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 وذلك المصرفية، الخدمات جودة على الالكتروني التسويق يفرزه الذي الأثر تبيان إلى الرسالة هذه تهدف
 لتحسين كو البن لدى المطبقة الوسائل معرفة إلى يهدف كما الإشكالية، في المطروحة التساؤلات على بالإجابة

 الالكتروني التسويق و الالكترونية المصرفية الخدمات لجودة المفاهيمي الإطار تحديد تم ومنه ة،المصرفي الجودة
 جودة على الالكتروني التسويق أثر لقياس بنك الفلاحة و التنمية الريفية تضم حالة دراسة إدراج إلى بالإضافة
 .المصرفية الخدمات

 بما الحديثة التسويقية المعرفة حقول من حقلا باعتبارها الإلكترونية المصرفية الخدمات على التركيز تم وقد
 وأسلوب الخدمة هذه جودة أن إلى المصرفية الإدارة توصلت حيث ومحتواها، مضمونها في عالية نمطية من تتصف
 و وكالة تيسمسيلت التنمية الريفيةبنك الفلاحة و ل حالة دراسة تم وقد .للتنافس الوحيد المجال يعتبر تقديمها
 له التابعة والفروع بنفسه للتعريف الإنترنت شبكة على خاصة إلكترونية مواقع على عتمدي البنك أن إلى خلص
 بعض على تقتصر حيث الطريق بداية في زالت ما والتي والإلكترونية التقليدية بخدماته العملاء تعريف إلى إضافة

  .الآلي رافالص ،الإلكترونية البلاستيكية البطاقات
 حتميا أمراً الإلكترونية المصرفية الخدمات من جعلت الاتصالات ثورة استخدام أن إلى التوصل تم وقد

 على الالكتروني للتسويق أثر هناك أن إلى التوصل تم كما ،رها وتطو المصارف مستقبل تحديد في نفسه سيفرض
 التطوير، و بالبحث الموقع في المعلومات تجديد واسعة معلومات قاعدة توفير خلال من المصرفية الخدمات جودة

 المخاطر بعض وجود من الرغم على خدماتها أداء من الرفع على البنوك تساعد كلها التسويق، استراتجيات وتطبيق
 تغيير خلال من أيضا الأثر ويتضح ذاتها حد في الخدمة طبيعة ليس و الالكترونية الخدمة تقديم وسائل في المتمثلة
 ذات خدمة وتقديم التكاليف تقليل على يعمل الذي الالكتروني إلى التقليدي من الخدمة تقديم مكان أو شكل
 .العملاء من شريحة أكبر إلى بذلك والوصول عالية جودة

 
 
 
 
 
 



 

 
 

Résumé: 
Ce travaille était destinée à démontrer l'Effets de e-marketing sur la qualité des 

services bancaires, en répondant aux questions soulevées dans le problématique, et 

vise à trouver des méthodes appliquées pour les banques à améliorer la qualité des 

services bancaires. D’où, avait été limité le cadre conceptuel de la qualité des services 

bancaires électroniques et marketing électronique, avec l'inclusion de l'étude de cas 

comprend certaines des banque en BADR pour mesurer l'impact du e-marketing sur la 

qualité des services bancaires. 

L'accent était mis sur les services bancaires électroniques comme un champ de 

connaissances dans les domaines du marketing moderne, avec toutes les 

caractéristiques à haute teneur et le contenu, où ils ont réussi à la gestion de la banque 

que la qualité du service et la méthode de soumission est le seul domaine de la 

concurrence. Ont étude quelques-unes de banque BADR en Tissemsilt et a conclu que 

la majorité des sites Web, sur l'Internet pour la définition de lui-même et ses filiales, 

en plus de la définition de ses clients des services traditionnels et électroniques, qui est 

encore au début de la route, où seule une partie des cartes bancaires, ATM. 

Considèrent que l'utilisation de la révolution des communications a rendu les 

services bancaires électroniques est d'imposer inévitable luimême dans la 

détermination de l'avenir des banques et leur développement, comme il a été constaté 

qu'il y est l'impact du marketing en ligne sur la qualité des services bancaires par le 

biais d'une base de données d'information et de rénovation de la recherche 

d'informations du site et le développement, et des stratégies de e-marketing, tous ceci 

aidera les banques à améliorer la performance des services, bien qu'il reste tout un 

certain risque d'un moyen de fournir des services électroniques et non la nature lui-

même, et l'impact évident aussi en changeant la forme ou le lieu de prestation des 

services traditionnels aux oeuvres électroniques pour réduire les coûts et offrir un 

service de haute qualité et l'amener le plus grand segment de la clientèle. 
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ة  ـالمقدم  



ــــم ــ ــ ــ ــــقدمـ :ةـ  
 

 ‌أ
 

التغيرات التي حصلت خلال العقدين الماضيين نجد أن أجهزة الكمبيوتر، وتكنولوجيا المعلومات، ان    
وشبكات الأعمال قد اتحدت  لتحل محل الأعمال والنشاطات التي تحتاج إلى كثافة عمالية في المؤسسات 

ن الاعتماد على النشاطات ذات وبالتالي فان التحول المفاجئ والسريع  في التجارة بالتحول م. الإنتاجية والخدمية
أصبحت سمة من سمات هذا العصر بعد ظهور الشبكة والتي الكثافة العمالية الى النشاطات ذات الكثافة الرأسمالية 

العنكبوتية الدولية الإنترنت والتي أصبحت من أهم وسائل استراتيجية التسويق الإلكتروني لاعتمادها على 
نت والتكنولوجيا الرقمية غيرت من العمليات التسويقية بينما بقيت مبادئها الرئيسية التكنولوجيا الرقمية، فالإنتر 

ثابتة، فالتسويق الرقمي استخدم الإنترنت وتكنولوجيا المعلومات لزيادة وتحسين وظائف التسويق التقليدية، والتأثير 
اراتهم التي تحدد طبيعة سلوكهم،  فزاد في مواقف واتجاهات العملاء في محاولة لإعادة تشكيلها، بالتالي  توجيه قر 

ذلك من قوتهم وقوة مساومتهم فاتحا آفاقا واسعة أمام المسوقين  لإقامة علاقات مباشرة مع عملائهم بأقل 
   .التكاليف

 انبثقما  و المصرفية الأنشطةخاصة  و الاقتصاديةالتطور التكنولوجي على تطور الأنشطة  انعكسلقد   
المعلومات  فأصبح تطور تسويق الخدمات  و الاتصالاتتكنولوجيا  باستخداما همن خدمات يتطلب تسويق

الحديثة التي شهدت توسعا كبيرا في السنوات الأخيرة في مختلف  المهمة و الاتجاهاتمن  يعد واحد المصرفية
ها من المنتجات المادية في تحقيق المنافع خاصة بعد تكاملبسبب تزايد دورها الكبير في الحياة المعاصرة المجتمعات 

 السريع بالنسبة للعملاء و الاتصال والكبير يسهل عملية إنجاز المعاملات المصرفية  فالتطور التكنولوجي. المطلوبة
 انتشرتفي تقديم الخدمات المصرفية، كما  على الأساليب الإلكترونية الحديثة اعتماداالعناء  تقليل الجهد، الوقت و

العمليات  نظام التحويل الإلكتروني للنقود و العديد من قنوات توزيع الخدمة المصرفية كخدمات الصرف الآلي و
بالإضافة إلى التغيرات التي طرأت على نمط سلوك العملاء من خلال اهتمامهم المتزايد بكل من  المصرفية المنزلية،

تستجيب تدريجيا للتغيرات الحاصلة  ا ماجعل البنوك المعاصرة، هذالمكان الذي يقدم فيه الخدمة المصرفية الزمان و
 .السعي لكسب حصة سوقية أكبر المستهلكين لضمان المحافظة على حصتها السوقية و في أنماط

وبالتالي فالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية هو تطبيق للسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف 
ل إستراتيجيات التسويق لزيادة المنافع التي يحصل عليها العملاء من خلال التجزئة الفعالة الوصول إلى إعادة تشكي

للسوق ووع المزيج التسويقي الإلكتروني الفعال الذي يزيد من كفاءة البنك التجاري وبناء علاقات جيدة مع 
هاز البنكي، فالجودة هي تقديم بالإضافة إلى الارتقاء بجودة الخدمات البنكية شرط أساسي لديمومة الج. العملاء



ــــم ــ ــ ــ ــــقدمـ :ةـ  
 

‌ب  
 

الخدمة بالنمط المصمم لها دون أي انحرافات شرط أن تكون قد أعدت باء عداد  جيد لتلبية حاجات ورغبات 
وتوقعات العملاء، وبالتالي فجودة الخدمات المصرفية هي القابلية للاستخدام، المطابقة للمواصفات وتحقيق الأداء 

 .افسية من خلا تقديم أفضل العروض لهاالمتميز لتحقيق الجودة التن

إن تزايد الاهتمام بجودة الخدمات الإلكترونية المصرفية سواء بالنسبة للبنك او العميل في نفس الوقت            
تعتبر الأداة الفعالة لتحقيق التحسن المستمر لجميع أوجه عمليات الخدمة، حيث ان قياس جودة الخدمات 

من طرف البنوك يمكن إدارتها من معرفة موقعها التنافسي في بيئتها والإنطاق لرفع مستوى هذه الإلكترونية المقدمة 
الخدمات من خلال زيادة حصتها السوقية وتزويدها بالمعلومات الضرورية التي تمكنها من معرفة مستوى الخدمات 

دارك النقص ومعالجة الخلل من خلال المقدمة والمتوقعة من العملاء، ومن ثم تمكينها من اتخاذ كل ماهو ضروري لت
 .            تحسين نوعية الخدمات للاحتفاظ بالعملاء الحاليين واجتذاب عملاء جدد لتحسين أداء هذه البنوك

 :لذلك فإن التساؤل الرئيسي الذي نحاول الإجابة عليه من خلال هذا البحث هو

‌؟صرفيةمامدى‌تأثير‌التسويق‌الإلكتروني‌على‌جودة‌الخدمات‌الم

 : وهذا التساؤل يقودنا إلى طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية أهمها

 ؟بالتسويق الالكترونيBADR هل يهتم البنك  -1

 ؟ BADRكماهو واقع جودة الخدمات المصرفية في البن -2

‌:الفرضية‌الرئيسية‌-

 .على جودة الخدمات المصرفية الالكتروني يوجد تاثير لعناصر المزيج التسويقي -

‌:فرضيـات‌البحـث‌-

 ؛التسويق الإلكتروني توجد مؤشرات دالة على اهتمام البنك ب -1  

 .توجد جودة الخدمات المصرفية في البنك -2
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‌:أهمية‌الدراسة‌-

 أهدافها وتحقيق عملها لإنجاح العالم أنحاء في التجارية البنوك تلعبه الذي الدور من الموضوع أهمية تنبثق

 بكفاءة الخدمات تقديم في الأخرى الالكترونية الأعمال كل و الانترنيت شبكات باستخدام ذلك و التسويقية

 خدماتها لتنويع تحقيقه تحاول الذي المستمر التكنولوجي التطور إلى بالإضافة للعملاء، جودتها ضمان أي وفعالية

 المزايا تحقيق على تساعدها بيانات قاعدة وتوفير الالكتروني التسويق تقنيات باستخدام وذلك عملائها لإرضاء

 .التنافسية

‌:أهداف‌الدراسة‌-

 :تحقيق الأهداف التاليةو هو الغرض من هذا البحث 

 ؛الإلكتروني  التعرف على مفهوم ودور التسويق -

 ؛الأبعاد الإستراتيجية للمزيج التسويقي الإلكتروني -

 ؛جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء -

 ؛ أحد مداخل قياس الجودة في المنظماتالتعرف على  -

 ؛التعرف على واقع تطبيق أبعاد الجودة في  المصارف - 

 .أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية -
‌:أسباب‌اختيار‌الموضوع -
‌:الأسباب‌الموضوعية.أ
في  الكبير هلدور ا ، نظر بالتسويق الإلكتروني هتمام المتزايد وخاصة في الآونة الأخير من قبل المؤسسات لإا -

 ؛تحقيق حاجات ورغبات الزبائن 

  ؛تقديم الخدمات المصرفيةفي  التسويق اللإلكترونيمعرفة أسس و دور  -
 .أهمية التسويق الإلكتروني  في تحقيق جودة الخدمات المصرفيةالكشف عن  -

‌:الأسباب‌الذاتية.ب
 ؛الحديث بالتسويق فهذا الموضوع له علاقة متينة ،فيهنوع التخصص العلمي الذي ندرس  -



ــــم ــ ــ ــ ــــقدمـ :ةـ  
 

‌ث  
 

 ؛ستطلاع في هذا الموضوعلإالطبيعي للبحث و ا ولنامي -
 .شعورنا بقيمة و أهمية هذا الموضوع -

‌:حدود‌الدراسة -
محصورة بين فترة في  6102/6102الموسم الدراسي  خلالالميدانية  الدراسةتم إجراء ‌:الزمنيةالحدود‌‌-

 . 6102مارس  01الى 01
 .تيسمسيلت كالةلو  نك الفلاحة و التنمية الريفيةبالميدانية  الدراسةتم إجراء  :الحدود‌المكانية‌-
‌الموضوعية‌-‌‌‌‌‌‌‌ ‌الحدود التسويق الالكتروني على جودة الخدمات تقتصر هذه الدراسة على تناول أثر :

 .زبائن بنك بدروتمت الدراسة على المصرفية، 

 :المنهج‌المتبع -
 الدراسة تمت المطروحة الإشكالية على للإجابة و نتائجها أسبابها، أبعادها، تحليل و المشكلة دراسة أجل من

 هي و حالة دراسة طريقة استعملنا فقط تحليليا البحث يبدو لا وحتى .التحليلي الوصفي المنهج على بالاعتماد
 التسويق أثر لقياس الفروض لاختبار إحصائية كأداة للعملاء، الموجه الاستبيان تقنية على اعتمدت تقييميه دراسة

 .المناسبة التوصيات تقديم و الميدانية النتائج تحليل إلى بالإضافة، ةصرفيالم الخدمات جودة على الالكتروني
 :الدراسات‌السابقة‌-
تخصص تسويق،كلية  ماجستير،رسالة  شيروف فضيلة،أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية -

 ؛2002/2010العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير جامعة منتوري ،قسنطينة
‌:صعوبات‌الدراسة -

 :يلي من بين الصعوبات التي واجهتنا في إعدادنا لهذا الموضوع ما
 ؛بقة في هذا الموضوعاقلة البحث والدراسات الس -
  ؛الإلكتروني والخدمات المصرفيةالتسويق نقص المراجع التي تربط بين  -
 ؛وجازة مدة التربص والتي تمثلت في أسبوع -
 .صعوبة الحصول على بعض المعلومات بسبب إنشغال العمال -
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‌:قسام‌الدراسةأ -
 :، وآخر تطبيقيجانب نظريمن أجل تغطية الموضوع قسمنا البحث إلى 

 .يتكون من فصلين: الجزأ‌الأول -

 . التسويق الإلكترونيكان تحت عنوان : الأول الفصل

 .إلى الخدمات المصرفية تطرقنا فيه:الفصل الثاني

 .يتكون من فصل واحد :الجزأ‌الثاني -
 . BADRميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةدراسة : الفصل الثالث       
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 :هيدتـم
 نتيجة وذلك عامة بصفة لاتمجا من العديد شملت التي الجديدة التقنيات أهم من الالكتروني التسويق يعتبر       

 الدخول في بقوة نفسها فرضت التي و التسويق الميدان هذا طالت التي التطورات و الحديثة التكنولوجيا لإفرازات
 من بات لذلك و العملية، الممارسة جوانب أو النظرية بالجوانب يتعلق فيما سواء المؤسسات عمل مجال إلى

 بنا يجدر الصورة تكتمل وحتى الالكتروني التسويق عناصر أهم على نقف أن الدراسة هذه بصدد نحن و الضروري
 عناصر و أهدافه إلى وصولا المؤسسة داخل الخدمات في الفعال دوره و الالكتروني التسويق ماهية على التعرف
 تلبي التي الخدمات هذه نحو الزبون إقبال نتيجة الخدمة تقديم ترقية و المؤسسة في الربح تحقيق اجل من فاعليته
 .رغباته و حاجاته
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 التسويق الالكتروني :المبحث الأول

ظهر التسويق الالكتروني مع التطور الكبير الذي شهدته تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و محاولة 
المؤسسات تشغيل هذه التكنولوجيا لأداء الأنشطة التسويقية إلى أن ظهور شبكة الانترنت و تطويرها و الزيادة 

التسويق  مفهوم هذا المبث  تناولنا المستمرة لعدد مستخدميها كان له الأثر الأكبر على نشاط  التسويق و في
 .نموذج آرثرو  خصائصههدافه و أالالكتروني و 

  مفهوم التسويق الالكتروني :المطلب الأول

قام العديد من الباحثين بتثديد ما يعرف بالتسويق الالكتروني و قد أصبح هذا المصطلح نمطيا أو معياريا 
 و خدام الانترنت لتسويق منتجاتهاتعاملات أو معاملات باستبالنسبة للمؤسسات الأعمال التي تمارس أي 

 .التسويق الالكتروني حسب كل باح  خدماتها و لقد تعددت تعاريف

و زملاؤه التسويق على أنه استعمال جميع التكنولوجيا المتاحة لرفع ربح المؤسسة عن  BADOCيعرف :  أولا
تفاعلية و في إطار أكبر قدر  دائمةطريق العمل من أجل إرضاء الرغبات الشخصية لكل عميل و بصفة إجمالية 

 1 .ممكن من الجوارية
ادة تشكيل إستراتيجية التسويق ، و ذلك هو تطبيق سلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات ، بهدف إع: ثانيا

بزيادة المنافع التي يحصل عليها المستهلك من خلال تجزئة الفعالة لسوق الاستهداف ، التمييز و استراتيجيات 
 2 .تحديد الموقع

 3تعبير عن مجموعة الأنشطة التي تعتمد على الوسائط الالكتروني و شبكات الحواسب الآلية و الانترنت : ثالثا
هو مصطلح عام يطبق على استخدام الحاسب و تكنولوجيا الاتصال لتسويق السلع و الخدمات و يعرف  :ابعار 

بأنه استخدم تكنولوجيا المعلومات للربط الفعال بين الوظائف التي يوفرها البائعون و المشترون و يستخدم التسويق 
على ونية و البريد الالكتروني و تحويل الأموال إلكترونيا الالكتروني العديد من التقنيات مثل تبادل المعلومات الالكتر 

 4. نطاق واسع
 

                                                           
 .531ص،0222عمان، 1، دار وائل للنشر طلكترونيلإالتسويق افارة،  أبويوسف احمد - 1
 .02ص، 0221، عمان 1، دار حامد للنشر والتوزيع، طلكترونيالتسويق الإمحمد طاهر نصير،  - 2
 .35ص،،0222مصر، 5، طالإسكندرية، الجامعة التسويق الالكتروني بالانترانت والتجارة الالكترونيةطارق طه، - 3
4
 .33،ص0222عمان  ،0، دار حامد للنشر والتوزيع، طالتسويق مفاهيم معاصرةنظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، - 
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 :التعريف الشامل للتسويق الالكتروني
هو تعامل تجاري قائم على تفاعل الأطراف لتبادل إلكترونيا بدلا من الاتصال المادي المباشر و هو عملية 

 .بيع و شراء السلع و الخدمات عبر شبكة الانترنت

 التسويق الالكتروني وأهدافخصائص  :الثانيالمطلب 

 .التسويق الالكتروني خصائص:أولا

ائص الأساسية إن التسويق الالكتروني خصائص تميزه عن التسويق التقليدي و على ضوء هذا نذكر الخص
 1.للتسويق الالكتروني

إعطاء المعلومات لزوار الشبكة التكنولوجيا المتاحة في الانترنت جعلت من الممكن : القدرة على المخاطبة1. 
و هذه العملية المتمثلة بقدرة السوق على  ،ا قبل قيامهم بعملية الشراءبه لمنتجات التي يحتاجونها و يرغبونعن ا

تحديد الزبائن قبل قيامهم بعملية الشراء يطلق عليها بالقدرة على المخاطبة أو نسميها أيضا القدرة على التوجه 
 .للزبائن معنيين

حي  أن العديد من مواقع الشبكة تعمل على تشجيع الزوار لاستخدام هذا الموقع و تقليب صفثات 
تعاملهم  تفرز و تمكينهم من تكوين وجهات نظر ات التي تشجعهم لطلب المزيد منهاالشبكة للتعرف على المعلوم

أن بعض المواقع تقوم بتقديم  كماالتسويقي مع الشبكة عبر المتاجر الافتراضية المعروضة على شبكة الانترنت،  
، و تحفيزها للمشاركة في برامجها التسويقية و استخدام ستخدمين للشبكة من التعامل معهاالهدايا لكي تشجع الم

 .لتعامل معهم المحصلينأسلوب البيع الشخصي لتكوين قوائم بأسماء الزبائن 
 التخاطب مع الجمهور بل إن اعتماد أسلوب بذات الوقت فإن هذه الأساليب لا تعد هي الأكثر  فعالية في
، لكونها فراد أو المنظمات هي الأكثر جدوىالتفاعل مع الأسواق المستهدفة من الزبائن أو المجاميع المتجانسة الأ
وعليه فإن القدرة على المخاطبة مع الزوار  ،نسبيا تكون أقل كلفة مع احتمالية أكثر في تحقيق مبيعاتها أكبر

نكبوتية على الانترنت تمثل المفهوم التسويقي الدقيق للتعامل مع الزبائن عبر مواقع الشبكة و لتكوين للشبكة الع
 .المزيج التسويقي المتوافق مع الزبائن المستهدفين على الشبكة

 

                                                           
 .022 ص، 022 ، ص022 ، ص0222 عمان ،5 ط ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،التسويق أسس ومفاهيم معاصرةثامر البكري،  - 1
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بشكل هي الخاصية المتاحة في التسويق الالكتروني التي تمنح الزبائن حرية تحديد حاجتهم و رغباتهم  :التفاعلية2. 
مباشر مع المتجر الافتراضي على الشبكة و إن تحقق الاستجابة من قبل هذا المتجر على وفق الاتصالات 

. ع الزبائن المتثملين في وقت معينيعني ذلك بأن التسويق لهم الفرصة بأن يكونوا أكثر تفاعلا م و ،التسويقية لها
، إلا أن النتائج النهائية ر في صيغته التقليدية للتسويقلدو و بالطبع فإن رجال البيع لهم القدرة على أداء هذا ا
 .الانترنت فضلا عن التغطية الأوسع للسوق ستكون أكثر كلفة قياسا لما هو عليه في استخدام شبكة

، بل تمتد إلى فرصة التفاعل بين زبائن اعل لا تنثصر في هذا الاتجاه فقطمن المفيد الإشارة هنا إلى أن صيغة التف
بعضهم مع البعض الآخر أو حتى من غير زبائنها و هذا يتيح لهم فرصة الحصول على معلومات موسعة و الشركة 

لى شرائها من خلال شبكة معمقة عن حالة التي يرغبون في معرفتهم أو تقصي تفاصيلها و قبل الإقدام ع
 .الانترنت

الرئيسية أو المخزونة و التي تضم في محتوياتها يقصد بها هنا هو قدرة الشركة على إيصال البيانات  :الذاكرة3. 
وجهات نظر الزبائن الشخصية من حالات الشراء السابقة و ليتم استخدام هذه البيانات و بما يتفق مع ما يطلبه 
الزبون في ذلك لأداء التسويقي أي أن الشركة تعرض على الزائر لمواقعها على شبكة المعلومات الكافية التي يمكن 

ئها أن يحدد الزبائن وجهات نظر مستقلة و محددة عن مسار العملية التسويقية التي يرغبون في إنجازها و على ضو 
ة قيمة لا شك بأن تقديم هذه البيانات المخزونة على الزبائن تمثل في حقيقتها تلبية لحاجته إليها فضلا عن إضاف

 .لزبائنها المتعاملين معها
ابة في التسويق الالكتروني يعني قدرة الزبائن على تنظيم المعلومات التي استخدام مصطلح الرق :الرقابة4. 

يشاهدونها بشكل مناسب و متسق مع مستوى الكشف المتثقق لهذه المعلومات لذلك يصطلح على الشبكة في 
الأحيان بكونها وسيلة سثب، لكن مستخدمي الشبكة يكون باستطاعتهم تحديد ما يرونه على مواقع  بعض 
ة من عرض و على العكس يكون التلفزيون و الراديو بمثابة وسيلة دفع لكون الجهة المعلنة تحدد ما يراه الشبك

  .المشاهد عند اختياره لقناة معينة من الب  و كلاهما يمثلان رقابة على العرض
      كن القول بأن المضمون الأساس للرقابة بالنسبة للمسوقين الالكترونيين هو جذب الزبائن و إثارة يم إذا

  .اهتماماتهم و الحفاظ عليهم دون انتقالهم إلى مواقع أخرى على الشبكة العنكبوتية للانترنت
فإن القدرة في الحصول على  هي مقدار المعلومات المتاحة على شبكة الانترنت و بالتالي :أمكانية الوصول5. 

هذه المعلومات يمثل خاصة السهولة في الحصول عليها حي  بإمكان الزبون الوصول إلى عمق المعلومات عن 
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المنتجات المنافسة التي يحتاجون في الحصول على بيانات تفصيلية عنها قبل اتخاذهم قرار الشراء كما هو مثلا في 
ية و أدق حول المستقبل هذه المنتجات و أسعارها و أدائها على سبيل السيارات للثصول على معلومات تخصص

شهريا  5222المثال تسيير الإحصاءات في هذا المجال إلى أن عدد الشاحنات المباعة على شبكة الانترنت في عام 
شاحنة في أمريكا كم جانب آخر فإن خاصية إمكانية الوصول من شأنها أن تزيد و بصورة كبيرة  5222 أكثر من

من فرصة التنافس لغرض جذب اهتمام مستخدمي الانترنت من خلال التجديد و الإبداع في إعلاناتهم 
تهلكين من زوار الموقع الالكترونية و مضامينها فضلا عن ترسيخ موقع العلاقات التجارية لمنتجاتها في ذهنية المس

دة الالكتروني إذ أن المستهلكون يصعب عليه في الغالب متابعة الأعداد الكبيرة من العلامات التجارية الجدي
، و بالتالي فإنهم يفضلون التمسك بالعلامات التجارية المعروفة لديهم لضمان الداخلة إلى السوق الالكتروني
، لذلك فإن الشركات تسعى إلى بناء علامة تجارية السلع التي اعتادوا عليهافي تلك الحصول على الجودة المناسبة 

  .مميزة و ترسيخها في ذهنية المستهلكين لجذبهم للتعامل معها و للداخلين الجدد أيضا
من ( كمي)ستوى رقميج أو على الأقل عن منافعه بمهي القدرة التعبيرية عن المنت :digitalisation  الرقمية6. 

، و الرقمية هنا تعني أنه بإمكان استخدام الانترنت في التوزيع و الترويج و البيع بهذه الخصائص و المعلومات
ج ذاته أي بعبارة أخرى هو القدرة التأثيرية التي يخلقها الموقع في الشبكة للمنتالمميزات بعيدا عن الأشياء المادية 

نتائجه الرقمية كما هو مثلا في إتاحة الفرص أمام الزبائن في  ج عبرائن لقبول الخصائص المميزة للمنتعلى الزب
الدخول على مواقع الشركة لمعرفة  و مراقبة طرق التعبئة المعتمدة في منتجاتها منذ البدء حتى النهاية لمعرفة 
ان المعلومات الأزمة التي يحتاجونها في تكوين صورة محددة عن أعمال المؤسسة و منتجاتها أو كذلك بالإمك

استخدامها في توليد قاعدة بيانات عن الطلبات الأسبوعية أو الشهرية التي يرغب الزبون عن السلع و الخدمات 
التي يحددها في تلك الطلبات ليتم تطوير و استنباط سلع و خدمات جديدة في ضوء ذلك يمكن بذات الوقت 

يف إيصال السلع و الخدمات للزبون و الدقة في متابعة طلبات الزبائن بدقة عالية و بما يؤدي إلى توفير في تكال
 .توقيت الوصول

في التسويق الالكتروني تنفذ الصفقات الكترونيا دون الحاجة لاستخدام الورق  :غياب المستندات الورقية7. 
وهذا ما أثار . تقبل الترقيم وذلك من عملية التفاوض حتى تسليم البضاعة وقبض الثمنتي وخصوصا المنتجات ال
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طار قانوني خاص إالذي دعا المنظمات الدولية لوضع  الأمروهذا ، ثبات العقود وصثة التواقيع الرقميةإألة مس
 1.وتوقيع وتسديد القيمة الكترونيا، بالتجارة الالكترونية
 2 :يق الالكتروني بخصائص أخرى أهمهالقد اتسم التسو 

، مثل التكرار و القابلية للقياس الكميو خاصة الوظائف التي تتصف ب خاصية أوتوماتيكية الوظائف التسويقية -
 .بحوث التسويق و تصميم المنتجات و المبيعات و إدارة المخزون

خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية بعضها البعض و مع الجهات المعنية بالمحافظة على العملاء و الذي  -
 Interactiveء و الذي طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعلي يطلق عليها منهج إدارة العلاقات بالعملا

Marketings  مدخل المسوق الصامت، مدخل : و قد ارتبط بهاتين الخاصيتين مدخلان للتسويق الالكتروني هما
  .المشاركة الفعالية

 3.التسويق الالكتروني أهداف : ثانيا

 ؛في الوسائل المسموعة والمرئية الإعلانتخفيض تكلفة المنتجات بسبب الاستغناء عن  -

 ؛المستهلك في أي مكان على مستوى العالم إلىسهولة الوصول  -

 ؛زيادة القدرة على التفاوض الشرائي -

 ؛متاجر تقليدية لإنشاءعدم وجود تكاليف ونفقات غير ضرورية  -

 ؛سهولة الحصول على المعلومات الضرورية والمقارنة بين المنتجات موضوع المنافسة -
 ؛للمؤسسة الأداءمستوى  تحسين -

 ؛الاستفادة من التجارب السابقة للمؤسسات التي تعمل ضمن هذا النظام -

 .التوزيع و الترويج أنشطةالسهولة في  -

 

 

 

                                                           
 .021 ص، 0223 مملكة العربية السعودية ،5ط، دار المديح للنشر ،الالكترونية الإدارة ،نجم عبود نجم 1- 

 .322 ص ،0222عمان  ،5ط ، دار اليازوري العلمية للنشر،التسويق إدارةعلي فلاح الزعبي،  - 2
 .025 ص، 0255عمان ، 5ط ،دار الفكر ناشرون وموزعون ،التسويق الالكتروني ،علاء محمد سيد قنديل ،سامح عبد المطلب عامر - 3
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 للتسويق الالكتروني  Arthur D.Littleنموذج : المطلب الثالث
 :الدورة من أربع مراحل أساسية هي نموذجا يعبر عن دور التسويق الالكتروني و تتمون هذه آرثر لقد قدم

في هذه المرحلة يجري تحديد الأسواق المستهدفة المجدية و الجذابة كما يجري تحديد طبيعة  :مرحلة الإعداد .1
ترنت المنافسة و من أجل النجاح في ذلك يتطلب الأمر سرعة الحصول على البيانات و المعلومات عبر الان

ويق العام على طريق الاستعانة بالمراكز المتخصصة في بحوث التس ، وعنباستخدام منهج بحوث التسويق
إن . دام الوسائل و الأدوات التقليدية، كما تلجأ المنظمة إلى جمع البيانات و المعلومات باستخالانترنت

التثديد الدقيق لحاجات و رغبات المستهلك و حجم الأسواق الجذابة ز طبيعة المنافسة يساعد المؤسسة في 
 1.المنتجات الملائمة عبر الانترنت التي تحقق أهداف هذه المؤسسةطرح 

في هذه المرحلة تحقق المؤسسة عملية الاتصال مع الزبون المستهلك لتعريف بالمنتجات : مرحلة الاتصال .2
 .الجديدة التي يجري طرحها إلى السوق الالكترونية عبر الانترنت

 2: الاتصال من أربع مراحل فرعية هي تتكون مرحلة
، و أهم هذه ددة لجذب انتباه الزبون المستهلكيجري استخدام وسائل متع :مرحلة جذب الانتباه -

 .الأشرطة الإعلانية و وسائل البريد الالكتروني  والأدوات و الوسائل 
 و في هذه المرحلة يجري توفير البيانات و المعلومات التي يحتاجها الزبون: مرحلة توفير المعلومات اللازمة  -

 .ج الجديد هذا المنت المستهلك و التي تساعد على بناء رأي خاص حول
المستهلك و حتى  وعلى إثارة الرغبة في نفس الزبون يجري التركيز : في هذه المرحلة  :مرحلة إثارة الرغبة  -

، و يفضل استخدام لية العرض و التقديم عملية فعالةتنجح عملية إثارة الرغبة فإنه ينبغي أن تكون عم
 .MultiMediaتكنولوجيا الوسائط المتعددة 

المستهلك / بون كمثصلة للمراحل السابقة فإن الز : (مثل الشراء )  Actionمرحلة الفعل و التصرف   -
  .ج المطروح عبر الانترنت فإنه يتخذ الفعل الشرائيإذا اقتنع بالمنت

هذه المرحلة تعبر عن عملية التبادل التي تجري بين البائع و المشتري  :Transaction phaseمرحلة التبادل  .3
ن ، و المشتري يدفع الثمكميات المطلوبة في الوقت المناسبتوفر المنتجات المطلوبة بال( البائع ) فالمؤسسة 

و أهم هذه الأساليب الدفع باستخدام المتجر الالكتروني لنظم الدفع الآمنة  ،المطلوب وتتعدد أساليب الدفع
                                                           

 .532 يوسف احمد ابو فارة، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .522 ، ص عمان0222 ،5مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، ط ،التسويق الالكتروني هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي، -2
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Scure Payement Systems   و التبادل يتضمن عمليات التبادل النقديMonterey  transactions 

 Non Monterey transactions.1و عمليات التبادل غير نقدي   
ة بإجراء عملية البيع، بل من الضروري المحافظة على علاقات ينبغي أن لا تكتفي المؤسس: مرحلة ما بعد البيع .4

فاعلة مع المشتري فالعملية التسويقية لا تقف عند كسب و استقطاب زبائن جدد بل لا بد من الاحتفاظ 
بهؤلاء الزبائن و ينبغي أن تستخدم المؤسسة كل الوسائل الالكتروني التي تحافظ على هؤلاء الزبائن و من هذه 

 2 :الوسائل
  .المجتمعات الافتراضية و غرف المحادثة -
  .جزويد المشتري بكل جديد حول المنتالتواصل عبر البريد الالكتروني و ت -
  .توفير قائمة الأسئلة المتكررة -
 .خدمات الدعم و التثدي  -

 .للتسويق الإلكتروني ARTHURنموذج والشكل التالي يبين 

 .الإلكترونيللتسويق  ARTHURنموذج :1-1الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 .222ص، التسويق الالكتروني هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي،: المصدر

 

                                                           
 .522 ص مرجع سابق، هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي، -1

 .هاشم فوزي دباس العبادي، نفس المرجع والصفثة سابقا يوسف حجيم سلطان الطائي، - 2

 مرحلة 

 الاتصال

 جذب الانتباه

 المعلومات توفير

 إثارة الرغبة

رد الفعل و 

 التصرف

 مرحلة

 التبادل

بين البائع 

 والمشتري

 مرحلة مابعد البيع

 كسب الزبون-

المحافظة على -

 العلاقات

 فاعلة مع الزبون

استخدام الوسائل -

 الإلكترونية المختلفة

 

 مرحلة الإعداد

 حجات ورغبات-

 السوق المستهدف-

 طبيعة المنافسة-
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   .يالإلكترونالمزيج التسويقي  :الثاني ثالمبح

إن للتسويق الإلكتروني عدة عمليات وسياسات تمارسها الإدارة التسويقية بحيث تكون متناسبة مع بيئة 
 .في هذا المبحث سوف نتعرف عليه ماهذا مزيجه التسويقي و  وإستراتيجية التسويق الإلكتروني و

 .بيئة التسويق الالكتروني: المطلب الأول
تتغير بيئة التسويق بشكل دائم و مستمر، مما يهيئ العديد من الفرص لتطوير  منتجات جديدة أسواق 

شركاء تجاريين جدد في  جديدة ووسائل جديدة للتواصل مع العملاء بالإضافة إلى قنوات جديدة للوصول إلى
، تضعنا البيئة أمام تحديات تنافسية و اقتصادية و تحديات أخرى سنتناول في هذا الفصل عاملين  نفس الوقت

 .بيئية أساسية تؤثر على التسويق الالكتروني و هي العوامل القانونية، العوامل التكنولوجية

الية و الي  في مرللة المناقشة و الإقرارات تؤثر و بصورة  يمكن للتشريعات و القوانين الح :العوامل القانونية1. 
كية الرقمية بما فيها كبيرة في إستراتيجية التسويق الالكتروني، و من أهم القوانين هي المتعلقة بالخصوصية و المل

، لكنها مع ، التعبير و التزوير تعتبر مسألة حماية الخصوصية للمستهلكين من المسائل الصعبة للتشريعلقوق الطبع
ذلك مهمة جدا للمستهلكين الذين يضطرون لتقديم معلومات شخصية و بشكل دوري على الشبكة، بدأت 
المشاكل المتعلقة، بالخصوصيات الرقمية في الانترنت منذ بدايته، و مازالت الغية الآن تحير المؤسسات و المشرعين 

ربة تامة أن تتم سرقة هذ  امحتتويات ببعا يعتبر هذا لد سواء يمكن و بسهولة في وسيط إعلامي توزع محتوياته تج
و محتويات  (  spam)، هناك أشكال من التعبير الفردي مثل البريد الدعائي ا سيئا بالنسبة لمؤلف هذ  الموادشيئ

و غيرها تتعارض مع لقوق المستخدمين و بالتالي تشكل مادة ( مثل المواقع الإبالية ) بعض المواقع المزعجة 
؟ و  لرية التعبير و لاجات المستهلكة للمنافس المستمر بين المشرعين كيف يمكن الحكومات أن توازن بينسام

أخيرا، يمكن القول أن التكنولوجيا الحديثة يمكن أن يتم استغلالها من قبل بعض امحتتالين، وعلى الرغم من أن 
ق و تنفيذ هذ  القوانين ليس بالأمر السهل و المشرعين يعملون على وضع القوانين المانعة للالتيال، فإن تطبي

 .خاصة عالميا

تقوم التطورات التكنولوجية بتغيير تركيبة جمهور مستخدمي الانترنت كما تغير نوعية  :العوامل التكنولوجية2. 
 من سكان الولايات المتحدة الأمريكية باتصال سريع  % 02المادة الي  تصل لهم على سبيل المثال ، يتمتع لوالي  
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 ( Digital Subscriber lineالمشترك الرقمي طخ) DSL أساسية الربط باستخدام الكابلات ، بصفةبالأنترنت
، الفيديو مليء تحتاج إلى سرعات عالية مثل أفلام، مما يسهل وصول امحتتويات ذات الوسائط المتعددة الي  

، ونوع اعتيادي ى الانترنت باستخدام سرعات عاليةالمتعددة للمستخدمين الذين يشبكون علبالوسائط 
، أي انتشار كية اليدوية مثل الأجهزة الخلويةللمستخدمين العاديين، ونوع من المواقع الخاص بحملة الأجهزة اللاسل

، ليث تحاول المؤسسات اقعميم المو استخدام الأجهزة اللاسلكية اليدوية باليد مجموعة من التحديات في مجال تص
أيضا هي الي  تتناول موضوع  شاشات أصغر، و من الأمور الهامةأن تضغط محتويات المواقع ليتسنى عرضها على 

كبير من الناس الأجهزة   التكنولوجيا في البلاد النامية كلما تطورت البنية التحتية للاتصالات و استخدام عدد
 يتأثر و ، إضافة إلى ذلك فإن التسويق الالكترونيأسواق جديدة في أماكن جديدةور ، أدى ذلك إلى ظهامحتمولة

سلوكه أثناء تجواله على ، مثال ذلك التكنولوجيا الي  تستهدف المستهلك بناء على يتطور بتقدم البرمجيات
تستخدمها ة الي  ، الاستفادة من هذ  التكنولوجيات في تصميم مواقع الانترنت يمكن أن يعطي المؤسسالانترنت

 .ميزة تنافسية استثنائية
يؤدي استخدام التكنولوجيا إلى تخفض التكاليف، تمكنت العديد من المؤسسات من توفير الأموال الي  كانت 

و ( كتبة أوامر البيع و الشراء و إصدار القوانين  و غيرها من الأعمال ) تصرف على الموظفين و الأعمال الورقية 
ات، لكن في المقابل، فإن الوصول لتكنولوجيا معينة ذلك نتيجة لاستخدامها للطرق  الالكترونية لمثل هذ  العملي

غاليا ما يكون استثمار مكلفا جدا، فيمكن أن تصل تكاليف تطوير الموقع الالكتروني على شبكة الانترنت 
لمؤسسة ما ملايين الدولارات، و تتطلب عمليات التجارة الكبيرة على الشبكة برمجيات و أجهزة باهظة التكلفة  

ت المؤسسة تستخدم تطبيقات تجميع و توزيع البيانات بشكل كثيف، في غضون ذلك، تظهر خاصة إذا كان
 الائتمانيةتكنولوجيات جديدة لزيادة درجة الأمان على الانترنت، و أدوات و وسائل دفع جديدة مثل البطاقات 

 ،ربيا من خلال شركة أرامكسليا و عالخاصة بالشراء من المواقع الالكترونية فقط، و مثال عليها بطاقة متوفرة  مح
في  ت الحالية شيئا من الطراز القديممع مرور الوقت تستمر التكنولوجيات المتطورة بالظهور مما يجعل من الاستثمارا

النهاية، يمكن القول أن وضع التكنولوجيا في نطاق التطبيق الواقعي يتطلب الكثير من الجهد و التعليم، فيجب 
هتمامات خاصا للتكنولوجيا و للإستراتيجية التجارية إذا أرادت أن تحقق النجاح على المؤسسات أن تعطي ا

 1 .باستخدام نموذجا تجاريا قابلا للتطبيق و النمو سواء كان ذلك على شبكة الانترنت أو خارجها
 

                                                           
 . 63ص  ،63 ص ،63، ص مرجع سبق ذكر محمد باهر نصير،  -1



 
 

 الاكتروني التسويق: الأول الفصل
 

12 
 

 .عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: الثاني المطلب
نحدد و تقسيم مولد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بين العلماء و البالثين في  لا يوجد  اتفاق

ميدان الأعمال الالكترونية و هذا الاختلاف في تقسيم و تحديد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني تابع من عدم 
 .عناصر المزيج التسويقي التقليديوجود تقسيم مولد متفق عليه ل

 هو " التقليدي التسويقي بالمزيج الإلكتروني التسويقي المزيج يعرف: الإلكتروني التسويقي المزيج تعريف 1.
 المستهدفة الأسواق في أهدافها تحقيق إلى الوصول في تساعدها الي  المؤسسة بحوزة الي  الأدوات مجموعة

 الإلكتروني التسعير – الإلكتروني المنتج :التالية المركبات على يرتكز وهو ، للاتصال الجديدة للتقنيات المستخدم،
 الخطط مجموعة " الإلكتروني التسويقي المزيج ويعني .الإلكتروني الترويج– الإلكتروني التوزيع أو المكان–

 عنصر كل وإن المستهلكين ورغبات لاجات إشباع دفبه التسويقية الإدارة تمارسها الي  والعمليات والسياسات
 1".بالآخر ويتأثر يؤثر التسويقي المزيج عناصر من

 العناصر فهناك من يرى بأنه تتكون من نفس  الالكتروني،يختلف البالثون في تقسيم عناصر المزيج التسويقي و 

    Kalyanam and Mclutyreوقد قام البالثون . تقليدية الأربعة مع اختلافات في الممارسة و التطبيق 
و هذ    تقسيما واضحا و شاملا لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني، وقد أبلقا على هذا التصنيف تسمية

 2: العناصر هي

 ؛تصميم موقع الويب -
 ؛الأمن   -
  ؛و تصنيفه المنتج -
 ؛الترويج -
 ؛المجتمعات الافتراضية -
  ؛المكان/ التوزيع  -
 ؛السعر -

                                                           
 .02 ص، 0222،القاهرة، 02ط  ،الأكاديمية المكتبة ،التسويق إدارة ،محمود صادق بازرعة، - 1
2
 .240ص ، 242 ص ،مرجع سبق ذكر يوسف احمد ابو فارة،  - 
 



 
 

 الاكتروني التسويق: الأول الفصل
 

13 
 

 .التخصيص-

و الشكل الآتي يوضح تطور عناصر المزيج التسويقي  من المزيج التسويقي التقليدي إلى مزيج تجارة التجزئة إلى 
 .مزيج التسويقي الالكتروني

 .ارنة بين عناصر المزيج التسويقيمق : 2-1شكل 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Kalyanam, Kirther, and shelby melntyre, The e-marketing mix: A 

contribution of the e-tailing wars( santa clara city,2002). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المزيج التسويقي التقليدي      مزيج تجارة التجزئة        المزيج التسويقي الالكتروني         
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 السعر 

 التوزيع 

 الترويج 

 تصميم المتجر

 خدمات الزبون 

 الموقع 

 الترويج 

 السعر 

 التصنيف 

 تصميم الموقع 

 خدمات الزبون 

 التوزيع

 الترويج 

 السعر 

 المنتوج وتصنيفه 

 التخصيص 

 الخصوصية 

 الأمن 

 المجتمعات الافتراضية 
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 :عناصر التسويق الالكتروني
 من الي  أو المستهلكين أو المؤسسات التياجات تلبي الي  والفوائد الأرباح من مجموعة عن عبارة هو :المنتج .1

 خدمة أو ملموسة بضاعة المنتج يكون أن الممكن منو  قيمة ذات أخرى مواد أو المال بتبادل يرغبون أجلها
 1 .آخر شي أو مكان أو شخص أو فكرة أو

 تداوله يتم ولكن الجوانب بعض في خدماتية ببيعة ذو مادي غير أنه الإلكتروني المنتج خصائص ومن
      2 :تمستويا ثلاثة على بالمنتج يفكروا أن الإنتاج مخططي على يتوجب أنه إلى هنا الإشارة وتجدر ،إلكترونيا

 . فعلا الزبون يشتري ما معرفة يجب وهنا للمنتج، المادي الجوهر هو والأساسي العام المستوى  -
 العلامة، الغلاف،: يتضمن الذي التغليف أي "الفعلي " الحقيقي بالمنتج "المادي" الجوهري المنتج إلابة يجب  -

  ... المواصفات
 وخدمات _ منافع بنوفير وذلك "المكملات" المساعدة بالخدمات والجوهري الحقيقي المنتج إلابة يجب  -

 وجود لال في للإتصال الهاتف رقم ،البيع بعد ما وخدمات والكفالة الضمانات : مثل للمستهلك إضافية
 3 . المنتج استعمال في معينة مشكلة

 عملية الانترنيت شبكة عبر تباع الي  وأفكار وخدمات سلع من المنتجات تسعير عملية تعتبر: التسعير. 2
 المزايا مثل متعددة لمتغيرات وفقا الأسعار وتتقلب، الوالد اليوم في وأليانا يوميا تتغير ثابتة وغير ومرنة ديناميكية
 المنتج مبيعات ولجم الشراء عملية إجراء بعد للمشتري تتحقق الي  والفوائد

 يستخدم الالكتروني التسويق في بينما العادية، الدفع ووسائل الورقية النقود تستخدم التقليدي التسويق في أن كما 
 4.الالكترونية والشيكات الذكية والبطاقات البنكية كالبطاقات الالكترونية والوسائل الالكترونية، النقود

 الأخرى،ففي التسويق وظائف بين من المؤسسة لثقافة تأكيدا الأكثر والوظيفة رؤية الأكثر هو :الترويج. 3
 الشركة تنهض الترويجية الوظيفة في ،بينما سلبية أكثر وبأسلوب دوءبه بالسوق المؤسسة تتصل الأخرى الوظائف
 أفراد " الآخرين قبل من ومرئية مسموعة تكون أن في رغبة " والدولية الوبنية " الخارجية للبيئة اتهصو  وتسمع

 5."وشركات

                                                           
1
 281  ص ذكر ، سبق مرجع،نصير باهر محمد - 

 .264 ص، السابق المرجع ، محمد ،الصيرفي - 2
3
 .221 ص،223 ص ،0223 الأردنوائل،  دار ،الدولي التسويق، امحتمود رضوان ن، العمر - 

4
 .143 ص سابق، مرجع، فارة أبو أحمد يوسف -  
5

 .263 ص، السابق المرجع ،محمد ،الصيرفي -
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 :منها الانترنيت عبر الالكترونية الأعمال ترويج في تستخدم الي  الأساسية الأدوات من مجموعة هناك
 ؛الالكتروني الموقع -
 ؛البحث محركات استخدام -
 ؛الفهارس استخدام -
 ؛الالكتروني الإعلان -
 ؛التقليدي الإعلان -
 ؛الالكتروني البريد -
 .الأخبار مجموعات -

 والمؤسسات والجماعات الأفراد لق عن تعبر فهي الأساسية، التسويقي المزيج عناصر ألد هي : الخصوصية .4
 يجرى تكنولوجية للول عدة وهناك ،تخصمهم الي  والمعلومات البيانات بخصوص القضايا من مجموعة تقرير في

  .للزبون الشخصية والمعلومات البيانات خصوصية عملية لتحقيق استخدامها
 وسرية أمن لأن الالكتروني، التسويقي للمزيج الأساسية العناصر ألد هو :الالكترونية الأعمال أمن .5

 تعلق إذا خصوصا جدا المهمة القضايا من الالكترونية الأعمال صفقات إبرام عند تبادلها يجرى الي  المعلومات
 أمن فمسألة الائتمان بطاقات وأرقام البائعين أو المشترين لسابات أرقام مثل مالية بقضايا أو العمل بأسرار الأمر
 الانترنيت عبر الالكترونية الأعمال مجال في المختصين اهتمام على تستحوذ الي  المسائل من هي البيانات وسرية
 .التشفير مثل والسرية الأمن لتحقيق متنوعة أساليب إلى وتلجأ

 إلى تسعى فالمنظمة وليوي، مهم عنصر وهو الالكتروني، التسويقي المزيج عناصر ألد هو :الموقع تصميم .6
 أهمية تبرز هنا ومن .الخارجية التسويقية الأنشطة خلال من وتعظيمها الويب موقع إلى الزبائن زيارات تحقيق

 1 .أكثر عليهم وامحتافظة الزبائن استقطاب على القدرة كانت جذابا كان كلما إذ الموقع تصميم
 إدارة دفته ليث إلكترونية تجارة أي لنجاح الأساسية العناصر من التوزيع قنوات سلسلة إدارة تعتبر :التوزيع .7

 تكلفة وبأقل المناسب الوقت في الملائمة بالكميات المناسبة المواقع إلى المناسبة المنتجات توصيل إلى التوزيع قنوات
 التجزئة وبائعي والمصنعين الموردين من شركائها دمج الذكية الشركات بإمكان أصبح و الانترنت شبكة وباستخدام
 ولتخطيط المستقبل لتوقعات التخطيط عند العمل وتكرار والتأخير الأخطاء على للقضاء المعلومات في للمشاركة

 1.الإنتاج
                                                           

1
 .642ص  سابق، مرجع، فارة أبو أحمد يوسف - 
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 .اثر التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي: لثالثا المطلب
ن أن التسويق الإلكتروني يختلف عن التسويق التقليدي من ليث الآلية الي  يتم فيها التسويق غير أ

التسويق التقليدي يتم وفق آلية معقدة بينما التسويق الإلكتروني يتم وفق آلية ، المضمون والد في كلتا الحالتين
 .بسيطة
 2:التالية العناصر من نصرع كل على الالكتروني التسويق عمليات لأثر عرض يلي وفيما
 كم توفير أن شك لا و المختلفة المنتجات لول المعلومات تدفق على الالكتروني التسويق يساعد :المنتج1. 
 في التنافس لدة زيادة إلى يؤذي بينها المقارنة و فيها يتعامل الي  المنتجات عن عميل لكل المعلومات من هائل

 لتطوير التقليدية العملية على تعديلات إجراء إلى الشركات اضطرت ولذلك، الأسعار و المواصفات و الجودة
 ودمج الفنية الحلول اختيار و السوق، تحسن:عناصرها من الي  المرنة بالعملية يسمى ما ابتكار إلى المنتجات
 .الفنية الحلول مع العملاء لالات

 و المنتج بين المسافات على القضاء إلى يؤذي الالكترونية الوسائل باستخدام التوزيع بعملية القيام إن :التوزيع2. 
 .مناسبة بأسعار تهامنتجا لتوزيع الوليدة القناة الانترنت تمثل و ،القضائي السوق المادي السوق محل فحل العميل

 الشبكة صفحات لاستخدام العملاء انتبا  جذب هو الانترنت عبر الترويج عمليات جوهر إن :الترويج3. 
 بين المفتولة الاتصال خطوط تساعد ليث تهملاهتماما ببقا المفيدة بالمعلومات دعمها و العالمية العنكبوتية

 الإعلان ويعتبرتهم منتجا لترويج كفاءة أكثر و أفضل عملا المعلنون يقدم أن في الانترنت مستخدمي و المعلنين
 بين التفاعل زيادة إلى الالكتروني الإعلان يؤدي ليثالانترنت،  مواقع على استخداما الترويجي المزيج عناصر الد

 :التالية المزايا يحقق بحيث المستهلكين و العملاء و المنشات
 .تكلفة بأقل و وقت أي في الإعلان تحديث إمكانية -
 .العالم لول المستهلكين و العملاء من كبير عدد إلى الإعلان يصل -
 إلى بالمنتج الخاصة التفاصيل على الحصول إلى الإعلان رؤية من الشراء إجراءات في السرعة و السهولة -

 .الشراء أمر إصدار
 :أهمها من التسعير مجال في المستهلكين و للعملاء المزايا من العديد الانترنت يوفر :التسعير 4.

 .المنتجات لكافة التسعير قوائم إلى السريع المدخل الانترنت يعد -

                                                                                                                                                                                     
1
 136 . ص، السابق المرجع، محمد الصيرفي، - 

2
 .243 ص، 243ص ، 0222 عمان ،2ط  التوزيع، و للنشر الميسرة دار، الالكتروني التسويق احمد، سمير محمد - 
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وهي  هامة تقنية الانترنت يوفر- .القضائي تمعالمج في  المستهلكين كافة بين المعلومات الانترنت يتيح -
 فورية معلومات على المستهلكين و العملاء لصول أن ذلك من ويتضح  (Shop Bots)البحث برنامج

 و الشراء عملية في التحكم من يمكنه الانترنت عبر المنافسين و الأسعار و بالخدمات يتعلق ما كل من
 .الأسعار أفضل على للحصول المنتجين مع التفاوض على قدرته تعاظم

 على التأثير و الخدمة تقديم على تساعد الي  البشرية الأدوار جميع إلى العنصر هذا يشير و :البشري عنصرال5. 
 :منها للعملاء هامة بوظائف الأفراد يقوم ليث المشترين مشاعر

 .الخدمة تقديم عملية أثناء العملاء مساعدة -
 .بالشراء العملاء إقناع -

 للقيام جديدة لأدوات البشري العنصر استخدام في العنصر هذا على الالكتروني التسويق عمليات تأثير ويتمثل
 .الأخبار مجموعة و الالكتروني ،البريد الويب:يلي ما الأدوات تلك ومن السابقة بوظائفه

 و المستهلك مع المنظمة تتفاعل ليث الخدمة فيها تقدم الي  البيئة في العنصر هذا يتمثل :المادي التجسيد6. 
  :امنه و عوامل عدة الخدمة ا العام الجو في يؤثر

 يتمثل وة المود– الأناقة– المعرفة: مثل مواصفات عدة فيهم تتوفر أن يجب ليث:الموظفين نوعية -
 .الخدمة تقديم لمكان الداخلي التصميم في البيئة لهذ  الأساسي العنصر

 تتضمن و مخرجات إلى المدخلات لتحويل اللازمة العمليات كل إلى العنصر هذا يشير و:العمليات -
 العنصر وهذا .الخدمة لتقديم اللازمة الأنشطة تتابع و السياسات و الإجراءات و العمليات تلك

 .بالبرمجيات الخاصة الخدمات بتقديم خاص
 :يلي ما على البرامج جودة تعتمد :الإنتاجية و الجودة7. 

 .البرنامج استخدام على يقبل المستهلك تجعل الي  الصفات -
 .آخر برنامج شراء يتمنى المستهلك تجعل الي  العيوب -

  .الاعتمادية و الفاعلية و الصحة :أهمها ومن البرنامج جودة معايير ومن
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 التسويق الالكتروني في المؤسسة :المبحث الثالث

ولقد  ،منه للإستفادة الإلكتروني التسويق نحو والكبيرة الصغيرة والمنظمات الشركات من العديد إتجاه يزداد
وهذا يتطلب تسويقها باستخدام تكنولوجيا  ،انعكس التطور التكنولوجي على تطور الأنشطة الاقتصادية

و الخدمة الالكترونية و فرصه  الإلكتروني التسويق فاعليةوتناولنا في هذا المبحث . الاتصالات و المعلومات
 .وتحدياته

 الإلكتروني التسويق فاعلية :المطلب الأول
 من عدد فيها يتوفر أن ينبغي فإنّه وفاعلة ناجحة عملية وتكون الإلكتروني التسويق عملية تنجح حتى

  1:منها العناصر
 سلعة جالمنت طرح خلال من وواضحة كافية منفعة تقديم إلى المؤسسة تسعى أن ينبغي :للزبون المنفعة تحقيق .1
 إلى عملية تكرار عدم أو بتكرار العميل قرار المنفعة هذه مستوى على يترتب إذ. الانترنت عبر خدمة أو

 زبون، إلى لرغبات تستجيب الّتي التعزيزية الخدمات جميع الإلكتروني الموقع محتوى يتضمن أن ينبغي ولذلك.شراء
 .عملائها إلى ومميزة فريدة منافع تقديم خلال من الّتميز إلى المؤسسة تسعى وأن
 بين التكامل تحقيق إلى المؤسسة تسعى أن ينبغي :الإلكترونية الأعمال أنشطة جميع مع التكامل تحقيق .2

 عملية مراحل من مرحلة كل في الأنشطة هذه تنعكس بحيث الإلكترونية الأعمال أنشطة وبقية الإلكتروني التسويق
 وتكامل تفاعل هناك يكن لم إذا بنجاح البيع عملية وتتم تجري أن يمكن لا المثال سبيل على، الإلكتروني التسويق

 .فاعلة وحماية أمن نظم تتوفر لم وإذا، الانترنت عبر دفعإلى  نظم مع
 :فاعل صورة في الإلكتروني الموقع وخدمات محتويات عرض على القدرة.3

 ،الإلكترونية للأعمال الجديدة الطبيعة تلائم بصورة الويب موقع ضمن المختلفة والخدمات المحتويات عرض ينبغي
 ثلاثة يتضمن أن ينبغي الموقع محتوى إنو  التقليدية الأعمال ميدان في المستخدمة الأساليب عن مختلفة وبصورة
 :هي أساسية تسويقية جوانب

  ؛الانترنت عبر للبيع المعروضة المنتجات حول والكافية اللازمة المعلومات توفير -
         الموقع، مدير الباعة، مثل التسويقية، العملية في مهمة عناصر مع والتفاعل الاتصال من العميل تمكين -

 ...المرجعية، الجماعات
                                                           

 .041ص، 813ص ذكره،  سبق مرجع فارة،  أبو أحمد يوسف-  1
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 وتوفير العميل ورغبات حاجات يلي ما كل توفير يتطلب وهذا بفعالية التبادل عملية تحقيق -
 .خدمة أو سلعة جبالمنت تتعلق الّتي التكميلية الخدمات

 العميل على تسهل ابتكاريه و بسيطة بصورة بناؤه ينبغي :يالإلكترون للموقع والابتكاري البسيط البناء.4
 يزيد لا أن ينبغي المثال سبيل على، والتبادل التفاعل عمليات وإجراء والمعلومات البيانات على الحصول عملية
أو خطوات أو صفحات أو LINKS  ارتباطات ثلاث عن النهائية المعلومات إلى تقود التي الارتباطات عدد

 .بسرعةا وإنجازاه العملية لتسهيل ضروري وهذا ،LAYERSطبقات 
 :مترابطة عناصر ثلاثة بين الموازنة تحقيق يتطلب الأمر هذا تحقيق إن

    العميل وقت على حفاظا الإمكان قدر الاختصار مع المعلومات من واللازم الكافي القدر وتوفير عرض- 
 .للسرعة وتحقيقا   
 .حصرا العميل عنها يبحث الّتي الدقيقة المعلومات توفير- 
 .الويب موقع لصفحات الجيد التنظيم تحقيق- 

 الخدمة الالكترونية: المطلب الثاني 
 هو الالكتروني المنتج أن البعض يرى حيث الالكتروني، المنتج .الانترنت عبر العمل إفرازات أهم ومن

 خارج والتسليم الانترنت عبر العمليات بعض إجراء بمعنى( آلي شبه أو آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج ذالك)
 يحتاج لا فهو ثم ومن تماما آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج) هو الالكتروني المنتج أن آخرون يرى بينما .الخط

 عبر المنتج هذا تبادل ويتم المنظمة أو المنزل من كاملة والشراء البيع عملية إتمام يمكن انه بمعنى مادي، توزيع إلى
 1(. عليه الجغرافية للحدود تأثير دون الانترنت شبكة
 اقتصاد أن القول ويمكن، الانترنت شبكة على الالكترونية الأعمال حجم من كبيرا جانبا تحتل الخدمات أن كما

 حيث ،(الانترنت عبر)الكترونيا للتقديم ملائمة الخدمات تعتبر إذ . أساسية بصورة خدمات اقتصاد هو الانترنت
 الالكترونية فالخدمة .الخط على عليها التغلب يمكن تقليدي بشكل الخدمة تواجه التي المشاكل من العديد أن

 2. ( الانترنت مثل الكترونية وسائل عبر المقدمة الخدمة) أنها تعرف
 3:الآتي في الخصائص هده وتتمثل، الكترونيا تسويقها إمكانية من تدعم الخدمات بها تتسم التي فالخصائص

                                                           
1
 .01ص ،2007 القاهرة  والنشر، للطباعة استيراك ،0ط ، والالكتروني التقليدي التسويق في ودورها المعلومات تكنولوجيا موسى، فرغلي الله عبد - 

 .44ذكره، ص سبق العلاق، مرجع عباس بشير - 2
 145ص، 146 ص ذكره، سبق مرجع موسى، علي فرغلي الله عبد - 3
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 ،للسلعة بالنسبة الحال هو كما ويتفحصها يلمسها أن منها للمستفيد يمكن لا إذ : ملموسة غير الخدمة .1
 انه إلى الإشارة تجدر لكن خدمات، هي الانترنت شبكة عبر تباع التي المنتجات من الكثير أن يفسر الأمر وهذا
 الشخصي الحضور بيعها يتطلب خدمات هناك أن إذ الانترنت، شبكة على الخدمات جميع بيع بالإمكان ليس
 .الأطباء خدمات :ذلك ومثال الخدمة مقدم إلى
 في منها المحققة النتائج من الاستفادة عدم حالة في الخدمات تخزين يمكن لا : الخدمة تخزين إمكانية عدم. 2

 جعل خلال من للتلف القابلية أو للتخزين القابلية عدم مع التعامل في يساعد والانترنت فيها، تؤدى مرة كل
 كانت إذا الخدمات أن كما،الأسبوع في ايام7 و اليوم في ساعة 24 متاح الخدمية بالمؤسسة الخاص الموقع

 الحاجة وقت وتسليمها تخزينها يمكن الرقمية كالمعلومات (رقمي منتج) الكترونية
 .الخدمة تقديم يتم حتى موجودان والعميل الخدمة مقدم يكون أن يجب حيث :الانفصال وعدم التلازمية. 3

 المستفيد يجلس أن يجب حيث الانترنت، شبكة على كبيرة وبدرجة بالفعل يتحقق الانفصال وعدم التلازم وهذا
 يقرا كي أو الحقيقي، الزمن في صوتية أو نصية سواء دردشة في ليشارك الموقع إلى يدخل كي الآلي الحاسب أمام

 .الالكتروني البريد على ويجيب ويستقبل
 تقل الخاصية هذه لك تقديمها قبل الخدمة أداء بجودة والتنبؤ تنميط صعوبة أي (: الهلامية ) الاتساق عدم. 4
 عملية تتضمنها التي الأساسية للعناصر معايير وضع إمكانية توجد حيث الالكترونية، الأعمال بيئة في ما حد إلى

 عبر تقديمها يتم التي للخدمة بالنسبة موجودة تزال لا الاتساق عدم من درجة فان ذلك ومع ،الخدمة تقديم
 وكذلك اليوم، في الموقع فيه يتاح الذي للوقت وفقا المختلفة الاستجابات ذات المواقع تلك في خاصة الانترنت

 الذي الوقت في المستخدم يشغلها التي الأخرى البرامج ونوعية ( الخدمة طالب) للمستخدم الآلي الحاسب حالة
 .الخدمة فيه يطلب

 وخدمات تكميلية جوهر من تتألف الخدمة أن (Lovelock ).لوفلوك يرى :الالكترونية الخدمات زهرة. 5
 ثمان به تحيط جوهر من مؤلفة شكل على التكميلية الخدمات هذه تمثيل أو تجسيد تم وقد الجوهر لهذا دائمة
 1: الشكل في موضح هو اكم .أوراق

 

 
                                                           

1 -Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of service Marketing and Management, Prentice Hall,  

New York, 1999,P 350. 
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 الخدمة زهرة :3-1الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Christopher Lovelock ,Lauren Wright ,op .cit,P351. 

 فرص وتحديات التسويق الالكتروني :لثالثاالمطلب 

في ظل التحول من التسويق  تللمؤسسابقدر ما يوفر التسويق الالكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة 
إلا أنه يواجه بعض التحديات والصعوبات التي تحد من استخدامه والاستفادة ، التسويق الالكتروني إلىالتقليدي 

 منه

فإن التسويق الإلكتروني  قد أوجد بيئة تسوق  متطورة تحقق  للعملاء مزيد من  فرص التسويق الالكتروني :اولا
وإشباعها ،ويمكن تحديد أهم الفرص  والمنافع التي يحققها  التسويق  احتياجاتهمالرفاهية  والمتعة في البحث عن 

 تغيرةالإلكتروني لكل من المؤسسات والعملاء في ظل  العولمة  وبيئة الأعمال الم

 لمستند الجوهر
 للمعلومات

استلام 
 الطلبيات

 

 

حماية 
 الممتلكات

 

 

 المعلومات  

 الاستشارة

 الاستثناءات

 الدفع

إعداد  الضيافة
 الطلبيات
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 1:فهناك من يرى أن فرص التسويق الإلكتروني هي
يتيح التسويق الالكتروني للعملاء الحصول على احتياجاتهم  :إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية  .1

حيث ان التسويق الالكتروني  بغض النظر عن مواقعهم الجغرافية، المؤسسات العالمية والإختيار من بين منتجات
 .مما دفع بالمنظمات التقليدية للإنضمام إلى السوق الإلكترونيةدود الجغرافية، لايعترف بالفواصل والح

قدم التسويق الإلكتروني فرصة جوهرية للإستجابة : ت مرتدة لتطوير المنتجاتوماالحصول على معل .2
ة للتغييرات  التي تحدث في الأسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج حاجات العملاء  مع التطورات التكنولوجي

 semsing theوذلك من خلال ما يعرف بالعملية المرنة  لتطوير المنتج، والتي تعتمد على إستشعار السوق 
Market بواسطة الآليات التفاعلية  للتسويق الإلكترونية. 

يستند التسويق الإلكتروني إلى مفاهيم جديدة وقناعات ترقى إلى  :دعم وتفعيل إدارة  العلاقات مع العملاء .3
العميل  شريكا إستراتيجيا  في مؤسسات الأعمال، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى  وهدف  اعتبار

 .لمباشر مع العملاءمع العملاء،وذلك  من خلال تفعيل  ديناميكية  واستمرارية الإتصال  ا
بمرحلة انتقالية  إن المنافسة في الاسواق الإلكترونية تمر :تحقيق ميزة تنافسية  وموقع إسترتتيجي في السوق .4

نتيجة للتطورات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات المرتبطة بالتسويق الإلكتروني التي خلقت فرصا غير مسبوقة في دعم 
 .الإستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع التنافسي للشركات

 2: وهناك من يرى أن فرص التسويق الإلكتروني هي
من خلال التسويق الإلكتروني يجد المسوقون فرصة أكبر : العملاءتقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات  .5

بشكل يلبي توقعات العملاء  ويتلائم  -Customization  Eلتكييف منتجاتهم طبقا لحاجات العملاء إلكترونيا
ولا شك أن الطاقات الإتصالية والتفاعلية للتسويق الإلكتروني قد حققت  قفزة نوعية  مع خصوصيات كل عميل،

 .أساليب إرضاء رغبات العملاء الخاصة في
إن إستراتيجيات التسعير في ظل التسويق الإلكتروني  ليست  :تخفيض التكاليف واستخدام  التسعير المرن .6

مجرد إستجابة سريعة لظروف السوق وإنما تأخذ في الحساب جميع العوامل  والمتغيرات الداخلية  والخارجية، ولا 

                                                           
1
، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير،  جامعة منتوري قسنطينة ،منشورة،ماجيستير ،اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية ،شيروف فضيلة- 

 .81 ص 89 ص ،9112-9101
 . 181ص 189ص علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، -2
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الأسعار  أفضلحيث تتوفر تقنيات  تمكن المشتري  من البحث عنه والعثور على  الإلكتروني،شك أن  التسويق 
  .المتوفرة

قدم التسويق الإلكتروني منظورا جديدا للسوق الإلكترونية   :إستحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع  .7
الأمر الذي أدى إلى بروز مصطلح  عدم  يكون التفاعل فيها بين طرفي عملية التبادل دون الحاجة إلى وسطاء،

كما قدم التسويق الإلكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء  والذين يطلق عليهم    Disintermediationالتوسط 
وهي منظمات تعمل على تسهيل  عملية التبادل بين المنتجين   cybermediairiesوسطاء  المعرفة الإلكترونية 

 .ودي خدمة تجاريةوالعملاء حيث يقومون بدور مز 
من أكثر وسائل  الانترنيتالإعلان الإلكتروني عبر  يعتبر :إستخدام أساليب ترويج تفاعلية مع العملاء .8

 %09يتزايد بمعدل  الانترنيتالترويج جاذبية وانتشارا في ظل الإتجاه نحو التسويق الإلكتروني، فالإعلان المباشر عبر 
بليون دولار في عام  2.9ومن المتوقع أن تصل إلى  9119ولار  في عام بليون د 3.1وأن قيمته تقدر ب . سنويا

، وقد قدم التسويق الإلكتروني مفهوما جديدا للإعلان، وهو أن المؤسسات تقدم رسائلها الترويجية بشكل 9118
قادرة   audiencesمتعمد إلى بيئات مستهدفة من خلال مواقع إلكترونية محددة يتوقعون أن تكون جماهيرهم 

 .على تمييزها وإدراكها
 التسويق الالكترونيتحديات  :ثانيا

الأكثر حداثة  ودخولا إلى  الاتجاهوكونه  هات لاستخدام التسويق الإلكترونيمن توج مما ذكرعلى الرغم   
من القول بأن الأمر ينطوي على بعض الصعوبات في نقل أعمال المؤسسات  لم المستقبل إلا أن ذلك لا يمنععا

وتنحصر هذه التحديات إلى حد .اء على هذه الشبكةلمجرد الرغبة في نقل عمليات البيع والشر  الإنترنيتإلى شبكة 
 1 :فيما يأتيما 
للأفراد أو المؤسسات درجة مناسبة يتطلب التعامل في  التسويق الإلكتروني سواء كان  :درجة التعلم والثقافة .1

من الثقافة والتعلم لاستخدام الحاسوب  واللغة التي يتم بها التحادث، لذا فهناك حاجة ملحة لتطوير برمجيات 
مراعاة العوائق الثقافية  مع ،النصوص إلى لغات يفهمها العملاء من شأنها إحداث نقلة نوعية في ترجمة
 والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا تكون

                                                           
 . 999ص  ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، - 1
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ولذلك قد يكون استخدامه محدودا بفئة أو شريحة معينة من المثقفين وبالتالي ، عائقا نحو استخدام المواقع التجارية
 .ما هو عليه في التسويق التقليديلايمكن أن يكتسب صفة الشيوع ولعامة الناس والمؤسسات ك

وقابلا   ،رعدو أن يكون حدثا مؤقتا في الوقت الحاضفإن الأمر لا ي ،كن وعلى الرغم من هذه التحديات وغيرهاول
 .بمعالجة هذه الصعاب والتحديات طرق  وأساليب جديدة كفيلةما يمكن من لتجاوز مستقبلا  بإيجاد واكتشاف ل

المقاييس  وتوقفها مع تشغيل وبيئات مختلفةويتمثل في القدرة على التفاعل مع نظم  :الإنسجام مع البيئة .2
في  مع النظم الموجودة الإندماج ليلحلول المستخدمة ومدى قابليتها  ا، إضافة إلى توافقالعالمية في الإتصالات

الخ، وهي نظم أنشأت في زمن ..مؤسسات الأعمال المختلفة،كما هو مثلا  في نظم المحاسبة والمخازن والمالية 
 .الإنترنيتسابق لإستخدام 

ويرتبط بمقدمي الخدمة الإلكترونية الذي يشكل همزة وصل بين المتعاملين في   :إدارة عملية التبادل التجاري  .3
على تأكيدات بأن طلبه قيد  لزبون بعد أن يقوم بعملية الشراء فإنه يريد ان يحصلا إذ أن السوق  الإلكتروني

وأن تكون هناك إجابات  ،الإنترنيتالشحن من خلال  عمليةد من إيجاد وسيلة لمتابعة الإرسال، لذلك لاب
، إذ ان العبرة ليست في إنجاز إعادتهما وضع الطلبية  والبضائع التي تمت سريعة للإستفسارات الواردة عن

من ردود افعال قد تكون لصالح  عملية البيع وما يتحقق من ورائهاصفقة  البيع بل في النظر إلى مابعد 
 .لاحقة  أو على العكس توقفها إستمرار صفقات

 وذلك يحصل حين يحاول ألاف المستخدمين الإتصال بالشبكة في آن واحد، :الإزدحام في نقل المعلومات .4
دمين مؤقتا إلى ان يخف ضغط الطلب عليها كما تتوقف على تلبية الطلبات للمستخ الإنترنيتفإذا بشبكة 

 .من الطرف المرسل عن وصول رسالته إلى الجهة المقصودة تأكد عدمحالة  أنه قد يحصل أحيانا
والتي تعد بحق من أكثر التحديات التي تواجه عملية التسويق الإلكتروني إذ تتطلب  :معوقات أنظمة الدفع .5

توافق بين أنظمة المعلومات وشبكات التوزيع وأنظمة المصارف، مع وجود ضمان عالي في أمنية المعلومات 
يظهر أن  ولكن قد ،عمليلت الإستلام والدفعالمتبادلة إذ قد يحصل أن تتم الصفقة  المتفق عليها  وتتم 

أو التقيت في التسليم مما يتطلب إجراءات جديدة  لعمليات الدفع قد  ،او النوعية ،هنالك فروقات في الكمية
 .يترتب عليهاطريقة الدفع الإلكتروني
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لفكرة لعملاء تعد السرية والخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر على تقبل بعض ا :الخصوصية و الأمن .6
من  بعض البيانات الإلكتروني تحتاج إلى الحصول علىالتبادل  يت وخاصة أن عمليةوق عبر الانترنالتس

لذا فهناك ضرورة لاستخدام برمجيات  وغيرها طريقة السداد، الجنسية، العنوان،، النوع، العملاء مثل الاسم
 1.خاصة للحفاظ على سرية وخصوصية التعاملات التجارية الإلكترونية 

 2 :التحديات هي وهناك من يرى أن 

 في جوهرية تغييرات أحداث إلى تحتاج الإلكتروني التسويق خلال من الأعمال تنمية إن:التظيمية التحديات .7
 هياكلها تنظيم إعادة إلى ماسة حاجة فهناك للمنظمات، التنظيمية والفلسفة والمسار الهيكل في التحتية البنية
 تحديث مع التقليدية بإستراتيجيتها الإلكتروني بالتسويق الخاصة التسويقية الاتصالية والفعاليات الأنشطة ودمج

 . المتجددة التكنولوجية التطورات مع يتمشى بما بها العمل إجراءات
 موقع بناء يعادل تقريبا الإنترنت على إلكتروني موقع إنشاء إن :الإلكترونية المواقع إقامة تكاليف ارتفاع  .8

 من عالية درجة وعلى متخصصين خبراء إلى يحتاج الإلكترونية المواقع وتطوير وإنشاء تصميم أن حيث مادي،
 ومصممة جذابة الإلكترونية المواقع تلك تكون بحيث وفنية تسويقية دراسات إلى الحاجة وكذلك الكفاءة
 إضافية قيمة لتقديم لاهمؤ  الموقع يكون أن يجب كما اهتمامهم، وإثارة العملاء انتباه جذب على قادر بشكل
 . الآخرين عن تنافسية ميزة للشركة يحقق بما للعميل

 المواقع وتطوير تصميم مجال في التكنولوجية التطورات سرعة إن :الإلكترونية المواقع تكنولوجيا تطور .9
 ونجاح المواقع هذه استمرارية تواجه التي التحديات أهم من يعد التنافسية وقدرتها فعاليتها وتعزيز الإلكترونية

 . خلالها من الإلكتروني التسويق
 هو الإنترنت عبر الائتمان بطاقات بواسطة الدفع أسلوب إن : الإلكترونية الدفع وسائل في الثقة عدم. 11
 أكثر من الإنترنت عبر المعاملات في النقود تحويل عملية تعتبر و الإلكتروني، بالتسويق ارتباطًا السداد أشكال أكثر

 وسائل لتأمين خاصة برمجيات استخدام نحو اتجاه هناك أصبح لذا الإلكتروني، التسويق تواجه التي التحديات
 .برنام مثل بها العملاء ثقة وترسيخ ،"Secure Electronics Transactions"  الإلكتروني السداد

                                                           
 .183 ص علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، - 1
2
 ،9ص، 9114مملكة العربية السعودية، 0ط،دار المديح للنشر ،العولمة نحو الاتجاه ظل في الالكتروني التسويق وتحديات فرص ،الغني عبد اليمين أبو عمر - 

 .2ص
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 1:تحديات خاصة بالدول النامية

 ؛الحديثةغياب البنية التحتية الضرورية  لهذا النوع من التجارة  -
 ؛عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء المؤسسات -
 ؛التكلفة المادية للتحول إلى التسويق الإلكتروني ارتفاع -
سلع ورغبتهم في فحصها لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة ال الإنترنيتعدم تقبل العملاء لفكرة الشراء عبر  -

 ؛قبل الشراء
 ؛ة من المواطنين في الدول الناميةالكمبيوتر لدى نسبة كبير   عدم توافر أجهزة -
 ؛ورة كبيرة  في بعض الدول الناميةبص الانترنيت انتشارعدم  -
 .وصعوبة التنقل  عبر المواقع الإلكترونية في بعض الدول النامية الإنترنيتبطء شبكة  -
 

 

                                                           
 .184 علي فلاح الزعبي، مرجع سابق، ص - 1
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 :خلاصة
الالكتروني لن نستطيع القول أن التسويق الكترونيا لأي سلعة مفهوم تكنولوجيا التسويق ى لعنا فبعدما تعر 

أو خدمة ما يختلف إلى حد كبير عن التسويق التقليدي، فكل مكونات التسويق التقليدي هي عناصر أساسية 
( التقليدي و الالكتروني)الاختلاف بين المجالين  للنجاح في التسويق لأي منتج أو خدمة الكترونيا إلى حد ما و

حيث أصبحت عملية الوصول إلى المتلقي في بيئة ، سلوب التي تتم به عملية التنفيذيكمن في الشكل و الأ
التسويق الالكتروني تتم من خلال وسائط الكترونية لتصبح هي الواجهة التي يتم من خلالها عملية التلاقي بين 

جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح للمنظمة  اقد فتح آفاق الالكترونيأن  ق إليه، و منه نستخلصالمسوق و المسو 
 .المنتجات ن له أهمية ترويجية كبيرة في تسويق الخدمات وأ فرصة استهداف العملاء بصورة فردية و

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

:الثاني  الفصـل  

 الخدمات المصرفية
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 :مهيـدــــت
لقد شهد الربع الأخير من القرن العشرين تطورا نوعيا كبيرا في الأنظمة المصرفية ومن ضمنها تطور الخدمات        

المصرفية وقد أدى هذا التطور إلى بلوغ معظم الخدمات المصرفية المقدمة مرحلة النضوج والى تماثل الخدمات التي 
 .  تقدمها مختلف الأنظمة المصرفية

وهذا أدى إلى تقليل المنافسة بين المصارف بشان أنواع الخدمات المقدمة ومن هنا برز مفهوم جودة الخدمة المصرفية  
وهذا يعني أن توجه عملاء المصارف  ،كواحد من أهم المجالات التي يمكن أن تتنافس البنوك فيما بينها من خلالها

التسويقية التي يحصل عليها من تلك الخدمة وإنما لما تتصف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد المضامين 
 به تلك المضامين من قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل بالنسبة له جودة افضل من وجهة نظره
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 المصرفية  ةالخدم عموميات حولالأول:  المبحث
وسنحاول  لاملموسيةالبكما تتميز   تعتبر الخدمات المصرفية العمليات التي يحصل عليها العملاء من المصارف

 في هذا المبحث التعرف على جوهر الخدمات المصرفية.
 تعريف الخدمة المصرفية. الأول: نشأة و المطلب

 تطور الخدمات المصرفية  أولا : نشأة و
بما أن التسويق هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة الموجهة للأفراد من قبل إدارة التسويق باعتمادها على 

إن تطور الخدمات المقدمة  ،ك من خلال تقديم الخدمات للجمهورذل غيرها و نقاط البيع و التوزيع و الترويج و
لقد مر تطور الخدمة المصرفية عبر العديد من المراحل  و ،البنكية سببه تطور مفهوم التسويقخاصة الخدمات  للزبائن و

  1هي كما يلي: و
 كان الإنسان يعتمد في تلبية حاجاته على الزراعة وحيث  الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع :  1.

 تميزت هذه المرحلة بما يلي: الصيد و
تميزت هذه المرحلة بعدم وجود نشاط  خدمات و الذاتي: أي أن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع و كتفاءال  -

 .مصرفي نشاط مالي و تسويقي و
هذا  بذلك ظهر فائض في الإنتاج و إلى التخصص بالإنتاج وهذه المرحلة اتجهت  تبادل الفائض من الإنتاج: و -

 ،شخصية أدى إلى إجراء عملية المبادلة بالسلع من خلال مقايضة سلعة بسلعة أخرى بحيث كانت الخدمات بسيطة و
 .لمرحلة فقط بظهور عملية التبادلتميزت هذه ا و
هذا دفع إلى إيجاد النقود كسلعة وسيطية يمكن الأفراد من التراضي  ،نظرا لصعوبة إجراء عملية التبادلظهور النقود:  -
 .بير في طبيعة الأنشطة الماليــةحقق تحول ك ،خلال عملية التبادلمن 
أصبحوا  أصبح هنالك أفراد يمتلكون ثروات و أنبعد  النقود و الفضية و الإيداع: بعد ظهور القطع الذهبية و -

 بذلك تعتبر هذه المرحلة البداية لفكرة البنوك و ياع قاموا بإيداعها في المعابد والض يخشون عليها من السرقة و
 هو الإيداع. المصرفية بشكل بسيط والخدمات 

                                                           
  .47، ص 45 ص ،  2005، 1ط ،عمان دار المناهج ،التسويق المصرفي ردينة عثمان يوسف، محمد جاسم الصميدعي،- 1
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  جودة الخدمات المصرفية :ثانيالمبحث ال
 دون الملموسة السلع جودة على تركزت قد الجودة مجال في السابق في الباحثون بذلها التي الجهود إن
 نظرا ذلك و الخدمات مجال خاصة و الاتمجا كافة في الجودة على تركز حاليا السائدة الفلسفة لكن و الخدمات،

 .الذكر السابقة لأهميتها
 المصرفيةمفهوم جودة الخدمة  :الأولالمطلب 

إن الجودة هي مفتاح النجاح في أي منظمة ولذا ما هي الجودة في الخدمة المصرفية والأبعاد التي تقوم عليها 
 .وكيف يمكن للمصرف أن يتميز عن منافسيه للوصول إلى أهدافه

 :تعريف جودة الخدمة المصرفية. 1

 :التالي النحو على هي و لأخر، اقتصادي من الخدمة جودة تعاريف تعددت لقد

 تتم أنشطة إلى الأنشطة هذه تقسيم يمكن و للعميل، المقدمة الخدمة تحسين عنها ينتج الأنشطة من مجموعة هي -
 1.الأداء بعد تتم أنشطة و الأداء، عند تتم أنشطة و الخدمة، أداء قبل
 ، الزبائن توقعات على بناء جيد تقديمها بشكل كيفية توضيح و المتطلبات و الاحتياجات التقاء على التركيز وهي -

 مقارنة عن ناتجة هذه النظر ووجهة الخدمة، اتجاه العالي الزبون نظر وجهة يحدد الذي الاتجاه هي المدركة الخدمة وجودة
 2.للخدمة الفعلي الأداء من تهمراكا إد مع الخدمة زبائن توقعات

 المصرفية، الخدمة خصائص تطابق درجة:نهاأ على فيعرفهاSchwartz  1989  المصرفية الخدمة جودة يخص فيما أما -
 3 .ةالخدم تجربة من الزبون توقعات مع والالكترونية، المادية والإمكانيات الموارد الزبون، خدمة تقديمها، أسلوب

 
 
 

                                                           
 6 ص ،2009   عمان ،1ط الطباعة، و التوزيع و للنشر المسيرة دار ،التجارية البنوك في الرقابة تحقيق و الشاملة الجودة ، أحمد سمير محمد - 1
 19 ص ،2007 عمان ،التوزيع و للنشر الوراق التوزيع، و النشر و للطباعة العربي التواصل دار ، ،المصرفية الخدمة جودة عولمة الصرن، حسين رعد - 2

 ص ، 2005الجزائر شلف، جامعة 03العدد إفريقيا، شمال اقتصاديات مجلة، للبنك التنافسية القدرة لزيادة كمدخل المصرفية الخدمات جودة القادر، عبد بريش - 3
255. 
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 طرق قياس جودة الخدمة :المبحث الثالث

تزداد الحاجة يوما بعد يوم للخدمات التي تقدمها المؤسسات المالية، فقد نذهب يوما لأحد المصارف 
للحصول على خدمة معينة ونخرج بانطباع رائع عن تلك الخدمات التي يقدمها المصرف، وقد يحدث العكس تماما 

 .الإدارة لمعايير الجودةتوليه  يعكس مدى ما وهذا ما

 لقياس جودة الخدمة الأساسية الأبعاد :الأولالمطلب 

لا يوجد اتفاق بين الكتاب والباحثين حول ماهية الأبعاد التي تنطوي عليها جودة الخدمة، ولكن هناك اتفاق على 
والتي تتعلق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة،  Physical Qualityتحديد هذه الأبعاد، وهذه الأبعاد تتعلق بالجودة المادية 

 Interactiveوالتي تتعلق بصورة المنظمة لدى عملائها، والجودة التفاعلية  Corporate Qualityوجودة المنظمة 
Quality 1.والتي تمثل ناتج تفاعل الموظفين داخل المنظمة مع العملاء 

حثين إلى أن المعايير التي يبني عليها العملاء توقعاتهم وإدراكاتهم في مجال تحديد مكونات الخدمة ، توصل عدد من البا
 :أبعاد رئيسة وهي/   10/وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة، تشمل 

 :وتعني Reliabilityدرجة الثقة والمصداقية في الأداء  .1

 ؛الاتساق في الأداء -

 ؛انجاز الخدمة في الموعد المحدد -

 .صحيح من المرة الأولىأداء الخدمة بشكل  -

 :وتشير إلى Responsivenessسرعة الاستجابة  .2

 ؛المبادرة إلى مساعدة العملاء والرد على استفساراتهم بشكل سريع -

 ؛الحساسية تجاه حاجات العملاء -

                                                           
  .342ص 341،ص   1999، البيان للطباعة والنشر، القاهرة1ط،  تسويق الخدمات المصرفيةالحداد، عوض بدير، . د -1
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 .السرعة في تقديم الخدمة -

 :أداء الخدمة وتنتج عنتعكس مهارة وقدرة أعضاء المنظمة على : Competenceالكفاءة أو القدرة  .3

 ؛توافر المعلومات -

 ؛الإلمام بظروف وطبيعة العمل -

 .امتلاك المهارات الضرورية لتحقيق الأداء السليم للخدمة -

شمل سهولة الاتصال، وكل ما من شأنه أن ييسر عملية الحصول على ت :Accessibilityالوصول للخدمة  .4
 :الخدمة مثل 

 ؛(من وجهة نظر العميل  )ساعات العمل الملائمة  -

 ؛العدد الكافي من منافذ الخدمة -

 ؛موقع المصرف الملائم -

 .دد المناسب من آلات الصراف الآليالع -

 :وتشمل Credibilityالمصداقية  .5

 ؛الأمانة -

 ؛الثقة -

 .سمعة المصرف وموظفيه -

 :ويعني Communicationالاتصال  .6

 ؛بالمعلوماتالإمداد المستمر للعملاء  -

 ؛التحدث مع العميل باللغة التي يفهمها -

 ؛الإنصات أثناء الحديث مع العميل -
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 .الحصول على المعلومات المرتدة أثناء الحديث مع العميل -

 .ويعكس خلو المعاملات مع المصرف من الشك أو المخاطرة أو الريبة :Securityالأمان  .7

 :ويعكس Understandingالفهم  .8

 ؛الجهد الذي يبذله الموظفون في التعرف على احتياجات العميل -

 ؛موائمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة -

 ؛توفير العناية والاهتمام الشخصي بالعميل -

 .سهولة التعرف على العميل -

 :وتعني أن يتوفر لدى مقدم الخدمة صفات مثل :Courtesyاللباقة  .9

 ؛الاحترام والأدب -

 .الودية مع العملاءالمعاملة  -

وتشمل البيئة المادية التي تؤدى في ظلها الخدمة مثل التسهيلات  :Tangiblesالنواحي المادية الملموسة .11
وأوضحت دراسات لاحقة أنه يمكن اختصار  هذه الأبعاد العشرة إلى  ،المادية والمعدات والموظفين والتكنولوجيا والمباني

 :أبعاد رئيسة وتشمل /  5/ 

 .النواحي المادية الملموسة  -

 .الاعتمادية -

 .الاستجابة  -

 .الأمان  -

  .اللباقة  -
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كما أوضحت هذه الدراسات أنه على الرغم من أهمية كل بعد من الأبعاد السابقة في تكوين جودة الخدمة، إلا أن 
بعد الاعتمادية الأبعاد الأخرى الوزن النسبي لأي منها يختلف عن الوزن النسبي للآخر، على سبيل المثال قد يتصدر 

  1.في الأهمية

وتشير الاعتمادية إلى قدرة المصرف على إنجاز أو تأدية الخدمة المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه، فمثلًا قد 
فهل لي أن  إنني أرغب بتحويل مبلغ من المال إلى مستفيد آخر في الخارج غداً،" يسأل أحد العملاء مدير المصرف 
   2" أعتمد عليك في تحقيق ذلك ؟ 

نماذج تقييم جودة الخدمات: الثاني المطلب  

لقد توصل مجموعة من الباحثين إلى تحديد نموذجين لتقييم الجودة في مجال الخدمات يعتمدان بشكل أساسي 
أجريت العديد من على مجموعة من المؤشرات التقيمية قابلة للتكييف أو التعديل حسب نوع الخدمة المدروسة، كما 

 .الدراسات بغرض التحقق من ثبات ومصداقية كل نموذج في تقييم جودة الخدمة 
، وظهر خلال الثمانينات نتيجة الدراسات التي قام بها    (SERVQUAL)يسمى نموذج الفجوة : نموذج الفجوة . 1

PARASURAMEN- ZEITHMOL)  ) وتقييم الجودة حسب هذا النموذج يعني تحديد الفجوة بين توقعات
 3.للأداء الفعلي لها مالعملاء حول مستوى الخدمة وإدراكا ته

 :  4التاليةويمكن معرفة أو تحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من خلال العلاقة 
  

الفجوة بين إدراكات العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمة : والمحور الأساسي في تقييم الجودة وفق النموذج هو
وتوقعاتهم بشأنها، وأن هذه الفجوة تعمد على طبيعة الفجوات المرتبطة بتقييم الخدمة وتسويقها وتقديمها بالإضافة إلى 

  :الشكل التالي صة بالعمال، وهناك أربع فجوات أخرى يمكن توضيحها حسبفجوة الإدراكات والتوقعات الخا

                                                           
 .  345ص 342، ص ، مرجع سابقالحداد، عوض بدير. د 1
 . 65، ص  2005، مديرية الكتب والمطبوعات الجامعية ، حلب التسويق المصرفيكنجو وآخرون، . د 2
3

 363ناجي معلى، مرجع سابق،  ص  -
 . 336ص  ،، مرجع سابقالحداد عوض بدير -4

 

 التوقعات  –الإدراكات (= الفجوة ) جودة الخدمة 
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 ( SERVQUAL) نموذج : 3-2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : A . parasur.man ,zithmal et leamd .  1985 p44 . 

10فجوة   
 تسليم الخدمات والأداء الفعلي 

10فجوة   

إتصالات 
خارجية 
 للعملاء 

 الاتصالات بالكلمة المضغوطة الإحتياجات الشخصية  الخبرة السابقة

 أبعاد التقييم 

 الإعتمادية  -
 الإستجابة  -
 الأمان  -
 الملموسية  -
 التعاطف  -

 الخدمة المتوقعة 

10فجوة   

 الخدمة المدركة 

 الخبرة السابقة 

10فجوة   

 تحديد مواصفات الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء 

10فجوة   
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 احتياجاتمن الخدمة المتوقعة وإدراكات الإدارة لتوقعات العملاء، وتنتج عن عجز الإدارة لمعرفة  :ول الفجوة الأ -
 .العميل ورغباته لذا تحتاج إلى معالجة إدارية مناسبة وإلى أدوات وإدراكات تحليل السوق

من إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء وتحديد درجة دقة المواصفات الخاصة تنتج عن عدم تطابق  :الفجوة الثانية -
صارف في بع  الأحيان غير قادرة على المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة لتوقعات العملاء، بمعنى أن الم

ترجمة توقعات العملاء لخصائص جودة الخدمة بسبب قيود تتعلق بموارد المصرف أو التنظيم أو عدم القدرة على تطبيق 
 .الأهداف الموضوعية احتراممفاهيم الجودة وذلك راجع لعدم تكييف المهام وعدم 

فإذا تمكنت المصارف من وضع المواصفات الخدمة وفقا لتوقعات من أداء الخدمة ومواصفاتها،  :الفجوة الثالثة -
عند التسليم بسبب مستوى مهارة القائمين على أدائها، ونتيجة لتعاقد  انحرافالعملاء، فإن هناك إمكانية حدوث 

الحافز  الوعي بأهمية جودة الخدمة بالنسبة للعميل وضعف انعدامهذه المواصفات وعدم مرونتها، وقد يرجع السبب إلى 
 . لديهم
الترويجي لا  الاتصالالخارجي، ونعني أن الوعود المعطاة من خلال  والاتصالمن أداء الخدمة  :الفجوة الرابعة -

تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة، وقد يرجع السبب لضعف أو عدم التنسيق بين العمليات والتسويق الخارجي 
 .للمصرف، أي وجود خلل في مصداقية المصرف

بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة تتعلق بالفرق بين توقعات العملاء وإدراكاتهم للخدمة  :جوة الخامسةالف -
 . المقدمة بالفعل، وتكون محصلة لجميع الفجوات السابقة بحيث يتم على أساسها الحكم على جودة أداء المصرف

نتيجة الدراسات التي قام  1991، ظهر سنة ( SERVPERF ) بإسم  الاتجاهيعرف نموذج : الاتجاهنموذج  . 2
 بها

 TAY LERETCRANIAR  مفهوما إتجاهيا يرتبط بإدراك العملاء  –في إطار هذا النموذج  –وتغيير الجودة
المرتبطة بالخدمة  الأبعادتقييم الأداء على أساس مجموعة من : " على أنه الاتجاهللأداء الفعلي للخدمة المقدمة ويعرف 

 .1على أساس رف  فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة  SERVPERFيقوم نموذج "المقدمة 

 

                                                           
  . 361ناجي معلا مرجع سابق ص  - 1
 .الأداء  performancesالخدمة و  ، serviceيعني أداء الخدمة وهو ناتج عن جمع عبارتي  SERVPERFلفظ 
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ذلك لأن الجودة  ،الإدراكات الخاصة في العميل فقطويركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة أي التركيز على جانب 
وهي دالة لإدراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل مع  ،الاتجاهاتالتعبير عنها كنوع من في الخدمة يتم 

ابقة المصرف ومستوى الرضا على الأداء الحالي فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراكات الس
 .لجودة الخدمة من طرف العميل

 .الة لتوقعاته المسبقة حول الخدمةالأولي نحو الخدمة يعتبر د الاتجاهوفي هذا الصدد يرى أحد الباحثين أن 
هذه الخبرة فإنه يعدمه بشكل أساسي  انعدمتوبتعبير أخر فالعميل يقيم الخدمة على أساس خبرته السابقة وإذا ما 

 ،ة لعملية تقييمية للأداء الحاليوأن توقعاته المستقبلية حول الخدمة هي دال ،قعاته خلال مرحلة ما قبل الشراءعلى تو 
 .ل تعامله مع المصرفأو موقف العميل من الخدمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكون حققه خلا تجاهابمعنى أن 

 .تنافسية كميزة المصرفية الخدمة جودة: مطلب الثالثال

تعد جودة الخدمة المصرفية سلاحا تنافسيا فاعلا أصبحت البنوك تأخذ بها كوسيلة  لتميز خدماتها عن منافسيها 
في البنك عدة مقومات (TQMتحت مظلة إدارة الجودة الشاملة  )لتحقيق الميزة التنافسية، ويتطلب التنافس بالجودة 

 1 :أهمها
الزبون هو  لتصميم الخدمات وكافة وظائف ونظم البنك، أي اعتباراستلهام حاجات الزبائن وتوقعاتهم كأساس  -

 ؛المحور الرئيسي الذي تدور حوله كل إستراتيجيات البنك
 ؛جعل الجودة على رأس أولويات الإدارة العليا في البنك -
 ؛زرع وتنمية ثقافة الجودة لدى كل العاملين بالبنك  -
 ؛ء متميز قائم على الابتكار المصرفي فنيا وتسويقيااختيار وتدريب وحفز العاملين لتقديم أدا -
تبني فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع والأداء السليم من المرة الأولي بدلا من تبني فلسفة  -

 ؛مراقبة الجودة
 ؛تبني مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة -
 .المتقدمة للمعلومات في تصميم وتقديم الخدمات المصرفيةاستخدام التكنولوجيا  -

                                                           
 .160ص129ص ،1002ديسمبر ،3العدد  ،مجلة إقتصاديات شمال إفريقيا ،بريش عبد القادر.أ - 1
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و اكتساب ميزة تنافسية والبنوك يمكنها أن تجني العديد من  يم خدمات مصـرفية عاليـة الـجودةو في حالة تقد    
 1:المزايا
 ؛التنافسية الضغوط مواجهة وبالتالي البنوك بقية عن فريدة تنافسية ميزة تحقيق -
 ؛المصرفية العمليات في الأخطاء قلة بسبب أقل تكاليف تحمل -
 ؛أكبر وعملات أسعار لتقاضي البنوك أمام الفرصة تتيح المتميزة الخدمة إن -
 ؛إضافية مصرفية خدمات لبيع الفرصة تتيح المتميزة الخدمة إن -
 ؛جدد عملاء وجذب الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على البنك قدرة تزيد المتميزة القدرة إن -
 .والزملاء الأصدقاء من جدد عملاء واقناع توجيه في للبنك بيع مندوبي بمثابة العملاء من تجعل المتميزة الخدمة إن -

 وأساليب المعلومات نظام في أفضل وتحكم متطورة لتكنولوجيا البنوك امتلاك خلال من التنافسية الميزة وتتحقق
 والاتصال سا /24 سا 24 وقت أي وفي تقديمها أداء في والسرعة ،الخدمة وجودة نوعية في والتميز جهة من الاتصال
 .أخرى جهة من ومتطلباتهم احتياجاتهم لتلبية العملاء مع

 لتعظيم منافسيها عن خدماتها لتمييز كوسيلة البنوك به تأخذ فاعلا تنافسيا سلاحا تعد المصرفية الخدمة فجودة
 2:ناحيتين من البنوك بين المنافسة مجالات تقييم ويمكن أرباحها،

 المصرفية الخدمات تشكيلة حيث من كبيرة بدرجة العملاء على وتؤثر الملموسة، المادية أي :الكمية الناحية .1
 .المقدمة المنتجات وجودة

 مع المقدمة المصرفية الخدمات مستوى بتمكين وذلك ثانية بدرجة العملاء نفسية على وتؤثر :ةالكيفي الناحية .2
 .ورغباتهم العملاء احتياجات

 
 

                                                           

 .333ص ،1999لقاهرة ،1ط ،والنشر للطباعة البيان ،المصرفية الخدمات تسويق ،الحداد بدير عوض - 1
 .31ص ،مرجع سبق ذكره ،شيروف فضيلة - 2
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  :خــــلاصة
 الخدمة، تقديم مؤسسات فيها بما المؤسسات جميع في الجودة إدارة منهج تطبيق أهمية سبق مما جليا اتضح

 .الأخرى المنافسة المؤسسات بين التنافسي مركزها تحسين و زبائنها رضا تحقيق في
الذي  العميل حكم على يعتمد الذي ذلك هو الخدمات جودة تقييم في شيوعا الأكثر المدخل أن اتضح كما

معرفة  على العمل الخدمة مؤسسة على يتوجب فإنه لدى الخدمة، جودة على للحكم مختلفة معايير على يعتمد
 رضاهم و تحقيق من تتمكن حتى ،تهمتوقعا تلبي و زبائنها حاجات تلبي خدمات تقديم على و ، المعايير هذه

 .ولائهم كسب
الخدمة  قدرة مدى على التعرف في الخدمية المؤسسة إدارة تساعد الخدمة جودة قياس نماذج أن أيضا تبين كما

 بالإضافة إلى رضاهم، يحقق و تهمتوقعا مع يتفق الذي بالشكل تهمرغبا و تهمباحتياجا الوفاء على للعملاء المقدمة
 .معالجتها و فيها الضعف مواطن على التعرف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

:لثالثا  الفصـل          
ميدانية لبنك الفـلاحة  دراسة  

BADR الريفية والتنمية    

      وكالة تسمسيلت 
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 :تمهيد
منذ أكثر من عشر سنوات شرعت الجزائر في إطار إصلاحات اقتصادية شاملة في إصلاح منظومتها 

في هذا المجال تم  تحضير الاندماج في الاقتصاد العالمي و المالية والمصرفية استعدادا للتحول نحوى اقتصاد السوق و
خلال السنوات السبعة  و. بنك الجزائر المتعددةتنظيمات  إصدار العديد من التشريعات فضلا عن التعليمات و

 عليه تم اقتراح العديد من الأفكار و الأخيرة كثر الحديث عن عصرنه المصارف كجزء من هذه الإصلاحات و
من أهم هذه المشاريع التعامل بالتسويق الإلكتروني   المشاريع غير أن ما ينتظر منها كان أكثر بكثير مما تحقق فعلا و

 .  الاتصال القائم على التكنولوجيات الجديدة للإعلام و وجه البارز للاقتصاد الجديد وهو ال و
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 بنك الفلاحة والتنمية الريفية مدخل إلى: المبحث الأول

 خدمات إلى الوصول تحاول التي و الجزائر في العمومية البنوك أهم من الريفية التنمية و الفلاحة بنك يعد
 مجال في الجديدة التكنولوجية التطورات بكل الاهتمام و عمله في المعرفة وسائل من العديد إدماج خلال من متطورة

راحل تطوره و م و مبادئه بكل الريفية التنمية و الفلاحة بنك على التعرف سيتم المبحث هذا في و .المصرفية الخدمات
 .يكل التنظيمي الخاص بهاله

 الريفيةالتنمية  بنك الفلاحة و ماهية: المطلب الأول

 :التنمية الريفية نشأة بنك الفلاحة و :أولا

إلى القطاع العمومي، إذ يعتبر وسيلة من وسائل سياسة    ( BADR )الريفيةالتنمية  و ينتمي بنك الفلاحة  
 601-28 مرسوم رقمتم إنشاءه بموجب . ترقية العالم الريفي الحكومة الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي و

المساهمة في تنمية القطاع ذلك بهدف  تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري، و 6828مارس  61المؤرخ في 
 .الحرفية دعم نشاطات الصناعات التقليدية و ترقيته و الفلاحي و

، مزارع الاشتراكيالتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع  في هذا الإطار قام بنك الفلاحة و و
، لزراعية، مزارع القطاع الخاص، تعاونية الخدماتكذلك المستفيدين الفرديين للثورة ا و المجموعات التعاونية الدولة و

 .المؤسسات الفلاحية الصناعية إلى جانب قطاع الصيد البحري الدواوين و و

ة مساهمة ذات رأس ــإلى شرك 6822تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام  الاقتصاديةفي إطار الإصلاحات  و
لكن بعد  وج للسهم الواحد، .د 600000000سهم بقيمــة  8800مليار دينار جزائري، مقسم إلى  88مال قدره 

ألغي من خلاله نظام  أكبر للبنوك و استقلاليةالذي منح  61/01/6880القرض في  صدور قانون النقد و
تي تقوم بها البنوك التجارية التنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف ال التخصص، أصبح بنك الفلاحة و

للمساهمة في  بدون فائدة، و بنوعيها بالفائدة و الادخارتشجيع عملية  و الإنمائيةفي منح التسهيلات  المتمثلة و
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وضع البنك لتحقيق أهدافه  تجعل معاملاته مع زبائنه أقل مخاطرة، و التنمية مع وضع قواعد تحمي البنك و
 1 .وكالة 100شاملة من خلال التغطية الجغرافية لكامل التراب الوطني بأكثر من  إستراتيجية

 يف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةتعر : ثانيا
كذا  هو هيئة عمومية اقتصادية تتمتع بالشخصية المعنوية و"  BADR" التنمية الريفية بنك الفلاحة و

بما أن البنك أصبح بنكا تجاريا مثل  ترقية عالم الأرياف و الفلاحي ومهمته تطوير القطاع  الاستقلال في التسيير،
يعتبر البنك صاحب أكبر شبكة  فإنه يمول مختلف القطاعات الاقتصادية و ،BDL ، CPAالبنوك التجارية الأخرى،

 .بنكية في الجزائر بالمقارنة مع الهيئات الأخرى
 بينها من عامل 7500 عن تزيد جدا عالية بشرية بكثافة يتميز و جزائري دينار مليار 33 ب البنك رأسمال يقدر

 2 :صنف انه حيث الجزائري البنكي النظام داخل هامة مكانة يشغل انه كما موظفين و مهندسين و إطارات
 ؛الجزائرية البنوك ترتيب في بنك كأول- 
 ؛المغاربي المستوى على بنك ثاني- 
 ؛العربي المستوى على عشر الرابعة المرتبة- 
 .التصنيف شملها بنك 326 ضمن من إفريقي بنك تاسع- 
 إلى الإشارة وتجدر.بنك 4100 بين من العالمي الترتيب في ( 668 ) الستمائة بعد الستين و الثامن المركز احتل قد و -
 .الجزائرية المالية الساحة في السحب بطاقات 1994 سنة في أطلق من أول كان البنك أن

 :التنمية الريفية تيسمسيلت الفلاحة وتعريف بنك 
التنمية الريفية لولاية تيارت  ، كوكالة تابعة إداريا لبنك الفلاحة و6828مارس  61أنشئ بنك بدر تيسمسيلت يوم 

 3.تمسكن بوسط مدينة تيسمسيل 668عامل في عدة مصالح، يقع مقرها بحي  61تضم 
 

 
                                                           

1
 .18، ص 8000، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر محاضرات في إقتصاد البنوكشاكر القزويني،  - 

 ، الإنسانية العلوم مجلة ،الريفية التنمية و الفلاحة بنك على بالتطبيق البنوك في الموسع التسويقي المزيج مكونات ضمن البشري العنصر أهمية ، زيدان محمد2-
  55 ص ، 2008 أكتوبر ، 15 العدد ، بسكرة جامعة

3
 وكالة بدر،تيسمسيلت،( مؤسسات)فة بالزبائنمقابلة مع الموظفة المؤطرة، المكل -
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 المبادئ التي يركز عليها البنك :ثالثا
 1 :يفيما يلجملة المبادئ التي يقوم عليها البنك،  تتمثل

يبادر بإعطائه  يقدم له الخدمات، ،استقبالهيحرص على حسن  يهتم البنك عموما بالزبون و :مبدأ الاستغلال .1
يحدث في الساحة الاقتصادية مما يجعله مستقلا عن  الدقيقة حتى يكون على علم بكل ما المعلومات الصحيحة و

 .الخارج عن الحكومة و
إن البنك حريص على أموال المودعين له حتى يكون في مستوى الثقة كما أنه ملزم  :المخاطرة مبدأ القرض و .2

 .أن هناك ضمانات التي يطلبها البنك بإعادة الحق إلى أهله خاصة و
بسحب ودائعهم يكون البنك حاضرا  ارغبو يتعامل المصرف بأموال الناس الذين إذا  :مبدأ السيولة النقدية .3

 .لطلباتهم، أي المال النقدي يكون جاهزا لمواجهة طلبات السحب الآنية من قبل الزبائن
 نسبة معينة في خزينة البنك المركزي يتمثل في وجوب ترك :مبدأ الخزينة .4
اديا للمخاطر التي يمكن أن إدخال أمواله تف يلجأ المواطن إلى المصرف من خلال تعاملاته التجارية و :مبدأ الأمن .5

 .غيرها إذ البنك يعمل كجهاز أمن مطالب بل ملزم بالمراقبة الصارمة للإمضاءات و يتعرض لها كالسرقة،
  BADR التنمية الريفية الفلاحة وبنك  مراحل تطور :المطلب الثاني

 2 :هي التنمية الريفية في تطوره بثلاثة مراحل رئيسية و مر بنك الفلاحة و
العمل  و خلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسين موقعه في السوق المصرفي، :1881-1892 مرحلة1. 

 .المصرفية في المناطق ذات النشاط الفلاحي تالوكالاعلى ترقية العالم الريفي عن طريق تكثيف فتح 
توسع  من خلال التخصص القطاعي للبنوك، ألغىالقرض الذي  و النقدبموجب قانون  : 1888-1881مرحلة 2. 

التنمية الريفية ليشمل مختلف قطاعات الاقتصاد الوطني خاصة قطاع الصناعات الصغيرة  بنك الفلاحة و نشاط
في المجال التقني فقد شهدت هذه  أما علاقات مميزة، بهوالمتوسطة بدون الاستغناء عن القطاع الفلاحي الذي تربطه 

 :لقد تميزت هذه المرحلة بما يلي عبر مختلف وكالات البنك، الآلي الإعلامتعميم استخدام  و إدخالالمرحلة 
 .تنفيذ عمليات التجارة الخارجية لتسهيل معالجة و" SWIFT"تم الانخراط في نظام سويفت  :6886

                                                           
1
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 Télétraitementالعمليات المصرفية من خلال ما يسمى  أداءيساعد على سرعة " SYbu"تم وضع نظام  :6888
 .في كل عمليات التجارة الخارجية الآلي الإعلامجانب تعميم استخدام  إلى

 .على جميع العمليات المصرفية الآلي الإعلام إدخالالانتهاء من : 6881
 .بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة السحب بدر: 6881
 . وقت حقيقينظام المعالجة عن بعد لجميع العمليات المصرفية في إدخال: 6881
 (.CIB) بدء العمل ببطاقة السحب ما بين البنوك: 6882

التنمية الريفية كغيره من البنوك العمومية في  تميزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة و :0222-0222مرحلة من 3. 
قطاع المؤسسات التوجه نحو تطوير  و الاقتصاديالمنتجة، و دعم برنامج الإنعاش   الاستثماراتتمويل  تدعيم و

جانب توسيع  إلىالسوق،  اقتصادالمساهمة في تمويل قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجهات  المتوسطة و الصغيرة، و
 .ذلك عن طريق فتح المزيد من الوكالات تغطيته لمختلف مناطق الوطن و

رغبات الزبائن، قام  للاحتياجات و استجابة الاجتماعية التي تعرفها البلاد، و و للتكيف مع التحولات الاقتصادية و
تحسين  التنمية الريفية بوضع برنامج على مدى خمس سنوات بتمحور أساسا حول عصرنة البنك و بنك الفلاحة و

، المصرفيتبنيه استخدام التكنولوجيا الحديثة في مجال العمل  إلى بالإضافةخدماته،  العمل على تطوير منتجاته و أدائه و
 1 :يلي  لطموح حقق نتائج هامة نوردها فيماهذا البرنامج ا

تسمح للبنك بالاعتماد  إستراتيجيةنقاط الضعف في سياساته، مع وضع  القيام بفحص دقيق لنقاط القوة و: 0222عام 
 .العالمية في مجال العمل المصرفي عاييرعلى الم

مالية لجميع حقوقه المشكوك في  عملية تطهير محاسبية  و بإجراءتقييم موارده قام البنك  لإعادةسعيا منه : 0222عام 
العمل على زيادة التقليص مدة مختلف  ، وغيرها مواجهة المشاكل المتعلقة بالسيولة و تحصيلها بغية تحديد مركزه المالي و
مع   la banque assiseجانب ذلك قام البنك بتحقيق مفهوم البنك الجالس  إلىالعمليات المصرفية اتجاه الزبائن، 

 .خدمات مشخصة
 .تعميم تطبيق مفهوم البنك الجالس مع خدمات مشخصة على مستوى جميع وكالات البنك :  0220عام 
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التقنيات الجديدة تعمل على سرعة تنفيذ  إدخالمميزة بالنسبة للبنك الذي عرف  0222لقد كانت سنة :  0222عام 
غرق وقت تحصيل شيكات البنك مدة تالعمليات المصرفية تتمثل في عملية نقل الشيك عبر الصورة، فبعد أن كان يس

 هذا يعتبر انجاز غير مسبوق الزبائن تحصيل شيكات بنك بدر في وقت وجيز، و بإمكانيوما، أصبح  61 إلىقد تصل 
 .صرفي الجزائرفي مجال العمال الم

 lesفي الأوراق النقدية  الآليةعلى تعميم استخدام الشبابيك  8001بنك بدر خلال عام  مسئولوكما عمل 

guichets au tonatiques des billets  المرتبطة ببطاقات الدفع. 

  BADRالتنمية الريفية  الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و :المطلب الثالث 
 .BADRالتنمية الريفية  الهيكل التنظيمي العام لبنك الفلاحة و/ :أولا
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التنمية الريفية الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و: 1-3الشكل    
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(I.G) اللجان -مستشارون  مدير الإتصال والتسويق المفتشية العامة  

مديرية إستغلال وتطوير  - الأمانة
.الإعلام الآلي  

مديرية النقدية وشبكة  -
.الإتصالات  

.مديرية الصيانة -  
.مديرية المحاسبة العامة -  
.مديرية الخزينة -  
 .خلية إدارة ومحاسبة -
 .مساعدون -

.مديرية التدقيق الداخلي -  
.مديرية المتابعة والتحصيل -  
مديرية الموازنة ومراقبة  -

.التسيير  
مديرية الدراسات التقنية،  -

.والتطويرالهندسة المالية   
.خلية إدارة ومحاسبة -  
.مساعدون -  

 

.مديرية الموظفين -  
مديرية إعادة تأهيل الموارد  -

.البشرية  
مديرية التقنين، الدراسات  -

.القانونية والمنازعات  
مديرية التهيئات والإنجازات  -
.مديرية الوسائل العامة –  
.خلية إدارة وحاسبة -  
.مساعدون -  

 

D.G.A 

 للمراقبة والتطوير

D.G.A 

للإعلام الآلي 
 والمحاسبة

مديرية العلاقات الدولية -  
مديرية العمليات المستدية -  
مديرية التحويلات المالية مع  -

.الخارج  
.مديرية المراقبة والإحصاء  

.دائرة العلاقة مع الزبائن -  
.والإدارة  SWIFT دائرة 

.خلية إدارة ومحاسبة -  
.مساعدون -  

مديرية تمويل المؤسسات  -
.الكبيرة  

مديرية دراسة الأسواق  -
.والمنتجات  

مديرية تميل  -
.المؤسساتالصغيرة والمتوسطة  

مديرية تمويل النشاطات  -
.الفلاحية  

.خلية إدارة وحاسبة -  

. مساعدون -  

 الرئيس

 

 

 

 المدير

 

 العام

 

(P.D.G) 

D.G.A 
 للإدارة و
 الوسائل

D.G.A 
اعمليات 
 الداخلية

D.G.A 
للموارد 
 والتعهدات

المجموعة الجهوية 
 للإستغلال

(G.R.E) 
 الوكالة المحلية للإستغلال

(A.L.E) 

(A.P) الوكالة المركزية 
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يوجد تقسيمين لهيكل وكالة  :التنمية الريفية لولاية تيسمسيلت الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة و :ثالثا
BADR،  الذي يسمى التقسيم الكلاسيكي   و 8008قبل سنة  التنظيمي الأول يعود إلى ماحيث أن تقسيم الهيكل

الذي يسمى بالتقسيم  و 8008للوكالة حيث كان  توزيع المصالح في نفس المستوى، أما التقسيم الثاني  فهو من سنة 
 .الشكل التالي يوضح ذلك ، حيث أصبحت المصالح مقسمة في مستويات والحديث

 .لولاية تيسمسيلت التنمية الريفية الهيكل التنظيمي الحديث  لوكالة بنك الفلاحة و: 2-3الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وكالة تيسمسيلت إدارة بنك بدر :المصدر

 سكريتيرة الــمديــــــــــر

رــــنائب المدي  

 الصندوق

 مؤسسات

هةـــــالواج  

 رئيس المصلحة رئيس المصلحة

لـــــــداخ  

مصلحة 

 القروض

 

الدراسة 

 القانونية

إدارة 

 ومحاسبة

المكلفين 

 بالزبائن

 خواص

 

 

 

 

 خزينة شباك
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 التعاملات الإلكترونية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الثاني
 السوق، ظروف أوجبتها حتمية كضرورة الالكترونية الصيرفة عالم بنك الفلاحة والتنمية الريفية خاض لقد

، العملاء احتياجات لتلبية بعد عن الالكتروني البنك خدمة وفر و الانترنيت عبر التقليدية خدماته بعرض فقامت
 .وقد تطرقنا في هاذا المبحث الى  مفهوم الصيرفة و المقاصة الالكترونية و الموقع الخاص بالبنك

 الصيرفة الالكترونية:لأولا المطلب
شهدت الساحة المصرفية خلال العشرية الأخيرة توسعا كبيرا في التكنولوجيا البنكية أو ما أصبح يطلق 

 .عديدةعليه الصيرفة الالكترونية التي تعد اتجاها لما تحققه من مزايا 
ن أهم التي تعد الانترنت م فالمقصود إذن بالصيرفة الإلكترونية هو إجراء العمليات المصرفية بشكل إلكتروني و

 .سرعة الحصول على الخدمات أشكالها سهولة التواصل مع العميل و
 تعريف الصيرفة الالكترونية : أولا

المصرفية أصبحت  ظهور الشبكات الالكترونية، أن العمليات المالية و من أهم نتائج التطورات التكنولوجية و
نظام  مل المصرفي الالكتروني هو شبكة الانترنت وبشكل كبير على الركيزة الالكترونية، فنجد أن قوام الع تعتمد و

بدون أن يكون هناك  تتم العمليات المصرفية الالكترونية بدون تواجد الفرق و التبادل الالكتروني للبيانات، و
ثباتية في العمل المصرفي الالكتروني، و بهذا يمكن هذا ما يطرح مشكلة الأدلة الإ وجود لمستند أصلي موقع يدويا، و

الأساليب التكنولوجية الحديثة التي أفرزتها الثورة  مجموعة من التقنيات و"تعريف الصيرفة الالكترونية على أنها 
التي أدخلت في النظام المصرفي من أجل تسهيل العمليات المصرفية بين مختلف  التكنولوجية في العالم المتقدم، و

مل الصيرفة الالكترونية كل المعلومات المالية بين المؤسسات تش و المتعاملين بشكل عام، و الاقتصاديينالأطراف 
من أجل تحسين الربحية تسعى المصارف إلى  المختلفة، و الاقتصاديةالمؤسسات  الشركات و المالية و الأفراد و

أدواتها لتحقيق ذلك و تعمل  الابتكارالمصاريف التشغيلية فيها متخذة من التكنولوجيا و  تخفيض التكاليف و
رفع جودة الخدمة المقدمة للزبائن، حيث تتيح للأفراد  على تخفيض التكاليف و الانترنتشبكات الكمبيوتر و 

إجراء أي عملية مصرفية  من أجل الإطلاع على الحساب أو تحويل الأموال أو الانترنتمع بنوكهم عبر  الاتصال
هي بالتالي  متى يريد ذلك، و لزبون حيثما وتسلم ل فالخدمات في معظمها تقليدية لكنها تعرض و ."الكترونيا  

 1.الأموالتوفر له الراحة و 

                                                           
1

في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا  متطلبات الصيرفة الإلكترونية في ظل الرهانات المستقبلية،المعرفةالطيب ياسين،-

        . ،جامعة حسيبة بن بوعلي،الشلفالتنافسية للبلدان العربية
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 :للصيرفة الالكترونية الاقتصاديةالأهمية  :ثانيا
يعود بفوائد كثيرة على النشاط  الانترنتخدماتها المالية عبر  إن قيام المصارف بتسوية مختلف معاملاتها و 

 1 :بشكل عام و من أهم هذه الفوائد نذكر ما يلي الاقتصادي
تخفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء مختلف المعاملات، حيث لا يحتاج الزبون إلى الانتقال للبنك، مما  .1

يؤدي إلى عدم الحاجة إلى إنشاء فروع جديدة للبنوك خاصة في المناطق المعزولة جغرافيا ، بل يكفي إنشاء موقع 
 .ا  على الانترنت لإجراء كافة المعاملات المصرفية الكتروني

بما تملكه من قدرات عالية في المنافسة يلزم ضرورة البنوك  و الانترنتإن دخول المصارف العالمية القوية شبكة  .2
 تنافسيفي الدول النامية في هذه الخدمة لمواجهة التحديات الجديدة الناجمة عن عرض البنوك لخدماتها بشكل 

 .كبير
 .يا المعلوماتتطوير تكنولوج تعزيز رأس المال الفكري و. 3
 .الانترنتجعله متواصلا  عبر  إن الصيرفة الالكترونية تؤدي لتيسير التعامل مع المصارف و .4
 .رفع الحواجز التقليدية اختصار المسافات الجغرافية و .5
 .ارة الالكترونيةجالمشتري خاصة مع انتشار الت قيام علاقات مباشرة بين البائع و .6
 .توفير المزيد من فرص العمل و الاستثمار .7
ذلك من خلال التعريف بهذه  في المصرف يشكل نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية و الانترنتإن استخدام . 8

 .ترويج خدماتها البنوك و
الاتصال  المصارف الالكترونية و تعزيز القدرات التنافسية للمؤسسات الإنتاجية في عالم التجارة الالكترونية و. 9

 .عن بعد
ل إلى ربط  و ، حيث تطمح بعض الدالانترنتانتشار المصارف الالكترونية يعزز المبالغ المستثمرة في ميدان  .11

 .كافة المنازل بهذه الشبكة
الأعمال المصرفية الالكترونية، إضافة  تساهم في إعداد و تدريب الموظفين على استخدام جهاز الكومبيوتر و .11

العمل على توفير الخدمات الالكترونية بأرخص  بمبيعات الثروة التكنولوجية و للاعترافإلى الإعداد التشريعي 
 .السبل و الأدوات و أدنى التكاليف

                                                           
 . الطيب ياسين،مرجع سابق- 1
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تناسبهم  انتشار المصارف الالكترونية يجعل الزبائن في موقع أفضل، حيث يخيرون بين أحسن الطرق التي .12 
 .لسداد التزاماتهم، كما تقدم لهم أفضل معدل عائد على إيداعاتهم

ى بعض المعاملات المالية تساعد البنك عل تسويق خدماته البنكية و الانترنتإ ن ممارسة البنك عبر موقع في  .13
على مستوى  الارتقاء امتلاك ميزة تنافسية و تدعيم علاقاته مع عملائه، مما يؤدي إلى زيادة ارتباطهم بهذا البنك و

 .التجارية من خلال تدني التكاليفالمعاملات 
 الموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية : لثانياالمطلب 

 : الصفحة الرئيسية لبنك بدر. 1
عبر موقعه  الإلكترونية التقليدية والمنتجات  الصفحة الرئيسية الواجهة لبنك بدر مختلف الخدمات وتعرض 

http://www.badr-bank.dz  

   Appels d’offres المناقصات  Votre Banqueمصرفك    

   Economie et financeالمالية  و الاقتصاد     A votre serviceفي خدمتكم 

   Relevé Badreinf  المعلومات  استعراض

  Consultation vos solde Internet   الانترنيتفحص  الحساب عبر  

إلى  الانتقالأي معنى يمكن  من خلال هذه  الصفحة  أخرى،رئيسية  لدخول إلى أي منها تفتح لنا صفحةبا و 
 الرجوع الصفحة الرئيسية الواجهة كل عنصر من العناصر الأخرى دون

 7/7 و 42 الانترنيت خلال حساباتهم عبر للعملاء بفحصهو خدمة تسمح  :خدمة البنك الإلكتروني .2
، ثم الذهاب إلى أقرب يجب  أن تكون لديك رقم حساب بنكيمن هذه  الخدمة  الاستفادةمن أجل  و .أيام

 الحصولبعدها بأربعة أيام يمكن للعميل  و وكالة بنكية لبدر من أجل طلب تسجيل في خدمة البنك الإلكتروني
 الصفحةص الحساب على حف المناشير علىثم يمكنه الدخول للبنك الإلكتروني من خلال  ،على الرقم السري

الرئيسية لموقع بدر   
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 خدمة البنك الإلكتروني :3-3الشكل    

 

 الزيارة تاريخ ،www.badr-bank.net ،الريفية والتنمية الفلاحة لبنك الرسمي الموقع: المصدر
42/20/4207،02:07. 

  :أنخدمة البنك الإلكتروني  مسجل فييمكن لأي عميل 
أو تفاصيل عن  الخاصة بكساعة سواء كانت أرصدة الحسابات  42/42 أيام و 7/7لال خيفحص حسابه  -

 .الماضيةيوم  02الصفقات خلال 

 .لآخرتحويل الأموال من حساب  ام بعمليات نقل وقيال -

 .صفحة للدخول إلى فحص الحساب البنكي :4-3الشكل 

 الزيارة تاريخ ،www.badr-bank.net الريفية، والتنمية الفلاحة لبنك الرسمي الموقع :المصدر
02/20/0202،01:02 
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الحساب كشف   الإلكتروني مباشرةالسري الخاص به، يعرض البنك  قمالر  أو الاشتراكبعد إدخال العميل لرقم 
 :هو مبين في الشكل التالي بك كما الخاص

 
 .ض الحساب البنكي  الخاص بالعميلعر  :5-3الشكل 

 الزيارة تاريخ ،www.badr-bank.net الريفية، والتنمية الفلاحة لبنك الرسمي الموقع :المصدر
42/20/4207،02:07 
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 :في البنك عن بعد  الاشتراكخدمة طلب /3
 الموجودة  في الشكل الموالي  الاستمارةفي خدمة البنك الإلكتروني عليه ملء   اشتراكإذا أراد العمل طلب 

 .الانترنيتعبر  شتراكالا التسجيل أو استمارة :6-3الشكل 

 

 الزيارة تاريخ ،www.badr-bank.net الريفية، والتنمية الفلاحة لبنك الرسمي الموقع :المصدر
42/20/4207،02:07. 

 البطاقات الإلكترونية  المقاصة ونظام  :لثمطلب الثاال
تطور  عمليات التجارة الإلكترونية و انتشارالمعلومات تطورا هائلا صاحبه  و الاتصالشهد عالم   

تصدرها  وكالة  الأدوات الإلكترونية التي الوسائل و التي يقصد بها مجموعة السحب الإلكتروني و خدمات الدفع و
 .بنك بدر

  Télécompensationنظام المقاصة الإلكترونية  :أولا
يعرف هذا النظام بأنه يختص بالمعالجة الإلكترونية  Télécompensationتعريف نظام المقاصة الإلكترونية  .1

ذلك  و بالبطاقات البنكية، الدفع عمليات السحب و ،اقتطاعتحويل،  للوسائل الدفع العام، صكوك، الآلية
يمثل هذا النظام القسم  الثاني من  البرمجيات المختلفة، و وسائل متطورة مثل الماسحات الضوئية و باستعمال

لمعايير الدولية  بهدف التحسين النهائي  للخدمات البنكية  المقدمة للزبائن، ويعتمد  وفقا أنظمة  الدفع المتطورة و
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للتبادلات   كان أول يوم  4222ماي  01يوم  الصور و ، وهذا النظام على نظام التبادل المعلوماتي للبيانات الرقمية
.4222اية نهتطورت العملية لتشمل باقي وسائل الدفع  كانت البداية بمعالجة  الصكوك و و

1 

 مثل  confrèreالتي تسمى و ل الصكوك ما بين البنوك المختلفةتباد Télécompensationالمقاصة الإلكترونية  
BADR   ،      BNA 

 BADR       BADRمثل (  syrat)التي تسمى  بين نفس البنك في مناطق مختلفة وأو 
 2 :يهدف هذا النظام إلى :Télécompensationأهداف نظام المقاصة الإلكترونية  .2

 .الوطنية حقيقية  عن وضعية الخزينة  في المالية و إعطاء نظرة شاملة  و التسيير المحاسبي اليومي  و -
المدة إلى ثلاثة أيام  اختزالأن يتم  أيام على 5أجل أقصاه قيم قبول أو رفض العملية في  ،المعالجةتقليص أجال  -

 .ساعة 24ثم إلى 
 .تأمين أنظمة الدفع العام لإعادة الثقة للزبائن في وسائل الدفع خاصة الصكوك -
 .مواجهة عملية تبييض الأموال في الجزائر -

 البطاقات الإلكترونية لبنك بدر : ثانيا
 :كالتاليهي   الريفية والتنمية  بنك الفلاحة و الإلكترونية فيهناك أربعة أنواع من البطاقات 

: CIBبطاقة .1
الدفع وينظر إليها  نحو  هي أداة للسحب  و تعتبر البطاقة البنكية ما بين البنوك  لبنك بدر  و 3

 .لهذا فإن تطوير  البطاقة يتوقف على عنصرين هما  وسيلة لتحسين  خدمة العملاء
 عن طريق البطاقات البنكية  التجار الذين يقبلون الدفع-
 الأفراد الحاملين للبطاقة -

 كما أنها تعتبر بطاقة وطنية صالحة في الجزائر فقط 
 .القيام بسحوبات نقدية  من الوكالات البنكية لبنك بدر عن طريق الصرافات الآلية

 
 
 

                                                           
1
في  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجسير ،أثر التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات  المصرفية شيروف فضيلة،- 

 . 059ص ،9002/9000 قسنطينة، جامعة منتوري، ،وعلوم التسييكلية العلوم الإقتصادية  التسويق،

2
 . 059ص مرجع سابق، ،أثر التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات  المصرفية شيروف فضيلة، -
 . 00أنظر الملحق رقم- 3
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:CBRIبطاقة . 0
يكون ، التوفر  في كل المناطق الإقليمية تميز بالسرعة و و الجهد هي بطاقة بنكية توفر الوقت و1

من هذا  %42 يمكن سحب ،البنك السحب حسب الدخل  الشهري المنصوص عليه في العقد بين العميل و
الأولى و عملية  بين عملية السحب، المهم أن تكون المدة كنه سحب هذه النسبة على عدة مراتالدخل، كما يم

في  la monétiqueقبل المالية  من الحساب الخاص بالعميل من اقتطاعهحتى يتم ساعة  24السحب الأخرى هو 
يمكنك تحويل الحساب  و إلا تعرض الحساب لغلق مؤقت  من قبل البنك، الجزائر حتى لا يصبح الحساب دائن و

  .إلى دفتر التوفير
 هي  بطاقة بنكية  تقوم بعمليتين و :TAWFIRبطاقة التوفير .0
 .هي التحويل من حسابكم  البنكي نحو حسابكم  التوفيري عبر الشبابيك الآلية في بنك بدر و :التحويلات  -
بين  بدر وما الإلكترونية لبنكهي السحب من الشبابيك الآلية لشبكة الخدمات المصرفية  و :السحبعملية  -

 .البنوك

لذمة هي عبارة عن بطاقة بلاستيكية، تحتوي على شريحة إلكترونية يستخدمها أصحاب ا 2:البطاقة الذهبية. 4
 .المالية العالية مثل التجار

 

 

 

 
 
 
 
 

                                                           
1
 .09أنظر الملحق رقم - 

2
 . 00 :أنظر الملحق رقم - 
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الفلاحة والتنمية  بنك في الخدمات جودة على الالكتروني التسويق أثر تحليل: الثالث المبحث
 الريفية

 خلال من عليها الاعتماد تم التي المنهجية الاجراءات و الخطوات أهم الدراسة هذه خلال من نستعرض
 .المستعملة الاحصائية الأدوات مختلف و الدراسة عينة الدراسة، مجتمع الدراسة، أسلوب :توضيح

 الميدانية للدراسة المنهجية الاجراءات :الأول المطلب
 تصميم الاستبيان ومجتمع الدراسة: أولا
 أهدافاعتمدنا كمصدر لجمع المعلومات والبيانات على استبيان مصمم لخدمة : وصف أداة الدراسة .1

فعالية  تقييمقصد  -وكالة تيسمسيلت–بنك الفلاحة والتنمية الريفية زبائن  والذي تم توزيعه على ، الدراسة
 .المزيج التسويقي الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم

 الأستاذمن ذوي الاختصاص في مقدمتهم  الأساتذةالدراسة تم عرضها على عدد من  أداةمن صدق  للتأكد
تكون  حتىلتعديلات على فقرات الاستبانة وفقا لتوجيهات المحكمين بعض ا إجراءالمشرف، وبعد استرجاعها تم 

 .عينة الدراسة لأفرادواضحة وسهلة الفهم 
 :والمتمثلة في قسمينالدراسة من  أداةتتكون بحيث 
، العمرفقرات تتعلق بمعلومات شخصية عن الخصائص الديمغرافية للعينة من الجنس،  05يحتوي على : 10القسم
 .عدد مرات الدخول الى حساب البنكي سنوياالاجتماعية،  العلمي، الحالة يلالتحص
 :مقسمة الى محورين فقرة  32يحتوي على : 12القسم

 -  التوزيعيرسعتال -المنتجوهي  11الفقرات العناصر تشمل و عناصر المزيج التسويقي الالكتروني : المحور الاول
الأمن   -المجتمعات الافتراضية التخصيص -الخصوصية – المادي الدليل -العنصر البشري -عمليات -الترويج

 .يحتوي على عبارتين وكل عنصر
 -الجوانب الملموسة وهي 05وتشمل معايير قياس جودة الخدمات المصرفية  جودة الخدمات المصرفية:الثانيالمحور 

 .وكل عنصر يحتوي على عبارتين  الأمان -التعاطف -الاستجابة -الاعتمادية
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 :عينةال حدود مجتمع الدراسة واختيار. 2

المجتمع هو جميع العناصر التي تتعلق بها مشكلة البحث، لكن المشكل هو استحالة دراسة جميع مفردات مجتمع 
البحث، لذلك يلجا الباحث إلى استخدام أسلوب العينة، والتي هي جزء محدود من مجتمع الدراسة بحث تكون 

 .العينة قصديةاستعمال المعاينة غير الاحتمالية نوعها تم ممثلة بدقة، وقد 
 -وكالة تيسمسيلت–بنك الفلاحة والتنمية الريفية زبائن إستبانة على مجتمع الدراسة والذي يمثل  00وتم توزيع  

 .7392مارس  03الى  91 ،دامتفي مدة التربص التي 
 :مراحل الدراسة. 3
على المنهج الاستقصائي بحيث تم تجميع البيانات مرة واحدة وفي زمن اعتمدنا في دراستنا : منهج الدراسة -

 .محدد
موضوع الدراسة فسوف نقوم بدراسة ميدانية لتقييم اثر المزيج التسويقي  ةاستكمالا لمعالج :مشكلة الدراسة -

 .-الة تيسمسيلتوك–بنك الفلاحة والتنمية الريفية الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية المقدمة في زبائن  
 :المعاجلة الإحصائية. 4

، وقد تم ( 20.0نسخة رقم  SPSS) ومن اجل دراسة وتحليل الاستبيان اعتمدنا على البرنامج الإحصائي
 :استخدام الأساليب الإحصائية التالية

 .لإظهار إجابات مفردات عينة الدراسة: التوزيعات التكرارية -
 .إجابات عينة الدراسةلإظهار نسب : النسب المئوية -
 .لتحديد اتجاه الإجابات: المتوسط الحسابي -
 .لإظهار درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي: الانحراف المعياري -
 . للكشف عن العلاقة بين المحورين: معامل الارتباط -

الخماسي في توزيع درجات الإجابة، والتي توزعت من  ليكارتمن الاستبيان سلم  00وقد تم استخدام في القسم 
 :درجة وذلك حسب الجدول التالي 00لهدرجات، إلى ادني وزن والذي أعطيت  05أعلى وزن والذي أعطيت له 
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 سلم ليكارت: 1-3الجدول
 تماماموافق  موافق محايد غير موافق تماماغير موافق 
1 2 3 4 5 

 من إعداد الطلبة: المصدر
 .0.0= 4/5 ثم نقسمه على عدد هذه الفئات نحصل قمنا بحساب المدى للفئاتوقد 

 .، منخفضة جداتماماغير موافق تمثل  ]0-0.0] 
 .غير موافق، منخفضة تمثل]0.2إلى  0.0]
 .متوسطة محايد، تمثل] 0.4إلى  0.2]
 .موافق، مرتفعة تمثل]4.0إلى  0.4]

 .، مرتفعة جداتماماتمثل موافق  [5إلى  4.0] 

 العينة خصائص دراسة: نياالمطلب الث
 البيانات المتعلقة بالمعلومات الشخصيةالتحليل  :ثانيا
 :توزيع العينة حسب متغير الجنس .1

 توزيع العينة حسب متغير الجنس: 2-3الجدول
 النسبة العدد الجنس

 %03 72 ذكر
 %73 30 أنثى

 100% 33 المجموع
 SPSS بالاعتماد على برنامج لطلبةمن إعداد ا: المصدر  

 هم من الذكور حيث بلغ عددهمفرد  00من  المكونةالعينة نسبة عالية من أفراد  أنمن خلال الجدول نلاحظ 
كما هو مبين في الشكل   % 00ما يعادل  افرد 02في حين بلغ عدد الإناث  % 00ما يعادل نسبة  افرد 04

 :التالي
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 متغير الجنستوزيع العينة حسب : 7-3الشكل

 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  لطلبةمن إعداد ا: المصدر

 
 :توزيع العينة حسب متغير العمر .2

 العمرتوزيع العينة حسب متغير  :3-3الجدول 
 النسبة العدد العمر

 %20.03 90 سنة 33 إلى 18 من        
 %00.23 99 سنة 43 إلى 31 من

 %73.33 30       سنة 41 من أكثر
 %133 33 المجموع

 SPSS بالاعتماد على برنامج الطلبة  من إعداد: المصدر
 سنة00و سنة00بينما  أعمارهم ،فرد 00المكونة من نلاحظ أن معظم أفراد العينة  0-0من خلال الجدول 
فرد  99حيث بلغ عددهم  سنة 40 إلى 00 منثم تليها الفئة %40.00 أي ما يعادلفرد  00حيث بلغ عددهم 

فرد أي ما يعادل  02سوى  سنة 40في حين لم يشكل الأفراد الذين عمرهم أكثر من  ،%02.00 ما يعادلأي 
 :التاليكما هو مبين في الشكل  00.00%
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 العمرتوزيع العينة حسب متغير : 8-3الشكل

 

 SPSS بالاعتماد على برنامج الطلبة  من إعداد: المصدر

 :العلمي يلتوزيع العينة حسب التحص .3
 العلمي يلالتحص توزيع العينة حسب: 4-3الجدول 

 النسبة العدد المؤهل
 %33 33 ابتدائي
 %90.23 30 متوسط
 %03.33 90 ثانوي

 %93.33 30 ليسانس
 %70.03 32 عليا شهادات
 %133 33 المجموع

 SPSSبالاعتماد على برنامج  الطلبة من إعداد: المصدر

المرتبة  احتلالمستوى ثانوي : نلاحظ أن توزيع العينة وفق المؤهل كان كما يلي أعلاه من خلال الجدول
د، افر أ 00مكونة من  %00.00عليا بنسبة  شهادات مستوى فرد، تليها 05مكونة من %50.00الأولى بنسبة 
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 ليسانسكانت نسبة الأفراد الذين لديهم مستوى بينما   ،دافر أ 05مكونة من %02.00 ثم المستوى المتوسط بنسبة
 :التاليكما هو مبين في الشكل  معدومة ابتدائيأفراد، أما نسبة  00ما يقابلها  00%

 
 

 التحصيل العلميتوزيع العينة حسب متغير : 9-3الشكل

 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  الطلبة من إعداد: المصدر

 :الاجتماعيةر الحالة توزيع العينة حسب متغي .4
 الاجتماعية الحالة توزيع العينة حسب متغير: 5-3الجدول 

 النسبة العدد المهنة
 00.23 93 أعزب
 00.03 73 متزوج

 %133 33 المجموع
 SPSS من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

فرد كانت من فئة المتزوجين حيث بلغ ( 00)من خلال الجدول نلاحظ أن غالبية أفراد العينة المكونة من 
، %00.00أفرد ما يعادل  00، ثم يليهم فئة العزاب والتي تقدر بـ %22.00فرد ما يعادل نسبة  00عددهم 

 :والشكل التالي يوضح ذلك
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 الاجتماعيةالحالة توزيع العينة حسب متغير : 13-3الشكل

 
 SPSSبالاعتماد على برنامج  الطلبة من إعداد: المصدر

 :عدد مرات الدخول الى حساب البنكي سنوياتوزيع العينة حسب . 5
 عدد مرات الدخول الى حساب البنكي سنوياتوزيع العينة حسب  :6-3الجدول 

 النسبة العدد عدد مرات
 20.23 70 مرة 02من  اقل
 30.23 37 مرة 02الى  02 من

 90.23 30 مرة 02أكثر من 
 %133 33 المجموع

 SPSS بالاعتماد على برنامجالطلبة  من إعداد: المصدر
أن نسبة عالية من أفراد العينة هم الزبائن الذين يدخلون الى الحساب البنكي نلاحظ من خلال الجدول 

، ثم يليها الذين يدخلون الى الحساب البنكي %02.00فرد بنسبة  00مرة سنويا حيث بلغ عددهم  00اقل من 
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وفي المرتبة الاخيرة الذين يدخلون الى الحساب  %02.23 بنسبة05سنويا حيث بلغ عددهم  مرة 23أكثر من 
 :والشكل التالي يوضح ذلك %02.00بنسبة  00مرة حيث بلغ عددهم  40الى  00البنكي من 

 
 
 

 عدد مرات الدخول الى حساب البنكي سنوياتوزيع العينة حسب : 11-3الشكل

 
 SPSS بالاعتماد على برنامجالطلبة  إعدادمن  :المصدر

 
 العملاء بتقييم المتعلقة البيانات تحليل :الثالث المطلب

 (المزيج التسويقي الالكتروني)البيانات المتعلقة بالمحور الاولتحليل  -

، حسب  (نموذج الأداء الفعلي) المستخدم  جسنعرض فيما يلي إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات النموذ 
والانحرافات  الحسابية المتوسطات تحديد خلال منكل  عنصر من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، وذلك 

 :ما يلي لدينا ويكون المتغيرات فقارات نحو الأفراد لاستجابة المعيارية
 المزيج التسويقي الالكتروني :المحور الاول حليل نتائجت. 1

 المزيج التسويقي الالكتروني تحليل نتائج :7-3الجدول 
  التكرار 
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 العبارة
 
 
 

غير موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 
درجة 

 الموافقة

 الترتيب

9 7 0 2 0 

 التسويقي الالكتروني المزيج :المحور الاول
 3 مرتفعة 1.248 3.60 0 90 9 2 0       التكرار الاستخدام سهل الآلي الصراف 1

 73 00.0 0.0 90.0 93 النسبة
 13 متوسطة 1.230 2.93 7 93 7 0 0 التكرار بأنواعها القروض البنك يقدم 2

 0.2 00.0 70.0 73 90.2 النسبة
 الائتمان بطاقة على البنك خذهاأي التي الفائدة 3

 معقولة
 15 متوسطة 1.202 2.73 3 99 2 0 2 التكرار
 3 00.2 70.0 90.2 70.0 النسبة

 8 متوسطة 1.073 3.23 9 90 2 2 0 التكرار مناسب العملات صرف سعر 4
 0.0 03 70.0  90.0 93 النسبة

 فروع من فرع أي من والإيداع السحب يمكن 0

 البنك
 7 متوسطة 1.470 3.33 2 99 0 0 0 التكرار
 70.0 00.2 93 93 73 النسبة

 إليها والوصول منتشرة الآلي الصراف شبكة 0

 سهل
 11 متوسطة 1.332 3.13 0 92 7 0 0 التكرار
 93 20.2 0.2 73 90.2 النسبة

 والمسموعة المكتوبة الإعلانات البنك يستخدم 2

 والمرئية
 23 منخفضة 1.339 2 9 0 7 2 92 التكرار
 0.0 73 0.2 90.0 00.2 النسبة

 والنشاطات الفعاليات في البنك يشارك 0

 والثقافية الاجتماعية
منخفضة  1.157 1.80 9 0 7 2 92 التكرار

 جدا
22 

 0.0 93 0.2 70.0 00.2 النسبة
 9 متوسطة 1.177 3.17 7 90 2 2 2 التكرار سهلة الفواتير دفع إجراءات 1

 0.2 20.0 70.0 90.0 90.0 النسبة
 2 مرتفعة 1.324 3.80 93 90 7 9 2 التكرار سريعة الحساب فتح إجراءات 93

 00.0 20.0 0.2 0.0 90.0 النسبة
 6 مرتفعة 1.358 3.47 0 1 0 0 2 التكرار العميل لمقابلة البنك مدير يستجيب 99

 70.2 03 73 93 90.0 النسبة
 5 مرتفعة 1.332 3.47 0 92 7 2 2 التكرار العملاء استقبال يحسنون الموظفون 97

 73 20.2 0.2 90.0 90.0 النسبة
 1 مرتفعة 1.186 3.80 0 73 3 3 2 التكرار لائق الموظفين مظهر 90

 73 00.2 3 3 90.0 النسبة
 17 منخفضة 1.406 2.43 7 0 7 2 99 التكرار البنك من القريبة السيارات مواقف تتعدد 92

 0.2 70.2 0.2 70.0 00.2 النسبة
 أثناء الشخصية بياناتك استخدام مدى 90

 للبنك المالية المعاملات
 4 مرتفعة 1.104 3.57 0 91 0 7 0 التكرار
 93 00.0 93 0.2 93 النسبة

 لسرية المنظمة القوانين على اطلاعك مدى 90

 بياناتك
 14 متوسطة 1.258 2.93 2 0 1 0 0 التكرار
 90.0 73 03 73 90.2 النسبة
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 مع التواصل للبنك الالكتروني الموقع يتيح 92

 الموظفين
 16 محايد 1.484 2.73 0 93 0 2 93 التكرار
 93 00.0 93 90.0 00.0 النسبة

 الكترونيا البنك عملاء مع التواصل إمكانية 90

 طرف من المقدمة الخدمات حول معهم والدردشة

 البنك

 21 منخفضة 1.098 1.97 3 2 0 2 92 التكرار
 3 90.0 90.2 70.0 20.2 النسبة

 من البنك موقع تصفح حول استشارات تلقي 91

 موظفيه طرفي
 18 منخفضة 1.377 2.37 7 0 0 0 97 التكرار
 0.2 73 90.2 90.2 23 النسبة

 19 منخفضة 1.242 2.10 7 7 0 2 90 التكرار الكترونيا البنك موظفي مع شخصية علاقات 73
 0.2 0.2 73 70.0 20.0 النسبة

 12 متوسطة 1.313 3 2 2 93 0 0 التكرار للبنك الالكتروني الموقع في ثقتك مدى 79
 90.0 70.0 00.0 93 73 النسبة

 البنك مع تعاملك أثناء وبياناتك معلوماتك سرية 77

 الكترونيا
 13 متوسطة 1.252 3.13 7 90 0 9 0 التكرار
 0.2 20.0 70.2 0.0 73 النسبة

  1.271 2.94 المعدل العام                                                              

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج : المصدر
جاءت في المرتبة الأولى بالنسبة لجميع ( 00)خلال الجدول نلاحظ أن إجابات أفراد العينة حول الفقرة  من

، مما يعكس درجة موافقة مرتفعة حسب 1.186بانحراف معياري مقداره  3.80الفقرات بمتوسط حسابي مقداره 
البنك يعتنون بمظهرهم، وهذا يدل على  مرة بدرجة موافق على أن موظفوا 00، وهذا بتكرار قدره ليكارتسلم 

( 00-00-05-00-00)أن البنك يولي اهتماما كبيرا على مظهر الموظفين، في حين كان المتوسط الحسابي للفقرات
على التوالي بنسب متقاربة وبدرجة مرتفعة وهذا يدل على ان اجراءات (0.40-0.40 -0.50 -0.20 -0.00)بمقدار

لة استخدام الصراف الالي من طرف العملاء ويرى بعض افراد العينة ان البنك يهتم فتح الحسابات سريعة و سهو 
  ، وان المدير يستجيب لمقابلة العملاء وموظفوالبنك يحسنون الاستقبال،بالبايانات الشخصية الخاصة بهم

باين في على التوالي وهذا يدل على وجود ت( 0.050-0.000-0.004، 0.040، 0.004)وبانحراف معياري قدره
بنسب ( 00-00-02-00-00-02-00-00-04-05)اراء افراد العينة، في حين كان المتوسط الحسابي للفقرات

على التوالي، و (0.00-0.00-0.00-0.00-00-0.00-0.00 -0.00 -0.00 -0.00)متقاربة وبدرجة محايد  وبمقدار
 صرف سعر البنك و فروع من فرع أي من والإيداع السحب يمكن هذا التوسط في الاتجاهات  نحو عبارات

الكترونيا و  البنك مع تعاملك أثناء وبياناتك معلوماتك سهلة و سرية الفواتير دفع مناسب و إجراءات العملات
 البنك للبنك و  يقدم الالكتروني الموقع في ثقتك سهل و مدى إليها والوصول منتشرة الآلي الصراف شبكة

 بطاقة على البنك يخذها التي بياناتك و الفائدة لسرية المنظمة القوانين على اطلاعك بأنواعها و مدى القروض
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و هذا يدل على التوسط في الاتجاهات   الموظفين مع التواصل للبنك الالكتروني الموقع معقولة و يتيح الائتمان
-0.000-0.050-0.000-0.000-0.000-0.050-0.000 -0.000 -0.400)افراد العينة وبانحراف معياري قدره

-00-04)على التوالي، مما يبين وجود تشتت في هذه العبارات، في حين كان المتوسط الحسابي للفقرات (0.404

على التوالي،وهذا يدل (0.00-00 -0.00 -0.00 -0.40)بنسب متقاربة وبدرجة منخفضة  وبمقدار( 00-00-00
 من البنك موقع تصفح حول استشارات البنك و عدم تلقي من القريبة السيارات واقفعلى عدم اهتمام البنك بم

الكترونيا و ان البنك لايركز على الترويج من  البنك والزبائن موظفي مع شخصية موظفيه و لا توجد علاقات طرفي
 حول معهم والدردشة الكترونيا البنك عملاء مع التواصلولايمكن  والمرئية والمسموعة المكتوبة خلال الإعلانات

على ( 0.000-0.000-0.040، 0.000، 0.402)وبانحراف معياري قدره البنك طرف من المقدمة الخدمات
وهذا يدل على  1.80بــ ( 00)التوالي، مما يدل على وجود تشتت في هذه العبارات واقل متوسط كان في الفقرة 

، مما يدل 0.050وانحراف معياري  والثقافية الاجتماعية والنشاطات الفعاليات في البنك مشاركةانعدام كلي في 
 . على تشتت في هذه العبارة

أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بالمزيج التسويقي الالكتروني فمن  
مما يعكس درجة  0.04توسط الحسابي بلغ خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المعدل العام للمحور الاول قد بلغ للم

موافقة متوسطة من قبل أفراد عينة الدراسة على المزيج التسويقي الالكتروني ، هذا ونشير إلى وجود اختلاف كبير 
 .0.000في اتجاهات أفراد عينة الدراسة لعبارات المحور ككل كما يدل عليه الانحراف المعياري الذي قدر بـ

 جودة الخدمات المصرفية :المحور الثاني حليل نتائجت. 2
 جودة الخدمات المصرفيةتحليل نتائج  :8-3الجدول رقم

 
 العبارة

 
 
 

  التكرار
 

 المتوسط
 الحسابي

 
 

 الانحراف
 المعياري

 
 

درجة 
 الموافقة

 
 

غير موافق  الترتيب
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

9 7 0 2 0 

 جودة الخدمات المصرفية :الاولالمحور 
 ملائم والديكور والأثاث للبنك العام المظهر 1

 وجذاب
 8 محايد 9.020 7.02 7 1 0 0 1       التكرار
 0.2 03 90.2 90.2 03 النسبة

 9 محايد 9.270 7.00 7 93 0   0 93 التكرار حديثة تقنيات البنك لدى يوجد 2
 0.2 00.0 93 90.2 00.0 النسبة
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 الاعتماد يمكن معهم أتعامل الذين البنك موظفي 3

 عليهم
 3 محايد 9.000 0.90 2 97 2 2 0 التكرار
 90.0 23 90.0 90.0 73 النسبة

 الرجوع يمكن دقيقة بسجلات البنك إدارة تحتفظ 4

 بسرعة إليها
 4 محايد 9.207 0.33 0 1 2 0  2 التكرار
 90.2 03 90.0  90.2 70.0 النسبة

 5 محايد 9.002 7.03 2 99 9   0 99 التكرار فوري بشكل لطلباتي الموظفون  يستجيب 0
 90.0 00.2 0.0 93 00.2 النسبة

 تقديم في عالية بمهارة البنك موظفو يتمتع 0

 الخدمة
 6 محايد 9.200 7.22 0 93 0 0 1 التكرار
 93 00.0 93 90.2 03 النسبة

 حالة في القروض تسديد فترة في البنك يمدد 2

 التسديد تعسر
 7 محايد 9.000 7.23 7 0 1 9 93 التكرار
 0.2 70.2 03 0.0 00.0 النسبة

 متطلبات لمعرفة الدائم بالسعي البنك يقوم 0

 الزبائن
 13 منخفضة 9.290 7.72 7 0 2 2 92 التكرار
 0.2 73 90.0 90.0 20.2 النسبة

 2 محايد 9.223 0.00 0 90 0 9 2 التكرار البنك موظفي مع تعاملي عند بالأمان أشعر إنني 1
 73 20.0 93 0.0 70.0 النسبة

 كزبون بي خاصة المعلومات مع البنك يتعامل 93

 تامة بسرية
 1 محايد 9.073 0.02 0 93 2 9 2 التكرار
 70.2 00.0 90.0 0.0 70.0 النسبة

  1.445 2.867 المعدل العام                                                              

 
 SPSSبالاعتماد على برنامج  الطلبة من إعداد: المصدر

جاءت في المرتبة الأولى بالنسبة لجميع ( 00)من خلال الجدول نلاحظ أن إجابات أفراد العينة حول الفقرة 
، مما يعكس الاتجاه المتوسط لأفراد العينة 0.500بانحراف معياري مقداره  0.00الفقرات بمتوسط حسابي مقداره 

البنك يتعاملون مرة بدرجة موافق على أن موظفوا  00، وهذا بتكرار قدره ليكارتحسب سلم  نحو هذه العبارة
أن البنك يولي  توسط في اجابات افراد العينة على عبارة وهذا يدل على، ومات الخاصة بالزبائنبسرية تامة مع المعل

-00-00-02-05-04-00-00)في حين كان المتوسط الحسابي للفقرات، لسرية معلومات الزبائناهتماما كبيرا 

على (0.20-0.20-0.00-0.00-0.00 -00 -0.00 -0.00)وبمقدار  متوسطبنسب متقاربة وبدرجة  (00
على ( 0.402-0.000-0.020-0.455-0.504-0.420، 0.000، 0.400)التوالي، وبانحراف معياري قدره

واقل متوسط  ، والذي يدل على وجود تشتت نوعاما في اتجاهات أفراد العينة نحو العبارات السابقة التوالي
، هذه القيمة المنخفضة تدل على أن البنك ليس له اهتمام  0.400وانحراف معياري   0.00بــ ( 00)كان في الفقرة 

 كبير باحتياجات ورغبات الزبائن، ليست هناك جهود أو سياسات واضحة تثب في هذا الاتجاه
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ابعاد قياس جودة الخدمات أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة  
مما  0.020لمتوسط الحسابي اقد بلغ  للمحور الثانيفمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن المعدل العام  المصرفية

، وبإجماع أفراد أبعاد قياس جودة الخدمات المصرفيةمن قبل أفراد عينة الدراسة على  محايديعكس درجة موافقة 
ا التوسط في الاتجاهات قد يكون نابع من هذ 0.445الذي قدر بـ عليه الانحراف المعياريعينة الدراسة كما يدل 

كون إن الزبائن لا يعلمون أصلا ولا يعون أبعاد جودة الخدمات بصفة عامة، الأمر الذي أثر على اتجاهاتهم نحو 
بالإضافة إلى التشتت الكبير نوعا ما في أغلب العبارات فنلاحظ فئة كبيرة ومتساوية تقريبا بين  ،عبارات هذا المحور

 . وغير الموافقين هذا أيضا يعتبر سببا في هذه النتيجةالموافقين
 

 تحليل العلاقة بين المحاور باستخدام معامل الارتباط بارسون -

 :من الصفر إلى الواحد حسب معامل بارسون الشكل التالي يبين الخط البياني الذي يوضح قوة الارتباط

 الخط البياني لمعامل الارتباط برسون: 12-3الشكل 

 

 

 الطلبةمن إعداد : المصدر

 العلاقة بين المحورين باستخدام معامل الارتباط بارسون: 9-3الجدول 

 المحور الثاني المحور الاول 
 3.033 1 المحور الاول

 1 3.033 المحور الثاني

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

يبين الارتباط بين المزيج التسويقي الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية  وفق معامل بارسون حيث  1-0الجدول 
 :أنه

ارتباط قوي جدا         ارتباط قوي           ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر            

10                  1.0                 1.0                     1.0                  1.0              1     
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، لان (جودة الخدمات المصرفية)والمحور الثاني ( المزيج التسويقي الالكتروني)يوجد ارتباط قوي بين المحور الاول 
 .0.00يساوي  معامل الارتباط

وهذا إن فإنه يدل على أن  R2=0 .64: وبتربيع معامل الارتباط نتحصل على قيمة معامل التحديد والتي تساوي
 .من تغيرات جودة الخدمات المصرفية تتسبب فيها المزيج التسويقي الالكتروني 24%
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  :خــــلاصة
 بالتكنولوجيا، مرتبط و رقمي هو ما كل على مرتكزة أضحت التي و العالمية الاقتصادية التطورات ظل في

 إلى الانتقال لمواكبة المقدمة خدماتها تطوير خاصة المصرفية المؤسسات على و عامة المؤسسات على لزاما أصبح
 .التطورات بهذه الالتحاق عليها كان التطور و للنمو الساعية الدول من كغيرها الجزائرو  المعرفة اقتصاد

تم في هذا الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بتقييم مدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي كما 
تسمسيلت، باستعمال نموذج  وكالة BADR جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنك  علىالالكتروني 

، وبعد استخدام الأساليب الإحصائية تم اختبار الفرضيات الموضوعة، ومن ابر النتائج التي )استبيان(الأداء الفعلي
 :توصلنا إليها في هذا الفصل

 .البنكالتسويق الالكتروني لم يطبق بصورة كاملة في  -
مسة بنك الفلاحة و التنمية الريفية لا يقدم  خدمات ذات جودة عالية من حيث تطبيق الأبعاد الخ -

 .لجودة الخدمات المصرفية
الذي يلعب دورا مهما في  الالكترونية المصرفيةالخدمات التأخر الكبير الذي تشهده الجزائر في مجال  -

 .في الخارجتحسين صورة الجزائر 
 .  الالكترونية الحكومة إلى الانتقال وهي ألا المعرفة اقتصاد مظاهر بعض تطبيق تحاول الجزائرحيث ان  -       
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 المركز الجامعي تيسمسيلت          : الاستبيان04الملحق رقم 

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسير

 تخصص : تسويق 
يضع "التسويق الالكتروني واثره على جودة الخدمات المصرفية"، تخصص تسويق الموسومة بـــــــــــ  في إطار القيام بإنجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر

للتعرف على اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات   بنك بدرأيديكم هذا الإستبيان الموجه للزبائن  بين :لرول رشيد و عماني اسماعيلالطالبان
  أرر  اآججال.و الرد لنا فيالمصرفية.وسوف نكون شاكرين بتفضلكم للإجابة على الاستقصاء المرفق 

 .دون الاستغلال القانوني: الإجابات التي تدلون بها سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط هام جدا  
 :ملاحظة ( ضع إشارةx .في المربع الذي يلائم رأيك، مع مراعاة عدم وضع أكثر من علامة لنفس السؤال ) 
 الشخصية البيانات : ولجزء الا 
 أنثى                                       ذكر   : الجنس

       سنة 41 من أكثر                   سنة 40 إلى 31 من                    سنة 30 إلى 18 من :العمر

      علیا شهادات              لیسانس                  ثانوي  متوسط                         ابتدائي  : العلمي يلالتحص

 أعزب               متزوج:  الاجتماعية الحالة

 مرة 40من  أكثر             مرة 40الى 20من           مرة 20من  اقل  عدد مرات الدخول الى حساب البنكي سنويا:

 نعبارات الإستبياالثاني: جزء 
 

موافق  غير مزيج التسويق الالكتروني   الأولالمحور                     
 تماما

غير 
 موافق

 موافق تماما موافق محايد

 المنتج       
      الاستخدام . سهل اآجلي الصراف 1
      .بأنواعها القروض البنك يقدم 2

 ريسعتال       
      .معقولة الائتمان بطارة على البنك يخذها التي الفائدة 1
      .مناسب العملات صرف سعر 2

 التوزيع       
      البنك. فروع من فرع أي من والإيداع السحب يمكن 1
      .سهل إليها والوصول منتشرة اآجلي الصراف شبكة 2

 الترويج       
      والمرئية. والمسموعة المكتوبة الإعلانات البنك يستخدم 1
      .والثقافية الاجتماعية والنشاطات الفعاليات في البنك يشارك 2

 عمليات       
      .سهلة الفواتير دفع إجراءات 1
      .سريعة الحسا  فتح إجراءات 2

 العنصر البشري       
      .العميل لمقابلة البنك مدير يستجيب 1
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      .العملاء استقبال يحسنون الموظفون 2
 المادي الدليل       

      .لائق الموظفين مظهر 1

      .البنك من القريبة السيارات موارف تتعدد 2
 الخصوصية        

      .ملات المالية للبنكاالمع أثناءمدى استخدام بياناتك الشخصية  1
      مدى اطلاعك على القوانين المنظمة لسرية بياناتك . 2

     المجتمعات الافتراضية        
       .الالكتروني للبنك التواصل مع الموظفينيتيح المورع  1
التواصل مع عملاء البنك الكترونيا والدردشة معهم حول الخدمات  إمكانية 2

 .المقدمة من طرف البنك
     

 التخصيص        

      .تلقي استشارات حول تصفح مورع البنك من طرفي موظفيه 1
      .ونياتر علارات شخصية مع موظفي البنك الك 2

 الأمن        
      .مدى ثقتك في المورع الالكتروني للبنك 1
      .تعاملك مع البنك الكترونيا أثناءسرية معلوماتك وبياناتك  2

 :جودة الخدمات المصرفيةيالثانالمحور                     

 الجوانب الملموسة         

      .وجذا  ملائم والديكور والأثاث للبنك العام المظهر 1

      .حديثة تقنيات البنك لدى يوجد 2

 الاعتمادية        

      .عليهم الاعتماد يمكن معهم أتعامل الذين البنك موظفي 1

      .بسرعة إليها الرجوع يمكن دريقة بسجلات البنك إدارة تحتفظ 2

 الاستجابة        

      .فوري بشكل لطلباتي الموظفون يستجيب 1

      .الخدمة تقدیم في عالية بمهارة البنك موظفو يتمتع 2

 التعاطف        

      يمدد البنك في فترة تسديد القروض في حالة تعسر التسديد. 1

      .الزبائن متطلبات لمعرفة بالسعي الدائم البنك يقوم 2

 الأمان         

      .البنك موظفي مع تعاملي عند بالأمان أشعر إنني 1

      .تامة بسرية كزبون بي الخاصة المعلومات مع البنك يتعامل 2
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 CIB  الزرقاء بطاقةال: 10الملحق رقم 
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 CIB  الزرقاء بطاقةال: 10الملحق رقم 
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 GOLD الذهبية البطاقة :03الملحق رقم
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