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  شكر وتقدیر

الحمد ĺ عدد خلقه و رضا نفسه وزنة عرشه كلماته طیبا كثیرا مباركا فیه كما ینبغي لجلال 

وجهه و عظیم سلطانه و الصلاة و السلام على المبعوث رحمة للعالمین و على أله و 

  .صحبه

أن و فقني الله إلى إتمام هذه الدراسة المتواضعة و الوصول إلى الغایة  لا یسعني بعد

الذي تواضعه مشكورا " برني میلود" المنشودة إلا أن أتقدم بجزیل الشكر والعرفان إلى أستاذي

وأ شرف على هذه المذكرة مقدما الكثیر من وقته و جهده في إبداء ملاحظاته و توجیهاته 

كبر في إتمام هذا العمل كما، أتقدم بالشكر و عظیم الإمتنان لأساتذة التي كان لها الأثر الأ

  معهد العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

كما أتقدم أیضا بالشكر و العرفان إلى كل الذین عملوا على تحكیم إستمارة الدراسة و ساهموا 

  في تزویدي بالمعلومات و ساعدوني في إتمام هذا البحث

  .قدم بالشكر و العرفان لعملاء القطاع البنكي الذین ساعدوني في تعبئة الإستبیانكما أت

  .و أتقدم بالشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة 

و لا یفوتني أیضا أن أشكر كل من تعاون معي و ساهم في إنجاز هذا البحث دون إستثناء 

  .و فقهم الله جمیعا و جزاهم عني خیر الجزاء

  

 



 الإهداء

إلى من كممه الله بالهيبة و الوقار إلى من عممني العطاء بدون انتظار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار 
أرجو من الله أن يمد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار وستبقى كمماتك نجوم أهتدي 

 بها اليوم و في الغد و إلى الأبد.

.والدي العزيز  

من دعائها  إلىبسمة الحياة و سر الوجود  إلىمعني الحب و الحنان و التفاني  إلىملاكي في الحياة  إلى
أغمى الحبايب إلىسر نجاحي و حنانها بمسم جراحي   

.أمي الحبيبة  

من بوجودهم أكتسب قوة و محبة  إلىشمعة متقدة تنير ظممة حياتي  إلىمن بهم أكبر وعميهم أعتمد  إلى
من عرفت معهم معنى الحياة لىإلا حدود لها   

.أخوتي  

بالإخاء وتميزوا بالوفاء و العطاء إلى ينابيع من تحمو  إلىالذين لم تمدهم أمي  الأخوةو  الأخوات إلى
الصدق الصافي إلى من سعدت، وبرفقتهم في دروب الحياة الحموة و الحزينة سرت إلى من كانوا معيي 

كيف أجدهم و عمموني أن لا أضيعهم.عمى طريق النجاح و الخير إلى من عرفت   
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 مقدمة



 مقدمة

 ‌أ 

 مقدمة
ستطاع وخلال السنوات إلمفاىيم الأساسية المعاصرة الذي حد الكتروني من أيعد التسويق الإ 

التسويقية وبمختمف  القميمة الماضية من الألفية الحالية من أن يقفز بمجمل الجيود والأعمال
ستعانة بمختمف وذلك بالإ ،العصر الحالي ومتغيراتوتجاىات معاصرة تتماشى مع إالأنشطة إلى 

ة التسويقية خاصة الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمميات والأنشط
تمام العمتصالات التسويقية وتكنولوجيا المعمومات وتقديم المنفيما يتعمق بالإ ميات تجات وا 

، يأتي في مقدمتيا تسويق الخدمات المصرفية إلى مختمف الأطراف التسويقية عبر وسائل متعددة
 عبر تمك الوسائل.

جل تقديم خدماتيا المصرفية عمى أحدث ما توصمت أت المصارف في العالم تتسابق من أوقد بد 
ستخدام مفيوم التسويق إنتشار إتصالات، مما أدى ذلك إلى إليو تكنولوجيا المعمومات والإ

نترنت لتمبية حاجات تعدد مواقع المصارف عمى شبكة الإ لكتروني ومن خلالالمصرفي الإ
صارف المتواجدة عمى شبكة ، وعمى الرغم من جميع المالمصرفي غبات العملاء في القطاعور 
طريقة  ية وفي مستوى أسعارىا وفي أسموب أوت تتباين في مستوى تقديم الخدمات المصرفنترنالإ

لكترونية إلا أن جميع تمك المصارف تشترك في خاصية واحدة وىي تقديم الخدمة المصرفية الإ
لكترونية وىو ما لكترونية من خلال الشبكة الإوشراء وتبادل الخدمة المصرفية الإإتمام عممية بيع 

 قد يطمق عميو بالتجارة الالكترونية.
لكتروني في عمميا صارف التي تبنت مفيوم التسويق الإسى بيذا الجانب إلى أن المولا نن 

التسويقي القديم إذ  المصرفي ومن خلال تكنولوجيا التسويق، نجد بأنيا لا تستطيع العمل بمزيجيا
فرازات التكنولوجية بظلاليا عمى عناصر المزيج التسويقي بحيث أصبحت تمك ألقت تمك الإ
تطيع العمل أمام التطورات السريعة واليائمة في التقنيات التكنولوجية الحديثة، وىذا العناصر لا تس

فرزات التطورات إحد عتباره أإكتروني بلكيفية تأثير التسويق الإإلى تبني فكرة الدراسة عن  ما دعا
المصرفية لمخدمة  التكنولوجية عمى الأنشطة التسويقية المختمفة وبالذات عناصر المزيج التسويقية

لكتروني في إدارة وتنفيذ مجمل تصالات عن طريق تبني التسويق الإضمن ثورة المعمومات والإ
 عناصر المزيج التسويقي في العمل المصرفي.

 :شكالية التي تتمحور حول التساؤل الجوىري التالي من ىنا تظير الإو  



 مقدمة

 ‌ب 

 تمبية حاجات العملاء فيق الالكتروني لمخدمات المصرفية التسوي ماهو دور فاعمية
 رضائهم؟ا  و 

 : و من خلال الدراسة سنطرح الاسئمة الفرعية التالية
 ؟  لكتروني لمخدمات المصرفية دور في تحقيق رض العملاءىل لمفاعمية الوظفية لمتسويق الإ .1
 ؟لكتروني لمخدمات المصرفية دور في تحقيق رضا العملاءلمفاعمية النفسية لمتسويق الإ ىل .2
 ؟ التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية دور في تحقيق رضا العملاء ىمحتو  ىل لفاعمية .3

 فرضيات الدراسة
دور معرفة عتمدت الدراسة عمى مجموعة من الفرضيات التي ىدفت بصفة أساسية إلى إ

مخدمات المصرفية لدى المصارف التجارية في الجزائر كما يراىا أفراد ل التسويق الالكتروني
 العينة.

 التالي: الدراسة عمى الشكل ةفرضيوقد تم صياغة 
 التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية ليس لو دور في تحقيق رضا العملاء 

 :و من خلاىا سنطرح الفرضيات الفرعية التالية
ليس ليا دور في تحقيق  لكتروني لمخدمات المصرفيةالفاعمية الوظفية لمتسويق الإ نإ .1

 .رضا العملاء
ليس ليا دور في تحقيق  لكتروني لمخدمات المصرفيةالفاعمية النفسية لمتسويق الإ نإ .2

 .رضا العملاء
يس ليا دور في تحقيق رضا فاعمية محتوي التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية ل نإ .3

 . العملاء
 أهمية الدراسة

المصارف التجارية الجزائرية في تأتي أىمية ىذه الدراسة من الدور الذي تتبناه إدارات التسويق  
نترنت في ستخدام شبكة الإإجتماعية وذلك من خلال يا وتحقيق أىدافيا التسويقية والإنجاح عمملإ
، إضافة إلى إمكانية البحث عن الأساليب المختمفة التي يم الخدمات وضمان جودتيا لمعملاءتقد

ن التطور السريع الذي إتجاىيا. إتحقيق رضا كبير من قبل عملائيا  تساعد البنوك التجارية في
نترنت لتقديم الخدمات المصرفية ستخدام شبكة الإا  ل في الخدمات المصرفية وتنوعيا و حص

يتطمب ميارات خاصة من قبل موظف المصارف لمعملاء حتى يتسنى ليم تحقيق الرضا أولا 



 مقدمة

 ‌ت 

تخدام التسويق سإالخدمات المصرفية ب كيفية تطويرتجاه ىذه الخدمات والبحث فيما بعد عن إ
 لكتروني. الإ

إن أىمية ىذه الدراسة أيضا تكمن في معرفة النقاط الأساسية التي يبحث عنيا العملاء 
وفيرىا وتقديميا ليم عمى شبكة ويفضمون تواجدىا في المصارف حتى تتمكن ىذه المصارف من ت

ىتمام إستحواذ عمى ى مساعدة المصارف التجارية في الإتيا، إضافة إلجود نترنت لضمانالإ
لكتروني عمى الخدمات سويق الإدراكيم لأثر التإبيم لمتعامل معيم، وذلك من خلال العملاء وجذ

المصرفية وربطيا بالعوامل الشخصية والوظيفية لدى العملاء والعمل عمى تنميتيا وتطويرىا، 
مزايا تنافسيو  تحقيقوكذلك المساىمة في توفير قاعدة بيانات تساعد المصارف التجارية في 

 تخاذ قراراتيم التسويقية بشكل خاص والإدارية بشكل عام.إتساعدىم في 
 :الدراسات السابقة

 راتيامتغيو  ىدافياأتفاوتت في و  لكترونيلمتسويق الإتباينت الدراسات السابقة في معالجتيا  
و أما بشكل عام إستفاد منيا الطالب إاك العديد من الدراسات ن ىنألا إجريت فييا أالبئات التي و 

 .شكل خاص
''دور تسويق الخدمات الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي''،  :2008عبد الله سميمة  -1

 .2002رسالة ماجيستر في العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 البنوك الجزائريةدى لى ترسيخ فكرة تسويق تكنولوجيا الخدمات المصرفية لىدفت الدراسة إ 
  : ىم نتائجو مايميأمن و  ىدافوأيو كفمسفة في تسير شؤونو لتحقيق لى تبنالمسارعة إو 
لكترونية في تحقيق قة بين مؤشرات تسويق الخدمات الإظيرت نتائج الدراسة عن وجود علاأ -
 .ىداف تطوير خدماتياأ
نيا أي أالترويج ليا و  خدمات مصرفيةديم ن مفيوم التسويق المصرفي في الوكالة يتمثل في تقإ -

لك بسبب ضعف المنافسة عمى مستوى السوق المصرفية ذو  المفيوم الحديث لمتسويق لاتتبنى
 .نقص الوعى المصرفي لدى الزبائنو  الجزائرية

بالتالي تحقيق و  ىدافيا المرجوةأتسير عمى نيجيا الوكالة لتحقيق  غياب خطة تسويقية واضحة -
 .بزيادة الربحية ليااليدف النيائي 



 مقدمة
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تصميم مزيج تسويقي و  عدادن الوكالة تقوم بإأميدانية بينت ببالرغم من نتائج الدراسة ال -
ن ىناك نقص في أمنسجم فيما بينيا إلا و  متكامل بشكللمخدمات المصرفية بعناصره السبعة 

 .عدادهإ
''دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات''، رسالة ماجستر، جامعة  :2010بوباح عالية  -2

 . 2010منتوري، قسنطينة، 
صبحت أالتي و  الجزائرية تصالاتراز دور الإنترنت في مؤسسات الإبإلى ىدفت الدراسة إ 

ىم نتائجو أمن و  المرتقبينو  تسييل وصوليا لزبائنيا الحاليينو  تصال المؤسسة ببئتياضرورة لإ
  : مايمي

م التسوق بغض النظر عن مام الجميع لولوج عالأنترنت الباب يفتح التسويق عمى شبكة الإ -
  .التسميمو  و كون المنتج سمعة قابمة لمشحنأعتبارات العلامة التجارية إ
 بيئة مفتوحة تتلاشي معيا حدود الزمان نترنت بكونياتمتاز بيئة التسويق عمى شبكة الإ -
في  مكانية الحصول عميوا  و  توزيع المنتجو  توسيع الرقعة الجغرافية لإشياري يمكن بالتالو  المكانو 
دمة ممكنا دون و الخألك عممية الحصول عمى السمعة ذت بنترني وقت ليجعل التسويق عبر الإأ

  .و المكانأالتقيد بالزمان 
يؤدي العجز  قدو  تجاري ي نشاطأستمرار ا  و  ءنشافة المالية دورا ميما لمغاية في إتمعب التكم -

ات ذيضا تكاليفو المالية أ ، نترنتلمتسويق عبر الإو  توقفو بالكاملو  ا النشاطذلى فشل ىالمالي إ
ه التكاليف ذالتسويق المعروفة لكن ىالترويج لو من خلال قنوات و  العلاقة بعمميات تصميم الموقع

الترويج و  نترنتلبناء نشاط تقميدي خارج شبكة الإ قد لايمكن مقارنتيا بالتكاليف المالية الضرورية
  .لو
مدي و  نشاطو التجاري البيانات التي ييتم كل مسوق بمعرفتيا ىي مردودو  ىم المعموماتأ -

نظرا لكون عممية و  هشيار ا  و  جل الترويج لمنتجوأوم بيا من التي يقفعاليات الحملات التسويقية 
 ئة ىي القدرة عمى تتبعه البيذىم ما يميز ىأن رقمية فإن خلال بيئة نترنت تتم مالتسويق بالإ

قيم وفق النتائج التي تم لك عممية التذمراقبة نتائجيا ليتم بو  لدعائيةداء ىده الحملات اأمراقبة و 
 ثبتت نجاحياأق التي باع الطر تا يساعد في إذىو  خطاء فيياأي أح تصحيو  ليياالوصول إ

 .تحقيق النتيجة المرجوة منو فشمت في تتجنب تمك التيو 
 



 مقدمة
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''واقع استخدام التسويق الالكتروني لدي البنوك العاممة قي  :سطلالأرندة عمران مصطفي  -3
  .2002قطاع غزة، رسالة ماجيستر في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، 

خدمات البنك عبر تقديم لكتروني من خلال دور التسويق الإو  ىدفت الدراسة إلى تبني مفيوم 
  : ىم نتائجو مايميأمن و  تقوية العلاقة بين المصارفلكتروني المساىم في موقعيا الإ

 لكتروني من حيث توفر الوقتالتسويق الإستخدام مزايا متحققة بالنسبة لمبنك عند إن ىناك أ -
 .معاملاتيمتسييل و  نتشار مناسبة لتحسين خدمة العملاءكونيا وسيمة إو  المشقةو  الجيدو 
لكتروني من حيث تغير في عند إستخدام التسوسق الإن ىناك مزايا متحققة لمكادر الوظيفي أ -

 .فرص العمل التقميدي وتنوع في فرص العمل التكنولوجي
 لكتروني متمثمة بملائمة الوقتالتسويق الإ ستخداميمنحيا البنك لعملائو عند إن ىناك مزايا أ -
 .المصرفيةو  ستخدام الخدمات البنكيةفي إ مكان المناسب لمزبونالو 
لكتروني من حيث الضعف وبات تواجو موظفي البنك عند إستخدام التسويق الإن ىناك صعأ -

الميارات لكتروني نقص التسويق الإ ي ممارسةنجميزية نقص الخبرة فع المغة الإالتعامل م
 .ستخدام ىده التقنيةالمطموبة في الموظفين لإ

من حيث بطء شبكة لكتروني صعوبات تواجو عملاء البنك عند إستخدام التسويق الإك ن ىناأ-
لكترونية بسسب ساليب التعاملات الإأعدم الثقة في و  لتيار الكيربائينقطاع امواصمة إو  الإنترنت

 .الخوف من السرقة
المزيج ''التسويق الالكتروني وتفعيل التوجو نحو الزبون من خلال 2005 الخنساء سعادي-4

 .2002التسويقي''، رسالة ماجستر، جامعة يوسف بن خدة، 
إلى تسميط الضوء عمى الزبون بإعتبار رضائو وولائو الثروة التي يجب عمى  ىدفت الدراسة 

 بالتالي تميزىاو  في السوقتطورىا و  نيما السبيل الوحيد لبقائياالمؤسسة كسبيا ثم الحفاظ عمييا لإ
 : ىم نتائجيا مايميأمن و 
ن درجة الرضا عند و ولاء لمعلامة لإذو زبون أن وفى نو زبو ألا يعني الزبون الراضي دائما  -

اتو من ذر حسب ما تحقق لدى الزبون في حد خأحد تختمف كما تختمف من زبون إلى الزبون الوا
  .شعور



 مقدمة
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 بونالإتصالات تصب كميا في خدمة الز و  إن التسييلات التي جاءت بيا تكنولوجيا المعمومات -
تحوز عمى  الخدمات المدعمة بالتسويق الالكترونيو  تحقيق الرفاىية لو فيي تجعل المنتجاتو 

 .المؤسسةو  الخارجيسيمات مصدرىا التفاعل بين كل من الزبون و  خصائص
الإقتصاد الرقمي  الييكمة الجديدة التي فرضياو  إن التطورات التي جاء بيا التسويق الإلكتروني -

 سواق إفتراضية لم تمغي دور التوزيع نيائيا لكنيا غيرت ىيكمو ليتناسبأو  من المؤسسات
فتراضية مما جعل مقتتضيات سمسمة القيمة الإفتراضية التي لا تشترط التسمسل في النشاطات الإو 

ر دو و  كما جاءت بييكل جديد تماما قصر عمى ماىي عميو في السوق العاديأقنوات التوزيع 
 .لوساطة الإلكترونية لصالح الزبونيمعبو التوزيع تمثل في ا

''أىمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل''، رسالة ماجيستر، 2006 سكر فاطمة الزهراء -5
 .2002جامعة الجزائر، 

 ي يؤدي إلى نجاحذدة في رفع رضا العميل الىمية الجو أظيار مدى إ لىىدفت الدراسة إ 
 : ىم نتائجيا مايميأمن و  ستمرارية المنظمةا  و 
التسويق التي يكون  دراج مديريةيجب عمى المنظمة إحداث تغيير عمى مستوي تنظيميا بإ -

بعاد جودة الخدمة من أرغباتيم مع تحديد و  جابة عمى حاجاتيمبالإ رضاء العملاءول إىدفيا الأ
 .منظور العملاء

 .خاصة في التعامل مع العملاءو  تكوين موظفين مؤىمين في تسيير الجودة -
التقميل من شعور بعدم و  حاطة بحاجات العملاءجل الإأراء من أسبر و  بحوث الرضاقامة إ -

ديد التصحيحات حالرضا مع تحديد مستوي جودة خدماتيا مقارنة مع المنافسة التي تسمح بت
  .اللازمة

 قتراحاتعتماد عمى عمبة الإالمنظمة بالإو  رائو إتجاه الخدمةأمكانية التعبير عن منح العميل إ -
  .دفتر الشكاويو 
 .معالجتيا لمتقميل من حالات عدم الرضاو  ىتمام بشكاوي العملاءالإ -
''أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون''، رسالة  2008 لعدور صورية-6

 .2002ماجيستر، جامعة محمد بوضياف، المسيمة،
ىم نتائج أمن و  التسويق المصرفي بوجو خاصو  ىمية التسويق عموماأبراز ىدفت الدراسة إلى إ 

  : الدراسة مايمي



 مقدمة
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ن اليدف أكيد بأيجب التو  سياستيا التسويقيةو  كىتمام البنو المصرفي مركز إيعتبر الزبون  -
  .الحقيقي لمتسويق ىو تحقيق الربحية لمبنك

  .يعد وضع سياسة تسويقية فعالة تساىم في تنمية علاقة المصرف بالزبون -
 وظيفة التسويق المصرفي وظيفة ىامة تمعب دورا ىاما في تنمية علاقة المصرف بالزبونن إ -
تحسين موقعو التنافسي يتعين بناء علاقة قوية مع و  لممحافطة عمى الموقع المتميز لمبنك -

 .كسب رضاىم بصفة دائمةو  الزبائن
 : ختيار الموضوعإسباب أ
 لمتطور التكنولوجي في مجال الخدمات البنكية.معرفة مدي مواكبة المصارف الجزائرية  -
المضي قدما نحو البحث في  ىذات الطابع المعموماتي حفزني عم الميول الشخصي لممواضيع -
 نترنت.ستخدامات الإإ
 :هداف الدراسةأ 
 تيدف ىذه الدراسة الى ما يمي: 

 التعرف عمى مدى إدراك عملاء المصارف التجارية في الجزائر ل: .1
 لكتروني.مفيوم وأىمية التسويق الإ  -
 دور التسويق الالكتروني في تعزيز العلاقة بين المصارف وعملائيا.  -
 الخدمات المصرفية . أثر التسويق الإلكتروني عمى -

  دارات البنوك التجاريةإقاعدة معمومات من شأنيا مساعدة  المساىمة في توفير .2
 في التعامل مع العملاء. لكترونيلجزائرية لتبني مفيوم التسويق الإا 

 : المنهج المستخدم
 في المراجع التي توضح عتماد المنيج الوصفي التحميمي القائم عمى دراسة الأسس النظريةإتم  

والمزيج التسويقي  أىميتو في الفترة الحالية وآثره عمى القطاع المصرفيو  دور التسويق الإلكتروني
داة عتماد عمى أبالإ في بنك القرض الشعبي الجزائري توأمة ذلك مع دراسة ميدانيةو  الخاص بو،

 المقابلات الشخصية.و  ليذا الغرض صممت دراسة
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 :هيكل الدراسة
حيث  ،الثالث دراسة حالةو  ثنان منيا تتعمق بالجانب النظريإلى ثلاثة فصول إتم تقسيم الدراسة  

ماىية و  تطبيقاتوو  مفيوموستعراض إلكتروني من خلال لى التسويق الإإول الفصل الأ يتطرق
 ، لكترونيلكترونية ووسائل الدفع الإلى الصيرفة الإإضافة بالإ ،خصائصياو  الخدمة المصرفية

قد تناولنا فيو التطور و ، الفصل الثاني فيتمحور مضمونو حول ماىية التسويق المصرفي امأ
 نترنتالخدمات عبر شبكة الإيضا تسويق أكما تناولنا فيو ، عناصرهو  ىميتوأو  التاريخي مفيومو

دور و  سموك العملاءو  ا تحدثنا عن الرضاذكو ، نترنتساسية لمتسويق عبر الإىداف الأالأو 
 .لكذالتسويق الالكتروني في 

نجزت عمى بنك القرض الشعبي الجزائري ميمة أفنتاول الدراسة التطبيقية التي  الثالتما الفصل أ
ستعرضنا فيو عرضا وتحميلا لمبيانات العامة إقد و  ستبيان()الإ داة الدراسة الرئسيةأستخدام إب

 .ختبار الفرضياتا  و  داة الدراسةأحصائية المستعممة في تحميل ساليب الإالأو  لمدراسة
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 .تطبيقاتهماهية التسويق الالكتروني و :المبحث الأول -

 .ماهية الخدمات المصرفية: المبحث الثاني -

 .أشكالهاماهية الصيرفة الالكترونية و : المبحث الثالث -

  الفصل الأول

 الالكتروني والخدماتماهية التسويق 
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 :تمييد
 (1933-1929النقدية العالمية )و  قتصاديةزمة الإالمصرفية بعد الأو  لنقديةنظمة القد شيد تطور الأ

ظيور بوادر بناء نظام نقدي دولي و  نقضاء الحرب العالمية الثانيةإخاصة بعد  ،حاسمةو  تغيرات متسارعة
دعميا  قواعد جديدةو  لياتآدوات نقدية تدار وفق أتفاقية بريتون_وودز حيث ظيرت إد جديد جراء عق

ستغل في المجال الخاص بعرض الخدمات أ الذي ،لكترونيات الدقيقةالتطور الحاصل في مجال الإ
، قتصاديةيا تمعب دورا ىاما في التنمية الإن المؤسسات المالية حالأو  خاصة ،المبادلات ذاكو  فيةمصر ال

ئتمانية المختمفة التسييلبت الإو  السمفياتو  قتصاد الوطني من خلبل تقديم القروضحيث تقوم بتمويل الإ
 .خري داخميةأ مواردو  معتمدة عمي مواردىا الخارجية من الودائع

بالتالي و  التكنولوجيا الجديدة، تعتبر البنوك من بين المؤسسات التي شممتيا رياح التغيير التي جاءت بياو  
البحث و  ،مثل لممواد المتاحةستخدام الألإمن خلبل ا ،رمفي نياية الأىدافيا أتكثيف  ىلإعمدت البنوك 

 ذاىفي  لخدمات المصرفية،المنافسين في سوق ا التمييز عمىو  المستمر عن كل ما يحقق ليا التفوق
 : عمى الفصل ذاىسوف نتعرف من خلبل طار الإ

 .وتطبيقاتو كترونيلالإالتسويق  -

 .خصائصياو  ماىية الخدمة المصرفية -

 .لكترونيةووسائل الدفع الإلكترونية الصيرفة الإ -
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 الإلكتروني وتطبيقاتوماىية التسويق الأول:المبحث 

ىل التسويق من خلبل  والسواء ى الممارسين عمىو  ىن كثير من الأكاديميينيشغل ذ الذين التساؤل إ 
بالرغم و  مييادية المتعارف عالتقمي ساليبالأ ستخدامونية الحديثة يختمف عن التسويق بإلكتر اليب الإسالأ

ه ستخدام ىذمحدودية إو  لحداثةا الخصوص نظرا جابة شافية في ىذإ ىن نحصل عمنو من الممكن أمن أ
ن نو يمكن القول أفي التطبيق إلا أ ظيور بعض الصعوبات المتوقعة ونية بالإضافة إلىلكتر ساليب الإالأ

 .اىيمستخدامو تغير العديد من المفإ لكتروني سوف يترتب عمىالتسويق الإ

 لكتروني وتطبيقاتويف التسويق الإ تعر  الأول:المطمب 

لقد تحولت الوظائف التسويقية إلى مفيوم جديد وباتت تأخذ شكلب أكثر فعالية مع التكنولوجيا الرقمية إلا  
نما  وأنيا لم تستبعد أ يجاد حمول و  ستفادة منيا في تطويراستطاعت الإتنكر نظريات التسويق التقميدية، وا  ا 

 لكتروني.اكميا وأخرجت ظاىرة جديدة تسمى التسويق الإلمش

فتراضية من أجل مك في فضاء البيئة الإإدارة التفاعل بين المنظمة والمستي ولكتروني ىالإ فالتسويق 
رة أساسية عمى تكنولوجيا لكتروني تعتمد بصو البيئة الإفتراضية لمتسويق الإو  تحقيق المنافع المشتركة

لكتروني لا ترتكز فقط عمى عمميات بيع المنتجات إلى المستيمك، بل ترتكز تسويق الإالإنترنت، وعممية ال
أيضا عمى إدارة العلبقات بين المنظمة، من جانب والمستيمك وعناصر البيئة الداخمية والبيئة الخارجية، 

 .1من جانب آخر

من المنتج إلى المستيمك ت نسياب المنتجاا  و  يفة التي تسعى إلى تسييل تبادلكما يعرف أيضا بأنو الوظ 
أساليب معينة بحيث تحقق المنافع المطموبة لأطراف العممية التسويقية وتتم و  ستخدام أدواتمن خلبل إ

 Internet ة تتم بشكل رئيسي بواسطة الإنترنتفي ظل بيئة شديدة التغيير، وىذه العممي مياتمىذه الع
Based Marketing ية كالإعلبن والبيع والتوزيع والترويج وبحوث في ممارسة كافة الأنشطة التسويق

عممية الوفاء بالثمن عبر لكترونية في الإستخدام الطرق إميم المنتجات الجديدة والتسعير بالتسويق وتص
 .2تنترنالإ

                                                           
 .135:ص ،2007ردن، الأ ، دار الوفاء،2ط، كترونيالتسويق الإلف أحمد أبوفارة، يوس 1
 .1:ص ،2012 ،القاىرةركز القومي للئصدارات القانونية، الم ،لكترونيالتسويق الإ ، ف حسن يوسفيوس 2



 والخدمات المصرفية عبر الانترنت ماهية التسويق الالكتروني                                                  ولالأالفصل 

 

3 

الخدمات و  تصالات لتسويق السمعتكنولوجيا الإو  ستخدام الحاسبكذلك مصطمح عام يطبق عمى إ ووى 
 1 المشترونو  كنولوجيا المعمومات لمربط الفاعل بين الوظائف التي يوفرىا البائعونستخدام تويعرف بأنو"إ

تصال الشركات جعميا سوقا لإو  نترنتمكانيات شبكة الإإعتمد عمى إلكتروني الإن التسويق أحيث 
لى الشكل إارة العالمية من الشكل التقميدي تحول شكل التج لىإدي أمر الذي لأبعملبئيا بكفاءة ا

 .2كترونيلالإ

 ىداف التسويقية لمشركاتنترنت لتحقيق الأشبكات الإو  ستخدام الوسائل التكنولوجيةإعممية  بأنوكما يعرف 
  .3حرية فائقة مقارنة بالتسويق التقميديو  شركاتيم بسيولةو  منتجاتيمتدعيم المفيوم التسويقي عن و 

 :4تطبيقات التسويق الالكتروني -

 :اأىميتتم عن طريق مجالات عديدة و  

المعمومات الخاصة بأسعار المنتجات  نترنتالإ: تنتج شبكات في مجال تسعير المنتجات -1
ة المتاحة، وطالما أن العملبء والخصومات والشروط المختمفة لمتعاقد وطرق الدفع والتسييلبت الإئتماني

كونات الخاصة يمعبون دورا نشطا في العلبقة مع المنتجين من خلبل مد الشركة بالمعمومات ووضع الم
 بالمنتج، فإن ىذا الدور يمكن أن يمتد ليتضمن التفاوض مع الشركة بشأن الجوانب المرتبطة بالسعر.

بكثافة في الترويج عن  ستخدم منظمات الأعمال الوسائل الإلكترونية: ت في مجال الترويج -2
بشراء  وتصميميا بنفسيا ألكترونية التي تقوم بذلك من خلبل المواقع والصفحات الإالمنظمة ومنتجاتيا و 
ت وعرض كافة المعمومات والمواد الترويجية المتنوعة، بل وتقديم حزمة من الأدوات موقع عمى الإنترن

من وقد قامت العديد ية قصيرة الأجل والمخصصة لتنشيط عممية البيع خلبل فترة معينة، فيز التح
 التالية : وني عن طريق الوسائللكتر تخدام أساليب التسويق المباشر الإسالمنظمات مؤخرا بإ

 ملبء المستيدفين من خلبل شبكة الإنترنتتصال بالع: يستخدم في الإE-mailالبريد الالكتروني  -
لكترونية من الحاسب الآلي لممنظمة إلى الحاسب الشخصي ونقل الرسائل الترويجية في صورة إ

 حدة.لمعميل، ويتيح ذلك تصميم الرسائل بشكل شخصي لكل عميل عمى 
                                                           

 .13:ص، 2003 ردن،الأدار الحامد،  ،2ط  ،ةالتسويق مفاىيم معاصر  ،براىيم حدادإشفيق ، نظام موسي سويدان 1
 22 :ص ،2009، ردنالأ، أسامةدار  ،لكترونيالتجارة والتسويق الإ ، ناصر خميل 2
 .13:ص ،2012 ،ردنالأ، دار الفكر، التسويق الإلكترونيعلبء محمد سيد قنديل،  ،سامح عبد المطمب عامر 3
الجامعة  ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال،قطاع غزة واقع إستخدام التسويق الإلكتروني لدى البنوك العاممة فيرند عمران مصطفى الأسطل،  4

 .26-25، ص ص:2009 ،الإسلبمية، غزة
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لمؤسسات الخاصة شتراكات الشركات في بعض ا: وذلك من خلبل إVoice mailالبريد الصوتي  -
تصال يمكن لمعملبء من خلبليا تبادل الرسائل مع المنظمة وكذا الحصول في والتي توفر خطوط إ

 الوقت ذاتو عمى معمومات وأخبار متنوعة من خلبل مراكز المعمومات التي توفرىا تمك الخطوط.
ستخدام الفاكس في إرسال رسائل مباشرة لمعملبء : تقوم بعض المنظمات بإ Fax-mailالفاكس  -

 المستيدفين وتعتبر ىذه الوسيمة أقل الوسائل تفاعلب مع العملبء.
الإتاحة المكانية لكتروني قدرا عاليا من : يتيح إستخدام أساليب التسويق الإ في مجال التوزيع -3

ت يمكن لمشركات من التفاعل المباشر مع العملبء عمى مدى الأربع نترنخدام الإستفإ لممنتجاتوالزمانية 
مع العملبء، وفي نفس الوقت فإن إستخدام الإنترنت  زمنيا لمتعامل حداوعشرين ساعة ومن تم فميس ىناك 

ستخدام الوسطاء التسويقيين وبصفة خاصة ىؤلاء الذين يقومون بتوزيع قد يقمل إلى حد كبير من إ
 الإنترنت اتمستخدام خد، وقد يتيح إيقوموا بالتوزيع المباشر لمعملبءنتجات حيث يمكن لممنتجين أن الم

أن يقوموا بإعداد قائمة ، حيث يستطيع العملبء لكترونيالإ، وظاىرة التسويق يةفتراضظيور الأسواق الإ
 تسميميا إلى العملبء مباشرة. المنتجات المطموبة في السوق ويتمب

لكترونية بدءا من تتنوع مجالات خدمة العملبء بإستخدام الوسائل الإ دمة العملاء :في مجال خ -4
ما يناسب المستيمك ) حجم المنتج، خصائص المنتج( مرورا بالمساعدة و  المساعدة في تحديد الاحتياجات

نتقال الممكية، وا  في تقديم الخدما بيع، ويوفر القدر نتياءا بخدمات ما بعد الت المرتبطة بعممية البيع ذاتيا وا 
الكبير من المعمومات والتفاعل المفظي مع عملبء الشركة الفرصة لتحقيق التمايز في مجال خدمة العملبء 
نشاء ممفات إلكترونية مستقمة لكل عميل يحتوي عمى جميع البيانات المتعمقة بتعاملبتو مع الشركة  وا 

ستخدام المنتجات خاصة المعمرة ت تظير في إكيفية معالجة أي مشكلبومواعيد إجراء الصيانة الدورية و 
 منيا

 لالكتروني والتحديات التي تواجيوالمطمب الثاني: فوائد التسويق ا

 كما يواجو العديد من التحديات المجتمعو  المشترينو  لمشركات لكتروني العديد من الفوائديحقق التسويق الإ
 حسب الاتي:
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 :1لكترونيالتسويق الإ فوائد أولا: 

 تتمثل في و  :لمشركات بالنسبة -1
 يساىم في تخفيض التكاليف الخاصة بالعمميات والتوزيع والتخزين والعمميات الورقية. -
 يضمن نظام فعال لمتسديد المالي لقيم الصفقات التجارية. -
 تصال.يقمل من تكاليف الإ -
مكانية مسايرتيا في يساعد الشركات الصغرى ويزيد من قدراتيا في مواجية أعمال الشركات الكبيرة، و  - ا 

 فعالياتيا التسويقية.
 يمكن الشركات من الوصول إلى المشترين بسيولة وسرعة وبأقل ما يمكن من التكاليف. -
 يمكن الشركات من تصريف منتجاتيا الفائضة وبتكمفة ومصاريف منخفضة. -
 توفير خدمات ما بعد البيع لمعملبء. -

 تتمثل في و  :بالنسبة لممشترين -2
المشترين بمجموعة كبيرة من الخيارات حيث يتمكن المشترون من المفاضمة بين مجموعة كبيرة  تزويد -

 من العروض المتاحة ومن منتجات متعددة.
طلبع والمعاينة المستمرة والمتكررة والبحث عن أنواع السمع والخدمات بأقل تزويد المشترين بإمكانية الإ -

 ما يمكن من النفقات.
 وشتراك بعمميات المزايدة والمناقصات وبالتالي الحصول عمى السمعة أمشترين للئلميتيح الفرصة  -

 الخدمات بالأسعار المناسبة.

 بالإضافة إلى ما سبق فيناك فوائد أخرى يحبذىا المستيمكين منيا :

ل لكترونية يجد فييا العديد من الخيارات قبتوفرة في مختمف مواقع الشركات الإوجود خيارات كثيرة وم -
 أن يقرر.

سرعة المقارنة حيث يستطيع المستيمكون مقارنة بالأسعار وحسب جودة المنتجات والخدمات بسرعة  -
 كبيرة.

 ستجابة والخدمة لتوفر المعمومات الكثيرة.سرعة الإ -

                                                           
، مجمة كمية بغداد لمعموم الإقتصادية مشكلات تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في العراق وعلاقتيا برضا الزبائن ،فارس عبد الله 1

 .183-182: الجامعية، العدد الخاص بمؤتمر الكمية بغداد، ص ص



 والخدمات المصرفية عبر الانترنت ماهية التسويق الالكتروني                                                  ولالأالفصل 

 

6 

 تتمثل فيو  بالنسبة لممجتمع: -3
من التجول والسفر يمكن العديد من الأفراد من تأدية مياميم التسويقية في منازليم وبأقل قدر  - 

 والتنقل.
ساسية حتياجات الأالخدمات بأدنى الأسعار لتمبية الإيمكن أفراد المجتمع من الحصول عمى السمع و  -

 جتماعية.وزيادة معايير الرفاىية الإ
لكتروني وقاعدتو المعموماتية الأفراد من بمدان العالم الثالث والمناطق الأقل تطورا يمكن التسويق الإ -

 وطلبع والتمتع بالسمع والخدمات المعروضة في ىذه الشبكات والتي ربما لا تكون متاحة أمن الإ
 .متوفرة في أسواقيم

 :1ثانيا: تحديات التسويق الالكتروني

 لكتروني العديد من الفرص ولكنو أيضا يفرض العديد من التحديات والتي تتمثل في:يوفر التسويق الإ 

 الإنترنت ور المستيمكين بالخوف من الجرائم التي تحدث عبرالأمان ويعبر ىذا التحدي عن شع -1
 المشروعة. غير ستخداميا في الأغراضا  و  ئتمانيةومنيا سرقة أرقام بطاقاتيم الإ

لخوف تحدي أخلبقي يتمثل في الحفاظ عمى الخصوصية لممستيمكين، حيث يشتير المستيمك با -2
 مثل بيعيا للآخرين. ستخداميا لأغراض تجاريةمن تسرب معموماتو الشخصية وا  

مين بنشاط التسويق نظرا لتواجد ملبيين من المواقع حيث يحد العام الإنترنت رتباك مستخدمإ -3
 نتباه المستخدمين لممواقع التي تخصو.إصعوبة في جذب 

 لكتروني في الدول النامية وأىميا:يات التي تعترض تطبيق التسويق الإيضاف إلى ذلك بعض التحد 

بطاقات الإئتمان ىي أكثر دام البطاقة الإئتمانية في ىذه الدول عمى الرغم من أن ستخمحدودية إ -
 .الإنترنت نتشارا لمدفع عبرإالطرق 
 عدم توافر البيئة الأساسية السميمة في ىذه الدول. -
 لكتروني والذي يمثل حاجزا يعرقل التسويق عبرالوعي بكيفية وأىمية التسويق الإ فتقار إلىالإ -
  .تالإنترن

                                                           
 136-135ص ص :، 2009الاردن، ، دار المسيرة،التسويق الإلكترونيمحمد سمير أحمد،  1
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 لكترونيلمتسويق الإ  Arthurالمطمب الثالث : نموذج 

وتتكون ىذه  E-marketing cycleلكتروني نموذجا يعبر عن دورة التسويق الإ Arthur p.littelلقد قدم 
 :1الدورة من أربع مراحل أساسية ىي

 :مرحمة الإعداد -1

سواق المستيدفة المجدية في ىذه المرحمة يجري تحديد حاجات ورغبات المستيمك، ويجري تحديد الأ
والجذابة، كما يجري تحديد طبيعة المنافسة، ومن أجل النجاح في ذلك يتطمب الأمر سرعة الحصول عمى 

 عبر اللبزمة،انات والمعمومات اللبزمة، وليذا الغرض قد تمجأ المنظمة إلى جمع البيانات والمعمومات يالب
ستعانة بالمراكز المتخصصة في بحوث التسويق ق الإمنيج بحوث التسويق، وعن طري ستخدامبإ الإنترنت

ستخدام الوسائل والأدوات ة إلى جمع البيانات والمعمومات بإ، كما تمجأ المنظمالإنترنت العاممة عمى
 التقميدية.

الأسواق الجذابة وطبيعة المنافسة يساعد المنظمة في  وحجم لحاجات ورغبات المستيمك إن التحديد الدقيق
 التي تحقق أىداف ىذه المنظمة. عبر الإنترنتت الملبئمة طرح المنتجا

 :مرحمة الاتصال -2

دة التي تصال مع الزبون/المستيمك لتعريفو بالمنتجات الجديه المرحمة تحقق المنظمة عممية الإفي ىذ
 .الإنترنت لكترونية عبريجري طرحيا إلى السوق الإ

 ومرحمة الاتصال تتكون من أربع مراحل فرعية ىي:

 :نتباهمرحمة جذب الإ  -2-1

نتباه الزبون/المستيمك، وأىم ىذه الأدوات والوسائل: الأشرطة إستخدام وسائل متعددة لجذب يجري إ
 لكتروني.ورسائل البريد الإ ،الإعلبنية

 :مرحمة توفير المعمومات اللازمة -2-2

                                                           

 .138-136يوسف أحمد أبوفارة، مرجع سابق، ص ص: 1 
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مك، والتي تساعد عمى بناء في ىذه المرحمة يجري توفير البيانات والمعمومات التي يحتاجيا الزبون/المستي
 رأي خاص حول ىذا المنتوج الجديد.

 مرحمة إثارة الرغبة:  -2-3

، وحتى تنجح عممية إثارة في ىذه المرحمة يجري التركيز عمى إثارة الرغبة في نفس الزبون/المستيمك
ا الوسائط ستخدام تكنولوجيضل إالرغبة فإنو ينبغي أن تكون عممية العرض والتقديم عممية فاعمة، ويف

 المتعددة.

 مرحمة الفعل والتصرف )مثل الشراء(: -2-4

فإنو يتخذ الفعل  الإنترنت بالمنتوج المطروح عبر قتنعإلسابقة فإن الزبون/المستيمك إذا كمحصمة لممراحل ا
 الشرائي.

 :مرحمة التبادل -3

)البائع( توفر المنتجات ىذه المرحمة تعبر عن عممية التبادل التي تجري بين البائع والمشتري، فالمنظمة 
لدفع، المطموبة بالكميات المطموبة في الوقت المناسب، والمشتري يدفع الثمن المطموب، وتتعدد أساليب ا

خدام المتجر ست، وىذا يتطمب إالإنترنت ئتمانية عبرالبطاقات الإ ستخداموأىم ىذه الأساليب الدفع بإ
 عمميات التبادل النقدي وعمميات التبادل الغير نقدي.لكتروني لنظم الدفع الآمنة، والتبادل يتضمن الإ

  :مرحمة ما بعد البيع -4

عمى علبقات فاعمة مع ينبغي ألا تكتفي المنظمة بإجراء عممية البيع، بل من الضروري المحافظة 
حتفاظ بيؤلاء تقطاب زبائن جدد، بل لا بد من الإسويقية لا تقف عند كسب وا  المشتري، فالعممية التس

لكترونية التي تحافظ عمى ىؤلاء الزبائن، ومن ىذه أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الإ، وينبغي الزبائن
 الوسائل:

 فتراضية وغرف المحادثة.المجتمعات الإ -
 التواصل عبر البريد الالكتروني وتزويد المشتري بكل جديد حول المنتوج. -
 خدمات الدعم والتحديث. -
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 لكترونيةلإ أمن الأعمال ا الرابع:المطمب 

 المشتريو  سرية التبادل بين البائعمن لضمان قدرا عاليا من الأ لكترونيةعمال الإتتطمب الأ

 :لكترونيةمفيوم أمن الأعمال الإ  -1

رام صفقة ما من صفقات يعد أمن وسرية المعمومات التي يجري تبادليا بين البائع والمشتري )عند إب 
جدا والضرورية لنجاح ىذه التجارة، خصوصا عندما تتعمق  لكترونية( من القضايا الميمةالأعمال الإ

ئتمان( البائعين وأرقام بطاقات الإ وبقضايا مالية )مثل أرقام حسابات المشترين أ والمسألة بأسرار العمل أ
حتيال ولذلك فإن سرقة وا  و  المشتري لمقيام بعمميات نصب وستغلبل البيانات المالية لمبائع أإإذ بالإمكان 

مام المختصين في ىتىي من المسائل التي تستحوذ عمى إ أمن وسرية البيانات )وخصوصا المالية(مسألة 
 وتمجأ إلى أساليب متعددة لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير. الإنترنت لكترونية عبرمجال الأعمال الإ

الأمن والسرية في  وقد برزت أىمية الإلكترونيأحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي  وإن الأمن ى 
 ختراق والتخريب التي يمارسيا لصوصالتجارة الإلكترونية بسبب عمميات الإو  تعاملبت وتبادل الأعمال

لكترونية وقد أدت في أكثر من مرة خسائر كبيرة لمنظمات الأعمال الإ ، وىذه العمميات أدت إلىالإنترنت
مميات التخريب التي يتسبب فييا ىؤلاء ع وإلى توقف ىذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أ

 (.الإنترنت المصوص )لصوص

تزال تواجييا منظمات  إذن يمكن القول أن مشكمة الأمن والسرية ىي أحد المشكلبت الأساسية التي لا 
نتياكات التي حصمت لمشبكة في بداياتيا والتي قام بيا إذ أن الإ الإنترنتلكترونية عبر الأعمال الإ

ضعاف ثقة الزبائن في التعاملبت التجارية والمالية عمى الشبكة و  أدت إلى زعزعة نتالإنتر  لصوص ا 
 العالمية.

بوضع حمول تكنولوجية فاعمة وناجحة قادرة عمى تحقيق الأمن والسرية  الإنترنت وقد نجحت مؤسسات 
بكة والخسائر الكبيرة غير أن الويلبت الكبيرة التي شيدتيا الش ت التجارية والمالية عبر الإنترنتلمتعاملب

ال يخيف كثيرين من وىي تشكل شبحا لا يز  والجميورالتي ترتبت عمييا لا تزال عالقة في أذىان الزبائن 
 .الإنترنت لكترونية عبرالية في تعاملبتيم مع المتاجر الإستخدام بطاقاتيم المإ
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 الإنترنت والبرمجيات وىيئات لكترونية وشركات الحاسوبإن المتاجر الإلكترونية ومنظمات الأعمال الإ 
، وتراكم التجارب الإنترنت ستمرار جيوادا كبيرة لتدعيم فكرة أمن التعاملبت المالية والتجارية عبرتبذل بإ

 .1والخبرات الجيدة حول ىذه التعاملبت كفيل ببناء صورة حسنة مع مرور الأيام والسنين

 فيروسات الكمبيوتر: -2

مشكمة في الفيروسات ىي  أكبر الإلكتروني،الذي يؤرق رجال التسويق  فيروسات الكمبيوتر ىي الكابوس 
ليست أمينة، فيروسات الكمبيوتر عبارة عن  الإنترنت أنيا تعيد التأكيد عمى المستيمكين بأن يلبحظوا أن

بالبرامج الموجودة عمى الجياز، إلحاق الأذى  ووتقوم بتدمير أ تتدخل إلى جياز المستخدم للئنترن برامج
وتدخل إلى كمبيوترات المستخدمين وتقوم  الإنترنت نتشار عبر شبكةالمؤذية بإمكانيا الإالفيروسات ف

تدمير محتوى ىذه الممفات ويتراوح الأذى بين أن يتوقف الجياز عن  وبإعادة كتابة ممفات البيانات أ
لى أذي لا يمكن العمل في ساعة معينة في وقت معين أي أن يتم شطب ممفات ميمة في الجياز يؤدي إ

 :2إصلبحو، ىناك أربعة أنواع من الفيروسات ىي

 الكبيرة:الفيروسات  -2-1

 الوورد والإكسل.( مثل ممفات Datتقوم ىذه الفيروسات بضرب ممفات البيانات )

 الفيروسات الدودة : -2-2

تيلبك )أكل( الذاكرة سسيا بسرعة كبيرة وبالتالي تقوم بإتكمن خطورة ىذه الفيروسات في أنيا تعيد توليد نف
 في الجياز.

 فيروسات أحصنة طروادة: -2-3

 وىي فيروسات كاممة لا يشعر بوجودىا المستخدم وتنشط في تاريخ معين.

 فيروسات التشغيل: -2-4

 تقوم ىذه الفيروسات بمياجمة نظام التشغيل في الجياز.

                                                           
 364-363 :ص ص، مرجع سابق، ارةيوسف أحمد أبوف 1
 .121-120، ص ص: 2005، دار الحامد، الأردن، لكترونيالتسويق الإ محمد طاىر نصير،  2
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 .البرامج من أي مصدر وروني ألكتفي البريد الإ وكل ىذه الفيروسات يمكن أن تظير في البيانات أ

 :1بروتوكولات الحماية التجارية -3

مجموعة من القوانين التي تحدد وتفصل كيف لحاسوبين آليين أن يتصلب ببعضيما  والبروتوكول: ى
 البعض عبر شبكة ما.

 يي:فالتجارية والمتعمقة بأمن الشبكة أما أىم البروتوكولات 

 http (HyperText Transfer Protocol: )بروتوكول  -3-1

ستخدام نموذج ت الآمنة بين المستخدم والمخدم بإبروتوكول نقل تشعبي يسيل القيام بالتحويلب والآمن وى
 الآمن.إدخال بيانات ويمكن لممستخدم النقر عمى زر التقدم 

  : First Virtual Holdings نظام الدفع الافتراضي -3-2

الشركات التي تقوم و  والشركات التي تصدر بطاقات الائتمان أنشئ ىذا النظام ليقدم الربط بين المصارف
، يتحقق النظام من صحة التحويلبت ويتضمن أنظمة مراقبة الإنترنت وزبائن الإنترنت بأعماليا عبر

 فعالية الأمن المعموماتي.و  لتقصي المشاكل

 :عبر الإنترنت() نقدا  Net Cashبروتوكول  -3-3

 الإنترنت فتراضية التي يجري التعامل بيا عبرالنقود الإ وأ)الكوبون( نظام يعتمد عمى القسائم  ووى
% ويتم بواسطة ىذا النظام تحويل الدفعات 2ىذه القسائم ويحوليا مقابل عمولة  Net Cashويصدر بنك 

 دولار. 100الصغيرة لأقل من 

 (:)الفاتورة الإلكترونية Net billكول و بروت -3-4

 .الإنترنت لكترونية عبرعات الإنظام يسمح بإجراء الدف ووى

 SSL (Secure Socket Layens:)بروتوكول  -3-5

                                                           
 .118-117يوسف حسن يوسف، مرجع سابق، ص ص:  1
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 SSLبروتوكول يحول بيانات السداد والمعمومات الحساسة الأخرى بأمان بين التجار والعملبء إلا أن  وى
 صاحب السداد الذي يمتمك بطاقة السداد أم لا؟. ولا يتحقق من أن المستيمك ىل ى

 :Secure Electronic Protocol الآمنة لكترونيةالإالصفقة التجارية  SETبروتوكول  -3-6

. SAIC  .GTEو شتراك بين ماستر كارد وفيزا بمساعدة ميكروسوفتبرتوكول آمن مصمم بالإ ووى
IBM .Netscape  الإنترنت والغرض منو توفير الأمن لمدفوعات البطاقة عند عبورىاوشركات أخرى 

ستخدامو بيانات خفية إ SETك، وقد أفادت فيزا وماستر كارد بأن من مواصفات من مواقع التجار والبنو 
أساسية عامة وشيادات رقمية لضمان صلبحية كل من المستيمكين والتجار وبصفة خاصة فإنو يقدم 

  السرية وتكامل البيانات وتوثيق المستخدم والتاجر وعدم نسخ بيانات المستيمك
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 المصرفية اىية الخدماتم الثاني:المبحث 

مع و  لخ،إ ........ الغذائية، السياراتالمنتجات مثل:كان ظيور التسويق مرتبطا بالمنتجات الممموسة 
ساسية حيث عرف قتصادية الأعتباره من القطاعات الإبإ، من دخل التسويق ميدان الخدماتمرور الز 

لنظام الإقتصادي العالمي بالإضافة إلى بفضل التقدم الذي شيده اخيرة ت الأتطورا كبيرا في السنوا
 نماط المعيشة.التحولات السريعة في أ

 المطمب الأول: مفيوم الخدمة

 ختلبف وجيات النظر في تحديد مفيوم الخدمة، سنتطرق إلى مختمف ىذه المفاىيم ونذكر منيا:نتيجة لإ 

 والخدمات ،ىي : السمعالخدمات ىي منتجات غير ممموسة، إذ أن ىناك صورا متعددة لممنتجات، و  
ستراتيجية الأعمال إ محتويو  ويمكن النظر إلى الخدمة في إطار المنظمات والأفرادو  الأماكنو  الأفكارو 
( إلى الإنترنت لكترونية )منظماتنظمات الأعمال الإنشاط ما تؤديو م ولكترونية عمى أنيا أداء عمل أالإ

 .1(الإنترنت من المشتركين عبر عناصر السوق المستيدفة ) والتي تتكون من مجموعة

عمى أن الخدمات تمثل سمسمة من الفعاليات والأنشطة المخصصة والتي تعزز  Turbanكما عرفو  
ن ىذه الخدمات تقدم من قبل  والتي من خلبليا  المجيز والذي قد يتمثل بالأفرادمستوى الرضا لممستفيد وا 
إلى أن تحديد مفيوم الخدمة يجب  Chinو Chiaيحصل المستيمك عمى الخدمة في حين يشير كل من 

نطلبقا من عممية إنتاج وتقديم الخدمة وخصائصيا وجودتيا، وكيفية ن يستند عمى مجموعة من المفاىيم إأ
 .2إدراك تمك الجودة

أداء يقدم من طرف إلى  وأنشطة أ ووتعرف الخدمات من الناحية التسويقية بأنيا عبارة عن تصرفات أ 
الأنشطة تعتبر غير ممموسة، ولا يترتب عمييا نقل ممكية أي شيء، كما إن تقديم طرف آخر، وىذه 

 .3غير مرتبط بمنتج مادي ممموس والخدمة قد يكون مرتبطا أ

 وبالتالي فالخدمات تنفرد بوجود خصائص مميزة يجب أن يأخذىا مدير التسويق في الحسبان، لأنيا 

                                                           
 .169 :ص ،مرجع سابق ،ارةيوسف أحمد أبوف 1
 .24 :ص، 2010، ردنالأ ، دار المسيرة،تسويق الخدمات ،رذيبة عثمان يوسف ،محمود جاسم الصميدعي2 
 .126 :ص، 2010ردن، الأ، والتوزيع دار كنوز المعرفة العممية لمنشر، التسويق المصرفي ،سوفي عبد الرحمان النعوص3 
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لبرامج التسويقية المتعمقة بيا والتي تختمف عن تمك المعمقة تخمق مشاكل تسويقية تؤثر في أشكال وأبعاد ا
 بتسويق السمع المادية، والجدول التالي يوضح الفروق الجوىرية بين السمع والخدمات.
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 الفروق الجوىرية بين السمع والخدمات (:01)جدول رقم 

 الخدمات السمع
 والسمع أشياء ممموسة وقيمة السمعة أ -
تجات تكمن في حقيقة أنو يمكن تممكيا أي أنو المن

 ي.ر يحدث نوع من نقل الممكية لممشت
 
 

السمع يمكن تخزينيا، إذا يمكن أن يخزن  -
الفائض من السمع في وقت ماضي يكون ىناك 

 طمب عميو في وقت آخر.
 
 

لسمع تخضع لمواصفات معينة وىناك ا -
نفصال ال بين المنتج والمستيمك ويتم الإنفصإ

ناك عن طريق الوسطاء وبالتالي فإن ىبينيما 
ستيلبكيا، ويتم ا  و  فاصل زمني بين إنتاج السمع

 خلبل ىذا الفاصل نقل وتخزين السمع.
يمكن إحداث قدر كبير من النمطية في  -

مكن إنتاج السمع عمى نطاق واسع ي السمع وبالتالي
 ستخدام أساليب الرقابة عمى الجودة بسيولة.وا  

ممموسة ذلك أنيا  الخدمات تكون غالبا غير -
، كما لا جيود أوتصرفات  وعبارة عن أنشطة أ

يمكن تممك معظم الخدمات وتكمن قيمة الخدمة في 
)التجربة( التي يعيشيا العميل، ولا تتضمن الخدمة 

 تحويل الممكية.و  عادة نقل أ
الخدمات غير قابمة لمتخزين فالطاقة الغير  -

لا مستغمة في مجال الخدمات لا يمكن تخزينيا و 
يمكن بالتالي تحويميا من وقت إلى آخر، فالمقاعد 

ستفادة منيا الشاغرة بالطائرة تتلبشى فرصة الإ
 بمجرد إقلبع الطائرة.

الخدمات لا يمكن فصميا عن الشخص  -
مقدم الخدمة، إذ لا يمكن فصل الطبيب عن الخدمة 
التي يقدميا لممريض فالشخص مقدم الخدمة ينتج 

 قت كما يتم إنتاجمة في نفس الو ويوزع الخد
 ستيلبك الخدمة في نفس الوقت.ا  و 

الخدمات تختمف في الجودة بمرور الوقت  -
مطية في جودة الخدمة، ولذلك لا يمكن ضمان الن

الخدمة عمى مقدميا وكذلك  عتمادوذلك بسبب إ
شخص متمقي الخدمة من خلبل تشخيص شتراك الإ
 حتياجاتو.إ

ص  ص الاردن التوزيعو  دار كنوز المعرفة العممية لمنشر، ويق المصرفيالتس ،المصدر: وصفي عبد الرحمان النعسة
:127-128. 
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 خصائص الخدمة الثاني:المطمب 

 :1ىي كمايمىو  خصائص تميزىا لمخدمة

 غير ممموسة:الخدمة  -1

الحال بالنسبة لمسمعة، وىذا الأمر يفسر أن  وا ىستفيد منيا أن يممسيا ويتفحصيا كمإذ لا يمكن لمم 
الأمر لا يختمف كثيرا بالنسبة لطبيعة و  ىي خدمات، الإنترنت ن المنتجات التي تباع عبر شبكةالكثير م

لكترونية بسبب عدم القدرة عمى لمس ىذه السوق الإمن  والخدمة سواء جرى شراؤىا من السوق التقميدية أ
 الخدمة.

ت، إذ أن ىناك خدمات نترنع جميع الخدمات عمى شبكة الالكن تجدر الإشارة إلى أنو ليس بالإمكان بي 
يتطمب سعييا الحضور الشخصي إلى مقدم الخدمة، فيذه الخدمات يجري إنتاجيا وتسميميا )بيعيا( 

 بحضور الطرفين ومثال ذلك: 

خدمات طبيب الأسنان : ليس بالإمكان معالجة المريض دون تواجده مع الطبيب في مكان  - أ
مثل أن  الإنترنت في ىذا المجال تباع عمى شبكة واحد ) مع الإشارة إلى أن ىناك خدمات تسييمية

 يستعين الطبيب بطبيب آخر أكثر ميارة ليستشيره في بعض الأمور الدقيقة(.
، فالأمر غير الإنترنت خدمات الفنادق : لا يستطيع السائح أن يبقى في الفندق من خلبل شبكة - ب

 الإنترنت ، إذا شبكةالإنترنت منطقي، لكنو يستطيع أن يحضر لممبيت في فندق ما من خلبل شبكة
 في الفندق وليس خدمة المبيت في الفندق.تستطيع أن توفر خدمة الحجز 

 عدم إمكانية تخزين الخدمة: -2

الخدمة تختمف عن السمعة من حيث عامل التخزين، فالخدمة لا يمكن أن تخزن بسبب أنيا بالأساس  
ويقية ميمة، فالخدمة التي تباع في مدة زمنية عتبارات تسة ويترتب عمى عدم إمكان التخزين إغير ممموس

معينة )يوم مثلب( تعد خسارة وفرصة ضائعة لا تعوض، ولذلك لابد من العمل عمى بذل الجيود التسويقية 
 .الإنترنت التي تكفل تحقيق حجم مبيعات يعادل حجم الطاقة الإنتاجية لمنظمة

 صعوبة الحكم عمى مستوى جودة الخدمة قبل الشراء: -3

                                                           

 363-361ص: ص  ،2009ردن، الأ ، دار صفاء لمنشر والتوزيع،أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان، 1 
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بب خاصية عدم الممموسية لمخدمة فإنو من الصعب تقييميا ومعرفة مستوى جودتيا ) عن طريق بس 
آراء المشترين التقييم تعتمد في الأغمب عمى و  الحال في السمع، وعممية الحكم والفحص مثلب ( كما ى
ون أكثر لكترونية فإن الأمر يكلخدمة، وفي حال أسواق الأعمال الإشتروا ىذه اإالذين سبق ليم أن 

 صعوبة بسبب البعد المكاني ) في الأغمب ( بين المستخدمين ) المشترين ( ليذه الخدمة.

 عدم وجود نمطية ثابتة في تقديم الخدمة: -4

ىناك الكثير من العوامل التي تؤثر في أداء الخدمة ومن ثم تجعل طبيعة أدائيا لا تتمتع بنمط ثابت في  
عدد الأفراد الذين يشترون  وتصال أفإن قوة الإ –سبيل المثال عمى  -كل مرة تباع فييا ىذه الخدمة 

ل ىذه لكترونية يؤثر في جودة تمقي الخدمة ويجعالوقت من موقع منظمة الأعمال الإ الخدمة معا في نفس
الجودة لا تتمتع بنمط ثابت، عمى سبيل المثال فإن المواقع التي تبيع خدماتيا بأسموب التحميل 

Download لكترونيين في نفس الوقت.ظ الخدمة بزيادة عدد المشترين الإتوى ونمسيتأثر م 

 الخدمة المصرفية مفيوم المطمب الثالث:

إن مفيوم الخدمة المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمة بصفة عامة، لقد أظيرت أدبيات 
م محدد وواضح التسويق العديد من التعريفات لمخدمة، سنحاول عرض بعضيا مع التركيز عمى مفيو 

 لمخدمة المصرفية يشمل كافة الخصائص: 

العمميات ذات المضمون و  نشطةرفية ىي ''عبارة عن مجموعة من الأالخدمة المص :التعريف الأول
التي تشكل مصدرا و  المقدمة من طرف المصرفو  ،غير ممموسةو  المنفعي الكامن في العناصر الممموسة

الوقت تشكل مصدرا لإرباح في نفس و  ،المستقبميةو  ئتمانية الحاليةلإاو  رغباتيم الماليةو  لإشباع حاجاتيم
 .1من خلبل العلبقة التبادلية بين الطرفين'' ،البنك والمصرف أ

نيا مجموعة من المنافع التي يحصل عمييا المستيمك تعرف الخدمات المصرفية عمى أ :التعريف الثاني
حتياجات المستمرة عمييا لمقابمة ىاتو الإ التحسينات دخالإينبغي عمى مدير التسويق و  ،حاجاتو لإشباع
 .2ظروف مجتمعو ي تقديم خدمات جديدة تناسب معأ، ملبئمةكثر أالمتجددة لتصبح و  المتغيرة

                                                           
دراة الجودة الشاممة في قطاع إالممتقي الدولي حول ، ة لتفعيل الميزة التنافسية لمبنكجودة الخدمات المصرفية كآلي، مد طرطار وحميمي سارةحأ 1

 4-3:صص  ،2010 ،جامعة قسنطينة، تالخدما
 .15، ص: 2001،القاىرة، دار البركة لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات المصرفية، حمدأحمد محمود أ 2



 والخدمات المصرفية عبر الانترنت ماهية التسويق الالكتروني                                                  ولالأالفصل 

 

18 

لك ذمق بتحقيق منافع معينة سواء كان نشطة تتعألخدمة المصرفية عبارة عن مجموعة ا:التعريف الثالث
 .1حيانا بتقديم خدماتو مجانية لمعميلأنك بدونو فقد يقوم الب وأمادي بمقابل 

 ات المصرفية وعوامل نجاح تقديمياتصنيف الخدم :رابعالالمطمب 

 :2تصنيف الخدمات المصرفية أولا:

ستعمالا ووضوحا لذلك فإن إالتطرق إلى ىذا التصنيف الأكثر  ىناك الكثير من التصنيفات، ولكن سيتم 
 لأشكال التالية:الخدمات المصرفية يمكن أن تصنف إلى ا

 خدمات ميسرة: -1

حتاج إلييا، ولا يلبقي فييا أي مشكمة في الحصول إالتي تكون في متناول الزبون من  وىي الخدمات 
البنكية، وكذلك ستخدام البطاقة إ وعمييا، لكونيا ميسرة ومتاحة وسيمة المنال، كخدمات السحب والإيداع أ

من  وتصال بالياتف أحتى الإ والمتوفرة في البنك وخارجو، أ ستخدام الآلي من خلبل الأجيزة والمعداتالإ
التراب الوطني مثلب، وغالبا  ولكترونية المنتشرة في أماكن مختمفة من المنطقة أخلبل الأجيزة المتاحة الإ

أنيا تقدم مجانا دون أي مقابل، إذ تمجأ البنوك إلى تقديميا لمزبائن  وما تكون أجورىا منخفضة نسبيا أ
ستمرار يوميا، أسبوعيا، وقت إء الزبائن، ويلبحظ أنيا تتكرر بعديدة ومختمفة طمعا في إرضاء ىؤلابصور 

 الحاجة تبعا لشكميا ونوعيتيا.

 خدمات تسوق: -2

ستخداميا إلا إلا يتكرر  غالبا ما يبذل الزبون جيدا في سبيل الحصول عمى ىذه الخدمات والتي قد 
حالات معروفة،  وفي مواسم معينة، أ وستخداميا وقت الحاجة أإكون قد ي وبفترات زمنية متباعدة نسبيا، أ

أن الخدمة لا تقدم إلا في  وفقد يبذل الزبون جيدا لمحصول عمى قرض وفق مواصفات وشروط معروفة، أ
نما يتطمب  ووقتيا، والإنتاج في أي وقت كان، فالقروض لا تمنح عمى نح عشوائي ودون شروط معينة، وا 
ن يرىا معمى الإيفاء والضمان بعد القرض وغالأمر توافر جوانب معينة تمكن من تحقيق القرض، كالقدرة 

 عتبارات الأخرى.الإ
                                                           

 .307، ص: 2003، ردنالأوالتوزيع،  وائل لمنشردار ، دارة البنوكإتجاىات المعاصرة في الإ ، زياد رمضان محفوظ جودة 1
، ستير في العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنةالة ماج، رسلكترونية في تفعيل النشاط البنكيالإ يق الخدمات دور تسو سميمة عبد الله،  2

 .35 :ص ،2009
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 خدمات خاصة: -3

ىذه الخدمات قد لا تقدم إلا بشكل خاص لممستفيدين منيا وليا خصوصية معينة ينفرد بيا بنك عمى 
فتح الحسابات لدييا إلا من خلبل تحميل الزبون الأجور مقابل  وض البنوك قد لا تقبل الودائع أآخر، فبع

مفيوم قروض  وأن تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصية من الزبون وعمى نح وىذه الخدمة، أ
 وتو ليا وعمى النحلخ إذ يتم تصميم الخدمة وفق رغبة الزبون وحاجاإ ستثمارات...إدارة الإ وستثمارية أإ

 نشاطو. والذي يراه مناسبا لعممو أ

 :1: عوامل نجاح تقديم الخدماتثانيا 

ىذه البنوك عمى  لكي تستطيع البنوك التي تقدم الخدمات المصرفية الخاصة أن تنجح في ىذا الميدان لذا 
 أن تأخذ بعين الاعتبار عدد من العوامل ولعل من أىميا:

تالي شعور الزبون بالمزيد من الأمان، الأمر الذي يساعد عمى ضمان وبال السرية في التعامل: -1
 ولاء الزبون لمبنك وعدم خروجو من قائمة الزبائن الكبار لو.

ضرورة فيم طبيعة الزبون وتوقعاتو، وتوفير راحة التعامل من خلبل المسؤول عن قسم الخدمات  -2
 المصرفية.

توفر حمولا شاممة تنوعة وعميقة، تستطيع أن خبرة م وذو  ات مؤىمة ومحترفةضرورة توفير إطار  -3
حتياجات الزبون من حيث الوقت، المكان والسعر، وبالطريقة المناسبة وبالسرعة والدقة إومفصمة، تناسب 

 اللبزمة.
ضرورة توفير مسؤولا واحد لكل زبون، وذلك لتأمين إقامة علبقات عمى درجة عالية من  -4

ستمرارية العلبقة بين ىذا إومدير العلبقة، وبالتالي ضمان ة الخصوصية ومعرفة وثيقة بمقدم الخدم
 المسؤول والزبون.

ضرورة توفير البنك لفريق من العاممين عمى الصعيدين الجزئي والكمي وذلك لإبقاء الزبائن عمى  -5
 معرفة بأحداث المستجدات المالية عمى المستويين المحمي والعالمي.

لحسابات وتقارير أداء ساعة بكشوفات ا 24وعمى مدار ضرورة تزويد ىذه الطبقة من الزبائن،  -6
 لخ.إ ستثمارية...المالية والنصائح الإستثمارية، وبحوث الأسواق المحافظ الإ

                                                           
 .35 ، ص:نفس المرجع 1
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ضرورة إفراد البنوك فروعا خاصة لزبائن الصيرفة الخاصة، كما وأنو لابد من الفصل بين  -7
التي تقدميا البنوك الشاممة مثلب سيتي  الخدمات المصرفية الخاصة وباقي الخدمات المصرفية التقميدية

ات المصرفية الخاصة ووجود سياسة بنك يمجأ مؤخرا إلى تركيز المزيد من أنشطتو في مجال الخدم
 .ستثمارية واضحة ومفيومة لدى البنكإ
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 وأشكاليا الإلكترونيةالمبحث الثالث : ماىية الصيرفة 

 فكارا الإطار تم إقتراح العديد من الأذفي ىو  ث عن عصرنة المصارفخيرة كثر الحديخلبل السنوات الأ
ه المشاريع الصيرفة لعل من أىم ىذو  كثر بكثير مما تحقق فعلبغير أن ما ينتظر منيا أ المشاريعو 
 لكترونية.الإ

 لكترونيةالمطمب الأول: تعريف الصيرفة الإ 

 ايمي:مك بعضيا كرذلكترونية وسنىناك عدة تعاريف لمصيرفة الإ 

إجراء العمميات المصرفية بطرق إلكترونية أي إستخدام تكنولوجيا الإعلبم  ولكترونية ىالصيرفة الإ 
الجديدة وفي ظل ىذا النمط لن يكون  والجديدة سواء تعمق الأمر بالأعمال المصرفية التقميدية أ تصالوالإ

يريدىا من بنكو من أي مكان وفي أي العميل مضطرا لمتنقل إلى البنك إذا أمكنو القيام بالأعمال التي 
 زمان.

بما يعرف من خلبل شبكات إتصال  والمبتكرة أ ووىي أيضا قيام البنوك بتقديم الخدمات المصرفية أ 
، وتقتصر صلبحية الدخول إلييا عمى المشاركين فييا وفقا لشروط العضوية التي تحددىا إلكترونية

 .1تصال العملبءشبكة كوسيمة إلمنافذ عمى الالبنوك، وذلك من خلبل أخذ ا

من  وعبر الخط أ ولكترونية ىي تقديم خدمات عن بعد أالتسوية الدولية بأن الصيرفة الإ كما يعرف بنك 
 خارج البلبد.  ولغير المقيمين، داخل أ ولكترونية سواء المقيمين أخلبل قنوات إ

لمتعامل والتبادل الفوري لممعمومات  نتالإنتر  شتراك فيستخدام الحواسب الشخصية والإبأنيا إ كما تعرف 
لمتعاممين، التي تربط في شكل شبكة تظم المؤسسات المالية والأسواق المالية والشركات والمستثمرين ا

 لكتروني.بين المشتركين عن طريق البريد الإبتكاري لمتواصل يؤخذ ذلك شكل برنامج إ

في تقديم خدمات مصرفية متنوعة داخل  نتالإنتر  لكترونية ىي توظيف قدراتالصيرفة الإن أكما  
 :2المكاتب فالعميل يستطيع والمنازل أ

                                                           

 ،2012 ،دار الميسرة، لكترونيةالخدمات المصرفية الإ  صالح طاىر الزرقان،براىيم نور، شقيري نوري مرسي، إ محمد، وسيم محمد الحداد1 
 .56-55 :ص ص ،ردنالأ
"عصرنة نظام الدفع متقى العممي الدولي الرابع حول الم، ثيرىا عمى جودة الخدمات المصرفيةلكترونية وتأالصيرفة الإ ، محمد طمحةكمال مولوج، 2 

شكالية إعتماد التجارة الإفي البنوك الجزا  2. :ص، فريلأ26-27أيام ، لكترونية في الجزائر"ئرية وا 



 والخدمات المصرفية عبر الانترنت ماهية التسويق الالكتروني                                                  ولالأالفصل 

 

22 

 حاسوب. وساعة ومن أي مكان بو ىاتف أ 24/24ستفسار عن حالة الحساب عمى مدار الإ -
 : تحويل الأموال، طمب قرض.تنفيذ عمميات مصرفية مثل -
المصرف إلى حساب المستفيد دفع الفواتير عن طريق تحويل الأموال من حساب العميل في  -

 مصرف آخر. و، سداد الفواتير، سواءا في نفس المصرف أالمطموب
 ستشارات مصرفية عمى الخط فيما يخص طرق التمويل.الحصول عمى إ -
 ستشارات مالية فيما يخص توظيف الأوراق المالية.إالحصول عمى  -
 مراقبة حركة حسابو المصرفي. -

لكترونية من وجية نظر تسويقية أي من فمسفة تيتم بالعميل كيدف يتم التركيز أشرنا إلى الصيرفة الإإذا  
 عميو في ضمان تمبية حاجاتو، إذن نقول أن:

ستفادة من الخدمات المصرفية يكون في مختمف الأماكن العمومية ما يجعل العميل عتبار أن الإبإ 
 والخدمات المصرفية من مكان إقامتو أستفادة من بإستطاعتو الإ يستغني عن الذىاب إلى نقطة البيع،

ة يكون طوال ستفادة من الخدمات المصرفي، كما أن الإالإنترنت أي مكان تتوفر فيو خدمة وعممو أ
يار نقطة البيع ولو كل الحرية في إختام السنة، فالعميل غير مقيد بمواقيت دوام ساعات اليوم وطوال أي
ة بناءا عمى لكترونية توفر لمعميل منافع إضافيية، فالصيرفة الإمن الخدمة المصرفالوقت الذي يستفيد فيو 
 قتراح التعريف التسويقي لمصيرفة الالكترونية كمايمي:ما تقدم، من الممكن إ

تصال تمد عمى تكنولوجيا المعمومات والإلكترونية ىي منافذ توزيع خدمات مصرفية مبتكرة تع"الصيرفة الإ 
 دة لمعملبء الحاليين والمحتممين"يالموجية أساسا لإضافة منافع جد

 لكترونيةأشكال الصيرفة الإ  المطمب الثاني:

 لكترونية ىي:ىناك عدة أشكال لمصيرفة الإ

 ت(:لكترونية )بنوك الانترنلبنوك الإ ا -1

تعرف البنوك الإلكترونية بأنيا منافذ إلكترونية تقدم خدمات مصرفية متنوعة دون توقف وبدون  
شير إلييا آخرون بأنيا منافذ لتسميم الخدمة المصرفية قائمة عمى الحاسبات عمالة بشرية، بينما ي

 في أماكن منتشرة جغرافيا. -ومكانيا  -ساعة  24خدمات لمدة  -الآلية ذات مدى متسع زمنيا 
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 ومن أىم تمك المنافذ الإلكترونية آلات الصرف الذاتي والبنوك المنزلية.

كاممة وشاممة لمعملبء تنطوي عمى أكثر من خدمة وبتكمفة أقل من وتقدم البنوك الإلكترونية حمولا مت 
البنوك التقميدية وبسرعة فائقة، وقد ساعد التطور في نظام الدفع النقدي الإلكتروني المصاحب لمواقع 

 .1التجارة والأعمال عمى قدرة البنوك الإلكترونية عمى المنافسة والتميز

بل ليست مجرد فرع لبنك قائم يقدم خدمات مالية وحسب،  و البنوك الإلكترونية بمعناىا الحديث
داريا و  موقعا ماليا تجاريا ستشاريا شاملب، لو وجود مستقل عمى الخط، فإذا عجز البنك نفسو عن أداء إا 

المواقع المرتبطة التي يتم عادة التعاقد معيا لمقيام  خدمة ما من بين ىذه الأطر، كان الحل المجوء إلى
س موقع البنك، بل إن أحد أىم تحديات المنافسة في ميدان البنوك الإلكترونية إن بخدمات عبر نف

مؤسسات مالية تقدم عمى الشبكة خدمات كانت حكرا عمى البنوك بمعناىا التقميدي أو بمعناىا المقرر في 
 تشريعات تنظيم العمل المصرفي.

عمالا مصرفية بحتة نتجت عن وليس غريبا أن نجد مؤسسات تجارية أو مؤسسات تسويقية تمارس أ 
ارة موقع مالي عمى الشبكة، وأصبحت بنكا حقيقيا بالمعنى المعروف بعد أن كانت دقدراتيا المتميزة عمى إ

عمى البنوك القائمة، فبعض مواقع التسوق الإلكتروني، كمتاجر بيع  –عبر خطوط مرتبطة بيا  –تعتمد 
ميات الدفع النقدي وتحويل الحسابات، ووجدت ىذه الكتب، اعتمدت عمى بنوك تجارية قبمت تنفيذ عم

المؤسسات نفسيا بعد حين تمتمك وسائل الدفع النقدي التقنية وتستطيع إنشاء قواعد حسابات بنكية خاصة 
بعملبئيا، وتمنحيم ضمن سياساتيا التسويقية تسييلبت في الوفاء بالتزاماتيم نحوىا، ومن حيث لم تكن 

دارة الدفع النقدي، ونقل الا مصرفية، فتح الحساب، ومنح الإأعمتريد أصبحت مؤسسات تمارس  عتماد، وا 
صد خمق أمام  -من جية أخرى  -ئتمان والوفاء الخاصة بزبائنيا، وغيرىا. وىذا ار بطاقات الإالأموال، وا 

المؤسسات التشريعية القائمة تحديا كبيرا حول مدى السماح لممؤسسات غير المصرفية القيام بأعمال 
جراءاتيا المناطة عادة بمؤسسات الرقابة المصرفية كالبنوك مصر  فية، وما إذا كانت قواعد الرقابة وا 

المركزية ونحوىا، تنطبق عمى ىذه المؤسسات، إلى جانب تحدي إلزام ىذه المؤسسات بمراعاة المعايير 
 والقواعد المقررة من جيات الإشراف المصرفي.

                                                           
 .3: ص ،2000،القاىرة ،داريةكادمية السادات لمعموم الإأمنشورات  ،تطبيقات التكنولوجيا في المصارف ،ق عبد العال حمادطار  1
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الإلكتروني يشير إلى النظام الذي يتيح لمزبون الوصول إلى  ن البنكإو عميو، ووفقا لما تقدم، ف 
حساباتو أو أية معمومات يريدىا، والحصول عمى مختمف الخدمات والمنتجات المصرفية، من خلبل شبكة 

  .1معمومات يرتبط بيا جياز الحاسوب الخاص بو أو أية وسيمة أخرى

ويحتوي موقعو عمى كافة البرمجيات اللبزمة  نترنتالإ بنك لو وجود كامل عمى شبكة ولكتروني ىالبنك الإ
للؤعمال المصرفية، حيث يتيح ىذا البنك لمعميل القيام بكافة الأعمال الخاصة بالبنك عن طريق أي مكان 
موجود بو وذلك بواسطة خط يوفره البنك يسمح لو بإنجاز كافة معاملبتو أن يضطر إلى الذىاب بنفسو 

 إلى مقر البنك.

 :2 ىذه البنوك عدة مزايا ومنافع منيا مايميوقد قدمت  

 تنظيم الدفعات: تنظيم عمميات الدفع دون أي ريبة في إمكانية السداد في الوقت المحدد. -
تسيير العمل: ألحت عممية المقايضة الآلية حاجة العميل إلى زيادة البنك لإيداع قيمة التحويلبت  -

 يتو.المالية، مما يعني تسيير العمل ورفع فعال
 السلبمة والأمن. -
 تقميل الأعمال الورقية. -
 زيادة رضا العملبء. -
 توفير المصاريف. -
 لكترونية: لسرعة إنجاز الأعمال عن البنوك التقميدية.زيادة كفاءة البنوك الإ -
 إمكانية الوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملبء. -
 تقديم خدمات مصرفية كاممة وجديدة. -

 :3 لكترونية وخدماتياالإ  أنماط البنوك -2

إذن ما ىي معايير تحديد لكترونيا بنكا إ وى الإنترنت عتبار أن كل موقع لبنك ما عمى شبكةلا يمكن إ
 لكتروني؟البنك الإ

                                                           

 .416-414 :ص ص، 2001 مصر،، المصارف العربية إتحاد، قانون الكمبيوتر ،يونس عرب1 
 .68-67 :ص ص، مرجع سابق خرونأو  وسيم محمد الحداد 2
 .275-274 :ص ص، جع سابقمر ، يوسف حسن يوسف 3
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عمى لكترونية حديد الملبمح الأساسية لمبنوك الإىنا سنحاول الإجابة عمى ىذا التساؤل من خلبل ت
 :التالي كما ىي موضحة في الجدول الإنترنت

 .الإنترنت لكترونية عمىاسية لمبنوك الإ الملامح الأس (:02)جدول رقم 

 الموقع التبادلي تصالي(الموقع التفاعمي )الإ الموقع المعموماتي

ىو المستوى الأساسي لمبنوك 
الإلكترونية أو ىو الحد الأدنى 
لمنشاط الإلكتروني المصرفي 
ويقدم البنك من خلبل معمومات 

ومنتجاتو وخدماتو  حول برامجو
 المصرفية.

من ىذا الموقع نوع من التبادل يؤ 
لي بين البنك وعملبئو تصاالإ

لكتروني وتعبئة نماذج كالبريد الإ
تعديل معمومات القيود  والخط أ

 والحسابات.

و المستوى الذي يمارس في وى
البنك خدماتو وأنشطتو في بيئة 

، حيث يسمح لمزبون إلكترونية
دارتياالوصول إلى حسابا  تو وا 

جراء الدفعات النقدية والحوالات و  ا 
مع  وبين حساباتو داخل البنك أ

 جيات خارجية.
 .70 :ص، 2012 دار الميسرة،، الإلكترونيةالخدمات المصرفية  خرونأو  المصدر: وسيم محمد الحداد

السوق في عاملبت ت وفي حدود العلبقات المصرفية أ الإنترنت ولا يقف التعامل المصرفي عمى شبكة 
نما قد تبرز أيضا عمميات البورصة عبربيئة التجارة الإ ، حيث أنشأ عدد كبير من الإنترنت لكترونية، وا 

لتزاول من خلبليا نشاط تداول الأسيم )البورصة( مقابل  الإنترنت الشركات والأشخاص مواقع خاصة عمى
بالإضافة إلى ظيور ميزة  نترنتالإ ستغلبليزة إالحصول عمى عملبت بدل خدماتيا، وىنا سوف تظير م

ستثمار وبمبالغ قميمة مما فتح الباب للئ ستثمار في تمك الأنشطةانية وىي إتاحة فرصة التعامل والإث
  برؤوس الأموال المنخفضة.

 متطمبات البنوك الالكترونية: -3

 1 من أىم متطمبات ىذه البنوك مايمي:

                                                           
 .87-86: ص ص، مرجع سابق، سميمة عبد الله 1
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ن البنية التحتية لكترونية لاسيما وأات البنوك الإمن أىم وأولى متطمب البنية التحتية التقنية: وىي -1
ىي المتطمب الرئيسي تصالات وتقنية المعومات التحتية لمدولة ومختمف القطاعات، و مرتبطة ببنى الإ
 لعصر المعمومات،  مسلكترونية ناجحة بل وضمان دخول أمن وسلضمان أعمال إ

والتدريبي والأىم  داء والتواصل التأىيميحتياجات الأعمى فيم إ كفاءة الأداء: ىذه الكفاءة تقوم -2
ستشارية والإدارية مالية والتسويقية والقانونية والإمن ذلك أن تمتد الكفاءة إلى كافة الوظائف الفنية وال

 لكتروني.المتصمة بالنشاط البنكي الإ
ىم من أ وستمرارية، التنويع( ىل مع المستجدات: إن )التطوير، الإستمرارية والتفاعالتطور والإ -3

، ويجب لكترونية وتميزىا، لاسيما وأن الجمود لا يتفق مع فرص التمييزعناصر متطمبات بناء البنوك الإ
أمر ىام وضروري،  ونتظار أداء الآخرين والتبعية ليم وىأن تكون ىناك الريادة في إقتحام الجديد وعدم إ

حتما فالريادة تتطمب السرعة في إنجاز جتياز المخاطر ولكنيا التخطيط الجيد والتفكير الدقيق لإوذلك ب
 ذلك.
ستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية: فالتفاعل لا يعني فقط التفاعل مع متغيرات الوسائل والإ -4

نما أن يكون التعامل مع الأفكار والنظريات الحديثة وخاصة و  مع البنى التحتية فقط والتعامل مع الجديد أ ا 
ويقي والمالي والخدمي، حيث أن ىذه الأفكار وليدة التفكير الإبداعي وليس في حقول الأداء الفني والتس

 وليدة التفكير النمطي.
ستشارة في م: أقامت غالبية مواقع البنوك الإلكترونية جيات ترجع إلييا للئالرقابة والتقيي -5

ا، لاسيما وأن التقييم لكتروني، لتقييم فعالية وأداء مواقعينية والتسويق والقانون والنشر الإالتخصصات التق
 يعد من أىم عناصر النجاح لأي عمل.

 لكترونيةالثالث: مزايا ومخاطر الصيرفة الإ المطمب 

 :1لكترونيةمن أبرز مزايا الصيرفة الإ

لكتروني أقل تكمفة من الطرق الأخرى وىذا ما يشجع عمى زيادة الكفاءة: إن صفقات النقد الإ -1
يكمف أقل من إجراءات عمميات بطاقات  الإنترنت لكتروني عمىالإ مال، حيث تحويل النقدأنشطة الأع

، ومن خلبل نظم الكمبيوتر الإنترنت الإئتمان، لأن التحويل يتم عبر بنية أساسية متواجدة وىي

                                                           
، الممتقى العممي الصيرفة الالكترونية في المؤسسات المصرفية كمدخل لبناء الإقتصاد الرقمي في الجزائر ،عبد الكريم قندوز وبومدين نورين 1

 .9-7ص:  ص ،2007ديسمبر 5-4، الشمف، يوميعميجامعة حسيبة بن بو الدولي الثاني لممصرفة في ظل الإقتصاد الرقمي، 
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لكتروني تكاد تكون صفرا، المادية لمقيام بعممية النقد الإ الموجودة لذلك فإن التكمفة الثابتة لمعناصر
لكترونية قطعيا لا تؤثر في فإن المسافة التي عمى العممية الإذات مجال عالمي  الإنترنت ولأن

 التكمفة.
لكترونية، فالتجار يمكنيم الدفع لتجار آخرين سيولة الحيازة: يستطيع كل فرد إستخدام النقود الإ -2

يستمزم أن لكتروني لا النقد الإفي علبقة شركة بشركة، والمستيمكون يمكنيم الدفع من واحد لآخر و 
 ئتمان.ات الإيكون لدى أحد الطرفين ترخيصا خاصا مثمما يمزم في الصفقات التي تتم ببطاق

ي العالم وفي أي لكترونية من أي مكان إلى آخر فضع لمحدود: يمكن تحويل النقود الإلا تخ -3
افية، ولا عمى الشبكات التي لا تعترف بالحدود الجغر  وأ الإنترنت عتمادىا عمىوقت كان، وذلك لإ

 تعترف بالحدود السياسية.
إلى حد كبير، فيي تعفي لكترونية التعاملبت البنكية بسيطة وسيمة الإستخدام: تسيل النقود الإ -4

جراء الإ  ستعلبمات البنكية عبر الياتف.عن ملء الإستمارات وا 
ة فورا المالية ويتم تبادل معمومات التنسيق الخاصشرع عمميات الدفع: تجري حركة التعاملبت  -5

 في الزمن الحقيقي دون الحاجة إلى أي وساطة، مما يعني تسريع ىذه العممية.
لكترونية أجيزة خادمة تدعم م البنوك التي تتعامل بالنقود الإتشجع عمميات الدفع الآمنة: تستخد -6

بروتوكول الحركات المالية الآمنة، كما تستخدم مستعرضات لشبكة الويب تدعم بروتوكول 
 لكترونية أكثر أمانا.، مما يجعل عمميات دفع النقود الإمنيةالطبقات الأ

تخفيض التكاليف عن عاتق المصرف  ولكترونية ىتكاليف: من أىم مزايا الصيرفة الإتخفيض ال -7
خارج الدولة،  وحيث يتخمص المصرف من أعباء فتح فروع جديدة في أماكن مختمفة داخل أ

مصرف وخدماتو المتنوعة إلى كل عميل حيث ما لكتروني ينقل الالإوذلك لأن نظام المصرف 
 كان.

 :1لكترونية نجدأما عيوب الصيرفة الإ 

 علكترونية مة، نظرا لعدم توافق التعاملبت الإلكترونية: مشكمة الجباية عمى التجارة الإالضريب -1
يبة في ختلبف أماكن المتعاممين، ومشكمة ىل يتم فرض الضر جباية التقميدية، وىذا راجع إلى إمبادئ ال

                                                           
 .9 :ص ، 2007، نفس المرجع 1



 والخدمات المصرفية عبر الانترنت ماهية التسويق الالكتروني                                                  ولالأالفصل 

 

28 

يتم فرضيا عمى الداخل في البمد المصدر والجدل القائم، لأن  وخارجو؟ أ والبمد الذي يقيم فيو المستفيد أ
 معظم البمدان تفرض الضرائب عمى المقيمين في أراضييا.

لكتروني الذي يمكن خلبل شراء سمع وخدمات بالنقد الإ غسيل الأموال: من السيل وقوعو من -2
الشخص بالنسبة لسمع ذات قيمة، وتباع السمع مقابل نقد حقيقي في السوق  سمفو بدون إظيار إصر 

 المفتوحة.
لكتروني عرضة لمتزوير فمن ة لمعممة الحقيقية، فإن النقد الإالحال بالنسب والتزوير: مثمما ى -3

 ائية ومضادة قويةلكتروني مزيف فبدون إجراءات وقذا بالغ الصعوبة إيجاد وصرف نقد إالممكن رغم أن ى
 لكتروني يمكن حدوثو.فإن التزوير الإ

ي الملبئمة فإذا كانت الصيرفة مسألة الملبئمة: وربما يكون الخاصية الأكثر أىمية لمنقد ى -4
يقة، حينئذ فإن لن يكون خبرة دق والعناصر المادية أ ولكترونية تتطمب نوعا خاصا من البرمجيات أالإ

 .ستخدام الناسملبئما لإ

 لكترونيةالدفع الإ  المطمب الرابع: وسائل

 .وني أنو كل عممية دفع صدرت وعولجت بطريقة إلكترونيةلكتر البنك المركزي الأوروبي الدفع الإيعرف 
التي تصدرىا المصارف ومؤسسات الإئتمان، وبسبب تنوع  لكترونيةىي مجموعة الأدوات والتحويلبت الإو 

 لكتروني.موحد لمنقد الإالصعب تقديم تعريف ختلبف طبائعيا أضحى من ىذه الوسائل وا  

 وفي ىذا الإطار نتحدث عم مايمي:

 ئتمانية(: )الإ  لكترونيةالبطاقات الإ  -1

ين النقد، أي بمثابة وبالتالي فيي عبارة عن وسيمة لتخز  ،البطاقات عمى مبدأ الدفع المسبقتقوم ىذا 
 حافظات نقد إلكترونية 

تطوير عنصر الأمان فييا، فضلب عن السيولة  ونظرا للئقبال الذي حظيت بو ىذه البطاقات، خاصة مع
 .1التي تتيحيا، فقد تطورت بشكل سريع حتى أصبح بالإمكان إعادة شحن البطاقة الواحدة عدة مرات

                                                           

المصرفية الجزائرية والتحولات ممتقى المنظومة  ،لعصرنة المصارف الجزائرية لكترونية كمدخلالصيرفة الإ  ،رحيم حسين وىواري معراج1 
 .321-320 :ص ص، جامعة الأغواط ،واقع وتحديات ،قتصاديةالإ
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صدارات لبطاقات الإوىنا  :1ئتمان، أىمياك عدة أنواع وا 

 بطاقة فيزا : - أ

لتزامات البطاقة ن حامميا أن يسدد إة متعددة بإمكاتصدر عن منظمة فيزا العالمية، وىذه البطاقة ىي بطاق
 جزءا منيا خلبل مدة السماح وأن يسدد الباقي بعد ذلك. وأ

 ماستر كارد : - ب

نتشارىا، فيي أيضا تتعامل مع ملبيين المؤسسات نية بعد بطاقة فيزا من حيث درجة إتأتي في المنزلة الثا
دة أشكال، ماستر كارد : الفضية، والمحلبت التجارية، وىذه البطاقة ىي أيضا بطاقة متجددة وليا ع

 الذىبية، المدنية ورجال الأعمال.

 كسبريس:بطاقة أمريكان إ -ج

والمبمغ الكمي المحمل عمى البطاقة وىي بطاقة إئتمان لكنيا غير متجددة، فيي ليس ليا حد مصرفي، 
طاقة خلبل مدة السماح، لتزامات المادية ليذه البفترة السداد، أي ينبغي تسديد الإ يكون مستحقا عند نياية

 الذىبية والماسية. بطاقة لمدة جديدة وىي أنواع:وبخلبف ذلك فإنو لن يجري تجديد ىذه ال

 بطاقة دينرز كميب: -د

لتزاماتيا خلبل مدة السماح حممة ىذه البطاقة بالملبيين إذ يشترط في إستمرارىا لمدة سماح جديدة تسديد إ
 ة.لكنيم أقل من حممة البطاقات السابق

 :لكترونيةالشيكات الإ  -2

لتزام في الشيكات الورقية، ويحمل ذات الإ ولتزاما قانونيا ىوثيقة إلكترونية تحمل إ ولكتروني ىالشيك الإ
 والمساعد الرقمي الشخصي، أ ولكترونية كحاسب أنات الأساسية، ولكن يكتب بطريقة إنفس البيا
 لكترونيا.يتم التوقيع إالمحمول و 

                                                           
قتصادية، جامعة ماجستير في العموم الإ رسالة ،تصال عمى فعالية أنشطة البنوك التجارية الجزائريةعلام والإ أثر تكنولوجيا الإد، شايب محم 1

 .4-3ص:  ، ص2007فرحات عباس، سطيف، 
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طاع الأعمال، ولعل ىذا لكترونية التي تتم في قم ىذا النوع من الشيكات في المعاملبت الإستخداوينتشر إ
 لكتروني بالنسبة لمشيك الورقي.خفاض تكمفة مقاصة الشيك الإنيرجع إلى إ

لكتروني في أن المشتري حينما يختار السمع التي يريدىا يقوم بتحرير الشيك ستخدام الشيك الإإوتتمثل آلية 
رسالو إلى و  لكترونيا أيضا ويقوم بإرسالو إلى البائع، حيث يقوم الأخير بنقمولكترونية ويوقعو إة الإبالوسيم ا 

قاعدة البيانات الخاصة  -أيضا–البنك الذي يوجد في حساب كل من البائع والمشتري، والذي لديو 
كلب الطرفين بإتمام الصفقة بكمييما، ويقوم البنك بالتحقق من البيانات المدونة في الشيك، وبعد ذلك يخطر 

 .1بينيما

 لكترونية:النقود الإ  -3

ن الإنترنت لكترونية إحدى الوسائل المستحدثة لمتعامل التجاري من خلبل شبكةتعتبر النقود الإ ، وىي وا 
تختمف في أنيا عممة  النقود التقميدية في خصائصيا وسماتيا الأساسية، إلا أنياكانت تتشابو مع 

 .2المعدن وت مصنوعة من الورق ألكترونية وليسإ

ن لكترونية أرقمية التي تتيح لمرسالة الإالتواقيع الرونية بمجموعة من البروتوكولات و لكتلنقود الإوتعرف ا
و الرقمية ىي المكافئ لكترونية أن النقود الإإخري ف، بعبارة أديةتحل فعميا محل تبادل العملبت التقمي

 :منيا نذكرشكال عدة ألكترونية عمى تكون النقود الإو  ،عتدنا تداولياالتي ألكترونية لكتروني لمنقود الإالإ
كثر ، والبطاقات المصرفية)الألكترونيةالشيكات الإ ،لكترونيةالمحفظة الإ ،البرمجية لكترونيةلإالنقود ا

 3 رواجا(و  ستخدماإ

لك بطبيعة الحال إلى أنو يتم رمزية، ويرجع ذ ولكترونية وىي نقود رقمية أوبناءا عمى ذلك فإن النقود الإ
 التعبير عنيا في شكل أرقام رمزية ذات قيمة معينة ومختمفة.

النوع الأول منيما في النقود الإلكترونية الإسمية،  لكترونية، يتمثليوجد نوعان أساسيان من النقود الإو 
ين تداولوىا، بينما يتمثل لكتروني الخاصة بيا معمومات تتعمق بيوية كل الأفراد الذوتتضمن وحدة النقد الإ

                                                           

 .166 :ص، 2008،مصر ،لمنظمة العربية لمتنمية الإداريةا، لكترونية والعولمةالتجارة الإ ، أحمد عبد الخالق1 
 236: ص، مرجع سابق، أحمد غنيم 2
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سمية حيث يتم تداول وحدة النقود دون الإفصاح عن حامميا إلا لكترونية غير الإالنوع الثاني في النقود الإ
 إذا أنفقيا فرد ما أكثر من مرة واحدة.

أن يحصموا عمى العديد من الخدمات تتمثل  شبكة الإنترنتلكترونية عبر ويمكن لممتعاممين بالنقود الإ
 فة أساسية فيما يمي:بص

تستخدم في سداد المدفوعات فيما بين المنظمات بعضيا البعض، الأمر الذي يؤدي إلى تحقيق  -
رتفاع التكاليف عما إذا تمت عمميات الدفع بالطريقة التقميدية، اء عمى مخاطر إالوفر في الوقت والقض

 ل.كل جيد وفعاشكما تتمكن ىذه المنظمات أيضا من إدارة أمواليا ب
لك بشرط أن يمتمك المستمم محفظة لكترونية من فرد إلى فرد آخر وذيمكن تحويل النقود الإ -

 ، وعندئذ يتم ذلك بسيولة ويسر، كما تتحقق الخصوصية والأمان.إلكترونية
ستلبم، وبالتالي يحصل الإ ولكترونية عبر الياتف المحمول سواء بالدفع أيمكن تداول النقود الإ -

 مى كافة المزايا التي توفرىا ىذه النقود.المتعاممون ع
لكترونية والتي تمكن العميل الذي يمتمكيا الشركات بإصدار شيادات اليدية الإتقوم بعض البنوك و  -

، كما يستطيع ىذا الفرد بدوره أن يحوليا إلى نقود الإنترنت من إرساليا إلى شخص آخر عبر شبكة
 .1ىذه الشبكةستخدام ينفق قيمتيا عن طريق إ وورقية أ

 لكتروني:التحويل الإ  -4

لكترونية التجار والبنوك إلى البحث عن وسائل دفع آمنة تستخدم في الوفاء دفع ظيور وتطور التجارة الإ
بتكروا وسائل جديدة، ويعتبر تحويل الأموال من ا  و  ا بتطوير بعض الوسائل الموجودة، فقامو الإنترنت عبر

ستخدام النقود من خلبل إصدار أمر لبنوك بالوفاء بديونيم دون إلبء اأىم الوسائل التي تسمح لعم
 بالتحويل من حساب المدين إلى حساب الدائن.

من مدونة التجارة التحويل البنكي أنو "عممية بنكية يتم بمقتضاىا إنقاص حساب  519وعرفت المادة  
 المودع بناء عمى أمره الكتابي بقدر مبمغ معين يقيد في حساب آخر...".

لكتروني فإنو لا يختمف عما سبق ذكره إلا في كون الأمر الذي يصدره أما بالنسبة لمتحويل البنكي الإ
ت، وقد يأتي ذلك إما بواسطة أمر بسيط صادر عن العميل نترنون بوسيمة إلكترونية مثل الإالعميل يك
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ما نتيجة إحدى التعاملبت  وفي ىذه الحالة  ترونية،الإلكبتحويل مبمغ معين من حسابو إلى حساب آخر، وا 
حيث  أمنالأخيرة عادة ما يتدخل طرف ثالث وسيط يممك البرمجيات اللبزمة لإجراء عممية التحويل بشكل 

يقوم التاجر بتوكيل الوسيط لتحصيل المبمغ المطموب من العميل الذي يقوم بتعبئة نموذج الدفع لدى 
اصة الآلية إذا كانت البنوك مشتركة في نظام الوسيط، فيقوم ىذا الأخير بإرسال النموذج لدار المق

المقاصة الآلية، والتي تقوم بدورىا بإرسال النموذج لبنك العميل الذي يتأكد من كفاية الرصيد لإجراء 
عممية التحويل، أما إذا لم تكن بنوك مشتركة في نظام المقاصة الآلية، فإن الوسيط يرسل النموذج لمبنك 

 .1مباشرة
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 :الفصل لاصةخ

 الإلكتروني قد فتح آفاقالكتروني بالتفصيل، نرى أن التسويق نا لمفيوم وتكنولوجيا التسويق الإبعدما تعرض 
أن لو أىمية ترويجية و  ستيداف العملبء بصورة فرديةظمة فرصة إجديدة في عالم التسويق بحيث أتاح لممن

صرفية، أين يسمح لممسوقين والمتسوقين في جميع الخدمات والمنتجات أىميا الخدمات المكبيرة في تسويق 
أنحاء العالم بإجراء مبادلاتيم التجارية، كما أن ىذه التكنولوجيا ليا تأثير كبير عمى القطاع المصرفي 

نظام المدفوعات القائم عمى خصوصا في مجال سرعة الصناعة المصرفية ونمو الخدمات المالية عن بعد و 
لكتروني عمى مستوى دعم كيان ي الإدور الحيوي الذي يؤديو التسويق المصرفنترنت وبيذا نستخمص الالإ

عتبارات أخرى منيا تعزيز جودة الخدمة نتيجة ذلك معطيات وا  ستمراره، حيث برزت ا  المصرف وبقائو و 
 ختيار العملبء لممصرف وخدماتو.ة في إوطريقة التعامل مع العملبء وخدمات ما بعد البيع كمعايير ىام
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 :تمهيد

 الأخيرة كفيكالحديثة التي شيدت تكسعا كبيرا في السنكات  يعد التسكيؽ المصرفي مف المكاضيع الميمة
المعاصرة لؾ يعكد لتزايد الدكر الكبير لمخدمات المصرفية في الحياة في ذ المجالات كالسببمختمؼ 
 .بعد تكامميا مع المنتجات المالية في تحقيؽ المنافع المطمكبة كخاصة

بالباحثيف بضركرة دراسة مكضكع  دلالتي تقدميا الخدمات المصرفية أالمنافع بيذه الاىتماـ  ف تزايدكا  
كافة م يمس ا المكضكع الحيكم الذخلاىا فيـ ىذتسكيؽ الخدمات المصرفية لتصبح أداة فعالة يمكف مف 

 نتشاركالتنكيع كالإفي الأنشطة المصرفية مف الكـ كالنكع فراد المجتمع خاصة بعد التطكرات اليائمة أ

 :ا الإطار سكؼ نتعرؼ مف خلاؿ ىذا الفصؿ عمىىذ ك في

  .ماىية التسكيؽ المصرفي -

 .نترنتتسكيؽ الخدمات عبر الإ -

 .لكتركنيفاعمية التسكيؽ الإ دكر -
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 ل: ماهية التسويق المصرفيوالمبحث ال 

غيره في  أكبنؾ  أكتجارية أك صناعية  أية منظمة سكاء كانتتعتبر كظيفة التسكيؽ مف أىـ الكظائؼ في 
حتياجات العميؿ بدقة، فتقدـ ىذه المنظمةمنتجاتو إمتسكيؽ تساعد المنظمة عمى تحديد ة لكجكد إدارة كفؤ 

 .يعتبر مف أىـ أسباب نجاح المنظمةكخدماتو التي تشبع رغبات العميؿ كتحقؽ طمكحاتو الأمر الذم 

 ل: نشأة التسويق المصرفيوالمطمب ال 

الخمسينات مف القرف العشريف لـ تكف البنكؾ تيتـ بالتسكيؽ كلـ تعرؼ سكل القميؿ  إنو قبؿيمكف القكؿ 
عنو فقد كانت تقدـ مجمكعة مف الخدمات التقميدية التي تقدـ بطمب مف العملاء، أما مع بداية الستينات 

عرضت المنافسة التي تلؾ بسبب سكيؽ المصرفي يتطكر لدل البنكؾ كذالعشريف بدأ مفيكـ التمف القرف 
التسكيؽ المصرفي خلاؿ تطكره مر المؤسسات المالية الأخرل، كقد أك ليا البنكؾ سكاء مف بعضيا البعض 

 :1بالمراحؿ التالية

I- :مرحمة الترويج 

عتماد عمى أساليب التركيج المختمفة كالإعلاف، كالعلاقات العامة، كأيضا قامت في ىذه المرحمة تـ الإ
 ما يسمى بإدارة التسكيؽ.ك إنشاء أقساـ خاصة لمتسكيؽ، كىبعض البنكؾ كخاصة الكبيرة منيا ب

II-  الشخصي بالعملاء: هتمامالإمرحمة 

ىتماـ بالنشاط التركيجي لكحده ليس كافيا لتحقيؽ ىذه المرحمة كعندما أدركت أف الإ تكجيت البنكؾ في
ىؤلاء العملاء، كبذلؾ ىتماـ بالعملاء، كالكيفية التي يعامؿ بيا الإ كالصمكد بكجو المنافسة نحك ا أىدافي

اضحا مف خلاؿ ك ا مف الصداقة بيف البنؾ كعملائو، كقد بد كخمؽ ج كأخذ التسكيؽ المصرفي يتجو نح
 عدة أشكاؿ منيا:

 العميؿ لدل العامميف بالبنكؾ كذلؾ بعقد دكرات تدريبية لمعامميف مف أجؿ  كتدعيـ مفيكـ التكجو نح
 ليب المتبعة بيذا الشأف.تعريفيـ بكيفية التعامؿ مع العملاء كالأسا

 .تطكير أساليب عمؿ البنكؾ بيدؼ زيادة سرعة أداء الخدمات 
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  ستشارية لمعملاء عمى حؿ مشاكميـ.إتقديـ خدمات 
III-  بتكاروالإمرحمة التجديد: 

ذلؾ ك ا بتكار كالتجديد في نكعية الخدمات المقدمة ككيفية تقديميالإ كفي ىذه المرحمة تكجيت البنكؾ نح
لتحقيؽ أقصى إشباع ممكف لحاجات كرغبات العملاء، كلذلؾ قامت البنكؾ بإجراء دراسات تسكيقية عف 

 الجديد منيا مثؿ خدمات الصراؼ الآلي. بتكارا  ك  البنكيةسمكؾ العملاء، كبالتالي تطكير الخدمات 

IV- :مرحمة التركيز عمى قطاع سوقي محدد 

نيا لا تستطيع تمبية أجات كرغبات العملاء كجدت البنكؾ حانتشار الخدمات البنكية الجديدة كتعدد إمع 
حاجات السكؽ البنكي بكؿ فئات عملائو، لذلؾ قامت البنكؾ بالتخصص في قطاع معيف كالتركيز عميو، 

ختلاؼ في الخدمات البنكية بيف ؾ مف خلاؿ برنامج تسكيقي يكضح الإكخمؽ صكرة مميزة عف البنؾ كذل
 البنكؾ المنافسة.

V-  جتماعيالإهوم المفمرحمة: 

كاف التركيز في ىذه المرحمة عمى إجراء نكع مف التكازف بيف حماية المجتمع ككؿ كحماية المستيمؾ كىذا 
اضحا مف خلاؿ منيج القركض ك ا ىذ مى بجمعيات حماية المستيمؾ كيبدكما أدل إلى ظيكر ما يس

 للأفراد بأكبر قدر مف التسييلات.

 التسويق المصرفي أهدافه ووظائفهالمطمب الثاني: مفهوم 

ة الأخرل، بتكاريت كالسمع كالخدمات التقميدية كالإلا يختمؼ التسكيؽ المصرفي عف تسكيؽ المنتجا
ستراتيجيات تكاد تككف كاحدة، فالبنكؾ تقدـ منتجات كخدمات، كلدييا عملاء، كىي فالمبادئ كالقكاعد كالإ

 اليدؼ الأدنى مف البقاء. تحقؽك  كتسكيقية فاعمة لكي تنمأيضا في كضعيا التنافسي تحتاج إلى سياسات 

نما إفالمعركؼ عف البنكؾ أف  ىتماميا لا ينصب في بيع منتجاتو الحالية في الأسكاؽ الحالية فحسب، كا 
 البحث عف عملاء جدد، كدخكؿ أسكاؽ جديدة كمما ك ا أيضا في تطكير ىذه المنتجات كالإضافة إليي

 ستراتيجيات كخططإت كالمنتجات المصرفية تحتاج لكي تسكؽ بفاعمية إلى سنحت الفرصة، لأف الخدما
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 .1فاعمة تتناسب كطبيعة صناعة البنكؾ التي تتسـ بالمنافسة الشديدة

نسياب ا  المتكاممة، التي تؤدم إلى تدفؽ ك مجمكعة مف الأنشطة كالجيكد  كى التسكيؽ ؼ عمى أفكيعر 
تشبع حاجات كرغبات الأفراد كالجماعات كالمنشآت، مف خلاؿ كتكجيو السمع كالخدمات كالأفكار، التي 

جتماعي، كفي ظؿ المتغيرات البيئية ا  ؼ جميع الأطراؼ، في إطار إدارم ك عممية التبادؿ، التي تحقؽ أىدا
 .2الكمية المحيطة

زبكف المستيدؼ مع تحديد رغباتو دراسة السكؽ البنكي كالأنو  كما يعرؼ التسكيؽ المصرفي عمى
شباع ىذه الاحتياجات كالرغبات بدرجة أكبر مف درجة حتياا  ك  جاتو مع تكييؼ المؤسسة البنكية معيا، كا 

 .3الإشباع التي يحققيا المنافسيف

التسكيؽ المصرفي عمى أنو "النشاط الذم ينطكم عمى تحديد أكثر الأسكاؽ ربحية في "كاير"ك يعرؼ 
بكضع أىداؼ  فيك يتكفؿمستقبمية لمعملاء، الكقت الحاضر كالمستقبؿ، كتقييـ الحاجات الحالية كال

عداد دارة الخدمات المصرفية ك  المؤسسة كا  تصميـ الخطط التي يمكف بكاسطتيا تنفيذ تمؾ الأىداؼ، كا 
المذيف يتطمبيا  التكييؼ كالتأقمـبالطريقة التي يمكف بكاسطتيا تنفيذ تمؾ الخطط، كما أنو يتضمف عممية 

 .4التغيير البيئي"

لمصرؼ متطمباتيا، فإنو مف المستحسف أف ينظـ اك ا كؿ سكؽ ذات طبيعة خاصة كليا ميزاتيعتبار أف كبإ
يبيف الفرؽ ستجابة لتمؾ المتطمبات عمى أحسف كجو، كلعؿ الجدكؿ المكالي بالطريقة التي تمكنو مف الإ

يدكر مف ما بيف المفيكـ البيعي كالمفيكـ التسكيقي لممصرؼ مف خلاؿ جممة مف العكامؿ التي المكجكد 
 حكليا العمؿ المصرفي.

مجمكعة مف الأنشطة المتخصصة كالمتكاممة التي تكجو مف  « التسكيؽ المصرفي عمى أنوكما يعرؼ  
مكانياتو ضمف صياغات خلاقة، تستيدؼ تحقيؽ مستكيات أعمى مف الإشباع  خلاليا مكارد البنؾ كا 
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لحاجات كرغبات العملاء الحالية كالمستقبمية كالتي تشكؿ دائما فرصا تسكيقية سانحة بالنسبة لكؿ مف 
 1»البنؾ كمستيمؾ الخدمة المصرفية 

 المفهوم التسويقي مقابل المفهوم البيعي في المؤسسات المصرفية. :(03جدول رقم )

 مفيكـ البيع في المصارؼ المفيكـ التسكيقي في المصارؼ 
تمبية حاجة المستيمكيف تككف محؿ  المستيمؾ -1

 تركيز كؿ النشاطات المصرفية
 لة تنمية الخدمات المصرفيةك امح

 دكر محدكد تحديد حاجات المستيمكيف دكر البحكث التسكيقية -2
ميـ جدا باعتبار أنو يشير إلى الفرص  الابتكار-3

 الجديدة المتاحة أماـ المصرؼ
يمكف ملاحظتيا مف خلاؿ 

 التكنكلكجيالطابع 
 (residual)جائر  (critical)حرجة  الربح أىمية-4
عتبارات دالة لمتطمبات المستيمكيف كا   الككالات )الفركع( مكاف-5

 التكمفة
 جزء مف الخدمة "الجيدة "

 البيع لممستيمكيف التسبيؽ كتمبية حاجات المستيمكيف القكل البيعية دكر-6
القرارات المصرفية،  تخادإمصرؼ كأىمية المزيج التسكيقي في التسكيقي في الدكر التكجو  محمد،المصدر:ساىؿ سيدم 

 .9:لممتقي الدكلي،صنع القرار في المؤسسة الاقتصادية، جامعة محمد بكضياؼ، الجزائر، صا

 : أهداف ووظائف التسويق البنكي

كثيقة بخصائص إف أىداؼ التسكيؽ البنكي تكصؼ بأنيا خاصة كمرتبطة بالنشاط البنكي كليا صمة 
 :2التسكيؽ البنكي، لذلؾ فإف تجسيد أىدافو تكمف فيما يمي

حتياجاتو الحالية كالمستقبمية قصد تصميـ كا  السكؽ كالعميؿ الأكثر ربحية كتحديد رغباتو  دراسة -1
 كتقديـ الخدمات البنكية التي يرغب في الحصكؿ عمييا في الكقت المناسب كالمكاف الملائـ.

 الدائـ كالمستمر عمى البنكؾ المنافسة كمعرفة قدرتيا عمى التأثير في السكؽ. طلاعالإ -2
المستمرة عمى سمعة  فيو، كالمحافظةصكرة إيجابية عف البنؾ كخدماتو كعف العامميف  بناء -3

 كصكرة البنؾ أماـ عملائو.
 في عممية التجديد كالتطكير البنكي كالمالي. المساىمة -4

                                                           
 .19 :، ص1994، دار الصفاء، الأردف، أصول التسويق المصرفيناجي معلا،  1
 .287-286زاىر عبد الرحيـ عاطؼ، مرجع سابؽ، ص ص:  2
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 عمى أكمؿ كجو لمعملاء. إيجابية كتقديميامات البنكية بصفة أكثر مختمؼ المنتجات كالخد تسيير -5
حتياجات كؾ كجعميا ذات مركنة عالية في الإستجابة لمتغيرات السكؽ كتطكرات إالبن تكييؼ -6

 الزبائف.
كتشاؼ أنكاع جديدة مف الخدمات البنكية كية كممارسة العمؿ فييا عف طريؽ إأسكاؽ بن خمؽ -7

 التي يرغب فييا الزبائف.
تحديد المشاريع الجيدة التي يمكف إقامتيا ك ا ستثمارية، كدراستيفي إكتشاؼ الفرص الإ المساىمة -8

 تأسيس كتركيج ىذه المشاريع.ك ا في نطاقي

أداة تحميمية رئيسية في فيـ النشاط البنكي كيساعد العامميف في البنكؾ عمى رسـ  يعتبر -9
 السياسات مع كضع التكتيكات، كما يقكـ بمراقبة كمتابعة العمؿ البنكي.

 مبررات الحاجة إلى تطبيق التسويق بالبنوك: -

 رات أىميا:عتبامفيكـ التسكيؽ إلى مجمكعة مف الإ تستمد البنكؾ التجارية حاجتيا في تطبيؽ

اء الخدمات المصرفية عرضا مرنا، أم أنو يمكف زيادة كفاءة أد أف عرض الخدمات المصرفية يعتبر-1
 ستحداث خدمات جديدة مف خلاؿ فركع البنؾ القائمة بناءا عمى رغبات العملاء.إالحالية أك 

يتميز بزيادة العرض أف سكؽ الخدمات المصرفية يمكف كصفو بأنو سكؽ مشتريف، كىك السكؽ الذم  -2
عف الطمب كسيطرة العميؿ عمى المتغيرات المتحكمة في ىذا السكؽ، كمف ثـ تكجد حرية نسبية لدل 
العميؿ في المفاضمة بيف البنكؾ كبيف الخدمات المصرفية المعركضة، كبالتالي أصبح مف الضركرم عمى 

يـ بالتعامؿ فييا كىك ما يقكـ بو التسكيؽ البنؾ البحث عف أكثر الخدمات قبكلا لدل العملاء كمحاكلة إقناع
 .1المصرفي

التغيرات المستمرة في بيئة البنؾ، فالبيئة التي يتنافس في ظميا البنؾ تتسـ بدكاـ التغير، كالحقيقة فإف  -3
 ،ئتماف تتغير أيضانتيجة لذلؾ فإف حاجتو لمنقكد كالإي تتغير حاجاتو مف فترة لأخرل، ك العميؿ المصرف

جتماعية كالتكنكلكجية قتصادية كالإة بمركر الكقت نتيجة التطكرات الإحتياجات جديدإبالإضافة إلى بركز 

                                                           
1
 .833:، ص0444، ، الإسكندريةالدار الجامعية ،(عملياتها وإدارتها )البنوك الشاملة ، عبد المطلب عبد الحميد 



 لكتروني للخدمات المصرفية ورضا العملاءالتسويق الإ                                                            الفصل الثاني

 
08 

ير جكىرم النجاح الكامؿ ما لـ تقتنع إدارة البنؾ يكغيرىا، لذلؾ فإنو مف غير المحتمؿ أف يكتب لأم تغ
 .1بفمسفة التسكيؽ

ارة، إذ أنو يؤدم إلى تحقيؽ معرفة أفضؿ إف التسكيؽ المصرفي يساعد في ترشيد قرارات الإد -4
فيو، كىك ما يساعد الإدارة عمى  حتياجات المتعامميفا  طبيعتو كأبعاده ك بقطاعات السكؽ كالتعرؼ عمى 

 تخاذ قرارات رشيدة تتعمؽ بتنمية كتطكير سكؽ الخدمات المصرفية.إ

ة البنكؾ الأخرل أك المؤسسات ستعدادا لمكاجية منافسإالتي تستخدـ التسكيؽ تككف أكثر  إف البنكؾ -5
راتيجيات تنافسية متباينة سعيا ستإتنتيج  مشابية كالتي مصرفية خدماتك  منتجات المالية التي تقكـ بتقديـ

 .حتكار السكؽ لإ

حيث تحتاج ىذه الخدمات  -ةستشاريإخدمات  -تقديـ خدمات فنية متخصصةإف قياـ البنكؾ التجارية ب-6
لى تكافر قدر كبير مف الثقة المتبادلة بيف البنؾ كالعملاء، لذلؾ فإف  إلى علاقات مستمرة لمدة طكيمة كا 

ستمرار العميؿ في التعامؿ مع البنؾ لأطكؿ فترة كالعمؿ إسكيقية ىي كحدىا الكفيمة بتحقيؽ الجيكد الت
 .2ةرفيالمستمر عمى تحسيف صكرة البنؾ في السكؽ المص

إف الخدمات المصرفية تنفرد ببعض الخصائص منيا حساسيتيا لممتغيرات البيئية، بالإضافة إلى عدـ  -7
تعكس ىذه الخصائص أىمية الحاجة إلى تبني أسمكب حيث ، النمطيةالمممكسية كعدـ القابمية لمخزف ك 

 متميزة.ك  مكثفةتسكيقية معيف لمتقديـ كالعرض كىك ما يجعميا تحتاج إلى جيكد 

إف قياـ البنكؾ بتطبيؽ مبادئ التسكيؽ المصرفي يعني حماية نفسيا مف حدة المنافسة الناتجة عف  -8
 .ية الجديدة بفعؿ العكلمة الماليةالظركؼ البيئ

 

 

 

                                                           
 .  23:القاىرة، ص ،ايتراؾ لمنشر كالتكزيع، التسويق المصرفيمحسف أحمد الخضرم،  1

 .4:، ص1990 ،، منشكرات معيد الدراسات المصرفية، القاىرةتسويق الخدمات المصرفيةجماؿ الديف مرسي،  2
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 التسويقي لمخدماتالمطمب الثالث: المزيج 

تختمؼ عف السمع المادية فإف المزيح التسكيقي ك ا نظرا لما تتمتع بو الخدمات مف خصائص تتميز بي
لمخدمات يتضمف مف الصعكبات أكبر مما عميو بالنسبة لمسمع المادية، حيث تتفاعؿ العناصر القياسة 

ف المنتجات المادية )المنتج، التسعير، التكزيع كالتركيج( لتشكؿ المزيج التسكيقي لكؿ م 4Pالأربعة 
أنو بالإمكاف إضافة عناصر أخرل  أشارت إلى(dibb )بيؽ، إلا أف ختلاؼ أساليب التطكالخدمات مع إ

لتسكيقي الكاسع ممزيج التسكيقي لمخدمات لتزداد سعتو كتتضمف سبعة عناصر أطمؽ عمييا المزيج ال
تـ تقسيـ المزيج التسكيقي إلى  حيث(Zeithamlbitne)تفؽ مع ىذه الإضافة لمخدمات، في حيف أ

 :1نكعيف

  التقميدم: كيشمؿ كؿ مف )المنتج، التسعير، التكزيع، التركيج(.المزيج التسكيقي 
 :المادم، الناس، العمميات(. )الدليؿكيشمؿ كؿ مف  المزيج المكسع لمخدمات 

 :كالشكؿ التالي يكضح ذلؾ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .79-78ص:  ص ،مرجع سابؽ ،خركفأك  جاسـ الصميدعي محمكد1 



 لكتروني للخدمات المصرفية ورضا العملاءالتسويق الإ                                                            الفصل الثاني

 
05 

 المزيج التسويقي لمخدمات (:01)شكل رقم 

 

 79:ص ،0484سويق الخدمات، دار المسيرة، الاردن، ترذيبة عثمان يوسف، ، محمود جاسم الصميدعي :المصدر

 كفيما يمي كؿ عنصر مف العناصر السابقة:

 المصرفية(: الخدمة)المنتج-1

ستراتيجيات التسكيقية المختمفة، الإج التسكيقي كبالتالي عمى صعيد يمثؿ المنتج أىمية كبرل ضمف المزي
الأساس الذم تقكـ عميو كافة الأنشطة كالفعاليات التسكيقية، كيعتبر أحد ك ، خدمة( ى)سمعةحيث يعتبر 

 الأعمدة الميمة ليذه الأنشطة.

كبيذا فإف مقدـ الخدمة يسعى إلى تككيف صكرة ذىنية كأىمية عف الخدمة لدل الزبائف كذلؾ مف خلاؿ 
تعتبر الخدمة المصرفية مف أىـ عناصر المزيج ك  ،اممة الجيدةالتي يزكدىا ليـ مف خلاؿ المع المعمكمات

التسكيقي لأم بنؾ، ككنيا خلاصة سياسية تسكيقية بنكية تختص بخمؽ منتجات جديدة كالعناية بالمنتجات 
رضائيـالمكجكدة بغرض ت  مبية حاجات الزبائف كا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المنتج الخدمي

 

 الموسع للخدماتالمزيج 

 الدليل المادي

 

 الناس

 

 العمليات

 

 المزيج التسويقي التقليدي

 التسعير 

 

 التوزيع

 

 الترويج

 

المزيج التسويقي 

 للخدمات
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مصرفية فإف حتياجات الزبكف كمناسبة لقدراتو كعاداتو الرغبة كا  للتصبح الخدمة المصرفية أكثر إشباعا ك 
ئتماف إلى رفع كفاءات عمميات الإستخداـ بطاقة إدارة التسكيؽ تعمؿ بإستمرار عمى تطكيرىا، فقد أدل إ

الإشباع كتقميؿ حاجات الزبكف لمذىاب إلى البنؾ، حيث أصبحت المعاملات تتـ بشكؿ فكرم تمقائي 
 .1ما أدل دخكؿ عصر الصيرفة عف بعدك ؿ أجيزة الحاسب الآلي الشخصي كىإلكتركني كمف خلا

 :1دورة حياة المنتج المصرفي -1-2
كبالتالي  ،تتككف دكرة حياة الخدمة المصرفية مف نفس المراحؿ الأربعة لدكرة حياة أم منتج أك خدمة أخرل

النضج كالانحدار حيث ترتبط ىذه المراحؿ  ،النمك ،فإف الخدمة المصرفية تمر بأربعة مراحؿ كىي: التقديـ
 بحجـ مبيعات الخدمة أك الأرباح المحققة الناتجة عنيا.

كما أف خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في دكرة حياة المنتج كلكف الإختلاؼ يكمف في  
لخدمات فميس كؿ إستراتيجيات دكرة حياة المنتج يمكف تطبيقيا عمى ا ،الإستراتيجيات الممكف إستخداميا

 خصائص الخدمة المصرفية .مع كتمؾ التي يمكف تطبيقيا ينبغي تعديميا لتناسب  ،المصرفية 

 مرحمة التقديم:  -1
كبالتالي ،تبدأ ىذه المرحمة مف الكقت الذم تقدـ فيو الخدمة المصرفية إلى السكؽ حيث تستغرؽ كقتا طكيلا

ستمرارىافإف تكقيت ىذه المرحمة يعتبر بعدا إستراتيجيافي نجاح  كفي ىذه المرحمة يتـ تعريؼ  ،الخدمة كا 
نخفاض إ، كتمتاز ىذه المرحمة بالعملاء بالخدمة المصرفية بكصؼ ميزاتيا كخصائصيا كفكائد إستعماليا

 رتفاع التكاليؼ خاصة التركيجية منيا لعدـ تمكف العديد مف العملاء مف التعرؼ عمىا  نسبة المبيعات ك 
 قتناعيـ التاـ بيا في مرحمتيا الأكلىإـ الخدمة المصرفية مف جية كعد

 كييـ الإدارة معرفة المدة التي تستغرقيا ىذه المرحمة كذلؾ بإستخداـ معياريف أساسي: 

كىذا ما  ،كصكؿ حجـ التعامؿ بالخدمة إلى الأرقاـ المخططة مف قبؿ البنؾ كالخاصة بيذه المرحمة -
 السكؽ المصرفية. تحدده الفرص التسكيقية المتاحة كحدة المنافسة في

زدياد حدتيا: إف نجاح المصرؼ في تكصيؿ خدمتو إلى نياية مرحمة التقديـ يعني  - ظيكر المنافسة كا 
 قياـ المصارؼ الأخرل بالمكاجية. قدرة ىذه الخدمة عمى تجاكز كافة الصعاب مما يؤدم إلى

 

                                                           
 .37ص: ،مرجع سابؽ ،عبد الله سميمة 1

 

 2 ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي، مرجع سابؽ، ص: 73.
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 مرحمة النمو: -2

كفييا يزداد التعامؿ بالخدمة كتنمك المبيعات مما  ،تعتبر مف أىـ المراحؿ في دكرة حياة الخدمة المصرفية 
يزيد مف إيرادات المصرؼ كىك ما يحفز المصارؼ الأخرل عمى تقديـ الخدمة، كتتميز ىذه المرحمة 
بإرتفاع الأرباح كسعي المصرؼ لممحافظة عمى حصة السكؽ كزيادتيا بشكؿ مستمر عف طريؽ تحسيف 

 و.جكدة المنتكج أك إضافة نماذج جديدة ل

كىذه المرحمة تستمر ماداـ حجـ التعامؿ بالخدمة لـ يصؿ إلى أعمى مستكياتو المكضكعة مف طرؼ إدارة  
كطالما أف الخدمة لـ تصؿ في عائداتيا إلى ذلؾ المستكل يعني أنيا لا تزاؿ في مرحمة  ،البنؾ
 نمك نكجزىا فيما يمي: الكىناؾ مؤشرات تدؿ عمى أف الخدمة المصرفية في مرحمة ،النمك

 التزايد في معدلات نمك حجـ المبيعات كالأرباح. -
 إشتداد حدة المنافسة بيف المصارؼ. - 
 أمكف.تحسيف جكدة الخدمة كتخفيض أسعارىا كمما  - 

 مرحمة النضج: -3

 حيث تتصؼ بكصكؿ حجـ التعامؿ بالخدمة ،تعتبر ىذه المرحمة الأطكؿ زمنا مف المراحؿ الأخرل 
 كيأخذ بعد ذلؾ بالثبات ،كالأرباح المتكلدة عف ذلؾ إلى المستكل المتكقع الذم يصبح في أحسف أكضاعو
تجاىو إلى الانخفاض حيث يصؿ العملاء إلى  ،كالاستقرار بالرغـ مف الزيادة المستمرة في حجـ التعامؿ كا 

كبسبب دخكؿ البنكؾ المنافسة إلى السكؽ كفي ىذه المرحمة يصبح المجاؿ  ،مرحمة التشبع مف الخدمة
كليذا فإف أية إستراتيجية تسكيقية يتبناىا المصرؼ في ىذه المرحمة  ،مفتكح لتحسيف الخدمة كتطكيرىا

 يجب أف ترتكز عمى محكريف رئيسييف ىما:

ستمالة  -  رغباتيـ.أسعار منخفضة لإغراء الجميكر كا 
براز الميزة النسبية فيما يقدمو مف خدمات. تركيج كثيؼ -  يتـ مف خلالو تأكيد المكانة التنافسية لمبنؾ كا 

 مرحمة الإنحدار: -4

تجاىيا بعد ذلؾ إلى الإنخفاض   ،تبدأ ىذه المرحمة مع تكقؼ الخدمة المصرفية عند مستكل تعامؿ ثابت كا 
إف عمى إدارة البنؾ أف  ،مات أخرل جديدةىنا يفكر البنؾ جديا في إلغاء الخدمة كالتفكير بإستحداث خد



 لكتروني للخدمات المصرفية ورضا العملاءالتسويق الإ                                                            الفصل الثاني

 
03 

تقكـ بالدراسات لإتخاذ القرار الرشيد إما بالإبقاء عمى الخدمة كتطكيرىا أك بسحب الخدمة مف السكؽ 
ستحداث خدمات أخرل جديدة.  كا 

 ،إف دراسة دكرة حياة الخدمة المصرفية أداة جيدة تستعمميا إدارة التسكيؽ بالبنؾ لإتخاذ القرارات الأنسب 
فالقرارات كالجيكد التسكيقية المبذكلة في كؿ مرحمة مف مراحؿ دكرة حياة الخدمة المصرفية قد تختمؼ مف 

 كما يناسب مرحمة معينة قد لا يناسب مرحمة أخرل ،مرحمة إلى أخرل

 كالشكؿ المكالي يكضح دكرة حياة المنتج المصرفي )الخدمة المصرفية(
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 حياة المنتج المصرفي )الخدمة المصرفية((: دورة 20شكل رقم )

 

 

 الأرباح 

 المبيعات

 المبيعاتالأرباح

 التكاليؼ

 

 

 التقديـ                              كالنم                 النضج                       التدىكر

 

 الزمف

 العمكـ في ماجيستر رسالة البنكي، النشاط تفعيؿ في الالكتركنية الخدمات تسكيؽ دكر سميمة، عبدالله: المصدر
 40.:ص باتنة، لخضر، الحاج التجارية،جامعة

 كقد تختمؼ دكرة الحياة مف خدمة لأخرل، كيتضح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي:
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 خدمة ذات دورة حياة متوسطة                      خدمة ذات دورة حياة طويلة خدمة ذات دورة حياة قصيرة                        

 جدا حيث أنها تتجدد مباشرة بعد التقديم 

 دورة حياة خدمات مختمفة. (:3)شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التجارية،  العمكـ في رسالةماجيستر البنكي، النشاط تفعيؿ في الالكتركنية الخدمات تسكيؽ دكر سميمة، عبدالله:المصدر
 40:ص باتنة، لخضر، جامعةالحاج

تعبير نظرم كلكف الكاقع قد يختمؼ  كإف التعبير عف دكرة حياة الخدمات المصرفية في الأشكاؿ السابقة ى
نما يككف إقد لا ي المبيعات كالأرباحكثيرا لأف منحى  ستنادا إلى كمية المبيعات سير عمى كتيرة كاحدة كا 

 كجكد فترات عدـ إستقرار معى قد يككف غير منظـ المحققة كبذلؾ فإف ىذا المنح

 : الخدمات تسعير-2

السمبية عمى تسكيؽ  أكنعكاساتيا الإيجابية إت الإستراتيجية الميمة التي ليا يعتبر التسعير مف القرارا
ض حكؿ السعر كبشكؿ خاص فيما يتعمؽ بخدمة ك االخدمات، كمما يميز تسعير الخدمات بركز حالة التف

قت العمؿ، ك ك  استشارية، خاصة كأف تسعير الخدمات يتأثر بمكاف أدائيالإصيانة، كالعديد مف الخدمات ال
كما يتأثر بميارة كمكانة كدرجة الإبداع كمكانة مقدـ الخدمة، إلى جكانب عكامؿ أخرل تتمثؿ في: عدد 

ا ستيعابية المتاحة، القصكل منينافسة في السكؽ، كحالة الطاقة الإالمتقدميف لشراء الخدمة كمستكل الم
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اع ميما في تمييز خدمة عف أخرل يأخذ السعر عدة تسميات في قطلمثمى، كقد يمعب السعر دكرا اك 
 .1لخإالخدمات كالرسـ، الإيجار ... 

 :همية قرار التسعيرأ-2-1

 :2لؾ مف عدة جكانبيظير ذك  دةطراؼ عديثر بأتأتك  في ككنيا تؤثر تتجمى قرار التسعير

الخدمات لذلؾ يعتبر ك  المحدد الرئيسي لمستكل المبيعات مف السمعسعار تعتبر الأ :قتصاديةالنظرة الإ -
  .قتصاديفالكثير مف الباحثيف الإك  السعر مكضع إىتماـ جميع النظريات الإقتصادية

عمى الرفاىية الإجتماعية لممكاطنيف ك  معدلات التضخـ سعار تؤثر عمىبما أف الأ :الحككميالمستكم  -
  .الدائمة المراجعةك  نيا تخضع لمدراسةفإ

لؾ مف خلاؿ العائد ذك  ت الربحية التي يحققيا البنؾف السعر يؤثر عمى معدلاإ :ثير عمى الربحيةالتأ -
 عماؿ التي يمكفبالتالي عمى حجـ الأك  عمى الطمب ثيرهتأ لىضافة إم يمكف الحصكؿ عميو بالإذال

  .عر يؤثر عمى ربحية البنؾ مباشرةسم التحقيقيا أ

زيج التسكيقي يرادات البنؾ بينما بقية عناصر المم يحقؽ إعير ىك العنصر الكحيد الذف التسليذا نجد أ
ك ى القركض أشكالا متعددة منيا معدلات الفائدة عملا أف التسعير في البنكؾ يأخد أتعتبر تكمفة لمبنؾ إ

مات المصرفية العمكلات التي يتقاضيا البنؾ مقابؿ الخدك  الاتعابك  تحديد الرسكـ الكدائع بالإضافة إلى
 .المقدمة لمعملاء

 الخدمة المصرفية: توزيع-3

الطمب عمييا  التي يتـ مف خلاليا إيصاؿ الخدمة المصرفية عند كقكع ىك الكسيمةيعتبر التكزيع المصرفي 
ختلاؼ بيف المنتجات البنكية كغيرىا مف المنتجات الأخرل الذم يكمف في إإف ىذا المفيكـ في 

ز كبدرجة ك االبنكي في حد ذاتو، لذلؾ فإف تكزيع الخدمات البنكية فييا تج المنتكج أكخصكصية الخدمة 
في تكزيع المنتجات المادية الأخرل، في  ىاـك ا يمعب دكرا كبير كبيرة لمفيكـ الكسيط في عممية البيع الذم 
كىذا ما يسمى  المستيمؾ( عتماد عمى البيع المباشر ) المنتجحيف فإف الخدمة البنكية يتـ تكزيعيا بالإ

                                                           
 .34، ص: 2010، رسالة ماجستير، جامعة منتكرم قسنطينة، دورالإنترنت في مجال تسويق الخدماتبكباح عالية،  1
 .169، ص:1999،القاىرة،،البياف لمطباعة كالنشرتسويق الخدمات المصرفيةعكض بديرالحداد، 2
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 بالعنصر الشخصي في التسكيؽ البنكي، كمف ىنا نجد أف المؤسسات المالية ترتكز بشكؿ كبير عمى 
 ختياره.إالمكقع كأساليب 

المخططة  إلى أف التكزيع المصرفي يقصد بو مجمكعة مف النشاطات Bommsمف ناحية أخرل يشير 
 .)الزبكف(إلى نقطة البيع  )البنؾ(الخدمة مف نقطة الإنتاج  نتقاؿالتي ستؤدم بدكرىا إلى إ

أما قناة التكزيع لمخدمة المصرفية فيي عبارة عف " أم كسيمة مف الكسائؿ التي تيدؼ إلى تكصيؿ الخدمة 
زيادة الإيرادات المتكلد  بالتاليك ا المصرفية إلى الزبائف بشكؿ ملائـ كبصكرة تساعد عمى زيادة التعامؿ بي

 .1عنيا"

 المصرفية(:)ترويج الخدمات  الترويج-4

يعتبر التركيج العنصر الرابع مف عناصر المزيج التسكيقي في الخدمات المصرفية كلا يقؿ أىمية عف 
العناصر الأخرل، كنظرا لمخصائص المعركفة لمخدمات المصرفية كخاصة تمؾ التي تتصؼ باللامممكسية 

 كيج يأخذ مكانة كاضحة في العمؿ المصرفي.فإف التر 

الخدمة  مداد عملائو بمعمكمات عف مزاياجيكد تسكيقية يقكـ بيا البنؾ لإ معنى التركيج ىك مجمكعةك  
باع لمشاكؿ العملاء المراد حميا شإنيا أيرىا مف الخدمات المنافسة ك متيازىا عف غا  ك  المصرفية التي يقدميا

قناع إك أكير ذك تأخبار إبيدؼ تصاؿ المستخدمة مف طرؼ البنؾ شكاؿ الإأيج ىك شكؿ مف ف الترك أم أ
االتعريؼ يمكف ذطبقا ليك  ك لتعريفيـ بالدكر الفعاؿ لمبنؾ في المجتمعأما لشراء خدمتو المصرفية إعملائو 
 :2نو ألى التركيج عمى إالنظر 

ا لتسييؿ ذىك  الخدمة لمعميؿقؿ معمكمات عف كلى ىي نالعميؿ فكظيفتو الأك  ؿ بيف البنؾتصاإعممية -
 عممية الحصكؿ عمييا

ي ىك شراء يجابثير الإأا التذنتيجة ىك  المصرفيةخدمتو ك  يجابا عمى العملاء نحك البنؾإىك عامؿ يؤثر -
 لؾ مستقبلاذستمرار في ك الإأالخدمة المصرفية 

                                                           

 .45عبد الله سميمة، مرجع سابؽ، ص: 1 
 .78-77مرجع سابؽ،ص ص  محسف أحمد الخضرم، 2
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صكرة ىك تككيف ك  معنكمالثاني ك  ىك الخدمة المصرفية المقدمةك  حدىما مادمأيتناكؿ التركيج جانبيف  -
 ك شيرتو(أذىنية جيدة عف البنؾ)سمعتو 

 ض ر تصالات التي تجرييا المصارؼ مع العملاء المرتقيف بغكيعرؼ أيضا بأنو مجمكعة الإ
قناعيـ بالخدمات المقدمة ليـ كدفعيـ لشرائيا.  تعريفيـ كا 

لاقات العامة، تركيج تصالات تتمثؿ في: البيع الشخصي، الإعلاف، العكحسب ىذا التعريؼ فإف الإ
 مف خلاؿ الشكؿ التالي المبيعات كنبيف

 عناصر المزيج الترويجي المصرفي. (:04)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 التجارية، العمكـ في ماجيستر رسالة البنكي، النشاط تفعيؿ في الالكتركنية الخدمات تسكيؽ دكر سميمة، عبدالله: المصدر
 49:باتنة،ص لخضر، الحاج جامعة

ح بأف المزيج التركيجي يمثؿ مجمكعة مف العناصر التي تتفاعؿ مع بعضيا البعض ضمف الشكؿ يت
عمى إقناعو  ؿلتحقيؽ الأىداؼ التركيجية المستخدمة كيتغمب النشاط التركيجي عمى تردد العميؿ بالعم

 1بالمنافع التي تؤدييا لو ىذه الخدمة المصرفية المقدمة لو مف قبؿ البنؾ.

 المزيج التسويقي الممتد لمخدمات الرابع: المطمب

نتقادات كالتي ركزت عمى عدـ صلاحية ( تعرض لمعديد مف الإ4Pالتسكيقي التقميدم الرباعي ) إف المزيج
لتطكير نماذج خاصة  بمحاكلاتىذا النمكذج في مجاؿ تسكيؽ الخدمات، كقد قاـ عدد مف الباحثيف 

بالخدمات تركزت في مفيكميا عف تحديد ىذا المزيج، كذلؾ مف خلاؿ ضـ عناصر جديدة إليو ليصبح 
                                                           

 .49ص:  ،مرجع سابؽ ،عبد الله سميمة  1

ترويج  الاعلان الترويج المصرفي

 المبيعات

العلاقات 

 العامة

البيع 

 الشخصي
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تي لاقت قبكلا النماذج الممتد، الذم يفترض أف أكثر صلاحية لتسكيؽ الخدمات، كمف أىـ تمؾ النماذج ال
المزيج التسكيقي لمخدمات يتككف مف سبعة عناصر رئيسية، كذلؾ بضـ ثلاث عناصر إضافية إليو، كىي 

 الجميكر كالبيئة المادية كعممية تقديـ الخدمة.

كىـ عبارة عف المستفيديف مف الخدمة ككذلؾ مزكدييا، بالإضافة إلى مستكل التفاعؿ : 1الجمهور-1
ما يطمؽ عميو بالعلاقات التفاعمية القائمة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد، كما يتضمف عنصر أك بينيـ، 

 الجميكر العلاقات التفاعمية بيف المستفيديف مف الخدمة أنفسيـ.

تشغيميا في مؤسسة الخدمة يشكمكف جزءا ميما مف الخدمة، بؿ أك نتاجيا إف الناس الذيف يؤدكف دكرا إ
السمات المميزة في أك يساىمكف أيضا في إنتاج الخدمة، مثميـ تماما مثؿ مندكبي البيع، كمف الصفات 

يقكمكف بإنجاز الخدمة  مزدكجة فيـكثير مف المؤسسات الخدمية أف المكظفيف التشغيمييف يقكمكف بأدكار 
أسمكب أدائيا يعد حاسما أك ائيا بالإضافة إلى دكرىـ في بيع الخدمة، إف طريقة إنجاز الخدمة أدأك 

في نشاط البيع التقميدم، فالدكر الحيكم الذم يمعبو القائمكف  ىك الحاؿبالنسبة لبيع الخدمة تماما كما 
ة التسكيؽ أف ي أف عمى إدار تصاؿ الشخصي العالي يعنقديـ الخدمة، خصكصا في عمميات الإعمى ت
 ختيار العامميف، كتدريبيـ كحفزىـ كرقابتيـ.إىتماما خاصا لقضايا مثؿ إيعير 

إف إدراؾ العميؿ لمجكدة يتأثر مباشرة بتصرفات العامميف في المؤسسة مع طمبات كحاجات العميؿ 
كعية كالإجراءات التي يتخذىا ىؤلاء العامميف في حالة حدكث خطأ في تقديـ الخدمة كمدل مطابقة ن

 الخدمات المقدمة مع تكقعات العميؿ بالإضافة إلى العامميف.

يمكف القكؿ أف ىناؾ علاقات تفاعمية قائمة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد، كما تكجد علاقات تفاعمية بيف 
المستفيديف مف الخدمة ذاتيـ، حيث أف إدراكات المستفيد حكؿ جكدة خدمة ما قد تتشكؿ كتتأثر بفعؿ آراء 

 ات المستفيديف الآخريف.كقناع

 كقكا الخدمات بثلاث مستكيات العملاء.حيث ييتـ مس

 لمخدمة. أك الصانعكفلا: مف حيث أنيـ المنتجكف أك 

 مف الخدمة. أك المستفيدكفثانيا: مف حيث أنيـ المستخدمكف 
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 ثالثا: مف حيث أنيـ يؤثركف عمى العملاء الآخريف كصانعيف كمتتبعيف لمخدمة.

 :1 المادي( )الدليلالمادية  البيئة-2

 يعتبر دكره ميما في عممية التبادؿ لتأثيره عمى أحكاـ الزبائف حكؿ البنؾ، كيتضمف العناصر التالية:

 لخ.إلأثاث، الديككر الداخمي لمبنؾ...المادية: كا البيئة-أ

 لخ.إآلات عد النقكد... : التي تسيؿ عمميات تقديـ الخدمات، كالصراؼ الآلي،المعدات-ب

 لخ.إراؽ...ك ئتماف الزبائف، الشيكات، الأإالمممكسة الأخرل: كبطاقات  الأشياء-ج

 :2تقديم الخدمات عممية-3

بيف مقدـ الخدمة كمتمقييا،  الخدمة، كالتفاعؿتشير عممية تقديـ الخدمة إلى كافة الأنشطة المتعمقة بأداء 
 المستفيد عاملا مشاركا في عممية التقديـ ذاتيا.عتبار ا  صاؿ، ك نفظرا لخاصية عدـ قابمية الخدمة للإن

تضـ ك ا إف الأسمكب الذم يتـ مف خلالو تقديـ الخدمة يعد حاسما بالنسبة لمزكد الخدمة كالمستفيد مني
عممية تقديـ الخدمة أشياء في غاية الأىمية مثؿ السياسات كالإجراءات المتبعة مف قبؿ مزكد الخدمة 

 مستفيد.لضماف تقديـ الخدمة إلى ال

كبركتكككلات" أخرل، مثؿ المكننة، تدفؽ النشاطات كحرية التصرؼ ا تشمؿ ىذه العممية عمى نشاطات "كم
كالصلاحيات الممنكحة لمقائميف عمى تقديـ الخدمة، ككيفية تكجيو المستفيديف كمعاممتيـ، كأساليب تسكيؽ 

 المشاركة الفاعمة في عممية إنتاج الخدمة كتقديميا. ىكأساليب حفزىـ عم ة معيـ،قالعلا

 

 

 

 
                                                           

ص ص:  ،2008 ،، جامعة محمد بكضياؼ، المسيمةالتسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون، رسالة ماجيستيرأهمية دكر صكرية، عل 1
51-52. 
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 عبر الإنترنتالمبحث الثاني: تسويق الخدمات المصرفية 

لا يمكف أف يحدث دكف كجكد تقنيات عالية مف تكنكلكجيا الإتصالات التي تربط  لإلكتركنيف التسكيؽ اإ
إلى البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات  حتي الداخمي بيف فركعيا بالإضافةك  بيف البنؾ كعالمو الخارجي،

 بركتكككلات لحمايتيا.ك  برمجيات لتسيرىاك  لبناء مكاقع إنترنت

 الإنترنت ل: ماهيةوالمطمب ال 

 :لىإسكؼ نتطرؽ 

 الإنترنت لا: نشأة وتعريفأو 

إلى شبكة كبيرة تربط بيف عدد كبير مف الحسابات المنتشرة في جميع  الإنترنت تشير :الإنترنت نشأة -1
 تصاؿ مثؿ خطكط الياتؼ كالأقمار الصناعية، كترجع نشأةء العالـ مف خلاؿ مختمؼ كسائؿ الإأنحا

اخر الستينات مف القرف العشريف عندما قامت الكلايات المتحدة الأمريكية، بتأسيس ككالة أك إلى  الإنترنت
بتأسيس شبكة جديدة يمكف مف خلاليا تجزئة  1969لتقكـ ىذه الككالة عاـ  ،البحثية المتقدمة المشركعات

 ARPA)بيف الحسابات المتصمة بالشبكة، كقد سميت ىذه الشبكة  إرسالو كتبادلياالبيانات إلى حزـ يتـ 
NET)  خطكة تطكير  ؿأك المعمكمات المرتبطة بكزارة الدفاع الأمريكية ككانت بمثابة  لتتناكؿكخصصت
لمسماح لمشبكات المختمفة  (ICP/IP)تـ تطكير بركتكككؿ يسمى  1973، كفي عاـ الإنترنت شبكة
تـ تقسيـ  1984حتى الآف، كفي سنة  الإنترنت مازالت تعمؿ بو شبكة بينيا كالبركتكككؿتصاؿ فيما بالإ

كالثانية  (MIL NET)لى خصصت لأغراض عسكرية كتسمى ك إلى شبكتيف الأ (APA NET)شبكة 
 سـ كخصصت للأغراض المدنية.بنفس الإ

كنشأت في الكلايات المتحدة الأمريكية ثـ تطكرت لعدة شبكات أكاديمية كحككمية  الإنترنت إذا بدأت شبكة
مستخدميو عدد  أك، عندما أصبحت شبكة لا يمكف حصر عدد الأجيزة المتصمة بيا 1990حتى عاـ 

 لكتركني كالمجمكعات الإخباريةمف الخدمات التي تشمؿ البريد الإ مجمكعة متنكعة الإنترنت شبكة كتقدـ
العالمية كىي شبكة ظيرت كتطكرت في معيد  الكيب شبكة إلى بالإضافة الدردشة الممفات كخدمات نقؿك 

د تحكلت ىذه قك  1989نجميز كذلؾ عاـ ت في جنيؼ عمى يد أحد العمماء الإسيرف لفيزياء الجسيما
عتمدت أك ا عالمية كأصبحت الأداة الرئيسة التي تكفر خدمات الشبكة لجميع مستخدمييالشبكة إلى ظاىرة 



 لكتروني للخدمات المصرفية ورضا العملاءالتسويق الإ                                                            الفصل الثاني

 
33 

إلييا مف شبكة "كيب" عمى عرض صفحات تحتكم عمى نصكص كصكر كتقديـ معمكمات يمكف الكصكؿ 
كىذه البرامج ىي التي تمكف مف (Explorer)برنامج ك  (Netscape)ستعراض مثؿ: برنامج خلاؿ برامج إ

 .1ىتماـلمعنكاف محؿ الإ (Home Page)لصفحة الرئيسة تصاؿ باالإ

 :الإنترنت تعريف-2

شبكة عالمية مككنة مف عدد مف الشبكات المتصمة مع بعضيا البعض، كىذا يتضمف الملاييف  الإنترنت
ه مف شبكات الشركات كالحككمات كالمنظمات كفي الشبكات الخاصة، تحتفظ العديد مف الحكاسيب مف ىذ

أم جياز حاسكب  أكجياز خمكم،  أكيمكف لأم كمبيكتر ت،نترنممفات، مثلا صفحة إ الشبكات عمى
لكتركني إلى أم ممؼ إ أكيستقبميا عمى شكؿ بريد الكتركني  أكيرسؿ المعمكمات  مكصكؿ بالشبكة، أف

 .2الإنترنت جياز آخر عمى الشبكة مف خلاؿ

تصاؿ المعقدة كالتي مف السيؿ النظر إلييا الإكات دأ بأنيا مجمكعة مف الإنترنت عمى أفلؾ كذكما يعرفو 
سيمة تربط الأفراد كالمنظمات لمتكاصؿ كتبادؿ المعمكمات، كتتألؼ مف الحكاسيب ك ا كنظاـ الياتؼ، كككني

المختمفة كالبرمجيات كالعنصر البشرم الذم يتككف مف مزكدم الخدمات كالمستخدميف المستفيديف مف 
يف التي تحتكم ك افي إمكانية حصكؿ المشترؾ تمقائيا عمى دليؿ العن ترنتالإن خدمة الشبكة، كتكمف أىمية

 .3الإنترنت يف كؿ المشتركيف الآخريف المكصكليف مع شبكةك اعمى عن

ك ىي عبارة عف شبكة امة أك خاصة أنيا شبكة دكلية تضـ مجمكعة شبكات عأخركف بأبينما عرفيا 
تعتبر بمثابة طرؽ ك  م تحكـ مركزممف الحاسبات الآلية التي تخضع لأ عالمية تضـ مجمكعة شبكات

 4معمكمات فائقة السرعة

 

 

                                                           
شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائرعبك ىكدة، بعزكز بف عمي، 1 ،الممتقى الدكلي الرابع حكؿ عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 

 2011.فريؿ أ27 - 26، يكمينت، المركز الجامعي خميس مميانةالإنتر  التجارة الإلكتركنية عبر
 .38محمد طاىر نصير، مرجع سابؽ، ص: 2
، 2011، 3ط  ، دار الميسرة،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، مصطفي سعيد الشيخزكريا أحمد عزاـ، عبد الباسط حسكنو، 3

 .427الأردف، ص: 
 .478،ص: 2007سكندرية،، دار الجامعة الجديدة، الإتكنولوجيا المعموماتو  دارة البنوكإطارؽ طو،  4
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 :الإنترنت والهداف الساسية لمتسويق عبر الإنترنت خدمات ثانيا:

 :1ت إلى ثلاثة أقساـ رئيسيةتنقسـ خدمات الإنترن

 تصاؿ كنقؿ المعمكمات.خدمات الإ 
  المعمكماتية المتكفرة في الشبكة.خدمات التعرؼ عمى المكارد 
 .خدمات البحث عف معمكمات كالتعامؿ معيا 

 تصاؿ:الإ خدمات -1

أكثر أك لكتركني، كالذم يشمؿ تبادؿ المعمكمات بيف شخصيف شمؿ ىذه الخدمات أساسا البريد الإت
 كيتضمف:

مشتركيف في مف شخص كاحد إلى مجمكعة أشخاص البريدية، كتتضمف نقؿ المعمكمات  القكائـ -1-1
 ىذه القكائـ.

شرات ، كتشمؿ مشاركة مجمكعة مف المستخدميف في الحصكؿ عمى المعمكمات عمى ىيئة نالأخبار-1-2
 لخ.إخبارية، تعميـ، تكجييات...إ

مشتركة، كيمكف فتحيا لمكضكع معيف كمحدد يشترؾ فييا مجمكعة محددة مف المشتركيف  مؤتمرات-1-3
 تخاذ القرار.ا بينيـ كالتي ربما تككف ضركرم لإلتبادؿ الآراء كتنسيؽ العمؿ فيم

 المكارد المعمكماتية:  خدمات -2

 كتشمؿ ىذه الخدمات مايمي:

 عمى ممفات مف مراكز مختمفة عمى الشبكة. الحصكؿ-2-1

 إلى مكارد معمكماتية مكجكدة في ىذه المراكز المختمفة. النفاذ-2-2

 عمى المكارد المعمكماتية في شتى أنحاء الشبكة. البحث-2-3

 البحث عف المعمكمات كالتعامؿ معيا: خدمات-3
                                                           

 .262-260يكسؼ حسف يكسؼ، مرجع سابؽ، ص ص:  1
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ي كىذه الخدمات الأكثر أىمية في الكقت الحاضر، فيي تيدؼ إلى البحث عف المكارد المعمكماتية ف
ستخداميا مف خلاؿ تطبيؽ كاحد يسيؿ عمى المستخدـ تحقيؽ الفكائد الشبكة كتحديد مكاقعيا، ككذلؾ إ

ككذلؾ  GOPHERسـ غكفر ىذه التطبيقات التطبيؽ المعركؼ بإالمكجكدة بسرعة كفاعمية، كتشتمؿ 
 التطبيؽ الأكثر أىمية في الكقت الحاضر. ككى WEBالتطبيؽ المعركؼ باسـ النسيج 

 webيقدـ تطبيؽ النسيج إمكانيات جديدة في النفاذ إلى المعمكمات تبدأ بما يعرؼ بػػ : " صفحة النسج ك  
page صكرة إلى جانب النصكص، تعطى لكصؼ عنصر معيف، قد أك  " كىي معمكمات قد تشمؿ صكت

ل نتقاؿ إلى صفحات أخر ما دكلة، كمف ىذه الصفحة يمكف الإرب أكشركة،  أكىيئة  أكيككف شخصا 
ترتبط بيا معمكماتيا، كتختمؼ مف حيث مكاف كجكدىا، فقد تككف في مراكز متباعدة جغرافيا، كلكنيا ترتبط 

 .جميعا بالشبكة

 :الإنترنت الهداف الساسية لمتسويق عبر

لتحقيؽ الأىداؼ  الإنترنت يسعى المسكقكف مف شركات، بنكؾ، أفراد إلى القياـ بالجيكد التسكيقية عبر
 :1التاليةالأساسية 

  أك البنؾتحسيف الصكرة الذىنية لمشركة. 
 .تقديـ الخدمات كتحسيف العناية بالزبائف 
 .البحث عف مستيمكيف جدد 
 .زيادة معدؿ الكصكؿ إلى المستيمكيف 
 .القياـ بعمميات البيع كالشراء كغيرىا 
   محمية إلى سكؽ عالمية.ؽ ك نتقاليا مف سزيادة نطاؽ السكؽ كا 
 ما يأمؿ المستيمككف مف سمع كخدمات.أك لة مكاجية كتحقيؽ ما يتكقع ك امح 
 .تخفيض التكاليؼ 
 .تحقيؽ السرعة في أداء الأعماؿ 
 .تقديـ قيمة جديدة كفائدة حقيقية لممستيمكيف 

 
                                                           

 .16، ص: 2009، دار الفجر، مصر، التسويق عبر الإنترنتمحمد عبده حافظ،  1
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 الإنترنت التسويق عبر عيوبا و مزاي: ثالثا

 الإنترنت مزايا التسويق عبر

المنشآت  أك مستكلنضماـ إلييا سكاء عمى المستكل الفردم العديد مف المزايا المقربة للإ الإنترنت تكفر
 التالي:ك  ككذلؾ عمى النح

ىي قمة القيكد في عممية ك  ألا الإنترنت لمقيكد عمى الشبكة: إنيا ميزة عظيمة لمتسكيؽ عبر كداعا -1
مع  الإنترنت التسكيؽ عبر ؽحيث يمكف بناء كجكد فعاؿ عف طري الإنترنت الدخكؿ عبر شبكات

، كالتكاجد في الصحؼ كخدمات البرامج الإنترنت الأدكات المختمفة المتاحة مثؿ: قائمة البريد عبر
 يتحقؽ ىدؼ ىذه المنشآت. الإنترنتؽ عف طري ية مع تكفير الملاييف مف الامكاؿالإذاع

تـ  الإنترنت ف التسكيؽ عبرتسكيقي معمكماتي لا نظير لو في النظـ التسكيقية التقميدية: إ نظاـ -2
فالسرعة في قبؿ، ذلؾ  العيكب كالتي كاف يستخدميا المسؤليف تطكيره بطريقة ما تجنبت بعض

نتشار لممعمكمات، فضلا عف التكمفة الشخصية، كالسرعة في النقؿ كالإالبيانات، الحصكؿ عمى 
 تعتبر مف أىـ الميزات. كالحركة السريعة،

  طكط في أم كقت كأم مكاف: إف التسكيؽ بشكؿ عاـ ميـ لأنو يبني تمؾ الخ المستمر بالعملاء: الربط -3
 كالسرعة الفريدة ما بيف المنشأة كالمنتجات كالعملاء كالمبيعات في عالـ ذات الكد كالحرارة العالية

 ميزة عف التسكيؽ العادم. الإنترنت ذلؾ الربط يعطي التسكيؽ عبر الإنترنت

 :الإنترنت التسكيقية الجديدة في عالـ الفرص -4

مؾ التغيرات تحمؿ أخبار يبنى عمى التغيير السريع كالمستمر لكي يطكر بسرعة، ت الإنترنت إف عالـ
ا تتغير بسرعة شديدة جد الإنترنت مع العملاء، كحيث أف الكاقع عبر الإنترنت تصاؿ عبرجديدة للإ

د تككف قكؿ فرصة لأف ك  فرصة سكؼ يظؿ في المقدمةفإف الراصد لم المعمكمات تتكاثر بسرعة البرؽ،ك 
 ليا مخاطرىا.

 الحصكؿ عميو جاىزا: أكالقياـ ببحث متكامؿ  إمكانية-5
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مصدر منظـ جدا لأنكاع مختمفة مف البحكث كالحالات العممية  نجـ الماس كلكنو المتجدد دائما،إنو م
كخاصة مع كجكدىا  الإنترنت التي لا تنضب، حيث مف السيؿ أف تشارؾ الآخريف المعمكمات عبر

 سع.أك أسيؿ كمتاح بشكؿ  الإنترنت البحث عبربشكؿ سيؿ، كيظؿ 

 العاجؿ ممكف: التصحيح -6

تقريبا خالي مف الأخطاء إذا ما  الإنترنت فنجد أف عالـ مقارنا بكسائؿ التسكيؽ كالإعلاف الأخرل
ذا غيرت أسعارؾ  الإنترنت رتكبت خطأ مطبعي في أم رسالة عبرإ فإنو يمكف تصحيحيا، كا 

 .الإنترنت منتجاتؾ فإنو يمكف فكرا التغيير عمى أككعركضؾ 

 حتى المغة العربية: تعامؿ بكؿ لغات العالـ الشائعةال إمكانية-7

صر ستخداـ لعنعتمادا عمى إمكانية إإ الإنترنت يعطي ميزة كبيرة جدا لممسكقيف عبر الإنترنت إف عالـ
 ،الإنترنت تكماتيكية عمىك كعمى المدل الطكيؿ تكجد خدمات الترجمة الأ المحمية في التعامؿ عالميا،

 .1الإنترنت مما يسيؿ أمكر التجارة كالتبادؿ عبر

 :2فهي الإنترنت أما عيوب التسويق عبر

يختمؼ عف التسكيؽ العادم؟  الإنترنت مختمؼ: حيث أف التسكيؽ عبر الإنترنت عبر التسكيؽ -1
حيث أنو تسكيؽ عف طريؽ المعمكمات فإف زكار المكقع يمكف أف يخرجكا بكؿ بساطة مف المكقع 

 تمعب دكرا ىاما. الإنترنت بؿ كالأكثر مف ذلؾ ينقمبكا عميؾ، أيضا تكاليؼ التسكيؽ عبر

 في حيف أف التسكيؽ العادم يجعؿ لديؾ سنكات مف الخبرة السابقة التي تستطيع أف تعتمد عمييا.        

 مزدحمة: الإنترنت شبكة أك مكجة -2

الطريؽ السريع جدا لممعمكمات أم طريؽ حر يميؿ إلى أف يصبح شديد الزحاـ كمما تكدس الناس 
مف العدد اليائؿ مف  الإنترنت سرعة الربط مف نقاط القنكات كالمسالؾ عمى كعميو، المكجة ى

 مقدميف لمخدمات كالتي تستضيؼ صفحات الكيب لمعديد مف الشركات.

 يمكف أف تككف باىظة الثمف: الإنترنت المبذكلة في شبكة الجيكد -3
                                                           

 .20-18ص ص: ،نفس المرجع1 
2
 .888-843 :ص ص،مرجع سابق،سامح عبد المطلب عامر وآخرون  
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الجيكد التسكيقية المبذكلة مع مكاقع الكيب المختمفة كمراقبة كتتبع مجمكعة الأخبار كالردكد يمكف 
 جدا.أف تككف مكمفة 

 لا يصؿ إلى الجميع: الإنترنت عبر التسكيؽ -4

ت أف كظيفتؾ ىي تكفير عتقدأنؾ أ كفم on-lineالإنترنت معؾ عمى العملاء عادة يككنكا
ستفساراتيـ فمسكء الحظ إتجيب عمى  أكالمعمكمات لعملائؾ بصكرة محددة يحتاجكنيا في مكقعؾ 

 عتقاد خاطئ.إىذا 

 الإنترنت العملاء الذيف ليـ قدرات محددة لمتعامؿ مع أكفلا بد أف تتجاىؿ عملائؾ العادييف 
 ـ بتصميـ مكقع كخصكصا صفحة الكيب بحيث تصبح متاحة لمجميع.قكلتجنب ىذه المشكمة 

يككنكا عادة مطمعيف أكثر عمى المعمكمات كالمصرفة، كعمى  الإنترنت العملاء الذيف يتعاممكف مع
كالعملاء العادييف  الإنترنت(on-line/off line)لا بد كأف تككف متأكد أف كؿ مف عملاء  أم حاؿ

 يمكنيـ الحصكؿ عمى نفس المعمكمات، كيمكف تحيؽ ذلؾ مف خلاؿ:

 علاميـ بكؿ جديد.الإ  تصاؿ تمفكنيا بالعملاء كا 
 ستخداـ الفاكسات.إ 
 تصاؿ )خدمة مجانية(.تخصيص رقـ للإستعلاـ كالإ 

 بالإضافة إلى العيكب التالية:كىذا 

 يمكف أف يككف صعب. الإنترنت الدخكؿ عمى 
 يزيد مف الضغكط عمى التسكيؽ. الإنترنت عالـ 
  بالإنترنتصعكبة تبرير تكمفة الجيكد المرتبطة. 
 تنترنيكلة إرتكاب الأخطاء عبر الإس. 

 عمى المزيج التسويقي الإنترنت المطمب الثاني: تأثير

 عمى الخدمة: الإنترنت تأثير-1
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مجمكعة متنكعة مف المنتجات المبتكرة لإنشاء تكصيؿ كقراءة الرسائؿ كذلؾ  الإنترنت أنتجت تكنكلكجيا
لتسكيؽ المنتجات كالخدمات، مثاؿ ذلؾ المزادات العمنية عبر الشبكة، التبادلات التجارية كأيضا في 

 مجالات الترفيو.

 مايمي: الإنترنت الذم يجرم طرحو عبر كأىـ الخصائص كالصفات التي يتصؼ بيا المنتكج

 كـ بشراء المنتجات التي يرغب بيا مف أم منظمة في العالـ قأف ي الإنترنت بإمكاف المشترم عبر
 ع فيو كفي الكقت الذم يريد.قفي أم مكاف ت

 .تقمص العلاقة التقميدية بيف سعر المنتكج كعمره 
  حاسما في نجاح المنتكج، فالمشترم عبر أصبح مستكل تكفر المعمكمات كالبيانات يمعب دكرا
 يتكجو إلى شراء المنتجات التي يتكفر عنيا معمكمات أكثر. الإنترنت شبكة
 الإنترنت تكفر عدد كبير جدا مف المنتجات في شبكة. 
 كأداة تركيجية لتسكيؽ كبيع منتجات أساسية. الإنترنت نتشار الكثير مف المنتجات المجانية عبرإ 

، حيث يرل البعض أف المنتج الالكتركني الالكتركني ، المنتجالإنترنت العمؿ عبر كمف أىـ إفرازات
 الإنترنت ع العمميات عبريشبو آلي )بمعنى إجراء ب أك"ذلؾ المنتج الذم يمكف تبادلو بشكؿ آلي كى

 كالتسميـ خارج الخط("

لا يحتاج ك مف ثـ فيك ا آلي تمام'المنتج الذم يمكف تبادلو بشكؿ 'كلكتركني ىبينما يرل آخركف أف المنتج الإ
المنظمة كيتـ تبادؿ ىذا أك إلى تكزيع مادم، بمعنى أنو يمكف إتماـ عممية البيع كالشراء كاممة مف المنزؿ 

 دكف تأثير لمحدكد الجغرافية عميو". الإنترنت المنتج عبر شبكة

كيمكف القكؿ أف  الإنترنت لكتركنية عمى شبكةؿ جانبا كبيرا مف حجـ الأعماؿ الإكما أف الخدمات تحت
 لكتركنيا )عبرذ تعتبر الخدمات ملائمة لمتقديـ إقتصاد خدمات بصكرة أساسية، إإ كى الإنترنت قتصادإ

تغمب عمييا عمى الخط، (، حيث أف العديد مف المشاكؿ التي تكاجو الخدمة بشكؿ تقميدم يمكف الالإنترنت
" فالخصائص التي الإنترنت عبر كسائؿ الكتركنية مثؿ لكتركنية تعرؼ أنيا "الخدمة المقدمةفالخدمة الإ
 .1لكتركنياالخدمات تدعـ مف إمكانية تسكييا إتتسـ بيا 
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 عمى التسعير: الإنترنت تأثير-2

جراءاتيا أسيمت تكنكلكجيا المعمكمات في إحداث ثكرة حقيقية في مجاؿ الأسعار كديناميكيتي ا كأساليبيا كا 
العكامؿ التي تؤثر في السعر كطريقة تحديثو ككسائؿ الإعلاف كعف  ذلؾ مف خلاؿ الربط بيف مختمؼك 

 .الإنترنت برامج البحث عف الأسعار المتكفرة عمى شبكة

 :1كمف الأمثمة عف ذلؾ

 ستراتيجيات كالمنتج )الخدمة( كتسيير دراسة إ ربط التسعير بالسكؽ المستيدفة كالمكانة التنافسية
 التسعير البديمة كتفحصيا.

  دراسة تكاليؼ التصنيع كالتكزيع كعلاقتيا بالطمب عمى المنتج )الخدمة(.تيسير 
  صعكد إمكانية تطكير منحنى مركنة السعر الذم يبيف كيفية تغيير المبيعات كفقا لتغيير السعر
ستناد إلى الإستراتيجية الأفضؿ ككيذا التكاليؼ كمنحنى مركنة ثـ اختيار الخدمة الأمثؿ بالإ، كمف كنزكلا
 .السعر
 ـ بالمتغيرات السعرية تقدير الطمب عمى المنتجات كبالتالي تحديد الأسعار المناسبة كمف ثـ التحك

 تخاذ قرارات فكرية بشأنيا.المفاجئة كا  
  مفيكـ  الرشيؽ أككالتسعير المرف  الإنترنت ستخداـ الطرؽ الإبداعية في التسعير مف خلاؿإتنامي

 الإنترنت ففي مجاؿ الأسعار بالتحديد، تتكفر تقنيات متطكرة عبر الإنترنت جديد يجد تطبيقاتو مف خلاؿ
 الإنترنت برنامج صغير يساعده في البحث عف الأسعار المتكفرة عبر أكستخداـ تقنية إتمكف المشترم مف 
 ثـ العثكر عمييا.

 Net، كمكقع Pricescanع قمثؿ مك  الإنترنتعمى  الأسعار بمقارنة إلكتركنية تقكـفيناؾ عدة مكاقع 
Compare ،حيث أف الكثير مف المشتريف  الإنترنت كغيرىما كما أف ىناؾ شركات تخمييا المزادات عمى

قد لا يثقكف في البائعيف كالعكس بالعكس، فظيرت شركات التأميف كمف الأمثمة عمى ذلؾ: شركة 
Tradedirect  كنستخمص طريقة عمؿ تمؾ الشركات كغيرىا في التكسط بيف البائع كالمشترم، كلا يتـ

الخدمة المشتركة كالتأكد مف  أكجزء منيا إلا بعد كصكؿ السمعة )الخدمة(  أكتسميـ القيمة النقدية 
 جكدتيا.ك ا صلاحيتي
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عبر الشبكة كذلؾ لعدة سعر الذم تعرض بو المنتجات )الخدمات( النخفاض إأثر مباشر عمى  كللإنترنت
زدياد إت قد لا تؤدم إلى نترنكتركنية بالرغـ مف أف الإللإأسباب في مقدمتيا البيئة التنافسية لمتجارة ا

حجـ النفقات الحقيقي إلا أنيا تزيد إدراؾ المستيمكيف بيذه المنتجات )الخدمات( كتزكدىـ  أكالبنكؾ 
كأخرل سكاء كانت في بمد المستيمؾ  بنؾلراحة كالسيكلة في النقؿ بيف بمعمكمات كثيرة حكليا تكفر ليـ ا

ذا يزداد العرض كىك البنؾكل النقر كطمب رؤيتو صفحة في دكؿ أخرل فإف ذلؾ لف يكمؼ س أك)العميؿ( 
 نخفاض الأسعار.إختيار مما يؤدم إلى المتاح لمزبكف للإ

ة تساعد المستيمؾ )العميؿ( في البحث عف بالإضافة إلى كجكد برمجيات كتقنيات متطكرة عمى الشبك
 أفضؿ الأسعار.

 في ترويج الخدمات: الإنترنت تأثير-3

لممؤسسات منافذ تركيجية، كما أنيا تكفر مزايا تتمثؿ في الكـ اليائؿ مف المعمكمات  الإنترنت تكفر شبكة
تصالات تختمؼ عف الإ الإنترنت تصالات التسكيقية عبرمكقع المؤسسة، لذا فالإ التي يمكف تكفيرىا عمى

كالكسائؿ الرقمية الأخرل مثؿ  فالإنترنتتصالات، المستخدمة للإالتسكيقية التقميدية بسبب الكسيمة الرقمية 
المفقكدة في مار الصناعية كاليكاتؼ المحمكلة تمكف مف تحقيؽ حالة مف التفاعمية قالتمفزيكف الرقمي كالأ

 تصالات التسكيقية التقميدية.الإ

ما يكضحو الجدكؿ  كختلافات ما بيف الكسائؿ القديمة كالجديدة، كىمف الإ عددا (Kiani)كقد قدـ كياني 
 :1التالي

 

 

 

 

 

                                                           
 .105ص:  ،مرجع سابؽ ،بكباح عالية 1



 لكتروني للخدمات المصرفية ورضا العملاءالتسويق الإ                                                            الفصل الثاني

 
30 

 تصالات القديمة والجديدة.ختلاف بين وسائل الإ جه الإو : تفسير ل (04)جدول 

 الملاحظات الكسائؿ الحديثة الكسائؿ القديمة
تصاؿ مف إنمكذج 

طرؼ إلى عدة 
 أطراؼ

تصاؿ مف إنمكذج 
مف  أكطرؼ إلى طرؼ 

عدة أطراؼ إلى عدة 
 أطراؼ

مف الناحية  الإنترنت أف (Hoffman novoky)يرل 
تصاؿ مف عدة أطراؼ إ أككسيمة تخاطب  كالنظرية ى

إلى عدة أطراؼ أخرل، أما بالنسبة لتمؾ المؤسسات التي 
 االعملاء مباشرا فإنيا تتبع نمكذجيككف تعامميا مع 

 مف طرؼ إلى طرؼ آخر. تصاؿإ
/ جماىرمتسكيؽ 

 شمكلي 
تسكيؽ شخصي مفصؿ 
عمى مقاس العميؿ 

دمات تقديـ سمع كخأك 
شاممة لكنيا مفصمة 

 العملاءعمى مقاس 

ما تكافقيا مف تطكرات متسارعة، ك ا بحكـ التكنكلكجي
أصبح بالمستطاع متابعة كملاحظة التفصيلات الخاصة 

كطرح سمع كخدمات مفصمة عمى مقاساتيـ  بالعملاء
 حاجاتيـ كرغباتيـكمنسجمة مع أدؽ تفاصيؿ 

(Dighton .) 
حديث مف طرؼ 

 كاحد
تؤثر الطبيعة التفاعمية لمشبكة العنكبكتية كتكافر إمكانية  حكار بيف عدة أطراؼ

 التغذية العكسية. 
تصاؿ التأكيد عمى الإ إبراز الصنؼ

 كالتكاصؿ
فرص الصنؼ،تنامي مشاركة العميؿ في تحديد خكاص 

 متاحة لإضافة قيمة إلى الصنؼ.
تفكير مف جانب 

 العرض
 تكنكلكجيا سحب العميؿ تصبح أكثر أىمية تفكير مف جانب الطمب

ؿ ميـ مف مدخلات مشاركة العميؿ بشكؿ فعاؿ كمدخ العميؿ كشريؾ العميؿ كيدؼ
 يـ الخدمة.إنتاج السمعة كتقد

تقسيـ  أك تجزئة
 السكؽ إلى طاعات

تجاىات المتشابية جميع العملاء مف ذكم الأفكار كالإت مجتمعات
 بدلا مف التحديد العشكائي لمطاعات السكقية المستيدفة.

، 0484،بوباح عالية، دورالإنترنت في مجال تسويق الخدمات، رسالة ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة  المصدر:

 .105:ص

 

 :1قد شخص الخصائص التالية المتأصمة في الكسيمة الرقمية (Deghton)ككاف ديغتكف 

 تصاؿ.يبادر بالإ أكالذم يبدأ  كى العميؿ -أ
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 يبحث عف معمكمات السحب. العميؿ -ب

نتباه الزائر إمف  %100ستطاعة المسكؽ الحصكؿ عمى إفب –الكسيمة الرقمية بكثافة عالية  تتسـ -ج
 لممكقع الشبكي.

 ستجابة الفرد.إالمؤسسة تجميع كتخزيف  ستطاعةإب -د

جراء حكار تفاعمي  بالإمكاف -ق  بناء معو في الكقت الحقيقي.تمبية الحاجات الفردية لمعميؿ كا 

قديمة كالحديثة يمكف التكصؿ إلى تصاؿ الختلاؼ بيف كسائؿ الإجو الإك ستعراض لأكمف خلاؿ ىذا الإ
 ستنتاجيف ميميف ىما:إ

 سحب.كسيمة  كى الإنترنت أف -1
 كسيمة تفاعمية مف شخص إلى شخص آخر. كى الإنترنت أف -2

 عمى التوزيع: الإنترنت تأثير-4

في عممية التكزيع تعمؿ عمى إعادة نماذج التكزيع  للإنترنتستخداـ شبكة المعمكمات الدكلية إف إ
القيمة بنشر فتراضييف الذيف ساىمكا في تككيف حبو ظيكر قسـ جديد مف الكسطاء الإالكلاسيكية، مما صا

قتناء المنتجات التي مة لإالذم يبحث عف المعمك  كالمعمكمات عف المنتجات عبر الشبكة، فالمستيمؾ ى
د انقمبت نكعا ما قالمكازنة  الملاحظة ىنا أفك  تشبع حاجاتو مف خلاؿ ميكلو كتكجياتو كالذكؽ العاـ لو
يا، مع عف السمع المراد الكصكؿ إليمف سيبحث  كفبدلا مف أف يبحث المنتج عف الزبكف أصبح الزبكف ى

لكتركنية ليـ ماتو التي تنتجيا بإرساؿ خطابات إجتذاب الزبكف لمنتجاتو كخدأف البائع دائما ما يريد إ
 .1فتراضييفبالإضافة إلى الإعلانات كالإشيار عمى المكاقع المختمفة كمكاقع الكسطاء الإ

 المزيج التسويقي الممتد لمخدمات عمى الإنترنت المطمب الثالث: تأثير

إف عنصر الجميكر في المزيج التسكيقي الخدمي يتألؼ مف: مزكدم الخدمة، متمقي : 2الجمهور-1
 الإنترنت الخدمة، العلاقة التفاعمية بيف مزكد الخدمة كمتمقييا، العلاقة بيف متمقي الخدمة أنفسيـ.كقد أثرت

عمى مزكدم الخدمة، حيث أف كيفية مشاركتيـ في تقديـ الخدمة قد تغيرت إما مف خلاؿ خمؽ أدكار 
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عف طريؽ حجز  أك، الإنترنت الدردشة عمى شبكة أكجديدة ليـ مثؿ الرد عمى رسائؿ البريد الالكتركني 
 تعكيضيـ بالأجيزة كالمعدات كالبرمجيات )الخدمات الآلية(. أكمحميـ 

ت كالأجيزة كالمعدات مما تصاليـ مع مزكدم الخدمة يتـ عبر البرمجياخدمات، فقد أصبح إأما متمقي ال
تبايف جكدة الخدمة إذا ما  أكستجابة، خر في الإالتأ أكحتمالات المكاجية الشخصية المباشرة قمص مف إ

بيف مزكدم نعكس ذلؾ عمى العلاقات التفاعمية قد إتـ تقديميا مف قبؿ مزكدم الخدمة مف بني البشر، ك 
 الخدمة كمتمقييا التي أصبحت تتـ عمى مدار الساعة كدكف تكقؼ حيث تحكميا أعماؿ رمية راقية.

صارت تتـ عمى مستكل العالـ مف خلاؿ حمقات ك ا تسع نطاقيإ ، فقدأما العلاقة بيف متمقي الخدمات
د أدل ذلؾ إلى ظيكر ما قختلاؼ أنكاعيا، ك عبر الشبكات عمى إك  النقاش الالكتركني، غرفة المحادثة،

ىتمامات إ أكفتراضية، التي يؤسسيا أناس ليـ مصالح المجتمعات الإ أكيسمى بمجتمعات النقاش 
 تصاؿ كالتكاصؿ فيما بينيـ.في الإ الإنترنت مشتركة، حيث يستخدمكف

المختمفة تسميـ الخدمة تتـ عبر تقنيات الإتصاؿ أك أصبحت عممية تكصيؿ  عمميات تقديم الخدمة: -2
ة قابمة لمتطبيؽ كقياـ إلى قناة تسكيقية بديم الإنترنت تصاؿ الشخصي المباشر، كمع تحكؿبدلا مف الإ

نات الخدمة تحكلا إلى "الخدمة لكتركنية، شيد عديد مف عناصر كمكك الأعماؿ بإستغلاؿ قكة الشبكات الإ
ـ بالكامؿ أصبح يتـ عبر الشبكات في ستجابة لطمباتيالإلكتركنية"، فالإتصاؿ كالتكاصؿ مع العملاء كالإ

 ستبداليا بعممياتقد تـ إض فك االكقت الحقيؽ، أما بعض عناصر تقديـ الخدمة مثلا الصفقة البيعية كالتف
أبسط مثؿ عمميات الخدمة الذاتية التي يتكلاىا العميؿ كككلاء مقارنة الأسعار، كنماذج تحديد السعر مف 

 قبؿ العميؿ كغيرىا.

 أكلأىمية بمكاف التأكيد عمى أف ىذا التحكؿ ليس تحكلا بسيطا مف طرؼ إلى طرؼ آخر إلا أنو مف ا
عف الخدمة التقميدية، لكتركنية تختمؼ بشكؿ جكىرم ر بعنصر، فطبيعة عناصر الخدمة الإستبداؿ عنصإ

لعديد مف لكتركنية تشمؿ اطرة أكبر كما أف عناصر الخدمة الإلكتركنية تمنح العملاء رقابة كسيفالخدمة الإ
اما، كأف عمميات تقديـ الخدمة لكتركنية مختمفة تملذاتية، ناىيؾ أف بيئة الخدمة الإخصائص الخدمة ا

مف الصعب  ة عمى أنوك ختلافات تمثؿ تحديات، علا، كىذه الإلكتركنية مختمفة مف الناحية الفمسفيةالإ
لكتركنية لقناة الإاك  القناة التقميديةيقة ككف عدد مف الشركات تعمؿ في قعتبار حإدارتيا أخذيف بعيف الإ

 معا.
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 البيئة المادية:  -3

الدليؿ المادم كقد تمثؿ ىذا  أكفي إحداث تغيير نكعي كبير في عناصر البيئة المادية  الإنترنت أسيمت
 :1التغيير في الآتي

  تب في كالمكاالتحكؿ مف بيئة الميلاط كالقرميد أم البيئة المؤلفة مف المباني كالمساحات المادية
 فتراضية مؤلفة مف عتاد حاسكب كبرمجيات.العالـ الكاقعي، إلى بيئة إ

 ـ ظيكر تقنيات الكسائط المتعددة لمتعكيض عف البيئة المادية، حيث أصبحت الخدمات تقد
 فتراضية.بالكامؿ مف خلاؿ ىذه البيئة الإ

  ع بشكؿ مصطنع مف خلاؿ يد الكاق، كىي عبارة عف تقنيات تجسفتراضي تقنيات الكاقع الإظيكر
ستخداـ الفاعؿ لمصكر )الجرافيؾ(، كالرسكـ كالصكت، فالمؤتمرات كالمقاءات كجمسات النقاش، كتكجيو الإ

مندكبي المبيعات، كالباحثيف، كغيرىـ تتـ عبر شبكات مختمفة في الكقت الحقيقي عبر قارات العالـ 
 المختمفة.
 فتراضية محؿ البيئة المادية المؤلفة مف كاقع الإع الكيب، حيث حمت ىذه المتنامي تقنيات مكاق

المباني كالمتاجر كالمخازف ككاجيات العرض، بؿ أف ىذه المكاقع أصبحت سيمت الكصكؿ بنقرة بسيطة 
حكؿ  الإنترنت فتراضية متنقمة كمتاحة لزائرملبيئة المادية المحددة إلى بيئة إعمى الفأرة، كبيذا تحكلت ا

 العالـ.

ميـ كحيكم كتسعى المؤسسة إلى  كالمكقع الالكتركني أحد عناصر المزيج الالكتركني، كىكيعد تصميـ 
تحقيؽ زيارات الزبائف إلى مكقع الكيب كتعظيـ حجـ ىذه الزيارات مف خلاؿ الأنشطة التسكيقية الخارجية، 

الزبائف ستقطاب قدرة عمى إكمف ىنا تبرز أىمية تصميـ المكقع إذ كمما كاف المكقع جذابا كانت ال
 كالمحافظة عمييـ أكثر.
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 تحقيق رضا العملاء لكتروني فيالإ المبحث الثالث: دور التسويق 

ا المفيكـ السعادة التي يحصؿ ذكنعني بي ،يعد رضا العملاء مفيكما حاسما ييتـ بيـ متخصصى التسكيؽ
دكر ك  لى رضا الزبكفإا المبحث ذا سكؼ نتطرؽ في ىذك الخدمة لألؾ المنتكج ذييا الزبكف مف جراء عم

 لكتركني في تحقيؽ الرضاالتسكيؽ الإ

 رضا العملاءل:والمطمب ال 

 :اماهية الرض -1

 تكجد العديد مف التعاريؼ نذكر منيا:

يقصد برضا الزبائف الدرجة التي يتطابؽ فييا الشخص نفسيا مع عممو، كيشير كذلؾ إلى أنو القكة اللازمة 
مقدار القناعة  كحالة داخمية للإنساف ككذلؾ ى كمستكيات الأداء كىى لمقياـ بعممو عمى أعملمشخص 

قكة داخمية يمتمكيا الأفراد العاممكف لتحقيؽ الأىداؼ  كالمصاحبة لو، فيذا التعبير يركز عمى أف الرضا ى
بأعمى مستكيات الأداء بتكفير القناعة الشخصية ليـ، كذلؾ يمكف أف يككف رضا الزبائف مقياسا لدل 

ز تكقعات الزبائف كينظر إليو كذلؾ ك اتج أكالمنتجات كالخدمات التي تقدميا منظمات الأعماؿ لتحقيؽ 
 .1ئيسي داخؿ قطاعات الأعماؿ المختمفةعمى أنو مؤشر الأداء الر 

في حيف يرل فيميب ككتمر عمى أف المستيمككف عادة ما يكاجيكف منظكمة كاسعة مف المنتجات كالخدمات 
التي يمكف أف تمبي حاجة معينة لدييـ، كيؼ يختاركا مف العديد مف عركض التسكيؽ؟ يتككف لدل 

ذلؾ، كيشترم ل قامفة كالرضا منيا، كيشتركا طبالعملاء تكقعات خاصة بقيمة عركض التسكيؽ المخت
ء غير لامشرائيـ السابقة، كعادة يتحكؿ العالعملاء الراضكف مرة أخرل، كيتكممكا مع الآخريف عف تجارب 
 .2الراضيف إلى المنافسيف، كيحطكا مف قدر المنتج لدل الآخريف

المدرؾ بيف التكقعات السابقة كأم معيار آخر  ؽستجابة العميؿ لتقييـ الفر بأنو إ DAYفي حيف عرفو 
 مدرؾ بعد الاستيلاؾ. كللأداء الفعمي لممنتج كما ى
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بيف  كفي الأخير يمكف تعريؼ رضا العميؿ عمى أنو "الشعكر المتكلد لدل العميؿ كالناتج مف المقارنة
 .1ستخداـتكل الأداء المتكقع قبؿ الإستخداـ مع مسمستكل الأداء المدرؾ بعد الإ

 محددات الرضا: -2

ختلاؼ المنتج بيف سمعة كخدمة، كبيف طبيعة الزبائف، كالعكامؿ المؤثرة فييـ، تتعدد المحددات كتختمؼ بإ
كؿ حسب شخصيتو كسكؼ يتـ التطرؽ إلى أىـ العناصر عمى رأسيا التكقعات، الأداء الفعمي كالمطابقة 

 كفؽ مايمي:

رتباط المنتج بخصائص كمزايا أفكار الزبكف بشأف إحتمالية إ أكبصفة عامة تطمعات  التكقعات: تعني -أ
 ىناؾ عدة تصنيفات لمتكقعات منيا:ك ا معينة متكقع الزبكف الحصكؿ عميي

  ي يتكقع الزبكف الحصكؿ الخدمة: كىي مجمكع المنافع الت أكالتكقعات عف طبيعة أداء السمعة
 ستخدامو.إ أكقتناء المنتج عمييا مف إ

 الخدمة: كىي التكاليؼ التي يتكقع أف يتحمميا العميؿ في سبيؿ  أكعف تكاليؼ السمعة  التكقعات
الخدمة مثؿ: الكقت، الجيد المبذكؿ في السكؽ كجمع المعمكمات، عف العلامات  أكالحصكؿ عمى المنتج 

 المكجكدة في السكؽ بالإضافة إلى سعر المنتج.
  أكرد الفعؿ المتكقع للأفراد الآخريف مف العائمة  كجتماعي: كىعف المنافع كرد الفعؿ الإالتكقعات 

 ستيجاف.الإ أكستحساف الخدمة، كيأخذ شكؿ الإ أكقتناء الفرد لممنتج الأصدقاء عند إ

 يحدد تطمعاتو مف خلاؿ: ما يمكف قكلو أف الزبكف يمكف أفك  

 .معرفة سابقة بالمنتج كخصائصو 
 تصالات مع الجماعات المرجعية.إ 
 التسكيقية الإعلاف، المبيعات... التعرض لممؤشرات 

يمعب الأداء المدرؾ لممنتج دكرا كبيرا في بحكث الرضا، حيث  اء الفعمي: "الأداء المدرؾ لممنتج"الأد -ب
بمثابة المعيار الذم يستخدـ لممقارنة، كالذم يمكف مف خلالو تقييـ كتحديد  كأف الأداء المدرؾ لممنتج ى

عف المنتج، كما يتمثؿ الأداء  -السابقة–نة الأداء المدرؾ مع التكقعات تأثير، عدـ التحقيؽ، كذلؾ بمقار 
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الحصكؿ عمى الخدمة بالإضافة إلى  أكستعماؿ المنتج ل الأداء الذم يدركو الزبكف عند إالفعمي في مستك 
 الخصائص الفعمية لكمييما.

ىذا مف خلاؿ سؤاؿ ك ا عدـ الرض أكعتماد عمى مقياس الأداء الفعمي لمتعبير عف الرضا كما يمكف الإ
الخدمة، بالإضافة إلى معيار مستخدمو  أكالزبكف عف رأيو في الجكانب المختمفة المتعمقة بأداء السمعة 

لممقارنة بيف الأداء المدرؾ لممنتج مف حيث أبعاده مع التكقعات عف المنتج كتككف النتيجة درجة معينة 
 ى حالة المطابقة.مف عدـ المطابقة الإيجابية كالسمبية بالإضافة إل

المطابقة: إف عممية المطابقة تتحقؽ بتطابؽ الأداء الفعمي لممنتج مع الأداء المتكقع، أما حالة عدـ  -ج
الخدمة عف مستكل التكقع الذم يظير قبؿ عممية أك نحراؼ أداء السمعة مطابقة يمكف تعريفيا بأنيا درجة إال

 :1نحراؼالشراء، كىناؾ نكعاف مف الإ

 نحراؼ لإلأداء الفعمي عمى الأداء المتكقع: كىي حالة جيدة كمرغكبة كتسمى باأيف يتفكؽ ا
 المكجب.
 حباط كعدـ الرغبة، فيما يسمى أيف يقؿ الأداء الفعمي عف الأداء المتكقع: كىنا تككف حالة مف الإ
 نحراؼ السالب. بالإ

 نماذج تفسير الرضا: -3

الرضا مف طرؼ الباحثيف لتفسير مسببات ىذا الشعكر، ىناؾ العديد مف النماذج التي عممت عمى تفسير 
 كمف بيف ىذه النماذج:

 2نمكذج مقدمات كتكابع الرضا النظرية: 

يشمؿ العلاقة الداخمية بيف التكقعات، عدـ مطابقة ك كى 1980سنة  oliverقدـ ىذا النمكذج مف قبؿ 
 تجاه كالنكايا الشرائية.ضا، الخصائص التقميدية لكؿ مف الإالر 
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مثلاف تكابع تجاه كالنكايا الشرائية يا التكقع كعدـ المطابقة بينما الإمقدمات الرضا عمى أني oliverلقد حدد 
 قترح العلاقة الداخمية التالي:الشعكر بالرضا، كما إ

 تجاىو نحكه.تحدد تكقعات العميؿ عف المنتج كا   قبؿ تجربة المنتج 
 نتج في تككيف نكاياه الشرائية.الم كتجاه العميؿ نحقبؿ تجربة المنتج يساىـ إ 
 عدـ التحقؽ  أكالمنتج قبؿ تجربتو كالتحقؽ  قبؿ تجربة المنتج يحدد كؿ مف تكقعات العميؿ عف

 السمبي لتمؾ التكقعات، مستكل رضا العميؿ عف المنتج. أكالإيجابي 
 عف المنتج المنتج قبؿ التجربة كمستكل رضا العميؿ  كتجاه العميؿ نحبعد تجربة المنتج يساىـ إ

 المنتج بعد التجربة. كتجاه العميؿ نحبعد التجربة في تحديد إ
  المنتج  كتجاه العميؿ نحالعميؿ بشراء المنتج قبؿ تجربة كا  بعد تجربة المنتج تساىـ كلا مف نية

 بعد تجربتو في تككيف نكاياه الشرائية بعد تجربة المنتج؟

 نمكذجو مف خلاؿ الشكؿ التالي: oliverضح أك لقد 

 ( : مقدمات كنتائج الرضا05شكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 بعد تجربة المنتج     تحقؽ الرضا عدـ أكفترة تحقؽ                      قبؿ تجربة المنتج 

 :ص ،2007،جامعة الجزائر ،ررسالة ماجستي،الجكدة في رفع رضا العميؿتعزيز أىمية،المصدر: سكر فاطمة الزىراء
115. 

 التكقعات قبؿ تجربة المنتج

 الاتجاه قبؿ تجربة المنتج

 نية الشراء قبؿ تجربة المنتج
 نية الشراء بعد التجربة

 الاتجاه بعد تجربة المنتج

 رضا العميؿ

 تحقؽ أك عدـ تحقؽ التكقعات
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عدـ تحقؽ  أكمف خلاؿ الشكؿ نلاحظ أف الرضا يتحقؽ مف خلاؿ التكقعات )قبؿ تجربة المنتج( كتحقؽ 
المنتج كنكاياه الشرائية )بعد  كتجاه العميؿ نحج( كالرضا بدكره يساىـ في تحديد إالتكقعات )بعد تجربة المنت

 تجربة المنتج(.

م ك اكىذا بإضافة سمكؾ شكOliverبتكسيع نمكذج  1983سنة  Teelك Beardenلقد قاـ كلا مف 
 في الشكؿ التالي:العملاء مف أجؿ تفسير أعمؽ لرضا العميؿ، كالذم طرح 

 ( : مقدمات وتوزيع رضا العميل النظرية.06شكل رقم )

 

 

 

-  + 
 ++ 
 + 
 
 
 + + 
 +  
 

 :ص،2007 ،جامعة الجزائر،رسالة ماجستير ،تعزيز الجكدة في رفع رضا العميؿ أىمية ،فاطمة الزىراء المصدر: سكر
116. 

 
 مف الشكؿ نلاحظ أف:

حددات ستخداـ التكقعات كمء كعدـ المطابقة، بالإضافة إلى إدالة لتكقعات العملا كالرضا ى  -
 تجاىات التي تسبؽ النكايا الشرائية.الإ

 تقارير الشكاكم

 عدـ المطابقة

 (2النكايا الشرائية )

 (2تجاه )إ

 الرضا أك عدـ الرضا

 (1النكايا الشرائية )

 (1تجاه )إ

 التكقعات
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تجاىات، النكايا الشرائية، سمكؾ عدـ الرضا يؤثر عمى كؿ الإ أكيفترض النمكذج أف الرضا  -
 م.ك االعملاء ذكم الشك

 ة.م فيي سمبيك االشكك ا ستثناء العلاقة بيف الرضؿ العلاقات في النمكذج إيجابية بإك -

 : الزبون وسموكه الشرائيالمطمب الثاني

إستخداـ  "بأنو أفعاؿ كتصرفات الأفراد في الحصكؿ عمىيعرؼ سمكؾ المستيمؾ سموك المستهمك:  -1
تخاذ القرارات التي تسبؽ كتقرر تمؾ إستعماؿ السمع كالخدمات بطريقة إقتصادية، بما في ذلؾ عممية إ أك

كيتخمص مف  ، كما عرؼ "السمكؾ الذم يقكـ بو المستيمؾ عندما يبحث كيشترم كيستعمؿ كيقيـ1الأفعاؿ
 .2ستعماليا( التي يتكقع أف تشبع حاجاتو"السمع كالخدمات )بعد إ

 سموك المستهمك والمزيج التسويقي: -2

ستعماؿ كالتصرؼ بالسمع مؾ مف جميع الأفعاؿ المتضمنة في إختيار، شراء، كا  يتككف سمكؾ المستي
ستيلاكي، أما ف، فأنت تشترؾ كطرؼ في السمكؾ الإكالخدمات، فعندما تشاىد إعلاف تجارم في التمفزيك 

تخاذ قراره ماذا يشترم عاؿ التي يقكـ بيا المستيمؾ بعد إالمستيمؾ الشرائي فيعتمد بو تحديدا الأفسمكؾ 
 كمف يقكـ بالشراء الفعمي.

 تخاذ قرار المستيمؾ بالعديد مف القكل كما يكضحو الشكؿ التالي:كتتأثر عممية إ
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 المؤثرات التي تخضع لها عممية قرار المستهمك. (:09شكل رقم ) 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .149 :ص،2006،الاردن،دار الحامد،التسكيؽ مفاىيـ معاصرة،اخركفك  كيدافالمصدر: نظاـ مكسى س

 المزيج التسكيقي لممنظمة

 المنتكج -

 السعر

 التكزيع

 التركيج

 التأثيرات المكقفية

 المحيط المادم -
 جتماعيالمحيط الإ -
 المنظكر الزمني -
 تعريؼ الميمة كسبب الشراء -
 المزاجية لممستيمؾ الحالة -

 التأثيرات النفسية

 الدكافع / الحاجات -
 الإدراؾ -
 التعميـ -
 المكاقؼ -
 الشخصية، مفيكـ الذات -

 

 جتماعية الثقافيةالتأثيرات الإ

 الثقافة -
 المؤثرات الديمكغرافية -
 جتماعيةالحالة الإ -
 الأسرة/ التأثير المنزلي -
 الجماعات المرجعية -
 قادة الرأم -
 الحديث المتداكؿ -

 الأمزجة التسكيقية لممنافسيف

 المنتكج -

 السعر -

 التكزيع -

 التركيج -

 

تخاذ إعممية 
 قرار المستيمؾ
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مثلا( كتمؾ الأمزجة المقدمة مف قبؿ المنافسيف تعتبر  Xفالمزيج التسكيقي لممنظمة التي تعمؿ بيا )بنؾ 
 أكضعيفا، إيجابيا  أكقد يككف قكيا  Xمؤثرات عمى السمكؾ الشرائي، فتأثيرات المزيج التسكيقي لمبنؾ 

عتمادا يمكف تصميـ مزيجا تسكيقيا فاعلا إ( لممستيمؾ ككيؼ X سمبيا، كؿ ذلؾ يعتمد عمى فيـ البنؾ )
 .1كالفيـعمى تمؾ المعرفة 

 : كالتي تنقسـ إلى:2العوامل المؤثرة في سموك المستهمك -3

العكامؿ الثقافية: تعتبر الثقافة عامؿ حاسـ كأساس في إقرار الفرد لحاجاتو كرغباتو لأنيا تنبع  -3-1
المحيطيف بو، كأصبحت بالتالي أك قتبسيا الفرد مف عائمتو لقيـ كالمعتقدات كالدلالات التي إأصلا مف ا

 عيا بصفتو فردا ضمف المجتمع.لات التي يتفاعؿ ملمتعامؿ مع الآخريف عبر تفسير الحاارا شخصيا معي

 جتماعية:العكامؿ الإ -3-2

 جتماعية مختمفة يتأثر بيا المستيمؾ تنعكس عمى سمككو كتعاممو منيا:ىناؾ عكامؿ إ

تجاه غير مباشر إ أكالجماعات المرجعية: يقصد بيا تمؾ الجماعات التي تممؾ تأثير مباشر  -
 سمككيـ. أكالأفراد 
لى التي يتصؿ بيا الفرد كبشكؿ مستمر أيضا، كىذا ك العائمة: تعتبر العائمة ىي المجمكعة الأ -

 يعني بأف الفرد سيؤثر كسيتأثر بالعائمة المحيطة بو كحتى قرارات الشراء المتخذة.
الجماعات، فقد يككف عضكا في الأدكار كالمكانة: يشترؾ الفرد كخلاؿ فترة حياتو بالعديد مف  -
أندية كمنظمات، كبالتالي فإف مكقع ىذا الفرد يتحدد بالدكر كالمكانة التي يمتمكيا في ىذه  أكأسرة، 

 المجمكعات.

 العكامؿ الشخصية: -3-3

 يتأثر قرار المشترم بعكامؿ كخصائص شخصية مختمفة متمثمة كالآتي:

 العمر. -
 .المنصب ) الكظيفة ( -

                                                           
 .148ص:  ،مرجع سابؽ ،نظاـ مكسى سكيداف كآخركف1
 .78،85ص: ،2006 ،الاردف،اليازكرم ،التسويق أسس ومفاهيم معاصرة،ثامر البكرم2
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 .نمط الحياة -
 الشخصية. -

 العكامؿ النفسية: -4-3

 خيارات الأفراد في الشراء تتأثر بأربعة عكامؿ نفسية رئيسية ىي:

قات مختمفة، كبعض مف ىذه الحاجات تبرز أك التحفيز: يمتمؾ الفرد العديد مف الحاجات كفي  -
حتراـ، الإ أكالرغبة في التمييز  أكنتيجة لمتكتر النفسي كشعكره الشخصي بالجكع، الخكؼ، عدـ الراحة، 

 تجاه بمكغ الأىداؼ المقصكدة".الفرد بإ"شيء خارجي يؤثر عمى سمكؾ كفالتحفيز ى
الإدراؾ: الشخص المحفز يككف مستعدا لأداء فعؿ معيف، كيتأثر ىذا الأداء كالتصرؼ بالطريقة  -

دراكو لمحالة التي يسعى إلييا، فالإدراؾ إذف ىك ا التي تـ تحفيز الفرد فيي يقكـ بيا الفرد في  العممية التي"كا 
 ختيار كتنظيـ كتفسير مدخلاتو عف المعمكمات لتحديد الصكرة الشاممة لعالمو المحيط بو".إ

التغيرات الحاصمة في سمكؾ الفرد كالناجمة  كالتعمـ: عندما يعمؿ الفرد فإنو يتعمـ، فالتعمـ إذف ى -
ناجمة مف خلاؿ تراكـ الخبرات السابقة عف الخبرة، كيعرفو عمى أنو " التغيرات الحاصمة في سمكؾ الفرد كال

 لديو.
تجاىات: مف خلاؿ العمؿ كالتعمـ يكتسب الفرد معتقدات كمكاقؼ كىذه مف شأنيا ات كالإالمعتقد -

 أف تؤثر بالتالي عمى سمككيـ في الشراء.

 تخاذ لقراراته:إالمراحل التي يمر بها العميل في  -4

البنؾ يمر بمجمكعة مف العمميات الحسابية التي يقكـ بيا  أكمف المعركؼ إف عميؿ الجياز المصرفي 
ستعماؿ خدمة معينة يقكـ بنؾ معيف بتقديميا، خاصة كأف حؿ حتى يتخذ قراره بالأقداـ عمى إعمى مرا

يرا بالعكاطؼ بقدر ما يرتبط بالعمميات العقمية ثالتعامؿ مع البنؾ معيف دكف آخر أمر لا يرتبط ك
تخاذه القرار تجعؿ مف سمسمة مف العمميات الحسابية حتى إقياـ العميؿ بيذه ال كالحسابية، كعمى ىذا فإف

بية التي يقكـ بيا ىذا ضمف ميمة رجؿ التسكيؽ المصرفي ضركرة التعرؼ عمى ىذه العمميات الحسا
خطكات متتالية كمتتابعة، كفي كؿ أك كقد أمكف تصكير العمميات الحسابية عمى شكؿ مراحؿ  العميؿ،

ذه الخطكات تتداخؿ العديد مف العكامؿ ذات الطبيعة الخاصة التي تؤثر عمى قرار العميؿ، خطكة مف ى
ستيدافية، تدفعو إلى تكازنات مرحمة جديدة، كمف العميؿ مف تكازنات المرحمة إلى إختلالات إ حيث تخرج
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كازف كىكذا حتى ختلاؿ بدفعة إلى التثـ يتـ إدخاؿ عكامؿ أخرل تحقؽ إختلاؿ لدل العميؿ، كيقكـ ىذا الإ
 يتخذ قراره بالتعامؿ.

فعند قياـ العميؿ المصرفي بالتعامؿ عمى خدمة مصرفية معينة تحقؽ لو الإشباع المطمكب، فإنو يصؿ 
اكتشؼ إف ىذه الخدمة لا تحقؽ لو القدر المطمكب مف ىذا الإشباع، إما إذا  أكإلى مرحمة التكازف 

 تدفعو لأف يسعى جاىدا لمحصكؿ عمى مزيد مف ىذه الخدمة الإشباع فإنو يمر بمرحمة مف عدـ التكازف، 
الحصكؿ عمى خدمة غيرىا تحقؽ لو القدر المطمكب مف الإشباع، كلمكصؿ إلى مرحمة التكازف مف  أك

 جديد.

تجاه البنؾ كخدماتو بالعديد مف العكامؿ التي تدفعو إلى العميؿ يتأثر سمككو كتصرفاتو إ أكفالمستيمؾ 
تخاذ قراره بالتعامؿ تخضع لمعديد مف المؤثرات التي ، حيث أف كؿ مرحمة مف مراحؿ إبنؾالتعامؿ مع ال

 :1مف بينيا العكامؿ الآتية فقا لمعديد مف الإعتبارات كالتيك ا يضيؽ مداى أكيتسع 

تاحتيا لمفركع القريبة مف ك ا ترابط مزيجيك ا تساعيا  ك ا مدل كفرة الخدمات المصرفية، كتكاممي  - ا 
 العميؿ.
 تكمفة الحصكؿ عمى الخدمات المصرفية بالمقارنة بالبنكؾ الأخرل.  -
 ستفادة منيا.الحصكؿ عمى الخدمات المصرفية كالإشركط   -
مقدار المجيكد الجسماني كالكقت الذم بذلو العميؿ في سبيؿ الحصكؿ عمى الخدمات   -

 المصرفية.
 مكقع فركع البنؾ كمدل قربيا مف العميؿ.  -
م يمارسو البنؾ، كمدل نجاح ما يشتمؿ عميو مف عناصر المزيج التركيجي المزيج التركيجي الذ  -

 كىي مايمي:
 .مدل كفاءة كنجاح الإعلاف 
 .مدل كفاءة كنجاح الإعلاـ 
 نطباع خداـ عمميات تنشيط التعاقدات كالإستفاءة كفاعمية نجاح خطط البنؾ في إمدل ك

مسابقات ذات جتمع، المعارض البيعية، الالجماىيرم كالصكرة الذىنية مثؿ: "الخدمات التي تقدـ لمم
 لخ".جتماعية...إالجكائز كالحكافز الإ

                                                           
 .179-176ص ص:  ،مرجع سابؽ ،كصفي عبد الرحماف النعسة 1
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 .مدل كفاءة كفاعمية كنجاح رجاؿ البيع الشخصي 

كمف ىنا فإف كؿ مرحمة مف مراحؿ التعامؿ، ككؿ خطكة مف خطكاتو تخضع لعمميات مراجحة كمراجعة، 
لى التأثيرات المتبادلة ذات أبعاد كمضاميف عامة  تخاذ ية كجزئية، حتى تؤتي تأثيرىا في إكخاصة، ككمكا 

 قرار التعامؿ.

ستخداـ مجمكعة مف الأساليب كالتكتيكات التسكيقية ة فإف عمى رجاؿ التسكيؽ المصرفي إككفقا ليذه العممي
تخاذه العميؿ الحالي في كافة مراحؿ إ أككالكسائؿ التسكيقية التي تمكنو مف مخاطبة العميؿ المرتقب 

حثو عمى إستمرار ىذا  أككالتي يمكف مف خلاليا التأثير عمى ىذا القرار كجذبو لمتعامؿ مع البنؾ  قراره،
 حتفاظ بو عميلا دائما لمبنؾ.التعامؿ كالإ

فمعرفة رجؿ التسكيؽ المصرفي بالمراحؿ المتتابعة التي يمر بيا القرار الذم يتخذه العميؿ، ككذا العكامؿ 
 عميؿ في كؿ مرحمة يساعد عمى:المحركة كالمؤثرة عمى ىذا ال

 المؤثر الذم قاـ رجؿ التسكيؽ بإدخالو. أكمى المثير نتباه العميؿ كجذبو علفت إ  -
 نطباع إيجابي يساعد عمى تككيف كجية نظر لدل العميؿ.تكلي إ  -
قناع" بسلامة زدياد درجات "الإاه البنؾ كخدماتو كمعاملاتو، مع إتجتنمية كتطكير "رأم" لمعميؿ إ -
 ىذا الرأم.كصدؽ 
تحكيؿ ىذا "الرأم" إلى "مبدأ" راسخ قكم، يتحكؿ أيضا بالتدريج إلى "عقيدة" لا يمكف التأثر عمييا   -

 تغييرىا، بؿ يتمسؾ بيا الفرد كتمسكو بالحياة. أك

ىذه المراحؿ كالخطكات المتتابعة يستطيع رجاؿ التسكيؽ المصرفي تحكيؿ المتعامؿ العابر إلى  كمف خلاؿ
 مستمر.عميؿ دائـ ك 

مرحمة تخاذ القرار بالنسبة لعميؿ البنؾ كالمعمكمات التي تطمبيا كؿ يظير الجدكؿ التالي مراحؿ إك  
 ستخداميا لتزكيده بتمؾ المعمكمات.كالكسائؿ التي يمكف لمبنؾ إ
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 تخاذ القرار.( : إحتياجات مراحل إ05جدول رقم )

 المعمكماتالكسيمة المصرفية لتكصيؿ  المعمكمات المطمكبة المرحمة
 التركيج، الاتصاؿ الشخصي معمكمات مقارنة عف الخدمات المصرفية التكازف

 الإعلاف، المقاء الشخصي معمكمات كحقائؽ عدـ التكازف
 الإعلاف، التركيج معمكمات ذات علاقة البحث عف معمكمات

 الإعلاف، المقاء الشخصي معمكمات تفصيمية المعرفة
 الإعلاـ معمكمات مقارنة التفصيؿ
 الاتصاؿ الشخصي معمكمات تعاقدية القرار

 الإعلاف في كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية معمكمات مستمرة ما بعد القرار
-179 :صص  2010لمعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، ادار كنكز كصفي عبد الرحماف النفسو،التسكيؽ المصرفي، المصدر:

180 

 لمخدمات المصرفية لكترونيالإ فاعمية التسويق  دور لمطمب الثالث:ا

ى تقييـ مكقع المصرؼ لكتركني لمخدمات المصرفية يجب أف يركز عمالتسكيؽ الإ إف تقييـ دكر
 فتراضية متكاممة لعممية تقديـ الخدماتخصكص، ككف ىذا المكقع يكفر بنية إلكتركني عمى كجو الالإ

بدرجة عالية مف الفاعمية، لكتركني لمخدمات المصرفية اليدؼ منو المصرفية، كلكي يحقؽ التسكيؽ الإ
لكتركني لممصرؼ تتعمؽ بالفاعمية الكظيفية، ر مجمكعة مف الشركط في المكقع الإبد مف تكفكاف لا

 .1لممكقع الإلكتركني كالفاعمية النفسية، كفاعمية المحتكل

 لكترونيالإ الفاعمية الوظيفية لمتسويق دور : لاأو 

لكتركني، كما يؽ الفاعمية الكظيفية لمتسكيؽ الإستخداـ كالتفاعؿ المككناف الرئيسياف لتحقسيكلة الإتعد 
ستخداـ كالتفاعؿ الفكرم فشؿ التسكيؽ الإلكتركني، حيث تؤدم سيكلة الإ أكثيقا بنجاح ك ا رتباطيرتبطاف إ

لكتركنية التجارية عبر الكاقع الإبالأعماؿ إلى تكفير الكقت كالراحة لمعميؿ كتعتبر دكافع ىامة لمقياـ 
لكتركني بشكؿ عدـ عمؿ صفحات المكقع الإ أك، في حيف أف بطئ الإنترنت بالنسبة لغالبية مستخدمي

                                                           
العدد  ،المجمة العربية لمدراسات المعمكماتية،فاعمية التسويق الالكتروني في التأير عمى سموك العملاء في المصارف الردنية،ىيثـ حمكد الشمبي 1

 .18-16ص ص:  ،2014جانفي  ،الرابع
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سميـ، بالإضافة إلى عدـ كجكد تفاعؿ فكرم مع العميؿ، يؤدم إلى عزكفو عف العكدة لتمؾ المكاقع مرة 
 أخرل.

مكقع بأنيا القدرة عمى العثكر عمى طريقة كاحدة لمستخداـ سيكلة الإ تعرؼستخداـ: سيكلة الإ -
لكتركني، لتحديد المعمكمات المطمكبة، كلمعرفة ما ينبغي عمى الفرد القياـ بو في المكقع لمحصكؿ عمى الإ

 الخدمة، كالأىـ مف ذلؾ أف يتـ ذلؾ بالحد الأدنى مف الجيد.
 لمتفاعؿ مع المؤسسات المالية عمىالراحة: تشير البحكث أف الراحة ىي الدافع الرئيسي لمعملاء  -
بالشعكر بالراحة،  الإنترنت ، حيث يربط العملاء دائما بيف القياـ بصفقاتيـ كمعاملاتيـ عبر مكاقعالإنترنت

 .الإنترنت كالسيكلة كالسرعة في تصفح المعمكمات كتسكية الصفقات عبر
 الإنترنت إلى ضركرة أف يككف المكقع عمى شبكة Wangلكتركني: يشير التنقؿ في المكقع الإ -

لكتركني سيكلة التنقؿ فيو، كما يتكقعكف قع العملاء عند دخكليـ لممكقع الإسيؿ البحث كالتفحص حيث يتك 
الكصكؿ إلى المعمكمات بسيكلة، لذلؾ يجب أف تتصؼ محركات البحث في المكقع بتقديـ نتائج سريعة 

 تحديد مكقع المعمكمات بسرعة.كمكثكؽ بيا تساعد العملاء عمى 
لكتركني بسرعة، لذلؾ يجب أف حميؿ صفحات المكقع الإت الإنترنت سرعة المكقع: يتكقع عملاء -

عتبار أف متكسط الكقت الذم يقضيو العميؿ في كؿ صفحة مف المكقع الإلكتركني في الإك  يضع مصمـ
 اتو المتكررة لممكقع.صفحات المكقع يتناقص تدريجيا مع مركر الكقت كذلؾ نتيجة لزيار 

المكظؼ( : مف الضركرم أف تكفر المؤسسات المالية لمعملاء فرصة التفاعؿ  –التفاعمية )العميؿ  -
عملاء آخريف، كذلؾ بيدؼ تبادؿ الخبرات أك مع غيرىـ مف مستخدمي المكقع سكاء أكانكا مكظفيف 

 كتجاه إيجابي لدل العميؿ نحمف الأمكر التي تساىـ في تككيف إ كالمقترحات، كتعتبر كظيفة التفاعمية
ؼ مف إجراء المعاملات ك الكتركني في إجراء المعاملات، كما تؤدم إلى تقميؿ المخإستخداـ المكقع الإ

ستفسارات إ أككجكد كسائؿ في المكقع تسمح بالتفاعؿ مع العملاء ممف لدييـ أسئمة ، ككذلؾ الإنترنت عبر
 ستخداـ المكقع.كف صعكبة في إممف يجد أك

 عمية النفسية ) الثقة (االف دورثانيا :

لكتركنية كمدل شعكره بالقيمة التي تقدميا، كفي عمؽ بمدل ثقة العميؿ بالخدمات الإكىي العكامؿ التي تت
ت الأخيرة لكتركني قد نما نمكا سريعا في السنكاأنو عمى الرغـ مف أف التسكيؽ الإ Wangىذا السياؽ يرل 
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عمى الخدمات مف خلاؿ المكاقع  ت لا يزالكف متردديف في الحصكؿإلا أف بعض مستخدمي الإنترن
 لكتركنية لأنيـ يشككف في مدل الخصكصية كالأمف لتمؾ المكاقع.الإ

كبالتالي لابد أف تتمتع عممية تسكيؽ الخدمات المصرفية إلكتركنيا بمجمكعة مف عناصر الفاعمية النفسية 
 لكتركني:كنة لمفاعمية النفسية لمتسكيؽ الإيمي تكضيح لمعناصر المك كفيما

لكتركنية : تعد سلامة البيانات خلاؿ خدمة العملاء مف الجكانب اليامة التي أمف المكاقع الإ  -
لكتركنية، لذلؾ فإف بعض المشكلات لخدمات عبر المكاقع الإتتعمؽ بتشجيع العملاء عمى الحصكؿ عمى ا

، كنشر بيانات العملاء الإنترنت ختراؽ قكاعد بيانات المؤسسة عمىإ أكدمة في المكقع نقطاع الخثؿ إم
عمى مكاقع خفية، ىي مشكلات تحدث بيف الحيف كالآخر، لذلؾ عمى المؤسسات أف تككف يقظة في تكفير 

إجراءات لكتركنية كالإجراءات الكاضحة في إتماـ المعاملات : كضكح قعيا الإالأمف لمعملاء عبر مكا
إتماـ المعاملات عبر الكاقع  كالدفع، كالتكاصؿ الجيد كالأماف الشديد تساعد العملاء عمى التكجو نح

 لكتركنية بثقة أكبر.الإ
عدـ إساءة استخداـ بيانات العملاء: مف المسائؿ الحساسة المتعمقة بخصكصية العملاء ىي ما   -

أغراض تجارية تتعارض مع رغبات العميؿ كدكف إذا كاف يتـ استخداـ البيانات الشخصية لمعميؿ في 
 معرفتو.
المؤسسات المالية عبر مكاقعيا الضمانات كسياسة التعكيض : تعد الضمانات التي تقدميا   -

قيـ بخصكص لكتركنية أدكات قكية لكسب مزايا تنافسية، كترفع مف مستكل ثقة العملاء، كما تحد مف قمالإ
لإشارة في الكقع إلى السياسات المتبعة في التعكيض في حالة حدكث كما أف ا المعاملات عبر الإنترنت،

 لكتركنية.مصداقية التعامؿ عبر المكاقع الإ أخطاء أناء تقديـ الخدمة يككف لو تأثير إيجابي عمى

 :لكترونيالإ فاعمية المحتوى لمموقع  دورالثا :ث

ستقطاب العملاء كالتأثير في المحتكل بمثابة مفتاح المكقع الإلكتركني نظرا لدكره الحاسـ في إ يعتبر
سمككيـ، فالمحتكل التفاعمي كالمفضؿ حسب مقاسات العميؿ ككفقا لخصكصياتو أم كأنو مكجو لعميؿ 

مف خلالو كتنقسـ  كاحد، يمعب دكر كبير في تشجيع العملاء عمى تكرار زيارتو كالقياـ بالعمميات المصرفية
: المظير الخارجي لممكقع ) النكاحي المكقع الالكتركني إلى قسميف ىماالعكامؿ المتعمقة بفاعمية محتكل 

 الجمالية (، كالمزيج التسكيقي الالكتركني. 
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 خاتمة الفصل

ساسا بتغير عمى عدة نكاحي ترتبط أنعكس يؽ المصرفي عمى مستكل البنكؾ قد إىتماـ بالتسك ف الإلاشؾ أ
مناسب لخدماتيا ك  عداد مزيج تسكيقي ملائـؿ التحسيف في إستراتيجياتيا التسكيقية المتبعة مف خلاإ

 تأكدتلقد ك  ستمرارمتجددة بإك  مف خلاؿ بيئة متغيرة التطكرات العالميةك  بعناصره السبعة في ظؿ التحكلات
 متكامؿك عتماد نظاـ معمكمات تسكيقية فعالإلى إ بالإضافةالخدمات المصرفية  تسكيؽف في البنكؾ حاليا بأ

تطمعاتيـ ك  القياـ بمختمؼ البحكث التسكيقية مف بحكث العملاء مف خلاؿ دراسة سمككيـ لتمبية حاجاتيـك 
تغلاؿ سا  ك  الضعؼ لمبنكؾ المنافسةك  لقكةنقاط ا معرفةيضا بحكث السكؽ المصرفية مف خلاؿ حة، كأالطمك 

القياـ بتجزئة السكؽ المصرفية ك  ب تجنب التيديدات المتجية نحكىالى جانالفرص التي تتيحيا السكؽ إ
لمعملاء بطريقة  عداد مزيج تسكيقي لمخدمات التي تقدميابالتالي إك  ،مف خلاؿ بحكث العملاءالمناسبة

تخاذ إىداؼ البنؾ مف خلاؿ مصرفية ملائمة تتضمف أا يتـ كضعاستراتجية تسكيقية بيذك  مناسبة ليـ
ستفادة مف الثكرة الإك  كؿ ىذا كاف بحاجة ممحة إلى تبني التسكيؽ الإلكتركني ،المناسب تالقرارت في الكق

فرزتيا التطكرات المتلاحقة التي نافسة الشديدة التي أالمعمكماتية في مجاؿ العمؿ المصرفي في ظؿ الم
لؾ عف ذ ى الصناعة المصرفية، حيث نتجالعالمية كالتي القت بظلاليا عم شيدتيا الساحة المصرفية

 لرغبات العملاء بمختمؼ شرائحيـ في الكقت المناسبك  ظيكر خدمات مصرفية متطكرة تمبي حاجات
 .الكفاءة العاليةك  بالسرعة المناسبةك 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مذكرة بعنـــــــــــــوان

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

   

 

 .نبذة عامة حول القرض الشعبي الجزائري :المبحث الأول -

وكالة –مدخل عام حول بنك القرض الشعبي الجزائري : المبحث الثاني -
 .-''333ميمة''

 دراسة تطبيقية لعينة من عملاء البنك. :المبحث الثالث -

 الفصل الثالث

دراسة حالة بنك القرض الشعبي 

 -وكالة ميلة-الجزائري 
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  تمهيد

براز بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة ا  و  ،ا الفصل مدخل شامل لمقرض الشعبي الجزائرييتناول ىذ 
وتطبيقاتيا دوات الدراسة ين أجراءات التي تمت في تقنالإتناول وصفا مفصلا لممنيجية و  كما، "333ميمة "

لكتروني لمخدمات المصرفية في بيدف التعرف عمى دور التسويق الإ لكذو  ،يد البحثفي تنفعتمادىا ا  و 
 .تحقيق رضا العملاء

 الرئيسيةالدراسة  لأداة كذلكو  ،عينتياو  فراد مجتمع الدراسةوصف أ يضا التطرق إلىسيتم أكما  
 الأساليبخيرا بيان أو  ثباتياو  اقيتياحص مصدفو  محاورىاو  عدادىاطرق إو  المستخدمة ''الإستبيان''
ختبار ا  و  حصائيةبيان دلالتيا الإو  ،يانات الدراسةمناقشة بو  عتمادىا في تحميلالإحصائية التي تم إ

 .فرضياتيا

 :لىلك من خلال التطرق إذو 

  .نبدة عامة حول القرض الشعبي الجزائري -

 .وكالة ميمة الجزائريمدخل عام حول القرض الشعبي  -

 .تحميل النتائجو  عرض -
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 عامة حول القرض الشعبي الجزائري المبحث الأول: نبذة

ستعراض نشأة الشعبي الجزائري، وذلك من خلال إ في ىذا المبحث سيتم التطرق إلى تقديم بنك القرض 
المشكمة لو، إضافة إلى مجمل البنك وتطوره التاريخي، ومن ثم التعرض لييكمو التنظيمي وأىم المديريات 

 الميام التي يقوم بيا البنك، وأىم الخصائص التي تميزه وذلك من خلال العناصر التالية:

 نشأة القرض الشعبي الجزائري. -
 أىداف ووظائف القرض الشعبي الجزائري. -
 الييكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري. -

 ول: نشةة القرض الشعبي الجزائريالمطمب الأ 

 15برأسمال قدره  ،15/05/19671، الموافق لــــ 336/66س القرض الشعبي الجزائري بقرار رقم تأس
 مميون دينار، وذلك بعد التأميمات التي قامت بيا الدولة لكل من البنوك التالية:

 البنك الشعبي التجاري والصناعي لمنطقة وىران. -
 البنك التجاري والصناعي لمجزائر. -
 الصناعي والتجاري لمنطقة عنابة.البنك الجيوي  -
 .1966ديسمبر  29البنك الجيوي لمقرض الشعبي بتاريخ  -

 ىذا بالإضافة إلى أنو تم تدعيمو بثلاث بنوك أجنبية بعد تأميميا ىي: 

 .1968جوان  30شركة مرسيميا لمقرض  -
 .1971المؤسسة الفرنسية لمقرض والبنك عام  -
 مصر. –البنك المختمط الجزائر  -

ويل القطاع العمومي خاصة قطاع السياحة والأشغال العمومية، البناء والري، ت إليو ميمة تموقد أسند
 2الصيد البحري، بالإضافة إلى دوره في ترقية مجال الصناعات الحرفية.

                                                           
 .66/366قانون – 29/12/1966الجريدة الرسمية، الصادرة في  1
 .132-131، ص ص 2008، رالمطبوعات الجامعية، الجزائيوان ، د3، طمدخل لمتحميل النقديمحمود حميدات،  2
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مميار  36رتفعت إلى مميار، إ 11،6وميزانيتو العمومية  1986مميون دينار عام  600بمغ رأسمال البنك 
، وعدد 1985عام  2630إلى  1967عام  454أما عدد العاممين فيو فقد زاد من  ،1984مع بداية 

 .1984ألف عام  167الحسابات المفتوحة بمغ 

( وفي كل وحدة ثلاث أقسام، واحد 1983ولمبنك مقر رئيسي بالعاصمة وتسع وحدات جيوية ) تقسيم 
ولكنيا  1985اية فرع في بد 114بمغت روع البنك فقد ستغلال والثالث لمرقابة، أما فلإإداري والثاني ل

( / المنبثق عن القرض الشعبي الجزائري في أفريل BDLتقمصت بعد تأسيس بنك التنمية المحمية )
طار، وكذلك  550وكالة وتحويل  40، حيث تم التنازل لفائدتو عن 1985 حساب  89000موظف وا 

 جاري لمزبائن.

، أصبح القرض الشعبي الجزائري 1988المؤسسات في عام ستقلالية وبعد إصدار القانون المتعمق بإ
مؤسسة عمومية ذات أسيم تممكيا الدولة كميا، وطبقا لأحكام ىذا القانون فإن ميمة القرض الشعبي 
الجزائري تكمن في المساىمة في ترقية قطاع البناء والأشغال العمومية، قطاع الصحة، صناعة الأدوية، 

 1، وسائل الإعلام، الصناعات المتوسطة والصغيرة وكذا الصناعة التقميدية.التجارة والتوزيع، السياحة

، وبمقتضى المرسوم القانوني الخاص بإدارة الأموال التجارية لمدولة، وضعت 1996بتداء من سنة وا  
ستفاء القرض الشعبي الجزائري لكل الشروط المؤىمة ة تحت سمطة وزارة المالية، وبعد إالبنوك العمومي

، تحصل القرض 1990أفريل  14 يفالمؤرخ  90/10انون النقد والقرض وص عمييا في أحكام قالمنص
أفريل  7الشعبي الجزائري عمى موافقة مجمس النقد والقرض وأصبح ثاني بنك معتمد في الجزائر منذ 

1997. 

عدد مميار دينار جزائري وبمغت  2993بـــ  2009وقد حدد رأسمال القرض الشعبي الجزائري لسنة 
 .1997حساب سنة  506691الحسابات 

 1997أما بالنسبة لمنشاط الدولي لمقرض الشعبي الجزائري فقد بمغ حجم الأعمال التي قام بيا البنك سنة 
 2000.2مميون دولار سنة  991مميون دولار ثم ارتفع إلى  617حوالي 

 
                                                           

 .61، ص 2008، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 4، طمحاضرات في اقتصاد البنوكشاكر قزوين،  1
  معطيات من البنك. 2
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 ف ووظائف القرض الشعبي الجزائريالمطمب الثاني: أهدا

 يمي:وتتمثل فيما 

 لا: أىداف القرض الشعبي الجزائريأو 

  1يمكن أن نمخص أىداف القرض الشعبي الجزائري فيما يمي:

 تحسين وجعل التسيير أكثر فعالية من أجل ضمان التحولات اللازمة عن طريق تقوية المراقبة. -
 التطور التجاري وذلك بإدخال تقنيات جديدة في ميدان التسيير وكذا التسويق. -
 قترابو من الزبائن وكذا العمل عمى التسيير المحكم لمموارد البشرية.شر الشبكة وا  التوسع ون -
 أنظمة المعمومات وكذا الوسائل التقنية. تحسين وتكوين -
 التحكم في القروض وكذا التسيير المحكم لممديونية الخارجية. -
 المسؤولة.عممية وضع وتقوية التقديرات ومراقبة التسيير عمى مستوى مختمف المراكز  -

 يا: وظائف القرض الشعبي الجزائريثان

  2إضافة إلى العمميات التقميدية التي يقوم بيا القرض الشعبي الجزائري ىناك وظائف أخرى يقوم بيا:

تقديم القروض لمحرفيين والفنادق وقطاع السياحة والصيد، التعاونيات الفلاحية في ميدان الإنتاج  -
 الحرة وقطاع الري والمياه. وكذا تقديم قروض لأصحاب المين

تقديم القروض وسمفيات لقاء سندات عامة إلى الإدارة المحمية، وتحويل مشتريات الدولة والولاية  -
 والبمدية والشركات الوطنية.

يقوم بعممية البناء والتشييد من خلال القروض متوسطة وطويمة الأجل، كما تقوم بتمويل مختمف  -
 المؤسسات الخاصة بالخدمات.

ستقبال ودائع وجمع رؤوس الأموال عمى أشكال مختمفة ) حسابات جارية، حسابات الرصيد، إ -
  .لخ(إ ت الصندوق، دفاتر الادخار...سندا

 

                                                           

معطيات من البنك  1  
 .60شاكر قزوين، مرجع سابق، ص  2
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 المطمب الثالث: الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري.

 ( الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري.08شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية العامة

 مديرية العمميات الخارجية

 مديرية التمويل الخارجي

القسم المكمف بالشؤون 
 الخارجية

 المفتشية

 مديرية التدقيق

 مديرية الشؤون القانونية والمنازعات 

 مديرية الشبكة ومجموعات الأشغال
 مديرية المحاسبة

المديرية العامة المساعدة للإدارة  المديرية العامة المساعدة للاستغلال
 والتنمية

 مديرية القروض الخاصة

المساعدة للالتزامات  المديرية العامة
ال القانونيةوالأعم  

 مديرية قروض الصناعة والخدمات

شغال مديرية القروض الخاصة بالأ
يالعمومية والر   

والاستثماراتمديرية الشركات التابعة   

 مديرية الموارد البشرية مديرية الدراسات ومتابعة الالتزامات

 مديرية التنظيم والتخطيط

 مديرية المعالجة بالإعلام الآلي

عامةمديرية الإدارة ال  

 مديرية مراقبة التسيير

النقدية مديرية  

 مديرية التسويق والاتصالات

 وكالة

 مديرية المالية
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 (02من إعداد الطالب بالاعتماد عمى الممحق رقم:)

 :(08من الشكل رقم ) 

المديرية العامة: إن رئاسة المديرية العامة ىي العضو المركزي في المديرية، بحيث تقوم بعدة  -1
الإطار فإنيا تعمل عمى تطبيق إستراتيجية المؤسسة أدوار تتمثل في القيادة والتنسيق، المراقبة، وفي ىذا 

ومخططات العمل، إن رئاسة المديرية العامة تتضمن: القسم المكمف بالشؤون الخارجية ومديرية التدقيق 
 والمفتشية، ىذا بالإضافة إلى ثلاث مديريات مساعدة تتمثل في:

 ستغلال: وتتضمن كل من:المديرية العامة للإ -أ

 ستغلال.جموعات الإوممديرية الشبكة  -
 مديرية المالية. -
 تصالات.مديرية التسويق والإ -
 مديرية النقدية. -

 ة المساعدة للإدارة والتنمية: تظم ىذه المديريات التالية:المديرية العام -ب
 المحاسبة.مديرية  -
 مديرية مراقبة التسيير. -
 مديرية الإدارة العامة. -
 مديرية المعالجة بالإعلام الآلي. -
 التنظيم والتخطيط.مديرية  -
 مديرية الموارد البشرية. -

 لتزامات والأعمال القانونية: تظم ىذه المديرية كل من:المديرية العامة المساعدة للإ -ج
 مديرية القروض الخاصة. -
 مديرية الشؤون القانونية والمنازعات. -
 مديرية قروض الصناعة والخدمات. -
 ي.مديرية القروض الخاصة بالأشغال العمومية والر  -
 ستثمارات.لشركات التابعة والإمديرية ا -
 زاماتديرية الدراسات ومتابعة الالتم -
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 "333لقرض الشعبي الجزائري ميمة "ا حول بنك المبحث الثاني: مدخل عام

في ىذا المبحث يتم التعرف عمى بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة وذلك من خلال التطرق إلى  
والتعرف إلى أىم مصالحو بالإضافة إلى الخدمات المصرفية المقدمة من طرف نشأتو والييكل التنظيمي 

 التالية: التعرض إلى العناصر البنك عبر الانترنيت وذلك من خلال

 نشأة بنك القرض الشعبي الجزائري بميمة. -

 الييكل التنظيمي لمبنك وميام مختمف مصالحو. -

 ت.الخدمات المصرفية المقدمة عبر الإنترن -

 نك القرض الشعبي الجزائري بميمةالمطمب الأول: نشةة ب

ستغلال قسنطينة، حيث كان ، وىي وكالة تابعة لمجموعة إ01/12/1984" في 333تأسست وكالة ميمة "
لوكالة زدياد عدد زبائنيا أدى ذلك باوا  مسكن، ولكن نظرا لتوسع نشاطيا  300في البداية مقرىا كائن بحي 

بحي لخضر بن قربة حتى يومنا ىذا، وقامت  1994نتقال إلى مقر جديد سنة والإإلى تغيير مكان عمميا 
، وذلك لضمان التغطية الشاممة من 2006الوكالة بفتح فرع ليا عمى مستوى دائرة شمغوم العيد في أكتوبر 

 جية، وتمبية متطمبات وحاجات الزبائن من جية أخرى.

"نائب المدير" وتنحصر ميامو في  ه مساعد يسمىيشرف عمى وكالة ميمة مدير كمسؤول أول، ويساعد
من المسؤولين العاممين بالبنك  20ستقبال الزبائن والعمل عمى تسييل وتمبية رغباتيم وىذا بالإضافة إلى إ

  1كل حسب رتبتو ووظيفتو.

 

 

 

 

                                                           
 معطيات من البنك. 1
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 ".333المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة "

 "333الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة " :(09شكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (03المصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد عمى الممحق رقم )

الوكالةمدير   

أمين صندوق 

 السحب

 

أمين صندوق 

 السحب

 الشبابيك

 الشبابيك

 الواجهة الخلفية

 التحويلات

 المقاصة

قسم 

 الإدارة

قسم 

 الرقابة

مكلف بالدراسات 

-2-مستوى   

مكلف بالدراسات 

-1-مستوى   

رئيس مصلحة 

 القروض

 مصلحة القروض

 مصلحة الصندوق

رئيس قسم 

 الصندوق

رئيس قسم 

 التجارة الخارجية

مصلحة التجارة 

 الخارجية

مصلحة الإدارة 

 والرقابة

 الأمانة مكلف بالزبائن

 الواجهة الأمامية
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 :(09من الشكل رقم )

الممثمة في كل من المدير والمساعد العام وتيتم مديرية الوكالة بمراقبة الأعمال  الوكالة:مديرية  -1
 التي تقوم بيا المصالح المختمفة لمبنك.

 مسؤولية الوظائف التالية:أمانة المدير: تمثميا موظفة تقوم بتحمل  -2

 تسجيل البريد الذي يصل لموكالة أو الذي يرسل منيا. -
 الإشراف عمى أعمال الفاكس والتمفكس ومجمع الياتف. -

مصمحة الإدارة: تقوم ىذه المصمحة بتسيير الموارد البشرية والوسائل المادية لموكالة، كما تقوم  -3
 طار تقوم ىذه المصمحة بالنشاطات التالية:أيضا بحماية الأشخاص والممتمكات وفي ىذا الإ

 إدارة ومتابعة الممفات الإدارية لمعمال. -
 إنجاز برامج تكوينية لفائدة العمال ومتابعة ىذه البرامج. -
 إنجاز ميزانية الوكالة. -
 تنفيذ الميزانية والسير عمى تنفيذىا. -
 القيام بصيانة البيانات والوسائل العامة. -
 القيام بعمميات الجرد. -
 السير عمى المحافظة عمى الأرشيف. -
 العقلاني لموازم.و  القيام بالتسيير الحسن -
 السير عمى حماية الوكالة ونظافتيا والقيام بتأمين الممتمكات الخاصة بالوكالة.  -

 مصمحة المراقبة: تقوم ىذه المصمحة بالميام التالية: -4

 مراقبة الحسابات وتصحيح الأخطاء. -
رسال نسخة منيا إلى المديرية الجيوية من أجل فحصيا مرة ثانية.إنجاز اليومية الحسابية  -  وا 
 تقديم تقرير يومي لمدير الوكالة ونسخة إلى دائرة الرقابة لممجمع. -
 التأكد من مدى صحة وتطابق العمميات المصرفية مع القوانين المعمول بيا داخل الوكالة. -
 نقدية ونقود معدنية وغيرىا. إجراء رقابة محسابية مستمرة لموجودات البنك من أوراق -
 إجراء رقابة كاممة لموجودات البنك من الأموال والقيم المنقولة في نياية كل دورة مالية. -
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 مراقبة الغرف المسمحة والصناديق الحديدية وكذلك مراقبة توافر الشروط اللازمة في فتحيا وغمقيا. -
 مراقبة مداخل ومخارج البنك. -

القانون عمى كل بنك تجاري أن يضع تحت تصرف زبائنو مصمحة مصمحة الصندوق: يفرض  -5
 تيتم بالعمميات التي يقوم بيا الزبون، حيث تقوم ىذه المصمحة بالعمميات المصرفية التالية:

 القيام بعممية فتح الحسابات بمختمف أنواعيا وتسييرىا. -
 ند الطمب.ستقبال طمبات الزبائن المتعمقة بدفاتر الشيكات ومنح شيكات البنك عإ -
 متابعة ممفات الزبائن. -
 معالجة عمميات الإيداع التي تكون عمى شكل سندات الصندوق أو حسابات الإيداع لأجل. -
القيام بمعالجة عمميات إيداع الشيكات والأوراق التجارية وتحصيل الشيكات والقيام بعممية  -

 المقاصة.
يولة سواء كانت بالعممة الوطنية أو القيام بمعالجة العمميات المصرفية المتعمقة بتدفقات الس -

 بالعملات الأجنبية.
 القيام بالعمميات الخاصة بتحويل من حساب إلى حساب. -
 القيام بتسيير خزينة الوكالة. -
 تأجير الخزائن الحديدية. -
 حترام الإجراءات المتعمقة بأمن الوثائق المعمول بيا داخل المصمحة وأمن الأموال.السير عمى إ -

 ارة الخارجية: ممثمة في رئيس المصمحة وثلاث موظفين يقومون بالوظائف التالية:مصمحة التج -6

 ستيراد.فات المتعمقة بعممية التصدير والإالقيام بمعالجة عمميات التوطين وتصفية المم -
 تسيير القروض الخارجية وتسميم ومتابعة مختمف الضمانات. -
سترجاع لتسميمات المستندية والتحويلات وا  ة واالمعالجة المحاسبية والإدارية للإعتمادات المستندي -

 العممة الصعبة وقروض الموردون.
 إرسال تقارير خاصة بعممية التصفية إلى بنك الجزائر في الآجال المحددة. -
 القيام بتحصيل لمشيكات والأوراق التجارية بالعممة الصعبة. -
 تقديم كافة المعمومات الخاصة بالتجارة الخارجية لمزبائن. -
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مصمحة القروض: يتمثل نشاطيا الرئيسي في دراسة الأخطار المتعمقة بممفات القرض، ومنح  -7
القروض ومتابعتيا، وتحصيل الديون، وىذه المصمحة ممثمة برئيس وثلاث موظفين ميمتيم الأساسية 

 تتمثل في:

 أولا: في مجال دراسة طمبات الزبائن:

 احات المناسبة ليا.قتر ستيا ووضع الإستقبال طمبات الزبائن ثم دراإ -
 القيام بدراسة طمبات القروض وترتيبيا تسمسميا. -
تخاذ القرار ات القروض المدروسة وىذا من أجل إتزويد مدير الوكالة بالممفات الخاصة بطمب -

 الخاص بيا.
 إعلام زبائن الوكالة بالقرارات المتخذة. -
 ة والمديرية العامة.إرسال طمبات الزبائن التي تفوق مبمغ معين إلى المديرية الجيوي -
 متابعة ممفات القروض. -
لتقاط معمومات حول المؤسسات لتطور نشاط المؤسسات الزبونة )إ القيام بمتابعة منتظمة ومستمرة -

 لخ(عة مستوى ديون ىذه المؤسسات ... إالزبونة، متاب
 ثانيا: في مجال إدارة تسيير القروض:

 مغ في حدود صلاحيتيا.إصدار رخصة القرض من طرف الوكالة إذا كان المب -
 جمع الضمانات المطموبة. -
 تفاقية القرض من قبل الطرفين.إمضاء إ -
 وضع القروض تحت تصرف صاحبيا. -
 حتياطية.إصدار عقود كفالات وضمانات إ -
ستعمال القروض من طرف أصحابيا وىذا من أجل التأكد أن القروض استعممت في إمتابعة  -

 رجاع القروض في الآجال المحددة.ستوقت السير عمى إمجاليا، وفي نفس ال
 متابعة تسميم رفع اليد ) فك الرىن ( المتعمق بالضمانات المحررة. -
رساليا لممصالح المعنية ) المديرية الجيوية  - إنجاز إحصائيات خاصة بالقروض الممنوحة وا 

 والمديرية العامة (.
 ستثمارية أثناء مرحمة الإنجازالإالمتابعة الميدانية لممشاريع  -
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 لالكترونية في البنك محل الدراسة: واقع الخدمات المصرفية االمطمب الثالث

لكترونية المقدمة من طرف القرض الشعبي الجزائري شحيحة نظرا لمكم تعتبر الخدمات المصرفية الإ
 اليائل من الخدمات إذ تقتصر عمى خدمة الإطلاع عمى الرصيد وعممية التحويل البنكي.

 خدمة الاطلاع عمى الرصيد:  -1

إطلاق خدمة البنك عن بعد عن طريق خدمة متعددة  16/06/2008قام القرض الشعبي الجزائري يوم 
الوسائط أي "البنك الالكتروني" وأوضحت إطارات من القرض الشعبي الجزائري، أن البنك الالكتروني 

ن طريق قنوات متعددة الوسائط كية عن بعد عيعتبر خدمة بنكية تسمح لمزبائن بالقيام بعدة عمميات بن
ت والفاكس والرسائل القصيرة عبر الياتف النقال والصوتية فمن خلال دعائم متعددة الوسائط كالإنترن

سيكون بإمكان الزبون القيام بعدة عمميات بنكية، سيما الإطلاع عمى الرصيد والدفع بتسديد الفاتورات 
ذه العمميات التي تجنب الزبون البنكي التنقل إلى غاية وكالتو وطمب دفتر الصكوك، وعلاوة عمى ى

 سا24سا/24البنكية، فإن المزايا الأخرى لمبنك الالكتروني تتمثل في إمكانية الاستفادة من ىذه الخدمات 
 أيام، ويندرج ىذا المنتوج في إطار عصرنة الخدمات البنكية لمقرض الشعبي الجزائري. 7أيام/  7و

ستخداما من طرف العملاء والتي تتم عن طريق طلاع عمى الرصيد أكثر الخدمات إالا ونعتبر خدمة
 http //ebanking.cpa-bank.dzالدخول لمموقع التالي:

 طلاع عمى قيمة رصيده البنكي.فتح الموقع يقوم العميل بإدخال إسمو والرقم السري والإ عند

 عممية التحويل البنكي: -2

 البنكي خدمة جديدة لكنيا مقتصرة فقط مع المؤسسات فقط دون الأفراد.تعتبر عممية التحويل 

رواتب عمال مؤسستو عبر  بحيث يمكن لمحاسب أي مؤسسة تتعامل مع القرض الشعبي الجزائري بتحويل
 دون التنقل إلى البنك. الموقع

 

 

 



-وكالة ميلة-دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري                                                            الفصل الثالث  

 
96 

 سة تطبيقية لعينة من عملاء البنكالمبحث الثالث: درا

يخصص ىذا المبحث لمعالجة موضوع الدراسة من الناحية الإحصائية، حيث يتم عرض وتحميل بيانات  
ثم تحميل الدراسة وذلك من خلال الأساليب الإحصائية المستخدمة، وعرض أداة الدراسة ومدى ثباتيا ومن 

 ختبار فرضيات الدراسة.وا   فقرات الإستبيان

 المطمب الأول: طريقة الدراسة

 الشكل التالي: وىي عمى 

 مجتمع الدراسة :أولا

دمات تكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء القرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة الذين يستخدمون الخ
 .المصرفية من خلال الموقع الإلكتروني لمبنك

 ثانيا: عينة الدراسة

ستبيانات وبمعدل جميع الإبة عمى ستيانة ليشكل مجيبوىا عينة الدراسة، حيث تمت الإجاإ 35تم توزيع 
 .%100ستجابة إ

 اسةثالثا: أدوات الدر 

 عتمدت ىذه الدراسة عمى أسموبين من أساليب جمع البيانات:إ

عتماد عمى الكتب والمراجع والمقالات المنشورة، وكذلك الدراسات المصادر الثانوية: وذلك بالإ -1
لمحصول عمى أحداث الأبحاث العالمية حول الموضوع ت نترنتمفة، كما تم الإستعانة بالإفي الدوريات المخ

 مدار البحث.

لبيانات الأولية اللازمة، لما ستبيان كأداة من أدوات جمع االمصادر الأولية: إستخدم الطالب الإ -2
ستبيان من أىمية في توفير الوقت والجيد لمطالب، حيث تم تصميمو ليتم توجييو لعملاء البنك لموقوف للإ

 لكتروني لمخدمات المصرفية.التسويق الإعمى دور 

 ستبان إلى:وقد تم تقسيم الإ
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 الجزء الأول: ويشتمل البيانات الشخصية والخصائص الديموغرافية لممبحوثين.

 أبعاد: 4تم تقسيمو إلى و  لكترونيتجاه دور التسويق الإثاني: يتناول آراء عينة الدراسة إالجزء ال

 .لمتسويق الإلكتروني الية الوظيفيةالبعد الأول: يقيس مدى دور الفع

 .لمتسويق الإلكتروني البعد الثاني: قيس مدى دور الفعالية النفسية

 .لمتسويق الإلكتروني البعد الثالث: تقيس دور فعالية المحتوى

 البعد الرابع: مدى رضا العملاء عمى التسويق الالكتروني.

 ختيار مقياس أداة الدراسة:إ -

ستخداما لقياس آراء ب في ذلك كونو من أكثر المقاييس إليكارت الخماسي، والسبختيار مقياس لقد تم إ
ختبار عن مدى موافقتيم يث يشير أفراد العينة الخاضعة للإالمبحوثين لسيولة فيمو وتوازن درجاتو، ح

 ى النحوتجاه المقترح، وقد ترجمت الإجابات عمعبارات التي يتكون منيا مقياس الإعمى كل عبارة من ال
 (.06التالي في الجدول رقم )

 مقياس الإجابات عمى الفقرات :(06جدول رقم )

 غير موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيف
 5 4 3 2 1 الوزن

 من إعداد الطالب. :المصدر

حساب المدى تم  المستخدمة في الدراسة ،العميا (و  لتحديد فترة مقياس ليكرت الخماسي)الحدود الدنياو 
بعد  ،(5/4=0,8ي )س الخمسة لمحصول عمى طول الفترة أثم تقسيمو عمى عدد فترات المقيا ،(4=5-1)
عمى لتحديد الحد الأ لكذو  ،وىو الواحد الصحيح ( قل قيمة في المقياس )قيمة إلى أضافة ىذه اللك تم إذ

 :طوال الفترات كمايميأ( يوضح 07الجدول رقم)و  ىكذاو  ولىلمفترة الأ
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 مقياس الإجابات عمى الفقرات :(07جدول رقم )

غير موافق  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيف
 بشدة

 ( 4,2- 5,0) (3,4- 4,2) ( 3,4-2,6) ( 2,6-1,8)  1,8)-1)  الفترة
 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة ضعيفة ضعيفة جدا مستوى الفاعمية

 من إعداد الطالب. :المصدر

 رابعا: الأساليب الإحصائية

 النسب المئوية والتكرارات. -1

ستخدام ن مقاييس النزعة المركزية، ويتم إستخداما مسط الحسابي: وىو المقياس الأوسع إالمتو  -2
 ستبان لأنو يعبر عن مدى أىمية الفقرة عند أفراد العينة.لإالمتوسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة عن ا

المعياري: وىو مقياس من مقاييس التشتت ويستخدم لقياس وبيان تشتت إجابات مفردات نحراف الإ -3
العينة عمى فقرات معينة إذا كان تفاق بين أفراد إحول وسطيا الحسابي، ويكون ىناك  عينة الدراسة

 نحرافيا المعياري منخفضا.إ

 ستبان.ثبات فقرات الإعامل الصدق، لقياس ألفا كرونباخ وم cronbach alphaختيار معامل إ -4

 ختيار التوزيع الطبيعي.إ -5

 ختيار فرضيات الدراسة.لإ :(one sample T text( لمعينة الواحدة ) Tختيار ) إ -6

 الجة الإحصائية لبيانات الدراسة المطمب الثاني: المع

 sample K-S-1سمير توف  –أولا: اختبار التوزيع الطبيعي / اختبار كولموجرف 

تبع التوزيع الطبيعي أم لا، توف لمعرفة ىل البيانات تسمير  –ختبار كولموجرف بإستعراض إ قام الطالب
ختبارات المعممية تشترط أن يكون التوزيع وىو إختبار ضروري في حالة إختبار الفرضيات لأن معظم الإ

)  0905ختبار حيث أن قيمة مستوى الدلالة لكل بعد أكبر من يوضح نتائج الإ (08لجدول رقم )طبيعيا وا
sig 0.05) .وىذا يدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 
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 ختيار التوزيع الطبيعيإ :(08جدول رقم )

 قيمة مستوى الدلالة 7قيمة  عدد الفقرات البعد الرقم
 0908 19313 2 دور الفاعمية الوضعية لمتسويق الالكتروني 1
 09741 09682 6 دور الفاعمية النفسية لمتسويق الالكتروني 2
 09894 09576 8 دور فاعمية المحتوى لمتسويق الالكتروني 3
 0909 19246 4 رضا العملاء عن التسويق الالكتروني 4

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 

 ثانيا: صدق وثبات الدراسة

( محكمين من ذوي الخبرة والكفاءة من أساتذة الجامعة، وقد 5بصورتيا الأولية عمى )تم عرض الأداة 
لكتروني وشموليتيا لقياسو دور التسويق الإطمب منيم تحديد مدى ملائمة الفقرات الواردة في الأداة 

رات قتراح فقمغوية، وذكر أي تعديلات مقترحة وا  لمخدمات المصرفية، وكذا وضوح الفقرات وسلامتيا ال
يرونيا ضرورية وحذف الفقرات الغير ضرورية، وبعد إعادة الأداة تم إجراء التعديلات المقترحة التي 

 في توصياتيم.دىا المحكمون ر أو 

 ثبات أداة الدراسة: -

بيق الأداة طالداخمي من خلال تللإتساق كرونباخ ألفا ستخدام معادلة م التحقق من ثبات أداة الدراسة بإت
من عملاء القرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة، وقد بمغت قيمة ألفا لأبعاد الأداة وفق ( عميل 35عمى )

 الجدول التالي:

 معادلة ثبات ألفا كرونباخ:(09جدول رقم )

 ألفا كروناخ عدد الفقرات البعد 
 09666 5 دور الفاعمية الوضعية لمتسويق الالكتروني 1
 09834 6 الالكترونيدور الفاعمية النفسية لمتسويق  2
 09860 8 دور فاعمية المحتوى لمتسويق الالكتروني 3
 09807 4 مدى رضا العملاء  4
 09901 23 الاستبانة ككل 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 
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أن درجة مما يدل عمى  09901مغ قد بلإستمارة الإستبيان  لفاج من المخرجات السابقة أن معامل أنستنت
 .096ستبان كبيرة جدا ىذا لأن معامل آلفا أكبر من الإتسياق الداخمي لإجابات أسئمة الإ

 ا: وصف خصائص أفراد عينة الدراسةثالث

 عتماد عمى الجداول التالية كما يمي:تم الإ

 الجنس: -1

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس. :(10جدول رقم )

 النسبة التجمعية النسبة المئوية التكرار  

 الجنس
 %5493 %5194 19 ذكر
 %100 %4392 16 أنثى

  %100 35 المجموع
 .spssر: من نتائج تحميل دالمص

من عينة الدراسة من  %4392و اسة من الذكور،من عينة الدر  %5194( أن 10الجدول رقم )يبين 
 .الإناث

 العمر:  -2

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر. :(11) جدول رقم

 النسبة التجمعية النسبة المئوية التكرار  

 العمر
 %20 %1899 7 سنة 25-18من 
 %60 %3798 14 سنة 35-25من 

 %100 %3798 14 سنة 35أكبر من 
  %100 35 المجموع

 .SPSSالمصدر: من نتائج تحميل 
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سنة،  35و 25من عينة الدراسة تتراوح أعمارىم ما بين  %3798( أن ما نسبتو 11يبين الجدول رقم )
من عينة الدراسة  %1899، وأن سنة 35من عينة الدراسة أعمارىم تزيد عن  %3798وأن ما نسبتو 

 .سنة 25و 18تتراوح أعمارىم ما بين 

 المستوى التعميمي: -3

 توزيع عينة الدراسة حسب نتغير المستوى التعميمي. :(12جدول رقم )

 النسبية التجمعية النسبة المئوية التكرار  

 المستوى التعميمي

 %17.1 %1692 6 متوسط
 %4896 %2997 11 ثانوي
 %8896 %3798 14 جامعي

 %100 %1098 4 دراسات عميا
  %100 35 المجموع

 .SPSSالمصدر: من نتائج تحميل 

أن ما نسبتو و  من عينة الدراسة مؤىميم العممي جامعي، %3798( أن ما نسبتو 11يبين الجدول رقم )
من عينة الدراسة مؤىميم  %1692 من عينة الدراسة مؤىميم العممي ثانوي، وأن ما نسبتو 2997%

  .امن عينة الدراسة ذوي دراسات عمي %1098متوسط، وأن ما نسبتو 

 الحالة الاجتماعية: -4

 متغير الحالة الاجتماعيةاسة حسب توزيع عينة الدر  :(13جدول رقم )

 النسبة التجمعية النسبة المئوية التكرار  

 الحالة الاجتماعية
 %60 %5698 21 متزوج
 %100 %3798 14 أعزب

  %100 35 المجموع
 .SPSSالمصدر: من نتائج تحميل 

من  %3798من عينة الدراسة متزوجون في حين أن  %5698( يبين لنا أن 13م )من خلال الجدول رق
 عينة الدراسة عزاب.



-وكالة ميلة-دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري                                                            الفصل الثالث  

 
102 

 المستوى التوظيفي: -5

 دراسة حسب متغير المستوى الوظيفيتوزيع عينة ال :(14جدول رقم )

 النسبة التجمعية النسبة المئوية التكرار  

 المستوى التوظيفي
 %80 %7597 28 موظف
 %8299 %297 1 تاجر

 %100 %1692 6 أعمال أخرى
  %100 35 المجموع

 .SPSSالمصدر: من نتائج 

وأن ما نسبتو  ،من عينة الدراسة موظفين %7597( يتبين أن ما نسبتو 14من خلال الجدول رقم )
 من عينة الدراسة تجار. %297 في حين أن ما نسبتو من عينة الدراسة أعماليم حرة، 1692%

 مدة التعامل مع البنك: -6

 حسب متغير مدة التعامل مع البنك توزيع عينة الدراسة :(15جدول رقم )

 النسبة التجمعية النسبة المئوية التكرار  

مدة التعامل مع 
 البنك

 %27 %27 10 سنوات 3أقل من 
 %6499 %3591 13 سنوات 7-3ما بين 
 %8992 %2196 8 سنوات 10-7ما بين 

 %100 %1098 4 سنوات 10أكثر من 
  %100 35 المجموع

 .SPSSالمصدر: من نتائج تحميل 

من عينة الدراسة مدة تعامميم مع البنك ما بين  %3591( يتبين أن ما نسبتو 15من خلال الجدول رقم )
سنوات، وأن ما نسبتو  3من عينة الدراسة مدة تعامميم مع البنك أقل من  %27سنوات، وأن  3-7

من عينة الدراسة  %1098سنوات، وأن ما نسبتو  10-7من عينة الدراسة مدة تعامميم ما بين  2196%
 سنوات. 10مدة تعامميم مع البنك أكثر من 
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 رابعا: تحميل فقرات أداة الدراسة:

نحراف المعياري وأىمية الفقرة في تحميل فقرات البعد الأول: تم إستخدام المتوسطات الحسابية والإ -1
 (.16ات كما ىو مبين في الجدول رقم )الفقر تحميل 

  لكترونيالفاعمية الوظيفية لمتسويق الإ  دور تحميل فقرات البعد الأول :(16)جدول رقم 

 الفقرة الرقم

شدة
ق ب

مواف
ير 
غ

 
فق
موا
ير 
غ

 
حايد

م
فق 

موا
 

شدة
ق ب

موف
 

ابي
حس

ط ال
وس
لمت
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

رتبة
ال

 
الية
لفع
ى ا
ستو

م
 

1 
إلى تستطيع الدخول 

الموقع الالكتروني 
 لمبنك بسرعة

 9 25 - 1 - ت
عة 1 09584 492

رتف
م

 

% - 297 - 6796 2493 

2 

يعد العثور عمى 
الخدمات المصرفية 
التي تحتاجيا عمى 
الموقع الالكتروني 

 سيمة

 9 22 2 2 - ت

4909 09742 2 

فعة
مرت

 

% - 594 594 5995 2493 

3 
يوفر استخدام الموقع 
الالكتروني لمبنك الوقت 

 والراحة لك كعميل

 12 20 1 2 - ت
عة 1 09759 492

رتف
م

 

% - 594 297 5491 3294 

4 
تمتاز خدمة الموقع 

 الالكتروني بالسرعة
 1 30 1 3 - ت

فعة 3 09618 3983
مرت

 % - 891 297 8191 297 

5 

يوفر الموقع الالكتروني 
صفحة  لممصرف
الملاحظات  لإبداء
الخدمات  عمى

المصرفية المقدمة عبر 
 الموقع

 - 29 2 4 - ت

3971 09667 4 

فعة
مرت

 

% - 1098 594 7894 - 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطال بالاعتماد عمى نتائج 
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م يستطيعون الدخول إلى الموقع من أفراد العينة موافقون عمى أني %6796: تبين أن (1الفقرة )
من أفراد العينة  %297موافقون بشدة، في حين أن من أفراد العينة  2394لكتروني لمبنك بسرعة، وأن الإ

 غير موافقون.

بالمقارنة  09584نحراف معيار وا   492مرتبة الأولى بمتوسط حسابي في ال( 1وقد جاءت الفقرة )
يستطيعون الدخول إلى الموقع  ءنحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن العملاوالإمع المتوسط الحسابي 

 لكتروني لمبنك.الإ

من أفراد العينة موافقون عمى أن العثور عمى الخدمات المصرفية  %5994أن  يتبين (:2الفقرة )
من أفراد  %594موفقون بشدة، في حين أن  من أفراد العينة 2493التي يحتاجونيا سيلا عمى الموقع وان 

 لغير الموافقين.محايدون، ونفس النسبة العينة 

بالمقارنة  09742نحراف معياري وا   4909( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 2وقد جاءت الفقرة )
نحراف المعياري العام، مما يعني أن العثور عمى الخدمات المصرفية عبر ع المتوسط الحسابي والإم

 الموقع سيل.

ر لكتروني لمبنك يؤفى أن الموقع الإعممن أفراد العينة موافقون  %5491ين أن يتب (:3الفقرة )
غير من أفراد العينة  %594موافقون بشدة عمى ذلك، ومن أفراد العينة  %3294الوقت والجيد، وأن 
 لم يدلوا بآرائيم. من أفراد العينة %297موافقون، في حين أن 

 09758 نحراف معياريوا   492كذلك بمتوسط حسابي  ( في المرتبة الأولى3وقد جاءت الفقرة )
ر ري العام، مما يعني أن الموقع الإلكتروني لمبنك يوفنحراف المعياالمقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 الوقت والجيد لمعميل.

من أفراد العينة موافقون عمى أن الخدمة عبر الموقع تتميز  %8191بين أن تي (:4الفقرة )
من أفراد العينة  من أفراد العينة %297حين أن غير موافقون، في من أفراد العينة  %891بالسرعة، وأن 

 لم يدلوا بآرائيم ونفس النسبة بالنسبة لمموافقين بشدة.
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المقارنة ب 09618نحراف معياري وا   3983تبة الثالثة بمتوسط حسابي ( في المر 4وقد جاءت الفقرة )
لكتروني تمتاز الإ ، مما يدل عمى أن خدمة الموقعنحراف المعياري العاممع المتوسط الحسابي والإ

 بالسرعة.

من أفراد العينة موافقون عمى أن موقع البنك يوفر صفحة لإبداء  %7894بين أن تي (:5الفقرة )
 محايدون. من أفراد العينة %594و غير موافقون،من أفراد العينة  %1198الملاحظات حول الخدمة، وأن 

المقارنة ب 09667نحراف معياري وا   3979 تبة الرابعة بمتوسط حسابي( في المر 5وقد جاءت الفقرة )
نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن الموقع يوفر صفحة لإبداء الملاحظات مع المتوسط الحسابي والإ

  عمى الخدمات.

 

نحراف المعياري وأىمية الفقرة : تم إستخدام المتوسطات الحسابية والإت البعد الثانيتحميل فقرا -2
 (17كما ىو مبين في الجدول رقم )ت في تحميل الفقرا

 كترونيلدور الفاعمية النفسية لمتسويق الإ  تحميل فقرات البعد الثاني :(17)جدول رقم 

 الفقرة الرقم

شدة
ق ب

مواف
ير 
غ

 
فق
موا
ير 
غ

 
حايد

م
فق 

موا
 

شدة
ق ب

موف
 

ط 
وس
لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

رتبة
ال

 
الية
لفع
ى ا
ستو

م
 

1 

يشعرك الموقع 
الالكتروني 

بالمحافظة عمى 
سلامة بيانات 
العميل خلال 
الحصول عمى 
 الخدمات المصرفية

 11 20 1 2 1 ت

4909 09919 2 

 

% 297 594 297 5491 2997 

2 
لا توجد انقطاعات 
 4 09950 3946 1 23 3 7 1 تمتكررة في الخدمات 
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المصرفية عمى 
 الموقع الالكتروني

% 297 1899 891 6292 297 

3 
تتميز قواعد البيانات 
الموقع الالكتروني 

 بالأمان

 12 17 3 3 - ت
4909 09887 2 

 

% - 891 891 4599 3294 

4 

المصرف يحافظ 
عمى سرية 

المعمومات 
الشخصية الخاصة 

 بالعميل

 13 13 8 1 - ت

4909 09853 2 

 

% - 297 891 3591 3591 

5 

يوجد حماية 
لمعمومات الدخول 

الموقع إلى 
الالكتروني لممصرف 
الخاصة بالعميل 
"اسم المستخدم 

 وكممة المرور"

 17 13 4 1 - ت

4931 09796 1 

 

% - 297 1098 3592 4599 

6 

تتميز الخدمات 
المصرفية عبر 
الموقع الالكتروني 
 لممصرف بالشمولية

 2 21 6  6 - ت
3954 09852 3 

 

% - 1692 1692 5698 594 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر

من أفراد العينة موافقون عمى موقع البنك يحافظ عمى سلامة  %5491تبين أن (: 1الفقرة )
من % 594و موافقون بشدة، من أفراد العينة %2997 و انالبيانات لمعميل خلال الحصول عمى الخدمة،

من أفراد العينة محايدون ونفس النسبة بالنسبة لغير الموافقون  %297غير موافقون، وأن أفراد العينة 
 بشدة.
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المقارنة ب 09919نحراف معيار ا  و  4909تبة الثانية بمتوسط حسابي ( في المر 1وقد جاءت الفقرة )
نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن الموقع يحافظ عمى سلامة بيانات مع المتوسط الحسابي والإ

 لحصول عمى الخدمة.العميل خلال ا

نقطاعات متكررة في إمن أفراد العينة يوافقون عمى أنو لا توجد  %6292تبين أن ي (:2الفقرة )
من أفراد العينة  %891و غير موافقون،من أفراد العينة  %1899الخدمات المصرفية عمى الموقع، وأن 

 النسبة لمموافقين بشدة.غير موافقون بشدة، ونفس من أفراد العينة  %297محايدون، وأن 

المقارنة ب 09950نحراف معياري وا   3946تبة الرابعة بمتوسط حسابي ( في المر 2وقد جاءت الفقرة )
نقطاعات متكررة عبر العام، مما يدل عمى أنو لا توجد إنحراف المعياري مع المتوسط الحسابي والإ

 الموقع.

موافقون عمى أن قواعد البيانات لمموقع تتميز من أفراد العينة  %4599يتبين أن  :(3الفقرة )
من  %297محايدون، وأن  من أفراد العينة %1098موافقون بشدة، ومن أفراد العينة  %3294بالأمان وأن 
 غير موافقون.أفراد العينة 

 09887نحراف معياري وا   4909ثانية كذلك، بمتوسط حسابي ( في المرتبة ال3وقد جاءت الفقرة )
نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن قواعد البيانات لمموقع تتميز الحسابي والإ ع المتوسطبالمقارنة م
 بالأمان.

من أفراد العينة موافقون بشدة عمى أن المصرف يحافظ عمى سرية  %4599تبين أن  :(4الفقرة )
 %297حايدون، وممن أفراد العينة  %1098موافقون، وأن من أفراد العينة  3591المعمومات الشخصية، 

 غير موافقون.من أفراد العينة 

 09796نحراف معياري وا   %4931( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 4وقد جاءت الفقرة )
نحراف المعياري العام مما يدل عمى أن الموقع يحافظ عمى سرية المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 المعمومات.
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اية عبر الموقع من أفراد العينة موافقون بشدة عمى أنو توجد حم %3599بين أن تي (:5الفقرة )
 من أفراد العينة %891كممة المرور" ونفس النسبة لمموافقين وأن -سم المستخدمالخاصة بالعميل "إ

 غير موافقين. من أفراد العينة  %297محايدون وأن 

 09853نحراف معياري وا   4909تبة الثانية بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الخامسة في المر 
نحراف المعياري العام مما يدل عمى أنو توجد حماية عبر الموقع المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 الخاصة بالعميل.

من أفراد العينة يوافقون عمى أن الخدمات المصرفية عبر الموقع  %5698بين أن تي :(6الفقرة )
من أفراد  %594غير موافقون ونفس النسبة لممحايدين، وأن  العينةمن أفراد  %1692تتميز بالشمولية وأن 

 موافقون بشدة.العينة 

 09852نحراف معياري وا   3954تبة الثالثة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة السادسة في المر 
نحراف المعياري العام مما يدل عمى أن الخدمات المصرفية عبر المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 وقع تتصف بالشمولية. الم

نحراف المعياري وأىمية الفقرة تم إستخدام المتوسطات الحسابية والإ تحميل فقرات البعد الثالث: -3
 (17ت كما ىو مبين في الجدول رقم )في تحميل الفقرا

 دور فاعمية المحتوي لمتسويق الإلكتروني تحميل فقرات البعد الثالث :(17جدول رقم )

 الفقرة الرقم

ير 
غ

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا
ير 
غ

 
حايد

م
فق 

موا
 

شدة
ق ب

موف
 

ط 
وس
لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

رتبة
ال

 
الية
لفع
ى ا
ستو

م
 

1 

يسيم الشكل 
الخارجي لصفحات 
الموقع في جودة 
 الخدمات المصرفية

 9 20 4 2 - ت

4903 09785 2 

فعة
مرت

 

% - 594 1098 5491 2493 
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2 

تعطي جودة تصميم 
الالكتروني الموقع 

لممصرف فكرة عن 
 مصداقية الموقع

 12 10 8 5 - ت

3983 19071 4 
فعة
مرت

 

% - 1395 2196 27 3294 

3 

تعتبر طريقة عرض 
محتوى الخدمات 
المصرفية أفضل 
لإتمام العمميات 

 المصرفية

 11 8 8 8 - ت

3963 19165 6 

فعة
مرت

 

% - 2196 2196 2196 2996 

4 

المعمومات تتسم 
المقدمة عن الخدمة 
المصرفية في الموقع 

 بالمصداقية

 1 19 7 8 - ت
3937 09877 7 

فعة
مرت

 

% - 2196 1899 5194 297 

5 
الخدمات المصرفية 
المقدمة عبر الموقع 
 الالكتروني واضحة

 14 13 4 4 - ت
عة 1 09998 4906

رتف
م

 

% - 1098 1098 3591 3798 

6 

الخدمات تعد رسوم 
المصرفية المقدمة 
عبر الموقع 
الالكتروني مناسبة 

 لنوع الخدمات

 13 13 4 4 1 ت

3994 1911 3 

فعة
مرت

 

% 297 1098 1098 3591 3591 

7 

تتسم الخدمات 
المصرفية المقدمة 
عبر الموقع 
 الالكتروني بالشفافية

 8 15 4 8 - ت
3966 19083 5 

فعة
مرت

 

% - 2196 1098 4095 2196 

8 
توفر الخدمات 
الالكترونية الوقت 

 والجية

 11 13 5 6 - ت
عة 4 19071 3983

رتف
م

 

% - 1692 1395 3591 2997 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 
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ن الشكل الخارجي لصفحات الموقع من أفراد العينة موافقون عمى أ %5491يتبين أن (: 1الفقرة )
 من أفراد العينة 1098موافقون بشدة، وأن  من أفراد العينة %2493في جودة الخدمات، وأن  تسيم

 غير موافقون.من أفراد العينة  %594محايدون، و

المقارنة ب 09785نحراف معياري وا   4903تبة الثانية بمتوسط حسابي ( في المر 1وقد جاءت الفقرة )
العام، مما يعني أن الشكل الخارجي لصفحات الموقع يساىم نحراف المعياري مع المتوسط الحسابي والإ

 في جودة الخدمات.

موافقون بشدة عمى أن جودة تصميم الموقع تعطي من أفراد العينة  %3294ن أن ييتب (:2الفقرة )
من أفراد العينة  %2196من أفراد العينة موافقون، وأن  %27لممصرف فكرة عن مصداقيتو، وأن 

 غير موافقين. من أفراد العينة %1395محايدون، و

 19071نحراف معياري وا   3983سط حسابي وقد جاءت الفقرة الثانية في المرتبة الرابعة بمتو 
نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن جودة تصميم الموقع تعطي المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 فكرة عن مصداقيتو.

موافقون بشدة عمى أن طريقة عرض محتوى الخدمة د العينة من أفرا %2996بين أن تي (:3الفقرة )
لمموافقين والمحايدين وغير من أفراد العينة  2196أفضل لإتمام العممية المصرفية، وأن ما نسبتو 

 الموافقين.

 19165نحراف معياري وا   3963تبة السادسة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الثالثة في المر 
قة عرض محتوى الخدمة يطر  أن نحراف المعياري العام، مما يدل عمىالحسابي والإالمقارنة مع المتوسط ب

 عبر الموقع أفضل لإتمام العممية المصرفية.

موافقون عمى أن المعمومات المقدمة عبر الموقع من أفراد العينة  %5194يتبين أن  (:4الفقرة )
محايدون في  من أفراد العينة %1899غير موافقون، و من أفراد العينة %2196تتسم بالمصداقية، وأن 

 من أفراد العينة موافقون بشدة. %297حين أن 



-وكالة ميلة-دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري                                                            الفصل الثالث  

 
111 

 09877نحراف معياري وا   3937تبة السابعة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الرابعة في المر 
دمة عبر نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن المعمومات المقالمقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 الموقع تتسم بالمصداقية.

من أفراد العينة موافقون بشدة عمى أن الخدمات المقدمة عبر الموقع  %3795يتبين أن  :(5الفقرة )
محايدون، ونفس النسبة لغير  من أفراد العينة %1098من أفراد العينة موافقون و %3591واضحة وأن 
 الموافقون.

 09998نحراف معياري وا   4906الأولى بمتوسط حسابي  رتبةوقد جاءت الفقرة الخامسة في الم
نحراف المعياري العام مما يدل عمى أن الخدمات المصرفية عبر المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 الموقع واضحة.

من أفراد العينة موافقون بشدة بأن رسوم الخدمات تعد مناسبة لنوع  %3591يتبين أن  (:6الفقرة )
غير موافقون، ونفس النسبة من أفراد العينة  %1098موافقون، ومن أفراد العينة  %3591الخدمة وأن 
 غير الموافقون بشدة. من أفراد العينة %297لممحايدين، و

 19110نحراف معياري وا   3994تبة الثالثة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة السادسة في المر 
العام، مما يعني أن رسوم الخدمات تعد مناسبة لنوع نحراف المعياري بالمقارنة بالمتوسط الحسابي والإ

 الخدمة.

من أفراد العينة موافقون عمى أن الخدمات المصرفية المقدمة عبر  %4095يتبين أن  (:7الفقرة )
موافقون بشدة ونفس النسبة لغير الموافقين وأن  من أفراد العينة %2196الموقع تتسم بالشفافية وأن 

 محايدون. من أفراد العينة 1098%

 19083نحراف معياري وا   3966تبة الخامسة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة السابعة في المر 
نحراف المعياري العام مما يدل عمى أن الخدمات المقدمة عير الموقع مقارنة مع المتوسط الحسابي والإبال

 تتسم بالشفافية.
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لكترونية مى أن الخدمات المصرفية الإفقون عمن أفراد العينة موا %3591بين أن تي (:8الفقرة )
 غير موافقونمن أفراد العينة  %1692موافقون بشدة، ومن أفراد العينة  %2997توفر الوقت والجيد، وأن 

 لم يدلوا بآرائيم.من أفراد العينة  %1395و

 19071نحراف معياري وا   3983تبة الرابعة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الثامنة في المر 
لكترونية يدل عمى أن الخدمات المصرفية الإ نحراف المعياري العام مماالمقارنة مع المتوسط الحسابي واإلب

 توفر الوقت والجيد.

نحراف المعياري وأىمية الفقرة تم إستخدام المتوسطات الحسابية والإ :تحميل فقرات البعد الرابع -4 
 (19ت كما ىو مبين في الجدول رقم )في تحميل الفقرا

 رضا العملاء تحميل فقرات البعد الرابع :(19جدول رقم )

 الفقرة الرقم

شدة
ق ب

مواف
ير 
غ

 
فق
موا
ير 
غ

 
حايد

م
فق 

موا
 

شدة
ق ب

موف
 

ط 
وس
لمت
ا

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

رتبة
ال

 
الية
لفع
ى ا
ستو

م
 

1 

الخدمات المصرفية 
المقدمة عبر الموقع 
الالكتروني تحقق 

 رضاك كعميل

 11 10 8 5 1 ت

3971 19152 2 

فعة
مرت

 

% 297 1395 2196 27 2997 

2 

نوع الخدمات 
المصرفية المقدمة 
عبر الموقع تحقق 

 رضاك كعميل

 7 14 8 6 - ت
3963 19152 3 

فعة
مرت

 

% -  1692 2196 3798 1899 

3 
جودة الخدمات 
المقدمة عبر الموقع 
 تحقق رضاك كعميل

 8 18 2 6 1 ت
عة 1 19094 3974

رتف
م

 

% 297 1692 594 4896 2 
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4 
تكمفة الخدمات عبر 
الموقع تحقق رضاك 

 كعميل

 5 17 1 10 2 ت
3937 19215 4 

طة
وس
مت

 

% 
 

594 27 297 4599 1395 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتاج 

المصرفية المقدمة موافقون بشدة عمى الخدمات من أفراد العينة  %2997يتبين أن  :(1الفقرة )
محايدون،  من أفراد العينة %2196موافقون، في حين أن  من أفراد العينة %27تحقق رضاىم، و

 غير موافقون بشدة.من أفراد العينة  %297و غير موافقون،من أفراد العينة  %1395و

 19152نحراف معياري وا   3971تبة الثانية بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الأولى في المر 
نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن الخدمات المصرفية المقدمة المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 عبر الموقع تنال رضا العملاء.

من أفراد العينة موافقون عمى أن نوعية الخدمة المصرفية تحقق  %3798تبين أن ي (:2الفقرة )
غير موافقون، من أفراد العينة  %1692محايدون عمى ذلك، وأن  من أفراد العينة %2196رضاىم، وأن 

 موافقون بشدة.من أفراد العينة  %1899و

المقارنة ب 19003نحراف معياري وا   393رتبة الثالثة بمتوسط حسابي وقد جاءت الفقرة الثانية في الم
 ة تحقق رضا العملاء.نحراف المعياري العام، مما يدل عمى أن نوعية الخدممع المتوسط الحسابي والإ

من أفراد العينة موافقون عمى أن جودة الخدمة المصرفية المقدمة  %4896تبين أن ي (:3الفقرة )
من أفراد العينة  %1692موافقون بشدة، وأن من أفراد العينة  %2196عبر الموقع تنال رضا العملاء، وأن 

غير موافقون من أفراد العينة  %297ومحايدون، من أفراد العينة  %594غير موافقون، في حين أن 
 بشدة.

 19094نحراف معياري وا   3974 وقد جاءت الفقرة الثالثة في المرتبة الاولي بمتوسط حسابي 
مما يعني أن جودة الخدمة المقدمة عبر الموقع بالمقارنة مع المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري العام، 

 ي تحقيق رضا العملاء.تساىم ف
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من أفراد العينة يوافقون عمى أن تكاليف الخدمات المقدمة عبر %4599تبين أن ي (:4الفقرة )
، موافقون بشدة من أفراد العينة %1395% من أفراد العينة غير موافقون، و27الموقع تحقق رضاىم، وأن 

 محايدون.من أفراد العينة  %297غير موافقون بشدة، ومن أفراد العينة  %594وأن 

 19215نحراف معياري وا   3937تبة الرابعة بمتوسط حسابي الفقرة الرابعة في المر وقد جاءت 
نحراف المعياري العام، مما يعني أن العملاء راضون عن تكاليف المقارنة مع المتوسط الحسابي والإب

 الخدمات المصرفية.

 اتختيار الفرضيإ: المطمب الثالث

ضوء مشكمة الدراسة وأسئمتيا، تم ختيار الفرضيات الدراسة والتي تمت صياغتيا عمى تيدف إ
(، لتحديد مدى قبول أو رفض فرضيات  One sampele T Text( لمعينة الواحدة )Tختيار )إستخدام إ

 الدراسة وذلك كمايمي:

 sig=0.05تختبر الفرضيات عند مستوى دلالة 

 أولا: الفرضية الأولى

HO1 : لكتروني لمخدمات المصرفية ليس ليا دور في تحقيق رضا الفاعمية الوظيفية لمتسويق الإإن
 العملاء.

نت ( لمعينة الواحدة والذي يتم بموجبو تحديد ما إذا كا Tستخدام ) لغرض إختيار ىذه الفرضية تم إ
ج كما ىو ل عمى النتائلكتروني دور أم لا، وبعد معالجة البيانات تم الحصو الفاعمية الوظيفية لمتسويق الإ

 (20موضح في الجدول رقم )

 ختيار الفرضية الأولى.نتائج إ :(20جدول رقم )

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

t Beta  ( مستوى الدلالةsig ) 

 09032 09364 29243 رفض الفرضية
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 
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وىي أقل  09032تساوي  SIG( نلاحظ قيمة مستوى الدلالة الإحصائية 20من خلال الجدول رقم )
 ، وبما أن قاعدة القرار تنص عمى رفض الفرضية الصفرية إذا كان 0905من مستوى الدلالة 

0905 >SIG. 

 لمخدمات المصرفية لها دور في تحقيق رضا العملاء. لكترونيالإ إن الفاعمية الوظيفية لمتسويق 

 الثانيةثانيا: الفرضية 

H02: لكتروني لمخدمات المصرفية ليس ليا دور في تحقيق رضا إن الفاعمية النفسية لمتسويق الإ
 العملاء.

انت ( لمعينة الواحدة والذي يتم بموجبو تحديد ما إذا ك T)  ستخداملغرض إختيار ىذه الفرضية تم إ
يانات تم الحصول عمى النتائج كما ىو لكتروني دور أم لا، وبعد معالجة البلمفاعمية النفسية لمتسويق الإ

 ( 21موضح في الجدول )

 إختيار الفرضية الثانية :(21جدول رقم )

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

t Beta  ( مستوى الدلالةsig ) 

 09045 09342 29089 رفض الفرضية
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 

وىي أقل  09045 تساوي sig( نلاحظ قيمة مستوى الدلالة الإحصائية 20من خلال الجدول رقم ) 
 ، وبما أن قاعدة القرار تنص عمى رفض الفرضية الصفرية إن كان 0905من مستوى الدلالة 

0905 > sig 

 إن الفاعمية النفسية لمتسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية لها دور في تحقيق رضا العملاء.
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 الثالثة ثالثا: الفرضية

HO3مكتروني لمخدمات المصرفية ليس ليا دور في تحقيق رضا : إن فاعمية محتوى التسويق ال
 العملاء.

ا كانت ( لمعينة الواحدة والذي يتم بموجبو تحديد ما إذTستخدام )لغرض اختيار ىذه الفرضية تم إ
ات تم الحصول الجة البيانلكتروني لمخدمات المصرفية دور أم لا، وبعد معلفاعمية محتوى التسويق الإ

 ( .22عمى الجدول رقم )

 نتائج اختيار الفرضية الثالثة. :(22جدول رقم )

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

t Beta  ( مستوى الدلالةsig ) 

 09017 09403 29526 رفض الفرضية
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 

وىي  09017تساوي  sig( نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة الإحصائية 22من خلال الجدول رقم )
 ، وبما أن قاعدة القرار تنص عمى رفض الفرضية الصفرية إذا كان 0905أقل من مستوى الدلالة 

0905 > sig. 

 إن فاعمية محتوى التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية له دور في تحقيق رضا العملاء.
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 الفرضية الرئيسية: رابعا

HO: التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية ليس لو دور في تحقيق رضا العملاء 

( لمعينة الواحدة والذي يتم بموجبو تحديد ما إذا كانت Tلغرض اختيار ىذه الفرضية تم استخدام )
ات تم الحصول البيانلفاعمية محتوى التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية دور أم لا، وبعد معالجة 

 ( .22عمى الجدول رقم )

 .نتائج اختيار الفرضية الرئسية :(23جدول رقم )

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

t Beta  ( مستوى الدلالةsig ) 

 00090 66290 07795 رفض الفرضية
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج 

وىي  00090تساوي  sig( نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة الإحصائية 23من خلال الجدول رقم )
 ، وبما أن قاعدة القرار تنص عمى رفض الفرضية الصفرية إذا كان 0905أقل من مستوى الدلالة 

0905 > sig. 

 له دور في تحقيق رضا العملاء التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية
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 خاتمة الفصل

 نشأتويتم من خلاليا عرض لمقرض الشعبي الجزائري من حيث  يفي ضوء الدراسة التطبيقية الت 
شعبي الجزائري بمدينة ميمة تم الإستعانة تقديم بنك القرض الو  ،مياموو  ىيكمو التنظيمي خصائصوو 

جزائري ي الستبيان لجمع المعمومات عمى عينة الدراسة المكونة من عملاء بنك القرض الشعببإستمارة الإ
الحزمة الإحصائية عتماد عمى برنامج حصائية لتحميل البيانات بالإبمدينة ميمة من خلال عدة أساليب إ

 :التأكدجتماعية حيث تم لمعموم الإ

 (sample Kolmogorov smirnov -1ختبار )بإستخدام إختبار يتبع التوزيع الطبيعي أن الإمن - 

 .البيانات تتبع التوزيع الطبيعين أ التأكدتم من خلالو  و الذي

ىي و  (901, 0التي كانت قيمتيا )و  لفا كرونباخاة الدراسة بإستخدام معامل ثبات أدمن درجة ثبات أ- 
ستقرار مرتفعة للإو  قيمة تدل عمى درجة ثبات  .ستبيانا 

لك تحميل ليتم بعد ذ ،ستخدام الجداولخصائص عينة الدراسة تم إو  ل سماتتحميو  وبيدف عرض 
عدم و  جاباتنسجام في الإمن درجة الإ التأكدو  فراد عينة الدراسةجاىات أراء أتبيان إو  ستبيانقرات الإف

قد و  نحراف المعياريالإو  ىي المتوسط الحسابيو  صائيةدوات احذلك من خلال توظيف عدة أو  ،تشتتيا
 .ستبيانغمب فقرات الإد العينة تميل نحو الموافقة عمى أفراتجاىات أراء أإأن تبين 

ات التي تم ختبار مدى صحة الفرضيسئمة الدراسة تم إجابة عمى أحتي نتمكن من الإو  يرا،خأو  
ختبارىا تم رفض جميع الفرضيات بعد إو  لمعينة الواحدة (T) ختبارصياغتيا في المقدمة بإستخدام إ

 .قبول الفرضيات البديمة لياو  الصفرية
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  الخاتمة

 إلا بتقدیم خدمات متنوعةزیادة قدرتها التنافسیة وتعزیز أوضاعها في السوق لا یكون  أنأدركت البنوك 

 بتوفر المعلومات عن مستویات الجودة من منظور العملاء إلاالتي لا تتحقق و  ت جودة عالیة،متطورة ذاو 

ستلزم ضرورة تطور النظام لها مما إتقییمهم و  لجودة الخدمة المصرفیة إدراكهممحاولة قیاس مدى و 

تروني الذي لكصطلح علیه بالتسویق المصرفي الإما ا علوماتیة في مجال البنوكأوتطبیق المو  المصرفي

ة المتطورة تجاهات معاصرة تتماشي مع الوسائل التكنولوجیإ إلىمصرفي ستطاع أن یقفز بالعمل الإ

  .الخدمات المصرفیةو  تصالات التسویقیة وتكنولوجیا المعلومات،تسویق المنتجاتخاصة في ما یتعلق بالإ

تكنولوجیا  إلیهلت ن أجل تقدیم خدماتها بأحدث ما توصالمصارف في العالم تتسابق م بدأتلقد و 

 نترنت فظهر ما اصطلح علیه بالصیرفةمواقع لها عبرة شبكة الإإنشاء ذلك من خلال و  المعلومات

 إنشاءنترنت،حیث أن التكالیف خدماتها المالیة عبر الإو  لكترونیة التي تسمح للبنوك من تسویة أنشطتهاالإ

هو و  إعلاميفرع للبنك،كماأنه یساهم في الترویج لخدماتها بشكل  بإنشاءموقع الكتروني منخفضة مقارنة 

  .ما یساهم في تحسین جودتها

رجة كبیرة نترنت قد أصبح على داتها عبر الإتسویق خدماعتماد البنوك على الصیرفة الإلكترونیة أو  إنو 

لخدمات ي ما یتعلق باالمصرفیة أفرادا أو منظمات خاصة فعملاء السوق من وجهة نظر  الأهمیةمن 

طلب دفتر ، شف الحساباترصید الحسابات،الحصول على كعن ال ستفسارالتي تتم فیها بكثافة من إ

تتسع دائرة الخدمات المصرفیة  من الطبیعي أنو  تحویل المبالغ بین الحسابات،و  تحصیل الفواتیر، شیكات

ینبغي على المسوق أن یصمم  لأنه،حتفاظ بهمالإو  إرضائهم، ستقطاب العملاءالإلكترونیة من خلال إ

هكذا و  رغباته،و  هتمام بحاجاتهالإو  ستجابة لرعایتهإ أكثرو  لعمیلتكون موجهة لالخدمة الإلكترونیة بحیث 

الخصوصیة و  أبعد الحدود في جو من الثقة إلىیستطیع المصرف أن یذهب بعلاقته بهؤلاء العملاء 

لكتروني یعمل على توفیر قاعدة معلومات تساعد المصارف على تطویر فالتسویق الإ بالتاليو  العالیة،

  :علیهو  خدمات مصرفیة جدیدة،تقدیم 

تفهم مدى قبول هؤلاء و  التكنولوجیة الموجودة عند عملائهعلى البنوك في الجزائر دراسة تطور الثقافة  -

  .قبل وضع إستراتجیة في هذا المجاللكترونیة للخدماتالإ
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ستعمال الجدیدة بإ التجاوب مع البنیة الإلكترونیةو  على البنوك في الجزائر مساعدة العملاء على التأقلم -

  .برامج ملائمة

أن هذا و  التطویر للبقاء في السوق المصرفيو  ستحداث التكنولوجیا عن طریق وظیفة البحثیجب إ -

  .القطاع في تطور مستمر

متاهات البرامج الإصلاحیة و  أهمیة إصلاح المنظومة المصرفیة الجزائریة التي مازالت تعاني مشاكل -

  .لكترونیة على وجه الخصوصالصیرفة الإو  كبیر منها على عصرنة النظام المتعددة التي یعتمد جزء

  :ختبار الفرضیات توصل الباحث إلى النتائج التالیةإ بعد تحلیلوتفسیر البیاناتو 

لكتروني في بنك القرض الشعبي الجزائري یعتبر دوره فاعلا وظیفیا أظهرت النتائج أن التسویق الإ -

  .وكذلك في ما یتعلق في سهولة الاستخدام،لبشكل عام من وجهة نظر العمی

فاعلا نفسیا من  لكتروني في بنك القرض الشعبي الجزائري یعتبر دورهالتسویق الإ أظهرت النتائج أن -

 روبالتالي یهتم البنك بتوفیالثقة والأمان،ویعود السبب في ذلك إلى توفر عنصري  وجهة نظر العمیل،

  .میل وعلى سریة معاملاته الشخصیةمواقع أمنة تحافظ على خصوصیة الع

لكتروني في بنك القرض الشعبي الجزائري یعتبر دوره فاعلا من حیث سویق الإأظهرت النتائج أن الت -

  . المحتوي بشكل عام من وجهة نظر العمیل

لكتروني على سلوكورضا عملاء بنك النتائج تحلیل الإنحدار وجود دور إیجابي للتسویق الإ أظهرت -

  .الشعبي الجزائريالقرض 

غیاب التمیز في تقدیم معظم الخدمات للزبائن بحیث یجد الزبون نفسه أمام نماذج متكررة من  -

ختیار البنك یبقي الموقع هو العامل المحدد لإو غیاب المنافسة الفعلیة بین البنوك المنتجاتوالخدماتوبالتالي 

  .المناسب

ت الزبائن بالغة الأهمیةوهذا ما یؤثر سلبا على علاقة قتراحاإ عدم إعطاء أهمیة أحیانا للملاحظاتو  -

  .زبون/بنك

  .نقص الثقافة المصرفیة لدي عملاء الوكالة خاصة في میدان التطورات الحاصلة في الدول المتقدمة -

  :من خلال النتائج نقترح التوصیات التالیةو

    .ذوى الدخل المتدنيكذلك و  ،سنة 25هتمام بفئة الشباب ممن تقل أعمارهم عن ضرورة الإ -
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حتیاجاتهمومع مستوى إلكترونیة تتلاءم مع إمام بتطویر منتجات خدمیة مصرفیة هتحیث ینصح بالإ 

  .دخلهم السنوي

  . لكترونيرد البشریة في ما یخص التسویق الإالتأهیل المستمر للمواو إجراء دورات تكوینیة-

لكتروني للخدمات المصرفیة في تحقیق رضا لإة لرؤیا واضحة عن دور التسویق امتلاك الوكالإضرورة  -

  .العملاء

لكترونیورفع مستوى تي تسهم في تفعیل دور التسویق الإعلى البنوك توفیر كافة الإمكانیات التقنیة ال -

  . كفاءتها

  .لكترونيالدراسات في مجال التسویق الإتشجیع الأبحاثو  -

  :آفاق الدراسة -

لكتروني للخدمات المصرفیة فیما یتعلق المزایا التي یقدمها التسویق الإ هذه الدراسة في إبراز تكمن قیمة

وبالإضافة إلى كشفه للعدید من نقاط ،ومن خلال ما توفر من معلوماتوتوفیر الوقت، بتحقیق رضا العملاء

 مما یفتح أفاقا جدیدة لدراسات، لكترونيالتكوین لمستخدمي التسویق الإكان أبرزها غیاب الوعیو ، الضعف

وتقترح في هذا المجال إجراء دراسات تتناول المواضیع التالیة ،میدانیة أخري غیر تلك التي تناولتها الدراسة

:  

  .لكتروني على مستوي البنوكوسبل تطویرهاتقییم دور التسویق الإ- 1

  .لكتروني لدي البنوك التجاریة الجزائریةستخدام التسویق الإإواقع  - 2

  .للخدمات المصرفیة على مستوي البنوك التجاریةلكتروني التسویق الإثر أ- 3
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 قائمة المراجع

 قائمة المراجع بالمغة العربية

/الكتب1  

 ،مصر ،القاىرة ،الإداريةالمنظمة العربية لمتنمية  ،العولمةو  التجارة الالكترونية ،أحمد عبد الخالق -1
2008. 

 .2006 ،الأردن ،عمان ،دار اليازوري ،مفاهيم معاصرةو  التسويق أسس ،ثامر البكري -2

 .1990 ،القاىرة ،منشورات معيد الدراسات المصرفية ،تسويق الخدمات ،جمال الدين مرسي -3

 .2009 ،الأردن ،عمان،التوزيعو  دار صفاء لمنشر ،أسس التسويق المعاصر ،ربحي مصطفي عميان -4

 .2009 ،الأردن ،عمان ،التوزيعو  دار الراية لمنشر ،حديثةة مفاهيم تسوقي ،زاىر عبد الرحيم عاطف -5

 ،الأردن ،التوزيعو  دار وائل لمشر ،جودة الاتجاهات المعاصرة في البنوك ،زياد رمضان محفوظ -6
2003. 

دار ،التطبيقو  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية ،، عبد  الباسط حسونوزكرياء أحمد عزام -7
 .2009 ،الأردن ،عمان،الميسرة

 ،عمان ،دار الفكر ،التسويق الالكتروني ،علاء محمد سيد قنديلو  سامح عبد المطالب عامر -8
 . 2012،الأردن

 . 2009،الأردن ،عمان ،التوزيعو  دار أسامة لمنشر ،التسويق المصرفيو  البنوك التجارية ،سامر جمدة -9

الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،الطبعة الرابعة ،محاضرات في اقتصاد البنوك ،شاكر قزوين -10
2008. 

منشورات أكادمية السادات لمعموم  ،تطبيقات التكنولوجيا في المصارف ،طارق عبد العال حماد -11
 .2000 ،القاىرة ،الإدارية

 .2007 ،الإسكندرية ،دار الجامعة الجديدة ،البنوك وتكنولوجيا المعمومات إدارة ،طارق طو -12
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دارتهاو  البنوك الشاممة)عممياتهاعبد الحميد، عبد المطمب  -13  .2000، الإسكندرية(، الدار الجامعية، ا 

 .2010، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،سموك المستهمك عنابي بن عيسي،-14

 .1999النشر، و  ، البيان لمطباعةتسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد، -15

الجزء  ،اخرونو  إبراىيمسرور عمي  ، ترجمةالتسويق أساسيات ،ارمسترونجفيميب كولتر،جاري  -16
 .2007 ، السعوديةالأول، دار المريح لمنشر،

 .1999التوزيع، القاىرة، و  ، ايتراك لمنشرالتسويق المصرفيمحسن أحمد الخضري،  -17

 .2009، الأردن، دار الميسرة، عمان، التسويق الالكتروني محمد سمير أحمد، -18

 19-.2005، الأردن، دار الحامد، عمان، التسويق الالكتروني محمد طاىر نصير، -19

 .2009، الإسكندرية، دار الفجر، كمية التجارة، جامعة التسويق عبر الانترنت محمد عبده حافظ، -20

، الطبعة الثالثة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، مدخل لمتحميل النقديمحمود حميدات،  -21
2008. 

، الأردن، دار الميسرة، عمان، تسويق الخدمات ،يوسف ينة عثماندمحمود جاسم الصميدعي، ر  -22
2010. 

 .2010، الأردن، دار البداية، عمان، مفاهيم حديثة في التسويق البنكيمحمود يوسف عقمة،  -23

 دار تنسيم لمنشر، التقميديةو  الإسلاميةالخدمات المصرفية في البنوك مروان محمد أوعرابي،  -24
 .2006، الأردنالتوزيع، عمان، و 

 .1994، الأردن، عمان، دار الصفاء، أصول التسويق المصرفيناجي معلا،  -25

 .2009، دار أسامة، عمان، الأردن، التسويق الالكترونيو  التجارةناصر خميل،  -26

، الأردن، دار الحامد، عمان، التسويق مفاهيم معاصرة ،نظام موسي سويدان، شفيق إبراىيم حداد -27
2006. 
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الخدمات ، وسيم محمد الحداد، محمد إبراىيم نور، شقيري نوري مرسي،صالح طاىر الزرقان -28
 .2012، الأردن، دار الميسرة، عمان، المصرفية الالكترونية

 .2012، الأردن، دار الكنوز، عمان، التسويق المصرفي وصفي عبد الرحمان النفسة، -29

 .2007، ، الطبعة الثانية، دار الوفاء، الأردنلكترونيالتسويق الا يوسف أحمد أبو فارة،  -30

 .2012القانونية، القاىرة، للإصداراتالمركز القومي ، التسويق الالكترونييوسف حسن يوسف،  -31

 .2001تحاد المصارف العربية، مصر، ، إقانون الكمبيوتريوسف عرب،  -32

 /المذكرات2

، تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي''و  ''التسويق الالكترونيالخنساء سعادي،  -1
 .2006رسالة ماجستر، جامعة يوسف بن خدة، 

، رسالة ماجستر، جامعة منتوري، قسنطينة، ''دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات''بوباح عالية، -2
2010 . 

''واقع استخدام التسويق الالكتروني لدي البنوك العاممة قي قطاع رند عمران مصطفي الاسطل،  -3
 .2009، رسالة ماجيستر في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، ''غزة

ستر، جامعة الجزائر، ي، رسالة ماج''أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل''، سكر فاطمة الزىراء -4
2007. 

، رسالة ماجيستر في في تفعيل النشاط البنكي''سويق الخدمات الالكترونية ''دور تسميمة عبد الله،  -5
 .2009العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

،رسالة الاتصال عمى فاعمية أنشطة البنوك التجارية الجزائرية''و  'أثر تكنولوجيا الإعلامشايب محمد،' -6
 .2007عباس، سطيف، ماجيستر في العموم الاقتصادية، جامعة فرحات 

، رسالة ماجيستر، ''أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون''لعدوري صورية، -7
 .2008جامعة محمد بوضياف، المسيمة،
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، رسالة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، ''تطبيقاته في التسويقو  دور الانترنت'' إبراىيم بخيتي، -8
 .2002جامعة الجزائر، 

 /المجلات3

علاقتيا برضا الزبائن''، و  فارس عبد الله، ''مشكلات تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في العراق -1
 لمعموم الاقتصادية الجامعية، العدد الخاص بمؤتمر الكمية. مجمة كمية بغداد

المصارف  ىيثم حمود الشبمي،''فاعمية التسويق الالكتروني في التأثير عمى سموك العملاء في -2
 .2014الأردنية، المجمة العربية لمدراسات المعموماتية، العدد الرابع، جانفي 

 / الممتقيات4

 .2010، ، جامعة قسنطينةالجودة الشاممة في قطاع الخدمات إدارة الممتقي الدولي حول -1

خميس مميانة، ،المركز الجامعي التجارة الالكترونية عبر الانترنتالممتقي الدولي الرابع حول  -2
 .2011أفريل  27-26يومي

 جامعة الاغواط. واقع وتحديات، ، حولات الاقتصاديةالتو  المنظومة المصرفية الجزائرية ممتقي -3

 .2009فريلأامعة محمد بوضياف،الجزائر، ، جفي المؤسسة الاقتصادية رلصنع القراالممتقي الدولي  -4

الشمف، ، حسبية بن بوعمي ، جامعةلممصرفية في ظل الاقتصاد الرقمي الممتقي العممي الدولي الثاني -5
 .2007ديسمبر 5-4يومي 

شكاليةو  عصرنة نظام الدفع في البنوة الجزائريةالممتقي العممي الدولي حول  -6  عتماد التجارةإ ا 
 أفريل. 27-26، أيام لكترونية في الجزائرالإ 

  قوانين ولواحق ومراسيم5/ 

 66/366قانون – 29/12/1966الرسمية، الصادرة في  الجريدة  



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مذكرة بعنـــــــــــــوان

 

 

 

 

 

  

 

 

   

 قائمة الملاحق
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نشأة القرض الشعبي الجزائري:(10الممحق رقم )   
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الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري :(10الممحق رقم )   
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الهيكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري وكالة ميمة:(10الممحق رقم )  
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قائمة اسماء المحكمين:(10الممحق رقم )   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التخصص الاسم  الرقم
1 
2 
3 
4 
5 

محمد بوطلاعة -  
مزهود هشام -  
كنيدة زوليخة -  
دولفي روفية -  
مشري فريد -  

عموم اقتصادية -  
عموم التسير -  
عموم اقتصادية -  
عموم اقتصادية  -  
عموم اقتصادية -  
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الاستبيان:(10الممحق رقم )  

 وسارة انتعهٍى انعانً وانبحث انعهًــــــً

 انًزكش انجايعً يٍهت

 يعهذ انعهىو الإقتصادٌت و انتجارٌت وعهىو انتسٍٍز

 قسى عهىو انتسٍٍز

 يٍذاٌ: عهىو اقتصادٌت، انتسٍٍز وانتجارة

     وبُىك يــــــــــــــــــانٍت    انشعبت: عهـــــىو انتسٍٍز                                                                                             انتخصص:

 

  

 

 

 .نٍُم شهادة انًاستز ل.و.د فً عهىو انتسٍٍز تخصص يانٍت و بُىك  استًارة بحث يقذيت 

 

                        

 

 

 ..…تحٍت طٍبت و بعذ ..… اخً انًحكى ، اختً انًحكًت

بإعذاد دراست عهًٍت بعُىاٌ ''دور انتسىٌق الانكتزوًَ نهخذياث انًصزفٍت فً تحقٍق رضا  فً اطار انحصىل عهى شهادة انًاستزاقىو 

 .''،نذا َزجى انتكزو بالإطلاع و تحكٍى استًارة انذراست -وكانت يٍهت–انعًلاء  دراست حانت انقزض انشعبً انجشائزي 

 .لاستًارة و انسلاو عهٍكىاشكزكى سهفا عهً حسٍ تعاوَكى يعُا فً الاطلاع و انتحكٍى عهً بٍاَاث ا

 

  3102-3102انسُت انجايعٍت: 

 

 ( أمام الاجابة المناسبة:Xمن فضمك ضع علامة)

I- المعمومات الشخصية :ولاأ 

 
            

 

 

 دور التسوٌق الالكترونً للخذمات المصرفٍة فً تحقٍق رضا العملاء 

 -وكالة مٍلة –القرض الشعبً الجزائري دراسة حالة

 :الأستار إشراف

 برني ميلود

 الب:إعذاد الط

 بجاوي يعقوب -
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  الجنس:              ذكر             أنثى -

 سنة35اكثر من سنة              35-25سنة           من  25-18السن: من  -

 التعميمي:          ابتدائي           متوسط           ثانوي           جامعي المستوى -

 دراسات عميا                         

 الحالة العائمية:          متزوج             أعزب -

 المهنة:          موظف            تاجر            اعمال حرة             -

 سنوات           10-7سنوات            من  7-2سنوات         من2التعامل مع البنك:  أقل منمدة  -

 سنوات10اكثر من   

 

 

 

 

 

 

 

متغيرات الدراسة :ثانيا  - II 

الفاعلية الوظيفية للتسويق الالكتروني- 1  

غير غير  محايد موافقموافق  العبارات 



 

135 

 
 

موافق  موافق بشدة
 بشدة

الي الموقع الالكتروني لمبنك  تستطيع الدخول 1
 بسرعة

     

يعد العثور عمى الخدمات التي تحتاجها عمى  2
 سهلاالموقع الالكتروني لمبنك 

     

الوقت يوفر استخدام الموقع الالكتروني لمبنك  3
 والراحة لك كعميل

     

      تمتاز خدمة الموقع الالكتروني بالسرعة 4
الالكتروني صفحة لإبداء يوفر موقع المصرف  5

الخدمات المصرفية المقدمة  ىالملاحظات عم
 عبر الموقع

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفاعمية النفسية لمتسويق الالكتروني – 2

موافق  العبارات  الرقم 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
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 بشدة
يشعرك الموقع الالكتروني بالمحافظة عمى  1

العميل خلال الحصول عمى سلامة بيانات 
 الخدمات المصرفية

     

لا توجد انقطاعات متكررة في الخدمات  2
 المصرفية عمى الموقع الالكتروني

     

 تتميز قواعد بيانات الموقع الالكتروني بالأمان  3
 

     

المعمومات  ى سريةالمصرف يحافظ عم 4
 الشخصية الخاصة بالعميل

     

لمعمومات الدخول الي الموقع يوجد حماية  5
الالكتروني لممصرف الخاصة بالعميل''اسم 

 المستخدم و كممة المرور''

     

تتميز الخدمات المصرفية عبر الموقع  6
 الالكتروني لممصرف بالشمولية 

     

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

علية المحتوي للتسويق الالكترونيفا- - 3 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات  رقما
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0 
 
 

يسهم الشكل الخارجي لصفحات الموقع 
الالكتروني في جودة الخدمات المصرفية 

 المقدمة عبر الموقع

     

تعطي جودة تصميم محتوي الموقع الالكتروني  3
 لممصرف فكرة عن مصداقية الموقع 

     

تعتبر طريقة عرض محتوي خدمات الموقع  2
الالكتروني افضل لإتمام العمميات المصرفية 

 عبر الموقع 

     

تتسم المعمومات المقدمة عن الخدمة المصرفية  2
 في الموقع الالكتروني بالمصداقية 

     

الخدمات المصرفية المقدمة عبر  الموقع   5
 الالكتروني واضحة

     

رسوم الخدمات المصرفية المقدمة عبر  تعد 6
الموقع الالكتروني لممصرف مناسبة لنوع 

 الخدمة

     

تتسم الخدمات المصرفية من خلال الموقع  7
 الالكتروني بالشفافية 

     

      توفر الخدمات الالكترونية الوقت و الجهد 8

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رضا العملاء   - 4 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات  رقما
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الخدمات المصرفية المقدمة عبر الموقع  0
 الالكتروني تحقق رضاك كعميل

     

نوع الخدمات المصرفية المقدمة عبر الموقع  3
 تحقق رضاك كعميل

     

جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع تحقق  2
 رضاك كعميل

     

تحقق رضاك تكمفة الخدمات عبر الموقع  2
 كعميل

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

معامل اختبار التوزيع الطبيعي :(10الممحق رقم )  
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دور الفاعمية الوظيفية لمتسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء :البعد الاول-  

 

 

دور الفاعمية النفسية لمتسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء :البعد الثاني-  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ALNAFSYA 

N 35 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 3,9286 

Std. 

Deviation 
,64838 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,115 

Positive ,099 

Negative -,115 

Kolmogorov-Smirnov Z ,682 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,741 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ALWADIFA 

N 35 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 4,0057 

Std. 

Deviation 
,44321 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,323 

Positive ,159 

Negative -,323 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,313 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,008 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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دور فاعمية المحتوي لمتسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء :البعذ الثالث-  
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ALMOUHTAWA 

N 35 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 3,7929 

Std. 

Deviation 
,73009 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,097 

Positive ,069 

Negative -,097 

Kolmogorov-Smirnov Z ,576 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,894 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
 

 

رضا العملاء :البعذ الرابع  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ALRIDA 

N 35 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 3,6143 

Std. 

Deviation 
,88978 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,211 

Positive ,103 

Negative -,211 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,246 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,090 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

 

اختبار معامل الفا كرونباخ:(10الممحق رقم )  
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Reliability Statistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 
الأولكرونباخ لفقرات البعد  ألفامعامل   

,666 5 

 

Reliability Statistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 
كرونباخ لفقرات البعد الثاني ألفامعامل   

,834 6 

 

Reliability Statistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 
كرونباخ لفقرات البعد الثالث ألفامعامل   

,860 8 

 

Reliability Statistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 
كرونباخ لفقرات البعد الرابع ألفامعامل   

,807 4 

 

Reliability Statistics  

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 
كرونباخ لاستمارة الاستبيان ككل ألفامعامل   

,901 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ابي و الانحراف المعياري لفقرات الاستبيانالمتوسط الحس:(80الملحق رقم )  
 Statistics 
 

  Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 
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N Valid 35 35 35 35 35 

Missing 2 2 2 2 2 

Mean 4,20 4,09 4,20 3,83 3,71 

Std. Deviation ,584 ,742 ,759 ,618 ,667 

 
 Statistics 
 

  Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 

N Valid 35 35 35 35 35 35 

  Missing 2 2 2 2 2 2 

Mean 4,09 3,46 4,09 4,31 4,09 3,54 

Std. Deviation ,919 ,950 ,887 ,796 ,853 ,852 

 
Statistics 

 

 

 

 

 

 Statistics 
 

  Q26 Q27 Q28 Q29 

N Valid 35 35 35 35 

  Missing 2 2 2 2 

Mean 3,71 3,63 3,74 3,37 

Std. Deviation 1,152 1,003 1,094 1,215 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

T  للفرضٍة الاولى اختبار :(80الملحق رقم )  

Coefficientsa 

 

 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

N Valid 35 35 35 35 35 35 35 35 

  Missing 2 2 2 2 2 2 2 2 

Mean 4,03 3,83 3,63 3,37 4,06 3,94 3,66 3,83 

Std. Deviation ,785 1,071 1,165 ,877 ,998 1,110 1,083 1,071 
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Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,689 1,312  ,525 ,603 

ALWADIFA ,730 ,326 ,364 2,243 ,032 

a. Dependent Variable: ALRIDA 
 

 

T  للفرضٍة الثانٍة  اختبار  :(08الملحق رقم )        

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,772 ,894  1,983 ,056 

ALNAFSYA ,469 ,225 ,342 2,089 ,045 

a. Dependent Variable: ALRIDA 

 

T للفرضٍة الثالثة    اختبار  :(00الملحق رقم )      

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,754 ,750  2,339 ,026 

ALMOUHTAWA ,491 ,194 ,403 2,526 ,017 

a. Dependent Variable: ALRIDA 
 

 

 

 

 

 

 

 

T  للفرضٍة الرئٍسٍة اختبار :(01الملحق رقم )  
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 Coefficients(a) 
 

Mod
el   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients t Sig. 

    B 
Std. 
Error Beta B 

Std. 
Error 

1 (Constant) -,673 ,852   -,790 ,435 
  TASWIK 1,116 ,220 ,662 5,077 ,000 

a  Dependent Variable: ALRIDA 
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:الملخص  

لكتروني على الخدمات المصرفیة في تحقیق رصا تبان الدور الذي یفرزه التسویق الإ إلىتهدف هذه الدراسة         

معرفة الوسائل المطبقة لدى البنوك  إلى، كما یهدف الإشكالیةعلى التساؤلات المطروحة في  بالإجابةذلك و  العملاء،

 إدراج إلى بالإضافةلكتروني، للخدمة المصرفیة والتسویق الإالمفاهیمي  الإطارمنه تم تحدید و  لتحسین الخدمة المصرفیة،

لكتروني للخدمات المصرفیة في تحقیق رضا ي الجزائري لقیاس دور التسویق الإدراسة حالة تضم بنك القرض الشعب

  .العملاء

الحدیثة بما تتصف من نمطیة  حقلا من حقول المعرفة التسویقیة ارهاعتبإالتركیز على الخدمات المصرفیة ب قد تمو   

لكتروني خاص على إأنها تعتمد موقع  إلىخلص و  قد تم دراسة القرض الشعبي الجزائريو  محتواها،و  عالیة في مضمونها

التي و  لكترونیةلإالعملاء بخدماتها التقلیدیة واتعریف  إلى إضافةلها  التابعةالفروع و  نترنت للتعریف بنفسهاشبكة الإ

  .مازالت في بدایة الطریق حیث تقتصر على بعض الخدمات

لكترونیة أمرا حتمیا سیفرض نفسه في تحدید رنت جعلت من الخدمات المصرفیة الإنتستخدام الإإأن  إلىو قد تم التوصل 

حقیق رضا لمصرفیة في تلكتروني للخدمات اأن هناك دور للتسویق الإ إلىتطورها، كما تم التوصل و  مستقبل المصارف

ستراتجیات التسویق، بالرغم من وجود بعض المخاطر المتمثلة في وسائل تقدیم الخدمة إالعملاء من خلال تطبیق 

  .لیس طبیعة الخدمة في حد ذاتهاو  المصرفیة

  رضا العملاء, لكترونیةالإالخدمات المصرفیة , لكترونيالتسویق الإ : الكلمات المفتاحیة

résumé : 
        Cette étude vise à rôle de qui produit des services bancaires en e-marketing dans la réalisation 
de clients Accès , répondre aux questions soulevées par le problème , et vise à trouver les moyens 
mis en oeuvre dans la banque pour améliorer le service bancaire , et il a été déterminé le cadre 
conceptuel pour le service bancaire et e-marketing , en plus de l'inclusion d'une étude de cas portant 
sur le prêt de la Banque populaire algérien pour mesurer le rôle de l'e-marketing de services 
bancaires pour atteindre la satisfaction du client . 
  L'accent était mis sur les services bancaires comme un champ dans les domaines de la connaissance 
du marketing moderne , avec tout le type à haute teneur et le contenu , a étudié les prêts peuple 
algérien et a conclu qu'ils adoptent un site Web spécial sur l'Internet lui-même et ses filiales ainsi que 
la définition de la couverture de la clientèle pour introduire traditionnelle et électronique , qui est 
encore au début de la route, où une partie seulement des services . 
A été atteint que l'utilisation de l'Internet a rendu les services bancaires électroniques est inévitable 
s'imposer dans la détermination de l'avenir des banques et le développement , a également été 
atteint qu'il ya un rôle pour les services e-banking marketing pour atteindre la satisfaction du client 
grâce à l'application de stratégies de marketing, mais il existe un risque de dans les moyens de 
fournir des services bancaires et non la nature du service lui-même . 
Mots-clés: e- marketing, les services e-banking , la satisfaction du client . 
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