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له  بلغها إلا بفضوصول إلى هذه المنزلة التي ما كنا لنبالناالحمد الله الذي منَ علي

بالقوة والعزم على مواصلة  مدناالصبر والثبات و فـالحمد الله عز وجل الذي ألهمنا

.الدراسيمشوارنا

خص بالذكرقدم بجزيل الشكر إلى كل من ساعدنا في إنجاز هذه المذكرة نتن

يه، بشرف الجلوس تعلما بين يدالذي حضيناالمشرف هولي فرحات  أستاذنا

.من توجيهاتهموكل الأساتذة الذين  استفدنا

  لنا يد  قدموابنك الفـلاحة والتنمية الريفية وعماله الذين  إلىكما نتقدم بالشكر

.المساعدة

من بعيد وكل من استشرناه ولم  أوالعمل من قريب  هذاكل من ساهم في  إلى

.بيد المساعدة فـلهم منا جزيل الشكر والتقديروأمدنال علينا بالمشورة  يبخ



إلى نبي الرحمة ونور العالمين  

سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم  

إلى من قـال فيهما المولى عز و جل

...."و بالوالدين إحسانا"....

إلى القـلب الرحيم التي تحملت و صبرت لأجل نجاحي

.وكانت لي منبع صدق أمي الحنونة

.أن الحياة كفـاح و نضال و أن النجاح سبيل التضحيةإلى الذي علمني

.أبي الكريم

إلي كل أساتذتي و مشايخي  

.و إلى جميع إخوتي و أهلي و أصدقـائي ومعارفي فردا فردا

مروة



بسم االله الرحمن الرحيم

"مؤمنون  قـل اعملوا فسيرى االله عملكم ورسوله وال" 

صدق االله العظيم

إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة إلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا                                      

وسلممحمد صلى االله عليه

عطفها وحنانها، إلى التي لمإلى التي جعل االله الجنة تحت أقدامها والتي غمرتني ب

مي الغاليةإلى الصدر الحنون أتبخل علي يوما بدعوة صالحة  

وال مشواري الدراسي،من رباني على الأخلاق الفـاضلة وحرص على نجاحي طإلى  

اعتزاز أبي الغاليإلى من أحمل إسمه بكل فخر و 

العزيزسندي وعوني إلى من آثرني على نفسه أخي  إلى  

إلى جميع الأهل وأصدقـائي وأخواتي

خليــــــــــــــــــــــــــــدة



الحمد الله الذي اكرمني بنور العلم والمعرفة ويسر لي الطريق اليهما وأحاطني بكامل رعايته  "
".ربي حمدا كثيراأحمدكبفيض عطائه  وشملني  

- والدي رحمه االله-الى صاحب الفضل الاول الذي ارشدني على مواصلة الدراسة  

معنى  وأحققالى من علمتني معنى الكفـاح والصمود الى من علمتني كيف اثبت وجودي  
معلمتي في مدرسة الحياةإلى،  النجاحإلىمن علمتني ان كل كفـاح يقود دوما  إلىلكياني،  

- اليك والدتي العزيزة- 

:الى من ارتبط دمي بدمهم الى بسمتي وسندي في الحياة اخوتي الاعزاء
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- زوجها جمال-كوثر واشرف ورنيم:أسماء وأولادها

.والى اعز انسان على قـلبي حسان

.من تتصفح مذكرتيأنتإليككرتي،  كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذوالى  

خولة
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أ

تمهید

یتم استثمارها في أمواللك لما توفره من ذالاقتصادیة والمالیة و الأنظمةتحتل البنوك مكانة هامة في 
لزیادة نظرالاقتصاد الوطني و أداءلبا تنمویا هاما لزیادة فعالیة و ا یعد مطذهالاقتصادیة و الأنشطةجمیع 

تغیرات المتحكمة في نشاطها وتعقدها في آن واحد حدث في محیط هذه البنوك وتعدد المالتغیرات التي ت
واحد لان الدول في أنسیاسة عمل في التسویق كفلسفة و تبنى من الضروري على القطاع البنكي أصبح

قدرتها على أساسلكن على لوجیا و تكنو و أموالما تملكه من أساسالوقت الراهن لم تعد تتنافس على 
في الإبداعالابتكار و إلىجب الاتجاه من هنا و و نظام بنكي متخصص لا على مدى امتلاكها ذالتسویق وك

في مختلف الأدوات الإبداعر و تضمن الابتكاجمیع مصالح البنك وعلى رأسها وظیفة التسویق التي 
.التسویقیة

بلوغها العدید من إلىالتسویقي في عالم البنوك الیوم باتا حالة ملحة تسعى الإبداعالابتكار و نإ
في الخدمات التي الإبداعحیث لابد للمصارف من الاستجابة والتكیف والتجدید و المصارف التجاریة 
.تضمن تحقیق الأهداف التنافسیة مثل الاستمراریة والبقاء والنموتقدمها للعملاء لكي 

خلق ى یوازي التحدي القائم و بمستو یكون أنالتسویقي في المصارف لابد الإبداعوبالتالي فان الابتكار و 
ما بأفضلتساهم في جعل البنوك ابتكاریهتسویقیةبأنشطةالقیام مزیج تسویقي للمنتجات المصرفیة و 

.العملاءإرضاءیمكن من اجل 

:وانطلاقا من ما سبق نطرح السؤال الرئیسي التالي

؟للبنكالتسویقيعناصر المزیجفي بناءالابتكار التسویقي ما مدى مساهمة  

:ة كما یليالفرعیولتبسیط هذه الإشكالیة ارتأینا طرح بعض الأسئلة

ثالفرعیة للبحالأسئلة

:التالیةالأسئلةعن هدا السؤال نستعین بمجموعة من للإجابة

؟ و فیما تتمثل متطلباته؟التسویقيالابتكارا نعني بالابتكار و ذما- 

؟المصرفيالتسویقيعناصر المزیجا نقصد بذما- 
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ب

؟ما هو واقع المزیج التسویقي المصرفي في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة- 

فرضیات البحث

:المطروحة نقوم بتحدید الفرضیات التالیةالأسئلةعلى الإجابةالضوء على المشكلة و إلقاءمن اجل 

؛غیر تقلیدیة في الممارسات التسویقیةأوجدیدة أفكارالابتكار التسویقي هو وضع - 

؛یقیة المتكاملة التي توجه للعمیلالتسو الأنشطةالمزیج التسویقي المصرفي هو مجموعة - 

تبنى الابتكار في تحقیق رضا عملائه من خلال محاولة إلىالتنمیة الریفیة یسعى بنك الفلاحة و - 
؛عناصر مزیجه التسویقي التقلیدي والحدیث

اختیار البحثأسباب

:أهمهالعل , توجد عدة حقائق تجعل هدا البحث محل اهتمام من الباحثین

؛ي تلعبه البنوك في اقتصادیات الدولذالدور الحیوي ال- 

ك؛لحة یجب تبنیها من طرف هده البنو ضرورة مأصبحالذيالتسویق - 

المواضیع الاقتصادیة خاصة في المجال من خلال دراستنا الجامعیة و بحكم تخصصنا و میولنا لدراسة - 
؛لكذالربط بین موضوع الابتكار والنشاط التسویقي المصرفي والنتائج المترتبة عن المصرفي فقد حاولنا

البحثأهداف

؛بصفة عامة والمزیج التسویقي بصفة خاصةو لتسویقإبراز أهمیة تبني البنوك للابتكار في ا- 

؛یلیتمكن بها البنك باستغلال مزیجه التسویقي لاكتساب رضا العمالتعرف على الكیفیة التي - 

؛المزیج التسویقي المصرفي في البنوك الجزائریةالابتكار في التعرف على واقع - 

؛الموضوع والتخصص في البحث فیهلأهمیةالباحثین أنظارمحاولة لفت - 

.فعال بالنسبة للمؤسسات المصرفیةدور الابتكار كخیار استراتیجيإبراز- 
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ت

المنهج المتبع

بمختلف جوانب الإحاطةلك من خلال الدراسة و ذالوصفي التحلیلي و هج تم الاعتماد في دراستنا على المن
ه الحقائق ذموقف معین مع محاولة تفسیر هأوالبیانات جمع الحقائق و إلىي یهدف ذوال، الموضوع

.توصیات بشان موضوع الدراسةنتائج و إلىتحلیلها للوصول و 

:مصادر البیانات التالیةو الأدواته الدراسة تم استخدام ذولتحقیق منهجیة ه

. رسائل الماجستیر. الكتب(المسح المكتبي بالاطلاع على مختلف المراجع التي لها علاقة بالموضوع- 
؛)الأطروحات

؛ق الخاصة بالمؤسسة موضوع الدراسةالوثائ- 

.الزیارات المیدانیةالمقابلات و - 

صعوبات البحث

:أهمهانواجه مجموعة من الصعوبات والعراقیل لعل أننا إعداد هذه الدراسة كان لأثناء

؛كونها مركز جامعي حدیث التكوینإلىقلة المراجع في المكتبة الجامعیة، هذا یعود - 

صعوبة الحصول على المعلومات من مصادرها الرسمیة، و الموقف السلبي من طرف بعض الموظفین - 
.على استفساراتنا والحصول على المعلومات الدقیقةالإجابةوعدم تعاونهم معنا في 

هیكل البحث

:لقد تناولنا في دراسة هذا الموضوع ثلاثة فصول

مفهوم الابتكار إلىتطرقنا الأولحیث في المبحث الابتكاربدراسة عامة حولالأولقمنا في الفصل 
وعناصر وعوامل أنواع، ثم في المبحث الثاني فصلنا في الابتكار التسویقي من ...أنواعه، وأهمیته

.ا إلى الابتكار التسویقي المصرفيالمبحث الثالث فتطرقنأما، ..مؤثرة
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ث

أماعن  عمومیات حول المزیج التسویقي الأولمباحث، المبحث أربعةإلىو في الفصل الثاني فتطرقنا 
البیئة إلىعناصر المزیج التسویقي، و في المبحث الثالث تطرقنا أهمفي المبحث الثاني فصلنا في 

.تحلیل البیئة، وفي المبحث الرابع درسنا اثر الابتكار التسویقي على المزیج التسویقيوأدواتالتسویقیة 

وكالة میلة BADRالأخیر ارتأینا بالقیام بالدراسة المیدانیة في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة أما الفصل 
المبحث الأول كان تقدیم عام للبنك، و المبحث الثاني كان دراسة حول أهم : من خلال ثلاث مباحث

.بتكار داخل البنكالخدمات والمنتجات الموجودة في البنك، أما في المبحث الثالث تطرقنا إلى واقع الا



الابتكار و الابتكار التسویقي                                     :الفصل الأول

1

:الأولالفصل

الابتكار و الابتكار 

التسویقي 



الابتكار و الابتكار التسویقي                                     : الفصل الأول

2

تمهید

ینظر أصبحكما،والدائمة للمؤسسةالأساسیةحد الانشغالات الیوم أالابتكار أصبح
لك عامل محدد ذمن أكثربل تمیزهاالمعاییر التي تحدد درجة أهمعلى انه من إلیه

لأغلب المؤسسات الیوم من تغیر الأعماللك في ظل ما یمیز بیئة وذوبقائها،لإستمراریتها
ا المفهوم الكثیر من الغموض والتداخل مع بعض ویتضمن هذحادةسریع ومنافسة 

مما ترتب عنه وجود عدة تصنیفات التجدیدو كالإبداعالوطیدةالعلاقة ذاتالمصطلحات 
غیر انه كظاهرة معقدة یخضع لتأثیر مجموعة من العوامل التي تلعب دور الابتكارفهوم لم

و الممارسین التسویقي فهو موضع اهتمام الأكادیمیینالابتكارأماأو فشلهلنجاحهالمحفز 
وما یترتب لك لما له من تأثیر إیجابي على نجاح المؤسسة تسویقیا،وذفي مجال التسویق،

عام في تحقیق الكفاءة والفعالیة وسنحاول من خلال هدا الفصل التطرق لك بشكلذعلى 
:إلى

عمومیات حول الابتكار؛: المبحث الأول
الابتكار التسویقي؛: المبحث الثاني

.عملیة الابتكار التسویقي ومتطلباتها: المبحث الثالث
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عمومیات حول الابتكار:الأولالمبحث 
و أهمیتهالابتكارمفهوم :الأولالمطلب 

مفهوم الابتكار:1

عبر ولقد .تنوعت أراء الباحثین عن مفهوم الابتكار حسب مدارسهم الفكریة وتوجهاتهم
نتائج جدیدة تمتاز بالسهولة و إعادة تنظیم علاقات الحقائق المألوفة لتنبثق منها بعملیة«JAFFARعنه
لون عرفهو .2"بصوره فعلیةعندما تستأثر بعمق و استجاباتهافي الذاتبأنه "هوبكنزكما عرفه.1"لیةعاالف

للابتكار الأعمالوهو تعریف قاموس المؤسسة من خلال تقدیمها للابتكار،،LONGMAN(3(كمان
والتي الإنتاجتغیر في طرق أيكذلك هو سلعة و إنتاجطریقة محسنة في أوأي اختراع جدید "على انه 

قدرة الشركة "4عبود نجمنجموعرفه ."عن المنافسین في تحقیق احتكار مؤقتأفضلیةتعطي المنتج 
ویعني هدا التعریف ،"من المنافسین في السوقأسرعما هو جدید یضیف قیمة اكبر و إلىعلى التوصل 

م المفهو أوالفكرة الجدیدة إلىالتوصل بالمقارنة مع المنافسین في الأولىهي الابتكاریةالشركة تكون أن
.السوقإلىالتوصل أو،المنتج الجدیدإلىفي التوصل والأولى،الجدید

:التعریف، حیث یؤكد أیضا على أن الابتكار هویوضح أبعاد هذا 1الشكل رقم  و 

قدرة الشركة في حالتي الفرد المبتكر العامل في الشركة أو تداؤب أفرادها كفریق؛-

كشفا جدیدا غیر مسبوق؛أو ا هو جوهر الابتكار بوصفه تولیفا جدیدا لما هو موجود هذما هو جدید و - 

لم تحل حتى الآن أو أي أن ما هو جدید یكون أكثر قدرة على معالجة المشكلة یضیف قیمة- 
أفضل من معالجة سابقة؛تقدیم معالجة

1 Jaffar, n(1969) « creativity and brain mechanism » Baghdad  al-Zahra press  p35.

.24.ص1981، القاهرة، دار النهضة العربیة، ،" التفوق العقلي و الابتكار" عبد الغفار عبد السلام، 2

3 GF .Adam Longman dictionary of business  English yourk  press p.244.
.144: ص،2015الطبعة الثانیة،دار الصفاء لنشر و التوزیع،،القیادة وإدارة الابتكارنجم عبود نجم،4
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ا الابتكار أفضل مما یقدمه المنافسین؛كون هذأن ی-

ا ما یقلص دورة حیاة وق وهذالابتكار القائم على الزمن بالوصول الأسرع من المنافسین إلى الس-
.المنتج

.السوقتكار، الأول إلى السوق، المنتج و مفهوم الاب: 1الشكل رقم 

.145، صنجم عبود، مرجع سابق: المصدر

قابلية التسويققابلية الإنتاج

الأول إلى 
الفكرة

الأول إلى 
المنتج

الأول إلى 
السوق

العامل المؤثر 

الوسائل 
المساعدة

التحسين الكبير- الجدة

الخبرة الذاتية للمبتكر أو 
ألشركة الأدبيات والدراسات 

الموزعون الزبائن والمنافسون   

كفاءة الإنتاج-الهندسة

الخبرة ألهندسية مرونة 
تكنولوجيا ألعملية إدارة 

العمليات الكفاءة و إدارة 
. التكاليف الكفوءة

القرب من السوق

الخبرة ألتسويقية التوجه إلى 
الزبون وقنوات التوزيع سياسة 

. التسعير والترويج و الإعلان
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التي یمكن من ص و ولقد حاول بعض الكتاب وضع مجموعة من الصفات و الخصائ
.لاأمكان تصرف معین ابتكار خلالها معرفة إذا

التصرف أوحیث قاموا بوضع مجموعة من صفات للعمل رفاقه،و ویستمایكلومن بین هؤلاء 
:1هي كالأتيات یعتبر ابتكار من وجهة نظرهم و ه الصفتوفرت فیه هذ، وأي عمل إذاالإبتكاري

إدارةأوبمعنى جماعة العمل (یمثل الابتكار شیئا جدیدا بالنسبة للمجتمع المزمع تطبیقه فیه أنینبغي -
؛یقومون بتقدیمهاللذینأوحتى لو لم یكن جدیدا بالضرورة للفرد ) المنظمة ككلأومعینة 

إنتاجهعارضا ، فإذا قام احد المصانع بتخفیض أمرایكون الابتكار شیئا مقصودا و لیس أنیجب - 
أخرى إذاو من ناحیة ابتكارا،الأمرعلى العاملین فلا یعتبر هدا أثرتالناجم عن موجة حر الأثربسبب 

لتقلیل  حالات أو، دف تحسین جودة السلع التي ینتجهابه) الإنتاجتخفیض (قام المصنع بنفس الفعل 
ا الفعل  بأنه ابتكاري؛یمكن وصف هذالمرض بین العالمین ، عندئذ 

محل لا یكون الابتكار مجرد تغییر روتیني ، فقیام  المؤسسة بتوظیف شخص جدید لیحلأنینبغي - 
إنشاءلك فان كن اعتباره تغییر ابتكاري بخلاف ذلا یم،بلغ سن التقاعدأوقدم استقالته أخرشخص 

؛تعتبر من قبیل الابتكارأنوظیفة جدیدة تماما یمكن 

؛الأوسعالمجتمع أو/الفرعیة وأقسامهابعض أو،تحقیق فائدة للمنظمةإلىیهدف الابتكار أنیجب - 

لك ذلم یؤثر العاملین بإحداث تغییر في عمله و قام احد فإذا،عامالتأثیربالأن یتسم الابتكار ینبغي- 
. ا ابتكارفي المؤسسة فلا یعتبر هذالأفرادعلى باقي 

، ترجمة محمود حسن حسني،دار المریخ لنشر، )دلیل انتقادي للمنظمات(إدارة أنشطة الابتكار و التغییر ،نیجل كنج و  نیل أندرسون1
.22.23: ص،، ص2004الریاض،
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أهمیة الابتكار-2

الابتكار قد تغیرت كثیرا في وقتنا الحاضر على مستوى المؤسسات وأیضا على إلىالنظرة إن
بل أكثر من و رقیها،الأممیحدد على ضوئه درجة تقدم الدول و فقد أصبح الابتكار معیارا الدول،مستوى 

ي دفع عجلة التنمیة الاجتماعیة أصبح ینظر إلیه على أنه مصدر لتحقیق الثروة و عامل مهم فذلك 
:1تكمن أهمیة الابتكار في انهو الاقتصادیة،و 

؛الذهنيالتفاعل الجماعي من خلال فرق العصف كیر و م المهارات الشخصیة في التفیراكینمي و -
أو على مستوى یزید من جودة القرارات التي تصنع لمعالجة المشكلات على مستوى المنظمة-

تلك الخاصة ببیئة العمل والمالیة والتسویقیة و في المجالات المختلفة الفنیةقطاعاتها وإداراتها
؛الاجتماعیة

؛یحسن من جودة المنتجات-
یساعد على تقلیل الفترة بین تقدیم منتج جدید وآخر مما یساهم في تمیز المنظمة من حیث التنافس -

؛بالوقت
؛تعزیز القدرة التنافسیة للمنظمةیساعد على خلق و -
زیادة حجم المبیعات؛إیجاد سبل لتفعیل و یساعد على-
تعزیز صورة ذهنیة طیبة عن المؤسسة لدى عملائها؛ یساعد على خلق و -

قبل قد یسمح لها باحتكار جزئي لك فإن تقدیم  المؤسسة للابتكار لم یسبقها إلیه أحد منذإلىضافةبالإ
.مؤقت للسوق و دلك حسب درجة كثافة الابتكارو 

الابتكارأنواع:المطلب الثاني

ولعل ، الأبعادلقد قدمت تصنیفات عدیدة للابتكار بوصفه ظاهرة معقدة المضامین وواسعة 
والابتكار ) الاختراق(ريالابتكار الجذ:نوعینإلىبتكار شیوعا هو الذي یصنف الاالأكثرالتصنیف 

.التحسین التدریجي

. 260: ،ص، 2002،مصر،،)الأصول و المهارات(، إدارة البشر احمد سید مصطفى1
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یصنفان )Solomon and Stuart(ستیوارتسلومون و ا التصنیف فان هذإطاروفي 
:1أنواعثلاثإلىالابتكار 

توسعات ،یجیة كما في تغییرات مركز المنتجصغیرة تدر وهي التي تأتي بتغیرات :المستمرةالابتكارات- 1
.تنویعات لتخفیف ضجر الزبون ،الخط

تكون ذات تأثیر معقول على تغییرات اكبر في المنتج الحالي و وهى :الابتكارات المستمرة الدینامیكیة- 2
.مثلافي آلات التصویر كماتحقیق تغیرات سلوكیة معینةو الأشیاءفي عمل طریقة الناس  

منتجات و في أوهي التي تنشئ تغییرات رئیسیة فیما قبلها من تكنولوجیا و :الابتكارات المتقطعة- 3
.الخ..الحاسوبالطائرة،:مثلنعیشهالذيالحیاة أسلوببعض الحالات تغیر 

:إلىكما تصنف الابتكارات 

نتجات صناعیة كما یدخل مالنظام التشغیلي،لابتكارات الموجهة للتكنولوجیا و وهي ا:ابتكارات العملیة- 1
.في سوق الإنتاج

السوق،كما یدخل منتجات إلىمنتجات جدیدة إدخالهي التي تتجه نحو و :ابتكارات المنتج- 2
.استهلاكیة في سوق الاستهلاك

:البعض یمیز بین الابتكارأنكما 

بقدرتها الذاتيوهو الذي یتم تطویره داخل الشركة و :الابتكار الداخلي-1

شراء الشركة بالكامل صاحبة أویتم الحصول علیه عن طریق الترخیص الذيهو :الابتكار الخارجي- 2
في لمجرد انه لم یبتكرالأخیرهدا أسلوبإلىبعض الشركات لا تمیل و )عن طریق الاستیلاء(الابتكار

طویلا في مقابل الشركات الیابانیة التي لم تتورع الأمریكیةا ما عانت منه الشركات وهذ،نفس الشركة
.خارجي على حد سواءأومصدر داخلي أيالفكرة الجدیدة من أخدعن 

.231.، صمرجع سابقنجم عبود نجم، 1
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إلىوهناك من یصنف الابتكارات 

.منتجات جدیدةوهي التي تتجسد في الآلات و :ابتكارات متجسدة- 1

.المفاهیم الجدیدةوهي التي تظهر في النظریات و :ابتكارات غیر متجسدة-2

:أنواعإلى أربعة الزبون إلىآخرون الابتكارات بالعلاقة مع التوجه و بیرثونكما یصنف 

ة وبالتالي فهي محدود.الزبونأووهي التي تطور في الشركة بدون علاقة مع السوق :ابتكارات العزلة- 1
تقوم على المحافظة على ابتكارها الحالي كما تكون من إستراتیجیتهاالجهود في التطویرات اللاحقة و 

.الناحیة التنظیمیة بیروقراطیة داخلیة التوجه

هي التي تتبع الاحتیاجات الحالیة في السوق بالاعتماد على بحوث السوق و :الإتباعابتكارات - 2
نوع من الابتكارات ا الذهویتسم تطویر المنتجات فياه،لا تنشفهي تتبع السوق و ،غیر الرسمیةأوالرسمیة 

.  الشركة استجابیة كما تكون ذات ثقافة موجهة للزبونإستراتیجیةبأنه تدریجي و 

وتطویر المنتج یتسم بالوثبات ،وقتشكیل السالابتكارات تقوم بإنشاء و ه ذوه:ابتكارات التشكیل- 3
التطویر كما تكون الشركة موجهة الشركة حازمة في خیار وإستراتیجیة ه الوثبات هذوالانقطاع ما بین 

.للتكنولوجیا

تكون المعرفة هي و العلاقة بین التكنولوجیا،التي یتم تحقیقها عبر التفاعل و هيو :ابتكارات التفاعل- 4
،كما یكون تشاركیهالشركة إستراتیجیةو تطویر المنتجات،بیكون في الشركة و يرئیسالاستراتیجي الالأصل

.مرنةتفاعلیة و ثقافتها توجه الشركة و 

:من اجل تقدیم صورة شاملة و معبرة عن أنواع الابتكار یمكن أن نشیر إلىو 

:1)التدریجي(التحسینالابتكارو )الاختراق(التمییز بین الابتكار الجذري- 

.232نجم عبود، مرجع سابق، ص 1
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یساهم بشكل والذي یغیر كل ما سبقه في مجاله و الإستراتیجیةالوثبة بتكار الجذري هو التقدم الكبیر و الا
وهو یحتاج .فهو خارج الحالة القائمة ویتجاوزها بشكل جدري. أیضاواضح في تغییر نمط الحیاة العامة 

یوجد انقطاعا واضحا بین ابتكار ري  لاحق مما انتشاره لحین تطویر ابتكار جذو إدخالهلفترة طویلة في 
.ري وآخرجذ

كثیرة العدد مما یجعله تحسینا فهو عبارة عن تغییرات صغیرة و )التدریجي(التحسینالابتكارأما
.لیس تطورا خارجهاالحالة القائمة و من ضلكنه في الغالب یكون تطورا عاني من الانقطاع و لا یمستمرا،

العوامل المؤثرة في الابتكار:المطلب الثالث

من قد ساهمت في تحدید الكثیرالإبتكاريالنشاط ات الكثیرة التي درست الابتكار و الدراسإن
ذات مجموعات من العوامل المترابطة و ثلاثإلىا السیاق نشیر وفي هذ.العوامل المؤثرة في الابتكار

:1التأثیر المتبادل المؤثر في الابتكار هي

؛مجموعة الخصائص الشخصیة-
مجموعة العوامل التنظیمیة؛-
.مجموعة عوامل البیئة العامة في المجتمع-

مجموعة الخصائص الشخصیة- 1

لتي یختلف االإبتكاريلقد ركزت دراسات عدیدة على مجموعة من الخصائص الشخصیة للانجاز 
المصالح إلىالنظرة :وهي على وجه العمومكانوا یتفقون على البعض منها،إنالباحثون في تحدیدها و 

.الاعتماد على الذاتو السماح بالغموض،الحساسیة الجمالیة،الحدس،التعقید،الانجذاب إلى ،الأوسع

:من الخصائص للفرد المبتكر وهيأوسعمجموعة )Shani and Lau(لاو شاني و كما یحدد 
الاهتمام بالتفكیر الفضول،مستوى عالي من المثابرة و فعالة،عادات عملمستوى عالي من الطاقة،

التقییم المزاجي غیر مستوى منخفض من النزعة الاجتماعیة،الرابطة المحدودة نسبیا بالواقع،التأملي،
إلىالحاجة القویة الانطواء،بالغموض،السماحالتغییر،إلىالحاجة المغامرة،إلىالمیل الاعتیادي،

.253: صسابق، مرجع نجم عبود، 1
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ه ذیلاحظ أن تحدید الشخص المبتكر لیس سهلا وفق هو .و الشخصیة المندفعةالتوجه الذاتي،الاستقلال،
.ه الخصائصذكثیرین من الأفراد حتى غیر المبتكرین قد یظهرون هالخصائص لأن ال

ین یتمیزون بالابتكار ر في حالات كثیرة على الأفراد الذوفیما یلي مجموعة الخصائص التي تظه
:وهي

اجهة المشكلات الصعبة المبتكرین عادة ما یجدون دافعهم الذاتي في مو أنحیث :التعقیدإلىالمیل -
أخذت تتطلب تدخلا متزاید أنهاإلىبالتزاید في الابتكارات بالنظر درجة التعقید آخذةأنالواقع والمعقدة و 
.الوظائفوالاختصاصات و الأنظمةللعدید من 

مواصلة التساؤل ي و حالة التي یعیشها المبتكر هي التي تضع على كاهله الالتزام الذاتإن:حالة الشك-
التفسیرات الجدیدة للظواهر أوالحلول للمشكلات إیجادنتیجة التي لابد منها في الالوصول إلىغایةإلى

.الجدید الذي لازال لم یظهر إلا في تساؤلاتإلىالتوصل أوالقدیمة 

علاقاتها الموضوعیة خارج أوبعیدا الأشیاءالنظرة في و الذاتيالحدس هو الاستبطان :الحدس-
نأین ابتكروا نظریات كبیرة في انه بعد ذفیما ذكره الكثیر من العلماء الویمكن توصیف الحدس ،الصلبة

.یمضوا فترة طویلة قد تمتد لأشهر في جمع المعلومات و بحث المشكلة من جمیع الوجوه

حب العمل یقترن بتحقیق الذات و حیثالمبتكر یتسم بأنه محفز بالانجاز الذاتيإن:الانجاز الذاتي-
لكن عندما یكون المبتكر في الشركة هدا یتم على المستوى الفردي و أنمع ملاحظة الذي یقوم به،

.فانه یربط انجازه الذاتي بالتفوق على الآخرینالأعمالویخضع لتأثیرات العلم التطبیقي المهني و قواعد 

متسعة أفقا ما الو المبتكر یجد في القدرة الذهنیة المركزة عمقاأنحیث :النفور من المحددات و القیود-
هن ن الواجبات المحددة التي تحصر الذمالقیود،و ا فهو ینفر من المحددات شيء لهذدهایحأنیمكن لا
لا یعترفون بالحدود الاختصاصیة الكثیر من المبتكرین كانوا أنو ربما هدا یفسر إطلاقهتحد من و 
.المهنیة التي تقید مجالهم المعرفيو 

التنظیمیةمجموعة العوامل - 2
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فالأفراد لا یعملون في للأفراد،الإبتكاريتنظیمیا بالغ التأثیر على النشاط إطاراالشركات تمثل إن
ن الظروف التنظیمیة الدراسات بأأثبتتقد و سیاقهم التنظیمي،یعملوا خارج محیطهم و أنالفراغ ولا یمكنهم 

الخصائص الابتكاریة،وذالأفرادا على من خلال تأثیرهالإبتكاريداخل المؤسسات تؤثر على الجهد 
:العوامل التنظیمیة المؤثرة في الابتكارأهموفیما یلي 

تجعل الابتكار أي،تكون قائمة على الابتكارأنالشركة یمكن إستراتیجیةإن:الشركةإستراتیجیة-
إستراتیجیةتكون أنأوالاستراتیجي في السوق،أدائهاأبعادحد ا لمیزتها التنافسیة في السوق و أمصدر 

.المنتجات و الخدمات الحالیةیا و التكنولوجأيالشركة موجهة نحو الحالة القائمة 

فالقیادات الابتكاریة في الشركة .إن القیادة تلعب دورا فعالا في تحفیز الابتكار:القیادة وأسلوب الإدارة-
أسالیب العملالهیاكل والسیاسات والمنتجات و الحواجز من أجل التغییر في تشیع أجواء الابتكار و توجد 

ییر هو الخطر الذي یشیع الفوضى في حین أن القیادة البیروقراطیة المحافظة تجد أن التغفي السوق،
إذا كان نمط القیادة الأول یتسم بالأسلوب و . ساسیة التي تقوم علیها الشركةمزایاه الأویهدد النظام و 

فرق إلىالمیل المقاولة،عد،القوامود الهیاكل و جالتحرر من الهرمیة و المرونة،التفویض،الدیمقراطي
فإن النمط الثاني الاتصالات في كل اتجاه،و ملائمة للابتكار،الأكثرالعمل و الوحدات المستقلة 

.الخ...و الروتینیات الهرمیة،القواعدعدم البیروقراطي یتسم بالمركزیة المرونة،

لك لمعالجة خطرین وذالمدارة ذاتیا،خاصة الفرق تشجع استخدام الفرق و أصبحتالشركات إن:الفریق-
ة مما یفقد الشركة وحدة الحركة یوجد وظائف متخصصأنخطر التخصص الذي یمكن :الأول: أساسیین

الفرق ما هو ضروري من القواعد ههذتحریر :الثانيو ووظائفهاأقسامهاتكامل الجهود ما بین و 
الابتكارات في أنحیث و .ضمان تدفق الموارد في الشركةالمتبعة من أجل استمرار العمل و الإجراءاتو 

فإن إشاعة الفرق الوظائف،تعقیدا وتتطلب تداخل النظم والاختصاصات و أكثر أصبحتالشركة الحدیثة 
دة رافعة تحفیزا من أجل تعزیز و دعم الابتكار وزیاالمناخ الأكثر ملائمة و في الشركة یمكن أن یمثل

.العمل الفكري و المهني للباحثین

نت عبر الفترة الماضیة التي تعطي الطقوس التي تكو ثقافة الشركة هي القیم والمفاهیم و :ثقافة الشركة-
الأشیاء تتغیر فلا بد أن تكون ثقافة الشركة حیث أن الظروف و ،الأشیاءللشركة تمیزا معینا في عمل 
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قدرة عالیة في ابتكار العملیة وبشكل عام إن الشركات القائمة على الابتكار التي یفترض أنها ذاتكذلك
یدخل تغییرات مهمة على الهیاكل المنتج فإنها تتسم أیضا بقدرة عالیة في الابتكار الثقافي الذي و 

إلىالشركات ذات النمط البیروقراطي تمیل أنفي حین .المفاهیم لصالح التغیر الثقافيوالسیاسات و 
أسباب تتزاید فیها مظاهر و یجلها غیر متلائمة مع الابتكار و المحافظة على ثقافة الشركة الحالیة مما 

. ومة التغییرامق

إن الابتكار في الشركة یتأثر عمیقا بالعامل المؤثر الذي یمكن أن یحفز على الابتكار :العامل المؤثر-
كما في حجم العمالة (داك من الشركةآووحیث بأن الابتكار یؤثر تأثیرا عمیقا في هدا الجانب یعیقهأو 

،)الخ..البلاستیكابتكارالمستخدمة كما في الأولیةأو في تغییر المواد عند إحلال الآلة محل العاملین،
.الملائمة للابتكارلضمان الظروف التنظیمیة ابتكارلهدا لابد من مراعاة العامل المؤثر في كل 

لابتكار على سهولة تكوین الفرق وتقاسم الاتصالات تعمل في الشركات القائمة على اإن:الاتصالات-
ا ما یمكن أن تقوم به الاتصالات الشبكیةوهذ.أقسام الشركةالمعلومات بین أعضائها وبین كل إدارات و 

ة لتعجیل التفاعلات الآنیة الفوریة كأداإلىالتي تحول الشركة )الاتصالات الآنیة من كل الاتجاهات(
. القراراتاتخاذمن ثم تعجیل تخصیص الموارد و المعرفة،تبادل المعلومات و 

مجموعة عوامل البیئة العامة في المجتمع- 3

السمة المتعلقة بقبول علىالبیئة العامة في المجتمع بالعلاقة مع الابتكار لا تقتصرأهمیةإن
تكمن وإنما أهمیتها الناس في المجتمع یهتمون بالجدة فحسب،أنأساسالمنتجات الجدیدة على و الأفكار

الموارد المناسبة للقیام و الأجواءالاستعدادات العامة من اجل توفیر الوطنیة و النزعاتوبأسبقیة معینة في 
امل البیئیة العامة في المجتمع العو إلىویمكن أن نشیر فیما یأتي بالتغییر الذي تأتي به الابتكارات،

:1الشركاتو الأفرادالمؤثرة في ابتكار و 

معات تختلف عن بعضها في تراثها وقیمها المجت:النزعات العامة السائدة في المجتمعالخصائص و -
.الإبتكاريالنشاط أومنها الموقف ها ومواقفها المختلفة و العوامل المؤثرة في خیاراتو 

.268.-26: نجم عبود نجم،مرجع سابق ،ص ص1
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المجتمعات الموجهة نحو الابتكار عادة ما إن:القاعدة المؤسسیة للبحث و التطویر في المجتمعات-
الشركات المبتكرین و الأفرادتعزیزها لصالح یة الضروریة من اجل الابتكارات و تستكمل بنیتها التحت

.الابتكاریة
أنحیث :الفنیة الجدیدةوالمفاهیم العلمیة و الأفكارالتحرر من القیود الصارمة على الحریة و أجواء-

ا هذمجتمع بكل ما یعنیهمجتمع التفتح العلمي و إیجادتوفر الضمانة في هي التي الأجواءمثل هده 
.البحثي بالمشروعات الجدیدةالنشاط العلمي و إثراءالتنوع من 
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الابتكار التسویقي:المبحث الثاني

وأهمیة الابتكار التسویقي،مفهومنشأة، :المطلب الأول

نشأة الابتكار التسویقي- 1

ذلك لما له من موضع اهتمام الأكادیمیین والممارسین في مجال التسویق و الإبتكاريالتسویق 
شأة بشكل عام في تحقیق تأثیر إیجابي على نجاح المنشأة تسویقیا وما یترتب على ذلك من نجاح المن

على الرغم من أن المصطلحات مثل الابتكار و ،قد أصبح من الأقوال المأثورةبل لالفعالیة ،الكفاءة و 
الإبداع في مجال المختلفة للمنشأة فإن الابتكار و والإبداع ینتشر استخدامها في المجالات الوظیفیة 

و قد یرى الكثیر منا نماذج واقعیة للتسویق ،نظر إلیه على انه في مجال المنتجالتسویق عادة ما ی
ولكن ربما لا ینظر إلیها على أنها ابتكار تسویقي بقدر ما تكون ممارسات تسویقیة مثلها في ،الإبتكاري

ذلك مثل أي ممارسات تسویقیة أخرى لذلك یتطلب الأمر توضیحا لعدد من المفاهیم الأساسیة للابتكار 
.التسویقي

مفهوم الابتكار التسویقي- 2

بین الإبداع فلما ي نتعرف على تعریف الابتكار والتمییز بینه و ویققبل التطرق إلى الابتكار التس
لذلك هو التقدیم ،تكار هو القیام بعمل أشیاء جدیدةكان الإبداع هو التفكیر بالأشیاء الجدیدة فإن الاب

.الناجح لشيء جدید نافع أو طریقة جدیدة لأداء الأشیاء أو الأعمال

طات الأفكار الجدیدة موضع التطبیق الفعلي في النشاأما الابتكار التسویقي یتمثل في وضع 
قد یركز على المنتج سواء كانت سلعة أو خدمة أو السعر أو الترویج أو التوزیع أو على كل التسویقیة و 

ج التسویقي هذه العناصر في آن واحد بمعنى آخر فإن هذا النوع من الابتكار یوجه إلى عناصر المزی
.منفردة أو مجتمعة معا
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ق في النشاطات بتعریف آخر هو تولید الأفكار الجدیدة غیر التقلیدیة ووضعها موضع التطبیو 
إلى ابتكارات في مجال الخدمات والمنتجات والأسعار ذلك من خلال الوصولو ،التسویقیة للمصارف

.1التوزیع في العملیات المصرفیة والترویج و 

أهمیة الابتكار التسویقي- 3

الزبائن ،ققها على مستوى المنظمةالابتكار التسویقي في مدى الاستفادة التي یحتبرز أهمیة 
:سنتطرق إلى أهمیة كل منها كالأتيو ،والمجتمع

بمنتجاتها علىالتفوق لتسویقي تتمكن من تحقیق التمیز و فالمنظمات التي تطبق الابتكار ا: المنظمة-
الترویج للمنتجات بالشكل زبائنها وتضمن الشهرة التجاریة و ترسم صورة ذهنیة جیدة في أذهان الآخرین و 

جني ما یترتب علىوزیادة مبیعاتها وأرباحها و ،لمحافظة على زیادة حصتها السوقیةالذي یساعدها في ا
ففي الكثیر من الحالات في عالم ،لحالیینن فوائد كالحصول على زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن اذلك م

p and gفشلها مثال ذلك نجاحویقي الفاصل بین نجاح المنظمات و الأعمال الیوم یعد الابتكار التس
cog كذلك نجاح منتجات و ،مجال صناعة المنتجات الاستهلاكیةالمبدعة في برنامجها التسویقي في

وسائل الترویج یجة لتمیز علامتها التجاریة و إتباعها لالأجبان الأمریكیة في سوق الجبن الخاص نت
. سعارالأسعیر البعیدة عن سیاسة التو 
ع خاصة ما یتعلق منه بالمزیج یمكن أن یحقق للزبائن الكثیر من المنافإن الابتكار التسویقي و :الزبائن -

لم تكن قائمة ولكن لم یتم توقعات ي تأخذ شكل إشباع حاجات ورغبات و التسواء كانوا أفرادا أم منظمات و 
.ما شابه ذلك من منافع أخرىكل أفضل أو التقلیل في النفقات و إشباعها بش

ن خاصة في المزیج من منافع جمة على مستوى كل مما یساهم به الابتكار التسویقي و إذ :المجتمع-
ذلك من خلال مساهمته إلیهم ینعكس على المجتمع عموما و الزبائن الذین یوجه و المنظمات التي تطبقه 

. 2قمجال التسویفي یطلبخاصة إذا كانالناتج القوميزیادة مستوى المعیشة و في رفع
التسویقيشروط و أسس الابتكار : الثانيب مطلال

كلیة الدراسات الإداریة و ،أطروحة دكتوراه ،"الابتكار و الإبداع التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة"عطا االله فهد السرحان ،1
.11:، ص2005المالیة العلیا ، جامعة عمان العربیة، 

، مذكرة ماجیسثیر ،كلیة الإدارة و الاقتصاد، جامعة "لإبداع بالمزیج التسویقي و أثره في تحقیق التفوق التسویقي"ا، ناجحة محمد الطاهر2
.37:،ص2004الكوفة، 
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الأسس التي تعبر عن كونه ضرورة من التسویقي على مجموعة من الشروط و یستند الابتكار 
عناصر الابتكار التسویقي حدادوقد أسماها ،فقط أفكارا جوهریة ذات قیم عالیةضروریات الحیاة ولیس 

فات تعدها شروطا وأسس ولیست عناصر أو صوالبعض الأخر أطلق علیها صفات المبدع إلا أن الباحثة
:سوف نستعرضها كالأتيو 
سویقیة في غضون فترة زمنیةتتمثل في حجم النشاطات الت:fluencyالطلاقة- 1

القدرة على نتقال من موقف تسویقي إلى آخر و التلاؤم عند الاتعني التكیف و :flexibilityالمرونة- 2
المواقفالتعامل مع جمیع 

هي قدرة الفرد على طرح أفكار تسویقیة جدیدة لم یسبقه إلیها أحد من قبل؛:originalityالأصالة - 3

بما یسهم هم الإدارة القدرة على الإبداع و یتم عبر تطویر المهارات للأشخاص الذین تتوسم فیو :التعلم- 4
؛دیمومته داخل المنظمة

طبیعتها؛إدراك التسویقیة و ة على تحسس المشكلات القدر - 5

المیل نحو المعالجة الدقیقة والشاملة التي توضح أبعاد المسائل التسویقیة؛- 6
ى عناصر المزیج التسویق من مبدأ الفرصة إلى المشاركة فإذا كان التسویق التقلیدي یركز عل- 7

فإن التوجه ،به منتجات المنظمةبراز ما تتمتع التوزیع لإ،الترویج،التسعیر،المنتج:التسویقي الأربعة
النظر بعیدا نحو تبني الأفكار والمقترحات التي یقدمها الزبون وزیادة مستوى المعاصر یذهب باتجاه

هذا یتم من و تجاه بناء علاقة مربحة مع الزبون، الاهتمام مع إمكانیات أصحاب المصالح باالتفاعل و 
عدم النظر إلى ر تفعیل عملیة تبادل المعلومات و عبخلال سعي المنظمة للتفوق على تطلعات زبائنها

.1عملیة الابتكار على أنها مقتصرة على مستوى إداري دون سواه

العوامل المؤثرة في الابتكار التسويقي:المطلب الثالث 

تعددت في تحدید نوع العوامل أو المؤثرات الداخلیة في المنظمة التي لقد تنوعت أراء الكتاب و 
بمجموعة الخصائص الشخصیة نجم عبودحددها و ،سویقيتساهم في تنمیة عملیة الابتكار الت

.34:.صمرجع سابق،ر، الطاهناجحة محمد 1
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لمتعلقة بالعوامل اهماممجموعة عوامل البیئة العامة في المجتمع كما حددهاوالخصائص التنظیمیة و 
بالعوامل الخاصة ببیئة لنمراوحددها ،والمستوى الإداري ونوع نشاط المنظمةبمستوى التأهیل العلمي

أهمیة دور عبد الوهاببین لعمل والاتصالات وتبادل المعلومات واتخاذ القرارات، و جماعة االعمل و 
ى علكذلك ركز و ،ري و ذلك بتهیئة المناخ الناسب ونظام الحوافز الملائمالمنظمة في تنمیة الابتكار الإدا
لة بین الأفراد ورؤسائهم والتفاعل بین مجموعات العمل و العلاقة المتباد،اعتماد مؤثرات منها مناخ العمل

ومن هذه المؤثرات نستطیع ،ونمط اتخاذ القرار ومستوى التأهیل العلمي ونوع العمل وطول مدة العمل فیه
:أن نبین ما یلي

ه مزیج من الاتجاهات ف مناخ العمل في المنظمة أنیعر :مؤثرات مناخ العمل أو ثقافة المنظمة- 1
یستمر في التطور منیاة العمل في المنظمة، وینشأ هذا المناخ وینمو و السلوك الذي یمیز حوالأحاسیس و 

.حیث یدرك كل فرد هذا المناخ وفق منظوره الخاص،ل التفاعل المستمر بین الأفراد ومحیط المنظمةخلا

مناخ العمل السائد في المنظمات أحد المؤثرات المحفزة على تولید أن نصفومن هذا المنظور نستطیع 
التعاون والانسجام وجودتصف هذا المناخ بسیادة التفاعل والحوار بین الأفراد و الأفكار الجدیدة حیث ی

بما تسهیل أسالیب العمل للنمو والتطور وتحقیق الطموحات الفردیة و إتاحة الفرصة و ،بینهم وبین الإدارة
مة من أجل تحقیق مصلحة العاملین بالمنظالقدرات الكامنة لدى الأفراد و یكفل الاستفادة من الطاقات و 

.الفرد معاالمنظمة و 

تؤدي العلاقة بین زملاء العمل التي تنشأ نتیجة التعامل :مؤثرات العلاقة بین الزملاء في العمل- 2
عاونلتانهم و داع، كون هذا التفاعل الجماعي المستمر بیالإبالأفراد دورا مهما في الابتكار و الیومي بین 

إغنائهاو فكارا إبداعیة في تبادل الآراء والمقترحات یشجع أ،القائم على أساس المحبة والتفاهم والمساندة
إلى أن الأفراد من خلال تفاعلهم seersبمزید من الأفكار والحلول المبتكرة لمشاكل العمل وقد أشار

وقد یؤدي هذا ،م في المجموعة التي ینتمون إلیهامجال العمل یقومون بتحدید أدوار كل منهالیومي في 
لفرد باندماجه مع بقیة أفرادها التحدید إلى إیجاد علاقات تبادل منخفضة بین أفراد المجموعة حیث یشعر ا

یؤدي هذا التحدید إلى أو قد،لتعاون الموجود بینهم تكون ضعیفةالي فإن علاقات الثقة والاحترام و بالتاو 
مجموعة تتمیز بالثقة المتبادلة والمحبة والاحترام والتعاون بین الفرد وجود علاقات تبادل مرتفعة بین أفراد ال

، مما یؤدي إلى زیاد التفاعل بین الأفراد و زیادة فرصة تبادل زملائه في بیئة العمل التي یعملون فیهاو 
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لومات، وردود الأفعال، وبالتالي قد یؤثر في قدرة الأفراد في ابتكار و الأدوار والأفكار والملاحظات والمع
.أبداع أفكار تسویقیة جدیدة

المدیر على إن طبیعة العمل في أي منظمة تفرض :مؤثرات أسلوب المدیر في حل مشكلات العمل-3
الیومیة التي تعترض سیر العمل وتؤثر على في ممارسته لوظائفه المتعددة مجموعة من المشكلات

أو ذات طبیعة إنسانیة ،كلات قد تكون ذات طبیعة إداریة وتنظیمیةهذه المشو ،مستوى الأداء بشكل عام
غالبا ما یسلك المدیر منهجا معینا و ،غیرات أخرى في البیئة الداخلیة والخارجیةأو ترتبط بمت،أو فنیة

انیاته في التعامل معإمكمشكلات، مستخدما في ذلك قدراته و المختلفا عن الآخرین في حل تلك
أو تبعا لإطار المعرفة ،راءات والأسالیب التي تعود علیهاالإجتبعا للقواعد و ،والتصدي لهاالمشكلات

یخرج به عن نطاق المألوف، ولدینا شكل خاص الذي یحرره من قیود الإجراءات و التفكیر لدیهو 
1.بالمؤثرات

مذكرة ماجیسثیر ،كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، ،"دور الابتكار في دعم المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة"بوبعة عبد الوهاب،1
.56:ص 2012قسنطینة ،
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العوامل المؤثرة في الابتكار التسویقي: 2الشكل رقم 

.31:عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق،ص:المصدر

أنواعهعناصر الابتكار التسويقي و :المطلب الرابع

التسویقي المتمثلة في المنتجات والأسعار یتكون الابتكار التسویقي من العناصر الرئیسیة في المزیج 
و عنصر حیث یقوم الابتكار التسویقي على فكرة أساسیة مفادها عدم قدرة مكون واحد أ،والترویجوالتوزیع 

لذلك فإن مزج جمیع هذه ،لصیغأحسن الغایات المطلوبة بأفضل الأشكال و اواحد على تحقیق الأهداف و 
عنصر واحد العناصر معا یكون أكثر قدرة على تلبیة الأهداف التي تسعى إلیها المنظمة من استخدام

هم الذین یلقى على أخرى إضافیة مثل المحیط المادي والعملیات والأفراد و یضیف البعض عناصر و فقط،
ظیفة یتكون من علیه فإن التسویق بوصفه و م ابتكاره وإبداعه، و تنفیذ ما یتاتقهم أداء العملیات التسویقیة و ع

وكان أول من استخدم هذه التسمیة ،ملیات یشكل جوهر المزیج التسویقيالعمجموعة مترابطة من 
EDMUND.JMC CARTHY في كتابهBASIC MARKETING، یعد هذا المنتج بمثابة و

جات ورغبات المستهلك كما ویعد هذا المزیج تشكیلة مؤثرة الإستراتیجیات التي تتبعها الإدارة لإشباع حا
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مؤثرة في تمكین المنظمة كون أداة فاعلة و ج التسویقي أن یوإذا ما أرید للمزی،داعمة لإستراتیجیة التسویقو 
:من تحقیق أهدافها فلا بد من توافر بعض الصفات فیه أهمها 

؛أن تكون عناصره مكملة لبعضها - 
؛أن تكون تلك العناصر مترابطة ومتفاعلة فیما بینها - 
ر دون أن تكون العناصر المذكورة متوازنة فیما بینها لتجنب الوقوع في خطأ ترجیح عنصر على آخ- 

.مبرر

ولابد من توضیح عناصر الابتكار التسویقي و التي تبدأ من المزیج التسویقي الذي یتكون من الابتكار في 
كذلك والابتكار في مجال السعر والترویج و ،ع أو في مجال الخدماتالمنتجات سواء كان في مجال السل

.في مجال التوزیع

إلى منتجات جدیدة في ا في مجال المنتجات للوصول یؤدي الابتكار التسویقي دورا أساسیو 
،على المنتجات الحالیة أو تحسینهاأو في حال إدخال تعدیلات أو إضافات جذریة أو محدودة السوق،

، وإن المنتج هو أساس أي عمل و تهدف الشركة نتجات الحالیة الموجودة في السوقبحیث تختلف عن الم
.أفضل في بعض النواحي التي تجعل السوق المستهدف یفضلهلجعل المنتج أو العرض مختلفا و 

غیر الملموسة المقدمةونه خلیطا من الخصائص الملموسة و قد یكون المنتج مادیا یسهل تمیزه كو 
أو قد یكون خدمة حیث أنه مجموعة المنافع الأساسیة المقدمة ،رغباتللمستهلك لإشباع حاجات و 

.1للمستهلك لإشباع حاجاته ورغباته

.59عطا االله فهد السرحان ، نفس المرجع السابق، ص 1
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عناصر الابتكار التسویقي: 3الشكل رقم 

.33:ص،عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق: المصدر
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، وذلك باستخدام عدد من إلى أنواعالإبتكاريیمكن تقسیم التسویق :الإبتكاريأنواع التسویق - 
عرض مختصر یلي فیما الابتكار و أو الوظیفة التسویقیة موضع  الأسس بخلاف المجال التسویقي

:منها ما یليلأنواع الابتكار و 
یمكن أن یكون الابتكار التسویقي في Productطبقا لنوع المنتج:التصنیف طبقا لنوع المنتج-1

، مجال السلع أو الخدمات أو في مجال المنظمات أو الأفكار حیث أن المنتج یمكن أن یكون سلعة
الإبتكاريلاشك أن الهدف الأساسي من التسویق و ذلك طبقا للمفهوم الموسع للتسویق،و فكرة،، خدمة

.بیرة بنوع المنتج الذي ینصب علیهالشكل الذي یتخذه یمكن أن یتأثر بدرجة كو 
،ویقي حسب نوع المنظمة التي تبتكریمكن أن یتم تقسیم الابتكار التس:التصنیف طبقا لنوع المنظمة-2
لتسویقي في فقد یكون الابتكار ا،قسیم بحسب الهدف الأساسي للمنظمةباستخدام ذلك الأساس یمكن التو 

منظمة ،منظمة صناعیة(، ویمكن التقسیم حسب النشاط الأساسي للمنظمةمنظمة تهدف إلى الربح
مثل نوع (سیم المنظمات أم غیر ذلك من الأسس التي یمكن استخدامها في تق،)منظمة خدمات،تجاریة

لا لا یصلح لمنظمة من بتكار التسویقي الذي یصلح لمنظمة معینة صناعیة مثقد یكون الاالملكیة و 
.  )مثل منظمة الخدمات على سبیل المثال والعكس صحیح،نوعیة أخرى

یهدف یمكن تقسیمه إلى ابتكار،الابتكار التسویقيطبقا للهدف من وراء:التصنیف طبقا للهدف-3
مثل (أو مواجهة ظاهرة غیر مرغوب فیها تعاني منها المنشأة ،حل مشكلة معینة تواجهها المنشأةإلى

، وبالتالي فإن الابتكار التسویقي ون الابتكار بهدف تحسین الأداء والارتقاء بهوقد یك) تدهور المبیعات 
بینما یكون في الحالة الثانیة مبادأة و قد تجمع المنشأة بین النوعین من ،یكون رد فعلفي الحالة الأولى

أو تقوم بأكثر من /أو أكثر من سوق و/تكار التسویقي إذا كانت تتعامل في أكثر من منتج والاب
.بینما ترغب في التحسین المستمر في الأداء في البعض الأخر،بعضها تواجه فیه مشاكل،نشاط

التسویقي طبقا للعمیل المستهدف إلى تسویق الابتكاریمكن أن یتم تقسیم :طبقا للعمیلالتصنیف-4
، وعادة )المنظمات(للمشترین الصناعیین ابتكاري، وتسویق )الأفراد(موجه للمستهلكین النهائیین ابتكاري

غیر (التسویقي الموجه للمستهلكین النهائیین بدرجة أكبر على إثارة الدوافع العاطفیة الابتكارما یعتمد 
العكس صحیح بالنسبة للتسویق و ) الرشیدة(ة الدوافع العقلانیة على إثار اعتمادهأكثر من ) الرشیدة

.الذي یوجه للمشترین الصناعیینالإبتكاري
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عملیة الابتكار التسویقي المصرفي و متطلباتها: المبحث الثالث

في درك شیئا فشیئا أهمیة الابتكار والإبداع المصر ت المنظمات تبسبب تزاید حدة المنافسة أخذ
أسالیب جدیدة، دوره كنشاط یمكن أن یكون منظما ومنهجیا، من أجل التوصل إلى خدمات وعملیات و و 

تؤدي جودة الخدمة في وكفاءتها عن أي مصدر آخر كالموارد المالیة، و التحقق میزة تنافسیة لا تقل قیمته
.منهاالمستفیدین ات أهمیة لكل من مقدمي الخدمات و تصمیم منتج الخدمة لأنها ذ

أنواعهاو خصائصهامفهوم الخدمة و : المطلب الأول

المصرفیةمفهوم الخدمة- 1

الكتاب فقد عرفت الخدمة اولها العدید من الباحثین و التي تنك العدید من التعاریف  للخدمات و هنا
ویكون بالأساس غیر ملموس ولا ینجم عنه تملك إلى طرف أخر،طرف بأنها أي فعل أو أداء یقدمه 

:إنتاجه قد یكون أو لا یكون مقرونا بمنتج مادي ومن أهم التعاریف للخدمة ما یلي شيء ما و 

أو أداء لنشاط معین موجه لإشباع حاجات محددة أنها شرط مؤقت للمنتوجعلىفیريعرفها -
.للمستفیدین منها آو أداء لنشاط معین موجه لإشباع حاجات محددة للمستفیدین منها

التي لا ترتبط أساسا لموسة التي تحقق إشباع الرغبات و أنها النشاطات الغیر معلىStatonعرفها - 
.ببیع سلعة ما أو خدمة ما

حیث ینص على أن الخدمة Philip kotler & Armstrongو هو تعریف أما التعریف الشامل 
هي كل نشاط أو منفعة غیر ملموسة یستطیع أن یقدمها طرف إلى طرف أخر على أساس التبادل دون 

.أن إنتاجها قد یرتبط أحیانا بسلعة مادیةللملكیة من المنتج إلى العمیل و أن یترتب على ذلك نقل

لعملاء لإشباع عبارة عن أداء أو أنشطة غیر ملموسة یقدمها البنك إلى اهي فیةمنه فان الخدمة المصر و 
الائتمانیة دون أن یترتب عن ذلك نقل ملكیة شيء و قد یرافق تقدیم تلك الخدمة منتج حاجاتهم المالیة و 

.مادي ملموس
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خصائص الخدمة المصرفیة- 2

الخاصیة الأساسیة والسمة الأساسیة اللاملموسیةتعد : intangibilitéخدمات غیر ملموسة -
إن السمات الأخرى للخدمات تنشا جمیعها لخدمات تفریقا واضحا عن السلع، و تفرق اوالرئیسیة التي تمیز و 

للعمیل إدراك أن الخدمات المصرفیة لا یمكنحیثمن خاصیة اللاملموسیة الخاصة بالخدمات المذكورة
.تقییمها بالحواس الخمسة مثل ما هو الحال بالنسبة للسلع المادیةلتلك الخدمات و الجوانب المادیة والنفعیة 

إن معظم ید من الخدمات لها حیاة قصیرة، و المعلوم أن المنفعة للعد: الخدمات سریعة التلاشي-
.الخدمات تزول خلال فترة زمنیة معینة یصعب على المشتري الحصول علیها في فترة أخرى

لو بوجود اختلافات طفیفة من و من الصعب توحید وتنمیط الخدمة البنكیة في كل مرة :عدم التجانس-
جودة معین لعملائهم في كل عمیل إلى أخر هذا من شانه أن یصعب على موظفي البنك ضمان مستوى

.بعد تقدیمهاالخدمات قبل و التنبؤ بما ستكون علیهمرة و 

تستهلك في یة هو أن الخدمة المصرفیة تنتج و الخاصالمقصود بهذهو : inséparabilitéالتلازمیة -
.                                                                       الشخص الذي یقدمهایقة بین الخدمة المصرفیة ذاتها و وقت واحد مما یعني الترابط و العلاقة الوث

، همون بشكل كبیر في تسویق الخدماتیساالمشترون: الخدمات تحتاج إلى جهود شخصیة لترویجها-
اختبار دور المستهلك في تسویق و الخدمات لسلع و لكالاستهلاللإنتاج و العلاقة القویة وذلك من خلال 

خدمیة تعتمد على كل من الخدمة، فان احد الكتاب أشار إلى أن الإنتاجیة في العدید من الصناعات ال
بالنسبة للعدید من الخدمات فإنها تحتاج إلى تسویقي ولهذا السبب و المعرفة والخبرة والدافع عن المستهلك،

.1شراء ما یحتاجه من خدماتة في مساعدة المشتري على تعیین و له مهارة كبیر 

أنواع الخدمة المصرفیة- 3

:2ةهناك ثلاثة أنواع من الخدمات المصرفی

قبول الودائع ووظیفة الدفع - 1- 3

.41،43:، ص ص2011دار الإعصار العلمي،الأردن،،تسویق الخدمات، ،سمیر حسین محمود عودةعلي توفیق الحاج1
.59،69:، ص ص2012، دار المسیرة للنشر و التوزیع،الأردن، إدارة البنوك المعاصرةدرید كامل آل شبیب، 2
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لذلك تجاریة بسبب التعامل بالائتمان وقبول الودائع و تسمیة البنوك الجاءت : قبول الودائع- 1- 1- 3
.في الحسابات الجاریةهذه البنوك ببنوك الودائع وذلك لقبولها الودائع تحت الطلب و تسمى

یلتزم البنك برد العمیل بدفع مبلغ نقدا أو شیك و العمیل یتم بموجبه قیامالودیعة هي اتفاق بین البنك و 
ئد على بعض الودائع یمكن أن یدفع البنك فواب الاتفاق إذا كانت ودیعة لأجل و الطلب أو حسالمبلغ عند 

.تعد إحدى أهم المصادر للتمویل الخارجي للبنوك و تشكل بنسبة كبیرة من الموجودات المصرفیةو 

الودائع تحت الطلب ،یمكن أن تصنف الودائع حسب معیار أجالها إلى ودائع:أنواع الودائع2- 1- 3
.لأجل، وودائع التوفیر

تصنف حسب معیار القطاعات الاقتصادیة إلى ودائع قطاع الأعمال، القطاع الخاص، القطاع العائلي، و 
.القطاع الحكومي

و الاعتماداتمجمدة مثل ودائع خطابات الضمان حسب معیار حریة التصرف إلى ودائع حرة وودائع و 
.العملاءالمستندیة الصادرة عن البنك لصالح

تنظیم عملیات الإیفاء بالالتزامات و تسهیل یقدم البنك خدمة الدفع للعملاء و إذ : وظیفة الدفع3- 1- 3
.الحكومةقال الأموال یومیا بین الأشخاص والشركات و انت

التي تهدف إلى استثمار وظیفة الأساسیة الثانیة للبنوك و هي الو : الاستثمار في المحفظة الاستثماریة- 2
حمایة تخفیض المخاطر و تنویع المحفظة الاستثماریة للبنك بهدف لأموال بهدف الحصول على العائد و ا

.فة إلى الاستثمار الأمثل للأموال المتاحةالودائع إضا

:یقدم البنك بالإضافة إلى وظیفته الأساسیة في الإقراض عدة وظائف منها: وظیفة الائتمان- 3

هو عبارة عن تعهد مصرفي لدفع مبلغ إلى المستفید لا یتجاوز حد معین لحساب :خطاب الضمان1- 3
تحصل البنوك على عمولات نظیر إصدار خطابات الضمان لغرض معین وقبل وقت معین، و طرف ثالث 

.مع تحمل مسؤولیة تنفیذ التعهد بالدفع
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طلب العمیل المستورد یتعهد هو عبارة عن ترتیبات یصدرها البنك بناء على : الاعتماد المستندي2- 3
البنك بموجبه إلى بنك الشركة المصدرة للبضاعة بان یدفع لأمر المستفید مبلغا من المال في غضن مدة 

.محددة

والامكس، الماستربطاقات الائتمانیة وهي الفیزا و توفر البنوك عدة أنواع من ال: البطاقة الائتمانیة3- 3
.ونال اكسبریسو ناشی

الكمبیالة هي عبارة عن تعهد خطي من عمیل إلى شخص أخر یتعهد فیه بان : الكمبیالاتخصم 4- 3
نعني بعملیة خصم الكمبیالة قیام البنك بدفع قیمة الكمبیالة ها عند الطلب أو في وقت محدد ، و یدفع بموجب

قبل حلول موعد استحقاقها و ذلك باقتطاع

.تاریخ الاستحقاقصم و لفترة الواقعة بین تاریخ الخفائدة نسبة على ا
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أنشطة البنك الرئیسیةخدمات و : 4الشكل رقم 

.69:درید كامل أل شبیب، مرجع سابق،ص: المصدر

مفهوم الابتكار التسویقي المصرفي،أهدافه،العوامل المؤثرة فیه: المطلب الثاني

يالابتكار التسویقي المصرفمفهوم-1

تقدیمها، أو تطویر منظمة على ابتكار خدمات  جدیدة و إن الابتكار التسویقي المصرفي هو قدرة ال
لوجیا الحدیثة ذلك من خلال استخدام التكنو صلا بهدف إشباع حاجات العملاء، و خدمات موجودة أ

فقد یكون الابتكار المصرفي من خلال تقدیم خدمات إضافیة في خدمة الصراف تكنولوجیا المعلومات،و 
معرفة الوضع المالي للعمیل في مختلف أنحاء السحب أو الاستفسار عن الرصید و الآلي ،كالإیداع أو

.العالم

خدمات و أنشطة البنك الرئیسیة

الاستثمار في قبول الودائع و الدفع 
المحفظة المالیة

منح الائتمان

ودائع تحت الطلب

ودائع لأجل

ودائع التوفیر

تأمینات مقابل

سندات الحكومة

الأسهم

اذونات الخزینة

سندات الشركات

قروض مضمونة و غیر 
مضمونة

اعتمادات مستندیة

خصم الكمبیالات
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، عن مرارالاستق للمنظمة المیزة التنافسیة و ومنه فقد أصبح الابتكار المصرفي من الضروریات التي تحق
المساعدة على تقویة مركز المنظمة التنافسي بالمقارنة مع المنافسین طریق توفیر بعض الفرص و 

.الرئیسیین في السوق

أهداف الابتكار التسویقي المصرفي- 2

أساسیا بالأنشطة التسویقیة المختلفة التي تسویقي في المصارف عاملا حیویا و یعد الابتكار ال
تعزیزه على المدى البعید ، مما حافظة على استمرار نشاط المصرف و للمیتبعها المصرف بشكل فعال

زیادة قدرته على المنافسة في السوق التي ئن الحالیین و جذب زبائن محتملین، و یؤدي إلى احتفاظه بالزبا
.یعمل بها

:من أهداف الابتكار المصرفي ما یلي و 

؛تشخیص الوضع الراهن- 
؛جذب زبائن جدد للمصرف- 
؛حجم التعامل من الخدمات المصرفیة في السوق الحالیةزیادة- 
.تخفیض تكلفة تقدیم خدمات مصرفیة مشابهة تقدمها مصارف منافسة أخرى- 

یدرك التشابه بین الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل جمیع تبرز أهمیة الابتكار المصرفي عندماو 
.1دمات المشابهةالمصارف، ولذلك تبرز الحاجة لتمییز هذه الخدمة عن الخ

العوامل المؤثرة في الابتكار التسویقي المصرفي- 3

یمتاز الابتكار المصرفي بخصوصیة واضحة مما تجعله یخضع للعدید من العوامل المؤثرة في 
رة عملیة تحدید الابتكار الملائم للمؤسسة المصرفیة، على الرغم من التباین في مجامیع هذه العوامل المؤث

:ومن أهم العوامل المؤثرة،من ناحیة الكم والتصنیفعلى الابتكار 

.37.45:عطا االله سرحان، مرجع سابق، ص،ص1



الابتكار و الابتكار التسویقي                                     :الفصل الأول

29

الخارجیة، كالظروف الاقتصادیة والمالیة المؤثرات البیئیةوهي مجمل العوامل و : العوامل الخارجیة- 1
تحفز في رص والتهدیدات و الاجتماعیة و السیاسیة،التشریعیة، هذه المتغیرات تفرض الفالسائدة، و 

.كذلك تجنب التهدیداتخلالها استغلال هذه الفرص و ن من استراتیجیات ممك

ي تتمتع بها المؤسسة البشریة التلعوامل تتعلق بالقدرات المادیة و إن هذه ا:  العوامل الداخلیة- 2
، ودعم الإدارة العلیا للابتكار، وهذه النمط الإداري السائدالمصرفیة، والهیكل التنظیمي والثقافة التنظیمیة و 

.الضعف التي على أساسها تتم العملیة الابتكاریة في المؤسسة المصرفیةلقوة و النقاط تمثل ا

الابتكار مثل العوامل الشخصیة والإداریة هي مجموعة من العوامل التي تؤثر فيو : العوامل الخاصة- 3
اتجاه  ددات العواملالتي تمثل محن الذین لدیهم اتجاه الابتكار، و الموظفیوالسلوكیات الخاصة بالمدراء، و 

هنا یبرز دور الثقافة التنظیمیة للمؤسسة في عملیة الابتكار الذي یكون لدیه تأثیر مباشر أو الابتكار، و 
.1غیر مباشر في المخرجات التنظیمیة

رتها                مراحل عملیة الابتكار المصرفي وإدا: المطلب الثالث

لكي تتم عملیة الابتكار لیس عملیة تتم على أساس لحظي، و الابتكار التسویقي المصرفي
هذه الإدارة عدة أشكال منها و تاخدالتسویقي المصرفي فهي في حاجة إلى إدارة تدیر عملیة الابتكار، 

كمشروع وتمر عملیة الابتكار التسویقي بعدة مراحل الإبتكاريإنشاء وحدة تنظیمیة تتولى إدارة التسویق 
:هي

تبدأ عملیة الابتكار بمرحلة تولید الأفكار الابتكاریة ویمكن أن تكون هذه : الأفكار الابتكاریةتولید- 1
.الأفكار في أي من العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي من منتج وسعر وترویج وتوزیع

بحیث لا في هذه المرحلة یتم الاستبعاد المبدئي لبعض الأفكار المتعلقة بالتسویق، : تصفیة الأفكار- 2
.تخضع للمرور بالمراحل التالیة وذلك استنادا إلى عدد من المعاییر والأسس

التفصیل، بحیث یتحدد ما في هذه المرحلة یتم تقییم الأفكار بشيء من : تقییم الأفكار الابتكاریة- 3
كم على ما علیها ، وذلك في ضوء عدد من المعاییر والأسس، بحیث یمكن في نهایة المرحلة الحللفكرة و 

.48.47:ص،ص،المرجع نفسه1
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لإبقاء على یتم ام استبعاد الأفكار الغیر مجدیة و یتهذه الأفكار ذات جدوى من عدمه، و ما إذا كانت 
.الانتقال إلى المرحلة التالیةالأفكار ذات الجدوى و 

إذا كان یمكن تطبیقها من وتتم في هذه المرحلة عملیة اختبار الابتكار لتحدید ما: اختبار الابتكار- 4
.الإبقاء على الابتكار القابل للتطبیقي لا یمكن تطبیقه یتم استبعاده و الابتكار الذعدمه و 

في البیئة الفعلیة لممارسة الابتكار موضع التطبیق الفعلي، و یقصد به وضع و :تطبیق الابتكار- 5
.النشاط التسویقي أو الأنشطة التسویقیة التي ترتبط بالابتكار

بعد تطبیق الابتكار، یتم تقییم النتائج التي ترتبت عن ذلك والتي قد تكون سلبیة :تقییم نتائج الابتكار- 6
أو ایجابیة بحیث یمكن الحكم على الابتكار ومدى نجاحه، و یرتبط بهذه الخطوة التوصل إلى عدد من 

أو الدروس المستفادة سواء فیما یتعلق بما یجب تجنبه أو ما یجب عمله لزیادة احتمال نجاح الابتكار
.1فشله

:و فیما یلي نموذج مقترح لمراحل الابتكار التسویقي

.72.75.76:، ص،ص،ص1988، دار القلم للنشر و التوزیع، الإمارات العربیة المتحدة،أساسیات إدارة التسویقنعیم حافظ أبو جمعة، 1
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مراحل عملیة الابتكار التسویقي : 05الشكل رقم  

، القاهرة، الإداریةنمیة ، منشورات المنظمة العربیة للتالإبتكاريجمعة، التسویق أبونعیم حافظ :المصدر
.68:، ص2005

مراحل عملیة الابتكار      
التسویقي

تولید الأفكار 
الابتكاریة   

تصفیة 
الأفكار 

تقییم الأفكار 
الابتكاریة  

اختبار 
الابتكار  

تطبیق 
الابتكار 

تقییم نتائج 
الأفكار 

الابتكاریة
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متطلبات الابتكار التسویقي المصرفي: المطلب الثالث

یصعب تطبیق الابتكار التسویقي ما لم تتوفر فیه متطلبات یجب على المنظمة الاخد بها، 
لیتسنى لها تحقیق أهدافها، ونعني بالمتطلبات هنا العناصر والمتغیرات التي یجب تواجدها في المنظمة 

من قرارات بناءة الابتكاریة، والتي تمكنها من وضع استراتیجیات التي تعمل على وجودها واتخاذ ما یلزمها 
:1فیما یخص برنامجها التسویقي، وتتضمن متطلبات الابتكار التسویقي خمسة مجامیع رئیسیة هي

:تتعلق بنمط الإدارة السائد في المنظمة وخصائص تنظیمها:متطلبات إداریة وتنظیمیة- 1

ار التسویقي ودوره الأساسي یجب إن تقتنع الإدارة العلیا بضرورة وأهمیة الابتك: اقتناع الإدارة العلیا- 
.زبائنهاعللمنافسة مع المنظمات الأخرى، وفي نجاحها وتفوقها من خلال الترابط والتشارك م

وتعرف البیئة بأنها مجموعة من القیود المختلفة التي تحدد سلوك المنظمة، كما : تهیئة البیئة التنظیمیة- 
.هاتحدد نماذج أو طرق التصرف اللازمة لنجاحها وبقائ

إذ یتطلب الابتكار التسویقي وجود تنسیق : التنسیق والتكامل بین الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكاریة- 
وتكامل بین الإدارات المهتمة بالأنشطة التسویقیة الابتكاریة، بما فیها إدارة التسویق والإدارات الأخرى 

.كالإنتاج والإدارة المالیة والإدارة البشریة

إن ثورة المعلومات في مجال التسویق تحدث تطورات في السلوك : خاصة بالمعلوماتمتطلبات- 2
والممارسة والأذواق على حد سواء، وتعد المعلومات معیارا لكل الوظائف التي تحتاج إلى ترابط فیما بینها 

:لذا یجب أن تتوفر عدة متطلبات خاصة بالمعلومات منها

سریة المعلومات التسویقیة؛ظة علىوجود آلیة ونظام امني للمحاف- 
نتائج تطبیق الابتكار التسویقي؛توافر المعلومات المرتدة عن- 
نظام فرعي للمعلومات التسویقیة فوجود مثل هذا النظام یوفر الكثیر من المعلومات المفیدة لصناع - 

.القرار ذات الصلة بعملیة الابتكار

.20:، مرجع سابق، صأبو جمعة نعیم حافظ،1
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تتمثل بتوافر القدرات الابتكاریة لدى المرشحین لشغل : متطلبات متعلقة بالعاملین في إدارة التسویق- 3
الخبرات اللازمة، ویجب على المنظمة إلحاق وفقا للمهارات و الوظائف المختلفة في إدارة التسویق و 

.العاملین بدورات تدریبیة بهدف تنمیة قدراتهم

تسویقي من مبالغ ضخمة، نظرا لما یتطلبه الابتكار ال: متطلبات بجدوى و تقییم الابتكار التسویقي- 4
على بتكار معین ووضعه موضع التنفیذ و فلابد على المنظمة القیام بدراسات قبل اتخاذ القرار بشان ا

طویل یعني ضیاع إذ أن استغراق وقتالمنظمة أن تدرك أهمیة عنصر الوقت في انجاز دراسات الجدوى 
.فرصة على المنظمة لتطبیق إبداعاتها 

السوقیة، نسبة المبیعات، الحصة ( قییم العملیة الابتكاریة التسویقیة وفقا لمقاییس منهابعد التطبیق یتم تو 
).العائد المحقق، نسبة الزیادة في الأرباحرضا الزبون ، التكلفة و 

كل تغییر یقاوم من قبل أطراف ة الابتكار مقاومة، لأنه تغییر و قد تعترض عملی:متطلبات متنوعة- 5
درة على التعامل لهذه دیدا لجهة معینة، فعلى إدارة المنظمة أن تكون لدیها القمختلفة كونه یمثل ته

.الاستعداد لهاالمقاومة و 

متطلبات الابتكار التسویقي: 6الشكل رقم 

.45:نعیم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص: المصدر

متطلبات الابتكار التسویقي                  

تنظیمیة و 
إداریة

خاصة 
بالمعلومات

الأفرادإدارة
العاملین بالتسویق

تقییم الابتكار 
التسویقي  

أخرىمتطلبات 
متنوعة

رةاالإداقتناع 
.العلیا للمنظمة

تهیئة البیئة 
.التنظیمیة

وجود آلیة و 
.نظام امني

توافر 
المعلومات 

.المرتدة

القدرة 
.الابتكاریة

نظام فعال 
للتحفیز على 

.الابتكار

دراسة جدوى 
الابتكارات 

.التسویقیة

تقییم
الابتكارات 

.التسویقیة

توقع المقاومة 
و الاستعداد لھا

التوازن في 
مجال التسویق 

.الالكتروني
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صلخلاصة الف

:بعد التطرق إلى مختلف مفاهیم الابتكار والابتكار التسویقي المصرفي یمكن استخلاص ما یلي

إن الابتكار یعني التوصل إلى ذلك الجدید الذي یمكن أن یكون فكرة، منتج، عملیة، ولا یشترط أن یكون 
الابتكار الجدید جدیدا، فأي تغییر في الحالة القائمة حتى وإن كان صغیرا یعتبر ابتكارا، كما انه یعتبر 

.نشاطا معقدا تتداخل في تكوینه مجموعة من العوامل التي تعمل على تحفیزه في بعض الأحیان

حیث انه یهدف إلى إرضاء العملاء بشكل أفضل من المنافسین من خلال البراعة في تحدید وتلبیة 
.حاجاتهم ورغباتهم بشكل دقیق، والمواءمة بینها وبین قدرات وإمكانیات المؤسسة

وتكمن أهمیة الابتكار المصرفي عندما یدرك التشابه بین الخدمات المصرفیة المقدمة من جمیع 
ذلك تبرز الحاجة لتمییز هذه الخدمة عن الخدمات المتشابهة، وهذا التمییز یتم تحقیقه المصارف، ول

عندما یستطیع المصرف إقناع عملائه بأنه مؤسسة مصرفیة متمیزة وفریدة من نوعها، لتمیزها بالنوعیة، 
.والخدمات التي یقدمها

.
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:الثانيالفصل

المزیج التسویقي 

والابتكار المصرفي
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مهیدت

تلبیة حاجات ورغبات عملائها بالطریقة التي تجعلهم راضین إلىأنواعهاتسعى البنوك بمختلف 
إحدىالتي تعتبر الأدواتو الأنشطةذلك بالاعتماد على مجموعة من ، و إلیهمعن الخدمات المقدمة 

ا رجل التسویق في تصمیم قرارات واستراتیجیات البنك للعملیة التسویقیة التي یستخدمهالأساسیةالمكونات 
.بعناصر المزیج التسویقي للبنكالأنشطةیطلق على هذه التسویقیة و 

اثر الابتكار علیه، هذا ما بادر دراسة المزیج التسویقي المصرفي و إلىحیث تطرقنا في هذا الفصل 
المزیج التسویقي یتكون من سبع أنالمختصین في هذا المجال الذین یرون و ین مجموعة من الباحثإلیه

فیما صر المزیج التسویقي التقلیدیة، و تسمى بعنا، السعر، التوزیع، الترویج و )دمةالخ(المنتج: عناصر هي
: تتمثل فيضرورة إضافة ثلاثة عناصر جدیدة و الذي یرى و بعد ظهر اتجاه جدید في الفكر التسویقي 

.اد، المكونات المادیة، العملیات الأفر 

:حیث قسمنا هذا الفصل إلى أربعة مباحث تناولنا فیها ما یلي

المزیج التسویقي المصرفي؛: المبحث الأول

عناصر المزیج المصرفي؛: المبحث الثاني

صیاغة المزیج؛أدوات تحلیل البیئة و : حث الثالثالمب

.المزیج المصرفياثر الابتكار التسویقي على : المبحث الرابع
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المزیج التسویقي المصرفي: الأولالمبحث 

أبعادهمفهوم المزیج التسویقي المصرفي و : الأولالمطلب 

marketing mixمفهوم المزیج التسویقي المصرفي1

:مفاهیم للعدید من الكتاب حول المزیج التسویقي المصرفي نذكر منهاهناك عدة تعاریف و 

ین المنافع التي ینشدها الوسائل المستخدمة لتقلیل الفارق بو الأدواتهو عبارة عن مجموعة من : 1- 1
الأدواتفالمزیج التسویقي یعني أخربمعنى المنشاة لتحقیق مزایا تفاضلیة و تلك التي تقدمهاالعمیل و 

حتىمعلومات كافیة إلىوظائف التسویق، لذا فان المؤسسات المالیة تحتاج لأداءالوسائل التي تستخدم و 
فان المؤسسات العاملة في بعد معرفة رغباتهم مع رغبات واحتیاجات العملاء، و إمكانیاتهاتتمكن من ربط 

.1الخدمات التي تشبع هذه الرغباتتطور المنتجات و أنالقطاع المالي لابد من 

أداءالتي تعتمد على بعضها البعض بغرض المتكاملة والمترابطة و الأنشطةهو مجموعة من :2- 1
الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط له حیث یجد رجل التسویق نفسه في مواجهة العدید من الخیارات 

یمثل الأربعالمنتج، التوزیع، الترویج، السعر، حیث كل عنصر من العناصر : المتعلقة بالعناصر التالیة
بعین الاعتبار، أخدهاالتي ینبغي على مدیر التسویق ات المرتبطة به و لعدید من القرار مجالا یحتوي على ا

أنیشتمل على قدر مناسب من هذه العناصر باعتبار أننشاط تسویقي حقیقي یجب أيعلى ذلك فان و 
منه فان المزیج التسویقي هو مجموعة من ، و الخطة التسویقیة المتكاملةإطارتشكل الأربعهذه السیاسات 

هو مجموع عناصر هي المنتج، سعره، توزیعه وترویجه، و هذه الندما تمزج تكون السوق و العناصر ع
.2على سلوك المستهلكللتأثیرتستخدم لمتغیرات التي في حوزة المؤسسة و ا

.54:،  ص2009، دار وائل للنشر و التوزیع، الأردن، تسویق الخدمات المالیةسلیمان شكیب الجیوسي، 1
.33: ، ص2009، دیوان المطبوعات الجامعیة، الساحة المركزیة، الجزائر،التسویق مدخل المعلومات و الاستراتیجیاتمنیر نوري، 2
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بالتالي فان القرارات في السوق، و المنفذةالتسويق إستراتيجيةهو جوهر للتسويق ككل و التنفيذيةالأداةهو : 1-3
.1حول المنظمة الدقيقة للسوق المستهدفأساسافي مجال المزيج التسويقي تنصب المتخذة

المزیج التسویقيأبعاد/ 2

:تتمثل فيأبعادأربعةیحتوي المزیج الخدمي للبنوك على 

عدد خطوط الخدمات التي یقدمها البنك، إلىیشیر بعد الاتساع الخاص بالمزیج الخدمي : الاتساع1- 2
، وتعتمد أخرالمستندیة خط الاعتماداتخط خدمة مستقل، أنواعهافمثلا تعتبر القروض بمختلف

.أخرىحسابات التوفیر خطوط خدمات الحسابات الجاریة و 

الخطوط كون منها كافة عدد الخدمات البنكیة التي تتإجماليإلىالطول فهو یشیر أما: الطول2- 2
یمكن حساب متوسط طول المزیج الخدمي للبنك عن طریق قسمة طول المزیج الخدمي على الخدمیة، و 

).عدد خطوط الخدمة المصرفیة(اتساع المزیج الخدمي

كان احد البنوك یقدم فإذایوضح التشكیلة الخدمیة التي یتكون منها خط الخدمة الواحد، : العمق3- 2
عمق هذا الخط، ولهذا فان إلىیشیر إنماهذا التنوع داخل الخط الواحد من نوع من القروض فانأكثر

یمكن حساب متوسط عمق الخدمات في خدمات الخط توضح مدى عمقه، و التوزیعدرجة التشكیل و 
البنكیة عن طریق قسمة تشكیلة الخدمات التي یتكون منها خط الخدمة على عدد الخطوط الفرعیة 

.الموجودة في الخط الواحد

الاتساق فانه أوللمزیج الخدمي البنكي فهو التوافق الأخیرالبعد الرابع و أما): الاتساق(التوافق4- 2
الانسجام بین مختلف خطوط الخدمة البنكیة التي یقدمها البنك، سواء كان من درجة الترابط و إلىیشیر 

.2توزیعهاأسلوبحتى أومستلزمات تقدیمها أوحیث استعمالها من طرف العمیل الذي یطلبها، 

.72:، ص2012الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ، دار استراتیجیات التسویقثامر البكري، 1
، مذكرة نیل شهادة ماستر، معهد العلوم "التوظیف الأمثل لعناصر المزیج التسویقي البنكي لاكتساب رضا العملاء" عیس علي، فضالة خالد،2

.45:، ص2012الاقتصادیة، التجاریة و التسییر، جامعة البویرة ، 



المزیج التسویقي و الابتكار المصرفي: الفصل الثاني

35

:المزیج التسویقيأبعادالشكل التالي یمثل و 

أبعاد المزیج الخدمي : 7الشكل رقم

اا

.46:عیس علي، فضالة خالد، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

اتساع المزیج الخدمي

توافقتوافق

عمق خط خدمة الإیداع

عمق خط خدمة الإقراض      

1خط الخدمة 

الودائع

تحت الطلب  

لأجل     

الادخاریة   

2خط الخدمة 

القروض      

استهلاكیة   

الاستغلال   

استثماریة   

خارجیةتجارة

3خط الخدمة 

الاعتماد المستندي 

القطاع العام  

الخاص لقطاع ا

طول المزیج الخدمي 
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المضامین التطبیقیة لمزیج الخدمات البنكیة: المطلب الثاني 

:1نوردها على النحو التاليالإستراتیجیةینطوي مزیج الخدمات البنكیة على مجموعة من المضامین 

كبیرا جدا بحیث یعكس قدرا من ) عدد الخطوط(یكون عدد الخدمات التي یقدمها البنك أنیجب -
یعزز القدرة التنافسیة للبنك؛لأنهللخدمة البنكیة، الأداءالتنوع في 

توافق بنیتها الهیكلیة عند البحث عن التنوع في خدماتها، تحافظ على توازن و أنالبنك إدارةعلى - 
فالمطلوب هنا هو سیاسة تنویع متوازنة تحفظ البنیة الهیكلیة للخدمات باستعمال معدل متوسط عدد 

تحدید العدد المناسب لهذه الخدمة؛خطوط الخدمة في 

یشبع كل خط حاجات معینة أنهه نحو تنویع خطوط خدماته، على یركز البنك عند اتجاأنیجب - 
البنكیة الخدمةتكراریة استخدام إلىبالنظر أخرللعمیل، تختلف عن تلك الحاجات التي یشبعها خط 

:2إلىتقسیم الخدمات البنكیة یمكنطبیعة الطلب علیها، فانه و 

ت التوفیر؛حساباكالحسابات الجاریة و ) ملائمة(سرةخدمات بنكیة می- 

؛أنواعهكالقرض بمختلف ) معمرة(خدمات بنكیة تسویقیة- 

.اجتماعیة معینةنفسیة و لأغراضالعمیل یستخدمهاخدمات بنكیة خاصة - 

تد لتشمل مختلف هذه التصنیفات، تمأنفي ضوء هذا التصنیف فان عملیة تنویع الخدمات یجب و 
هنا یحاول العمیل ترشید في شرائها، و تتصف الخدمات البنكیة التسویقیة بدرجة عالیة من الانتقائیة و 

اد والفوائد، ولهذا فان البنك عند نظام السدباستعمال معیار التكلفة، ومدة السداد و اختیارقراراته في 
مستوى إلىة حتى ترقى یبرز المیزة التنافسیة في هذه الخدمأنتقدیمه لخدمة القروض یجب عرضه و 

.معاییر الاختیار عند العمیل

.120:، ص2005، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، "دور التسویق في القطاع المصرفي"زیدان محمد، -1
.73: ، ص2015، دار المسیرة للنشر و التوزیع، الأردن، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا، 2
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عناصر المزیج المصرفي: المبحث الثاني

صرفیة تلبي الحاجات التسویقیة في المصرف هو تقدیم خدمات مللإستراتیجیةالهدف الرئیسي إن
طاع استإذاالمصرف، و إدارةتحقیقه إلىالائتمانیة للعملاء عند مستوى الربحیة الذي تسعى المالیة و 

في مكانته التنافسیة العملاء، حیث تتوقف قوة المصرف و أمامإتاحتهاالمصرف تقدیم خدمات مناسبة و 
.تنوع الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنكالسوق المصرفي على مدى تعدد و 

المصرفیة) المنتجات(ة حیاة الخدمةدور : الأولالمطلب 

المصرفیةمفهوم دورة حیاة الخدمة / 1

التطور في حجم التعامل بالخدمة عبر الزمن، كما یعبر منحنى إلىیشیر مفهوم دورة الخدمات المصرفیة 
یساعدهم أنمفیدا لمدیري التسویق یمكن إطارالهذا فان المفهوم یمثل لها، و لبیعياحیاة الخدمة عن التاریخ 

.1طور حیاتهامراحل تأثناء التسویقیة للخدمة المصرفیة الإستراتیجیةفي تخطیط 

شيء یمكن تقدیمه للسوق بغرض أيالمنتج هو أنkotlerعن المنتج المالي كما یعرفهأخرفي مفهوم و 
.2رغبة معینةآوحاجة لإشباعالحیازة أوالاستخدام أوالاستهلاك 

مراحل دورة الخدمة المصرفیة/ 2

introductionمرحلة التقدیم1- 2

تستغرق هذه المرحلة وقت طویل، السوق، و إلىهذه المرحلة من الوقت الذي تقدم فیه الخدمة المصرفیة تبدأ
یشیر السیناریو الخاص دمة واستمراریتها و ختوقیت هذه المرحلة یعتبر بعدا استراتیجیا في نجاح الآنكما 

عدل نموها یكون بطیئا، كذلك حجم التعامل بالخدمة المصرفیة لان مانخفاض نسبي فيإلىبهذه المرحلة
.الترویجارتفاع النفقات وخاصة نفقات التوزیع و إلىیعود ذلك و الأرباحتتسم هذه المرحلة بانخفاض 

.117ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص1
.211:، ص 2015، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الأردن، تسویق المنتجات المصرفیة، إیاد عبد الفتاح النسور2
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التسویق في المصرف ما یتعلق بتحدید مسؤولي التي یجب مراعاتها من جانب الأساسیةومن الاعتبارات 
هذه المرحلة؟ نهایةكیف نعرف : الذهن هنا هوإلىفان السؤال الذي یتبادر أخرنهایة لهذه المرحلة، بمعنى 

:همااستخدامهما في حسم هذه المسالة و یمكن أساسیینفي الواقع هناك معیارین 

.الخاصة بهذه المرحلةمخططة من قبل و الالأرقامإلىبالخدمة التعاملوصول حجم - 

نهایة مرحلة التقدیم یعني إلىنجاح المصرف في توصیل خدمته أنازدیاد حدتها، ذلك ظهور المنافسة و - 
.قدرة المصرف على تجاوز تحدیات مرحلة التقدیم

Growth stageمرحلة النمو 2- 2

زیادة الملحوظة في حجم من ابرز ملامحها ال، و مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیةأهمتعتبر هذه المرحلة 
أكثركبیرة مما یجعل سوق الخدمة أرباحالمصرف بجني یبدأالمحققة، حیث الأرباحمقدار التعامل و 

إلىتقود هذه المرحلة سوق الخدمة، و إلىالدخول إلىمما یحفزهاالأخرىجاذبیة في نظر المصارف 
الخدمة حیاةتستمر هذه المرحلة في دورة لخدمیة التي یقدمها المصرف، و زیادة درجة التنویع في التشكیل ا

المستوى المحتمل،إلىالمصرفیة ما دام حجم التعامل بالخدمة لم یصل 

:المؤشرات الدالة على هذه المرحلة فهيأما

؛الأرباحتسارع معدلات نمو حجم التعامل و - 

تنهج نهجا تنافسیا أنالمصرف إدارةبالتالي فان على و زیادة حدتها بین المصارف،ظهور المنافسة و - 
:تحسین وضعها في السوق عن طریقلبرنامجها التسویقي و اإدارتهفي 

یر خصائصها؛و تطتحسین جودة الخدمة و -ا

قطاعات جدیدة من العملاء؛إلىتطویر سوق الخدمة بحیث یمكن الوصول -ب

.  توصیل الخدمةتطویر وتعزیز شبكة توزیع و - ج
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Maturity Stageمرحلة النضوج 3- 2

الذي المستوى المتوقع و إلىالمتولدة عن ذلك الأرباححجم التعامل بالخدمة و حلة بوصول تتصف هذه المر 
الانخفاض، إلىالاستقرار بالرغم من الزیادة المستمرة في حجم التعامل ثم یتجه و بالثباتیاخد بعد ذلك 

لهذا في هذه المرحلة، و لتتجه نزولا مع تكثیف الجهد الترویجي الأسعارالضغط على إلىیقود هذا كله و 
:هماأساسیینترتكز على محورین أنتسویقیة یتبناها المصرف في هذه المرحلة یجب إستراتیجیةأيفان 

استمالة طلبهم لشراء خدمة؛الجمهور و لإغراءتخفیض الأسعار-ا

المیزة النسبیة فیما یقدمه من خدمات؛إبرازنة التنافسیة للمصرف و المكالتأكیدالترویج تكثیف-ب

.استمالة تفضیلات العملاء لما یقدمه المصرف من خدمات- ج

Decline Stageمرحلة الانحدار4- 2

إلىثم اتجاهها بعد ذلك ثابتهذه المرحلة مع توقف الخدمة المصرفیة عند مستوى تعامل تبدأ
الأحیانفي كثیر من الإدارةتعكس هذه المرحلة درجة عالیة من التعثر الذي یفرض على الانخفاض، و 

.1من المزیج الخدمي للمصرفإسقاطهاقرار التوقف نهائیا عن تقدیم الخدمة و اتخاذ

:فیما یلي شكل یوضح دورة حیاة الخدمة المصرفیةو 

.135:ثامر البكري، مرجع سابق، ص1
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دورة حیاة الخدمة المصرفیة: 8الشكل رقم 

المبيعات 

التقديمالنموالنضجالانحدار

الوقت

.42:فهد السرحان، مرجع سابق، صعطا االله : المصدر

تسعیر الخدمات المصرفیة: المطلب الثاني

مفهوم السعر/ 1

السعر على انه تلك القیمة النقدیة أو العینیة التي یدفعها العمیل للمصرف مقابل حصوله یعرف
على الخدمة، وبعبارة أدق فان السعر یمثل القیمة التي یكون العمیل على استعداد لدفعها ومبادلتها مع 

.مجموعة المنافع أو الفوائد أو القیم المضافة المرتبطة باستخدامه الخدمة

ة و رسوم معدلات الفائدإلىلمفهوم السعر دلالة خاصة في التسویق المصرفي فهو یشیر أنالحقیقةو 
التسویقیة تؤثر بصورة مباشرة على حجم التعامل الإستراتیجیةكانت عناصر إذاالتحویلات و العمولات و 

.1على ذلكتأثیربالخدمة المصرفیة فان للسعر 

.167ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص1
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عليه فان مفهوم السعر شتري مقابل الحصول على المنتج و العينية التي يدفعها المأوالسعر هو القيمة النقدية أننجد أخرفي تعريف و 
كما انه يتضمن القيمة العينية التي تشمل الجهد النفسي، البدني، العقلي ستهلكالمالية المباشرة التي يدفعها الميتضمن التكلفة

.1المبذول مقابل الحصول عليها

التسعیر في المصارفأهداف/ 2

إلى، التوزیعیة التي تسعى الإنتاجیةالمالیة، الأهدافیحتوي كل مصرف على مجموعة من 
أهمفیما یلي مصرف، و أيالسیاسات العامة في مع التوجهات و الأهدافتتطابق هذه تحقیقها وتنسجم و 

:في قرار التسعیرالأهداف

المحافظة بوجود وحیاة المصرف و الأساسيذلك لارتباطه و الإطلاقعلى الأهدافأهمهو من و : البقاء-ا
.على بقائه

المصرف، لان تحقیق جمیع الخطط الجوهریة فيالأهدافیعد تحقیق الربح من و : تعظیم الربح- ب
یرتبط بتحقیق هذا الهدف كما انه یعد عاملا مهما للمحافظة على بقاء الأخرىو التوجهات الأهدافو 

.المصرف

یقصد بها زیادة نسبة المبیعات للمصرف من الخدمات التي یعرضها نسبة : تعظیم الحصة السوقیة-ج
تحقیق هذا الهدف یرتبط بتخفیض السعر كسیاسة لجذب أنهنا نجد مبیعات المصارف المنافسة، و إلى

.المزید من العملاء

أوالتي یتم استخدامها الأموالالعمل على تحقیق نسبة عائد مربحة على : العائد على الاستثمار-د
.استثمارها

هو عبارة عن وسیلة فاعلة لاستعادة اكبر جزء ممكن من التكالیف التي یتعهد و : التدفق النقدي-ه
.1بدفعها المتعاملین مع المصرف خلال فتر زمنیة متفق علیها

.239إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص1
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الأسعارالعوامل المؤثرة في تحدید / 3

التسعیرالعوامل الداخلیة المؤثرة على 1- 3

في أخدهاالمصرفیة الإدارةیجب على التيالاعتبارات أهممن : التسویقیة للمصرفالأهداف1- 1- 3
.تحقیقهاإلىالمصرفیة الإدارةالتي تسعى بالأهدافالحسبان عند تسعیر الخدمات المصرفیة ما یتعلق 

التسویقیة التي الإستراتیجیةآلیاتیعتبر السعر احد : التسویقیة للمصرفیةالإستراتیجیة2- 1- 3
التسویقیة المنظورة، لذلك فان القرارات المتعلقة الأهدافالمصرف من خلالها تحقیق إدارةتستطیع 

التسویقیة بما للإستراتیجیةالأخرىمن التنسیق التام مع العناصر إطارفي تتخذأنبالتسعیر یجب 
.الفعالالتسویقي الملائم و البرنامجیساعد على وضع 

یمكن الاعتماد علیه في تحدید سعر تلك الخدمة، أساساالخدمة إنتاجتشكل تكلفة : التكالیف3- 1- 3
هناك وتوزیع وترویج الخدمة المصرفیة، و إنتاجیكون السعر كافیا لتغطیة كافة تكالیف أنحیث یجب 

و التكالیف الثابتةلیف هي التكاتغطیتها و سعریهإستراتیجیةأينوعان من التكالیف التي یجب على 
.المتغیرة

العوامل الخارجیة المؤثرة على التسعیر2- 3

لسعر بیع الخدمة الأدنىفي الوقت التي تمثل فیه التكالیف الحد : السائد في السوقالوضع1- 2- 3
و الطلب على هذه الخدمة یضعان الحدود القصوى لهذا السعر، فعملاء الخدمة السوقالمصرفیة فان 

الخدمات المصرفیة بالمنافع التي یمكنهم من الحصول علیها من هذه أسعارفیة یقومون بمطابقة المصر 
.الخدمات

مختلفة من العلاقة بین سعر أنواعإلىتقود أنمختلفة في السوق یمكن أوضاعاأنإلىالإشارةمكن وی
:التي تسود في السوق ما یليالأوضاعتتمثل  هذه الخدمة المصرفیة و الطلب علیها و 

.242إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص1
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في هذا الوضع فان سوق الخدمة المصرفیة یتكون من عدد كبیر من : سوق المنافسة الكاملة-أ
أيفي هذه الحالة فانه لا یكون في مقدور خدمة والعملاء الذین یشترونها و المصارف المنتجة لهذه ال

.لسوقعلى السعر السائد في اتأثیرأيأو عملاء في إحداثمصارف 

المصارف الوضع من عدد كبیر من العملاء و یتكون السوق في ظل هذا: سوق المنافسة الاحتكاریة- ب
الأسعارینتج هذا المدى من توى السعر السائد لا سعر واحد، و مسأساسالذین یتبادلون  الخدمات على 

.بسبب قدرة المصارف على التمییز في ما تعرضه في السوق من خدمات

یتكون السوق المصرفي في ظل هذا الوضع من عدد قلیل من المصارف التي : احتكار القلةسوق -ج
التسعیر إستراتیجیةبصفة خاصة تیجیات التسویقیة التي تتبناها و تتصف بحساسیتها المفرطة للاسترا

.1غیر موحدةأوتكون الخدمات المعروضة في مثل هذا السوق موحدة و 

ج الخدمات المصرفیةتوزیع و تروی: المطلب الثالث

توزیع الخدمات المصرفیة/ 1

مفهوم توزیع الخدمات المصرفیة1- 1

، تمارس إدارتهان منشات مستقلة من حیث ملكیتها و یعرف التوزیع على انه تحالف مكون م
رف على مختلف المنافع المكانیة المجال للعملاء التعإتاحةذلك بهدف التسویقیة، و الأنشطةمجموعة من 

الوضع المناسب للعمیل، كما یازتها، و مدى مناسبتها بالوقت والمكان و حلمعروضة و لمنتجاتها االزمنیةو 
الخدمات تي یتم من خلالها انسیاب السلع و مجموعة من المؤسسات التسویقیة البأنهاالتوزیع بمنافذیقصد 

.2الاستهلاكأومواقع التسویق إلىإنتاجهامن مراكز 

وظائف قناة التوزیع2- 1

.170.172:ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص،ص1
.270إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص2
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:هي كما يليبالنسبة للمصارف التي تستخدمها و تمارس القنوات التوزيعية مجموعة من الوظائف الاقتصادية المهمة 

القوى العاملة في البيئة التسويقية؛و المنافسينلمحتملون و المعومات عن العملاء القائمون و جمع - 

تحفيز عملية الشراء؛إلىتطوير و - 

تؤثر على ، التي تتعلق بملكیة المنتج و الأخرىالشروطبعض اتفاقیات خاصة بالسعر و إلىالوصول - 
حیازته؛

التسویقیة؛القناةالمال اللازم لتمویل المخزون في مستویات مختلفة من رأسالحصول على - 

المختلفة التي الإقراضمؤسسات العملاء المحتملین بالمصارف والمؤسسات المالیة و اتربط مدفوع- 
.تمولها

قنوات التوزیعأنواع3- 1

تدخل إلىالعمیل دون الحاجة ني الاتصال المباشر بین المصرف و هو یعو : التوزیع المباشر1- 3- 1
ما في شبكات التوزیع التقلیدیة كالعمیل و المنتجبیع المنتجات مباشرة بین هو تدفق و أو، الوسطاء

.رجال البیع المباشرذي الاستجابة المباشرة وشبكات الفروع و الإعلاناشر و یتضمن ذلك البرید المبو 

الاتصال لا یكون بین المنتج و المستهلك بشكل مباشر أنیعني ذلك : التوزیع الغیر المباشر2- 3- 1
المستشار المالي، المختلفة بین المنتج والعمیل النهائي مثل السماسرة و بأشكالهمیعتمد على وسطاء إنما

.المحاسبین، بیوت الاستثمار

التوزیعأهداف4- 1

للبرنامج الأساسیةالأهدافأوالعامة للمصرف الأهدافالتوزیع بمعزل عن أهدافلیس من السهل تحدید 
:كما یليألتوزیعيالنشاط أهدافعموما فان التسویقي المقترح، و 
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جدیدة، لم یسبق للمصرف أسواقإلىتوسیع سوق المنتجات المالیة عن طریق توصیلها طویر و ت- 
تقدیمها فیها؛

زیع كقیامه بزیادة عدد قنوات التو طریقتحسین حصة المصرف في السوق الذي یتعامل معه عن - 
درجة اكبر تحقیقالسوق و إلىزیادة تدفق الخدمات المصرفیةإلىرجال البیع و هو ما یؤدي الفروع، و 

من الانتشار للمصرف؛

المعلومات، لذلك والموارد و الأفرادمن أجزاءهتتدفق من خلاله التوزیع كونه نشاط متكامل و رفع كفاءة- 
بأقلالمصرفیة له في المكان الملائم والوقت المناسب و لتحقیق رضا العمیل عن طریق توصیل الخدمة 

.1تكلفة ممكنة

ترویج الخدمات المصرفیة/ 2

مفهوم ترویج الخدمات المصرفیة1- 2

مزایا الخاصة العملاء بالمعلومات اللازمة بالبإمدادهو مجموعة الجهود الترویجیة المتعلقة 
عن غیرها من حاجاتهمإشباعبمقدرة هذه الخدمة عن إقناعهماهتماماتهم بها و إثارةبالخدمة المصرفیة و 
الاستمرار في استخدامها أوقرار شراء هذه الخدمة اتخاذإلىذلك بهدف دفع العملاء الخدمات المنافسة و 

.في المستقبل

ترویج الخدمات المصرفیةأهداف2- 2

العامةالأهداف1- 2- 2

المالیة التي یقدمها ت اللازمة عن الخدمات المصرفیة و المحتملین بالمعلوماالعملاء الحالیین و إمداد- 
المصرف؛

.271.270:إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص،ص1
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اهتمام العملاء بهذه الخدمات المصرفیة؛إثارة- 

.الاستمرار في استخدامهاأوبشراء الخدمة المصرفیة إماقرار باتخاذعلى العملاء التأثیر- 

الخاصةالأهداف2- 2- 2

لاختلاف ظروف لأخرىمن خدمة مصرفیة و لأخرمن مصرف و أخرإلىهي تختلف من وقت و 
.المصرف

المصرفيعناصر المزیج الترویجي 3- 2

الترویجیة لابد من استخدام مجموعة من العناصر یطلق علیها اسم أهدافهحتى یحقق المصرف جمیع 
:عناصر المزیج الترویجي

المصرفي الإعلان1- 3- 2

ذلك ملاء بهدف عرض خدماته المصرفیة و الععملیة الاتصال الغیر مباشر بین المصرف و الإعلانیمثل 
الإعلانAMAللتسویقالأمریكیةتعرف الجمعیة المختلفة و الإعلانالاتصال ووسائل أجهزةمن خلال 

الخدمات بواسطة جهة معلومة  والترویج عن السلع و الأفكارعلى انه الوسیلة الغیر  الشخصیة لتقدیم 
یعتبر الإعلانأنإلىتعریفا مشابها للمفهوم السابق حیث یشیر Kotlerمقابل اجر مدفوع، كما یقدم 

الأجرهو یتم عن طریق وسیلة متخصصة مدفوعة و الغیر شخصیة للاتصالاتالأشكالشكل من 
.محددةوبواسطة جهة معلومة و 

المصرفيالإعلانأهداف-ا

ممیزاتها؛ت المصرفیة التي یقدمها المصرف وخصائصها  و تعریف العملاء المحتملین بالخدما- 

للطاقاتالأمثلهو ما یساعد على الاستغلال الخدمات المصرفیة، و ة الطلب على في زیادالإسهام- 
الموارد المصرفیة؛و 
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حقیق الاستقرار في كزا متمیزا لمنتجاته في السوق وتجعله مر خلق صورة مناسبة عن المصرف و - 
.1المبیعات

المصرفيالإعلانأنواع- ب

یساعد في المصرفیة الجدیدة وخصائصها و لاء بالخدمات یختص بتعریف العم: التعلیميالإعلان- 
تلك التي لا یعرفها؛أوالعمیل بالخدمات الجدیدة إخبار

العملاء على تزویدهم بالمعلومات الخاصة بالخدماتالإعلانیساعد هذا : الإرشاديالإعلان- 
وسائل إشباعها؛درجة غیر كافیة من حیث خصائصها و المصرفیة المعروفة لهم ب

یقوم بتذكیر العملاء الحالیین بخصائص الخدمات المصرفیة المتاحة ووسائل : لتذكیريالإعلان ا- 
الحصول علیها؛

ذلك من خلال المعلومات التي یساعد العمیل في علاقاته واتصالاته بالمصرف و : الإعلان الإعلامي- 
یقدمها لعملائه؛

افسي في السوق أو الخدمات المصرفیة یتعلق بالخدمات المصرفیة ذات المركز التن: الإعلان التنافسي- 
.الجدیدة

وسائل الإعلان المصرفي-ج

مسموع، نوجزها على النحو أومرئي أوتنقسم وسائل الإعلان بین مجموعة من الوسائل ما هو مقروء 
:التالي

الصحف، تمتاز بإمكانیة قراءة الإعلان أكثر من مرة مثلوهي واسعة الانتشار و : الوسائل المقروءة- 
، إعلانات الطرق الخارجیة؛المجلات، البرید المباشر

.75:، ص2009، مذكرة ماجستیر، جامعة بن یوسف بن خده، الجزائر،"دراسة المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة"محمد ایت محمد، 1
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الانترنیت،مثل التلفزیون والسینما ودور العرض و : الوسائل المرئیة- 

قطاعات سوقیة متعددة إلىهي وسیلة منخفضة التكلفة واسعة الانتشار تصل و : الوسائل المسموعة- 
.مثل الرادیو

البیع الشخصي2- 3- 2

هو یعتمد على في المزیج الترویجي للمصرف و الأساسیةلشخصي احد العناصر یعتبر البیع ا
ومقابلة العملاء خدماتالهذهلتقدیمإعدادهمالذین یتم تدریبهم و الأفرادتقدیم الخدمات المصرفیة على 

التعرف على رغباتهم و اطلاعهم على المزایا التي تعود علیهم جراء استخدامهم والرد على استفساراتهم و 
جیدا إعداداالموظفین الذین یتعاملون مع الجمهور إعدادیقوم نظام البیع الشخصي على الخدمات، و لهذه

هذه الحاجات وحل تلك إشباعوإمكانیةلبیع بالتعرف على حاجات العمیل ومشكلاته حیث یقم رجل ا
.النصیحة لهو الرأيتقدیم مشكلات و ال

المبیعاتتنشیط 2-3-3

متعددة مثل المعارض الجدیدة أسالیبهو یستخدم ت احد العناصر للمزیج الترویجي و یعتبر تنشیط المبیعا
.العیناتوالهدایا الترویجیة و الأسعارالمسابقات و تخفیض و 

العلاقات العامة4- 3- 2

طرق التسویق المباشر ي تلعبه كل من العلاقات العامة و العدید من الدراسات الدور الذأظهرتلقد 
العلاقات أنالأمریكیةقد عرفت جمعیة العلاقات العامة داخل المزیج الترویحي، و أساسیةكعناصر 

ع فئاتتدعیم علاقات طیبة مو إقامةمهنة بهدف أواتحاد أوصناعة أيالعامة هو النشاط الذي تقوم به 
.1خاصة من الجماهیر أو العملاء أو المشترین 

.292.299:إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره،ص1
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العناصر المستحدثة المضافة للمزیج التسویقي التقلیدي: المطلب الرابع

أننظرا لطبیعة و خصائص الخدمات المصرفیة ظهر اتجاه جدید في الفكر التسویقي یرى 
منها للخدمات و التقلیدیة المكونة للمزیج التسویقي لم تكن كافیة لتكوین المزیج التسویقيالأربعةالعناصر 

المكونات المادیة و الأفرادهي و أخرىثلاثة عناصر إضافةالخدمة المصرفیة، هذا الاتجاه یرى ضرورة 
.جمع الخدمةآلیاتللخدمة و 

المكونات المادیة للخدمة/ 1

تسهل عملیة انسیابها نحو ترافقها تسهیلات مادیة تساعد و إنتقدیم الخدمات المصرفیة لابد و إن
تتمثل في التسهیلات المادیة من مباني المصرف ذات حیث تحقق لهم المنافع الزمنیة والمكانیة و العملاء

من حیث المظهر المبانيتنفرد ببعض الممیزات عن غیرها من أنالتي یجب للعملاء و الموقع الملائم 
:المكونات المادیة أهممن الداخلي والخارجي و 

مباني المصرف1- 1

یفضل العمیل التعامل إذفي جذب العملاء للتعامل مع المصرف الأهمیةتلعب مباني المصرف دور بالغ 
ود المختلفة كاتساع مبنى البنك، وجبأنشطتهمع المصرف الذي تتوفر فیه جمیع الشروط الخاصة للقیام 

.الأمنمریحة للانتظار، توفر أماكن

ملحقاتهاالعناصر المادیة من حاسبات و 2- 1

المناسبة الأماكنالمناسبة و الأوقاتاللازمة لتسهیل تقدیم الخدمات المصرفیة في الأجهزةتتمثل في 
البیانات تعني تلك الحاسبات التي تحمل علیها قواعد اصر في الحاسبات الضخمة و هذه العنأهمتتمثل و 

.الخاصة بالمصرف

وسائل الاتصالات الشبكیةالبرامج و 3- 1
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تنقسم وسائل ل للتبادل الالكتروني للبیانات و تعتمد الاتصالات في نظم المعلومات الالكترونیة على ما یعرف بالنظام المتكام
المصارف لتسهیل تبادل المصرفیة التي تنشاها بالأعمالالشبكات الخاصة كالشیكات الخاصة إلىالاتصالات الشبكیة 

.التحویلات المالیة البیانات و 

عملیات تقدیم الخدمة/ 2

لتي یرغبها العملاء في الخصائص االمواصفات و إلىالتي یتم الوصول بها الأسالیبتمثل العملیات و 
العدید من أكدلا ترضیه ، كما أولها جودتها التي قد ترضي العمیل أیضاهذه العملیات الخدمة، و 

باستخدام كافة الإدارةحتمیة قیام إلىبتصمیم العملیات، حیث اشارو الإدارةالباحثین على ضرورة اهتمام 
عدد تقلیل أوالإجراءاتتقلیص دور العملیات الطویلة، سواء المتعلقة بتبسیط لباغالالطرق التي تؤدي 

محاولة القیام بالعملیات بصورة متوازنة بدلا معأخرىإلىإدارةتخفیض وقت انتقال العمل من الخطوات و 
.من العملیات المتتابعة

المشاركون في تقدیم الخدمةالأفراد/ 3

العملاء لجودة إدراكالتي بدورها تؤثر على ثر على مكونات الخدمة المصرفیة و العناصر التي تؤ أهممن 
الوحدات التنظیمیة داخل الداخلیین الخدمة المقدمة لهم هي العنصر البشري، حیث یشمل لفظ العملاء 

هناك أنتقوم بتنمیة مهاراتهم بصفة مستمرة، فمن المتفق علیه إنالإدارةالذي یجب على المصرف و 
أن یتصفوا بها خاصة من لهم اتصال القدرات التي یجب على العاملین بالمصرف مجموعة من المهارات و 

.1مباشر مع العملاء

.87،88:محمد ایت محمد، مرجع سبق ذكره، ص،ص1
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صیاغة المزیجو تحلیل البیئة أدوات:المبحث الثالث

خصائصهاتعریف البیئة التسویقیة و :الأولالمطلب 

یعتمد نجاح المؤسسة على تطویر المزیج التسویقي لها، الذي یتناسب مع الاتجاهات 
القوى غیر مسیطر علیها، والواجب أيالخارجیة منها والتطورات التي تحدث في البیئة التسویقیة وخاصة 

.مزیجها التسویقي وفقا لهذه العواملتكیف أنعلى المؤسسة 

تعریف البیئة التسویقیة- 1

المختصین حیث لا مجال لذكرها یئة التسویقیة من قبل الباحثین و تعددت التعریفات التي تناولت مفهوم الب
:تخداما في مجال التسویقاسشیوعا و الأكثرعرف على التعریفات جمیعا بل سنحاول الت

رات الخارجیة التي تؤثر على التغیو مجموعة من القوى"أنهاالبیئة التسویقیة على kotlerعرف1- 1
.1"رغباتهمالیات لإشباع حاجات المستهلكین و الفعیقیة وتستوجب القیام بالأنشطة و التسو الإدارةكفاءة 

السیاسیة التي تؤثر على مجموعة من المتغیرات والعوامل الاقتصادیة والاجتماعیة و "skootأما 2- 1
.2"المنظمة

التي قوى الخارجیة المحیطة بالمنظمة والمتغیرات الداخلیة و مجموعة ال"أنهاكما یمكن تعریفها على 3- 1
رغبات المختلفة لتقدیم وإشباع حاجات و أنشطتهاالتسویقیة عبر الإدارةعلى كفاءة تؤثر بشكل مشترك 

.3"الزبائن

فیة والاقتصادیة والتنافسیة وكذا ظروف وإمكانیاتالثقاالعناصر والمتغیرات السیاسیة و "أیضاتعرف 4- 1
.1"الأعمالالعمل الداخلیة التي تؤثر بشكل مباشر على مستوى كفاءة العملیات التسویقیة بمنظمات 

. 56:، ص2010، دار الیازوري العلمیة لنشر والتوزیع، عمان، التسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون، 1
، 2007، دار المناهج للنشر و التوزیع، عمان، الطبعة الثانیة،التسویقإدارةمحمود جاسم محمد الصمیدعي، رشاد محمد یوسف الساعد، 2

.63:ص
.88:ثامر البكري، مرجع سابق، ص3
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و المتغیرات هي كافة القوى" من خلال التعاریف السابقة یمكن تقدیم تعریف شامل فالبیئة التسویقیة و 
."الداخلیة و الخارجیة التي تؤثر على عمل المنظمة

خصائص البیئة التسویقیة- 2

:2ما یليأهمهاتتمیز البیئة التسویقیة ببعض الخصائص 

النظام التسویقي؛الخارجي الذي یحیط بالمنظمة و الإطارتمثل أنها- 

التنبؤ بها؛ أومتغیرات یصعب التحكم بها تنطوي على قوى و أنها- 

تنطوي على درجة عالیة من عدم التأكد؛ أنها- 

التهدیدات؛تشتمل على مجموعات من الفرص و أنها- 

لیست ساكنة؛ دائمة التغیر وبالتالي فإنها دینامكیة و أنها- 

.المتنوعة، التي تنطوي علیهاة و التفاعل بین القوى العدیدتتسم بالتعقید و أنها- 

البیئة التسویقیة الخارجیةالبیئة التسویقیة الداخلیة و :انيالمطلب الث

البیئة التسویقیة الداخلیة- 1

:3إلىتقسم وأهدافها و أعمالهال التي تكون تحت سیطرة المنظمة وتؤثر في وهي مجموعة العوام

:قسمین هماإلىوتقسم :بیئة داخلیة عامة1-1

یج المزیج التسویقي التي هي المنتج، التسعیر، الترو یتمثل بعناصر و :البیئة الداخلیة المباشرة1- 1- 1
وتكون مكیفة للقوى الإدارةالسیطرة علیها من قبل وهي تمثل المتغیرات الداخلیة التي یمكنالتوزیعو 

.42:، ص2011، دار الكنوز للنشر و التوزیع، عمان، الطبعة الأولى، نظم المعلومات التسویقیةفرید كورتل، لحمر حكیمة، 1
.58:صمرجع سابق،حمید الطائي،2
.60،57:ص،صمرجع سابق،جاسم محمد الصمیدعي،محمود 3
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نظام و والأفرادالإنتاجلغیر تسویقیة كأنظمة لها تأثیرات متبادلة مع البیئة الداخلیة للموارد االخارجیة و 
.المعلومات

:الغیر تسویقیةالأخرىهي تمثل المتغیرات :مباشرةالغیر البیئة الداخلیة 1-2- 1

.كلفةبأقلالخدمات یركز على توزیع السلع و الذي:الإنتاجكأنظمة-

.لتدبیر السلع والخدماتاللازمةالأموالالذي یعمل على توفیر :نظام التمویل-

.التحفیزالعملیات التخطیط والتنظیم والرقابة و ل عن و هو النظام المسؤ :الأفرادنظام - 

البشریة التي تعمل سویة بشكل كامل من اجل تحقیق التدفق مجموعة العناصر الآلیة و :معلوماتنظام ال-
.الكامل للمعلومات

:1أهدافهاالتصاقا بالمنظمة و أكثرفهي التي تحتوي على العناصر التي تكون :ئة المهمةالبی2- 1

المستهلكین1- 2- 1

خدمات هذه الرغبات بتوفیرها سلع و إشباعبالتالي ترغب شركة توجه جهودها للمستهلكین و أيبشكل عام 
. نوعیة تشبع رغباتهمبأسعار تناسب دخولهم وجودة و 

المنافسون2- 2- 1

لكي تنجح المنظمات لا تعمل لوحدها وإنما هناك سوق كبیرة وهناك منافسون كثیرون و إنام بشكل ع
ما یتعلق بهم من حیث طبیعة المنافسة عرف كل شيء فیما یخص المنافسون و تأنالمنظمة یجب 

.بعد البیعفات و الخدمات التي یقدمها قبل و تشكیلة المنتجات، المواص)المنافسون(

الوسطاء3- 2- 1

.60:محمود جاسم الصمیدعي،مرجع سابق،ص1
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كذا لخدمات و توزیع المادي، ووكالات امؤسسات ال، و "تجار الجملة والتجزئة"عرف الوسطاء بأنهمی
أوخدماتها للزبائن النهائیینالتي تساعد المنظمة في ترویج وبیع وتوزیع سلعها و و المؤسسات المالیة 

.1المعتدین

المجهزین4- 2- 1

نصف المصنعة التي أوالأولیةترتبط المنظمة معهم بعقود مهمة في التجهیز بالمواد هم شركاء وأفراد
المجهزین لأنه أي خلل في التجهیز قد العلاقة صحیحة بین المنظمة و كون تأن،یجب الإنتاجتدخل في 

.  ي المنظمةیؤذ

المستخدمین5- 2- 1

مل یجب المناخ الداخلي للعت موجودة في كل المحیط الداخلي والعلاقات مابین الدوائر والجو و العلاقا
.الأداءغیر مباشر على مباشر و متكاملة لان هذا یؤثر بشكل تكون متفاعلة و أنجمیعها 

التجمعات2-6- 1

المنظمة أمامتقف عائق مع سیاسات الشركة و أهدافهاعارض هي عبارة عن مجموعات منظمة قد تت
.یقیةاستغلال الفرص التسو و 

البیئة التسویقیة الخارجیة- 2

:2إلىتقسم ، و وأهدافهار علیها تؤثر على نشاط المنظمة هي مجموعة العوامل الخارجیة، غیر مسیط

البیئة الطبیعیة1- 2

ما ینبغي السعي لتحقیق التوازن هي مجموعة من الظروف البیئة المتعلقة بالطبیعة التي تحیط بالمنظمة م
ئي، ث البیفیها، مثال ذلك الارتفاع في تكالیف الطاقة، التلو ةهذه الظروف البیئیة المحیطالتكیف مع و 

.85:، ص2012، دار الحامد للنشر و التوزیع، الأردن، التسویق المعاصرنظام موسى السویداني، 1
.62:محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق، ص2
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ت من المنظمة استخدام سیاسات تسویقیة مرنة لمواجهة التغیرایتطلبهذا ، و الأولیةالقصور في المواد 
استخدام نظام البدائل بدرجة عالیة یعبر أنالتحسب مسبقا لحدوثها، حیث المحتملة في البیئة الطبیعیة و 

.تراتیجيعن العقلیة المرنة للمخطط الاس

البیئة السیاسیة و القانونیة2- 2

التي تنوي المنظمة تطبیقها، حیث الإداریةالتشریع القانوني له اثر واضح و كبیر على مجمل القرارات إن
تعمل على أنكل منظمة تتحدد بمجمل هذه القوانین الواجب الالتزام بها، لذلك على المنظمة أعمالأن

لا أنوالمنظمة یجب لوطنياالإنتاجالشركات و قانون حمایة :سیاساتها وفق هذه القوانین مثلتكییف 
ذلك فان مجمل العوامل لتكون متقاطعة مع هذه التشریعات والقوانین، و لاأنأيتخرج عن القوانین 

.المنظمةإدارةترابطي في التأثیر على عمل و السیاسیة والقانونیة لها اثر تبادلي و 

البیئة الدیمغرافیة3- 2

لا تستطیع هذهارها تؤثر على المنظمات، و المنظمة باعتبإرادةتعتبر البیئة الدیمغرافیة خارجة عن 
لذلك على المنظمات الاخد بعین الاعتبار مدى تأثیر البیئة الدیمغرافیة المنظمات السیطرة على عواملها و 

الخصائص الدیمغرافیة ذات اهتمام كبیر للتسویقیین، لأنها ذات صلة مباشرة ، و على النشاطات التسویقیة
السن، العرق، الجنس، الحالة الاجتماعیة، الدخل، التعلیم،: ائي هذه الخصائص مثلبالسلوك الشر 

م التي بالتأكید تؤثر في نمطهو الأفرادص تؤثر في كیفیة معیشة فالتغیرات في مثل هذه الخصائ
.  الخ...المسكنالاستهلاكي للمنتجات كالغداء والملبس و 

البیئة الاقتصادیة4- 2
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یتأثر النشاط التسویقي بعدد و لدى المستهلك، الإنفاقالتي تؤثر على القوة الشرائیة وأنماطتشمل العواملو 
، معدلات الفائدة، الادخار والأسعاردورة الاقتصادیة، مستوى التضخم ال: من العوامل الاقتصادیة مثل

.1الائتمانو 

جیةالبیئة التكنولو 2-5

توظیفه الاستفادة من كل ما هو جدید، و و العلمي، التقني و أوالتسویق متابعة التقدم الفنيإدارةیجب على 
التسویق من متابعة آخر التطورات في مجال التكنولوجیا إدارةلم تتمكن ، وإذات المستفیدینحاجالإشباع

. الاتصالات بشكل خاص فإنها تسیر باتجاه الفشلكل عام، و تكنولوجیا المعلومات و بش

لاجتماعيالعامل الثقافي و ا6- 2

أنالفرعیة، یجب أویسیة سواء في الثقافة الرئالمعتقدات الاجتماعیة السائدة العادات والتقالید والقیم و إن
لا تصطدم هذه أنیجب تقدیم الخدمات المختلفة، و أولع السإنتاجتؤخذ بعین الاعتبار عند تراعى و 

الثقافات السائدة فیهالعادات والتقالید و شباع حاجات المجتمع مع المعلومات والخدمات التي وجدت لإ
ثقافاته یجابي لدى المجتمع بكافة فئاته و خلق انطباع اأهمیةتأخذ بعین الاعتبار أنالتسویق إدارةوعلى 

. الفرعیة السائدة

مداخل دراسة و تحلیل البیئة: المطلب الثالث

التحلیل والاختیار والتنفیذ، وان التحلیل یساعد تستند استراتیجیات التسویق على ثلاثة عناصر رئیسیة هي 
الإدارة تحقیق تفهم واضح للظروف التي تعمل بها المنظمة ولغرض تحقیق هذا الغرض تستعین الإدارة 
العلیا وإدارة التسویق ببعض الوسائل وأدوات التحلیل التي استحدثت مع مرور الوقت مفاهیم وأدوات تحلیل 

:اومناهج تحلیل مختلفة منه

.76:، ص2009صفاء للنشر و التوزیع، عمان، ، دارأسس التسویق المعاصرربحي مصطفى العلیان، 1
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إضافة GEومصفوفة جنرال الكترك BCGوتحلیل مصفوفة بوسطن الاستشاریة SOWTتحلیل مصفوفة
إلى أدوات تحلیل أخرى

SWOTتحلیل مصفوفة 1-

عوامل داخلیة التحلیل والتخطیط الاستراتیجي فنجد بان هناك إجراءاتجزءا هاما في الأسلوبیعد هذا 
ولقد سمیت ،1تهدیداتأوبالمقابل وجود العوامل الخارجیة التي تمثل فرصا أو ضعف، و تمثل نقاط قوة 

یمكن تسمیتها في الأول من كل عنصر من عناصرها، و اختصارا للحرف SWOTهذه المصفوفة بتحلیل 
تحدید معنى هذه العناصر یمكن و .TOWS2على ذات الاختصار بالحروف بتحلیل الأحیانبعض 

: متضمناتها بالاتيو 

مجال جذاب یمكن للمؤسسة من خلاله مع بعض الجهود "بأنهاوتعرف:opportunitiesالفرص 
".   التسویقیة من تحقیق میزة تنافسیة

العوامل أومشكلة معینة تنشأ نتیجة لبعض الاضطرابات أوخطر أوتحد معین "فهو :threatsالتهدید 
أوالبیئیة غیر مرغوب فیها، و التي تعمل وتؤثر تأثیرا سلبي على المؤسسة، و یترتب علیها تراجع 

".المنتجات خاصة في ظل غیاب الجهود التسویقیةتقادم أوفي ربحیة المؤسسة إماانخفاض 

بالمقارنة بما یتمتع به المزایا والإمكانیات التي تتمتع بها المؤسسة "أنهاعلىتعرفو:strengthsالقوة 
." المنافسین

والمشكلات التي تعوق المؤسسة عن المنافسة بفعالیة الإمكاناتقصور "فهي:weaknessesالضعف 
".كما أنها تقلل من رضا المتعاملین معها

:انه لا توجد نقاط قوة ولا نقاط ضعف ثابتة بل تتغیر بحسب المحددات التالیةإلىالإشارةو تجدر 

.35:، ص2013، دار الیازوري للنشر و التوزیع، الأردن، إعداد الإستراتیجیة التسویقیة وعملیاتهااحمد بن مویزة، 1
.220:ثامر البكري، مرجع سابق، ص2
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دورة حیاة المؤسسة؛- 

طبیعة الصناعة وما یرتبط بعوامل نجاحها الرئیسة؛- 

القطاع السوقي المستهدف؛- 

طبیعة المنافسة وهذا بتغیر الوضعیات التنافسیة في السوق؛- 

. في مرحلتین مختلفتین من مراحل نموهاالإستراتیجیةحجم المؤسسة وهذا بإتباع نفس - 

.یوضح بعض الفرص والتهدیدات، نقاط القوة والضعف للمؤسسة:1الجدول رقم 

عوامل البیئة الداخلیةعوامل البیئة الخارجیة
نقاط الضعفنقاط القوةالتهدیداتالفرص

ظهور بدائل - 
جدیدة في 

أوالخامات 
الموردین؛

أصنافظهور - 
جدیدة 

للمستهلكین
وازدیاد عددهم؛

توافر مصادر - 
تمویل و 

نقدیة؛تسهیلات 
صعوبة دخول - 

. منافسین جدد

الدعم الحكومي إلغاء- 
عن المؤسسة؛

تزاید الجمعیات - 
والقوانین لحمایة البیئة 

والمستهلكین؛
تخفیض الرسوم - 

الجمركیة على 
الواردات، وما ینتج عنه 
من زیادة المنافسة 

،الأجنبیة
الطاقة أسعارارتفاع - 
؛الأولیةالمواد أو
تكنولوجیا تغیر- 

.الصناعة

علامة تجاریة وجود - 
معروفة؛

حصة سوقیة كبیرة؛- 
جودة المنتجات؛- 
إنتاجتكالیف - 

منخفضة؛
على بیعیهتوافر قوة - 

درجة عالیة من المهارة
وجود خدمات ما بعد - 

البیع؛
القدرة على التمویل - 

.الذاتي

عدم وجود قسم للبحث 
والتطویر؛

ضعف وجود برامج - 
لتخفیض التكالیف؛

استغلال الطاقات عدم - 
؛ الإنتاجیة

ارتفاع تكالیف - 
الخاصة بالنقل و 

التوزیع؛
عدم وجود نظم للیقظة - 

.الخ...التنافسیة

.37:، صمرجع نفسه:المصدر
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و التي یمكن swotالتقاطع بین العوامل البیئیة الداخلیة و الخارجیة ینتج لنا ما یسمى بمصفوفة إن
.توضیحها بالجدول الموالي

.استراتیجیاتهاأهمو swotیوضح لنا مصفوفة :2رقمالجدول

البیئة الخارجیة/البیئة الداخلیةنقاط الضعفنقاط القوة

نقاط القوة یمكن استخدامها في 
استغلال الفرص

هجومیةإستراتیجیة

نقاط ضعف تحول دون الاستفادة 
من الفرص
علاجیةإستراتیجیة

الفرص

في نقاط القوة یمكن استخدامها
مواجهة التهدیدات

دفاعیةإستراتیجیة

نقاط ضعف تسبب وتزید من 
التهدیدات الخارجیة

انكماشیةإستراتیجیة

التهدیدات

.38:ص،احمد بن مویزة، مرجع سابق:المصدر

حالاتها لأنها تعبر عن أفضلتعتمدها المنظمة عندما تكون في الإستراتیجیةه هذ:الهجومإستراتیجیة-
، تمتلكها وما متاح لها من فرص في السوق قادرة على استثمارهاتوافق وانسجام ما بین نقاط القوة التي 

التي یعملون بها، لكي لا تسمح لهم الأسواقإلىوبالتالي ینبع من فدرتها على مواجهة المنافسین والدخول 
.فها المحتملةنقطة من نقاط ضعأيمن رد الهجوم علیها في 

تمثل حالة المنظمة في ظل الانتعاش الاقتصادي ونمو  السوق الإستراتیجیةهذه :علاجیةإستراتیجیة-
قدراتها وإمكاناتها تعاني من ضعف فيأنهاوما ینتج عنه من فرص كثیرة ومتاحة لجمیع المنظمات، إلا 

.علاجیة لمواجهة نقاط الضعف وتصحیحهاإستراتیجیةالمنظمة تعتمد إدارةعلیه فان الداخلیة، و 
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تواجه المنظمة تهدیدات خارجیة غیر مسیطر علیها، وبالتالي الإستراتیجیةفي هذه :دفاعیةإستراتیجیة-
المستطاع و مواجهة ما تستطیع مواجهته، ولكنها غیر قادرة على على التكییف معها قدرفإنها تعمل 

.التأثیر بها كما هو حاصل في بیئتها الداخلیة

اخطر الحالات التي تكون بها المنظمة لأنها تمثل حالة الإستراتیجیةتمثل هذه :الانسحابإستراتیجیة-
إستراتیجیةفي البیئة، لذلك فإنها ستعتمد وما تواجهه من تهدیدات التوافق بین نقاط الضعف التي تعتریها 

تقوم بإلغاء خط من أوسوق محدد، أوالتراجع من خلال تقلیص عملیاتها في مجال معین أوالانسحاب 
حین من الزمن لكي تعید النظر في إلىالانتظار محددة من السوق و أجزاءلخروج من اأوالإنتاجخطوط 

.1تعالج نقاط ضعفها لكي تعاود النشاط والعملا بما یعزز من مكامن قوتها و قدراته

GEمصفوفة - 2

الإشاراتوقد استخدم فكرة ،خلایا) 9(تقدیم مصفوفة مكونة من بGEالكتركقامت شركة جنرال 
: أدناهبلون مقابل وكما موضح إستراتیجیةالضوئیة بحیث یتم التعبیر عن كل 

النمو؛إستراتیجیةتعبر عن الأخضرمجموعة الضوء - 

إستراتیجیة الاستقرار؛تعبر عن الأصفرمجموعة الضوء - 

.الانكماشإستراتیجیةتعبر عن الأحمرمجموعة الضوء - 

:هماأساسیینوتتكون هذه المصفوفة من بعدین 

ویتم قیاس هذا ) منخفض، متوسط، عالي(ثلاثة مستویاتإلىوینقسم هذا البعد :الأعمالقوة نشاط - 1
.البعد بعدة معاییر مثل معدل النمو، الحصة السوقیة، المركز التنافسي، الربحیة

.75،74:ص،صمرجع سابق،محمود جاسم محمد الصمیدعي،1
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ویتم اعتماد عدة معاییر )منخفض، متوسط، عالي(هيأبعادثلاثة إلىویقسم :جاذبیة الصناعة- 2
السوق،وتعتبر هذه المصفوفة من أسعاركل المنافسة، لقیاس هذا البعد مثل العوامل البیئیة والحجم وهی

.بعة للمنظمةالتاالأعماللإدارةالإستراتیجیةالمهمة و التخطیطیة لصناعة القرارات أدوات

GEمصفوفة :3رقم جدولال

جاذبیة الصناعة
عالیةمتوسطمنخفض

قوة عالیةاخضراخضراصفر
نشاط

الأعمال
متوسطاخضراصفراحمر
منخفضاصفراحمراحمر

.75:نفس المرجع،ص:المصدر

BCGمصفوفة - 3

، وتتمثل في العلاقة الإستراتیجیةالأعمالالمصفوفات استخداما في تحلیل أقدمتعد هذه المصفوفة من 
:بین إحداثین هما

یمثل مكانة المنتج في دورة الحیاة حیث تحتاج المنتجات في مرحلتي التقدیم :معدل نمو السوق- 1
. استثمارات عالیة بسبب البحث والتطویر وتكالیف التسویق الخاصة بالإعلان والبیع والتوزیعإلىوالنمو 

ي اكبر منافسیها فإلىفإنها تمثل قوة المنافسة للمنظمة حیث تقارن الحصة نسبة :الحصة السوقیة- 2
.1السوق

خلایا وكل واحد منها تعبر عن شكل وخصوصیة لأعمال المنظمة أربعةإلىوهذه المصفوفة تنقسم 
:2وتعاملها ضمن هذه الخلیة، وهذه الخلایا هي

.79:صمرجع سابق،الصمیدعي،محمود جاسم محمد 1
.236،232:ص،ص،مرجع سابق،ثامر البكري2
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تسمیة هذه الخلیة مجازا بعلامة الاستفهام یعني بان مصیر المنتجات التي تقع في :خلیة علامة السؤال-
تنجح، وتمثل هذه الخلیة أوهذه الخلیة یكون في الغالب مجهول ویصعب تحدید مستقبلها، لأنها قد تفشل 

.العلاقة بین معدل نمو عالي في السوق ولكن بحصة سوقیة منخفضة

بالقوة والارتقاء على المنافسین وان فرص التي تتسمالأعمالوحدات أووهي المنتجات:النجومخلیة -
یصلوا إلیها، وتمثل هذه الخلیة العلاقة بین معدل نمو أنكبیرة وقد یصعب على المنافسین أمامهاالنجاح 

.عالي في السوق وحصة سوقیة عالیة

المنتجات التي تقع ضمن هذه الخلیة أنبالوحدات المدرة للنقد على اعتبار أیضاوتسمى :الأبقارخلیة -
تحقق عوائد نقدیة كبیرة للمنظمة لكونها تتمتع بحصة سوقیة كبیرة مما یعني بأنها قائدة للسوق، على 

.منخفض فیهاالرغم من كون معدل نمو السوق 

الخسارة، وهذه الخلیة أوالانسحاب إلىوهي المنتجات ذات مستقبل مجهول وقد یؤول :خلیة الكلاب-
.تمثل حصة سوقیة نسبیة منخفضة ویقابلها معدل نمو منخفض في السوق
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أثر الابتكار التسویقي على المزیج المصرفي: المبحث الرابع

أصبحت البنوك في بیئة الأعمال المصرفیة الحالیة القائمة على المنافسة الشدیدة تواجه تحدیات غیر 
التغیر أصبح هو القاعدة في العملیات التسویقیة والخدمات الجدیدة، فكان لابد مسبوقة بسبب أن 

الاتجاه نحو الابتكار والإبداع التسویقي الذي یتضمن الابتكار في تقدیم خدمات للاستجابة لهذا التغیر في
ا حتى تصل مصرفیة جدیدة، وكذلك الابتكار في الترویج لهذه الخدمات ثم العمل على الابتكار في توزیعه

إلى العملاء في المكان والزمان المناسبین

أثر الابتكار التسویقي في الخدمات المصرفیة: المطلب الأول

منها الخدمات المصرفیة، لحال على تطور الخدمات المقدمة و إن تطور المفهوم التسویقي أثر بطبیعة ا
مدى راد، حیث بینت عدة دراسات الأفلعب دورا مهما في حیاة المجتمع و لذلك أصبح قطاع الخدمات ی

فع مستوى الإشباع لدى الأفراد، وتحسین تنافسیة المؤسسات في محیط بیئي تكون مساهمته في تحسین ور 
.فیه الكلمة للمؤسسات الرائدة

الإبداع في تطویر المنتجات الجدیدة فإنه یعتبر من الضروریات الإستراتیجیة التي تحقق و الابتكارأما 
المساعدة على تقویة مركز المنظمة التنافسي الفرص و عن طریق توفیر بعضالاستمرارللمنظمة 

بابتكارجدر الإشارة أن هناك مجموعة من الخطوات تقترن تمع المنافسین الرئیسیین للسوق و نةبالمقار 
:كما یليإیجازهالمنتجات الجدیدة یمكن الخدمات وا

من مصادر داخلیة أو خارجیة؛سواء كانت هذه : تولید الأفكار الجدیدة-

السلع وهذا من ناحیة الطلب المتوقع والقدرات الإنتاجیة والتوزیعیة و : للأفكارالاقتصاديالتقییم -
المنافسة؛

العلمیة علیه مع وضع التصورات حول وضعه الاختباراتإجراء وهو التطویر الأولي و :تطویر المنتج-
الجدید؛



المزیج التسویقي و الابتكار المصرفي: الفصل الثاني

64

محاولة ق من أجل تجربته في نطاق محدود و من خلال طرحه في السو یتم ذلك و : المنتجاختبار-
المستهلكین؛الحصول على ردود أفعال 

یطرح بكمیات تنافسیة في السوق، ویعتبر نجاح و الاختبارالمنتج الجدید في یتم ذلك بعد نجاح : التقویم النهائي للمنتج-
المنظمات في تقویم منتجات جدیدة أمرا یتطلب مجموعة من التفاعلات بین مختلف وظائف المنظمة ویبقى أن تباشر 

حیث إن هذا سوق تحقیق الكفاءة والفعالیة المعقدة،یة تحقیق هذه التفاعلات المهمة و الإدارة العلیا عمل
ا من مزایللاستفادةالتبسیط عند تصمیم المنتج، وذلك عة إنجازها، ویلاحظ توخي الدقة و سر لهذه العملیة و 

.1رفع مستوى الجودةتقلیل تطویر المنتج وتقلیل نسبة وقت الإنتاج و 

ذلك بإعادة طرحه استجابة للمتغیرات البیئیة التي هناك عدة أسالیب لتعدیل المنتج و وتجدر الإشارة أن 
جعل المنتج أكثر جاذبیة في السوق، وكذلك تحقیق مركز في الأسواق الجدیدة التي هي تسهم جمیعها في 
من خلال الإبقاء على المنتج الحالي كسب آخرین جددافظة على المستفید من الحالتین و أكثر تعقیدا للمح

:بشكل معدل حیث یتبین أن هذه الأسالیب هي كما یلي

بصورة تغیر في منافع المنتج الوظیفیة حتى یؤدي وظیفتهیتم من خلالها إحداث: تغیرات وظیفیة-
رغبات جدیدة؛أفضل أو لكي یلبي حاجات و 

وى أداء الخدمة وذلك بتغییر المواد الداخلیة في تركیبة المنتج أو تغیر مست: تغیرات في صورة المنتج-
یكون من خلال زیادتها أو تقلیلها؛وتغییر الجودة و 

ویتم إجراء تعدیلات على مظهر المنتج لمراعاة جانب الحداثة و التقدم؛:في مظهر المنتجتغیرات-

هي تغیرات تجري على المنتج من أجل حصیلة أقل ضررا بالبیئة  وتكون نابعة من و : تغیرات بیئیة-
للتسوق؛الاجتماعیةالمسؤولیة 

.3: ایت محمد، مرجع سابق، ص1
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رات لزیادة أمان یالمجتمع للمنتج مثل تغتحدث هذه التغیرات من أجل زیادة تقبل و : اجتماعیةتغیرات -
.1المنتج

والإبداع في الخدمات المصرفیةالابتكارأهداف /1

والإبداع في الخدمات المصرفیة إلى تطویر هذه الخدمات، حیث أنها عملیة شاملة الابتكارتهدف عملیة 
ومتكاملة وترتبط بنشاط التسویق لدى المصرف، وهي ضروریة وحیویة في ظل تزاید حدة المنافسة التي 

في خدماته المصرفیة وتطویرها من أجل إشباع حاجات الزبائن الجدیدة الابتكارتدفع المصرف إلى 
تحویلهم إلى مصارف حافظة على الزبائن الحالیین، وضمان عدمموجذب مزید من الزبائن الجدد وال

أخرى، وتعد عملیة تطویر الخدمات المصرفیة عاملا حیویا وأساسیا للقیام بالأنشطة التسویقیة المختلفة 
نشاط المصرف وتعزیزه على المدى البعید، مما استمرارا المصرف بشكل فعال للمحافظة على التي یتبعه
بالزبائن الحالیین وجذب زبائن محتملین، وزیادة قدرته على المنافسة في السوق التي احتفاظهیؤدي إلى 
یعمل بها

:هيو الإبداع في الخدمات المصرفیةو الابتكارمداخل أساسیة من أجل هناك ثلاثةو 

الذي یتمثل في إضافة خدمة مصرفیة جدیدة كلیا حیث یقوم المصرف بتقدیم هذه : المدخل الأول-
إستراتیجیة تنویع الخدمات؛اعتمادللأسواق الجدیدة، أي یتم أوالخدمة سواء كانت للأسواق الحالیة 

خلال إعادة تصمیم إجراء تعدیلات في الخصائص الضمنیة للخدمة المصرفیة من : المدخل الثاني-
المنافع التي سوف یحصل علیها و عناصرها من هذه الخدمة من حیث خصائصها و الخدمة للمستفید

التحسین واضح وأن التعدیل و المستفید یدرك مكان الخدمة المقدمة، وتعتبر خدمة مبتكرة جدیدة هذاجعلو 
علیها؛

یلات أو توسیعها وذلك من خلال إجراء تعدالقائمة حالیاالمصرفیةتعدیل الخدمات: المدخل الثالث-
فوائد جدیدة للخدمة المصرفیة القائمة، أو إجراء تعدیلات على الطریقة تضمن إضافة خصائص ومزایا و 

.41:ناجحة محمد الطاهر، ص1
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الخدمة اسمیتم تحدید التي یقدم بها المصرف خدماته المختلفة للزبائن، وذلك ضمن إعداد خطة للمنتج 
صعید المبیعات وتحدید حجم المنافسة التي یواجهها الأداء علىالجهة المسؤولة عن قیام لمعرفتها و 

المنتجات المبتكرة تتوافق مع متطلبات السوق وقدالمصرف في السوق، والتأكد من أن
.1تحقيق مستوى من الربحية المقبولةتحقيق التميز في الأسواق، و 

المصرفیةالإستراتیجیات التسویقیة للخدمات / 2

إن الإستراتیجیات التسویقیة للخدمات المصرفیة تتمثل في أن لكل مرحلة من دورة حیاة الخدمة المصرفیة 
إستراتیجیة تسویقیة تتناسب مع الرحلة والعوامل الداخلیة والخارجیة ویمكن إیجاز هذه الإستراتیجیات فیما 

:یلي

في هذه المرحلة یكون نمو الطلب : رحلة التقدیمالإستراتیجیة التسویقیة للخدمات المصرفیة في م1- 2
على الخدمات المصرفیة بشكل عام بطیئا لعدم إمكانیة التوسع في تقدیم هذه الخدمة، لأن الأفراد لا 
یمتلكون المعلومات الكافیة عن طبیعة هذه الخدمة، لذلك لا یوجد لدیهم أي استعداد أو اندفاع لاستخدامها 

الأنشطة الترویجیة بشكل كبیر بهدف إخبار الأفراد عن مكونات الخدمة ونزولها وبذلك یتم التركیز على 
وتعتمد إلى السوق وإرشادهم إلى كیفیة الحصول علیها وحثهم وإقناعهم على قبول الخدمة وشرائها 

:یليالمصارف في هذه المرحلة على ما

هاما في نمو الطلب على الخدمات تؤدي الحملات الإعلانیة دورا : إستراتیجیة المرور السریع1- 1- 2
المصرفیة المقدمة للزبائن وزیادة عدد المستفیدین منها، وإن هناك جزءا كبیرا من السوق المستهدفة غیر 

مدركة لهذه الخدمة وتركیز الحملات الإعلانیة على توضیح المنافع التي تقدمها الخدمة للعملاء؛

ستراتیجیة تعتمد على حجم السوق وعلى إمكانیة جعل إن هذه الإ: إستراتیجیة المرور البطيء2- 1- 2
الخدمة المقدمة مدركة من قبل الأكثریة أو تكون الفروع التي تقدم بها الخدمة محدودة ومختارة بعنایة حتى 

.44: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
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تضمن المصارف نجاح هذه الإستراتیجیة، وتستخدم عندما یكون حجم السوق محددا والأفراد لدیهم القدرة 
ع من أجل الحصول على خدمة ذات جودة عالیة؛على دفع سعر مرتف

تقوم المصارف باستخدام هذه الإستراتیجیة عندما تكون الأسواق : إستراتیجیة التغلغل السریع3- 1- 2
هذه اتجاهكبیرة والمنافسة لا تشعلا بنزول الخدمة المصرفیة، وإن أغلب المستفیدین یكونون حساسین 

افسة قویة في المستقبل وكذلك عندما یدرك المنافسون أهمیة هذه ، ومن المتوقع أن تكون المنالخدمة
.الخدمة ویكون سعر الخدمة منخفضا ویتناسب مع المنافع المتحققة منها

تتصف هذه المرحلة بزیادة كمیة : الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة نمو الخدمات المصرفیة2- 2
فت الأفراد مكونات الخدمة، لذلك یقوم المصرف الطلب على الخدمات وأن الأنشطة الترویجیة قد عر 

بزیادة تقدیم هذه الخدمة، وزیادة عدد الفروع التي تقدمها بهدف إیجاد أسواق جدیدة والتركیز على الإعلان 
لمصرف التنافسي بإبراز منافع وفوائد الخدمة لكي یتم تمییزها على الخدمات المصرفیة المنافسة، ویعتمد ا

والهجوم؛إستراتیجیة البناء

تتصف هذه المرحلة بأن الطلب : نضوج الخدمات المصرفیةالإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة 3- 2
على الخدمات المصرفیة مستقر ویحقق المصرف أرباحا عالیة وتكالیف منخفضة، لذلك یسعى المصرف 

المحافظة على الحصة السوقیة إلى المحافظة على الوضع القائم واستخدام الإستراتیجیة الدفاعیة من أجل 
ومواجهة المنافسین وصد هجماتهم والمحافظة على ولاء العملاء، وتسعى المنظمات المصرفیة إلى 

التركیز على الأنشطة الترویجیة ودخول قطاعات سوقیة جدیدة؛

لطلب في هذه المرحلة تكون كمیة ا: الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة تدهور المنتجات المصرفیة4- 2
على الخدمة المصرفیة في حالة تراجع، على الرغم من الجهود والأنشطة التسویقیة المبذولة مما یدفع 
بإدارة المصرف إلى حذف هذه الخدمة، أي استخدام إستراتیجیة الحذف أو الشطب من أجل تركیز الجهود 

إن انخفاض الطلب قد والأنشطة على الخدمات المصرفیة الأخرى والتخلص من التكالیف الإضافیة، و 
ملبیة لحاجات الزبائن، وتكون الخدمة أصبحت لا تلبي هذه الحاجات ولا یؤدي إلى ظهور خدمات جدیدة 
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سوف تكون حذف الخدمة فقط وإنما یتطلب تعتبر وصول الخدمات المصرفیة إلى مرحلة التدهور إن الإستراتیجیة 
. 1ستمرار في السوق وتقدیم خدمات جدیدةمن المصرف إتباع إستراتیجیة جدیدة لكي تمكنه من الا

التسویقي في الأسعارالابتكارأثر : المطلب الثاني

والإبداع التسویقي في الأسعار من أهم القرارات الإستراتیجیة التي تؤثر على نجاح الابتكاریعتبر 
ویشكل السعر أیضا أهمیة خاصة في مجال ،المنظمة وربحیتها، وجذب المستهلكین لشراء منتجاتها

التسویق وعملیات البیع نظرا لعلاقته المباشرة مع المبیعات والتكالیف والأرباح، وهو الوحید من عناصر 
المزیج التسویقي الذي یولد إیرادات، بینما تؤثر باقي العناصر على التكالیف كما یعد من حیث تخطیطه 

.2د أهم القرارات التي تنفذها المنظمةوتنفیذه وتعدیله إستراتیجیا أح

والإبداع  التسویقي في الأسعارالابتكارأهمیة /1

والإبداع التسویقي في الأسعار زیادة ملموسة لدى مدیري التسویق في الآونة الابتكارلقد ازدادت أهمیة 
لأن السعر هو المتغیر الوحید الذي یتضمن إیرادات للمنظمة كما أن السعر له تأثیر كبیر على ،الأخیرة

حجم المبیعات المحقق للمشروع وبالتالي على ربحیته، لذلك فقد أعطیت هذه الأهمیة للأسعار في 
المشروعات الاقتصادیة؛

خرى، ویعد من الجوانب من منظمة لأالأسعار تتفاوتوالإبداع التسویقي فيویلاحظ أن أهمیة الابتكار
الحساسة التي تواجه المنظمات التي تقدم خدمات، وینبغي أن یسهم السعر المحدد لمنتج ما بتحقیق 
أهداف المنظمة التسویقیة بإیصال منتجاتها إلى المستهلكین الذین هم بحاجة للمنتج بأقل التكالیف وبما 

مع أهدافه، ونظرا لتعلق السعر بجوانب التكالیف ومستوى یشبع حاجاتهم، وعلیه تتداخل أهمیة السعر
إیرادات المنظمة وظروف المنافسة وإمكانیات المستهلكین وغیر ذلك فإن السعر یكتسب أهمیة خاصة 

.44،45، 43: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
.228: ، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادیة والإداریة، ص"ي في تحقیق المیزة التنافسیةدور التسویق الإبتكار "جعفر خلیل مرعي، 2
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وعلى إدارة التسویق تفهم وجهات النظر النفسیة للمستهلكین لأن هؤلاء سیعتمدون السعر كمؤشر لجودة 
.1المنتج

والإبداع في الأسعارالابتكارالضوابط والقیود القانونیة في مجال /2

والإبداع في الأسعار وهي تقود الابتكارتؤدي الظروف الاقتصادیة والقوانین دورا مهما في تأثیرها على 
المنظمة إلى تحدید سعر البیع أو تعدیله مثل طرح المنتجات الجدیدة، أو مجابهة المنافسة في الأسواق أو 

لمشروع وسیاساته، كما أن الحصول على حصة سوقیة، وتختلف هذه الظروف كذلك بحسب أهداف ا
على إنتاج سیاسة تسعیر محدد، ومن هذه الضوابط الإطار القانوني الذي یحیط بالمشروع یرغمه أحیانا 

:والقیود القانونیة ما یلي

سعار لمنظمات لیست حرة دائما في تحدید أا:ورقابة الحكومة في تحدید الأسعارالقیود القانونیة1- 2
منتجاتها، بل تتدخل الحكومة بأشكال مختلفة لتحدید السعر، من خلال فرض الضرائب والقوانین، وخاصة 
في أثناء مراقبة تطور الأسعار في فترات التضخم الكبیر التي تواجه الحكومة، حیث تقوم بإجراءات 

وهامش الربح، أما في حالة الاستقرار النسبي فإن الحكومة فرض الضرائب صارمة لتثبیت الأسعار و 
اقبة في مجال تستخدم إجراءات أكثر مرونة مثل سیاسة الاتفاقیات والحریة غیر التامة والحریة المر 

.الأسعار

الإجراءات المرنة في تحدید أسعار المنتجات وذلك من تتمثل: الإجراءات المرنة في تحدید الأسعار2- 2
خلال سیاسات الاتفاقیات في مجال الأسعار، حیث تتدخل الحكومة من خلال الاتفاق بین السلطات 

هو الالتزام والتعهد من قبل الأطراف للوقایة العامة وممثلي كل مهنة، والهدف من هذا التدخل الإتفاقي
من التضخم وهذه الاتفاقیات تعطي مجالا وحریة للمنظمات من أجل تحدید السعر بشرط ألا تبتعد 
المنظمة كثیرا عن أهداف الحكومة في مجال تطور الأسعار، وأحیانا یكون هناك نظام للمنظمة في 

في تحدید وتعدیل أسعار منتجاتها وتعدیلها دون تدخل الدولة، الرقابة على حریة تحدید الأسعار والتصرف 

.50: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
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ولكن یجب أن یكون للحكومة معرفة سابقة بتعدیلات الأسعار والتي لا یمكن تطبیقها دون معرفة الجهات 
.الرسمیة وخاصة في فترات الرخص للمنتجات والتصفیات التي تحدثها المنظمة على منتجاتها

تتدخل الحكومة من أجل حمایة المستهلك من خلال : مایة المستهلكالإجراءات الموجهة لح3- 2
،مؤسسات حمایة المستهلك والدوائر التي تتبع لها لتثقیف المستهلك حول المنتجات وأسعارها وجودتها

یجب أن تكون هذه وتوضح حقوق المستهلك مثل البیع مع جوائز وتتعلق بالمبیعات، ولكي تكون قانونیة 
نقدي ولیست من طبیعة السلعة المباعة، وتعطى هذه الجوائز عادة للمستهلك وتحظر على الجوائز بشكل 

الموزعین مثل الیانصیب، وكذلك تتدخل الحكومة بحمایة المستهلك عندما یرفض المنتج أو الموزع تلبیة 
كومة على طلب المشتري إذا كانت السلعة موجودة وإذا كانت السلعة مسموح تداولها، وبالتالي تلزمه الح

.1البیع إلى المستهلك

والإبداع في الأسعارالابتكارأهداف /3

التسعیر بسیاساته والقرارات المتصلة به یعتبر من أكثر الأدوات أو العناصر المكونة للمزیج التسویقي 
، ویرجع هذا إلى عدد من الأسباب من أهمها التأثیر على مدى تحقیق المنظمة حساسیة بالنسبة للإدارة

مثل الحصول على حصة معینة من السوق والقدرة على مواجهة المنافسة وتحقیق میزة تنافسیة ،هدافهالأ
أو تخطیط الطاقة الإنتاجیة لتحقیق التوازن بین الأسعار وكمیة الإنتاج والقدرة على ،وتحدید كمیة الإنتاج

أو في حالات ) كساد،الركود(الاحتفاظ بالأسعار عند مستوى معین في كل حالة من حالات دورة الأعمال
التضخم في أسعار خدمات عوامل الإنتاج، وتحقیق معدل عائد مرض على الاستثمار

:بالأتيویمكن إیجاز أهم الأهداف المتوقعة من التسعیر 

مشاركة المستهلك بالاستفادة من نتائج التقدم التكنولوجي؛-

لمتاحة؛الاستخدام الكامل والفعال للموارد ا-

.53،54: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص،ص1
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المحافظة على الحصة السوقیة للمبیعات وتحسینها؛- 

.1باع حاجات المستهلك بمراعاة دخلهإش- 

والإبداع في الأسعارالابتكارالعوامل المؤثرة في /4

:والإبداع في تحدید الأسعار ومنها ما یليالابتكارهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على قرارات 

الطلب مرتفعا على السلعة فإن ذلك یشجع المنظمة على وضع أسعار فإذا كان:السلعةالطلب على- 
تتناسب مع حجم الطلب وبالتالي یستطیع تحقیق هامش من الربح، أما إذا كان الطلب منخفضا على 

السلعة فإن المنظمة سوف تقوم بتخفیض السعر حتى یتناسب مع الطلب؛

الحصة السوقیة المستهدفة؛- 

تفاعلات التنافسیة؛ال- 

یقي؛العناصر الأخرى للمزیج التسو - 

تكالیف شراء المواد الأولیة وتكالیف الإنتاج؛- 

.ة ودورها الأساسي في تحدید السعرالتكلف- 

وخلاصة القول أن هناك مجموعة من العوامل داخل المنظمة تؤثر على تحدید السعر مثل الأهداف 
المنظمة، كذلك توجد هناك عوامل خارجیة تؤثر على تحدید واعتباراتالتسویقیة، الكلفة المختلفة، 

.، المنافسین وحجم الطلب على المنتجاتالاقتصادیةالأسعار مثل العوامل 

والإبداع في الأسعارالابتكارخطوات وأسالیب تحدید /5

.60: ناجحة محمد الطاهر، مرجع سابق، ص1
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والإبداع في الأسعار من أصعب المهام التي تقع على عاتق المسؤولین في أي الابتكارتعد عملیة تحدید 
والإبداع في الابتكارمشروع، لأنها تخضع للعدید من العوامل التي تتغیر بسرعة كبیرة، حیث یمكن تحدید 

الأسعار بناءا على مرونة الطلب أو على أساس التكالیف أو على أساس أسعار المنافسین، ومع أن 
دف من التسعیر هو الحصول على إیرادات أكبر من حجم التكالیف إلا أن المنظمات تحاول الاعتماد اله

:یليهذا الهدف ومن أهمها ماعلى إستراتیجیات وسیاسات مختلفة لتحقیق 

الطلب بحیث ترتكز هذه الطریقة على مستوى : والإبداع في الأسعار على أساس الطلبالابتكار5-1
وذلك من أجل تغطیة الربح رغم ثبات ، عندما یزداد الطلب وتنخفض عند انخفاض الطلبترتفع الأسعار 

والإبداع في نوعیة المنتجات، أو على الابتكاركلفة الوحدة في الحالتین ویتم تحدید السعر بناءا على 
وبالتالي یجب ء عرضه في الأسواق، أساس قدرة المستهلك الشرائیة التي تمكنه من شراء المنتج في أثنا

الأخذ بالاعتبار عددا من العوامل التي تؤثر على الأسعار أیضا مثل عدد السكان، التركیبة الاجتماعیة 
بالتالي فإنه یجب دراسة هذه العوامل ومعرفة وعدد المنافسین، و للمجتمع، والقوة الشرائیة للمستهلكین

ل تحدید الحصة السوقیة التي سوف تقوم الحجم للطلب الكلي ومرونة الطلب على المنتج، وذلك من خلا
ومعرفة مستوى دخل المستهلكین فیه، ثم تقوم المنظمة بعد ذلك بتحدید السعر الذي المنظمة بخدمتها

.یتناسب مع مستوى معیشة هؤلاء المستهلكین حتى یتمكنوا من القدرة على شراء المنتجات

إن التسعیر على أساس التكلفة یمكن أن یكون : لفةوالإبداع في الأسعار على أساس التكالابتكار2- 5
:على أساس الربح المضاف ویعبر عنه من خلال المعادلة التالیة

تكلفة التسویق+ هامش الربح + مصاریف إداریة + كلفة الإنتاج = السعر

فإن هذه الطریقة تتطلب توفیر معلومات دقیقة عن التكالیف المتغیرة لاستخراج نصیب الوحدة وبالتالي
الواحدة منها، وقد تقوم المنظمة بتحدید أسعارها بهدف الربح من خلال تحدید السعر الذي یحقق لها عائدا 

.مخطط على إجمالي تكالیفها عند معدل تقدیري لحجم المبیعات
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تؤثر المنافسة المتوقعة بشكل كبیر في تحدید :داع في الأسعار على أساس المنافسةوالإبالابتكار3- 5
سعر السلعة، وتقوم على فكرة الارتباط المتبادل بین الأطراف المتبادلة، أي إن نتائج تصرف شركة ما لا 

لمنظمة تعتمد على هذا التصرف وإنما أیضا على تصرفات المنافسین المتواجدین في السوق، حیث تحدد ا
بق سعر الصناعة التي والإبداع في أسعارها في ضوء سعر منافسیها وتحاول وضع متوسط یطاالابتكار

تنتمي لها في السوق، ویمكن النظر إلى الأسواق من خلال عدد المنافسین في السوق، وعدد من المنتجین 
.في سوق محددة

ویتم ذلك من خلال شراء ): المنتجاتشكیل ت( والإبداع في الأسعار على أساس المجموعةالابتكار4- 5
كوحدة واحدة بسعر واحد یدفعه المستهلك ویفضل البائع هذه الطریقة لأنها تمكنه من منتجاتمجموعة 

.تخفیض السعر دون تحدید المنتج الذي یقع علیه التخفیض

هذا امتلكالابتكارالجدید، فكلما زاد هذا المستوى من المنتوجالذي یتمتع به :الابتكارمستوى 5- 5
للمناورة في تحدید سعر میزة تنافسیة على الأصناف البدیلة، ثم تملك المنظمة هامشا ومجالا أكبر المنتج

..توجهذا المن

والإبداع في الأسعار المصرفیةالابتكارإستراتیجیات / 6

والإبداع في الأسعار واحدة من إستراتیجیات التسویق التي تؤثر في تحقیق الابتكارتعتبر إستراتیجیة 
:الأهداف التسویقیة والتنظیمیة وأهم هذه الاستراتیجیات ما یلي

تستخدم هذه الإستراتیجیة بشكل عام عند تقدیم خدمة :إستراتیجیة التغلغل في السوق المصرفیة1- 6
النمو في السوق والحصول على أكبر حصة ممكنة فیه بالشكل جدیدة للسوق، والهدف منها هو التغلغل و 

الذي یؤدي إلى زیادة الربحیة في الأمد الطویل، وذلك من خلال استخدام سیاسة الأسعار المنخفضة 
والمناسبة؛

هذه الإستراتیجیة تستخدم للاستفادة من حقیقة أن هناك بعض المشترین : إستراتیجیة كشط السوق2- 6
عال لدفع أعلى سعر بسبب رغبتهم للحصول على هذه الخدمة، فالمصارف التي تعتمد هذه لدیهم استعداد
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بسعر مرتفع للبیع لقطاعات معینة من المستهلكین القادرین الإستراتیجیات تقوم بتقدیم الخدمات المصرفیة 
حالیا على شراء هذه الخدمات؛

یكون مصرف أو فرع معین مقبول بشكل عام تتجسد هذه الحالة عندما : إستراتیجیة قیادة السعر3- 6
للأسعار، حیث إنه هو الذي یحدد السعر وبشكل عام من قبل بقیة المصارف أو الفروع باعتباره القائد

:هناك نوعان في قیادة السعر

یحدث عندما تقوم المؤسسة المصرفیة القائدة بأخذ المبادرة في تغییر الأسعار وتكون باقي : النوع الأول
ارف مستعدة لإتباعه على أن یحقق هذا التغییر ربحا كافیا؛المص

بعد أن تكون قد أثبتت أنها قادرة ،المؤسسة المصرفیة صغیرة ولكن معتمدة كقائد للسعر: النوع الثاني
درة على وضع هیكل السعر على تحلیل التغیرات في السوق والمؤسسة المصرفیة القائدة یجب أن تكون قا

.1في السوق

التسویقي في التوزیعالابتكارأثر : المطلب الثالث

من مصادر إنتاجها إلى أماكن استهلاكها المنتجاتوالإبداع التسویقي في توزیع الابتكارتعد عملیة 
العنصر الأساسي في التسویق، فالمنتجات مهما تباینت بساطتها أو تعقیدها تمر بقنوات من المنتج إلى 

في الزمان والمكان المناسبین عبر منافذ التوزیع، فقرارات التوزیع تعد من المستهلك لكي تصل إلیه 
القرارات المهمة التي تتخذها إدارة التسویق بهدف تمكین المستهلك من إشباع حاجاته ورغباته عبر منافذ 

صول من الحالتي تشكل سلسلة من الحلقات المنظمة لأداء أنشطة تسویقیة، وكذلك تمكین المورد،التوزیع
على الأموال والمعلومات من المستهلك، فالهدف الأساس من التوزیع هو جعل المنتوج متاحا للمستهلك 

.2المحتمل

والإبداع التسویقي في التوزیعالابتكارأهمیة / 1

.60:عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
.229: جعفر خلیل مرعي، مرجع سابق، ص2



المزیج التسویقي و الابتكار المصرفي: الفصل الثاني

75

إن وجود نظام للابتكار والإبداع في التوزیع أمر في غایة الأهمیة لأي منظمة لكي تتمكن من إتاحة 
الابتكارلإشباع حاجاتهم، ولأجل تحقیق مبرر وجودها وبالإمكان تعرف أهمیة للمستهلكینمنتجاتها 

التسویقي الأخرى، إذ أن له دورا تكاملیا ضمن الإستراتیجیة والإبداع في التوزیع بمقارنته بعناصر المزیج
لتسویقیة من خلال تحدید تها االتسویقیة فالتوزیع یزود المنظمة بالوسیلة التي تمكنها من تنفیذ إستراتیجی

كیفیة الوصول إلى الأسواق المستهدفة بطریقة مبتكرة، إضافة إلى أنه یربط المنظمة بالمستهلكین وتظهر 
أهمیة إستراتیجیة التوزیع من خلال تأثیرها على باقي عناصر المزیج التسویقي من جهة ومن جهة أخرى 

.1یحقق عنصري المنفعة المكانیة والزمنیة للمنتوج

والإبداع التسویقي في التوزیعالابتكارأهداف / 2

:ي في التوزیع إلى الأمور التالیةوالإبداع التسویقالابتكاریهدف 

بإیصالها إلى سوق جدیدة وتحسین المنظمة لسوق منتجاتها عن طریق زیادة المنتجاتالتوسع في تقدیم - 
عدد منافذ التوزیع؛

المنظمة وأعضاء القناة التوزیعیة والمستهلكین؛تحقیق الاتصال الكفؤ والفعال بین- 

فعالیة المفاوضة من خلال معرفة ما یریده المستهلك؛تنمیة البحث والتطویر وزیادة - 

توفیر المنتوج في الزمان والمكان المناسبین للمستهلك؛- 

للمستهلكین توفیر الدعم من خلال الإدارة الجیدة لقناة التوزیع وتأمین وصول السلع والخدمات- 
والمستفیدین؛

.نقل الملكیة من المنتج للمستهلك أو لأعضاء قناة التوزیع- 

والإبداع في قنوات التوزیع المصرفیةالابتكار/ 3

.78: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
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تطورت قنوات التوزیع نتیجة التطورات في البیئة التسویقیة، كتزاید حاجات المستهلك والتقدم التكنولوجي 
وتقدیمها وتسلیمها، وقنوات التوزیع هي هیاكل كل المنتجاتوالابتكارات التي أدت جمیعها إلى تحسین 

بر المصارف وفروعها من قنوات منظمة تضم المشترین والبائعین وتمد الجسور بینهما زمانا ومكانا، وتعت
التوزیع المباشرة التي تتعامل مع المستفیدین سواء عن طریق الاتصال المباشر مع المصرف، من خلال 

رف التي یحررها العملاء المودعون سحبا على الإیداعات والسحوبات المالیة أو من خلال أوامر الص
ین حیث تعتبر الشیكات القائمة على أساس رصیدهم أو دعائهم للادخار بما علیهم من دیون الآخر 

السحب من الودائع التجاریة لدى المصارف أو لدى فروعها، وهذا الأسلوب في التعامل یمكن المصارف 
من إحلال تعهداتها بالدفع محل النقود وعند منح القروض والتسهیلات المصرفیة لزبائنها، إلا أن 

ع مثل التوزیع الآلي للخدمات المصرفیة، وهو عبارة عن المصارف بدأت تبتكر طرقا جدیدة في التوزی
وحدات التعامل الآلي والأنظمة التكنولوجیة مثل بطاقة الائتمان والصراف الآلي والخدمات المصرفیة 

.الهاتفیة وغیرها من الأسالیب التكنولوجیة المتاحة لدى المصارف

التسویقي في الترویجالابتكارأثر : المطلب الرابع

والإبداع في الابتكاروالإبداع في مجال الترویج یعرف على أنه قدرة المنظمة على عملیة لابتكارا1-
الاتصال المباشر وغیر المباشر بالمستهلك من خلال الإعلان والاتصال الشخصي وتنشیط المبیعات 
والنشر لتعریفه بمنتوج المنظمة ومحاولة إقناعه بأنه یحقق حاجاته ویلبي رغباته من خلال استخدامات 

:1یليكماجدیدة مبتكرة

تقوم المنظمة بتصمیم إعلان مبتكر من خلال : والإبداع التسویقي في مجال الإعلانالابتكار1-1
عرض أشیاء جدیدة للمنتج من أجل الاستخدامات الجدیدة إلى المستهلكین وإقناعهم بها، ویؤدي الإعلان 

نظمة من عموما دورا أساسیا في هذه العملیة والإعلان المبتكر یدعم ویزید من فعالیتها، كذلك تقوم الم
لجذب انتباه المستهلك إلى هذا الأخیر،وإثارة اهتمامه بما والإبداع في مجال الإعلان الابتكارخلال 

یتضمنه، مما یساهم في تحقیق الفعالیة المأهولة فیه، حیث یمثل جذب الانتباه وإثارة الاهتمام عنصرین 

.230: جعفر خلیل مرعي، مرجع سابق، ص1
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الذي یستخدم لقیاس فعالیة الإعلان، وهو اختصار للكلمات aida" أیدا"أساسیین من عناصر نموذج 
actionوالتصرفdesire، وإیجاد الرغبة interestوإثارة الاهتمام attentionالتالیة جذب الانتباه 

حیث یتضمن الحرف الأول من الكلمة الإنجلیزیة لكل من الكلمات الأربع بالترتیب ویعتبر أحد نماذج 
hierarchy of effect modelالإعلان التدرج الهرمي لتأثیر

والإبداع التسویقي في مجال البیع الشخصيالابتكار2-1

نجاح احتمالوالإبداع التسویقي في مجال البیع الشخصي بهدف زیادة للابتكارتستطیع المنظمة أن تلجأ 
التي تبدأ بالعملاء ، مرحلة الأولى بواسطة البیع الشخصيوخدماتها من اللمنتجاتهاالعملیة البیعیة 

المرتقبین وهي المرحلة الأخیرة المتمثلة بالمتابعة وإشباع حاجات المستهلكین، وذلك من خلال الحصول 
على معلومات من العملاء بواسطة الأدلة التجاریة والاستعانة بالغرف التجاریة والصناعیة والإعلانات 

نتجاتها أو بواسطة الاستدلال عن طریق الآخرین، الصحفیة التي تنشرها الشركات طلبا لمناقصات لشراء م
والاستعانة بأشخاص لتحدید أسماء وعناوین لأشخاص آخرین یمكن أن یكونوا عملاء مرتقبین للمنظمة؛

والإبداع التسویقي في مجال النشرالابتكار3-1

تقوم المنظمة بالابتكار والإبداع التسویقي في مجال النشر وعادة یجب أن یتطلب ذلك حقائق لأنه على 
شكل خبر، فالابتكار والإبداع التسویقي یكون في اختیار الوقت المناسب للنشر، وكذلك الوسیلة المناسبة 

ما یتم نشره بهدف التأثیر للنشر من أجل ضمان وصولها للمستهلكین في الوقت المناسب من أجل اختیار 
د یكون في تبني والإبداع التسویقي قالابتكاریتعاملون مع المنظمة، وبذلك فإن على المستهلكین الذین 

المنظمة لقضیة ما؛

والإبداع التسویقي في مجال تنشیط المبیعاتالابتكار4-1

والإبداع التسویقي من أجل تحقیق میزة تنافسیة عن الابتكارتقوم المنظمات بتنشیط المبیعات من خلال 
والإبداع الابتكارغیرها من المنظمات، ومن أجل أن تحقق الهدف الذي تسعى إلیه وبذلك فقد یكون 

في مجال سعر، ومعرفة المستخدم المتكرر الابتكارالتسویقي في مجال تنشیط مبیعاتها من خلال 
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بحیث تقوم المنظمة بمكافأة العمیل الذي یستمر في شراء منتجاتها لمنتجات المنظمة والذي یستمر معها 
وخدماتها قبل إعطائه حسما، أو منحه أشیاء مجانیة على سبیل المثال الهدایا، ومع ذلك فإن هناك مجالا 

والإبداع التسویقي في مجال الترویج وخاصة الإعلانات التجاریة التي تستطیع المنظمة أن للابتكارواسعا 
شكل بوالإبداع التسویقي الابتكارق فوائد كثیرة للمنظمة المبتكرة، ومع ذلك فإنه یجب أن تكون عملیة تحق

والحذر عند استخدامه لأنه قد یتعرض للفشل ولا یحقق الهدف منه، وقد یؤثر على الأداء الترویجي دقیق
خاصة والتسویقي عامة؛

امةوالإبداع التسویقي في العلاقات العالابتكار5-1

والإبداع في تنمیة العلاقات الوثیقة مع المنظمات والجماهیر المختلفة في الابتكارویعني هذا النشاط 
المجتمع، وجمع المعلومات الدوریة عن احتیاجات المجتمع وإعداد المعلومات اللازمة عن المنظمة 

نشاط ترویجي یتعلق بالعلاقات الخارجیة مع العلاقات العامة هيریر السنویة و قاونشرها عن طریق الت
علاقة جیدة معفظة على المحاأومنتجاتهاأوانطباع جید عن المنظمة إیصالالمستهلكین یستهدف 

في العلاقات العامة هما تشكیلة والإبداعوالعاملین في المنظمة وعلیه فالابتكار المساهمینالمجتمع و 
قیقي مجموعة ذات اهتمام حأيإلىتوج الذي تقدمه المنظمة والموجه البرامج الترویجیة المصممة للمن

.1محتمل بذلك المنتوج أوحالي 

والإبداع التسویقي في مجال الترویجالابتكارأهمیة - 2

جوهریا وتستطیع المنظمات استخدام ثلاث طرق لقیاس فعالیة ترویج یعتبر تقییم نتائج الترویج أمرا
:المبیعات، یمكن إیجازها بالأتي

حیث تبرز والإبداع في الترویج مع بیانات مبیعات ما بعد الترویج، الابتكارمقارنة مبیعات ما قبل -
هلكیهم وربما یكون قد احتمالات كون الترویج ربما قد اخذ من حصص المنافسین في السوق باجتذاب مست

من حاول تجریب المنتوج فقط، وربما یكون جهد الترویج قد غیر وقت الطلب فقط؛أستقطب

.68،69،70: عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق،ص،ص،ص1
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إجراء مسوحات المستهلك لتقییم معرفة الذین یتذكرون الترویج ورأیهم فیه وهل استفادوا منه ومدى تأثیره -
في سلوكهم وتجربة المستهلك مع المنتوج؛

المحفزات أشخاصا أكثر بیانات المسح لتتبع فیما دفعت استخداممتابعة تأثیر الحوافز المنشطة ویمكن -
.1لشراء المنتوج وكذلك بمراد بیانات الإیرادات لعامین متتابعین

العوامل المؤثرة في إستراتیجیة المزیج الترویجي- 3

نشطة الترویجیة المختلفة، فكلماوالمخصصة للأتتعلق بحجم الأموال المتدفقة :حجم المیزانیة1- 3
حددت الأموال الموفرة والمخصصة للأنشطة الترویجیة المختلفة تدل على تقلیص أنشطة الترویج بشكل 

لیة؛یجعلها محدودة التأثیر والفعا

لكل منتوج خصائص معینة تؤدي دورا كبیرا في تحدید المستهلكین الحالیین : نوع المنتوج2- 3
التي تشتري على الدوافع العاطفیة تروج لها المنظمة بطریقة واسعة الانتشار أما فالمنتجاتتملین، والمح

المنتجات الصناعیة فتكون الجهود عن طریق جهود البیع الشخصیة لأن عدد المشترین محدود ویمكن 
الاتصال بهم؛

ف المراحل التي یمر بها المنتوج، وكما تختلف الإستراتجیات الترویجیة باختلا: دورة حیاة المنتوج3- 3
: مبین في الجدول التالي

.72: ناجحة محمد الطاهر، مرجع سابق،ص1
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والإبداع الترویجيالابتكاریجیات أثر مراحل دورة حیاة المنتوج في إسترات: 4الجدول رقم

إستراتیجیات الترویجمراحل الحیاة
بیع شخصي/ إعلان تعریفي: إیجاد طلب أولي على المنتوجمرحلة التقدیم

تحقیق أكبر قدر ممكن من المبیعاتالنمومرحلة

تحقیق التوازن بین عناصر المزیج الترویجي للمحافظة على مستوى مرحلة النضوج 
معین من المبیعات

تحقیق تكالیف الترویج والتركیز على جهود البیع الشخصي وتنشیط الانحدارمرحلة 
المبیعات بدلا من الإعلان

.74:السرحان، مرجع سابق، صعطا االله فهد : المصدر

المرحلة التي تمر بها الخدمة المصرفیة، باختلافوتختلف الأهمیة النسبیة للأدوات والوسائل الترویجیة 
كل كبیر، ثم یأتي البیع الشخصي حیث إن الخدمة المصرفیة في مرحلة التقدیم تحتاج إلى الإعلان بش

زاید أهمیة تنشیط تلمنافسة في السوق المصرفیة، فتنشط التعامل أما في مرحلة النضوج حیث تشتد افی
التعامل وتحتاج هذه المرحلة إلى دور فعال للعلاقات العامة كوسیلة ترویجیة للمحافظة على مصداقیة 

أما في مرحلة التدهور فیتم التركیز على وذلك من خلال تأكید تمییز الخدمة، الزبائن وولائهم للمصرف، 
هذه المرحلة لمساعدة جهود البیع الشخصي بشكل أكثر من باقي الأدوات الترویجیة، وذلك من أثار 

المصرف في الحصول على معلومات تمكنه من مواجهة المنافسة وتساهم في استخدام الخدمات الجدیدة 
.وتطویرها

التسویقي في الترویجوالإبداعالابتكارإستراتیجیات - 4

والإبداع التسویقي في الترویج بتشكیل حالة من التنسیق للجهود المبذولة من الابتكارتعنى إستراتیجیات 
قبل المصرف الذي یستهدف جماعة معینة من العملاء وفقا لأهداف إستراتیجیة التسویق التي یرغب في 

:ما یليتحقیقها المصرف، ویمكن إیجاز هذه الإستراتیجیات فی
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بیع شخصي، (یقوم بموجبها المصرف بالتركیز على الوسائل الترویجیة : إستراتیجیة الدفع-أ
خلال قنوات التوزیع بقوة والمنتجاتلتوجیه الحملات الترویجیة إلى العملاء ودفع الخدمات ....) الإعلان،

حتى تصل إلیهم؛

الحملات الترویجیة عن الخدمات یقوم المصرف بجذب العملاء من خلال: إستراتیجیة الجذب- ب
والمنتجات والمنافع التي یقدمها للعملاء، وبالتالي تؤثر علیهم وتجذبهم من خلال الوسائل الترویجیة؛

یعتمد بموجبها المصرف الأسلوب المكثف في الإقناع من خلال تعریف : إستراتیجیة الضغط/ ج
المستهلكین بالمنافع الحقیقیة لمنتجاتها 

الاتصال، مثل یتم من خلال هذه الإستراتیجیة اختیار قنوات : یجیة اختیار وسائل الإعلانإسترات/ د
الخدمة حیث یقوم أوالجرائد، والمجلات بهدف نقل الزبائن من حالة عدم الإدراك إلى حالة إدراك المنتوج 

أخیرا بفعل الشراء 

: سوق كما یليوترتبط أهداف اختیار وسائل الإعلان بأهداف كل من المنتوج وال

التحفیز المالي وغیر المالي؛-

توزیع مناسب لمناطق البیع والسیطرة على الأنشطة؛-

یفترض أن تتضمن الوسائل المختارة طریقة ممیزة لترویج المنتوج أو الخدمة؛-

ق میزة تنافسیة للمنظمة؛خطة الوسائل الإعلامیة تتطلب التعلم من التجارب السابقة لتحقی-

یتم اختیار وسائل الإعلان على أساس كثافة التوزیع بهدف الوصول إلى النتائج التي یتم إنجاز -
الطریقة المرغوبة في باتجاهالأهداف بشكل مناسب وبأقل كلفة على أساس أن الزبائن سوف یتحركون 

.عملیة الشراء
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وذلك من خلال تصمیم محتویات الإعلان بهدف تحویل الوسائل : إستراتیجیة محتوى الإعلان/ ه
:أو الخدمة كجزء سوقي مهم، وهذا یتطلب ما یليبالمنتجالخاصة  

حذف الضوضاء لكي تكون الرسالة واضحة؛- 

مصداقیة الرسائل وموازنة محتوى الرسالة مع ردود أفعال الزبائن؛الاعتبارالأخذ بعین -

.1لرسالة من أجل الوصول إلى تحویل الرسائل المرغوبة بطریقة مناسبة للمستمعین المستهدفینتكرار ا-

.74:عطا االله فهد السرحان، مرجع سابق، ص1
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خلاصة الفصل

لكل عنصر من العناصر أنالمصرفي، وجدنا يمزیج التسویقالمن خلال هذا الفصل الذي تناولنا فیه 
.المشكلة له دور مهم في العملیة التسویقیة في المصارف

كماتمثل الظروف التي هي خارج نطاق المنظمة،البیئة التسویقیة أنإلىتطرقنا في هذا الفصل كذلك و 
تؤثر هذه البیئة على كافة الأداء التسویقي المتحقق في أنشطة المزیج التسویقي وخططها سلبا أو إیجابا، 

.زبائنهاإلىمخطط له مخرجاتها و بماإیصالإلىو تهدف المنظمة من استكشاف البیئة التسویقیة 

و  في الأخیر تم التطرق إلى اثر الابتكار التسویقي على المزیج المصرفي، و بالتالي فان الابتكار لیس 
مقتصر على مجال معین في التسویق، كالابتكار في مجال المنتج أو في مجال الإعلان فقط، وإنما 

ویقي یمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجیه المنتج یشمل جمیع المجالات التسویقیة الأخرى، فالابتكار التس
.من الصانع إلى المستخدم النهائي
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:الفصل الثالث

الة بنك دراسة ح

الفلاحة و التنمیة

الریفیة
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تمهید

تخصیص الموارد المالیة بكفاءة من المتطلبات الرئیسیة جود نظام مصرفي قادر على تعبئة و یعتبر و 
تقویة قطاعها تحدیث و إلىالجزائر كغیرها من الدول تتطلع بلد، و لأيلتحقیق التنمیة المستدامة 

.المصرفي

المصرفیة التي تبنتها المالیة و الإصلاحاتخطت الجزائر خطوة معتبرة في سبیل تعمیق الشأنفي هذا و 
على سلامة التأكیدبزیادة الاعتماد على قوى السوق و ذلك طلع التسعینات من القرن الماضي و في م

.تسییر معاصرةأنماطبإتباعكذا قدراته التنافسیة القطاع المصرفي و 

اكتسبها هذا الموضوع في الآونة الأخیرة خاصة في ضوء استعداد الجزائر التي الأهمیةق من منطلو إذا
یة الابتكار التسویقي الانضمام إلى منظمة التجارة العالمیة، حاولنا  في الفصول السابقة توضیح أهم

.الحدیثالمصرفي، وكذا تفصیل مزیجه التقلیدي و 

مارسة التسویقیة في البنوك الجزائریة باعتبارها إحدى الآلیات قصد الوقوف على واقع الموفي هذا الفصل و 
طبیقي میدانیا على سنحاول إسقاط الجانب التتدعیم المركز التنافسي للبنوك، و الجدیدة التي تعمل على

.التنمیة الریفیة  من خلال مجمعه الجهوي بولایة میلةبنك الفلاحة و 

:قد قسمنا هذا الفصل إلى ثلاثة مباحثو 

التنمیة الریفیة؛مدخل إلى بنك الفلاحة و :مبحث الأولال

التنمیة الریفیة؛المزیج التسویقي لبنك الفلاحة و واقع:المبحث الثاني

.مكانة الابتكار في المزیج التسویقي للبنك:المبحث الثالث
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BADRعمومیات حول بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة :الأولالمبحث 

التنمیة الریفیةوتطور بنك الفلاحة و نشأة: الأولالمطلب 

هیكلة إعادةالهیكلة التي قام بها حیث ترتب عن إعادةسیاسة إطارالتنمیة الریفیة في بنك الفلاحة و أنشا
.Badr" بدر"التنمیة الریفیة نك الجزائري میلاد بنك الفلاحة و الب

الصادر في 82/206بموجب مرسوم رئاسي رقم أنشابنك الفلاحة و التنمیة الریفیة بدر هو بنك عمومي 
30المؤرخ في 85- 84م الذي عدل بمرسوم 1982مارس 13الموافق ل1402الأولىجمادى 17

وترقیته ودعم النشاطات التقلیدیة والحرفیة ألفلاحيمن اجل تطویر القطاع إنشائهقد كان و 1985افریل 
.وكالة للبنك الوطني الجزائري140یكلة هبإعادةذلك والمحافظة على التوازن الجهوي و 

فرع جهوي 29فرع، و182روعه هو عدد فملیار دینار جزائري و بنك البدر رأسمالكان 1985ففي سنة 
فروعه صلاحیات واسعة في منح القروض خدمة لسیاسة أعطىاللامركزیة حیث بمبدأبنك البدر أخدقد و 

.ولایة48إلىتقسیم البلاد أعیدأنتسهیلا لخدمته بعدهیكلة المؤسسات و إعادة

BADRالریفیة التنمیةبنك الفلاحة و أهدافمهام و : المطلب الثاني

BADRالتنمیة الریفیةمهام بنك الفلاحة و : أولا

الملقى على البنك الوطني الجزائري؛العبءله هو التخفیف من حدة أسندتمهمة أول-

الدولة؛التكفل بتلك المشاریع التي تضعها - 

الاعتماداتقیام بمختلف العملیات المصرفیة الوترقیة النشاطات الفلاحیة و ألفلاحيالنهوض بالقطاع - 
المالیة ومنح القروض؛

الوطني؛الادخاربالمشاركة في جمع ) و الفوریةالآجلة(الشركات و الأشخاصقبول الودائع من - 

؛سطة الصكوكبواأوبجمیع عملیات الدفع ویتلقاها نقدایقوم - 
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والمتوسطة وكذلك قروض الخزینة الأجلیؤدي مختلف العملیات المصرفیة كالقروض القصیرة - 
لى السندات العمومیة؛العمومیة و التسبیقات ع

.الاستیرادیقوم بعملیات القبول كالتصدیر و - 

BADRبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة أهداف: ثانیا

تحقیق مجموعة من إلىالتنمیة الریفیة من وراء نشاطه في القطاع المصرفي یسعى بنك الفلاحة و 
:فیما یليإیجازهایمكن المسطرة و الأهداف

تنویع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة؛توسیع و - 

احدث التقنیات في هذا المجال؛جودة الخدمات المصرفیة باستخدام تحسین نوعیة و - 

وفق المفهوم الحدیث أصولهثمینا من أصلاالعملاء باعتبارهم لاقات قویة بین البنك و خلق تواصل وع- 
كذا العمل على كسب ولائهم حاضرا و مستقبلا؛للتسویق و 

.1الأرباحر من دقأقصىالحصول على رفي قصد جذب المزید من الموارد و تطویر العمل المص- 

للبنكتحلیل وظائف الهیكل التنظیمي : المطلب الثالث

:التنمیة الریفیة میلةل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة و یوضح الشكل التالي الهیك

.وثیقة داخلیة للبنك1
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الهیكل التنظیمي لوكالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة میلة: 9الشكل رقم 

وثیقة داخلیة مقدمة من طرف البنك: المصدر

مهام كل مصلحة في الهیكل التنظیمي للبنك: أولا

:یتولى المهام التالیةالمدیر العام للوكالة المحلیة و یسیرها: المدیریة العامة

المدیریة          

السكریتاریا 

الواجهة الخلفیة      الأمامیةالواجهة 

قطب العملیات

بنك الوقوف 

الإیداعاتمحاسبة 

المركزي الصندوق 

قطب العملاء 

استقبال و توجیه

مصلحة الزبائن 
مؤسسات

أفرادمصلحة الزبائن 

عملیات القرض

عملیات التجارة الخارجیة

محاسبیة و إداریةمهام 

:وسائل الدفع

الحوالات-

محفظة -
مالیة

تحصیل -
الأجور

مقاصة -
آلیة
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البشریة وطلبات الزبائن؛الإمكانیاتتنظیم تجاري یتماشى مع ضبط- 

یوضحها مع باقي العمال؛اشى مع الفرع الجهوي للاستغلال و تتمأهدافوضع - 

قیادة و تنشیط المعاملات التجاریة لوكالته؛- 

؛الأوامرنصت علیه التعلیمات و أومراقبة مباشرة للعمل بالمخطط المتفق علیه مسبقا قیادة و - 

.علامة البنكالسهر على تطویر صورة و - 

.استقبال الراغبین في مقابلتهحیث تقوم بتنظیم مواعید المدیر و تابعة مباشرة للمدیر :السكریتاریا

:تتكون منالعملاء و إلیهاالتي یتوجه الأمامیةیقصد بها الشبابیك : الأمامیةالواجهة 

:یقوم بالعملیات التالیةلمراقبتها، و تستند مهام هذه المصلحة : قطب العملاء

تطویر رأسمال تجارة الزبون، ودراسة جدوى مشروعه؛تسییر و -

مراجعة ملف الزبون في نظام الإعلام الآلي؛- 

الأفراد؛مراقبة فتح الحسابات للمؤسسات و - 

.تجاریة في ملفات الزبائنأوتجهیز مكلفي الزبائن بمساعدة تقنیة - 

ؤسساتمصلحة الزبائن الم

محددة؛أهدافتطبیق مخطط عمل تجاري للمحفظة المالیة للزبون، وتحقیق - 

تأكیدالشیكات، السندات، التحویلات، بإعادةتنفیذ المعاملات البنكیة الجاریة، وذلك من خلال القیام - 
.التقدیم الفعلي لخدمات ما بعد البیع للعملاء بالجودة المطلوبة

الأفرادمصلحة الزبائن 

تجمیع الوثائق الضروریة لملفات القرض؛- 
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للمصلحة المتعلقة بالواجهة الخلفیة؛الإرسالالمعلومات قبل فحص الملفات و - 

تجمیع الوثائق الضروریة لملفات العملیات المتعلقة بالخارج؛- 

العمیل بوضعیة التقدم للملفات المودعة؛إعلام- 

.المتخذةالزبائن كتابة بالقرارات إعلام- 

مصلحة الاستقبال و التوجیه

، توجیه الزبائن للمصالح التي یحتاجونها، تسییر حركة الزبائن داخل استقبال الزبائن الداخلین للوكالة- 
الوكالة؛

المصالح المختلفة؛إلىتحویلها استقبال الاتصالات و - 

؛الأمامیةفي الواجهة إشهاروتسهیل بیان العملیات للزبائن، وضع مطویات ولائحات إعادة- 

.الآليالعمل على التعریف بوظائف الصراف - 

قطب العملیات

بالأوراقالآليجهاز الصراف تغذیةمن التوظیف الجید و التأكدبنك الوقوف، أنشطةالتنسیق بین - 
النقدیة؛

؛الإیداعتوازن السیولة في و الأموالعامة من حركة التأكد- 

بنك الوقوف

من اجل لأوتوماتیكيااللازمة لتمویل الصندوق مل الصندوق الرئیسي للوكالة للأموالاستقبال حا- 
.سحوبات الصندوق

الصندوق المركزي

تلقي الإیداعات من الزبائن؛-
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دج؛100.000تنفیذ سحوبات الزبائن الأكثر من - 

.استقبال الزبائنالقیام ببعث و - 

الواجهة الخلفیة

:تقوم بالوظائف التالیةالخلفیة التي لا تظهر للزبائن و یقصد بها المكاتبو 

جمع المعلومات والنصائح والمساعدات الضروریة و القیام بمعالجتها؛- 

الأمامیةوالعملیات الصادرة من الواجهة الأوامرجمع الكفاءات التقنیة والبشریة والضروریة لمعالجة - 
للشبكة المعلوماتیة الداخلیة للبنك؛

المنظمات الخارجیة؛الربط بین مختلف مصالح الوكالة و من كدالتأ- 

الخارجیة، مهام إداریة وسائل الدفع، عملیات القرض، عملیات التجارة : على المصالح التالیةالإشراف
.ومحاسبیة

مراقبة صحة وتنظیم العملیات المنفذة : كما أن المسؤول على الواجهة الخلفیة تستند إلیه المهام التالیة
داخل الواجهة الخلفیة، التأكد من حفظ المعلومات في حزمة الملفات في شروط جیدة من الأمان، أن 

.1یكون المخاطب لقطب الزبائن وقطب العملیات

.وثیقة داخلیة للبنك1
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واقع المزیج التسویقي ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المبحث الثاني

المصرفیة المقدمة من طرف البنكاتالخدم: الأولالمطلب 

ینفرد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتشكیلة متنوعة ومتمیزة من الخدمات المصرفیة مما جعله قادرا على 
كما انه قادرا على المنافسة وبل والمحافظة على حصة معتبرة جذب واستقطاب مختلف شرائح المجتمع

:1من السوق المصرفي وتتمثل هذه الخدمات في

دفتر التوفیر- 1

للحصول على فوائد محددة من طرف البنك أموالهموهو عبارة عن منتج بنكي یخیر الراغبین في ادخار 
أيفي أموالهمكما یخیر لهم عدم الحصول على الفائدة، حیث یكون لحاملین هذا الدفتر التصرف في 

من مشاكل أصحابهالمنتج یجنب أصبحلحظة وعبر كامل وكالات البنك عبر المستوى الوطني، وبذلك 
.وصعوبات حمل السیولة المالیة من مكان لأخر

ربطاقة بد- 2

أموالهطرح في السوق في منتصف التسعینیات من القرن الماضي تسمح لحاملها التصرف في هي منتج 
للأوراق النقدیة التي عادة ما تقع خارج مبنى البنك او باستخدام الشبابیك الآلیةنقدا باستخدام الموزعات 

للأوراق النقدیة الواقعة داخل البنك، للإشارة فان العمل بهذه البطاقة یقتصر على موظفي البنك الآلیة
.فقط

بطاقة ما بین البنوك- 3

من كافة الموزعات الآلیة التابعة للبنوك التي أموالهمهي بطاقة ممغنطة تسمح لعملاء البنك بسحب 
بنك الجزائر الخارجي، القرض الشعبي لوطني الجزائري، البنك ا: هذه البطاقة وهيإصداروقعت على 

، للإشارة فان Badrوكالات البرید وبنك ىبالإضافة إلالجزائري، الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط،
.والعلاقات التلقائیة بین البنوكالآليوتشرف علیه شركة النقد 2001هذا المنتج قد بدأ العمل به في عام 

.وثیقة داخلیة للبنك1
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للاستشارةبدر - 4

جهز الكمبیوتر والطابعة وهي نوع من الخدمات وضعت في متناول عملاء البنك تسمح لهم من خلال 
الحصول على المعلومات عن حساباتهم، وهي بذلك توفر على العملاء عناء التقرب من شبابیك البنك 

.أرصدتهملمتابعة حركة 

الخدمات عن بعد- 5

مختلف العملیات المصرفیة خلال وقت حقیقي ووجیز بفضل تقنیة الشیك عبر هي وسیلة تسمح بمعالجة 
طرف عملاء البنك ولقیت ارتیاح واستحسان كبیر من2004الصورة التي شرع في استخدامها بدایة سنة 
.في السابقأسبوعینخاصة وان تحصیل شیكاتهم كان یتجاوز 

لأجللودائع ا- 6

الفائضة الأموالاو معنویین لإیداع نسواء طبیعییالأشخاصحساب یوضع تحت تصرف هي عبارة عن 
.آجال محددة مقابل نسبة فوائد متغیرة من طرف البنكإلىعن حاجاتهم فیه 

الصندوقاذونات- 7

هي عبارة عن تفویض لأجل وبعائد موجه للأشخاص الطبیعیین والمعنویین یمكن ان یكون باسم المكتتب 
.لحاملهأو

ة الصعبةحساب بالعمل- 8

هو منتج یسمح بجعل نقود المدخرین بالعملة الصعبة متاحة في كل لحظة مقابل عائدا محددا حسب 
.الشروط العامة للبنك

القروض الموجهة للاستهلاك- 9

ة هدفها مساعدة موظفي البنك في حیاز 1999هي من القروض المستحدثة دخلت السوق في بدیة جوان 
بعض المنتجات الاستهلاكیة الدائمة من خلال عقد اتفاقیات مع بعض الباعة الخواص لتكفل بذلك على 

.شهر36إلى12في مدة تتراوح ما بین یتم تحصیل القرض أن
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القروض الاستثماریة-10

منتجات بعرض2000تصادیة قام في مطلع عام جانب المساهمة الكبیرة للبنك في التنمیة الاقإلى

.المهنیةفئات معینة لتشجیعهم في حیاتهمإلىمصرفیة جدیدة في صورة قروض استثماریة موجهة 

:تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة فتتمثل فيلقروض أما-

قروض من الصندوق-أ

؛قرض الاستغلال- 

؛القرض المرافق الصناعي والتجاري- 

؛تسبیقات على الفواتیر- 

؛على الصفقات العمومیةتسبیقات - 

؛تسبیقات موجهة للاستیراد - 

.تسبیقات على السلع والبضائع واستغلال الضمان - 

قروض الالتزام- ب

الصفقات العمومیة؛إطارالكفالة في - 

.كفالة عند المناقصة وحسن التنفیذ- 

الأجلالقرض المتوسط -ج
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للتجهیز؛الأجلالقرض متوسط - 

.من اجل شراء السیارات النفعیةالأجلالقرض المتوسط - 

:أهمهاالمزید من الخدمات المصرفیة استجابة لاحتیاجات السوق إضافةإلىBadrكما سعى بنك 

).SMSكالإطلاع على الرصید عن طریق (خدمات جدیدة عن طریق الانترنت والهاتف النقال 

طرق التسعیر من طرف البنك: المطلب الثاني

:1طرق الحدیثة في تسعیر خدماته وهيعلى بعض الBadrیعتمد بنك 

التسعیر وفقا لمنافع العملاء-أ

هامش ربح معین، لا تأخذ +السعر على انه تكلفة إلىالطریقة التقلیدیة أنأساستبنى هذه الطریقة على 
یتم وفقا لهذه فإنه في الاعتبار قیمة المنافع التي یحصل علیها العملاء من خلال الخدمة المصرفیة، لذلك 

الطریقة تقدیر قیمة تلك المنافع التي یحصل علیها العملاء وأخذها في الاعتبار عند تحدید سعر الخدمات 
.المصرفیة

:التسعیر وفقا لتمیز الخدمات- ب

یحددها البنك، ومن خلال هذه أسعارفي هذه الطریقة یتم تقدیم خدمات محددة لبعض العملاء مقابل 
أرباحمن التكلفة المتغیرة للخدمات المصرفیة لأنه لا یمكن تحقیق أعلىیكون السعر أنالطریقة یجب 

.یكون السعر في حدود معینة یقبل بها العمیلأنكما یجب 

:  التسعیر وفقا لمجموعة من الخدمات المقدمة-ج

حجم الخدمات المقدمة ونوعیتها، وفاء العمیل أهمهاوفقا لعدة اعتبارات الأسعارفي هذه الطریقة تحدد 
.التمییز بین العملاءأساستترك آثار سلبیة على البنك على للبنك هذه الطریقة في الواقع

وثیقة داخلیة للبنك1
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بعض الخدمات التي یقدمها البنكأسعار-

الودائع لأجلأسعار-

أسعارالبنك و ذلك تبعا لتغیرات الحاصلة  في إدارةالودائع المؤجلة من طرف مختلف أسعارتتحدد 
:الإیداعلعملیة الزمنیةحسب المدةالإیداعاتالجدول التالي یبین تسعیر السوق وحالة الحالة الاقتصاد، و 

%المعدل المطبق%الهامش%المعدل المرجعيالإیداعفترة 

0.51.25-1.751.75أشهر3
0.251.5-1.751.75أشهر6

1.751.751.75شهرا12
0.252+1.751.75شهرا18
0.52.25+1.751.75شهرا24
2.5+1.751.75.75شهرا36
12.75+1.751.75شهرا 42
1.253+1.751.75شهرا48
1.53.25+1.751.75شهرا54
1.753.5+1.751.75شهرا60

.الریفیةالمدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة: المصدر
:المطبقة على دفاتر التوفیر هي كما یليالأسعارإما- 

كیفیة حساب الفوائدالمعدل المطبقنوع الدفاتر

تتم حساب الفوائد في نهایة كل %2.5دفتر توفیر بدر
أشهر3

لتتم حساب الفوائد في نهایة ك%2.75دفتر توفیر الشباب 
سنة

الفوائد في نهایة كل تتم حساب %2دفتر خاص بالسكن
سنة
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.المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المصدر

رخة في بالعملة الصعبة فإن البنك یطبق تسعیرة بنك الجزائر المؤ الإیداعاتفیما یخص أما- 
:كما یلي20/02/1991

ألمن سنة سنةأشهر6أشهر3شهرمدة الودائع
شهرا24

من أكثر
شهرا24

دولار 
أمریكي

0.10.520.891.532.032.53

0.000.000.050.340.841.34یورو
جنیه 

إسترلیني
0.060.360.91.331.832.33

فرنك 
السویسري

0.000.000.000.000.180.68

0.000.000.080.480.951.48ین الیاباني
دولار 
00.كندي

0.030.550.91.361.852.38

كرن 
دانمركي

0.000.000.000.210.710.21

0.000.000.000.240.741.24كرن سویدي
0.31.161.672.42.93.4سعوديریال

.المدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر
بعض الخدماتأسعار-

:كراء الخزائن الحدیدیة

.دینار8000=    عمولة تأجیر الصنادیق الحدیدیة صغیرة الحجم- 

. دینار12000=   عمولة تأجیر الصنادیق الحدیدیة متوسطة الحجم- 
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.دینار16000=      عمولة تأجیر الصنادیق الحدیدیة كبیرة الحجم- 

:تبدیل العملات

.دینار للصغار200للكبار ودینار400ت في حالة البیع تبدیل العملا- 

.تبدیل العملات في حالة الشراء تتم مجانا- 

:عملیات الصندوق

.دینار23400=  عمولة تحصیل الشیكات آلیا- 

.دینار500=  خلال بطاقة بدرعمولة سحب من - 

:خدمات الآلیةال

.دینار11=ما بین البنوكعمولة تسلیم بطاقة السحب- 

.دینار600=   تغییر بطاقة السحبأوعمولة تجدید - 

:تسعیر القروض المصرفیة

المعدل المرجعي الخاص به أساسالفائدة لمختلف القروض الممنوحة من قبل البنك على أسعارتحدد 
ربح معین دون ان یتجاوز ذلك السقوف المحددة من طرف البنك المركزي إلیهمضاف %1.75و وه

: كما یلي

7=%5.25+المعدل المرجعي=روض الاستثماریةالقمعدل الفائدة على- 

7=5.25%+المعدل المرجعي= روض الاستغلالمعدل الفائدة على ق- 

والتوزیع في البنك جسیاسات التروی: المطلب الثالث

الترویج في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة- 1
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من خلال ما قمنا به من دراسة واستجواب لموظفي البنك تبین لنا بأنهم متیقنون بأنه لا یمكن ترك 
منتجاتهم تعرف بالصدفة، بل یقومون بتعریفها للعملاء وهم الذین یوجهونها لهم، فالترویج هو المتحدث 

.العامةوالعلاقات الإعلانالرسمیة و الذي یؤذیه البنك من خلال الأنشطةالرسمي على 

الإعلان1- 1

التسویقیة، من خلال تعریف العملاء الأهدافالوسائل التي تساعد على تحقیق أهممن یعتبر الإعلان
:فيالإعلانبالمنتجات و الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك وتتمثل وسائل 

.كالتلفاز والرادیو:الوسائل السمعیة البصریة-أ

.مجلة تصدر كل شهرینوهي عبارة عن :مجلة البنك- ب

الخدمات المصرفیة عن وهي عبارة عن وسیلة لتعریف الجمهور والعملاء بمختلف :منشورات خاصة-ج
.الوافدین للبنكإلىطریق تقدیمها 

.لوحات إشهاریة بمحاذاة فروع البنك او بداخلهإلصاقوهي وسیلة تستخدم عن طریق :الملصقات-د

. ویستخدم كوسیلة  لتعریف بوضعیة البنك المالیة:على شبكة الانترنتموقع البنك -ذ

العلاقات العامة2- 1

وخلق جو من الثقة المتبادلة بینه وبین مختلف الجماهیر تحسین صورة البنك إلىتهدف العلاقات العمة 
:جوانب هذا النشاط فيأهمالتي تتعامل معه، وتتمثل 

.عن طریق بناء علاقة قویة بین موظفي البنك والعملاءوذلك :العلاقات مع العملاء-أ

علاقته مع البیئة التي ینشط فیها، عن توطیدإلىیسعى البنك :العلاقات مع المجتمع الخارجي- ب
.الخدمةإیصالمفتوحة للتعریف به وبمختلف الخدمات والوسائل التي یستعملها في أبوابطریق تنظیم 
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واحدة تعمل لتحقیق أسرةیعمل البنك على جعل موظفیه عبارة عن :البنكالعلاقات مع العاملین في-ج
بالجانب الاجتماعي للموظفین كإرسال بعثات لأداء لى اهتمامه هدف واحد وهو إنجاح البنك، بالإضافة إ

. مناسك الحج والعمرة

التوزیع في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة- 2

BADRستراتیجیة لبنك الإساسیة في المزیج التسویقي، كما یحتل مكانة هامة ضمن یعتبر التوزیع ركیزة أ
والمكان المناسب عملیة حصولهم على الخدمات في الوقتكثر من العملاء وتسهیل وحرصا منه للتقرب أ

أحسنالتغطیة وضمان جودة إلى المستوى المطلوب منقام البنك بتطویر شبكة توزیعه للوصول 
.للخدمات

في توزیع خدماته علىیعتمد البنك

التوزیع المباشر- 1

یقدم البنك خدماته من خلال شبكة من الوكالات المنتشرة عبر كامل التراب الوطني، وكل مجموعة من 
الوكالات المحلیة تشرف علیها المجموعة الجهویة للاستغلال، ففي ولایة میلة مثلا  وكالة رجاص، وكالة 

.وكالة الرواشدإلىإضافةعثمانیة قرارم، وكالة وادي ال

فروع جدیدةإنشاءسیاسة - 2

القرارات المؤثرة في السوق المرتقبة للخدمات المصرفیة التي یتعامل أهمفروع جدیدة من إنشاءیعتبر قرار 
مرة لمدى حاجة المناطق المختلفة القیام بالدراسات الدقیقة والمستةوتتضمن هذه السیاسفیها البنك، 

الانتشار الجغرافي لفروع البنك إنتأخذ هذه السیاسة في الاعتبار أن، حیث یجب منتجات البنك وخدماتهل
مسئولي البنك على وضع مل، حیث یعأرباحهتحقیق يهو ضرورة لتأمین نشاطه وزیادة مبیعاته وبالتال

لا تتوافر فیها المناطقمثلا فروع سوف تعمل فيیمارس نشاطه فیها،أنفروع للمناطق التي یمكن للبنك 
خدمات البنك مخرى ولكن لا تقدمناطق تتواجد فیها فروع بنوك أفروع تعمل في،ي خدمات مصرفیةأ

لى فروع سوف تعمل في مناطق توجد فیها فروع بنوك أخرى ولكن نشاطها یبرر وجود بنوك إضافة إ
.أخرى
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في المزیج التسویقي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الابتكارمكانة :المبحث الثالث

:1أهم الخدمات المبتكرة والمطورة في البنك: المطلب الأول

شرع القائمون على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتصمیم خدمات ومنتجات مصرفیة جدیدة مع العمل على 
تنویعها سواء تلك المتعلقة بالقروض أو الخدمات، كالقرض الرفیق، قرض التحدي، خدمات التأمین 

طرق إلى كل منتج المصرفي، وخدمة البنك الإلكتروني، وهذا بهدف بقاءه في السوق وزیادة ربحیته وسنت
، ونبدأ أولا مع القروض حداعلى 

البنكیة التي تم إطلاقها حدیثا هيالقروض

قرض التحدي- 1

الدولة، یتم منحه في إطار إنشاء مدعم من طرفاستثماريهو قرض : تعریف القرض- 1- 1
المستثمرات الفلاحیة الجدیدة أو المستثمرات الموجودة على الأراضي الفلاحیة غیر المستغلة والتي تعود 

ملكیتها للخواص أو الدولة؛

موضوع القرض- 2- 1

إنشاء وتطویر والتزوید بالعتاد للمستثمرات الفلاحیة الجدیدة او المستثمرات الخاصة بتربیة الحیوانات؛- 

للمستثمرات الموجودة والتي تعني نقص في هذا المجال؛تدعیم القدرات الإنتاجیة - 

لى توزیع وتصدیر تكثیف تمویل المنتجات الفلاحیة أو المنتجات الخاصة بتربیة الحیوانات بالإضافة إ- 
المنتجات الفلاحیة ومنتجات الصناعات الغذائیة؛

تم المصادقة علیها من طرف یمنح قرض التحدي للمشاریع التي : الحدود القصوى لمبلغ القرض- 3- 1
المختصة لوزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة خاصة الدیوان الوطني للأراضي الفلاحیة وذلك ضمن الهیاكل 

:الحدود التالیة

.وثیقة داخلیة للبنك1
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مبلغ ملیون دینار جزائري للهكتار الواحد بالنسبة للمستثمرات الفلاحیة الجدیدة التي لا تتعدى مساحتها - 
هكتار؛10

هكتارات وكذا بالنسبة 10مرات التي تزید مساحتها عن مبلغ مئة ملیون دینار جزائري بالنسبة للمستث- 
للمستخدمین الآخرین من قرض التحدي؛

یمكن أن یمنح قرض التحدي لمدة متوسطة الأجل أو طویلة الأجل ویمكن التفصیل : مدة القرض- 4- 1
:فیها كما یلي

، ومعدل الفائدة مدعم نسنوات، وفترة السماح من سنة إلى سنتی7إلى 3المدة من : أ ــ متوسطة الأجل
من طرف الدولة؛

هو معدل الفائدة و سنوات، 5إلى 0سنة، وفترة السماح من 15إلى 8المدة من : ب ــ طویل الأجل
.المعدل المعمول به بعد فترة التدعیم

:تدعیم معدلات الفائدة- 5- 1

سنوات الأولى من القرض،5خلال %100معدل الفائدة مدعم بنسبة -أ

خلال السنة السادسة والسابعة؛%1معدل الفائدة الذي یتحمله المستفید من القرض هو -ب

خلال السنة الثامنة والتاسعة؛%3معدل الفائدة الذي یتحمله المستفید من القرض هو - ج

وإبتداءا من السنة العاشرة یتحمل المستفید معدل الفائدة المعمول به؛-د

خاص بالأفراد وملف أخر خاص بالمؤسساتهناك ملف : ملف القرض- 6- 1

:بالنسبة للأفراد-أ
؛طلب القرض- 
شهادة المیلاد، وعقد الملكیة؛- 
الفواتیر الشكلیة، عدم الخضوع للضریبة؛- 
؛)بالنسبة للبنایات الخاصة بتربیة المواشي(رخصة البناء- 
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للمشروع؛اقتصادیةالدراسة التكنو - 
؛الآباریاه من أجل التنقیب أو حفر تصریح من شركة الم- 
شهادة المصادقة على المشروع؛- 
:بالإضافة إلى الوثائق الأولى هناك وثائق أخرى وهي:بالنسبة للمؤسسات- ب
الجبائیة لثلاث سنوات الأخیرة وكذا جدول حسابات النتائج؛المیزانیات- 
نسخة عن العقد التأسیسي للمؤسسة ؛- 
محضر تعیین المسیر؛- 

المعنیین بالقرض- 7- 1

الأشخاص الطبیعیین والمعنویین الذین یملكون دفتر شروط مصادق علیه من طرف الهیئات - 
المختصة لوزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة؛

، غیر المستغلة أو أصحاب الامتیاز للمستثمرات الفلاحیة التي تعود )الخواص(المالكین للأراضي- 
ملكیتها للدولة؛

والمربیین سواء كانوا أفرادا أو منظمین في شكل تعاونیات؛الفلاحین- 
العامة أو الخاصة النشطة في مجال النشاط الفلاحي أو الأنشطة الاقتصادیةالمؤسسات - 

أو التوزیعیة للمنتجات الفلاحیة والصناعات الغذائیة؛التحویلیة

:ضمانات هذا القرض- 8- 1

حاملي عقد الامتیاز؛الرهن العقاري لحقوق الامتیاز بالنسبة ل- 
رهن عقاري لصالح البنك بالنسبة للمستثمرات ذات ملكیة خاصة؛- 
)أعضاء التعاونیات، أو أعضاء التجمعات الفلاحیة(كفالة التضامن للشركاء أو المتعاونین- 
التأمین متعدد الأخطار لصالح البنك؛- 
الانخراط في صندوق ضمان القروض الفلاحیة؛- 

تم إطلاق هذا القرض من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في إطار اتفاقیة :القرض الرفیق- 2
التعاون مع وزارة الفلاحة والتنمیة الریفیة، ویعتبر هذا القرض عبارة عن تمویل لدعم المواسم الفلاحیة 
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التي لا یمكن للفلاحین تغطیة مصارفها حیث یوجه أساسا لتمویل الحصول على المدخلات الفلاحیة 
.أنفسهمب

تصل مدته إلى (قصیر الأجلاستغلاليالقرض الرفیق هو قرض موسمي :تعریف القرض- 1- 2
)0=معدل الفائدة(%100مدعم من طرف الدولة بنسبة ) شهرا12

: یستفید من هذا القرض الفئات التالیة: نوع المستثمرات الفلاحیة المعنیة- 2- 2

كل تعاونیات؛الفلاحین، المربیین سواء في شكل فردي أو في ش- 
أو الفدرالیات الفلاحیة؛التجمعات الفلاحیة، الجمعیات - 
وحدات الخدمات الفلاحیة؛- 
.الاستهلاكمخزني المواد الفلاحیة الواسعة - 

:الأنشطة التي یمكن تمویلها في إطار القرض الرفیق- 3- 2

:مایليهناك مجموعة من الأنشطة یمكن تمویلها في إطار القرض الرفیق ونذكر منها 

؛)البذور، الشجیرات والأسمدة(تمویل شراء المدخلات المتعلقة بالمواسم الفلاحیة- 
شراء أغذیة الأنعام بجمیع أنواعها وكذا أدویة الحیوانات؛- 
ط المنتجات الفلاحیة واسعة شراء المنتجات الفلاحیة من أجل تخزینها في إطار نظام ضب- 

الاستهلاك؛
غلات الفلاحیة من خلال بناء وتأهیل منشآت تربیة الحیوانات تدعیم القدرات الإنتاجیة للمست- 

والتخزین والبیوت البلاستیكیة؛

یتكون ملف القرض الرفیق من مجموعة من الوثائق ونذكر منها : مكونات ملف القرض- 4- 2
:مایلي

طلب القرض، عقد الملكیة؛- 
بطاقة فلاح أو بطاقة مربي محررة من طرف غرفة الفلاحة؛- 
؛cnmaمحررة من طرف الاستدانةشهادة عدم- 
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خصوصیات قرض الرفیق- 5- 2

یكون على المستفید من قرض الرفیق تسدید ما علیه خلال مدة لا تتجاوز سنة ما : تسدید القرض-أ
، كما یحق له تجدید القرض بشكل %100یحقق له الاستفادة من دعم على معدل الفائدة بنسبة 

دوري؛
بمبلغ الفوائد إلى وزارة عند تاریخ الاستحقاق یكون على البنك تقدیم كشف : تسدید الفوائد- ب

الفلاحة والتنمیة الریفیة من أجل تحصیل مبلغ الفوائد المدعمة على القروض الممنوحة؛

ناك حالتین وهما كالتاليه:حالة عدم تسدید القرض-ج

یكون علیه تقدیم حجج مقنعة لعدم في حالة القوة القاهرة وعدم تمكن الفلاح من سداد أصل القرض - 
وفي حالة قبولها یستفید الفلاح من تمدید راسة هذه الحجج، قدرته على السداد ویكون على البنك د

؛)مثلا حالة تلف منتوج بسبب حریق أو جفاف ( أشهر إضافیة6مدة قرضه ب 
ون على الفلاح تسدید في حالة عدم تقدیم حجج مقنعة لعدم سداد القرض یك: عدم السداد غیر المبرر- 

أصل القرض كاملا بالإضافة إلى الفوائد وعقوبات التأخیر أي یسقط حقه في دعم الدولة؛

الضمانات المتعلقة بالقرض- 6- 2

التأمین المتعدد الأخطار لصالح البنك؛- 
رهن الشهرة التجاریة؛- 
الرهن الحیازي لمعدات الإنتاج أو معدات النقل؛- 
الرهن العقاري للبنایات؛- 
.كل ضمان یمكن التفاوض علیه بین البنك والزبون- 

:1حدیثاالخدمات البنكیة التي تم إطلاقها 

بإطلاق منتج جدید یتمثل 2009سنةقام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في :خدمة التأمین المصرفي- 3
شریك بنك البدر ،saaفي التأمین المصرفي، من خلال توزیع منتجات التأمین للمؤسسة الوطنیة للتأمین 

.وثیقة داخلیة للبنك1
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فیما یخص هذه الخدمة، كما قام البنك بفتح شبابیك للتأمین المصرفي على مستوى مختلف الوكالات 
البنكیة عبر التراب الوطني، على مستوى ولایتنا تم فتح أول شباك للتأمین المصرفي بوكالة بنك الفلاحة 

. النشاطة والموارد البشریة الضروریة للقیام بهذا والتنمیة الریفیة بمیلة، والتي تم تزویدها بالمعدات المادی
الحبوب، : مثلتستهدف هذه  الخدمة عملاء البنك خاصة فئة الفلاحین بمختلف الشعب الفلاحیة و 

؛فلاحیهالخضر، الدواجن، المعدات الفلاحیة سواء كان الفلاحون فرادى أو مستثمرات 

تتمثل في: منتجات التأمین المصرفي- 1- 3

وهي تأمین المحاصیل ضد العدید من الأخطار والتي سنذكر منها مایلي:المحاصیلتأمین -أ
التامین ضد الحریق؛-
التأمین ضد البرد؛-
التأمین متعدد الأخطار للبیوت الصناعیة؛-
؛)المشاتل(تأمین الأشجار الصغیرة -
.تأمین المستثمرات الفلاحیة-
:تأمین تربیة الحیوانات- ب
؛...)الأبقار، الأغنام، الماعز( واناتالمخاطر للحیتأمین متعدد - 
.تأمین متعدد الأخطار للدواجن- 

من أجل جعل هذه الخدمة أكثر تنافسیة، :سیاسة التسعیر الخاصة بخدمة التأمین المصرفي- 2- 3
تخفیضات مباشرة على عقود التأمین الخاصة بالفلاحین SAAیقدم البنك مع الشركة المتعاقد معها 

:وعملاء البنك وهذه التخفیضات هي

على كل الأسعار المطبقة ماعدا عقود التأمین الخاصة بالحبوب، تربیة %10تخفیض بنسبة - 
المواشي، الدواجن، والعتاد الفلاحي؛

خاصة بعقود التأمین متعددة من العلاوة الصافیة ال%40بالنسبة لإنتاج الحبوب تخفیض بنسبة - 
الأخطار مثل البرد والحریق؛

؛%50من تخفیض بنسبة نبالنسبة لمربي الدواجن والمواشي یستفیدو - 
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یتحصلون على تخفیض بــــــــ ألإیجاريض بالنسبة للمستفیدین من العتاد الفلاحي في إطار القر - 
.من العلاوة الصافیة لعقد التأمین متعدد الأخطار50%

:یتم التعریف والإشهار بهذه الخدمة عن طریق مجموعة من الوسائل وهي كالتالي: الإشهار- 3- 3

.عن طریق المطویات ،الملصقات، والأیام المفتوحة

خدمة البنك الإلكتروني- 4

خدمة البنك على الخط من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة BADRNETخدمة :التعریف بالخدمة- 1- 4
هي خدمة موجهة بالخصوص إلى زبائن البنك من الأفراد والمؤسسات وتم إطلاق هذه الخدمة سنة 

وكانت مجانیة عند إطلاقها، وكانت أول تجربة في أول الأمر لدى الوكالة الرئیسیة عمیروش 2004
الشركة الوطنیة للتبغ sntaوORASCOMئن من المؤسسات شركة بالجزائر العاصمة وكان أول الزبا
:والكبریت، وتسمح هذه الخدمة بــــ

؛24ساعة على 24تسییر مجموعة الحسابات عن طریق الحاسب سبعة أیام على سبعة، - 
یوم؛30الإطلاع على مختلف العملیات الحاصلة على الرصید في أخر - 
البحث عن العملیات الخاصة بالحساب؛- 
الإطلاع على أسعار صرف العملات؛- 
تلقي رسائل برید إلكتروني دوریا عن طریق البنك؛- 
إرسال ملفات التحویل والاقتطاعات الأوتوماتیكیة بكل أمان؛- 
إمضاء الأوامر بالتحویل والاقتطاعات؛- 
.الإطلاع على وضعیة أوامر التحویل والاقتطاعات- 

دمة یتطلب اشتراكا مسبقا لدى الوكالة المحلیة أین إن الدخول إلى الخ:الدخول إلى الخدمة- 2- 4
یتواجد الحساب البنكي، یتلوه إعطاء الزبون اسم المستخدم وكلمة عبور اللذان یتیحان له الدخول إلى 
الموقع الإلكتروني الخاص بالخدمة، لقد خصص البنك موقعا خاصا بخدمة البنك على الخط وهو 
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ebanking.badr.dz/fr/ كما یمكن توجیه الزبون إلى موقع الخدمة عن طریق الموقع الرسمي للبنك
www.badr-bank.netوهو

كما أن الدخول إلى الخدمة أمن وكل المعلومات التي تبادلها مع البنك من خلال الموقع مشفرة عن طریق 
certificate ssl 128 bitول من أجل إكمال والموقع یطلب من المستخدم الموافقة على هذا البروتوك

التواصل مع الموقع، وبعد إدخال اسم المستخدم یظهر للزبون لوحة مفاتیح رقمیة لإدخال كلمة المرور 
، وبعده یطلب من المستخدم تغییر أرقام وتستخدم هذه اللوحة من أجل تعزیز تأمین العملیة06مكونة من 

.استخدامكلمة العبور عند أول 

عند الدخول إلى الخدمة مباشرة یظهر للمستخدم مجموع الحسابات التي :الإطلاع على الحساب- 3- 4
.طلب المستخدم إدراجها في هذه الخدمة

یظهر نوع الحساب والعملة الخاصة به وعند الضغط على نوع الحساب تظهر نافدة العملیات الخاصة 
الخاصة بالحساب بالحساب ومن الخیارات التي تظهر على هذه الصفحة خیار البحث عن العملیات 

.pdfملیات على الحساب من خلال صیغة ات على الموقع وكذا تحمیل كشف العوإظهار كشف العملی

تتیح خدمة البنك على الخط إمكانیة البحث عن العملیات الخاصة :البحث عن العملیات- 4- 4
العملة، ثم تظهر بالحساب ویمكن ذلك عن طریق إما البحث عن رقم العملیة أو تاریخها أو المبلغ أو 

صفحة تتضمن نتیجة البحث مع خیار عرض الكشف الخاص بالعملیة على الموقع أو تحمیله بصیغة 
pdf.

للمستخدم إمكانیة تحمیل كشف العملیات على الحاسوب e-bankingوتتیح خدمة البنك على الخط 
موقع مباشرة وهذا الخاص بالمستخدم حسب الصیغة التي یختارها، أو الإطلاع على الكشف عبر ال

.pdfیتطلب أن یكون لدى المستخدم قارئ خاص بملفات 

من خلال شریط العناوین ):خدمة خاصة بزبائن البنك المشتركین من المؤسسات(إرسال الملفات- 5- 4
العمودي المتواجد على یسار الشاشة یمكن للزبائن من المؤسسات الدخول إلى خدمة إرسال الملفات 
الخاصة بأوامر التحویل وكذا الاقتطاعات الأوتوماتیكیة، ویتم إرسال هذه الملفات عبر الضغط على 
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ك وتتضمن مجموعة من الخیارات ورابط أیقونة إرسال الملفات حیث تظهر للمستخدم الصفحة الخاصة بذل
خاص من أجل استقطاب الملف من حاسوب المستخدم، ویمكن للمستخدم في كل وقت مراقبة وضعیة 

: له إثر ذلك جدول یتضمن المعلومات التالیةالملفات المرسلة من خلال الخیار الخاص بذلك، ویظهر 
. بلغ الإجمالي، العملة، عدد الأوامر وحالة الصفقةنوع العملیة، الحساب الخاص بذلك، تاریخ الإرسال، الم

:واقع تسعیر وتوزیع الخدمات المبتكرة في البنك: المطلب الثاني

یسعى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى إعادة النظر في كل أنماط الخدمات البنكیة وعملیة تسعیرها وهذا 
:استجابة لرغبات الزبون ومن الخدمات المقدمة نجد

:الخدمات المقدمة عن طریق البنك الواقف: لاأو 

یطلق علیه البنك الواقف أو الخدمات السریعة، لأن العمیل تقدم له الخدمة وهو واقف أي أن عملیاته تقدم 
وأجور التجار أموالبسرعة، وخصص هذا القسم لأصحاب المعاشات بالعملة الصعبة أو لسحب وإیداع 

)مع البنك، ویضم البنك الواقف العملیات التالیةن في عملیاتهموالمؤسسات الدائمی

دفع قیمة الصكوك نقدا من طرف الوكالة إلى العمیل الذي یكون له حساب فیها؛- 
الدفع الآلي؛- 
بطاقة بدر للسحب والدفع وتعطى للعمیل حریة التصرف في أمواله دفعا وسحبا؛- 
نوك التي تملك الاشتراك في هذه بطاقة مابین البنوك تسمح هذه البطاقة بسحب الأموال من الب- 

الخاصیة؛
.شراء الأوراق المالیة حیث یقوم البنك ببیع الأسهم وسندات شركات المساهمة لقاء عمولة- 

:الخدمات المقدمة عن طریق البنك الجالس: ثانیا

و جالس یعتبر البنك الجالس من الأنظمة الجدیدة بالنسبة للبنك وتقوم أساسا على تقدیم الخدمة للعمیل وه
:في مكان مریح وتشتمل هذه الخدمة على

: المكلفین بالعمیل العادي/ أ
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یختص هذا القسم بالأشخاص العادیین، حیث تقدم لهم شروحات حول مختلف العملیات والخدمات سواء 
العملاء الذین یتعاملون سابقا مع البنك أو العملاء الذین یتعاملون لأول مرة مع البنك ومن أهم هذه 

:الخدمات مایلي

وم البنك بقبول ودائع من أشخاص طبیعیین ومعنویین مقابل عمولة؛الودائع لأجل حیث یق- 
للتأمین حیث یمكن للزبون دفع saaخدمات التأمین حیث تتعامل وكالة میلة مع الشركة - 

مصاریف التأمین انطلاقا من البنك مقابل عمولة، ویخفف بذلك على الزبون عناء  التنقل 
.لات التأمینلوكا

:المكلفین بالمؤسسات والمقاولین/ ب

یختص هذا القسم بتقدیم خدمات للأشخاص المعنویین كالمؤسسات والتجار والمقاولین، وهي نفس 
.الخدمات المقدمة في قسم المكلفین بالعملاء العادیین

والاتصال وهي عبارة عن إن تسعیر هذه الخدمات المبتكرة یعتمد أساسا على المدیریة العامة للتسویق 
:مصلحة جهویة تقوم بصیاغة المزیج التسویقي للبنك ومن مهامها ما یلي

تحلیل الأسواق للزبائن؛- 
تحدید أحسن طرق البیع والتوزیع؛- 
. تحدید مناطق البیع واتجاهات الأسعار- 

:توزیع وترویج الخدمات المبتكرة: المطلب الثالث

التوزیع: أولا

تعتمد الوكالة في توزیع خدماتها البنكیة على الاتصال المباشر بین البنك والزبون وهذه الطریقة مستعملة 
تقریبا من طرف جل البنوك نظرا لطبیعة الخدمة التي تتلائم مع هذه النمط من قنوات التوزیع، ولهذا 

إلى فتح فروع لها في مناطق فالوكالة ومع زیادة وتعزیز مكانتها السوقیة وابتكار خدمات جدیدة تسعى
جدیدة، وتوسیع شبكة الوكالات المحلیة والتي تقوم بالتوزیع وضمان تسهیل الخدمة للزبائن وتمكینهم من 
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ونذكر أهم الوكالات البنكیة لبنك (یسمح بخلق طلب على خدمات البنكقضاء حاجیاتهم، الشيء الذي 
)الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة الرواشد

ویحرص بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في سبیل توسیع شبكة فروعه على اختیار أحسن المواقع لتشیید هذا 
:وكالاته وفروعه الجدیدة وذلك بالاعتماد على مجموعة من المقاییس والدراسات ونذكر منها مایلي

الحركة السكانیة والاقتصادیة في المنطقة؛- 
منطقة؛الأنماط الادخاریة والاستثماریة في ال- 
.التوزیع الجغرافي للبنوك المنافسة- 

الترویج:ثانیا

في ظل الانفتاح والمنافسة المتزایدة في قطاع البنوك تبنى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الترویج كعنصر 
هام من عناصر المزیج التسویقي، وقد تجلى ذلك في ظهور مصلحة خاصة في الهیكل التنظیمي للبنك 

مع تبني تكنولوجیا الإعلام والاتصال في عملیة dmcة صیاغة هذا المزیج وتعرف باسم بعملیوالتي تهتم 
الصیاغة هذه، والآن نستعرض بعض الأدوات الترویجیة الجدیدة في هذا البنك بالإضافة إلى الأدوات 

:ما یليالإعلان، تنشیط المبیعات، البیع الشخصي، ونجد من الأدوات الترویجیة الجدیدة : التقلیدیة مثل

كوسیلة للإشهار والإعلان والتواصل الاجتماعي ممثلة استعملت وكالة بدر الانترنیت: الانترنیت- 
یقدم هذا الموقع كل المعلومات المتعلقة بنشأة bank.net-www.badreفي موقع الكتروني 

وتطور البنك، وخدماته وأنشطته؛
.مجلة بدر، منشورات خاصة، الملصقات: الترویجیة الأخرى مثل الوسائل - 
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خلاصة الفصل

في هذا الفصل تم التطرق إلى الممارسة التسویقیة لدى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فقمنا بإعطاء لمحة 
یومنا هذا إلى 1982تاریخیة عن البنك حیث قدمنا مختلف التطورات التي شهدها من تاریخ تأسیسه سنة 

.وقمنا أیضا بتقدیم تعریف للبنك ومختلف المهام التي یقوم بها

إلى واقع المزیج التسویقي ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال الخدمات وتطرقنا في هذا الفصل أیضا
... المصرفیة المقدمة من طرف البنك كدفتر التوفیر، بطاقة بدر، الودائع لأجل، الخدمات عن بعد

ختلف الطرق التي تمر بها الخدمة كالتسعیر، التوزیع وأسالیب الترویج المستخدمة كالإعلان، العلاقات وم
.العامة والبیع الشخصي

كما شرع القائمون على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتصمیم خدمات ومنتجات مصرفیة جدیدة مع العمل 
تقدیم یق وخدمة التأمین المصرفي، وهذا بهدفالرفعلى تنویعها سواء المتعلقة بقرض التحدي أو القرض 

.وزیادة ربحیتهفي السوقبقاءه و أفضل الخدمات للزبائن
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خاتمة

من خلال هذه الدراسة قمنا بالبحث عن مدى تأثیر الابتكار التسویقي في تحسین عناصر المزیج 
التسویقي للبنك، كما قمنا بمحاولة تحدید ضرورته في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة التي كانت محل 

هو لك التطبیقي، وكان الهدف من ذالجانبري علىالجانب النظإسقاطالدراسة المیدانیة وهذا من اجل 
بحثنا بطریقة تجعلنا نتعرف بدقة على الابتكار والابتكار إشكالیةالمطروحة في الأسئلةعلى الإجابة

التسویقي واهم متطلباته، كما قمنا بتوضیح كامل حول عناصر المزیج التسویقي المصرفي وعناصره واثر 
متلك الریفیة باعتباره من البنوك التي تبنك الفلاحة والتنمیةالابتكار التسویقي علیه، وقد تم اختیار

.منافسیهمن أفضلالمقومات الضروریة التي تمكنه من تطویر وتقدیم خدماته للعمیل وبشكل 

نتائج الدراسة:أولا

كما یليالنتائج  إلىل تم التوصمن خلال بحثنا هذا

توفر أنمؤسسة لأيویمكن مجموعة من المتطلباتیمكن تحقیق الابتكار التسویقي من خلال توفیر- 
هذه المتطلبات؛

؛تسویقیة جدیدة وغیر مألوفةأفكارإلىالابتكار یحتاج إن- 

دائمة التغیر، حیث یلعب الابتكار وسیلة في ید البنك من اجل البقاء في بیئة أهمأصبحالابتكار إن- 
ات جدیدة للمنتج المحلي؛دور مهم في اكتشاف حاجات كامنة وإیجاد استخدام

یلعب التسویق المصرفي دور كبیر في تحسین جودة الخدمات المصرفیة للبنك وتحسین صورته لدى - 
رضا الزبون ورفاهیته؛البنك والمتمثلة في تحقیق أهدافتحقیق إلىزبائنه، كما یهدف 

ة لدى البنوك الخدمات المصرفیتلعب المنافسة من قبل البنوك حافزا قویا في تأثیرها على عملیة تطویر- 
التجاریة الجزائریة؛

خدمات التي یقدمها البنك لعملائه؛ضروري لتطویر وتحسین الأمرالاستعانة بمقاییس جودة الخدمة - 

لا یجب أن یتوقف النشاط التسویقي للبنك عند إنتاج الخدمة البنكیة وتحدید أسعارها وطرق ومنافذ - 
ن الاهتمام بالعناصر الثلاثة المضافة لهذا المزیج في إطار خطة تسویقیة توزیعها وترویجها بل یتعی
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إثارة انتباههم وإقناعهم على سلوك ایجابي على العملاء و متكاملة تشمل كافة الجهود المتعلقة بفن التأثیر
للبنك وخدماته؛

عب دورا متمیزا في مجال یحتل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مكانة متمیزة في الهیكل المصرفي، حیث یل- 
تمویل مختلف قطاعات الاقتصاد الوطني وخصوصا قطاع الصناعات الصغیرة والمتوسطة والقطاع 

.ألفلاحي

.یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة منتجات وخدمات تتناسب مع شرائح المجتمع كله- 

التسویقي بمختلف عناصره یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتطویر منتجاته عن طریق تطویر مزیجه - 
.ومكوناته

التوصیات

إیجاد دائرة تعنى بالابتكار تقوم بتقدیم خدمات ومنتجات مبتكرة وجدیدة داخل البنك و تتابع ما یتم - 
من هذه الابتكارات؛ابتكاره في البنوك الإقلیمیة والعالمیة والاستفادة

ضرورة قیام البنك بالتقییم المستمر للابتكارات في خدماته ومنتجاته وأسعاره وترویجه وتوزیعه للعملاء - 
والتأكد من الجودة فیها، من اجل إرضاء العملاء وتحقیق میزة تنافسیة؛

و ذلك من اجل بناء تعزیز دور عناصر المزیج التسویقي الخدمي و علاقته بجودة الخدمة المصرفیة - 
مركز استراتیجي وتنافسي یضمن البقاء و النمو وتحسین الأداء في ظل البیئة التي ینشط فیها البنك؛

من العناصر الأفضلبالترویج وتقدیم المزیج أكثرضرورة اهتمام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - 
مع عملائه الحالیین والمستقبلیین؛الترویجیة التي تتناسب 

وأنجع مزیج تسویقي مناسب للعمیل؛أهمقیام البنك بدراسات مستمرة عن السوق البنكیة من اجل تحدید - 
الأقسام والمصالح؛العمل على خلق نظام اتصالات فعال یسمح بانتقال المعلومات بین مختلف - 
؛من العملاءأكثرتوسیع الوكالات في مختلف الولایات والبلدیات لتقرب - 
.تسویقیة محكمة تركز على مكونات المزیج الحدیثة من اجل ضمان الجودة في النشاطرسم خطة - 
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ملخص

بما  وخدماتهاتقوم المنظمات بالاستمرار في البحث عن تطویر منتجاتها أنیتطلب الابتكار التسویقي 
ممكن لحاجاتهم ورغباتهم إشباعأقصىیحقق فوائد كبیرة و جدیدة لدى المستهلكین، وتعمل على تحقیق 

.لتحقیق المیزة التنافسیة التي تمیز المنظمة عن غیرها

یؤدیه الابتكار أنوفي ضوء ما سبق فان الغرض من هذه الدراسة هو بیان الدور المؤثر الذي یحتمل 
.لمزیج التسویقي الموجود في البنكالتسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك من خلال الابتكار في ا

سویقي و ما یمكن أن توفره هذه كما هدفت الدراسة إلى بیان توافر المعلومات التسویقیة لخدمة الابتكار الت
.المعلومات عن حاجات العملاء والمنافسین ومساعدتها لإدارة البنوك في إتخاد القرارات المتعلقة بالابتكار

.و في الأخیر درسنا عن مدى تأثیر الابتكار التسویقي على المزیج التسویقي الموجود في البنك
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