤولین مااع المقابلااة اجااراء

 حقیااقت ثاام ماان و التسااويقي الماازيج عناصاار جمیااع فااي الابتكااار خاالال ماان ذلااك و الخدمااة ترقیااة فااي

  . ولائهم كسب و العملاء ارضاء و المنافسین عن التمیز

 . مةالخد ترقیة ، الخدمیة لمؤسسةفي االتسويقي  الابتكار ، الابتكار:  المفتاحیة الكلمات

Résumé : 

L’environnement des affaires est caractérisée par des développements et des 

différents changements  dans le secteur économique ainsi des changements 

liés aux besoins, désires et gouts des  consommateurs. 

L’ensemble de ces facteurs ont rendue obligation à l’entreprise de se réfugier a 

ses capacités innovante, pour cela ; l’innovation est devenu une nécessité 

impérative pour chaque entreprise en quête de succès et cherche à maintenir sa 

part de marché. 

Cette étude et venue pour examiner le sujet de l’importance  de l’innovation 

marketing dans  l’institution du service au niveau de la Banque Nationale 

Algérienne « BNA »Agence Mostaganem dont nous nous sommes appuyés sur 

la remarque scientifique et l’entretient avec les responsables de la dite banque 

l’étude en question à fait ressortir que l’innovation est très impotente dans le 

développement  du service et ce à travers l’innovation dans les différents 

éléments de mix marketing et attendre l’excellence qui va nous distingues des 

concurrents et satisfaire les clients et gagner leurs fidélités.   

 Mots clés: l'innovation, l'innovation marketing, l'entreprise services de,  

développement  du service. 
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Summary : 

The business environment is characterized by developments and 

various changes in the economic sector as well as changes related to 

the needs, wants and tastes of consumers. 

All of these factors have made it necessary for the company to take 

refuge in its innovative capacities, for this; innovation has become an 

imperative necessity for every company in search of success and seeks 

to maintain its market share. 

This study came to examine the subject of the importance of 

marketing innovation in the institution of service at the level of the 

Algerian National Bank "BNA" Agence Mostaganem which we relied 

on the scientific remark and maintains with responsible for said bank 

the study in question brought out that innovation is very impotent in 

the development of the service and this through innovation in the 

different elements of marketing mix and expect the excellence that 

will distinguish us from the competitors and satisfy customers and 

earn their loyalty. 

 Keywords: innovation, marketing innovation, business services, 

service development. 

 


