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 قدمة:م

هامة أفرزتها معطيات مختلفة أبرزها وأهمها التطورات التكنولوجية خاصة ما  تحولاتالعالمي  الاقتصاديعرف 

إلى الثورة المعلوماتية وسيادة تكنولوجيا المعلومات التي أدت إلى  بالإضافةعن بعد،  الاتصالتعلق منها بأنظمة 

التي  لأسسامن السرعة والفعالية التي توفرها له، وكذا إلى تغيير  للاستفادةتحول العديد من اقتصاديات العالم 

ها المستهدفة قفي التنافس، وتحقيق المزايا التنافسية التي تمكنها من خدمة أسوا الأعمالتستند إليها منظمات 

ة الذي أصبح من الوسائل المهمة لممارس الإنترنتعبر  الاتصالبكل كفاءة كل تلك المزايا تحققها تكنولوجيا 

 لأنشطةاوالمعلوماتية في تسيير  الآليةالتسويقية خاصة بعد تزايد استخدام الحاسبات  الأنشطةوإدارة  الأعمال

 لأساس ياعليها بشكل صحيح هو المحرك  الاعتمادفأكثر حين أصبح وكذا تزايد قيمة المعلومة أكثر  الاقتصادية

أصبحت تضم جميع الخدمات  والتي الإلكترونية، وفي ظل هذه التطورات للخدمات والأعماللقطاعات المال 

المالية والتواصل مع المؤسسات المالية والمصرفية  الأوراقبما فيها الخدمات المصرفية وإدارة  الاستثمارية

. لقد انعكس التطور التكنولوجي على تطور الإلكترونية الأنظمةالعديد من  خلالالعالمية وتسويق خدماتها من 

عامة والصناعة المصرفية خاصة وما انبثق عنها من خدمات يتطلب تسويقها باستخدام  الاقتصادية الأنشطة

لمهمة ا الاتجاهاتوالمعلومات فأصبح تطور تسويق الخدمات المصرفية يعد واحدا من  صالاتالاتتكنولوجيا 

 كبيرا في السنوات 
ً
ياة في مختلف المجتمعات بسبب تزايد دورها الكبير في الح الأخيرةوالحديثة التي شهدت توسعا

بير يسهل . فالتطور التكنولوجي الكالمعاصرة خاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق المنافع المطلوبة

ى وتقليل الجهد؛ الوقت والعناء اعتمادا عل للعملاءالسريع بالنسبة  والاتصالالمصرفية  المعاملاتعملية انجاز 

الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية، كما انتشرت العديد من قنوات توزيع الخدمة  الإلكترونية الأساليب

إلى  الإضافةبللنقود والعمليات المصرفية المنزلية،  الإلكترونيونظام التحويل  ليالآالمصرفية كخدمات الصرف 

اهتمامهم المتزايد بكل من الزمان والمكان الذي يقدم فيه  خلالمن  العملاءالتغيرات التي طرأت على نمط سلوك 

لكين في أنماط المستهالخدمة المصرفية، هذا ما جعل البنوك المعاصرة تستجيب تدريجيا للتغيرات الحاصلة 

من أحد  يالإلكترونلضمان المحافظة على حصتها السوقية والسعي لكسب حصة سوقية أكبر. كما يعد التسويق 

 الحالية أن يقفز الألفيةالسنوات القليلة الماضية من  وخلالالمعاصرة الذي استطاع  الأساسيةالمفاهيم 

إلى اتجاهات معاصرة تتماش ى مع العصر الحالي ومتغيراته،  طةالأنشالتسويقية وبمختلف  والأعمالبمجمل الجهود 

 الأنشطةو والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمليات  الأدواتبمختلف  بالاستعانةوذلك 

التسويقية وتكنولوجيا المعلومات وتقديم المنتجات وإتمام العمليات  بالاتصالاتالتسويقية خاصة فيما يتعلق 

 .تلك الوسائل عبر الأطرافسويقية عبر وسائل متعددة يأتي في مقدمتها تسويق الخدمات المصرفية إلى مختلف الت

 :مشكلة الدراسة

ودرجة الرضا المطلوبة من طرفهم والمحافظة عليهم  العملاءيستوجب على المصارف التجارية أن تقتنع بأهمية 

استخدام آليات تجارية وتقنيات  خلالمن  إلايتم  لااش ى مع حاجاتهم ورغباتهم، وهذا تقديم خدمات تتم خلالمن 

تسويقية مكيفة حسب متطلبات السوق، ومن ثم مراعاة تحسين جودة الخدمات المصرفية وتطويرها فالمحيط 

عرفة حاجات ومالتنافس ي الجديد يدفع إلى القيام بدراسات مسبقة حول البيئة المصرفية والمالية ومتطلباتها 

 ارواختي، وردود أفعالهم تجاه مختلف المنتجات والخدمات، وهو ما يساعد المصارف على رسم عملائهاورغبات 
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ى جودة وأثره عل الإلكتروني. لهذا يعتبر موضوع التسويق الأهدافنجاعة وفعالية في تحقيق  الأكثرالسياسة 

 الم اهتمامالخدمات المصرفية مركز 
ً
وإن قلة الدراسات المتعلقة بأثر  والمالية.صرفية المؤسسات حاليا

هذه الدراسة والوصول إلى أهم النقاط التي  لإجراءعلى جودة الخدمات المصرفية قد دفعنا  الإلكترونيالتسويق 

الى  سلوب التقليديالا والتي من الممكن أن تجعلهم يتحولون في تعاملهم مع المصارف من  العملاءيبحث عنها 

 خلالويمكن توضيح مشكلة الدراسة من  .للتكيف مع التطورات المستقبلية ومواكبتها لكترونيالإسلوب لا ا

سويق ؟ وهل يعمل التوعملائهاقة بين المصارف لاتعزيز الععلى  الإلكترونيالسؤال التالي: هل يعمل التسويق 

 على تعزيز جودة الخدمات المصرفية؟ الإلكتروني

 :فرضيات البحث

التسويق الالكتروني هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام وسائل الكترونية وشبكات 

 .المختلفةالاتصال 

يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل والقدرة على الوصول 

 .والاختيار، الالتصاق

 وكالة مستغانم( (BADR للتسويق الالكتروني على مستوى بنك ليس هناك تطبيق كامل

 :أهدف الدراسة

 ملاءع، التعرف على مدى إدراك الإلكترونيتهدف هذه الدراسة الى ما يلي: التعريف بمفهوم وأهمية التسويق 

. وعملائهامصارف لفي تعزيز العالقة بين ا الإلكتروني. ومعرفة دور التسويق الإلكترونيالمصارف التجارية للتسويق 

 .على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيوإدراك أثر التسويق 

 أهمية الدراسة:

في  رونيالإلكتتأتي أهمية هذه الدراسة من الدور الذي يلعبه التسويق في المنظمات الخدمية وبالذات التسويق 

 خلالوذلك من  والاجتماعيةعملها وتحقيق أهدافها التسويقية  لإنجاحتحقيق أهداف المصارف التجارية 

البحث  ، إضافة إلى إمكانيةللعملاءفي تقديم الخدمات وضمان جودتها  الأخرى والوسائط  الإنترنتاستخدام شبكة 

ر السريع التطو  اتجاهها. ان عملائهاالمختلفة التي تساعد البنوك التجارية في تحقيق رضا كبير من قبل  الأساليبعن 

لتقديم الخدمات المصرفية يتطلب  الأنترنتالذي حصل في الخدمات المصرفية وتنوعها واستخدام شبكة 

مهارات خاصة من قبل موظف المصارف للعملاء حتى يتسنى لهم تجاه هذه الخدمات والبحث فيما بعد عن كيفية 

 .تطوير جودة الخدمات المصرفية باستخدام

 

 

 :منهجية البحث
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 الأساليببتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي للبيانات والمعلومات وذلك لتحليل البيانات المتعلقة بالبحث 

 .للتوصل الي نتائج وتوصيات علمية الاستنباطي الاستقرائيوالمنهج  الإحصائيةالعلمية 

 :الموضوع اراختي اببأس

 ئر،زاالج يف ةالصرفي الساحة على المطروحة الهامة عالمواضي من الإلكتروني المصرفي يقموضوع التسو  يعتبر

الخارجية وانفتاح العالم بالنسبة لحركة الأموال جعل من  التجارة وتنامي الرقمنة عالم في ةين القفزة النوعاو 

التسويق المصرفي الالكتروني موضوع مهم كون القطاع المصرفي قطاع حساس وشريان الحياة في اقتصاديات 

 الدول.

 .المفهوم هذا رتطوي إلى ةبيختلف دول العالم وحتى العر توجه م

 .المصرفية الخدمة جودة لتطوير وذألك الإلكتروني يقلتسو اب العمل ةبحتمي الشخص ي ياعتقاد

 .ةالمالي التحولات نظام على واعتمادها الإلكترونية التعاملات دزايوت الدوليةتوسع التجارة 

 صعوبات الدراسة:

موضوع البحث من الصعوبات والمعوقات لأنها من أسباب اختياره، ومن الصعوبات التي واجهتنا في دراسة  لا یخلو

هذا الموضوع هو شموليته وتوسعه وأيضا تشعب مفاهيمه واعتباره مفهوم جديد في العمل المصرفي في الجزائر، 

ل معينة للدراسة كونها لا تحصر مشكوقلة المراجع المتعلقة بجوهر الموضوع وكذألك صعوبة في تحديد مؤسسة 

 .الموضوع

 نتيجة دمةالمق الاستبيان أسئلة خاصة للزبائن جديد ومفهوم شامل الموضوع ون ك الميدانية سةراالد في صعوبة

 اركبمن  ارفالمص متعاملي أغلبية لأن المصرفية للخدمة الإلكتروني التسويقي المفهومب المسبقةعدم معرفتهم 

 .السن
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 تمهيد:

ير من بيعتبر التسويق الإلكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام ك                

تتمثل استراتيجيته في تقديم الخدمات الإلكترونية عن طريق الشبكة الدولية  ثوالكتاب حيجانب الباحثين 

للأنترنت كقناة اتصال تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة عن بقية القنوات الاتصالية الأخرى تمتاز 

ق ي إلى سو بسرعة الأداء و انخفاض التكاليف، وقد عبرت استراتيجيته عن وجود عملية تحول من سوق مكان

فضائي، ويعتمد التسويق الالكتروني على الأنترنت لزيادة وتحسين جودة الخدمة المقدمة للزبون من طرف 

 المؤسسة وأيضا سهولة توصيل الرسالة الترويجية بسرعة وقد تم دراسة هذا الفصل في مبحثين : 

 

 المبحث الأول: ماهية التسويق الالكتروني.

 تسويق الالكتروني.المبحث الثاني: اساسيات ال
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 الالكتروني.المبحث الأول: ماهية التسويق 

التقنيات نترنت و لا معاصرة التي تستخدم تكنولوجيا اساسية اللا كتروني أحد المفاهيم الاليعد التسويق ا          

 ئهم،ولاو حة ممكنة للزبائن لكسب رضاهم شري أكبرهداف التسويقية للمؤسسة والوصول إلى لا لتحقيق االرقمية 

 .هابت والمراحل التي يمر لا واهم المجا يالإلكترونالتسويق  لذا سيتم التعرض في هذا المبحث إلى مفهوم

 المطلب الأول: مفهوم أهمية التسويق الالكتروني ومميزاته.

دى أنترنت في مجال التسويق وتزويد المستهلكين المرتقبين بمنتجات ومعلومات يحتاجونها لا إن توسع استخدام ا

 .المتاحةهتمام بالعملية التسويقية عن طريق استخدام التقنيات التكنولوجيا لا إلى ا

 الالكتروني:التسويق  مفهوم-أولا

جد أعداد هائلة من المستخدمين أصبح التسويق الالكتروني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم، إذ يو 

 تسويقية يمكن استغلالها وتحويلها إلى 
ً
 من جميع أنحاء العالم، والتي تشكل فرصا

ً
يتصلون بشبكة الإنترنت يوميا

 سوق مفتوح متنوع الجمهور لترويج الخدمات المصرفية المختلفة.

إلى عدم ازدهار سوق أجهزة الكمبيوتر إن تجاهل تطوير التجارة الإلكترونية والتسويق عبر الإنترنت، إضافة 

والإنترنت في العالم العربي من شأنه أن يعرقل تطور العمليات المصرفية الإلكترونية في البنوك العربية، وهو ما 

 سيؤثر في الاقتصادات المحلية لتلك الدول.

ترنت طريق شبكة الإن إن التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية هو عبارة عن تسويق الخدمات المصرفية عن

 أي عرض الخدمات في الإنترنت وتتم عملية البيع والشراء عن طريق الإنترنت.

لقد أصبحت الخدمات المصرفية من الخدمات الشائعة على شبكة الإنترنت، وهذه الخدمات توفرها المؤسسات 

ر خدمين خدمات متنوعة عبللمست فوتوفر المصار خدامها يحقق لها ميزة تنافسية. المالية بعد أن أصبح است

شبكة الإنترنت، ومن هذه الخدمات: خدمة معرفة الرصيد، خدمات تسديد الفواتير ودفع المبالغ المالية 

المستحقة، خدمات تحصيل الديون والمستحقات المالية من الآخرين بصورة آلية، خدمات التوفير، خدمات 

سهيل عمليات البيع والشراء للمستخدمين، تقديم خدمات الوساطة المالية في الأسواق المالية )البورصات( وت

 الائتمان المصرفي.

وللتسويق الإلكتروني مجموعة من المزايا المختلفة أهمها سهولة الحصول على معلومات عن أي خدمة مصرفية 

و أوميزاتها بسبب الانتشار القوي للإنترنت وإمكانية الحصول على الخدمة المصرفية من أي شخص كان فرد 

ا أن إنتاج كم العادي،إلى انخفاض تكاليف التسويق الإلكتروني مقارنة بتكاليف التسويق  بالإضافة منظمة،

 استراتيجية التسويق الفردي.  لاستخداموتسويق الخدمات المصرفية عبر الإنترنت تتيح فرصة 

حيث قد لا يكون هناك تقبل لدى بعض  الإلكتروني،إضافة إلى ذلك هناك بعض العيوب التي تواجه التسويق 

دم عبالإضافة إلى ذلك  واحتمال وجود بعض المؤسسات الوهمية. الإنترنت،العملاء لعملية الشراء عن طريق 
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ائن عدم متابعة الزبو وجود سرية في التعامل فقد يتم كسر ودخول لمعلومات المؤسسات من قبل هكر الإنترنت 

 للتطور الإلكتروني.

 بذلك  إن كل مصرف
ً
 خاصا

ً
يرغب في بيع خدماته المصرفية والمالية عبر الإنترنت عليه أن يؤسس لنفسه موقعا

على الشبكة، وأن يراعي المصرف المرتكزات والعناصر الأساسية الواجب توافرها في كل موقع من حيث تحقيق 

ر ع والقيام بتلبيتها، توفيالتكامل بين جميع أعمال المصرف، تجميع اهتمامات الزبائن الذين يزورون الموق

 اعتمادب، العمل على ترويج موقع المصرف بصورة كافية باستمرارالمعلومات والبيانات الكافية والدقيقة والمحدثة 

1الأساليب التقليدية والأساليب الإلكترونية.
 

 أهمية التسويق الالكتروني: –ثانيا 

 الالكتروني يقالتسو  فتح وقد ،للأنترنت ةالتجاري الاستخدامات انتشار عدب الالكتروني التسويق ةيلقد ازدادت أهم

 تسويقال تمتعوي ة،يفرد صورةب ائنالزب استهداف فرصة للمؤسسة أتاح ثيحالتسويق  عالم في جديدة أفاقا

 سببوب ل،أفض صورةبالمؤسسة  إلى ون بجدب الز و  استقطاب على القدرة فله كبيرة ةترويجي ةبأهمي الإلكتروني

التسويق  ةأهمي إدراج نيمك ليهمؤسسة وع لنجاح اي ةحتمي ضرورة حأصب الإلكتروني للتسويق ةالمتناهي ةالأهمي

 عرض لها يتيح التسويق في الانترنت على ون باعتماد الز  - ما يلي في نلخصها النقاط من مجموعة في الالكتروني

 هدهل توفر مما السنة اميأ وطيلة اليومساعات  طيلةدون انقطاع ماتها في مختلف أنحاء العالم وخد منتجاتها

 2المزيد من الزبائن. إضافة إلى وصولها إلى حالأربا لجني اكبر فرصة المؤسسات

 أكثر بالوي على ةالالكتروني التجارة مواقع ةوصيان إعداد ةعملي تعد إذ: المؤسسات فمصاري ضيتخف -

لأمور ا على الكبير الإنفاق إلى المؤسسات تحتاج ولا اتب،المك ةصيان أو التجزئة أسواق بناء من ةياقتصاد

 لاستخدام ةكالشر  في حاجة هناك تبدو ولا ائنالزب خدمة في تستخدم الثمن، اهظةب تجهيزات تركيب أو ةيجيالترو 

 ظتفعلى الانترنت تح اناتبي قواعد توجد إذ ة،يالتجار  والأعمال الجرد اتبعملي امللقي الموظفين من كبير عدد

ودة في استرجاع المعلومات الموج مفردهب لشخص ذلك حويتي ائن،الزب وأسماء المؤسسة في عالبي اتعملي خبتاري

 مما لحدود،ا عبروي المسافات الالكتروني التسويق يطوي  إذ :ائنوالزب اءك تواصل فعال مع الشر  اناتيقاعدة الب

 ضائعبال من للاستفادة للمؤسسة ةجيد فرصة ضاأي وفروي اءالشرك  مع المعلومات ادلبعالة لتف قةيطر  یوفر

 .ةيرونالالكت التجارة يدعم فيما( الموردين) ى والخدمات المقدمة من المؤسسات الأخر 

 

 

 

                                                           

  .91، ص2002 الأولى، عةالطب الاردن، عمان، ع،والتوزي للنشر الوراق مؤسسة ،الأنترنت عبر التسويق: العلاق اسبر عبشي1 

عمان،  4 ،عوالتوزي للنشر الوراق مؤسسة الأولى، عةالطب ،الالكتروني التسويق: يادبالع اسبد فوزي هاشم الطائي، سلطان ميوسف جحي2 

 8،ص 2001الاردن، 
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 الالكتروني:التسويق  مميزات-ثالثا 

نترنيت، وهذه الخصائص ال بد من فهمها من أجل إنجاح العملية لا كتروني بخصائص الاليمكن إسباغ التسويق ا

  :ومن بين هذه المميزاتالتسويقية 

نترنيت المؤسسات من تحديد زبائنها، حتى قبل القيام بعملية لا لقد مكنت ا رسال الموجة:لا ا قابلية .1

 يحددوا أنفسهمالشراء، وذلك ألن التكنولوجيا الرقمية تجعل من الممكن لزائري موقع الويب أن 

 .ويقدموا معلومات عن حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء

ستجابة ة للمؤسسة وذلك احاجاتهم ورغباتهم مباشر على التعبير عن  بها قدرة الزبائن يويعن التفاعلية:  .2

  .التسويقية التي تقوم بها المؤسسة لاتصالاتل

القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمن المعلومات عن الزبائن  يه الذاكرة:  .3

من  يتالأنترن، مما يمكن المؤسسة المسوقة على وتفضيلاتهمالمحددين وتاريخ مشترياتهم الماضية 

  .العروض التسويقية زبونيهت في الوقت الحقيقي من أجل استخدام تلك المعلوما

قدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي يقدمونها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون، دون  يوه الرقابة:  .4

  .يرغبون في التصريح بها لاى تقديم معلومات سرية بينهم أو إجبارهم عل

وهي إمكانية جعل الزبائن يمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات المؤسسة،  الوصول:قابلية   .5

المنافسة، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة  الأخرى  والأسعاروقيمها، مع إمكانية المقارنة بالمنتجات 

 . الذين سبق لهم شراء عملائهامنتجاتها تحسينات وتطورات وفق رغبات  لإكساب

 مراحل ومجالات التسويق الالكتروني  الثاني:المطلب 

 الالكتروني.مراحل التسويق  أولا:

 سويقالت ية نموذجا يحتوي على أربع مراحل أساسية سماها بدورةار اقترح مكتب ارتير ليتل للاستشارات الإد

 :1وهي الالكتروني

 الإعداد مرحلة

 وطبيعة المستهدفة والاسواق رغبات( – حاجات) المرتقبين العملاء حول  الضرورية المعلومات جمع يتم وفيه

 .الالكترونية أو التقليدية الوسائل بشتى المنافسة

 الاتصال مرحلة

 هذه وتتكون  الانترنت عبر السوق  في طرحها يجري  التي الجديدة بالمنتجات لتعريفة بالعميل الاتصال يتم وفيها

 : وهي فرعية مراحل أربع من بدورها المرحلة

 الانتباه جذب مرحلة

 الاهتمام إثارة مرحلة

 الرغبة تكوين مرحلة

                                                           

, ص  2102, الطبعة الأولى , دار المسيرة للنشر والتوزيع , عمان ,  التسويق الالكترونيمحمد جاسم الصميدعي , ردينة عثمان يوسف  1 

 .020-021ص 

http://www.ar-science.com/2015/04/emarketing-concept.html
http://www.ar-science.com/2015/04/emarketing-concept.html
http://www.ar-science.com/2015/02/economic-need.html
http://www.ar-science.com/2015/02/economic-need.html
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 تقنية ان الذكر يستحق وما. ئيالشرا القرار اتخاذ يعني والذي بالتصرف القيام على العميل حمل مرحلة

 .الإعلانية والأشرطة الالكتروني البريد إلى بالإضافة تستعمل المتعددة الوسائط

 التبادل مرحلة

 أو لسلعةا على العميل فيحصل الالكتروني التسويق عملية جوهر هي والتي اتبادل عملية يتم المرحلة هذه وفي

 .الآمنة الدفع نظم باستعمال النقدي المقابل على المنظمة تحصل بينما الخدمة

 البيع دبع ما مرحلة

 التواصل لالخ من العميل على المحافظة يجب وإنما التبادل عملية بانتهاء ينتهي أن يمكن لا الإلكتروني التسويق

 كترونيالال والبريد المحادثة وغرف الافتراضية المجتمعات ومنها والمتعددة المتاحة الوسائل عبر وخدمته معه

 .1والتحديث الفنية الدعم وخدمات المتكررة الاسئلة قوائم وتوفير

 الالكتروني. التسويق مجالات ثانيا:

 التالية: العناصر في الالكتروني ويقتمثل مجالات التس

  الإعلانADVERTISING: 

 :في الانترنت استخدام يمكن

 .(المال رأس-بها العاملين-خبراتها-خهايتار الإعلان عن المؤسسة )

 .دىحالإعلان على منتجات المؤسسة )يبين عدد منتجات الشركة والمزايا والمواصفات الخاصة بكل منتج على 

 :البيع SELLI NG 

 يلي:القيام بأعمال البيع عبر الانترنت فيما يمكن 

 إعداد كشوف بأسماء العملاء المحليين وتوزيعهم الجغرافي.

 .وتوزيعهم الجغرافياعداد كشوف بأسماء العملاء المرتقبين 

 .إرسال أسعار البيع للعملاء والعروض الترويجية

 .إطلاع العملاء بكل ما هو جديد أولا بأول 

 البيع: دخدمة ما بع FELLOW SERVICES 

 استخدام الانترنت للقيام بخدمة ما بعد البيع فيما يلي: يتم

 العملاء وسرعة ازالتها. شكاوى استقبال طلبات 

 العملاء. شكاوى متابعة إدارة خدمة ما بعد البيع في إزالة 

 توجيه وارسال العملاء على الطريقة المثلى لاستخدام المنتج.

 

                                                           

تجارية، وال. كلية العلوم الاقتصادية التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية أثر ) 2098(يوسف حبيل 1 

 . تسويق مصرفي، مسيلة: جامعة محمد بوضياف تخصص:
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 :التوزيع DISTRIBUSTION  

 وهي:اشكال التوزيع  أحدالمبيع عبر الانترنيت 

 البيع.التوزيع على المؤسسات المختصة بعملية 

 الأخير.التوزيع المباشر الى المستهلك 

 التجزئة.التوزيع المباشر الى تاجر 

 الجملة.التوزيع المباشر الى تاجر 

  الجديدة:المنتجات NEW PRODUCT 

 في:يمكن استخدام الانترنيت 

 الجديدة.عقد المؤتمرات والندوات للتعريف بالمنتجات 

 طرق التسويق المقترحة قبل تعميمها. أفضلاختيار 

 من:تلقي أفكار بالمنتجات الجديدة 

 المختصة.مراكز الأبحاث  المخترعين. الموردين. العملاء.

  المنتج:تطوير MODIFY – MODERNING PRODUCT 

 حيث:التعديلات على المنتج من  لإجراءالحصول على المعلومات اللازمة 

 والغلاف.شكل العبوة 

 التجارية.الاسم التجاري او العلامة 

 تطوير.خدمة ما بعد البيع وان كانت مناسبة ام تحتاج الى 

 النهائي.مراجعة عدد سنوات ضمان المنتج عن طريق المعلومات الواردة من المستهلك  الضمان:

 :التسويق MARKETING  

 خلال:يمكن استخدام شبكة الانترنيت في اعداد بحوث تسويقية مفيدة ودقيقة وذالك من 

 هم.وتوزيعالسكانية المختلفة لمعرفة التوزيع الجغرافي وعدد السكان واعمارهم  بالإحصائياتالاستعانة 

 .خارجي( – )محليالدخل القومي 

 بالمنتج.متعلق  وما هالدراسات والأبحاث المنشورة بكل 

 التسويقية.تكوين قاعدة بيانات ومعلومات يمكن معها اعداد منظومة متكاملة للمعلومات 

 :الشراء PURCHASING 

 يلي:يمكن استخدام الشراء في الانترنيت كما 

 الموردين.الحصول على عروض أسعار من 

 وريدها.تالاتصال بالموردين الذين تم الموافقة على التعامل معهم لتحديد الأصناف المطلوبة والكميات ومواعيد 

 الموردين.ارسال أوامر التوريد مع 

 الموردين.سداد قيمة المشتريات من 
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  المصرفية:المعاملات BANKING TRANSACTION  

من الضروري على البنوك ان تواكب ذلك الاندماج لسرعة إتمام  فأصبحفي الاقتصاد الرقمي بفضل الاندماج 

 خلال:ويتم ذلك من  والشراء( )البيعالعمليات المصرفية بما يتناسب مع السرعة في عملية التبادل 

 ةيالجار  تهماحساب من للموردين السداد يخص مافي العملاء اتطلب لواستقبا إرسال في الانترنت شبكةاستخدام 

 .سالعك أو البنك طرف

 .الاستثمار ظمحاف هلتوجي اللازمة القرارات لاتخاذ ةالمالي البورصات أراء في ةواليومي عةيرات السر يمعرفة التغ

 .ةيمعرفة تطور أسعار صرف العملات الأجنب

 .العالم أنحاء عجمي إلى متديعلى نطاق جغرافي واسع قد  visacardالـ ـل استخدام يسه

 .الانترنت ةبكعلى ش ةيالإعلان عن خدماتهم المصرف

 ةياتيالح تعاملاتنا مناهج اغلب عضب الانترنت حأصب أن عدب الالكتروني التسويق أن نرى  فإننا سبق ما لك ومن 

المنشأة على  ساعدي الالكتروني للتسويق دالجي الاستخدام فإن ة،الصغير  ةبالقري هأشب العالم معه حأصب مما

 .المنافسة اتك ن الشر يب فيماها يز موت استمرارها قاءوب أهدافها يقتحق

 يوضح مجالات التسويق الالكتروني. (11)الشكل رقم: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عمان: دار.  الأولىالطبعة مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق ) 2008الشيخ ،م .س .).،.حسونة ،ع .ا أ .عزام، ز_المصدر: 

 .449-440ص ص .المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة

 المعاملات المصرفية

 الاعلانات

 التسويق البيع

 الشراء

 الخدمات

 التوزيع

 التطوير

 مجالات التسويق الالكتروني
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 فرص وتحديات التسويق الالكتروني  الثالث:المطلب 

 الالكتروني.فرص التسويق  أولا:

إن الوقت الحالي يشهد إعادة هندسة عملية التسويق والتوجه المتزايد نحو التسويق الإلكتروني وتحرك معظم 

ت التي االشركات باتجاه السوق الإلكترونية للاستفادة من إمكانيات ومزايا التسويق الإلكتروني وخاصة أن الشرك 

كانت سباقة لتبني مداخل التسويق الإلكتروني قد استطاعت أن ترس ى معايير تنافسية جديدة ، هذا من ناحية 

لاء مزيد من الرفاهية ومن ناحية أخرى فإن التسويق الإلكتروني قد أوجد بيئة تسوق متطورة تحقق للعم

فرص والمنافع التي يحققها التسويق ويمكن تحديد أهم الالبحث عن احتياجاتهم واشباعها  والمتعة في

 :المتغيرة الإلكتروني لكل من الشركات والعملاء في ظل العولمة وبيئة الأعمال

  العالمية:إمكانية الوصول الى الأسواق 

أكدت الدراسات أن التسويق الإلكتروني يؤدي إلى توسيع الأسواق وزيادة الحصة السوقية للشركات بنسب تتراوح 

كما يتيح التسويق الإلكتروني للعملاء الحصول على احتياجاتهم والاختيار  العالمي،بسبب الانتشار  %22 – 3بين 

 حيث أن التسويق الإلكتروني لا يعترف الجغرافية،من بين منتجات الشركات العالمية بغض النظر عن مواقعهم 

 الجغرافية.والحدود  بالفواصل

  العملاء:تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات  

 لحاجات العملاء 
ً
من خلال التسويق الإلكتروني يجد المسوقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتهم طبقا

 
ً
أن الطاقات الاتصالية  كولا ش عميل،بشكل يلبي توقعات العملاء ويتلاءم مع خصوصيات كل  إلكترونيا

 اصة.الخحققت قفزة نوعية في أساليب إرضاء واشباع رغبات العملاء قد  كترونيوالتفاعلية للتسويق الإل

  المنتجات:الحصول على معلومات مرتدة لتطوير  

قدم التسويق الإلكتروني فرصة جوهرية للاستجابة للتغيرات التي تحدث في الأسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج 

تي تعتمد وال المنتج،حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجية، وذلك من خلال ما يعرف بالعملية المرنة لتطوير 

 .الإلكترونيتفاعلية للتسويق بواسطة الآليات ال Sensing the market على استشعار السوق 

  المرن:تخفيض التكاليف واستخدام التسعير 

إنما تأخذ في و  السوق،إن استراتيجيات التسعير في ظل التسوق الإلكتروني ليست مجرد استجابة سريعة لظروف 

أن مفهوم التسعير المرن يجد تطبيقاته من  كولا ش والخارجية،الحسبان جميع العوامل والمتغيرات الداخلية 

حيث تتوفر تقنيات تمكن المشتري من البحث عن والعثور على أفضل الأسعار  الإلكتروني،خلال آليات التسويق 

 وغيرها.والمزادات  SHOP BOTالمتوفرة مثل برنامج 
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  للتوزيع:استخدام اشكال وقنوات جديدة 

 لسوق الإلكترونية يكون التفاعل فيها بين طرفي عملية التبادل دون 
ً
 جديدا

ً
قدم التسويق الإلكتروني منظورا

قدم التسويق  كما .Disintermediation " الأمر الذي أدى إلى بروز مصطلح " عدم التوسط وسطاء،الحاجة إلى 

 من الوسطاء والذين
ً
 مبتكرا

ً
وهي  Cybermediaries ء المعرفة الإلكترونيةعليهم وسطا يطلق الإلكتروني نوعا

 .تجاريةمنظمات تعمل لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين والعملاء حيث يقومون بدور مزودي خدمة 

 تحديات التسويق الالكتروني  ثانيا:

ها وإثبات ظهور التسويق الإلكتروني كمثله من المجالات والقطاعات التجارية، التي لاقت بعض التحديات أثناء 

  :أهميتها في السوق الاقتصادي، ومن أهم التحديات التي تواجه التسويق الإلكتروني

 التحديات المتعلقة في الأمور التنظيمية  

إن عملية الانتقال من مجال التسويق التقليدي إلى التسويق الإلكتروني يحتاج من أصحاب الشركات إلى العمل 

الهيكل التنظيمي في الشركة، وكذلك في البنية التحتية الخاصة بها، ويتطلب منها على إجراء بعض التغييرات في 

العمل على إعادة دمج بعض الأنشطة التسويقية والاتصالية، لتصبح ملائمة لطبيعة التسويق الإلكتروني، 

  .ومواكبة للتطورات التكنولوجية

 التكاليف المترتبة على إنشاء موقع إلكتروني  

موقع إلكتروني على الإنترنت الخطوة الأولى والأهم في عملية الانتقال إلى مجال التسويق الإلكتروني، ويعد يعتبر بناء 

بناء الموقع ما يشبه افتتاح موقع فعلي وواقعي، ويتطلب التعامل مع الخبراء والمتخصصين في مجال تصميم 

لحصول على النتيجة المرضية، والقادرة على المواقع الإلكترونية، والذين يتمتعون بدرجة عالية من الكفاءة ل

استقطاب أكبر عدد ممكن من العملاء، وقادر على تقديم خدمة إضافية للعميل تجعل الموقع الخاص بالشركة 

 .الخيار الأمثل للتعامل معه، وكل ذلك يتطلب ميزانية خاصة إضافية على الميزانية الأصلية للشركة

 التطور السريع في التكنولوجيا  

إن التطور السريع في التكنولوجيا في العالم وخاصة من ناحية التصاميم، والخدمات المضافة للموقع، يتطلب من 

أصحاب المواقع الإلكترونية مواكبة تلك التطورات بصورة دقيقة، للمحافظة على الاسم الخاص بهم في السوق، 

  .المجال وللمحافظة على الميزة التنافسية بين الشركات العاملة في نفس

 اختلاف الثقافات واللغات  

يعتبر الاختلاف في الثقافات واللغات لدى الجمهور المستهدف من أهم العوائق التي تواجه أصحاب المواقع 

الإلكترونية، وبالتالي لا بد من العمل على تصميم، وبرمجيات قادرة على ترجمة الموقع بكافة تفاصيله إلى اللغة 

  .حتى لا يكون هناك عائق في التعامل مع الموقع الإلكترونيالتي يتقنها العميل، 

 



الإطار النظري حول التسويق الالكتروني                                                                    الأول الفصل   

 
15 

 المحافظة على الخصوصية والأمن  

العديد من العملاء ولغاية اللحظة ليس لديهم تقبل كبير للمواقع الإلكترونية من ناحية السرية والأمان، وبالتالي 

ية شهادات الأمان، والبرامج القادرة على حماتعتبر أحد التحديات التي تواجه أصحاب تلك المواقع في الحصول على 

  .معلومات العميل بدرجة كبيرة

 الدفع الإلكتروني  

ما زال نظام الدفع الإلكتروني يمثل عائق أمام العديد من الناس في التعامل مع التسويق الإلكتروني، ويرى البعض 

 . 1بأنها أساليب غير آمنة ومعرضة للاحتيال والنصب باستمرار

 خصائص التسويق الالكتروني  الرابع:ب المطل

 :منهالقد اتسم التسويق الالكتروني بعدة خصائص 

  ستخدام ابرخص أسعار المنتجات التي يتم تسويقها عبر شبكة الانترنيت مقارنة لسلع الأخرى المباعة

الكتالوجات المرسلة لبريد أو المباعة من خلال المتاجر التقليدية، فالتسويق الالكتروني إذا لا يحتاج 

ء وأجور  ءوالكهربابعض أنواع المصروفات مثل الإيجار،  وبالتالي تختفيإلى وجود متجر مادي للتعامل، 

 .تنافسية ياالعمالة مما ينعكس في النهاية في شكل تخفيض الأسعار وتحقيق مزا

  ساعة، كما يوفر مدى واسع أو  24يساعد التسويق الالكتروني المستهلكين على التسوق على مدار

 .تشكيلية كبيرة من المنتجات أو الماركات أو العلامات التجارية وذلك خلاف التسويق التقليدي

 نح التسويق الالكتروني المستهلكين الفرصة لإجراء مقار ت لأسعار المنتجات قبل شراءها بشكل يم

، حيث لا يبذل المستهلكون جهدا ووقتا كبيرا مقارنة بما كان يحدث عند التجول عبر وأسرعأفضل 

 .المحلات التجارية لمقارنة الأسعار

 العاملة  وافر لديهم الوقت الكافي للتسوق مثل المرأةساعد التسويق عبر الانترنيت المستهلكين الذين لا يت

 .أو رجال الأعمال في الوصول إلى ما يرغبونه من منتجات سرع وأسهل وسيلة

  يساعد التسوق عبر الانترنيت على التغلب على الحواجز الجغرافية حيث يمكن للمستهلكين معرفة المتاح

عرفة ا، حيث يمكنه مبهدينة السكنية التي يعيشون في الأسواق من منتجات وخدمات حتى خارج حدود الم

ما هو متاح على مستوى السوق العالمي كما هو الحال في المواقع الانترنيت الشهيرة أي إمكانية توسيع 

الأسواق التي يتعاملون فيها، أما من وجهة نظر الشركات التي تتعامل لتسويق الالكتروني فهي تحصل على 

 :تتمثل في يامجموعة من المزا

 تباجاإبفالتسويق الالكتروني هو صورة جيدة للتسويق المتكامل حيث أنه يمد المسوقين  :Intégration التكامل

مسؤولية والعائد على الاستثمار ومدى اتساق الرسالة مع حاجات العملاء، فهو على بالالمتعلقة  ياعن القضا

                                                           

-22ص ص .ديوان المطبوعات الجامعية :. الجزائر(الطبعة الثانية  )الإصدار التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني(2102)منير نوري. 1 

22 
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خدمة لاختبارات والبحوث لتحسين جودة البالقيام باالأنشطة التسويقية في الشركات. يسمح للمسوقين تكامل 

 .على تكامل الأنشطة التسويقية في الشركات والمعلومات التي يحتاجها العملاء ويساعد

التي الصغيرة هذه الميزة تناسب أكبر الشركات  :Building Brand equity بناء حق الملكية للعلامة التجارية

 لتيا تجودة الخدما ا فقط من خلالنهلانترنيت وذلك لان العملاء يعرفو يمكنها تنافس الشركات الكبيرة على ا

 على الانترنيت.  نهايقدمو 

م اتلفعالية وذلك لأنه يجعل العملاء في حالة انتباه وتركيز باالالكتروني يتميز  التسويق :Effectiveness الفعالية

ي در حدوثه فناالمفاتيح، فهو موقف متميز جدا و  حيث أن أعينهم على الشاشة وأيديهم على لوحةطوال الوقت 

 .الواقع

ويمكن للعملاء المتعاملين مع الموقع التسويقي  Mass service يتميز التسويق الالكتروني نه يقدم خدمة واسعة

 ا كماهبتها الالكترونية إلا إذا اتصل العميل التعامل معه في أي وقت ولن تعرف الشركة صاحب الموقع من قرأ رسال

 لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها. 

ا هو رة والانتباه لجذب انتباه المستخدم للرسائل الالكترونية كمالاثاستخدام عنصر بايتميز التسويق الالكتروني 

 .الالكترونيةت التليفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها نالا الحال في الإع

ساعة  24لا توجد قيود غير التكلفة على المعلومات التي يمكن عرضها على الانترنيت أو الويب وهذا العرض يستمر 

 .تقفلفي اليوم لأن شبكة الويب العالمية لا 

وية قالاتصالات الالكترونية تفاعلية وتبادلية وبسبب هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد احتمالات بناء علاقات 

حيث يمكن للشركة المرسلة في غضون دقائق من البث أن تتسلم جوابا بطلب  .بالعملاء في جميع أنحاء العالم

 .1بعدم الإرسال ثانية أو جوابا شاكيا أو جوابا يقترح تحسينات معينة أو جوابا يعبر عن رغبة في الشراء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .301،ص 2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، التسويق المعاصرعلاء الغرباوي ومحـمد عبد العظيم وإيمان شقير، 1 



الإطار النظري حول التسويق الالكتروني                                                                    الأول الفصل   

 
17 

 اساسيات التسويق الالكتروني  الثاني:المبحث 

الجهود اد على عتملا ل السنوات القليلة الماضية بالاأفاقا جديدة في عالم التسويق خ كتروني فتحالالإن التسويق 

تلف بمخستعانة لا وذلك با الحالي،مواكبة العصر  نشطة التي تساعد علىالاومختلف  والاعمال التسويقية

واجهه، تبسبب تغير بيئته هناك دائما فرص متاحة وتهديدات  التسويقية،بعاد في تنفيذ العمليات لاالمبادئ وا

 .التحديات أخطرل هذه الفرص ومواجهة لال مزيجه التسويقي يمكن استغلاومن خ

 1تطور عناصر المزيج التسويقي الالكتروني الأول:المطلب 

  4العناصر المزيج التسويقي رباعي PS 

ا لابد لنا المناسبة لتسويق منتج م والاستراتيجياتوللتعرف إلى عناصر المزيج التسويقي ودوره في وضع الخطط 

  Place، والمكان Price، والسعر Productمن التوقف عند مكوناته الأربع الرئيسية وهي السلعة أو المنتج
ً
، وأخيرا

  Promotionالإشهار

 
ً
لتشكل أساس فعال وناجح في بناء  4Psبحروف الباء الأربع في اللغة الإنجليزية  هذه العناصر الأربع تسمى اختصارا

، حيث ظهر هذا النموذج بعناصره الأربع في ستينيات القرن  Products خطط أو استراتيجيات التسويق للمنتجات

 .الماض ي ليصبح أساس أو إطار لإدارة العمليات التسويقية

 :التسويقي الرباعي والمستخدم في تسويق المنتجاتفيما يلي توضيح لعناصر المزيج 

 PRODUCTالمنتج 

المنتج )أو الخدمة( هو عبارة عن العنصر الذي تم إنتاجه )أو إعداده( لتلبية احتياجات مجموعة معينة من 

 .الأشخاص، ويمكن أن يكون المنتج غير ملموس أو ملموس، أي من الممكن أن يكون في شكل خدمات أو سلع

يجب أن تأخذ الشركة في الاعتبار ما يتوقعه الزبون ويحتاجه من المنتج، ثم تتطلع إلى تلبية تلك الاحتياجات 

والتوقعات، حيث تتضمن هذه المرحلة دراسة الخصائص العامة للمنتج من حيث تحقيق رغبات الزبون بالإضافة 

بالعناصر الأخرى مثل الشكل واللون والمقاسات المطلوبة وكذلك الاسم وطريقة التغليف وما إلى  الاهتمامإلى 

 .ذلك

  PRICEالسعر 

 .بالمنتج التسعير الخاصة يهتم المكون الثاني بالتعرف إلى مشاكل

 وقبل كل ش يء، فإن هامش الربح، بالإضافة إلى تسعير المنافسة، يحدد ما سيكون عليه سعر ال
ً
تج، كما يتم منأولا

 .النظر في أي مشكلات متعلقة بالتسعير، مثل التأجير والتمويل والخصومات ذات الصلة

                                                           

ن ، دار وائل للنشر والطباعة ، الطبعة الأولى ، الأرد الالكتروني , عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيتالتسويق يوسف احمد أبو فارة ، 1 

 940ص 
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التسعير نوع المتجر الذي سيتم بيع المنتج كم خلاله، وكذلك تحديد مدى  استراتيجيةكما يجب أن تراعي 

 .استجابة الزبون للأسعار

 PLACEالمكان 

 .تحديد قنوات التوزيع وطريقة أو كيفية تقديم المنتج للمستهلكيختص عنصر المكان بالتعامل مع 

 :هناك العديد من استراتيجيات التوزيع التي يمكن اعتماد الأنسب منها وهي تشمل

 التوزيع المكثف Intensive distribution 

  التوزيع الحصري Exclusive distribution 

  التوزيع الإختياري Selective distribution 

  الإمتيازحقوق Franchising 

يجب أن يتم في هذه المرحلة فحص المشكلات المتعلقة بالعمليات والوظيفية واللوجستية هنا، وتشمل القرارات 

التي يتم اتخاذها في هذه المرحلة تحديد المتاجر التي يجب أن يتواجد المنتج فيها، وما إذا كانت قوة المبيعات 

 ضرورية أم لا، من بين أشياء أخرى 

   PROMOTIONالاشهار 

تعتبر مرحلة الترويج للمنتج من العناصر المهمة في المزيج التسويقي، ومن خلالها يتم تحديد القناة أو القنوات 

 .التي سيتم استخدامها للعريف بالمنتج واشهاره

من مرحلة الإنتاج وتحديد السعر تأتي مرحلة مهمة في المزيج التسويقي وهي الإشهار ويقصد بها كل  الانتهاءفبعد 

 .العمليات أو النشاطات التي تشمل عملية التواصل مع الزبون لتوضيح مزايا المنتج وملامحه بكل تفصيل

الصحف و المعروفة مثل التلفاز  عمليات إشهار المنتج لا تعني فقط عمليات الإعلان التي تتم من خلال القنوات

 اشكال اخرى مختلفة مثل التعامل مع وكالات العلاقات العامة أو  والمجلات
ً
والمواقع الإلكترونية، بل تأخذ أيضا

 .عمليات البيع المباشر من خلال الرسائل النصية أو البريد الإلكتروني وغير ذلك

  المزيج التسويقي ذو العناصر السبعPS 7  الخدمات.وتسويق 

ع عناصر ون من سبفي مقابل التسويق رباعي العناصر ظهر مع تسعينيات القرن الماض ي المزيج التسويقي المك

والذي يعتبر امتداد للمزيج الرباعي السابق كأساس لاستراتيجيات التسويق المخصصة (Ps 2 ا)والمسمى اختصار 

 .لترويج أو تسويق الخدمات بأنواعها

 العناصر الأربع السابقة، يحتوي هذا المزيج على العناصر الإضافية التالية والتي تشمل الأشخاصبالإضافة إلى 

People والعمليةProcess  الدليل المادي 
ً
 . Physical evidenceوأخيرا
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 PEOPLEالأشخاص 

لات التي التفاعويمثل هذا العنصر مجموعة الأشخاص العاملين بالشركة المنتجة بالإضافة إلى الزبائن ومجموعة 

 .تحدث بينهم

ويمثل هذا العنصر مجموعة الموظفين، بمن فيهم أولئك الذين يتفاعلون مباشرة مع العملاء )مثل المبيعات أو 

 .خدمة العملاء أو موظفي التوصيل( بالإضافة إلى تعيين الموظفين وتدريبهم

حيث مدى جودة أداء الموظفين لمهامهم، كما تتضمن هذه الفئة التفاعل الذي يحدث بينهم وبين الجمهور من 

 .وكيف يظهرون للعملاء وكيف يشعر العملاء تجاههم

 PROCESSالعملية 

 .ويقصد بهذه المرحلة مجموعة الإجراءات والآليات والتراتيب التي يتم من خلالها تقديم الخدمة للمستهلك

ب، الخدمة لضمان وصولها إلى الزبون بالشكل المناسهنا يتم تحليل المتطلبات ومراقبة كل الخطوات التي تمر بها 

 .وكذلك وضع حلول للخروج من المختنقات التي يمكن أن تواجهها عملية تقديم هذه الخدمة

 PHYSICAL EVIDENCEالدليل المادي 

بون، للز والمقصود هنا هو الدليل المادي أو البيئة بصورة عامة التي تتم من خلالها تقديم السلعة أو الخدمة 

 .بمعنى آخر المساحة التي يتفاعل فيها العملاء وموظفو الخدمة

ويشمل الدليل المادي على سبيل تغليف المنتج أو إيصالات التسليم أو اللافتات أو شكل المتجر الفعلي وما 

 .يحتويه من أثاث وغيره

  8ثماني العناصر  التسويقيالمزيج PS  وتقييم الأداء 

السبع السابقة، يحتوي النموذج ثماني العناصر على عنصر إضافي يتم فيه التعرف إلى أداء  بالإضافة إلى العناصر

 . Performanceالمنتج أو الخدمة، ويسمى هذا العنصر الأداء

في بعض الأحيان يسمى الإنتاجية، ويمكن من خلاله قياس مدى قدرة خدمات الشركات أو منتجاتها على المنافسة 

 ذا القياس مدى فعالية الخدمة ومدى ترجمة ميزاتها إلى فوائد أثناء تقديمها.في السوق حيث يشمل ه

 يدرس الأداء أيضًا كيفية قياس الأهداف المالية للشركة وما إذا كان يتم تحقيقها.
ً
 يمكن في هذه المرحلة أيضا
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  4المزيج التسويقي رباعي العناصر المعدل CS .الحديث 

ويشكل  4Ps، وهو يعتبر تعديل لنموذج 9110بواسطة روبرت ف. لوتربورن في عام  4Csتم تطوير نموذج التسويق 

 .امتداد له

 وسهولة الحصول   Costوالتكلفة  Customer or Consumerيتكون هذا المزيج من عناصر الزبون أو المستهلك

و اسلوب العمل من ، وهو يهدف إلى تغيير النظرة أ Communicationوأخيرا التواصل  Convenienceعلى المنتج

التركيز على المنتج وخصائصه إلى التركيز على الزبون ورغباته خاصة مع تطور وسائط التواصل والإشهار لتشمل 

 .وسط جديد وهو الوسط الإلكتروني

 CUSTOMER OR CONSUMERالزبون او المستهلك 

جال الأعمال المسوقين والباحثين في مينبغي على الشركة بيع منتج يلبي طلب المستهلكين فقط، لذلك يجب على 

 .دراسة احتياجات المستهلكين ورغباتهم بعناية

 COSTالتكلفة 

دفعها بينما لا يستطيع   Aوهنا يجب دراسة احتمالات البيع المختلفة من خلال تقدير التكلفة التي يستطيع الزبون 

 في تحديد تكلفة المنتج.تحملها، وبمعنى آخر فإن معرفة نوع وبيئة الزبون تدخل   Bالزبون 

 CONVENIENCEسهولة الحصول على المنتج 

يجب أن يكون المنتج متاحا للمستهلكين بسهولة، وهنا يأتي دور المسوق من خلال وضع المنتجات بشكل 

 للراغبين فيه
ً
 وسهلا

ً
 .استراتيجي في عدة نقاط توزيع مرئية تجعل من أمر الحصول على المنتج أو الخدمة متاحا

  COMMUNICATIONالتواصل 

عملية التواصل هنا لا يقصد بها عمليات الإشهار والترويج بقدر ما يقصد بها ايصال قيمة المنتج أو الخدمة وما 

يترتب عليها من بناء الثقة والمصداقية مع الزبون بحيث تتم هذه العملية من خلال القناة المضلة للزبون والتي 

 .احداهايعتبر الوسط الإلكتروني 

 هدفها 4Csأو  2Psأو  4Psوسواء كنت ترغب في اعتماد نموذج 
ً
 حيويا

ً
، تظل لخطة المزيج التسويقي المعتمدة دورا

خلق التوازن المطلوب بين الأرباح ورضا العملاء والتعريف بالعلامة التجارية وتوفير المنتج. فهم عناصر مزيج 

 .دد في النهاية نجاح أو فشل العملية التسويقية برمتهاالتسويق وتنفيذها على الوجه الصحيح هي من سيح
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 يوضح تطور عناصر المزيج التسويقي  (:12الشكل رقم )

 

 

  

 

 

 

 

 

 942یوسف احمد ابو فارة، مرجع سبق ذكره ص 

 1مبادئ وابعاد التسويق الالكتروني  الثاني:المطلب 

إن المنظمة التي ترغب في استخدام التسويق الالكتروني أو التسويق عبر الانترنت لا بد لها من فهم المبادئ 

 .لاستخدام الانترنت في التسويق مما يعزز في ثقة وفهم الزبون ورفع مستوى الرضا لديه والابعاد الاساسية

  يالإلكترونمبادئ التسويق 

كتروني من قبل المؤسسات لابد أن تعتمد وتسترشد بالمبادئ الاساسية الذي لإن مبادئ استخدام التسويق الا

 :( كالتاليوردينةأشاروا إليها )الصميدعي 

 

 

                                                           

 مرجع سبق ذكره 88_82،صفحة  2092الصميدعي و ردينة، 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المزيج التسويقي الالكتروني                   مزيج تجارة التجزئة                                 المزيج التقليدي 

 السعر

 التوزيع

 الترويج

 المنتوج

 تصميم

 المتجر

 خدمات

 الزبون

 الموقع

 تصميم الموقع

الزبونخدمات   

 التوزيع

 الترويج

 السعر

 المنتوج وتصنفه

 التخفيف

 الخصوصية 
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يرغب مستخدم الانترنت في الحصول على المعلومات وأيضا في تز ويد الاخرين  مبدأ النشاط المتبادل: .1

 :بالمعلومات وهذا ما يعرف بالنشاط المتبادل الذي ينقسم إلى ثالثة مستويات

 .مستوى تقديم المعلومات 

  .المؤسسةمستوى إثارة الرغبة في التعامل مع المنتج أو  

لات تساؤ ونية إلى مواقع المنظمات وأصحاب المواقع او ما يترك من هي إرسال رسائل الكتر العكسية:التغذية 

وملاحظات على ما يطلبه، ومن هذا التفاعل تتحقق العالقة بين العميل المرتقب الذي يكرر الزيارة  استفسارات

 .على شبكة الموقع

من خلال الانتشار الواسع الذي تحققه حيث تتخطى كل  مناسبة:الانترنت تشكل أداة تسويقية  .2

 الحواجز والمعوقات التي يتصف بها التسويق التقليدي المحلي او الدولي.

لشبكة  تعرف باقتصاد الهبات :نترنتالا المواطنة الصالحة على  لإثباتنترنت فرصة لا التسويق عبر ا .3

كما أطلق عليها مؤسس الانترنت " فنتن سيرف" فعند التخطيط لإيجاد موقع يجب مراعاة القيمة نترنت لا ا

ويقصد به تقديم هبات أو منح أو هديا للزوار كما أن  وشائع،بحيث تقليده قوي  الموقع،المضافة لهذا 

 (يليةمعلومات تسه خدمات،نطاق لخدمات واسع من خلال ما يقدمه من معلومات عديدة )منتجات، 

 حيث يكسب قيمة إضافية للموقع.

 لكترونيلاستخدام التسويق الا ساسية لا بعاد الاا. 

نترنت في لا ا ستخداملا ساسية لا بعاد الابد لها من فهم الا كتروني لاللتي ترغب في استخدام التسويق اإن الشركة ا

 التالية:التسويق والتي يمكن حصرها بالنقاط 

أصبح بإمكان المشتري اختيار مواقع الزيارة وأوقاتها ومدتها، بحيث يسجل المستهلك  (الويب)مع قيام الشبكة 

ات ع ومعلومع عليه من مواضيلا طلا التالي فانه يطلع على ما يرغب ادخوله إلى الموقع والشبكة في الوقت الذي اراد وب

اقبة رات أو شراء بمر ستفساتسمح هذه الشبكة لمرسلي المعلومات كدعاية ا لامعروضة ويتجاهل الباقي ولكن 

 .الشركةع على ما يصل إلى موقع لا طلا خرين للا الزائرين ا

لديهم اهتمامات محددة تجذبهم مما يزيد من تعقيد عملية التسويق  للمواقع،إن المستخدمين أو الزائرين 

خدماتها  منتجاتها أو عرضنترنت لتسويق لا بإنشاء موقع أو مواقع لها على افعلى الشركة التي ترغب  كتروني،الال

 .نات التلفزيونيةلا علا اهتمامهم كما في ا واثارةئرين از ما بجعل مواقعها تجذب انتباه الأن تهتم دائ

مات المعلو تجود أية قيود باستثناء التكلفة على كمية  لافساعة،  24بما أن هذه الشبكة تعرض خدماتها على مدار 

 .نترنتالا المعروضة عبر 
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عدا و مضمون حقيقي ومناسب فمثال إذا قامت المؤسسة بتقديم  يحملولا تعاد عن التسويق غير الموثوق بلا ا

 أيضا سيعبرونو يين الزائرين سيعرفون ذلك لا بهذا الوعد فان م ينترنت بتسليم منتج ما في وقت معين ولم تفلا على ا

 .نترنتالا خرين عبر لا الرضا عن هذه المؤسسة إلى ا وإحساسهم بعدمعن غضبهم 

اتصال ل هو تجاه، بلايكون أحادي ا لاكتروني للات للجواب السريع فان التسويق الا إن مستلم الرسالة لديه تسهي

ت الا لاتصافان  العالم. وبالتاليقات قوية بالعميل في كافة أنحاء لاحتمال بناء علا مما يؤدي  الاتجاه،ثنائي 

 .وتبادليةتفاعلية  نيةو كترالإل

واق سلا وبشرية محدودة من الوصول إلى ا المؤسسة المتوسطة والصغيرة والتي لها إمكانيات ماديةتستطيع 

نترنت من دون أن تتوفر لديها البنية التحتية التي تتمتع بها المؤسسات الكبرى مما يجعل هذه لا العالمية عبر ا

 .الكبرى الشركات متكافئة في منافستها على العميل مع المؤسسات 

الذي  لامرالتسويق، انترنت سهل وقليل التكلفة وبحيث انه ساعد على عولمة لا العالمية عبر ا للأسواقإن الدخول 

 .خرى الا إلى معرفة ما تفعله المؤسسات  يزيد من حاجة الشركات

الطبيعة ب كتروني بسبلالسويق افات الحضارية تلعب دورا مهما في التلا ختلا جتماعي والا إن المستوى الثقافي وا

 .نترنتلا الدولية للتسويق عبر ا

 1وأهدافه.أسباب استخدام التسويق المصرفي الالكتروني  الثالث:المطلب 

كثر أهمية للمؤسسات والبنوك العامة والكاملة في عالم اليوم يتمثل في استخدام شبكات لايب الاسالإن ا

دارة العامة للمصرف وفروعه المنتشرة جغرافيا أو لا هذه الشبكات داخلية تربط بين ا الحاسوب سواء كانت

نواع المستخدمة من هذه لا ومن أهم ا العالمية،والمنظمات خرى والمؤسسات لا خارجية تربطه مع البنوك ا

كثر شهرة من بينها وهي ذات قدرات فائقة شبكة الشبكات العمالقة التي أصبحت لاكبر والافهي ا الشبكات الانترنت

 .والتجارة الالكترونيةكتروني لاليس ي هام جدا للتسويق امحفز رئ بمثابة

 كترونيلالباب استخدام التسويق المصرفي اأس. 

 :نترنت في تسويق الخدمات المصرفية نذكر منهالاسباب التي أدت إلى استخدام الاهناك الكثير من ا

ل دراسة أجريت في هذا الشأن تبين أن معدل كلفة تسويق وتقديم الخدمة لا: ختقليل التكاليف .9

عبر الهاتف  ATM على الموزع المصر في 22.0ر مقابل لا تتعدى صفر دو  لانترنت لا على شبكة االمصرفية 

جال كما يقدر المختصون في الم لكتروني،الاكلفة في حالة استخدام التسويق مما يدل على الفرق في الت

                                                           

 .كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير دور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية( 2092زوين ،ر )1 

 88 - 82 ص ص .،بسكرة: جامعة محمد خيضر
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عاف قل عن ستة أضلا يعبر القنوات التقليدية يكلف ما ي أن تكلفة تقديم الخدمة المصرفية المصرف

 .لكترونيةالال القنوات لاتقديمها من خ

نترنت البنك من التوسع في التسويق وتقديم خدماته ومنتجاته المصرفية لا : تمكن االتوسع الجغرافي .2

 .توفرهنتشار الجغرافي الذي لا ستفادة من الا ء عن طريق الاكبير من العملعدد 

تجدد كثر أهمية بالنسبة لها والتركيز الملاء الاالبنوك تهتم بمعرفة من هم العم الكثير من :ءالولاتعميق  .3

ل تحليل ومراقبة حاجاتهم وتحديد لاذلك من خ والزبائن،ء لاحتفاظ بالعملا ء العميل والاعلى إيجاد و 

 .رغباتهمالمنتجات التي تلبي 

 ATM ضطراب من إيداع النقود بواسطةلا ء يشعرون بالاحيث مازال بعض العم :الديموغرافيالعامل  .4

نترنت لا والتكنولوجيا يفضلون استخدام ا غير أن هناك العديد منهم على مستوى أعلى من الوعي الفكري 

 .عليهاعن الخدمات والحصول  مستعلا للا 

المقدمة  وجودة الخدمات نوعية، عددإن عالم المصارف يسوده منافسة شرسة فيما يخص  المنافسة: .5

ان ليس خذ بالحسبلا ذلك أصبح لزاما عليها ا ولتحقيق بهم،حتفاظ لا هدف جذب عدد كبير من الزبائن واب

ي فه نترنتلا وخصوصا معرفة إدارة أسس خدمة ا فقط توسيع البنية الهيكلية إنما المعلوماتية أيضا

 .ءالعملاأساسا على تكنولوجيا خدمة أيضا تعتمد 

جودة الخدمة المصرفية فلسفة ومجموعة من المبادئ يؤدي  :المصرفيةتحسين جودة الخدمة  .6

 :المصرفيةحيث تشمل جودة الخدمة  مصرفي،تطبيقها إلى الوصول إلى أفضل أداء 

 .) البيئةلكترونية ضمن هذه لاوالبيئة ا)البيئة المصرفية 

 .الخدمةدرجة التفاعل بين العميل المصرفي ومقدم 

 لكترونيلاأهداف التسويق المصرفي ا 

يسعى كل المسوقين من منظمات أعمال وأفراد إلى القيام بالجهود التسويقية الالكترونية لتحقيق الاهداف 

 :التاليةالاساسية 

 .المعروضةتحسين الصورة الذهنية للشركات أو المؤسسات المصرفية للمنتجات  .9

 .ءبالعملاالمصرفية وتحسين العناية  تقديم الخدمات .2

 .جددء لاالبحث عن عم .3

  .ءالعملازيادة معدل الوصول إلى  .4

 .والشراءالقيام بعمليات البيع  .5

  .عالميسواق وانتقاله من سوق محلي إلى سوق لا زيادة توسع ا .6
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  .صرفيةمء به من سلع وخدمات لاتحقيق ما يتوقع أو ما يأمل العممواجهة و  .2

 .تقليل التكاليف .8

  .عمالالا تحقيق السرعة في أداء  .1

  ءلاقيمة جديدة وفائدة حقيقية للعم تقديم .90

  .للمنتجاتالترويج  .99

  .المنتجاتتوزيع  .92

 .تنافسيةتحقيق ميزة  .93
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 1المنتج والتسعير عبر الانترنيت  الرابع:المطلب 

 المنتج عبر الانترنت 

 بواسطة اعبيملموس  رغي أو ملموس مادي ش يء انه على الالكتروني المنتج فتعري نيمك: الإلكتروني المنتج فيتعر 

 ةالالكتروني قةبالطري أو ةيديالتقل قةبالطري أما ادلالتب وتتم عملية ائن،الزب من واسعة حةشري إلى الانترنت ةشبك

 ائنبز ال اتورغب حاجات اعلإشب

غبون ير ا اجله من أو نالمستهلكي أو المؤسسات اجاتاحتي تلبي التي والفوائد احالأرب من مجموعة عن ارةبما أنه ع

 شخص أو رةكأو ف خدمة أو ملموسة ضاعةب المنتج ون يك أن نالممك من مةقي ذات أخرى  مواد أو المال ادلببت

 .أخر ش يء أو انمك أو

 يلي:وأهم الخصائص والصفات التي يتصف بها المنتج الذي يجري طرحه عبر الانترنت ما 

 إمكانية المشتري عبر الأنترنت أن يقوم بشراء المنتوج الذي يريده ويرغب فيه.

بموجب نظم التسليم ونظم الرفع المتوفرة لمنظمات الأعمال الالكترونية في العالم فإن المشتري عبر الانترنت 

 .م البضاعة المشترات بأقص ى سرعةيتسل

 .الانترنيت عبر نيةر من المنتجات المجايانتشار الكث

 .ديالمنتوج الجد وتطوير تصميمة مد وتقصير تسريع في الإدارية المعلومات ونظم المعلومات ولوجيامساهمة تكن

                                                           

توزيع ، ، الطبعة الأولى ، اتراك للنشر وال تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي الالكترونيعبد الغني فر غلي علي موس ى، 1 

 .932القاهرة ، ص 
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 حبأص .المنتوج هذا لنجاح ةالأساسي الشروط أحد هو الانترنت على المطروح للمنتوج ةير علامة تجار يأن توف

لمنتجات التي ا شراء إلى تجهي فالمستهلك المنتوج، نجاح في حاسما دورا لعبي والمعلومات اناتالبي توفر مستوى 

 .أكثر ومعلومات اناتيتوفر عنها بي

 للتسوق  رةكبيو  واسعة فرصا الالكتروني للمشتري  حيتي وهذا الأنترنت، ةشبك على المنتجات من جدا ركبيتوفر عدد 

 .الالكتروني

إلى  يتؤد رورةالضب ستلي والوفرة الكثرة هذه أن رغي الانترنت على المتشابهة المنتجات ثرةكالرغم من  ولكن على

 .ل الأسعاريتقل

منتج ال مراحل أما هي ةالتقليدي الأسواق في المنتج اةحي دورة أن معلوم هو ماك: الالكتروني المنتج ياةدورة ح

  فقط: نرئيسيتي نمرحلتي في مريالالكتروني 

 .مرحلة التقدم 

 .مرحلة التدهور 

 ج الإلكترونيالمنت اةحي دورة (:13) رقم لك الش

 

 

 

 

 

 

 141ص 2114الأولى, الطبعة لنشر وائل القدس, جامعة الأنترنت, عبر التسويقي المزيج عناصر الإلكتروني يقالتسو  فارة,سف أحمد أبو يو لمصدر: ا

مر دورة ت ثحي الإلكتروني، المنتج اةحي دورة مع مقارنة لةطوي العادي المنتج اةحي دورة ان لنا تضحي انيمن الب

ي فنجدها الإلكترون المنتج في نمابي الانحدار راوأخي النضوج ثم والنمو التقدم مراحل عةبأرب العادي المنتج اةيح

 ط.فق نبمرحلتيتمر 

 عدد الوحدات                                                          عدد الوحدات 

 

 الانحدار                                    التقدم                     الانحدار     النضوج   النمو      التقدم 

 

 

 

 

 

 

 الزمن                        المنتوج الالكتروني                           الزمن                المنتوج العادي 
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 ةيالكم نأ وأشهرها أهمها ابأسب لعدة ةالتقليدي الأسواق في اتهبحي مقارنة الالكتروني المنتج اةيوتعود قصر ح

 انهكج في مالمنت إلى ون الزب وصول  يعيق مما ةللصعوب تتعرض حثالب ةوعملي رةكبي اتكمين تكو  عادة المعروضة

 .حالصحي

 التسعير الإلكتروني عبر الانترنت 

 لأعمال ةوالجوهري ةالأساسي المبادئ مع نسجمي أن ينبغي الانترنت عبر الإلكتروني رالتسعي استراتيجيةن ا

 .نيالمستهلك اتجاه نفسها على المنظمة تقطعها التي الوعود ومع ،الاستراتيجيةالمنظمة، ومع أهدافها 

 راتيجيةاست بناء فرصة للمنظمة حتتي ةالالكتروني التجارة اتيممارسة الأعمال عبر الانترنت وممارسة عمل إن

 .ةيالسوق حصتها زوتعزي احهاأرب ادةوزي نموها معدلات ادةوزي أهدافها تحقيق على قادرة ةتسعيري

دفعها يالتي  ةالنقدي أو ةيالماد مةالقي تلك أنهب الإلكتروني رالتسعي عرفي: الإلكتروني التسعير يفتعر  .1

على  حصوله مقابل التقليدي لالتموي أو ةالنقدي لاتكالتحوي الالكتروني لبالتموي إما االكتروني ون بالز 

 .المنتج المقدم من قبل المؤسسة عبر الانترنت ثم شراؤها الكترون

 :منها بأسالي عبر احهاأرب زتعزي من المنظمة نتمك الالكتروني رالتسعي ةين مرونة عملا

 اناتيالب على الحصول  في للمنظمة ةالعالي القدرة عن ناجمة الدقة وهذه: الأسعار ياتد مستو يفي تحد الدقة-أ 

 .ةيونالالكتر رالتسعي استراتيجية معالم برسم اللازمة والمعلومات

 من المنظمة نيمكر الالكتروني عبر الانترنت يإن التسع :السوقية للتغيرات بةع في الاستجايالسر  التكيف-ب 

 أسعار تامستوي في رالتغي مثل) السوق، في راتللتغي ةباستجا جدا رةقصي ةزمني مدة خلال عالسري فالتكي

 (.لةيلأسواق، ومنافسة المنتجات البد ةالاقتصادي الظروف في روالتغي نالمنافسي

 يقلى تحقع قادرة جعلهاي أسعارها مستوى  في عالسري فالتكي يقمة العاملة عبر الانترنت على تحقإن قدرة المنظ

 .فيالتك ى مستو  تحقيق في المنظمة سرعةب يرتبط وهذا المنافسون  حققهي مما أفضل ةربحي مستوى 

 عجمي لىإ تلجأ بل رالتسعي في واحدة استراتيجيةمة العاملة عبر الانترنت ا تعتمد المنظ :الأسعارتجزئة  –ج 

 ةوقيالس القطاعات أو القطاع وتحدد متعددة مصادر ومن المختلفة ةيوالمعلومات عن القطاعات السوق اناتالبي

 ا.هدافهأ هافي وتحقق تناسبها التي الأسعاربالتي سوف تستهدفها 

 الالكتروني:أهمية التسعير  .2

 جيلمز في ا ةحيوي والأكثر الأهم العنصر رالتسعي عتبري المؤسسة، ةربحي على اشربر هو المؤشر الميالتسع

 :ةيالالت النقاط عضب وتحوز  قيالتسوي
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 اقيبتكلفة  متعظي تمي الدخل هذا خلال من ثحي المؤسسة، على ةبحيمصدر مهم من مصادر الدخل والر  يعتبر

 .قييو التس جالمزي عناصر

 .لواحدانهم خاصة في المؤسسات المنتج يث انه محور التنافس بين المؤسسات حيلة التواصل بيوس يعتبر

مع اشرة المب التواصل لةوسي وهو له، المقدمة الخدمة أو السلعة لجودة ون الزب رلتقدي قيبالمؤشر المت يعتبر

 بون.الز 
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 خلاصة الفصل 

في عالم  والإبداع زللتمي مدخل عتبري الإلكتروني إن التسويق القول  نيمكمن خلال ما تناولناه في هدا الفصل 

 طاستخدامه للوسائ خلال من ودلك ة،الرقمي ايالمنظمات المعاصرة التي تتناسب مع عصر التكنولوج

ت يزاخصائص ومم أكسبته والتي بدورها ةالتسويقي والأنشطة اتالعملي ذتنفي في الانترنت ةشبك عبر ةالإلكتروني

 ةكانيإم طريق عن ،وزيادة الربحية رضاهم سبوك للعملاء نةممك حةشري أكبر إلى الوصول  من نتهمك ةيتفاعل

 .المعلومات ةكحر  دتقي ةيفرات لا توجد حدود جغالأنترن ففي ةالعالمي الأسواق إلى الوصول 

جب ي ثحي ني،الإلكترو  التسويق لممارسة ةالتحتي ةبالبني الازمة اتالمتطلب رتوفي المؤسسات على غيبنيلدلك 

 ارةيعملاء لز ال زلتحفي ومثيرا اجذاب الموقع هدا ون يك ان بشرط الأنترنت ةشبك على بها خاص موقع ميها تصميعل

ع الالكتروني المختلفة للدف الوسائل استخدام التسويق من النوع هدا تطلبي ماك لة،طوي ترافت والبقاء فيه الموقع

 التسويقية.حيث تمثل الركيزة الأساسية لنجاح المعاملات 
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  تمهيد

اساسيات حول جودة الخدمة 

 المصرفية.

 المبحث الأول 

المبحث  مدخل للعمل المصرفي الالكتروني.

 الثاني 

التسويق الالكتروني المصرفي وعلاقته 

 بالخدمة المصرفية ونتائج تطبيقه.

المبحث 

 الثالث

 خلاصة 
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 تمهيد:

 قتصادللا المتسارع والنمو ةالإلكتروني التجارة ظاهرة روزبلقد فرض دخول الأنترنت على العمل المصرفي و   

 .ةالإلكتروني رفةالصي خدمات ملتقدي اتيالعالمي، فعلى المصارف أن تستغل هذه التقن

 ئتمانال  طاقاتب وأدخلت رفةالصي مجال في دةجدي وخدمات تعمليا مبتقدي المصارف عضب قامت ذاكوه

 وترالكمبي خلال من ةالعالمي ةالشبك هذه عبر قدمتها ةومالي ةيإلى خدمات مصرف الإضافةب والصراف الآلي

 ترنتالأن ور د حأصب ثحي ةاللكتروني ةالمصرفي الخدمة تسويق ةيرفة الهاتف، وهذا ما أثر على عمليالشخص ي وص

 :وهي احثمب ثلاث الفصل هذا في وسنتناول  ون،للزب المقدمة ةين جودة الخدمة المصرفيحاسم في تحس

 المبحث الأول: اساسيات حول جودة الخدمة المصرفية. 

 المبحث الثاني: مدخل للعمل المصرفي الالكتروني.

 المصرفي وعلاقته بالخدمة المصرفية ونتائج تطبيقه.المبحث الثالث: التسويق الالكتروني 
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 المبحث الأول: اساسيات حول جودة الخدمة المصرفية 

ودور الجودة كما أصبح الزبائن أيضا أكثر إدراكا واهتماما بالجودة نظرا للدور  هميةلأ لقد ازداد إدراك المصارف 

 .الذي تلعبه في أداء الخدمة وتقديمها وما للجودة من أثر على حجم الطلب عن الخدمات

 :1المصرفيةالخدمة  وتميز جودةقياس  ول:الا المطلب 

ها ح استراتيجي في مجال نشاطلا تنافسية وس خدمية والمصارف ميزةأصبحت جودة الخدمات تحقق للمنظمات ال

 .من اجل تحقيق هذه الميزة أوجدت طرق متعددة لقياس جودة الخدمة ومدى التميز الذي حققته جودة الخدمات

  المصرفية:قياس جودة الخدمة 

وهو الذي  Berry تشير الدراسات السابقة إلى أن هناك أسلوبين لقياس جودة الخدمة ينسب أولهما إلى           

د ثم تحدي بالفعل، ومنيستند على توقعات العملاء لمستوى الخدمة وادراكهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة 

 :وهيالفجوة )أو التطابق( بين هذه التوقعات وذلك باستخدام البعاد العشر الممثلة لمظاهر جودة الخدمة 

 :سب دون النتظار الطويل.وهي سرعة الوصول للخدمة في الوقت والمكان المنا الفورية 

 :وهي وصف الخدمة باللغة التي يفهمها الزبون. الاتصالات 

 :وهي مهارات وقدرات العاملين وامتلاكهم المعلومات اللازمة. المقدرة 

 :حيث يرى العاملين بالمؤسسة إلى الزبون بأنه جدير بالثقة. الثقة 

 :وهي تقديم الخدمة لزبون بكل دقة والعتماد عليه. الاعتمادية 

 :حيث يستجيب العاملون بشكل سريع لطلبات الزبون وحل مشكلاته. الاستجابة 

 :دوات التي تساعد في تأديتهعن الجانب الملموس من الخدمة كالأجهزة وال وهي تعبر  التجسيد. 

 :بمعنى أن تكون الخدمة خالية من المخاطر والشك. الامان 

 حيث يبذل العاملون جهدا لفهم احتياجات الزبون والهتمام به شخصيا. العميل:هم ومعرفة ف 

 :وهي تقدير واحترام العميل في التعامل معه. المجاملة 

 .التميز في جودة الخدمة المصرفية 

 :منهاإن تبني استراتيجية محددة للجودة يؤدي إلى تحقيق مجموعة من المزايا 

 التنافسية.تحقيق ميزة تنافسية فريدة مع المصارف الخرى ومواجهة الضغوط 

 تقليل من الخطاء في العمليات المصرفية وبالتالي تتحمل تكاليف اقل.

 الخدمة المتميزة تمنح للمصارف فرصة لتقاض ي أسعار وعمولت أكثر.

 الخدمة المتميزة تمنح للمصارف فرص لبيع خدمات مصرفية إضافية.

                                                           

 .02ص  ..مجلة آداب الكوفة استراتيجية التسويق الداخلي وأثرها في جودة الخدمة المصرفية( 0202السدي ،ك .ص ).غنيمابو 1 



تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية                            الثاني الفصل   

 

34 

الزيادة من قدرة البنك على الحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد، واستخدام المصارف تكنولوجيا 

سا 02متطورة وسيطرتها على نظم المعلومات وأساليب اتصال فعالة والقدرة على توفير الخدمات في أي وقت 

 سا وبالتالي تتحقق الميزة التنافسية والخدمة المتميز.02/

 1جودة الخدمة المصرفية معايير  اني:الثالمطلب 

خيرة تسعى لتطوير الخدمة وتحسينها ولذلك فان أهمية ل في السنوات ا المنظمات الخدميةو أصبحت المصارف 

ماماتهم واهتتمثل أولوياتهم  هالأنء لجودة الخدمة لالخدمة أهمية ضرورية لتقييم العموجود مبادئ ومعايير جودة ا

 .ظلهافي  لتحقيق الجودة إ لابحيث يكون مستحي

 2معايير وأبعاد جودة الخدمة 

المعايير الوحيدة التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها  أنوبيتنر ثمال ييرى كل من ز 

حيث قاموا بتحديد تسعة معايير يلجأ إليها المستفيد للحكم على جودة الخدمة  بنفسه،المستفيد من الخدمة 

 .المقدمة إليه

بعاد لليها المستفيد من الخدمة، أما اولى بجودة المنافع النهائية التي يحصل عل وتتعلق المعايير الخمسة ا

 :تيلاالمتبقية فهي تشير إلى جودة عملية تقديم الخدمة. وهذه المعايير التسعة ك 

ي كانية فلم: وتعني قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة بمصداقية وبشكل معتمد ودقيق واعتماديةلا ا .0

 .جل المحددل القدرة على الوفاء بالوعود في ا والكفاءات معت لا عتماد على المؤهل ا

وتعني إمكانية حصول المستفيد على الخدمة في الوقت  :والمكانمدى توفر الخدمة من حيث الزمان  .0

 والمكان المناسب.

تهم ستجابة لطلبال ء والاوهي قدرة واستعداد العاملين على تقديم الخدمة المناسبة للعم الاستجابة: .3

 .بشكل سريع

ثقة بينهم الداء السليم وحسن الضيافة المقدمة من قبل الموظفين وامكانيتهم في زرع ل : وهي االتوكيد  .2

 وبين المستفيدين بالخدمة.

 .وتعني خلو الخدمة المقدمة من الشك وجميع المخاطر ومصادرها ان :لاما .5

وتعني مستوى الكفاءة الذي يتمتع بها مقدم الخدمة من حيث المهارات والقدرات التحليلية  الجدارة : .6

 .ثابت من الجودةالخدمة بشكل امثل وبمستوى  لأداءزمة لا ستنتاجية والمعارف الل وا

،  لآلتات المادية مثل المباني ، لا لمادي للخدمة تتضمن جميع التسهيوهي الدليل ا الملموسة:شياء لا ا .7

ضاءة والديكور وغيرها من عناصر البيئة ل لعاملين وكذلك ظروف العمل مثل اجهزة والمعدات ومظهر ال ا

 المادية التي تقدم الخدمة .

                                                           

ردن: دار اليازوري العلمية للنشر ل عمان ا  .الطبعة العربية  .مبادئ التسويق الحديث مدخل شامل( 0222العالق ،ب .) .,الطائي ،ح 1 

 056-052ص ص  .والتوزيع
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 وأدراكمدى قدرة مقدم الخدمة على فهم  : وتعني(التعاطف)درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد  .8

 .هتمام الشخص ي بشكل كافيل متطلبات العميل مع منحه العناية وا

وهي مدى قدرة مقدم الخدمة على شرح وتوضيح طبيعة الخدمة المقدمة وتعريفها لعميل  الاتصال: .2

 .التي قد تحصل في أداء الخدمةقيل راأو الع بالأعطالغه وابلا 

 مبادئ تحسين جودة الخدمة  الثالث:المطلب 

 :يليمبدأ لتحسين جودة الخدمة كما  05أشار "حازم محمد" إلى 

 اختيار الكفاءات البشرية جيدة والقادرة على العمل.

 التدريب المستمر للعاملين لتنمية قدراتهم ومهاراتهم ومعارفهم.

 مسؤولية جميع الموظفين بالمؤسسة.تعتبر جودة الخدمة 

 تحسين جودة الخدمة يعتبر هدف مستمر وثابت.

 خاصة الموردين ومصممي الخدمة ومقدمي الخدمة للزبائن. المعنية،توسيع مجال المشاركة لجميع الطراف 

 تعمل على تشجيع الفكار الجديدة والجريئة.

 الخدمة. وضع خطط التحسين وفقا لمعايير تقييم العملاء لجودة

 وضع نظم موضوعية لتقييم الداء بناءا على قياس الجودة ووقت وتكلفة الأداء.

 تصميم نظم فعالة للتحفيز تسعى لعدم وجود عيوب.

 تدعيم العالقات وروابط الثقة الداخلية والخارجية بين المؤسسة وعملائها.

 التنسيق بين جميع الدارات والقسام المعنية بالخدمة.

 الصحيح من المرة الولى وبدون أخطاء.الداء 

 استخدام التكنولوجيا المتطورة والتقنيات الحديثة لتحسين جودة الخدمة.

 إنشاء مجلس الجودة تمثل فيها جميع القسام وحلقات الجودة فضال عن فرق الجودة.

 تحليل تكاليف الجودة لعتبارها أداة إدارية.
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 لخدمة.امشكلات تحقيق جودة  الرابع:المطلب 

 رضائهملإ إن جودة الخدمة هي مجموعة من مزايا وخصائص تهدف إلى تقديم خدمات للزبائن ذات جودة عالية 

 .ت تمنع من تحقيقهالا أنها تواجه مشك لإ مستمرة،جاتهم ورغباتهم بصفة وتلبية حا

 هناك عدة مشكلات تمنع تحقيق جودة الخدمة وهي كالتي:

 عدم رضاء مقدم الخدمة

 وضعف مهارات وكفاءة العميل.قصور 

 ضعف التدريب على تقديم الخدمات المتطورة أو الإضافية.

 عدم الهتمام الكافي بالعميل واشعاره بالخصوصية والتفرد.

 الهتمام بالربحية في وقت قصير، مما يؤدي إلى تخفيض تكاليف النتاج وتسويق الخدمة الرديئة.

 قصور وضعف اتصال المؤسسة بزبائنها.

 عدم القدرة على تحديد توقعات الزبائن.

 إهمال شكاوى الزبائن وعدم النصات لهم.

 عدم متابعة مشكلات جودة الخدمة والبطء في حلها.

 :الالكتروني المصرفي للعمل مدخل: الثاني بحثالم

الفتراضية ارف المص إلى ةيالنقد المصارف من النتقالب تتمثل المصرفي العمل في ثورة ةيتشهد الصناعة المصرف

من موقعها  غض النظرب منتجاتها تقدم أن فللمصاري حتتي والتي والتصالت المعلومات اتكنولوجي على تعتمد

 .فيراالجغ

الآلي  رافالص مثل ةاللكتروني الوسائل عبر منتجاتها متقدي في االتكنولوجي المصارف استخدام من الرغمبو 

عات الصنا في ةحقيقي ثورة ليشك للخدمات ةتوزيعي قناةبوالعملات عبر الهاتف، فإن استخدام النترنت 

 .الساعة مدار وعلى عاوسري سهلا المصارف مع التعامل حأصب ثبحي ةيالمصرف
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 1تطوره ومراحل الالكتروني المصرفي العمل يفالمطلب الأول: تعر 

  الالكترونيتعريف العمل المصرفي 

عبر النترنت  المصرفي العمل عرفي ثحي ة،اللكتروني التجارةب سمىيندرج العمل المصرفي عبر النترنت تحت ما ي

 حيصب ى ل، ومساعدة نظم أخر يوالعم المصرف نبي التصال لةوسي النترنت هفي تكون  الذي المصرفي العمل" أنهب

 مهاقدي التي المختلفة ةيالحصول على المنتجات المصرفو  الخدمات من الستفادة علىقادرا  المصرف عمل

 أي استخدام خلال من أو فبالمضيسمى ي هلدي موجود شخص وتركمبي جهاز استخدام خلال من المصرف

 ي.شر الب المصرف ادربك المباشرلتصال  الحاجة، دون وب عدب عن ذلك لوك  آخر، فمضي

سائل الو  بواسطة لها جيذها أو الترو يتم عقدها أو تنفيطة التي الأنش أو اتالعملي لك  ضمي"  أنه على عرفيو 

قبل  من وذلك ،(رهاوغي الرقمي ون التلفزي الآلي، فراالص الحاسوب، الهاتف، مثل)  ةالضوئي أو ةيالإلكترون

ئتمان ال  أو الدفع أو فاءالإي طاقاتوالب مصدر بها عبري التي اتالعملي ذلكوك ةيالمصارف أو المؤسسات المال

ء رارض والشالع ومواقع اإلكتروني النقدي لالتحوي تتعاطى التي المؤسسات ضاوأي لهاك أنواعها على ةياللكترون

ة العائدة والمقاص ةالتسوي كزراوم أنواعها مختلف على ةالمالي للأدوات ةاللكتروني الخدمات سائر ةوتأدي عيوالب

 وسيلة أخرى . تفيه الأنترني ون ي يكذال العمل أنهب ضاأي المصرفي العمل عرفيها و يإل

خدماتها  متقدي في والتوسع ةوالسياسي ةرافيالجغ الحواجز سرك على المصارف ساعد الأنترنيت فإن التاليبو  

 الخدمة طمر نيلتغ وفرصة داجدي عداي المصارف تعطي النترنت فإن الأسواق تشهده يومنتجاتها ومع التطور الذ

 .للعملاء المقدمة ةالمصرفي والمنتجات

 خول ي ة،يالكترون اتصال قنوات خلال من متطورة أي ةتقليدي خدمات من المصرف قدمهيعلى أنه "ما  عرفيما ك

دة يللمصرف فوائد عد تحقيق بذلك وهي المصرف، طرف من المحددة ةالعضوي شروط ءاستيفا عدب افيه الدخول 

 ةالجود اتومستوي ةيالتشغيل الكفاءة ورفع الستغلال فتكالي ضتخفي مايل س

 هبحاسو  من انطلاقا ون الزب عيستطي ثحي للزبائن ،Systems onlineالخط  عبر تعني ةالصرفي ةبالنسبأما 

 وهذا ةيفالمصر  اتالعملي مختلفب امللقي ةالهاتفي الخطوط عبر المصرف حواسبب طهرب تمي والذي الشخص ي

 على فقط سلي اتيالعمل ءراإج من ضاأي نوتمك التنقل، همعلي توجبي ل ثحي ائن،الزب حةرا في كثيرا ديزي ما

 .انقطاع دون  ضاأي الدولي بل المحلي المستوى 

 

 

                                                           

) دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر(، شهادة الماجستير في  أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةفضيلة شورف ، 1 

 .06ص  0العلوم التجارية" التسويق"، جامعة منتور، قسنطينة، 
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 حل العمل المصرفي الالكترونيرام: 

ن إلى العمل المصرفي يت بإدخال المحترفابتدأ مهمة تثلاثة تطورا 0272 وعام 0252 عام نبي المصرفي العملبمر 

 ايتنامي دور التكنولوج مرحلة ثم ع،والبي التسويق ثقافة دخول  ثم ومن الأولى ةالعالمي الحرب ةيأعقاب نها

 :1ةالتالي حلراالمب المصارف قبل من االتكنولوجي استخدام مر ولقد المتقدمة

 مثل ةيلفالخ ةالمصرفي للمشاكل المصارف أعمال إلى ايها التكنولوجي: وهي المرحلة التي دخلت فمرحلة الدخول 

 .ةوالمحاسب ةالمالي رالتقاري إعداد في رالتأخي لاتمشك

الصرف ب نمليالعا افةك  على ابالتكنولوجي الوعي مبتعمي المصارف بدأت ثحي: ابالتكنولوجي الوعي ميمرحلة تعم

 .بيمج التدر رامن خلال ب

 .ةالعالي فبالتكالي زهوتمي: العملاء لخدمات ير الفور يمرحلة دخول الاتصال والتوف

 .نييواستشار  نبأخصائيي الستعانة تم ثحي االتكنولوجي في الستثمار أي ضبط: التكاليف على يطرةمرحلة الس

 اينولوجللتك الستراتيجية الإدارة هافي بدأت التي المرحلة وهي: المصارف أعمال ضمن عملا ايمرحلة التكنولوج

 .يالخارج دالصعي على االتكنولوجي وتسويق الداخلي دالصعي على ةالإنتاجي لتفعي على ارتكزت والتي

 .الالكتروني المصرفي العمل باتالمطلب الثاني: متطل

دخول  ةترونياللك ةالمصرفي اتير المسجل في مختلف المجالت، تتطلب العمليللتطور التكنولوجي الكب نظرا

 ةيفالمصر  والأدوات الوسائل إلى واللجوء ا،الكتروني المعلومات ادلتب خلال من ا،يعصر العولمة والتكنولوج

 :خلال من ذلك وسنوضح المفتوحة، ةاللكتروني الأنظمة واستخدام ة،اللكتروني

 .دخول المصارف عصر العولمة والتكنولوجيا

كبت هذا وا بل العولمة، عصر شهدهي الذي المتسارع التكنولوجي التطور  أمام الأيدي توفةكلم تقف المصارف م

 .ةيالتطور وانخرطت في استعمال الوسائل والأنظمة اللكترون

 :تبادل المعلومات الكترونيا .1

 ةالتحتي ةيبنإنشاء ال في امركزي رادو  وتلعب عام، لبشك الخدمات روتطوي لتسهي في ايتعتبر المصارف قطاعا أساس

 ةالمصرفي اتالخدم ريوالتكنولوجي، وفي ٕ تطو  التجاري  ادلالتب ةعملي لتسهي خلال من ة،والعالمي ةالمحلي للتجارة

 .ايوعالم واقليميا امحلي لوالتشغي التطبيق أنظمة نبي التوافق رتسيي على تعمل التي

                                                           

  بن ةحسيب ،جامعة 7 العدد الجديدة، القتصادية المجلة ،العربية الدول  في الالكتروني المصرفي العمل تنشيط باتمتطلحمد تقرورت، 1 

 .083،ص  0200بو علي الشلف، سبتمبر 
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 ةيوالتجار  ةالقتصادي ةالناحي من سلي عنها، اللازمة المعلومات عوتجمي التطورات فةبكا لإلمام بيستوج اوهذا م

 .رهاوغي ةوالسياسي ةوالثقافي ةوالتاريخي ةكريلفا النواحي افةك  من بل ،فقط

 افةك  ودجه للتسهي المعلومات عتجمي ةعملي اعليه ترتكز التي العوامل أهم من ةيوتعتبر الوسائل اللكترون

 .ةالعالمي الأسواق إلى الوصول  في اتك الشر 

لقة ن مصادر للمعلومات المتعيورة تأمضر  من ذلك ستدعيي وما ةصغير  أم متوسطة أم كبرى  اتالشرك  انتك وسواء 

 .رهاوغي ءاتراوالإج والعملات والتجارة النقلب

 استخدام الأنظمة الالكترونية المفتوحة .2

 نكتم لتيوا ةالمعلوماتي مجراالب تنظم التي ةالدولي سالمقايي مع قالأنظمة المفتوحة هي الأنظمة التي تتواف

 مع ترابطتو  تتداخل ةتطبيقي وأنظمة مجراب لوتشغي استخدام من مواقعهم اختلاف على ن،معي قطاع في نالعاملي

 رابطت ةيإمكان سيقتن سرة، ومشروع الأنظمة المفتوحة هووميالأنظمة المعتمدة في أي بلد بكلفة معقولة  عجمي

 .الشأن ابهذ ةيالدول المواصفات مع قظمة والتي تتوافللأن ةالتشغيلي سللمقايي تهابرمجي وخضوع الأجهزة

 ةيحمال ةقانوني ةراتيجياست من ينطلق أن ةاللكتروني المصارف عالم ولوج إلى سعىي يالمصرف الذ إن على

 الخدمات ميقدت فمن لذا لمواجهتها، ومستعد المتوقعة المخاطر عةبطبي ملم قانوني ادرك  ئةتهي تطلبي ما العملاء،

 :لييتطلب ما يلمعلومات عبر النترنت وا

 والعقود اللكتروني والبريد الحاسوب من كل مستخرجات حجية يكرس قانوني باتاعتماد نظام إث 

 القضائية. النزاعات في مقبولة بأدلة يةاللكترون والتواقيع

 ات وآمنها وأصول المعلوم نظام وحجية الجودة معايير أساس على وخدماتها التقنيات أسواق يمتنظ

 الخط. على والخدمات تالأنترني خدمات حقل في المهنية وكياتالسل

  وعبر وتربيالكم نظم في والمنقولة والمعالجة المخزنة اناتوالبي المعلومات تستهدف التي الأفعال ميتجر 

ر يوتدم التجسسب وانتهاء المعلومات في الغشب رامرو  هاإلي المشروع رغي الدخول  من بدءا اتبكالش

 .اتيالمعط

 هاومعالجت جمعها عملية ضبط شأنها من الخاصة والبيانات للمعلومات كافية قانونية يةر حمايتوف 

 وخارجيا. ياونقلها داخل وتداولها

  الأموال ونقل النقدي الدفع أنظمة في المستجدات مراعاة أساس على التجارية يعاتعصرنة التشر 

 .التكنولوجيا ونقل الدفع وأوراق يةاللكترون بالطرق 

  جديدةال الدولية والقواعد التفاقات ضوء في التصالت ميدان في الحيوية الخدمات تشريعات يرتطو. 

  كيمالتح وقواعد المنازعات فحص قواعد بموازاة التقاض ي إجراءات وتسهيل القضائية الأنظمة يرتطو 

 .يةالدول
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 أساليب الدفع الالكتروني  الثالث:المطلب 

 هذه مثلت ثحي الإلكتروني، الدفع بأسالي من دالعدي استخدام رنتالأنت عبرالتسويق  أعمال يقتطلب تطبي

 .ةالإلكتروني والتجارة التسويق أعمال روتطوي لنجاح ةأساسي زةكيالوسائل ر 

 :تعريف وسائل الدفع الالكتروني 

بيعة الدفع ط مع المقارنةب الدفع ةيلعم عةطبي حول  معظمها تتمحور  اللكتروني الدفع لأنظمة فاتيوردة عدة تعر 

في الوسائل التقليدية فقد عرفت بانها النظم التي تمكن المتعاملين بتطبيقات التجارة اللكترونية من التبادل 

 يقعن طر  ائعون الب قومي ثحي ة،الورقي اتالشيك أو ةوالورقي ةيبدل من استخدام النقود المعدنالمالي الكترونيا 

 .ائنالزب من منتجاتهم أثمان على للحصول  ةوآمن عةوسري سهلة طرق  ربتوفي النترنت

 1وسائل الدفع الالكتروني: 

 يلي:وتتمثل وسائل الدفع اللكتروني فيما 

 :النقود الالكترونية .1

تعتمد على  ثحي النترنت، ةشبك خلال من التجاري  للتعامل المستحدثة الوسائل إحدى ةيتعتبر النقود اللكترون

 رقم ى و بها س خاصة علامات ةأي وجود عدمب زتتمي والتي ةالمعدني العملات أو ةالورقي النقود استخدام رةكنفس ف

 .العملة ةهوي حددي الذي الإصدار

البنوك  هاتصدر  وقد نة،معي مقي عن رللتعبي تستخدم التي ةير هذه النقود إلى سلسلة الأرقام اللكترونيوتش

كهرومغناطيسية على الكروت  bits ضاتنب لشك في لمودعها ةراضيالفت البنوك ضاأي تصدرها ماك ة،يديالتقل

ت التي تتم المعاملا  ةلتسوي لستخدامها وذلك فرايد الهارد على نهاتخزي تملي ةيالشخصالذكية او على الحاسبات 

يتم التعبير  الحال إلى أنه عن طريقه، وبالتالي فإن النقود اللكترونية هي نقود رقمية أو رمزية، ويرجع ذلك بطبيعة

 .عنها في شكل أرقام رمزية ذات قيم معينة ومختلفة

 أوامر الدفع المصرفي: .2

تستخدم هذه الأوامر للدفع لشخص معين وفي تاريخ معين وذلك بناء على طلب العميل، وتتم في المصارف بعض 

 . Banker’s Automated Cleaxing services(BACS) استخدام نظام

 المصرفي:الهاتف  .3

والعطلات  تزاالإجا وخلال ايوميساعة  02ها لمدة يتدتأ تمي خدمةكانشأت المصارف خدمة "الهاتف المصرفي" 

 من الغبالم عضب سحب من نهمتمك ماك اتهم،حساب عن الستفسار للعملاء الخدمة هذه حوتتي ضا،أي ةيالرسم

                                                           

 .036، ص  0228، دار المكتبة العصرية ، مصر  التسويق والتجارة الالكترونيةاحمد محمد عنيم ،  1 
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 عجمي مين تقدع فضلا اء،والكهرب لفون الت رفواتي دفع: مثل ةالدوري ماتزااللت عضب لدفع لهاوتحوي اتالحساب هذه

 .ةيرفالمص اتيالعمل

إلى  ث اتجهت المصارفيت للبنوك خدمات الصرف المنزلي، ح: أتاح انتشار النترنالانترنت المصرفي .4

 يقلى تحقفضلا ع ة لكل عملائهاالمصرفير الخدمات توفيتم من خلالها ية بكإنشاء مواقع لها على هذه الش

 لهذه تتوفر ل يوالت ةئيوالنا دةالبعي قالمناط في حتى ةالمالي خدماتها تسويق اتعملي في ةوالفعالي الكفاءة

 اتحساب من الأموال ليتحو  قةطري للعملاء المصرفي النترنت حددي ذلك إلى الإضافةب ها،في فروع المصارف

 رشدهموي ا،يالكترون معلي ةالمسحوب التالكمبي ميدفع ق ةطريق لهم رويسي قدمي ماك المختلفة، العملاء

 .وسندات أسهم من ةالمالي المحافظ إدارة في الأمثل الستخدام إلى

 ية،والمغناطيس البلاستيكية النقود عليها يطلق ما أو مصرفية، بطاقات: هي المصرفية بطاقاتال .5

 دون  خدمات من عليه يحصلء معظم حاجاته، أو أداء مقابل ما شرا في استخدامها حاملها يستطيعو 

 .التلف أو السرقة لمخاطر تعرض قد والتي الأموال من كبيرة بالغم لحملالحاجة 
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 اقاتطوالب ةائتماني رغي طاقاتالب ن،قسمي إلى ةالمصرفي طاقاتالب وتنقسم: المصرفية بطاقاتأنواع ال

 :التالي لكلشا وضحهي ما وهذا ةيالئتمان

 ةالمصرفي طاقاتالب أنواع :(4) لك الش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.  

 

لمنافسة، الملتقى ا وتحديات التكنولوجية التطورات ظل في تفعيله وسبل الجزائر في الالكتروني التسويق ياس،ال يدانيالمصدر: أ. علي عبد الله، الع

 9،ص 2111رابع،العلمي الدولي ال

 يلي:وسنشرح أنواع البطاقات المصرفية الموضحة في الشكل أعلاه فيما 

 ( قرض) نائتما على الحصول  فرصة لحاملها تتيح ل التي البطاقات تلك هي :الائتمانية غير بطاقاتال

 :ت إلىبطاقاوتنقسم هذه ال

قابلة لم ةجاري صورة في المصرف لدى لللعمي ةفعلي أرصدة وجود لها التي طاقاتالب وهي: نةالمدي طاقاتبال

 .طاقةالب حامل لللعمي المتوقعة اتبالمسحو 

 البطاقات المصرفية 

 البطاقات الغير ائتمانية  البطاقات الائتمانية 

 البطاقات

 الائتمانية

 المتجددة

 

البطاقات 

 الائتمانية

 الغير المتجددة

 

أجهزة 

الصرف 

 الالي 

بطاقات 

 دفع

 مقدمة

البطاقة 

 المدنية

 كاردماستر  فيزا
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فة راالص فيلموظ لكبدي ظهرت ناتالسبعي ففي كبيرا راف الآلي تطو را: لقد عرفت أجهزة الصف الآليراأجهزة الص

 ضيبتخف الهتمام بدا ناتالثماني في أما المصرف داخل المعاملات عدد من لللتقلي ةيفي الفروع المصرف

إنشاء محطات  لىإ ةيالتكنولوجت راات أدت التطو نالتسعي في ة،تنافسي زةمي تحقيق على حثالب ثم ومن ف،التكالي

 .لةير ذات تكلفة قليف آلي صغراص

وهذه البطاقة تقوم على أساس تثبت مبلغ محدد بحيث يمكن الدخول في بطاقة بذلك  :مقدمابطاقة الدفع 

 طاقةب :المتداولة طاقاتبأمثلة ال ومن استعمالها تم لماك طاقةالب لمبلغ جيالتدري ضيتم التخفيالمبلغ، ل

 .العام الداخلي النقل طاقةوب ةيالنداءات الهاتف

 إلى دورهاب مقرض(. وتنقس) ائتمان على الحصول  لحاملها تتيح التي البطاقة هي :الائتمانية بطاقاتال: 

المتحدة  تاالولي في اتالستيني أواخر في الوجود زحي إلى طاقاتب: وظهرت هذه الجددةالمت الائتمانية بطاقةال

النوع تصدره المصارف في حدود  وهذا card Masterارد ك وماستر visaفيزا  رتانشهي طاقتانب خلال من ةيكيالأمر 

 الستفادة تراتف خلال طاقةبورة الفات مةلقي ليك دتسدي نبي مخيرا طاقةالب حامل ون يك النوع هذا وفي نةمعي الغبم

 دتحدي متي نبقتين السايالحالت لتاك وفي لحقة ترافت أو فترة خلال طاقةالب سددوي فقط منها جزء دتسدي أو

 .المتجددة الئتمان طاقةبب تسمي لذلك طاقة،الب حامل الأول  القرض

جب ي سدادال أن في المتجددة ةالئتماني طاقاتباقات عن الطالب هذه تختلف: المتجددة غير الائتمانية بطاقةال

هذه الحالة  يف ةالئتماني الفترة أن أي) السحب هفي تم الذي الشهر خلال للمصرف لالعمي قبل من الكاملبم يتأن 

 هرا(.ل تتجاوز ش

 السمك  حاملها اناتيب عيمج هاعلي تخزن  ةيالكترون قةيرق في طاقاتبتتمثل هذه ال :الذكية بطاقاتال 6

 ة،يالمصرف لالعمي اةيح خيوتار  خهيالمصرف وأسلوب الصرف والمبلغ المنصرف وتار  واسم والعنوان

 انك  واءس بها التعامل قةيطر  ارياخت من حاملها نيمكو  ة،يصح طاقةب أو ةيشخص طاقةب ةبمثاب وتعتبر

 اخلد ةيالمال لاتيء التحو ران إجيم لتأمتستخد ثحي يالفور  الدفع ريقعن ط أو ائتماني التعامل هذا

 .ريالتزو  ضد ةبالحماي وتمتاز متنقل وتركمبي ةبمثاب تعتبر أنها ماك النترنت، ةبكش

 ةكترونيال حةشري في تتمثل وهي المصرف، لعملاء طرحها تم ةعالمي دفع لةوسي أحد سالموندك طاقةبوتعتبر 

 .للنقود لابدي تعد ثحي المعلومات نتخزي عيتستط

 ناتاالبي من دالعدي تتضمن ةإلكتروني قةوثي عن ارةعب هو اللكتروني كيالش :الالكترونية يكاتالش 7

 سوف التي مةيد، والقيحساب الدافع، واسم البنك والمستفواسم الدافع ورقم  كالشي رقم في تتمثل

. كلشي كترونيالل روالتطهي الدافع الإلكتروني عوالتوقي ةالصلاحي خيوتار  المستعملة العملة ووحدة تدفع،

 كالشي ذاه تقلين ثحي ةالآلي اتبوالتي تعتمد على استخدام الحاس الدفع وسائل أهم من كالشي عتبروي

 عهبتوقي قوموي دالمستفي هعلي حصلفي اإلكتروني عهيتوق عدب وذلك دالمستفي إلى الإلكتروني دكالبري

 .المصرفب هبداع الكتروني في حسايبإشعار إ امصحوب الإلكتروني دبالبري رسلهي ثم ايإلكترون ضاأي
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 العملاء حساب من النقود لبتحوي ةيتسمح خدمات المقاصة اللكترون :يةخدمات المقاصة الالكترون 8

 ةيالشهر  اتبدفع المرت مثل الدولة في مصرف لأي فرع أي في ى منظمات أخر  أو نآخري دراأف حساب إلى

 نالتأمي ئةهي حساب من ةالشهري المعاشات دفع أو نالموظفي اتبحسا إلى العمل صاحب حساب من

 .منها نالمستفيدي إلى والمعاشات

 المصرفي الالكتروني. المطلب الرابع: مشاكل التسويق

 عدبوما ي تفاقمت التي لراقيوالع المشاكل من مجموعة مواجهةب مرتبط الإلكتروني المصرفي يقإن تطور التسو 

 .للطفرة الهائلة التي تشهده المصارف في عملها التكنولوجي ظراوم ني

 الالكتروني المصرفي التسويق تطبيق تواجه التي لاتكالمش

المزايا واليجابيات والمنافع التي يحققها إتباع منهج التسويق المصرفي اللكتروني، إل انه على الرغم من كافة 

امام تحقيق تلك المزايا والتي تواجه تطبيق العمل  يواجه العديد من المعوقات والمشكلات التي تعبر عائقا

 الأجهزة رتوفي اتبيعية وصعو وضعف الغطية القانونية والتشر اللكتروني المصرفي منها المعوقات المالية 

 لاتمشك افةإض نيمكانه  إلرها وغي والثقافة واللغة نوالمتعاملي ائنالزب لدى النفس ي الحاجز جانب إلى انتهاوصي

 :1ةالآتي المحاور  وفق على حلتصب أخرى 

 أموالية سرقة وإمكان ةللشبك الأمني قراالخت سهولةب ترتبط التي لاتالمشك نوع إلى روتشي :الأمنية كلاتالمش

 أمنب قتتعل لاتمشك من فقهيرا وما اللكتروني الالحتي وجود احتمالت جانب إلى نين من قبل الآخر يالمودع

 .نالمودعي أموال

المتقدمة  ةالحاسوبي الأجهزة على الحصول  اتبصعوب طةالمرتب لاتالمشك نوع إلى وتشير: التقنية كلاتالمش

 .ثوالتحدي انةالصي كزرام قلة جانب إلى ةاللكتروني ةوالتغطي التصال اتبكوضعف ش

 عرفةالم ضعفب طةالمرتب لاتالمشك تلك وهي: للأفراد الفنية المعرفة بضعف تتعلق التي كلاتالمش

ى ن من التعامل مع هذا الأسلوب إليعاملوالمت ائنالزب وتردد وخوف والمعدات الأجهزة مع التعامل في ةياللكترون

 .ةالمطلوب ةالمصرفي الخدمات على للحصول  هبجانب عدم ثقتهم 

التي تحد  عاتيوالتشر  نوالقواني الأنظمة ضعفب طةالمرتب لاتالمشك تلك وهي: والقانونية التشريعية كلاتالمش

 .نوالمتعاملي ائنبوالأمان للز ر الأمن يتوفل نالآخري حقوق  على والمحافظة ةبكمن التجاوز على الش

مع  فهوتكي المصرفي العمل هندسة ضعفب طةالمرتب لاتالمشك تلك وهي: والتنظيمية الإدارية كلاتالمش

الخدمة  ويقعتماد الأسلوب اللكتروني في تسن ل ين المصرفيب مقاومة الموظفد إلى جانيأسلوب العمل الجد

                                                           

، مجلة كلية بغداد للعلوم الزبائنمشكلات تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في العراق وعلاقتها برضا عبد الله فارس، 1 

 .086-085، ص ص 0203القتصادية  الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلية،
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 قلة جانب إلى المصرفي التسويق في التقليدي الأسلوب اعتمادب ورغبتهم ةالمناسب الجودةب ةيالمصرف

 .اإليه المشار المصارف في ةالمصرفي الخدمة يقن في هذا النوع من تسو يالمتخصص

 إلى ةياللكترون والمعدات الأجهزة ءراش ةلتغطي ةير إلى ضعف التخصصات الماليوتش: التمويلية كلاتالمش

 ميني في تقداللكترو  الوعي لإشاعة نللمنتسبي روالتطوي بالتدري مجراب ذلتنفي ةالمالي التخصصات قلة جانب

 .ةالمصرفي الخدمة

 التسويق الالكتروني المصرفي وعلاقته بالخدمة المصرفية ونتائج تطبيقه. الثالث:المبحث 

بر عل إنتاج وتسويق الخدمات المصرفية الكترونيا لارق إلى المزايا التي تتحقق من خفي هذا المبحث سنتط

لى عرقلة عكتروني والمخاطر التي تعمل للي تواجه تطبيق العمل المصرفي ات التلا مشكإلى ال ضافةبالإ نترنت ل ا

لمصارف التجارية اوالبيئة التسويقية له في  الإلكترونيكتروني في المصارف مع ذكر آليات التسويق للالتسويق ا

خير سيتم التطرق إلى تقديم أمثلة عن بعض المصارف العالمية ومدى تأثير التسويق المصرفي على ل وفي ا

 .تقدمهاالخدمات التي 

 الإلكتروني.المصرفي  وعيوب التسويقول: مزايا لا المطلب ا

وحاجتهم  رادالأفبسبب التطور التقني والثقافي وزيادة وعي  النتشارفي الوقت الحالي واسعة  الأنترنتأصبحت 

زاد في إعداد مستخدميه بصورة فعالة وسريعة للحصول على  الأنترنتالسريعة حيث أن  التصاللوسائل 

المنتجات نظرا لسهولة وقلة التكلفة وسرعة هذه العملية دون التقيد بالزمان والمكان  وعملية تبادلالمعلومات 

 .التصال لأطراف

 :ما يليع ومن أهم هذه المناف الإلكترونيالتي يحدثها تطبيق التسويق / المزايا: يمكن بيان بعض المنافع  اولا 

لتسويق منتجاتهم وخدماتهم وخبراتهم  والأفرادأمام المؤسسات والشركات  والمجالت الأبوابيساعد في فتح 

 .ومعلوماتهم سوءا كانت المؤسسة كبيرة أو صغير

ختلف لم وإمكانية الوصول استهداف جمهور محدد أو فئات مستفيدة في بيئة مزدحمة لها العديد من المنافسين 

 السوقية.القطاعات 

من  تفادةوالسأو الشركات الحكومية  الأعمالأو منظمات  الأفرادقادر على تلبية احتياجات  الإلكترونيالتسويق 

 .تعاملاته

الترويجية وتحديد نقاط القوة والضعف فيها  الحملاتياس مدى فعالية ونجاح إمكانية المؤسسات من تقييم وق

 .الحملاتوكذلك إمكانية تحديد الفئات المستخدمة لهذه 

 .رنتالأنتفي عملية التبادل عبر  الأطراففي رفع القدرة على قياس مدى نجاح  الإلكترونييساعد التسويق 
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يخص  فيماات أو الفئات المستفيدة على مختلف أنواعها تعمل على فتح وتطوير حوار دائم مع المجموع

 .بمواصفات المنتجات وسعرها وطرق التسليم والتسديد

 .ودقيقتستهدف مجموعة معينة من المستفيدين بأسلوب فعال 

 .لعدم وجود الحواجز والمعوقات التي تواجهه في التسويق التقليدي الختراقيسهل عملية 

 تطويرها أو تغيير شروط بيعيها بسرعة فائقة.إمكانية إضافة منتجات أو 

 :يلييمكن توضيحها فيما  العيوب:ثانيا/ 

 .يعطي النجاح ولكنه يعبر عن الفشل بصورة أقوى  الإلكترونيالتسويق 

 .يصعب التنبؤ بها مقدما الأنترنتتكاليف التسويق عبر 

 .الأنترنتضرورة توافر الخبرة والدراية المسبقة والمهارة في استخدام 

أصبحت مزدحمة للغاية فالطريق السريع للمعلومات كأي طريق حر يميل إلى أن يصبح شديد  الأنترنتشبكة 

 الزحام كلما تكدس الناس عليه.

ذر مع بد من تخطيط ووضع ميزانية بشكل حل  الثمن لذايمكن أن تكون باهظة  الأنترنتالجهود المبذولة في شبكة 

 وان تتأكد أن الوصول إليه بان يكون بأدنى تكلفة. مخطط، الغير الإنفاقتجنب صدمة 

 لأنترنتاالعاديين لهم قدرات للتعامل مع  العملاءيصل إلى الجميع حيث يوجد هناك بعض  ل الإلكترونيالتسويق 

 .تجاهلهميجب 

 يمكن أن يكون أمر صعب. الأنترنتالدخول على 

ان على هذه المشكلة البد من وضع أولويات وتلتزم بها حتى لو ك  وللتغلب التسويق،يزيد الضغط على  الأنترنتعالم 

 لديك مبررات لتغيرها وهذا سيجعل أداؤك أفضل.

 الأقللى النفقات التسويقية أمرا صعبا ولكن ع أثر، حيث أن قياس بالأنترنتصعوبة تبرير تكلفة الجهود المرتبطة 

 المعقول،لقياس حجم النفقات في التسويق العادي توجد العديد من القوائم المقبولة 

 ة.الشبك خلال، يحتاج ذلك إلى مراجعة دائمة ودقيقة لكل ما تقدمه من الأنترنتعلى  الأخطاءسهولة ارتكاب 

 ا.ككل صعب جد الأنترنتالتنبؤ بمستقبل  الأنترنت،المستقبل الغير مضمون في تسويقك على عالم 
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 ومخاطرة. الإلكترونيالتسويق المصرفي  مشكلاتالمطلب الثاني: 

 1الإلكتروني.التي تواجه تطبيق التسويق المصرفي  المشكلات/  لاأو 

انه يواجه  إل ي،الإلكترونوالمنافع التي يحققها إتباع منهج التسويق المصرفي  والإيجابياتبالرغم من جميع المزايا 

 لإلكترونياالتي تعتبر عائقا أمام تحقيق تلك المزايا والتي تواجه تطبيق العمل  والمشكلاتالعديد من المعوقات 

إلى جانب  وصيانتها الأجهزةالقانونية والتشريعية وصعوبة توفير  الأغطيةالمصرفي منها معوقات مالية وضعف 

بح على أخرى لتص شكلاتمانه يمكن إضافة  إلوالمتعاملين واللغة والثقافة وغيرها  العملاءالحاجز النفس ي لدى 

 :الآتيةوفق المحاور 

المودعين  للشبكة سرقة أموال الأمني الختراقالتي ترتبط بسهولة  المشكلاتوتشير إلى نوع  :الأمنية المشكلات

تتعلق بأمن أموال  مشكلاتوما يرافقه من  الإلكتروني الحتيالوجود  احتمالتإلى جانب  الآخرينمن قبل 

 .المودعين

متقدمة الكومبيوتر ال الأجهزةالمرتبطة بصعوبة الحصول على  المشكلاتوتشير إلى نوع  التقنية: المشكلات

 .والتحديثإلى جانب قلة مراكز الصيانة  الإلكترونيةوالتغطية  التصالوضعف شبكات 

المرتبطة بضعف المعرفة  المشكلاتوهي تلك  :للأفرادالتي تتعلق بضعف المعرفة الفنية  المشكلات

إلى  بالأسلو والمتعاملين من التعامل مع هذا  العملاءوالمعدات وخوف وتردد  الأجهزةفي التعامل مع  الإلكترونية

 .جانب عدم ثقتهم به للحصول على الخدمات المصرفية المطلوبة

المرتبطة بضعف هندسة العمل المصرفي وتكيفه مع  المشكلاتوهي تلك  والتنظيمية: الإدارية المشكلات

لخدمة في تسويق ا الإلكتروني الأسلوب دلعتماأسلوب العمل الجديد إلى جانب مقاومة الموظفين المصرفيين 

ين التقليدي في التسويق المصرفي إلى جانب قلة المتخصص الأسلوبورغبتهم باعتماد  الملائمةالمصرفية بالجودة 

 .إليهامن تسويق الخدمة المصرفية في المصارف المشار في هذا النوع 

ت التي تحد والقوانين والتشريعا الأنظمةالمرتبطة بضعف  المشكلاتوهي تلك  والقانونية:التشريعية  المشكلات

 .والمتعاملين للعملاء والأمان الأمنلتوفير  الآخرينمن التجاوز على الشبكة والمحافظة على حقوق 

إلى  يةالإلكترونوالمعدات  الأجهزةوتشير إلى ضعف التخصصات المالية لتغطية شراء  التمويلية: المشكلات

في تقديم  ترونيالإلكالوعي  رلنتشاجانب قلة التخصيصات المالية لتنفيذ برامج التدريب والتطوير للمنتسبين 

 .الخدمة المصرفية

 

                                                           

 . كلية العلوم القتصادية والتجارية،اثر التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية( 0208يوسف حبيل. )1 

 ..20ص . بوضيافتخصص : تسويق مصرفي، مسيلة: جامعة محمد 
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 .الإلكترونيثانيا/مخاطر استخدام التسويق المصرفي 

مصاحبة لهذا العمل ويجب أن يكون لدى المصرف  الإضافيةينطوي على المخاطر  الإلكترونيان العمل المصرفي 

ومن  نها،معليها والحذر  اللازمةالمتعامل عبرها المعرفة والدراية الكافية بهذه المخاطر بما يمكنه من إجراء الرقابة 

يمكن و  المصرف،حدث ما ذو أثر سلبي على أرباح ورأسمال  وقوع احتمالتالمنظور الرقابي تعرف المخاطر بأنها 

 :إلىتقسيم هذه المخاطر 

سواء ) الأخروهي المخاطر التي تؤثر على الربحية ورأسمال المصرف جراء عدم التزام الطرف  : ةلائتمانيمخاطر ا

 لأنترنتابشروط العقد المبرم بينه وبين المصرف ، وتعطي ( كان مقترض ، مصدر الورقة المالية فردا أو مؤسسة 

المصرف فرصة أوسع لتقديم خدماته ومنتجاته المصرفية و توظيف أمواله في مناطق جغرافية واسعة حول 

الذي  لأمراالبشري المباشر بين إطار المصرف والزبائن ،  التصال الأنترنتالعالم ويغيب العمل المصرفي عبر 

والنزاهة في شخصية وتعامل الطرف  اللتزاموهو معرفة مدى  لأ الئتمانأحد أهم عناصر دراسة  يفقد المصرف

 . الأخر

تنتج بسبب الفروقات بين التدفقات النقدية وقدرة المصرف على تعديل سعر الفائدة على  الفائدة:مخاطر سعر 

لد تغير سعر يو  الأحيانوتسمى بمخاطر إعادة التسعير في بعض  المطلوب،خدماته ومنتجاته المصرفية في الوقت 

الفائدة في السوق مخاطر على أرباح ورأسمال البنك إذا وجدت فروقات في فترات استحقاق الموجودات 

والمطلوبات مما يولد فروقات زمنية بين التدفقات النقدية الخارجية والواردة من والى المصرف مما يؤثر على زيادة 

 .أيضاطر السيولة مخا

وهي المخاطر التي تؤثر على ربحية ورأسمال المصرف جراء عدم القدرة على الوفاء بالتزاماته عند  السيولة:مخاطر  

 .ذلكاستحقاقها دون التعرض ألي خسائر غير مقبولة نتيجة 

لى عدم إ بالإضافة الأموالوتشمل مخاطر السيولة على عدم القدرة على إدارة التغيرات الطارئة في تركيبة مصادر 

 ممكنة، بأقل خسائر هموجوداتالقدرة على التأقلم مع ظروف السوق وتغيراته المؤثرة على قدرته بتسهيل بعض 

جاد نظام الذي يتطلب من البنك بإي الأمر باستمرار،تطاير وتغير حجم الودائع لدى البنك  احتمالت الأنترنتوتزيد 

 .دائمطلوبات والرقابة على وضع السيولة لديه بشكل الموجودات والم لإدارةمناسب 

 لستثماريةاوهي المخاطر التي تؤثر على ربحية ورأسمال البنك جراء التغير في قيم محافظ البنك  السعر:مخاطر 

المالية أو اتخاذ المراكز المالية مقابل أسعار الفوائد أو أسعار  بالأوراقوذلك نتيجة التعامل  المالية،وأدواته 

المصرف فرصة أوسع للتعامل بهذه  الأنترنتالصرف أو أسواق رأس المال أو أسواق السلع والخدمات وتعطي 

 .السعرالمالية مما يزيد من حجم مخاطر  الأدوات
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دة أجنبية متعد بعملاتوينشأ هذا النوع من المخاطر عند قيام المصرف بتوظيف أمواله  الصرف:مخاطر سعر 

أو توظيف أمواله اعتمادا على مصادر تمويل أجنبية متعددة وهذا قد يؤدي إلى وقوع خسائر خاصة إذا خضعت 

 .السوق إلى رقابة سعريه شديدة أو تغيرات واسعة صرفها في  العملاتإحدى هذه 

 بائن،للز تحدث نتيجة عمليات التزوير والخطأ وعدم القدرة على إيصال الخدمات المصرفية  لية:تشغيمخاطر 

إضافتا إلى عدم القدرة على إدارة المعلومات والحفاظ على المستوى التنافس ي للمصرف وهذا راجع لعدم قيام 

هجوم سهلة تهدد موجودات وسيلة  الأنترنتوالتحذيرية مما يجعل  الحمايةرف بانتهاج وسائل الرقابة المص

 .الداخلية وأنظمة المصرف

تحدث نتيجة مخالفة أو عدم المعرفة بالقوانين والقواعد والتعليمات والمعايير التشريعية أو  مخاطر قانونية :

 في بلد ما ، بالرغم من العقبات القانونية التي تواجه مصاريف الأنترنتالتي تحكم التعامل المصرفي عبر  الأدبية

بالرغم بالزبائن وتخزين رسائل البيانات ، و  والتصال البالغفي عمليات  الإلكترونيةالعالم حول استخدام الوسائل 

في عبر صرمن التباين وعدم الوضوح أحيانا في القوانين والقواعد والتعليمات والمعايير التي تحكم العمل الم

أن مؤسسات المجتمع الدولي تسعى حاليا للتغلب على هذه العقبات القانونية  إلفي عدد من دول العالم ،  الأنترنت

إلى  الإضافةبوتعمل على تطوير التشريعات الحديثة التي تتماش ى مع التطور التكنولوجي الذي يعيشه العالم ، 

ي إطار وبما يخدم أهداف العمل المصرفي ف الأنترنتفي الدولي عبر الدولية لتسيير العمل المصر التفاقيةتوقيع 

 1.والسرية الأمان

 على الخدمات المصرفية الإلكترونيآليات التسويق المصرفي  الثالث:المطلب 

مصرفي إلى المزيج التسويقي ال بالإضافةفي البنوك استراتيجيات تسويقية حديثة  الإلكترونييق إن للتسو 

كما أن له بيئة خاصة به أكثر تعقيدا وصعوبة  الأنترنت،لتقديم خدمات مصرفية عن طريق شبكة  الإلكتروني

 :يليوسرعة من التسويق المصرفي التقليدي والتي سنتطرق إليها فيما 

 :2المصرفيةعلى الخدمات  الإلكترونيالتسويق المصرفي  استراتيجية/  لاأو 

ريق الشبكة عن ط الإلكترونيةبتقديم الخدمات المصرفية  الإلكترونيالتسويق المصرفي  استراتيجيةتتمثل 

 لتصاليةاكقناة تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة لها عن باقي القنوات  الأنترنتالعنكبوتية الدولية 

لية التحول عن عم الإلكترونيالتسويق  استراتيجيةوقد عبرت  التكاليف،التي تمتاز بالسرعة وانخفاض  الأخرى 

 .الإلكترونيالتسوق الفضائي والكتالوج و  space market الفضائيإلى السوق  place market انيالمكمن السوق 

                                                           

 .كلية العلوم القتصادية وعلوم التسيير دور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية(0207زوين ،ر .)1 

 025-ص 020ص.،بسكرة: جامعة محمد خيضر

مدكرة ماجستير، تخصص إدارة أعمال ، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن صلاح الدين مفتاح سعد الباھي،2 

 3،ص 0206كلية الأعمال جامعة الشرق الأوسط،، الأردن، 
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 7 اليوم،ساعة في  02أداة اتصال تسمح للمهتمين بالدخول للمواقع المستهدفة على مدار  الأنترنتحيث أصبحت 

 .انقطاعدون  الأسبوعأيام في 

تسهيل عملية الدخول إلى جوهر عمليات البيع والشراء للسلع  خلالالعالم من  الإلكترونيوقد حد التسويق 

فقات منها بوضع حد فاصل للن الأخيرللهدف  وصولوالخدمات المصرفية وساعد على توليد وتطوير الطلب عليها 

 .بتقليل تكلفة عملياته

 :الإلكترونيسويق وهناك عدة استراتيجيات يجب مراعاتها عند تبني المنظمة للت

يجب مراعاة أن تكون أسعار المنتجات والخدمات المصرفية للمصرف المعروضة متناسبة مع أسعار المصارف 

المنتجات والخدمات البنكية  نما بييتمكنوا من إجراء مقارنة  العملاء لنوتحديدها بشكل دقيق  الأخرى،

 .الشبكة خلالوأسعارها من 

 .البنكبالخدمة متناسبا مع الرسم الذي يدفع من قبل  يجب أن يكون مستوى التقنية

 .الزيارةيجب أن يوفر البنك تقارير دورية عن دور زائري موقعها وأوقات زيارة الموقع وطول مدة 

  .فهمهايجب أن يستخدم المصرف لغة سهلة الفهم وال يستخدم مصطلحات معقدة يصعب 

 .العهدمع مدى شهرة المصرف واسمه إن كان قديما أو جديد  الأنترنتيجب أن يتناسب موقع المصرف على 

 الصفقات المالية تمام عمليات كإنجازيحب على المصرف أن يحدد خططه فيما يتعلق بإدخال أنشطة مختلفة 

 .خدماتهتبادل وتقديم الخدمات المصرفية بشكل امن وسري ضمن 

ى ستخدم في التسويق التقليدي والتي يجب أن تطبق علالم الإعلانفي  الإبداعيجب على المصرف إتباع مستلزمات 

 :ما يليوالتي تشمل  الأنترنتعلى  الإعلان

 وجوب إبقاء صفحات الموقع على الشبكة واضحة ومقيدة ضمن هدف محدد. 

  حدد التغذية المرتجعة وتعليماته وتجعله ي العملاءعلى الشبكة تفاعليا يتطلب من  الإعلانيجب أن يكون

التي سوف  الإعلانية الأنشطةوالمنافع في المنتجات أو الخدمات ليركز عليها المصرف في  العملاءأفضلية 

 .تبث في المستقبل

إن المصرف يتبنى التسويق المصرفي كجزء أساس ي من خطتها التسويقية وبالتالي فانه يجب أن يركز على تطوير 

 .الإلكترونيخطط التسويق المصرفي 

لبناء  باعتباره تقنية تسويقية جيدة وفعالة الإلكترونيمع مفهوم التسويق المصرفي  وضع الخطط التي تنسجم

ون الذين يستخدم العملاءالمحتملين أو المتوقعين والعمل على كيفية كسب  العملاءعالقات جيدة وجديدة مع 

 لالخعاتها من والذين يزداد عددهم بشكل متسارع وبالتالي محاولة وضع الخطط لتحقيق نمو لمبي الأنترنت

 .الأنترنتاستخدام شبكة 
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فعالية لما له من دور فعال في تحقيق أهداف عملية جذب  الأكثريعتبر أحد الوسائل  الأنترنتعبر  الإعلان

ع خطط لذلك فان وض الستثمارللتعامل مع المصرف وبالتالي تحقيق عائد مرتفع على  لأنترنتالمستخدمين 

 :ما يلي وهذه الخطط تتضمن الإلكترونيلنجاح التسويق المصرفي  الأساسيةمهام والترويج تعتبر من ال الإعلان

  عن الخدمات والمنتجات المصرفية على مواقع الويب وعلى الصفحة  بالإعلانوضع النشرات الخاصة

 .الأنترنتلمكان البحث التي تحصل على أعداد كبيرة من الزوار من قبل مستعملي  الأولى

  يصالإبشكل مقال على اعتبار أنها طريقة جيدة  الأنترنتتصميم نشرات أخبار المنتجات والخدمات على 

 .المنتجات والخدمات والترويج لها

 .على عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكترونيثانيا/ تأثير التسويق 

 :لييويتجلى ذلك فيما  الإلكترونيلقد تأـثرت عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية بالتسويق 

 المنتج produit  إلى ظهور منتجات جديدة وساهم في  الإلكترونيأدى التسويق  المصرفية:الخدمة

على  صالتوالتكما أن تأثير تكنولوجيا المعلومات  الكتروني،وأصبح المنتج  الحالية،تطوير المنتجات 

 .دةبالجو خدمات بالمواصفات العالمية خاصة ما تعلق ارتباط هذه ال خلالمن  )الخدمة( يتجلىالمنتج 

  الرقميةالمنتجات والخدمات Les produits et les services numérique 

 .تضم مجموعة من المنتجات والخدمات المرتبطة بالمعلومة وتمتاز بسهولة التقييم وصعوبة التقليد

  المادية:المنتجات Les produits physique 

 والمصرف موقعبالهي كل المنتوجات التي يتم بيعها الكترونيا والتي تظهر على صفحة تحمل عنوان خاص بها يعرف 

هوم دورة تحليل مف خلالمن  تهايربحمهما كانت طبيعة الخدمة فهو يركز على نطاق تقديمها ومميزاتها وكذا دراسة 

 .حياتها

العكسية  اعتمادا على التغذية سريع،خدمات المصرفية بشكل ساهم في تطوير ال الإلكترونيأن تطبيق التسويق 

أي بإمكان العميل الحصول على منتج  Customisation بالتخصيصمن الزبائن وأدى ذلك إلى ظهور ما يسمى 

 .تفصيلاتهمصمم خصيصا له حسب 

ادة تشكيلة إلى زي أدى الإلكترونييق المصرفي المصرفية وخصائصها نجد أن التسو  وبالنظر إلى طبيعة الخدمات

زادت حدة التنافس فضال عن ذلك أن إنتاج هذه الخدمات عبر  الأخيرةوبزيادة هذه  المصرفية،الخدمات 

 أقل تكلفة. الإلكترونيةالوسائط 

 :انه  إذ كترونيالإليبقى المفهوم الجوهري للسعر ثابت سواء في التسويق المصرفي التقليدي أو  التسعير

القيمة المحددة للمنافع التي يحصل عليها الفرد من الخدمات أو هو المبلغ النقدي المدفوع للحصول 

مة الخدمة سديد قينما في كيفية تالتي تطرح في تحديد السعر وا والإشكالية معينة،على خدمة مصرفية 
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ة ت تتمثل في بطاقلتسوية المدفوعا الإلكترونيةإذ نجد المصارف أصبحت توفر العديد من الطرق 

 .الأنترنتالدفع عن طريق  الإلكترونية،النقود  الإلكتروني،الشيك  الئتمان،

  إن المصارف أصبحت تستعمل قنوات متعددة لتوزيع خدماتها  المصرفية:للخدمة  الإلكترونيالتوزيع

وفير خدمة أهم قناة خاصة بعد ت الأخيرويعتبر هذا  الأنترنت الرقمية،التلفزة  الهاتف،المصرفية تتمثل في 

 :يليالبيع عن طريقه ولقد ساعدت في تسويق منتوجات المصرف بطريقة فعالة وهذا يرجع لما 

 .) ظاهرة جديدة الأنترنت) للمستهلكينجديد يشكل وسيلة جذب  وما هكل 

ع لبي الفتراض ي المصرف) الأنترنت خلاليستطيع المصرف إقامة عالقة مع زبائنه دون وجود وسيط من 

  (المنتوجات

 .تقليص الوقت وانخفاض التكلفة

 المصرفية الخدمة جودة على الإلكتروني للتسويق بةالآثار المترت الرابع:المطلب 

 :خلال من ودلك الجودة إلى للوصول  عملي مصرف أي فيضروري  الإلكتروني التسويق حبلقد أص

 :الإلكتروني التسويق لتحقيق يبالو  أولا: استخدام

 بريدي نإعلا  أو إقحامي إعلان لشك أخذي أن نيمكالأنترنت، ل  على النشاطات اقيب مثل الإلكتروني يقإن التسو  

 المواقع وزوار ائنالزب اهتمام على ردك حدثي ان بالوي على يقالتسو  نشاط على جبي ما، لعنوان موجه رغي

 الخدماتب مدهبتزوي صفحتهم إلى ائنالزب جدب هي بها اميعلى المصرف الق جبي التي دةالوحي ادرةبفالم ،الأخرى 

 ستعك خدمات متقدي التاليوب بالوي على التسويق اتراتيجياست أقوى  ىتعتبر إحد والتي لهم دةالمفي المعلومات و

 علاقات،ال: مثل للمصرف ةيقيلتسو ا مجراالب دتنفي في بالوي استخدام نيمكالمصرف، و  وخبرة جودة مستوى 

 . ةالرجعي ةالتغذي و ائنالزب ي واستطلاعات أر  التسويق حوثب

الصفحات و  ةالرعاي وأحداث ة،إخباري ترانش عتوزي نفيمك بوالوي النترنت على بها امالقي نيمك العلاقة العامة:

 .تراوالمنشو 

 .دةيي معلومات عن الخدمات الجدتعط ثبحي الخط على عهاتوزي نيمك :ةيت الصحفراالنش

 وأ ةكوميح لجبهة أو عامة لمعلومات او لمؤتمر صفحة ةرعاي: مثل دةالمفي جالتروي نشاطات أحد هي :ةيالرعا

 .المصرف وخدمات منتجات تبرز التاليوب تجاري  رغي نشاط ذات لمؤسسات

ت من الملفا رةكبي مجموعة بيتقدم معظم المصارف التي لها صفحات و  ت الخاصة:رامعلومات الخدمة والنش

 .خدماتهم حول  المعلوماتب ةيالغن
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ماح المعلومات والس إدخال قبول  بالوي على المصرف لصفحة نيمك :الخط على ءراالش اتوطلب اشرالمب عيالب

تح حساب فب اغالب ذلك ون ويك طالخ على ءراالش اتطلب استخدام شائعا أصبح وقد والمن اشرالمب عالبي ةكانيبإم

 اديالع ديحساسة على الفاكس أو الهاتف أو البر  معلومات ةأي او العتماد طاقةبمبدئي للشخص بإرسال رقم 

 .الإلكتروني دالبري عبر أو نفسه بيالو  موقع على اتالطلب تجري  الحساب فتحي وحالما

 األي قومي يالذ ديسمى مخدم البر ت التي دللبري الآلي الرد زةمي المصارف معظم تملك :الإلكتروني ديخدمات البر 

 عنوانك عوض من التأكد مع ب،يالو  على صفحتك لدعم سهلة قةطري وهو معلومات، تطلب التي الرسائل على الردب

 .ائنالزب حول  معلومات مع بالوي على موقعك في

 :الجودةب وعلاقته يالشبك  للموقع الفعال ميالتصم ثانيا:

 موقع لىإ النظر نويمك ب،الوي موقع خلال من ائنهابإن المؤسسات التي تمارس أعمالها عبر الأنترنت تطل على ز  

 .خدمةال متقدي ةعملي من جزءك عي،توزي منفذك ،والإعلاني جيالتروي طجزء من النشاك متعددة ازواي من بالوي

  :هي يشبكال الموقع تصميم ةيراتيجلست ةيسيالرئ وعوامل النجاح

 وقعم ادةيالنترنت ز  مستخدم على الصعب من حيصب بوي صفحة اريأكتر من مل لوجود رانظ :اهبجذب الانت

 جهتروي ةيفيل لكيسة وتحلرافي د التعمق ةالشبكي المواقع مصممي على ينبغي التاليوب الصدفة،ب يشبكي

 بهم ولحتفال لستقطاب

 التفاعلي ى المحتو للموقع، ف نيئر زاال استقطاب في الحاسم لدوره رانظ يشبكال الموقع مفتاح ةبمثاب عتبري وى:المحت

 عشجيت في ركبي دور  لعبي الواحد، ون بللز  موجه أنهك  أي اتهلخصوصي ووفقا ون الزب مقاسا حسب والمفضل

 .له ارةالزي رراتك على نالمستخدمي

 التسويق ءراخب ريوتقار  ةالميداني ةالتسويقي ساترافالد ث،الحدي التسويق ممفاهي أبرز  من عتبري :ون بالتوجه للز 

 الأنترنتف العمال، لمؤسسات ومالكا اك مشار  بل فحسب السوق  دسي عدي لم ون الزب ان السك قبلي ل ما دون تؤك

 .روالأخي الأول  المقام في وجودها أساس هو يالذ ون للزب موجهة ةتفاعلي اتصال لةوسي تعتبر

ت يثباستخدامها لت المؤسسات انفبإمك دةشدي ةيافستن ئةبي في تعمل لةوسي الأنترنت أن ماب :ةيالمصداق

 سعكي ماك والمعلومات الخدمات من ةيعال جودة إرساء خلال من ذلك تحقيق نويمك ائنبتها في نظر الز يمصداق

 .للثقة أهل المصرف انب ائنالنطباع للزب
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 صة الفصللا خ

قد فتح آفاقا جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح للمؤسسات المصرفية  الإلكترونينرى أن التسويق المصرفي 

الحاليين لديها، وأن له أهمية ترويجية في تسويق  عملائهاجدد مع الحفاظ على  عملاء فلستهدافرصة كبير 

راء جفي جميع أنحاء العالم بإ العملاءأين يسمح للمسوقين والمتسوقين  الإلكترونيةالخدمات المصرفية خاصة 

التجارية ،كما أن هذه التكنولوجيا لها أثر كبير خصوصا في مجال سرعة نشر الصناعة المصرفية ونمو  مبادلتهم

وبهذا استخلص الدور الحيوي الذي يؤديه  الأنترنيتالخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم على 

 بقائه واستمراره، وزيادة الطلب على خدماته منعلى مستوى دعم كيان المصرف و  الإلكترونيالتسويق المصرفي 

وتعدد  الإنتاجيةالمصرفية وتوفير الوقت والجهد وزيادة  المعاملاتمزاياه كخفض التكاليف واليسر في  خلال

وتنوع الخدمات المصرفية... الخ، حيث برزت نتيجة ذلك معطيات واعتبارات أخرى منها تسيير العالقة مع العميل، 

ين الدور الذي يلعبه في تحس خلالمن  هائلايشهد نموا  الإلكترونيمن القول أن مستقبل التسويق وأخيرا البد 

 .جودة الخدمة

 

 .  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل 

ثالثال  
 



 

 

 

 

 

 

  ثالثالفصل ال

تقييم أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية

  تمهيد

الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

 المبحث الأول 

تحليل أثر التسويق الالكتروني على 

 جودة الخدمات في البنوك.

 المبحث الثاني 

  خلاصة 
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 تمهيد

في إصلاح منظومتها المالية والمصرفية  –في إطار إصلاحات شاملة  –منذ أكثر من عشر سنوات شرعت الجزائر 

 تم إصدار العديد من المجالاستعدادا للتحول نحو السوق وتحضيرا للاندماج في الاقتصاد العالمي، وفي هذا 

ل السنوات الخمسة الأخيرة كثر الحديث لاختنظيمات بنك الجزائر المتعددة. و التشريعات فضلا عن تعليمات و 

عن عصرنة المصارف كجزء من هذه الإصلاحات وعليه تم اقتراح العديد من الأفكار والمشاريع غير أن ما ينتظر 

منها كان أكثر بكثير مما تحقق فعلا. ونرى من أهم هذه المشاريع الصيرفة الالكترونية التي تعد الوجه الحديث 

لأخرى الوجه البارز للاقتصاد الجديد والقائم على التكنولوجيات الجديدة للإعلام  للمصارف المعاصرة أو

 :يما يلوالاتصال لهذا تناولنا في هذا الفصل 

 المبحث الأول: الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

 الخدمات في البنوك.المبحث الثاني: تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة 
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 المبحث الأول: الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية.

لقد شهد القطاع المصرفي في الآونة الأخيرة تطورا ملحوظا لاسيما فيما يخص التقنيات والوسائل المستخدمة في 

ئنه، وحاولنا في هذا المبحث معرفة أهم الخدمات بايقدمها لز دمات الالكترونية التي تقديم خدماته والخ

 .BADR ئن من طرف البنك الفلاحة والتنمية الريفيةللزباتقدم  الالكترونية التي

 .لبنك وهيكله التنظيمي فالأول: التعريالمطلب 

 التعريف لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: 

ت التأقلم مع التغيرات الراهنة التي يشهدها القطاع البنكي في ظل التطورايسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى 

التكنولوجية والخدمات البنكية الالكترونية التي تطرحها البنوك على المستوى العالم بصفة عامة وعلى مستوى 

ر من الشركات يعتبيفية من بين البنوك التجارية الجزائرية، و ة، يعد بنك الفلاحة والتنمية الر الجزائر بصفة خاص

ذات أسهم تعود ملكيته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك نتيجة للسياسات التي تتبنها الدولة من خلال إعادة 

، وكان الهدف من ذلك  6828مارس  61المؤرخ في  601-28هيكلة البنك الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم 

اختصاصه ينصب ضمن إطار تمويل هياكل ونشاطات القطاع  تطوير القطاع الفلاحي والمناطق الريفية، لقد كان

ية في إطار بنك الفلاحة والتنمية الريف ف تحول الأرياالبحري والحرف التقليدية في الفلاحي، الصناعي، الري، الصيد 

مليار دينار جزائري، مقسم إلى  88إلى شركة مساهمة ذات رأس مال قدره  6822الإصلاحات الاقتصادية بعد عام 

الذي ألغي  6880أفريل  61دج للسهم الواحد، وبعد صدور قانون النقد والقرض في  6000000سهم بقيمة  2200

 10من خلاله نظام التخصص الذي كانت تتميز به البنوك، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك 

 .الدولةدج لكل سهم مكتتبة كلها من طرف 6. 000.000بقيمة اسمية قـدرها 
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  للمؤسسة:الهيكل التنظيمي 

 مستغانم(التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة  ( الهيكل50)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 BADRوثائق مقدمة من طرف بنك  المصدر:

 الإدارة 

 مدير الوكالة 

 الأمانة العامة 

 مكاتب الواجهة المكاتب الخلفية 

 مشرف

 وظيفة الائتمان والقروض

وظيفة التحويلات 

 والتعويضات

 وظيفة التجارة الخارجية 

وظيفة القانون والدعوات 

 والتحصيلات

اقبة  وظيفة المر

 والمحاسبة 

 قطب العملاء

 مشرف

 الاستقبال والتوجيه

المكلف بالزبائن 

 )مؤسسات(

 المكلف بالزبائن )افراد(

 التامين المصرفي 

الخدمة المصرفية 

 الإلكترونية

 قطب المعاملات 

 مشرف

اقف )الخدمة  البنك الو

 السريعة(

 الصندوق الرئيس ي

 محاسبة المدفوعات
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 وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية مالثاني: مهاالمطلب 

 :مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 .تجهيز جميع المعاملات الائتمانية، والعملات الأجنبية والخزينة

 فتح حسابات لأي شخص بناء على طلبها.

 تلقي الودائع.

 المشاركة في جميع المدخرات.

 المساهمة في التنمية الزراعية.

 الزراعة والصناعات الزراعية والغذائية والصناعية والحرفية.ضمان وتشجيع 

 مراقبة كل المعاملات المالية للشركات المقيمة.

 التنمية التجارية من خلال إدخال تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق الالكترون.

 ضمان التطور المنسجم للبنك في مجالات المتعلقة نشطة، مع توسيع ونشر شبكتها.

 ئهها من خلال تقديم المنتجات والخدمات التي تليي احتياجاههم.رضا عملا

 :والتنمية الريفيةأهداف بنك الفلاحة  

 :من أهم الأهداف الرئيسية المسطرة من طرف إدارة البنك ما يلي

 تنويع وتوسيع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة.

 تحسين العلاقات مع العملاء.

 السوق.الحصول على أكبر حصة من 

 تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق مردودية أكبر.

 :والتنمية الريفيةالمطلب الثالث: الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة 

 ذه الخدماتهئنـــــه عدة خدمــــات تتميـز لتطــــــور التكنولـــــوجي، ويتم عــــرض بالز  والتنمية الريفيةنك الفلاحة يقـــــــدم ب

وبمجرد  bank.net-http://www.badr عن طريق شبكة الانترنيت عبر موقعه الالكتروني الى الصفحة الرئيسية

 .الدخول للموقع يتم عرض كافة خدمات البنك

 

 

http://www.badr-bank.net/
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 :وتتمثل الخدمات المقدمة من طرف البنك عبر شبكة الانترنيت فيما يلي

م. ياأ7/7ساعة  81/81هو خدمة تسمح العملاء بفحص حسا م عبر الانترنيت خلال  الالكتروني:خدمة البنك 

ومن اجل الاستفادة من هذه الخدمة يجب أن تكون لديك رقم حساب بنكي، ثم الذهاب إلى أقرب وكالة بنكية لبدر 

 .من أجل طلب التسجيل في خدمة البنك الالكتروني

ر يسمح فبنك بد الوكالة،إذا أراد العميل طلب دفتر شيكات الكترونيا دون الانتقال إلى  :دمة طلب دفتر الشيكاتخ

 .لك لدخول إلى طلب دفتر الشيكات وتعبئة الاستمارة الموجودة

 ور التي يستخدمها في حالة ما أحستسمح هذه الخدمة للعميل بتغيير كلمة المر  :خدمة طلب تغيير رقم السري 

إن الكلمة السابقة سهلة ومن الممكن اكتشافها، وهذا كنوع من الحيطة من طرف العميل والسرية والأمن من 

 طرف البنك الذي عادة ما ينصح العملاء بتغييرها عندما يتجاوز استخدامها حدا معين.

ل يح، يرجى الاتصا، طلبات التوضشكاوى  تعليقات،لحصول على أي معلومات أو تقديم  :خدمة البريد الالكتروني

 .لبنك عبر البريد الالكتروني وانتظار الرد في أقرب وقت ممكن

ئن بنك الفلاحة والتنمية الريفية إمكانية سحب باتوفر هذه البطاقة ل :لبنك الفلاحة والتنمية الريفية CIB بطاقة

ت التي مات من مختلف المحلا ت من السلع والخديالتسديد فواتير المشتر النقود من آليات الصرف، كما تعتبر أداة 

البطاقة  يئنه، والمتمثلة فباة بطاقات يضعها البنك تحت تصرف ز تشترك في خدمة شبكة البنك بدر. وهناك عد

والتي تمكن حاملها من سحب النقود عن  CPR ئن ذوي الدخول المرتفعة، وبطاقةباالذهبية وهي مخصصة للز 

 .للاستعمال في الجزائر فقط عبر كافة شبكات بنك بدرطريق الموزعات الآلية، وهي صالحة 

 المبحث الثاني: تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في البنك محل الدراسة

سنحاول في هذا المبحث تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات البنكية في وكالة من خلال عملية 

ة ستعراض أدوات الدراسبايتضمن هذا الجزء مختلف مراحل انجاز دراستنا الميدانية بدءا الاستبيان، وعليه س

 :المعتمدة وصولا إلى نتائجها كما يلي

 المطلب الأول: أدوات الدراسة الميدانية

اعتمدنا في إعداد دراستنا على عدة أدوات منها: المقابلات الشخصية، الملاحظة، الوثائق الداخلية، الاستبيان 

واتجاهات الزبائن اتجاه وظيفة التسويق الالكتروني ومدى  راءبآت المطلوبة والمتعلقة ناوهذا راجع لنوعية البيا

 .على جودة الخدمات المصرفية ثيرهاتأ

دف الحصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض الموظفين من به المقابلات الشخصية:

الشفوية المتعلقة بموضوع الدراسة وتسجيل الأجوبة على الأوراق استعملناها في خلال طرح بعض الأسئلة 

 .مختلف أجزاء الدراسة الميدانية

خلال فترة التربص سجلنا عدة ملاحظات عن نشاط البنك مثل علاقات الموظفين مع العملاء مع  الملاحظة:

 .لوك هؤلاء تجاه خدمات البنكئن، سباملة الموظفين للز بعضهم البعض، كثافة النشاط، كيفية معا
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يؤكد ما ت بشكل علمي، ومناداما من طرف الباحثين لجمع البيايعتبر الاستبيان الأداة الأكثر استخ الاستبيان:

أهمية هذه الأداة هي أن نعظم الأدوات السابقة الذكر تستخدم عادة كأدوات مكملة لعملية الاستبيان في التطبيق 

 .التركيز في دراستنا هذه على عملية الاستبيانالعلمي، ولذلك سيتم 

 المطلب الثاني: إجراءات تحضير وانجاز الاستبيان

ت والمعلومات الميدانية بشكل علمي اعتمدنا على أسلوب الاستبيان المكون من مجموعة من نادف جمع البيابه

وفيما يلي نقوم بعرض مختلف مراحل  .الأسئلة المصممة بشكل الممارسة التسويقية في بنك "بدر" محل الدراسة

 :تصميم قائمة الاستبيان

 :أهداف الاستبيان

 :يهدف الاستبيان الموجه لفئة الزبائن إلى

 .قياس آراء الزبائن اتجاه التسويق الالكتروني أثره على جودة الخدمات المصرفية في البنك

ت حصولهم على الخدمات المصرفية وكذا معرفة رضا الزبائن عن خدمات بنك "بدر" من خلال التعبير عن صعو 

 معايير تفضيلهم لأحدى الخدمات دون غيرها

 :تكوين عينة الدراسة

فردا من  10حيث تم اختيار هذه العينة بصفة عشوائية وشملت  BADR يتكون مجتمع الدراسة من زبائن بنك

 مختلف الفئات.

زيع ولكنه مبرر بالصعوبات الكثيرة التي واجهتها أثناء تو قد يكون عدد الأفراد المكون لعينة الزبائن صغيرا نوعا ما 

قوائم الاستبيان، حيث كان هناك اعتراضات حول الإجابة إما ضيق الوقت أو انشغالهم مور أخرى وعدم اهتمامهم 

 .بمثل هذه الدراسات وغيرها من الحجج

 :تصميم قائمة الأسئلة وطريقة صياغة الاستبيان

طريق تقسيم الأسئلة إلى جزأيـن حيث يحتوي الجـزء الأول على أسئلة خاصة باثـــر  تم تصميم الاستبيــان عن

التسويق الالكترونـي على جودة الخدمــات المصرفية في الوكالة وطبيعة الاتصـــــال الموجود بين الوكالة وزبائنــــــها، 

الجنــــس، و ل الديمغرافية والشخصية للزبـــــون، كالســــن أما الجزء الثانــي فيحتــــوي على أسئلة عامة متعلقة بالعوامـــــ

 .خال

وعن طبيعة الأسئلة التي تتضمنــــها القائمة اعتمدنـــــا على الأسئلة المغلقة أي أن المستبيـــــن منه، عليه أن يختـــار 

لب من الاختيـــــار المتعدد وهي تلك الأسئلة التي تتطأحد الإجابـــــات المقترحة عليه وتتنوع تلك الأسئلة ما بين أسئلة 

المستبيـــــن منه اختيار إجابة واحدة من بين الإجابـــــات البديلة المحددة له، والأسئلة ذات إجابتيـــن حيث يكون أمام 

 .المستبيـــن منه اختيارييــــن متضاديــــن )نعم/لا(
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 :راعينا عند إعداد الأسئلة مجموعة من النقاط وهي وفيما يخص طريقة صياغة الاستبيان، فقد

 استخدام كلمات سهلة وبسيطة تتماش ى مع مستوى فهم المستبين منه.

 تجنب الكلمات أو الجمل التي تحمل أكثر من معنى واحد.

 .صياغة النسبة بدقة والوصول مباشرة إلى الهدف المراد الوصول إليه

 .دراسة فهي النسب والتكرارات والدوائر النسبيةأما لنسبة للأساليب المستخدمة في ال

 المطلب الثالث: عرض وتحليل الاستبيان

 :ن الوكالة جاءت نتائج هذا الاستبيان موزع كما يليبائبعد جمع استمارات الأسئلة على ز 

 :الإجابة على أسئلة الجزء الأول المتعلقة بموضوع الدراسة .1

 أسئلة متعلقة لبنك 1-1

 ؟"BADR" تتعاملون مع البنك وأنتممتى  : منذ06السؤال رقم 

 النسبة التكرارات الخيارات

 % 30 12 اقل من سنة

 % 20 08 من سنة الى ثلاث سنوات

 % 50 20 أكثر من ثلاث سنوات

 % 100 40 المجموع

 

 

 

50%

20%

30%

الخيارات

اكثر من ثلاث سنوات

من سنة الى ثلاث سنوات 

اقل من سنة 
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فرد وهذا  20ئن يتعاملون مع البنك "بدر" لمدة تفوق ثلاثة سنوات أي ما يعادل من الزبا% 00توضح الإجابات أن 

فرد  68ئن العينة يتعاملون مع الوكالة منذ أقل من سنة. أي ما يعادل من زبا% 10ى ولائههم للوكالة بينما ما يدل عل

شطة المستمر في أن وهذا ما يدل على أن هناك إقبال معتبر على خدمات الوكالة في الآونة الأخيرة نتيجة التوسع

ا وثلاث سنوات، مم عينة يتعاملون مع الوكالة منذ مدة تتراوح ما بين السنةئن البامن الز  80الوكالة، في حين أن 

 .وفائههمم حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب لمحافظة عليهم وتنمية نهيدل على أ

 : ما سبب اختياركم لبنك البدر؟50السؤال رقم 

 النسبة التكرار الخيارات

 % 35 14 سرعة عملياته

 % 22.5 9 سكنهم او عملهم قربه من مكان

 % 25 10 سمعته

 % 05 2 تنوع خدماته

 % 12.5 5 بناء على الإعلانات

 % 100 40 المجموع 

 

 

 

 

 

 

35%

22%

25%

5%

13%

الخيارات

سرعة عملياته

قربه من مكان سكنهم او عملهم

سمعته

تنوع خدماته

بناء على الإعلانات
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ت إن أهم دوافع بالبنك "بدر" حيث أوضحت الإجا بائنى معرفة أسباب ودوافع اختيار الز يهدف هذا السؤال إل

فرد، ويرجع ذلك في أغلب الحالات إلى طول  61،%أي ما يعادل  10للتعامل مع البنك هو سرعة عملياته بنسبة 

أفراد  10ما يعادل  % 80فترة الانتظار للاستفادة من خدمة بنكية ما لدى بعض البنوك الأخر ى، وتليها نسبة 

ي اعتقاد إلى انجازات البنك في القطاع الفلاحي ونموه في السوق للذين اختاروا البنك بسبب سمعته، وهذا يرجع ف

أفراد اختاروا هذا البنك بسبب قربه من مكا السكن  8أي ما يعادل  % 0.88المصرفي الجزائري، في حين نجد أن 

 يتأو العمل، و هذا يدل على أن موقع الوكالة متواجد في مكان مناسب لجميع الزبائن، أما الإعلانات فقد حظ

أفراد أي أن الإعلانات استطاعت أن تؤثر في اتجاهات الزبائن وبالنسبة لاختيار  0وهذا ما يعادل  % 0.68بنسبة 

 .%0دافع تنوع الخدمات كانت نسبة ضعيفة 

 :متعلقة لخدمة البنكية اسئلة-1-0

 هي أكثر الخدمات استعمالا من بين التالية؟ : ما01السؤال رقم 

 النسبة  التكرار الخيارات 

 % 57.5 02 (والإيداععمليات الصندوق )السحب 

 % 2.58 51 عمليات التوظيف )الادخار(

 % 10 50 عملية الاقتراض 

 % 30 10 صرف العملات 

 % 100 05 المجموع 

 

 

وهو ما يفسر  %0.05ن هي عملية السحب والإيداع وذلك بنسبة بائنلاحظ أن أكثر الخدمات استعمالا من طرف الز 

حيث ظهر اتجاه كبير لدى تجار % 10بكون الوكالة مكان أمن لحفظ الأموال، تليها عمليات صرف العملات بنسبة 

57%

3%
10%

30%

الخيارات

(السحب و الإيداع)عمليات الصندوق 

(الادخار)عمليات التوظيف

عملية الاقتراض

صرف العملات
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المنطقة نحو هذه الخدمة للحصول على أرصدة لعملة الصعبة، قصد القيام برحلات تجارية نحو الخارج، لتأتي 

ن إرجاعه إلى البيئة المحافظة للمنطقة التي تفرض وهو ما يمك %60بعدها عمليات الافتراض بنسبة تعادل 

التعامل بفكرة الفرائد أو لعدم وجود استثمارات كبيرة تتطلب الافتراض، أما عمليات التوظيف فجاءت بنسبة 

8.0 % 

 "BADR" أنتم راضون بخصوص خدمات بنك : هل01السؤال رقم 

 النسبة التكرار الخيارات

 % 42.5 11 راض جدا

 % 22.5 50 راض

 % 17.5 51 راض نوعا ما

 % 17.5 51 غير راض

 % 100 05 المجموع

 

 

 الاجابات لناالغرض من هذا السؤال هو الوقوف على مستوى الرضا اتجاه الخدمات التي تقدمها الوكالة، وقد بنيت 

وهي نسبة (%88.0و %18.0م بين راض جدا وراض )بتهمن أفراد العينة تراوحت إجا% 10 معة أن ما يقاربلمجا

 .ئنهابافز الوكالة على الاهتمام أكثر بز مقبولة تح

42%

22%

18%

18%

الخيارات

راض جدا

راض جدا

راض نوعا ما

غير راض
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وهي نسبة % 0.65الرضا )غير راض( على نفس النسبة  وعديمو ما(في حين جاءت فئة قليلو الرضا )راض نوعا 

درجة رضاهم فهي بمثابة نقطة ضعف تحسب على عائق  خرتأحساسة جدا يستحسن للوكالة البحث في أسباب 

 .وكسب رضا الجميع ههالك قصد تحسين أدائهها وترقية صور وذالوكالة 

 .بشكاوى حالة الإجابة بغير راض، هل تقدمتم لذلك  (: في00السؤال رقم )

 النسبة التكرار الخيارات

 % 42.86 03 نعم

 % 57.14 04 لا

 % 100 07 المجموع

 

 
 

لإدارة الوكالة مما يدل على  شكاوى منهم فقط قدموا %18.21نلاحظ أن  5غير الراضين وعددهم  بائنمن بين الز 

 نراضييالغير الئن بام، في حين أن نسبة معتبرة من الز ههئن وانشغالابابعين الاعتبار أراء الز  خذتأأن الوكالة 

 لك حسبذويرجع لم يحتجوا على الصعو ت والمشاكل التي تعترضهم أثناء تعاملهم مع الوكالة % 05.61والمقدرة بـ ـ

   .اعتقاد لعدم رغبتهم في ذلك أي لأسباب غير مبررة مما يدل على غياب ثقافة الاحتجاج لديهم

 

 

 

 

43%

57%

الخيارات

نعم

لا
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 .البنكيةمتعلقة سعار الخدمات  أسئلة-1-2

 ؟BADR رأيكم في أسعار خدمات بنك : ما01السؤال رقم 

 النسبة التكرار الخيارات

 % 20 08 مرتفعة

 % 65 26 متوسطة

 % 15 06 منخفضة

 % 100 40 المجموع

 

 

 

من المستبين أن أسعار الخدمات % 10ئن بشأن الأسعار المطبقة من طرف بنك "بدر" حيث يعتبر باتباينت آراء الز 

ا مرتفعة وهذا نهللذين يعتبرو  % 80، في حين نسبة م مع البنوك الأخرى ههقدمة، متوسطة ويرجع ذلك إلى تجار الم

فعة، هم مرتن العمولات وأسعار الفائدة التي يتقاضاها البنك عنبايخص الأشخاص أصحاب القروض فهم يرون 

تقاضون م ينهوالودائع لأت باالحسا صحاببأئن أن الأسعار منخفضة، ويمكن تفسير ذلك بامن الز % 60بينما يرى 

 .على ودائعهم

 

 

 

20%

65%

15%

الخيارات

مرتفعة

متوسطة

منخفضة
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 كانت مرتفعة ماذا يقترحون بشأنها؟ (: إذا05السؤال رقم )

 النسبة التكرار الخيارات

 %75 01 التخفيض

 %12.5 06 الإبقاء مع تحسين الخدمة

 %12.5 06 اقتراحات

 %100 02 المجموع

 

 

 

للذين %68.0يفضلون التخفيض أن كان الأمر ممكنا في حين نسبة ( %50نلاحظ أن نسبة كبيرة من الزبائن )

سجلت للزبائن الذين اقترحوا % 68.0اقترحوا الإبقاء على نفس الأسعار مع تحسين الخدمة، ونفس النسبة 

 .التعامل بنظام الفوائد الربوية ءإلغااقتراحات أخرى. ويفسر هذا 

 

 

 

 

 

 

75%

12%

13%

الخيارات

التخفيض

الإبقاء مع تحسين الخدمة

اقتراحات



 أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  : تقييمثالثالالفصل   
 

 
70 

 خلاصة الفصل 

من خلال ما يقدم في هذا الفصل نجد أن الصيرفة الالكترونية أصبحت ضرورة حتمية أوجبتها التغيرات الحاصلة 

ل من أجل تلبية احتياجات العملاء وخدمتهم لدرجة الأولى. فنرى أن لمجاوالتكنولوجيا المستمرة في هذا افي السوق 

م ، ههوخدما  همهولوجيا قد نجحوا في تسويق منتجاالتكن البنك الفلاحة والتنمية الريفية في تطبيق هذا النوع من

ئن في الوكالة فنستنتج أن أغلب الموظفين يدركون أهمية الدقة في أداء بالز بالنسبة لعلاقة الموظفين باأما 

هم، ئن ويعملون علة تحسين صورة الوكالة لديبام يدركون أهمية الز نهالخدمات ودورها في تفعيل نشاط البنك كما أ 

ونجد الجزائر قد قطعت أشواطا كبيرة في تطبيقها ومازالت تقطع أشواطا أخرى في تحقيقها وترسيخها في أذهان 

ي لنسبة للفئات الأخرى فلا يزال تسويق المنتوج المصرفباا مازالت مقتصرة على فئة قليلة منهم، أما نهالعملاء لأ

 كن الجزائر أدركت أن ثقافة البيئة الالكترونية مازالتالالكتروني في مرحلته الأولى أي بداية طرحه وتعريفه، ل

لترسيخ فكرة الخدمات  8061-8008ضعيفة جدا في أذهان الأفراد فعملت على انجاز مشروع الحكومة الالكترونية 

 .ل أمام تحقيق الصيرفة الالكترونية والتجارة الالكترونية في المستقبللمجالتالي تفتح اباالالكترونية لديهم و 
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 خاتمة 

 نتبي رونيةالإلكت المصرفية الخدمات تسويق على يزناترك ضااي خلال ومن ، المصرفيويق ستنا للتسرامن خلال د

 متقدي يقوذلك عن طر  المصرفي السوق  في هرار واستم قاؤهوب المصرف وجود تضمن لةوسي الفعال التسويق أن لنا

 تحولات نم الاقتصادية الساحة تشهدها التي تراللمتغي المتتبع فإن ولذا ،المصرفية الخدمات من جمزي أفضل

 وبالتالي ،المصرفيةالخدمات  يقتسو  نظم في المتسارع التكنولوجي والتقدم الاقتصادية تراالتطو  ذاوك ،جوهرية

 اعتبارهي ف الاقتصاديون ختلف ي لن يكاملة على الوضع المصرفي الذال والسيطرة المصرفي السوق  في فالبقاء

 لخوصصة.ا ظل في وتطورت الخدمة وأنشطته أعماله فتوسعت ذلك من عدأب إلى عدوي ةحيوي الأكثر المالي القطاع

 تبنيهاخلال  من إلكترونيةواعتماد وسائل دفع  المصرفيةة، ضرورة الارتقاء بخدماتها زائريالمصارف الج ادركتلقد 

ات واتاحتها الخدمهاته  لتوزيع، ووجود منافد  إلكترونيةالإلكتروني، مما تطلب الأمر توفر وسائل دفع  يقللتسو 

)الالكترونية( يتم تأدية الخدمات المصرفية للعملاء وبموجب هذه القنوات والمنافذ في مجال التوزيع الحديثة 

قد تؤثر  التي الأخيرةهده  ،مصرفيةالمنخفضة ودون الحاجة إلى بناء فروع  والتكاليفبنوع من السرعة والجودة، 

 ازلت ما هدا لك  من الرغمبو  الجدد، ائنالزب من نممك عدد أكبر جدب وبالتاليعلى الوضع المالي للمصارف، 

 مما ،غيرهاو  ر،تسييال ضعف ،الأمنية لاتكالمشك المنظومة هده رسي تعيق والتي مشكلات عدة من تعاني ئرزاالج

 ى.الأخر  المصرفية الأنظمةبتب متأخرة مقارنة رام تحتل جعلها

 :سةرانتائج الد

 :ةيلنتائج التاللستنا راتوصلنا من خلال د

 الجودةب ةالمصرفي الخدمة متقدي أسلوب في ةوحضاري ةنوعي نقلة المصرفية للخدمة الإلكتروني ويقالتس

 .نوالمتعاملي ائنالزب قبل من نبتيوالسرعة المطلو 

 ضايوأ نترنتوالا  ةالإلكتروني ةالشبك ةتغطي ضعفب عضهاب يتعلق التقني المجل في خاصة ةجدي لاتكهناك مش

 .ائنالزب لك  على ثةالحدي الأنظمة تطبيق متعمي

القرصنة وقلة التشريعات القانونية  مخاطرب لشعورهم الإلكتروني المصرفي العمل رةفك على ائنبهناك عزوف الز 

 التقليدي.التي تحمي الزبائن وهذا ما يدفع اغلبيتهم للتعامل بالأسلوب 

لزبون، االمصارف في الجزائر لا تقوم بالتوظيف الجيد للوسائل التكنولوجية والاتصالات الحديثة في التواصل مع 

 .المصارف الأخرى  ةبقيخل المصرف ومع امعاملاتها دني أن المصارف لا تعتمد على هذه الوسائل في علا ي وهذا

المصارف الجزائرية لا تعتمد تسويق إلكتروني فعال لخدماتها وتكتفي ببعض اللوحات الإعلانية البسيطة داخل 

 .المصرف
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 التوصيات:

 ةكالشب على التجاوز  مخاطر لمواجهة ةالإلكتروني اتالشبك أمن مجال في ثةالحدي اتينوص ي بإدخال التقن

 .والمصرف ون الزب نبي ثقة تحقيق في هماسي ماب نوالمتطفلي صنةراالق قبل من ةيالإلكترون

ن يوالمتعامل ائنبز للضمانات ال وفري ماوب ةالشبك على نالمتطفلي تعاقب التي نوالقواني عاتينوص ي بإصدار التشر 

 .مع المصرف

للمصارف  ةبالنسب الإلكتروني المصرفي العمل رلتطوي ءاترااج من لزمي ما اتحادب ةيت المصرفدارانقترح على الإ 

ها يعل ةقليديالت المعاملاتب تقوم التي للمصارف ةوبالنسب كترونيالال المصرفي التسويق أسلوببالتي تعمل 

 .التحول لنظام الإلكتروني

ي الحقل في العمل فالعمل على إنشاء مواقع الكترونية للمصارف العاملة في السوق المصرفية الجزائرية الراغبة 

المصرفي الإلكتروني وتعزيز السرية والخصوصية في هذا المجال، بالإضافة لقيام هذه المصارف بتحديث 

 .المعلومات التي تحويها هذه المواقع

الاهتمام بالعنصر البشري من خلال التأهيل ودالك عن طريق دورات تدريبية وتأهيلية لكافة الموظفين بهدف زيادة 

 التشغيلية.كفاءتهم 

 افاق الدراسة:

 ي و الحي ناوالشري القطاع مسي ونهوك وشامل ثحدي مفهوم ارهباعتب الإلكتروني المصرفي يقإن موضوع التسو 

 هذا مع تعاملاتهم قةوطري دراالأف اتبدهني يتعلق مافي خاصة والغموض ساللب هيشوبل يزالاقتصاد الدول، لا 

 النظام.

 .ةالمصرفي الخدمة على الطلب ادةزي في الإلكتروني ويقدور التس

 .ةالمصرفي الخدمة جودة على الإلكتروني ويقأثر التس

 .ةالإلكتروني ةالمصرفي الخدمة تسويق في والاتصال المعلومات ايدور تكنولوج

 المصرفية.المزيج التسويقي الالكتروني على ولاء الزبون للخدمة  تأثير

 اختبار الفرضيات:

التسويق الالكتروني هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام وسائل : ولى الفرضية ال 

الكترونية وشبكات الاتصال المختلفة وعلى رأسها شبكة الانترنت وذلك للتفاعل المباشر بين المؤسسة والعملاء 

 .من أجل معرفة حاجات ورغبات المستهلكين
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الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل والقدرة : يمكن قياس أثر التسويق ةانيالفرضية الث

 .على الوصول والاختيار، الالتصاق

هذه الفرضية صحيحة، حيث أثبتت في الفصل الثاني حيث يمكن قياس جودة الخدمات المصرفية من خلال 

تي ينبغي المهمة ال المسائلمن  التفاعل أي حالة التفاعل القائم بين البنك والعميل، والقدرة على الوصول تعتبر

 على المؤسسة قياسها من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية.

هذه  .مستغانموكالة  (BADR للتسويق الالكتروني على مستوى بنك لتطبيق كام: ليس هناك ةثالثالفرضية ال

الفرضية صحيحة، لأن ما لمسناه من خلال دراستنا لتسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة 

للتجارة على  تسويقية لاستراتيجيةبدر(، حيث أن نجاح المؤسسة في الميدان التسويق الالكتروني مرهون ببنائها 

 يتمثل في شبكة الانترنت وشبكة الاتصالات، وعند دراستناالانترنت، وهذا لا يمنع من وجود تطبيق جزئي والذي 

ملة من النتائج توصلنا إلى ج مستغانملواقع التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال وكالة 

 :أبرزها ما يلي

همية التسويق الالكترونية إلا أن إدارة البنك لم تولي له أ ةبأهميرغم اقتناع مسؤولي بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 .بدرجة كافية بدليل عدم وجود مصلحة خاصة لتسويق على مستوى الوكالة

 .الاهتمام بالزبون وهذا يظهر من خلال المعالة الحسنة من طرف مقدمي الخدمة

ت ياالمطو و بنك( إلى جانب الملصقات ال موظفويرتكز النشاط الترويجي في الوكالة علة جهود البيع الشخص ي )

 .المتوفرة على مستوى الوكالة

أوضحت الدراسة أن هناك حاجة ماسة الى توسيع المزيج الخدمي للوكالة ليشمل جميع شرائح السوق من خلال 

تنويع وتطوير الخدمات البنكية، حيث أن اغلب الخدمات الموجودة تقليدية وما استحدث مناه يبقى غير كافي 

 .اجهة المنافسةلمو 

يجب استحداث التكنولوجيا عن طريق وظيفة البحث والتطوير للبقاء في السوق المصرفي خاصة وأن القطاع في 

 .تطور مستمر
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 :ملخص

 الإجابةبعلى جودة الخدمات المصرفية في الجزائر، وذلك  الإلكترونيتهدف هذه الدراسة إلى إظهار أثر التسويق 

المطبقة لدى البنوك لتحسين الجودة ، كما تهدف إلى معرفة الوسائل الإشكاليةالمطروحة في  التساؤلاتعلى 

إلى إدراج  بالإضافة .والتسويق الإلكترونيلجودة الخدمات المصرفية  المفاهيم الإطارتم تحديد  المصرفية. ومنه

ة على جود الإلكترونيأثر التسويق  لقياس-مستغانموكالة  BADRالفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة تخص بنك 

 .الخدمات المصرفية

خدمة وجودة ال الإلكتروني من التسويقومن أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة، وجود عالقة تأثير بين كل 

إحصائية في إجابات عينة الدراسة على جودة  دلالة. كما أشارت الدراسة الى وجود فروقات ذات المصرفية

الدراسة بمجموعة من التوصيات من  وقد انتهت للعملاءالخدمات المصرفية تعزى الى العوامل الديمغرافية 

دة ، عند تقييم الجو  العملاءأهمها، ضرورة اهتمام البنوك بالجوانب الجمالية للموقع ألن له أثر كبير في نظر 

كعوامل تؤثر في جودة الخدمات المصرفية،  العملاءالسريعة و تلبية مطالب  بالاستجابةضرورة اهتمام البنوك 

جاز خاصة في ما يتعلق بدقة ان العملاءمع  علاقاتهافي  والأمانجو من الثقة والطمأنينة أن تعمل البنوك على خلق 

 العملاءصول الى والو  الإلكتروني، ومتابعة التطورات الحديثة في مجال التسويق الأنترنيتالمصرفية عبر  المعاملات

 الإلكترونيةعبر احدث الوسائل 

 الكلمات المفتاحية 

 .الإلكترونيوسائل الدفع  التسويقي،المزيج  المصرفية،جودة الخدمات  الإلكتروني،التسويق 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص

 
80 

Abstract : 

This study aims to highlight the impact of electronic marketing on the quality of banking services in 

Alegria, by answering the questions raised about the problem. It also aims to know the means 

applied by banks to improve banking service quality. Therefore, the conceptual framework for the 

quality of electronic banking services and e-marketing was defined. Then a case study was 

conducted on the AGRICULTURE AND RURAL DEVLOPMENT BANK BADR 

One of the most important findings of the study is the existence of a II significant relationship 

between electronic marketing and banking service quality. The study also indicated that there are 

statistically significant differences in the answers of the study sample on the quality of banking 

services due to the demographic factors of customers. The study ended with a set of 

recommendations; the most important is that banks should pay attention to the aesthetic aspects 

of the site because it has a great impact on customers’ perception when assessing service quality, 

banks should respond quickly and meet customer demands, and banks should create an 

atmosphere of trust for more reassurance and security in its relationships with customers, 

especially with regard to the accuracy of completing banking transactions via the Internet, 

following up on recent developments in the field of electronic marketing and reaching customers 

through the latest electronic means. 
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