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 وتقدير:  شكر

 
لله الذي بنعمته تتم الصالحات  الحمد   

هالحمد لله على تسديده وتوفيق   

 

 الحمد لله على مساندته وعونه

 الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه 

 

تقديم    في سبيل ملاحظاته ونصائحه  صبره، ص بالشكر أستاذي ومشرفي الدكتور سمير عرجون على أخ

في المستوى  منتوج علمي   

 

كل من  إلى أيضا  به  جزيل الشكر أتقدم   

في إنجاز مذكرتي   ساعدني من قريب أو بعيد    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

ءاهدإ  
: أهدي عملي المتواضع إلى  

 أمي حبيبتي 

 ما أحمله في قلبي أكبر من أن يعبر عنه لساني اتجاهك أمي  

تضحياتك  لن أرد جزءا من  ظية وغير اللفظية فلن أوفيك حقك وبكل لغات العالم اللف مهما شكرتك 

من أجلنا  وصبرك   

 أبي الغالي 

 شكرا لك على كل شيء جميل قدمته لي  

 شكرا على سنين من التعب والعمل من أجلنا 

أحسن الجزاء جزاك الله عنا  

 أخي قلبي 

 سندي الذي لم يترك يدي يوما  

 أحمد الله كثيرا على وجودك

 إلى شقيقتي الحنونتين والمشاغبتين 

   كما شيء دون تساوي   الدنيا لا

 إلى جدي الغالي رحمه الله 

الذي طالما انتظر يوم تخرجي لكن الأقدار فوق كل شيء   

كم إلى عائلتي من أمي كل فرد باسمه أعلم مدى حبكم لي ودعائ  

ل من يذكرهم قلبي ولم يكتبهم قلمي إلى ك  

 إلى أسرة المدرسة الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام 

 أساتذة ورفاقا وزملاء وموظفين  

 

   

  



 

 

 ملخص الدراسة: 

إجراءات   النشاط  أدت  في  انكماش  إلى  فيروس كورونا  للوقاية من  الاجتماعي  التباعد  وتدابير  الإغلاق 

 صة بالمؤسسات المصرفية. الاستثمارات المالية الخاها  بما في  ،الاقتصادي وانخفاض في عوائد الاستثمارات 

اقتصادها والمحافظة على حصتها    لإنعاش مام تحدي كبير  الصحي أحجر  لتجد البنوك نفسها بعد فترة ال

المنافسة وسط  وأساليب    ، السوقية  طرق  مجموعة  انتهاجها  خلال  لها  من  عاتضمن  رأسها  لربح  لى 

 الاستراتيجية الاتصالية. 

مة الصحية واستقطابها  تهدف دراستنا إلى إظهار دور الاتصال في تحريك نشاطات المؤسسة بعد الأزو  

بنك معتمدين على التحليل  - وذلك من خلال دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطلزبائن جدد،  

 . الكيفي و الكمي

الدراسة مدى أهمية وفعالية الاستراتيجية الاتصالية في تعزيز ربحية المؤسسة والحفاظ    ت ظهرحيث أ 

 على وجودها. 

الصندوق    الاتصالية،   الاستراتيجيةالربحية،    ،مؤسسات المصرفية، الروناكوفيروس    :الكلمات المفتاحية

 بنك. - الوطني للتوفير والاحتياط 

 

Résumé : 

Les mesures de confinement et de distanciation sociale visant à prévenir le Corona virus dans 

le monde ont entraîné une récession de l'activité économique et une baisse des rendements 

des investissements, notamment des entreprises bancaires. Après la période du confinement, 

les banques se sont retrouvées confrontées à un défi majeur pour relancer leurs activités 

économiques et protéger leur part de marché dans un climat de concurrence, en adoptant un 

ensemble de moyens et de méthodes qui lui permettront de réaliser des bénéfices, en 

particulier la stratégie de communication. Notre étude vise à démontrer le rôle de la 

communication dans l'évolution des activités de l’organisation après la crise sanitaire et attirer 

de nouveaux clients, à travers une étude de cas du Caisse National d'Épargne et de 

Prévoyance- Banque. En se basant sur l’analyse mixte (quantitative et qualitative). L'étude 

démontre l'importance et l'efficacité de la stratégie de communication dans le renforcement 

de rentabilité de l’entreprise et le maintien de son existence. 



 

 

Mots clés : Corona virus, Entreprises bancaires, Rentabilité, Stratégie de communication, 

CNEP-Banque. 

Abstract   :  

The closure procedures and social distancing measures to prevent the coronavirus have led to 

a contraction in economic activity and a decrease in investment returns, including financial 

investments by banking institutions. Banks found themselves facing a major challenge after 

the quarantine period to revive their economy and maintain their market share amidst 

competition by adopting a set of methods and strategies, ensuring profitability, with 

communication strategy at the forefront. Our study aims to demonstrate the role of 

communication in revitalizing the institution's activities after the health crisis and attracting 

new customers, through a case study of the National Savings and Reserve Fund Bank, relying 

on quantitative and qualitative analysis. The study has shown the importance and 

effectiveness of the communication strategy in enhancing the institution's profitability and 

maintaining its presence. 

Keywords : coronavirus, banking institutions, profitability, communication strategy, National 

Savings and Reserve Fund- Bank. 
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تي  من خلال الأنشطة ال  ربح تحقيق الو  السوق،ي  فتعزيز مكانتها  على  في ظل المنافسة  المؤسسات    عملت

التجارية ستمراري لا  نا ضما  ها مارست علامتها  المؤسسات ي بحيث    وازدهارها   ة  نشاط  الاقتصادية    توقف 

ى أهدافها على قيمة العوائد المالية السنوية التي تحرزها وهو ما يصطلح عليه  ونجاحها في الوصول إل

 بالربحية. 

  في حقل العلوم الاقتصادية  واسعة   بحوث و   دراسات شهدت  ولما كانت الربحية هدفا استراتيجيا للمؤسسة  

البقاء في  يضمن  الذي    ماليالنجاح العن  مقياس    كونهاعمال والمالية  الأ   إدارة  مجالبما فيها   للمؤسسة 

 . تنافسيمحيطها ال

اتباع استراتيجية شاملة  الرفع من نسبة أرباحها  لمؤسسات  تستطيع الا  و   العناصر، تدون    كون متكاملة 

 . ا فيها أساسيالاتصالية محورا ستراتيجية الا

يمكنها  لا    ( وحجمها وطبيعة نشاطها أو خدماتية  المؤسسة الاقتصادية )تجارية، صناعيةا كان نوع  ممهف

تسهل عليها    وميكانيزمات   أليات   على  الارتكازدون  للاستهلاك  منتجاتها  مجموعة  وخدماتها    تشكيلة  عرض 

 . الاتصالولعل أبرز هاته المكانيزمات يتجسد في استراتيجية   الاستهدافطريق 

  ئ بمنهدافها  لألها القيام بأعمالها والوصول لا يتسنى    للمنظمة ملازمة    حتمية  أصبح  ،اليوم  إذ أن الاتصال  

واحدا من  سوق مثلا يكون بالاعتماد على الإشهار الذي يعتبر  بتواجد منتج في الأفإعلام الزبائن  عنه،  

 التجاري.  شكال الاتصالمن أ شكلاأساليب الترويج المباشرة و 

ي  الذ   حيويوالعنصر ال  المحرك المالي للأنشطة الاقتصادية  اأنواعه   باختلاف المصرفية  مؤسسات  ال  د تعو

الوطني    ي مين الاستثمارعزي والاقتصاد  طريق    ،ز  المالية    اتقديمه عن  الخدمات  من  تمويل  كلمجموعة 

و القروض المشاريع  إ  والشركات   لخواص ل  منح  بإيعاز  تكون  عن التي  نفقاتها، فضلا  لتغطية  سيولة    لى 

محاولة  لأجنبية،  تحويل الأموال وصرف العملات اجانب  لى  إ  بنكيةوحساباتهم ال  ودائع العملاءل  تهاإدار

 متذبذبة. عمل  التي قد تواجهها في بيئة    وإدارة المخاطر تجديد سيولتها  تمكنها من  مادية  مكاسب    إحراز  بذلك

غالبا  سبب في حدوثه  مت الومن داخل المؤسسة  ينبع  لى صنفين، الصنف الأول  تصنف مخاطر البنوك إحيث  

و  التخطيط والتسيير وضيق نظرتها، أ   وينحصر في نقص الكفاءات القادرة على  الطاقم البشريما يكون  

زمة  صبح أيكبر وي  نأ  بوجود مشكل إلى  ةنذرالمبكرة المتجاهل الإشارات الضعيفة والإشعارات  يكمن في  

للنشاط المصرفي،  تعرقل الثاني يكون مصدره عوامل خارجية مستقلة  أ  السير الطبيعي  عن  ما الصنف 

  تماما   البشرية  و انخفاض في قيمة الودائع، وأحيانا مستقلة عن القدرةإدارة البنك وتتمظهر في عزوف أ

نذار  ات المفاجئة التي تحدث دون سابق إزم البنك أو عملائه المودعين وتتمثل في الأطاقم  سواء في ذلك  

 كالأزمات الطبيعية. 
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ي و الصنفان  وديناميكيتها،    من  نثقلا كلا  البنكية  المؤسسة  أرباحها   اسلبي  ان ؤثرويوتيرة عمل  تراجع    في 

بالسندات الحكومية    وقد يدخلاها في دائرة الديون والاقتراض من البنوك المركزية والاستنجاد وإيراداتها  

في    وتعرف هاته الخطوة الإغلاق،ا لخطر الإفلاس الذي قد يتبعه  ثقة المستثمرين فيها وتفادي على ظاحفلل

 بات المالية والتقنية والاتصالية. مجموعة من المتطلحتاج إلى التي ت  زمةبإدارة الأ  علوم التسيير

أ  إلى  الإشارة  النوع  وتجدر  هذا  الجزائر عاشت  في  البنوك  الأن  فترتها  من  التي طالت  الطبيعية  زمات 

، وسرعة  2020بريل ئحة كورونا في البلاد ابتداء من أانتشار جا وتداعياتها المؤلمة، ونحن نتكلم هنا عن 

 والفضاءات العامة ووسائل النقل.  انتقال العدوى بين الأفراد في أماكن العمل 

  زمة السيطرة على الأ  رادعة في سبيلواتخاذ إجراءات صارمة  الحكومة الجزائرية  على    حتم   قع الذي الوا

الجزئي في المرحلة  في قرار الحجر الصحي  بالتقليل من عدد الإصابات، تمثلت  على الأرواح   والمحافظة 

 تثبيط حركة التنقل. مع غلاق التام والفوري الإ الأولى ليتحول إلى 

للتوفير والاحتياط  د لتتكب  مادية مهولة    بنك خسائر -المؤسسات المصرفية على رأسها الصندوق الوطني 

 وتحملها لتكاليف زائدة فوق خسارتها. عمالها بتراجع مداخيلها السنوية وأرقام أ 

كناب م  سارع لت الرجوع  بنك  - ؤسسة  الطبيعية  لبعد  تبني  لحياة  اتصالي  إلى  ومحدد    تعدد م نظام  المحاور 

ا  هدافالأ التي    لإمكانيات حسب  والبشرية  والفنية  اتصالي  حوز عليها  تالمادية    هاخسائر لإدارة  كإجراء 

 . المؤسسة شخص اعتباري( )الاعتباري  هالى فرص صيانة لوجود إبتحويلها تهديدات والاستفادة من ال

في    الاتصال تنطويعلوم  كما يطلق عليها الباحثين في    هذا النظام الاتصالي أو الاستراتيجية الاتصالية

ولاءهم  كسب  الزبائن وتهدف لإرضاء  مفصلة في خطط اتصالية  الاتصالية    الأنشطةمن  مجموعة    طياتها

  للاقتراض أو    عما للإيدان إفيسارعو   صندوق الوطني للتوفير والاحتياط،يقدمها الالتي  المالية    لخدمات ل

 . ربحيتهفتنتعش بذلك 

وفعاليتها في تعظيم مرابح المنظمة،  لى مدى أهمية الاستراتيجية الاتصالية  هاته الدراسة إ  وسنتعرف في

لى ثلاث  دراستنا إ  وعليه سنقسم بأعمالها،  هذا ضرورة استعانة المؤسسات بالاتصال في القيام    وأكثر من 

 . محاور 

لى دراستها  التي دفعتنا إ  وطرح الإشكالية حث  لى عرض مشكلة البإ  وسنتطرق فيه ا بالإطار المنهجي  نبدأه 

لى مجموعة  والموضوعية وجملة من الافتراضات بغية الوصول إ  والمحفزات الذاتية مجموعة من الدوافع  

الذي ساعدنا في تأطير    وهو المنهج الأهداف المسطرة، سنتحدث في هذا الجزء كذلك عن عنصر مهم  

 بحثنا إلى جانب أدوات جمع البيانات. 
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أننا   العلم  الكمية  على  سنعتمد  مع  الدراسات  بين  يجمع  الذي  المختلط  منهجالمنهج  وهو  شائع    والكيفية 

، بالاستنجاد بثلاث أدوات بحثية مرتبة على النحو التالي:  وبحوث الاتصالالاستعمال في العلوم الإنسانية 

المقابلة   بالمشاركة،  تحليلالملاحظة  أداة  فلقد    المحتوى،  وأخير  والعينة  البحث  مجتمع  عن  اخترنا  أما 

وس  مجموعة  الدراسة  لإجراء  العينات  الوظيفية    نوظف من  البنائية  في المقاربة  نظرية  تحليل    كخلفية 

 . لاحقا  وتفسير النتائج المعطيات المتحصل عليها من مجتمع البحث 

قد احتوت دراستنا على أربع فصول  للى توضيح الخطة وتفصيلها، فسنشرع بعدها في الإطار النظري إ

 نظرية متمثلة في: 

الاتصالية   للاستراتيجية  عام  مدخل  بعنوان  الأول  عن  الفصل  فيه  سنتعرف  استراتيجية  أهمي والذي  ة 

ماذا نقصد    فيه   يضا سنوضح مراحل وضعها ومن يتولى هندستها، أ، مبادئها، أنواعها وا، أهدافهالاتصال

 بالخطة الاتصالية. 

اصر  العنوسنتناول فيه  ربحية البنوك  للننتقل مباشرة بعدها للخوض في الفصل الثاني والمعنون بمدخل عام  

 خيرا العوامل المؤثرة عليها. تعظيمها، وأ  ت لياالتالية: مفهوم ربحية البنوك وأهميتها، مصادرها، أ

لصيقة بمصطلح  لى المصطلحات الللأزمة سنشير فيه إاما الفصل الثالث سيكون تحت عنوان: مدخل عام  

اب البشرية والطبيعية  زمات وماهي مختلف الأسب الأزمة وسنعرض فيه أهم السمات التي تتصف بها الأ 

 انعكاساتها السلبية على المؤسسة. وتصنيفاتها    لىإلنصل لاحقا  لى انفجارها، التي تؤدي إ

وماهي  ظهورها لأول مرة،    ةوالفصل الرابع والأخير سنخصصه للحديث عن البنوك بشكل عام، وكيفي

 النموذج الاقتصادي الذي ترتكز عليه. أهم المبادئ التي تلتزم بها في نشاطها، أيضا 

والمتمثل في  سيتمثل في الإطار التطبيقي، أين سنعرف فيه مجتمع البحث    من البحث   المحور الثالث أما  

أيضا    ، سنتعرف في السوق المالية  هم الخدمات التي يقدمهاوأ  بنك،- الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

فيفري إلى    04من    قضيناها بالمؤسسة ابتداءكل هذا من خلال فترة التربص التي    ،على عينات الدراسة

عرض النتائج الجزيئة والعامة  نلها ونفرغ المعطيات التي جمعناها ونحلسخيرا  ، وأ 2024مارس    18غاية  

. التي خرجنا بها  وأهم التوصيات  عليها  نا حصلتي ال
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 الدراسة: إشكالية 

كوفيد  نحاء العالم تحديات اقتصادية مهولة غير مسبوقة بسبب جائحة  أ واجهت المؤسسات المالية في جميع  

لى جميع القطاعات بما فيها القطاع المالي والذي عانى هو الأخر من تقهقر  ، التي امتدت تداعياتها إ19

 التوفير، لتتناقص بذلك أرباحه المالية. كبير في نشاطه الاقتصادي وصعوبة في جذب العملاء وجمع 

لم يكن الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط الجزائري بمنأى عن هذه التأثيرات، فقد عرف في هاته الفترة  

سواء    قبال الزبائن على خدماته البنكيةإ  تراجع ملحوظ في قيمة الودائع المصرفية والاستثمارات ونقص 

 و الشركات. الأفراد أ

لتغطية    جبرهم على التفكير في توظيف مواردهم المالية حي أقعد الجزائريين في منازلهم وافالحجر الص

من  من جهة، و  المنتوجات الاستهلاكية  سعاروأن تلك الفترة شهدت ارتفاعا في أحاجياتهم اليومية خاصة  

 زمة.  تخوف الناس من طول فترة الأأخرى   جهة

مام رهان زيادة تكاليف الإنتاج وانخفاض الطلب على السلع والخدمات ولابد  أما الشركات وجدت أنفسها أ

  لى البنك وتوظيفها كسيولة لإدارة نشاطها خلال سحب ودائعها التي عهدت بها إلها من استغلال فائضها من  

 ن هاته التغيرات المفاجئة لم تكن في صالح البنك. وجدير بالذكر ا ه.  واستمرار

الحج تعليق  وقرار  بعد  الصحي،  إر  بالعودة  القيادة  الحكومة  تظافرت جهود  تدريجيا  الطبيعية  الحياة  لى 

لخسارة  الإدارية بالصندوق للتخطيط من أجل النهوض بعائدات البنك وتحقيق التنمية كمحاولة لتعويض ا

 زمة. بعد التعافي الجزئي من الأ

ولقد كان للاستراتيجية الاتصالية النصيب الأكبر في هذا التخطيط وهذا إن دل على شيء فإنه يدل على  

 الأهمية العظمى والدور الفعال والقيمة المضافة التي يقدمها الاتصال للمنظمة. 

باعتباره الركيزة الأساسية التي تمكن المؤسسات من التواصل الفعال مع العملاء وفهم احتياجاتهم وبناء  

سمعتها   وتعزيز  المالية  مرابحها  وتعاظم  انتعاش  في  يساهم  مما  رضاهم  وكسب  معهم  قوية  علاقة 

يرسم لها الطريق الصحيح   ن الاتصال بالنسبة للمؤسسة بوصلة في محيطها الخارجي، يعني أ ةالمؤسساتي

 لى أصحاب المصلحة وبذلك تتحقق أهدافها المادية والمعنوية. للوصول إ

  كيف ساهمت الاستراتيجية الاتصالية للصندوق الوطني للتوفير   وعلى هذا الأساس نطرح تساؤلنا الرئيسي: 

 ؟ 19زمة كوفيد أوالاحتياط في تحسين ربحيته بعد 

 ولنتمكن من الإجابة على هذا التساؤل الرئيسي سنجزئه لمجموعة الأسئلة الفرعية التالية: 
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 ماذا نقصد بالاستراتيجية الاتصالية والخطة الاتصالية؟  •

 ومن يقوم بذلك؟ ماهي مراحل صياغة استراتيجية اتصالية؟  •

 ؟ CNEPلبنك ما تتمثل أهمية الربحية بالنسبة في •

 في تراجع أرباح الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط؟   19زمة كوفيد أثرت أكيف  •

للتوفير  الدعائم الاتصالية التي اعتمدها الصندوق الوطني  و  الاستراتيجية الاتصاليةمحاور  ماهي   •

وكم تقدر الميزانية المالية التي خصصت    زمة الصحية؟ الأ  تلاشي   بعد ه  لاستقطاب عملائوالاحتياط  

 للنشاطات الاتصالية؟ 

 فرضيات الدراسة: 

جل شرح الظاهرة  أى تقديم تفسيرات أولية مؤقتة من  لإط بالظاهرة البحثية يدفع الباحث  ن التعقيد الذي يحيإ

ن الفرضية هي حل مؤقت يضعه الباحث قبل الخوض في دراسته العلمية  أ التي يدرسها وبهذا يمكننا القول  

 .و دحضها يؤكدها ميدان البحث لاحقاأميدانية للموضوع، مسألة تأكيدها ال

 :التاليين  ين فتراضالالى إوعليه فإن موضوع بحثنا يقودنا 

ق الوطني للتوفير  في تحسين عائدات الصندو الرعاية الخيرية  الاستراتيجية الاتصالية من خلال    ت ساهم ➢

 .19زمة كوفيد أوالاحتياط بعد 

قائمة   ➢ اتصالية  استراتيجية  على  والاحتياط  للتوفير  الوطني  الصندوق  الرقمي  الاتصال  على  اعتماد 

 المادية. كان له دور في تصعيد أرباحه لزبائن لجذب ا كوسيلة 

 :أسباب الدراسة

ن الموضوع المدروس تحول  أالباحث وفضوله في المعرفة وإما  ي بحث علمي تكون منطلقاته إما دوافعأ

وفيما يلي سنقسم الأسباب التي حفزتنا على    لمعالجتها،  حلولإيجاد  دراسة بهدف  لى ظاهرة تستوجب الإ

 إنجاز البحث إلى قسمين نبدأها بـ: 

 :تتلخص في النقاط التاليةو :العلمية  الأسباب .1

التي تصيب المؤسسات وتفاقم انعكاساتها المادية والمعنوية على  زيادة انتشار ظاهرة الأزمات  •

 .المؤسسة

 .حداثة الموضوع في بحوث الاتصال وقلة تناوله •

 م الاتصال. و إثراء البحث العلمي والمكتبة الجامعية بدراسة أكاديمية جديدة في حقل بحوث عل •
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 وهي كالتالي:  الأسباب الذاتية: .2

 .للظاهرة البحثية بمجال تخصصنا الأكاديميالعلاقة المباشرة  •

الذي تؤديه الاستراتيجية الاتصالية    هتمام الا • الفعال  بالدور  زمات وعلاقتها  بعد الأعقب و الشخصي 

 .عمال بعالم الأ 

ية كالبنك في تحسين أرباحها  الرغبة الشخصية في الإحاطة بالاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة الخدمات •

 .19زمة كوفيد أبعد 

 :الدراسةأهداف    

هداف يسعى للوصول  أ ى الخوض في غمار البحث فإن هناك  فضلا عن وجود منطلقات تحفز الباحث عل

  التي نريد أن نصلها إليها من خلال إجراءنا للدراسة  هدافالأ يه يمكننا تلخيص  ليها انطلاقا من دراسته وعل إ

 : التالية في النقاط 

 .زمة المؤسسة وتحريك نشاطاتها بعد الأ براز دور الاتصال في تحقيق نموإ •

في استقطاب العملاء وبالتالي الرفع  المزيج التسويقي  تنوع  والاتصالية  لى أهمية الاستراتيجية  إالإشارة   •

 .من معدل الأرباح

 لى الاهتمام بعنصر الاتصال في استراتيجيتها العامة. إ ات نظار المؤسس أتوجيه  •

إظهار فعالية وحيوية إجراءات الاتصال في مرافقة المؤسسة في حالات الاستقرار واللاستقرار في   •

 التعريف بنفسها والترويج لخدماتها وإعادة استهداف زبائنها. 

 الأكثر استقطابا للزبائن بعد الأزمة الصحية. التعرف على النشاطات الاتصالية  •

كأحد   • الرقمي  التسويق  أهمية  عن  العالم  الأالكشف  في  المؤسسة  وجود  إثبات  في  الترويجية  ساليب 

 الرقمي واستمالة العملاء. 

 :أهمية الدراسة

تتمحور    نظرية تنبثق أهمية الدراسة من أهمية الموضوع المعالج وعليه فإن أهمية دراستنا من الناحية ال

في إبراز الدور الفعال والمحوري الذي تؤديه الاستراتيجية الاتصالية بمختلف نشاطاتها في الترويج للعلامة  

 ومنتجاتها. والدعاية لسمعتها بها  الوعي و/أو زيادة   التجارية للمؤسسة

العملية   الناحية  الخاص  التطبيقية  أما من  تقديم نموذج للاستراتيجية الاتصالية  أهمية بحثنا في  فتتلخص 

للرفع من مداخيلها المالية خاصة بعد التغيرات المفاجئة لمدخلات البيئة الخارجية التي   بالمؤسسات المالية

 قد تعيشها. 
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على    الاعتماد  على  البنوك  حث  الأثر  فعالية  فضلا عن  بترك  المحتملين  الزبائن  لجذب  أثر  )الاتصال 

اتباعالاتصال( خاصة وأن منتجاتها غير   ذلك عن طريق  ويتحقق  قنوات    ها ملموسة،  مزيج متنوع من 

ب  بباقة  الالاتصال  لإعلامه  المالية  الجديدة  خدمات الوأصناف    منتجات الجمهور  السوق  في  ،  المعروضة 

يفرق علامتها    يجعله   التي تراعي فيها خصوصية الجمهور  فالأسلوب التواصلي للمؤسسة ورسائلها المميزة 

  إيجابية صورة  لديه انطباع حسن و   خلقي و  التجارية عن باقي العلامات ويفضل منتجاتها عن باقي المنتجات 

 . للمؤسسة(  الولاء)عنها 

 المفاهيم المرتبطة بالدراسة: تحديد 

مفهوم   تناولت  التي  التعاريف  إلى  التطرق  فهوم  م   إلى  الإشارةمن  لابد    الاتصالية  الاستراتيجيةقبل 

 منها.  جزءا  الاتصالية الاستراتيجية بشكل عام والتي تعد   الاستراتيجية

 الاستراتيجية: 

 لغة:  •

قروناستخد  عدة  منذ  الاستراتيجية  مفهوم  العسكري  م  المجال  في  مرة  أ  ولأول  العمليات  ثناء  بالتحديد 

أصل الكلمة    ع . ويرج 1لأخير من القرن العشرين نتقل بعد ذلك إلى مجال الأعمال في النصف الي الحربية،  

التي تعني الجنرال، قائد الجيش: من ستراتيجوس، "الجيش في أمر    "ستراتيجوس لى القاموس اليوناني "إ

هو  والقيادة )القائد(    ،هذه الكلمة تثير الحرب )ضد المنافسين(   التي تعني القيادة، إذا  نجين أ "، والمعركة  

النصر )الأداء الاقتصادي( مع الحفاظ قدر الإمكان على  ( إلى  مؤسسةالذي يجب أن يقود جيشًا منظمًا )ال

  2. حياة الجنود )الموظفين( 

 اصطلاحا:  •

الاقتصادي   المجال  به الاستراتيجية  مصطلح  فإن  وفي  بما يحقق الأهداف    يقصد  النادرة  الموارد  توزيع 

الأجل للمنشأة وتبني طريقة  هداف الرئيسية طويلة  تحديد الأ "    بأنها:لفرد شاندلر  أفلقد عرفها    .المرسومة

 3. عمل وتوزيع الموارد الضرورية لتنفيذ هذه الأهداف"

 
الجزائرية للعلوم الاجتماعية  ، المجلة  لياته وخطواته أتراتيجي وعملي تنتهجه المؤسسات: الاستراتيجية الاتصالية كخيار اس  سامية،  خبيزي 1

 . 432ص، 2، العدد  8د لمجل ا ، 2020 والإنسانية، 
2 DEMONT-LUGOL Liliane et Autres, « communication des entreprises, stratégies et pratiques », Edition 
ARMAND COLIN, saint-Just-la-pendue, France, 2006, p12 . 

 . 54-53 ص،  2011والتوزيع، الجزائر، لنشر ل  لدونيةدار الخ ، 1ط ، نموذجا حوادث المرور في إدارة الازمات   لالاتصا  فريد،  عيشوش  3
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  : " الاستراتيجيات والتطبيقات  : اتصال المؤسسةفي مؤلفهم "    وآخرون   لوغول   نت وليليان ديم وأضافت  

تنفيذها لضمان ميزة تنافسية    مؤسسةيد خطط العمل التي يجب على التحد لى  إ   ا"الاستراتيجية يشير معناه

 4. يمكن الدفاع عنها على مدى فترة طويلة" 

تعبر  العام    الاستراتيجية  وعموما  بين  اختيار  عن  في معناها  بهدف مجموعة  مسار من  تحقيق    مسارات 

يركز هذا الاختيار على ثلاث متغيرات أساسية في شكل  و،  وأهدافهاالشركة أو المنظمة رسالتها وغايتها  

 أسئلة استفهامية على النحو الاتي: 

 . وتعني ما هو الشيء الذي سوف يتم إنجازه من قبل المؤسسة حتى تقوم بالتخطيط له  :ماذا ✓

الذي تريد أن    الصناعية تريد المؤسسة العمل بها أو السوق أو المنتج  المجالات ويقصد بها أي    أين: ✓

 تركز عليه. 

 . طةوالأنشن أن يتم بها تجميع الموارد  أي الكيفية التي يمك  كيف:  ✓

 جرائي:التعريف الإ

هداف معينة في مجال معين  أساسا على التخطيط المنظم لبلوغ أهي مجموعة الطرق والأساليب التي تعتمد  

 عن طريق الاستغلال الأمثل للموارد والإمكانيات المالية والبشرية والتقنية المتاحة. 

 الاتصالية: الاستراتيجية 

عمال  لى تطوير رقم أستوحى من أهدافها الأساسية تسعى إتندرج ضمن الاستراتيجية العامة للمؤسسة، ت

الأخير هاته  وتسعى  من  المؤسسة،  إة  إخلالها  للوصول  التخطيط  في  لى  تسطيرها  تم  معينة  أهداف  لى 

الاستراتيجية العامة تختلف بحسب اختلاف نشاط، حجم، ميزانية ومكانة المؤسسة وتسمح الاستراتيجية  

 5الاتصالية للمؤسسة بالاتصال بمحيطها والتأثير على جماهيرها. 

عمال وعلوم الاتصال  ن في فن التسويق وإدارة الأ عطى العديد من الباحثين العرب والعجم المتخصصيولقد أ 

 عدة تعاريف لمصطلح الاستراتيجية الاتصالية فنجد: 

 

 

 
4 DEMONT-LUGOL LILIANE, Ibid p13. 

  عاشورن زياجامعة ، 2016، والاجتماعية العلوم القانونية  لةمج  ،بالاتصال في المؤسسة الاقتصادية مالقائ  فريدة،   كافي نسيمة، أميرة  موسى  5

 . 82، ص 4الجلفة، العدد 
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 نها:أعلى  يعرفها  محمد علي

الم  ة وثيقـة مكتوب" الرتشتمل الإطار  الت   هدافه الأ تتحدد في   ذيجعي  الكبرى  ح وتعدد  ضتو   يوالخطوط 

وارد البشرية المتوفرة والوسائل  و قصيرة( والمأة  )طويلة، متوسطة معينة  مالأنشطة الاتصالية وفق رزنا

 . 6" الإعلامية المناسبة

 بأنها:ي هيلان  رويعرفها كذلك ما

و طويل المدى يحدد أجمالي متوسط  إو المنظمة، مشروع  ألعام للسياسة الاتصالية للمؤسسة  المخطط ا"  

 7الأهداف ويختار الوسائل". 

 جرائي:الإالتعريف 

لى  إتصالية التي تسعى  عمل تعاوني يقوم به فريق الاتصال يتمثل في مجموعة الأنشطة والخطط الاهي  

ن تكون ملائمة لإمكانيات ووسائل المؤسسة  أ  فيها   ويشترط و قصيرة المدى،  أ هداف المؤسسة طويلة  أتحقيق  

 وقابلة للإنجاز. 

 المؤسسة: 

  تجاهات والاراس الفكرية  نظرا لتعدد المد   من الصعب إيجاد تعريف مانع جامع مضبوط لمصطلح المؤسسة

 ن نعتمد التعريف التالي: لكن يمكننا أ لعلمية وطبيعة تخصصه كل حسب مشاربه ا ،التي تناولته

وتعتبر    8ربحية ن تكون  أعمل في إطار قانوني محدد، ويمكن  شخاص من ذوي كفاءات تأمنظومة تجمع   

ن  كما يمكن أ9"    خدمات و  ألسوق بسلع  وحدة اقتصادية مستقلة قانونيا تعمل على تزويد ا"في هاته الحالة  

  .غير ربحية   تكون

 

 

 

 
جامعة محمد   (، الماسترشهادة   مذكرة) ،الاقتصاديةدور الاستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ،  عماد الدينشعبان   6

 . 33ص  2019-2018خيضر بسكرة، 
 . 46ص   2019-2018، 2دباغين سطيف ، جامعة محمد لمين محاضرات بعنوان استراتيجيات الاتصال ،  براهيمإ  يحياوي  7
- 2009علام، جامعة الجزائر ، كلية العلوم السياسية والإ(ماجستير)رسالة ، المقاربة التسويقية في التلفزيون العمومي مصطفى،  كساسي  8

 . 12ص  2010
9 Economie.gouv.fr/,l’entreprise c’est quoi ?, publié en 2012, consulté le : 12/08/2023 à 19 :15. 
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 جرائي:التعريف الإ

فراد )إطارات  للمستهلك، يتكون من مجموعة من الأو منتوج  أله الصفة القانونية، يقدم خدمة    تنظيم اجتماعي

وموظفين( تربط بينهم علاقات رسمية وغير رسمية يسعون لتحقيق أهدافهم المشتركة ويخضعون لقوانين  

 ولوائح موحدة. 

 الأزمة: 

 يعرفها:   ث حي  زمة،الأوإدارة    تصال لاا زمة تعاريف كثيرة من قبل الباحثين خاصة في بحوث  قى مفهوم الأل 

➢ Thierry Libaert    في كتابهla communication de crise   ة الأخيرة من سلسلة  المرحل  " :  بأنها

 10". واستقرارها للخطر  حدث يعرض سمعة المؤسسةالاختلالات و 

تحول، أو موقف مفاجئ يؤدي إلى أوضاع غير مستقرة، تحدث نتائج غير    ة نقط "   وعموما الأزمة هي: 

فيه الأطراف المعنية    ن مواجهة في وقت تكو لقرار محدد ل  اذ تخا غوب فيها، في وقت قصير، ويستلزم  مر

 11". غير مستعدة، أو غير قادرة على المواجهة 

 التعريف الإجرائي:

  ويمثل منعرجا   يهدد استقرار المؤسسة ويعطل نشاطها   ي اعتياد غير  وموقف حرج    عغير متوق حدث مفاجئ  

يتطلب    الأمر الذي  على أهدافها الاستراتيجية، سمعتها وتموقعها في السوق،ورته  خط ل  تها في حيا  احاسم

 . تحت الضغط اتخاذ قرار سريع في وقت ضيق 

 الربحية: 

زيادة الإيرادات عن التكاليف، أو بعبارة  "  تعرف في العلوم الاقتصادية باختلاف تخصصاتها على أنها: 

"مفهوم تشغيلي تتحقق عندما    " وتعرف كذلك على أنها:  أخرى مقدار الزيادة في الأصول عن الخصوم

 12تكون النتائج الاقتصادية المتحصل عليها أكبر من العناصر المستخدمة". 

 

 
10 Libaert Thierry, « la communication de crise » ,5° Edition, Dunod, France, 2020, p8 

 .19ص   2015 ، ، دار الاعصار للنشر والتوزيع، الأردن1، ط  الاعلام وإدارة الازمة واخرون، علي فلاح الضلاعين   11
- 20  ص 2019-2018قالمة،  1945ماي  08جامعة   ماستر(،  ة ، )مذكرالتجارية السيولة الربحية في البنوك  أثر الإسلام، سيف  بن سعدون  12

21 . 
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 التعريف الإجرائي:

وتكاليف   نفقات  تفوق  مالية  ومداخيل  لعائدات  المؤسسة  تحقيق  أساسي  استثماراتهاهي  وتعتبر عنصر   ،

 . محيط تنافسي في نشاطها ومواصلة لضمان بقاءها 

 الدراسات السابقة: 

دبيات السابقة السند العلمي وورقة طريق ينطلق منها الباحث في معالجته للمشكلة  يعد التراكم العلمي والأ

ة بحثنا سنقسم  نتمكن من فهم وتحليل مشكلل تساعده في فهم الظاهرة المدروسة بشكل واضح، و  ،البحثية

السابقة   المتغير  إالدراسات  تناولت  التي  السابقة  العلمية  الأبحاث  الأول  في  بحيث سنتناول  محورين  لى 

دبيات العلمية التي عالجت  حور الثاني فسنخصصه للحديث عن الأما المأالمستقل الاستراتيجية الاتصالية  

 ربحية. الالمتغير التابع والذي هو 

 المحور الأول: الدراسات السابقة التي تطرقت للاستراتيجية الاتصالية 

د رقم  هي مقال علمي نشر في المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية في المجل  الدراسة الأولى:

من  2020سنة    02العدد    08 الجزائرإ ،  بجامعة  خبيزي  سامية  الدكتورة  بعنوان:  3عداد  المقال   ،

 .لياته وخطواتهأتنتهجه المؤسسات:  الاستراتيجية الاتصالية كخيار استراتيجي وعملي 

بابية )المركب الرياضي  تناولت فيه إشكالية: هل تعد الاستراتيجية الاتصالية المنتهجة من قبل المؤسسة الش 

 : التالي أسئلة فرعية على النحو  6لى  إشكاليتها إجسدة لسياستها؟ وجزئت لية مأالجواري( 

 ما هو مفهوم الاستراتيجية والاستراتيجية الاتصالية؟  ✓

 ماهي أنواع الاستراتيجيات الاتصالية؟  ✓

 ماهي مبادئ استراتيجية الاتصال؟  ✓

 ماهي المراحل الواجب اتباعها لتجسيد الاستراتيجية الاتصالية؟  ✓

الاستراتيجية   ✓ من  كجزء  الجواري  الرياضي  المركب  قبل  من  المنتهج  الاتصالي  المخطط  هو  ما 

 الاتصالية؟ 

 فاق الاستراتيجية الاتصالية؟ أفيما تكمن  ✓

 أهمها: لى مجموعة كبيرة من النتائج إوتوصلت الباحثة 

الاستراتيجية الاتصالية تعبر عن سياسة المؤسسة )صناعية، تجارية، مالية، خدماتية... )وهي تنطلق   ➢

والوسائل   الأهداف  لتحديد  بها  المحيطة  للبيئة  وكذا  داخلها  الاتصال  لوضعية  الدقيق  التشخيص  من 
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وتكييف الرسائل بما يتناسب مع الجمهور المستهدف في ضوء الإمكانيات المتاحة لتحقيق النتائج المراد  

 .الوصول إليها 

تتنوع الاستراتيجيات الاتصالية داخل المؤسسات ويتوقف اختيار نوع من أنواعها على طبيعة المؤسسة   ➢

ي ما  ومنها  واحد  لقطاع  التابعة  بالمؤسسات  يرتبط  ما  فمنها  بلوغها،  إلى  التي تصبو  رتبط  وحاجتها 

مة أو المنتج، في حين يوجد استراتيجيات تجمع بين الأنواع السابقة  لابصورة المؤسسة، وأخرى بالع

 .في إطار استراتيجية اتصالية متناسقة ومتكاملة

يتم ترجمة الاستراتيجية الاتصالية من خلال مخطط عمل اتصالي يبرز فيه العناصر الأساسية التي   ➢

الوسطاء والتواريخ،   المستهدفين والوسائل،  بالأهداف،  والمرتبطة  تنفيذ هذه الاستراتيجية  تمكن من 

 .التكاليف المتعلقة بها، والحدود أو القيود الممكن أن تواجهها العملية الاتصالية

 منها:  الاستفادةوجه 

مما دفعنا للاستعانة به    "الاستراتيجية الاتصالية "المتغير المستقل  يتقاطع هذا المقال العلمي مع دراستنا في  

ت  فقد لفت  "، مدخل عام للاستراتيجية الاتصالية  " تحت عنوانوعنصرته    في التأصيل النظري لهذا المتغير

، كذلك استفدنا  ضمن مطالب الفصل الاتصال  "مبادئ استراتيجية "انتباهنا إلى أهمية وضع عنصر  المقالة

استراتيجية  ماهي مراحل صياغة  والمتمثلة في )  شكالية منه في إعادة ضبط الأسئلة الفرعية الخاصة بالإ

 . (اتصالية 

تحديد    تعريف مصطلح الاستراتيجية في عنصر التطرق إلى  كما وجهت هاته الدراسة أنظارنا إلى ضرورة  

استعمالاته  المفاهيم   أولى  عن  المركب  والكشف  المصطلح  تعريف  إلى  الانتقال  الاستراتيجية  "قبل 

في  الاستراتيجية الاتصالية(  تعريف  )   الأول   المطلب ، وقد اعتمدنا أيضا عليها كمرجع علمي في  "الاتصالية 

 . (مدخل عام للاستراتيجية الاتصالية ) لفصل الأول من اضبط المفاهيم( ) المبحث الأول 

ويمكننا القول أن إشكالية هذا المقال تلتقي مع إشكالية موضوعنا وأهدافه في كون الاستراتيجية الاتصالية   

 رؤى وسياسة المؤسسة. تقوم بوظيفة مهمة في تجسيد 

التي توصلنا    الفرعية   النتائج بعض  لى نتائج علمية تشبه جزئيا الدراسة إ  ت صاحبة هة أخرى خلصومن ج

أهمية مرور وضع الاستراتيجية الاتصالية بمراحل    :" والمتمثلة في  بعد قيامنا بالملاحظة بالمشاركة  إليها

اتصالية   تكون الاستراتيجية الاتصالية مفصلة في خطط  نجاحها لاحقا وأن  السياسة    وأن محددة تضمن 

 ". داخل المؤسسات الاتصالية تتنوع 

إلى وجود كما   الإشارة  في    تجدر  الدراستين  بين  اختلاف  بمننقاط  المتعلقة  المنهجية  الدراسة  هجزئية  ج 

 . والنتائج العامة   ،وأدوات جمع البيانات 
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 الدراسة الثانية:  

 «communication des entreprises: stratégies et pratiques» بعنوان عبارة عن كتاب  

 بباريس، لمؤلفيه:  2006" سنة  Armond colinالطبعة الثانية من إصدار"  

1- Liliane Demont-Lugol 

2- Alain Kempf, 

3- Martine Rapidel, 

4- Charles Scibetta, 

مرجعا    يعد  فيهامعلميا  الكتاب  الجامعيين  للطلبة  الإ   تخصصات:  ا  والاتصالعلوم  ،  والتسويق  علام 

فهم مبادئ وأساليب التواصل الفعال للمؤسسة مع أصحاب مصلحتها،  لوممارسي الاتصال في المؤسسات  

 من أجل اعلامهم بخدماتها ومنتجاتها المعروضة في السوق. 

الذي يلعبه الاتصال في تحقيق أهداف المنظمة من تعزيز    المحوري   يسلط الكتاب الضوء على الدورحيث  

العم جذب  جانب  إلى  السمعة  وبناء  التجارية  بالعلامة  اتباع  الوعي  خلال  من  الموظفين،  وتحفيز  لاء 

 استراتيجية اتصالية ملائمة. 

كالعلاقات  في مجال اتصال المؤسسات  الشائعة  عن الممارسات  ناجحة  نماذج    ضع بين يدي القارئ كذلكيو

 بالمحتوى والتسويق عبر وسائط التواصل الاجتماعي.  ق العامة، الإعلان، التسوي

 وجه الاستفادة: 

استفدنا من هذا الكتاب في التأصيل النظري للفصل الأول المعنون بمدخل عام للاستراتيجية الاتصالية   ➢

استراتيجية   صياغة  بمراحل  الخاص  الثاني  المطلب  بناء  في  علمية  كمرجعية  عليه  اعتمدنا  بحيث 

فالكتاب  اتصالية المستوى    فيقدم،  على  فعالة  تسويقية  اتصالية  استراتيجية  لبناء  الأساسية  الخطوات 

إلى   المستهدف ورغباته وصولا  الجمهور  تطلعات  وفهم  بوضوح  الأهداف  تحديد  تشمل  الخارجي، 

 اختيار قنوات الاتصال المناسبة وتصميم رسائل مقنعة ومتناسقة مع الأهداف العامة للمؤسسة. 

تحديد   ➢ جزئية  في  المنهجي  الإطار  في  ساعدنا  بالضبط  أيضا  الاستراتيجية  ومفه في  المفاهيم  م 

شرح دقيق لمفهوم الاستراتيجية الاتصالية، مُبرزًا أهميتها  يحتوي على  لأنه  والاستراتيجية الاتصالية،  

   ودورها في تحقيق أهداف المنظمات. 
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 المؤسسة المحور الثاني: الخاص بالمتغير التابع ربحية 

 لدراسة الأولى:ا

عبارة عن مقال علمي بعنوان أثر الترويج في زيادة ربحية المؤسسة باستخدام نموذج التكامل المشترك   

( بتعاون بين ثلاث أساتذة  2017-2004) ومنهج تصحيح الخطأ في مؤسسة ماونة للسياحة والسفر قالمة

 .13باحثين جزائريين من جامعتين مختلفتين 

وبذلك  لى تسليط الضوء على الإطار النظري للترويج والربحية والعلاقة الموجودة بينهما  إوهدفت دراستهم  

ماونة للسياحة والسفر؟    إشكالية بحثهم حول: كيف تؤثر سياسة الترويج في زيادة ربحية مؤسسة   تمحورت 

 : هناكنه  أ بافتراض 

 .تأثير وعلاقة طردية بين الترويج والربحية  ✓

جل في  لترويج والربحية وعلاقة قصيرة الأمخصصات ابين  جل  هناك علاقة تكامل مشترك طويلة الأ ✓

 .مؤسسة ماونة وفقا لنموذج أنجل وغرانجر

 .لا توجد علاقة سببية في اتجاهين بين مخصصات الترويج والربحية في مؤسسة ماونة للسياحة والسفر ✓

با الدراسة  هذه  وتناولت  أطرت  التحليلي،  الوصفي  نظإلمنهج  أول طارين  في  التطرق  تم    ري وتطبيقي، 

الترويجإ  البحث  النظري لكل من  للربحية وتم فيه    ،لى الإطار  النظري  استراتيجيته وعناصره والإطار 

 .ها تناول مفهوم الربحية ومصادر تحقيق

 أهمها: لى العديد من النتائج إوقد توصلوا 

لى تحقيقه مهما كان نوعها، ومن الضروري البحث  إهدف الأساسي الذي تسعى أي مؤسسة  الربح هو ال ✓

 .هداف المؤسسة أما يتعلق به واستغلاله في تحقيق الجيد في هذا الموضوع بغرض الإلمام بكل 

الترويج عنصر ضروري وفعال في المؤسسة، نجاح المؤسسة وبقاءها مرتبط به في ظل المنافسة   ✓

  .السائدة

 

 

 
كلية العلوم   الوادي:)جامعة خالد علي  ، (كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير الجزائر قالمة:جامعة ) سليم مجلخ  ووليد بشيشي   13

 (.الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير الجزائر
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 الدراسة: من  الاستفادةجانب 

لاحتواء  استفدنا من هاته الدراسة في الإطار المنهجي في عنصر تحديد المفاهيم من خلال فهم المصطلح  

عليه للتطرق إلى   طلح الربحية ساعدنا على فهمه والاستناد الدراسة على تعريف مختصر ومبسط لمص

 . تفصيل  تناول مفاهيم أخرى أكثر

في متغيرها الأول "الترويج" والذي يعد أحد أهم أساليب التسويق الذي تعتمد  كذلك مع دراستنا تتقاطع 

اصر كلها استنتجناها لاحقا بعد  من إعلان ودعاية وتنشيط المبيعات وهي عن في نشاطها  عليه المؤسسة

 الميدانية أي أنه هناك علاقة تأثيرية بين الترويج كأحد أساليب الاتصال والربحية.  دراستنا

ضرورة اعتماد المؤسسة أساليب الترويج في  جدا تمحورت حول " وخلصت الدراسة إلى نتيجة مهمة  

مع زيادة الشق الرقمي للترويج على الشكل   خرجنا بها نحن أيضا في بحثنا   النتيجة " نفس زيادة أرباحها 

على التسويق التقليدي    بالاعتماد   الاتصاليةفائدة المؤسسة أن تنوع من محاور سياستها  من " التالي: 

لا غنى عنه في الترويج لمنتجات   ا وحيوي  اأساسي ا والتسويق في البيئة الرقمية الذي أصبح يلعب دور

 . "الافتراضي المؤسسة وتواجدها في العالم 

  الثانية:الدراسة 

بعنوان   ماجيستر  دراسة    أثر رسالة  الإسلامية،  المصارف  ربحية  في  المالي  المركز  عناصر  متغيرات 

حمد  أحمد حسين  أعداد الباحث:  إ، من  2005-1996سلامية في فلسطين  تحليلية وصفية على المصارف الإ

 .2007الجامعة الإسلامية غزة سنة  ب كلية التجارة  ب شراف الدكتور يوسف حسين عاشور  إالمشهراوي تحت  

هو   ما  حول:  دراسته  إشكالية  المصارف    أثروتمحورت  ربحية  في  المالي  المركز  عناصر  متغيرات 

 : أهمهاأسئلة فرعية  8لى إسطين؟ وتفرع هذا السؤال الرئيسي الإسلامية العاملة في فل

 ماهي العلاقة بين الربحية ومجموع التمويلات كأحد متغيرات المركز المالي؟  •

 كأحد متغيرات المركز المالي؟  ستثمارات الاي العلاقة بين الربحية ومجموع ماه •

 ماهي العلاقة بين الربحية ومجموع الودائع كأحد متغيرات المركز المالي؟  •

هم  ألى  إننا تطرقنا  أ وبحكم    خاصة به  ن الباحث افترض لكل سؤال فرعي فرضيةألى  إوتجدر الإشارة  

 . المتعلقة بها لى الفرضيات إ الأسئلة فسنتطرق
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 التالية: ن فرضياته تتلخص في النقاط إعليه فو

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الربحية ومجموع التمويلات كأحد متغيرات المركز المالي •

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الربحية ومجموع الاستثمارات كأحد متغيرات المركز المالي •

 .علاقة ذات دلالة إحصائية بين الربحية كأحد متغيرات المركز الماليتوجد   •

 أهمها: لى العديد من النتائج إوقد توصل الباحث 

وجود توجه واضح للمصارف الإسلامية الفلسطينية للاستثمار في الخارج لتحقيق ربحية أكبر حيث   •

 .ستثمارات والاجمالي التمويلات إمن  16تبة الثانية بمعدل حوالي %سجلت المر

 ن هاته الدراسة: م الاستفادةجانب 

أولا تتقاطع هاته الدراسة مع دراستنا في كون الربحية متغير تابع، وبهذا فهي تخدمنا في مؤسسة الفصل  

د وجهت أنظارنا إلى ضرورة إدراج  ون " مدخل علم لربحية البنوك" فلقالنظري الثاني الخاص به والمعن

الأول    على شكل مطالب على سبيل الذكر المطلب   الخاصة بهذا المتغير   الأساسية   العناصرمجموعة من  

الثاني  المبحث  البنوك    من  ربحية  المؤثرة على  بالعوامل  نفس  الموسوم  من  الثاني  المطلب  مباشرة  يليه 

لهدف الأساسي الذي  ا   باعتبارهيم الربحية في المصارف التجارية  تعظ  المبحث والذي يتحدث عن أليات 

وظيف المؤسسة المصرفية لهاته الأرباح في  ، وت من جهة   ثروة مالكيه للى تحقيقه تنمية  إتسعى المصارف  

 د لاستمرار حياتها في محيطها من جهة أخرى. لجذب زبائن جد   استثمارات جديدة وتحسين خدماتها البنكية

 دراسة: لالمقاربة النظرية ل

 المقاربة البنائية الوظيفية: 

، تمكننا من الدراسة العلمية  الباحث   د رشيو  هوجي بمثابة نموذج    في البحث العلمي  بخلفية نظرية  الاستعانةن  إ

النظري لأن  البحثية،  للمشكلة  والتعريفات    ة المعمقة  المفاهيم  من  مجموعة  أنجرس:"  موريس  حسب 

والتنبؤ   عرضها  بهدف  للظاهرة  منظمة  رؤية  تقترح  والتي  البعض،  ببعضها  علاقة  لها  والافتراضات 

نح14بمظاهرها"  الذي  الموضوع  وطبيعة  إ،  يقودنا  دراسته  بصدد  الوظيفية  ن  البنائية  النظرية  تبني  لى 

 كمرجعية فكرية وعلمية لتحليل وتفسير نتائج الإطار التطبيقي. 

 

 
القصبة للنشر،   ربوزيد وآخرون، دا  صحراوي، تدريبات عملية، ترجمة  منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية  موريس،  أنجرس  14

 . 54، ص 2004الجزائر،
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 وروادها:   امفهومها، جذوره

المجتمع ➢ في  الاجتماعية  والهياكل  المؤسسات  تؤديها  التي  الوظائف والأدوار  تقوم هذه  ،  تركز على 

النظرية على فرضية أن كل جزء من المجتمع يقوم بوظيفة معينة وأن الاستقرار والتكامل يتحققان  

 .عندما يؤدي كل جزء وظيفته بشكل فعال

وتحليلها للظواهر    ، تستند النظرية البنائية الوظيفية في تفكيكها إلى بنية المجتمع والوظائف التي يقوم بها ➢

الاجتماعية وترابط الوظائف المتولدة عن ذلك، حيث يشير المفهوم الأول إلى الجزء أو العنصر الذي  

سهام الذي يقدمه كل  أما الوظيفة فتشير إلى الدور والإيتكون منه أي نظام أو وحدة أو بناء اجتماعي  

الوظيفة    بين الجانب البنيوي والجانب الوظيفي إذ أن البناء يكمل   تكامل فهناك    جزء ضمن البناء الكلي. 

 15والوظيفة تكمل البناء. 

  ا الاتجاه الوظيفي بعلم الاجتماع فمنطلقاته كانت من التخصصات الاجتماعية كالأنثروبولوجي   رتبط ا ➢

 لى علم الاجتماع. وعلم النفس لتنتقل لاحقا إ

أمثال:   ➢ الأوائل  الرواد  مع  الاجتماع  علم  في  الكلاسيكي  الوظيفي  التيار  نشأة  كونتبدأت  ،  أوغست 

ه متكون من أجزاء،  المجتمع من حيث بنائ  أن  الذين حاولوا تصور  إميل دوركايمو  سبنسر   تهربر

محافظ لأنها تقوم على    تجاه صنف بعض السوسيولوجيون الوظيفة كاي   ث والوظائف التي يؤديها. بحي 

 16وثباته.  هالمحافظة على النظام، استقرار

 البنائية الوظيفية:  مسلمات

 .النظر إلى المجتمع على أنه نظاـم يتكون من عناصر مترابطة وتنظيـم لنشاط هذه العناصر  ✓

يتجه هذا المجتمع في حركته نحو التوازن ومجموع عناصره التي تضمن استمرار ذلك بحيث لو حدث   ✓

 .ته التوازن فإن القوى الاجتماعية سوف تنشط لاستعاد خلل لهذا 

 .كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فيه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام ✓

مرهون بالوظائف    ستمرارالاوجوده وهذا    لاستمرارتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة  الأنشطة الم ✓

 . التي يحددها المجتمع للأنشطة المتكررة لتلبية حاجته 

 

 

 
سبتمبر  ، الاجتماعي نة التمكي ل ، مجالاجتماعية  الظاهرةالنظرية البنائية الوظيفية نحو رؤية جديدة لتفسير ، محمد، دقلواز إبراهيم غربي  15

 . 188-185، ص 3 د، العد 1المجلد  جامعة الأغواط، ، 2019
 .  26، ص  2021-2020 قالمة،  ، 1945ماي  8، جامعة  مطبوعة بيداغوجية في مقياس نظريات علم الاجتماع الحديثة  زينة،  بن حسان  16
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 علام والاتصال: لبنائية الوظيفية في حقل علوم الإتطبيق ا

  بول وتخصص علم الاجتماع أمثال    هارولد لاسوال استنجد الباحثين من تخصصات العلوم السياسية أمثال 

علام في المجتمع باعتبارها وسيلة  تفسير الدور الذي تؤديه وسائل الإ بالبنائية الوظيفية في فهم و  لازرسفالد 

حافة،  لى القول بأن الص ومات وتشكيل الرأي العام وخلصوا إالمعلب  الجمهور تزويد وهامة في نقل الأخبار  

 علام الرقمي يؤدي مجموعة من الوظائف تتمثل أساسا في: الإعلام السمعي البصري والإ

 خبار والدعاية، الإعلام والإ ➢

 ، الاجتماعيةالتربية والتنشئة  ➢

 التعليم والتثقيف،  ➢

 التسلية والترفيه،  ➢

 قناع والعلاقات العامة، الإ ➢

 17التسويق والترويج والإعلان.  ➢

 سقاط البنائية الوظيفية على موضوع الدراسة: إ

هما في البناء النسقي العام  جزءا مفي المؤسسة يمثل    الاتصالفإن    ةالبنائية الوظيفي لى مسلمات  بالرجوع إ

جزئية و   لها، بوظيفة  التنظيمي  إ   يقوم  الهيكل  أجزاء  مختلف  بها  تقوم  التي  الأخرى  الوظائف  جانب  لى 

  المنظمة تماسك  يساعد على  ما    النسق العام ضمن    الأخرى العناصر    بقية   نصر ع كل    بذلك   ل مكفي،  للمؤسسة

تبنيناها    أن  يعني  ها. واستمرار التي  المؤسسة    نا تساعد المقاربة  بناء  فهم  تؤديها  الوظيفة  وعلى  التي 

ستفيد من النظرية البنائية الوظيفية من  الاستراتيجية الاتصالية خدمة للأهداف العامة للمنظمة. وبالتالي سن 

خلال اعتبار الاستراتيجية الاتصالية عنصر في نظام المؤسسة يؤدي وظيفة حتى يتحقق الاستمرار والربح  

وظيفة    للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ستؤدي  المادي للمؤسسة وعليه فان الاستراتيجية الاتصالية

 . 19زمة كوفيد أن أرباح المؤسسة بعد  تحسي 

 منهج الدراسة: 

من  التي  الأهداف    إلى  ل وصول ج وطريقة تساعد الباحث له ى منلعم  مية أكاديمية إنما تقولدراسة ع  أي  نإ

  ه الباحث في دراست   هاالتي يتبع   الطريقة   ه عمار بوحوش:" بأن  ه عرفج الذي  هذا المنه  ،الدراسةجلها أنجزت  أ

  يلمرس  أحمد ويعرفه    ،18" موضوع البحث   ها ب  يمر  ة التيالأسئلى  لع  والإجابةالحقيقة  لاكتشاف  ة  لمشكلل

 
رسالة ماجستير في علوم الاعلام والاتصال(، جامعة  ) الشباب الجزائري لاختيار الزواج عن طريق إعلانات الصحفية تتصورا نصيرة،  رداف 17

 . 50-49، ص 2010-2009قسنطينة، 
 . 19ص  1991الجزائر،  المطبوعات الجامعية،  نديوا ، 1ط ، وكتابة الرسائل الجامعية   المنهجيةدليل الباحث في   عمار،  بوحوش 18
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قواعد    ق بتطبي  لتزام والاا  هإتباع   ى الباحث لالخطوات المنظمة التي يجب ع  ن ة ملجم  ن : "عبارة ع كذلك بأنه

 .19" إلى النتيجة المسطرة  ل الوصو ن م ه معينة تمكن

  لمنهج المختلط، وهو منهج شائع الاستعمال توظيف ا  وطبيعة الدراسة التي نحن بصدد القيام بها تقتضي  

  في يبدأ الباحث  حيث    والكيفيةالجمع بين المقاربتين الكمية    في بحوث العلوم الإنسانية والاجتماعية ويعني 

آراء  بمحاولة   الأولى   رحلةمال يجمع ا  ت وسلوكيا  استكشاف  ثم  اللازمة    والمعلومات   البيانات   لمشاركين، 

  دف هب  ،لدراستها  يحتاج  تيال  ت اريتغمديد التحناسبة، بعد  لما  ت الأدواحقة، باستخدام  لامرحلة  ليحللها في  

 . صحة البيانات ودقة  التحقق من 

منهج بحث مبني على منهج البحث الكمي والنوعي ممارسة وتنظيراً،  ويعرف المنهج المختلط على أنه:"  

يتضمن جمع بيانات كمية ونوعية من أجل الإجابة على أسئلة الدراسة وتحليلاً للبيانات الكمية والنوعية،  

ودمج أو تفسير أو ربط البيانات في التحليل، حيث يخضع جمع البيانات إلى جدول زمني معين سواء كان  

اً أو تزامنياً(، إذ يعترف منهج البحث المختلط بمنهج البحث الكمي والنوعي، ويضيف لهما قوة من  )تتابعي 

 20" خلال دمجهما معاً، ليعطي نتائج أكثر دقة وشمول ووضوح وفائدة.

كون    موضوعية ومصداقية جل الحصول على معلومات وحقائق أكثر  أمن  ولقد وظفنا المنهج المختلط   

بيانات كمية وكيفية تتوفر على  الدراسة  الظاهرة الاتصالية معقدة  الحصول عليه اعتمادا على  يتم  فما   ،

بالمشاركة والمقابلة( )  النوعية  حصائيات  إو  رقام أتحليل واستنطاق    يمكن التأكد منه من خلال  الملاحظة 

لى تفسيرات وتأويلات  إ فان المعلومات الإحصائية تحتاج    خر أ، ومن جانب  تحليل المحتوى()  الكميةالدراسة  

 لى أرقام لاستخلاص النتائج. لمعطيات النوعية يمكننا تحويلها إأيضا فإن ا الكيفي المنهج 

في تحسين أرباح المؤسسة بعد أزمة    تصالية الا  وظيفة وأهمية الاستراتيجيةشكاليتنا في معرفة  إمتطلبات  و

لى معلومات  إتين الكمية والكيفية للوصول  ب المقار  وجب استعمال والوسائل المسخرة لتطبيقها تست   19كوفيد  

والتأكد من أن المعطيات المتحصل عليها في المقابلة والتي استنتجناها    تخضع لشرط الصدق والموثوقية

   . بيانات تحليل المحتوىمن الملاحظة بالمشاركة تتطابق مع 

 مجتمع البحث: 

ب  لتتط  لوم الإنسانية والاجتماعية جية في العهالمن  ل المراح  همأ  ن ة تحديد مجتمع البحث واحدة م لتعد مرح

الواجب توفر البالغة  الباحث ه الدقة  البحث   ف ويعر  ،ا لدى  المكونة لل  : "كه بأن  مجتمع  مع  تمجلالمفردات 

 
 . 283ص   2005الجزائر، المطبوعات الجامعية،  ن ديوا، 2ط، والاتصال الإعلام وم لمي في عل البحث الع هجمنا  أحمد،  يلمرس  19
الاستشارات والدراسات والترجمة، من موقع   ز، مركالمختلط جالمنه طارق،  العفيفي  20

https://drasah.com/Description.aspx?id=7667 ،13 /04/2023 15:12على الساعة  10/04/2024، تم الاطلاع عليه يوم . 

 

https://drasah.com/Description.aspx?id=7667،13/04/2023
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  الإمكانيات   لك  هتوفرت لدي  ابحث إذ المجتمع    لك  يدرس   ن باحث ألل  نويمك   واختلافهاا  هالمدروس باتساع

 الكافي". والوقت  اللازمة

البحث   ق ويتعل  الحصو  بموضوع   مجتمع  في  الباحث  ويساعد  والمعلعل  الدراسة  البيانات  ومات  ل ى 

 21. إلى النتائج  لوالتوص ليلات التح لإجراء الضرورية 

 : في  ل تمثسي وفيما يخص مجتمع بحث دراستنا 

 بالجزائر العاصمة.  بنك - الوطني للتوفير والاحتياط قالصندو ➢

 بنك. -كناب كذلك صفحة فيس بوك  ➢

، ويعود السبب في اختيار السداسي الثاني  2022ديسمبر    31جويلية إلى غاية    01في الفترة الممتدة من  

 : من نفس السنة إلى 

خاصة فيما يتعلق بالاتصال المباشر في    تكثيف البنك لمجهوداته الاتصالية أكثر من السداسي الأول  ➢

 زها بإطلاق منتج رقمي جديد كخطوة ، إضافة إلى تميالفعاليات والتظاهرات والاتصال الريعي

 ها. رباط الاتصال بين المؤسسة وعملائ لتعزيز

 العينة: 

  لا مجتمع البحث تمثي  لمية، بحيث تمث لعق  قواعد وطر  قوف  ه لمجتمع التي يجري اختيارا  نالجزء م  كذل

    .22يه لالنتائج ع م تعمينتمكن من   حتى  صحيحا 

اخترنا   ▪ والمقابلة    عينات   ( 3)ولقد  بالمشاركة  الملاحظة  لتحليل  قصدية في  بالنسبة  وأخرى عشوائية 

 بنك( على النحو التالي: -مجتمع البحث)كناب لتمثيل المحتوى 

 في الملاحظة بالمشاركة: -أ

مفردات، تمثلت في عناصر    ( 9)من    مريحة تكونت على عينة قصدية  23طبقنا الملاحظة بالمشاركة السلبية 

  ن ايتقاسم مديرية التسويق والاتصال بقسميها قسم التسويق الاستراتيجي والرقمي وقسم الاتصال )واللذين  

 نفس المكتب(. 

 
 . 200، ص 2000، سوريا،دار الفكر  ، 1ط  ، ميةلالنظرية وممارسة الع  أساسياته  :ميلالبحث الع  رجاء، وحيد دويدري  21
 .353 ص،  1976دار المعارف، مصر،  ،7ط  ، الاجتماعم لععبد المجيد لطفي،  22
ويقصد بها أن يحضر الباحث   ، 121، ص 2023، ألفا للوثائق، النشر والتوزيع، الأردن، تطبيقية الكيفية إجراءات  ثالبحو  فضيل،  دليو  23

 الملاحظ دون أن يشارك في الأنشطة المقامة أي في الظاهرة البحثية،



 الإطار المنهجي 

22 
 

"عينة سهلة المنال ومريحة يختارها الباحث، وقد    فضيل دليو بأنها:   المريحة حسب وتعرف العينة القصدية  

الأشخاص صدفة في أروقة المؤسسات أو إدراجهم في قائمة العينة بعد الالتقاء  يكون ذلك من خلال مقابلة  

 24بهم ميدانيا أو اختيارهم بعد العثور عليهم من خلال الأنترنت أو عبر الهاتف...". 

تسيير   تحت  الواقع  العامة  العلاقات  قسم  دون  بعينها  التسويق والاتصال  مديرية  اختيارنا  والسبب وراء 

ن تقوم ببناء وإنتاج سياسة اتصالية تسويقية للتعريف بخدمات  أ ن مهام المديرية تخول لها  أ المدير العام هو  

بنك للجماهير الخارجية أما قسم العلاقات العامة فتنحصر وظيفته في الرد على انشغالات  - ومنتجات كناب 

ا عن  فضلا  والمناسبة  الضرورية  المعلومات  بتقديم  والعملاء  ومتابعتها  إلاستماع  الزبائن  شكاويهم  لى 

 صورة الإيجابية للبنك. البالتنسيق مع وكالات البنك لإيجاد الحلول لها بهدف الحفاظ على 

 في المقابلة:  - ب

 بنك والثانية خارجه على الشكل التالي: - اخترنا عينتين مختلفتين واحدة داخل كناب  

تزويدنا بتفاصيل دقيقة وشاملة عن    بإمكانها  بنك( -)داخل كناب   معياريةلقد وقع اختيارنا على عينة قصدية  

  1صعيد أرباحه ابتداء من  بنك لت-الاستراتيجية الاتصالية التي تبناها الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 :أشخاص  4تمثلت في  ،2022ديسمبر 31لى غاية إجويلية 

  .: المديرةالسيدة كاميليا أور ثيلان  -

 .: رئيس قسم التسويق الاستراتيجي والرقميالسيد زكرياء بن مولود  -

 .: مكلفة بالتسويق والاتصال تابعة لقسم التسويق الاستراتيجي والرقميالأنسة أمينة سيليا بوشيمة  -

 : رئيسة قسم الاتصال. السيدة لويزة حيبوش  -

في اختيار عينة بالاعتماد على بعض المعايير    Critenionتتمثل المعاينة المعيارية  وحسب فضيل دليو "

  المحددة مسبقا، وتكون ذات دلالة مهمة بالنسبة للبحث، حيث يقوم الباحث بتحديد المعايير المهمة للبحث 

ثم يختار الحالات التي تنطبق عليها المعايير والتي يفترض أن لديها معرفة وخبرة بالظاهرة المدروسة  

 .25والتي ستتمكن من توفير المعلومات المفيدة للبحث" 

 :في اختيارنا لهاته العينة في النقاط الثالثة الموالية ساسيةالأمعايير وعليه تتمثل ال

 : تسويق واتصال معيار التخصص  ➢

 .: وهذا ما استنتجناه من خلال الملاحظة بالمشاركةمعيار الوظيفة التي يؤديها  ➢

 
 . 35، صمرجع سابق  24
 . 46دليو فضيل، مرجع سابق، ص    25
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ثناء  أ( وهذا استفسرنا عنه  2023قوا في  )لأنه هناك أعضاء التح  :التواجد في البنك في فترة الدراسة ➢

 . وتأكدنا منه في المقابلة   قيامنا بالملاحظة بالحضور 

والتي يعرفها فضيل    بنك(-ب )خارج كنا  experts samples ضا باختيار عينة قصدية عينة خبراء  قمنا أي 

مثبتة وذوي خبرة في بعض  تنطوي على تجميع عينة من الأشخاص ذوي تجربة معروفة أو  "   دليو بأنها:

المجالات، وتعد من أفضل الوسائل للحصول على أراء الأشخاص اللذين لديهم خبرة معينة، وتعتبر في  

 . 26جوهرها نوع من أنواع المعاينة القصدية" 

م والاتصال ومجال  علاجامعيين وباحثين في حقل علوم الإ   مفردة وهم أساتذة   1+  3من    تتكون عينتنا و

سنوات    6لكتروني سابقا في وكالات اتصالية بحكم خبرتها لمدة  لى المكلفة بالتسويق الإإالتسويق إضافة  

 . الأن موظفة بالبنك ها باستجوابها دون اطلاعها بذلك لأن  في مجال التسويق الرقمي، ولقد قمنا

بكناب    لتحاقهاالأننا لم نكن على دراية بتاريخ    ن هذه المقابلة لم يكن مخطط لها مسبقا أ لى  إ  وتجدر الإشارة 

، فلم يتم  2022بنك إلا عندما أردنا أن نجري معها مقابلة بخصوص الاستراتيجية الاتصالية المتبناة في  -

فقد قيل لنا في الأول أنها    ،2022سنة  التصريح لنا في المرحلة الأولى من البحث أنها التحقت بالبنك بعد  

والرقمي  في قسم التسويق الاستراتيجي    وسلوك المستهلكالسوق    وتقوم بدراسةمن تسير مواقع التواصل  

 .رئيس القسم رفقة 

 :ويعود السبب في اختيارنا لهاته العينة إلى عاملين رئيسيين هما كالتالي

الاتصالية    أولا: ➢ الاستراتيجية  أهمية  حول  النظري  الإطار  في  وضعناها  التي  للمعلومات  تدعيمنا 

  .وتعزيزها 

تقييمنا للاستراتيجية الاتصالية القائمة في هاته الفترة إلى جانب اقتراح استراتيجية اتصال ملائمة    ثانيا: ➢

فرض   إعادة  على  وتساعدها  والمعنوية  المادية  الخسارة  من  المصرفية  المؤسسة  تقي  وضع  لهكذا 

 .ذكرها دائما توجودها في السوق وجعل الزبون ي

 في تحليل المحتوى:  - ت

منشور على    ( 13)وقع اختيارنا على عينة عشوائية حصصية أو كما تسمى عشوائية طبقية تتكون من  

فترة   احتوتها  التي  المكثفة  المنشورات  في  يكمن  العينة  لهاته  اختيارنا  وراء  والسبب  بوك،  فيس  منصة 

( من جهة أخرى، تقريبا كان  2022ديسمبر  31لى غاية  إجويلية    1هة وطول فترة الدراسة )الدراسة من ج

النشر في هاته الفترة شبه يومي لذلك اخترنا من كل شهر حصة لتمثيل مجتمع البحث، فانتقينا من كل شهر  

 
 . 39مرجع سابق، ص   26
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منشورات )منشور واحد نشر باللغتين العربية    (3)منشورين إثنين باستثناء شهر أكتوبر الذي احتوى على  

 والفرنسية(. 

تنطوي تحت كل واحدة    ) تجدونها في الملاحق( ولقد احتوت شبكة تحليلنا على فئتي الشكل والمضمون 

منهما مجموعة من وحدات التحليل، ولاختبار صدق وثبات الشبكة وخلوها من النقائص أو احتوائها على  

فئات بعيدة عن موضوع الدراسة قمنا بمراجعتها عدة مرات، كما تواصلنا مع الدكتور بن شراد محمد  

العليا للصحافة وعلوم الإالأمين أستاذ محاضر بالمدرسة   يوم  الوطنية  البريد الالكتروني    14علام عبر 

أفريل موافقته التامة دون توجيه أي ملاحظة، كل هذا من أجل    16أفريل من أجل تحكيمها لنا ليبدي يوم  

دقة وشفافة يمكننا لاحقا تعميمها على  لى نتائج صاإنا موضوعي وذو مصداقية وحتى نصل أن يكون تحليل 

 مجتمع البحث. 

 أدوات الدراسة: 

  ومدى   الباحث   هايإل  توصليأن النتائج التي    ث يلأي بحث علمي، بح  الأساسية   الركيزة   و ه  البيانات جمع  إن  

  أنها مجموعة من   على:"   التي تعرف   البيانات لأدوات جمع    السليم   ختيار الاصحتها وتطابقها تتوقف على  

على    ها يلع  عتمد يالتي    والأساليب والطرق    الوسائل  الحصول  في  اللازمة  البيانات الباحث    والمعلومات 

 .27" بحث حول موضوع معين   لإنجاز 

بحثية اثنتين منها   أدوات  ثلاثة  عل سنعتمد  دراستنالإجراء المنهج الذي قمنا بتوظيفه  لطبيعة  بالنظرو

كيفية وتتمثلان في الملاحظة بالمشاركة والمقابلة المتتابعتين وكليهما أداتين رئيسيتين في البحث، أما  

بنك على فيس بوك(  -بالنسبة للأداة الثالثة فستكون كمية وتتمثل في تحليل المحتوى )محتوى صفحة كناب 

 وهي أداة ثانوية تدعيمية على النحو التالي: 

 الملاحظة: / 1

عه  عن مجتم بيانات الع ي جم ف استخدمهاو  الإنسانالوسائل التي عرفها أقدم وأول من  الملاحظة تعتبر 

  ة المحيط عناصرة التمكنه من تحديد مشكلة بحثه ومعرف  والبيانات التي جمع الحقائق لي يستخدمها ومازال  

  الاستعانةة لظاهرة ما مع هادفة عميقة دقيقة ومنظمة وموجهة  ود مشاهدة مقص" :بأنها ، وتعرف 28بها 

 . 29" ةمع طبيعة هذه الظاهر تتلاءم بأساليب البحث والدراسة التي 

 
27 Cours en ligne,"خطوات  إنجاز مذكرة تخرج , Sur le site :( plateforme moodle, la faculté des sciences humains et 
sociales, Sétif2) : https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=12712&chapterid=3005,consilté le 
05/02/2024 à 21 :32.   

 . 293، ص2007، مصر ، دار الفكر العربي، وتنفيذهاوالرأي العام تصميمها   الإعلامبحوث العبد عاطف عدلي،   28
 . 174، ص 2000عمان، ، مؤسسة الوراق، 1ط،  الرسائل الجامعية لإعدادأسس البحث العلمي  مروان، إبراهيم  عبد المجيد   29

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=12712&chapterid=3005,consilté
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وتختلف الملاحظة العلمية عن الملاحظة العامة العابرة في ارتباطها بهدف ووصفها الدقيق لمشكلة البحث  

والمعلومات الصحيحة بشكل موضوعي،  واعتمادها على خطوات وإجراءات دقيقة للوصول إلى البيانات 

الباحثين  ا  ولقد حدد  العلمية  الإجراءات  المنهجية  تتصف  في  اتباعها حتى  الميداني  الباحث  على  لواجب 

 . ملاحظته بالخاصية العلمية

 :30وهي على الشكل التالي  

   نها. وزما نها تحديد هدف الملاحظة ومجالها ومكا -

 . عليها المعلومات التي يتم جمعهاإعداد بطاقة الملاحظة ليسجل  -

 . لأكثر من مرة إعادتها التأكد من صدق الملاحظة عن طريق  -

 . تسجيل ما يتم ملاحظته مباشرة -

 وتتميز هاته الأداة الكيفية باختلاف أنواعها حسب طبيعة البحث وعليه فإن طبيعة بحثنا تلزمنا أن نتبع:  

 وقد عرفها علماء المنهجية بأنها:  :الملاحظة بالمشاركة  ▪

  البقاء   الأقلمحل الدراسة أو على    الأشخاص في وسط    العيشالتي تلزم على الباحث    الملاحظة تلك  "  ➢

 ". ملاحظتهم من أجل  اليومية  حياتهم شاركهم يكافية كي  معهم لمدة

 31". الموجودين تحت الدراسة الأشخاص ة احظة في حيلاظ أو الملاحوهي حالة يشارك فيها الم " ➢

جرائنا الملاحظة بالحضور هو التقرب من مديرية التسويق والاتصال والاطلاع  إلقد كان الغرض من  و

إضافة    تعلق بصياغة استراتيجية اتصالية على المهام الوظيفية اليومية التي يؤديها الفريق في كل قسم فيما ي

التي    وتعرفنا بشكل خاص على أنواع إجراءات الاتصال بالجمهور الخارجيكيفية التواصل فيما بينهم  إلى  

 . بنك-تعتمدها كناب 

نا كباحثين كي  لى مساعدة هذا النوع من الملاحظة الأشخاص المبحوثين في التعرف والتعود عليإإضافة  

 . الثانيةجرائنا للمقابلة معهم في المرحلة البحثية إوالثقة أثناء   الارتياح يشعروا بنوع من 

فضلا على تعرفنا عن قرب على العناصر الفاعلة التي تضع حجر أساس الاستراتيجية الاتصالية للمؤسسة،  

عل  يسهل  العينةحتى  هاته  تضييق  بعد  فيما  المقابلة  إ  المريحة   ينا  معها  نجري  معيارية  عينة صغيرة  لى 

 الفردية. 

 
،  11المجلد ،  2022، مجلة الفكر المتوسطي، الملاحظة بالمشاركة ودورها في تفعيل البحث الميداني  عباس رضوان، بوخضرة بن معمر،   30

 . 32، ص1العدد
  31  أنجرس موريس،  منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية ، دار القصبة للنشر، الجزائر، 2006، ص. 185
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 :المقابلة/ 2

العل البحث  في  استعمالا  الأكثر  الطريقة  وشخص هي  الباحث  بين  تتم    مجموعة   و أ  خرأ  مي،" 

 32". جاباتهم على تلك الأسئلة المطروحة إسئلته ويتم تسجيل أخاص)المبحوثين(، يطرح من خلالها شأ

 تستعمل ا أنه غير ،  منعزلة بكيفية حبهم تم س  الذين الأفراد مل إزاء عتللتقصي العلمي تس مباشرةتقنية "  

 القيام بسحب عينة نصف موجهة و  بطريقة  استجوابهمل من أج المجموعات إزاء  الحالات  بعض ي ف

 33. "كيفية بهدف التعرف بعمق على المستجوبين 

لمقابلة أيضا شأنها شأن الملاحظة تتميز بتعدد أنواعها حسب طبيعة البحث، وبالرجوع لطبيعة دراستنا  او

 سنوظف: 

 أوالإفهامية نصف المباشرة: العلمية المفتوحةالمقابلة  ▪

ته  ا جابإديم  تضم استمارة مكونة من "مجموعة من الأسئلة غير محددة للإجابة تترك للمبحوث الحرية في تق

لى أسئلة فرعية يتوقف عددها وأهميتها بحسب طبيعة المعلومات التي  إن يتشعب  أ ويمكن للسؤال الواحد  

 .34يقدمها المبحوث" 

بغرض   كأداة رئيسية بعد إتمام خطوات الملاحظة بالمشاركة  ولقد استنجدنا بهذا النوع من الأدوات الكيفية 

معلومات   على  دراستها  دقة  و  وشمول  تفصيلأكثر  الحصول  بصدد  نحن  التي  الاتصالية  الظاهرة  عن 

خلال  بنك بعد انقضاء الجائحة من  -والمتمثلة في وظيفة الاستراتيجية الاتصالية في إنعاش أرباح كناب 

تجدونها في عنصر    ةالمبحوث عينتنا  )   المديريةالفاعلين القائمين بالتسويق والاتصال على مستوى  استجواب  

 . ( أعلاه عينة الدراسة

مقابلات    مع فريق التسويق والاتصال بالمؤسسة محل الدراسة إضافة   حضورية   قد قمنا بمقبلات شخصيةلو

أساتذة باحثين ومختصين في التسويق الرقمي واتصال المؤسسات والعلاقات العامة  مع    شخصية وإلكترونية 

لاستخلاص النتائج كخطو أخيرة من  بهدف الحصول على قاعدة بيانات تمكننا لاحقا من التحليل والتفسير  

 البحث. 

 
 . 96ص   2007المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، ، ر، دا1، ط أساسيات البحث العلمي منذر،  الضامن  32
 . 197، ص  مرجع سابقأنجرس موريس،    33

34 Cours en ligne (fichier Word), " طرق جمع البيانات", sur le site :  
https://www.uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/9/9_2022_10_27!06_22_58_AM.docx, consulté le 
16/02/2024, à 00 :25, P1. 

https://www.uomustansiriyah.edu.iq/media/lectures/9/9_2022_10_27!06_22_58_AM.docx
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 :تحليل المضمون/ 3

لتحليل المضمون، إلا أن هناك شبه إجماع على تعريف كل من برنارد بيرلسون   هناك تعاريف عديدة 

 على النحو التالي:   وأولي هولستي

بيرلسون   يعتبر  ➢ المضمون  برنارد  إلى  "  :تحليل  تهدف  التي  العلمي  البحث  أساليب  الوصف  أحد 

 ."35الموضوعي المنظم والكمي للمحتوى الظاهر لمضمون الاتصال

"وسيلة للقيام باستنتاجات عن طريق التحديد المنظم والموضوعي لسمات معينة    هو   :هولستيأولي   ➢

 . 36" في الرسائل الاتصالية

كأداة بحثية مساعدة إلى جانب المقابلة من أجل توسيع دراستنا أكثر بالتعرف   حتوى اخترنا تحليل المولقد  

التي اعتمدتها مؤسسة كناب  التي  -على نوع المحتويات والرسائل  الزبائن، ومعرفة الأهداف  بنك لجذب 

توظيف شبكة تحليل مكونة من فئتين واحدة للشكل  ة، من خلال  ته الرسائل الاتصاليوظفت من أجلها ها

شكل    فيكميا وكيفيا    صفحتها على منصة فيس بوك لتحليل بيانات    للمضمون )أنظر الملاحق(  لأخرىوا

 . جداول ورسومات بيانية مرفقة بتفسيرات علمية موضوعية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
35 Berelson Bernard, « content analysis in communication research», New York, Hafner publ, 1971, page 18, 
Cité par De Bonville jean « l’analyse de contenu des medias », Bruxelle page 9. 
36 Cours en ligne (fichier Word),"طرق جمع البيانات ", Ibid, consulté le 10/02/2024, à 9 :20, P1. 
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 تمهيد: 

لدور الذي  نظرا    ،نشاطاتهافي  الاتصال  إقحام    أهميةتدرك    باختلاف أنواعها   أصبحت المؤسسات اليوم 

لى  دعت الحاجة إ  والتنسيق والتوجيه لهذا  والإدارية كالتنظيم يلعبه في ممارسة كافة العمليات التنظيمية  

 المطلوب منه.  تحقيق الأثر  وقدرة علىوضعه في إطار استراتيجي ليكون أكثر فعالية  

للمنظمة  أ  د فلق يسمح  لأنه  فشلها  المؤسسات من  نجاح  للحكم على  اليوم مؤشر ومقياس  الاتصال  ضحى 

جد    عامل أصبحت    لاستراتيجية الاتصاليةافإن    كلذل  الإيجابي مع جماهيرها الداخلية والخارجية، بالتفاعل  

 . تهاحيا ستمراروا المؤسسة  في تواجد مهم 

والوظيفة الفعالة الذي تؤديها    الاستراتيجية الاتصاليةأهمية وعناصر في هذا الفصل على  أكثر سنتعرفو

 المنظمة. مصالح لخدمة 
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 المبحث الأول: ضبط المفاهيم 

 المطلب الأول: مفهوم الاستراتيجية الاتصالية 

 : الاستراتيجية الاتصالية على أنها عرفت 

يعكس سياسة المؤسسة، والتي تجعل مختلف أشكال    اتصاليلتي تتجسد في شكل مخطط  تلك العملية ا  " ➢

لف العناصر المشكلة للمؤسسة من تاريخ وثقافة  مخت  عتبار الا منسجمة فيما بينها وتأخذ بعين  الاتصال  

قصيرة المدى على ضوء إمكانيات المؤسسة باستخدام وسائل تتناسب  يم لتحقيق الأهداف طويلة وقو

 37. " ونوعية الرسائل المراد إيصالها للجمهور المستهدف

مجموعة من الإجراءات المتتالية والمتناسقة التي تضعها المؤسسة لتحقق أهدافها الاتصالية المسطرة  " ➢

ى المدى القريب،  واضحة، تعمل المؤسسة على تطبيقها عل ويعبر عنها في خطة عمل محكمة    ، مسبقا

وتشمل الاستراتيجية الاتصالية نوعين من الأهداف: الداخلية والخارجية وكل نوع    ،المتوسط والبعيد 

 38". منها يتخذ منحى مختلف ويترجم في شكل خطة مكتوبة واضحة مكونة من مجموعة عناصر 

ملفال   ➢ فليب  "ف وحسب  أهداف    نهي:  لتحقيق  اللازمة  والخطوات  الإجراءات  وتنسيق  توجيه 

   39الاتصال". 

المنظمة، وفي وقتنا  يعني   ➢ طريقة منطقية تسمح بتخطيط نشاطات الاتصال في سبيل تحقيق أهداف 

 40فات التالية: صالحاضر تصميم استراتيجيات الاتصال الفعالة تعتمد على ال

 الصرامة والانضباط،  •

 المهنية والاحترافية، •

 العمل الجماعي)فريق(،  •

 المشاركة والإبداع.  •

 

 

 

 
 .433، صمرجع سابق  سامية،  خبيزي  37
 . 12، ص  2020(، 3)رإبراهيم سلطان شيبوط الجزائ ة، جامعالاتصال تبيداغوجية: استراتيجيا ة مطبوع أمال،  بدرين  38

39 BIZOT Eric, et Autres, « Communication », Edition DUNOD, Paris, 2014, p.40 
40 YAO Namoin, cour stratégie de communication, Université de Lomé, 2016, P7, disponible sur le site 
https://www.studocu.com/fr/document/universite-bordeaux-montaigne/strategie-decommunication/cours-
strategies-de communication/7663634, consulté le 20/02/2024, à 10 :45. 

https://www.studocu.com/fr/document/universite-bordeaux-montaigne/strategie-decommunication/cours-strategies-de%20communication/7663634
https://www.studocu.com/fr/document/universite-bordeaux-montaigne/strategie-decommunication/cours-strategies-de%20communication/7663634
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  وظيفتهو: القائم بالاتصال، ثانيالمطلب ال 

 عام:القائم بالاتصال بشكل   ▪

التبادل والتأثر والتأثير   البعض وفقا لعلاقات ارتباطية يتم فيها  توجد خمسة عناصر تتكامل مع بعضها 

ليكون الناتج هو عملية الاتصال بأركانها الكلية، حيث يمثل القائم بالاتصال الحلقة الأولى المهمة ومصدر  

 : أنه ، وبذلك يعرف على 41الرسالة، ونجاح هذه الأخيرة وأهدافها يتوقف على مهاراته 

الإ  فراد الأ وسائل  في  الالعاملين  وخلفيب  يتميزون   ذين علام،  الاتصالية  كسيماتهم  العوامل  من  تهم  ا العديد 

بأنه" فرد أو    فوال:وتعرفه كذلك الدكتورة نجوى    ،42المهنية، مستوياتهم الثقافية، واتجاهاتهم الشخصية 

قة بتسيير ومراقبة  و له علاأفرد لأخر عبر الوسيلة الإعلامية  فريق منظم يرتبط مباشرة بنقل المعلومات من  

 .43"  الإعلامية لى الجمهور عبر الوسائل إنشر الرسائل 

الإعلامي بشكل عام، ذلك تعريف  ال يقترب كثيرا من  وفي كلا التعريفين السابقين نجد مفهوم القائم بالاتص

 .لأن أول من تقلد وظيفة العلاقات العامة في المنظمات كانوا صحفيين وبالتحديد في الوم أ

نستنتج   كله  اأومما سبق  الأساسية  اللبنة  المتصل هو  أو  بالاتصال  القائم  الاتصالية  ن  العملية  تكون  لتي 

وقدراته    ،ق غاياتهاوتحق مهاراته  تمكن  في  يقتصر على  ومفهوم  بشكل واضح  وتشفير رسالته  صياغة 

 لها )رجع الصدى والتأثر بها(.  ستجابة والاتها بسهولة  المستقبل من فك شيفر 

 : الاقتصاديةالقائم بالاتصال في المؤسسة  ▪

عل  رتباط ابعد   واعتمادها  بالاتصال  ومنتجاتها  المؤسسة  بنفسها  التعريف  في  والتسويق  أيه  خدماتها  و 

لصورتها، أصبح القائم بالاتصال يحظى بأهمية كبيرة، إذ أضحى يعد من بين أهم الفاعلين الأساسيين في  

 .المنظمة لثقل وأهمية الوظيفة التي يشغلها والقيمة المضافة التي يضفيها في رصيد المؤسسة 

ويعرف بأنه: المسؤول عن الأنشطة الاتصالية الداخلية و/أو الخارجية التي تضمن الترويج وتعزيز صورة  

يجية اتصالية تتكيف  المنظمة، الشخص، أو الحدث، وفي سبيل الوصول لهذا الهدف يقوم بتطوير استرات

( الأهداف  والأمع  المنظمة(  عمليا  هداف  ويترجمها  المستهدفة،  على  إفئات  تحتوي  اتصالية،  خطة  لى 

 .جراءات توضح كيفية تنفيذ النشاط الاتصالي والآجال المحددة للقيام بهإ

 
 . 175  ص مرجع سابق،  فريدة،   كافي نسيمة، أميرة موسى   41
،  2003، المجلة المصرية لبحوث الرأي العام، اهتمامات المواقع الإلكترونية للجهات المعنية بشؤون المرأة المصرية ة أجندوسام،  نصر  42

 . 398، ص  2العدد 
 . 5 ص، 1992، المركز القومي للبحوث الاجتماعية، القائمون بالاتصال  نجوى، فوال   43
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ب إوينظر   يتواصل  ه " في  أنليه  الذي  ، سواء كان في ذلك مدير  و ينشئ تواصلاأالمقام الأول الشخص 

مسؤولا عن العلاقات    و المتخصص في العلاقات العامة أو في كثير من الأحيان يكون أ   ( Dircom) الاتصال

علام، أو يدير شبكات  المصلحة ويستجيب لطلبات وسائل الإ علام، ينشر المعلومات لأصحاب  مع وسائل الإ

، أي أنه هو من " يضمن التماسك  44جلها" أو يتدخل من  أمات التي يعمل فيها  التواصل الاجتماعي للمنظ

هم في وضع استراتيجية تحدد صورة ثابتة للمؤسسة، وعلى وجه الخصوص يعمل على  ا والتنسيق ويس

 . ووجوده يبرر بالأهمية التي تعطيها المنظمة للاستراتيجية الاتصالية. 45رفع أسهم أنشطة الاتصال بها" 

إن من بين أهم المميزات والمهارات الواجب توفرها في شخصية القائم بالاتصال حتى ينجح في عمله  و

 : 46نذكر

والبلاغة سواء في سرد المعلومات ونقلها للمستقبل، أو في كتابتها إليه عبر القنوات  القدرة اللغوية   ➢

 والوسائل والأوعية المختلفة. 

 كون الرسالة مسموعة أو مقروءة. عندما تالقدرة على الإقناع والتأثير، وبالخصوص   ➢

 فن الإلقاء وخاصة للرسائل الشفوية أو من خلال الإذاعة أو التلفزيون.  ➢

النظر المراد إبلاغها أو إرسالها، حيث    ات وجهوالقدرة على التعبير بوضوح عن الأفكار والمعلومات   ➢

ذلك  ايس عل في  هم  المستقبل  الرسالة  مساعدة  فهم  في  ستيعابهاوا ى  والغموض  الوضوح  عدم  لأن   ،

العملية   على  ذلك  ينعكس  وبالتالي  المستقبل،  قبل  من  فهم  سوء  إلى  يؤدي  المحتوى،  أو  المضمون 

 الاتصالية وهدفها. 

 لى جانب التحكم الجيد في استخدام مواقع التواصل الاجتماعي. إالتفاعل مع الجمهور المستقبل  ➢

 . carnet d’adresse)ن تكون لديه شبكة علاقات واسعة ) أ ➢

 ومهامه: مهنة القائم بالاتصال  ▪

له علاقة مباشرة  إن منصب القائم بالاتصال يحدد في المنظمة حسب أهداف ورهانات الاتصال فقد نجد  

نجده ملحق بقسم التسويق ويهتم بالترويج    بالإدارة العامة لأنه يتعلق بالاستراتيجية الشاملة للمؤسسة، أو

والاتصال الخارجي مع الجماهير المستهدفة وأخيرا يمكنه أن يلحق بقسم الموارد البشرية وينحصر في  

 تنظيم وصياغة الاتصال الداخلي في المنظمة )بين الموظفين(.  

 
44 Almeida Nicole, et Libaert Thierry, « La communication interne de l’entreprise », 4° Edition, 
DUNOD, France, 2004, p24. 

  .176صمرجع سابق،   فريدة،  كافي نسيمة، أميرة  موسى 45
 . 176مرجع سابق ص    46
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لى شخص محترف ومتعدد القدرات  إيعتبر الاتصال مهمة مكملة توكل    حالة المؤسسة الجد صغيرة   في   وأما 

 .كمساعد المدير مثلا  (polyvalent)والوظائف

والمهمة الموكلة  وتختلف المهام التي يشغلها القائم بالاتصال حسب نوع المؤسسة، الميزانية المخصصة،  

 و عامة، فقد يكون مجال عمله واسع أو ضيق، بحيث يمكنه: أله سواء متخصصة 

الجماهير  يساهم القائم بالاتصال في إعداد استراتيجية محددا أهداف الاتصال،    تطوير الاستراتيجية:  ➢

 .، مع انتقاء الرسائل الأساسية، وقنوات الاتصال المناسبة لتمريرهاةالمستهدف

للمنظمة ➢ التجارية  العلامة  للمؤسسة    : إدارة  التجارية  بالعلامة  يتعلق  فيما  يقظ  بالاتصال يكون  القائم 

المؤسسة من خلال   وهوية  إدارة سمعة  يسهر على حسن  نجده  لذلك  دائما ومتناسقة،  إيجابية  لتبقى 

 .التركيز على القيم عن طريق الرسائل الموجهة للجمهور

نتاج المحتوى الاتصالي عن طريق البيانات  إقائم بالاتصال مسؤول على صناعة وال  :صناعة المحتوى ➢

ويشترط أن تكون هاته المحتويات تتلاءم مع قنوات    ،قالات، الفيديوهات، الأنفوغراغياالصحفية، الم

 .الاتصال المختارة

العامة: ➢ العلاقات  بنا  إدارة  على  بالاتصال  القائم  الإ يحافظ  وسائل  مع  وحسنة  قوية  علاقات  علام  ء 

المصلحة   أصحاب  من  وغيرهم  والمؤثرين  بذلك  الرئيسيينوالصحفيين  ويسعى  التغطية  أ ،  تكون  ن 

كالأزما والحرجة  الحساسة  الحالات  في  خاصة  إيجابية  الشائعات  الإعلامية  أمام  الأبواب  لسد  ت 

 .خبار الكاذبة التي تضر سمعة المؤسسةوالأ

مع ظهور وسائل التواصل الاجتماعي يؤدي القائم بالاتصال دورا    :إدارة مواقع التواصل الاجتماعي ➢

إد  في  الفضاء  أساسيا  على  المنظمة  تواجد  استراتيجيات  الافتراضيارة  وتنفيذ  بتطوير  يقوم  حيث   ،

الاتصال عبر مواقع التواصل وإنشاء محتوى يتكيف مع مختلف المنصات بإشراك فئة متخصصة في  

 . (la communauté en ligne) إدارة هذا النوع من الاتصال 

يقوم المكلف بالاتصال بتحليل نتائج نشاطات الاتصال المنجزة لتقييم فعاليتها، ويعتمد    : تقييم النتائج ➢

المرئية   الإيجابي،  التأثير  في:  أساسا  تتمثل  والتي  الرئيسية  الأداء  مؤشرات  على  العملية  هاته  في 

 47. م الأمروالتغطية الإعلامية والمشاركة، لقياس تأثير الخطة الاتصالية ووضع تعديلات عليها إذا لز

من المهام الاستراتيجية التي يقوم بها القائم بالاتصال إعداد    :وتسيير المعلومة في المؤسسة   إدارة ➢

سياسة الاتصال الداخلي، وتحديد الأدوات اللازمة لمخطط إيصال المعلومات الناجح داخل المؤسسة  

 .لضمان التناسق بين أفرادها يعني هو من يضمن تدفق المعلومة لكافة الأطراف الفاعلة في المنظمة 

 
47 Sacriste Valérie, « Communication et médias », Edition Foucher, France, 2007, p67. 
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الاستراتيجية ➢ باليقظة  الاستراتيجية    :القيام  الإدارة  في  منظم  أسلوب  الاستراتيجية  اليقظة  تعتبر 

المؤسسة   القرار على تطوير  التي تساعد صناع  للمعلومات  الأمثل  بالتسيير  للمؤسسة، فهي تختص 

ع المعلومات من  وضمان نشاطها وتحسين تنافسيتها، من خلال خطوات عمل مدروسة بداية من جم

ل الفرص المتاحة وتجنب  لاها وتحليلها ثم نشرها واستخدامها من أجل استغجتلامحيط المؤسسة ومع

 .48المخاطر المحتملة 

: لضمان التواصل الخارجي الفعال مع أصحاب المصلحة  صياغة وبناء استراتيجية اتصالية خارجية  ➢

 .بالاعتماد على الدعائم الاتصالية المناسبة لكل فئة معنية بالرسالة

صورة المؤسسة الذهنية وقادتها وسمعتها المؤسساتية  من خلال التسويق ل  :القيام بالاتصال المؤسساتي  ➢

 .لدى جماهيرها الداخلية والخارجية، فالقائمين بالاتصال بمثابة سفراء للمنظمة التي يداومون فيها

ليات والتظاهرات والأحداث، والأيام الدراسية والأبواب  ا: من خلال تنظيم الفع القيام بالاتصال الحدثي  ➢

للتعري والصالونات  المعارض  في  والمشاركة  من  المفتوحة  نوع  لأنها  بالمؤسسة  أكثر    حتكاك الاف 

 المباشر للمؤسسة بجماهيرها. 

ومما سبق ذكره نستنتج بشكل عام ومبسط أن وظيفة المكلف بالاتصال في المؤسسة تتمثل في الإشراف  

فراغ أنشطتها في خطط اتصالية تفصيلية  إالية متنوعة المحاور والعمل على  على وضع استراتيجية اتص 

والوقوف على تنفيذها على المستوى الداخلي والخارجي، لبث رسالة واضحة وصورة إيجابية عن المنظمة  

 لأصحاب المصلحة المستهدفين )الزبائن والزبائن المتوقعين، الموظفين، الصحافة والجمهور الواسع(. 

 الخطة الاتصالية  مالثالث: مفهوالمطلب 

عليه   المتفق  كتاب أمن  عرفها  والتي  اتصالية،  خطة  على  ترتكز  الاتصالية  الاستراتيجية   ن 

« Pentacom »   هداف المسطرة من  لى الأإتباعها للوصول  إجراءات الاتصال التي ينبغي  إنها: "أ على

أي  فيذها، الميزانية المسخرة لذلك،  وتحديد الجداول الزمنية لتن  تخاذها ا خلال صياغة الخطوات التي يتعين  

 .49المؤسسةقسام وفروع على توجيه وتنسيق عمل الفرق والأ برنامج الاتصال تعمل  إدارةداة أنها بمثابة أ

لى الملكات الذهنية  إي مهنة تحتاج  المهنية، كأعداد وبناء استراتيجية اتصالية يتطلب الدقة والصرامة  إ ن  إ

ل يبقى ناقصا في ظل غياب  الضرورية لإنجازها كالإبداع، الحدس والخيال  بالتفاصيل    هتمامالاكن هذا 

وتنفيذ ما تم نسجه وتصميمه، فالأفكار الأكثر روعة و إبداعا لا تؤدي فعاليتها و أهدافها إلا إذا تم وضعها  

هذا القالب يسمى بالخطة الاتصالية و الذي يعرفه بأنه: مجموعة    ،في قالب يوضح كيفية تنفيذها في الواقع

 
 . 178ص   مرجع سابق، نسيمة أميرة، كافي فريدة،   موسى  48

49 Malaval Phillip, Décaudin Jean Marc, « Pantacom », 3° édition, Pearson, France, 2012, P75. 
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طموح من جهة  و لل  وهو تعريف للرؤية الواضحة من جهة،   الخطوات المرتبة تنظم النشاط الاتصالي،

وإأخرى)الهدف(،وطريقة   وإدارة  مسعاهعداد  نحو  الاتصال  مشروع  اتصالية  ،  قيادة  تصميم خطة  ويعد 

 50لحظة خاصة ومهمة تقتضي الخروج من الحياة اليومية، لأخذ الوقت الكافي للتفكير. 

نها: أداة إدارية تخدم المسؤولين عن المنظمة وتساعدهم لرسم أهداف  أعلى    الخطة الاتصالية كذلك  وعرفت 

المقررة" وتسعى خطة  مشتركة وإدارة التقنيات والإجراءات والتأكد من التوافق واتباع استراتيجية العمل  

 لى تحقيق الأهداف على ثلاث مستويات: المعرفية، العاطفية والسلوكية. إال الاتص

لها والتأثير عليها   الوصول  المراد  والجماهير  الجيد للأهداف  التحديد  الخطة الاتصالية في  دور  ويتمثل 

هدف،   لكل  المناسبة  الوسائل  إلى  واختيار  رزنامة  إضافة  ووضع  للفواعل  المختلفة  المسؤوليات  تحديد 

 .51وتحديد مؤشرات قياس النتائج نشاط للتواريخ المهمة مع تخصيص ميزانية لكل  

القول أن الخطة  يمكننا  إليه  التطرق  العناصر    ومما سبق  لتطبيق الاستراتيجية  الاتصالية تحدد  اللازمة 

  عوائق بها وال  المتعلقة لى التكاليف  إ  وصولا والوسائل    المستهدفين ،  الأهدافمن    ءاومتابعتها بد الاتصالية  

 وفيما يلي سنعرض عناصر الخطة الاتصالية: .  الاتصالية أن تواجهها العملية  الممكن

52 

 
50 Malaval Phillip, Décaudin Jean Marc, Ibid, P76. 
51  Ibid, P77. 

 من إعدادنا.   52
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 الاتصالية. عناصر الخطة  يوضحمخطط   (:1الشكل)

 وأنواعها  االاستراتيجية الاتصالية، خصائصه ةالمبحث الثاني: أهمي 

 الاستراتيجية الاتصالية  ةالمطلب الأول: أهمي

 على المستوى الداخلي: /1

ن نجاح المنظمة يتوقف على تبني هاته الأخيرة لاستراتيجية اتصالية مناسبة، مفصلة في خطة اتصالية  إ

  ن ما لض  داخلية   اتصالية رسم سياسة    رة وضر  لىإالاتصال الداخلي  ي حقل  فن  والباحث   تنبه   د واضحة، فلق

السير الحسن لوظائف المنظمة ومهامها وتحقيق التنسيق بين مصالحها وضمان تدفق المعلومات ووصولها  

لى أحسن  اعلين داخل المؤسسة بغية الوصول إلكافة الموظفين، فضلا عن توفير الجو المناسب لمجموع الف

 والإتكيت.   53ة عليها بالثقافة التنظيمي  قالنتائج وبلوغ الأهداف المسطرة من قبل مسيريها، وغالبا ما يطل

 : 54ي وتبرز أكثر أهمية الاستراتيجية الاتصالية على المستوى الداخلي من خلال ما يل 

اتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات أنه دون تحفيز المستخدمين لا يمكن تطوير    :تحفيز المستخدمين

مؤسساتهم، ولأن التحفيز لا يمكن فرضه على الأفراد والموظفين كان لابد للمؤسسة من توفير ظروف  

علاقات اتصالية غير رسمية(، خدمة لمصالح المنظمة الاستراتيجية،  )العمل المناسبة، وجو اتصالي فعال  

 الاتصال الداخلي. على استراتيجية لا من خلال الاعتماد  لها هذا إ ولا يتسنى 

المؤسسة على المستوى العام يؤدي  إن غياب أو ضعف نظام المعلومات داخل    : تنسيق الأفعال و الجهود 

وتيرة    ى بالتأثير عل  عدم تجانسها، ويعيق المنظمة في إحراز أهدافهاظائف و المهام ولى خلل في تطبيق الوإ

مشاكل تنظيمية يتحقق    إنتاجها، لأنها و ببساطة لم تتمكن من تنسيق أفعالها و مبادراتها، و تفادي مثل هكذا

تاحة المعلومات الضرورية لكافة  و نظام اتصالي فعال يضمن وصول وإأ على شبكة    من خلال الاعتماد 

 les)ت أبرز هذه الدعائم الاتصالية المساعدة على إنجاز هذا الهدف: المذكرا  لالمستخدمين و الفواعل، ولع 

notes  الاجتماعات والاجتماعات ،  ( intranetداخلية)التصال  الا (، شبكة  les briefings)الصباحية(، 

 . التقارير ...الخ

مع التغيير بسبب التعصب    ي إن رفض ومقاومة أو عدم تأقلم العنصر البشر   : تغيير التصرفات والعقليات

للأفكار والطرق والذهنيات، يعرض المؤسسة للخطر خاصة في ظل المنافسة الشديدة في السوق ويعرقل  

 
 . 43ص  2013-2012(،3الجزائر)  ة(، جامعر)رسالة ماجستي الاتصال في الحملات الإعلامية ةاستراتيجي عيسى، بوكرموش  53
)رسالة ماجستير(، جامعة   2009-2008 الوطني للأمنللمديرية العامة  الاتصالية والاستراتيجيةأزمة حوادث المرور   فريد،  عيشوش  54

 . 31، ص2010الجزائر،  
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يكمن دور وأهمية استراتيجية الاتصال الداخلية في مكافحة هذا التعصب الفكري  وهنا  نشاطها وديناميكيتها،  

العمل يكون مسبوق    ي بتقديم إجابات وشروحات لأعضائها، يعن  المنظمة على معايير جديدة في  اعتماد 

لى  في الوصول إ  ابعملية اتصالية تمهيدية تشرح الأسباب والغايات وتوضح طريقة العمل الجديدة، سعي

 غاياتها.  

مما لا شك فيه أن المنظمة تسعى لتحقيق الربح والمكاسب المادية والميزة التنافسية،    : تحسين الإنتاجية

التي  )لا من خلال تحقيق الرهانات الثلاثة الأولى  أتى لها تجسيدها على أرض الواقع إ وهاته المساعي لا يت

ذكرناها سابقا(، والأداة المساعدة في هاته العملية هي الاتصال من خلال بث ونشر المعلومات والتعريف  

 بمجمل الخطوات والإجراءات والقواعد والمعارف. 

 على المستوى الخارجي: /2

أهمي لصورة    ة تتمظهر  الترويج  أحدهما  أساسيين،  نشاطين  من خلال  الخارجية  الاتصالية  الاستراتيجية 

وأفعال معينة اتجاه المنظمة، والأخر    ت وسمعة المنظمة من خلال تحفيز الجماهير الخارجية لتبني سلوكيا

يكمن في الدفاع عن المنظمة في مواقف معينة كالأزمات، والجهاز الوظيفي المخول له القيام بهاته المهمة  

هو جهاز العلاقات العامة الذي يصب جهوده في سبيل تحقيق أهداف متنوعة تخدم المنظمة على المستوى  

علانية  علامية والفعاليات الاتصالية والإ خلال الأنشطة الإ  نوالتسويقي، م   ي الإعلامي، السياسي، الاجتماع

 الترويجية. 

الجماهير   مع  العلاقات  بإدارة  تتكفل  من  هي  لأنها  ضروري  أمر  العامة  العلاقات  تواجد  يعتبر  وبهذا 

لى خطة اتصالية  م ومواقفهم واتجاهاتهم لتترجمها إوأصحاب المصلحة الخارجيين من خلال فهم أراءه 

 .  55وإعلانات عن منتوجات أو خدمات 

 : 56بالإضافة الى  ▪

العو - على  إالتعرف  المؤدية  والداخلية  الخارجية  مهمة  امل  تغييرات  إحداث  كإدخال  لى  المنظمة  في 

 و التوسع في السوق أو البحث عن أسواق جديدة. منتجات جديدة أ 

 تساعد المدراء على فحص المشكلات الرئيسية واتخاذ القرارات الصحيحة.  -

 القدرة على التجاوب مع الظروف البيئية المختلفة.  -

الاتجاه  - إلى  المنظمة  جهود  لأ  توجيه  واضحة    ن الصحيح،  مدروسة،  تكون  الاتصالية  الاستراتيجية 

 ودقيقة. 

 
 . 91، ص 2006حامد، الأردن،   ر، دا1، طالترويج ويقية و التس تالاتصالا تامر، البكري  55
 . 49-48ص   2012)رسالة ماجستير( جامعة الجزائر،  الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية ةاستراتيجي الجودي،  بن قيط   56
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 المطلب الثاني: خصائص الاستراتيجية الاتصالية  

 تتسم استراتيجية الاتصال بمجموعة من السمات أبرزها ما يلي: 

مستقبلا،   ا ي تريد المؤسسة تجسيدهبما أن الاستراتيجية هي التصور أو الوضعية المستقبلية الت  :الشمولية

 أن تغطي جميع الجوانب وممارسات المؤسسة الاتصالية.  ها يشترط في

يجب صياغة وتطبيق الاستراتيجية    ذ إن احترام الوقت في الجانب الاستراتيجي مهم جدا، إ  : إلزامية الوقت

الاتصالية في الوقت المناسب، وأي تأخير خاصة مع وجود بيئة ديناميكية متغيرة يجعلها عديمة الجدوى  

 وعقيمة )أي لا أثر لها(. 

يشترط أن تتميز الاستراتيجية الاتصالية بوضوح أهدافها وخلوهم من الغموض الذي    :الوضوح والإقناع

يعيق تجسيدهم، أيضا لابد أن تكون واضحة الخطوات والتطبيق ومقنعة لتفادي حدوث مقاومة أو تعارض  

 الأهداف. 

 )سنتطرق لهاته المراحل بالتفصيل في المطلب الثالث من المبحث الثالث(.   :محددة من حيث المراحل

إن استراتيجية الاتصال ليست عملية ثابتة صلبة، ولكنها قد تستدعي التكيف والتغيير، بحكم أن    :المرونة

الديناميكية السريعة( مما  )المؤسسة نظام مفتوح يتأثر بمدخلات البيئة الخارجية والمحيط الذي تنشط فيه  

 .  57يقتضي إعداد وتوقع سيناريوهات للتقليل من حجم الأخطار

لضمان نجاح صياغة استراتيجية اتصالية يجب إشراك مختلف الكفاءات في المؤسسة    :سمة المشاركة

واستشارتهم في الأمور المتعلقة بها، لتتخذ الإدارة العليا القرار النهائي بشأنها، ومن جهة أخرى ستكون  

 لى المؤسسة(. إ  الانتماءبأنهم أعضاء فاعلين )  الأطراف المشاركة  س يهاته الاستشارة حافزا لتطبيقها وتحس 

تعمل الاستراتيجية الاتصالية على تسخير وتخصيص موارد المؤسسة طبقا للأهداف    :تخصيص الموارد 

 . 58المراد إنجازها 

 

 

 

 
 . 39-38 ص ،  مرجع سابقعماد الدين،   شعبان  57
الاقتصادية(،  ، )رسالة ماجستير في العلوم المساهمة في الأداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادية بتطبيق الإدارة الاستراتيجية صونية،  كيلاني  58

 .19-18، ص  2008-2007جامعة باتنة،
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 المطلب الثالث: أنواع الاستراتيجية الاتصالية 

الاستراتيجية  تتنوع الاستراتيجية الاتصالية بتنوع الأنشطة والأهداف والفئات المستهدفة، وعليه سنصنف  

 ( معايير على النحو التالي: 03الاتصالية بالاعتماد على ثلاث )

لى قسمين استراتيجية اتصال داخلية  وتتفرع إ:  معيار الفئة المستهدفة أو الجمهور المستهدف  /1

 وأخرى خارجية على الشكل التالي: 

 :استراتيجية الاتصال الداخلي. 1/1

النوع من   الداخلي    الاستراتيجية يستهدف هذا  المدراءالموظفين، رؤس)  للمؤسسةالجمهور   اء الوحدات، 

جل تعديل الخصائص  أ العمال والقائمين عليها، من    ، والذي يتكون من مجموعالتنفيذين ومجلس الإدارة(

اتجاهاتهم    خلال من    مباشرة  بصورة للأفراد    الذهنية  بما التأثير على  ،  المؤسسةيخدم مصالح    ومواقفهم 

لى العوامل العاطفية  إ  بالإضافة   لديهم  الاجتماعية  بالمسؤولية لرفع الشعور  الأخلاقيةوالتأثير على العوامل 

 : 60، وتهدف إلى59مصالحها تحقيق  ى عل والسهرللمؤسسة  بالانتماء رهم شعو العمال لرفع ةاستمالب

 الإدارية، إيصال المعلومات لكافة المستويات  -

 ترسيخ الثقافة المؤسسية وتعزيزها،  -

 توجيه العاملين وتنسيق جهودهم بما يحقق أهداف المؤسسة.  -

 : الاتصال خارجي . استراتيجية 1/2

متكامل ومسطر من حيث   الاتصال  استراتيجية إن   برنامج  عبارة عن  ووسائل    الأساليب   الخارجي هي 

الرئيسية في مجال    الأنشطةأحد    ها تعتبرلأنالحديثة في الفكر التسويقي    الاتجاهات ، وهي أحد  الاتصال

المستهدف بالمؤسسة ومنتجاتها ومحاولة التأثير    تسويق السلع والخدمات، حيث تهدف إلى تعريف الجمهور

 .  61الأخرى المؤسسات المنافسة   لجعلهم يفضلونها على أراءهم على 

  ي العام، أ  وجمهورها الخارجي  ؤسسة المبين  تحدث  التي  التفاعلية  العملية تلك  الخارجي بالاتصالويقصد 

 .62والجماهير المؤسسة بين   الانسجام لى إجل الوصول أ نم  وذلك  بالمنشأة  ةمحيط ال الجماهير  جماليإ

 
 . 14، ص  مرجع سابق  ، مال بدرين أ  59

60 Nguyen Thanh Fanelly, la communication, une stratégie au service de l’entreprise, Edition : Economica, 
France, 1991, p72. 
61 Merlin Francis, B2B stratégie de communication, édition : organisation, France, 2000, p27. 

 . 15، ص  سابق   عمرج بدرين أمال،   62
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 لى: هدف استراتيجية الاتصال الخارجي إوت

 بناء سمعة طيبة للمؤسسة تساهم في جذب المستثمرين،  -

 ،63احتياجات الزبائن تلبية  -

 توفير معلومات حديثة ودقيقة عن الخدمات والعمليات وإجراءات العمل التي توفرها المنظمة،  -

 . 64حصائيات تمكن صناع القرار من اتخاذ القرارات الرشيدة لتنمية المنظمة توفير معلومات وبيانات وإ -

 معيار نوع المؤسسة: /2

 65: ضمنها ما يلي   ؤسسات ويتدرجملابتنوع  الاتصالية الاستراتيجية تتنوع 

  :التسويقي الاتصال  ة استراتيجي /1.2

  المستهلك   وإقناععلام  إ والخدمات، بهدف    بالمنتجات للتعريف    الاتصالاستراتيجية تستعمل تقنيات    وهي 

ضمن هذا    ويندرج   .يالمتلق ى  د ل  الإيجابي   ي أي تحفيز السلوك الشرائ  ،ستخدامهالقبولها وا  ه والتأثير فيبها  

 : الاستراتيجيةالنوع من 

،  المنتوججل ترقية  أ من    المستهلكين مباشرة    تستهدف  لى العمليات التي إوهو يشير   التجاري:  الاتصال ▪

الوظائف  انطلاقا  التجاري    الاتصال  أهداف  وتتحدد  عام  بشكل  يشمل  والذي  التسويق،  أهداف  من 

 السوق.  بحاث أو  الإنتاج، الإعلان ، التوزيع، بالمبيعات  الخاصة المختلفة 

  الاستراتيجية عليها في    المعتمد   الأساليب نفس    وهي تعني استخدام :الاجتماعي  الاتصال   ةاستراتيجي   /2.2

ضمن الثقافة السائدة كالتوعية والبيئة ... وهو اتصال    الاجتماعية  والقضايا  والآراء  الأفكارالتسويقية لنشر  

 . الاجتماعية المسؤولية خاصة بنشاطات تندرج ضمن  ونشر معلومات  لعرض  المؤسسةتقوم به 

المؤسساتي   /3.2 الاتصال  سمعتها،  استراتيجية  وتقوية  بالمؤسسة  للتعريف  الاتصال  تقنيات  تستعمل   :

 الأنواع الاتصالية نذكر منها: وينبثق عنها مجموعة من 

تقنيات  الما  الاتصال يستخدم   المالي:  الاتصال -أ تحت تصرف    الموضوعةم  علالإ واالإشهار  لي جميع 

إ،  المؤسسة الصورة    لىويهدف  وتحسين  محللين،    الماليةالهيئات    ىد ل  الماليةتوضيح  "مستشارين، 

ول متخصصين...."  العامد صحفيين،  الجمهور  مهم    يعتبر و   ، ى  الاستراتيجية عامل    الاتصالية   في 

 الجماهير والمتعاملين.  ى مختلف د ل ل ويحسن صورتهاد فهو يع للمؤسسة

 
63Merlin Francis, Ibid, p74. 

 . 241، ص  2019مركز الكتاب الأكاديمي، ،  ،1ط ،الاتصال في المؤسسة )المفاهيم، المحددات والاستراتيجيات( سامية،  عواج  64
 .17-16  ص، مرجع سابق  أمال،  بدرين  65
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الباحثين عن العمل، من ذوي    الأشخاص استقطاب    يعرف التوظيف على أنه "عملية التوظيف:اتصال   -ب

الوظائف الشاغرة والقيام بعملية قياس وتقدير قدراتهم وصفاتهم،    لشغل  المناسبة حية  لاالكفاءة والص

 للنجاح في أداء تلك الوظائف"  واختيار أكثرهم قابلية

 :66الاتصال حسب الموقف تمعيار استراتيجيا /3

وهو تقسيم    ،تحقيقه  لى إالذي تسعى    الموقفأنواع حسب طبيعة    أربعة لى  إ  الاتصالية   الاستراتيجية كما تقسم  

، التي ترى  BETTEKE VAN RULER  الذي قدمته   الاتصال  تالموقفي لاستراتيجياالنموذج  مستمد من  

يمكن استخدام استراتيجية واحدة في موقف محدد  فلكل موقف اتصالي استراتيجية مناسبة للتعامل معه،  أن  

 وهي:  ،خرأ في موقف  الاستراتيجيات استخدام مزيج من كما يمكن 

 علام: الإ استراتيجية/ 1

  ؤى ر  عن   الاتصالية   مضمون الرسالة   ويعبرواحد    اتجاه   في  الاتصال   على   الاستراتيجية يعتمد في هذه  

لى الجماهير  إ  المعلومات   تقديم  الاستراتيجية ويتم في هذه    د ذات معنى واح  لالات ويحمل معاني ود   المؤسسة

واتخاذ    لمساعدتهم   الأساسية الرأي  تكوين  ذلكأ  ومن  ،القرارات في  الصحفية ومطبوعات   مثلة    البيانات 

 ؤسسة. الم

 الإقناع:  استراتيجية/ 2

كل من    الذي يعبر عن رؤى   الاتصالي  والمضمون ،  د في اتجاه واح  الاتصالبين    الاستراتيجيةتجمع هذه  

  الاستراتيجية قناع  لإا  استراتيجية  د فين، وتعر الطرظ ت تعكس وجهة نلالاوالجماهير، ويحمل د   المؤسسة

قاعدةإعندما تسعى    المؤسسة  اتصالات   فيوتستعمل    ،والدعاية  الإعلانفي كل من    الأساسية   لى خلق 

  وسلوكيات  واتجاهات   ف معار  لى تغيير من خلالها إوتسعى  الأساسية  مع الجماهير    لاستراتيجية اللعلاقات  

 . قناعية الا تتطلب مزيجا من الرسائل  بحيث   جمهور معين

 / استراتيجية الحوار: 3

  المؤسسة   الذي يعبر عن رؤى  الاتصالي  والمضمونفي اتجاهين    الاتصالتجمع استراتيجية الحوار بين  

  المناقشات في    الاستراتيجية  ذ يتم استعمال هذهإ،  نر الطرفي ظتعكس وجهة ن  لالات والجمهور، ويحمل د 

ال  المتعلقة في    المشكلات حول    المعتمدةالفكرية    المناقشات وكذلك    علاقات بممارسة  الجمهور  واستشارة 

 
 .19-18، ص  مرجع سابق بدرين امال،   66



 الإطار النظري               الفصل الأول: مدخل عام للاستراتيجية الاتصالية 

42 
 

هذه    ، المؤسسةسياسات   أطراف  رسائل  الاستراتيجية وتتطلب  توجه  الحوار وعادة  اتصالية من    لى إ  ما 

 النشط.  المدرك الجمهور

 :  الإجماعاستراتيجية بناء  /4

،  المؤسسة  الذي يعبر عن رؤى  الاتصالي   والمضمونفي اتجاهين،    الاتصالبين    الاستراتيجيةتجمع هذه  

وتطبق  والعاملين فيها.    المؤسسة وبيئتها الخارجية، أوبين    المؤسسةاستراتيجية بين    لاقات وتستعمل لبناء ع

طرف منها في وجوده على    عتمد كل أطراف ي  مصالح   في   تعارض   عندما يكون هناك   ة الاستراتيجي  هذه

 . المؤسسة عنها تطوير لسياسات   النشط وينتجلى الجمهور  إ الاستراتيجية ذ توجه هذه إ ،خرلأالطرف ا

 أهدافها وأهم  صياغتها لالمبحث الثالث: مبادئ الاستراتيجية الاتصالية، مراح

 المطلب الأول: مبادئ الاستراتيجية الاتصالية 

السر وراء نجاح وفعالية الاستراتيجية الاتصالية هو قيامها على ثمانية   أن  Jean Mark Décaudinيرى  

كتابه 08) في  ذكرها  أساسية،  مبادئ   ) la communication marketing: concept, 

techniques, Stratégie  :على النحو التالي 

وهو ما يطلق عليه مبدأ    رسمية   وثيقة   في   ة الاتصالي  الاستراتيجية   حرر بحيث ت  :L’existenceالوجود  

،  المؤسسة  في   المسؤولين فئة قليلة من  إلا  يطلع عليها  لا  الوثيقة سرية    ما تكون هذه  ة الفعلي، عاد الوجود  

على القرارات    تعتمد   المؤسسات ن "أغلب  أ، حيث  67نادر جدا  الورقية  بصيغته  الوثيقة  ن وجود هذهأ  إلا

من الرئيس والبحث    والمتابعة  الميزانية   وقوة   الإعلامية   المساحات   واحتلال   المنافسين مع    بالمقاربةالتكتيكية  

 68. " دد عن مستهلكين ج

لكي    المدى على    الاستمرارية   الاتصالية   الاستراتيجية   في   يشترط   :Continuitéالاستمرارية   الطويل 

 .69ا وفعاليته  تظهر كفاءتها 

صناعة صورة متميزة    و ه  الاتصالية   للاستراتيجية   الأساسية   الأدوار ن أحد  إ   : Différenciationالتميز  

  الإيجابي   بدرجة التميز  الاتصالحيث تقاس نوعية  ب  ،المنافسةالخدمة عن غير ه من العروض    للمنتج أو

 . 70المعروضة أو الخدمة  المنتج التي يخلقها 

 
 . 25، ص  مرجع سابق  مال، أ بدرين  67

68 Décaudin Jean Mark, La communication marketing, concept, techniques, Stratégie, 
Economica, 2° Edition, Paris, 1999, p 45.   

 . 25، ص  رجع سابق م ، بدرين امال   69
70 Décaudin Jean Mark, Ibid, p 45. 



 الإطار النظري               الفصل الأول: مدخل عام للاستراتيجية الاتصالية 

43 
 

أو الخدمة لتحظى    المنتج مع خصائص    الاتصالية   الاستراتيجيةيجب أن تتطابق    :Réalismeالواقعية  

المعروضة،    لى رفض الرسائلإبط بالواقع تؤدي  ترت  لا فأي معلومة    ،المستهدفمن طرف الجمهور    بالقبول 

في    والتأويلات عن الغموض    بتعاد الابد من  لاوبالتالي    ،هلقيمته أو جمهور  والخدمة  المنتجثم فقدان    ن وم

 . الاتصالية الاستراتيجيةتحرير 

 واضحة وبسيطة وسهلة الفهم لدى الجمهور  الاتصالية   الاستراتيجية يجب أن تكون    : Clartéالوضوح  

قيمة    لانتيجتها مبهمة   فأي استراتيجية تعتمد على أسس ومبادئ غير مفهومة ومعقدة، تكون  ،المستهدف

 . لها

الداخلي   اإ  : Acceptation interneالقبول  وضوح  سهولة ن  على  يساعد  الاتصالية  تقبلها    لرسائل 

نهم  أ   باعتبار   ،إطارات ومستخدمين، عمال،  وتحقيق التفاهم الداخلي وسط الجمهور الداخلي للمنظمة من  

 71. الاتصاليةسالة للر الرسمي المرسل  ويمثلون  الاتصالية العمليةفي مهم  جزء

ا  يجب   الاتصال  ةاستراتيجي  : Flexibilitéالمرونة   حسب  مرنة  تكون  وسائالاشكال  لأأن    ل تصالية، 

 . المنتجأو  ونوع الخدمة  ، الاتصال

  وبالخصوص مع قرارات   المؤسسةمع مجموعة قرارات    الاتصال يجب أن يتناسق    : Cohérenceالتناسق  

العامة    الاستراتيجية  يتجزأ من  لاجزء    الاتصالية  فالاستراتيجية   ،ويق وهدفه وموقعه وقنوات التوزيعالتس

 72للمؤسسة. 

 المطلب الثاني: مراحل صياغة استراتيجية اتصالية 

بسبع ) المنظمة  وأهداف  اتصالية ملائمة لاتجاهات  استراتيجية  بناء وتصميم  ذكرتها  07يمر  ( مراحل، 

Liliane Demont Lugol    :في كتابهاCommunication des entreprises  وتعتبر هاته المراحل ،

 : يمترابطة فيما بينها ومتسلسلة بحيث كل مرحلة تكمل التي تليها، وه 

 : Analyse de la situation et diagnosticتحليل وتشخيص الوضع الحالي  .1

الموجه   التحلييتجاري، مؤسساتي، اجتماعي، داخل) مهما يكون نوع الاتصال  المعمق لوضعية  ( فإن  ل 

 على أراء وأفعال مختلف المتفاعلين على النحو التالي:  ز أمر بالغ الأهمية، يرتك الانطلاق 

 
 . 26ص   ، مرجع سابق بدرين أمال،   71
 . 243 ص  مرجع سابق سامية،  عواج  72
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المنظمة   (1 المؤسسAnnonceur de l’organisationمسير  تسيير  بشؤون  يهتم  الذي  الإدارة:  ،  ة، 

 الجمعية ...الخ. 

للسمعة    ج خدمة، التروي   ض منتج، عر  : تقديم  communicationde la  Objetالاتصالالهدف من   (2

 أو الدفاع عنها. 

معرفة حجم السوق بطرح مجموعة الأسئلة      : commercial  tEnvironnemenتجاريالالمحيط   (3

لى جانب معرفة الوضع الاجتماعي  ق؟ هل هو في حالة توسع أم ركود؟ إالتالية: هل السوق واسع أم ضي

الواجب  الكبرى  الفكرية  التيارات  ماهي  سؤال:  على  الإجابة  محاولة  خلال  بعين    من  أخذها 

 التنظيم الحالي تتخلله تناقضات؟  ل لى تحليل التنظيم بطرح السؤال: هالاعتبار؟،وأخيرا الانتقال إ

هم    ل : محاولة إعداد قائمة عنهم بالتركيز على مجموعة النقاط التالية: ه  Concurrents المنافسين (4

 تتمثل استراتيجياتهم على جميع المستويات؟   امستوى قوتهم؟ في ماذ  و كثر؟ ما ه

الاتصالية   (5 بالعملية  المعنيين   les personnes concernées par l’objet deالأشخاص 

communication  :ف المنظمة، وبما يفكرون؟ كي  ي العام، موظف   ي المشترون، المستخدمون، الرأ  

 يريدون؟   ايتفاعلون؟ وماذ 

الاتصال   (6 في   L’état de la communicationحالة  يتواصلون  المنظمة  مسيري  كان  كيف   :

أي جمهور    ىلنها وعلى أي شكل كانت مضامينها؟ إالماضي؟ وماهي طبيعة الرسائل التي كانوا يوجهو

 ة وسيلة؟ يستوجه؟ بأ 

أ إ التحليل  الفرن  المنظمة وضعفها،  قوة  نقاط  التعرف على  يمكن من  العام  التشخيص  والتهديدات    ص و 

 . swotعداد مصفوفة يمكن من إ  يالمتواجدة في محيطها، أ 

في الأول المشاكل التي يمكن حلها من خلال    عقبل الانتقال من وضع استراتيجية اتصالية ملائمة، نض 

لى الجمهور المستهدف بالشكل المطلوب  ه العوائق يمكن من وصول الرسائل إالتغلب على هات   ن الاتصال لأ 

ويهمنا معالجة الأكثر إزعاجا للمنظمة الذي    تكون هناك الكثير من المشاكل والاختلالات   د )تحدث الأثر(، ق

 73يقف في طريق تواصلها مع جمهورها. 

أو    نقصد به إعطاء شخصية للمنتج  :Choix d’un positionnement اختيارالتموقع أو التموضع   .2

الهوية تعطي الفرصة    هعلى مكانة في أذهان الجمهور، هات  علامة المؤسسة حتى تستطيع الاستحواذ 

 للجمهور من التمييز والتفريق في محيط مشبع بالمعلومات حول المنتجات أو الخدمات.

 
73 DEMONT-LUGOL LILIANE et Autres, Ibid, p15. 
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الحظوظ لاختراق عقل   أكبر  له  الذي  العنصر  تحديد  بغرض  انتقائي منضبط  التموقع هو حصيلة عمل 

معينة ودائمة، لأنه   ةالمؤسسة، هوي  ة طويل المدى متعلق بمنتوج، علام  ي اختيار استراتيج  و الجمهور، وه 

 يفرض استمرارية نوع محدد من المحتويات والمضامين للحملات الاتصالية المتتابعة والمتواصلة. 

 وحتى يكون تموضع المنظمة جيد لابد أن يبني على مجموعة المعايير التالية: 

 المصداقية، -

 ،التفرد في ظل المنافسة -

 ،جذاب له صدى عند الجمهور -

 الاستجابة لاحتياجات وطلبات الجماهير المستهدفة وحساسياتهم.  -

 ويركز القائم بالاتصال على قاعدتين أساسيتين في اختيار التموقع: 

 . "  Mieux consommer, c’est urgent/ "أفضل الاستهلاك أمر عاجل:1

 ". Faire du ciel le plus bel endroit de la terre/ "اجعل السماء أجمل مكان على وجه الأرض  2

بتبني    و تصال هو إقناع المتلقي بشيء ما، أ إن هدف أي ا  : Choix des objectifs  تحديد الأهداف  .3

وماه بالاتصال؟  المستهدفين  الأشخاص  هم  من  تحديد  هي  بالاتصال  القائم  ومهمة  معين،    و سلوك 

 المطلوب منهم؟ 

على    د يسمح تحديد الأهداف بتوجيه الاستراتيجية ومراقبة فعالية الوسائل المسخرة في ذلك، ويساع

تحليل ماذا يجري خلال الحملة الاتصالية وهل حققت المطلوب الذي صممت لأجله أم لا؟ وكم تستغرق  

 الإجابة على هاته الأسئلة يساعد على تحسين الأداء في المرات القادمة.   ن من وقت لتحقيق الهدف. إ

ال زيادة  مثلا:  النسبة  أو  بالقيمة  عنه  يعبر  كميا)عدديا(  يكون  أن  الهدف  في  بالعلامة  ويشترط  وعي 

يمكن    و سنة، أ  35و   25تتراوح أعمارهم بين  بين ربات البيوت التي    %40لى  إ  30التجارية بنسبة  

لى أنه يصعب وضع  مة التجارية، كما تجدر الإشارة إالقول علينا اكتساب عشر نقاط من الشهرة للعلا

 قيم أو نسب للأهداف المتعلقة بالصورة. 

  ي غالبا ما تكون مدة تحقيق الهدف سنوية حسب الباحثين في مجال اتصال المؤسسات لكن هذا لا ينف

 74بدا ربطها بمواعيد نهائية أطول. أ

 
74 DEMONT-LUGOL LILIANE et Autres, Ibid, p 15-17. 
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يد  : تمثل الفئة المستهدفة مجموعة الأشخاص اللذين نر   Choix des cibles  الفئات المستهدفة   ختيار ا .4

يوجد معيارين أساسيين تعتمد عليهما المؤسسة في تحديد فئتها  الوصول إليهم من خلال الاتصال، و

 المستهدفة وهما: 

والتي تسمح    كوتتمثل في جملة المؤشرات السوسيوديمغرافية، الجغرافية، الاستهلا  المعايير الكمية: -

 المتاحة.  ة بتحديد حجم الفئة المستهدفة ومعرفة إذا كان يتوافق مع الميزاني

وامل النفسية، نمط العيش، مركز الاهتمامات، وسائل  من خلال الاهتمام بدراسة الع   المعايير الكيفية:  -

 علام المفضلة لدى الجمهور المستهدف، كل هذا له دور كبير في صياغة الرسالة الاتصالية. الإ

 ( أنواع: 03لى ثلاث )وتنقسم الفئة المستهدفة إ

  Public primaire  الجمهور الأولي -

 ، Public secondaire/ prospectالجمهور الثانوي او المحتمل  -

 .   Public marginaleالجمهور الهامشي  -

: تحتوي كل رسالة على وعد )الرسالة الاتصالية الموجهة  Choix d’un messageاختيار الرسالة   .5

بمنفعة شخصية    د للجمهور(، وهذا أفضل حجة تقدم للفئة المستهدفة من أجل إقناعها بفعل شيء، وع 

أن تستوفي الرسالة الشرطين    د للشخص الذي يتفاعل ويتصرف في الاتجاه الذي يحدده المعلن، ولاب

 التاليين حتى تصيب الهدف: 

 أن تتضمن حجة أو دليل موضوعي يقنع كشهادة أو مراجع موثوقة تثبت صدق الوعد الذي تحمله.  /1

  ة معين   ةبشكل جيد مكان   ةالمتموقع  المؤسسة و  أ   التجارية  العلامة و  أ يحتل المنتج  مع التموقع:    نسجام الا   /2

لفترأفي   الجمهور  ف  ة، طويلة  ذهان  ال  ا به  الموعود   المنفعةن  إ وبالتالي  ي  الاتصالية  رسالة في  ن  أ   جب لا 

على  وخيمة  وعواقب    ةلى نتائج كارثي إ  ذلك  لا يؤدي إو  ،الجمهورالتي يحملها    الذهنية  الصورة تتعارض مع  

 المنظمة. 

الوعد  إ  التموقع من خلال    بالمنفعة ن  المؤسس للمنتج    الذهنية   الصورة  ة وتقوي  التأكيد يعزز  تعتمد  و  ،ةأو 

ن  أ   الرسالةذ لابد على كاتب  الأولى، إ  حلامرالاؤه في  رجإالتحليل الذي يتم    ةعلى جود   الرسالة   صياغة

وقبل كل شيء    ، المنافسين  ة لى وضعيإ  بالإضافة   المؤسسة و  أ  التجارية   العلامةيولي اهتماما كبيرا بتاريخ  

  النفسية لى الميدان والقيام بالدراسات  إمن خلال النزول    وذلك  فالجمهور المستهد   ن يضع نفسه مكانأ  عليه 

 75والاجتماعية. 

 
75DEMONT-LUGOL LILIANE et Autres, Ibid, p 17-18. 
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  العملية ن تعتمد  أيمكن  :  Choix des moyens de communication اختيار وسائل الاتصال   .6

كما يمكن الاعتماد على    ،لى الجمهور المستهدفإ  ةرسالاللتبليغ    ةاتصال واحد   ةعلى وسيل   الاتصالية

 : وهذا يتوقف على،  الرسالةنفس   لإيصالمزيج متنوع من الوسائل  

 ، الاتصالية الحملةهداف أ •

 بالرسالة،   المستهدفةالفئات   •

 . للمؤسسة  المتاحة الميزانية  •

  الإذاعة،  الصحافة، ،الملصقات  ،في وسائل الاعلام  الإشهارية تنشر الرسائل عن طريق شراء المساحات  

 .نترنت السينما والأ  ،التلفزيون

)محاصرتها    المستهدفةالفئات  و  العريضة لى الجماهير  إلوصول  باسمح  إن التنويع في الدعائم الاتصالية ي

 لأهداف: وهذا يستجيب بالاتصال بمختلف الوسائل(، 

 المنظمة، ة وصور  التجارية بالعلامة الوعي   زيادة   •

 . و الترويجأ التسويقية المباشرة ة العمليإكمال  •

بحيث    ،ودمجها وفقا لمعايير دقيقه  الإعلانيةبانتقاء كل وسائط    علام في المنظمة الإ  لبوسائيتولى المكلف   

لتقنيات الاتصال    ة المتبقية تخصص الميزانيبينما  الاتصال    ة ثلثا من ميزاني  الإشهارية يمثل شراء المساحات  

 : على النحو التالي  المسطرة للأهدافخرى ويتم اختيارها وفقا  الأ

 (moyens de communication hors médias publicitaire)  وسائل الاتصال  لهدف ا

 Evènement et Parrainage) الأحداث والرعاية ) السمعة

 تحرير الوثائق   ،المؤسسة الإلكتروني  ع والصالونات، موق  ض علام والصحافة، المعاروسائل الإ  علام الإ

 ( Mécénatالعلاقات العامة والرعاية الخيرية ) الصورة 

 ( Promotion( والترويج )Mercatique directe) التسويق المباشر  السلوك

76 

 (: استخدام قنوات الاتصال بالجمهور حسب الهدف من الرسالة1الجدول )

 
76 LILIANE DEMONT-LUGOL , ALAIN KEMPE,MARTINE RAPIDEL et CHARLES SCIBETTA « communication des 
entreprises, stratégies et pratiques », 2° Edition, ARMAND COLIN,France,2006 p19. 
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الموارد   .7 تخطيط  Planification des moyens تخطيط  في  العمل  من  الأخيرة  المرحلة  تتمثل   :

 77الموارد والوقت وفقا لجدول زمني معين وفي ظل قيود الميزانية. 

 المطلب الثالث: أهداف الاستراتيجية الاتصالية 

مؤشر    وفق ، والتي تحدد  78والكمية النوعية  لى تحقيق مجموعة من الأهداف  تسعى استراتيجية الاتصال إ

SMART : 

Spécifique 

 

Mesurable Acceptable Réaliste Temporelle 

قابلة  واقعية  مقبولة  قابلة للقياس  محددة بوضوح 

 للتجسيد 

مرهونة بوقت  

 إنجاز محدد 

79 

 أهداف استراتيجية الاتصال خصائص(: يوضح 2الجدول)

، اختلف الباحثين في  80( أنواع كبرى من الأهداف03لى تحقيق ثلاث )إوتسعى الاستراتيجية الاتصالية  

 :تسمياتها لكن كلا التسميتين تؤدي نفس المعنى

    La notoriété de l’informationيالوعي المعلومات  / الوعي بالمعلومات  /    الأهداف المعرفية  -

 .جديد في السوق، أو معلومات عن النتائج التي حققتها المنظمة تقديم معلومات عن وجود منتج ب  :

ن خلال تعديل المواقف والأراء والخيارات بشكل إيجابي  م   :   Limage الأهداف الانفعالية/ الصورة  -

 .اتجاه المنتج، أو العلامة التجارية، المؤسسة أو المسير...الخ

لى استخدام المنتج  : من خلال تشجيع المستهلك ع    comportementLeالسلوك  الأهداف السلوكية/   -

الموظف بالترحيب وحسن استقبال الزبون أو العميل والصحفي على التنقل لتغطية  و  بطريقة مختلفة 

 المؤتمر الصحفي الذي تعقده المنظمة حول شيء ما. 

 

 

 
77 DEMONT-LUGOL LILIANE et Autres, Ibid, p 18-19. 

 . 179 ص،  مرجع سابق فريدة،  كافي نسيمة،أميرة  موسى 78 
 .من إعدادنا  79

80 DEMONT-LUGOL LILIANE et Autres, Ibid, p17. 
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 : فضلا عن

 .تنمية المعلومات والفهم الجيد بين جميع الموظفين  -

 .مغرضة تصحيح أي معلومة خاطئة أو مواقف مضللة أو غموض في السياسات أو إشاعات   -

 .الضرورية مقدما  البيئة بواسطة تزويدهم بالمعلومات  أو الأساليب تغيير في  إلى إعداد الموظفين   -

  الاقتراحات  ههذ  الإنتاج، كما يجدر اتخاذ لتحسين واقتراحاتهم تشجيع المرؤوسين على تقديم أفكارهم    -

 .دارة العليالإبجدية من قبل ا

 .المفتوحة  الاتصال دارة بالمحافظة على قنوات لإات بين الموظفين والاقتحسين الع  -

 .بينهم الاتصالات بين الموظفين بتعزيز   غير الرسمية()الاجتماعية  قات لاتعزيز الع -

 .والخارجي على الصعيدين الداخلي  شمولا تحقيق بيئة معرفية اتصالية أكثر  -

لمتخذي القرارات    المساهمة في تعزيز الشفافية داخل المؤسسة وخارجها، ونقل المعلومات المناسبة  -

 .في الوقت المناسب 

يخدم أغراض    القرار الرشيد بما  اتخاذ توفير معلومات وبيانات وإحصائيات تمكن صانع القرار من   -

 81. التنمية الشاملة والمستدامة

 

 
 . 77ص   1990سعودية، دارة العامة للبحوث، اللإ ا  الحميد، محمود عبد المرسي جمة ، ترالاستراتيجيةدارة لإ اتوماس وهلين،   81
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 خلاصة الفصل: 

نستنج في نهاية هذا الفصل أن المنظمة لا يمكنها القيام بنشاطاتها ولا التعريف بنفسها وبناء علاقات وطيدة  

لنجاح  ضرورية لبلوغ افعالة أداة  ال   الاستراتيجية الاتصاليةمع جماهيرها المختلفة بعيدا عن الاتصال، إذ أن  

، تعتمد عليها المؤسسة في كل أحوالها، لكن أهميتها ودورها يزيد بشكل أكبر في المواقف  في أي منظمة

الأزمات وأيضا بعد انقضاءها لحماية وجودها واسترداد خسائرها وبالتالي فإن  كالمحرجة وبالغة التعقيد  

   الاستراتيجية الاتصالية بمثابة الأكسجين الذي يسمح للمؤسسة أن تبقى على قيد الحياة في بيئتها التنافسية.

ولا تؤدي هاته الأخيرة الأهداف المرجوة منها إلا إذا كانت مصاغة في قالب استراتيجي مدروس بعناية  

    على مجموعة مبادئ منطقية واضحة.  ا فائقة أساسها دراسة السوق والمنافسين والفئات المستهدفة، وقيامه
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 تمهيد: 

المصرفية إلى تحقيق الأرباح بغية البقاء والاستمرار، وتعتبر الربحية أحد أهم المواضيع  تسعى المؤسسات  

الهامة بالنسبة لها لأنها تمثل مصدر الثقة بين المتعاملين، لهذا نجد لها مفاهيم واسعة، وقياسها يعتبر من  

 . لتي تتطلب أكثر دقةبين الأمور ا

إلا أن المصارف والمؤسسات المالية تتعرض إلى العديد من المخاطر التي تؤثر على ربحيتها سواء كانت   

في ذلك داخلية كالمخاطر المتعلقة بالسيولة والتنظيم أو مخاطر خارجية تتدرج من المشاكل الاقتصادية  

 .لى المشاكل الطبيعية ومشاكل السمعةإوالسياسية التي يتعرض لها البلد 

هاته المخاطر حفاظا على هدف الربحية وثقة المودعين والمقترضين  حيث يجد البنك نفسه مجبر على إدارة  

لذلك يعمل على إيجاد طرق تساعده في تعظيم أرباحه لاحتواء جملة التهديدات التي قد يواجهها في مقدمتها  

 .تهديد السيولة الذي يضر بمركزه المالي والتنافسي وسمعته المؤسساتية 
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 ومصادرها  الربحية، أهميتهاالمبحث الأول: ماهية 

 المطلب الأول: تعريف ربحية البنك وأهدافها 

لى أن هذه التعاريف  إلإشارة  ا  ية مختلفة لربحية البنوك، وتجدر العديد من الباحثين تعاريف أكاديم  ى أعط

 . العام لمصطلح الربحية في حد ذاتهلا تخرج عن المفهوم 

  ستثمارات والارباح التي تحققها المصارف  نها:" العلاقة بين الأألأجنف على  الفيتوري ا أيمن  فلقد عرفها   

 ". التي ساهمت في تحقيق هذه الأرباح، وتعتبر هدفا للمصارف ومقياس للحكم على كفاءتها

 " كتابه  في  الصائغ  ذنون  نبيل  المصرفيويرى  "بأن  الائتمان  لمركز  :  الكاشف  المؤشر  هي  الربحية 

 ".82جل الأ ة ه، بمثابة وقاء ضد المشكلات قصيرإدارت ة نافسي في الأسواق المصرفية ولجود المصرف الت

 :83تعتبر الربحية مؤشر على النجاح المالي الذي يضمن النمو والتطور للمصرف وبهذا فإنها تسعى إلى 

 تحقيق قياس كفاءة الاستخدام الرشيد للموارد المالية المتاحة بهدف تعظيم عوائدها،  ▪

 الدنيا لكل القوى المنتجة،  حتياجات الاشباع إضمان  ▪

 طريق إنماء الموارد المتاحة، تأمين تشغيل وتطوير البنك عن  ▪

 موال لأفضل الاستخدامات. تخصيص الأ ▪

 المطلب الثاني: أهمية الربحية بالنسبة للبنوك 

ن  أ ذ  إعمال وتوفير الخدمات المالية،  الأ  استدامةلى تحقيق  إكيزة الأساسية التي تدفع البنوك  تعد الربحية الر

كن  وعموما يم،  خدمات جديدة تواكب حاجيات الزبائنتحقيق الربح يساعد على تعزيز قدرتها على تقديم  

 ة: ساسية التاليصرفية في النقاط الأيجاز أهمية الربحية بالنسبة للمؤسسة المإ

 مقابلة المخاطر المتنوعة التي يتعرض لها البنك حتى يستطيع البقاء في السوق،  ➢

 الزيادة في قيمة ثروات الملاك واستثماراتهم في المؤسسات المصرفية والشركات،  ➢

 ،ئع بالبنك والمستثمرين المرتقبينالزيادة من ثقة أصحاب الودا ➢

 تعطي مؤشرات قوية للجهات الرقابية عن شفافية البنك، ➢

 مؤشر على كفاءة إدارة البنك وأدائها الجيد ومقياس على مجهوداتها المبذولة،  ➢

 
 . 94 ص،  2018لبنان، ، دار الكتب العلمية، المصرفي نالائتما نبيل، ذنون الصائغ   82
 . 94، ص 2000، ة المريخ للنشر والتوزيع، السعودي ر ، داالأداء المالي لمنظمات الأعمال والتحديات الراهنة  سعيد،  فرحات جمعة  83
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 البنك،تحفيز رجال الأعمال والملاك على الاستثمارات وتوظيف مواردهم في  ➢

 تسمح الربحية بالتطوير والتوسع في الخدمات المصرفية، ➢

تساعد البنوك على التنبؤ بالأزمات المالية لأن القطاع البنكي المربح أكثر قدرة على تحمل مختلف   ➢

 84الصدمات السلبية، 

 ، 85ة ية القرارات المال  يتعبر الربحية عن فعال   ➢

وحاجيات    البنك  للازم في المستقبل لتغطية حاجيات س المال اأالحصول على روأخيرا تساعد على   ➢

  :86وذلك على ثلاثة أوجه  ئه عملا

إعادة استثمار الأرباح بصفة مستمرة ويمثل أحد وسائل التمويل الذاتي ومصدرا من مصادر توسع   1

 ، المشروعات 

 في البنك عند زيادة رؤوس أموالهم، كتتاب الاموال على صحاب رؤوس الأ أتشجيع  2

 .المساهم عائد مقبول على رأسماله يزيد من ثقته في البنك الذي يساهم فيهإعطاء  3

 المطلب الثالث: مصادر تحقيق البنك للربحية 

 :87تعتمد البنوك على العديد من المصادر لتحقيق ربحيتها أهمها 

 :الفوائد من القروض -1

بمعدل    ا ودائع، بهدف إعادة إقراضهشكل  على راض الأموال  فة الرئيسية للبنك التجاري في اقتتمثل الوظي 

فوائد القروض    صناعيين والتجار، إذ يشكل عائد فائدة أعلى، ويمنح البنك أنواعا مختلفة من القروض لل

  رتفاع لاتثمار الأكثر جاذبية وذلك نظرا  الجزء الأكبر من دخل البنك، وتعتبر القروض شكل من أشكال الاس

 .معدل العائد المتولد عنها مقارنة بعوائد الاستثمارات الأخرى

 :الفوائد على الاستثمارات -2

تستثمر البنوك أيضا جزءا مهما من مواردها المالية في السندات والأوراق المالية الحكومية، حيث تعتبر  

الفوائد والأرباح المتحصل عليها من هذا النوع من الاستثمار مصدر دخل للبنوك التجارية، إذ يتحصل  

 .المالية في السوق البنك أيضا على مكاسب مالية في حالة ارتفاع أسعار هذه السندات والأوراق

 
)أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية(، جامعة فرحات عباس   محددات كفاية رأس المال في البنوك التجارية الجزائرية صورية،  عاشوري  84

 . 12، ص  2021-2020 سطيف، الجزائر، 
محمد بوضياف   ةمذكرة ماستر( جامع)، مصادر التمويل على ربحية المؤسسة الاقتصادية  ر تأثيالفاروق،  رعم عبدي خليل، دية  85

 . 39ص،  2021-2020المسيلة، 
رسالة ماجستير في المحاسبة والتمويل(،  ) المؤثرة على ربحية المصارف التجارية العاملة في فلسطين  لالعوام باسل جبر،   حسن أبو زعيتر  86

 . 85، ص 2007-2006، نالإسلامية، فلسطي ةالجامع
 . 34-32  ص، مرجع سابق  صورية،  عاشوري 87
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 :الإيرادات التشغيلية -3

على عمولة مقابلها، إذ تشمل هذه الخدمات مجموعة    بذلك  تقدم البنوك العديد من الخدمات لعملائها وتتحصل

المالية وخدمات بنكية تجارية كتحصيل الشيكات    ستشارية الالبنكية التقليدية مثل الخدمات  من الأعمال ا

والإيجارات   التأمين  أقساط  ودفع  عملائها،  نيابة عن  والرواتب  المعاشات  وتحصيل  التمويلي،  والتأجير 

، وتأجير الخزائن  ئتمانالاوإصدار بطاقات  والضرائب نيابة عن العملاء، بالإضافة إلى عمليات السحب  

وبهذا  الحديدية وصرف وتبادل العملات، كما تقدم البنوك خدمة إدارة حسابات العملاء ومعاملات الدفع،  

 . ةمقابل جميع هذه الخدمات عمولتتقاضى 

 المبحث الثاني: العوامل المؤثرة على ربحية البنك وأليات تعظيمها 

 : العوامل المؤثرة على ربحية البنكول المطلب الأ

 لى قسمين عوامل داخلية وأخرى خارجية على الشكل التالي: وتنقسم إ

 :العوامل الداخلية .1

يلعب عمر البنك دورا مهما في التأثير على ربحيته، حيث إن زيادة عمر البنك غالبا ما    :البنكعمر   (1

إيجابي في ربحيته   بشكل  بأعمار  تؤثر  تتميز  التي  للبنوك  المتعاملين يطمئنون  أن  أسباب منها  لعدة 

 .88طويلة لعلمهم وثقتهم بأن هذه البنوك قادرة على البقاء والاستمرار 

  يعبر حجم المصرف عن مدى كفاية الأموال المخصصة لتغطية القروض والتسهيلات   :حجم المصرف (2

إذ يتوقع أن تؤدي زيادة حجم  أبمبالغ مالية كبيرة نسبيا   لتغطيتها،  المشاركة مع مصارف أخرى  و 

 .المصارف إلى تحسين الربحية وزيادة معدلاتها السنوية 

تسعى البنوك وهي بصدد توظيف أموالها إلى الاحتفاظ بقدر كاف من السيولة لديها، وتتمثل    السيولة: (3

هذه السيولة في الأرصدة النقدية التي يسهل تحويلها بسرعة إلى نقود أو الاقتراض بضمانها من البنك  

ت عادية  المركزي، وتساعد هذه السيولة البنوك على مقابلة حركات سحب الودائع سواء كانت الحركا

 .89أو طارئة 

تتأثر ربحية البنوك بمدى قدرة إدارة البنك على الموازنة بين العائد ومخاطر السيولة    :كفاءة الإدارة (4

والتنظيم   التخطيط  وقدرتها على  الإدارة  الإيرادات من خلال خبرة  وزيادة  التكاليف  تخفيض  وعلى 

تحقيق   من  تمكنت  ففي حال  البنك،  أهداف  تحقيق  في  نجاحها  مدى  يعكس  وهذا  والرقابة  والتوجيه 

 
 . 39، ص سابق  مرجع صورية، عاشوري   88
،  2018-2017أحمد دراية، أدرار،   ةمذكرة ماستر(، جامع) الرقابة الداخلية على ربحية المصارفأثر نظام مليكة،  يبنهم  فطيمة،   طلحاوي  89

 . 40ص 
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التوازن المطلوب في هيكلها المالي من خلال توظيف موارد البنك في موجودات ذات عوائد مجزية  

محاولة تخفيض تكاليف تلك الموارد في الوقت الذي تسعى فيه لتعظيم إيرادات تلك الاستخدامات، فإن  

ترج  إلا  ما هي  البنوك  فربحية  مالكيه،  ثروة  وتعظيم  البنك  إلى زيادة ربحية  لجملة  ذلك سيؤدي  مة 

 .القرارات الإدارية

البنوك بالتركيز على جذب ودائع التوفير والودائع لأجل، وذلك لأن هذه الودائع تمنح    متقو   :الودائع (5

البنوك مرونة أكبر في توظيفها في استثمارات طويلة الأجل نسبيا في سبيل تحقيق ربحية أكبر، لكنها  

لها على  قد تؤثر سلبا على مكاسب البنك لأنها تمثل عبء مالي تحمله المؤسسة المصرفية بهدف حصو

لى أن تكلفة الودائع لأجل تزيد عن تكلفة الودائع الجارية تحت الطلب وودائع  إالأموال، وتجدر الإشارة  

التوفير، لذلك تسعى إدارة البنوك جاهدة إلى تخفيض قيمة الفوائد المدفوعة على هذه الودائع إلى أقصى  

 .هاتحد ممكن بهدف الزيادة من ربحي 

تتمثل في الخسارة التي تكون نتيجة عن عدم ملائمة أو فشل العمليات الداخلية أو    :المخاطر التشغيلية (6

  رتفاع االأحداث الخارجية، مما يؤدي إلى  العاملين، الأنظمة والتقنيات المستخدمة في العمل أو نتيجة  

 .على الأرباح  ا التكاليف التشغيلية والذي يؤثر بدوره سلبا على الإيرادات ومن ثم

الأكاديميين    :السمعةمخاطر   (7 من  متزايد  باهتمام  البنكي  القطاع  في  السمعة  أزمة  موضوع  يحظى 

  ن والممارسين، حيث أن كل عملية يقوم بها البنك تخضع للحكم من طرف المستثمرين والعملاء الذي

يمثلون صورته التجارية في السوق، فالشائعات المنتشرة حول البنك أو أي خدمة سيئة للعملاء أو عدم  

شأنه أن يخلق  من  تمكن من تقديم خدمة بنكية وفقا لمعايير الأمان والسرية وغير ذلك من الأسباب،  ال

 .90رأي عام سلبي حول البنك مما ينتج عنه انخفاض في قاعدة العملاء ويؤدي ذلك إلى انخفاض ربحيته 

بالعملاء الحاليين   حتفاظالايساهم تنويع الخدمات في  :تشكيلة الخدمات وجودتها ورضا العملاء عنها (8

للمصرف وجذب أخرين محتملين، فرضا العميل هو الذي يدفعه لإبقاء تعامله مع مصرف بعينه دون  

أخر، وحتما بقاءه يزيد من أرباح المصرف، فالعميل مقابل الرضا الذي يحصل عليه مستعد للدفع حتى  

المقدمة هو بمثابة إعلان فعال  وإن ارتفع السعر مما يعني ارتفاع هامش الربح. فالرضا عن الخدمات 

 91يحمي العملاء من جهود المنافسين وبالتالي تصاعد معدل الربح. 

 وتتمثل في جملة العوامل الأتية:  :الخارجيةالعوامل  .2

يؤثر النشاط الاقتصادي على الأعمال المصرفية والتي بدورها تؤثر على ربحية  : الاقتصاديةالظروف   (1

المصارف، وما يحمله هذا النشاط من حالات الرواج الاقتصادي الذي يزيد معه حجم الودائع بسبب  

 
 . 44-40، ص مرجع سابق صورية،  عاشوري  90
)رسالة ماجستير(، جامعة أل البيت،   جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية  رأث رسمية،  أحمد أمين أبو موسى  91

 . 121 ص،  2001-2020الأردن، 
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  ئتمان الافق ذلك الوضع زيادة الطلب على  زيادة حجم مبيعات العملاء وتوسع أنشطتهم الاقتصادية، ويرا

الفوائد   من  المصرف  ايرادات  زيادة  يعني  الذي  الأمر  المتنوعة،  المصرفية  والخدمات  المصرفي 

مثل ما حدث للمؤسسات المالية البنكية في الجزائر  ،  زيادة ربحيته والعكس صحيح  والعملات وبالتالي

 .19ة كوفيد بسبب أزم 

المصارف التجارية بشكل عام  تؤثر بدرجة كبيرة في أداء  : المصرفيةالتشريعات القانونية والضوابط   (2

على   للمحافظة  المصرفي  الأداء  إلى ضبط  تهدف  المصرفية  والضوابط  الرقابية  الجهات  فتعليمات 

أموا وحماية  المالية  الأمر  سلامته  يتحول  قد  لكن  المودعين،  بعض    لتزامات الى  إل  على  إضافية 

المصارف بمثابة قيود على حركة وحجـم التسهيلات فمسألة تحديد نوعية وحجم القروض الممنوحة  

الواجب   السيولة  ونسب  المختلفة  الودائع  على  القانوني  الاحتياط  نسبة  وتحديد  المصارف  قبل  من 

 .الاحتفاظ بها يؤثر على ربحية البنك بالانخفاض 

طاء المزيد من  عإ ل التكنولوجيا في البنوك تنويع الخدمات المقدمة وااستعم  حيتي   :التكنولوجيااستخدام   (3

توظيف    ةالمرونة على مواجه  يساعد  بحيث  الداخلية والخارجية،  المصرفية  الخدمة  متطلبات سوق 

في الجهد والوقت    قتصاد والاعباء الإدارية  العمل على كسر الروتين وتخفيف الأ التقنيات الحديثة في  

ره من المصارف، الأمر الذي يؤدي  وتلبية طلبات الزبائن بسرعة فيحفزهم على الإقبال عليه دون غي

 .لى زيادة ربحيتهإ

شدة المنافسة بين المصارف تجعل الربحية تتوزع بينها بشكل متفاوت، فالبنك    زدياد اإن    :المنافسة (4

الذي يتميز عن غيره من البنوك بتقديمه لتشكيلة متنوعة من الخدمات، ويتمتع عملائه بالرضا، ويتصف  

خر لا  أمن الأرباح التي يجنيها مصرف  عملاء به، حتما سيجني قدرا أكبر  بقوة مركزه المالي وثقة ال

 .92يتمتع بنفس المواصفات 

إن توفر القناعة الكافية ودرجة وعي كبيرة بالمصرف لدى    :الثقافة الاجتماعية والوعي المصرفي (5

الجمهور يؤثر على المصارف التجارية، من خلال زيادة ثقة العملاء في التعامل مع البنوك، فكلما زاد  

الوعي الاجتماعي بالمصرف في أي بلد زاد التعامل بالشيكات وأدوات الوفاء بالائتمان على حساب  

الائتمان وهذا ينعكس إيجابا على قوة المركز المالي للبنك وربحيته، كما أن   النقود، مما يزيد من خلق 

جهل الكثير بأهمية العمل المصرفي يخلق نوايا سيئة فيما يتعلق بالتعامل مع المصارف وينعكس هذا  

  .93سلبا على إيرادات المصرف 

 

 
 . 121-119  ص، مرجع سابقأحمد أمين أبو موسى رسمية،    92
 .39ص   مرجع سابقفطيمة،    طلحاوي  93
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 : أليات تعظيم الربحيةنيالثاالمطلب 

 هناك عدة وسائل يعتمدها البنك قصد تعظيم الربحية من بينها: 

نشطة جديدة أو في مناطق  أ يدة يقدمها المصرف في القطاعات والبحث عن فرص جديدة وخدمات جد  -

 . أو خدمات جديدة للعملاء الحاليين و لعملاء جدد أ جغرافية 

سعار بعض الخدمات التي تسمح بها القوانين المصرفية فمن المعروف أن معظم الفوائد والعملات  أرفع   -

ادات من هذا المدخل ولا سيما أن  موحدة بين المصارف إلا أن الممارسين غالبا ما يسعون لزيادة الإير

 .ويتوقف السعر على ظروف العميل والعملية  أعلىحد و  ىسعار الفائدة مثلا لها حد أدن أ

بتحسين    نتفاعالا - المهتمين  بعض  لأن  المصرف  تصرف  تحت  المتاحة  والأصول  بالأموال  الكامل 

ة  الربحية يمكن أن يتم من خلال عد أن تحسين    إلاالربحية غالبا ما يركزون فقط على ترشيد الإنفاق  

فئ وزيادة  الجديدة  الفرص  كزيادة  الأمداخل  واستخدام  والعملات  الفوائد  أفضل  ات  المتوفرة  صول 

 . استخدام

المتلاحقة في    تطورات لاب   للالتحاق ك من خلال إعداد برامج تدريبية  تنمية مهارات الموظفين في البن -

مجال الخدمات البنكية بما يتوافق ويضمن رفع مستوى تقديم الخدمة البنكية مع التركيز على عنصر  

ة التي من شأنها إعاقة سير  الإبداع والابتكار في العمل البنكي مع ضرورة التحرر من القيود الروتيني

 .العمل

منح أهمية لعنصر التنويع في تقديم الخدمات البنكية من خلال توفير مجموعة متكاملة من الخدمات   -

تجمع بين الخدمات التقليدية والمستحدثة، مع ضرورة التركيز على التنويع في القروض التي تعتبر  

 . القسم الأكبر من استثمارات البنك

لى الوصول إلى شريحة أوسع من الزبائن  إة تسويقية يتمحور هدفها الرئيسي الاعتماد على استراتيجي -

 . خ مكانته في سوق العملبالإضافة إلى الحفاظ على الحصة السوقية للبنك والعمل على توسيعها وترسي 

وضع آلية للتنبؤ المبكر بالمخاطر والأزمات البنكية، كضرورة توفير نظام جيد لجمع المعلومات الكافية   -

 والكلي. والدقيقة في الوقت المناسب وتحليلها لتحديد مؤشرات الحيطة على المستوى الجزئي  

 . في الاقتصاد والسوق الماليعلى جذب تدفق رؤوس الأموال الأجنبية وزيادة الثقة  لالعم -

ل ونشر  إيصاالاهتمام بالإعلام والصحافة المالية والعمل على تنميتها وتطويرها وزيادة قدرتها في   -

 . ر والتقارير الاقتصادية والماليةالمعلومات الدقيقة وسرعة تقديم الأخبا
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وأخيرا ضرورة مواكبة التكنولوجيا الحديثة في مجال العمل المصرفي من أجل تطوير خدمات بنكية    -

بالك  بما  تتميز  الأداء  في  والسرعة  ال   م يتلاءفاءة  والدور  المتسارع  التطور  لتكنولوجيا  مع  متزايد 

 .94الحاليين، بهدف ضمان كسب ناجح للعملاء المرتقبين والحفاظ على العملاء  تصالات والا المعلومات  
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 خلاصة الفصل: 

نستنتج مما سبق عرضه من المعلومات أن الربحية هي الهدف الأساسي والجوهري الذي تأسست البنوك  

لجذبهم  رها للعملاء  يلى توفمتنوعة من الخدمات تسعى المصارف إوأن تحقيقها يتطلب تشكيلة    ،من أجله

 . في السوق النقدية الكبير للبنوك  نتشار خاصة في ظل التنافسية والا 

،  من جهة  العالمية و  ةالسياسي  ئة الخارجية كالأزمات الاقتصادية،إلا أن هذا الهدف قد يتأثر بمدخلات البي

الأمر    و سوء تسيير البنك،لية نابعة أساسا من سوء التنظيم أ يمكن أن يتأثر بمشاكل داخومن جهة أخرى  

إدارة المؤسسة المصرفية إ  الذي يحتم على  إلى  تبادر  أساليب وطرق جديدة تحرز من  وابتكار  بداع  أن 

 . وتضمن استمرار حياتها وتوسعها  وراءها مكاسب مالية تغطي بها تكاليفها
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 تمهيد: 

تقديم عروض    وأعلى تزويد السوق بسلع ومنتجات  إن العمل الأساسي لمختلف المؤسسات الاقتصادية مبني  

بخطر الأزمات  داء تبقى مهددة بشكل دائم  الأغير أن قدرة المؤسسات على النمو والاستمرار في    وخدمات،

  ن تصبح أزمة تعرقل نشاط المنظمة وديناميكيتها متسببةألى  إو بتراكم المشاكل وتفاقمها  أالتي قد تنشأ فجأة  

 .ية ترهق المنظمة حدوث خسائر مادية ومعنو بذلك في

م أومنذ   ظهر  الميادين  صطلح ن  جميع  في  استعماله  شاع  الخلط    ، الأزمة  من  فوقع  العديد  وبين  بينه 

.في المعنى تصلح أن ترادفه والتي لا المصطلحات اللصيقة به 
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 :المبحث الأول: المفاهيم المشابهة للأزمة، أسباب نشوء الأزمة وخصائصها

 المطلب الأول: تحديد المفاهيم المشابهة للأزمة 

ا " حادثة مفجعة مأسوية تربك الحياة اليومية بشكل بالغ وتوقع  نه: يعرف العلماء الكارثة على أ الكارثة

 " العديد من الخسائر المادية والبشرية، وتحطم الموارد المحلية، وتسبب مشكلات تستمر لفترات طويلة

الوهاب كامل " يخلط الكثير بين الكارثة والأزمة، فرغم اتفاقهما  : يقول عبد  الكارثة والأزمة   بينالفرق   •

في كون كل من منهما موقفا مفاجئا، إلا أن الكارثة فيما ينتج عنها من خسائر فادحة قد تؤدي إلى التأثر  

لتدخل الإنسان بصورة    السلبي المباشر على مصالح الدولة، وقد تحدث الكارثة لأسباب طبيعية أو نتيجة 

أزمة  تنجم  وقد  الطبيعية،  الأنماط  في  كالبراكين   سيئة  طبيعية  كارثة  حدوث  والزلازل      من 

 .95والأعاصير 

الهدف الأساسي عند التخطيط للتعامل مع الكارثة هو تحقيق درجة استجابة سريعة وفعالة لظروف   •

والسلطات الحكومية  الكارثة للحد من أخطارها ومحاولة احتوائها، ويتطلب ذلك تدخل وتعاون الهيئات  

 .والأهلية وأحيانا الاستعانة بهيئات وحكومات أجنبية 

والتشويه وفقدان المصداقية    هيارالانع الأزمة فهو سمعة المنظمة من  ما الهدف الأساسي عند التعامل مأ •

 . 96ويتطلب هذا الهدف حشد طاقات وموارد المنظمة وكسب تأييد جماهيرها المستهدفة

ل، وهي كذلك حالات تتعقد  ا " حالة صعبة تتطلب حنه المشكلة على أ  Websterيعرف قاموس  المشكلة:

  ."97وظروفها  فيها عوامل متشابكة تتصف بالغموض ويحتاج حلها إلى معرفة أسبابها وتحليل عناصرها 

"  إدارة الأزمات المدرسية : يرى الدكتور " عبد الوهاب كامل في كتابه "  الفرق بين المشكلة والأزمة  •

أن المشكلة هي "عائق أو مانع يحول بين الفرد وهدفه، وبعبارة أخرى فإن المشكلة عبارة عن تعارض  

لى إعاقة عملية  إالتوازن مما يؤدي    انعدام الة من  لى ح إو نقص في الأدلة، وتؤدي المشكلة  في النتائج أ

ر علاقة ذات اتجاه أحادي تبدأ المشكلة وتنتهي بالتفكير والعلاقة  ير، فالعلاقة بين المشكلة والتفكيالتفك

بين الأزمة والمشكلة علاقة وثيقة الصلة، فالمشكلة قد تكون سبب الأزمة ولكنها لن تكون الأزمة في  

 
 .11، ص 2007، الأردن  المسيرة للنشر والتوزيع،  ر، داالأزمات ةإدار محمود،   جاد الله  95
 . 55، ص 2005، ر المصرية اللبنانية، مص  ر، الداالاعلام ومعالجة الأزماتحسن،  عمد المكاوي 96
 . 55، ص 2002، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، السعودية، والأليات( ل إدارة الأزمات )الأسس، المراحفهد أحمد الشعلان،    97



 الفصل الثالث: مدخل عام للأزمة                                    الإطار النظري

62 
 

حد ذاتها. وبالتالي نستنتج أن المشكلة أصغر من الأزمة وأن الأزمة قد تحتوي في طياتها مجموعة  

 98من المشاكل. 

عه فهي  وإمكانية وق بهي شعور مفاجئ حاد لموقف غير متوقع أو غير مرغوب فيه أو مسلم    الصدمة:

 ن الغضب والذهول والخوف وقد تكون الصدمة إحدى عوارض الأزمة أو إحدى مشعور مركب 

 .99نتائجها 

الصدمة والأزمة  • بين  تسبقها  الفرق  الأزمة  أما  تمهيد  أو  إنذار  دون  فجائية  تكون بصورة  الصدمة   :

بسرعة أما الأزمة تأتي وتترك  إنذارات، وكذلك الإحساس بالصدمة سريع وطارئ ويختفي ويزول  

 ها نتائج غير مرغوب فيها. ءورا

، ولكن ليس  الاضطراب لهيكل الرمزي للنظام للخلل أو  هو حدوث شيء يترتب عليه تعرض ا  الصراع:

تصل   الأهداف  إبدرجة  تعارض  بسببها  وينشأ  النظام  عليها  يقوم  التي  الأساسية  الافتراضات  تحدي  لى 

 ة. لأشخاص أو بين الكيانات التنظيمي والمصالح سواء بين ا

الصراع والأزمة • بين  يعد الفرق  المفاهيم    :  أكثر  الصراع من  الفرق    لتصاقا امفهوم  أن  إلا  بالأزمة، 

الجوهري هو أن الصراع لا يكون بنفس تأثير وشدة الأزمة، ومن جهة أخرى يكون الصراع أكثر  

تكون غير محددة وغير   العناصر  بينما هذه  وأطرافه،  وأبعاده  واتجاهاته  أهدافه  وضوحا من حيث 

بي المنظمة  في  دائمة  شبه  بطبيعة  الصراع  ويتسم  للأزمة  بالنسبة  ومعروفة  تنتهي  الأزمة  تترك  نما 

 .100ها نتائج وليس لها طابع الاستمرارية ءورا

 .هو فعل مادي له تأثير سلبي على الفرد والمنظمة الحادث:

هو حالة فجائية غير متوقعة تحدث بصورة سريعة وتنتهي هذه الحالة    الأزمة والحادث:   ين الفرق ب •

ن  أ ون لها امتدادات وتابعات في حين  الاستمرارية ولا يكبفور انقضاء الحادث بمعنى أنها لا تتسم  

 .101نها تؤخذ فترة زمنية مؤقتة ريثما تحل أوالامتداد، ونقصد بالاستمرارية    الاستمراريةبالأزمة تتسم  

أزمة    في الشكل أو المضمون وهو لا يمثلهو حالة من المعارضة والتصادم وعدم التطابق سواء    الخلاف:

 .في ذاته، وإنما قد يكون باعثا على نشوئها 

 
 .18ص  مرجع سابق،محمود،   جاد الله  98
 . 24، ص سابق ع مرج  فهد،  أحمد الشعلان  99

 . 38، ص مرجع سابق حسن،عمد المكاوي   100
 . 24، ص سابقمرجع    101



 الفصل الثالث: مدخل عام للأزمة                                    الإطار النظري

63 
 

: الخلاف يكون في أوقات كثيرة أحد الأسباب الرئيسية للأزمة أو وجها  الفرق بين الخلاف والأزمة  •

نشوئها واستمرارها ولكنه ليس أزمة في حد ذاتها فالخلاف يزول  من وجوه التعبير عنها أو باعثا على  

 .102بعد انتهائه أما الأزمة تخلف أثر ونتائج سلبية 

هو عبارة عن حدث مفاجئ يتطلب اهتمام فوري وفي حالة تكرار حدوثه قد يتسبب في تهديد    الطارئ:

 .لى أزمةإول سمعة المنظمة وهذا ما إذا تداولته وسائل الإعلام وبالتالي يتح 

بينهما يكون في المدة الزمنية فالطارئ لا يأخذ مدة زمنية طويلة    ختلافالا:  الفرق بين الطارئ والأزمة  •

 . 103للتعامل معه على عكس الأزمة

 المطلب الثاني: أسباب الأزمة

شديد التعقيد والصعوبة لا يولد من العدم وإنما هو عصارة وإفراز لمجموعة من الأسباب    إن الأزمة موقف

سيطرته   عن  خارجة  تكون  وقد  قصد(  بغير  أو  قصد  عن  )وتكون  الإنسان  صنع  من  تكون  قد 

لى حالة من التوتر واللاتوازن في النشاط  إن مصدر هاته الأسباب فإنها تؤدي  وقدرته)طبيعية(، وأي كا 

 :اليومي للمنظمة، وعموما تتلخص أبرز هاته الأسباب في النقاط التالية

قد يكون من الجانب الإداري في المؤسسة أو من جانب الأطراف الأخرى ذات العلاقة    سوء الفهم: ➢

و الحكم على  أت  بالأزمة تنشأ عادة بسبب المعلومات المبتورة والناقصة أو التسرع في إصدار القرارا 

العكسية وانعدام نظام فعال  إحقيقتها وهذا راجع  أن تظهر  الأمور قبل   للتغذية  لى غياب وجود نظم 

 .104للمعلومات 

الأمور    ويتعلق الأمر بمدى استيعاب المعلومات المحصل عليها والحكم التقديري على   سوء الإدراك:  ➢

المؤسسة  لى اتخاذ قرارات خاطئة قد تزيد من حدوث اضطرابات في  إالمعروضة والذي قد يؤدي  

 .105يعني عدم إدراك الإدارة العليا للمشكلات بصورة واضحة وكافية 

 :ينشأ سوء التقييم في المؤسسة نتيجة عاملين إثنين  سوء التقدير والتقييم: ➢

 . مواجهة الطرف الأخر والتغلب عليهالمغالاة والإفراط في الثقة بالنفس والقدرة على  ✓

 .106سوء تقدير الطرف الأخر والاستخفاف به واستصغاره وإظهاره على غير حقيقته  ✓

 
 . 28 ص ، 2006الهيئة المصرية العامة للكتاب، مصر،   ،مهارة إدارة الأزمات والكوارثمحمد،   أحمد الطيب هيكل   102
 . 53، ص مرجع سابقعمد المكاوي،    103
 . 67 ص ، 2003النيل العربية، مصر،  ة، مجموعالأزمات ةإدارمحسن،  أحمد الخيضري  104
 . 61، ص مرجع سابق  105
 . 61  ص، 1العددالمناجر،  مجلة  ، إدارة الأزمات في المؤسسة بين المفاهيم وطرق المعالجة  رحات، ف غول  106
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أهم مصدر من مصادر الأزمات يتم توظيفها باستخدام مجموعة حقائق صادقة حدثت فعلا    الإشاعات: ➢

وملموسة من طرف شريحة كبيرة من الأفراد ومزجها بهالة من البيانات والمعلومات الكاذبة والمضللة  

 .108استغلال حدث معين فتتحقق الأزمة ، من خلال 107وإعلانها في توقيت معين وخاص 

ن الكثير من الأزمات يتسبب فيها العنصر البشري جراء الإهمال  أيتضح لنا جليا    الأخطاء البشرية:  ➢

 .109والتسيب وعدم الإحساس بالمسؤولية وعدم القدرة على إدارة المشروع بكفاءة واقتدار

 .110وتتمثل في غياب وانعدام أسلوب إداري واضح لإدارة الموارد بالمؤسسة   الإدارة العشوائية: ➢

ن تعارض الأهداف بين القرارات والمنفذين مدعاة لعدم التفاهم وحدوث أزمة بينهم  إ  تعارض الأهداف:  ➢

لى العمل من زاويته والتي قد لا تتوافق مع منظور  إجمعهم عمل مشترك، فكل طرف ينظر    خاصة إذا

 111الطرف الأخر بسبب اختلاف الأهداف وتعارضها فتنفجر الأزمة. 

يعتبر اليأس مصدر الأزمات النفسية والسلوكية التي تسبب الإحباط وفقدان الرغبة في العمل    اليأس: ➢

والتطوير والتنمية والتحسين، بحيث يصبح العمل روتيني وتتفاقم بذلك الأزمة لتصبح حالة اغتراب  

 .112انخفاض الأجور ولامبالاة الإدارة بذلكو التي يعمل فيها بفعل ظروف العمل بين الفرد والمؤسسة 

أنواعها فالزلازل والبراكين والأعاصير    الأسباب الطبيعية:  ➢ الكوارث الطبيعية باختلاف  وتتمثل في 

ن تخلق أزمات تهدد قدرة المنظمة على  أ ضانات، الأوبئة والفيروسات يمكن  والعواصف الثلجية والفي

 113. 2023البقاء والاستمرار وليس فقط قدرتها على تحقيق الربح مثل زلزال تركيا 

 المطلب الثالث: خصائص وسمات الأزمة 

الصفات والخصائص،   يخلو شيء من  الأزولا  لنوعها وحجمها،  خصائص  تتعدد طبقا  أن هناك  إ مة  لا 

 :وتتمثل في الأزماتإدارة في كتابه  Stève Albert خصائص مشتركة تتميز بها الأزمات ذكرها

وقع  نذار يعني أنها حدوث أمر غير مت إ ها تحدث بشكل فجائي دون سابق  أن تتسم الأزمات ب   المفاجئة: ▪

لا يتاح معها للمنظمة    ة ، يحدث بسرع114قل ما يوصف بأنه سيءأيلحق الضرر وينذر بوضع جديد  

نه لا  أ و بسرعة لا يعني بالضرورة  أحدوثها وكون الأزمات تحدث فجأة    المعنية الوقت الكافي لتجنب 

 .115و لا يمكن منع حدوثها أ يمكن توقع حدوثها 

 
 . 100ص  ،2011دار الجامعة الجديدة، مصر،  اتصالات الأزمة وإدارة الأزمات،  المجيد،عبد قدري   107
 . 61  ص، مرجع سابق  فرحات،  غول  108
 . 29 ص،  2009العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، ة، الشركالأزمة الأمنية دور الصحف في إدارة محمد عبد الوهاب،   حسن عشماوي 109
 . 61، ص  سابق   عمرج فرحات،  غول  110
 . 32 ص،  2012، ن، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأرد 1، ط( تالأزمات )المداخل، المفاهيم، العمليا ةإدار ماجد عبد المهدي،  المساعدة  111
 .62 ص ، سابق  عمرج فرحات،  غول   112
 . 29، ص 2011، اليمن، 1طالكتاب الجامعي،   ر، داالأزمات  ةإدار عبد الله محمد،  الفقيه    113
 .20 صمرجع سابق،   محمود،  جاد الله  114
 . 30 ص،  مرجع سابق  محمد، عبد الله  الفقيه  115
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المعنيين القدرة  زمة مقارنة بالمشاكل العادية بكبر الحجم ما يفقد المدراء وتتميز الأ  فقدان السيطرة:  ▪

زمة تقع خارج نطاق قدرة صاحب القرار وتوقعاته عن الأمور  ع أحداث الأي لأن جم  ستجابة الاعلى  

عند عجزها عن إيقاف تسرب    "بي بي "العادية على سبيل الذكر الصعوبة الكبيرة التي واجهتها شركة  

عندما يتدفق النفط الخام من  النفط، ف  ندفاعالموقع البئر وشدة    االنفط مقابل شواطئ ولاية لوزيانا نظر

زمة  نات الحية في الماء فإن مديري الأألف برميل في اليوم مهددا كل الكائ   35عماق البحر بمعدل  أ

 . خرى سد فوهة البئر الأى شعروا بإحباط كبير وهم يحاولون مرة تلولابد أن  ي 

  تتسم الأزمة على عكس المشكلات العادية التي يمكن أن تواجهها   و المتوقع: أجسامة التهديد الفعلي   ▪

الفعلي   التهديد  بكامله ويتم  أالمنظمة بجسامة  المؤسسي  النظام  يتأثر  بحيث  نطاقه  واتساع  المتوقع  و 

تحدي الأسس التي يقوم عليها ذلك النظام في حين أن الحدث العادي يمكن أن يؤثر في جزء معين  

و المنظمة  أقصود بالنظام ككل المصنع كله  داخل المنظمة فإن الأزمة تؤثر في النظام بشكل كامل والم

 .كلها

ني  سريعة نظرا لتأثيرها الخطير والأ   تتطلب الأزمات عكس المشكلات العادية استجابات   ضيق الوقت: ▪

و البحث  أ  المعنيون الوقت الكافي للتفكير   والمعنوي والبشري ولا يملك المدراءعلى المستوى المادي  

 .116لعدة لها سلفا اعن حلول في اللحظة التي تقع فيها ما لم قد يكون أعدوا 

إن توالي الأحداث بسرعة يضيق الخناق على من يمر بالأزمة وعلى    حداث:و تصاعد الأأالتصاعد   ▪

فبعض الأزمات تبدأ صغيرة مثل اشتعال النار في ركن بعيد حيث لا يلتفت    117أيضا، صاحب القرار  

يتم  إليها أحد ثم تتصاعد لتلف المكان بأكمله، وعادة ما يتصاعد تأثير الأزمة  بشكل متسارع وما لم   

صعب، فالحريق  أرة عليها  في مراحل متقدمة تكون  السيطن  إ ولى فالسيطرة عليها في مراحلها الأ

الذي يندلع في الركن البعيد في الغابة يمكن السيطرة عليه بسهولة لو أن شخصا ما لاحظ  الحريق في  

بدايته، لكن إذا امتد ليغطي مساحات أخرى فإن إخماده يصبح صعبا، نفس الشيء بالنسبة للأزمات  

 التي تصيب المنظمات . 

التأثيرات: ▪ وتشابك  تقود  الس  نعكاسات الاتتعدد    تعدد  التي  فالأزمة  للأزمة،  الطرق  لإلبية  تعطيل  ى 

خرى المعتمدة على هاته الطرق والمواصلات  لى تعطيل النظم الأإيضا  أ ن تقود  أوالجسور بإمكانها  

، فتأثيرات الأزمة غير خطية بل متعددة الاتجاهات والأبعاد بشكل يوسع  118كالخدمات الصحية مثلا

 .119من إجمالي الضرر الواقع على المنظمة وعلى المجتمع المتعرض للأزمة

 
 . 31-30 ص،  مرجع سابق  محمد، عبد الله  الفقيه  116
 . 21-20 ص،  مرجع سابق  117
 . 31مرجع سابق، ص  محمد، عبد الله  الفقيه  118
 . 148 صالكتب، مصر،   م، عالإدارة العلاقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية وإدارة الأزمات كريمان، فريد  ، علي  عجوة   119
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  تتصف الأزمة بندرة أو عدم توفر المعلومات عن المتسبب   و عدم كفاية المعلومات: أنقص المعلومات   ▪

ره يعقد عملية  في حدوثها أو المتصرف والمتحكم بها والنتائج الممكن للوصول إليها جرائها، وهذا بدو

ن الأزمة  أ ساسي وهو  ألى عامل  إد نقص المعلومات على وجه الخصوص  ويعو  ، إدارتها واحتوائها

  ة لى ضوابط علميإها وحجمها ونفتقر  تحدث" فنجهل بذلك المتسبب في حدوث  ة حديثه الولادة "لأول مر

 .كيفية التصرف معها  ةلمعرف

بداء  إلى إوالقلق الشديد مصحوب بحيرة تقود زمة في حالة من التشتت النفسي  تتسبب الأ حاله الذعر: ▪

 .فعال شديدةأردود 

السريع: ▪ الجذري  الحل  تتوصل لحل  فالأزمات لا   غياب  الإدارة حتى  تنتظر  بتدمير    تهدد  نهائي بل 

 .قلها ضرراأعدد من الحلول المكلفة واختيار    مام المفاضلة بين أة المؤسسة أو الشركة فتجد نفسها  سمع

  زمة الأضواء على المنظمة المعنية تسلط الأ ي العام:أعلى الر الاستحواذي العام أو  أجذب اهتمام الر ▪

ويمكن   وممارساتها،  نظامها  تأوعلى  الإ  بب س تن  الأالتغطية  حجم  تعميق  في  السلبية  زمة،  علامية 

كما    ،بالأزمةالثقة بالمنظمة التي تمر  ن تفقد الناس  أنها  أ علام من شها وسائل الإفالمعلومات التي تتداول

ن يفتح الباب لإعادة تذكير الجمهور بالأزمات السابقة التي حدثت لنفس  أ   ةأزمة واحد ة  يمكن لتغطي

 .120المنظمة

تتطلب إدارة الأزمة اتخاذ مجموعة قرارات إدارية واتصالية في وقت قصير    سرعة اتخاذ القرار: ▪

 .ومحدد 

تتطلب مواجهة الأزمة اتخاذ مجموعة من القرارات الإدارية والاتصالية    العمل تحت ضغوط عديدة:  ▪

في وقت قصير ومحدود، وفي ظل عمل يسوده التوتر نتيجة وجود ضغوط نفسية وعصبية وزمنية،  

لا يمكن الاعتماد فيه على الطرق التقليدية في اتخاذ القرار وتنفيذه في ظل ضغط الجماهير المتضمنة  

 .121علام على اختلافها من جهة أخرى في الأزمة من جهة وضغوط وسائل الإ 

 لى: إبالإضافة 

التأكد   ✓ وعدم  الاستقرار  وعدم  الغموض  من  درجة  على  ينطوي  جوهري  تحول  نقطة  هي  الأزمة 

 . والمغامرة

 . تتطلب قرارات مصيرية لمواجهتها أو لحسمها  ✓

 .122تتطلب الأزمة معاجلة خاصة وإمكانيات ضخمة  ✓

 
 . 32-21 ص،  مرجع سابقالفقيه عبد الله محمد،    120
 . 149-148، ص  مرجع سابق  كريمان،  فريد  علي عجوة  121
،  2021/ 2020، 3)مذكرة ماستر(، جامعة الجزائر على وظائف العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية 19أزمة كوفيد  رتأثي وفاء،  أدامي  122

 . 102 ص
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 ة وانعكاساتها على المنظمالمبحث الثاني: أنواع الأزمات 

 المطلب الأول: أنواع الأزمات 

هناك اختلاف بين الباحثين العرب والعجم في  ، و لاحتوائهاإن التحديد الجيد لنوع الأزمة يفيد في التخطيط 

هناك شبه إجماع بين    نلى اختلاف تخصصاتهم العلمية، لك هذا الاختلاف إمسألة تصنيف الأزمة، ويعود  

ى تصنيف الأزمات التي تصيب المنظمات  الأزمات اللذين عمدوا إلالباحثين في حقل بحوث الاتصال و

 على أساس عدة مقاييس: 

  وعها انطلاقا من السبب الذي أدى إلى انفجارهاونقصد به أن الأزمة تأخذ صفتها ون :/ أسباب حدوثها1

 ووقوعها نذكر منها الأزمات الطبيعية والتكنولوجية. 

وتتمثل في الأزمات الداخلية التي تحدث مع الجمهور الداخلي للمؤسسة، وتتمظهر    : / علاقات الإدارة2

 نحراف قيم الإدارة. ساسا في أزمة سوء السلوك وأزمات اأ

وتتجسد غالبا في الأزمات التي تحدث لجهاز العلاقات العامة والاتصال والأزمات  :  / موضوع الأزمة3

 . 123الاستراتيجية والأزمات التي تخص موضوع السيولة النقدية

على معيارين أساسيين لتحديد    1993سنة   Patrick Lagadec اعتمد :  / المستوى الداخلي والخارجي4

  ر وهما المعيار الداخلي والخارجي، والمعيا  Apprendre à gérer les crisesفي كتابه   نوع الأزمة

 الإنساني على النحو التالي: -الاقتصادي أو التنظيمي-التقني 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 29-21 ، صمرجع سابق  محمد، عبد الله  الفقيه  123



 الفصل الثالث: مدخل عام للأزمة                                    الإطار النظري

68 
 

 الأزمات التنظيمية / إنسانية اجتماعية  الاقتصادية -الأزمات التقنية

 الخارجي  الداخلي الخارجي  الداخلي

عيوب في المنتج   -

 أو الخدمة. 

حوادث في مرافق   -

 المنشأة. 

تعطل نظام   -

 المعلومات. 

معلومات خاطئة   -

 ومخفية. 

 الإفلاس.  -

التدمير/ حوادث   -

 بيئية كبيرة. 

فشل النظام على   -

 نطاق واسع. 

 لكارثة الطبيعية. ا -

 الأزمات الحكومية.  -

 زمة عالمية. أ -

 

و  فشل في التأقلم أ  -

 التغيير. 

 فشل تنظيمي.  -

أزمة التواصل   -

 السيء. 

 التخريب.  -

 شاعات. الإ -

 . التشهير والتشويه -

النشاطات غير   -

 قانونية. ال

 الأمراض المهنية.  -

 

التخريب   -

 والإرهاب. 

تغيير المنتج خارج   -

 المصنع. 

 التزوير.  -

 المقاطعة.  -

 ختطاف القادةا -

 الإشاعة والتزييف.  -

 التشهير.  -

 

 

124 

 (: أنواع الأزمات حسب المعيارين الداخلي والخارجي3الجدول)

زمة من  ( للأ2014) Andrew Griffinو(   Thierry Libaert (2020ويقترب تصنيف الباحثان   •

 Patrick Lagadec .125تصنيف 

 لى ثلاثة أصناف: قسم هذا النوع من الأزمات بدوره إ: وين/ الإطار الزمني 5

زمات التي تحدث بشكل مفاجئ وغير متوقع وتتطلب العمل في شكل  الأ  وهي:  الفجائية زمات  لأا/  1.5

  ، ةكل منظمعمل    لطبيعة الحدوث وفقا    ةزمات محتمللأ  المتوقعة غير    بالأحداث جماعي قائم على التنبؤ  

  الإدارية عمال  في الأ   الاختصاصات في    ب ارضالت  و أو الخلافات  أ  والارتباك   الاستجابةلتجنب البطء في  

الطائرات الأهذه    ةمثلأرز  أبومن    ة زمالأ  ة لمواجه  اللازمة  والاتصالية   والأمنية    ، السفن  ،زمات حوادث 

 إرهابي. لعمل  المنظمة تعرض   وأ  نفجارات الا ،القطارات 

 
124 Lagadec Patrick, « apprendre à gérer les crises », Paris, Editions d’organisation, 1993, p34. 
125 Libaert Thierry, Ibid, p 19-20.    
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شارات  إزمات التي تسبقها  هي الأ  : سوسة أو الأزمات التي تحدث ببطءالمقدمات المحالأزمات ذات  /  2.5

علام  هجوم وسائل الإ   ،العمالية الاضطرابات  ومن أمثلة ذلك    ،محتملة  ة فعلية  زملأ ة  ر بوقوعها وتعد مقدمذ تن

   . العملاء شكاوى ارتفاع معدل   ،المنظمةعلى 

  المنظمة ل  ذ على الرغم من ب  ت سنوا  أو شهور    ةزمات التي تستمر لعد وهي تلك الأ  : المزمنةزمات  الأ/  3.5

عن    الناتجةسواء    المصداقية  بأزمات زمات هو ما يعرف  هذه الأ  همولعل أ  لها،  حلول  لإيجاد الجهود    أفضل

 126. و المجتمع أ   في حق الجماهير   المنظمة ما من    أ و خطأ تلك التي وقعت بسبب ثبوت تقصير    و أ الشائعات  

 المطلب الثاني: انعكاسات الأزمة على المنظمة 

والمعنوي، تضع المؤسسة أمام  دائما ما تكون الأزمات مصحوبة بتأثيرات سلبية على المستويين المادي  

تحديات كبيرة ومنعرجات حاسمة تتطلب حلا سريعا لوقف النتائج غير المرغوب فيها ولعل جملة هاته  

 : 127تتمثل في   ،التداعيات 

مثال أزمة تويوتا سنة  )التأثير على سمعة المنظمة وصورتها الذهنية لدى جماهيرها ولدى الرأي العام   ▪

2009)128. 

فقدان أصحاب المصلحة الثقة في جودة المنتجات والسلع والخدمات التي تقدمها المنظمة ومنه التأثير   ▪

 (. 2017مثل أزمة شركة بلاط الجزائرية سنة )على مصداقية المنظمة 

إلحاق الضرر بالقدرة التشغيلية )تراجع نسبة الإنتاج و/أو تسريح العمال( للمؤسسة المعنية بالأزمة   ▪

المجالوامتداد هذا الضرر على   نفس  المماثلة والعاملة في  للمؤسسات  الكلي  مثلما حدث  )  ،النشاط 

 (. 2009للماركات اليابانية الخاصة بصناعة السيارات من جراء أزمة تويوتا 

 .التأثير على حياة الأفراد وبث الاضطراب في إدراكهم للواقع من حولهم  ▪

 .التأثير على سلامة البيئة ومكوناتها الطبيعية  ▪

 
 . 173  ، صمرجع سابقكريمان فريد،   علي،  عجوة 126
  التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمات: دراسة نموذج أزمة تويوتاالله أحمد،  عبد أخيارهم ، و149 ص ، مرجع سابق  علي،  راجع: عجوة   127

 .64-63، ص 2012/2013محمد خيضر بسكرة،  ةالعلوم السياسية والعلاقات الدولية(، جامعمذكرة شهادة ماستر في )
 من موقع:  ، 11/03/2010تويوتا تواجه أسوأ أزمة بتاريخها،  128

-https://www.aljazeera.net/ebusiness/2010/3/11/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7
-%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%A3-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87
, %D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE%D9%87%D8%A7-D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9%  تم

مليون سيارة للإصلاح في مراكز  8.5: تم استدعاء نحو 2009أزمة شركة تويوتا ، 22:25على الساعة  2023/ 15/04الاطلاع عليه يوم 

 . الشركة بعد أن ظهرت عيوب في نظام تسيير السيارة )نظام الفرامل(، وذلك في أكثر من دولة
 

https://www.aljazeera.net/ebusiness/2010/3/11/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87-%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%A3-%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE%D9%87%D8%A7
https://www.aljazeera.net/ebusiness/2010/3/11/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87-%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%A3-%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE%D9%87%D8%A7
https://www.aljazeera.net/ebusiness/2010/3/11/%D8%AA%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%A7-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87-%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%A3-%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE%D9%87%D8%A7
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تراجع إيرادات ومداخيل المنظمة مقابل زيادة تكاليف احتواء الأزمة خاصة إذا تعلق الأمر بتعويض   ▪

مثل ما حدث مع شركة تويوتا بحيث اضطرت على تعويض أصحاب  )المتضررين أو القيام بتصليحات  

 .( السيارات من ماركتها التي واجهت خلل في الفرامل وتحملت مصاريف إصلاحها 

  فقد ، )لحصصهاتراجع مكانة المؤسسة في السوق وتموضعها في محيطها وبيئتها التنافسية وفقدانها   ▪

تراجعت مرتبة شركة تويوتا بعد أزمتها لتفتح الباب أمام جنيرال موتورز وفولكسفاغن وفورد بتعاظم  

 (. %50أرباحها بنسبة 

على سبيل المثال أزمة تويوتا للسيارات  )  ،ثناء الأزمة بشكل مؤقت أتوقف الإنتاج    إلى  قد تؤدي أيضا ▪

لى  إالتي أجبرت الشركة على توقيف بعض مصانعها في أمريكا الجنوبية والولايات المتحدة الأمريكية  

 .ا( حين احتواء الأزمة والسيطرة عليه

 . (مليار دولار  2.1فقد خسرت شركة تويوتا نحو )  ،ر مالية باهضةئتكبد المنظمة خسا  ▪

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: مدخل عام للأزمة                                    الإطار النظري

71 
 

 خلاصة الفصل: 

الفصل  نستخلص   هذا  التعقيد    ة زمالأ  أنمن  شديد    ستقرار ادد  هت  ة خطير  ة وظاهر  والصعوبة موقف 

  ، عن سيطرته  ةخارج  وقد تكون سان  من صنع الإنتكون  سباب قد  من الأ  ةعن مجموع  أ تنش  ،المنظمات 

  ة تلحق تداعيات سلبي لحلها،  من الخصائص تزيد من حدتها وشدتها وتصعب اتخاذ القرار ة تميز بمجموعت

 . على المنظمات على المستويين المادي والمعني

التعرف  جدا التحديد الدقيق والصحيح لنوعها ودرجة شدتها وخطورتها على المنظمة من خلال  المهم    من

ل  اوالفعتخطيط السليم  ال من  مة  زحتى يتمكن فريق الأ  ا تأثيراته  أسوء   وتوقع   هاسباب أوفهم    ها خصائصى  عل

 إدارتها. للتعامل معها و
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 تمهيد: 

عملية الادخار  بتسهيله ل يمثل الجهاز المصرفي شريان الحياة الاقتصادية والمحرك الأساسي للمشاريع 

 الاقتصاد الوطني.  كليحفز بذل للأفراد والشركات، ل ير التمويتوفمن خلال  لاستثمار لدعمه و

بهذا الشكل الذي نراها  لى أن المراحل الأولى التي عرفت فيها البشرية البنوك لم تكن  وتجدر الإشارة إ

فلقد اقتصرت    ،نما هي نتاج لتطور ملحوظ عبر الزمنبكل خدماتها وفروعها وهياكلها، وإ  يوم عليه ال

لى إقراض التوفيرات  الودائع مقابل عمولة لتصل لاحقا إتها الأولى على حفظ  ياابد وظيفة المصارف في  

رويدا رويدا مؤسسات ذات صبغة    حلتصبوالمدخرات لأصحاب الأنشطة والتجار بعائدات ضخمة،  

ممارسة أعمالها المالية في السوق  في  قانونية تحكمها مبادئ مهنية وتضم طاقات بشرية ومادية تؤهلها  

النقدية تحقيقا للربح والاستدامة والتفوق على المتنافسين. 
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 قوم عليها يالمبحث الأول: مفهوم البنك، نشأته وأهم المبادئ التي 

 المطلب الأول: مفهوم البنك 

 لغة: 

في اللغة العربية  الإيطالية وتقابلها كلمة مصرف   BANCOمشتقة من كلمة بنكو BANQUE إن كلمة 

و الطاولة والسبب في ذلك أن التجار كانوا يضعون النقود التي يتعاملون بها على  أبمعنى المنضدة  

 Banquier  ."129 "بنكيموائد معدة لذلك وأطلق على من يمارس هذه المهنة اسم  

 اصطلاحا:

ا  انتقل  واتساعه، حيث  بتطور نشاطه  البنك  الكلاسيكية  لقد تطور مفهوم  التعاريف  لى  إلباحثين من 

لى مفهوم المؤسسة المصرفية، فلقد عرفت المدرسة الكلاسيكية  إعاريف الحديثة المعاصرة للإشارة  الت

ى لديها فائض  مجموعتين رئيسيتين من العملاء، الأولالبنك على أنه: »مؤسسة تعمل كوسيط مالي بين  

وتحتاج   الأموال  والثاإمن  وتنميته،  عليه  الحفاظ  تحتاج  لى  العملاء  من  مجموعة  هم  أموال    لىإنية 

 ."التشغيل أو كلاهما معا، لأغراض أهمها الاستثمارات 

وكذلك:" تلك المنظمة التي تتبادل المنافع المالية مع مجموعات من العملاء بما لا يتعارض مع مصلحة  

 ."المجتمع وبما يتماشى مع التغيير المستمر في البيئة المصرفية

لى الوظائف التي يقوم بها من جهة  عنوعا ما في تعريف البنك استنادا  بينما المدرسة الحديثة فصلت  

و أنواع المؤسسة المصرفية من جهة أخرى فعرفته على أنه:" مجموعة من الوسطاء الماليين الذين  

يقومون بقبول ودائع تدفع عند الطلب أو لأجال محددة، وتزاول عمليات التمويل الداخلي والخارجي  

ودعم الاقتصاد القومي وتباشر عمليات الادخار  وخدمته بما يحقق أهداف خطة التنمية وسياسة الدولة 

الداخل   المالي في  بما في ذلك المساهمة في  والاستثمار  يتطلب من  إوالخارج  نشاء مشروعات وما 

   ."130عمليات مصرفية وتجارية ومالية وفقا للأوضاع التي يقررها البنك المركزي

معنى ذلك أن البنك يقوم بتقديم خدمات مالية من خلال موارده المتاحة، تمثل حلولا للمشاكل المالية  

المتجددة والمتغيرة لعملائه المتوقعين وهنا يحصل العميل على المنفعة والمتمثلة في حل مشكلته المالية  

 
  ص، 2009، إيتراك للطباعة والنشر والتوزيع، مصر، 1ط ، دور البنك المركزي في إعادة تجديد السيولة في البنوك الإسلامية  حدة،  رايس  129

32 . 
 . 128 ص،  2014مصر،  التعليم الجامعي للطباعة والنشر والتوزيع،  ر، دااقتصاديات النقود والبنوك محمد إبراهيم عبد الرحيم،    130
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ه، ويحصل المجتمع كله على  ئوالمعنوي الذي يحصل عليه من عملا كما ينتفع البنك من المقابل المالي  

منفعة من نشاط البنك تتمثل في تسهيل وتنشيط المعاملات المالية لأطراف المجتمع مما يساعد على  

 .تقدم ونمو الاقتصاد القومي 

ي سوق  لى تعظيم ثروة ملاك المشروع بمعنى أخر تعظيم قيمة السهم فإويهدف النشاط المالي في البنك  

لى تعظيم ثروة أصحاب حق الملكية عن طريق تعظيم الإيرادات أو تخفيض  إالأوراق المالية مما يؤدي  

  .131المصروفات أو كلاهما معا 

 المطلب الثاني: نشأة البنوك 

لم تنشأ البنوك دفعة واحدة ومكتملة المعالم بالصورة التي نعرفها اليوم، وإنما كانت هاته النشأة وليدة  

صورتها  تطور طويل تمظهرت في مجموعة من النظم البدائية السابقة كانت تتولى عملية الائتمان في  

الأولى وهي: كبار التجار، المرابين ورجال الصاغة، لتحل البنوك لاحقا محلها بشكلها المؤسساتي  

 :ـالمعاصر وفيما يلي سنعرض الأشكال التقليدية الأولى للبنك بدءا ب

إن الشهرة والصيت الواسع اللذان كان يحظيان بهما التجار فضلا عن معاونتهم    :كبار التجار/  1

للتجار الصغار وإمدادهم بالمال أهلهم لبناء جسر ثقة مع أفراد المجتمع فأصبحوا يودعون لديهم أموالهم  

ويحصلون على وثائق وسندات تثبت حق الملكية والإيداع وكان بذلك التجار يأخذون عمولة نظير  

  .دهم بحراسة نقود الافراد والحفاظ عليهاتعه

لم يكن نشاطهم الرسمي يتمثل في حفظ الودائع والنقود التي يتعهد الناس بها لهم وإنما    المرابون:/  2

كان شغلهم الشاغل هو الاعتماد على مواردهم المالية الخاصة وإقراضها لمن هم بحاجة لها مقابل  

ضونها  عمولة كبيرة كانت تسمى "ربا" ولهذا سميوا مرابون نسبة لحجم الفائدة الكبيرة التي كانوا يفر

 .مقابل إقراضهم لأموالهم الخاصة

إن الشكل الحديث للبنوك هو وريث رجال الصاغة اللذين كانوا يتاجرون بتجارة الحلي    :الصاغة/  3

والمعادن وبيع العمولات المعدنية شأنهم شأن التجار كان يلجأ الأفراد إليهم لإيداع أموالهم ومعادنهم  

ثبت الملكية  النفيسة لحفظها شرط الحصول عليها عند الطلب وكان هذا الإيداع يتم مقابل شهادة إسمية ت

 .حق للصائغ نظير حفظه للمعادن والأموالك ونسبة عمولة 

 
 . 16، ص  2014، نالمناهج للطباعة والنشر والتوزيع، الأرد ر، دا1ط،  البنوك ةإدار محمد عبد الفتاح،  الصيرفي   131
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الصاغة   الوقت لاحظ  والباقي  أمع مرور  ودائعهم  يأتون لاسترداد  الذين  المودعين  قليل من  ن عدد 

لى جانب مواردهم الذاتية  إلها في مجال الإقراض والاستثمار  يطيلون فترة الطلب عليها، فقرروا استغلا

ث للأفراد " بالمعنى الحدي  ة ئد ايقدمون عمولة "ف  وهنا تغيرت المعادلة بحيث أصبح الصاغة هم من 

 .موالهم في عملية الاستثمار للمقترضين أالمودعين نتيجة توظيف 

وبدأت مع  الأمور  أن  وهكذا شيئا فشيئا تطورت  إلى  الحديثة تظهر  البنوك  الحجم  أ الم  بهذا  صبحت 

 .132والأنواع والأهمية التي نعرفها اليوم في الواقع 

 المطلب الثالث: المبادئ التي تحكم أعمال البنك 

تلتزم البنوك بمجموعة من المبادئ أثناء القيام بوظائفها لكسب ثقة العملاء وتنمية معاملاتها ومن بين  

 :أهم هاته المبادئ نذكر

المعاملات بين البنك وعملائه تقوم على الثقة المطلقة فيه، وفي العاملين لديه، فالمودع حينما    :السرية -1

يودع أمواله بالبنك إنما يعهد لهذا الأخير ببعض خصوصياته التي تعد من أسراره الخاصة، فلا يجوز  

وإذاعته تضر  للبنك أن يذيعها، فالمقترضين من البنك يعتبرون حاجتهم إلى القرض سرا خاصا بهم  

نما هو التزام عام تقتضيه  إبالسرية في معاملاته    الالتزام فهذا    ، معتهم المالية وتزعزع الثقة فيهمبس

 .أصول المهنة

فلا يجوز للبنك أن يمد أي شخص كان ببيانات عن أحد المتعاملين معه إلا بإذن من صاحبها، ويستثنى  

 ك. بيانا عن أحد المتعاملين مع البنالالتزام بمبدأ السرية عند طلب جهة رقابية عامة في الدولة  

الأساس في تحويل    إن المعاملة الحسنة التي يتلقاها عميل البنك من العاملين فيه هي  حسن المعاملة:  -2

لى عميل دائم وتغريه للتعامل مع البنك بذاته دون غيره مادامت الخدمات المصرفية  إالعميل العرضي  

ن يختار العاملين فيه بعناية فائقة والعمل على تدريبهم  أ بنوك موحدة، لهذا من واجب البنك  التي تقدمها ال 

 .ليقدموا خدمة مصرفية ممتازة

دد عليه دائما لهذا تسعى  إن إحساس العميل بالراحة أثناء تواجده بالبنك يدفعه للتر  الراحة والسرعة:  -3

 .كإعداد أماكن مناسبة لاستقبالهم لقضاء وقت الانتظار  ا لى توفير أكبر قدر من الراحة لعملائهإالبنوك  

 
 .39-36، ص مرجع سابق  حدة،  رايس  132
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في أسرع وقت مهما كانت    نصرافوالا د على البنك يهمه قضاء حاجته  وفي السياق ذاته فإن المترد 

يجب    ،الراحة الأ لهذا  تكفل  بحيث  البنك  داخل  للعمل  الروتينية  الإجراءات  توضع  السريعة  ن  خدمة 

 .و تسويفأ للعملاء دون تعقيد 

ن يغطيها  أ فروع لها في المناطق التي تأمل    لى توسيع نشاطها من خلال فتحإتسعى البنوك    كثرة الفرع: -4

 :نشاطها فالانتشار الواسع في المناطق الجغرافية يعود بالفائدة على البنك من خلال

لى أخرى وذلك بعدم  إالبنك عند تحويل النقود من جهة    يتحملهاالسهولة والسرعة وقلة التكاليف التي   -

 .بالمراسلين ومنحهم عمولات من عمليات التحويل  ستعانة الا

فيمكن    خسائرالمثلا من    اواحد   افرع  توزيع المخاطر التي يواجهها البنك على جهات مختلفة فإذا عانى  -

 133أخرى. تعويض الخسارة بالأرباح الناتجة عن عمليات فروع 

 المبحث الثاني: وظائف البنوك، أنواعها ونموذجها الاقتصادي

 المطلب الأول: وظائف البنوك 

 :قبول الودائع وتنمية الادخار (1

و بناء على إخطار  أت التي تدفع عند الطلب  تقوم البنوك التجارية بصفة معتادة بقبول ودائع الأفراد والهيئا

مجرد قبول الودائع بل تتعدى ذلك  تقتصر وظيفة البنك التجاري على    محدد، ولاسابق أو بعد انتهاء أجل  

  ن الادخار، ويمك  والهيئات على فراد  الأ  ث الادخاري، وحلى جذب هذه الودائع عن طريق تنمية الوعي  إ

 :( أقسام رئيسية04لى أربعة )إا المودعون لدى البنوك التجارية تقسيم أنواع الإيداعات التي يقدمه

 :حسابات جارية)دائن( -أ

الحسابات الجارية لدى البنوك التجارية هي الحسابات التي تتضمن معاملات متبادلة بين البنوك وطرف  

)شركات، هيئات، بنوك    عتباريين ا شخاص)أفراد( أو أشخاص  أخر قد يكون شخص طبيعي أو مجموعة  أ

ستحقة للطرف  قد تكون أرصدة بعض الحسابات الجارية لدى البنوك أرصدة تتمثل في المبالغ الم، وأخرى(

رصدة بعض الحسابات مدينة وتتمثل في المبالغ المستحقة للبنك التجاري  أو قد تكون  أالأخر لمجرد طلبها،  

 .على الطرف الأخر 

وتعتبر الحسابات الجارية الدائنة لدى البنوك التجارية بمثابة مصدر من مصادر الأموال الهامة لدى هذه  

لى جذب قدر كبير من إيداعات الأفراد والهيئات في صورة حسابات  إوك، ولذلك تسعى البنوك التجارية  البن
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جارية دائنة. ولهذا نجد أنها تقوم بدراسة الدوافع السلوكية للعملاء التي تجعلهم يفضلون التعامل مع بنك  

ن العميل يفضل التعامل مع بنك معين دون  أ بدراسة هاته الدوافع يمكن القول  و   ،رتجاري معين دون أخ

 :سواه للأسباب التالية

 .قرب البنك من محل إقامة العميل أو مكان عمله  -

 .نوع الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك لعملائه  -

 بها. سهولة وسرعة الحصول على الخدمات المصرفية، وعدم تعقيد الإجراءات الخاصة   -

لهذا السبب تقوم البنوك التجارية بزيادة فروعها لتكون قريبة من محلات إقامة وعمل عدد كبير من العملاء،  

وتتنافس في تعدد وتنوع الخدمات التي تقدمها للعملاء، مع تبسيط إجراءات الحصول على هذه الخدمات  

 .وسرعة تلبية رغبة هؤلاء العملاء

 :حسابات صندوق التوفير -ب

خل عادة( على الادخار عن طريق فتح حسابات  الد لى تشجيع العملاء )محدودي  إتلجا البنوك التجارية   

عن المبالغ التي يحتفظ بها العملاء    ةت مثل دفع نسبة فائدة سنوية محدد تمنحهم بعض المميزاو  م، لهتوفير 

المبالغ التي يحتفظ بها    ة التي يحصل عليها العميل بقيمئدة  الفا   ة حسابات صندوق التوفير، وتحدد قيمفي  

للعملاء على   بدفعه  البنك  يتعهد  الذي  السنوية  الفائدة  المبالغ ومعدل  بهذه  التي يحتفظ من خلالها  والمدة 

 .إيداعاتهم

التوفير  لى جانب معدل الفائدة المحدد فإن البنوك التجارية تعمل على جذب عدد أكبر من عملاء صندوق  إو

تمليك    ة و العينية مثل )شقأ مثل تقديم بعض الجوائز النقدية    خرى لك عن طريق تقديم بعض المزايا الأوذ 

في عمليأ للفائزين  الدور   ةو سيارة(  بين  السحب  التجاري  البنك  يجريه  الذي  رقام حسابات صندوق  أي 

 .التوفير خلال فترات دورية معينة ويعلن عنها البنك

 :حسابات ودائع بأخطار -ت

فتقوم بتنويع حسابات الودائع للأفراد    ،نواعهاأية على جذب المدخرات على اختلاف  تعمل البنوك التجار 

 . اختيار النوع المناسب لهم من حسابات الودائع من مكن العملاء ت والهيئات بحيث ي

لمبلغ معين من المال لمدة غير معلومة على وجه التحديد    ة نه في غير حاجأفمن العملاء من يجد نفسه   

ه سحب هذه الأموال عند  بحيث يكون من حق  ليهاإموال طول فترة عدم حاجته  لأ ويرغب في استثمار هذه ا

خطار سابق  موالهم في حسابات ودائع بإأيداع  إ البنك بتشجيع هؤلاء العملاء على  لهذا يقوم    ،االحاجة له
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ولكي يتمكن البنك التجاري من دفع فوائد بنسب مرتفعة فإنه يعمل على استثمار    فوائد، لهم بالمقابل دفعوي

 .هذه الأموال بما يعود عليه بأرباح مرتفعة تزيد عن قيمة الفوائد التي يدفعها للعملاء

 :حسابات ودائع)الأجل( -ث

لمدة محددة ومعلومة   معينة  مبالغ  إلى  في غير حاجة  هم  اللذين  العملاء  بعض  يلجا  في  إقد  إيداعها  لى 

لا بعد انقضاء الأجل المحدد لها، فتقوم البنوك بتلقي هذه  إ ائع لأجل محدد لا يحق لهم سحبها  حسابات ود 

 134.الودائع واستثمارها في أنواع الاستثمار الملائم لهذا الأجل المحدد 

 :التنميةمزاولة عملية التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق أهداف خطة  (2

مويل  تعمل البنوك التجارية على تنمية الادخار وقبول الودائع قصيرة الأجل لكي تستخدمها في عمليات الت

يها  إلبين أهم الاستثمارات التي تلجأ   هداف خطة التنمية التي ترسمها، ومنأالداخلي والخارجي بما يحقق  

 :لتمويل المشروعات وخدمة للاقتصاد الوطني وتنميته ما يلي

ا -أ للعملاء   ل:قصيرة الأج- لتسهيلات الائتمانية  تقديم  القروض والسلفيات  بتقديم  التجارية  البنوك  تقوم 

بتقديم   الأحوال  معظم  في  العملاء  وتطالب  والخارجي،  الداخلي  والتسويق  الإنتاج  عمليات  لتمويل 

 .الكافية للبنك حتى يتجنب مخاطر عدم وفاء العملاء بالتزامهم الضمانات 

و تدعيم المركز المالي لمشروعات قائمة عن طريق الاكتتاب  أمساهمات في إنشاء مشروعات جديدة  ال -ب 

في رؤوس أموال هذه المشروعات، فتلجأ للاشتراك في أحد المشروعات عن طريق تقديم قروض  

 .طويلة الأجل، وذلك لدعم الاقتصاد القومي والمساعدة في تحقيق أهداف خطة التنمية

الحكومية   -ج السندات  مثل  الأولى  الدرجة  من  والسندات  الأسهم  في شراء  الأجل  الاستثمارات قصيرة 

 .وأسهم وسندات الشركات التي يتأكد للبنك سلامة مركزها المالي

 :( عوامل رئيسية03ويتحقق هذا الاستثمار من خلال الموازنة بين ثلاثة)   

قصى ربح ممكن بحيث يتمكن من  ألى المصادر التي تحقق  إتوجيه الاستثمار  لى  إلبنك  ايسعى  الربحية:  /  1

سداد الفوائد المستحقة للمودعين ومقابلة الالتزامات الأخرى، ويحقق معدلات أرباح مناسبة تكفي لتكوين  

 .مال البنك  مناسبة لأصحاب رأس الاحتياطات اللازمة لتدعيم مركزه المالي وتوزيع أرباح 

من المعروف أن معدلات الأرباح تكون أكثر ارتفاعا عندما تزيد درجة المخاطر    الأمان)الضمان(:/  2

لى حد كبير على أموال المودعين في  إلما كانت البنوك التجارية تعتمد  التي يتعرض لها المستثمرون، و
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عملية تمويل المشروعات، فإن لابد لها أن توازن بين الربحية ودرجة المخاطر التي تتعرض لها نتيجة  

 .عملية التمويل 

ا السيولة:  /  3 قصيرة  الأموال  مصادر  على  كبيرا  اعتمادا  التجارية  البنوك  يقدمها  تعتمد  التي  لأجل 

ن جزء كبير من هذه الإيداعات يكون من حق المودعين سحبها عند الطلب أو بعد فترة  أالمودعون، كما  

البنك برغبة المودعين في سحب هذه الأموال، معنى  تاريخ إخطار  البنك    قد تكون قصيرة من  ذلك أن 

ن يحتفظ بمعدل سيولة  أ بيرة في وقت واحد مما يحتم عليه  لى مواجهة طلبات سحب كإالتجاري قد يتعرض  

 .135يتناسب مع إجمالي التزامات الديون قصيرة الأجل

 :من أهم الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية للعملاء نذكر  تقديم الخدمات المصرفية: (3

 القروض الاستهلاكية والمساهمة في تمويل المشروعات، ➢

 رشاد والنصح المالي،خدمات الإ ➢

 إصدار الأوراق المالية،  ➢

 حفظ الأوراق المالية للعملاء، ➢

 ، وتأجير الخزائنشراء وبيع العملات الأجنبية  ➢

 التمويلي، التأجير  ➢

 ، الإدارة النقدية للمشروعات  ➢

 136وأخيرا منح التسهيلات الائتمانية بضمان الأوراق المالية.  ➢

 المطلب الثاني: أنواع البنوك 

خرى وفقا لاختلاف النظام الاقتصادي الذي تتبناه، فنجد أن الجهاز  ألى  إتختلف النظم المصرفية من دولة  

يتكون من عدد   تختلفالمصرفي لأي مجتمع  البنوك  من  الوظيفة    متنوع  لتخصصاتها وطبيعة  و  أ وفقا 

لى الرغبة في خلق هياكل تمويلية مستقلة تتناسب مع حاجات العملاء  إالتي تقدمها للمجتمع إضافة  الخدمة

ويتصدر الجهاز المصرفي لكل دولة البنوك المركزية،    137، والمجتمع فضلا عن حاجة الاقتصاد القومي

خرى أهمها: البنوك التجارية، البنوك المتخصصة)وتنقسم بدورها  أوتتواجد في السوق المصرفية بنوك  

 .خيرا البنوك الإسلاميةأبنوك الادخار و ، إلى البنوك الصناعية الزراعية و العقارية(، بنوك الاستثمار
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بالدعم  هو منشأه مصرفية عليا بمثابة القلب النابض للجهاز المصرفي ومركز الثقل يمده    :البنك المركزي

ترسم الحدود  و شبه حكومية خاضعة لرقابة صارمة لأنها هي التي  أحكومية    ةوينظم حركته وهو إما منشأ 

 :خرى لهذا يطلق عليه بنك البنوك وتتلخص الوظائف التي يقوم بها في النقاط التاليةوالسياسات للبنوك الأ

 . الحكومة وقروضها  ةخدم ➢

 . س المالأالعمل على استقرار سوق روراق النقد وأصدار إ ➢

 . تنشيط الاستثمار الأجنبي ➢

 . لفائدةتحديد سعر الخصم وسعر ا ➢

 . دعيم النشاط الاقتصادي بصفة عامةت ➢

 . واخيرا الإشراف والرقابة على وحدات الجهاز المصرفي ➢

في الدرجة الثانية من حيث التسلسل الرئاسي للجهاز المصرفي وهي أحد المكونات    تأتي  :التجاريةالبنوك  

، تعمل  138فراد بالحكومات والأالأساسية للجهاز المصرفي لاتصالها بالحياة الاقتصادية وعلاقتها الوثيقة  

الغالب عن سنة إضافة  على قبول الودائع وتقديم الائتمان وتوظيف النقود بأنواعها لمدة قصيرة لا تزيد في  

 .139إلى التسليف بضمان أوراق مالية أو بضائع 

البنوك المتخصصة هي كما يوضح اسمها بنوك تتخصص في تمويل نشاط اقتصادي   :البنوك المتخصصة

 .معين، فالبنك الصناعي مثلا يتخصص في تمويل الاستثمارات الصناعية فقط 

تمويل  أن  يعني  نها تعتمد على مصادرها الداخلية في القيام بوظائفها  أ وما يميزها عن البنوك التجارية   

ولا تمثل الودائع تحت الطلب دورا مهما في تمويلها    ،الأنشطة التي تتخصص فيها مصدره مواردها الذاتية

جل لخدمة نوع محدد من  القيام بعملية الائتمان طويل الأ   ويتمثل نشاطها في   ، لى تجميعهاإ   تسعىبل ولا

 :لى ثلاثة أنواعإيث عملية التمويل التي تقوم بها النشاط الاقتصادي ويمكن تقسيمها من ح

    :البنوك الصناعية -أ

مدادها بالأموال اللازمة لشراء المواد الخام  إنشاء وتدعيم الصناعات المختلفة وإ هي بنوك متخصصة في  

دها  رنشاء شركات صناعية، وتعتمد في القيام بهذه الوظيفة على مواإلآلات للمساهمة في رفع الصناعة ووا

الح تستطيع  الذاتية وما  المركزي  المالية  البنك  البنوك الأأصول عليه من قروض  و من خلال  أخرى  و 

 :التالي( سنوات على النحو 10عشر)لى إ  السنوات التي تصدرها على القروض وتتدرج من سنة
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 . سنة على مستلزمات الإنتاج -

 . ( على التجهيزات الألية 05سنوات )خمس  -

 .البناء ( سنة على شراء أراضي المصنع وتجهيزات 20لى عشرين)إ( 10من عشرة ) -

 :بنوك التنمية الزراعية أو بنوك التنمية الريفية -ب

تصلاح  شراء الآلات الزراعية واسهي منشئات مالية متخصصة في تمويل نفقات الزراعة والحصاد وفي  

 :نواع من القروض وتتمثل فيأالأراضي، وتقوم بمنح ثلاث 

 . الأجل لتمويل المحاصيل الزراعية قروض قصيرة  -

 . رفع الكفاءة الإنتاجية بصفة عامةقروض متوسطة الأجل لشراء الآلات الزراعية و  -

 .جل لاستصلاح الأراضي البور وزراعتها وقروض طويلة الأ  -

 :البنوك العقارية -ت 

عقارات مبنية وتقديم قروض لجمعيات    وأ ملها على تقديم سلف بضمان أراضي  منشئات مالية يقتصر ع

ا هذه  وتعتمد  تأسيسها،  في  وتساهم  الإسكان  رؤوس  ومنشئات  على  نشاطها  تمويل  في  موالها  ألبنوك 

رها،  د والبنوك الأخرى والسندات التي تصوالقروض طويلة الأجل التي تحصل عليها من البنك المركزي  

حيث يقوم البنك المركزي بمنح    شتراكيةالافة دول العالم باستثناء الدول  وينتشر هذا النوع من البنوك في كا

 .القروض العقارية 

في    والاشتراك  تقوم بتوظيف أموالها في المشروعات التجارية والصناعية لأجل طويل،  :الاستثماربنوك  

، نشأ هذا النوع من البنوك لأول مرة في انجلترا وكانت تمول  140نشاء شركات وإقراضها لمدة طويلة إ

لى  إمحلي وإدارة الاستثمارات، وتلجأ  التجارة الخارجية فقط، لكن امتدت خدماتها اليوم لتشمل التمويل ال

 .141التمويل من البنوك التجارية على وجه الخصوص 

نشأت هذه البنوك أساسا بغرض تجميع المدخرات الشعبية وهي بالتالي بنوك شعبية تتكون    :بنوك الادخار

ود، لأنها تتميز  الحجم منتشرة جغرافيا لكي تكون قريبة من الفئات ذوي الدخل المحد   ةمن وحدات صغير
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تعتبر هذه  تمكن من جذب مدخرات القاعدة الشعبية العريضة وبالتالي  تدنى للإيداع حتى  بانخفاض الحد الأ

 .خر من ذوي الدخول الصغيرة لإيداع أمواله فيها د البنوك أقرب وسيلة للم

 .142البنوك التجارية ساسا وفي بعض الأحيان تقبل ودائع أفراد نوك الادخار مواردها من ودائع الأتستمد ب 

ا أو عطاء، فالبنك  يعرف البنك الإسلامي على أنه مؤسسة مصرفية لا تتعامل بالفائدة أخذ   :البنوك الإسلامية

مباشر بإعطاء فوائد، ومن جهة    غير   أو  أو تعهد مباشر  لتزام اتلقى من العملاء ودائعهم دون أي  سلامي يالإ

أو تجارية فإنه لا يقرض أحد مع    موارد نقدية في أنشطة استثماريةأخرى فإنه حين يستخدم ما لديه من  

 143شراط الفائدة وإنما يقوم بتمويل النشاط على أساس المشاركة في الربح والخسارة. إ

 : النموذج الاقتصادي للبنوك لثالمطلب الثا

نفقاتها وتكاليف نشاطها،  لى مصادر تمويل لتغطية  إكان نوعها وطبيعة نشاطها تحتاج    أي مؤسسة مهما 

و مصادر تمويل خارجية، وفيما يلي سنتعرف على النموذج  أء كانت في ذلك مصادر ذاتية محضة  سوا

 .عماله سعيا لتحقيق الربحأذي يعتمد عليه البنك لممارسة الاقتصادي ال

 :فيوتكنى بالموارد الداخلية وتتمثل   :الذاتية الموارد / 1

بها    رأس المال الاجتماعي:  ➢ البنك  يباشر  التي  التمويلية الأصلية  المدفوع وهو النواة  المال  أو رأس 

س ماله الخاص الذي يكون المصدر الوحيد عند عملية البدء ليصل لاحقا بعد  أفي ر  اعماله وتتمظهر

من   الودائع  قبول  إلى  الاستقرار  مع    ه وهات  ، أصحابهامرحلة  الثقة  جسر  بناء  في  تساعده  الخطوة 

 .المودعين وتدعم علاقته مع زبائنه وأصحاب المصلحة 

 :الاحتياطات والأرباح غير الموزعة والمؤونات ➢

هي مبالغ مالية تقتطعها البنوك من أرباحها سنوية سنة وراء سنة وتحتفظ بها في حساب   الاحتياطات: -أ

المال وحماية حقوق المودعين في حالة حدوث م لتدعيم رأس  أمان  اقتصادية  خاص كعنصر  شاكل 

 و الإفلاس. أ تمويلية كالخسائر 

بموجب    الاحتياط  الأولى  اويقرر هذا  الحالة  في  للبنك ويسمى  الأساسي  النظام  بمقتضى  أو  لقانون 

ن  ألى  إالخاص وتجدر الإشارة    حتياطي الا ري أما في الثانية فيطلق عليه  الاحتياطي القانوني الإجبا

 .قيمة الاحتياطي قد تفوق قيمة رأس المال نفسه 

 
 . 50-47  ص، مرجع سابق  ، أنور سلطان محمد سعيد  142
 . 209 ص،  2001الجامعية، مصر، ر، الداقضايا إسلامية معاصرة في النقود والبنوك والتمويل عبد الرحمان،  يسري أحمد  143
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قوم بعملية طرح الأرباح التي  نقصد بها القيمة التي يحصل عليها البنك عندما ي   الموزعة:   الأرباح غير  -ب

ها في سنة معينة والأرباح التي وزعها بالفعل على مساهميه، وهذه القيمة متغيرة غير ثابتة عكس  حقق

 .رأس المال الاحتياطي الذي يكون مقيد بموجب القانون أو نظام البنك

تقتطعها البنوك من إجمالي الربح نهاية كل سنة لمقابلة أعراض معينة كالخسائر المتوقعة    المؤونات:  -ت

 .144في قيمة أصولها أو مثلا الهبوط المحتمل في أسعار العملات الأجنبية التي تحوز عليها...الخ 

النقود التي يعهد  وتكنى بالموارد ر الخارجية وتتخذ شكل الوديعة وهي مجمل    :الموارد غير الذاتية/  2

 .145بها الأفراد أو الهيئات إلى البنك على أن يلتزم هذا الأخير بردها أو برد مبلغ مساو لها إليهم عند طلبها 

يعمل البنك على إعادة تجديد سيولته ليتمكن من تمويل نفسه من جهة وحتى   :موارد إعادة التمويل / 3

يستطيع منح القروض التمويلية لطالبيها من جهة أخرى، ليضمن بذلك استدامة نشاطه في السوق النقدية  

النحو   على  خزينتها  تمويل  لإعادة  المصرفية  المؤسسة  عليهما  تعتمد  رئيسيين  مصدرين  هناك  وعموما 

 :التالي

 جل )الورقة التجارية( قبل تاريخنقصد بها عملية شراء بطريقة فورية للدين لأ :موارد إعادة الخصم -أ

  وراقه التجارية والمالية وما لديه من أ يام البنك بإعادة تجديد )تسييل(  طريق قاستحقاقها، وذلك عن  

سندات الخزينة بواسطة إعادة الخصم لدى البنك المركزي ويحصل بذلك على فائدة مقابل الخدمة التي  

بمعنى بسيط عندما تقترض البنوك التجارية على   .146قدمها للبنوك التجارية تسمى معدل إعادة الخصم 

نها قادرة  أرداد المستحقات لكنها تجد نفسها  البنك المركزي قروض أو سندات حكومية لأجل معين لاست

المحد إعلى   وقتها  قبل  الديون  تعمد  رجاع هذه  الحالة  الأإد في هذه  تلك  استثمار  إعادة  موال في  لى 

  خاصة عندما تستثمر مشاريع مقابل فائدة تسمى معدل إعادة الخصم فتحصل على عائدات مالية كبيرة  

 .موال كبيرة تأتي بفائدة أكبر( فتتجدد بذلك سيولتها أبالسندات الحكومية )لأنها تمثل 

"السوق النقدية بالمعنى الضيق هي سوق ما بين البنوك بحيث تقوم هذه الأخيرة    : موارد السوق النقدية -ب

وق التي تسمح  هي السبالمعنى الواسع    اأم  القصير،جل  مواردها المالية ذات الأبتبادل احتياجاتها و

 ."و بعض المؤسسات المالية غير البنكية في نفس الوقت أبتدخل سواء البنوك 

 
 .51-49 ص، مرجع سابق  حدة،  رايس  144
 . 8، ص مرجع سابق  145
 . 61 ص،  مرجع سابق  146
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ن دور سوق النقدية فعال في ضمان السيولة النقدية للنظام المصرفي فهي سوق  إانطلاقا من هذا التعريف ف

عاتها  و على تحصيل توازن بين مواردها ومدفتلتقي فيها البنوك وبعض المؤسسات التمويلية بحيث تعمل  

   .ففيها توظف وفرها وإليها تتجه لسد عجزها

وق التوفير  ن السوق النقدية تفتح المجال أمام المؤسسات المالية غير البنكية )كصند أ وتجدر الإشارة إلى  

.147مين، مؤسسات الضمان الاجتماعي( بالتدخل في سوق النقدية بصفتها مقرضةأوالاحتياط، شركات الت

 
 .65-64، ص مرجع سابقرايس حدة،    147
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 خلاصة الفصل: 

بالاقتصاد   للنهوض  النظام المصرفي في كل دولة أمر جد مهم  وفي نهاية هذا الفصل نستنج أن تواجد 

المحلي وتحقيق الاستقرار المالي وتطوير المجتمعات من خلال التصدي للتقلبات المالية وتيسير عمليات  

 والتمويل وتحفيز تداول الأموال. الاستثمار  
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   تمهيد:

إ تفكيك  لى تطبيق أدوات جمع المعلومات على العينات المختارة حتى نستطيع  سنتطرق في هذا الفصل 

جراء الاتصالي الذي تبناه الصندوق  من استخلاص النتائج لاحقا حول الإ  نتمكنل ة وفهمها  ي ثالظاهرة البح 

والاحتياط للتوفير  وعودة  - الوطني  الصحي  الحجر  فترة  من  الخروج  بعد  المالي  مروده  لتحسين  بنك 

 لى طبيعتها الأولى. لنشاطات الاقتصادية والاجتماعية إا

  عينتنا القصدية المريحة المتمثلة في فريق التسويق   )الملاحظة بالمشاركة(   بمعاينة  عملنا الميداني  سنبدأحيث  

ومراقبة الأعمال اليومية التي يقومون بها فيما يتعلق بتصميم استراتيجية    طريق معايشتهم   والاتصال عن 

التي تتضمنها السياسة  اتصالية لنتعرف عن أهم الخطوات والإجراءات التي يتبعونها والمحاور الاتصالية 

 .بنك-كناب الاتصالية الخاصة ب

  )المقابلة(، المرحلة الثانية من البحث للانتقال إلى  تحديد عينتنا القصدية الثانية  في   كذلك سنستعين بالمعاينة 

عن الإجراء    والتي تتمثل في العينة القصدية المعيارية التي من شانها أن تزودنا بمعلومات وبيانات مفصلة 

 . بنك بعد الأزمة الصحية لتحقيقها المنفعة المادية-الإتصالي الذي انتهجته مؤسسة كناب 

إسنعمد   تدعيم أيضا  الاستراتيجية    وصقل  لى  بخصوص  النظري  الإطار  في  التي وضعناها  المعلومات 

مع أساتذة باحثين  عينة الخبراء أين سنجري استجوابات    ،الاتصالية من خلال إجراء مقابلة مع عينة أخرى

الإ  العامةفي حقل علوم  والعلاقات  التسويق  استراتيجية    علام والاتصال وخبراء في  وأهمية  حول دور 

 . الاتصال بالنسبة للمنظمة 

بنك على فيسبوك للتعرف أكثر على طبيعة  -لى تحليل البيانات الكمية والنوعية لصفحة كناب سنلجأ إكذلك 

ة  مصلح الإلى أصحاب  في توجيه رسائلها  بنك  -والدعائم الاتصالية التي وظفتها مؤسسة كناب   مضامين ال

قبال على خدماتها المالية. بغرض الإلاستمالتهم 
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I.  ماهية مجتمع الدراسة وعينته 

 " بنك-التعريف بمجتمع البحث " الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط (1

بموجب قانون    1964أوت    10في    ه تأسيسذات أسهم، تم    عمومية جزائرية   ومؤسسة مالية هو بنك تجاري،  

الفرنسية  227/  64  رقم للغة  اختصار  وهو  والاحتياط،  للتوفير  الوطني  الصندوق  اسم  تحت   ،CNEP 

BANQUEوالمرقيين   السكن عن طريق القروض العقارية للخواص   ل ، يختص في جمع المدخرات، تموي

 لى تمويل المؤسسات العاملة في قطاع البناء. إ ةالخواص والعموميين، إضاف 

شباك للتمويل الإسلامي    118وكالة تجارية، ووكالة واحدة خاصة بالصيرفة الإسلامية و  224يتكون من  

مديرية جهوية على المستوى الوطني، مقره الاجتماعي بالجزائر العاصمة    15، وت على مستوى الوكالا

 . 61سويداني بوجمعة رقم بالضبط في الشراقة، شارع  

مؤسسات،  نك بمرافقة كافة الجزائريين من أفراد ومهنيين وب -يلتزم الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

 .المقيمين وغير المقيمين، سواء كانوا من المدخرين أو غير المدخرين، طوال حياتهم في تحقيق مشاريعهم

للتوفير والاحتياط   يؤسس و الوطني  المصلحة    بنك -  الصندوق  زبائنه وأصحاب  علاقة شراكة مع جميع 

 : بهدف 148، الثقة • الفعالية • المسؤولية • التقدم: تستند إلى قيمه الأساسية 

 ترقية السوق العقارية وتطويرها، ✓

 كسب ثقة واحترام الزبائن من خلال تحسين نوعية الخدمات، ✓

 العمل على توظيف الأموال المودعة،  ✓

 السوق المالية،المساهمة في إنعاش  ✓

 149لى تمويل مشاريع مندمجة مع البنوك العمومية والخاصة. إالسعي  ✓

 :روابطه على الشبكة •

https://www.linkedin.com/company/cnepbanque/about / 

  https://www.cnepbanque.dz/web/ 

 
148 https://www.cnepbanque.dz/web/, A propos de la Cnep-Banque, 03/02/2024, à 21 :55. 

، ص  2019-2018مذكرة ماستر(، جامعة العربي التبسي، )بنك -القانوني للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط مالنظا روميسة،  بن عرفة  149

20-21 . 

https://www.linkedin.com/company/cnepbanque/about/
https://www.cnepbanque.dz/web/
https://www.cnepbanque.dz/web/,%20A
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  https://www.facebook.com/cnepbanque.dz 

https://www.instagram.com/cnep_banque/?utm_medium=copy_link&fbclid=IwAR15FYrrSto

zLSE0rwZE653dfNKT_egh9Lt4Re9lOVh09pCgxbl9NsdZjmg 

 :نشأته وتطوره (2

وقد تمثلت    (CSDCAمقاطعات وبلديات الجزائر )تضم  أساس شبكة صندوق تضامن    على   :1964 ➢

مدعوا  مهمته في جمع الادخارات الصغيرة للعائلات والأفراد، أما في مجال القرض فإن الصندوق كان  

لتمويل ثلاثة أنواع من العمليات هي: تمويل البناء، الجماعات المحلية وبعض العمليات الخاصة ذات  

 المنفعة الوطنية. 

من وزير المالية تم تكريس الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط كبنك    فيفري وبقرار  19: في  1971 ➢

للسكن،  السكن،    وطني  أجل  من  التوفير  نظام  لتثبيت  الصادر  القرار  جاء  ما حيث  لـ    وهو  أعـطى 

في    8، وبعدها جاءت التعليمة رقم  دخارالامكـانته على مستوى سوق    ص.و.ت.إ حـافزا قويا لتطوير

لمدخرين وأموال  من أجل تخصصه في تمويل برامج إنجاز السكنات باستخدام أموال ا  1971أفريل  

 العائلات وارتفعت موارده المالية.  ادخار بذلك اد د ز، ليالخزينة العمومية

والاحتياط    الصندوق الوطني للتوفير   أفريل أصبح   15المؤرخ في    06/88وبموجب القانون  :  1980 ➢

القروض    علالية مالية. وانتهج سياسة تنوياقتصادية ذات شخصية معنوية تتمتع باستق  مؤسسة عامة

وكالة ولائية    47وكالة )  120ليصبح    1988ديسمبر    31الوكالات بتاريخ    كما ازداد عدد   الممنوحة،

 وكالة ثانوية(.  73و

القرض    :1990  ➢ قانون  لجمع    والنقد،ومع صدور  هيئة  أكبر  إ  و. ت.    في   الادخارات أصبح ص. 

نقطة على مستوى مكاتب    2652وكالة و  135الجزائر بالنظر إلى عدد الوكالات التي أصبح عددها  

  جزائري، مليار دينار    82وصل مجموع المدخرات إلى    من نفس السنةديسمبر    31تاريخ    وفي  .البريد 

مليار دينار بمجموع    12التاريخ فقد وصلت إلى    في نفسمنحت للأفراد    أما على مستوى القروض التي

 .قرض  80000

الصندو :  1997 ➢ أصبح  للتوفير  وقد  الوطني  أسهم،    ا بنك  والاحتياطق  ذات  يصبح شركة  بأن  وتأهل 

  100القرار رقم    وهذا بموجب   بنك،  –يسمى حاليا الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط    وأصبح ما 

ن  القانو  من  139و  114يخضع للمواد  عن وزير المالية، وأصبح    1997جوان    09الصادر بتاريخ  

10-90. 

https://www.facebook.com/cnepbanque.dz
https://www.instagram.com/cnep_banque/?utm_medium=copy_link&fbclid=IwAR15FYrrStozLSE0rwZE653dfNKT_egh9Lt4Re9lOVh09pCgxbl9NsdZjmg
https://www.instagram.com/cnep_banque/?utm_medium=copy_link&fbclid=IwAR15FYrrStozLSE0rwZE653dfNKT_egh9Lt4Re9lOVh09pCgxbl9NsdZjmg
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قررت الجمعية الغير عادية تمويل الاستثمارات في قطاع العقار بإعطاء الصندوق    ماي   31: في  2005 ➢

  والنشاطات المرتبطة إمكانية تمركز أكثر في تمويل البنايات التحتية    نك ب-   والاحتياط الوطني للتوفير  

لإنجاز  لاسيما  مهني،  أم  بالبناء  طابع  ذات  عقارية  فندقي،  يصحإداري، صناعي،  لاك   ،يتعليم ، 

 150ثقافي. رياضي و 

 إطلاق التأمين البنكي.  :2008 ➢

التمركز  فيفري    28في    :2011 ➢ بإعادة  المرتبطة  العادية  العامة  الجمعية  للبنك    الاستراتيجيقررت 

بالقروض العقارية للخواص، القروض الرهنية، والقروض الاستهلاكية. كما تم قرار    السماح بما يتعلق

أولوية  بصفة  القروض  وبصفة    منح  للموفرين  الترقية  وأساسية  تمويل  وكذا  موفرين،  للغير  ثانوية 

 151للموفرين.  العقارية وإنجاز برامج سكنية موجهة حصريا

 الاستفادة من الرقمنة من خلال رقمنة دفتر الادخار وإطلاق بطاقة الادخار الرقمية.  :2013 ➢

 . سمالي(اإطلاق حساب الادخار دون فائدة )ر :2015 ➢

الوسطىا  :2016 ➢ )الجزائر  "خطابي"  آلية  وكالة  أول  إ(فتتاح  التمويلي  ،  الايجار  إطلاق  جانب  لى 

 العقاري. 

 . مليار دج  46إلى  14بنك من  – الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  : ارتفع رأسمال2018 ➢

سلامية وكذا عدة شبابيك  تتاح أول وكالة مخصصة للصيرفة الإسلامي واف التمويل الإ  طلاقإ  :2020 ➢

 . بنك   –من خلال مختلف شبكات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

 . Cnep Connectإطلاق تطبيق  :2022 ➢

: إطلاق قروض الاستغلال )تمويل المؤسسات(، وفي الفاتح من أوت تم أيضا إطلاق منصة  2023 ➢

Cnep Market  .152المخصصة لبيع السكنات على الشبكة 

   بنك:-خدمات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  (3

بتقديمه لتشكيلة    عصري، في خدمة المواطن وأكثر قربا من الجزائريين و   بنك شاملن يكون  يسعى إلى أ  

متنوعة من الخدمات التي تغطي احتياجات الجزائريين كأفراد ومؤسسات ومهنيين، وتتمثل مجمل خدماته  

 في النقاط التالية: 

 
، العدد  9 دالمجل ، 2019الابداع،   ة، مجل-بنك-حالة كناب-دراسة في سلوك المستهلك البنكيطارق حول، عبد الصمد بودي،   سفيان،  قسول  150

 . 278-277، ص 1
151 Bouchema Amina, Le Marketing Relationnel et la fidélisation Clientèle -Cas de la CNEP-Banque (mémoire 
de fin d’étude), école supérieur de banque, 2021, p 55-56. 
152 https://www.cnepbanque.dz/web/,A propos de la Cnep-Banque, Ibid.  
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 :للخواصالقروض العقارية / 1

،  تعلية  مسكن، أو قرض لتوسيع  ن،  قرض لتهيئة مسك ،  لبناء مسكن  ض قر  ،خاص القرض لشراء مسكن لدى  

قروض خاصة لمستخدمي وزارة  ،  قرض لبناء سكن ريفي،  عقاري للشباب قرض  ،  قرض لكراء مسكن

 الوطني. للأمن قروض خاصة لمستخدمي المديرية العامة ، الوطنيالدفاع 

 :عقاريالقروض العقارية لدى مرقي / 2

مسكن ترقوي جماعي مدعم بنسبة  راء  قرض لش،  مسكن ترقوي حر بنسبة فائدة مخفضة  راءقرض لش

قرض لشراء مسكن اجتماعي  ،  مسكن ترقوي عمومي بنسبة فائدة مخفضةراء  قرض لش،  فائدة مخفضة

 . فائدة مخفضة   ( بنسبة التصاميم البيع على  )  التصاميممسكن فوق    راءقرض لش،  تساهمي بنسبة فائدة مخفضة 

 :منازل(المادي لتأثيث  )دعم استهلاكية قروض ال/ 3

  كالآلات المنزلية    ستهلاكيةالاتأثيث المنازل بكل المواد الضرورية والمنتجات  يقوم الصندوق بتقديم خدمة  

  ض قرو  منزلي، معدات وأجهزة إليكترو    ء لاقتناقروض  الأثاث،  بشتى أنواعها وباقي أنواع    ة الكهرو منزلي

 سيارة جديدة.  ءلاقتنا

 :الاستثماريةقروض ال/ 4

طويلة    متوسطة أو   بنك،/ الاحتياطلتوفير  لهو مساعدة مالية يمنحها الصندوق الوطني    الاستثماريالقرض   

 .) المعدات )التحقيق إنشاء وحيازة وتمديد و/ أو تعزيز وسائل  ،يل مشاريعتهدف إلى تمو  الأجل

قتصادي  الانشاط  الجزائري لمزاولة ال شخص طبيعي أو اعتباري بموجب القانون    ى إلويمنح هذا القرض  

  التاجر البنك للحصول على جودة    لعملاء   20تقل المساهمة الشخصية عن ٪بحيث لا  الخدمات  أو    للسلع

 .153للمشروع  الإجمالية  ٪ من التكلفة  80إلى  تصلبنك  -التي يقدمها ص.و.ت.إ التمويلحصة  يعني أن 

 بما في ذلك رأس المال العامل  الاقتصادي في جميع قطاعات النشاط  الاستثمارات حيث يقوم بتمويل 

 التصميم  مكتب )  بالإسكانالخدمات المتعلقة  العقارات،تأجير   بالتوقيع، الاعتمادات  النشاط،لبدء  اللازم

 شركات(. صيانة و إلخ المباني 

 
- 69، ص 2021/2022مذكرة ماستر(، جامعة محمد خيضر بسكرة، ) دور المزيج الترويجي في تحسين الخدمات المصرفية سامي، بلعبيدي   153

70 . 
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 :فيالصحة يتمثل  ي وهو قرض خاص بمهني  :Santé Pro الصحيينتمويل المهنيين / 5

 . شراء معدات جديدة •

 المهني.  للاستخدام اقتناء أماكن  •

 المهني.  للاستخدامالقيام بأعمال تجهيز مبنى  •

 الصحي.  نشاط الس المال العامل الضروري لبدء رأمن  الاستفادة •

المهنيين و الأسنان)  الصحيين   يدعم  أطباء  بيطريون  ، الأطباء،  البصريات    و أخصائي   ،الصيادلة  ، أطباء 

النطق النفس  ،معالجو  الطبي    ،علماء  التصوير  في  الفيزيولوجيا  والتقنيون  أو  بالإشعاع  الأورام  معالجو 

    . برخصة أو تصريح بالممارسة صادر عن السلطة المختصة في مجال الصحة(،  الكهربية الطبية...الخ

  90يمكن أن يغطي إلى ٪  المستخدم بحيث   قطاع ال   مويل لدى البنك مع واقع المهن فيشروط الت  تتكيف و

 . مشروعالمن تكاليف 

 :الإسلاميةالصيرفة  خدمات /6

تم    ث الإسلامي، حيللتمويل    الأول التمليكية    الإجارةمنتج   Banque-CNEP أطلق بنك   ،2017في عام   

يسمح  ذي  ال  2020  مارس  15في    02-20رقم    ا لأحكام بنك الجزائر بينما تم تعديله وفق  تسويقه، تعليق  

 . الربوي  التقليدي  بالتوازي مع النشاط  الإسلاميوالمؤسسات المالية بممارسة نشاط التمويل  للبنوك 

  للامتثالحكومة    وهيئات   الإسلاميتم إنشاء إدارة للتمويل    الجديد،ضمان جميع الشروط لنجاح هذا النشاط  ول

التي    الإسلامية الشريعة    حكاملأ البنك يللمنتجات  الإسلاميو،  قدمها  التمويل  إطار  في  تم تندرج  كما   ،  

 اءرتم تدريب المد   الشرعي كما  الامتثاللجنة مراقبة شرعية ودائرة تدقيق  CNEP-  على مستوى   خصيص ت

 . الإسلامي على التمويل  ك التنفيذيين للبن

 . لى الخدمات الجديدة المتمثلة: في قروض لتغطية تكاليف الدراسة للطلاب، تمويل المؤسسات إبالإضافة 

 :جمع المدخرات/ 7

  يمنح زبائنه عدة طرق لتوظيف أموالهم في إطار جمع المدخرات   والاحتياطبنك الصندوق الوطني للتوفير  

 : إلىيمكن تصنيفها 

ال، أي يمكن للزبائن سحب ما  وهي ودائع رصيدها مستحق الطلب في الح  :توظيف آني لدى الطلب/  7-1

  ت وكان  ،لمودعا  زبونل البنك هنا يلعب دور " المؤتمن "أو أمينا بالنسبة لولحظة،    أموالهم في أيمن    ه وأودع
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،  الشعبي  الادخار دفتر  ،  السكنلأجل    الادخار دفتر    :وهما  الادخار المؤسسة في السابق صيغة دفاتر    تعتمد 

 على نفس سيمات الدفاتر.   الإبقاءمع ( CE)ببطاقات توفير لا حاليا فقط استبد  أما

تختلف الودائع عن سابقتها في كونها ادخارية بطبيعتها ومجمدة إلى حين حلول أجال   :جللأالتوفير / 7-2

الاعتبارية    للأشخاص وهي موجهة  ،  جللأبنك في هذا الصنف صيغة " إيداع  ستردادها، ويعتمد الاتاريخ  

 154. والطبيعية 

 :السكنحساب توفير خدمة  /8

أو قاصر تكون    غ طبيعي، بال  البنك ويستفيد منه كل شخص   ت حساب يمكن فتحه على مستوى وكالا  هو  

 .% سنويا 2دج وتكون نسبة فائدة التوفير  5000 الأقلعلى   الأولية دفعته 

 : الشعبيتوفير الحساب / 9

  2.5وتكون قيمة الفائدة %    الأقلعلى    دج  10.000  الأوليةيفتح لصالح أشخاص طبيعيين، وتكون الدفعة   

 .سنويا

 : سمالي راحساب  / 10

وهو بدون فائدة،    دج،  5000  الأقلعلى    الأوليةتكون دفعته    قاصر،منه كل شخص طبيعي، بالغ أو    د يستفي 

 .155أو رسوم عمولات وبدون أي 

 التعريف بعينة الدراسة " مديرية التسويق والاتصال"  (4

كانت مهنة التسويق من مسؤولية مديرية التنظيم والاتصال    1997صفة بنك في  إ  قبل أن يكتسب ص و ت  

DOC .بعد أن أصبح بنك تم إنشاء مديرية التسويق والعمل التجاري لممارسة وظيفة التسويق ، 

تابعة    أيضا لتصبح مديرية التسويق والاتصال   ااسمه  وتغير هذه المديرية  مهام  ، تغيرت  2020في مارس  

   وتضم ثلاثة أقسام تؤدي وظائف مختلفة على النحو التالي:   للقسم التجاري 

  / قسم تصميم العروض والدراسات واليقظة:1

 :ولهذا السبب لا بد من ،للبنك ة لمهمة الرئيسية لهذا القسم هي إعداد الخطة التسويقيا

 
 71، ص السابق عمرج ،ساميبلعبيدي   154
 . 72، ص  مرجع السابق   155
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تنافسية محدثة  يقظة  ة الوثائقية للبنك ببيانات السوق وضمان  حقيبالسوق من أجل تغذية الراسات  د القيام ب  -

 .دائمًا

إدارة موقع التسويق  لحسن  وأيضًا   ين هذه البيانات وتحليلها من أجل عرض منتج وخدمة مناسب   ستغلال ا  -

 .الجغرافي من حيث إنشاء الوكالات ونقلها 

 .المشاركة مع شركاء التأمين المصرفي في إنشاء منتجات تأمينية جديدة -

 .)الاسم والشعار والألوان( بالإضافة إلى سياسة العرض المحددةلبنك  للهوية المرئية ل  الامتثال كد من  التأ  -

 .تنويع قنوات التوزيع )الخدمات المصرفية عن بعد، البريد، الخدمات المصرفية الإلكترونية( -

 .على المنتجات والخدمات المسوقة المكلفين بالزبائن المساعدة في تدريب  -

 إعداد التقارير الدورية عن نشاط القسم.  -

 :دوره في يتمثل :Marketing opérationnelالتسويق العملياتي  قسم /2

 تنفيذ استراتيجيات الاتصال.  ✓

 تحديد الفئات المستهدفة وقنوات الاتصال التي تتناسب مع أهداف التسويق.  ✓

قسام مديرية التنشيط التجاري من أجل تنظيم المعارض والصالونات والتظاهرات وحملات  يتعاون مع أ ✓

 قياس رضا الزبائن وميزانية التسويق. 

 عداد التقارير الدورية عن الأنشطة التي أنجزها. إ ✓

 : يعمل على: / قسم الاتصال3

 ضمان الاتصال الجيد الداخلي والخارجي.  ✓

نشر المعلومة للجماهير الداخلية والخارجية من خلال الاعتماد على دعائم الاتصال المختلفة كالبيانات   ✓

 الصحفية، جريدة المؤسسة، التقارير الداخلية وموقع المؤسسة. 

علام  ومات الشفافة والصحيحة لوسائل الإ الترويج للعلامة التجارية للبنك وتعزيزها من خلال تقديم المعل ✓

 156لكتروني. لتي يتم نشرها على موقع البنك الإومراقبة جميع المعلومات ا

تم اعتماد هيكل تنظمي جديد لمديرية التسويق والاتصال وجاء بهذا القرار المدير العام    2023في سنة  

 سمير تامرابط، لتصبح هندسة المديرية على الشكل التالي: 

 
156 Amina Bouchema, idem, p 56-57.  
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157 

 .لتنظيمي لمديرية التسويق والاتصالالهيكل ا (2)الشكل

 

 

 

 

 

 
 . الإلكترونية للمؤسسةوثائق المن   157

مديرية التسويق و الاتصال

الاتصال. ق

مصلحة الااتصال و 
الاشهار

مصلحة المسؤولية الاجتماعية و 
الرعاية و الرعاية الخيرية

sponsoring et mécénat

التسويق العملياتي. ق

مصلحة الاتصال الحدثي

مصلحة التسويق المباشر

التسويق الاستراتيجي و . ق
الرقمي

مصلحة الدراسات و البحث
و اليقظة التنافسية

مصلحة تطوير المنتوج

مصلحة التسويق 
الالكتروني



 الإطار التطبيقي  

96 
 

 

II. ا م بيانات الأدوات الكيفية والكمية ونتائجه 

 أولا: عرض وتحليل معطيات الملاحظة بالمشاركة

أ ننوه  أن  المعلومات  وجب  من  صنف  هناك  أنه  عليها  للحصول  مسبقا  إخططنا  الملاحظة  ن جرائثناء  ا 

أ صنف  وهناك  يخطبالمشاركة  لم  أخر  عفويا  عليها  وحصلنا  بالنا  على  ولقد  ر  الملاحظة،  استعنا  ثناء 

الرؤية   بالخصوص على حاستي  العام واعتمدنا  الجو  الوصفية والسردية لوصف  بالمشاركة  بالملاحظة 

 لتجنب انزعاج الأفراد المراقبين وإدارة انطباعهم خاصة   والسمع حيث كنا نسجل المعلومات علنا وخلسة

 أمامنا. 

طيلة شهر فيفري أثناء تواجدنا بالمؤسسة    السلبية كما أسماها فضيل دليو   ولقد قمنا بالملاحظة بالمشاركة

بير الوجه والأسلوب  وكنا نركز على كل ما نراه من سلوكيات وطريقة القيام بالمهام اليومية إضافة إلى تعا

 . وكل ما نسمعه من كلام التواصلي بين أعضاء الفريق فيما بينهم 

أنها: على  بالمشاركة  الملاحظة  في    وتعرف  عضو  بمثابة  الباحث  فيه  يكون  الملاحظة  أنواع  من  نوع 

المجموعة المدروسة بمعنى أنه يقوم بالدور نفسه ويشارك أفرادها في سلوكهم والممارسة المراد دراستها،  

أو يكتفي أن يكون عضوا ملاحظا فقط لا جزءا من المجموعة، ويلجأ الباحث الميداني لأداة الملاحظة  

ويعرفها الأستاذ فضيل دليو في كتابه "البحوث    .158ية معلوماتها نظرا لأخذها من الواقع بالمشاركة لمصداق

الكيفية إجراءات تطبيقية" على أنها معايشة الباحث لمفردات مجتمع البحث بالمشاركة مع المجموعة في  

 . 159أو بالمراقبة فقط في الموضوع الملاحظ وكلاهما نهايتان لسلسلة منتظمة 

ثناء محاولة قيامنا بالملاحظة بالمشاركة تدرجت بين التزامات المسؤولين  واجهنا بعض التحديات أإلا أننا  

على    ، المؤطرين فقد حضرنا مرتين لكن لم يسمح لنا بإجراء المعاينة بحكم المهام العديدة وضيق الوقت 

كنا نضطر    غرار المرات  فكثيرا من  لنا  بطلب من  لعدم تخصيص وقت معين  المديرية مبكرا  مغادرة 

  ، ولم نستطع إضافة إلى المضايقات   ،المشرفة وعدم مبالاتها بتأطيرنا بالشكل المطلوب بحجة ضغط العمل

الاحتفاظ  بحجة  الوثائق  بعض  على  المعلومات    الحصول  بعض  علينا  إخفاء  تم  كما  المؤسسة،  بأسرار 

خيرا لم نستطع ملاحظة الظاهرة البحثية بكل  اكتشفناها لاحقا في المرحلة الثانية من البحث )المقابلة( وأ

 تفاصيلها بسبب فوات أوانها وانقضاءها.   

 
 . 31، ص مرجع سابقعباس رضوان، بوخضرة بن معمر،    158
 . 110ص مرجع سابق،  دليو فضيل،    159
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فيفري من التعرف    07بتاريخ  تمكنا  كة العلنية والسرية خاصة  بعد تفريغنا لاستمارة الملاحظة بالمشارو

دقائق وكان ذلك في تمام الساعة    10مكثنا حوالي  بحيث  على أسماء الفريق )دون صفة( وعددهم الأولي  

09:30. 

لى غاية العاشرة والنصف تحت إشراف  ة التاسعة صباحا إابتداء من الساع 2024فيفري  14أما بتاريخ 

الكمية والكيفية    تمكنا من الحصول على البيانات المكلفة بالتسويق والاتصال والتابعة لقسم الاتصال 

 : كتالي  وتكويناتهم العلمية  المهام التي يؤدونها ، بخصوص فريق الاتصال

 العدد صفة الفواعل

 1 مديرة التسويق والاتصال 

 2 رؤساء الأقسام 

 7 المكلفين بالتسويق والاتصال 

 

 المريحة (: الصفة الوظيفية لمفردات العينة4جدول )ال

 قسم التسويق الاستراتيجي والرقمي    الأقسام 

   

قسم   

التسويق  

 العملياتي 

 قسم الاتصال 

 رئيس القسم: زكرياء بن مولود  ✓ الأعضاء

 : فريقه

 صحراوي أمال  ✓

 لزهر حاج  ✓

 زكرياء تمالوس  ✓

 أمينة سيليا بوشيمة  ✓

 رئيسة القسم: لويزة حيبوش  ✓ 

 ها: فريق 

 مايا ناصر  ✓

 عاشور ناريمان  ✓

 فريال بن براهم  ✓

 . دراسة السوق ✓ المهمة

 . سلوك المستهلكدراسة  ✓

نظام   ✓ ووضع  المنافسة  وتحليل  دراسة 

 . (Banchmarkingالتسعير)

الرعاية    دراسة ✓  ملفات 

 والرعاية الخيرية. 

 . تحرير البيانات الصحفية  ✓

 . عداد المجلةإ ✓
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والموقع   ✓ الاجتماعي  التواصل  مواقع  إدارة 

 . الرسمي للبنك 

المعارض   ✓ في  البنك  القسم  رئيس  تمثيل 

 . والتظاهرات 

 . تنظيم الفعاليات والتظاهرات الاقتصادية  ✓

 . تصميم الملصقات ومراجعة المجلة ✓

تمثيل رئيسة القسم البنك في   ✓

 . المعارض والتظاهرات 

 

 المريحة (: المهام الوظيفية لمفردات العينة5جدول )ال

والرقمي،  لحد الساعة قسم التسويق العملياتي لا يوجد فعليا ومهامه يقوم بها فريق التسويق الاستراتيجي  

ى عينة قصدية تمثل هذا القسم، ففي بادئ  ة الثانية من البحث أين احتجنا إللا في المرحلولم نكتشف هذا إ

وكلما كنا نسأل يتهربون من الإجابة بالرد التالي: " نحن نتشارك في    الأمر لم يصرح لنا بهكذا معلومة

 . إنجاز المهام ...نحن متفقين فيما بيننا" 

  حيبوش والسيدة  بن مولود وبحسب ما أدلى به لنا رئيسي قسم التسويق الاستراتيجي وقسم الاتصال السيد 

جانفي    10ية صدر مؤخرا في  ، أن قرار إعادة تنظيم المدير 12:15على الساعة    2024مارس    18يوم  

التسويق العملياتي( مستقل عن القسم التجاري الذي كان يؤدي هاته الوظيفة  ) حداث هكذا قسم  وإ  2023

سابقا يتطلب وقتا لتوظيف طاقم برئيس ومعاونيه، وهذا يشق نوعا ما على قسم التسويق الاستراتيجي لأنه  

 يتحمل المسؤولية في ذلك. 

 ل. إنجليزية  تسيير ع. ال انفوغرافيا  اتصال تنظيمي  )مدرسة عليا(  المصرفة   التسويق

3 3 1 1 1 1 

 

 المريحة. مفردات العينةالخلفية العلمية ل (: 6جدول )لا

 حدود الساعة العاشرة صباحا تمكنا من التعرف على المحاور الكبرى  في  فيفري  21بتاريخ و

 تالي: الك ثلاثة أبعاد  تجمع بينلتي  لى ثلاث سنوات واالتي تدوم من سنتين إ بنك-لكناب سياسة الاتصال ل 
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الداخلي:1 الاتصال  كناب   /  داخل  تتم  التي  الاتصال  إجراءات  جميع  وتدفق  - ويشمل  نقل  بهدف  بنك 

معلومات  لى كافة الشركاء )الموظفين(، كل حسب طبيعة منصبه تصله الالمعلومات وإيصال الرسائل إ

 وأحيانا توجد معلومات تهم كل الموظفين. ليها لأداء مهامه،  اللازمة والتي هو بحاجة إ

لى الجهات المعنية الداخلية  قنوات الاتصالية لتبليغ الرسالة إيستخدم البنك مجموعة من ال  قنواته:  /1.1

 )الموظفين( وهي: 

 ،(Intranet: Outlook)  وهي شبكة مغلقة داخلية التصال الاشبكة  ➢

 الهاتف، ➢

 ( Communicationالداخلي والذي يسمى ) ي البريد الإلكترون ➢

 الاجتماعات،  ➢

 التقارير السداسية والسنوية والتقارير الدورية كتلك التي تتعلق بتبرير استهلاك ميزانية الاتصال مثلا، ➢

 المذكرات ومحاضر الاجتماع، ➢

  Cnep banqueمجلة المؤسسة ذات الإصدار نصف السنوي باللغتين العربية والفرنسية والتي تسمى )  ➢

 بنك(، -كناب 

 (. Cérémonieالحفلات الداخلية لتكريم الموظفين ) ➢

الخارجي2 الاتصال  كناب :  /  لجماهير  الموجهة  الاتصال  وإجراءات  الرسائل  جميع  بنك  - يغطي 

 بنك. -والعملاء( من أجل الترويج لصورة واحدة ومتماسكة لمؤسسة كناب   ءالخارجيين )الشركا

الخارجية على النحو    ه لى جماهيرعلى العديد من القنوات للوصول إك  ويعتمد البنك في ذل  ه: / قنوات 1.2

 التالي: 

على مستوى  )المشاركة في التظاهرات الاقتصادية، الأيام الدراسية والأسبوعية، الأبواب المفتوحة   ➢

 . 160الوكالات( 

 
 160:40 : 05/03/2024, à19 , Publication, consulté le https://www.facebook.com/cnepbanque.dz   من خلال

( تمكنا من معرفة أنواع الفعاليات والاتصالات  2022ديسمبر  31جانفي الى غاية   1من )بنك على الفيس بوك -قيامنا بدراسة مسحية لصفحة كناب

 :  الحدثية المباشرة التي تنظمها أو تشارك فيها فعليا أو كراعي للحدث وهي على الشكل التالي 
 ؤسسات. الم ل، تموير: حول الادخاأيام دراسية
 الخدمات المصرفية.  ة مواضيع تبييض الأموال، أهمي ن: عأيام إعلامية 

 الصيرفة والتمويل الإسلامي.  ل: حوالملتقيات
 : عن الرقمنة مثلا.المحاضرات والمؤتمرات

 ار، الإنتاج الوطني. : صالونات البناء والأشغال العمومية )عامة وجهوية في كل من وهران، قسنطينة، العاصمة(، العقالصالونات والمعارض
 الخدمات البنكية، الصيرفة الإسلامية،  : حول الادخار، الأبواب المفتوحة

 .(ENPI): كتوقيع الشراكة مع المؤسسة الوطنية للمرقين العقارين  حفلات توقيع شراكة

 .(produits bancassurances): عن منتجات التأمين  أيام تنظيمية
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 . (sponsoring et mécénat)تقديم الدعم المالي بنوعيه الرعاية والرعاية الخيرية   ➢

الإذاعة، الصحف والمجلات وقليلا على التلفزيون   الاشهار في وسائل الاعلام التقليدية بالخصوص: ➢

 لغلاء تكلفته. 

 ، (Affiches, Flyers et brochures)الملصقات الاشهارية والمطويات  ➢

 مواقع التواصل الاجتماعي.  ➢

 الإلكتروني. الموقع   ➢

 والبريد الإلكتروني.  ➢

التي تروج لمنتجات وخدمات    مجموع الإجراءات الاتصالية   ويتمثل في / الاتصال المؤسساتي:  3.3

  لكترونية الإوسمعته    بنك كالهدايا والإعلانات الجارية بهدف تعزيز وتقوية: صورته، مرئيته، سمعته-كناب 

بالقيم التي يسير عليها ومحاولة الالتزام بها في    اهيرهجمعند   وضمان وفاء العملاء من خلال تعريفهم 

 معاملاته )الثقة، الفعالية، المسؤولية والتقدم(. 

  بنك -كناب   أن  وقد فهمنا من خلال وثيقة السياسة الاتصالية التي اطلعنا عليها داخل المؤسسة مع المشرفة

 :  تقوم بها أنها المختلفين من خلال الأنشطة الاتصالية التي  ا زبائنهإلى إخبار  تسعى 

 . تدعم الجزائريينمؤسسة مواطنة  ➢

 الرقمنة والمستجدات التكنولوجية.  منظمة معاصرة تواكب  ➢

 تسعى للتطور.  ➢

 والإسكان. مؤسسة شاملة تنوع من خدماتها ومنتجاتها ولا تقتصر فقط على الخدمات العقارية  ➢

 ي والخارجي. في الاستماع دوما لمحيطها الداخل ➢

 مؤسسة منافسة.  ➢

التي المستهدفة  الفئات  هاته  إليها    وتتمثل  رسائله- كناب تتوجه  من خلال  العريض،    في: ا  بنك  الجمهور 

مشروع   هناك  )حاليا  والمتوسطة  الصغيرة  والمؤسسات  المؤسسات  والخارجيين،  الداخليين  الشركاء 

 لاستهداف المؤسسات الناشئة(، الجمعيات، العملاء الحاليين والمحتملين، الخواص والمهنيين. 

  التسويق الاستراتيجي والرقمي مكلفة بالتسويق والاتصال في قسم  الطرف    منفي نفس التاريخ وبتأطير  

سيلياأ بوشيمة  الأنسة   كناب   مينة  تعتمده  الذي  الاتصالي  المزيج  عن  عامة  نظرة  لتحسين  -أخذنا  بنك 

 على النحو التالي:   وهو لى جماهيرها تكون مؤثرة تبلغ رسائلها إاتصالاتها حتى  
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الإعلانات  

 الاشهارية 

  فالسمعية البصرية، الصحعلام تبث المضامين الإعلانية في وسائل الإ 

شهار، ويتم بثها أيضا على  الوكالة الوطنية للنشر والإ ى علوالمجلات، وتمر  

 . ومنصات التواصل   الرسمي للبنك الموقع

 Lesوتتمثل في أي شيء يحتوي على لوغو كناب بنك كالأقلام، اللافتات ) علانية المواد الإ

bannières) الملصقات ،(les affiches   .والمطويات 

التظاهرات  

 الاقتصادية 

الأحداث والفعاليات، الأبواب المفتوحة والأيام الإعلامية والدراسية،  

 المحاضرات والمؤتمرات. 

الرعاية والرعاية  

 الخيرية 

Sponsoring et 

mécénat 

الأولى هي عبارة عن اتفاقية مبرمة بين البنك والجهة المستفيدة من التمويل  

نادي رياضي، الجامعات، الجمعيات الثقافية(  ) بحيث يعطي البنك هاته الجهة 

التجارية بشكل واضح وجلي للجمهور   يولة مقابل اعتماد لوغو البنك وعلامتهس

على أي منتوج مادي تصدره في هذا النشاط الممول، كوسيلة للترويج لسمعة  

يتبعها نفع معنوي  حيث لا الثانية فالغاية منها المساعدة الاجتماعية ب  ا البنك، أم

 نما المنفعة منها تأتي على المدى البعيد  مباشر وإ

فراد المجتمع  والصورة الإيجابية التي يحملها أ  وتكون متعلقة بالسمعة الحسنة

 بنك. -عن كناب 

تقديم الهدايا للزبائن  

  ءوالموظفين، الوزرا

 والبنوك الأخرى 

الداخليين   العلاقات مع الشركاءكنوع من الاتصال المؤسساتي هدفه تقوية 

هم وتحفيزهم إما على العمل أو الاقبال على خدمات  والخارجيين وضمان وفائ

بنك دون غيره وبالتالي تعزيز موقعه في السوق المالية وأخيرا  -ص و ت ا

 لترك انطباع جيد عن صورة البنك عند المسؤولين والمنافسين. 

 البحث الوثائقي 

Documentation 

générale 

مع وكالات الاتصال من أجل الحصول على   كشراء المجلات والاتفاق

التي تساعد مديرية التسويق في القيام بمهامها كاليقظة الإعلامية   ت المعلوما

من أجل تزويده بالأخبار   média marketingحيث يتعاقد البنك مع وكالة  

الحصرية الوطنية بشكل عام والمتعلقة بالبنك بشكل خاص وأحيانا يقوم البنك  

 بشراء مجلات علمية تساعده في تحسين عملياته الاتصالية. 

مواقع الويب  

 البريدية 

(Sites e-

mailing) 

يقتصر هذا النوع من الاتصال مع المؤسسات فقط حيث يتصل البنك بعملائه  

لى الموقع  ، فيرسل الرسالة إمثلا من المؤسسات عند اطلاقه منتوج جديد 

ويقوم هذا الأخير بمشاركتها مع العملاء   Page en Algérieالمتعاقد معه 

 المعنيين. 
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 الإعلانات الجارية 

 

وهي مجمل المنشورات في الصحف اليومية التي تعزي في وفاة إطارات  

بنك )منشورات التعزية( كنوع من الاتصال المؤسساتي الذي  - وموظفي كناب 

 يعبر عن وفاء البنك لشركائه الداخليين. 

 

 البنك -لكناب الأنشطة الاتصالية  (:7) جدولال

ثيلان ميزانية الاتصال ونسب استهلاكها من التقارير  أورفيفري منحتنا المديرة السيدة كاميليا    28بتاريخ  اما  

( من  ابتداء  بيانات  2023- 2019السنوية  في  الاتصالية  الأنشطة  تحليل  في  لاحقا  سنستخدمها  والتي   ،)

 المقابلة: 

 2023 2022 2021 2020 2019 ميزانية / السنوات ال

 3000000 3000000 3000000 3000000 3000000 البحث الوثائقي 

 903000000 80000000.00 80000000 69700000 69700000 الإعلانات الاشهارية 

 37500000 42500000.00 42500000 42000000 42000000 المواد الاعلانية 

 25000000 25000000.00 25000000 25000000 25000000 التظاهرات  

 30000000 30000000.00 30000000 30000000 30000000 بنوعيها الرعاية 

 3000000 3000000.00 3000000 3000000 3000000 الإعلانات الجارية 

 10000000 10000000.00 10000000 10000000 10000000 الهدايا

 198800000 190500000.00 190500000.00 1797000000.00 182700000.00 المجموع 

 

 بالدينار الجزائري  2023لى  إ 2019انية الاتصال التفصيلية من  ميز (:8)جدولال

 2023 2022 2021 2020 2019 نسب الاستهلاك/ السنوات 

 %87 %80 %87 %87 %87 البحث الوثائقي 

 %45 %79 %41 %27 %23 الإعلانات الاشهارية 

 %63 %39 %83 %13 %55 المواد الاعلانية 

 %50 %44 %17 %3 %22 التظاهرات الاقتصادية 

 %16 %14 %13 %3 %12 الرعاية والرعاية الخيرية 
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 %3 %40 %54 %21 %28 الإعلانات الجارية 

 %14 %11 %22 %5 %20 الهدايا

 %43 %51 %43 %16 %29 المجموع 

 

 2023- 2019من   نشطة الاتصاليةلأا ميزانيةنسب استهلاك  (:9)الجدول

بن   زكرياء السيد فيفري ومن قسم التسويق الاستراتيجي والرقمي بتأطير من رئيس القسم    25بتاريخ  أما   

الاجتماعي   مولود  التواصل  مواقع  تدير  والتي  القسم  بذات  والاتصال  بالتسويق  مال  أ  السيدة  والمكلفة 

بنك على النحو  -حصلنا على بيانات تتعلق بمراحل صياغة استراتيجية اتصالية خاصة بكناب   صحراوي

 التالي: 

  جمع وتحليل المعلومات بالاعتماد على   خلال  من  / دراسة السوق أو الدراسة العامة الشاملة:1

 الذي ينشره البنك على:  )التسويق بالمحتوى(  الشخصي  الرقمي لمحتوى ا

التي تتيح السرعة في معالجة البيانات وإعطاء الإحصائيات )المتعلقة بالفترة الزمنية،    Metaمنصة   -أ

أماكن حضور البنك بقوة عن طريق  مركز الاهتمامات، المنتجات، الزوار و المرئية، المتابعين الجدد،  

يعني ملاحظة ما يحدث في المحيط الخارجي من المكتب( فضلا عن إمكانية مراقبة تعليقات    هوكالات

طبيع  تأثر  ومدى  والشهرة  المرئية  مراقبة  الرسائل،  على  والرد  والنشر  العمرية    ةالجمهور  الفئات 

)الحاليين و  نمراقبة المنافسين المباشرين و غير المباشريدفة بالمحتوى الترويجي المنشور والمسته

كما  كل يومي،  المتوقعين(، كل هذا يكون في أن واحد ومن خلال صفحتي فيسبوك وانستغرام، وبش

وتجدر الإشارة    التي توفر النشر السريع وبشكل مجاني.  Boosterينشر المحتوى باستخدام خاصية  

  2023من نوفمبر    غضون خمسة أشهر  في  %89بلغت نسبة   ن مرئية البنك على منصة فيس بوكإلى أ

بالدراسات والتسويق عبر شبكة    قبل توظيف المكلفة  29%، بعد أن كانت في حدود  2024لى مارس  إ

 حسب ما صرحت لنا به.  أمال صحراوينترنت الأ

من خلال موقعه الرسمي على الويب عن طريق قياس عدد الزوار والتعرف على احتياجاتهم ويعد    -ب

  بالنسبة للبنك لأنه بمثابة الواجهة التي تعرف بخدماته ومنتوجاته لجذب العملاء.  ة جد مهمألية    ع الموق

مولود   بن  زكرياء  القسم  رئيس  بإشراف  والرقمي  الاستراتيجي  التسويق  قسم  المهمة  هاته  وينفذ 

 وبالأخص أمال صحراوي.  
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وتمكن هاته الخطوة من تحليل رغبات الجمهور والتعرف على طلباتهم وخصوصياتهم الاجتماعية  

على    د السن، الجنس، الحالة الاقتصادية، مكان الإقامة( وتحديد الفئة المستهدفة بشكل دقيق بالاعتما)

 مؤشر الحاجيات من خلال التعليقات وعدد الاعجابات ومركز الاهتمامات. 

: لقد تخطى موقع لينكدين انستغرام فأصبح مهم جدا وضروري أن  LinkedInمن خلال صفحته على   -ت

ذو جودة، متابعين حقيقيين بالإضافة  مهني  بنك حساب لينكدين، لاحتوائه على محتوى  - يمتلك كناب 

 فئاته المستهدفة(.)الى حضور كل المؤسسات الاقتصادية فيه  

حصائيات أكثر دقة ومصداقية  سويق الاستراتيجي من الحصول على إوهاته المؤشرات تساعد فريق الت

 . (une cible bien filtré)حول الجمهور المستهدف 

 : Sponsorisé) )الإعلانات المدفوعة أو من خلال المحتوى المدفوع ✓

و يرفض فكرة شراء المتابعين    الدفع من أجل أن يصبح المحتوى مرئي بالنسبة للمستخدمينيحبذ البنك  

يقوم بتحديد  ف، حصائيات التي تنقلب سلبا على استراتيجيته التسويقيةغير حقيقيين كي لا يخاطر بصحة الإ

ت البحث المتمثل في جلب الجمهور  هدفة بالمحتوى ثم يأتي دور محركاالرسالة المراد تبليغها والفئات المست

الصفحات  )الأولي عن طريق الكوكيز التي تجمع البيانات حول مركز اهتمامات الأشخاص على الشبكة  

التي بحاجة لها البيانات عن   والمواقع( وتقوم ببيعها للشركات  المستفيد من تلك  البنك أحد  بهذا يكون  و 

 طريق الدفع لشراء الجمهور إن صح التعبير. 

جات التي يقدمها البنك حقا  يختلف جمهور المحتوى المدفوع عن الأول بأنه دائم ويهتم حقا للخدمات والمنت  

لى البنك  ن مركز اهتماماته هو الذي يجذبه إبنك يوفر هكذا خدمات، إلا أ-ن كناب  حتى وإن كان يجهل أ

لى أن البنك منذ سنتين لم يعتمد على المحتوى المدفوع حسب  إ  ة الكوكيز، وتجدر الإشارخلال خاصية  من  

 ما أمر به مسؤولي البنك لأسباب لم يفصح بها. 

 :  المستهلك ت/ تحليل سلوكيا 2

 . (Pestel et Swotتأتي هاته المرحلة مباشرة بعد التحليل الكلي والجزئي ) 

وأن البنك  ن تحليل وفهم سلوك المستهلك أمر بالغ الأهمية في توجيه الرسالة والمنتوج المناسب خاصة  أ

تهلاكية الموجهة للخواص  يحظى بتشكيلة متنوعة من الخدمات تستهدف جماهير مختلفة كالقروض الاس

التي تستهدف المهنيين والمرقين العقاريين    وقروض الاستغلال الخاصة بالمؤسسات وقروض الاستثمار

   فاختلاف الجمهور يتبعه اختلاف الرسالة ومن ثم اختلاف المنتوج والسعر.
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والرقمي   الاستراتيجي  التسويق  قسم  أعضاء  يعمد  وهنا  المستهلك  تفكير  البنك معرفة  وضع  إلى  يحاول 

أنفسهم محل المستهلك لمعرفة ماذا يريد وكيف يستهدفونه، ولإنجاح هاته العملية يوظفون تقنيات متنوعة:  

كاستطلاعات الرأي على منصات التواصل الاجتماعي، استمارة الاستبيان التي توزع على العملاء في  

قبال  ودراسة التعليقات، حيث أن رجع الصدى والإ  المفتوحة وعلى مستوى الوكالات   ب التظاهرات والأبوا

 على عوائد الاستثمار.  مهمان جدا لأنهما يساعدان في الاطلاع  بعد أي نشاط عنصران 

 :  / تحليل المنافسة3

تمكن مواقع التواصل الاجتماعي فيسبوك وانستغرام وموقع الويب البنك من التعرف أكثر وعن قرب من  

خصومه الاقتصاديين الحاليين والمحتملين من خلال الاطلاع على عدد متابعيهم على هاته المنصات، نوع  

لية، مزيجهم الاتصالي،  الرسائل التي يوجهونها، نوع المنتجات والأسعار التي يقدمونها، جماهيرهم الأو

سمعتهم   الترويجي،  نشاطهم  في  يعتمدونها  التي  الخوارزميات  يعرضونها،  التي  الاشهارية  الإعلانات 

 وصورتهم عند العملاء.  

بنك في رسم استراتيجية تسويقية واتصالية ذات ميزة تنافسية تمكنه من  -كل هاته المؤشرات تساعد كناب 

كل البنوك على مستوى الوطن  بنك  - يئته التنافسية واستقطاب العملاء، بحيث ينافس كناب تحقيق التفوق في ب 

أن بي باريبا    ي ، ب(CPA)(، القرض الشعبي الجزائريBNAدون استثناء بما فيها البنك الوطني الجزائري) 

وبنك (BNP PARIBAS EL DJAZAIR)الجزاير    ، (SOCIETE GENERALE)  بنك السلام،  بنك   ،

في المنتجات والخدمات المشتركة كمنتج الصيرفة  مؤسسة كناب  هناك بنوك تتنافس معهم  و البركة...الخ.

 الإسلامية مع بنك السلام، وهناك منافسين تضعهم دائما نصب أعينها.  

ويقوم بهاته المهمة قسم التسويق والاتصال في ظل غياب قسم متخصص قسم  / المزيج التسويقي:  4

 التسويق العملياتي، وذلك من خلال الاعتماد على مخرجات ونتائج المراحل السابقة يتم تحديد: 

المنتوج وموضعه فيمن خلال    :التموقع  ✓ للمنافسة    خصائص  بالنسبة  فوق/ تحت/ في نفس  )السوق 

لى  س المستوى مع منافسيه فإنه يعمد إبنك في نف–الخط مع المنافسين المباشرين(، عندما يكون كناب  

القروض، الضمان، نوع وجودة الخدمة،   المدة كمدة تسديد  بالاعتماد على متغيرات:  العملاء  جذب 

هاته الأمور التي  الشهرة، حسن المعاملة،  سمعة والخدمة ما بعد البيع، خدمات تغطية تكاليف الدراسة،  

لذلك يحاول كل    . دون غيره   بنك-حدث الفارق لدى العميل وتستقطبه نحو كناب تبدو صغيرة هي التي ت

الأولى  عملاء المرة  الفواعل داخل البنك بكل وكالاته تقاسم نفس أسلوب التواصل مع العملاء خاصة  

الرقمي ومكلفة  و  رئيس قسم التسويق الاستراتيجي  زكرياء بن مولودما أكداه لنا كل من السيد    وهذا

 . أمال صحراويالقسم السيدة  والاتصال بنفس بالتسويق  
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السوق وبيانات تحليل  : تعتمد سياسة التسعير على البيانات المتحصل عليها من دراسة  سياسة التسعير ✓

  ، بكل منافس  ة سلوكيات المستهلك وبشكل أكبر على بيانات اليقظة التنافسية وسياسة التسعير الخاص

(Banchmarking)   طيع تحمل نفقاته،  تساعد في التحديد الدقيق للفئة المستهدفة والمنتوج الذي تستو

ن سياسة التسعير لا تخرج عن التنظيم المصرفي الذي يفرضه البنك المركزي  وتجدر الإشارة إلى أ 

 . %7و  %4ما بين 

: وهنا يأتي دور قسم الاتصال من خلال تحديد القنوات المناسبة للاتصال  سياسة الترويج والاتصال  ✓

 . (Médias et hors médias) بالجمهور المستهدف

( يساعد على تحديد  للفئات المستهدفة )العامة أو الانتقائية  ن التحديد الجيد والدقيق: إالتوزيع والمكان  ✓

 مناطق توزيع منتوجات وخدمات البنك. 

إتمامنا لخطوات الملاحظة بالمؤسسة ولم نحصل على قيمة الأرباح قبل، اثناء وبعد الأزمة الصحية    بعد 

التحليل   نستطيع  ب  والحكم على حتى  قمنا  الفترة،  تلك  في  المتبناة  الاتصالية  مسحية  الاستراتيجية  دراسة 

كل  لى نتائج النشاطات الصافية بعد طرح  تشير إ  مفصلة  ماليةفعثرنا على تقارير    مؤسسةللموقع الرسمي لل

  ا ما كنا نبحث عنه بالضبط، فاستعن  فأخبرتنا أنها هيسألنا المديرة عنها    هابعد   ،تكاليف الاستثمار والضرائب 

بشخصين قريبين منا سبق لهما وأن درسا تخصص مالية ومحاسبة شرحها لنا تلك التقارير، فاستخلصنا  

 : ليالتا شكلعلى ال ،فقط ما يساعدنا في دراستنا  

2019 2020 2021 2022 

6.692.266.000 3.596.301.000 5.451.627.000 10.545.922.000 

 

 2022- 2019(: أرباح البنك الصافية بالدينار الجزائري 10الجدول )
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 : نتائج الملاحظة بالمشاركة ▪

البعد   كناب تفريغنا لاستمارة  بمقر مؤسسة  تواجدنا  أثناء  التي سجلناها  بمديرية  بنك  -ملاحظات  بالضبط 

 لنتائج التالية:  التسويق والاتصال توصلنا

 وجود تواصل فعال بين أعضاء الفريق.  ➢

درجة كبيرة من التناغم والتفاهم والتنسيق لدرجة غياب عضو لا يؤثر على المهام اليومية للفريق لأنه   ➢

 منهم. يغطيها أحد اخر 

لى أصغر  مستوى الداخلي من عند أكبر عنصر إوعيهم بأهمية بناء علامة تجارية إيجابية يبدأ من ال ➢

 عنصر في البنك. 

 ايمانهم بوجود ثقافة تنظيمية هو أساس نجاح الاتصال الداخلي. ➢

التواصل الجيد مع العملاء والرد على رسائلهم وانشغالاتهم هو حجر بناء سمعة جيدة للبنك وكسب   ➢

 بنك على غيره. - ولاء العميل والعامل الذي يجعله يفضل كناب 

 غلبة الاتصال غير الرسمي الشخصي بين أعضاء الفريق ورؤساء الأقسام.  ➢

التسويق   ➢ مديرية  بين  مثلا  الأخرى  والأقسام  المديريات  بين  أكثر  رسمي  ما  نوعا  مديرية  وتواصل 

 الرقمنة )لاحظنا هذا ونحن في مكتب المديرة(. 

اهتمامهم الكبير بمواقع التواصل الاجتماعي خاصة فيما يتعلق بالتخطيط للاستراتيجية التسويقية وزيادة   ➢

 وعي الجمهور بخدمات كناب بنك. 

 عدم إلمام أحد أعضاء قسم الاتصال بوجود استراتيجية اتصالية داخلية لكناب بنك.  ➢

 قسم الاتصال. بفعالية ومرونة وديناميكية فريق قسم التسويق الاستراتيجي والرقمي مقارنة   ➢

 قسم التسويق الاستراتيجي والرقمي(. )تطبيقهم وممارستهم لليقظة التكنولوجية لكن دون وعي بها  ➢

 تدخل فريق التسويق الاستراتيجي في تحديد الفئة المستهدفة والرسالة وقنوات الاتصال.  ➢

بنوعيه:   ➢ المالي  التمويل  دراسة ملفات  الخيرية،  اقتصار مهمة قسم الاتصال على  الرعاية والرعاية 

وسائل الإعلام    (Les boites de come) ملفات المسؤولية الاجتماعية والتعامل مع شركاء الخارجيين

 علام بها عند الضرورة. ت الصحفية وإخطار وسائل الإ شهار، تحرير البيانافيما يخص الإ

الاتصال   ➢ وأهمية  الاتصالية  الاستراتيجية  بمبادئ  والمصرفة  التسويق  تخصص  من  الفواعل  وعي 

 الداخلي في تنسيق العمل وتعزيز العلامة التجارية لانعكاسه على الخارج. 

الاعتماد على الوثائق والمجلات ونتائج الدراسات المشترات في تأطير العمل ويظهر هذا جليا من   ➢

 .  %87خلال ثبات قيمة الميزانية المخصصة لهذا النشاط والنسب المستهلكة حوالي 
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تميز أعوان الأمن وموظفي الاستقبال بحسن المعاملة واتسامهم بالتواصل الجيد والإيجابي مع الزوار   ➢

 وتقديم المعلومة المطلوبة في حدود منصبهم. 
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 ثانيا: عرض وتحليل معطيات المقابلة  

بأنها:"   المقابلة  بتعرف  لفظي  موين  تفاعل  في  المواجهقفردين  ي  ة ف  أن  أحدهما  بعض  عيحاول  رف 

كذلك   161راسة"د الد صلة بالظاهرة قي ون ذات  وتكرائه  وآ  راتهالتي تدور حول خب  الآخردى  ل  ات المعلوم

اختيارهم    ردية أو جماعية، مع عدة أشخاص تمطريقة لجمع المعلومات تتكون من مقابلات شفهية، فهي:"  

   .162" حقائق الومعلومات البعناية، من أجل الحصول على 

رونتها وفعاليتها في حقل علوم  المعروفة بم"  الافهامية باختيار المقابلة نصف المباشرة    هذه قمنا   في دراستنا

الذي    شبكة أسئلة ملائمة لموضوع البحث تعرف بالدليل التفاعلي وضع  على    لارتكازها   علام والاتصال،الإ

استنادا على تجارب وخبرات الأشخاص    وفهمها   ،سمح للباحث بجمع معلومات معمقة عن الظاهرة البحثيةي

 . 163المبحوثين" 

المتواجدة  حيث   المعيارية  للعينة  موجة  أسئلة  خمس  من  يتكون  الأول  مختلفين  تفاعليين  دليلين  أنجزنا 

علام  أساتذة باحثين في ميدان علوم الإ   الدليل الثاني على ثلاث أسئلة موجهة إلى   احتوى بالمؤسسة في حين  

 إضافة إلى مختصين في مجال التسويق والعلاقات العامة.  والاتصال

  مارس مباشرة بعد حصولنا على موافقة السيد المشرف   18لى الميدان وباشرنا العمل يوم  بعدها نزلنا إ

، وتحكيم الدكتور محمد بوحوالي أستاذ محاضر صنف  11:55مارس على الساعة    13  على الدليلين بتاريخ

عبر تطبيق مسنجر    09:53مارس على الساعة    16يوم  الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام    بالمدرسة -أ-

 الدليلين دون إبداء أي ملاحظة.  والذي وافق على

( الأستاذ أحمد فلاق يوم  3علام والاتصال بجامعة الجزائر)حكيم البروفيسور في كلية علوم الإلى جانب ت إ 

ا بعض الملاحظات في كلا الدليلين،  لكتروني والذي وجه لنعبر البريد الإ  17:13على الساعة    مارس  14

مارس على    17مشاورة الأستاذ المشرف حصلنا على إشارة الانطلاق النهائية يوم  معالجة النقائص بوبعد  

 ، عبر تطبيق مسنجر. 10:23الساعة 

 بنك بالشراقة لإجراء المقابلة. -اب إلى مقر كن 09:00على الساعة   اليوم الموالي  لنتوجه في

حتى نجمع الكم المطلوب    كل مفردة مبحوثة على حداولقد اعتمدنا على المقابلات الشخصية الفردية مع   

لاحقا، بحيث كنا نطرح السؤال على المفردة ونستمع لجوابها مع    من البيانات التي تساعدنا في التحليل 

 
 . 119، ص2006، ، مطبعة سيرتا كوليأبجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعيةغربي علي،   161

162 DE KETELE Jean Marie, ROEGIERS Xavier « Méthodologie du recueil d’information » 4° édition DE 
BOECK page 14 . 
163 Pin clément, « l’entretien semi-directif », LIEPP Fiche méthodologique, n°3, Paris, 2023, P1. 
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تسجيله بعد طلب الرخصة، وقد استعنا بالهاتف في عملية التسجيل تجنبا للكتابة وإرباك المبحوث بطلب  

 صادفتنا أسئلة عفوية أثناء الاستجواب.  كما منه إعادة ما يقول، 

مكان  إلى  عدم قدرتنا على عزل مفردات العينة المبحوثة  من    مقابلاتنا تدرجت وقد واجنا عراقيل أثناء  

وتمكيننا  إلى ملفات العمليات  الرجوع  بعض المبحوثين  إلى رفض    منعزل عن جو العمل لتكون أكثر أريحية، 

 .بواب المفتوحة التي نظمها البنكنوع التظاهرات الاقتصادية والأ ب  من البيانات المتعلقة 

التسيير بدالي إبراهيم بحثا عن أستاذة  الاقتصادية وعلوم  في المرحلة اللاحقة قمنا بالتنقل إلى كلية علوم  

المقابلةتخصص  في   ذلك  لتوجهنا    ،التسويق لإجراء  التجارية بجامعة  بعد  العلوم  كلية  إلى  القسم  رئيسة 

إلى    يعاد توجيهنا أيت أقاسي كنزة غير أنها كانت غائبة ذلك اليوم لالأستاذة    عكنون إلى بابن    3جزائرال

 . بحثنا  بريش فايزة لمساعدتنا على إتمام متطلبات الأستاذة  

عبر    إلكترونيا  أجريناهم   علامباحثين في علوم الإ مع المختصين في التسويق وال المتبقيتين    أما المقابلتين

 رسائل نصية وصوتية( لبعد المسافة. )تطبيق مسنجر 

 بعد جمعنا للمعلومات المطلوبة قمنا بتقسيمها وتنظيمها في محاور كبرى. 

 : المبحوثتين  التالي مجريات المقابلة مع العينتينوسنلخص في الجدول  

 الملاحظة تاريخ ومدة المقابلة   وظيفتها  المفردة المبحوثة 

مكلفة بالتسويق   بوشيمة أمينة 

والاتصال في قسم  

التسويق  

الاستراتيجي  

 والرقمي

18/03/2024 

 الساعة على 

واستغرقت   09:13

 ث  45ود 13

ى ملفات  رفض محاولة التذكر والولوج إل

ئلة  الإجابة بشكل عام على أس)العمليات 

لا بعد طلب  واضحة( لتزويدنا بالمعلومات إ

 المديرة.

رئيس قسم التسويق   بن مولود زكرياء 

الاستراتيجي  

 والرقمي

18/03/2024 

 على الساعة 

09:29 

د   14واستغرقت 

 ث  20و

مناداة زميلته للاقتداء برأيها بخصوص الاتصال  

 الرقمي، لكنه بذل مجهود في مساعدتنا 

رئيسة قسم   حيبوش لويزة 

 الاتصال 

18/03/2024 

 على الساعة 

 بذلت مجهودا في مساعدتنا 
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11:27 

د   26واستغرقت 

 ث  43و

المسؤول الأول    كاميليا  ن أور ثيلا 

عن مديرية  

التسويق  

 والاتصال)مديرة( 

18/03/2024 

 على الساعة 

12:41 

د   20واستغرقت 

 ث  10و

  2023بالرغم من استلامها ادارة المديرية في 

الا انها كان لها اطلاع وأفادتنا ببعض  

 المعلومات 

أستاذ محاضر   الدكتور يونس زيايتة 

  08وباحث بجامعة 

 ، قالمة 1945ماي 

واستشاري في  

 اتصال المؤسسات 

على   19/03/2024

 الساعة 

08:56 

 مقابلة تفاعلية إلكترونية عبر تطبيق مسنجر 

احتوت على رسائل نصية ورسائل صوتية  

 د  2:49د الى 1تتراوح مدتها من 

أستاذة محاضرة   الدكتورة فايزة بريش 

بكلية   – ب -صنف  

العلوم التجارية،  

(  3جامعة الجزائر)

 ابن عكنون 

19/03/2024 

 11:13على الساعة 

 ث 20د و 49ودامت 

 مقابلة شخصية وجها لوجه  

 تفاعلية 

أستاذة سابقة في   البروفيسور نادية أوشان 

التسويق بالمدرسة  

الوطنية العليا  

 للتجارة. 

وأستاذة متقاعدة في  

علوم الاعلام  

  والاتصال بالمدرسة 

العليا للصحافة  

 وعلوم الاعلام 

21/03/2024 

 الساعة على 

21:53 

مقابلة تفاعلية إلكترونية عبر تطبيق مسنجر،  

 احتوت على رسائل نصية فقط
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 أمال صحراوي 
 

مكلفة بالتسويق  

- والاتصال بكناب 

 بنك 

18/03/2024 

 12:30على الساعة 

لم تعلم بأن المقابلة موجهة لها وإنما سألناها  

بشكل عام عن الموقع والاتصال الاجتماعي ثم  

 الفرصة بعدها اغتنمنا 

 

 وعينة الخبراء  المعيارية (: خصائص العينات المبحوثة11الجدول )

 تين العينمع مقابلة ال الكبرى التي عالجتها  عالمواضي

 الأنشطة الاتصالية التي أثرت على توافد الزبائن على البنك  ❖

الاتصالية    ة الاستراتيجيبنك اعتمدت نفس  -ما لاحظناه بعد استجوابنا للفئة المبحوثة أن مؤسسة كناب 

والرقمي  الاستراتيجي    التسويقية المعتادة وهذا ما أكدته لنا المكلفة بالتسويق والاتصال في قسم التسويق

  لم نقم بأي نشاط اتصالي خاص أو "  جابتهاكثر من مرتين بقولها طوال فترة إأ  أمينة بوشيمةالأنسة  

الاتصاليةوإ   مميز الإجراءات  ت  164المعتادة"،   نما  بعد  فقد  الطبيعية  للحياة  بالعودة  الفترة  هاته  ميزت 

  بأنشطة   ام البنك  قوالوكالات بسبب الجائحة، حيث  المباشر في المعارض    الاتصالي نشاط  لل   توقف كلي

   : من خلال ه وجود   وإثبات   العملاءأجل جذب للترويج لمنتجاته من عديدة   اتصالية 

الحدثية  ▪ الم  :165الاتصالات  طريق  الأحداث   كةشارعن  من  العديد  العربية    في  الوطنية،  والفعاليات 

وصالونات   معارض  من  الاقتصادية  كالتظاهرات  من  لأن  ،  ت مؤتمراووالدولية  الوقاية  إجراءات 

  المباشر مع الزبائن،   هذا النوع من التواصلوا من  منع وبالتالي    ت التجمعات والاكتظاظحرم  الفيروس 

ل  أيضا   البنك   استعاد كما   الأيام الأبواب    تنظيم الفرصة  مع    والدراسية   الإعلامية   المفتوحة،  بالتعاون 

 . على مستوى الوطن   التجارية الجهوية  هشبكات 

 في:  فلقد شاركوا     

  26ي بالقليعة يوم  والجبائ معهد الاقتصاد الجمركي  ة أقسام المالية المقام بلمفتشي  39حفل تخرج الدفعة   ✓

 . كراعي رسمي  ديسمبر

الى غاية    13التأمينات والمنتجات المالية بقصر المعارض الصنوبر البحري ابتداء من    صالون البنوك، ✓

 ديسمبر.  24

 
 ، بمقر المؤسسة. 09:13على الساعة  18/03/2024بنك ، -مكلفة بالتسويق والاتصال بكناب أمينة،  مقابلة مع بوشيمة   164
 مرجع سابق.   165
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إ ✓ يوم  والأفاق  تنظيم  الحصيلة  عنوان  تحت  العاصمة  الجزائر  في  الإسلامية  الصيرفة  حول  علامي 

 . ديسمبر  19بالمركز الدولي للمؤتمرات عبد اللطيف رحال يوم 

الدولي للمؤتمرات    بالمركز   DIGITECH 2022والرقمنة الطبعة الثالثة لصالون التكنولوجيات الجديدة   ✓

 نوفمبر.  15الى غاية  13عبد اللطيف رحال بالعاصمة من 

 الذي »  «SMEX Algeria 2022المؤتمر والمعرض العربي الدولي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة   ✓

من   )  2022نوفمبر    14إلى    12أقيم  المعارض  قصر  مستوى  البحري،  SAFEXعلى  الصنوبر   )

 الجزائر. 

  2022أكتوبر    20إلى    17  وذلك من   والأشغال العمومية السكن    البناء،   لصالون العقار،  الخامسةالطبعة   ✓

 على مستوى المركب الثقافي، الزينيت أحمد باي، قسنطينة. 

العمومية المقام على مستوى    البناء، السكن والأشغال  ،عشر للعقار  الدولي التاسعفعاليات الصالون   ✓

 .2022أكتوبر  13إلى  09في الفترة الممتدة من  وهران،مركز المؤتمرات ميريديان  

 أكتوبر بدار الثقافة لولاية جيجل، بجاية، باتنة وشلف.   03الاحتفال باليوم العالمي والعربي للسكن يوم   ✓

  15المقام بولاية مستغانم في الفترة الممتدة من    AZ PHARMAالمشاركة في الطبعة الأولى لصالون   ✓

 سبتمبر.  17الى غاية 

لبرنامج   ✓ الأولى  للطبعة  رسمي  كراعي  قبل    FINTECH WEEKENDالمشاركة  من   GIEالمنظم 

Monétique  سبتمبر، بقصر الثقافة مفدي زكرياء بالعاصمة.  18الى  15في الفترة الممتدة من 

  02سبتمبر الى غاية    9لصالون السياحة والأسفار ابتداء من    21لطبعة  المشاركة كراعي رسمي ل ✓

 .أكتوبر بقصر الصنوبر البحري

  19دة من  لصالون المرقين العقاريين المقام في بجاية في الفترة الممتالمشاركة في الطبعة الخامسة   ✓

 جويلية.  23لى إ

جويلية بدار الثقافة    16علامي حول التمويل المالي الموجه لمستخدمي قطاع الصحة يوم  تنظيم يوم إ  ✓

 عمروش".   سلولاية بجاية "طاوو

  14و  13بنك خاصة قروض الاستثمار يومي  -منتجات التي تقدمها كناب ال تنظيم أبواب مفتوحة حول   ✓

 ". 802جويلية بمقر مديرية الشبكة التجارية لولاية بجاية ووكالة "الحرية 

جويلية    14بنك يوم  -علامي حول الترويج لمنتجات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط تنظيم يوم إ  ✓

 بمقر البريد المركزي لولاية تلمسان. 

على مستوى وكالة ترقية    "صالون الابتكار" تنظيم أبواب مفتوحة حول حاضنة الأعمال تحت شعار   ✓

 جويلية.  03من طرف مديرية الشبكة التجارية لولاية وهران يوم والمتوسطة الصغيرة   المؤسسات 
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جويلية محاضرة حول القروض الاستثمارية، العقارية    04تنظيم القسم التجاري لولاية وهران يوم   ✓

وممثلين عن   مستشارين  جامعيين،  أساتذة  بحضور  العقاريين  والمرقين  للمهنيين  الموجهة  القروض 

 L’ENAPI) .)166التكوين المهني وممثل المعهد الوطني الجزائري للملكية الصناعية 

أكتوبر على مستوى    31الى    1بمناسبة أكتوبر الوردي من   CARDIF تنظيم حملة تحسيسية بالتعاون مع ✓

  SAHTI .بمنتجه وكالات البنك لزيادة الوعي بالفحص المبكر والتعريف  

أكتوبر على    3مشاركة مديرية الشبكة التجارية لولاية سطيف في اليوم العالمي والعربي للسكن يوم   ✓

 مستوى دار الثقافة " قنفور حملاوي" بالمسيلة. 

المشاركة في المعرض الوطني للإنتاج في طبعته الثلاثين لمدة عشرة أيام بقصر المعارض الصنوبر   ✓

 167ديسمبر.  24لى إ 13بحري خلال الفترة الممتدة من ال

السيدة    ما فهمناه من خلال الإجابات التي أدلت لنا بها مديرة التسويق والاتصال  :168علانية الحملات الإ ▪

شهاري الترويجي بعد أن كان مقتصرا  الفرصة للعودة لنشاطه الإ  استغل   البنك أن    كاميليا أورثيلان 

بحملات إعلانية    افقامو  ، من خطر الوباء  لفائدة المواطنين   تماما على الحملات التوعوية التحسيسية

 في: 

باقة عروض جديدة  الصحف والمجلات عن منتوج الإجارة التمليكية الخاص بالصيرفة الإسلامية و  ✓

وهي مجموعة من العروض المجانية التي يقدمها البنك للعميل مباشرة عند فتحه لحساب  )   " باقة مرحبا"

في  والمتمثلة  بنكية:  169بنكي  شيكات،  بطاقة  وخدمة    BANKING-Eخدمة    ،SMSخدمة  ،  دفتر 

MOBIBANKING)،   م ترخيص  لها  التي  الصحف  مع  هذا  للنشر  وكان  الوطنية  الوكالة  ن طرف 

 . Le soir النحو التالي: المساء، الخبر الوطن، شهار وهي على والإ

المتمثل في تطبيق  وجديد  طلاقه لمنتج  إ  بخصوص   في الإذاعات الجهوية والوطنيةومضات إشهارية   ✓

CONNECT CNEP   للعميل الاطلاع على حساباته، القيام بعمليات التحويل، التطلع على    170الذي يتيح

حالة القرض، تحميل كشف الحسابات، طلب دفاتر الشيكات والبطاقات المصرفية، تجميد البطاقات  

عن  البنكية،   إشهار  إلى  الفرنسية،  عرض  إضافة  )العربية،  الثلاث  باللغات  مرحبا"  "باقة  خدمة 

 الأمازيغية( والتي بثت على المحطات الإذاعية التالية خلال شهر أكتوبر: 

 

 
166 https://www.facebook.com/cnepbanque.dz, Publications, consulté le 21/03/2024, à 09 :45. 

 . 22، ص  2022، لسنة  7مجلة المؤسسة، العدد   167
 ، بمقر المؤسسة. 12:41، على الساعة 03/2024/ 18بنك، يوم -مقابلة مع أورثيلان كاميليا، مديرة التسويق والاتصال بكناب  168

169 https://www.facebook.com/cnepbanque.dz, Publications, Ibid, consulté le 21/03/202, à 09 :45. 

170 https://www.facebook.com/cnepbanque.dz ,Publications, Ibid ,consulté le 23/03/2024, à 22:20.  
 

https://www.facebook.com/cnepbanque.dz
https://www.facebook.com/cnepbanque.dz
https://www.facebook.com/cnepbanque.dz%20,Publications,%20Ibid%20,consulté%20le%2023/03/2024
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 تيزي وزو  ✓

 الباهية   ✓

 قسنطينة  ✓

 بجاية  ✓

 شلف ✓

 تمنراست  ✓

 سطيف  ✓

 ( Jil FMجيل أف أم ) ✓

 القناتين الاذاعيتين الأولى والثالثة.  ✓

 لى بثها على مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالبنك في نفس الفترة. بالإضافة إ

علام السمعية البصرية سببه أن التلفزيون ليس  الومضات الإشهارية في وسائل الإ و استنتجنا أن غياب  

القناة الاتصالية الأحسن للتعريف بالمنتجات البنكية، وهذا ما أوضحته لنا المديرة السيدة أور ثيلان بقولها:"  

لى أنه يتطلب الحضور الدائم  ئد الاستثمار نجده بعيدا، إضافة إوالثمن لمعرفة عا  ةعندما نقوم بتقرير الجود 

ث يتجاوز  الإوهذا مكلف جدا حيث  الومضة  التلفزيونية  من  تكاليف    1شهارية  بين  دينار جزائري  مليار 

بترشيد  نحن مطالبين  مليون و  600ل إلى مليون وتكاليف البث التي تص 900الإنتاج التي تكون في حدود  

لى  إ  ة شهارية على الراديو، إضافبأربع ومضات إفزيونية واحدة نقوم  شهارية تلالنفقات، فبميزانية ومضة إ

م الإالهدف  ليس ن  التلفزيوني  إ  بالضرورة  شهار  وإنما  المحتملين  الزبائن  الحضور  استقطاب  ثبات 

  171بنك". -المؤسساتي للكناب 

الرقمي:   ▪ كناب الاتصال  مؤسسة  بو  بنك-وظفت  الخاصة  الاجتماعي  التواصل  بوك،  هسائط  فيس  ا: 

علام ومشاركة  ثبات وجودها من خلال إعلى شبكة الأنترنت في إا  هلى موقعإنستغرام، لينكدين إضافة  ا

و الحالية  بجماهيرها  الواقع  المتوقعة  أرض  على  نفذتها  التي  الاتصالية  والإجراءات  الأنشطة  كل 

كوسيلة للترويج لجملة الخدمات  ،  (...)كالمشاركة في المعارض والأحداث، الإعلان، الأبواب المفتوحة

بنك لم يكن  – ن الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  وتجدر بنا الإشارة إلى أالعروض التي تقدمها  و

مختصة في إدارة    مل مع وكالة اتصال خارجية  اع يت  انكيسير منصاته الاجتماعية من الداخل وإنما  

 ع تحفظها على اسم الوكالة. م أمينة بوشيمة مواقع التواصل الاجتماعي، و هذا ما أكدته لنا الأنسة 

 
 كاميليا أور ثيلان، مرجع سابق.   171
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كنوع من الاتصال المؤسساتي بهدف    ة : للجماهير الخارجي172هدايا نهاية السنة   تقديم التواصل عبر   ▪

الفئات  إ ولا  الهدايا  هاته  نوع  عن  لنا  الإفصاح  دون  التجارية،  للعلامة  المؤسساتي  الحضور  ثبات 

 التذكر. المستفيدة بحجة مرور الوقت وفقدان القدرة على 

أخذ البنك على عاتقه تمويل نشاطات مختلفة كوسيلة    : تقديم الإعانات المالية بنوعيهاالتواصل عبر   ▪

لإثبات وجوده والتعريف بتضامنه الاجتماعي اللامشروط مع الفئات المعوزة، وهذا ما أكدته لنا رئيسة  

 . لويزة حيبوشقسم الاتصال المكلفة بملفات التمويل السيدة 

   :173ساهم كراعي في كل من النشاطات والتظاهرات التالية حيث 

    الرعاية

  Sponsoring 

 الإعانات الخيرية  

 Mécénat 

 الرياضي للمعاقين في شهر أكتوبر.  لإرادةانادي  ✓ نوفمبر   23يوم  IFIDARالطبعة التاسعة لمجلة   ✓

السياحة   21الطبعة   ✓ من    لصالون  ابتداء  والأسفار 

 أكتوبر بقصر الصنوبر البحري.  02غاية    ى سبتمبر ال29

اليدجمعية   ✓ في  وكان  بب  اليد  للجمعية  للترويج  سكرة 

 ديسمبر.  25هذا في 

  الذي   «FinTech weekend»الطبعة الأولى لتظاهرة   ✓

من    GIE monétiqueنظمته     18لى  إ  15ابتداء 

والترويج   بالرقمنة  التظاهرة  موضوع  ويتعلق  سبتمبر، 

الرقم من تخصص  للمنتجات  جامعيين  بإشراك طلبة  ية 

 حلول للمشاكل الرقمية.  بتكارا تحفيزهم على ل لي أعلام إ

تضامنية   ✓ بحملة  قام  الذي  الجزائري  الأحمر  الهلال 

تحت شعار    2023-2022تزامنا والدخول المدرسي  

 ، وكان هذا في شهر ديسمبر. "محفظة لكل يتيم"

المحاسبين   ✓ للخبراء  الوطني  التنظيم   L’ordreمؤتمر 

nationale des experts comptables    تحت شعار

-L’expert  " "المحاسب الخبير في مواجهة تحديات الغد 

comptable résilient face aux défaits de 

demain ديسمبر.  01نوفمبر الى غاية  30 من 

بمناسبة   ✓ تيبازة  الرحمة  المدرسي  جمعية  الدخول 

الأدوات   توفير  في  والمحتاجين  الفراء  لإعانة 

 المدرسية، وكان هذا في شهر أكتوبر. 

الدفعة   ✓ تخرج  العمومية  أ  ةلمفتشي  39حفل  المالية  قسام 

  القليعةمقره بي بجبائ الالجمركي والاقتصاد  المقام بمعهد  

 . ديسمبر  26يوم 

 

 
 بوشيمة أمينة، مرجع سابق.   172
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 2022لى غاية ديسمبرجويلية إشاط الإعانات المالية من (: ن12الجدول )

وتمثلت في مجمل    : APPELLE D’OFFRE))الدوري    الاتصال المؤسساتي التواصل مع الجمهور عبر   ▪

شيء   شراء  عند  المباشرة  غير  المؤسساتية  خدمةأالاتصالات  طلب  كناب  و  شعار  يظهر  بنك  -أين 

بمرئيته ولا يترك لزبائنه ومورديه    الاحتفاظد البنك وهذا بدوره يساعده في  بوضوح ما يدل على تواج

   طلب الخدمة :" وهذا ما فهمناه من خلال ما أدلت به لنا السيدة المديرة بقولها  فرصة لنسيانه

Appel d’offre    شكل من أشكال الاتصال المؤسساتي نقوم به عند طلب خدمة من وكالة خارجية

 .174" وهذا دليل على الحفاظ على تواجد البنك 

الموجهة لوسائل  علام الثقيلة من خلال تحرير البيانات الصحفية:  التواصل مع الجمهور عبر وسائل الإ ▪

بنشاطات البنك المهمة كالمشاركة في الملتقيات والفعاليات، إطلاق تطبيق كناب    هم لإخطار   علامالإ

جبارية لابد منها على حد تعبير السيدة المديرة لأنها تدافع عن  وهي اتصالات ضرورية وإ  كوناكت 

قمنا بتحرير البيانات الصحفية عن نشاطاتنا وتوجيهها لوسائل    حيث صرحت "   الحضور المؤسساتي 

 175. وهذا شيء مهم"   الإعلام

 بنك من خلال منصات التواصل الاجتماعي -الرقمي في جذب عملاء كناب  لالاتصا تأثير ❖

كناب  في  المبحوثين  لإجابات  تفريغنا  بعد  استنبطناه  استعمال-ما  من  الهدف  أن  التواصل  بنك  لمواقع  هم 

الجماهير بأنها في السوق  ولديها  بنك وتذكير  -ثبات وجود العلامة التجارية لمؤسسة كناب الاجتماعي هو إ

و   بالتسويق  المكلفة  بنا  له  ما صرحت  وهذا  الوقت  مرور  مع  زبائن  لهم  يجذب  بدوره  وهذا  عروض، 

الاتصال في قسم التسويق الاستراتيجي و الرقمي "الأنسة أمينة بوشيمة" بقولها: "نعلم أن الناس يتابعوننا  

،  ففي السابق لم يكن يهتم  176هذا يجلب لنا زبائن منهم" على مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بنا و 

البنك كثيرا بمواقع التواصل الاجتماعي أو يركز عليها لكن كوفيد قلب الموازين خاصة مع توقف الاتصال  

المباشر ومنع التجمعات لتتوقف معه كل التظاهرات الاقتصادية وعزوف الزبائن عن التنقل لوكالات البنك  

إلا التوجه نحو وسائط التواصل الرقمية من أجل الحفاظ على  كالمعتاد خشية العدوى، فلم يكن له السبيل  

 رابطة الاتصال مع الجمهور الخارجي. 

إذ أصبح   الرقمي  البنك الاستراتيجية بخصوص الاتصال  المدخلات غيرت من رؤية  هاته    بعد   إن كل 

تلاشي الأزمة يهتم بالتعريف بخدماته والترويج لتشكيلة منتجاته وإعلام الجمهور بأنشطته من خلال وسائط  

 
 . أور ثيلان، مرجع سابقكاميليا   174
 مرجع سابق.   175
 بوشيمة أمينة، مرجع سابق.   176



 الإطار التطبيقي  

118 
 

منشورات في الأسبوع بنفس المحتوى    4لى  إ  3بمعدل    االتواصل الاجتماعي بشكل أكبر إذ أصبح النشر فيه

 مع الرد على الرسائل والتعليقات.  على فيس بوك، انستغرام ولينكدين

قليل مقارنة بمواقع التواصل فمحتواه كان يتضمن فقط النشاطات    النشاط فيه  أما موقعه على الواب فكان  

المعتاد  بنك أخر في خدمة معينة مثلا و  ةالمهمة وغير  ينفي ترويجه لمختلف  كتوقيع شراكة مع  هذا لا 

 التي تقدمها المؤسسة.   والمنتجات البنكيةالخدمات 

ما استنتجناه أيضا أن منصات التواصل الاجتماعي ساهمت في جذب زبائن محتملين في هاته الفترة ولقد  

" كنا نشطين ننشر ونرد على التعليقات    بقولها   أثبتت استنتاجنا المكلفة بالتسويق و الاتصال "أمينة بوشيمة" 

المستهدفة   اوالرسائل التي تصلنا من الناس وهذا شيء جد منطقي لأنها شبكات اجتماعية يتواجد فيها فئاتن

ورجع الصدى فيها أمر مهم جدا على عكس من الموقع الذي لم يكن فيه الاتصال تفاعلي فقد كنا نضع  

المعلومة في متناول العملاء وحسب، وان أرادوا تفاصيل أخرى حتما سيزورون صفحاتنا، فبفضل هذا  

 .177بوجود عدد كبير"   التفاعل اكتسبنا زبائن جدد لكن لا نستطيع الجزم

هذا الواقع بتصريحها"    لويزة حيبوش وفي هذا السياق وكدت لنا مرة أخرى رئيسة قسم الاتصال السيدة  

لم نلمس أو   ، عادي كسائر الأيام2023حقيقة زاد حجم متابعينا لكن ليس تلك الزيادة الملفتة كما في سنة  

ن عدد المشاهدات  أ لاحظناه نحن    نلاحظ شيء مميز في تلك الفترة، كان مردود الاتصال الرقمي عادي، ما 

 .178" لى وكالاتنا بفضل محتوى صفحاتنا وموقعنا على النت إوار ارتفع وحتما هناك من تقدموا والز

لينا من شبكة  حساب عدد المتوافدين ععملية  نقم ب  لم: "بن مولود   زكرياءوأضاف رئيس قسم التسويق السيد  

في العالم الرقمي، فنحن نعلم أن الزبائن يأتونا من خلال    لأنه صعب جدا حساب عائد الاستثمار  نترنت الأ

ثم أنه لم    لى الوكالات المناسبة تفصيلية عن خدمة معينة لنوجههم إ  منصاتنا عندما يسألوننا عن معلومات 

على  نشر أنشطتنا التي نقوم بها في الواقع  فنحن ن يكن هناك نشاط اتصالي رقمي معتبر أو ملفت للنظر  

 . 179" لتعريف بمنتجاتنا ل نستخدمها العالم الافتراضي أو 

الخواص   الزبائن  استهدفت  الرسائل  هاته  أن  اكتشفنا  المقابلات  معلومات خلال  من  لنا  قدم  ما  وبحسب 

لى الصورة التي لا يزال يحملها  عود إوالمهنيين وبشكل أكبر شريحة المؤسسات والسبب في هذا التركيز ي

أذهانهم بأن الصندوق الوطني التوفير والاحتياط مؤسسة مالية للعقارات،  الناس والمؤسسات  خاصة في  

بنك هو بنك العائلة، والبنك يريد تغيير هاته الصورة  - ن كناب  ر خدماتها على القروض العقارية وأ تقتص
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للناس   الفئات  )ويبرز  كل  تناسب  متنوعة  خدمات  تشكيلة  يقدم  أنه  والمحتملين خاصة(  الحاليين  الزبائن 

حيث صرحت لنا أمينة بوشيمة المكلفة بالتسويق    ع بما فيهم الأشخاص العاديين والاعتباريين وشرائح المجتم 

وكنا نستهدف بهاته المنشورات الخواص والمهنيين    والاتصال بقسم التسويق الاستراتيجي و الرقمي قائلة"

وبشكل خاص وكبير المؤسسات وسبب في هذا يعود الى الصورة التي لا يزال يؤمن بها الناس التي تعني  

 .180" بأننا مؤسسة مالية للعقارات فقط

الرسائل الموجهة كل شهر، كانت   التي تحدد نوع  الرسائل كانت تستند على الخطط الاتصالية  وطبيعة 

وقد أكدت لنا هذا بوشيمة    تضعها المديرة السابقة دون اطلاع أو إشراك الفريق في عملية التخطيط لها

، تأتيهم فقط التعليمات بأن يحاولوا من خلال  181امينة بقولها " كانت تضعها المديرة ولم نكن نطلع عليها" 

الرسائل الاتصالية  الموجهة التعريف بالبنك والترويج للخدمات والمنتجات التي يعرضها في السوق المالية  

من ثقة وشفافية ومواطنة، و يتحقق هذا من خلال الأيام التحسيسية    ا والتأكيد على القيم التي يسير عليه

كناب  وكالات  تنظمها  التي  المفتوحة  التي  -والأبواب  والأحداث  والفعاليات  المعارض  عن  فضلا   ، بنك 

 ها على شبكة الأنترنت. ون يشاركون فيها وينشر 

 في جذب الزبائن كجزء من الاتصال الرقمي CNEP CONNECTدور تطبيق  ❖

أن تطبيق كناب  دائما    بن مولود ما فهماه من خلال مقابلتنا مع السيد رئيس قسم التسويق الرقمي السيد  

، قبلها لم يكن هناك شيء ملموس فالتطبيق تم اطلاقه  2023  في   كبيرا   كوناكت حقق نجاحا ولقى رواجا

وددت أن أشير إلى أن تطبيق كناب كوناكت    حيث صرح لنا"   أكتوبر   17بالتحديد في    2022أواخر سنة  

، وكان مجاني    182"، قبلها لا يمكننا القول بأنه حقق نجاحا لأنه كان لا يزال جديدا2023حقق نجاحا في  

وفي أوت من    نسة أمينة بوشيمة، على حد تعبير الأ   2023جانفي ثم امتد العرض حتى مارس    31حتى  

لبيع الشقق والمنازل كمنصة رقمية لتعزيز التواصل عن   CNEP MARKETإطلاق منصة  تم نفس السنة  

بعد مع الزبائن مع توفير لهم الوقت والاقتصاد في الجهد كمحاولة للحفاظ على العلاقة التفاعلية، وإذا ما  

  شرام   بر لوي  ل ـحاولنا تفسير هذا الجهد الاتصالي يمكننا أن نسقط عليه النموذج الاتصالي الدائري التفاعلي  

يعني أن الاتصال أصبح    بحيث يكون كل من مؤسسة كناب و زبائنها مستقبلين و مرسلين في ذات الوقت 

ى  ، و هذا التبادل في أدوار أركان العملية الاتصالية يشجع و يزيد من حجم رجع الصد يسير في اتجاهين

   .الموثوقية بالبنك من طرف الزبون الذي يقوي بدوره علاقة الثقة و
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 بنك -كيفية تأثير الاتصال الحدثي المباشر في الترويج لمنتجات وخدمات كناب ❖

بنك في اكتساب عملاء جدد و أوضح لنا  - في التظاهرات كناب   الكلاسيكي   ساعد الاتصال التفاعلي المباشر

بقوله الحقيقة  هذه  التسويق  قسم  الصيرفة    :"  رئيس  منتج  خاصة  لمنتجاتنا  الحدثي  الاتصال  روج  نعم 

  كالاته من خلال المعارض و الأبواب المفتوحة المكثفة على مستوى واستطاع البنك  ، فلقد  183" الإسلامية 

بنك أصبح يوفر خدمة التمويل  - التجارية على مستوى الوطن إعلام الجمهور بأن كناب   بالتنسيق مع شبكاته

الحاليين  ثيرا من زبائنهم  أن ك وبالفعل حدث تأثير فقد لاحظ القائمين على خدمات الحسابات    الإسلامي،

توافد زبائن جدد كان    كما شهدوالى حسابات على الطريقة الإسلامية  موا بتحويل حساباتهم الكلاسيكية إقا

الذي صرح لنا قائلا:"    بن مولود بحسب شهادة السيد    لديهم في الأول عزوف عن التمويل الكلاسيكي  

يمكنني القول أننا من خلال الفعاليات المباشرة استقطبنا عملاء كثر و أكثر من مواقع التواصل، كما تعد  

التي فهم  العوامل  بين  والتظاهرات من  الصيرفة الإسلامية أصبحت خدمة  المعارض  أن  نا عن طريقها 

فبعدما لمح القائمين ومنشطي المعارض  184عنها". يسأل  و ضرورية لابد منها لأن الزبون دائما كان يبحث  

  والمبيعات أن الزبائن أصبحوا يستفسرون عن منتج الصيرفة الإسلامية استغلوا الفرصة في كل الفعاليات 

فيها  والأ التي شاركوا  وهاته  حداث  معلومات وشروحات  تزامنا  بتقديم  للزوار عن خدمة  الفترة  مفصلة 

الإ )بسطاوالالصيرفة  لها  المخصصة  والوكالة  والشبابيك  إيسلامية  بالإضافة  مجهوداتهم  (  تكثيف  لى 

به بغرض   الناس  للمنتج وتعريف  أكثر  للترويج  المستمرة  الجهوية  تنظيم الأحداث  الاتصالية من خلال 

لكنه لم يأخذ نصيبه  المستحق من الترويج  تزامن إطلاقه مع الجائحة  ن هذا المنتج  خاصة وأ  استمالتهم

 بسبب ظروف الحجر. 

يكون هناك منتج من  حد منتجاته القديمة أو  منتوج جديد أو يعدل في أ  فيها   في كل مرة يعرض البنك ف 

ويكون هذا    يستغل التظاهرات و الفعاليات للحديث عنه    منتجاته أضحى منسي ومهمش من طرف الزبائن، 

عن   المسؤولة  المديريات  مختلف  مع  تتكفل  البالتنسيق  التي  الادخار  مديرية  المثال  سبيل  على  منتجات 

  غير نشط تقوم بإشعار ج من منتجات الادخار أصبح منسي و بمنتجات الادخار والتوفير إذا لاحظت أن منت 

على الفور من أجل إعداد حملة اتصالية ترويجية جديدة لنفس المنتج لتذكير    مديرية التسويق و الاتصال 

برنامج مختلف الفعاليات و    بإدخاله ضمن  قوم بإعادة تحديثه وإعطاءه حياة جديدةو كأنها ت الزبائن بوجوده  

 تنظمها. ارك فيها والأبواب المفتوحة و الأيام الإعلامية والدراسية التي  شالتي ت التظاهرات الاقتصادية  
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،  الرسمي للبنك  موقع اللمارة" التي تظهر عند تصفح  "الأشرطة ابـ  دعم هاته الحملة الاتصالية المباشرة  تو  

 للتعريف و/أو التذكير به.  وسائط التواصل الاجتماعي الرقمية أو عبر 

  ح توضيعد  بالنشر عن منتوج معين،    له  كثفت أن    تعامل معهاالوكالة التي ي إلى  طلب  يتقدم فريق الاتصال بف 

التسويق    وافق فريق  ن ي أ ميم النهائي للرسالة، بعدها إما  الهدف والفئة المستهدفة والوكالة تقترح التص  اله

صدد في هذا التبدل أو تصمم الرسالة من طرفهم والوكالة تنشر فقط وأو يسالتصميم    الاتصال سابقا علىو

إعادة تصميم الرسالة  "أن    بوشيمة   الاتصال  بقسم التسويق الرقمي الأنسة  أوضحت لنا المكلفة بالتسويق و

  أضافت قائلة:" ، و185" من يكن متفرغ هو من يقوم بهذانما  الموكلة لأحد في هاته الحالة و إ  ليست من المهام

خاصة في غياب قسم التسويق  لكل واحد منا مهمة بعينها وإنما نتشارك    كن ي  قليل جدا ولم   لأننا نعمل بعدد 

عكس الأن أين أصبح لهم قسمين و يحتوي كل منهما    186العملياتي المكلف بتنفيذ استراتيجيات الاتصال" 

 . على وظائف ومعاونين

و  لالاتصا  تأثير ❖ الخيرية  الرعاية  الاجتماعيةالاجتماعي:  إقبال   المسؤولية  زيادة  في 

 العملاء 

فقط يعني أنها وليدة السنة، قبل  2023مؤخرا في     RSEلقد تبنى البنك استراتيجية المسؤولية الاجتماعية  

لى تقديم الإعانات المالية بنوعيها الرعاية والرعاية  جية البنك الاتصالية كانت تستند إهاته الفترة استراتي 

كانت ضمن أهدافه المستقبلية التي يحاول تطبيقها ضمن استراتيجياته الاتصالية، وهي تعبر    RSEالخيرية و 

عن اتجاه المساعدة المالية ففي عوض أن يقوم البنك بتمويل نادي رياضي يمول جمعيات حماية البيئة أو  

لى غير ذلك، وفي هاته  ت والحث على تبني أسلوب الحوكمة إتلك التي تنادي بالمحافظة على الأخلاقيا

ي بنوعيه كما في سائر الأيام العادية لمعاهد وجمعيات ) تم ذكرها في  بنك التمويل المال- الفترة قدم كناب 

 الخاص بمختلف الأنشطة الاتصالية(.  ل المحور الأو

بقولها"    حيبوشوأوضحت لنا رئيسة قسم الاتصال التي تهتم بدراسة الملفات التي تطلب التمويل السيدة  

توجد هناك طريقة نعرف من  في جذب عملاء جدد للبنك لكن لا الرعاية والرعاية بلا مقابل    أكيد ساهمت 

لوك أ خلالها   تقدم  الزبون  الريعين  لنشاطنا  رؤيته  بعد  أ   187" الاتنا  استنتجنا  الشيءومنه    وراء المهم    ن 

المالية ال حياة    ا بنوعيه   مساعدات  على  المحافظة  أذهان  بنك  - لكناب التجارية  ة  علامال هو  في  وترسيخها 
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كناب بالزبائن،   يتذكر  دائما  الزبون  يبقى  السوق- حيث  في  وتواجده  دعمه   بنك  لتعزيز  و  وسيلة  وكأنه   ،

 سسة عند الجمهور العريض.أواصر التواصل الاجتماعي و بناء راس مال تعاطفي للمؤ

إل  كناب إضافة  مؤسسة  قيام  على  -ى  للحفاظ  كخطوة  فيها  المشاركة  دون  الفعاليات  بعض  برعاية  بنك 

ا لنا هذا الاستنتاجصورتها وإثبات تواجدها و حضورها المؤسساتي بين  لقد عززت  ذات    لمنافسين، و 

من الأحداث المهمة في نفس الوقت ولا نستطيع المشاركة    عديد تتصادف ال  بقولها:" في مرات كثيرة الشخص  

الهدف  الحدث و  أهميةدرجة  و  188" الأخر لى رعاية البعض والتواجد في البعض  إفنعمد    الحضورية فيها كلها 

المشاركة نوع  تحديد  في  المعيار  هو  وراءه  أضافت:  ،  من  صورتنا  "حيث  على  نحافظ  كي  هذا  كل 

مؤسسات تقوم بتنظيم فعاليات و تدعوننا كراعي فقط  لا مشارك فنستجيب للنداء و نستغل  "او    وحضورنا"،

 .189"    ائم لعلامتنا براز الد لإا من أجل  الفرصة  

 : سببين لى إالسنة  أواخرهاته النشاطات ويعود السبب في رعاية  

. لصيف موسم عطل لهذا ينعدم النشاط أن فصل ا :أحدهما  

توقع يوم تسليم الصك البنكي    تفاقية الا ن  أ ت والموافقة عليها يؤخذ وقت كما  ن زمن معالجة الطلباأ  : والأخر

 190)حتى وان المعالجة يكون مضى عليها شهر(. 

 تأثير الاتصال الحدثي والاتصال الرقمي في تحفيز الزبائن للإقبال على منتجات البنك   ❖

الاتصال    وظف من أجله   الذي  يكون حسب الهدف  وأن التأثير  ما فهمناه أن الإثنين كان لهما تأثير معين

، فتوجه البنك واستعانته بمواقع التواصل  أيضا  والشريحة المستهدفة في ذلك  سواء في ذلك الحدثي أو الرقمي

الاجتماعي كان بهدف تذكير الناس بتواجد علامته التجارية في السوق المالية وتعريفهم بتشكيلة المنتجات  

من أجل جذب زبائن جدد كانوا  أو يشارك فيها  التي يوفرها أما التظاهرات والأبواب المفتوحة فينظمها  

 التأثير فهناك أحداث: ان حجم تفرض هما اللذانطبيعة الحدث وهدفه  وفي هذا الصدد   محتملين

الخواص  ✓ لجميع  مفتوحة  الصحة   وطنية  قطاع  ومستخدمي  العاديين  والمواطنين  المهنيين  فيهم    بما 

 . وكبير   لوجه ا وجه ،وهنا يكون التأثير مباشر  صورة مؤسسة كناب للتعريف ب

التجارية    علامة البنك  براز لأشخاص جد معينين كالمؤسسات لإ  مفتوح   خر من الأحداث ويوجد نوع أ  ✓

 حداث العربية والدولية. الأ عادةهذا  يخص عروضه الموجهة للأشخاص الاعتباريين ووقوته و 
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أنه  ✓ الفعاليات  هاته  خلال  من  لها  يبين  حتى  للحكومة  موجه  يكون  الأخير  الشروط  ي  والنوع  حترم 

 والمعايير التي تحكم النشاط المالي. 

ر كبير في جذب الزبائن أما تأثير  يأث له توالتظاهرات    ض الاتصال بالزبائن عبر المعاروما نستنتجه أن  

ثبات الوجود بالدرجة الأولى  لأن الهدف منه هو إ  مواقع التواصل الاجتماعي يتساوى معه أو يقل بقليل

لكن إذا قارناه مع الاتصال التقليدي  ...  :"   الذي قال  بن مولود حسب رأي رئيس قسم التسويق الرقمي السيد  

الاتصال   ففي  بقليل  الرقمي  الاتصال  يقل  أو  التأثير  في  يتساويان  فقد  والفعاليات  المعارض  عن طريق 

أننا من خلال  الحضوري   القول  ويمكنني  التواصل،  مواقع  أكبر من  تمكنا من جذب عملاء  الكلاسيكي 

 . 191" الفعاليات المباشرة استقطبنا عملاء كثر وأكثر من مواقع التواصل 

 أهداف البنك فيما يتعلق بالجانب الاتصالي بالنظر للأزمة في تلك الفترة  ❖

 أنداك أن: بنك -لكناب الأول والأساسي كان الهدف  من الناحية الاتصالية ▪

طلاقه لمنصة كناب ماركت  ويتضح لنا هذا جليا من خلال إ BANQUE DEGITALE صبح بنك رقميي ✓

يق كناب  ، دعوة الزبائن عبر مواقع التواصل الاجتماعي لاستعمال تطب2023لبيع العقار في أوت  

الإ  الدفع  وبطاقات  عناء  كوناكت  تكبد  دون  الفواتير  لتسديد    E-Bankingوخدمات    التنقل لكتروني 

خبار البنك عبر منصاته على وسائط  هور و حثه على متابعة مستجدات و أخطار الجمبالإضافة إلى إ

  لقائنا لنظرة مسحية استطلاعية رات بعد إمنشو  (5)التواصل الاجتماعي و قد ظهر لنا هذا في أكثر من  

علام  إوحتى في الإصدار السابع لنفس السنة  )المجلة( تم    ،2022عبر منصة فيسبوك  خلال سنة  

الداخل كناب   ي الجمهور  بأن  "مونشات"   العريض  بالبند  المجلة  واجهة  الرقمنة  -في  سيواكب  بنك 

و  الملاحق(،  قائمة  ) تجدونها لاحقا في  التواصل  المؤسسة  والعصرنة في  تتقاسم  أن  هذا شيء مهم 

اشركائ وها  تبنيها  بغرض  وأهدافها  الاستراتيجية  بنظرتها  الترولداخليين  و  معها  على  التأقلم  لها  يج 

 الدفاع عنها. المستوى الخارجي و

لى الداخل على مستوى  تماعي بتحويل إدارتها من الخارج إر أكثر على وسائط التواصل الاج وحضال ✓

في قسم    192أمال صحراويمديرية التسويق والاتصال ولأجل تحقيق هذا الهدف تم توظيف السيدة  

بنك على الشبكة  -سيير صفحات كناب خصيصا لت  2023التسويق الاستراتيجي والرقمي في نوفمبر  

لى جانب كل من رئيس القسم السيد "بن مولود" في إدارة الموقع بمساعدة أنفوغراف المديرية السيد  إ

 "بن تمالوس في تصميم الرسالة الأيقونية " الصور" بإمكانيات البنك. 

 
 بن مولود زكرياء، مرجع سابق.   191
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يعد  إعادة تصميم الموقع الرسمي للبنك من جديد بأركان واضحة ومفهومة من قبل الزبون، لأنه لم   ✓

على    2023وتحقق هذا الهدف مع مطلع سنة    لمستجدات البيئة التنافسية والكوفيد أثبت ذلك  يستجيب 

 حد وصف السيد بن مولود. 

 . 2023في السداسي الثاني من سنة  CNEP MARKET لكترونية لبيع العقارات تصميم منصة إ ✓

الاستراتيجية الاتصالية بهدف تقوية وتعزيز الصورة  دراج عنصر المسؤولية الاجتماعية كمحور في  إ ✓

 . بحسب ما أفادتنا به بوشيمة أمينة  الايجابية للعلامة التجارية للبنك

بنك  -على تغيير الصورة النمطية والتمثل الاجتماعي عن كناب   أما من الناحية التسويقية: تم التركز ▪

 بنك مؤسسة مصرفية متعددة الأنشطة والمنتجات من خلال: - ب ابنك العقار( وغرس بدلها فكرة أن كن)

 .التسويق لمنتج الصيرفة الإسلامية وتطبيق كناب كوناكت  ✓

عن    ✓ جديدة  اتصالية  وحملات  ترويجية  عروض  بالمهنيين    قروض إطلاق  الخاصة  الاستثمار 

 والمستثمرين بالصيغتين المتوسطة وطويلة الأجل. 

جل  من أ  والمهنيين  بشكل أكبر   خاص بالمؤسسات   2023الاستغلال    إطلاق منتج جديد وهو قروض  ✓

استرداد مستحقات  ث لا تتجاوز مدة  يمساعدة المؤسسات في دفع رواتب موظفيها أو تغطية تكاليفها بح

ستهداف المؤسسات بشكل أكبر يعود  ، والسبب في التركيز على اشهرا من تاريخ استلامها  12  البنك

 المؤسسات والتي تمثل أرباح ومصدر دخل للبنك. لى قيمة العائدات المالية التي تشرط على إ

 فتح حسابات تجارية للمؤسسات والمهنيين.  ✓

 أهمية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة البنكية  ❖

ب مختصة في التسويق الرقمي  احثين في مجال العلاقات العامة والتسويق ومن خلال مقابلتنا مع أساتذة 

هداف  تحقيق الأ لاصل الفعال مع الأطراف المعنية  ن الاستراتيجية الاتصالية أداة حيوية للتوتوصلنا إلى أ 

 الجمهور بالصورة العامة للمنظمة.   الخدمات وزيادة وعي يق المنتجات وتسوالمؤسسية بنجاح من ترويج و

أثبت   المؤسسات   ولقد  اتصال  العامة والمستشار في  العلاقات  أستاذ  أثناء    يونس زيايتة  الأستاذ   لنا  هذا 

  اتصالية معتبرة استجوابه بقوله: "من خلال ما ألاحظه أستطيع القول أن البنوك في الجزائر تقوم بمجهودات  

ا بعد  الأونة الأخيرة كإنشا  منها في الرقمية    لترويج لمختلف خدماتها خصوصافي سبيل  ء حسابات عن 

، معنى هذا  193لكتروني، وترويجها لخدمات الشراء بالتقسيط للسيارات المركبة محليا" وخدمات الدفع الإ

  تها في ظل انعدام خدماؤسسة المصرفية لا تستطيع الوصول إلى عملائها وإعلامهم بباقة منتجاتها و أن الم

 جسر الاتصال بهم. 

 
، على الساعة  2024/ 19/03ومستشار في اتصال المؤسسات، يوم  1945ماي   08مقابلة مع زيايتة يونس، أستاذ محاضر بجامعة قالمة   193

 ، عبر تطبيق مسنجر. 08:56
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الاتصال التسويقي الذي تتبناه المؤسسة في شكل استراتيجية  وأكدت لنا أيضا الأستاذة فايزة بريش بأن "

مميزاتها    تماس وال والتعريف بخدماتها ومنتجاتها    في التعريف بعلامتها التجارية وإدارتهايساعدها  اتصال 

وبما أن المؤسسة المصرفية مؤسسة خدماتية منتوجاتها    194" من طرف الزبون خاصة في ظل المنافسة

غير ملموسة كان لابد لها أن تترك الدليل المادي والذي هو أحد عناصر المزيج التسويقي السبعة يعني  

ترك أثر عن الخدمة المقدمة وبالتالي إعطاء العملاء صورة إيجابية واضحة عن البنك وأهمية الاتصال  

 . تنطلق من هاته المعادلة

بدوره ي   التموقع في السوق    ؤهل وهذا  البقاء والاستمرار في محيطها الخارجي فضلا عن  المنظمة من 

وكل    ائنها تجعلها قادرة على المنافسة الاستهداف وبناء علاقة مصداقية ورابطة ثقة وشفافية مع زبتحقيق  و

 . وسلوكياتهم لتغطيتها  احتياجاتهم ومخاوفهم هذا من خلال فهم 

تروج لصورة  وجدت أساسا لنها  لأأحد أعمدة الأغراض العامة،    هي  الاستراتيجية الاتصاليةوبهذا فإن   

   . 195أوشان  ةونشاطاته ومنتجاته على حد وصف البروفيسور ناديلبنك  ا

لدى الجمهور عن  اء علامة تجارية وصورة جيدة  بن ف  ،لأهدافهاالوصول  المؤسسة  لا تستطيع  تصال  افبدون  

 . يحقق لها الربح المالي فيما بعد   س مال المنظمة الذيأرالذي هو  المؤسسة يكون من خلال التواصل

  بدأ "ت "أمال صحراوي"  لكتروني سابقا  الناجحة حسب المكلفة بالتسويق الإة والجيد   يةلاتصاللتبادلات اوا 

ثقافة اتصالية مشتركة بين كل أفراد    بنيعلى المستوى الخارجي، فت   اظهر ثمارهمتت تعزز وت من الداخل و

بالغ الأهمية فيما  و  ستقبال الالى موظفي  إم بدء من أعلى سلطة هرمية وصولا  التنظي  أعوان الأمن أمر 

 . 196للمؤسسة التي لا تستطيع العيش دونها"  صورة العلامة التجارية بالتسويق ل يتعلق 

إ  المست ى شيء من كلامها يدل على ضرورة ون دل علوهذا  اتصال على  استراتيجية  تبني  وى  أهمية 

من    كونفي اكتساب الزبون ووفاءه يالسر  ف  ،وجه  أحسن ساعد المؤسسة في تسيير نشاطاتها على  الداخلي ي

هو الذي يجعل  مع الجمهور    تفاعلي الن الاتصال  إ الإجابة على انشغالاته ثم  خلال التفاعل الإيجابي معه و

بشكل إيجابي في زيادة    وهذا يؤثر   دون أخرى   مصرفية  يفضل التعامل البنكي مع مؤسسةلاحقا  الزبون  

 . والسمعة التجارية حجم المبيعات 

 
على الساعة،   19/03/2024عكنون، يوم  ن، اب3بكلية العلوم التجارية جامعة الجزائر-ب–مقابلة مع بريش فايزة، أستاذة محاضرة صنف    194

 بالكلية.  11بقاعة المكتبة    11:13
،  21:53، على الساعة 2024/ 21/03مقابلة مع أوشان نادية، بروفيسور متقاعدة من المدرسة الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام، يوم   195

 عبر تطبيق مسنجر. 
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ومن جانب أخر اعتماد المؤسسة على الاتصال يمكنها من العمل في إطار نظام مفتوح وهذا شيء مهم  

  جدا، بحيث تكون المنظمة متطلعة على مستجدات ومتغيرات البيئة الخارجية يعني وجود علاقة تأثير وتأثر 

احتياجاتهم   السوقية واشباع حاجيات زبائنها ومطابقة  والمحافظة على حصتها  نفسها  تطوير  تمكنها من 

 حسب أهدافها الربحية. 

عبر  خاصة الشفافية    توازن مزيجها التسويقي وتوفر عاملفي استراتيجية اتصالية  ويكمن السر في نجاح  

لى جانب توفير الموارد والإمكانيات  إدراسة السوق وتحديد التموقع  الحالي فضلا عن  النت في عصرنا  

وال الرسائل    تقنية المالية  وصياغة  الاتصالية  بالإجراءات  القيام  على  المساعدة  المتخصصة  والبشرية 

استدامة المؤسسات بشكل عام، دون  لى تحقيق الميزة التنافسية والربح الذي هو أساس إزدهار وإ  وصوللل

الشفافية  إ إلى أهمية و الرسائل الاتصالية  والمصداقية فيهمال عنصري  ضرورة اعتماد  ، و هذا يوحي 

لأهداف المؤسسة، والتي تطرقنا لها في الاطار  المراحل السبعة لصياغة و تنفيذ استراتيجية اتصالية ملائمة  

 النظري. 

  وملتقيات وطنية لفائدة وإعلامية  على المجتمع النخبوي من خلال تنظيم أيام دراسية    نفتاح الا"لى  إإضافة    

أراءهم   لأخذ  الجامعيين  بهذاالطلبة  ديمومة    المحافظة"وأخيرا  ،  197" الخصوص   واقتراحاتهم  على 

فايزة  وهذا حسب ما فهمناه من مقابلتنا مع أستاذة التسويق الدكتورة "  الفراغلأن الطبيعة تأبى    198" التواصل

 . " وشان "نادية أبريش" والبروفيسور  

 تقييم الاستراتيجية الاتصالية التي تبنتها كناب بنك بعد أزمة كوفيد للرفع من أرباحها  ❖

لى المجال  إام المفتوح وسياسة التفتح توجهت  بنك في إطار النظ-ن مؤسسة كناب أ نفهم من خلال مقابلاتنا  

المالية،  لكترو الإ التعاملات  ناحية  من  اتصالي  إضافة  إني  تطبيق  في  تمثل  جديد  منتوج  توفيرها  لى 

ها وفتح المجال لكل الناس  ئة توسيعها لرقعة الاتصال مع عملايدل على محاول  CNEP CONNECTرقمي

وهذا يدل على أنها كسبت الرهان من الأزمة    للتعرف عليها وهذا حتما يوفر لها المنفعة المكانية والزمانية

 . لى فرصةواستفادت من انعكاساتها وحولتها إ

معلومات   تقديم  بهدف  ولينكدين  انستغرام  بوك،  فيس  عبر  الرقمي  التواصل  استراتيجية  تبنيها  إن  ثم 

علامهم بشأن مشاركتها في التظاهرات كي يكون  إدفة عن مجموعة عروضها وخدماتها ولجماهيرها المسته

" كما  يوحي أنها لم تبقى محصورة في الوقت والمكان وهذا شيء إيجابي يحسب لها" لها رجع الصدى  

يمومة  من تكنولوجيا الاتصال لد   و استفادت   ، لأنها كثفت مجهوداتها الاتصالية صرحت به الأستاذة بريش

 
 مرجع سابق.  بريش فايزة، 197
 أوشان نادية، مرجع سابق.    198
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جديدة بعد  لكترونية  إن ميلاد خدمة  أ ، كما  الأحداث التي تمس شريحة كبيرةنشاطها كبديل عن المعارض و

على الاتصال    بنك -كناب   اعتماد "حسب ما أفادتنا به الأستاذة بريش و أضافت "إن    نقطة قوة"الأزمة يعتبر  

ى أخذ صورة  إلدفع الجمهور  ت  خطوة جيدة  الاجتماعي المتمثل في المساعدات المالية بمقابل ودون مقابل 

لى  و تصريحها يؤخذنا إ  199" وانطباع إيجابي عنها، لأن الزبون الجزائري يتأثر كثيرا بالجانب الاجتماعي 

والذي اعتمدناه    LILIANE DEMONTالفرنسية الكاتبة  ها أهداف استعمال وسائل الاتصال التي تحدثت عن

، حيت ترى الكاتبة أن النشاط و التمويل الريعي الذي تدرجه المؤسسة  على شكل جدول  طار النظريفي الإ

، كذلك يبرز لنا    التأكيد و  سمعة علامتها و التجاريةل في استراتيجيتها الاتصالية يساعدها في الترويج القوي  

أو السلوكي أين يؤدي النشاط    واحد من أهداف توظيف الاتصال والذي يتمحور في الهدف الانفعاليهذا  

الاتصالي دور في حث المستهلك المستقبل على تبني ردة فعل معينة اتجاه المؤسسة أو مسيريها كألية دعم  

 . (CAPITALE DE SYMPATHIE )لصورة المؤسسة وراس مالها التعاطفي

المستشار في   الرأي  يشاطرها  المؤسسات الأستاذ و  تبني هذا الإجراء   بقوله:  زيايتة   اتصال  "إن قرار 

الاتصالي هو قرار إيجابي لأن في الوباء كان التوجه دائما نحو التباعد الاجتماعي و تبني مستوى أدنى  

من الاتصال الشخصي المباشر بين المؤسسة )موظفيها( مع الزبائن اللذين كانوا متخوفين من الاتصال  

و الفي للضرورة،  إلا  للشركة  الذهاب  يفضلون  ولا  تحمي  زيائي  حتى  للشركة  بالنسبة  الشيء  نفس 

ي المعارض و  ، والمقصود من تصريحه أن الاستراتيجية الاتصالية المتمثلة في المشاركة ف200موظفيها" 

جي وبهذا  الاتصال المباشر بينها وبين المحيط الخارى إعادة إل بنك من خلالها - كناب  تنظيم الأحداث سعت 

 المؤسسات. لخواص وحميد في استرجاع النمط الاتصالي الإنساني المعهود مع افهي إجراء اتصالي جيد و

بالتوجه نحو  فيما يتعلق  خاصة    ويكثف جهودهالبنك أن يستمر في هذا الباب    ولابد على   ويضيف قائلا: "

ع عبر الأنترنت غصبا عنه  سلوك الدفن المستهلك الجزائري تبنى  لأ   201لكترونية" مالية الإالممارسات ال

عبر وسائط   ومهارات التواصللكتروني  مهارات استخدام الدفع الإ  وبالتالي اكتسب زمة الصحية خلال الأ

- ، ومن مصلحة مؤسسة كناب ذلك  لى وما إلكتروني ودفع الفواتير  الإ  ومهارات السحب التواصل الاجتماعي  

 بنك الاستثمار في هاته النقطة. 
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ويواصل قائلا " أما بخصوص تأثير هاته الاستراتيجية على الفائدة وزيادة الأرباح لا أستطيع الإجابة   

لا من خلال دراسة عدد المنتسبين للشركة وعدد الأشخاص اللذين فتحوا حسابات بعد  لجزم على ذلك إ با

 . 202لكتروني" بعد خصوصا لما نتحدث عن الدفع الإ هذا الاجراء الاتصالي ونسبة الأرباح قبل و 

لأنها تركز كثيرا  محتاجة للتطوير لأنها ليست بكافية    اتصالية ها استراتيجية  أنالبروفيسور أوشان "  ىر وت

الرقمي الاتصال  تعطي  ولا  التقليدي  الاتصال  وأ   على  خصوصا  والمجهودات  الأهمية  يعطيها  نفس  نه 

( روح(  ئعطاإالروحية  الوقت بها  والزبون"   توفير  للبنك  إ  ،203والجهد  الزبون  يتنقل  أن  لى  ففي عوض 

المعارض والأحداث أو الوكالات للتعرف على منتجات البنك وعروضه يستطيع الاطلاع عليها بواسطة  

   هاتفه الذكي من خلال المنصات والتطبيقات المخصصة لذلك.

يقودنا للقول بأن استراتيجية الاتصال    بنك -مؤسسة كناب   ن المزيج الاتصالي الذي تبنته أ وهذا يوضح لنا  

التركيز على شريحة معينة كما يرى   مبنية على  استراتيجية تسويقية  ليست  نما هي  إو  PORTERهاته 

 . استراتيجية استهداف واسعة لتوسيع دائرة زبائنها وعليه الرفع من فائدتها المادية 

ى شرائح  إجراءات اتصالية متنوعة للوصول إلنما اعتمدت  م تركز على شريحة أو وسيلة فقط وإفهي ل  

 . غير متجانسة من حيث الصفات والقدرة المالية لأن الهدف هو تحقيق الربح بالدرجة الأولى

 الاستراتيجية الاتصالية المثلى الكفيلة بتصعيد أرباح البنك في حالات مماثلة  ❖

إ لى ظاهرة الأزمات التي تعيقها وتحول دون قيامها بنشاطها بشكل طبيعي، الواقع  تتعرض المؤسسات 

الذي يفرض عليها إدارة هذا الوضع حفاظا على مكاسبها المالية والمعنوية، وتستطيع تحقيق هذا من خلال  

 تبنيها رؤية استراتيجية واضحة مترجمة في إجراءات اتصالية. 

الرقمي و التسويق  العامة وخبراء في  العلاقات  الباحثين في  اتصال  ومن خلال دراستنا لأجوبة الأساتذة 

ها  بها أثناء بنائ  ساسية التي يترتب على المنظمة الاعتناء لى المعايير الأالمؤسسات تمكنا من الوصول إ

لاستراتيجية اتصال مؤهلة لإنعاش اقتصاد المؤسسة وتعويض خسائرها المالية، وتتمثل جملة هاته المعايير  

 في النقاط التالية: 

على   الرسالة  الحرص  العملاء  الاتصاليةتصميم  ومعارف  تتناسب  لغوية  وبالخصوص بشيفرة      عند   ، 

قدومهم للمعارض أو تواجدهم في الوكالات أو خلال اتصالاتهم الهاتفية بمصلحة    أثناء   الاتصال المباشر

و الترويح  مندوبي المبيعات  تمكين  لى جانب  إقسم العلاقات العامة للاستفسار أو طلب معلومات،  والزبائن  
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الوكالات   شبابيك   مع  في  اللبق  والتواصل  المعاملة  فحسن  والسلوكية  التفاوضية  التواصل  مهارات  من 

أول شيء هو الاتصال  ه لاحقا وهذا ما أكده لنا تصريح الأستاذ زيايتة بقوله: "عميل أمر مهم جدا في وفائ ال

بلغة يفهمها الجمهور المستهدف، وعليه يجب على البنوك الجزائرية إعادة النظر في اللغة المستخدمة،  

الاتصال   عند  خصوصا  بنجاعة  الكثيرون  يفهمها  لا  التي  الفرنسية  اللغة  بكثرة  تستخدم  نجدها  التي 

 PATRICKلى النموذج الاتصالي الحديث الذي تكلم عنه  ودنا للرجوع مرة أخرى إ، وهذا يق204" المباشر

CHARAUDEAU  المستقبل أين يراعي الأول خصوصيات الثاني أثناء  بمثابة عقد اتصالي بين المرسل و

حدوث سوء  الرسالة واضحة ومفهومة و يتجنب بذلك  تكون العملية الاتصالية ناجحة و  الاتصال به حتى

ن اللغة أداة محورية  داخلية و/أو الخارجية للاتصال، والذي يري أبرز المعيقات الالفهم الذي يعد من بين أ

غير اللفظي الذي يحمل الكثير من الدلالات و  ون ممزوجة بين المستوى اللفظي وللتواصل و التبليغ وتك

  بنك بشكل خاص الاهتمام بالسنن الاتصالية -كناب الضروري على المؤسسة بشكل عام و  المعاني، فمن

 )السنن هي مرادف الشيفرات(.

لى جانب تنويع قنوات وأليات الاتصال المباشرة وغير المباشرة وحسن اختيارها بحيث تستهدف كل قناة  إ

بين الرعاية، الاتصال المباشر، الدعاية    العناصر  باعتماد مزيج اتصالي تسويقي متكاملجمهور معين،  

، يقول  التأثير الإيجابي في شريحة واسعة من الجمهوروالفعال للمنتجات    رويج والعلاقات العامة لضمان الت 

الطريقة التي    :" الوسيلة هي الرسالة" يعني أن وسيلة الاتصال تؤثر في مارشال ماكلوهانفي هذا الصدد  

 الانتقاء المدروس لدعامة الاتصال يضمن تأثير محتوى الرسالة. الرسالة، حيث أن  لى  ينظر بها الجمهور إ

فضلا عن تسويق منتجات تتناسب مع تطلعات الزبون في الجزائر خاصة لما نتحدث عن منتج الصيرفة  

قبال على  قلق وتخوف من الإ    الزبون نفسه محط الإسلامية الذي لا يزال يشوبه نوع من الغموض ليجد  

بنك أن تعاود النظر في قيمة الأرباح المالية التي تشرطها على خدمات التمويل  - هذا المنتج، فلابد على كناب 

مما    %1أكثر من المعاملات المالية الربوية التي تتجاوز    %7و  %6الإسلامي والتي نجدها تتراوح ما بين  

يجعل الزبون يتساءل عن تماثل وصفاء هذا التعامل المالي وخلوه من الشبهات ففي عوض ما يكون حل  

مبيعات و الزبائن المتوقعين يقول في هذا  بديل لمجابهة عزوف الزبائن يصبح مشكل أخر يؤثر على ال

يجب على البنوك الجزائرية تسويق منتجات    :" يونس زيايتة  والعلاقات العامة  السياق مستشار الاتصال

تكلفة  ترقى لتطلعات الزبون الجزائري، خصوصا فيما يتعلق بمنتوج الصيرفة الإسلامية التي نجدها أكثر  

لى عزوف من نوع  إتقطاب عملاء جدد تتحول  فعوض ما تكون حل بديل لاس  .... من المنتجات الكلاسيكية

 .205" أخر
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لى دراسة سلوك المستهلك الثقافي من أجل تغيير قناعاته بما يخدم أهداف المؤسسة وأصرت على  إضافة إ

افة الادخار والتعامل مع البنوك  لا زال بعيد عن ثقحسبها: "   فالمجتمع الجزائريهاته النقطة الأستاذة بريش  

 . 206" ذ لابد من إقناعه أولا بذلكإ

هذا تزود    ويتحقق  التي  والاجتماعية  المجتمعية  المعلوماتية  اليقظة  ومؤشرات  مخرجات  من  بالاستفادة 

المؤسسة بمعلومات عن متطلبات أصحاب المصلحة وطريقة تفكيرهم وعاداتهم الاستهلاكية لتعمل هاته  

ها السوقية  الأخيرة على تنسيق هاته الاحتياجات مع أهدافها الاستراتيجية مما يضمن لها الربح وتوسيع حصت

 بالدرجة الأولى. 

كل هذا يكون بالموازاة مع الاستثمار في النشاط التسويقي السبيراني الذي يوفر للمؤسسة والزبون الخاصية  

  أوشان المكانية والزمانية والمجانية، فلقد أثبتت أزمة كوفيد حسب رؤية البروفسور في التسويق الأستاذة  

أن معظم مؤسسات العالم تحرص اليوم على تحفيز شبكة اتصالاتها بالاعتماد أساسا على تطوير شبكات  

مية للمؤسسة في  الذي يعتبر الواجهة الرس  207" العناية المثلى بموقعها الرسمي"التواصل الاجتماعي وكذا  

 الفضاء الافتراضي. 

ولقد    وشبكات التواصل أكثر بالموقع    وأصبحوا يهتمون بنك هذا الرهان  -حقيقة لقد فهم القائمين على كناب  

وبعد تحليلنا لصفحة الفيس بوك    هذا بأم العين أثناء قيامنا بالملاحظة بالمشاركة طيلة شهر فيفري   لاحظنا

 .في المرحلة الثالثة من البحث 

الاستراتيجية    أمال صحراويولقد اقترحت المكلفة بالتسويق الرقمي سابقا في وكالات اتصالية مختلفة السيدة  

بنك من تحقيق أهدافها الاستراتيجية في مثل هكذا حالات يكون  - الاتصالية الرقمية التي تمكن مؤسسة كناب 

 : عن طريق  التسويقي في العالم الافتراضي بالتركيز على النشاط 

يجعلان  التردد والحضور الدائمين على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال النشر المنتظم وهذان   ✓

 في أذهان الجمهور.  راسخة بنك التجارية دائما- علامة كناب 

تخصيص  من خلال    لضمان إحداث التأثير على الجمهور المستهدف الرقمية  الاتصال  تنويع قنوات   ✓

لجذب   لينكدين  تخصيص  يتم  كأن  معينة  شريحة  به  تستهدف  خاص  محتوى  اجتماعية  شبكة  لكل 

 . بينما فيس بوك وانستغرام للتواصل الاجتماعي مع العملاء الخواص والمهنيين   المؤسسات والشركات 

 التركيز على الاتصال البصري والجودة البصرية )الفيديوهات القصيرة( لجذب أكثر عدد من الزبائن.  ✓
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تنزيل منشورات على وسائط التواصل الرقمية عن التوظيف، والتربصات، والاتفاقيات التي توقعها   ✓

ربي الثقة عند العميل  بنك مع الشركات والمؤسسات، لأن هذا الثلاثي يزيد من قوة وحجم البنك وي-كنب 

جراء اتصالي وقائي يكون كخطوة مستبقة لدعم صورة  ، وهذا إوكل هذا يعود بالفائدة على المؤسسة

 . المؤسسة خاصة أثناء الحالات الحرجة

بنك  -بعد المقابلات التي أجريناها مع عينتين مختلفتين داخل وخارج مؤسسة كناب   نتائج المقابلة: ➢

 توصلنا لنتائج التالية: 

أهمية وضرورة مرافقة الاستراتيجية الاتصالية لنشاطات المؤسسة، وسر نجاحها مرهون بمرورها   ▪

 عبر مراحل التخطيط من دراسة السوق وتحديد التموقع والفئة المستهدفة ووسائل الاتصال بها. 

 الاتصال الرقمي لتحقيق أهدافه. وعي البنك بثقافة التوجه نحو  ▪

تبني نفس إجراءات اتصال الحالات العادية للرفع من قيمة الأرباح بعد الوضع الحساس الذي عاشه   ▪

 . لكن بمجهودات ومرونة أكبر  البنك

من  له  لما  الاتصال التفاعلي المباشر من خلال التظاهرات    ةتكثيف البنك لمجهوداته كمحاولة لاستعاد  ▪

 أثر إيجابي وكبير في سلوك المستهلك. 

الاعتماد على استراتيجية تسويقية استهدافية لتوسيع دائرة الجمهور واستقطاب الزبائن المحتملين من   ▪

ل مباشر في المعارض،  اتصامن    قنوات الاتصال بالجمهور )المزيج الاتصالي  خلال تنويع المنتجات و

 . ب المطلو لضمان إحداث التأثير ( عانات المادية، الحضور المؤسساتيالإعلان والإ 

بنك إلا أنه لا يستطيع الحل  -لكتروني لمنتجات وخدمات كناب رغم من التفطن لأهمية التسويق الإبال ▪

المبيعات   تنشيط  والتظاهرات،  كالمعارض  المباشرة  الكلاسيكية  الترويج  وفعاليات  أدوات  محل 

 عروض: باقة مرحبا، كناب كوناكت( والبيع الشخصي )في الوكالات(. )

وفهم   ▪ الجمهور  مع  الاتصال  رابطة  على  للحفاظ  الاجتماعية  الشبكات  على  التواجد  رهان  كسب 

 لى الداخل بتوظيف مختصة في ذلك.ياجاتهم ورغباتهم من خلال تحويل إدارتها إاحت

كناب إ ▪ استنتجنا-همال  ما  حسب  منشوراتها  في  البصري)الفيديوهات(  الاتصال  لعنصر  من    هبنك 

 بوك. وبعد قيامنا بدراسة مسحية لمنصة فيس   أمال صحراوياستجوابنا للمكلفة بالتسويق الرقمي 

 همال نشاط المسؤولية الاجتماعية كمحور اتصالي غير مباشر يدعم راس المال التعاطفي للمؤسسةإ ▪

(CAPITALE DE SYMPAHIE)  .ويكسبها ولاء الزبائن 

إ   الاستفادة  ▪ في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  بباقمن  الجمهور  وتذكير  حضورها  عروضها  ثبات  ة 

من خاصية التعليقات في التقرب من الجمهور وفهمه لتطوير من نفسها    وخدماتها المتنوعة، والاستفادة

 وتنسيق أهدافه مع أهدافها. 
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ممارسة اليقظة التكنولوجية دون وعي بها ولقد اتضح لنا هذا عندما استفسرنا عن أسباب إعادة تصميم   ▪

 الموقع. 

، كخطوة اتصالية  2023والذي حقق نجاحا كبيرا سنة    CNEP CONNECTتقديم منتوج جديد: تطبيق   ▪

 . لإعادة استهداف الزبائن الحاليين

لى الجمهور  للوصول إعلانية الترويجية عبر الإذاعة والصحافة المكتوبة  الاعتماد على الحملات الإ  ▪

 الثلاث المعتمدة في البلاد. العريض مع مراعاة خصوصياته فلقد كان النشر باللغات 

المحتملين   ▪ الزبائن  والفعاليات لجذب  الصيرفة الإسلامي خاصة عبر الأحداث  لمنتج  الكبير  الترويج 

 بنك بسبب التعاملات الربوية. - الذين كانوا عازفين عن التعامل مع كناب 

وجوب مراعاة خصوصية الجمهور المستهدف أثناء الاتصال به عن طريق التواصل المباشر أو عبر   ▪

وسائط التواصل والمكالمات الهاتفية واستعمال لغة يفهمها حتى تكون الرسالة الاتصالية الهادفة فعالة،  

 . PATRICK CHARAUDEAUالاتصالي الجديد لـ  عقد وهذا ما أكد عليه ال

لكناب  ▪ التجارية  العلامة  على  المحافظة  على  لأن  - التأكيد  الاتصالية،  الإجراءات  كل  خلال  من  بنك 

 المؤسسة لا تستطيع الاستمرار دون علامة تجارية. 

 بنك كانت سنة حافلة ومليئة بالتظاهرات الاقتصادية والأحداث.-بالنسبة لكناب   2022سنة  ▪

البنك   ▪ للترويج لسمعة ومنتجات  الفعاليات وإعداد الحملات الإعلانية  المشاركة في  طغيان عنصري 

على حساب باقي عناصر المزيج الاتصالي ويتضح لنا هذا جليا من خلال قيمة الميزانية المستهلكة  

ه  بالنسبة للأحداث(، لقوة تأثير الاتصال المباشر التفاعلي بشقي  %39بالنسبة للإعلان و %79)لهما  

 علام في تغيير سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المعروضة. اللفظي وغير اللفظي، ووسائل الإ 
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 بنك على منصة فيس بوك -لصفحة كنابثالثا: عرض وتحليل المعطيات الكمية والنوعية  

  مجالات أسلوب أو أداة للبحث العلمي يمكن أن يستخدمها الباحثون في  :" على أنه  تحليل المحتوى  ويعرف 

  الإعلامية   ، لوصف المحتوى الظاهر والمضمون الصريح للمادةالإعلامفي مجال    الأخص ببحثية متنوعة  

أو فروضه    البحثية المصاغة في أسئلة البحث   للاحتياجات   تلبية  والمضمون من حيث الشكل    المراد تحليلها 

البيانات الأساسية استخدام هذه  بهدف  المواد    ، وذلك  إما في وصف هذه  ذلك  التي تعكس    الإعلامية بعد 

الكلمات والجمل والرموز    خلال من  هم  للتعرف على مقاصد    ، أو بالاتصالالعلني للقائمين    الاتصالي السلوك  

   .208" ومضمونا   لا شك التعبيرية الأساليب والصور وكافة 

  31جولية إلى غاية    01بنك على فيس بوك في الفترة الممتدة من -سنعمد إلى تحليل محتوى صفحة كناب 

منشور مقسمة بمعدل منشورين    ( 13)على    احتوت على عينة طبقية مختارة بشكل عشوائي،    2022ديسمبر

على   احتوى  الذي  أكتوبر  شهر  غرار  على  شهر  العربية    ( 3)لكل  باللغتين  جاء  منها  واحد  منشورات 

 والفرنسية. 

نسبية   دوائر  بيانية على شكل  البيانات في جداول، ورسومات  بتفريغ  باستخدام برنامج  ننجزها  وسنقوم 

، بعد أن قمنا بجمعها  والوصول إلى نتائج  اكسل لنسهل على أنفسنا شرح وتفسير المعطيات التي جمعناها 

 . الملاحق( )أنظر بفئتي الشكل والمضمون استنادا على حساب التكرار في وحدات التحليل الخاصة  

ننا قمنا بمراجعة شبكة التحليل مرات كثيرة لاختبار الصدق والثبات حتى يكون التحليل  الى أ وتجدر الإشارة  

   ن شراد محمد أمين من أجل تحكيمها. الذاتية استنجدنا بالأستاذ ب  والوقوع فيولتفادي الشك   . موضوعي 

 Sébastien Rouquette «l’analyse des sitesولقد استعنا في مرحلة انجاز الاستمارة بكتاب:

internet: une radiographie du cyberesp@ce.   

قبل أن نبدأ في عرض وتفسير البيانات الكمية والنوعية من ناحية الشكل والمضمون سنعرج على هوية  

 المؤسسة على المنصة أولا على النحو التالي: 

 La caisse nationale d’épargne et de اسم المؤسسة على الصفحة 

prévoyance-Banque 

 موجود  لوغو المؤسسة 

 منعدم  شعارها 

 
 https://elearning.univ-منهج تحليل المضمون)المحتوى(: التعريف والاستخدامات والخطوات،   208

eloued.dz/mod/resource/view.php?id=21770 ،  23:03، على الساعة، 2024/ 23/05تم الاطلاع عليه يوم . 
 

https://elearning.univ-eloued.dz/mod/resource/view.php?id=21770
https://elearning.univ-eloued.dz/mod/resource/view.php?id=21770
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بوجمعة  61 عنوانها في الواقع  سويداني  الجزائر  -شارع  شراقة 

 العاصمة

 خدمة مالية  الذي تمتهنه  نوع النشاط

   023366118 ها هاتف

 relationclient@cnepbanque.dz بريدها الالكتروني 

 cnepbanque.dz الالكتروني  هاموقع

 

 بنك على فيسبوك  -كناب   (: هوية13لجدول)ا    

     

   مؤسسةو ال (: لوغ3لشكل)ا

 : التفسير

بنك على فيسبوك تتوفر على مجمل العناصر التعريفية بهوية المؤسسة من اسم  - نلاحظ أن صفحة كناب 

الذي   البروفا ولوغو  على صورتي  جليا  المنتجات يظهر  صور  كل  وعلى  والغطاء  الأحمر    ،يل  باللون 

  ه الرسالة الأيقونية مل لبناء أسقف المنازل ومدلول هذ الأجوري على شكل مثلث يرمز للقرميد الذي يستع

الإسكان، إضافة إلى توفر بيانات  بنك تختص في منح وتقديم القروض العقارية وقروض  -كناب   مؤسسة  أن

الاتص الإجهة  والموقع  كالبريد  بالمؤسسة  الهاتفال   رقم  وجود    وعنوان   لكترونين،  عن  فضلا  المقر 

بالخد  المهتمين  تمكن  حتى  المؤسسة  تمارسه  الذي  النشاط  نوع  تحدد  من سهولة  معلومات  المالية   مات 

  اعتماد شعار   واأهملبنك قد  -على مستوى كناب   لالوصول إليها، لكن ما لفت أنظارنا أن القائمين بالاتصا 

في      لخدمات المؤسسة وطبيعة نشاطها   مختصر   وصفالى جانب تهميشيهم وضع    اللوغو يرافق    للبنك

عن سبب غياب    صحراوي، وعندما سألنا السيدة  « Biographie »  ملفها الشخصيذاتية على    ة  شكل سير

وقالت أنهم الأن    1964شعارا منذ تأسيسها سنة    ك بنك أساسا لا تمل-الشعار في الصفحة أخبرتنا أن كناب 

 بصدد التفكير في اعتماد شعار تعريفي لكن لا أحد يعرف زمن هاته الخطوة الفعلية. 

وتجدر الإشارة إلى أن اعتماد المؤسسة لعناصر تعريفية على منصات التواصل الاجتماعي أمر ضروري  

بيئة تنافسية، حيث     هاته   تعد وبالغ الأهمية في توعية الجمهور بعلامتها التجارية خاصة في ظل وجود 

mailto:relationclient@cnepbanque.dz
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عزيز وجودها على  ساهم في بناء هويتها الرقمية وتت  العوامل التي   من أهم الإعلامية والاتصالية  العناصر  

 . الإنترنت 

في التعرف    جمهورها   ويساعد   من المؤسسات   عن غيرها  هاز العنصر الأساسي الذي يميهو    المؤسسة   سم فا 

 . وله صلة بنشاطها التجاري أو مجال عملها روالتذك أن يكون سهل النطق   شترط فيهيو  عليها بسهولة 

بمثابة    الشعار  أهمية  جانب  المؤسسة  الى  يمثل  بصري  ومن رمز  المستهدف  الجمهور  لدى    ويفردها 

يعمل على تعزيز  و  ةسس ؤالمرؤى وقيم  جذابا وله معنى واضح يعبر عن    ون بسيطايكأن  خصوصياته  

المؤسسية الثقة    الهوية  بناء  لكن    العملاءلدى    والولاءوالتعرف عليها، ويساعد في  المصلحة  وأصحاب 

 صفحتها الرسمية.  علىشعار    تمد لم تع بنك-كناب   أن من أهميته إلى  وبالرغم 

أخرى   جهة  الهاتفك  الاتصال  بيانات تمثل  ومن  الويب   ،رقم  وموقع  الإلكتروني  البريد    عنوان 

أن تكون معلومات الاتصال دقيقة    ولابد مكن الجمهور من التواصل مع المؤسسة، تالتي    والدعائم  قنوات ال

في    هاساعد تعلى منصات التواصل الاجتماعي  متاحة، كما أن إشارة المؤسسة الى روابطها الأخرى  و

والتعرف على خدماتها    تيح لهم متابعتها على أكثر من منصةي مما    ها صفحاتكل  إلى    المهتم  توجيه الجمهور 

بنك تبنت هذه الخطوة حيث أشارت  -والتعرض لرسائلها الترويجية وعروضها أول بأول، ونلاحظ أن كناب 

 . ك الى موقعها الالكتروني و حسابها على لينكدين على صفحتها على الفيس بو

ة على منصات  نظمرقمية قوية للم  ةبناء هويفي    في العالم الافتراضي  وتتضح أهمية العناصر التعريفية

بين جمهور   بعلامتهاوعي  الزيادة  بغرض    التواصل الاجتماعي جذب  الى جانب    مستهدفال  هاالتجارية 

تحسين خدمة  ،  عملهانشاطها التجاري أو مجال  ومحدثة عن  عملاء جدد من خلال توفير معلومات واضحة  

بفضل الحفاظ على رباط التواصل معهم بالرد على انشغالاتهم واستفساراتهم وتزويدهم بالمعلومات    ئها عملا

 المؤسسة.  شخصية وقيم ويظهر   هاجمهور مع  ة قوي ت علاقافي بناء  هاساعد التي يحتاجونها وهذا بدوره ي

i.  :بيانات الشكل 

 فئة اللغة المستخدمة:  .1

 المرتبة   النسبة  التكرار اللغة

 2 %31 4 العربية 

 1 %46 6 الفرنسية 

  %0 0 العامية 

 3 %15 2 مزيج بين الفرنسية والعربية 
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 4 %8 1 مزيج بين الفرنسية والعامية 

  %100 13 المجموع 

 

 اللغة المستخدمة في المنشورات  تكرار توزيع نسب  (:14الجدول)

 

  اللغة المستخدمة في المنشوراتتوزيع (:  4الشكل ) 

 التفسير: 

أن   المنشورات  في  المستخدمة  اللغة  بتوزيع  الخاص  البياني  والرسم  الجدول  نلاحظ من خلال معطيات 

للوصول  -كناب  اللغات  من  متنوع  خليط  على  اعتمدت  خواص  بنك  من  المجتمع  شرائح  مختلف  الى 

 ومؤسسات. 

  ة ويعود السبب في هذا الاستعمال اللغوي الكبير الى طبيعة اللغ  %46لكن الغلبة كانت للغة الفرنسية بنسبة  

بنك والتي تكون دائما باللغة الفرنسية، إلا أن هذا قد  - المستخدمة في العمل والمراسلات الصادرة عن كناب 

أمر   الرسائل  تشفير  أثناء  واللغوية  والثقافية  المعرفية  الجمهور  خصوصيات  فمراعاة  سلبا  عليها  يؤثر 

وهذا ما أكده لنا سابقا الأستاذ المحاضر    ضروري في نجاح العملية الاتصالية وإحداث التأثير المرجو منها 

 . ومستشار العلاقات العامة الدكتور زيايتية يونس 
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في نموذجه الاتصالي الحديث    PARTICK CHARAUDEAUوعالم اللسانيات الفرنسي   ث فقد أشار الباح

«contrat de communication»     على أن اهتمام الطرف المنتج والمرسل للرسالة بهوية الطرف

المستقبل العلمية ومستواه المعرفي يساعد بشكل كبير في فك التشفير والفهم الصحيح للرسالة ويقي من  

النابعة  في هاته الحالة    كون والتي تسوء الفهم التواصلي الذي يعتبر من المعيقات الداخلية للعملية الاتصالية  

 من المتلقي والسبب فيها مصدر الرسالة. 

اللغة وسيلة للتواصل وأداة للتبليغ وبالنظر  F.DE SAUSSURE ن اعتبار علماء اللسانيات واللغة أولهم  إ

الذي تحدث فيه عن وظائف اللغة نستخلص أن    نظرية التواصل الاتصالي  R.JAKOBSON في نموذج  

اللغة وجدت أساسا لأداء وظائف معينة كنقل المعرفة من شخص طبيعي أو معنوي إلى شخص طبيعي أو  

معنوي أخر، إعلام الجماهير، تبادل الخبرات وبشكل عام تبليغ الرسائل و التأثير على المتلقي في فهم  

بنك في هاته النقطة لم توفق في اختيارها اللغوي في تبليغ رسالتها  -ب محتوى العملية الاتصالية، غير أن كنا

بذلك   متجاهلة  الفرنسية  باللغة  والخواص  العريض  الجمهور  الى  تتوجه  ما  كثيرا  فنجدها   التسويقية 

ة المجتمع الجزائري الذي ينزع إلى استعمال لغته الأم بالدرجة الأولى في كل  خصوصية و سوسيولوجي

اليومية،  حياته  وتفاصيل  الإشارة    تعاملاته  يفهمها  أ لى  إوتجدر  التي  باللغة  للرسائل  الجمهور  تعرض  ن 

ويستعملها في حياته اليومية يساهم بدرجة كبيرة في اقتناعه وتأثره بمحتوى الرسالة وتغييره لسلوكياته  

 . إزاء شيء معين واتجاهاته

وعليه نجد أن ركن مهم من أركان العملية الاتصالية الذي يتمثل في السياق، ووظيفة مهمة من وظائف  

بنك، فحتى عندما قامت المؤسسة  - اللغة والمتمثلة في الوظيفة المرجعية مهملان في مجمل اتصالات كناب 

سافر مرتاح البال  استعملت عبارة قصيرة "  رحلتيبتوظف اللهجة العامية في منشورها الترويجي لخدمة  

بنك ومحيطه  -كمحاولة لتقريب الزبون من البنك وتعزيز التواصل الاجتماعي بين كناب   مع خدمة رحلتي" 

الخارجي وإزالة الرسمية وتوثيق العلاقة مع الجمهور أرفقت المنشور باللغة الفرنسية وأخذت هاته الأخيرة  

 النصيب الأكبر من النص. 

 فئة الألوان المستخدمة:  .2

 المرتبة  النسبة  التكرار الألوان 

 5 %7 3 الرمادي

 4 %10 4 الأزرق

 1 %32 13 الأبيض 
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 3 %12 5 الأسود 

 2 %15 6 الأحمر 

 2 %15 6 أحمر برتقالي( )سقلاتي 

 7 %2 1 وردي فاتح 

 6 %5 2 أصفر

 7 %2 1 أسود رمادي 

  %100 41 المجموع 

 

 الألوان المستخدمة في المنشورات تكرار توزيع نسب  (:  15الجدول)

 

الألوان المستخدمة في المنشورات توزيع  (:5الشكل )   

 التفسير: 

المتعلق بتوزيع الألوان المستخدمة في المنشورات أن القائمين    ( 5)نلاحظ من خلال الجدول المرفوق بالشكل

بنك وظفوا حقيبة من الألوان بشكل استراتيجي ذات دلالات معينة في تصميم الصور والرسائل  - على كناب 

المتلقي وحمله على الإقبال على تشكيلة   للتأثير على مشاعر وسلوكيات الجمهور  المرافقة لها،  اللسانية 

   باقة الخدمات والعروض التي تقدمها في السوق المالية. المنتجات و 
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انه أمر مهم جدا استعمال الألوان لإثارة عواطف ووجدان المتلقي من خلال بعث رسالات ذات دلالات  

سيميولوجية، ويدل هذا على فطنة وذكاء المؤسسة المسوقة وهي تقنية رائدة في مجال التسويق للتأثير  

 الكبير الذي تحدثه. 

فاللون الرمادي مثلا يرتبط سيميولوجيا بالحياد، التوازن والهدوء ويستخدم غالبا لخلق شعور بالثقة لهذا  

مباشرة أسفل اللوغو حتى     CNEP BANQUEبنك اللون الرمادي لكتابة اسمها  - السبب استعملت كناب 

يكون بارزا وواضحا للمتصفح كي تدفعه لتذكر علامتها التجارية بجعلها راسخة في ذهنه وكلما ذكر اسم  

بنك،  - البنك أمامه تبادرت الى مخياله صورة اللوغو والاسم باللون الرمادي يعني خلق التميز لعلامة كناب 

ن الاسم بالرمادي الفاتح واللوغو باللونين الأسود والأحمر  حتى جماليا يبدو باهيا وهناك تناسق وتناغم بي 

 الأجوري الداكنين. 

تم استخدام فيه اللون    كوناكت -روج لتطبيق كناب الذي    2022نوفمبر    29ففي المحتوى الذي نشرته بتاريخ  

الرمادي لأن الصورة المصممة تميزت بمجموعة من الألوان الداكنة لتحدث الفارق وتجذب عين المتصفح  

 مباشرة الى اسمها واللوغو مما يزيد من وعي الجمهور بعلامتها التجارية. 

بينما يعرف الأزرق بالثقة والصدق والأمان ويستخدم غالبا لخلق شعور بالسلام والاستقرار وهي صفات  

بنك التي نجدها استعانت بهذا اللون عند تصميمها لصورة ترويجية وملصق  -مهمة لمؤسسة مالية مثل كناب 

في نفوس العازفين عن التعامل   رإشهاري لمنتج الصيرفة الإسلامية كلون إطار لبعث الطمأنينة والاستقرا

المالي الربوي أي بمثابة ضمانات وتطمينات، نفس الشيء عند تسويقها لخدمة " رحلتي" حتى تخلق عند  

 الراغبين في السفر الشعور بالارتياح والمتعة بإقبالهم على هاته الخدمة. 

ويرتبط اللون الأبيض بالنقاء والبراءة والبساطة ويستخدم لخلق شعور بالوضوح والشفافية لذلك نجد كل  

 من المنشورات كتبت نصوصها باللون الأبيض على شكل جمل قصيرة داخل الصور على سبيل الذكر:  

Gérez vos comptes à distance et en toute sécurité, merci pour votre confiance 

et fidélité, Immo-jeune, compte Epargne   وحسب علماء السيميولوجيا فإن اللون الأبيض ،

عندما يكون مرافق للألوان الأخرى داخل الصورة يساهم في خلق التباين البصري ويساعد عين المتلقي  

كناب  أن  نجد  لهذا  للمنتجات  الدقيقة  التفاصيل  على  التركيز  الصور  -على  كل  في  كخلفية  استعملته  بنك 

 . ة الإعلاني

نلاحظ كذلك توظيف اللون الأسود كعنوان للأناقة والقوة الذي يستخدم لخلق شعور بالسلطة والاحترام وهو  

بنك جمهوره أن يشعر به اتجاه علامته التجارية، حيث ارتبط اللون الأسود بالمنشورات  -ما أراد كناب 

لمنتجات كناب  الحا-الترويجية  للزبائن  الموجه  الذي  بنك على راسها كناب كوناكت  المنشور  ليين، وكذا 
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الرسمية للمؤسسة يضم    ة الواسع أن يطلع على موقعها الإلكتروني الذي يعتبر الواجه  ردعت فيه الجمهو

مجموعة من الأركان التعريفية بخدماتها ومنتجاتها، أي أن الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط حاول من  

خلال استعماله هذا اللون أن يثبت للبيئة الخارجية قوة موقعه على الويب و من جهة أخرى فإن اللون  

 الأسود يمثل لون أساسي للوغو. 

أما بالنسبة للأحمر استخدمته المؤسسة للدلالة على الطاقة وجذب انتباه المتلقي وزرع فيه شعور التأثير،  

حيث وظفته في منشورات روجت فيها لموقعها الالكتروني وصفحتها على منصة لينكدين على شكل خط  

باللون الأبيض الفاتح مع   merci pour votre confiance et fidélitéعمودي قصير بجانب عبارة  

بالأبيض الناصع بتدرج متنازل للفت عين    fidélitéو  confianceوmerci التركيز على كتابة كلمات:

الناظر إليها مباشرة عند رؤية الصورة، كذلك عند ترويجها لمنتج تطبيق كناب كوناكت باعتمادها على  

 la Cnep banque toujours à portéeمستطيل ذو خلفية حمراء مكتوب عليه عبارة باللون الأبيض  

de main . 

محاولة من خلال هاته الخطوة أن تشد انتباه وتركيز الجمهور والتفاتته حول منتجها الجديد حيث استخدمت  

بالأسود   باللون الأحمر، كتبت تحتها عبارات وبيانات رقمية   service sécurisé، fiable etرموز 

rapide,24/24 et 7/7 j،   وتجدر الإشارة الى أن درجة اللون الأحمر المستعمل في الصور تميل قليلا

الى الأحمر الأجوري وهذا اجتهاد من القائمين على التسويق الالكتروني للحفاظ على هويتها على الفضاء  

 la charteالرقمي، ففي نهاية المطاف اللونين الأحمر والأسود هما لونان أساسيان في الميثاق الغرافيكي

graphique  .للمؤسسة للحفاظ على هويتها المؤسساتية البصرية 

بينما يعتبر اللون السقلاتي مزيج بين درجة الأحمر والبرتقالي من الألوان التي تلفت انتباه المتلقي لأنه  

يرمز للنجاح والشعور بالطمأنينة والأمل والتفاؤل ونجد أن كناب بنك استعملته كخلفية لأشرطة الصور  

ا لخدمات التعامل المالي  على شكل شريط نصف مقوس مرفق بعبارات قصيرة باللون الأبيض سوقت فيه 

والتي تزامنت مع وقت رفع الحجر    (optez pour les TPE,simple,rapide,efficace) يالإلكترون

حياته   على  بالاطمئنان  الإحساس  الى  الجمهور  لتدفع  الموقف  بذلك  مستغلة  الحذر،  توخي  مع  الصحي 

مكتظة و الاعتماد فقط على بطاقة الدفع  وسلامته من أثر العدوى بتجنبه التنقل لأماكن التسوق والمحلات ال

الالكتروني، وهنا كان اختيار اللون الأحمر البرتقالي الى جانب الرسالة اللسانية اختيار استراتيجي بالغ  

الأهمية في جذب انتباه الجمهور للمعلومات المعروضة داخل الشريط، نفس الشيء عندما خاطبت الأباء  

حياة أطفالهم ومستقبلهم وتربية روح المسؤولية فيهم بفتح لهم حساب  في منشور تحثهم فيه على تأمين  

لوغو  (،  compte Epargneتوفير) لون  الأحمر  للون  قليلا  يميل  اللون  هذا  أن  إلى  الإشارة  وتجدر 
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سنة أين كتبت في الشريط    40المؤسسة، نفس الشيء لما تحدثت عن القرض المخصص للشباب أقل من  

عبارة   الأبيض  باللون  التي    ( Immo-jeune)السقلاتي  التسويقية  المعلومات  الى  الشباب  انتباه  لجذب 

 احتواها المنشور. 

بالفرح   الشعور  لخلق  يستخدم  والأمل  والتفاؤل  السعادة  برمز  العلماء  فقد وصفه  الأصفر  دلالة  عن  أما 

والنشاط والطاقة، وقد بدا اللون الأصفر على كنزة فتاة تظهر تجربتها واستعمالها لتطبيق كناب كوناكت  

أي أنه  )ذان يوفرهما التطبيق  والابتسامة تملا شدقيها دليل على سرورها وشعورها بالسهولة والارتياح الل

تطبيق عملي( وهذا نوع من الإغراء ومحاولة التأثير على عواطف الزبائن من خلال اقتصادهم في الجهد  

والوقت بفضل المنفعة التي يوفرها التطبيق، وقد جاء المنشور باللغتين العربية والفرنسية وهو نوع من  

الجمهور  ومراعاة خصوصية  العاطفية  الابداع    الاستمالة  الى  الأصفر  يرمز  أخرى  ومن جهة  المتلقي، 

 بنك " بإطلاقها لهذا التطبيق بعد فترة الحجر الصحي.- والابتكار وهذا دليل على الطفرة التي أحدثتها "كناب 

ويشير اللون الوردي الفاتح الى اللطف والود ويستخدم غالبا لخلق شعور بالاهتمام والدعم ولقد وظفته  

بنك كخلفية لصورة مصممة من هاتفين متقابلين خلفيتهما تظهر صفحتها على لينكدين، أرفقته بعبارة  -كناب 

نكدين ودعمها للاطلاع أول بأول  تدعو فيها متابعيها وزبائنها الحاليين الى متابعتها على صفحتها على لي

في  (  suivez nous sur LinkedIn) على تحديثاتها وجديدها، وأضافت جملة قصيرة باللون الأبيض  

 الشريط ذو الخلفية السقلاتية. 

بدء اهتمام الصندوق   الديناميكية والتطور والاهتمام وهذا يعبر عن  الى  الفاتح  اللون الوردي  كما يرمز 

ليطور من نفسه بعد الأزمة ويوسع من    الوطني للتوفير والاحتياط بالحضور والتواجد على موقع لينكدين 

فقد صرح لنا أثناء مرحلة الملاحظة بالمشاركة     جمهوره بالوصول الى فئته المستهدفة من المؤسسات،  

السيد بن مولود رئيس قسم التسويق الرقمي والاستراتيجي أن امتلاك حساب لينكدين أمر ضروري جدا  

لأنه تجاوز انستغرام فأغلب المؤسسات و الخبراء يتواجدون فيه ومحتواه ذو جودة جيدة كما أن احصائياته  

بنك بطريقة غير  -تصالية، وهذا ما يفسر دعوة كناب تصميم الاستراتيجية الاكلها صادقة تساعد في بناء و

 مباشرة الجمهور الواسع والمؤسسات بشكل خاص متابعتها على لينكدين. 

عليها   وكتبت  الأزرق  باللون  لينكدين  مجسم  عليها  لصورة  كخلفية  الرمادي  الأسود  اللون  جاء  وأخيرا 

عبارات قصيرة بالأبيض، لإحداث التباين وحتى تكون الرسالة اللسانية واضحة للمتصفح باعتباره يخلق  

مر للتخفيف من حدته  التوازن بين عناصر الصورة كونه مزيجا بين الأبيض والأسود، وقد استعمل مع الأح 

وقوته وإضفاء لمسة جمالية بالإضافة الى انشاءه لتباين لافت للانتباه، وأما دمجه مع الأزرق كان بهدف  

 إضفاء عمق على عناصر الصورة وتعزيز الشعور بالثقة ولخلق مساحة هادئة ومريحة للعين. 
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  : فئة نوع الوسائط المتعددة .3

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع الوسائط 

 1 %77 10 نص + صورة 

 2 %15 2 نص + صورتين فأكثر 

 3 %8 1 نص + صورة + رابط 

  %0 0 فيديو 

  %100 13 المجموع 

 

 الوسائط المتعددة في المنشورات تكرار توزيع نسب (:16الجدول)

 

 الوسائط المتعددة في المنشورات توزيع (:  6الشكل)

 التفسير: 

الذي يصاحبه أن   (6)نلاحظ من خلال جدول فئة نوع الوسائط المتعددة المرافقة للمنشورات والشكل رقم  

ركزت على   المكتوبة  بصيغ تعبيرية متنوعة كالروابط وبشكل أكبرلنصوص  ارفقت  بنك أ- مؤسسة كناب 

فتحدث  ة  تلامس المشاعر مباشر  ة،كلم  ألفبلغ من  أ  ة فالصور  الصور الثابتة بنوعيها المصممة والحقيقية ، 

" في منشوراتها على  الفيديو "  ةالمتحرك   ة هملت عنصر الصوت والصورأ نها  أغير    في نفس المتلقي،  التأثير 

التي اخترناها لا يوجد هناك فيديوهات لكن    العينة ففي    فيس بوك والذي يؤثر أكثر من الصورة الساكنة،
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سوقت    ثلاثةربع فيديوهات فقط  أما يقارب    وجدناالدراسة    ةسن منشورات  ل  ةمسحي  بدراسةمن خلال قيامنا  

  ة وفيديو عن مداخل  ) العربية، الفرنسية والأمازيغية(    كت باللغات الثلاث اكناب كون  ها تطبيقمن خلالها ل

-كناب عن التطور الذي حققته  والذي تحدثت فيه    النهار  ةقنا  على   يل نجوى حمل  السيدة   القسم التجاري   ةمدير

أثناء    أمال صحراوية، وقد أخبرتنا المكلفة بالتسويق الرقمي السيدة  فس السننفي    عملائه  عدد   ةزياد ببنك  

المقابلة أن سبب ضعف اعتماد الفيديوهات حاليا يعود الى إمكانيات البنك ونقص الوسائل والعتاد المستعملة  

 في التصميم والإنتاج والمونتاج. 

ترويج للمنتجات حيث  الفي نقل المعلومات وفي الميديا الجديدة    ة وفعال  ة قوي  ة داأ  المتعددةوتعد الوسائط   

كبر من النصوص في  أ   ة سرعبالمتلقي    نتباه ا الصوت في جذب وشد  هات والفيديو ،  الصورمن    كل   ساهم ت

نها  أكما    ،النصوص   ة مطالع  نالعجز ع مما ولد لديه    ة والراح  ةين تعود المتلقي على السرع أ  ،العالم الرقمي

وبذلك تزيد من   الخطيةفضل من الرسائل  أوتوضيح المعلومات بشكل   للأذهانتعمل على تقريب المعاني  

  لوان المنتج لاحتوائها على مزيج من الأو  أخلق تفاعل عاطفي مع المحتوى  تاب و على الاستيع   والقدرة الفهم  

كالموسيقى التي ترافق    الصوتية الى جانب المؤثرات    ةالمستهدف  ة على شكل تواصل غير لفظي مع الفئ

 . الفيديو الى غير ذلك

المتلقي على التذكر مما    ةقدرعلى تحسين    ةنصوص مع الوسائط المتعدد خرى يساعد دمج ال أ  ة ومن جه 

 وعلامته التجارية.   محتوى تفاعلي والجمهور يتذكر المنتجاليجعل 

وتمثلت  %  15بنسبه   اللغويةلى جانب الرسائل إمن صورتين  أكثر على توظيف   بنك - كناب   ولقد اعتمدت  

  ة يام الاعلاميي الأعن مشاركتها ف  ةصادق  ةنقل للمتلقي مشاهد حقيقي تل  %14بنسبة    فقط ة  الصور الحقيقيفي  

معين    وتأطير   مختلفةن عدد الصور بزوايا ولقطات  لأ  ة،قامت بها لتوسيع شبكتها التجاري  والنشاطات التي

من العناصر    ةالصور تتداخل فيها مجموع مباشرة، فليه  إ  الموجهة  بالرسالةقناع الطرف المتلقي  إيساهم في  

تؤدي وظيفة    ة الجمالي ذلكإالعمق  والزوايا    ، التأطير  ،الإطار،  نالوكالأ  تأثيريةالتي  في حين  لى غير   ،

  %77بنسبة    اعتمدت على صورة واحدة في منشورات الإعلانات عن منتجاتها بتصاميم متنوعة ومؤثرة 

 بهدف اقناع المتلقي من خلال الجانب الإبداعي والخيالي. 

  أكثر و  شاملة  لتقديم معلومات   ة كوسيل  %8مباشرة بنسبة    ة الروابط تحت النصوص المكتوب  وظفت ايضا  

  لقراءة ن الشخص المتلقي ليس لديه الوقت الكافي  أولهما  أ للمهتمين وهذا لعاملين    اتهال منتجتفصيل حو

و معلومات في شكل صور  أر على الرابط لتظهر له فيديوهات  بل يفضل النق  ةنص مكون من فقرات طويل 

  لأثارة   ةثاني  ةومن جه  او أشرطة كما أن خصوصية البيئة الرقمية تقتضي الإيجاز أيضا  للموضوع   ةملخص
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و الرابط  دخول  المتلقي وحثه على  انه  فضول  يعني  المعلومات  ن صح  إتسويقي  سلوب  أالاطلاع على 

 لاستقطاب الزبائن.  التعبير 

  ة المؤسس ىالتي تعبر عن قيم ورؤ  ة الرسمي الواجهةيمثل  لأنه تقصدت وضع رابط موقعها الرسمي لقد و 

ثقته بكناب بنك    ة وتقوي  والطمأنينة لقي  في نفس المتة  بعث الثقة  محاولة  منتجاتها وخدماتها المتنوع  ة وتشكيل

معلومات    ن الزبون الجزائري يبحث ع   نجد   ين أ   الإسلامية  ة رفيمنتج الص عن  ويظهر لنا هذا في حديثها  

 . الإسلامية  الشريعةكان غير منافي لمبادئ   إذان هذا التمويل أ بش  ةتوضيحي

 فئة عدد الصور المرافقة للمنشورات:  .4

 المرتبة  النسبة  التكرار   عدد الصور 

 1 %85 11 ( 1صورة )

  %0 0 ( 2صورتين )

 2 %15 2 أكثر من صورتين 

  %100 13 المجموع 

 

 (: نسب توزيع تكرار عدد الصور المرافقة للمنشورات 17الجدول)

 

 عدد الصور المرافقة للمنشورات توزيع (:  7الشكل)

 التفسير: 
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بنك على صورة واحدة في منشورات الإعلانات عن منتجاتها بتصاميم متنوعة ومؤثرة  - اعتمدت كناب 

ات  في حين اعتمدت على ألبوم صور لإعلام الجمهور الخارجي عن مشاركتها في الفعالي  %85بنسبة  

، لأن إعلام الجمهور عن منتج أو حدث في نص وحده لا  %15ا بنسبة  والتظاهرات والتعريف بنشاطاته

ب  يكفي  يدعم  بالغة  الصور  لذلك  أهمية  تكتسي  يتابع  لأنها  الذي  الجمهور  انطباع  على  التأثير  في  تساهم 

نها تتمتع بمشاركة أكبر ومساحة انتشار أوسع  أكبيرة على جذب القراء كما  ال   تهاقدرمن خلال  الصفحة  

 .على وسائل التواصل الاجتماعي 

هوية كناب بنك لدى    بناءإلى محاولته  ة واحدة بشكل متكرر في منشوراته  ويرجع توظيف البنك لصور

مناسبة لجذب  إذا فهي  علاماتها التجارية كما أن صورة واحدة يستطيع المتلقي تذكرها،  ب  هم في تعرالمتابعين و 

بالموضوعإو  نتباه لاا الاهتمام  للإ  ، ثارة  أيضا  إليه  وتستعمل  الجمهور  انتباه  لجذب  منتج جديد  علان عن 

أو الترويج لخدمة معينة وتوضيح فوائدها بشكل    منتج كناب كوناكت( )فضوله لمعرفة المزيد عنهوإثارة  

الإسلامي( )سريع وواضح  التمويل  للجمهور    خدمة  المؤسسة خبر قصير  وأخيرا عند مشاركة وإيصال 

بنك استعملت صورة بسيطة معبرة مرفقة بجملة قصيرة تعلم الجمهور  -حيث نجد أن كناب   بسرعة وفعالية

 .العام وخاصة المؤسسات عن عدد متابعيها على لينكدين 

الصور يكون ألبوم  استخدامات  الموضوع   بينما  لتقديم معلومات شاملة وتوضيحية عن  كعرض    مناسب 

عند توثيق رحلة أو حدث    توظف كذلك  أو   ، ميزاتهمختلفة عنه من زوايا متعددة تشرح  الصور  فالمنتج معقد  

بنك مع الجمهور مجموعة  -حيث شاركت كناب   أو مشاركة تجربة مع الجمهور من خلال صور متنوعة

 . صور عن افتتاحها لوكالة جديدة وشبابيك أيضا 

 د عدد الصور التي ترافق المحتوى المكتوب. يي تحد فنوع الرسالة والهدف ومنصة العرض  ويتدخل ثلاثي  

 فئة نوع الصور المرافقة للمنشورات:  .5

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع الصور 

 1 %86 12 مصممة  

 2 %14 2 حقيقية 

  %0 0 من الأنترنت 

  %100 14 المجموع 

 

 (: نسب توزيع تكرار نوع الصور المرافقة للمنشورات 18الجدول)
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 نوع الصور المرافقة للمنشورات توزيع ( 8الشكل)

 التفسير: 

جمهور المحتمل وضمان ولاء وفاء الجمهور الحالي يعني تعزيز  التهدف الصور الحقيقية الى اقناع وجذب  

ثقتهم بالمؤسسة لأنها تضفي لمسة من الواقعية وتنقل مشاعر حقيقية تجذب انتباه الجمهور العام الذي يهتم  

ت التي تقدمها المؤسسة وتعبر  نها تساهم في تقديم عرض واقعي للخدماأ بالمحتوى التفاعلي والواقعي كما 

مساهمتها في تطويره وتلبية احتياجاته والتقرب منه، لذلك نجد أن الصندوق  واتجاه المجتمع    لتزامها اعن  

رفاق محتوياته بالصور الحقيقية الخاصة بالمشاركة في الفعاليات  إعلى    اعتمد   والاحتياطالوطني للتوفير  

 . %14 بنسبة والتظاهرات 

أ  الإن  كما  الصور  عنصر  تحتويه  الذي  الألوان  في  والتنوع  ذاته رسالة عن  بداع  في حد  هو  المصممة 

ن الصور المصممة بشكل جميل وبليغ تساعد  في التسويق لخدماتها ومنتجاتها لأوفطنة المؤسسة  حترافية ا

بشكل كبير في جذب انتباه الجمهور وتأثرهم بالصورة المعروضة والرسالة التي تنطوي ضمنها وبالتالي  

 .حدوث التأثير والاستهداف المباشر

تنقل رسائل واضحة ومباشرة كالمعلومات التفصيلية عن العروض الترويجية والخدمات ونلاحظ في   فهي

تفاصيل باللون  ردفت فيها  بنك أ- أن كناب الصورة التي رافقت المنشور الترويجي لمنتج كناب كوناكت  

، مرفقة بأيقونات وأشكال توضيحية صغيرة باللون  رقمية )أرقام(سود ومعلومات توضيحية ذات دلالات  الأ

يوفرهما التطبيق بشكل جذاب وواضح فحتى نوع الخط وحجمه    لذان لأحمر عن الوقت وعامل الأمان الا

 كان فيه جمالية. 
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كذلك لما روجت لخدمة السفر "رحلتي" جاءت الصورة على شكل نصف كرة أرضية فوقها مجموعة من  

برج إيفل، تمثال الحرية، مساجد تركيا وساعة بينغ  ك   التماثيل والمعالم الأثرية العالمية التي ترمز لكل دولة

تساعد الشعارات المصممة بشكل    " حيث بانغ ...الخ وأرفقتها بشعار "سافر مرتاح البال مع خدمة رحلتي

جذاب في زيادة عدد متابعي المؤسسة على الصفحة وكسب عملاء جدد كانوا محتملين في السابق فضلا  

  عن زيادة اهتمام الجمهور بالخدمات المعروضة وهي نوع من الاستراتيجيات التسويقية في العالم الرقمي 

 والعادي. 

لادخارها   وأيضا  المعدنية  النقود  يعد صفوف  التوفير  من خلال صورة طفل  الحاجة    في حساب  لوقت 

ولقد اشترك هدف هاته الصور المصممة الإعلانية في    المستقبل، والعوز وهو مبتسم وكأنه يؤمن مخاطر  

 .عناصر الجمالية وتناسق الألوان وب  بالاستعانة المتلقي  عواطفالتأثير على  

لى شرائح مختلفة من المجتمع  إ  والرسائل المتنوعة المعلومات  وتبسيط  تعد الصور المصممة أداة قوية لنقل  و

الجمهور  و،  بشكل واضح وسلس يساعد  مما  نوعها  من  فريدة  للمؤسسة  هوية بصرية  تمييز  على  خلق 

عل مع المحتوى من خلال  علامتها التجارية عن باقي منافسيها إضافة الى تعزيز رسالتها وضمان التفا 

عن    ، فضلاقبال على خدماتهامتابعتها والإعلى  خرين  أو التعليق الذي يحفز عملاء  أعجاب  ضغط زر الإ 

 والعملاء. زيادة مبيعات المؤسسة وخلق علاقة قوية مع الجمهور  

على فيسبوك    تهاصفحتوظيف مزيج من الصور الحقيقية والمصممة على  بنك قاما ب- وبالتالي فإن كناب 

مستقبل  تباه  لتوجيه ان  والذي يعني وضع العناصر المهمة على شكل هذا الحرف  (Z)متبعة تقنية حرف  

 .الصورة الى الرسالة المراد إيصالهما مباشرة 

تطرقنا في الإطار النظري الى    د اختيار صور تتناسب مع رسالة المؤسسة وهدفها فق  هو   شيء المهم وال 

ضرورة تحديد نوع الأهداف والرسائل والجمهور لأن هذا الكل المتناسق يساهم في التأكيد على العلامة  

 .التجارية للمؤسسة في الفضاء السبيراني

 فئة أشكال التفاعل:  .6

 فئة الاعجابات:  ▪

 المرتبة  النسبة  التكرار عدد الاعجابات 

(64 – 159 ) 5 38% 1 

(160 – 270 ) 5 38% 1 

(271 – 330 ) 1 8% 2 
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(331 – 439 ) 1 8% 2 

(440 – 909  ) 1 8% 2 

  %100 13 المجموع 

 

 تفاعلات الجمهور مع المنشورات على شكل إعجابات تكرار توزيع  (: نسب19الجدول)

 

 إعجابات  المنشورات على شكل الجمهور مع تتوزيع تفاعلا  (:9الشكل)

 : فئة التعليقات ▪

 المرتبة  النسبة  التكرار عدد التعليقات 

(09 -62) 9 69% 1 

(63 – 119 ) 2 15% 2 

(120 – 170 ) 1 8% 3 

(171 – 208 ) 1 8% 3 

  %100 13 المجموع 

 

 تفاعلات الجمهور مع المنشورات على شكل تعليقات (: نسب توزيع تكرار 20الجدول)
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 المنشورات على شكل تعليقات   الجمهور مع ت(: توزيع تفاعلا10الشكل)

   : مساحة الانتشار/مشاركة المنشورات  فئة ▪

 المرتبة  النسبة  التكرار عدد المشاركات 

(1-30) 11 92% 1 

(31-67) 1 8% 2 

  %100 12 المجموع 

 

 تفاعلات الجمهور مع المنشورات على شكل مشاركة  تكرار توزيع (: نسب  21الجدول)
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 على شكل مشاركة  المنشوراتتفاعلات الجمهور مع (: توزيع 11الشكل)

 التفسير: 

البيالمن خلال    لاحظن الموضحة رسومات  جداول  بال  ة والمرفق  (11) ،  (10)،  (9)في الاشكال رقم    انية 

ت  د غلب المنشورات التي حصأ ف  ة والضعيف  ة متوسط البين    بنك-كناب   التفاعل مع منشورات   ة ن نسبأ علاها  أ

بنفس    %69و  38%، أي بنسب  تعليق  62اعجاب مقابل    270عدد تعليقات واعجابات كبير لم تتجاوز  

 . يب تالتر

ز اهتماماته الذي يترجم في  لى مركمع المواد المنشورة إتفاعل الجمهور  كثرة أو قلة  سبب  رجاع  إويمكن   

  ة او مشاركبالأخص  و تعليق  أ صور سواء على شكل اعجاب  وال  المكتوبةفعال على المحتويات  اردود  

 . الاهتمام يتشاطر معهم نفس دائرة المحتوى مع اخرين 

والصور التصميمية    ن الاستراتيجي والمدروس للألوا اعتمدت على التوظيف    بنك-كناب ن  أمن    بالرغم ف 

نظرية   حسب  الصورة  عناصر  المهتمين    ((Zوتوزيع  المتابعين  المتابعين   اهتماموخلق  لجذب    لدى 

يحدث  التفاعل مع المحتوى فقد  ة لأهور يبقى هو الخط الفاصل في مسمركز اهتمام الجمالمحتملين، إلا أن 

وإنما جذبته    ن الموضوع المنشور لا يعنيه لأالتعليق عليه  ويهمل    بإعجاب   يتفاعل عاطفيا مع المحتوىو

 الألوان والتصميم والابداع في الصور بشكل عاطفي. 

ي كناب  تعليق مع منتج  208اعجاب و  909ن الجمهور تفاعل بشكل كبير ما يقارب  أ   وتجدر الإشارة الى 

كوناكت والتمويل الإسلامي لأن الأول منتج جديد والجمهور كان لديه تساؤلات واستفسارات بشأن طريقة  
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ة للثاني من خلال طلب توضيحات عن كيفية  نفس الشيء بالنسب  استعماله والاستفادة منه وثمن الاشتراك،

 تحويل الحسابات الكلاسيكية الربوية الى حسابات إسلامية. 

يمكننا    وإ  ضعف   رجاع إكما  التعليق  الجمهور على  الجزائري  سر  الة  ثقافل ه  أير  ءبداإقبال  الزبون  لدى 

  ة المخصصة بدلا من الخان  النصية لى طرح انشغالاته في الرسائل  إن البعض يميل  أ لذلك نجد    ة والخصوصي

من    صحراويالسيدة    لكتروني بالتسويق الإ  المكلفةمع    المديريةلقد لاحظنا هذا عندما كنا في  ولتعليقات  ل

حت  قد فتف  في غالبية الأحيان،  كثر من التعليقات أ  ت تصلها يوميا والتي تكون عدد الرسائل التي كان خلال  

طبيعتها تفرض على  فهكذا رسائل    " أنا تأخرت عن التسديد فماهي الإجراءات بحقي ة محتواها"  لنا رسال

 نحو الخاص بدل العام . صاحبها التوجه 

وإنما المحتوى الشخصي غير    ( sponsorisé) وما لفت انتباهنا أن كل هاته المنشورات لم تكن برعاية  

 ة. صفحالمتابعي  الى  فقطبل وصلت لى عدد كبير من المهتمين  إلذلك لم تصل المدفوع 

  ثلاثين الى    ةواحد   ةمشارك  ة% لفئ92  ة ت التي كان بنسبالمنشورا  ةلحجم مشارك   بالنسبة مر تكرر  نفس الأ 

 ة. مشارك

 ة: في النقاط التالي  ة التجارية ملاللع ة على المنشورات بالنسب  شكالهأبمختلف  التفاعل  ة هميوتتضح أ

التواصل    ة وتقوي  ةشخصي   علاقةقصتها وقيمها مع الجمهور وبناء    ةمشارك  المؤسسة منالتفاعل    مكني -

معهم   صور  وإظهار الاجتماعي  يعطي  مما  بهم  علام   ة ايجابي  ةالاهتمام  وسمعتها    ةالتجاري   تها عن 

من    وتسعى للتطور   تستمع لمحيطها الخارجي  ة نها مؤسسبأ بنك  -كناب   ةتحقق رسالوبذلك تالمؤسساتية  

 الاعتبار.   ين بع الجمهور  نتقادات اخذ أو  الأسئلة على  الإجابة خلال 

الرد على  أكما   - قبل  الن  من  بجود   حفز ي  المؤسسةتعليقات  الاقتناع  في    الخدمة  و أالمنتج    ة الجمهور 

 ة. سوق بالمنتجات المنافسلوخدماتها في وقت تعج ا  التجارية للعلامة تحقيق الولاء و

ة رغباته وتحسين الخدمات كما تساعد المؤسسة في  تلبيوتعليقات في فهم احتياجات الجمهور  الوتساعد   -

   بالمشاركة"  "الملاحظةولى من البحث الأ  المرحلةينا في أكما ر ة تسويقياتصالية  وضع استراتيجية 

زبائن جدد    لها   جذب و   المؤسسة ر  ييتيح جمع اقتراحات وانتقادات الجمهور والحوار معهم تطوكما   -

ن ذلك يعود بالنفع على  إ مع منتج ف  ةتجرب  ةو مشارك أ  ةعن خدم  بإيجابيةعندما يتم التعليق    ةخاص

،  بالخدمة  كانوا عازفين او غير مقتنعين   أخرين   جذب زبائن ي  الخدمة زبون اتجاه  ن رأي اللأ   المؤسسة 

ففي التسويق هناك قاعدة تؤكد هاته الفكرة حيث تقول أن رأي مستهلك واحد يساهم في انتشار العلامة  

 شخص أخر.  ( 12)حتى   (3)التجارية أو نوع الخدمة الى 

 



 الإطار التطبيقي  

152 
 

 فئة الجمال البصري/العلامة التجارية:  .7

 النسبة  التكرار العلامة التجارية 

 %100 13 اللوغو 

 %0 0 الشعار

 %100 13 المجموع 

 

 العلامة التجارية على المنشورات (: نسبة توزيع تكرار لوغو 22الجدول)

 

 المنشورات على  لوغو العلامة التجارية (: توزيع 12الشكل)

 التفسير: 

  %100نلاحظ من خلال الشكل العاشر والجدول أعلاه أن لوغو المؤسسة تكرر في كل المنشورات بنسبة  

بنك لتحقيقها تدور كلها حول تعزيز معرفة علامتها التجارية، حيث تساعد  -وذلك لعدة أسباب تسعى كناب 

وخدماتها وجعلها   ومنتجاتها  التجارية  بالعلامة  الجمهور  معرفة  تعزيز  على  للمنشورات  اللوغو  مرافقة 

ات مؤسسة مالية منافسة  راسخة في عقله يتذكرها دوما بمجرد الحديث أمامه عنها أو رؤية منتجات وخدم

لها ، يعني أنه يفرق ويميز هويتها من هويات الخصوم الاقتصاديين، كما يساهم في ربط المحتوى بالعلامة  

التجارية وجعله دائم التذكر عند العملاء يعني خلق هوية بصرية تقي الجمهور من الخلط بين العلامات  

 ه لابد من حسن تموضعه في المنشور كأن يكون في: التجارية، وحتى يؤدي اللوغو الوظيفة المرجوة من
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 . فيكون أول شيء يعرفه الجمهور عن المؤسسة  في رأس الصفحة على وسائل التواصل الاجتماعي: -

والتصميمية - الحقيقية  الصور  كناب   : زوايا  لوغو  على  -فقد ظهر  لصفحتها  ترويجي  منشور  في  بنك 

منصة لينكدين في الزاوية السفلية اليسرى على شكل مثلث أبيض الخلفية على خلفية في الأصل سوداء  

ترويجي عن منتج التمويل الإسلامي أين  ال منشور  ال، نفس الشيء في  وحضلو رمادية لإحداث التباين وا

 . ( Z)نظرية سرى ظهر في الزاوية العلوية الي 

التسويقية - المنشورات والمواد  ا- لوغو كناب : فقد توسط  في خاتمة  الخاصة  بنك  التسويقية  المواد  خر 

 الدفع الإلكتروني.  ت ، خدماRihlati، Immo-jeuneبخدمات: 

ii.  :بيانات المضمون 

 فئة المواضيع المنشورة: .1

 المرتبة  النسبة  التكرار المواضيع 

 1 %60 9 بنك -الترويج لمنتجات كناب 

 3 %7 1 بنك- التعريف بنشاطات كناب 

 2 %33 5 بنك -لكناب  زيادة الوعي بالعلامة التجارية

  %100 15 المجموع 

 

 (: نسب توزيع تكرار المواضيع المنشورة على فيسبوك 23الجدول)
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 (: توزيع المواضيع المنشورة على فيسبوك 13الشكل)

 التفسير: 

بنك على صفحتها على  - يوضح لنا الجدول والرسم البياني الخاص بتوزيع المواضيع التي تناولتها كناب 

محاور أساسية    ( 3)منصة فيس بوك أن الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ركز على تناول ونشر ثلاث  

لتحقيق أهدافه المؤسساتية الموضحة في سياسته العامة، فنجد معظم مواده ومحتوياته طغى عليها الطابع  

وذلك لزيادة    %60التسويقي التجاري روجت لجملة خدماته ومنتجاته المعروضة في السوق المالية بنسبة  

من   يقدمه  بما  الاجتماعي  التواصل  مواقع  رواد  من  المحتمل  جمهوره  وتعريف  الحالي  جمهوره  وعي 

اسع بشكل مجاني مع تجاوز  منتجات وخدمات، وتعد هاته الخطوة حركة ذكية للوصول الى جمهور و

الملصقات   وطباعة  كالإشهار  التقليدية  التسويق  طرق  من  وأحسن  والزمانية  المكانية  الحدود 

أثناء مقابلتها أن مواقع    أورثيلانوالمطويات)بخصوص التكلفة والتفاعل(، ولقد وضحت لنا المديرة السيدة  

- التواصل الاجتماعي فضلا عن مجانيتها تؤثر بشكل كبير في جذب جمهور واسع، لذلك اعتمدت كناب 

الى جانب التسويق التقليدي حيث سوقت للقروض المالية المخصصة    ا بنك على فيس بوك للترويج لمنتجاته

 ، خدمة رحلتي، خدمات التمويل الإسلامي، خدمات صحتي...الخ.  Immo-jeuneللشباب 

تقدمه من   بما  دائما  الجمهور  تذكير  أيضا من خلال  بها  الوعي  التجارية وزيادة  لتعزيز سمعة علامتها 

بشكل   تكرروا  اللذين  كوناكت  كناب  وتطبيق  التوفير  حساب  وخدمة  الإسلامية  الصيرفة  كمنتج  خدمات 

أيضا من    مبيعاتها، زيادة عدد  و  ملحوظ كمحاولة لترسيخ علامتها التجارية عند ربطها بالمحتوى الترويجي

 خلال دعوة الجمهور الواسع في عدة مواضع لمتابعتها على صفحتها على لينكدين وموقعها الرسمي. 

بدا ذلك   المؤسسة استخدمت فيس بوك لزيادة حركة المرور إلى موقعها الإلكتروني وقد  نفهم أن  ومنه 

واضحا من خلال تضمينها لرابطها في المنشورات بل وكتابة منشورات تدعو فيها لزيارة موقعها الرسمي  

 وحسابها على لينكدين للاطلاع على كل جديد من عروض وخدمات. 

كما يساعد تعريف المؤسسة بنشاطاتها في إضفاء الشفافية لسمعة علامتها التجارية والدعاية لمنتجاتها،  

لعلامتها   ووفاءهم  ولاءهم  وتضمن  المصلحة  أصحاب  مع  قوية  علاقة  المؤسسة  تبني  الثقة  خلال  فمن 

إيجابية وسمعة طيبة عن علامة    التجارية، الجمهور صورة  لدى  تتكون  المعلن عنها  النشاطات  فبفضل 

 . لاجتماعية في التنمية المجتمعية المؤسسة التجارية، لاقتناعه أنها تلتزم بمسؤوليتها ا 

  المستثمرين   ، استقطاب بها في جذب زبائن جدد ومن جانب أخر تساهم نشاطات وأعمال المؤسسة المعرف  

 مما يعزز قدرتها على المنافسة في السوق والسعي لتطوير خدماتها للاحتفاظ بحصتها السوقية.   والكفاءات 
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 فئة الأهداف:  .2

 

 

 

 

 

 المنشورات في الأهداف  تكرار توزيع(: نسب  24الجدول)

 

 

 المنشورات في (: توزيع الأهداف 14الشكل)

 التفسير: 

هداف  المصاحب له المتعلقين بتوزيع الأ  والجدول  ( 14)استنادا على الرسم البياني الموضح في الشكل رقم  

زت  ن كناب بنك ركأخلال منشوراته على فيسبوك نلاحظ  تحقيقها من  لتوفير  لالتي حاول الصندوق الوطني  

ئمتها  تصدرت قاالتسويقية ، و    هاهدافأهداف كبرى تنطوي تحتها  ألى ثلاث  إ بالخصوص على الوصول  

الجمهور الواسع    ة كناب أن تعلم  فقد حاولت مؤسس  " الوعي بالمعلومات "و كما تسمى  أ   ةهداف المعرفيالأ

)فتح وكالة جديدة،  وانجازاتها    بأعمالهامنتجاتها وخدماتها والتعريف    ة نترنت بتشكيلالأ  ةالمستخدم لشبك

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع الأهداف 

 1 %46 12 المعرفية/الوعي بالمعلومات 

 2 %35 9 السلوكية 

 3 %19 5 نفعالية الا

  %100 26 المجموع 
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جدها قامت  فن  ،في السوق  التجاريةعلامتها    ةللحفاظ على حياتنظيم يوم إعلامي حول التمويل الإسلامي(  

الجديد    ة علانيإ  ةكثر من ماد أفي    ةبتقديم معلومات تفصيلي  والمتمثل في تطبيق كناب    آنذاكعن منتجها 

 . على استخدامه م كت حتى يتسنى لجمهورها الحالي معرفته والوعي بوجوده وتشجيعهاكون

منتج    زبائن محتملين بخصوص  استقطاب  لما حاولت  بين    ةاح إتى  إلعمدت    الإسلامية   الصيرفةكذلك 

  استطاعت ها  أن  الإعلانية   الصورة يديهم معلومات عن النتائج التي حققتها حيث ذكرت في النص الذي رافق  أ

حساب شيك وحساب جاري مطابق   6000من  أكثرفتح  ة عن دخول هذا المنتج السوق الماليعلان منذ الإ 

 . الإسلامية  الشريعة لأحكام

رواحهم من  أالحفاظ على  مع  م اقتناء مشترياتهم  صبح من السهل عليه أنه  أعلام زبائنها الحاليين  إ يضا  أ

نظرية الاحتياجات أو    حسب   كناب ة  ن مؤسس يعني ألكتروني الدفع الإ  لبطاقة فضل توفيرها  ب  الكوفيد   خطر

لكتروني  الدفع الإ  ةبطاق  لهم   م من خلال توفير مين على صحتهأ والت  للأمان  همشبعت احتياجات أ  هرم ماسلو 

  فنلاحظ   ،  استعمالهاهم الشرائي وتحفزهم وتشجعهم على  لتؤثر على سلوك  الخدمةعلامهم بوجود هذه  إو

تتماشى مع بعضها البعض بهذا الترتيب وهكذا نفس الشيء    والسلوكية   المعرفيةهداف  ن الأمن خلال هذا أ

 . المتنوعةالقروض و الصحة ،والسياحةلباقي منتجاتها في مجال السفر  بالنسبة 

الأ أ عن  بصور  الانفعاليةهداف  ما  جوهرها  في  تتعلق  قبل    المأخوذة  والفكرة  المؤسسة  ةالتي  من  عنها 

تغيير انطباع    ةولا زالت تواصل جهدها في محاول  ةنك بذلت مجهودات معتبر ب- ن كناب أالجمهور فنجد  

فهي تسعى    ، فقطة  عقاري  ة نها مؤسس أالتي شكلها عنها ب  النمطية   الصورة الذي ينحصر في    الجمهور وانفعال  

من المنتوجات    ةمشكل  باقة تعرض  ةشامل  ةمالي   ةمؤسسبأنها  يه واتجاهه بشكل ايجابي  ألى تغيير رإ  ةجاهد 

 ة. صناف خدمات متنوعأنها بنك شامل وله أ ب  الموجودة في ساستها الاتصالية  تحقق رسالتها توبهذا  

 فئة الجمهور المستهدف: .3

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع الجمهور 

 2 %23 3 الجمهور الواسع 

 1 %31 4 الزبائن الحاليين 

 3 %15 2 المؤسسات 

 4 %8 1 الزبائن المحتملين 

 2 %23 3 الخواص 

  %100 13 المجموع 
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 الجمهور المستهدف حسب المنشورات تكرار توزيع (: نسب  25الجدول)

 

 (: توزيع الجمهور المستهدف حسب المنشورات 15الشكل)

 التفسير: 

فئالنلاحظ من خلال   بتوزيع  المعنون  البياني  المسته  ةرسم  كناب   ل والجدو  دفالجمهور  أن  بنك  - أعلاه 

بمنتجات    ةومتنوع   ةواسع  ةتوجهت من خلال رسائلها الى شريح    مختلفة   ةية تسويقي نعلاإ من الجمهور 

زياد  متابع   ةبهدف  جيعدد  زبائن  وكسب  وفاءها  مبيعاتها وضمان  وتنشيط    ة الحالي   هاجماهير  وولاء  دد 

بالتسويق    التجارية لعلامتها   المكلفة  من  كل  بالمشاركة  الملاحظة  أثناء  لنا  فقد صرح  استهدافهم  بإعادة 

القسم    صحراويالالكتروني السيدة   تقديم  -أن كناب   بن مولود والسيد رئيس نفس  بنك يعمل جاهدا على 

بنك  -خدماته بصورة جيدة ويهتم بالتعامل الحسن مع الزبون لكسبه كشريك يفضل التعامل المالي مع كناب 

 في الخدمات المالية الأخرى ولا يذهب إلى بنك أخر. 

اعات  إيد ن  رباحها لأ حجم أ   لزيادةالمؤسسات    فئةاستقطاب  ومن جانب أخر عملت مؤسسة كناب على   

الأمر الذي يفرض نسبة  اعات وقروض الخواص الافراد  إيد المؤسسات تفوق بكثير    التي تسحبها   قروض الو

 فوائد أكبر. 

ملاحظات  من الحصول على  ها  ابي مع مختلف شرائح المجتمع يمكنيجالمؤسسة بشكل إتواصل  كما أن  

ن  أونلاحظ    ئها،منها وتطورها وتكسب بذلك رضا عملا   منتجاتها وخدماتها حتى تحسن عن حالة    مهمة

  المركز الاجتماعي   ،العمر  ،ت هتمامامتغير الا من    ةكل فئ  ومتغيرات   مميزات يم الجمهور كان حسب  تقس
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الصفة، تضمن    أو  حتى  خطتها    المؤسسةوغيرها  الرقمي  التسويقيةنجاح  العالم  استهلاك    في  ونجاح 

 منتجاتها. 

 فئة نوع الاستراتيجية الاتصالية الموظفة:  .4

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع استراتيجية الاتصال 

 1 %46 13 استراتيجية الاعلام والاتصال التسويقي 

 2 %29 8 استراتيجية الاقناع 

 3 %21 6 استراتيجية الاستقطاب 

 4 4% 1 استراتيجية الاتصال الاجتماعي 

  %100 28 المجموع 

 

 استراتيجيات الاتصال حسب المنشورات  تكرار توزيع(: نسب  26الجدول)

 

 استراتيجيات الاتصال حسب المنشورات (: توزيع 16الشكل)

 التفسير: 

  لتوفير والاحتياط وظف لن الصندوق الوطني  أ  (16)جدول المرفق بالرسم البياني في الشكل رقم  اليبرز لنا  

  الاستراتيجية   ت تربع  ، الخارجيين  المصلحةصحاب  أفي تواصله مع    يةمزيج من الاستراتيجيات الاتصال

ذ نجدها تكررت في كل المنشورات دون  إ%  46  ةالاستراتيجيات بنسب   ة على مجموع   والتسويقية  الإعلامية 
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تمثل الأول في  ين ببعضهما البعض ضمن رسائلها  ساسيين مقترن ألعنصرين  روجت    فالمؤسسة  ،استثناء

ت  جلهذا السبب مز  ،ها ومنتجاتها عروض  ةالثاني تمثل في مجموع بينما  وسمعتها    التجاريةعلامتها    ة صور

ن  أذ  ، إنهما متتابعتين من حيث المنطقلأ التسويقي    تصالالا  واستراتيجية علام الجماهير  إ   ستراتيجيةابين  

نها  أ و  أولا   التجارية   للعلامة  ي وجود المؤسساتال ب  المستهدفة  الشريحة علام  إيتطلب    السمعة و  أ لمنتج  لترويج  ال

على    ةمختلف   ةساليب ترويجي أباستخدام    المتنوعة تسويق لخدماتها  يأتي الثم    سوق في المالية  تعرض خدمات  

 . سبيل المثال عبر مواقع وصفحات التواصل الاجتماعي

ومنتجاتها من خلال ذكر فوائد ومميزات   المالية على خدماتها  بالأقبال الجمهور   لأقناعثم انتقلت بعد ذلك   

شخاص  رقام عن عدد الأأحصائيات وإ  ة يضا من خلال مشارك، أ TPEةمثلا وخدم  كوناكت   تطبيق كناب 

التمويل  أالذين   منتج  استخدام  على  على    الاقناعيفالخطاب    الإسلامي، قدموا  يحتوي  يات  حصائإالذي 

  ة تجاه المنتج بطريقا  ه وسلوكياتقناع الزبون المحتمل وتغيير اتجاهاته  إ  ة وتجارب العملاء يسهل من عملي

قناع بهدف  وقد جاء هذا الإ،  للزبون المحتمل  بالنسبة   بمثابة ثقة  والمجرب المستهلك  ي الزبون  أرف  ة يجابيإ

 بنك. -كناب  جمهور  دائرة استقطاب عملاء جدد والتوسيع من 

كناب ألى  إ  الإشارة وتجدر    هاته  -ن  في  الصحي  الوضع  استغلت  ومسؤوليتها    تبرزل   الفترةبنك  دورها 

إبراز  ف  الإلكتروني،الدفع    ة لبطاق  ها رواح المواطنين بترويجأمن الاجتماعي وفي الحفاظ على الأ  الاجتماعية 

اهتمامها ومسؤوليتها في الحفاظ على صحة المواطن الجزائري يقربها منه أكثر ويدفعه لتكوين انطباع  

 دوما لبيئتها الخارجية.  ستماع الابأنها مؤسسة مالية مواطنة في   حقق رسالتهاتإيجابي عنها وبذلك ت

بين  كناب اعتمدت على الخلط  مؤسسة  ن  أنفهم    الإعلانية  والصور   المكتوبة فعندما نتمعن في النصوص  

يجيات فكل  ننا لا نستطيع الفصل بين هذه الاستراتأهدافها وة ألخدم  الاتصالية   ت ياالاستراتيجمن    العديد 

تماما    ، في السوق  ووجودها  التجارية   ة كناب علامليج  ترو ال عاون ككل في  تتل   ة معين  وظيفةتؤدي    ةواحد 

 ه. اسقها وتكاملها للحفاظ على سلامتعضاء الجسم في تنأ ة بمثاب

  فئة نوع الأساليب الاقناعية:  .5

 المرتبة  النسبة  التكرار نوع الأسلوب الاقناعي 

 2 %15 2 الأساليب المنطقية 

 1 %77 10 الأساليب العاطفية 

 3 %8 1 والعاطفة مزيج بين المنطق  

  %100 13 المجموع 
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 الأساليب الاقناعية الموظفة في المنشورات(: نسب توزيع تكرار 27الجدول)

 

 (: توزيع الأساليب الاقناعية الموظفة في المنشورات 17الشكل)

 التفسير: 

المتضمن الرسم البياني الخاص بتوزيع الأساليب    ( 17)نفهم من خلال ملاحظتنا للجدول مع الشكل رقم  

كناب  مؤسسة  أن  المنشورة  المواد  في  لتحقيق  -الاقناعية  الاستمالات  من  متنوعة  مجموعة  استغلت  بنك 

 أهدافها التسويقية والتواصلية ولإقناع الجمهور بمنتجاتها وخدماتها. 

لأنها تؤدي وظيفة مهمة في إثارة مشاعر المتلقي، وهذا ما   77%فكانت الغلبة للاستمالات العاطفية بنسبة  

الجمهور    جذب انتباه   يفسر استخدمها لكم واضح من الألوان والصور التصميمية المبدعة لإضفاء جمالية و 

  للكنزة   المرتدية   ة الفتا  ة كصورالقارئ والمتصفح والتأثير على وجدانه، فوظفت صور تبرز مشاعر إيجابية  

  يك الشخص الذي يستلم الش صورةكت و اباستعمالها تطبيق كناب كون سعادتهادلالة على   مبتسمة  الصفراء

في نفس المتخوفين من صيغة    ستقراروالا  الاطمئنان  ث لبع  بالأزرقطار ملون  ذات إ   ةسلامي في صورالإ

مع المحتوى    ة عاطفي  ة جل خلق رابطأكل هذه العناصر والتفاصيل من    ، قاكما تحدثنا ساب  هذا التمويل  

 . وتغيير سلوك الجمهور 

بها   الخاصة رقاما عن عدد الوكالات  أباستخدام العقل والمنطق بذكرها    قناع الجمهور إلى  إنها مالت  أكما   

الشبابيك   و  المخصصة وعدد  الاسلامي  عن    ذكرهاللتمويل  واقعيأمعلومات  في  ك  ةحداث  مشاركتها 
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تبني التعامل  "   معين بذكر الزمان والمكان بغرض تشجيع الجمهور على اتخاذ قرار الإعلاميةتظاهرات ال

 . الرسالةقناعه بصدق  إمعه و ثقة  ةوبناء رابط الإسلامي" المالي 

ويرجع السبب في مزجها بين الأساليب الاقناعية الوجدانية والعقلية الى خصوصية ونفسية الجمهور المتلقي  

في   Dagenais Bernardحسب   ومختص  كبيك  بجامعة  والاتصال  الاعلام  علوم  في  باحث  )أستاذ 

  كل أن  والتي تعني  ،  La perception sélectiveالعلاقات العامة( عندما تحدث عن النظرة الأحادية  

فرد متلقي له إدراك خاص للأشياء تتداخل في تشكيله مجموعة من الخلفيات الاجتماعية كالمحيط والتجارب  

الاجتماعية،  والتنشئة  المنطقية  فنحن  العلمية،  الخلفيات  و  الشخصية  بالاستمالات  ونتأثر  نتفاعل  ما  قليلا 

 . وهذا يرجع الى فطرة الانسان  وكثيرا ما نتأثر بالعواطف والأحاسيس

  فئة المصطلحات المتكررة: .6

 المرتبة  النسبة  التكرار المصطلحات 

 4 %13 4 بنك - الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 1 %37 11 بنك -كناب 

 4 %13 4 الصيرفة الإسلامية 

 1 %37 11 كناب كوناكت 

  %100 30 المجموع 

 

 المصطلحات في المنشورات  (: نسب توزيع تكرار28الجدول)
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 (: توزيع تكرار المصطلحات في المنشورات18الشكل)

 التفسير: 

  ة المتعلق بتوزيع المصطلحات المتكرر  (18)نلاحظ من خلال الجدول المرفق بالرسم البياني في الشكل رقم  

  ة على زياد   أنه ركزعلى  بوك    فيس الاحتياط على صفحته على  ولتوفير  لالصندوق الوطني  منشورات  في  

بنك  - )كناب %50  ة بنسب  ةثنين منهما تعلق باسم علامته التجاريإ ربع مصطلحات  أب  الواسع  وعي الجمهور 

خصصها لمنتجي الصيرفة الإسلامية وتطبيق    ثنين المتبقيينوالإ   (%13، ص و ت إ بنسبة بنسبة37%بنسبة

 (. %13، الصيرفة الإسلامية  %37)كناب كوناكت بنسبة  %50كناب كوناكت، أيضا بنسبة  

محاولا بذلك ترسيخ اسم علامته التجارية باللغتين العربية والفرنسية في أذهان الجمهوروالتأكيد على هويته  

المؤسساتية، لزيادة إحتمالية تذكر الجمهور للعلامة التجارية عند إتخاذ قرارات الشراء وهي نوع من الذكاء  

في   مرسخة  العلامة  تصبح  حيث  الرقمي  العالم  في  تنبيهه  التسويقي  وبمجرد  للجمهور  اللاواعي  العقل 

"الشراء" تصعد إلى عقله الواعي، إضافة إلى حماية العلامة التجارية من التراجع أو الإندثار بسبب شدة  

بنم باللغة الفرنسية على  - المنافسة التي تشهدها السوق المالية، ويعود السبب في طغيان نسبة مصطلح كناب 

النطق والتذكر ويساهم في  مصطلح الصندوق الوطني للتوف العربية أن الأول سهل  باللغة  ير والاحتياط 

 تذكير الجمهور بالمصطلح الثاني. 

بنك حاولت التذكير وزيادة الوعي بمنتجيها وفوائدهما، فكلما تكرر اسم المنتج رفقة فوائده  -كما أن كناب 

 يساعد هذا على تذكرهما من قبل الجمهور والاقتناع به وإضفاء نوع من الثقة عليه فيتشجع لتجربته. 

ويمكننا القول أنه هناك سبب أخر لتكرار اسم منتج كناب كوناكت وهوحداثته في السوق فلقد جاء في سياق  

ما بعد الحجر الصحي أين كان الجمهورلازال متخوفا من الفيروس ويفضل المكوث في المنزل، والتطبيق  

 يوفر خدمات عن بعد، إذا فتعمد تكراره كان لهدف التعريف به. 
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  نتائج تحليل المحتوى: ▪

لفئات الشكل والمضمون لمنشورات صفحة كناب  للنتائج  - من خلال تحليلنا  بنك على فيس بوك توصلنا 

 الأتية: 

لغوي في التواصل مع الجمهور لإعلامه بمستجدات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط وتبليغه  تنوع   ▪

 . رسالاته

الفرنسية على المواد الإتصالية الموجهة للجمهورالعريض الذي يفضل لغته الأم فيه نوع  طغيان اللغة   ▪

 من تجاهل لخصوصياته وهويته الثقافية. 

تعرض الجمهور للرسائل والمضامين باللغة التي يفهمها ويستعملها في حياته اليومية يساعد على تأثره   ▪

 بالرسالة واقتناعه بالمنتج وتبنيه سلوك إيجابي إتجاهه والعكس صحيح. 

الرسالة   ▪ تحرير  الإعتبارأثناء  بعين  المتلقي  لهوية  المكون  والإجتماعي  الثقافي  السياق  أخذ  ضرورة 

 التسويقية. 

التجارية   ▪ للعلامة  للتسويق  وألوان  من صور  اللفظي  غير  التواصل  لعناصر  الإستراتيجي  التوظيف 

 والترويج للمنتجات. 

  بدرجات مختلفة   بنك مزيج من الألوان المشتركة الدافئة والباردة-القائمين على صفحة كناب توظيف   ▪

نتباه وخلق شعور بالتوازن والإنسجام والعمق والحركة والديناميكية ولإضفاء  لإحداث التأثير وجذب الإ

ونقل   السيميائي  للتواصل  قوية  أداة  تعد  فالألوان  التجارية،  العلامة  على  والمصداقية  بالثقة  شعور 

 .الرسائل والأفكار والتأثير على مشاعر المتلقي دون الحاجة إلى استخدام الكلمات 

بعث الثقة والإطمئنان في نفوس الجمهور بخصوص منتج التمويل الإسلامي بالإعتماد على عدة أساليب   ▪

ترويجية كالمشاركة في المعارض وعبر مواقع التواصل من خلال إستعمال اللون الأزرق الذي يشعر  

 المتلقي بالإستقرار والهدوء اتجاه المنتج. 

استخدام اللون الأبيض لخلق التباين البصري في الصور والأحمر لجذب إنتباه الجمهور إلى معلومات   ▪

 محددة في الصور والأشرطة. 

إستعمال فيس بوك للترويج لموقعها الإلكتروني وحسابها على لينكدين لزيادة عدد زوارها ومتابيعها   ▪

 ومن ثم مبيعاتها. 

 جماهيرها المستهدفة مع تركيزها على استهداف شريحة المؤسسات. تنوع  ▪

 ضرورة الحفاظ على الهوية البصرية للعلامة التجارية من خلال تكرار إستعمال ألوان اللوغو.  ▪
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دليل على أنها أداة لا غنى عنها في عالم  ر،  لإحداث التأثيإستعمال الوسائط المتعددة في الميديا الجديدة   ▪

وعي  التواصل   وزيادة  لمنتجاتها  الترويج  على  المؤسسة  يساعد  ذكي  بشكل  فاستخدامها  والتسويق 

 جماهيرها بعلامتها التجارية بشكل فعال ومقنع. 

أهداف المؤسسة التسويقية هي التي تحدد نوع الصور  و  الصورة لها قوة تأثيرية أبلغ من ألف كلمة  ▪

 وعددها. 

 إن عناصر الصورة المختلفة من إطار، زوايا ولقطات تساهم في إقناع المتلقي بالرسالة الموجهة إليه.  ▪

الإعتماد على صورة واحدة في المنشورات الإعلانية وألبوم صور في نقل الأحداث الواقعية لإضفاء   ▪

 طابع المصداقية والشفافية على سمعة العلامة التجارية. 

 قلة الشعارات المرافقة للصورة الإعلانية إلى درجة الإنعدام.  ▪

توظيف نوعين من الصور الحقيقية والمصممة لتعزيز ثقة الجمهوربالعلامة التجارية للبنك وضمان   ▪

 ولائه وإقتناعه بخدماته المالية. 

 لتوزيع تموضع الرسائل المهمة في الصورة.  ( Z)إستغلال نظرية  ▪

 ضعيفة. تنوع أشكال تفاعل الجمهور على المواد الإعلانية والإعلامية بنسب متوسطة إلى   ▪

من   ▪ يحسن  مما  المستهدفة  للفئة  واسع  نطاق وصول  تساعد على  أنها  مع  المنشورات  إهمال رعاية 

 وضعية تفاعل الجمهور وزيادة الوعي بالعلامة التجارية. 

 المحتوى غير المدفوع يبقى غير كافي في جذب عملاء جدد وزيادة مبيعات المؤسسة.  ▪

 إنعدام عنصر الفيديوهات في المنشورات بالرغم من قوة تأثيرها على المستقبل.  ▪

مساهمة حسن تموضع اللوغو في خلق هوية بصرية للمؤسسة وتعزيز معرفة علامتها التجارية وتسهيل   ▪

 تذكرها من قبل الجمهور. 

كناب  ▪ بخدمات  الجمهور  وإقناع  الإتصالية لإعلام  الإستراتيجيات  توظيف مزيج من  في  - تداخل  بنك 

 السوق المالية. 

بنك لجذب إنتباه المتلقي والتأثير على وجدانه بغرض  -هيمنة الإستمالات العاطفية على منشورات كناب  ▪

 تبنيه سلوك إيجابي نحو العلامة التجارية. 

 التأكيد على الترويج لمنتجي كناب كوناكت والتمويل الإسلامي أكثر من بقية المنتجات. ▪

بنك بنك شامل متعدد الخدمات في الإستماع لبيئته  - التركيز على توجيه جملة من الرسائل بأن كناب  ▪

 الخارجية، يتمتع بالمواطنة ويسعى لتحقيق التطوروالرقمنة في خدماته. 
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III.  :النتائج العامة للدراسة والتوصيات المقترحة 

من خلال المزيج المنهجي الكمي والنوعي الذي إعتمدنا عليه في عملية التنقيب عن المعلومات وتحليلها  

 بأن: نصل إلى القول  

  زيادة أرباحهاها ونشاطاتقيام المؤسسة ب الإستراتيجية الإتصالية وزن ثقيل وأهمية كبيرة في تكتسب  

على  وهذا  تحفيز موظفيها أعمالها ومن تنسيق  تتمكن للاتصال في سياستها العامة  فمن خلال إدراجها 

التعريف  و التسويق لعلامتها في  الاتصال ساعدها لداخلي أما على المستوى الخارجي يالمستوى ا

محاور سياستها الإتصالية  ل ها عيتنو بجملة خدماتها وبناء علاقة قوية مع أصحاب مصلحتها من خلال 

بالإعتماد على التسويق التقليدي والتسويق في البيئة الرقمية الذي أصبح يلعب دور أساسي وحيوي  

 لا غنى عنه في الترويج لمنتجات المؤسسة وتواجدها في العالم الإفتراضي. 

فمرة   ضرورة وجود تكامل بين عناصر المزيج التسويقي لتحقيق أهداف المؤسسة التسويقية والعامة 

المشاركة في المعارض  ومرة بتتوجه المؤسسة إلى جماهيرها عن طريق الإشهار في وسائل الإعلام  

ر يتيح  والصالونات وتنظيم الأيام الدراسية والإعلامية والأبواب المفتوحة إذ أن التواصل المباش

التعرف على احتياجاتهم ومتطلباتهم ويسهل من اقتناعهم  للمؤسسة التقرب أكثر من جاهيرها و

 ،وتارة أخرى من خلال نشاطها الريعي إلى غير ذلك.  التي تقدمها بالمنتج أو الخدمة

أهمية دور التواصل غير اللفظي في تبليغ رسالة المؤسسة وتوسيع دائرة زبائنها وتضخيم عائداتها   

فالألون والصور والفيديوهات هي صيغ اتصالية مؤثرة أكثر من الأساليب الاتصالية اللفظية  ، المالية

سواء في ذلك المنطوقة أو المكتوبة لأنها تلامس مباشرة مشاعر و سيكولوجيا الجمهور المستهدف  

ملين  وهذا ما يفسر إرتكاز الاستراتيجية الاتصالية الرقمية للمؤسسات عليها في جذب الزبائن المحت

الحاليين وبالتالي الوصول إلى هدفها العام المثمثل في تحقيق الربح المالي  الزبائن وضمان ولاء 

 والتوسع. 

أهمية إمتلاك المؤسسة لموقع إلكتروني وصفحات على منصات التواصل الاجتماعي والإعتناء بها   

يساعدها بشكل كبير   خاصة في ظل التطور التكنولوجي المستمر وشدة المنافسة التي تشهدها السوق 

لفئة واسعة من الجمهور في ظرف قياسي فضل عن  ووصولها في الترويج لمنتجاتها وخدماتها  

 . مجانيتها و قلة تكاليفها عندما يكون المحتوى مدفوع )الرعاية(

إلى    المستهدف   بمحتواها من طرف الجمهورالبناء الشكلي للرسالة الإتصالية مهم جدا في الإقتناع  يعد   

العناصر البصرية)الصور،الألوان،اللوغو( في التأكيد على الهوية  كما تساعد    جانب الرسالة اللسانية 

 .البصرية للمنظمة في البيئة الرقمية والواقعية 

 مساهمة الأساليب الإقناعية العاطفية في جذب إنتباه المتلقي وإقناعه بالمنتج المعروض أو الخدمة.  
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 تفسير النتائج إستنادا على الخلفية النظرية:  •

جد  بالعودة إلى الخلفية النظرية التي إعتمدناها في الإطار المنهجي يمكننا القول أن الإتصال يؤدي وظيفة 

مع  مهمة   لمنتجاتها وخدماتها وتوثيق علاقتها  والترويج  للمؤسسة  التجارية  العلامة  بسمعة  التعريف  في 

 المصلحة المهتمين. أصحاب 

كما أن كل من عناصر المزيج التسويقي والتواصل غير اللفظي وأساليب الترويج المختلفة كالمشاركة في   

إقناع   تقوم بوظائف فرعية حيوية في  المبيعات  والفعاليات،الإعلان وتنشيط  وتنظيم الأحداث  المعارض 

ورؤاها الإستراتيجية ، وبتظافر  الجمهور بالمنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة إلى جانب التسويق لقيمهما  

رباح و الوعي بالعلامة  جهود هذا الكل المتناسق تصل المؤسسة إلى تحقيق المنفعة المادية و المعنوية )الأ

العام وديمومة حياته في   النسق  استقرار  تؤدي وظائف جزئية في سبيل  العناصر  هاته  أن  التجارية(أي 

 السوق التنافسية. 

 التوصيات المقترحة:  •

 التجارية.  ع لوغو للمؤسسة يساعد على تذكر علامتهاأولا وقبل كل شيء وض  -

يكونان يتوفقان مع رسالتها التي تفيد بتعدد خدماتها ولم تعد تقتصر   بحيث   تعديل إسم ولوغو المؤسسة  -

 على منح القروض العقارية. 

 ر. ي الإنتباه وإحداث التأثري جدا في جذب الصور الإعلانية بشعارات أمر ضرو إرفاق -

 بط التشعبية على المحتويات لتحسين مستوى التأثر. اإدخال عنصر الفيديوهات والرو -

عن طريق مشاركة تجارب    " story telling" فن السرد القصصي  الإعتماد على التسويق بالمحتوى   -

 الزبائن الناجحة لتحسين سمعة علامتها التجارية. 

 المرجو منها. الرسالة الاتصالية لتحقيق الغرض وجوب مراعاة السياق الثقافي عند تحرير  -

للحديث عن أهمية    البودكاست و  ، يف بمنتجات البنكوالتعرأكثر للترويج  الإستفادة من تطبيق تيكتوك   -

 الإدخار. 

لضمان إستمرار حياة العلامة التجارية وزيادة    ( Parrainage)رعاية البرامج الإذاعية والتلفيزيونية -

 إقبال الزبائن والحفاظ على الوجود المؤسساتي. 

. مية محتوى خاص يتناسب مع جمهورها تخصيص لكل منصة رق -
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جسامة وفداحة الأزمات في إحداث تحولات جذرية في مختلف المجالات بما في    19كوفيد  أظهرت جائحة  

، فقد واجهت المؤسسات تحديات غير مسبوقة العهد أثرت سلبيا على إستقرارها وأدت  ذلك عالم الأعمال

 إلى تراجع نسبة مداخيها المالية وتضررعلامتها التجارية بشكل ملحوظ. 

تساعدها في السيطرة    ات ميكانيزمو  وفي ظل هاته الظروف الإستثنائية تجد المؤسسة نفسها بحاجة إلى أليات 

على هذا الوضع المتوتر والعودة إلى إستقرارها، وهذه الأخيرة تكمن في فعالية الاستراتيجية الاتصالية  

عملائها ومعدل مبيعاتها    محاولة زيادة عدد   ودورها كاداة حاسمة في المحافظة على ربحية المؤسسات و 

 خاصة في مرحلة ما بعد الأزمة أين تكون المنظمة خسرت الكثير. 

نشاطها   كان  مهما  منظمة  العامة لأي  السياسة  في  وهاما  أساسيا  محورا  الاتصالية  الإستراتيجية  تعد  إذ 

التجاري في التعريف بنفسها والدعاية لمنتجاتها وخدماتها في بيئة تنافسية الصراع الأول فيها يكون حول  

 جذب إنتباه المزيد من الزبائن نحو العلامة التجارية. 

تعاوني وهي   الاتصال   جماعي  عمل  فريق  به  العامة   يقوم  الأنشطة   والعلاقات  مجموعة  في    يتمثل 

إلى تحقيق  المنظمة من خلالها  تسعى    خطط اتصالية  والإجراءات الاتصالية موضحة بشكل مفصل في  

  ن تكون ملائمة لإمكانيات ووسائل المؤسسة وقابلة للإنجاز أو قصيرة المدى، ويشترط فيها  أطويلة    هاأهداف

ومستوحاة من سياستها العامة، بحيث يلجأ فريق الاتصال في مرحلة تصميم وصياغة السياسة الاتصالية  

و السوق  دراسة  تقارير  سلوك  إلى  التسويقدراسة  فريق  ينجزها  التي  التواصل    المستهلك  مواقع  عبر 

الاجتماعي أو من خلال استمارات رصد الأراء عبر مكاتب دراسات وأيضا إلى مخطط الاستراتيجي الذي  

 . تكون تكون متناسقة  ضعه مجلس الإدارةي

نجاعتها في إكتسابه    بنك  -ولقد أثبتت الإستراتيجية الإتصالية التي تبناها الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط

الأزمة   جراء  تكبدها  التي  المادية  الخسائر  بعد  المالي  إقتصاده  إنعاش  من  وتمكنه  جديدة  سوقية  لحصة 

في   العملاء  مع  المباشر  والتواصل  التجمعات  بمنع  الخاصة  الوقاية  إجراءات  من  رافقها  وما  الصحية 

 المعارض والوكالات. 

وقد تضمنت هاته الاستراتيجية الاتصالية مزيجا تسويقيا متكامل العناصر جمع بين أساليب الترويج التقليدية  

عودة   في  أساسا  والمتمثلة  المعارض  في  المباشرة  وتنظيم    الاقتصادية والفعاليات  الأحداث  الاتصالات 

زيادة    ،الأبواب المفتوحة على مستوى الوكالات والأيام الدراسية والإعلامية بالجامعات والفضاءات العامة

لضمان    التقليدية باللغات الثلاث المعتمدة من طرف الجمهور الجزائري علام  في وسائل الإ   الإعلان على  

إلى جانب التواصل مع أصحاب  ،    الخيرية والاقتصادية بالمقابل   الرعاية بنوعيها، إضافة إلى  الاستهداف
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فيس مقدمتها  في  الرقمية  التواصل  وسائط  عبر  إلى    المصلحة  إضافة  ولينكدين  أنستغرام    ها موقعبوك، 

  ليكون أكثر ملائمة واستجابة للمنافسة   2023الرسمي على الواب الذي ظهر بحلة جديدة مع مطلع سنة  

 . وتطلعات الجمهور 

تواجدا  وبنك الرقمي بعد الجائحة أنها أصبحت أكثر حضورا  -في اتصال كناب والملاحظ  والشيء المحدث  

التواصل الاجتماعي  تحسين  ولتقوية علاقاتها مع عملائها  منها  لتواصل الاجتماعي كخطوة  على مواقع ا

معهم تحسبا لإعادة استهدافهم إذا أعادت الكرة نفسها، ففي السابق لم تكن هناك عناية معتبرة وواضحة  

، إلا أن  عبر وكالات الاتصال والتسويق  من الخارج  تتم  بمنصات التواصل الاجتماعي فحتى إدارتها كانت 

كشف  مخلفات التباعد الاجتماعي والحجر الصحي أزال الرداء عن أهمية الاستراتيجية الاتصالية الرقمية و

   فرض العجز نفسه واقعيا.تهدفة إفتراضيا إن في تواصل دائم مع الفئة المس  المؤسسة بقاء ضرورة  عن 

تتناسب   كثيرة  بعروض  جديدة  إلكترونية  خدمة  إطلاق  في  تمثل  الإتصالية  السياسة  هاته  في  والجديد 

تمظهرت في تطبيق    من خواص مهنيين وخواص أفراد ومؤسسات   بنك الحاليين -كناب وخصوصية عملاء  

 . يتيح للزبون الاطلاع وإدارة ودائعه عن بعد) التحويل،الدفع الالكتروني(  كناب كوناكت يكنى رقمي 

إلى  المتمحورة حول:"    وعليه نصل  دراستنا  الاتصالية  الإجابة عن إشكالية  كيف ساهمت الاستراتيجية 

ازمة كوفيد   بعد  للتوفير والاحتياط في تحسين ربحيته  الوطني  إثبات صحة فرضيتنا  و  ؟ 19للصندوق 

بأن مؤسسة كناب  الحاليين -القائلة  إنتباه زبائنها  للفت  بباقة عروض متنوعة    بنك قدمت  منتجات جديدة 

كما اتجهت    الخارجية، تهم بأنها مؤسسة قادرة على التكيف مع التغيرات السريعة ومدخلات البيئة  سب ثق وك

للتسويق عبر الفضاء الرقمي للوصول إلى شرائح واسعة من الزبائن المتوقعين لاستقطابهم نحو تشكيلة  

خدماتها ومنتجاتها وزيادة الوعي بعلامتها التجارية  من جهة ومضاعفة عائداتها المالية من جهة أخرى  

 الجزائرية. حتى تتمكن من الحفاظ على تواجدها المؤسساتي في السوق المالية 

الأولى  فرضيتنا  تأكيد  نستطيع  حين لا  أن  ال  في  تقول  الاتصالية  :"تي  من خلال    الاستراتيجية  ساهمت 

ل الوطني  الصندوق  عائدات  في تحسين  الخيرية  كوفيالرعاية  ازمة  بعد  والاحتياط  بنسبة      " 19د  لتوفير 

بنك بعد إطلاعهم  -فلم تقدم لنا وثائق رسمية عن عدد الزبائن الجدد اللذين توافدوا على خدمات كناب   100%

الريعي  تم    على نشاطها  التي  الحسابات  نستطيع  إنشائولا عدد  تم تحصيلها حتى  التي  الإيداعات  ها ولا 

وبالخصوص الرعاية المالية    الإستنتاج والحكم بشكل موضوعي، لكن ما يمكننا قوله أن الرعاية بنوعيها 

مقابل   في  دون  وأخذهم  تساهم  أذهان جمهورها  في  وترسيخها  للمؤسسة  التجارية  العلامة  تعزيز وجود 

 إنطباع إيجابي عنها وهذا بدوره يحفز سلوكهم الشرائي إن قرروا التعامل مع البنك مستقبلا. 
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نظرا لضيق الوقت وإلزامية معالجة    وبحكم أننا لا نستطيع دراسة الموضوع من كل الزوايا والجوانب 

خر دراستها  كأفاق بحث مستقبلية بإمكان باحث أفسنشير إلى بعض الزوايا البحثية      أكاديميا   زاوية واحدة

 في الأيام القادمة ،على سبيل الذكر:

إنتقاله من التعامل المالي الكلاسيكي  ة الاتصالية على سلوك المستهلك ودراسة كيفية تأثير الاستراتيجي -

 إلى التعامل المالي الرقمي. 

 زمة. بنك التجارية خلال الأ-علامة كناب تأثير العلاقات العامة الإلكترونية في الحفاظ على  -

 . بنك التجارية - لعلامة كناب  سويق في الت  تأثير الإتصال الرقمي عبر منصة كناب ماركت  -

 تأثير التسويق بالمحتوى غير المدفوع وفعاليته في استمالة الزبون.  -
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▪ https://www.studocu.com/fr/document/universite-bordeaux-

montaigne/strategie-decommunication/cours-strategies-de 
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نشكركم جزيل الشكر على تعاونكم على إتمام وإنجاح هذا العمل، ونعدكم أن المعلومات التي  

 لنا سنوظفها في أغراض أكاديمية علمية فقط.  استقدمونه

 

 

 تحت اشراف الأستاذ:                                              من اعداد الطالبة:

 رمضان نسيبة                                                     د. سمير عرجون  

 

2023 /2024 



  الملاحق 

 

أعمق وأدق حول الظاهرة البحثية محل الدراسة والتي لم نتمكن من الحصول   ن أجل جمع معلومات م

عليها بالملاحظة أثناء تواجدنا بالبنك، وحتى تكون دراستنا شاملة وملمة بالناحيتين الأكاديمية والتطبيقية  

 قمنا بإعداد دليلي مقابلة. 

لى فريق مديرية التسويق والاتصال بالبنك من أجل إفادتنا بمعلومات دقيقة وشفافة عن  أحدهما موجه إ 

بنك بغرض زيادة أرباحه بعد  - الاستراتيجية الاتصالية التي تبناها الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

ستراتيجي  الأزمة الصحية، بحيث سنجري المقابلة مع المديرة ورؤساء أقسام المديرية: قسم التسويق الا

 والرقمي، قسم التسويق العملياتي، قسم الاتصال وبعض أعضاء الفريق. 

لى مختصين  لى أساتذة وباحثين في علوم الإعلام والاتصال بالإضافة إما دليل المقابلة الثاني سنوجهه إأ 

الاستراتيجية الاتصالية في مرافقة المؤسسة في  لتعزيز جمع المعلومات فيما يخص أهمية في التسويق، 

ن تستفيد المنظمة  وغير العادية من جهة، ومن جهة أخرى كيف يمكن أنشاطاتها في كل حالاتها العادية  

 .من تحديات ورهانات الأزمة وتحولها الى فرص فيما يتعلق بالجانب الاتصالي 

 الدليل الأول:  ➢

 ثرت على توافد الزبائن على البنك؟ ماهي الأنشطة الاتصالية التي أ -

كناب  - في جذب عملاء  الرقمي  الاتصالي  النشاط  أثر  أي منصة؟ ومن هو  -هل  بنك؟ من خلال 

 ليه؟ لمستهدف وطبيعة الرسائل الموجهة إالجمهور ا

 كيف أثر الاتصال الحدثي المباشر في الترويج لمنتجات وخدمات البنك؟  -

 قبال العملاء؟المسؤولية الاجتماعية( في زيادة إكيف روج الاتصال الاجتماعي )الرعاية الخيرية و -

 يتعلق بالجانب الاتصالي بالنظر للأزمة؟ ماهي أهداف البنك المستقبلية فيما  -

 

 الدليل الثاني:  ➢

 وماهي عوامل نجاحها؟   همية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة البنكية؟أفي ماذا تتمثل  -

 زمة الصحية؟ بنك لزيادة أرباحها بعد الأ-كناب  كيف تقيمون الاستراتيجية الاتصالية التي تبنتها  -

 ن ترفع أرباح البنك بعد الأزمة؟ ألأدوات الاتصالية التي من شأنها الأنشطة وا في رأيكم ماهي  -
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: دليل المقابلة مع المكلفة بالتسويق والاتصال بقسم التسويق الاستراتيجي (2)الملحق 

 والرقمي الأنسة "أمينة بوشيمة" 

 ماهي الأنشطة الاتصالية التي أثرت على توافد الزبائن على البنك؟ 

الصالونات ونشرها  وفي المعارض    لنشاطات المعتادة كالمشاركة نما اوإ  مميز  خاص أو   شيء   بأي لم نقم  

 .على صفحاتنا على منصات التواصل الاجتماعي فنحن نقوم بنشر كل ما نقوم به 

 . هدايا نهاية السنةتقديم الى  إضافة

هو الجمهور المستهدف  بنك؟ من خلال أي منصة؟ ومن  -هل أثر الاتصال الرقمي في جذب عملاء كناب

 وطبيعة الرسائل الموجهة اليه؟ 

لقد كان الاتصال الرقمي رتيب كالمعتاد لم يكن هناك شيء ملحوظ أو كبير، أعلم أن الناس يتابعون صفحاتنا  

لكن لم يكن هناك    ،وهذا يجلب لنا زبائن  كدينولين  رامانستغ  ،فيسبوكعلى منصات التواصل الاجتماعي  

اعتمدنا فقط على صفحاتنا على مواقع التواصل الاجتماعي وموقعنا    ةزموقت الأفي  شيء خاص فحتى  

ستطيع ان  ننا لم نلأ في التعريف بخدماتنا ومنتجاتنا    آنذاكوكان الموقع ينشط    ، الرسمي للاتصال بالزبائن

التي نقوم بها  كل نشاطاتنا    فيهما   رام كنا ننشر غبوك وانست  فيس ل  بالنسبة   القيام التظاهرات الاقتصادية أما 

 . ونستقبل التعليقات ونرد عليها بنفس المحتوى    ربع منشورات في الاسبوع أبمعدل ثلاث الى 

الموقع    فيه   نشر الذي ت بالموقع    ة كثر نشاطا مقارن أكانت  نصاتنا  ن موقعنا كانت ان مأالى    الإشارة در  جوت 

ن هذه المنصات جذبت  أب  زم ستطيع الجأ  فقط عكس صفحاتنا الاجتماعية، لكن لا  ة مميزالاو    المهمة حدث  الأ

  ة حقيق ،  نستقبل التعليقات ونرد عليها  ة نهم شبكات اجتماعيا منطقي جدا لأكثر الزبائن لكن كنا نشيطين وهذ أ

و  أ لم نلمس    ،يامالأ   مر كان عاديا كسائرنما الأإللنظر و  الملفتة  الزيادةزاد حجم متابعينا لكن ليست تلك  

 ة. نلاحظ شيء مميز في تلك الفتر

الخواص والمهنيين وبشكل خاص وكبير المؤسسات وسبب في هذا يعود    وكنا نستهدف بهاته المنشورات 

 . فقط ات عقارمالية لل ةمؤسسالتي تعني بأننا الناس  ؤمن بها التي لا يزال ي  الصورة الى 

طلع  لكن لم نكن ن  المديرةالتي تضعها    الاتصاليةجهها كانت تستند على الخطط  الرسائل التي كنا نو   وطبيعة 

  بأيام القيام  من خلال  الترويج لمنتجاته  وتعريف بالبنك  بال تينا فقط التعليمات  أ عليها او نشارك في صياغتها ت

 . و في المعارض والصالونات أعلى مستوى الوكالات  ة مفتوحالبواب لألى ا إ ة ضافإ ة تحسيسي

 بنك؟ - الترويج لمنتجات وخدمات كنابكيف أثر الاتصال الحدثي المباشر في 
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في كل مرة نقدم فيها منتج جديد أو ندخل عليه بعض التغييرات أو نلاحظ أن منتج من منتجاتنا أضحى  

الزبائن بوجوده في السوق، كما   تذكير  الزبائن نقوم بحملة اتصالية من أجل  منسي ومهمش من طرف 

الحملة الاتص هاته  تدعيم  الى  أيضا  بالحديث عنه، ونلجأ  التظاهرات والفعاليات  بالنشر على  نستغل  الية 

 صفحاتنا والموقع من خلال الأشرطة المارة. 

في تلك الفترة كنا نعمل مع وكالة اتصال خارجية هي من كانت تدير لنا مواقعنا على الشبكة، فنقول لهم  

، يعني نوضح لهم الهدف والفئة المستهدفة والوكالة تضع لنا تصميم   x كثفوا لنا المنشورات عن المنتج

الرسالة بعدها إما أن نوافق أو نطلب تغييرات أو نقوم بتغييرات على منشوراتنا، نحن نعمل بعدد قليل كما  

 ترين لم يكن لنا مهام معينة أنداك من يكون متفرغ هو من يقوم بتصميم الرسالة. 

 قبال العملاء؟ إالمسؤولية الاجتماعية( في زيادة كيف روج الاتصال الاجتماعي )الرعاية الخيرية و

، نحن نعتمد على استراتيجية الرعاية والرعاية  2023استراتيجية المسؤولية الاجتماعية تبنيناها مؤخرا في  

ضمن أهدافنا المستقبلية الت نحاول تطبيقها ضمن استراتيجيتنا الاتصالية، وهي تعني اتجاه    RSEالخيرية و 

المساعدة المالية ففي عوض أن نقدم هاته المساعدة لنادي رياضي نمنحها لجمعية حماية البيئة أو التي  

 تنادي بالمحافظة على الأخلاقيات، الحوكمة. 

 أيهما أثر بشكل كبير الاتصال التقليدي في المعارض أم الاتصال الرقمي؟ 

الإثنين كان لهما تأثير ولا أستطيع الجزم بأن واحد أثر أكثر من الأخر وإنما كل واحد قام بتأثير معين على  

الزبائن، فنحن نستعين بمواقع التواصل الاجتماعي لتذكير الناس بنا وبخدماتنا، أما الفعاليات والتظاهرات  

ئن محتملين جدد، ثم طبيعة الحدث هي التي  والأبواب المفتوحة تكون من أجل الترويج لمنتجاتنا وجذب زبا 

تفرض نوع التأثير وحجمه فهناك أحداث وطنية مفتوحة للخواص والجمهور العام وأحداث دولية وعربية  

 تكون مفتوح للمؤسسات. 

 ماهي أهداف البنك فيما يتعلق بالجانب الاتصالي بالنظر للأزمة؟ 

كان هدفنا أن نصبح بنك رقمي، حيث بدأنا الإعداد في سبتمبر تهيئة وتجهيز حملة اتصالية متعددة   •

الأنشطة في الإذاعة، مواقع التواصل، المطويات ...الخ لإطلاق خدمة تطبيق كناب كوناكت في أكتوبر  

ة  بعرض ترويجي مجاني امتد إلى غاية شهر مارس، وكنا نعمل على مشروع تصميم منصة خاص

 .2023ببيع السكنات أطلقت في أوت 

 وكالات الاتصال. نحاول أن نكون أكثر حضور على مواقع التواصل الاجتماعي ونديرها بأنفسنا بدل   •



  الملاحق 

 

زكرياء    "  سيدتسويق الاستراتيجي والرقمي الال رئيس قسم  دليل المقابلة مع    :(3)لملحق ا

 " بن مولود 

 ؟الأنشطة الاتصالية التي أثرت على توافد الزبائن على البنك ماهي

قمنا بأنشطة عديدة قدمنا من خلالها مجموعة من المنتجات بهدف استقطاب عملاء جدد، بدءا بالاتصال  

والأيام   المفتوحة  الأبواب  وتنظيم  الاقتصادية  والتظاهرات  الأحداث  من  الكثير  في  شاركنا  أين  التقليدي 

 النوع من النشاطات الاتصالية.   الإعلامية إثباتا لوجودنا، فلم نتمكن في فترة الحجر الصحي من القيام بهذا

الخبر،   الوطن،  يوميات  في  إشهارية  مساحات  بكراء  قمنا  حيث  المكتوبة  الصحافة  خلال  من  الاتصال 

التي لها ترخيص من الوكالة الوطنية للنشر والإشهار أيضا قدمنا ومضات إشهارية على    le soirالمساء،  

 الإذاعة. 

بنك؟ من خلال أي منصة؟ ومن هو الجمهور المستهدف  -هل أثر الاتصال الرقمي في جذب عملاء كناب

 وطبيعة الرسائل الموجهة اليه؟ 

في جذب الزبائن ونعلم هذا لأنهم يخبروننا    2023نعم أثر الاتصال الرقمي بشكل كبير خاصة في سنة  

باقة عروضنا على منصاتنا وموقعنا أو من خلال طلب معلومات ونحن نوجههم إلى الوكالات    اأنهم رأو

المناسبة، هناك عدد كبير لكن لا أستطيع الجزم بالعدد او النسبة لأنه صعب جدا حساب عائد الاستثمار في  

 العالم الرقمي. 

المزيد من   فيها  تظهر منشورات  لذلك  بخدماتنا  الجماهير  إثبات وجودنا وتذكير  دائما  لقد كانت رسالتنا 

 ...الخ.   1kالمعلومات تابعونا على موقعنا، نشكركم على

 يمكننا القول بأنه حقق نجاحا  ، قبلها لا 2023في وددت أن أشير إلى أن تطبيق كناب كوناكت حقق نجاحا 

 لبيع الشقق والمنازل.  CNEP MARKETوفي أوت من نفس السنة أطلقنا منصة    لأنه كان لا يزال جديدا.

 أيهما أثر بشكل كبير الاتصال التقليدي في المعارض أم الاتصال الرقمي؟ 

يقل    أو  التأثير  في  يتساويان  فقد  والفعاليات  المعارض  التقليدي عن طريق  الاتصال  مع  قارناه  إذا  لكن 

الاتصال الرقمي بقليل ففي الاتصال الحضوري الكلاسيكي تمكنا من جذب عملاء أكبر من مواقع التواصل،  

مواقع التواصل، كما تعد    وأكثر منخلال الفعاليات المباشرة استقطبنا عملاء كثر    ننا منأ يمكنني القول  و

الصيرفة الإسلامية أصبحت خدمة   أن  التي فهمنا عن طريقها  العوامل  بين  والتظاهرات من  المعارض 

 . ويسأل عنها منها لأن الزبون دائما كان يبحث ضرورية لابد 



  الملاحق 

 

 بنك؟ - كيف أثر الاتصال الحدثي المباشر في الترويج لمنتجات وخدمات كناب

فلقد حاولنا من    2021نعم روج الاتصال الحدثي لمنتجاتنا خاصة منتج الصيرفة الإسلامية الذي أطلقاه في  

أن كناب  الواسع  الجمهور  نعلم  أن  المفتوحة  المعارض والأبواب  التمويل  -خلال  يوفر خدمة  بنك أصبح 

ته الصيغة التمويلية  الإسلامي على مستوى وكالاته، نكاد لا نضيع الفرصة في المعارض للحديث عن ها

  بسطوالي التي طالما بحث عنها وانتظرها فئة من الزبائن بتقديم شروحات ومعلومات عن وكالتها الرئيسية  

والشبابيك المخصصة لها على مختلف الوكالات على التراب الوطني فلقد تضاعفت في هاته الفترة عدد  

 الشبابيك. 

 ماهي أهداف البنك المستقبلية في الجانب الاتصالي بالنظر للأزمة؟ 

الباقات خاصة:   • الكثير من  الذي فيه   lesالتسويق لمنتج الصيرفة الإسلامية، ومنتج كناب كوناكت 

particuliers  ،les particuliers plus، les professionnelles les professionnelles 

plus، les entreprises . 

قمنا بإنشاء موقع جديد يختلف كلية  الاتصال بالجمهور عن طريق موقنا الرسمي بعد تحديثه، وحقيقة   •

 من الناحية التصميمية عن الأول. 

 الترويج لمنتج قروض الاستغلال الخاص بالمهنيين والمؤسسات بشكل أكبر.  •

 توفير خدمة الحسابات التجارية الخاصة بالمؤسسات.  •

 . CNEP MARKETتصميم منصة الكترونية لبيع العقارات  •

 "لويزة حيبوش"  ةالسيد تصالقسم الا ةالمقابلة مع رئيس ليل (: د4)الملحق 

 ماهي الأنشطة الاتصالية التي أثرت على توافد الزبائن على البنك؟ 

لم نقم بشيء كبير كالعادة شاركنا في الفعاليات الاقتصادية والمعارض وقمنا بإعلانين واحد عن التمويل  

 الإسلامي "الإجارة التمليكية' وكناب كوناكت. 

بنك؟ من خلال أي منصة؟ ومن هو الجمهور المستهدف  -هل أثر الاتصال الرقمي في جذب عملاء كناب

 وطبيعة الرسائل الموجهة اليه؟ 

ما لاحظناه نحن ان عدد المشاهدات والزوار ارتفع وحتما هناك من تقدموا الى وكالاتنا بفضل محتوى  

صفحاتنا وموقعنا على النت، لكننا لم نقم بعملية حساب عدد المتوافدين علينا من شبكة الانترنت لأنه صعب  

 .جدا



  الملاحق 

 

 كيف روج الاتصال الاجتماعي )الرعاية الخيرية والمسؤولية الاجتماعية( في زيادة اقبال العملاء؟ 

أكيد ساهمت الرعاية والرعاية الخيرية في جذب عملاء جدد للبنك لكن لا توجد هناك طريقة نعرف من  

خلالها ان الزبون تقدم لوكالاتنا بعد رؤيته لنشاطنا الريعي، لكن يبقى المهم في المساعدات المالية بنوعيها  

يتذكر  بحيث يبقى الزبون دائما    هو المحافظة على حياة علامتنا التجارية وترسيخها في أذهان الزبائن،

 ، ولقد قمنا برعاية: بنك وتواجده في السوق-كناب 

  Sponsoringالرعاية 

 نوفمبر   23يوم  IFIDARالطبعة التاسعة لمجلة   ✓

من    21الطبعة   ✓ ابتداء  والأسفار  السياحة  غاية    9لصالون  الى  الصنوبر    02سبتمبر  بقصر  أكتوبر 

 البحري. 

الى    15ابتداء من    GIE monétique« الذي نظمته  FinTech weekendالطبعة الأولى لتظاهرة »  ✓

سبتمبر، ويتعلق موضوع التظاهرة بالرقمنة والترويج للمنتجات الرقمية بإشراك طلبة جامعيين    18

 من تخصص اعلام الالي لإيجاد تحفيزهم على ابتكار حلول للمشاكل الرقمية. 

تحت    L’ordre nationale des experts comptablesمؤتمر التنظيم الوطني للخبراء المحاسبين   ✓

 L’expert-comptable résilient face auxشعار "المحاسب الخبير في مواجهة تحديات الغد  

défaits de demain   ديسمبر.  01نوفمبر الى غاية  30من 

لمفتشي اقسام المالية العمومية المقام بمعهد الجمارك والاقتصاد المالي بمقره    39حفل تخرج الدفعة   ✓

 ديسمبر.  26بالقليعة يوم 

 الرعاية الخيرية: 

 نادي لإرادة الرياضي للمعاقين في شهر أكتوبر.  ✓

 ديسمبر.  25جمعية اليد في اليد بسكرة للترويج للجمعية وكان هذا في  ✓

تحت شعار    2023-2022الهلال الأحمر الجزائري الذي قام بحملة تضامنية تزامنا والدخول المدرسي   ✓

 محفظة لكل يتيم، وكان هذا في شهر ديسمبر. 

جمعية الرحمة تيبازة بمناسبة الدخول المدرسي لإعانة الفراء والمحتاجين في توفير الأدوات المدرسية،   ✓

 وكان هذا في شهر أكتوبر. 

 ما السبب في رعايتكم للفعاليات دون المشاركة فيها؟ 



  الملاحق 

 

أحيانا تتصادف الكثير من الأحداث المهمة في نفس الوقت ولا نستطيع المشاركة الحضورية فيها كلها،  

   . فنعمد الى رعاية البعض والتواجد في البعض الأخر كل هذا كي نحافظ على صورتنا

 لاحظنا أن هاته النشاطات التمويلية كلها كانت أواخر السنة، ما السبب في ذلك؟ 

 : لى سببين إنة ويعود السبب في رعاية هاته النشاطات أواخر الس

 موت وتوقف الأنشطة في فصل الصيف.  -

معالجة الطلبات والموافقة عليها يؤخذ وقت كما أن الاتفاقية توقع يوم تسليم الصك البنكي )حتى  زمن   -

 وان المعالجة يكون مضى عليها شهر(. 

 ماهي أهداف البنك المستقبلية في الجانب الاتصالي بالنظر للأزمة؟ 

من قبل لم يكن لدينا قسم الاتصال والاستراتيجية الاتصالية والخطط الاتصالية كانت تقوم المديرة برسمها،  

تم إعادة تنظيم وهيكلة المديرية وتغيير المديرة أصبح لدينا أقسام برؤسائها، من    2023جانفي    10وبتاريخ  

 والاتصال لم يكن لدينا إطلاع على الأهداف المزعم تحقيقها مستقبلا.  ققبل كلنا كان مكلف بالتسوي 

 " كاميليا أورثيلانالاتصال السيدة " مديرة التسويق و: دليل المقابلة مع  (5)الملحق 

 ماهي الأنشطة الاتصالية التي أثرت على توافد الزبائن على البنك؟ 

- تطبيق كناب   شاركنا في المعارض كالمعتاد وقمنا بحملتين إشهارية الأولى عن باقة مرحبا والثانية عن  •

على  ك إشهارية  بحملة  نقوم  ما  فعوض  تكلفته  لغلاء  التلفزيون  إلى  نتوجه  ولم  الإذاعة،  في  وناكت 

التلفزيون نقوم بأربع حملات إشهارية على الإذاعة حيث يتراوح ثمن الومضة الإشهارية التلفزيونية  

حوالي    900 البث  حقوق  إلى  إضافة  دينار  فال   600مليون  إذا  دينار،  القناة  مليون  ليست  تلفزيون 

الاتصالية المناسبة للتسويق للمنتجات البنكية فالغرض منه ليس زيادة الزبائن بقدر ما هو الحفاظ على  

الجودة والثمن لمعرفة عائد الاستثمار  العلامة التجارية وتواجدها المؤسساتي ،فحتى عندما نقوم بتقرير  

 . يكون بعيدا، ونحن ملزمون بترشيد نفقاتنا 

 . وهذا شيء مهم  توجيهها لوسائل الإعلامل  عن نشاطاتنا  قمنا بتحرير البيانات الصحفية •

وهي شكل من أشكال الاتصال المؤسساتي نقوم به عند طلب     Appel d’offreالاتصالات الدورية   •

 خدمة من وكالة خارجية وهذا دليل على الحفاظ على تواجد البنك. 

بنك؟ من خلال أي منصة؟ ومن هو الجمهور المستهدف  -هل أثر الاتصال الرقمي في جذب عملاء كناب

 وطبيعة الرسائل الموجهة اليه؟ 



  الملاحق 

 

أكيد الإعلام الرقمي أحدث تأثير على توافد الزبائن على البنك لأن مواقع التواصل الاجتماعي تحتوي على  

شريحة كبيرة تضم كل الفئات المستهدفة، إضافة إلى خاصية النشر المجاني عكس الومضات الإشهارية  

 . مليون دينار  20، 50معتبرة بين  والفعاليات التي تتطلب أموال

دليل المقابلة مع أستاذ العلاقات العامة بجامعة قالمة والمستشار في اتصال (:  6)الملحق 

 .المؤسسات يونس زيايتة

 في ماذا تتمثل أهمية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة البنكية؟ وماهي عوامل نجاحها؟ 

يتبين   البسيطة  البنوك الجزائرية تقوم بجهود اتصالية معتبرة، خصوصا في  من خلال الملاحظة  لنا أن 

الترويج لمختلف خدماتها الرقمية كإنشاء حسابات عن بعد وخدمات الدفع الالكتروني، ومؤخرا ترويجها  

 لخدمات الشراء بالتقسيط للسيارات المركبة محليا. 

 كيف تقيمون الاستراتيجية الاتصالية التي تبنتها كناب بنك بعد أزمة كوفيد للرفع من أرباحها؟ 

إن قرار تبني هذا الإجراء الاتصالي هو قرار إيجابي لأن في الوباء كان التوجه دائما نحو التباعد الاجتماعي  

كانوا   اللذين  الزبائن  المؤسسة )موظفيها( مع  بين  المباشر  الشخصي  أدنى من الاتصال  تبني مستوى  و 

، و نفس الشيء بالنسبة للشركة  متخوفين من الاتصال الفيزيائي و لا يفضل الذهاب للشركة الا للضرورة

حتى تحمي موظفيها، إذا فهاته الاستراتيجية الاتصالية المتمثلة في المشاركة في المعارض وما الى ذلك  

سعت الى إعادة الاتصال المباشر بينها وبين المحيط الخارجي وبهذا فهي اجراء اتصالي جيد و حميد في  

 مع الخواص و المؤسسات.  استرجاع النمط الاتصالي الإنساني المعهود 

أما بخصوص تأثير هاته الاستراتيجية على الفائدة وزيادة الأرباح لا أستطيع الإجابة بالجزم على ذلك الا  

من خلال دراسة عدد المنتسبين للشركة وعدد الأشخاص اللذين فتحوا حسابات بعد هذا الاجراء الاتصالي  

لمستهلك الجزائري تبنى سلوك  ونسبة الأرباح قبل وبعد خصوصا لما نتحدث عن الدفع الالكتروني، لان ا

الدفع عبر الأنترنت غصبا عنه خلال الازمة الصحية و بالتالي اكتسب مهارات استخدام الدفع الالكتروني  

و مهارات التواصل عبر وسائط التواصل الاجتماعي و مهارات السحب الالكتروني ودفع الفواتير و ما  

لباب و يكثف جهوده خاصة بالتوجه نحو الممارسات المالية  الى ذلك ، و لابد على البنك أن يستمر في هذا ا

 الالكترونية. 

 في رأيكم ماهي الاستراتيجية الاتصالية التي ترونها كفيلة بتصعيد أرباح البنك بعد الأزمة؟ 

 اتصاليا: 



  الملاحق 

 

أول شيء هو الاتصال بلغة يفهمها الجمهور المستهدف، وعليه يجب على البنوك الجزائرية إعادة النظر  

في اللغة المستخدمة، التي نجدها تستخدم بكثرة اللغة الفرنسية التي لا يفهمها الكثيرون بنجاعة خصوصا  

 عند الاتصال المباشر مع الزبائن في الوكالات. 

 تسويقيا:

يجب على البنوك الجزائرية تسويق منتجات ترقى لتطلعات الزبون الجزائري، خصوصا فيما يتعلق بمنتوج  

الصيرفة الإسلامية التي نجدها أكثر تكلفة من المنتجات الكلاسيكية، خصوصا فيما يتعلق بقروض الحصول  

 في القروض الربوية.  %1مقارنة بـ  %7الى  6على سكن والتي تتراوح ما بين 

بالرغم من أنه هناك بنوك كبنك السلام و بنك  فعندما نتحدث عن التمويل الإسلامي في الجزائر فهو حديث  

البركة لهم خبرة في هذا الباب، لكن لو نقوم برصد لأراء الجمهور لهذا التبني نجد عندهم إشكال يريدون  

شراء عقارات لكن لديهم تخوف من التعامل الربوي و هي شريحة كبيرة من العازفين عن التعامل مع  

و تطمينات و فتاوي بشأن انسجام هاته المعاملة المالية مع الشريعة    البنوك اللذين يبحثون عن ضمانات 

الإسلامية، فالزبون يواجه تفاصيل غير مريحة تجعل التعامل البنكي فيه نوع من الغموض و بالتالي تلاقي   

البنوك عزوف يؤثر على المبيعات، و الحل هو إعادة النظر في طريقة الاتصال مع الزبائن سواء الحاليين  

أو المحتملين بدرجة أكبر لتطمينهم بتطابق التعامل المالي الإسلامي مع أحكام الشريعة من جهة، و هذا  

بكناب  بالصيرفة الإسلامية حيث نجد  -المشكل لا يتعلق  تتعامل  التي  البنوك في الجزائر  انما كل  بنك و 

تهلكين نحو هذا المنتج ، فعوض  مبالغة في القيمة المالية لمنتجات هذا التمويل وهذا يؤثر على توجه المس

 ما تكون حل بديل لاستقطاب عملاء جدد تتحول الى عزوف من نوع أخر. 

المركزي   البنك  يفرضه  الذي  المالي  بالقانون  مرتبط  هذا  الحقيقة  مقارنة  ) في  مرتفعة  مالية  ضرائب 

بالمنتجات المالية الكلاسيكية(، فبالرغم من مراجعة هذا القانون في القوانين التكميلية الا انه لا جدوى من  

ذلك، بحيث لا يزال يشكل قيود تحول دون التسويق الفعال لهكذا منتجات وبالتالي لا يجد الزبون اختلاف  

 البنك.  بخصوص الخدمات المالية التي يعرضها 

"فايزة   3أستاذة التسويق بكلية العلوم التجارية جامعة الجزائر  مع  دليل المقابلة(:  7)الملحق 

 بريش"

 في ماذا تتمثل أهمية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة البنكية؟ وماهي عوامل نجاحها؟ 

، بحيث تكون  من العمل في إطار نظام مفتوح وهذا شيء مهم جدا  ها يمكن ؤسسةإن وجود الاتصال في الم

 المنظمة متطلعة على مستجدات العالم الخارجي يعني وجود علاقة تأثير وتأثر. 



  الملاحق 

 

وبما أن المؤسسة المصرفية مؤسسة خدماتية منتوجاتها غير ملموسة كان لابد لها أن تترك أثر عن الخدمة  

 المقدمة وبالتالي إعطاء العملاء صورة واضحة عن البنك وأهمية الاتصال تنطلق من هاته المعادلة. 

ويساعد الاتصال التسويقي الذي تتبناه المؤسسة في شكل استراتيجية اتصال في التعريف بعلامتها التجارية  

وإدارتها والتعريف بخدماتها ومنتجاتها والتماس مميزاتها من طرف الزبون خاصة في ظل المنافسة، وهذا  

عن  فضلا  الخارجي  محيطها  في  والاستمرار  البقاء  من  المنظمة  يمكن  السوق    بدوره  في  التموقع 

 والاستهداف، وبناء علاقة مصداقية ورابطة ثقة وشفافية مع زبائنها تجعلها قادرة على المنافسة. 

 أما عن عوامل نجاحها فتنحصر في النقاط المهمة التالية: 

دون  تحقيق الميزة التنافسية  لدراسة السوق وتحديد التموقع الى جانب توفير الموارد والإمكانيات المالية  

اهمال عنصري الشفافية والمصداقية في الرسائل الاتصالية، إضافة الى الانفتاح على المجتمع النخبوي  

من خلال تنظيم أيام دراسية وإعلامية وملتقيات وطنية لفائدة الطلبة الجامعيين لأخذ أراءهم واقتراحاتهم  

 .  بهذا الخصوص، وأخيرا المحافظة على استمرارية التواصل مع العملاء

 كيف تقيمون الاستراتيجية الاتصالية التي تبنتها كناب بنك بعد أزمة كوفيد للرفع من أرباحها؟ 

بنك في إطار النظام المفتوح وسياسة التفتح توجهت الى المجال الالكتروني من ناحية  - ب ان مؤسسة كنا

يدل    CNEP CONNECTالتعاملات المالية، اضافة الى توفيرها منتوج جديد تمثل في تطبيق اتصالي رقمي

على محاولة توسيعها مجال الاتصال مع عملاءها وفتح المجال لكل الناس للتعرف عليها ويوحي أنها لم  

تبقى محصورة في الوقت والمكان وهذا شيء إيجابي يحسب لها، لأنها كثفت مجهوداتها الاتصالية، كما  

 ان ميلاد خدمة الكترونية جديدة بعد الأزمة يعتبر نقطة قوة. 

واعتمادها على الاتصال الاجتماعي المتمثل في المساعدات المالية بمقابل ودون مقابل يدفع الجمهور الى  

وان المزيج الاتصالي    أخذ صورة إيجابية عنها، لأن الزبون الجزائري يتأثر كثيرا بالجانب الاجتماعي

على    الذي تبنته يقودنا للقول بأن استراتيجية الاتصال هاته ليست استراتيجية تسويقية مبنية على التركيز

 وانما نوعت من قنوات الاتصال.   PORTERكما يقول   شريحة معينة

في رأيكم ماهي الاستراتيجية الاتصالية التي ترونها كفيلة بتعيد أرباح المؤسسة المصرفية في مثل كهذا  

 ظرف؟ 

اتصالية تسويقية يتطلب رؤيا استراتيجية أولا ومحافظة المؤسسة على قيمها في   ة ان وضع استراتيجي ✓

رسائلها الموجهة، الى جانب أخذ بعين الاعتبار ثقافة المجتمع فالمجتمع الجزائري لا زال بعيد عن  

 ثقافة التعامل مع البنوك. 
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 تنويع طرق وأليات الاتصال المباشرة وغير المباشرة.  ✓

البنية   ✓ الاتصالية  تعزيز  المهارات  الموظفين  وتمكين  المعلومات"  تكنولوجيا   " التكنولوجية  التحتية 

 التفاوضية والسلوكية. 

اختيار وسائل الاتصال  ، وبناء مزيج اتصالي متناسق بين عناصره )الرعاية، الدعاية، الإعلان....( ✓

 المناسبة. 

 . الاهتمام باستطلاعات أراء الزبائنمن خلال الاتصالية العملية اشراك مختلف الأطراف في  ✓

 . الزبائن ربط بين أهداف المؤسسة وأهدافأن تنسق وت ✓

المقابلة مع البروفيسور نادية أوشان أستاذة التسويق سابقا بالمدرسة    لدلي  (:8)الملحق 

 العليا للتجارة

 وماهي عوامل نجاحها؟  في ماذا تتمثل أهمية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة البنكية؟ 

تمثل الاستراتيجية الاتصالية أحد أعمدة الأغراض العامة، بما أنها تروج لصورة البنك وكذا جميع نشاطاته  

ومنتجاته، إذ لا تنجح أي استراتيجية اتصالية دون توازن مزيجها التسويقي وتوفر الشفافية عبر النت في  

 عصرنا هذا. 

 كيف تقيمون الاستراتيجية الاتصالية التي تبنتها كناب بنك بعد أزمة كوفيد للرفع من أرباحها؟ 

أرى أنها استراتيجية اتصالية جد قديمة محتاجة للتطوير لأنها ليست بكافية ولا بمربحة وتعتمد على أقدم  

الوقت   توفير  اختصاصه  والنت من  الوقت،  توفير  الروحية يجب  ولتحقيق  الاتصال،  وسائل وإجراءات 

 والجهد للزبون والبنك. 

في رأيكم ماهي الاستراتيجية الاتصالية التي ترونها كفيلة بتعيد أرباح المؤسسة المصرفية في مثل كهذا  

 ظرف؟ 

بعد أزمة كوفيد معظم مؤسسات العالم تحرص اليوم على تحفيز شبكة اتصالاتها اعتمادا أساسا على تطوير  

شبكات التواصل الاجتماعي وكذا العناية المثلى بموقعها الرسمي، أما البنوك فهي الأكثر اهتماما بالتعامل  

 مع الزبائن عبر النت نتيجة للظروف الصحية التي فرضت نفسها.  

 المقابلة مع المكلفة بالتسويق الالكتروني سابقا امال صحراوي  لدلي (:9)لحق الم

المؤسسة المصرفية في مثل كهذا  في رأيكم ماهي الاستراتيجية الاتصالية التي ترونها كفيلة بتعيد أرباح  

 ظرف؟ 
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الاتصال هو نواة تحقيق المؤسسة لأهدافها والاتصال الجيد يبدأ من الداخل فتوفر ثقافة اتصالية مشتركة  

بين كل أفراد التنظيم بدءا من أعلى سلطة هرمية وصولا الى موظفي الاستقبال وأعوان الأمن أمر بالغ  

 فاءه يبدأ من هنا الأهمية فيما يتعلق بصورة العلامة التجارية والسر في اكتساب الزبون وو

في رأيكم ماهي الاستراتيجية الاتصالية التي ترونها كفيلة بتصعيد أرباح المؤسسة المصرفية في مثل  

 كهذا ظرف؟ 

 : جابة من الناحية التسويقية في العالم الافتراضيأستطيع الإ

   . المنتظم و  الدائم على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال النشر   نشاطال -

 . تخصيص لكل شبكة اجتماعية محتوى خاص  -

 .التركيز على الفيديوهات القصيرة -

 الاتصال. تنويع قنوات  -

تنزيل منشورات على وسائط التواصل الرقمية عن التوظيف، والتربصات، والاتفاقيات التي توقعها   -

 . بنك مع الشركات والمؤسسات -كنب 
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              (: شبكة تحليل المحتوى10الملحق)

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 ملاعلاوم الصحافة وعليا لللمدرسة الوطنية العا

 قسم علوم الاعلام 

 

 استمارة تحليل المحتوى                         

 

تحليلية في تخصص اتصال مؤسساتي  جاءت استمارة تحليل المحتوى هاته في إطار إنجاز دراسة وصفية  

بنك بعد أزمة كوفيد خلال الفترة الممتدة  - لموضوع الاستراتيجية الاتصالية ودورها في تحسين ربحية كناب 

، اعتمادا على المضامين النصية المنشورة على منصة فيس بوك  2022ديسمبر  31جويلية الى غاية    1من  

لثالث من العملية الاتصالية: الرسائل الاتصالية( الأكثر  بغرض الوقوف على أنواع المحتويات )الركن ا

بنك في استقطاب واستمالة الزبائن عبر شبكة الأنترنت لزيادة عائداتها،  -فاعلية التي ساعدت مؤسسة كناب 

 وذلك من ناحية الشكل والموضوع. 

 

 

 :تحت اشراف الأستاذ                                              من اعداد الطالبة:

 ن رمضان نسيبة                                                     د. سمير عرجو  
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I.  فئات الشكل: كيف قيل؟ 

 

 فئة اللغة المستخدمة  .1

 مزيج لغوي          العامية           الفرنسية           العربية   

 فئة الألوان .2

سقلاتي )يتدرج بين الأحمر      وردي فاتح       الأحمر       الأبيض      الأسود      الأزرق  

 أسود رمادي    أصفر    الرمادي   والبرتقالي(  

 فئة نوع الوسائط المتعددة  .3

 نص+ صورتين فأكثر     فيديو        نص + صور + رابط            نصّ+ صور   

 فئة عدد الصور المرافقة للمنشورات  .4

 أكثر من صورتين           صورتين        صورة  

 فئة نوع الصور  .5

 من الأنترنت          حقيقية             مصممة  

 فئة أشكال التفاعل مع المنشورات  .6

 عدد الاعجابات ▪

(64-159 )   (160-270  )   (271-330  )   (331 -439 )   (440-909  ) 

 عدد التعليقات ▪

(9-62  )    (63-119  )     (120- 170  )    (171-208  ) 

 / مساحة الانتشار  مشاركة المنشورات  ▪

(1-30  )    (31-67  ) 

 فئة الجمال البصري/ العلامة التجارية:  .7

 اللوغو      الشعار  
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II. ؟فئات المضمون: ماذا قيل 

 

 فئة المواضيع المنشورة   .1

 بنك  - الترويج لمنتجات كناب    بنك   -التعريف بنشاطات كناب    زيادة الوعي بالعلامة التجارية  

 فئة الأهداف  .2

 الانفعالية       السلوكية       المعرفية/الوعي بالمعلومات  

 فئة الجمهور المستهدف  .3

 المؤسسات     الزبائن المحتملين       الزبائن الحاليين      الخواص     الجمهور الواسع  

 الاستراتيجية الاتصالية نوع فئة  .4

 ستراتيجية الاستقطاب  ا     استراتيجية الاقناع  استراتيجية الاعلام والاتصال التسويقي   

 استراتيجية الاتصال الاجتماعي  

 فئة الأساليب الاقناعية  .5

   بين العاطفة والمنطق  مزيج        ستمالات المنطقية  الإ         ستمالات العاطفية  الإ

 فئة المصطلحات   .6

  كوناكت  -كناب   الصيرفة الإسلامية    بنك  -كناب   بنك  - الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

III.  :اختبار الصدق والثبات 

الدراسة  خلوها من النقائص أو احتوائها على فئات بعيدة عن موضوع  و شبكة تحليلنا  ولاختبار صدق وثبات  

بمراجعتها عدة مرات كما تواصلنا مع الدكتور بن شراد محمد الأمين أستاذ محاضر بالمدرسة الوطنية    قمنا

أفريل من أجل تحكيمها لنا ليبدي موافقته    14العليا للصحافة وعلوم الاعلام عبر البريد الالكتروني يوم  

يوم   ، كل هذا من أجل أن يكون تحليلنا موضوعي وذا  أفريل  16التامة دون توجيه أي ملاحظة وذلك 

 . مصداقية وحتى نصل الى نتائج صادقة وشفافة يمكن تعميمها على مجتمع البحث 
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تحليل المضمون  (: منشورات عينة11الملحق)  
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 باقة "مرحبا" و CNEP CONNECT (: عينة عن ومضة إشهارية لتطبيق12الملحق)



  الملاحق 

 

 



  الملاحق 

 

 



  الملاحق 

 

 بنك- (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة كناب13الملحق)
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 (: غطاء المجلة14الملحق)
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 بنك -اسة النشاط الريعي لكنابي(: س15الملحق)
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