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  ـــــشــــــــــــــــــكـــــــــــــــرالــــــــــــ

وفقنا لإنهاء هذا  و   البثابرةو   الحمد الله حمدا طيبا مباركا فيه إذا رزقنا وألهمنا الصبر

ونسأله تعالى من فضله العظيم أن يزيدنا علما وتعليما ويسر لنا أمرنا فـله الحمد  ، العمل

  .سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم  والشكر والثني عليه الخير كله والصلاة والسلام على

وإعترافـا بالجميل لا يسعنا إلا أن نتوجه بجزيل الشكر وخاصة الى كل من مد لنا العون  

  والمساهمة من قريب أو من بعيد لإنجاز هذا العمل

  كما نتفضل بأحر

  الذي ساهم"  خلفـاوي حكيم: " تشكراتنا للأستاذ المحترم

  بكل موضوعية نجاز هذا العملبنصائحه ولم يبخل علينا بجهوده لإ

  .ولا ننسى أن نشكر كل من شارك في عمل هذه المذكرة ولو بكلمة طيبة أو دعاء

ومنحنا جزء  ، مناقشة هذا البحثزيل لأعضاء اللجنة الذلين قبلوا  كما نتقدم بالشكر الج

  الثمين لتقييم هذا العمل من وقتهم

أن يتقبله في ميزان الحسنات إنه  ،  ئهنسأل االله العلي القدير أن ينفع هذا العمل قـار 

  .الدعوات سميع قريب مجيب

  

  

  

  

 .وشكرا جزیلا



  إهـــــــــــــــــــداء

 وضحت لراحتي الليالي وسهرت أظافري نعومة منذ وعطفها بحنانها غمرتني التي على هذا عملي أهدي

 الاستمرار طريق لي تويسر  دربي أنارت التي الأمل شمعة إلى الأحوال، أحسن في لتراني بالكثير

 أحبك أحبك" لك لأقول رضاك طالبا الزكي خدك أقبل تواضعا أنحني إليك الدائم، بدعائها

  :الشاعر قـال كما" أمي.........أحبك

  رضاك الحياة في يضاهي شيئا         أرى فـلن الحياة من غنمت مهما

  ولاكل بهـا ننعــم لم لولاك           وبهـاؤها جمالـها الحياة أنت

 درب وأضاء أجلي من عمره عطاء وهب من إلى سامية، وأخلاق فـاضلة مبادئ الحياة أن علمني من إلى

  االله رحمه أبي للعواصف، أنحني لا رأسي رافعا حياتي وأصنع طريقي أشق أن علمني من إلى حياتي،

  جنانه فسيح أسكنهو 

  خطاهم وسدد االله حفظهم تياأخو و   أختي إلى

  وآلين وليا  آنيا، و سآناييإلى قرة عيني  

  الأخلاق وأرقى العواطف وأنبل المشاعر صدق معهم جمعتني من كل الى

 توسيع في يتساعدنو   العون يد مد في يتوان لم ممن تكان ية نادية التاستاذ ةالكريم استاذتي الى

  .وجل عز المولى حفظكمو   جميعا لكم جزيلا شكرا اساتذتي ولجميع لها اجلالا انحني الاقتصادية ثقـافتي

 لا ومن يعرفني من كل إلى التحيات وأحلى طيبة، بكلمة ولو ودعمني وساندني شاركني من إلى

  .يسعهم قـلبي لكن مذكرتي تسعهم

  فـلة

  



  : الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور التسویق الالكتروني في تحسین الخدمة المصرفیة لدى البنوك  

ظر المستویات الإداریة في ظل التكنولوجیا الحدیثة للتسویق الالكتروني التي من وجهة ن - بنك  جندل- العاملة 

تهدف إلى معرفه دور الممارس وما یحقق من المزایا بالنسبة للبنك ،الكادر الوظیفي  والعملاء، وما یحقق من توفر 

لیا، البحث والتطویر عن عند في الثقة والأمان والخصوصیة و السریة و زیادة الزبائن و العملاء  ودعم الإدارة الع

استخدام التسویق الالكتروني وقد استخدمنا منهج الوصفي التحلیلي في البحث  وقد خلصت الدراسة أن هناك أهمیة 

في مواكبة التكنولوجیا في ظل التوجه نحو إصلاحات المنظومة - بنك جندل –كبیرة للتسویق الالكتروني لدى 

زاهرة، قد أوصینا لتعزیز استخدام التسویق الالكتروني للاستفادة من المزایا تعزیز الجزائریة نحو أفاق المستقبلیة  

الاهتمام بالتركیز على العملاء و العمل على تعزیز استخدام احدث  الوسائل التكنولوجیا لممارسة العمل البنكي و 

  .كتروني للخدمات البنكیة المقدمةتمكین العاملین في البنوك من استخدام الطرق الحدیثة في تطبیقات التسویق الال

Abstract : 

 This study aimed to identify the role of electronic marketing in improving the banking service 

of operating banks, - djendel - from the point of view of administrative levels in light of modern 

technology of electronic marketing that aims to know the role of the practitioner and what benefits it 

achieves for the bank, the functional staff, and Customers, and what achieves the availability of trust 

and safety, privacy and confidentiality, increasing customers and clients and supporting senior 

management, research and development when using e-marketing and we have used the descriptive and 

analytical approach in the research, and the study concluded that there is great importance For 

electronic marketing at – djendel Bank - to keep pace with technology in light of the trend towards 

reforms of the Algerian banking system towards prosperous future prospects. 

 We have recommended to enhance the use of e-marketing to take advantage of its advantages, 

to enhance interest in focusing on customers, to work to enhance the use of the latest technological 

means to practice banking and to enable bank workers to use modern methods in e-marketing 

applications for the provided banking services. 
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 مقدمة

 

 : مقدمة

أهمها التطورات التكنولوجیة خاصة و  عرف الاقتصاد العالمي تحولات هامة أفرزتها معطیات مختلفة أبرزها

سیادة تكنولوجیا المعلومات التي عرفها و  ثورة المعلوماتیةبالإضافة إلى ال، ما تعلق منها بأنظمة الاتصال عن بعد

اتجاهات ، لعبت الدور الحاسم في تغییر المسارات، العالم ظهرت العدید من المفاهیم الجدیدة في عالم الاقتصاد

هه ولعلّ التسویق الإلكتروني للخدمات یعتبر أهم هذه المفاهیم نظرا لتوج، واستراتیجیات المؤسسات الاقتصادیة

بصفة مباشرة إلى أهم هدف للمنظمة والمتمثل في العمیل ومحاولة الوصول إلیه وتلبیة رغباته بكفاءة وفي أسرع 

  .إلكترونیة هذا إضافة إلى إدارة علاقات المنظمة مع بیئتها الداخلیة والخارجیة وكل ذلك بطریقة، وقت ممكن

مرونة وفاعلیة أصبح هناك ، لتسویق من سرعةفبالنظر إلى مجمل المزایا التي یتیحها هذا النمط من ا 

تنافس شدید بین معظم الكیانات الاقتصادیة من أجل تطبیقه والارتقاء به إلى أعلى المستویات من أجل ضمان 

الذي شهدت تحولات كبیرة جدا منذ تبینیه للتقنیات  المصرفیة تحقیقه لأحسن النتائج بما في ذلك القطاع الخدمات

  .البنوك الهاتفیة وغیرها، مثل بنوك الانترنت تحداثه لطرق وأسالیب توزیعیة إلكترونیة جدیدةالتكنولوجیة واس

ففي ظل محیط متغیر وبیئة تتسم بالمرونة والسرعة أصبح أداء الخدمة المصرفیة والذي یعكس قدرته 

تلك التي ترتبط بالانطباعات  وقابلیته في تحقیق أهدافه سواء تلك الأهداف المتعلقة بالربحیة أو بالحصة السوقیة أو

والتي تخول له الاستفادة ، مرتبطا أساسا بالإمكانیات التكنولوجیة المتاحة، الذهنیة والمتعلقة برضا العملاء أو ولائهم

من كل مزایاها في مقدمتها التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة وإمكانیة الوصول إلى العمیل والتقرب منه من 

  .مزیج التسویقي الملائم الذي یرضي رغباته ومتطلباتهخلال تقدیم ال

من خلال ما سبق ذكره یتضح لنا أن التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة یهدف أساسا إلى زیادة 

 .المنافع التي یتحصل علیها ویستفید منها كل من العملاء والبنك

  :الرئیسي التالي ومن هنا نطرح السؤال 

  لكتروني في تحسین الخدمة المصرفيما دور التسویق الإ  

  :التساؤلات الفرعیة

 ما المقصود بالتسویق الالكتروني ؟ 

 ما طبیعة عمل التسویق الالكتروني الخدمي داخل المؤسسة البنكیة ؟ 

 ؟ ما هو دور التسویق الالكتروني 

 وكالة -"البدر"الأمن الالكتروني في تحسین الخدمات المصرفیة ببنك و  هل تساهم كل من الخصوصیة

 ؟ - جندل
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  ؟ -وكالة جندل–البدر- ما دور الأسالیب التسویقیة في تطویر الخدمات المصرفیة في بنك 

   وكالة  - " البدر"هل تساعد الأدوات المختلفة للترویج الالكتروني في تطویر الخدمات المصرفیة ببنك

 ؟ - جندل

  :الفرضیات الفرعیة

  :ع الفرضیات التالیةقصد الإجابة على الإشكالیة الدراسة یمكن وض

 .لقد كان لظهور التسویق الالكتروني اثر كبیر على تطویر الوظیفة التسویقیة للبنوك التجاریة -

–التنمیة الریفیة و  تساهم الأدوات المختلفة للترویج الالكتروني في تطویر الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة. -

  - وكالة جندل 

الرفع و  مما یزید من مكانة المصرف، قناة لنشاط المصرفو  حیویةیعتبر تسویق الخدمات المصرفیة وسیلة  -

 .من حصته السوقیة

تحقیق الاهداف و  إشباعهاو  التسویق البنكي هو مجموعة الأنشطة التي تقوم على دراسة احتیاجات الزبائن -

  .المسطرة من طرف البنك

  : أهمیة الدراسة

 تقدیم و  دمة المصرفیة التي تسهم في خلق التنافسإن أهمیة ربط موضوع التسویق الالكتروني بتسویق الخ

الانتباه إلى تقدیم و  لفة النظرو  التي تقوم بدورها في تقییم أداء الإداریینو  أفضل خدمة مصرفیة في البنوك

 .بمستوى جودة الخدمة المقدمة المساعدة في الارتقاءو  الدعم

 بدورها الفعال في تحقیق إشباع احتیاجات مصرفیة جیدة تساهم تقییم خدمةو  للبحث أهمیة كبیرة في أداء 

 رغبات العملاء من أفراد المجتمع التي تعمل على توضیح أهمیة الالتزام بموقع البنك على الانترنتو 

تقدیم جمیع التسهیلات اللازمة و  توضیح جمیع الخدماتو  توضیح أهمیة الالتزام بموقع البنك على الانترنتو 

 .المقدمةو  التي تؤثر بشكل أساسي على جودة الخدمة المعروضة في عرض المصرفیة بكفاءة عالیة

 استغلال شبكة الانترنت في تحقیق ، الاتصالاتو  التوسع الهائل في استخدام التكنولوجیا الحدیثة للمعلومات

 .المصرفو  التواصل المباشر بین العملاء

   الذي أصبح ضرورة حتمیة على ، نيتكتسب الدراسة أهمیتها من الأهمیة التي یحظى بها التسویق الالكترو

  . المصارف بصفة خاصة لمواكبة التطورات التكنولوجیة المتسرعةو  منظمات الأعمال بصفة عامة

  : أهداف الدراسة

 أهم الصعوبات التي تواجههمو  معرفة مدى استخدام المشرفین للتسویق الالكتروني داخل المؤسسة . 

  العمل المصرفي یرفع من كفاءة الأداءإبراز أن إدخال التكنولوجیا الحدیثة في. 
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 الوقت توفیرو  في المصارف إلى أهمیة التسویق الالكتروني قي تقلیص التكالیف لفت انتباه المسؤولین 

 .تحقیق الربحیةو 

 التنمیة الریفیة وكالة و  إبراز الدور الفعال للتسویق الالكتروني في تطویر الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة

 .جندل

  البنوك على تبني مفهوم التسویق الالكتروني من اجل تحسن الجودةتشجیع. 

  إبراز أن تطور جودة الخدمات البنكیة وتكنولوجیا المعلومات في البنوك یرفع من كفاءة وأداء الخدمات

 .المقدمة

  :أسباب اختیار الموضوع

، الساحة الصرفیة في الجزائر المصرفي الإلكتروني من المواضیع الهامة المطروحة على یعتبر موضوع التسویق

جعل من ، وإن القفزة النوعیة في عالم الرقمنة وتنامي التجارة الخارجیة وان انفتاح العالم بالنسبة لحركة الأموال

 الحیاة في اقتصادیات المصرفي الإلكتروني موضوع مهم كون القطاع المصرفي قطاع حساس وشریان التسویق

  .الدول

 وحتى العربیة إلى تطور هذا المفهوم توجه مختلف دول العالم. 

  الإلكتروني وذالك لتطویر جودة الخدمة المصرفیة الشخصي بحتمیة العمل بالتسویق اعتقادي.  

  اعتماد علة نظام التحویلات المالیة الالكترونیة و  تزاید التعاملات الالكترونیةو  توسع التجارة الدولیة  

  :الدارسات السابقة

رسالة ماجستیر ،"اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة "ف بعنوان دراسة فضیلة شیرو  - 

هدفت الباحثة من خلال دراستها الى تبیان اثر تطبیق التسویق و  2010،جامعة قسنطینة ،تخصص تسویق 

ئة معینة مازال مقتصرا على ف حیث أن تطبیقه في المصارف الجزائریة،الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة 

  . من العملاء لحاجاتهم الضروریة لهذه الخدمة

تحسین القدرة التنافسیة للبنوك و  اثر العولمة المالیة على تطویر الخدمة المصرفیة"بعنوان ، دراسة اسیا قاسمي - 

وهدفت هذه الدراسة إلى إبراز ، 2005، جامعة بومرداس، بنوكو  تخصص مالیة، أطروحة دكتوراه" الجزائریة 

البنوك الجزائر بصفة خاصة في محاولة لبناء و  زات العولمة المالیة ودورها في التأثیر على البنوك بصفة عامةإفرا

كیف یمكن ان توصف هذه التوجهات و  المنافسة لمواجهة هذا التأثیرو  توجهات للصناعة المصرفیة من اجل البقاء

     .الحدیثة في تطویر الخدمة المصرفیة

بعنوان اثر تقنیات التسویق الالكتروني في تحسین فعالیة التواصل مع العملاء :2015لیمان دراسة سام عدنان س - 

تهدف هذه الدراسة لمحاولة الربط بین فكر ، دمشق:تسویق جامعة:تخصص، أطروحة دكتوراه في ادرة الأعمال



 مقدمة

 

سویق ضمن مفهوم التسویق أدواتها في خدمة التو  التكنولوجیا الرقمیةو  بین تقنیات المعلوماتو  التسویق المعاصر

استخدم الاستبیان كوسیلة رئیسیة مكونة من و ، اعتمد الباحث على المنهج الوصفي بأسلوب تحلیلي. الالكتروني

یتأثر تقبل :من أهم النتائج المتحصل علیهاو  مفردة من عملاء الموقع الالكتروني لمؤسسة الطیران العربیة285

بالجهود التي تقوم بها المنظمة للتوجه الجید نحو العمیل على موقعها  العمیل مع عملیة التواصل الالكتروني

   .الالكتروني

دراسة حالة عینة من " - أثر التسویق الالكتروني على عناصر المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة، حبیل یوسف - 

، مي في العلوم التجاریةمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادی، - البنوك التجاریة بوالیة المسیلة

جامعة محمد ، تسویق مصرفي: العلوم التجاریة تخصص: العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر فرع: میدان

  المسیلة –بوضیاف 

اثر التسویق الالكتروني على عناصر المزیج التسویقي للخدمة المصرفیة دراسة حالة عینة من  :الهدف من الدراسة

  ة بولیة مسیلة البنوك التجاری



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  :الفصل أ�ول
  ال�سویق الإلكتروني
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  :تمهید

شهدت الدول لمعاصرة وكذا المنظمات تغیرات هائلة وتحولات كبیرة وذلك في أنماط الإنتاج وعملیات 

   .حیث أصبحت تسیطر على العالم الآن، التبادل والاتصالات

الإنترنت في جمیع آلات حتى أصبحت الإنترنت هي إذ كان لهذا التطور الهائل أثره في دخول شبكة 

السمة الرئیسیة لهذا العصر الذي شهد ظهور أهم ظاهرة وهي العولمة حتى أن الإنترنت تشكل إحدى مقومات هذه 

   .الظاهرة العالمیة لما تحققه هذه الشبكة من شتي وأغراض متعددة المجالات

على المعلومات المطلوبة في للعولمة التي یقصد انتشار  الحصول ونتیجة مع كافة أجزاء العالم وإمكانیة

، الفواصل بین كل دول العالم حیث تحول إلى قریة واحدةو  إزالة الحدودو  لتصبح عالمیة فهي تسعى إلى التواصل

 وانطلاقا من ذلك ظهرت على الساحة العالمیة أفكار ونظریات وتطبیقات حدیثة خاصة في مجال الاقتصادیات

   .عمالدارة الأو 

وبفعل قطاع تكنولوجیة المعلومات فقد أصبحت أجهزة الحاسوب والأدوات الالكترونیة قادرة على تحقیق 

الاتصال المباشر والآني مع بعضها البعض عبر شبكات عالمیة أهمها الانترنت بصرف النظر عن تباعد 

  .المسافات

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 



 الإلكتروني التسویق                                                                           :  الفصل الأول

7 

 

  ماهیة التسویق الالكتروني: المبحث الأول

، ددت مفاهیم التسویق الالكتروني وتنوعت إلا أن كلها تستخدم تكنولوجیا الانترنیت والتقنیات الرقمیةلقد تع 

لإبراز أثره في تحقیق الأهداف التسویقیة للمنظمة والو صول إلى ، وتطبیقاته في المؤسسة، التي یخوضها ووظائفه

  .أكبر شریحة ممكنة من العملاء لكسب رضاهم

  .م التسویق الالكترونيمفهو  :المطلب الأول

  تعریف التسویق الالكتروني  :أولا

 :اختلف الباحثون في مفهوم التسویق الالكتروني ومن بین هذه المفاهیم نجد ما یلي

الخدمات في ظل البیئة و  المستهلك لتسویق السلعو  التسویق الالكتروني هو عبارة عن إدارة التفاعل بین المؤسسة - 

بصورة أساسیة على تكنولوجیا المعلومات بالإضافة إلى العمل على تحقیق التنسیق والتكامل  الالكترونیة التي تعتمد

 1. بین وظائف المؤسسة الأخرىو  بینه

 2.تطبیق الانترنت والتقنیات الرقمیة ذات الصلة لتحقیق الأهداف التسویقیة - 

، یؤثر على التسویق الكلاسیكي بطریقه حیث انه، هو نتیجة تطبیق تكنولوجیا المعلومات على التسویق التقلیدي - 

 3.تزید من كفاءة وظائف التسویق الأساسیة للمستهلك

أسلوب جدید یستخدم فیه شبكة الانترنت ویقدم ثلاث أنواع من الصفقات أولها تقدیم : كما یعرف أیضا على انه - 

والثانیة التسلیم ، ل والزبائنخدمات الانترنت نفسها وشرح طریقة الوصول بهذه الشبكة بالنسبة لرجال الأعما

استخدام  الالكتروني للخدمات بما یعني تسلیم صفقات المنتجات الخدمیة للزبون في شكل معلومات رقمیة والثالثة

 4.الانترنت لتوزیع الخدمات حیث یتم شراء السلع عبر الشبكة

                                                           
  235ص 2012، الأردن، عمان، موزعونو  دار البدایة ناشرون، )السیاساتو  المفاهیم(التسویق المعاصر ، علي موسى 1
  .19ص ، 2002، الأولىطبعه ، الأردن، عمان، مؤسسه الوراق للنشر والتوزیع، التسویق عبر الانترنت: بشیر عباس العلاق2
، دراسة تقیمیة لمؤسسه برید الجزائر، التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي، الخنساء سعادي3

علوم كلیه العلوم الاقتصادیة والتجاریة وال، الماجستیر في العلوم التجاریة فرع التسویق مذكره تخرج تتدرج ضمن متطلبات نیل شهادة

  42ص2005/2006.جامعه بن یوسف بن خدة، تخصص التسویق، التجاریة قسم العلوم، التسییر
عمان ، مؤسسه الوراق للنشر والتوزیع، التسویق الالكتروني الطبعة الأولى: هاشم فوزي دباس العبادي، ينیوسف جحیم سلطان الطا 4

 .83ص 2009الاردن 
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ستمر عبر الوقت وتشمل العدید من التعریف السابقة على أن التسویق الالكتروني هو عبارة عن عملیة تویؤكد  - 

الالكتروني كما التقلیدي هو بناء  أن جوهر التسویق الخطوات التي سوف نتعرض لها لاحقاً ویؤكد أیضاً على

الوسیط الذي یستعمل في هذه المرة ألا وهو الانترنت ولا یعني  علاقات مع العملاء ومحافظه علیها ولكن الجدید هو

 .إنما یكملها و)الخ...التلفزیون الهاتف( الأخرى  الوسائط التقلیدیةذلك أبدا الاستغناء عن 

وبطبیعة الحال فان التسویق الالكتروني هو أولاً وأخیراً في عملیه التبادلیة بل انه یسمح بالعدید من التبادلات 

اء الطرفین في عملیة الخدمیة أما الغایة النهائیة من التسویق الالكتروني فهي إرضو  السلعیةو  التجاریة والمالیة

ممثلة من خلال موقعها (أو قیمة جراء عملیة التبادل في حین أن المنظمة  التبادل فالعمیل سوف یحصل على منعة

  .سوف تحصل على قیمة نقدیة مباشرة أو كنسبه ولاء یمكن تحویلها إلى قیم نقدیة) الالكتروني

التسویقیة لكثیر من المنظمات خصوصاً في البلدان  راتیجیةلقد أصبح التسویق الالكتروني جزأ لا یتجزأ من الإست 

ولایات السیارات جدیدة في  من الباحثین عن %62فمثلا وجدت شركه جاي دي باور وشركائها أن . المتقدمة

  1المتحدة الأمریكیة یبحرون عبر الانترنت للحصول على المعلومات الكافیة قبل شراء السیارة المرغوب فیها

  :التسویق الالكتروني تطور:ثانیا

إلا أنه ، إن مفهوم التسویق بشكل عام قد تطور من المفهوم القائم على البیع إلى المفهوم القائم على الزبون

و في خصم هذا .من خلال المتجر والإعلان الصوتي أو مكتوب من خلال المنتج) المكان(بقي یعمل في السوق 

مهمة في اجتذاب زبائن جدد من مناطق أوسع في العالم و  نوعیة قفزة الذي مثل، التطور ظهر التسویق الالكتروني

الثورة الرقمیة " هذا ما أشار إلیه كوتلر بأن و  وتخفیض تنقلات رجال البیع ن، مع زیادة الاتصال بالزبائن الحالیین

ملء فراغ كبیر فهي بالتالي لا تحتاج أیة منظمة إل و  الكتلةو  الوقتو  قد غیرت بطریقة أساسیة مفهومنا عن الفضاء

یمكن شحن و ، استلامها في نفس الوقتو  یمكن إرسال الرسائلو  في أي مكانو  كبیر فهي یمكن أن تكون موجودة

، التوزیع، السعر :لأن المتغیرات، المختلط لم یعد كافیا .2"ومضات بدلا من شحنها ككتلة معینة  الأشیاء على شكل

السوقیة ورقم الأعمال للمؤسسات لم تعد قادرة على إدماج المشاریع الإعلان الهادفة إلى رفع الحصة و  المنتج

علیه فإن التسویق الالكتروني یتطلب أربعة متغیرات تعتبر المفاتیح و  التكنولوجیة في إطار سیاسة تطویر البنوك

صدر مستقل لتطور كل هذه المتغیرات بمكن أن تعتبر كم .الأفراد، التوزیع، التكنولوجیة، المعلومة :القیادیة له وهي

  .عملاء جدد أو عروض جدیدة

  

 

                                                           
1 Rafi A. Mohammed et al. Internet marketing ،building advantage in a networked economy.2nd edition، 2004 McGrw-
hill،USA،pp.5 
2 Philip kotler et autre: marketing management،12eme édition ،Pearson éducation، 2006،p679 



 الإلكتروني التسویق                                                                           :  الفصل الأول

9 

  :أهمیتهو  خصائص التسویق الالكتروني:المطلب الثاني

  :خصائص التسویق الالكتروني- أولا 

  :یتمیز التسویق الالكتروني بمجموعة من الخصائص نذكرها فیما یلي

ویمكن للعملاء المتعاملین ، Mass serviceالتشویق الالكتروني یتمیز بأنه یقدم الخدمة واسعة :الخدمة الواسعة

مع الموقع التسویقي التعامل معه في أي وقت دون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ رسالتها الالكترونیة إلا 

  .لموقعها إذا اتصل العمیل بها كما لا یمكننا مراقبة الزائرین

بحیث ، تروني لا تعرف الحدود الجغرافیةفي التسویق الالكالوسائط المستخدمة إن  :علمیه التسویق الإلكتروني

، یمكن التسویق من أي مكان یتواجد فیه العمیل من خلال حسابه حاسبه الشخصي على الموقع المخصص للشركة

 وخصوصا ما یتعلق منها بأمانه الصفقات التجاریة ، مع عدم تبلور القوانین التي تحكم التجارة الالكترونیة

ز التسویق الالكتروني بسرعة تغیر المفاهیم وما یغطیه من أنشطة وما یحكمه من یتمی :سرعه التغییر مفاهیم

ذلك أن التجارة الالكترونیة مرتبطة بوسائل وتقنیات الاتصال الالكتروني والتقنیات المعلومات التي تتغیر ، القواعد

 السریع بشكل متوافق مع الثقافاتوتتطور بشكل متسارع لذلك فان الترتیبات القانونیة التي تخضع لها قابلة للتغیر 

  الاتصالات والمعلومات و 

  : الدولیة أهمیة الإعلام عبر الشبكة :ثانیا

یجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه المستخدم للرسائل الإلكترونیة كما هو حال في الإعلانات التلفزیونیة  

 .نظراً لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإلكترونیة

بان من ، تزداد أهمیة الحذر من التسویق غیر الهاتف الذي لا یحمل مضمونا حقیقیا :شركات الوهمیةالخداع وال

خداع من هذه الشركة  نشره هذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنت وان احد الزبائن عد یتعرض لحاله السهل

ات خدمات ما بعد التصنیع دون الالتزام مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقدیم ضمان، الوهمیة أو غیر ملتزمة

 على عوائد مجزئة المصرف لتجمیع الأموال وتقدیم إغراءات الحصول أو عن طریق إدعاء صفة، بالتنفیذ الفعلي

الائتمانیة عبر  ذلك ان مسألة تسدید مبالغ شراء للسلع والخدمات بواسطة أرقام بطاقة ، غیر ذلك من الأسالیبو 

  .نةشبكة ما تزال غیر أم

الصغیرة من حیث و  التسویق الالكتروني یضیق المسافات بین الشركات العملاقة :تضییق المسافة بین الشركات

بحیث یمكن للشركاء الصغیرة الوصول عبر الانترنت إلى السوق الدولیة بدون ، الكفاءات البشریةو  التوزیعو  الإنتاج

تجعلها تقف على قدم المساواة مع هذه الشركات و  الجنسیة أن تكون لها البنیة التحتیة للشركات الضخمة المتعددة

  .في المنافسة
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الحساسیات و  تلعب الاختلافات الحضاریة، مع الصبغة الدولیة للتسویق الالكتروني :تقبل وسائل الترویج عبر شبكة

قبل الوسائل وخصوصا بالنسبة للطرق المتبعة بالترویج بحیث یمكن لأمة ما ان ت، الثقافیة دورا مهما في ذلك

 . تتوافق مع نمطها الثقافيو  الترویجیة

في التسویق الالكتروني تنفذ الصفقات الالكترونیة دون حاجة لاستخدام الورق خصوصا  :غیاب المستندات الورقیة

 وهذا ما أثار مسألة، حتى تسلیم البضاعة حتى قبض الثمنو  ذلك من عملیة التفاوضو  المنتجات التي تقبل الترقیة

الأمر الذي دعا المنظمات الدولیة لوضع إطار قانوني خاص بالتجارة ، صحة التواقیع الرقمیةو  ت العقودإثبا

 .تسدید القیمة الالكترونیةو  و التوقیع، الالكترونیة

  :أهمیة التسویق الالكتروني - 2

د قدرتها على ازدیاو  ذلك بسبب انخفاض نكلفتهاو  انطلق قطاع التسویق الالكتروني في العالم بسرعة مذهلة

أصبح هناك ملایین من و  حیث تم تأسیس ألاف المنظمات المتخصصة في التسویق الالكتروني، توسیع السوق

و تؤكد الدراسات ان ، نصائح الزبائن المحتملینو  تتضمن ترمیز، الرسائل الالكترونیة التي تتجول یومیا في الشبكة

 22إلى  3( ة الحصة السوقیة للمنظمات بنسب تتراوح بینزیادو  التسویق الالكتروني یؤدي إلى توسیع السواق

الاختیار من و  كما یتیح هذا النوع من التسویق للزبائن الحصول على احتیاجاتهم، بسبب الانتشار العالمي) بالمائة

خاصة ان هذا النوع من التسویق لا یغترف ، بین منتجات المنظمات العالمیة بغض النظر عن مواقعهم الجغرافیة

  1..الحدود الجغرافیةو  الفواصلب

  :و تمكن أهمیة التسویق الالكتروني أیضا في الأتي

 2.أصبح التسویق الالكتروني أحد ضروریات الحیاة في مجتمعنا الیوم 

 مئات المستخدمین یتصلون بشبكة الانترنت یومیا من جمیع أنحاء العالم. 

 ضرورة لابد منها عرض للخدمات والمنتجاتو  استغلال الانترنت كوسیلة ترویج. 

 إلى الأسواق العالمیة إمكانیة الوصول. 

 الجمیع لتسویق منتجاتهم أو خبراتهم دون التمییز بین الشركة العملاقة ذات راس  یساهم في فتح مجال أمام

 .الموارد المال الضخم أو الشركة الصغیرة محدودة

 الزبائن یتیح اختیار الطرائق أو الحملات الإعلانیة التي یمكن إن تجذب . 

 غیر ضروریة لإنشاء متاجر تقلیدیة عدم وجود نفقات وتكالیف. 

  تحسین مستوى الأداء العام للمؤسسة  

                                                           
  33 32صفحة ، 2014 عمان، وموزعون، ناشرون زمزم الإلكتروني، التسویق وآخرون، صادق سلمان عاكف -1
بحث مقدم لنیل درجة ماجستیر إدارة ، -دراسة میدانیة- إثر التسویق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، الصباغ نور2

  12ص ، الجامعة الافتراضیة السوریة، الجمهوریة العربیة السوریة، الأعمال



 الإلكتروني التسویق                                                                           :  الفصل الأول

11 

  مراحل التسویق الالكتروني حسب نموذج آرثر :المطلب الثالث 

یعد نموذج آرثر للتسویق الالكتروني من أهم نماذج التسویق الالكتروني فهذا النموذج یقوم بوصف مراحل 

  1:تتمثل هذه المرحلة فيو  ویق عبر الانترنت بشكل دقیق من مرحلة الإعداد للخدمة إلى مرحلة ما بعد البیعالتس

تحدید و  الجذابةو  الأسواق المستهدفةو ، رغبات المستهلكو  في هذه المرحلة یتم تحدید حاجات :مرحلة الإعداد .1

لهذا و  المعلومات اللازمةو  على البیاناتطبیعة المنافسة من اجل النجاح في ذلك یتطلب الأمر سرعة الحصول 

المعلومات عبر الانترنت باستخدام منهج بحوث التسویق أو عن و  الغرض قد تلجأ المنظمة إلى جمع البیانات

 طریق الاستعانة بالمراكز المختصة في البحوث التسویق العاملة على الانترنت 

ون لتعریفه بالمنتجات الجدیدة التي یجري طرحها في في هذه المرحلة تحقق المنظمة مع الزب :مرحلة الاتصال .2

 .السوق الالكترونیة عبر الانترنت

  :و تتكون مرحلة الاتصال من أربعة مراحل هي

 . غیرها من الوسائل الأخرىو  البرید الالكتروني مثلاو  مرحلة جذب الانتباه عن طریق الأشرطة الإعلانیة -

 من تكوین فكرة عن المنتج أو الخدمة مرحلة توفیر المعلومات للزبون حتى یتمكن  -

 مرحلة إثارة رغبة الزبون بوسائل مختلفة حتى یتم إقناعه بضرورة الحصول على المنتج أو الخدمة  -

 یتم من خلالها ضمان اقتناع الزبون بالمنتج أو السلعة ویقون فعلا بإتمام عملیة الشراء و  مرحلة التصرف -

فالمنظمة توفر المنتجات ، المشتريو  التبادل التي تجري بین البائع هذه المرحلة عن عملیة :مرحلة التبادل .3

مثل ، تعدد أسالیب الدفعو ، المشتري یدفع الثمن المطلوبو ، المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب

 الدفع باستخدام البطاقات الائتمانیة عبر الانترنت 

المحافظة على علاقاتها  بل من الضروري، ملیة البیعینبغي ألا تكتفي المنظمة بع :مرحلة ما بعد البیع .4

بل لا بد من الاحتفاظ ، استقطاب زبائن جددو  فاعلة مع المشتري فالعملیة التسویقیة لا تقف عند كسب

 .ینبغي ان تستخدم المنظمة كل الوسائل الالكترونیة من اجل المحافظة علیهاو  بهؤلاء الزبائن

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، التوزیع عمانو  الطبعة الأولى مؤسسة الورق للنشر ویق الالكترونيالتس، هاشم فوزي دباس العبادي، یوسف جحیم سلطان الطائي 1

   2009الأردن 
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  للتسویق الالكتروني "ارثر"یبین نموذج : 1 رقم الشكل     

  

  

  

  

  

  200ص، هاشم فوزي دباس العبادي، یوسف جحیم سلطان الطائي:  المصدر

  عناصر المزیج التسویقي و  مجالات:المبحث الثاني

  مجالات التسویق الالكتروني  :المطلب الأول

 1:مها التسویق الالكتروني فيتتمثل المجالات التي یخد

غیر التسویقیة في و  العملیات التسویقیةو  یمكن أن تشمل مجالات تطبیق الأسالیب الالكترونیة كافة الأنشطة - 

  :ذلك على النحو التاليو  خدمة العملاء المستهدفین

إجراء و  یثة في تنظیمحیث یمكن استخدام الأسالیب الالكترونیة الحد: بحوث التسویقو  مجال الدراسات التسویقیة

المناقشة اللحظیة لمقترحاتهم بالإضافة إلى جمع البیانات اللازمة عن الشركات و  المقابلات المتعمقة مع الزبائن

  .بالتالي إعداد قاعدة فعالةو  بتكلفة أقلو  في وقتو  المنافسة بأسلوب رقمي بعید عن الخطأ

بالإضافة إلى ، رص تصمیم المنتجات وفقا لرغبات الزبائنأتاحت الأسالیب الالكترونیة ف :مجال تصمیم المنتجات

    .غیرهاو  وحتى الألوان، الغلاف، إجراء التعدیلات في التصمیم العبوة

غیرها من الوسائل الالكترونیة في الترویج و  حیث تنتج شبكات الانترنت: الترویج عن المنتجاتو  مجال الإعلان

الصفحات الالكترونیة في عرض المعلومات اللازمة في تنشیط و  مواقعمنتجاتها من خلال الو  بكثافة عن المنظمة

نقل و  الفاكس في الاتصال بالعملاء المستهدفین مباشرةو  بالإضافة إلى استخدام البرید الالكتروني، عملیة البیع

  .الرسائل الترویجیة بشكل شخصي لكل عمیل على حدة

                                                           
، التوزیع عمانو  الطبعة الأولى مؤسسة الورق للنشر التسویق الالكتروني، هاشم فوزي دباس العبادي، یوسف جحیم سلطان الطائي1

  . 171- 169الأردن ص 

  

  :مرحلة ما بعد البیع جذب الانتباه
  كسب الزبون-
محافظة على العلاقات فاعلة -

  مع الزبون 
استخدام الوسائل الالكترونیة -

 المختلفة 

مرحلة 

التبادل بین 

البائع 

 والمشتري

  مرحلة 

 الاتصال

  مرحلة الإعداد

  رغباتو حاجات-

  السوق المستھدف-

  طبیعة المنافسة -

 یر المعلوماتتوف

 إثارة الرغبة 

ردة الفعل 

 والتصرف
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و بالتالي ، زبائنهاو  كتروني في التفاعل المباشر ما بین المؤسسةیمكن استخدام أسالیب التسویق الال: مجال التوزیع

  .مما یقلل إلى حد كبیر من استخدام الوسطاء التسویقیین، القیام بالتوزیع المباشر للعملاء

تتنوع مجالات خدمة العملاء باستخدام الوسائل الالكترونیة بدءا بتحدید و  تتعدد: خدمة العملاءو  مجال الشراء

تحسین مستویات وفقا لرغباتهم نو إمكانیة شراء المنتجات من خلال و  الرغبات الخاصة بكل زبونو  الحاجات

   على معالجتهاو  الوقوف على أسبابهاو  و انتهاء بتلقي الشكاوي، استخدام وسائل الدفع الالكتروني

  عناصر المزیج التسویقي الالكتروني :المطلب الثاني

، عناصر المزیج التسویقي الالكتروني بین العلماء في میدان الأعمال الالكترونیةتقسیم موحد لو  لا یوجد اتفاق محدد

مع ، )الترویجو  التوزیع، السعر، المنتج(فهناك من یرى أنها تتكون من نفس العناصر التقلیدیة الأربعة ألمعروفه 

لیشمل المكونات الأربعة  وهناك من یرى أن التسویق الالكتروني هو تطویر للعناصر التقلیدیة، اختلاف التطبیق

  . الأمن و، التخصیص، الخصوصیة، المجتمعات الافتراضیة: كل من إضافة إلى

  :المنتج الالكتروني: أولا

، إذ تعتمد علیه باقي العناصر الأخرى، یعد المنتج جوهر عناصر المزید المزیج التسویقي الالكتروني

بر متجرها الالكتروني على الانترنت سواء كان سلعة آو خدمة الإلكتروني هو ما تقدمه وتعرضه المنظمة ع والمنتج

، أذواق الزبائن المستهدفین عبر الشبكةو  ورغبات، أو فكرة بقصد تحقیق أهداف منظمه من خلال إشباع حاجات

 حیث، القیام بعملیة التسوق الالكترونيو  حیث یقوم المشتري الالكتروني بالدخول إلى مواقع المتاجر الالكترونیة

   1یشتري الفرد ما یرید عبر المواقع الالكترونیة المخصصة لهذا الغرض 

دفع ثمن المشتریات عبر و  یطلق هذا اللقب على الأشخاص اللذین یقومون بعملیات الشراء: لمشتري الالكترونيا

  .شبة الانترنت أو باستخدام الوسائل الالكترونیة المختلفة من خلال طرق السداد الالكترونیة

  :ن الخصائص المنتجات الالكترونیة التي تتمیز بها عن المنتجات التقلیدیة هيو م*

  .یرغب به المشتري) ساعة24/24(الشراء متاح في أي مكان في العالم وخلال أي وقت - 

  )السرعة الاستجابة(یتم تسلیم المنتجات بأقصى سرعة ممكنه  - 

  . كوناته وكیفیة تخزینه وكیفیة استخدامهتوفر كم هائل من المعلومات التفصیلیة حول المنتج وم - 

  مما یحقق للزبائن الحریة في الاختیار، توفر عدد كبیر من المنتجات المنافسة ومنتجات البدیلة - 

  

  

                                                           
، 2004 الأردن، عمان، التوزیعو  دار وائل للنشر )المزیح التسویقي عبر الانترنتعناصر (یوسف احمد أبو فارة التسویق الالكتروني 1

  .147ص



 الإلكتروني التسویق                                                                           :  الفصل الأول

14 

  شروط طرح المنتجات الالكترونیة*

عدد ذلك لإمكانیة زیادة و  إذ یجب أن تضع المنظمة في الاعتبار قابلیة تطویر متجرها: أمكانیة التطویر -  

 عملائها ومنتجاتها 

حیث یجب أن تتحكم المنظمة بالموقع ذاته بالمنتجات المعروضة بالموقع وتعدیل محتویاته بما : إدارة المحتوى - 

 یوفر السرعة للزبائن في الحصول على ما یریدونه 

هم بالتحدیثات یجب التأكد من أن اختیار المنظمة یساعد في خدمة زبائنها من ناحیة وإعلام: خدمة العملاء - 

العملاء وتسهیل عملیة  بالإضافة إلى استخدام الألوان والخلفیات المناسبة لجذب، وتوفیر النصح حول المنتجات

 التسوق الالكتروني لهم

 من وجود حلول الصیانة أي مشكل أو خطاء تقني قد یحدث في الموقع  حیث یجب التأكد:الدعم الفني - 

یمكن للعمیل إتمامها بأسهل طریقة و  طریقة الشراء من المتجر الكتروني بسیطة یجب التأكد من: سهوله الشراء - 

  .ممكنة

  .الزبائن حتى تكون محل ثقةو  یجب وضع معاییر حمایة لتأمین على المتجر: الحمایة - 

  :التسعیر الالكتروني: ثانیا

حیث له ، لتسویقي الالكترونيفي تغیره من بین عناصر المزیج ا یعتبر التسعیر العنصر التسویقي الأكثر سرعة

  .إیرادات الشركةو  تأثیر مباشر على حجم المبیعات

ونظرا لأهمیة خدمة الانترنت في توفیر المعلومات للزبائن التي تمكنهم من المقارنة بین أسعار مختلفة المنتجات 

تغیرات بهدف اتخاذ قرارات ال كافةو  الأسعارو  الطلبو  فقد أجبرت المنظمات على دراسة دقیقة بین العرض، المنافسة

  .1مناسبة بشأن التسعیر عبر الانترنت

إن عملیة القیام بتسعیر المنتجات المطروحة عبر شبكة الانترنت تتأثر بعوامل یجب  :محددات التسعیر الالكتروني

   2أهمها ما یلي و  على المنظمة الالكترونیة مراعاتها

 .مدى توفیر خدمات ما بعد البیع -

 .سین المستمر للمنتجالتحو  التطویر -

 . العلامة التجاریة التي یحملها المنتج الالكتروني -

 . أسعار المنافسین -

 . الحكومیةو  التشریعات القانونیة -

                                                           
   135-133ص، 2010الأردن، عمان، التوزیعو  التسویق الالكتروني دار الیازوري للنشر، العلاق بشیر 1

   199-194ص، یوسف احمد أبو فارة 2 
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 . هامش الربح المطلوبو  التكالیف -

 .كمیة الطلب -

 . التصمیم والمواصفات الفریدة للمنتج الالكتروني -

 .ةالقوة التفاوضیة للمشترین الالكترونیین عبر الشبك -

  الترویج الالكتروني صفحات : ثالثا

و توفیر المعلومات ، الاتصال بهمو  إن جوهر عملیات الترویج هو جذب انتباه العملاء لاستخدام الشبكة

حیث أصبحت نفقات ، وقد شهد العالم أكثر لاستخدام الانترنت للأنشطة الترویجیة، منتجاتهاو  اللازمة حول المنظمة

  1هي في زیادة مستمرة و  تتجاوز مئات الملیارات من الدولاراتالإعلانات عبر الانترنت 

  :أدوات الترویج الالكتروني

  2:هناك مجموعة من الأدوات الأساسیة التي تستخدمها المنظمات لترویج منتجاتها الالكترونیة نذكر منها

یتضمن الصفحة ویشیر إلى مجموعة صفحات الانترنت التي یتم خلقها على الشبكة و  :الموقع الالكتروني -

 .ویعتبر الموقع الأداة الأساسیة والفاعلة لترویج أعمال المنظمة عبر الشبكة، الرئیسیة والثانویة

حیث یتم من خلالها البحث عن المنتجات التي یرغب بها الزبائن وتوفر هذه  :استخدام محركات البحث -

لذي یكون قادرا على إجراء عملیات المقارنة المحركات عدد الكبیر من الخیارات البدیلة المتاحة أمام العمیل ا

  واختیار ما یناسبه من المنتجات الالكترونیة

واستهداف اكبر ، حیث یعطي الإعلان إمكانیة تحسین وتطویر المنتجات بشكل مستمر: الإعلان الالكتروني -

بالإضافة إلى  عدد ممكن من الزبائن من خلال الأشرطة الإعلانیة التي تتضمن بیانات مختصرة عن منتجات

 الإعلانات المقاطعة التي تظهر أثناء تصفح الموقع

وهو من احدث الأدوات الترویجیة عبر الانترنت حیث یتم بعث الرسالة الإعلانیة إلى  :البرید الالكتروني -

 .عناوین الزبائن المستهدفین لإعلامهم على منتجات الجدیدة والتعدیلات وغیرها

بادل الأفكار والآراء حول مواضیع متنوعة من خلال شبكة الانترنت والتعرف حیث یتم ت :مجموعات الأخبار -

 على أراء الآخرین في موضوع ما أو منتج ما

  التوزیع الالكتروني: رابعا 

بوسائل مریحة تضمن وصولها إلى ، البیع بصورة مناسبة للمنتجاتو  یتمثل التوزیع في أسالیب العرض

، في تنفیذ أنشطه المنظمات الالكترونیة لتوزیع الالكتروني من العناصر الهامةحیث یمثل ا، المستهلك الالكتروني

                                                           
   140- 139ص2009، الأردن، عمان، التوزیعو  لنشردار المیسرة ل، التسویق الالكتروني، محمد سمیر أحمد 1
  .2010 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر العلمي الإعصار دار الإلكتروني، التسویق ،توفیق صبرة سمرا 2
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، تغیرات جذریة في هیكل قنوات التوزیع ویتمیز هذا العنصر التسویقي بأنه في ظل الانفجار ألمعلوماتي حدیث

صر حیث دعمت الانترنت بعض هذه القنوات وسهلت أدوارها وإلغاء بعض منها كونها غیر صالحه في ع

   1الانترنت

  :أسالیب التوزیع الالكتروني

  2لتوزیع المنتجات الالكترونیة منها  هناك عدة أسالیب یتم استخدامها 

 واستخدام كلمة السر ، ویتم ذلك من خلال دخول المستخدم لموقع المنظمة :التوزیع عبر المتجر الالكتروني

  .یحصل علیها الزبون بعد التسدید الالكتروني

 بعد تسدید ثمنیها...) الأفلام، مثل البرامج(حیث یتم تحمیل المنتجات :نتج بأسلوب التحمیلالتوزیع الم.  

 تسلیم بعض المنتجات باستخدام البرید الالكتروني  حیث یتم، وهو طریقة هجینة :التوزیع المختلط)E-

mail(وتسلیمها في إرسال إشعارات للزبائن حول البضائع كذلك یتم استخدامه، غیرهاو  مثل الملفات.  

  :المجتمعات الافتراضیة :خامسا

و یتوافر عدد من ، تعرف المجتمعات الافتراضیة بأنه تجمع اجتماعي ینبثق عبر شبكة الانترنت 

الأشخاص ضمن هذا التجمع ویجرون نقاشات حول موضوعات محددة لفترات زمنیة طویلة حیث یحقق هذا 

لأفكار وتبادل المعلومات من خلال وسائل مختلفة مثلها المنتدیات المجتمع علاقات ودیة تتیح فرصة المشاركة في ا

   3وبعض الصفحات الویب

  :خصائص المجتمع الافتراضي

  .النشاطات المشتركةو  الأعضاء من ذوي الأهداف والاهتمامات والحاجات -

  العلاقات والمشاركات بین الأعضاء فعالة ومكثفة وتتسم بالود المشترك -

  إلى موارد مشتركة ضمن سیاسات وشروط الدخول  إمكانیة دخول الأعضاء -

  وجود إطار عام مشترك بین الأعضاء بروتوكولات تحكمها التقالید والأعراف الاجتماعیة -

  4تبادل البیانات والمعلومات والدعم والخدمات بین أعضاء هذا المجتمع -

  

                                                           
، 2009سوریا ، دار مؤسسة رسلان، )في ظل المتغیرات التكنولوجیا المعاصرة(التسویق الالكتروني ، مصطفى یوسف كافي 1

  118ص
  155ص، وفیق مرجع سبق ذكرهسمر ت 2

  197نفس المرجع السابق ص 3 
   198ص، سمر توفیق صبرة مرجع سبق ذكره 4
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  التخصیص  :سادسا

حیث یركز على استخدام البیانات التي تخص ، یعد تخصیص احد العناصر الأساسیة للمزیج الالكتروني 

حیث یكون هذا ، الزبون من اجل تصمیم منتجات أفضل وطرحها إلى الأسواق عبر الانترنت والتوجه بها إلى الزبون

المنتوج قادرا على تلبیة حاجات الزبون بصورة عالیة من الدقة بسبب الاعتماد العالي على أهمیة تخصیص خبرات 

ویظهر هذا الولاء من خلال تكرار عدد ، مما یعزز ولاءهم للمنتج الالكتروني، اقع الالكترونیةفي المو  الزبائن

  1الزیارات للموقع 

  :أهداف التخصیص

  .تقدیم الخدمات الأفضل عن طریق التوقع المستمر لحاجاته -

تقبلا إلى العمل على تحقیق علاقات طویلة الأمد بین المنظمة والزبون وتحفیزه على تكرار زیاراته مس -

  . المتجر الالكتروني

على مستوى  حیث یمكن الحكم، استنادا إلى احتیاجات المستخدم، تطویر المنتجاتو  تصمیم وإعداد -

التصمیم من خلال قدرة هذا المنتوج على إشباع وتلبیة حاجات الزبون وتحقیق القیمة  فاعلیة عملیة

  .التي یبحث عنها

  .2حاجات الزبون سلیمها بما ینسجم معبیعها وتو  العمل على تسویق المنتجات -

  :الخصوصیة: سابعا 

تعتبر الخصوصیة عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات  

والمعلومات التي تخصهم كتحدید المعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكتروني وكیفیة استخدامها 

  .لمناسب لهاوالتوقیت ا

وتواجه متاجر الالكترونیة صعوبة كبیرة تتجسد في ضرورة تحقیق التوازن بین الحصول على قدر كافي من البیانات 

   3التي تخص الزبون من جهة وعدم انتهاك خصوصیة هذا الزبون من جهة أخرى الشخصیة

  : الخصوصیة هيهناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقیق : مبادئ تحقیق الخصوصیة

  .ینبغي على المتجر الالكتروني أن یكفل أن معلومات المجمعة لن تستخدم دون تصریح وموافقة الزبون - 

                                                           
  198ص، مرجع سبق ذكره، یوسف أحمد أبو فاره 1
  328- 327نفس المرجع السابق ص 2
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حیث یجب أن یكون هذا الإفصاح في ، ضرورة الإفصاح عن كیفیة التي ستجري بموجبها التعامل مع المعلومات - 

  صورة ملاحظة واضحة ضمن سیاسة الخصوصیة

  دقتها ومستوى كمالها  و التأكد من مدى، من الوصول إلى البیانات التي تخصهتمكین الزبون  - 

  وضع عدة خیارات أمام الزبون بخصوص استخدام المعلومات التي یجب جمعها - 

  :الأمن -ثامنا

یعد امن وسریة المعلومات التي یجب تبادلها بین البائع والمشتري من القضایا المهمة والضروریة لنجاح  

إذا من ، المشترین وأرقام بطاقات الائتمان مثل أرقام حسابات، خصوصا عندما یتعلق الأمر بأسرار العمل الأعمال

  1الممكن الوقوع في عملیات النصب والسرقة في حالة عدم الاهتمام الكافي بسریة هذه المعلومات

 شروط امن التعاملات الالكترونیة:  

  :اتها في التعاملات عبر الانترنت أهمهاهناك مجموعة من المتطلبات التي ینبغي مراع

ضرورة توفیر ضمانات كافیة وأدلة وافیة وعلى نطاق واسع بأن التعاملات المالیة عبر الانترنت هي  -

  .تعاملات أمنة ولن تتعرض إلى انتهاكات إجرامیة

  .توفیر الإمكانیات التكنولوجیا التي تكفل إنشاء البني التحتیة الأمینة -

وبحیث یجب إدراك هذه السهولة من جانب ، یكانیكیة سهلة في تقدیم الأعمال الالكترونیةضرورة استخدام م -

  .على الأقل الزبون على أنها في مستوى سهوله المیكانیكیات الأخرى المستخدمة

وجوب تحقیق الثقة بین كل الأطراف المشاركة في التعاملات المالیة عبر الانترنت وضرورة أن تنتهي  -

  .دى الزمني المتوقعبنجاح ضمن الم

مع هذه الزیادة وعدم قیام المتجر الالكتروني  القدرة على التعامل مع الحجم المتوقع من الزبائن إذ أن-  -

و ، التكنولوجیا مشكلاتو  بتوفیر الإجراءات والوسائل اللازمة لمواجهه هذه الزیادة یؤدي إلى حدوث إرباك

 تكنولوجیا الانترنتو  ج بین التوجه نحو الأعمال الالكترونیةقد لجأت منظمات الأعمال الالكترونیة إلى الدم

 أمنة و  الحاسوب الحدیثة من اجل تحقیق بیئة أعمال الالكترونیة فعالاو 

  

  

                                                           
  119المرجع سبق ذكرهص، مصطفى یوسف الكافي 1
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  الالكترونيطرائق التسویق  :المطلب الثالث

  1:یتم التسویق الالكتروني بواسطة مجموعة من الطرق 

 طریقة محركات البحث:  

 world wide(العالمیة  العنكبوتیة دة في العثور على مستندات مخزنة على الشبكةوهو برنامج مصمم لمساع 

web  ( ومن أشهرهاGoogle ،Yahoo.  

البحث مجانیة وتتمتع بشهرة عالیة في تقدیم العدید من  الصعب تجاهل هذه الطریقة لان معظم المحركات ومن

عتماد معظم الباحثین علیها الوصول إلى ما یبحثون ناهیك عن ا، الأخبارو  الخدمات لمتصفحي الشبكة مثل الصور

  عنهم وبالتالي زیادة عدد الزوار

 طریقة الإعلانات:  

حیث تستغل ، تعد الأشرطة الإعلامیة الوسیلة التي تحتل المرتبة الأولى في الترویج المنتجات عبر الانترنت 

  .وارالمؤسسة هذه الطریقة لبناء صورة ذهنیة جیدة عن علامتها لجذب الز 

حیث ، نوعیات المستخدمین الموجودین على الشبكةو  قد تطور استخدام الإعلانات عبر الانترنت نتیجة تزاید أعداد

المؤسسة في طرح إعلاناتها عبر الإعلانات المثبتة التي تحمل صور ثابتة وإعلانات متحركة تحتوي على   تقوم

  عدة صور ذات أحجام كبیرة

 الرسائل الالكترونیة :  

ویتم استخدام البرید الالكتروني لإرسال عدد هائل من الرسائل ، وصول المؤسسة إلى عدد اكبر من العملاء بغرض

في الشراء والاستفادة من  لتوصیل المعلومات المختلفة الخاصة بالمؤسسة ومنتجاتها والعمل على خلق رغبة

  .الخدمات التي تقدمها المؤسسات

 البرامج الفرعیة:  

 .الإعلانیة الموجودة على طرفي صفحه الویب من اجل لفت انتباه النظر من قبل المتصفحین ئطو تتمثل في الشرا

  

 

                                                           
  365-325ص2008، مصر، القاهرة، جامعیةالدار ال، محمد عبد العظیم ابو النجاة التسویق المتقدم 1
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  الفصلخلاصة 

تستنتج من خلال هذا أن التسویق الالكتروني قد فتح آفاقا جدیدة في عالم التسویق بحیث أتاح للمنظمة و  

المنتجات ومن ضمنها و  ي تسویق الخدماتوأن له أهمیة ترویجیة كبیرة ف، فرصة استهداف العملاء بصورة فردیة

أي أنه یسمح للمسوقین والمتسوقین على حد سواء في جمیع أنحاء العالم بإجراء مبادلاتهم ، الخدمات المصرفیة

ظهور المنتجات الالكترونیة و  كما أن لها تأثیر كبیر على نمو قطاع الخدمات، التجاریة بكل سرعة وسلسة وأریحیة

بقائها و  ص الدور الحیوي الذي یؤدیه التسویق الإلكتروني على مستوى دعم كیان المنظمةوبهذا نستخل، منها

طریقة التعامل مع العملاء و  تحسین الخدمة حیث برزت نتیجة ذلك معطیات واعتبارات أخرى منها، واستمرار ها

  .ةوخدمات ما بعد البیع كمعاییر هامة في اختیار العملاء للمنتجات أو الخدمات المعروض

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  :الفصل الثاني
  البنك�ة �ل�دمات العام الإطار
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  :تمهید

حیث ، لقد شهد السوق المصرفي تحولات وتطورات عدیدة أدت إلى تغییر الأنشطة المصرفیة تغییرا جذریا

تلف العملیات تحول نشاطها من مجرد القیام بعملیة الإقراض والإیداع إلى ما یعرف بالبنوك الشمولیة تقوم بمخ

ولقد أثبت الواقع الحالي أن البنوك الصامدة أمام هذه المتغیرات هي التي تبنت . المعروفة حالیا داخل وخارج الوطن

فهو یعمل على تحدید ، وهذا راجع إلى طبیعة الوظیفة التي یقوم بها التسویق المصرفي، مفهوم التسویق المصرفي

وذلك من خلال عرض ، وجلب زبائن جدد، ى إشباعها بكفاءة لنیل رضاهحاجات ورغبات الزبون ومن ثم العمل عل

وفي نفس الوقت یحرص التسویق المصرفي على الوصول إلى الأهداف التي . مزیج تسو یقي مصرفي ملائم له

یسعى المصرف إلى تحقیقها من زیادة المبیعات وتعظیم الأرباح مع الصمود أمام المنافسة وزیادة الحصة السوقیة 

   .وكذلك الاستفادة من العولمة المصرفیة باختراق الأسواق الدولیة، تجاها نحو النمو توسع والاستمرارا

التسویق المصرفي والمزیج التسویقي و  الخدمة البنكیة و علیه فسنحاول في هذا الفصل عرض مفصل حول

، خصائص الخدمة المصرفیةففي المبحث الأول خصصناه لتعریف و ، حیث قمنا بتجزئته إلى مبحثین، الخاص به

فقد قمنا فیه بعرض عناصر المزیج التسویقي للبنك  فقد خصصناه للتسویق البنكي أما المبحث الثاني. وأنواعها

أثر التسویق و ، الأفراد مقدمي الخدمة والعملیات والدلیل الماديو ، والترویج والتوزیع، المتمثل في المنتج والتسعیر

   .مة البنكیةدوره على الخدو  الالكتروني
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    ماهیة الخدمة البنكیة : المبحث الأول

القروض  من تقدیم، من أكثر الخدمات المالیة رواجا وقد عرفت عدة تطورات مرت بها تعد الخدمات البنكیة

 وباعتبار، وقبول الإیداعات إلى الدخول في مجال الاستثمار وتسییر العدید من المشروعات الصناعیة والخدمیة

الهدف الرئیسي لنشاط أن المصارف هو جذب الزبائن فالتسویق الوسیلة التي یمكن من خلالها تحدید حاجاتّ  

  .ورغبات هؤلاء الزبائن وتقدي الخدمات لتلبیة هذه الحاجات

  مفهوم الخدمة البنكیة :المطلب الأول

  :نسرد أهمها فیما یلي، تعددت التعاریف المتعلقة بالخدمة البنك لقد

 ودفع قیمة ، ؤسّسة تحصل على موافقة السلطات الحكومیّة؛ وذلك من أجل قبول الودائع المالیّةهو م

 .1والمشاركة كوسیط في المعاملات والخدمات المالیّة، وتقدیم القروض المتنوعة للأفراد والمنشآت، الشیكات

 أو ، أو اقتراضه، ل فیهاویُعرَّف البنك بأنّه منظمة توفر للأشخاص والمؤسّسات إمكانیة استثمار الما

 2التحویل بین العملات

 ومن التعریفات الأخرى للبنك أنّه مُنشأة مالیّة تحمل رخصة قانونیّة تسمح لها بتقدیم القروض المالیّة ،

وتقدیم صنادیق الودائع ، وإدارة الثروات، مثل صرف العُملات، وتوفیر خدمات الأموال، واستلام الودائع

 3.المالیّة الآمنة

 وغیر) الحقیقیة(في العناصر الملموسة  ي مجموعه من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامنه 

والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها وقیمتها ، والمقدمة من طرف المصرف) غیر حقیقیة(الملموسة 

و في الوقت ذاته ، المستقبلیةو  الحالیةالائتمانیة و  التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیةو  النفعیة

  4تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین 

  كما یعرفها كل منkotler&armstrong لطرف  )البائع( بأنها أنشطه آو منافع أو إشباعات یقدمها طرف

نقل ملكیة شيء لا یرتبط إنتاجها ولا یترتب على بیعها ، وهي بطبیعتها غیر ملموسة، )المشتري(الأخر 

 وتقدیمها بالمنتج 

  

  

 

                                                           
1 "bank"، business dictionary، retrieved 6-6-2017. edited. 
2 bank"، dictionary cambridge، retrieved 6-6-2017. edited 
3 bank"، investopedia، retrieved 6-6-2017. edited. 

  97ص95ص1999، مصر، التوزیعو  النشرو  عةعوض بدیر الحداد تسویق الخدمات المصرفیة البیان للطبا 4
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 نشأة البنوك

فترجح الآراء إلى أنّ أقدم بنك ، تُشیر المصادر التاریخیّة إلى أن نشأة البنوك تعود إلى العصر البابليّ 

إلى العصر  ویوجد رأي آخر یشیر إلى أن وجود البنوك یعود، تاریخي أُسّس في مدینة سیبار بالقُرب من نهر الفرات

وتزامن ظهور البنوك التجاریّة مع انتشار النقود ، الإغریقيّ؛ إذ نشر الإغریق فن الصرافة الذي أخذه الرومان عنهم

وأُسس أول ، الورقیّة؛ لذلك یُعدّ الشكل الأول لهذه البنوك محلات الصرافة التي كانت تتعامل بشراء وبیع العُملات

ومن ثمّ ، م1609في عام  مدینة أمستردام ولاحقاً أُسس بنك في، البندقیّةم بمدینة 1517بنك تجاريّ في عام 

 .انتشرت البنوك في كافة دول العالم

وفي القرن التاسع عشر للمیلاد مع ، منذ القرن الثامن عشر للمیلاد صار عدد البنوك یزداد بشكل تدریجيّ 

، ر الإنتاج الذي احتاج إلى الكثیر من المالظهور الثورة الصناعیّة في أوروبا؛ أدّى ذلك إلى دخولها في عص

فظهرت الحاجة إلى وجود بنوك تشبه الشركات المساهمة التي انتشرت أعمالها بشكل كبیر؛ ممّا دفعها إلى افتتاح 

  .والعقاریّة، والزراعیّة، كما شهدت هذه الفترة ظهور بنوك مُتخصصة في الائتمانات الصناعیّة، فروع لها

فتمیّزت بالتطور وتجدّد الأعمال الذي ، رین للمیلاد شهدت البنوك العدید من التحدّیاتخلال القرن العش

واستخدامها في تقدیم ، مثل ظهور الابتكارات الحدیثة في مجال التكنولوجیا، ظهر في العدید من المجالات الأساسیّة

والاعتماد على الوسائل ، ماليّ وتوفیر منتجات حدیثة مرتبطة مع التطورات في السوق ال، الخدمات المصرفیّة

 1الإلكترونیّة في تطویر طُرق التداول المصرفيّ 

  خصائص الخدمات البنكیة  :المطلب الثاني

، طریقة أداء القائمین علیهو  تتمیز الخدمة المصرفیة بعدید من الخصائص المتعلقة بطبیعة نشاط المصرف

  2یمكن لإیجازها فیما یلي و  مات الممیزةضمن هذا السیاق برزت للخدمة المصرفیة مجموعة من السو 

أي لا یمكن إدراكها ، المقصود هنا بأن الخدمة المصرفیة غیر محسوسة ولیست شيء مادیاو  :اللاملموسیة - 

 تعرض في السوق مباشرة دون وجود وسطاء و  فالخدمة المصرفیة تقدم للزبون، بالحواس

توزع في وقت واحد وغیر قابلة للاسترداد مرة أخرى و  فیة تنتجأي أن الخدمة المصر  :التوزیعو  تكاملیة الإنتاج -

 في الوقتو  الخدمات أجود منو  لهذا السبب قامت المصارف على توفیر أرقىو ، لأجل تعدیلها أو الرفع من جودتها

 المكان اللازمینو 

                                                           
، 11، 10، 8، 7صفحة ، جامعة البویرة: الجزائر، العملیات المصرفیة وإدارة المخاطر، )2014 - 2013(شعبان فرج . د ت ب أ 1

  بتصرّف
   95،97ص 1999البیان للطباعة و النشر و التوزیع مصر  –تسویق الخدمات المصرفیة –عوض الحداد  -  2
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ن لا یمكنه التمییز بما أن الخدمة المصرفیة غیر مادیة فإن جمهور الزبائ:صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة

الجودة الخدمة ، المكانو  و في غالبیة الأحیان یختار الزبون المصرف لعدة اعتبارات أخرى كالسمعة، بینها لتطابقها

 .السرعة و  المقدمة

، المتنامیةو  رغبات زبائنها الكثیرةو  فالمصارف ملزمة بمواكبة طلبات :الخدمات المصرفیةو  اتساع مجال المنتجات -

إشباع حاجات الزبائن من خلال مختلف و  یساهم في تحقیقو  ي تعمل على خلق مزیج تسویقي مناسب یوفرلهذا فهو 

 المبتكرة و  التسهیلات المصرفیة المتاحةو  الخدمات

زبائنه على الاتصال الشخصي و  تعتمد عملیة تقدیم الخدمة بین المصرف :نظام تسویقي ذو توجه شخصي -

 صورة كاملة عن الزبائن الزبائن یعطي للإدارةو  المباشر من موظفي المصرف فالتفاعل، المباشر بین الطرفین

 بالتالي توفیر العمل اللازم من أجل الاستجابة لتلك الحاجاتو ، نوعیة میولاتهم وتفضیلا تهمو  مقدار طلباتهمو 

 على أحسن وجهو  الرغباتو 

في السوق یحتم على المصرف إیجاد السبل إن منطق التواجد :درجة المخاطرو  مبدءا التوازن بین توسع النشاط -

أي عملیة موازنة ، اللازمة لتحقیق التوازن بین توسع نشاطه من جهة ودرجة المخطرة من جهة أخرىو  الضرورة

 زبائنه و  القائمة على الثقة المتبادلة بین المصرفو  أعباء هذا التوسعو  مدروسة بین توسع النشاط

اكتساب السوق بمقدار معین من و  تراتیجیة المصرف في تحقیق عدد معتبرقصد نجاح إس :الانتشار الجغرافي -

فالعلاقة ، حاجات الزبائن وتكون منتشرة بشكل یتلائم مع، شریحة الزبائن لزم علیه توفیر شبكة متكاملة من الفروع

التي تعتبر شرطا و  هذا ما یجب أن تتوفر بین الطرفینو  زبائنه علاقة مباشرة في عملیة تقدیم الخدمةو  بین المصرف

  أساسیا لاختیار الزبون للمصرف الذي سیتعامل معه

  أنواع الخدمة البنكیة  :المطلب الثالث

یتوقف و ، یجب القول بأن الأمر المؤثر في تقدیم الخدمات المصرفیة بأنواعها هو ثقة المجتمع بالمصرف 

التي تعتمد على التزام المصرف بدفع الأموال النمو على هذه الثقة و  الاستقرارو  نجاح المصرف في تقدیم الخدمات

الاحتفاظ و  الدقة في أداء العملو  كذلك الالتزام بدفع الكافلاتو  المبلغ المطلوب من قبلهمو  إلى المودعین بالوقت

طبیعة عملها اقتضى تقدیم خدمات و  إن اختلاف حجم المنظمات المصرفیةو ، بالسیولة لمواجهة طلبات المودعین

، المرتقبینو  رغبات العملاء الحالیینو  لتلبیة حاجات قدرتهاو  إلى السوق المصرفیة وفقا لإمكانیاتها مصرفیة معینة

  .مما أدى إلى إنتاج أنواع متعددة من تلك الخدمات

  عملیات الدفعو  قبول الودائع: الأول

ذلك و ، بنوك ببنوك الودائعلذلك تسمى هذه الو ، قبول الودائعو  جاء تسمیة البنوك التجاریة بسبب التعامل بالائتمان

  .في الحسابات الجاریةو  لقبولها الودائع تحت الطلب
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یلتزم و  العمیل یتم بموجبه قیام العمیل بدفع مبلغ نقدا أو بشیكو  الودیعة هي اتفاق بین البنك :قبول الودائع :أولا

البنك فوائد على بعض  یمكن أن یدفعو  البنك برد المبلغ عند الطلب أو حسب الاتفاق إذا كانت ودیعة لآجل

تشكل بنسبة مرتفعة من الموجودات المصرفیة فهي تبلغ و  تعد إحدى أهم مصادر التمویل الخارجي للبنوكو ، الودائع

  1.لهذه البنوك) الموجودات( من إجمال التمویل %66للبنوك الأمریكیة بنسبة 

  .ودائع التوفیرو  الودائع لآجل، تحت الطلب ودائع: یمكن أن تصنف الودائع حسب معیار آجالها إلى: أنواع الودائع

 ودائع حرة وودائع مجمدة مثل ودائع خطابات الضمان: و تصنف الودائع حسب معیار التصرف بها إلى

هناك أدوات حدیثة نسبیا تشكل جزء مهم من الودائع و  .الإعتمادات المستندة الصادرة عن البنك لصالح العملاءو 

الشهادات التي یتعامل بها و  سندات الخزانةو  شهادات الاستثمارو  یة القابلة للتداولشهادات الإیداع المصرف: مثل

 2.المراسلینو  الأرصدة المستحقة للبنوكو  بسلة من العملات

 :الودائع حسب آجالها -  

وعادة لا یمنح المصرف ، هي تلك الودائع التي یستطیع أصحابها سحبها دون سابق انذار :الودائع تحت الطلب

 .هذه الودیعة فائدة أو یمنح فائدة ضئیلةعن 

المتفق و  هي تلك الودائع التي لا یستطیع أصحابها السحب منها إلا بعد انقضاء المدة المحددة: الودائع لآجل 

 3.المودعو  علیها مسبقا بین المصرف

حیث ، الزبونو  فأي أنه اتفاق بین المصر ، هي حسابات إیداع تسمح لصاحبها بالسحب في أي وقت:ودائع التوفیر

یودع مبلغا من المال مقابل الحصول على نسبة الفائدة محددة بشرط السحب دون اخبار المسبق من الزبون 

 .للمصرف

من أهم ممیزات هذه الشهادات بان المودع لا یستطیع أن یسحب منها في أي وقت  :شهادات الإیداع المصرفیة

 4.تتمیز بكونها ذات استحقاق قصیر الأجلو  أربعة سنواتو  ثة أشهرولكن هناك فترة زمنیة تتراوح مابین ثلا، یشاء

                                                           
  .60:ص، مرجع سابق ذكره، مل ال شبیبدرید كا 1
  .نفس الصفحة، مرجع سابق ذكره 2
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، تطور الخدمات المصرفیة ودورها في تفعیل النشاط الاقتصادي، نادیة عبد الرحیم 3

، 3جامعة الجزائر، تجاریة وعلوم التسسیركلیة العلوم االاقتصادیة والعلوم ال، فرع نقود وبنوك، الماجستیر في العلوم الاقتصادیة

  . 16: ص، 2010-2011
، مذكرة تدخل ضمن نیل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادیة، فعالیة الخدمة المصرفیة في ظل العولمة المالیة، على محاد أمین 4

، البویرة، معة العقید اكلي محمد أولحاججا، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر، تخصص اقتصادیات المالیة والبنوك

  .20ص، 2014-2015
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 .وهي أرصدة البنوك لدى البنك والتي تستخدم لأغراض التسویات بین البنوك: أرصدة البنوك الأخرى

یتم وضع تأمینات مقابل الضمانات البنكیة للعملاء لمختلف الأنشطة التي تتعلق : تأمینات مقابل الضمانات

إصدار خطابات الضمان التي تستخدم لأغراض التجارة و  فتح الاعتمادات المستندیةو  التمویلو  لتجاریةبالأعمال ا

 1.الداخلیةو  الخارجیة

  عملیات الدفع: ثانیا

تنظیم عملیات انتقال الأموال یومیا بین و  تسهیل الإیفاء بالالتزاماتو  إذ یقدم البنك خدمة الدفع للعملاء 

  .اتالحكومو  الشركاتو  الأشخاص

  الاستثمار في محفظة الأوراق المالیة:  1 

تنویع و  التي تهدف إلى استثمار الأموال بهدف الحصول على العائدو  هي الوظیفة الأساسیة الثانیة للبنوك 

  .إضافة إلى الاستثمار الأمثل للأموال المتاحة، حمایة الودائعو  المحفظة الاستثماریة للبنك بهدف تخفیض المخاطر

هي عبارة عن سندات حكومیة تصدر عن الحكومات بهدف معالجة العجز الجاري في الموازنة : زانةاذونات الخ

عادة تتراوح فترة إصدارها بین ثلاثة أشهر أو ستة و  العامة للدولة أو بهدف الحد من اتجاهات التضخم في الاقتصاد

  .تهاارتفاع درجة سیولو  استقرار أسعارهاو  تتمتع بدرجة مخاطرة مغریةو ، أشهر

الضمانات التي تقدمها عند إصدارها و  تختلف سندات الشركات حسب طبیعة الشركة وحجمها: سندات الشركات

درجة سیولة و  المضمونة بالأمانو  تتصف السندات الصادرة عن الشركات العریقةو ، لتغطیة قیمة السندات المصدرة

 2.تستخدم كضمان للقروضو  معتدلة

تتصف و  قد تصل إلى عشرین سنةو  سندات عادة لأكثر من سنة تصدر الحكومات: سندات الحكومة

 لذلك فإن عوائدها أعلى من اذونات الخزانةو  بالأمان وارتفاع درجة السیولة ألا أنها تتعرض لمخاطر التضخم

نتیجة التغیر في أسعار الفائدة فیمكن لحاملها الحصول من هذا الاستثمار على ربح و ، تستخدم كضمان للقروضو 

 3.لي إضافة إلى العائد الجاري المتمثل بالفوائد على السنداترأسما

بعد الاستثمار في الأسهم العادیة من الأدوات التي یحق للبنك استخدامها في تكوین : الأسهم العادیة 

وتحقق الأسهم ، المحفظة الاستثماریة سواء أسهم تتداول في البورصة أو أسهم الشركات المساهمة حدیثة التأسیس

                                                           
  .66درید كامل ال شبیب، مرجع سابق ذكره، ص 1
  .214:نفس المرجع السابق، ص 2
  .،215:نفس المرجع السابق، ص 3
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أخرى لغرض تدویر و  تتم مراجعة موضوع المساهمة في هذه المحفظة بین فترةو ، الرأسمالیةو  ادیة العوائد الجاریةالع

 1.لرفع حجم التداول في السوق الماليو  أموال البنك

  منح الائتمان: 2

 یضع تحت تصرفه مبلغا من المالو  تعبر خدمة منح الائتمان على الثقة التي یولدها المصرف لشخص ما 

لفترة محددة یتفق علیها بین الطرفین حیث یكون المقترب في نهایة المدة بالوفاء بالالتزام لقاء عائد معین یحصل 

یقدم المصرف بالإضافة إلى وظائفه و ، المصاریفو  العمولاتو  علیه المصرف من المقترض یتمثل في الفوائد

  :الأساسیة السابقة التسهیلات المصرفیة الآتیة

هو تعهد صریح صادر من المصرف بقبوله مبلغ من المال عند الطلب إلى المستفید الصادر  :خطاب الضمان

ذلك نیابة عن العمیل الذي لا یتمكن من الوفاء بالتزاماته تجاه هذا المستفید خلال فترة و ، لصالحه هذا الخطاب

 2.محددة یتم تحدیدها صراحة في خطاب الضمان

أي ترتیب مهما كانت تسمیته أو  :الدولیة الاعتماد المستندي بأنه التجارة تعرف غرفة: الاعتمادات المستندیة 

طالب ( تعلیمات أحد الزبائن و  وصفه یجوز بمقتضاه للمصرف مصدر الاعتماد الذي یتصرف إما بناءا على طلب

حبا أو یدفع سو  أو یقبل) المستفید( أو بالأصالة عن نفسه أن یدفع إلى أو لأمر طرف ثالث ) فتح الاعتماد

أو أن یفوض مصرفا أخر بالتفاوض مقابل مستند أو مستندات منصوص علیها ، سحوبات مسحوبة من المستفید

لعلى من الواضح أن الاعتمادات المستندیة هي و ، شریطة أن تكون هذه المستندات مطابقة تماما لشروط الاعتماد

 بسیطة جدا بسبب اختلاف النظمو  لا انه ا معقدةإ، التصدیرو  من أهم العملیات المصرفیة لتمویل حركة الاستراد

 3.القوانین التي تحكم التجارة الدولیة من بلد لأخرو 

 ناشیونال اكسبریسو  الماسترو  هي الفیزاو  توفر المصارف أنواع متعددة من البطاقات الائتمانیة: بطاقات الائتمان 

 4.%2.25ألف بطاقة بنسبة فائدة  265، 2008بلغ عدد البطاقات الممنوحة من المصارف الاردونیة لسنة و 

، أي بیع الدین الذي یمثل الورقة، یقوم المستفید بتقدیم الكمبیالات إلى المصرف طالبا خصمها: خصم الكمبیالات 

فیملك المصرف بموجب هذا البیع الدین الذي كان المستفید یملكه في ذمة محرر الكمبیالة لقاء الثمن الذي یدفعه 

                                                           
  .،216: نفس المرجع السابق، ص 1
  .18- 17:ص.ص، مرجع سابق ذكره، نادیة عبد الرحیم 2
، 2007، البعة الأولى، دمشق، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع، ة الخدمة المصرفیةعولمة جود، رعد حسن الصرن 3

  .303-302:ص.ص
  .67:ص، مرجع سابق ذكره، درید كامل ال شبیب 4
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ذلك باقتطاع فائدة و  تعني بعملیة خصم الكمبیالة قیام البنك بدفع الكمبیالة قبل حلول موعد استحقاقهاو  1، فعلا إلیه

  2.تاریخ الاستحقاقو  نسبیة على الفترة الواقعة بین تاریخ الخصم

  البنكیةأنواع الخدمات : 2 رقم الشكل

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  59ص، 2012 المسیرة، دار المعاصرة، البنوك ادارة، درید كامل آل شیب: المصدر

  

  

  

  

                                                           
العلوم  مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماستر في، أثر تكنولوجیا المعلومات على جودة خدمات المصرفیة، مرابط مراد 1

  .27:ص، 2015-2014، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  .67:ص، مرجع سابق ذكره، درید كامل ال شبیب 2

 البنكیةأنواع الخدمات 

الاستثمار في محفظة 

 الأوراق المالیة

 قبول الودائع

 الدفعو
 الائتمان

 سندات الشركات الأسھم

ودائع تحت 

 الطلب
 ودائع لآجل

قروض غیر 

 مضمونة

قروض 

 مضمونة

سندات 

 أدوات الخزنة الحكومة

 لتوفیرودائع ا
شھادات الإیداع 

 المصرفیة

خصم الكمبیالات اعتمادات 

 مستندیة 

أرصدة البنوك 

 الأخرى
تأمینات مقابل 

 الضمانات

 بطاقات الائتمان
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  التسویق البنكي :المبحث الثاني

في هذه الفترة كان على البنوك مواجهة تزاید المنافسة التي ، ظهر التسویق المصرفي لأول مرة في الستینات

 یأتي في مقدمتها اقتناع المسؤولین، ثل هذا الاهتمام في عدة نواحيو قد تم، تتعرض لها بتبني معاییر تسویقیة

 الدور الذي یمكن أن تلعبه هذه الوظیفة في تحقیق أهداف البنوك من حیث الاستمرارو  بأهمیة استخدام التسویق

  1.وكأساسیة في الهیكل التنظیمي للعدید من البن مكانة كوظیفةو  و بذلك اكتسب التسویق أهمیة، الاستقرارو 

  مزیج التسویقي البنكي :المطلب الأول

  تطوره و  قبل التطرق إلى المزیج التسویقي البنكي نتطرق إلى مفهوم التسویق البنكي

  مفهوم التسویق البنكي  :الفرع الأول

 تعریف التسویق البنكي  - 1

افة العاملین التسویق المصرفي هو النشاط الحركي الدینامیكي الذي یمارسه ك :تعریف محسن احمد الخضیري -

أیا كان العمل الذي یقومون به اعتبارا من رئیس المجلس الإدارة حتى اصغر عامل و  في البنك أیا كان موقعهم

  2.فیه

التي تجري في إطار إداري محدد وتقوم على توجیه و ، ویعرف التسویق البنكي بأنه مجموعة أنشطة متكاملة -

ذلك في حدود و  من خلال عملیات مبادلة تحقق أهداف البنك انسیاب خدمات البنك لتحقیق الإشباع للمتعاملین

  .توجهات المجتمع

 تطور التسویق البنكي  - 2

في هذه الفترة كان على البنوك مواجهة تزاید المنافسة التي ، ظهر التسویق المصرفي لأول مرة في بدایة الستینات

یأتي في مقدمتها اقتناع المسؤولین ، واحيوقد تمثل هذا الاهتمام في عدة ن، تتعرض لها بتبني معاییر تسویقیة

بأهمیة استخدام التسویق والدور الذي یمكن أن تلعبه هذه الوظیفة في تحقیق أهداف البنوك من حیث الاستمرار 

 3.وبذلك اكتسب التسویق أهمیه ومكانك كوظیفة أساسیة في الهیكل التنظیمي للعدید من البنوك، والاستقرار

  و حتى ، تسویق في البنوك بخطوات حدیثة مثلها في ذلك كنظیراتها في المنظمات الصناعیةوتطورت النظرة إلى ال

وبدون الدخول في تفصیلات كثیرة ، منتصف الخمسینات لم یكن لدى البنوك أي فهم أو اهتمام موجه إلى التسویق 

  :فإن التسویق في البنوك مره بخمس مراحل أساسیه كانت على نحو التالي

وتنشیط المبیعات والدعایة أو النشر حتى أن بعض ، كانت النظرة إلى التسویق باعتباره الإعلان: لأولىالمرحلة ا 

حیث قامت بإعداد ، المؤسسات مالیه بدأت في تبني بعض أدوات التسویقیة التي تستخدمها بعض الشركات

                                                           
   16ص1994الطبعة الأولى سنة ، دار الصفاء عمان، أصول التسویق المصرفي، ناجي معلا1
   16ص1995ة سن، مصر، دار الثقافة العربیة، إدارة البنوك التجاریة، الدسوقي حامد أبو زید2
   16ص، 1994سنة ، الطبعة الأولى، دار الصفاء عمان، أصول التسویق المصرفي، ناجي معلا3
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لهذه المؤسسات بدأت في  كما أن بعض المنافسین، ترویج المبیعات لجذب بعض العملاءو  میزانیات للإعلان

   .الترویجو  تكلیف بعض وكالات الإعلان للقیام بأنشطة الإعلان

في هذه المرحلة تحولت النظرة إلى التسویق من مجرد الإعلان والترویج والدعایة إلى تبني مفهوم : المرحلة الثانیة

خال السرور العملاء عند تعاملهم حیث أصبحت النظرة إلى التسویق تستهدف معرفة السبیل إلى إد، أكثر اتساعا

 العاملین بهدف جذب العملاءو  جو من ألصداقه والبهجة داخل العمل بین العملاء وكذلك إضافة، مع البنك

   .المحافظة علیهم لضمان استمراریة تعاملهم مع البنكو 

ث بدأت أو اضطرت حی، في هذه المرحلة أصبحت نظرة إلى التسویق على اعتبار انه ابتكار: المرحلة الثالثة

البنوك إلى البحث عن أسالیب وقواعد جدیدة وأنواع حدیثة من الخدمات المصرفیة التي تواجه التغیر والتنوع أو 

 .الخ...فظهرت بطاقات الائتمان والبنك الشخصي أو الآلي والقروض إلى، العمل أیضا تنویع الخدمات

بق في البحث عن أسالیب وأسس أخرى لكي تحقق درجة عالیة في هذه المرحلة بدأت البنوك تتسا: المرحلة الرابعة

أو یمكن أن یقدم ، لقد أدركت جمیع البنوك انه لا یوجد بنك واحد یمكن اعتباره أفضل بنك لكل العملاء، من التمیز

  .الخدمات المصرفیة بجمیع أنواعها

حیث أن ، وق والتخطیط والرقابةفي هذه المرحلة بدأت البنوك في وضع تنظیم لتحلیل الس :المرحلة الخامسة

  .الإعلان أو الابتكار كلها أسالیب لم تعد كافیة لضمان خطة القروض وتحلیل ودراسة الأسواق

بل إنها ، إن تبني النظرة الواردة بالمرحلة الخامسة لا یعني تجاهل الاتجاهات التسویقیة بالمراحل الأخرى السابقة

كما أن ، رسة الأنشطة التسویقیة في مجال صناعة الخدمات المصرفیةمزید من الاهتمام والعمق في مما تعني

الوصول لهذه المرحلة إنما یعني زیادة الاهتمام بالمعلومات التسویقیة المطلوب توافرها أمام القائمین بممارسة هذه 

 .الوظائف أو المهام

  المزیج التسویقي البنكي  :الفرع الثاني

والتي توجه لإشباع حاجات الزبون من الخدمة ، شطة التسویقیة المتكاملةالمزیج التسویقي هو مجموعة الأن

ونظر للخصائص التي تتمیز بها الخدمة المصرفیة ظهر اتجاه جدید من الفكر التسویقي المعاصر یرى ، المصرفیة

، أو الخدمة المنتج:وهي 1962أن العناصر الأربعة التقلیدیة المكونة للمزیج التسویقي والتي یقدمها بوردن عام 

فانبثق فكر أخر یرى ، لتكوین المزیج التسویقي إذا لم تعد كافیة، بعده الكثیرون التوزیع وطورها، الترویج، السعر

عملیة تقدیم الخدمة لیصبح ، البیئة المادیة، الأفراد:النموذج السابق وهي ضرورة إضافة ثلاثة عناصر أخرى إلى

  :كما هو موضح في الجدول التالي، عناصر أساسیة المزیج التسویقي الخدمي یتكون من سبعه
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  عناصر المزیج التسویقي للخدمات البنكیة : 1 رقم الجدول

  

–وظیفي تطبیقي ، مدخل إستراتیجي - تسویق الخدمات–لطائي حمید عبد النبي او  بشیر عباس العلاق :المصدر

   89ص، 2009، الأردن، التوزیعو  دار الیازوري العلمیة للنشر

  1في الجدول السابق  سیتم شرح كل عنصر من العناصر المشكلة للمزیج التسویقي الخدمي التي تطرقنا إلیها

  :المنتج أو الخدمة المصرفیة: أولا

  :لمتعلقة بالمنتج المصرفي فیما یليتتمثل أهم المحاور ا

یعتبر عنصر المنتج أو الخدمة المصرفیة التي یقدمها البنك من أهم عناصر   :مفهوم المنتج أو الخدمة المصرفیة

المزیج التسویقي حیث تمكن أهمیة هذا العنصر في ان الخدمات المصرفیة تمثل الأداة التي یعتمد علیها البنك في 

  .في تحقیق أهدافه تبعاُ لذلكو  هإشباع رغبات عملائ

                                                           
مدخل استراتیجي ،وظیفي تطبیقي،دار الیازوري العلمیة للنشر و  -تسویق الخدمات-بشیر عباس العلاق وحمید عبد النبي الطائي -  1

  89ص2009التوزیع،الاردن 

  الخدمة أو المنتج
  

البیئة   الأفراد   التوزیع  الترویج  السعر 
  المادیة

عملیة تقدیم 
  الخدمة 

 المدى أو النطاق
 الجودة 

 اسم 
 خط الخدمة 

 صنفال
 المستوى 
 الضمانات

خدمات ما بعد 
 البیع 

  

 الخصومات
 العمولات

 شروط الدفع
القیمة المدركة من 

 قبل المستفید
 السعر الجودة

  . تمیز الأسعار

 الإعلان
البیع 

 الشخصي 
تنشیط 

 المبیعات 
 الدعایة 

العلاقات 
  . العامة

 الموقع
قنوات 
 التوزیع
تغطیة 
  .التوزیع

القائمون على 
ة تقدیم الخدم

 )موارد الخدمة(
 التدریب
 الالتزام

 المحفزات
المظھر 

 الخارجي 
 السلوك

 المواقف
المستفیدون 

 الآخرون 
 السلوك 

درجة المشاركة 
 في إنتاج الخدمة 

العلاقات بین 
المستفیدین 

 أنفسھم 
علاقات موردي 

مع ة الخدم
  المستفیدین 

 الأثاث
 اللون 

 التصمیم
  والدیكور

السلع 
الداعمة 

لتقدیم 
 مة الخد

الأشیاء 
 أللملموسة

في بیئة 
تقدیم 

  الخدمة 
كافة  

 التسھیلات
المادیة 
 الأخرى

  

 ، السیاسات
  الإجراءات

تدفق 
 النشاطات

حریة 
التصرف 

أو الاختیار 
الممنوحة 
للقائمین 

على تقدیم 
 الخدمة 
توجیھ 

 المستفیدین
في عملیة 

تقدیم 
    الخدمة
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فعالیات الخدمة المصرفیة التي یقدمها البنك لغرض تلبیة حاجات ورغبات و  وعرفت أیضا بأنها مجموعة من أنشطة

   1.الزبائن

من المعلوم أن البنوك لدیها مجموعة من الخدمات المصرفیة التي هي  :مزیج المنتج أو الخدمة المصرفیة -1

متنوعة یقدمها البنك لزبائنها بالشكل الذي یحقق لهم إشباع حاجیاتهم و  یات متعددةفعالو  عبارة عن أنشطة

عندئذ لما یتعامل البنك مع أكثر من خدمة یكون لدیه ما یسمى بالمزیج الخدمي و  ورغباتهم في هذا المجال

یتكون هذا المزیج  إذ، الذي یمثل كافة الخدمات التي یعرضها البنك لعملائه خلال فترة زمنیة معینة، المصرفي

  :هيو  من أربعة أبعاد رئیسیة

 والتي لا یمكن ، ویقصد بها عدد الخطوط الخدمیة التي تقدم الخدمة من خلالها  :الاتساع أو سعة المزیج

وبدونها فإن المصرف یعد ، إذ تمثل الصورة الفعلیة للنشاط الخدمي المصرفي، للمصرف الاستغناء عنها

البطاقة ، المستندیة الإعتمادات، القروض، كالحسابات الجاریة، مات للزبائنعاجزا في تقدیم كامل الخد

 .المصرفیة وهكذا تبدو الخدمات متكاملة في شكلها في الوحدة المصرفیة الواحدة

 مثلا إذا كان البنك یقدم أكثر ، هو التشكیلة الخدمیة التي یتكون منها خط الخدمات الواحد :عمق المزیج

  .فإن هذا التنوع داخل الخط القروض إنما یشیر إلى عمقهمن نوع من القروض 

 هو إجمالي عدد الخدمات المصرفیة التي تتكون منها كافة خطوط الخدمات التي یطرحها   :طول المزیج

  .البنك لزبائنه

 یتمثل في درجة الترابط والانسجام بین مختلف الخطوط المصرفیة التي یقدمها البنك  :التوافق والاتساق ،

تشترك هذه الخطوط بصفات معینة وممیزة من حیث التوزیع أو الإعلان أو الاستعمال من قبل  غالبا ماإذ 

    2 .العمیل

  التسعیر   -2

یمكن أن یعرف السعر في المیدان المصرفي بأنه تلك القیمة النقدیة أو العینیة الذي یدفعها العمیل  :مفهوم التسعیر

ة أخرى یمكن القول أن السعر هو القیمة التي یكون العمیل مستعدا لدفعها وبعبار ، للبنك مقابل حصوله على الخدمة

  .ومبادلتها مع مجموعة من المنافع أو الفوائد أو القیم المضافة المرتبطة باستخدامه للخدمة المصرفي

 و یعرف السعر المصرفي على أنه ذلك الفن الذي یترجم قیمه الخدمات التي تعرضها البنوك في صورة وحدات

  3النقدیة یدفعها العمیل لقاء استخدامه لتلك الخدمات

                                                           
، 3جامعة الجزائر ، أطروحة دكتوراه، المصرفي في تحسین أداء البنوك العمومیة في الجزائر دور التسویق، فایدي كمال1

   66ص2014
  67ص، مرجع سبق ذكره، فایدي كمال 2

   923، مرجع سبق ذكره، فایدي كمال
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یمكن القول في النهایة بأن السعر یأخذ معاني ومصطلحات متعددة تبعا إلى طبیعة النشاط التبادلي الحاصل بین  و

وهذا التنوع في المعنى یمكن أن یمتد إلى قطاع الخدمات المالیة فالسعر قد ، المتعاملین وعلى اختلاف أشكالهم

   :1یعني

 .وذلك عندما یفرض المصرف على قیمة القرض الذي یحصل علیه الفرد أو المنظمة Interest الفائدة -

 .عندما یتم سحب المبلغ المودع لدى المصرف قبل الموعد المسموح بالسحب :Penaltyالغرامة -

 .للخدمات التي تقدم نظیر شيء إضافي لمشتري الخدمة المالیة Fee أتعاب -

نظیر قیام الوسطاء المالیین بتقدیم الخدمات المالیة بالإنابة عن المستفید وبخاصة  Commission عمولة -

 .في تعاملات البورصة المالیة

 .تدفع على العوائد أو الإیرادات المتحققة من الأعمال وتعود للدولة في الغالب Tax ضریبة -

أو أنها مبالغ تدفع نظیر إمكانیة حصول الطرف ، هو مقابل الحصول على خدمات معینة Tuition رسوم -

 .أو قد تضعها الدولة لدعم مشاریع خیریة أو اجتماعیة أو شيء آخر، المستفید على هذه الخدمة تحدیدا

  توزیع الخدمات المصرفیة : ثالثا

بمعنى  . یعرف التوزیع بأنه كافة الأنشطة التي تجعل الخدمات متاحة لطالبتها في المكان والزمان المناسب

بشكل ملائم  آخر عبارة عن أي وسیلة من الوسائل التي تهدف إلى توصیل الخدمات المصرفیة إلى العملاء

  2وبصور ة تساعد على زیادة التعامل بها وبالتالي زیادة الإیرادات المتولدة عنها

موعة الأفراد والمنظمات التي مج"ویتم التوزیع الخدمات المصرفیة عبر منافذ التوزیع التي یمكن تعریفها على أنها 

وهذا ". تشرف وتقوم بالتوزیع المباشر للمنتجات حتى المستهلك بالوقت والمكان والكمیة المناسبة وبما یحقق رضاه

مع التأكید على ، التعریف یتضح في جوهره المنافع الثالثة لتوزیع وهي المنفعة المكانیة والزمنیة والمنفعة الحیازیة

  قبل المستهلك لعملیة التوزیع المتحققتحقیق الرضا من 

هناك اختلاف كبیر في تصنیف أشكال القنوات التوزیع الخدمات المصرفیة فمن  :أشكال قنوات التوزیع المصرفیة

آخرین یقسمونها حسب قنوات توزیع و ، أخرى غیر مباشر ةو  المختصین من یقسمها على حسب قنوات توزیع مباشره

  3.أخرى حدیثهو  التقلیدیة

  فمن خلال هذا العنصر سنتناول أشكال قنوات توزیع الخدمات المصرفیة حسب الاتجاه الثاني كما یلي  

  :تتمثل في: القنوات التقلیدیة للخدمات المصرفیة

                                                           
  ، 322ص2008 الطبعة الأولى الأردن، التوزیعو  دار أثراء للنشر، تسویق الخدمات المالیة، أحمد الرحومي، ثامر البكري 1
  261ص، مجلة المالیة والأسواق، دور التسویق المصرفي في تحقیق ولاء الزبون، ب ارینیس عبدالقادر، قارة مصطفى فاطمة زهرة.2

مذكرة لنیل شهادة ، دارسة المزیج التسویقي للخدمات المصرفیة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط، محمد أیت محمد 3

  67ص2009، یوسف بن خدة جامعة بن، ماجستیر
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 وتشمل مباني المصرف ومكاتبه وفروعه وتعد فروع المصرف من أهم قنوات التوزیع التي عن : فروع المصرف

وهناك ثالثة أنواع رئیسیه لفروع )العملاء( المنتجات المصرفیة إلى المستفیدین منها طریقة یتم إیصال الخدمات و 

 المصرف وهي

  :كما یلي 

وهو النموذج التقلیدي الشائع إلى حد ما في عملیة التوزیع المصرفي لأنها تسعى : الفروع ذات الخدمات الشاملة - 

عبر التنوع والتعدد في الخدمات ، السوق المستهدفإلى الوصول إلى أكبر شریحة من الزبائن والمتعاملین في 

  .المصرفیة التي تقدمها لهم

یقتصر عمل هذه الفروع على الخدمات الرئیسیة التي یمكن أن تقدمها : الفروع ذات الخدمات المحدودة - 

والتحولات  المصارف كما هو علیه بالنسبة إلى عملیة فتح الحسابات الجاریة والتوفیر وعملیات السحب والإیداع

 إلى آخر ...النقدیة

أیضا إلى أطراف و  وهي تلك الفروع التي تقدم خدمات متخصصة: الفروع ذات الخدمات المتخصصة - 

... قروض التمویل لشراء السیارات ،التحویلات المالیة الخارجیة ،المستهدفة كما هو مثلا في القروض العقاریة

 .إلخ

 نتیجة للقصور في نظام سببه توزیع الخدمات ، هذا النظام حدث تاریخي تعتبر نشأة: نظام التوكیلات المصرفیة

المصرفیة لدى أحد المصارف مما أدى إلى توكیله لبعض الأفراد والشركات الأخرى للقیام نیابة عنه بتقدیم بعض 

تساع نطاق الخدمات المصرفیة وعلى الرغم من أن هذا النظام بدأ في الاختفاء تدریجیا مع النشاط الاقتصادي وا

التغطیة الجغرافیة لفروع المصرف فلا تزال بعد بعض المصارف الإنجلیزیة تستخدم نظام التوكیلات المصرفیة 

 .حتى الآن

تقوم المصارف وفروعها بتسویة مدیونیتها لدى المصارف الأخرى من حیث معاملات : نظام التعامل بالمقاصة- 

  .خاصة بكل مصرف لدى مصرف آخروفقا لمجموعة من الحسابات ال، زبائنها معهم

البیع الشخصیة هو تقدیم الخدمة مباشره من قبل موظف المصرف إلى الزبائن عن : التوزیع أو البیع الشخصي - 

وألن الخدمة غیر محسوسة أو ملموسة تكون حاجة الاتصال الشخصي ، طریق منافذ التوزیع التي یقرها المصرف

یة الذي هو الزبون وبما أنها خدمة غیر ملموسة فأنه على الشخص المقدم بین المصرف والمستعمل للخدمة المصرف

لها أن یكون قادرا على إیصال منافع الخدمة للزبون ویؤثر البیع الشخصي على مكانة وسمعة وربحیة المصرف من 

  .خلال الاستقطاب للعملاء وتلبیه حاجاتهم وطلباتهم
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  :یةالقنوات الحدیثة لتوزیع الخدمات المصرف- 2

الموزعات الآلیة للأوراق المالیة هي صورة بسیطة للمكینة في القطاع المصرفي : الموزع الآلي للأوراق المالیة 2-1

فهي آلات أوتوماتیكیة تستخدم عن طریق بطاقة إلكترونیة تسمح للعمیل بسحب مبلغ من المال دون اللجوء إلى 

  الخدمة الأكثر ضروریة للعمیل وهكذا فالمهمة الرئیسیة للموزع الآلي تقدیم، الفرع

الشبابیك الأوتوماتیكیة للأوراق هي أیضا أجهزة أوتوماتیكیة تقدم : لشباك الأوتوماتیكي للأوراق المالیة -  2-2 

مارا بأجهزة أوتوماتیكیة متصلة بشبكة تستخدم عن طریق ، الآلي للوراق أكثر تنوعا من الموزعو  خدمات أكثر تعقیدا

 15إلى  12من (والتي بالإضافة إلى مهمة سحب الأموال تسمح بالقیام بالعدید من العملیات  بطاقة الإلكترونیة

العملیات تشمل مثلا طلب صك ) عملیة في المصارف الأمریكیة 75عملیة في المصارف الفرنسیة ومن ستة إلى 

  الخ ...عملیة التحویل من حساب إلى حساب

كان العمیل یحمل بطاقة الائتمان فبإمكان موظف نقطه البیع أن یمرر إذا : نهائي نقطه البیع الإلكترونیة3 -2- 

، بطاقة على قارئ الإلكتروني الخاص ببطاقات الائتمان والاتصال مباشره مع الحاسوب المركزي للمصرف المعني

یل رمزا أو والذي بدوره یقوم بالتأكید من كفایة الرصید وخصم القیمة من الرصید الخاص بالعمیل بعد أن یدخل العم

فیقوم الحاسوب المركزي بعد ذلك بإضافة القیمة  PIN) (رقما سریا خاصا به والذي یعرف بالرقم التعریف الشخصي

  لرصید حساب المتجر وكل هذا یتم في جزء من ثانیة

تعریف إن دراسة الإنترنت في قناة توزیعیة حدیثة یقودنا في الوهلة إلى : الإنترنت المصرف المنزلي من خلال 2-4

المصرف الإلكتروني مؤسسه مالیة شبكیة تؤدي خدماتها باستخدام الأسالیب الإلكترونیة والإنترنت من أ هم أشكالها 

. ویمكن الحصول على خدماته عن طریق الضغط على مجموعه أزرار في الهاتف أو الكمبیوتر من أي مكان

ف العمیل یتصل به من خلال هذا الرقم أو عبارة وعنوان المصرف الإلكتروني عبارة عن رقم مخزن في ذاكره هات

  .عن عنوان إلكتروني عن على شبكه الإنترنت العالمیة

  الترویج: رابعا

وهو یمثل ذلك الجزء من الاتصال بین المؤسسة ، یعتبر الترویج أحد عناصر المزیج التسویقي  :مفهوم الترویج 1

وجعلهم یقبلون ، ناع الزبائن بما تقدمه المؤسسة من منتجاتفهو یهدف إلى إخبار وإعلام ثم محاولة إق، والزبون

بالإضافة إلى ، في مجال التسویق، وبالتالي فإن هذا العنصر یعد وسیلة من بین الوسائل الاتصالیة، على شراءها

بمعنى أنها وسائل اتصالیة تؤدي مهام اتصالیة تعطي فكرة عن ، كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي الأخرى

  .1منافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من جراء استخدامه للمنتجاتال

                                                           

  84ص2016، الجزائر، دار الخلدونیة، المجالات –الأنواع  –المفاهیم ، بلحیمر إبراهیم 1
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لا تختلف عناصر المزیج الترویجي للخدمات المصرفیة عن : لمزیج الترویجي للخدمات المصرفیةمفهوم ا 1- 2

  1:مكونة من ستة عناصر كما هو مبین في الشكل الموالي واتفق الباحثون أنها، غیرها من الخدمات

  

  

  

  

  

  

  

       

  

  

  

 التوزیع الأردنو  تسویق الخدمات المالیة دار النشر، محمد جاسم الصمیدعي، سلیمان شكیب الجیوشي: المصدر

  462ص

عملیة اتصال غیر مباشرة وغیر شخصیة لنقل المعلومات إلى المستهلك "یعرف الإعلان على أنه : الإعلان -1

  ."عن هویة المعلنعن طریق وسائل مملوكة مقابلة أجر معین والإفصاح 

عملیة الاتصال الشخصي والتفاوض بین رجل "البیع الشخصي على أنه  Payne یعرف: البیع الشخصي  -2

  "البیع وبین زبون أو أكثر من الزبائن المرتقبین من أجل إتمام عملیة تعامل

جیع شيء ما له قیمه مالیة یضاف إلى العرض لتش: "یعرف كوتلر التنشیط بأنه  :تنشیط المبیعات -3

یؤدي تنشیط المبیعات دورا مهما في ترویج الخدمات المصرفیة من خلال وسائل  ."الاستجابة السلوكیة

ومن أدوات التنشیط المستخدمة . التنشیط المتعددة والتي تهدف جمیعها إلى زیادة طلب على الخدمة المالیة

 .في المنظمات

                                                           
  461ص التوزیع الأردنو  محمد جاسم الصمیدعي تسویق الخدمات المالیة دار النشر، سلیمان شكیب الجیوشي 1

 الإعلان

البیع 

 الشخصي

تنشیط 

 المبیعات

التسویق 

 المباشر
النشر 

والعلاقات 

 العامىة

الرعایة 

 التكفل المالي
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ریة المرسومة والمستمرة والتي تهدف إلى إقامة وتدعیم نقصد بالعالقات العامة الجهود الإدا :العلاقات العامة -4

الجهد ":كما عرفها المعهد البریطاني للعلاقات العامة بأنها .التفاهم المتبادل بین المصر ف وجمهوره

  ".مجتمعها و  المحافظة على العلاقات حسنة بین المنظمةو  المدیر لإنشاءو  المخطط

الاتصالات المباشرة "سترونج أن التسویق المباشر هو عبارة عن ار و  یرى كل من كوتلر ::التسویق المباشر -5

أدوات أخرى في و ، الإنترنت، البرید الإلكتروني، باستخدام الهاتف، مع العملاء والأفراد المستهدفین بعنایة

  "الاتصال المباشر مع مستهلكین محددین

  :)التكفل المالي(الرعایة  - 6

إن الرعایة أو التكفل . التكفل المالي یعتبر الجزء من عمل العلاقات العامةمن الناحیة التقلیدیة فإن الرعایة أو 

المالي یعبر عن العالقة العامة التي ترغب المنظمة إقامتها مع زبائنها فهي تمثل محور أساسي في إدارة علاقة مع 

ل والذي أصبح مدخ) CRM) وما یعرف باختصار) Management Relationship Customer(  العمیل

إن الرعایة أو التكفل المالي یعد عنصر مهم للمزیج الترویجي الخدمات المصرفیة لا . جدید للمنهج التسویق الحدیث

  یختلف في أهدافه الأساسیة عن باقي عناصر المزیج الترویجي الأخرى

ي جمیع السیاسات أو ه، وهي تشمل كافة الأنشطة والعملیات التي تؤدى أثناء تقدیم الخدمة المصرفیة :العملیات .

فالعمیل المصرفي لا یكفي أن یقتنع ، والإجراءات المتبعة من قبل المصرف لضمان تقدیم الخدمة إلى العملاء

لذلك یتوجب على إدارة المصرف الأخذ بالحسبان رأي العمیل في تحدید  .بالأسلوب الذي تؤدي به هذه الخدمة

وكیفیة ، وتدفق النشاطات، المكینة: على نشاطات أخرى مثلفهذه العملیات تشمل  .العملیات الخاصة بكل خدمة

ومن هنا یجب على إدارة  .وتحفیزهم على المشاركة في عملیة الحصول على الخدمة المصرفیة، توجیه العملاء

أو ، سواء تلك المتعلقة بتبسیط الإجراءات، البنك استخدام كافة الطرق التي تؤدي إلى تقلیص دورة العملیات الطویلة

  .آمنةو  بتخفیض وقت انتقال العمل من إدارة إلى أخرى أو محاولة القیام بالعملیات بصورة متوازنة

، یعتبر العنصر البشري من أ هم العناصر التي تؤثر على مكونات الخدمة المصرفیة ):العاملین في البنك(الأفراد 

ر العالقات الإنسانیة في آلیة إنتاج الخدمة فإن التركیز یقوم على دو ، وبما أن هذه الخدمة تتسم بالطابع الشخصي

وعموما یتعلق العنصر البشري بكافة الأفراد المشاركین في تقدیم الخدمة ، المصرفیة التي تحقق رضا العمیل

  المصرفیة وتسهیلها للعمیل

وسة المؤثرة على حیث تمثل كافة الجوانب الملم، وهي الشواهد المادیة التي تقدم الخدمة من خلالها  :الدلیل المادي

أو هي البیئة التي تشكل التفاعل بین موظفي البنك والعمیل ، بیئة تقدیم الخدمة المصرفیة التي تحقق لها التمیز

  :وتتمثل هذه التسهیلات فیما یلي
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وتنفرد ، لها دور هام في جذب العملاء والتأثیر في حكمهم على الخدمة المصرفیة المقدمة لهم: مباني المصرف - 

ووجود المواقف لسیارات ، كاتساع مبنى البنك، المباني عن غیرها من المكونات في مظهرها الداخلي والخارجيهذه 

  الخ...والأثاث، الألوان، العملاء

إضافة إلى مواقع ، وهي الحاسبات التي تحتوي على قواعد البیانات الخاصة بالمصرف: الحاسبات الضخمة - 

وتتمیز هذه الحسابات بالقدرة على تخزین كم هائل ، ومات الخاصة بالمصرفالتي تمثل بوابات المعل Web الویب

   .من المعلومات إضافة إلى سرعة تشغیلها واسترجاعها لكل البیانات

   .وهي البرامج اللازمة لتقدیم الخدمات المصرفیة بأسرع وقت وبدقة وأهمها نظم التشغیل: البرامج -  

إلى شبكات خاصة بالأعمال المصرفیة التي تنشلها المصارف لتسهیل وتنقسم : وسائل الاتصالات الشبكیة - 

 1التحویلات المالیة وتبادل البیانات والشبكات العامة الخاصة بمختلف عملاء المصرف 

 أثر التسویق الالكتروني على الخدمة المصرفیة : المطلب الثاني

 اء البنوك كما بإمكانه أن لا یفعل ذلكإن ممارسة العمل المصرفي على الانترنت من شأنه انه یحس في أد

 & alwabel(فمن خلال دراسة أجراها كل من ، ذلك ما أكدته مجموعة من الدراسات التي أجریت في هذا المسارو 

alsmadi 2011 ( حول أثر العمل المصرفي الالكتروني على البنوك الأردنیة خلص الباحثان أن هناك أثر سلبیا

وبرر ذلك عن طریق التكالیف المرتبطة بالصیرفة الالكترونیة والتي ، الانترنت عند استخدامعلى الأداء الكلي للبنك 

یكون  التدریب والتكوین المستمر للموظفین والذي قد، الصیانة المستمرة، تشمل كلا من البنیة التحتیة الالكترونیة

 (sathye2005)ي نفس السیاق أكدت دراسةفو  2.المقدمة أعلى تكلفة من الإیرادات الإجمالیة للخدمات الالكترونیة

ممارسة العمل و  انه لا توجد علاقة ارتباط وطیدة بین الأداء، التي أجریت على مجموعة من البنوك في استرالیا

الربحیة في العمل و  على اعتبار هذا الأخیر لا یؤثر بدرجة كبیرة على عاملي المخاطرة، المصرفي عبر الانترنت

أهمیة العمل المصرف الالكتروني ومتعددة من اهها  من ذلك تبقى الدراسات التي أكدت على على الرغمو  المصرفي

  هذه دراسة

(hernando & neit،2005) وكذلك ، التي ركزت على قنوات المصرفیة الجدیدة التي تتیحها شبكة الانترنت

تحدة الأمریكیة والتي خرجت التي شملت مجموعة من البنوك التجاریة في الولایات الم(deyoung،2006)دراسة 

الالكترونیة من خلال الانترنت الكبیرة على تخفیض  الصیرفةو  بدورها على إلى تأكید العلاقة الایجابیة بین الأداء

                                                           
ص 2014قضایا تسویقیة معاصرة ،دار صفاء للنشر و التوزیع الاردن  ایاد عبد الفتاح النسور ،عبد الرحمن بن عبد االله الصغیر، -  1

225 -226  
2  - AL-SMADI O.Mohammad & AL-WABEL. A Saa :˵The Imact of E- banking  on the performance of jordanian banks˶ 

journal of internet banking and commerce Vol 16 n12 2011.p7 
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إضافة إلى أنه عوض التجهیزات  1، انعكاسات ذلك على أسعار الفائدة سواء بالنسبة للقروض أو للودائعو  التكالیف

أصبحت مجرد بضع نقرات تكفي من أجل إتمام المعاملات وهو ما یؤدي ، ادیة المطلوبةالموارد المو  المكتبیة

  .النمو السریع، بضرورته إلى انخفاض النفقات العامة

خصائص ، إن الانترنت كقناة تسلیم جدیدة من شانها أن تخلق العدید من المزایا في عملیات إنتاج الخدمات 

من  اعترافها بالحدود الجغرافیة التي تتیح للبنك استقطاب العدید لى عدمسلوك العملاء هذا إضافة إ، الخادمات

كل ، المنطقة الرئیسیة لموقع البنك أو احد فروعه وبالتالي قاعدة عملاء واسعة الموضوعین والمستثمرین من الخارج

یة إلكترونیه على هذا سیؤثر في أي مطاف على الأداء المالي للبنك وعلى العموم تؤثر ممارسة الأعمال المصرف

  :الأداء من خلال الأبعاد التالیة

  :تحسین جودة الخدمات

 یقصد بتحسین جود الخدمة المصرفیة بتحسین القیمة المضافة التي تقدمها هذه الخدمات للعملاء

ح حیث تتی، وهكذا الحال مع الخدمات المصرفیة، فالتكنولوجیا المتقدمة تعتبر مفتاح التطویر والتجدید لأي خدمة

  :عده مزایا للأعمال المصرفیة من شانها أن تساهم في تحسین جودة الخدمة أهمها

، كسب الوقت، عدم محدودیة زمان ومكان تقدیم الخدمات، عن بعد تطویر الخدمات الاستشاریة، الخدمة الذاتیة

، ستجابة السریعةالا، التفاعل في وقت الحقیقي، تسهیل عملیة الحصول على الخدمة، المرونة، إمكانیة التفاوض

  .كلها تساهم في تحسین جودة الخدمة البنكیة، تبادل المعلومات الموثقة والآمنة وغیرها من المزایا

 : تخفیض التكلفة

والاستفادة من اقتصادیات ، أن تبني الأعمال الالكترونیة یؤدي إلى تخفیض التكالیف یتفق معظم الباحثین

، قل المعلومة لقاعدة واسعة من العملاء بتكلفة منخفضة وفي وقت قیاسيفهي تؤدي إلى ن، الحجم كالنتیجة لذلك

، من خلال دراسته أن أهم ما یمیز الأعمال الالكترونیة هو عدم وجود مصاریف المدخلات (riddie2001)ویشیر

ارسة أن مم(Lemaître1997)ویعتبر ، مصاریف المعاملات وغیرها، بالإضافة إلى إلغاء التكالیف أخرى كالترویج

تكالیف و  العمل المصرفي على الانترنت یؤدي بنسبة كبیرة إلى التخلص من مصاریف البحث عن العملاء الجدد

  .التعامل معهم

  

  

                                                           
1  - MALHOTRA Pooja & SINGH Balwinder ˂ The impact of internet banking on bank performance and Risk: THE Indian 

experience ˃. Eurasian journal of business and economics vol.2,n◦4,2009p48 
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 :فتح أسواق جدیدة

وبالتالي ستكون ، إن البنوك التي تعتمد التسویق الالكتروني ستكسر الحواجز المكانیة المحددة بالضرورة 

وهذا ما ، تهدف شرائح جدیدة من العملاء سواء في الأسواق المحلیة أو الأجنبیةقادرة على غزو الأسواق واس

  .سیمكنها من زیادة حصتها السوقیة وإدارة علاقة مع العملاء في مناطق جغرافیه ابعد

 :توسع تشكیلة الخدمات المقدمة 

 ن تقدیم تشكیلة أوسع منیمكنها م، إن اعتماد البنوك الممارسة للعمل الالكتروني على عده قنوات توزیعیة 

ستكون قادرة من خلالها على ، المحفظة الالكترونیة وغیرها من خدمات، الخدمات المعروضة مثل التوقیع الرقمي

  خلق التمیز في السوق المصرفي وفي مجال شدة المنافسة

 تعزیز العلاقة مع العملاء 

من خلال استخدام ، ملاء مع المصرفالالكتروني یسمح بتعزیز علاقة الع إن اعتماد العمل المصرفي 

وهذا ما سیؤدي إلى الاستجابة الفعالة ، إضافة إلى أنها متاحة في جمیع الأوقات، قنوات اتصال متعددة ومتكاملة

  .لمتطلبات العملاء ورغباتهم التي سوف تؤثر على مستوى رضاهم بالضرورة

  :یةدور التسویق الالكتروني على الخدمة المصرف :المطلب الثالث

  :لتسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة له دور كبیر في تحقیق أهداف تطویر خدمات البنوك حیث

توجد علاقة بین طبیعة تسویق الخدمات المصرفیة الإلكترونیة والدور الذي تلعبه الثورة التكنولوجیة المصرفیة  -  

   .بكل مؤشراتها في زیادة القدرات التنافسیة للبنوك

حیث نجد البنوك العالمیة ، لكتروني للخدمات المصرفیة أسلوب مهم یجب أن یُطبق في أي بنكالتسویق الإ - 

وذلك بواسطة تسویق تكنولوجیا ، والناجحة في العالم هي تلك البنوك التي لها القدرة الكافیة على التحكم في أسواقها

   .الخدمات المصرفیة

عن إستراتیجیة البنك لفترة مستقبلیة في مجال التوسع بسوق إن التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة یُعبر 

  .العملیات المصرفیة وبالعوامل التي تؤثر فیه

كما أن التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة یُمثل الروح المبدعة ذات القوة الدافعة لتولید الحافز على الإبداع  - 

ة نقوم بها في الشركة العربیة للتسویق والتجارة الإلكترونیة حیث یشمل جهودا متعدد، والتحسین والتطویر والامتیاز

ویتم تقدیمها في المصارف بالشكل المطلوب بما یكفل للزبون تدفقا وانسیابا في الخدمات المصرفیة بسهولة ویسر 

   .وكفاءة وفاعلیة
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ث یكون علیه العبء وللتسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة مكانة مهمة جداً خاصة في التشكیل الإداري حی

الأكبر في مواجهة المشاكل التسویقیة التي یتمثل أهمها في افتتاح فروع جدیدة للمصرف أو تقدیم خدمات مصرفیة 

  .جدیدة لزبائنه أو استثمار أمواله في مشروعات معینة تتطلب إجراء دراسات تسویقیة لها

ویق الالكتروني الیومي الذي تقوم بیه العدید من كما أن یمكن للعملاء الحصول على عدة خدمات من خلال التس - 

  1:هنا نذكر بعض من الخدمات الممكن الحصول علیها الكترونیاً و  رغباتهمو  البنوك على حسب حجاتهم

حیث یتمكن العمیل من مراجعة حسابه في أي وقت من خلال إدخال كلمة السر الخاصة بكل :مراجعة الحسابات

 .عمیل 

تسویة العملیات و  یعني إمكانیة تحویل الأموال من حساب إلى أخر بناء على طلب العمیل و هذا:تحویل المدخرات

 .في وقت ضیق ودون الحاجة إلى المعاملات الورقیة

هذا یمكن العمیل دفع أي فواتیر خاصة به من خلال موقع المصرف على الانترنت وذلك مقابل رسوم :دفع الفواتیر

 .تقوم بتقدیم مجاناً من أجل جذب عملاء جدد و هناك بعض المصارف التي، معینة

الاستفادة من السماح و  حیث یمكن الحصول على القرض من خلال موقع المصرف :فتح حساب جاري بفوائد 

إمكانیة الحصول على المعلومات اللازمة و  بمقارنة أسعار الفائدة التي تقرضها المصارف على القروض المقدمة

 .طلب القرض الذي یكون عادة من أجل إتمام عملیات الشراء الالكترونيو  سبلاختیار سعر الفائدة المنا

المقارنة و  حیث تسمح بعض المصارف للعمیل بمعرفة عروض التأمینیة المتاحة بكل أنواعها :تقدیم خدمات تأمینیة

 .فیما بینها 

حصول على البطاقات عن حیث یمكن للعمیل ملأ استمارة أو طلب ال :خدمة الحصول على البطاقات الائتمانیة

 .بالإضافة إلى إمكانیة الحصول على هذه البطاقة من المنزل، طریق الانترنت

  

  

 

 

 

                                                           
  207ص2014، مصر، القاهرة، الدار الجامعیة، اقتصادیات التجارة الالكترونیة، عبد المطلب عبد الحمید 1
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  : خلاصة الفصل

من خلال دارستنا لهذا الفصل نجد أن دور اقتصاد المعرفة في تطور الخدمات المصرفیة  یتمثل في تحویل  الخدمات من تقلیدیة 

التطویر والابتكار المصرفي وإدخال التكنولوجیا على  الخدمات المصرفیة یعدان أهم عوامل تطویر إلى إلكترونیة، حیث أن الاهتمام ب

الخدمة المصرفیة، وأدت هده العوامل إلى ظهور وسائل الدفع الإلكترونیة التي فتحت المجال لتوسیع التجارة الإلكترونیة التي تعتمد 

المصرفیة الإلكترونیة دورها كما یجب علیها وضع قوانین استخدام نظم الأمان هذه التكنولوجیا  على شبكة اللأنترنت، وحتى تؤد

  .لمواجهة المشاكل التي تنشأ نتیجة التقدم في مجال العمل المصرفي الإلكتروني وهذا ما سمح بتعزیز  الخدمة المصرفیة 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  :الثالث الفصل
 بنك �ى ف�ةالمصر  الخدمة تحسين في �لكتروني ال�سویق ا�ر

  ج�دل وكا�– الریف�ة التنمیةو  الفلا�ة
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  :تمهید

كما أنه یحتل مكانة مرموقة ، حة والتنمیة الریفیة أحد أهم البنوك في البنكي الجزائريلایعتبر بنك الف

حاء فقد عمل البنك على فتح فروع له في مختلف أن وسعیا منه للوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء، خارجیا

كل هذا جعل البنك ، والتي تمثل مثال عن البنك 273ومن بینه الوكالة المحلیة للاستغلال جندل ، التراب الوطني

   .وللتغلب علیهم فقد قام بتطویر مختلف وظائفه مثل الوظائف التسویقیة، یدخل في منافسة شدیدة مع منافسیه

  .التنمیة الریفیةو  وني في تحسین الخدمة البنك الفلاحةوسنحاول من خلال هذا الفصل توضیح دور التسویق الالكتر 
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  .التنمیة الریفیةو  نظرة عامة عن بنك الفلاحة :المبحث الأول

لما یتوفر علیه من  نظرا، یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة أحد أهم البنوك في النظام البنكي الجزائري

هذا الأخیر الذي یعتبر قطاعا مهما للاقتصاد ، التمویلات للقطاع ألفلاحيموارد وما یقدمه من مختلف أنواع 

وقد ترسخت مكانته في السوق البنكیة الجزائریة فقد عمد البنك على فتح فروع له في مختلف أنحاء التراب . الوطني

حلیة للاستغلال جندل من وبالتحدید ولایة عین الدفلى التي تعتبر الوكالة الم، ومن بینها المنطقة الغربیة، الوطني

   .بین الوكالات الرائدة فیها

وسنحاول من خلال هذا . كما أنها تعتبر مرآة عاكسة لكل الجوانب ذات الصلة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

بالإضافة إلى ، المبحث التعرف أكثر على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ومختلف الجوانب الأساسیة ذات الصلة به

وذلك من خلال توضیح مختلف الجوانب ، سنحاول الولوج أكثر إلى البنك من بوابة الوكالة محل التربص ذلك

  .المرتبطة بها

  .مدخل إلى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المطلب الأول

عدد ، یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من بین أكبر البنوك الجزائریة وذلك من حیث حجم رأس المال 

  . حیث تم تأسیسه نتیجة التطورات الحاصلة في النظام البنكي الجزائري، وكذا عدد العملاء، لعمالا

  ماهیة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الفرع الأول

والتنمیة الریفیة سیقودنا حتما إلى تحدید الفترة  إن محاولتنا التعرف أكثر وأكثر على ماهیة بنك الفلاحة 

صاحبها من تطورات على صعید العمل البنكي والقوانین المرتبطة به حیث مر منذ تأسیسه  التي أنشئ فیها وما

كل هذه . كل هذا منحه تعریفا متمیزا، بعدة مراحل تطور سعیا منه لمواكبة التطورات الحاصلة في القطاع البنكي

 العناصر سیتم تبیانها من خلال هذا الفرع

 نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

أنشأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في إطار إعادة الهیكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة هیكلة البنك الوطني 

وذلك بهدف المساهمة في تنمیة القطاع  1988مارس  13المؤرخ في  106-  82الجزائري بموجب مرسوم رقم 

  محافظة على التوازن الجهويوال، ودعم نشاطات الصناعات التقلیدیة والحرفیة، ألفلاحي وترقیته

إلى شركة مساهمة ذات  1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادیة تحول بنك الفالحة والتنمیة الریفیة بعد عام  .

لیرتفع في بدایة . سهم بقیمة ملیون دینار جزائري للسهم 2200ملیار دینار جزائري مقسمة إلى  22رأس مال قدره 

   .سهم مكتتبة كلیا من طرف الدولة 33000زائري موزعة على ملیار دینار ج 33إلى  2000سنة 

فقد وضع البنك إستراتیجیة شاملة من أجل التغطیة الجغرافیة لكامل ، ولتحقیق أهدافه والاستعداد للمرحلة القادمة

مدیریة  41و، موظف یؤطرون هذه الوكالات 7000وكالة محلیة وأكثر من  300التراب الوطني بـأكثر من 
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وتوسیع خدماته ومنتجاته المتضمنة أبعاد الجودة الشاملة وهذا بغیة اكتساب میزة تنافسیة تؤهله لمنافسة  ،جهویة

  1.البنوك الخاصة والأجنبیة التي تزاول نشاطها في السوق البنكیة الجزائریة

 مراحل تطور البنك  :الفرع الثاني 

   :ئیسیة تتمثل في الأتيمر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في تطوره بثلاث مراحل ر  -1

 1990- 1982 مرحلة  :  

والعمل على ترقیة العالم ، من خلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسین موقعه في السوق البنكیة

 حیث اكتسب تجربة كبیر في، الریفي عن طریق تكثیف فتح الوكالات البنكیة في المناطق ذات النشاط ألفلاحي

هذا التخصص في مجال التمویل فرضته آلیة الاقتصاد المخطط ، لاحي والصناعات الغذائیةمجال تمویل القطاع ألف

  .الذي اقتضى تخصص كل بنك في تمویل قطاعات محددة

 1999-1991مرحلة   

بموجب قانون النقد والقرض الذي ألغى من خاله التخصص القطاعي للبنوك المطبق من قبل في إطار الاقتصاد  

خاصة قطاع ، بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لیشمل مختلف قطاعات الاقتصاد الوطنيتوسع نشاط ، الموجه

أما في المجال ، الصناعات الصغیرة والمتوسطة مع بقائه الشریك ذو الأفضلیة في تدعیم وتمویل القطاع ألفلاحي

كما شهدت هذه ، البنكالتقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخال وتعمیم استخدام الإعلام الآلي عبر مختلف وكالات 

  .المرحلة العدید من الإجراءات كانت تصب كلها في تطویر نشاط البنك

  2000مرحلة ما بعد  

تمیزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من البنوك العمومیة في تدعیم وتمویل الاستثمارات 

والمساهمة ، نحو تطویر قطاع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ودعم برنامج الإنعاش الاقتصادي والتوجه، المنتجة

إلى جانب توسیع تغطیته لمختلف مناطق الوطن ، في تمویل قطاع التجارة الخارجیة وفقا لتوجهات اقتصاد السوق

   .وذلك عن طریق فتح المزید من الوكالات

، ستجابة لاحتیاجات ورغبات الزبائنوا، وللتكیف مع التحولات الاقتصادیة والاجتماعیة التي تعرفها البلاد

قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بوضع برنامج على مدى خمس سنوات یتمحور أساسا حول عصرنه البنك وتحسین 

بالإضافة إلى تبنیه استخدام التكنولوجیا الحدیثة في مجال العمل ، والعمل على تطویر منتجاته وخدماته، أداءه

  .البنكي

 وهي شركة جزائریة متوسطة الحجم، ملیار دینار لشركة تونیك إمبالاج 65در قرضاً بقیمة قد منح بنك بو  

فتح ، 2016في ماي  .Tonic Emballage كان لهذا القرض عواقب سلبیة على عمل البنك بعد إفلاس شركة

، ل نهایة العامأعلن بنك بدر عن إطلاقه في التمویل الإسلامي قب، 2017في عام  .البنك أول نقطة في البورصة

 .من خلال تقدیم منتجات مصرفیة متوافقة مع الشریعة الإسلامیة

                                                           
  المصدر وثائق مقدمة من البنك  1
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إن الإطار الاقتصادي الجدید یحث على البنك أن یلعب دورا أكثر : التنمیة الریفیةو  أهداف بنك الفلاحة - 2

تتسم بأكثر  وبذلك وجب علیه جعل عملیات تدخلاته، دینامیكیة أكثر من حاجة تمویل الاقتصاد وجمع الموارد

كذا قیود المنافسة الناتجة عن وضعیة الاقتصاد الحالیة وأمام ، حیث یشهد البنك مرحلة تتسم بالضغوطات، فعالیة

كل هذه الأوضاع وجب علیه إعادة النظر في أسالیب وتقنیات التسییر التي یتبعها والعمل على ترقیة نوعیة 

ومن الأهداف المسطرة من طرف إدارة ، ستجابة لانشغالاتهمالخدمات التي یقدمها من أجل إرضاء العملاء والا

  :البنك ما یلي

 تحسین نوعیة وجودة الخدمات. 

 تحسین العالقات مع العملاء. 

 الحصول على أكبر حصة في السوق. 

 تطویل الجهود قصد تحقیق نتائج أكبر في تحصیل القروض وفي جذب موارد إضافیة. 

  ضمان مستوى أجور مقبول للعاملین 

 تخفیض معدل البطالة  

 مجال نشاط البدر بنك  - 3

یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب قانون تأسیسه بتنفیذ كل العملیات البنكیة ومنح الائتمان بكل 

ومن مهامه ، وهو یعطي امتیازا للمهن الفلاحیة والریفیة بمنحها قروضا بشروط أسهل وضمانات أخف، أنواعه

   :الأساسیة نذكر

 ل هیاكل وأنشطة الإنتاج ألفلاحي وكل الأنشطة المتعلقة بهذا القطاعتموی. 

 تمویل هیاكل وأنشطة الصناعات التقلیدیة والحرف التقلیدیة والحرف الریفیة.  

منح (وهو بدوره یأتمن الذین یحتاجون المال ) یأتمن ویؤتمن (وبصفة عامة یقوم البنك بمهمتین أساسیتین هما 

القواعد التي و  ووفقا للقوانین.مالهم وبذلك یجنبهم الانتظار ویأمل أن تأتیهم الإیرادات المتوقعةلتسییر أع) الائتمان

   :مكلف بما یليBADR كما أن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، یتعامل بها في المجال البنكي والمصرفي

 للقوانین والتنظیمات الجاري  المالیة على اختلاف أشكالها طبقا الاعتماداتو  تنفیذ جمیع العملیات البنكیة

  .العمل بها

 تطویر الموارد وهذا بفتح الحسابات دون تحفظات كبیرة. 

 تطویر شبكاته ومعاملاته النقدیة.  

  والمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، )التجار(التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة. 

  تسییر الموارد النقدیة بالدینار والعملة الصعبة بطرق ملائمة. 

 ي إطار سیاسة القروض یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتطویر قدرات تحلیل المخاطروف. 
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 مدخل إلى الوكالة المحلیة الاستغلال جندل : المطلب الثاني

الوكالة هي بیئة متفرعة من المدیریات الجهویة تقوم بجمیع الوظائف التي تقوم بها البنوك الأخرى من منح 

یة أو استغلالیة وكذا القیام بمتابعة هذه القروض وجمیع العملیات البنكیة الأخرى ومن هنا القروض سواء استثمار 

   .1الوكالة هي بمثابة الخیمة الأساسیة للبنك باعتبارها وسیمة الاتصال بالزبائن

  . 273ومن هنا نتطرق في هذا المبحث إلى التعرف على وكالة جندل ذات الرقم الاستدلالي 

  التعریف بالوكالة: الفرع الأول 

الأم بسنتین وهي تقع  BADR بعد أن تم تأسیس 1984- 05- 04بتاریخ  273لقد تم تأسیس وكالة بدر 

  .وتتوسط المرافق العمومیة بشارع سلواني علي بهدف تلبیة احتیاجات ورغبات المواطنین، بوسط مدینة جندل

جندل وشعار ، وادي الشرفاء، بئربوش، اخعین الأشی، واد الجمعة :خمس بلدیات هي 273تغطي وكالة جندل  

  .هذه الوكالة هو المساهمة في التنمیة وتطویر القطاع ألفلاحي والنهوض به

طاقة بشریة تسعى لتحقیق أهداف البنك وتطویر أعماله والتكفل الجید بعملائه مكونة  273تتضمن وكالة جندل 

  .لنظافةمن عمال ا 03رجال امن و 04و موظفین والمدیر 15بذلك من 

  أهدافها و  أهمیة الوكالة:الفرع الثاني

  :أن للوكالة المحلیة للاستغلال البدر جندل أهمیة كبیرة تتمثل فیما یلي :أهمیة الوكالة -1

 فیها إن الوكالة هي الوحیدة التي تمول قطاع الفلاحة في المنطقة والذي یعتبر من بین أهم القطاعات. 

  فر المرافقة كما أنها لا تكتفي بتمویل قطاع الفلاحة فحسب بل تمول الوكالة لا توفر التمویل فحسب بل تو

 .كل القطاعات ذات الصلة به وكل القطاعات الأخرى

  المساعدة على التخفیف من حدة البطالة. 

 تمویل الاقتصاد داخلیا وخارجیا. 

  تقدیم أحسن الخدمات للعملاء.  

 : داف نوجزها فیما یليتسعى الوكالة لتحقیق مجموعة من الأه: أهداف الوكالة -2

 تجدید الثورة الزراعیةو  تطویر استعمال الإعلام الآلي. 

 تطویر القطاع ألفلاحي. 

 السعي للاقتراب من الزبائن أكثر فأكثر. 
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 تحسین نوعیة الخدماتو  توسیع الأراضي الزراعیة. 

 إشراك القطاع ألفلاحي في الحراك الاقتصادي الوطني. 

 ن نوعیة الخدماتتحسیو  توسیع الأراضي الزراعیة. 

 تقویم سلوكهمو  تكوین الموظفین. 

 المساعدة على تحقیق التنمیة الاقتصادیة. 

 مواكبة مختلف التطورات في النظام البنكي 

 ضمان مستوى أجور مقبول للعاملین. 

  :273 -جندل -الهیكل التنظیمي لوكالة البدر

و هذا لأنه یحدد مسؤولیة كل هیئة داخل ،یعتبر هذا التنظیم من السیاسات المتبعة لتحقیق أهداف البنك 

  :الشكل الموالي یوضح الهیكل التنظیمي لوكالة جندلو  النظامهذا 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  المصدر وثائق مقدمة من البنك

  

 یةارتسكرال مدیر الوكالة

 الخلیة الإداریة
 مصلحة الزبائن 

 خلیة الاستغلال

وظیفة الصندوق 

 وظیفة الشؤون العامة وظیفة القروض

 وظیفة الشباك 

وظیفة القانون 

وظیفة المحاسبة  توالمنازعا

 والمراقبة
 وظیفة المحفظة

 وظیفة الصرف
وظیفة الموارد 

 والحسابات
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  1مواردها والمبادئ التي تحكم عملها و  ، وظائف الوكالة :الفرع الثالث

وحتى تقوم الوكالة بوظائفها على أكمل وجه فلا بد أن توفر ، جموعة عامة من الوظائفتقوم الوكالة بم

وحتى تقوم الوكالة بعملها على ، لذلك ما یلزمه من موارد سواء كانت مالیة أو بشریة بالكمیة والنوعیة المناسبة

   .أحسن وجه لابد من توافر مجموعة مبادئ تضبط وتوجه النشاط داخل الوكالة

وكذا تحدید مختلف ، ول من خلال هذا الفرع التحدید الواضح لطبیعة الوظائف التي تقوم بها الوكالةوسنحا

   .وأخیرا التعرف على المبادئ التي تحكم عملها، أنواع الموارد داخل الوكالة

 :تقوم الوكالة بمجموعة الوظائف التالیة:وظائف الوكالة  - 1

  المالیة على اختلاف أشكالهاتنفیذ جمیع العملیات البنكیة والإعتمادات. 

 تنمیة موارد واستخدامات البنك. 

  التسییر الدینامیكي للعالقة التجاریة مع الزبائن. 

  إرضاء حاجات ورغبات العملاء. 

 تقدیم القروض للراغبین والذین تتوفر فیهم شروط الحصول علیها. 

 تقدیم خدمات بنكیة جدیدة مع تطویر الخدمات القائمة. 

  ومعاملات البنك التقنیةتطویر شبكة. 

 والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، تقسیم السوق البنكیة. 

 الاستفادة من التطورات العالمیة في مجال العمل. 

 موارد الوكالة - 2

  تتمثل الموارد الوكالة في العناصر التالیة 

 :تتمثل في: الموارد المالیة للوكالــة - أ

 رأس المال . 

 ودائع العملاء. 

 الاحتیاطات. 

 مختلف أنواع العمولات. 

 .الفوائد على القروض - أ

 المالیة المقدمة للصندوق الاعتمادات. 

 القروض الخاصة بالمستندات المالیة والمنتجات. 

 كل الوسائل المالیة الأخرى الناتجة عن نشاط الوكالة. 
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 الأموال المودعة من قبل كل الهیئات العمومیة التابعة للهیاكل والأعمال الفلاحیة. 

  م الذي تقدمه الدولة للبنك والخاص بالقطاع ألفالحيالدع. 

  الموارد التي یحصل علیها البنك والناتجة عن ما یعرف بحسابات بدون حركة  

 :تعتبر أهم مورد في الوكالة وتتمیز بما یلي: الموارد البشریة  - ب

 موظف15عدد الموظفین بالوكالة هو. 

  وكذالك الالتزام بالسر المهني، خلاص في العملیتمیز الموظفون بالوكالة بالخبرة والكفاءة الإ. 

  الوكالة دائما تسعى للحصول على الكفاءات عند اختیار موظفیها الذین یتم توظیفهم العمال من خلال

 .مسابقة

 وذلك من خلال قیامه بدورات تدریبیة لفائدتهم داخل، یسعى البنك دائما للرفع من خبرة وكفاءة موظفیه 

  .وحتى خارج الوطنبل ، البنك وخارجه

 مبادئ تحكم عمل الوكالة  - ج

مبدأ ، مبدأ القرض والمخاطرة، مبدأ الاستغلال: إن عمل الوكالة تحكمه مجموعة مبادئ تتمثل في كل من

  وفیما یلي یشرح موجز لهذه المبادئ، ومبدأ الأمان، مبدأ الخزینة، السیولة النقدیة

 الوكالة ملزمة بتوفیر الجو الملائم للزبون أثناء تعامله معهاحیث یؤكد هذا المبدأ على أن : مبدأ الاستغلال. 

 على الوكالة أن تضمن للمتعاملین معها إعادة الحق لأصحابها: مبدأ القرض والمخاطرة.  

 الاحتفاظ بسیولة لمواجهة طلبات السحب في أي وقت: مبدأ السیولة النقدیة. 

 ذلك لتغطیة و  نتها بجزء من الودائع على شكل وسائلحیث تلتزم الوكالة بالاحتفاظ في خزی:مبدأ الخزینة

 معاملتهمو  حسابات المتعاملین

 الأمن للمتعاملین معهاو  تسعى الوكالة دائما لتوفیر الحمایة:مبدأ الأمان   

  273واقع المزیج التسویقي للوكالة بدر جندل  :المطلب الثاني 

  زیجه من العناصر التالیةإن للوكالة وكغیرها من البنوك التجاریة الأخرى یتكون م 

وتقدیم القروض وفیما یتعلق ، یوفر البنك لعملائه نوعین من الخدمات منها فتح الحسابات :الخدمة البنكیة. 1

 :بالحسابات في الوكالة توفر نوعین منها

 حسابات دفاتر الادخارو ، وحسابات الأجراء، وتشمل كل من حسابات الأورو: حسابات غیر تجاریة. 

 المستثمرات الفلاحیة  حسابات، وحسابات المؤسسات، وتشمل كل من حسابات الفلاحین: التجاریة الحسابات

 .حسابات القروض المدعمة، الجماعیة

  .أما فیما یخص القروض في الوكالة قد قامت بابتكار كل من قرض التحدي وقرض رفیق
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 ملیون دج 1تقدر قیمته بـ ، قرض موجه لتمویل الاستثمارات والخاصة بالقطاع ألفلاحي: قرض التحدي

یتمیز بكونه قرض بدون فائدة خلال السنوات الثالث الأولى مع إمكانیة الاستفادة من قرض أخر ، للهكتار

 .بعد التسدید

 منه  یستفید، یتمیز بأن فوائده منعدمة، 2008قرض قصیر الأجل أطلقته الوكالة سنة : قرض الرفیق

 .مختلف الناشطون في القطاع ألفلاحي

  :في التالي BADR خدمات وكالةو  و تتمثل أهم منتجات

  التأمین على الأشخاص) personnes Assurance ( 

 التامین ألفلاحيAssurance risques habitation ) ( 

 أجهزة المساعدة (ANJEM، CNAC ، ANSEJ)عن طریق تمویل ، أو ما یعرف بالوكالات المتخصصة

 .ت في إطار دعم الدولةالمندرجة تحت هذه الوكالا المشروعات

 التحویلات الدولیة: ( virements internationaux). 

  القروض الموجهة للاستهلاك(Les Crédits De Consommation). 

  القروض الموجهة للسكن(Les crédits à La construction)  

 اء أو الممتلكات خدمة مقدمة من طرف بنك بدر لعملائه من أجل الحفاظ على الأشی: تأجیر الدرج القوي

  .إلخ.............المستندات المهمةو  الوثائق، الذهب :القیمة مثل

 الصعبة حساب بالعملة ( Les Comptes Devises). 

 البنك الإلكتروني ) e-bankingالخدمات و  خدمة مقدمة من طرف بنك بدر للاستفادة من الاقتراض البنكي

  ) .نتفي المسكن أو البیت عن طریق الانتر  البنكیة

 توفیر بطاقة )la carte TAWFIR.( 

 الحساب الجار ي. 

   الشیكات(حساب الصكوك(. 

 التوفیر دفتر )Livret épargne BADR  (. 

   الأشبال"دفتر توفیر الشباب" (Livret épargne Junior). 

 بطاقة بدر)Carte BADR .( 

 بطاقة ما بین البنوك (La Carte Inter Bancaire)"CIB" . 

  صندوقسندات ال. 

 الإیداعات لأجل(Les Dépôts à Terme ). 

خاصة عند ، تعتبر سیاسة التسعیر من أهم المشاكل التي تواجه إدارة البنك ومنها بنك بدر :التسعیر في الوكالة. 2

أو عندما تتطلب الظروف الاقتصادیة العامة أو المنافسة بتغییر الأسعار القائمة ، القیام بتسعیر خدماتها لأول مرة

كما یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتحدید أسعار بعض المنتجات والخدمات التي یقدمها  .بصفة دائمة ومؤقتة



 -جندل وكالة– الریفیة التنمیةو  الفلاحة بنك ىلد المصرفیة الخدمة تحسین في الالكتروني التسویق اثر :الثالث الفصل

54 

إلى الجمهور دون المساس بالسوق الائتمانیة التي یحددها بنك الجزائر وتجدر الإشارة إلى أن جمیع وكالات البنك 

  .مفروضة علیها من طرف الإدارة العامة للبنكومنها الوكالة محل الدراسة تقوم بتطبیق الأسعار ال

  المطبقة في الوكالة  و الجدول التالي یوضح أهم التسعیرات

  2731التسعیر في الوكالة    جدول رقم 

  السعر   العملیات التي یطبق علیها التسعیر 

 %0  التنمیة الریفیة الجزائریة و  القروض المدعمة من وزارة الفلاحة

  1%  ل القروض قصیرة الأج

  3%  القروض المتوسطة الأجل 

  5%  القروض الطویلة الأجل 

  :ومنه نلاحظ أن الوكالة 

 تحدد الأسعار الفائدة المطبقة على القروض على حسب مدتها .  

 الوكالة تختار عدة طرق للتسعیر بالنظر للعمیل و  لقوانین البنك المركزي فیما یتعلق بالتسعیر تخضع

   لاقتصادیةالأوضاع او  ،المتعامل معه

 :یتمیز هذا العنصر بما یلي: التوزیع -3

فالتوزیع المباشر ، الوكالة في توزیع مختلف خدماتها البنكیة على التوزیع المباشر وغیر المباشرتعتمد 

یتمثل في موقع الوكالة ذاتها من خلال تقدیم كل الخدمات المتوفرة في الوكالة أما التوزیع غیر المباشر فیتمثل في 

، ات الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج الوكالة والشباك الآلي للأوراق النقدیة والتي تقع داخل مبنى الوكالةالموزع

إضافة إلى صفحات الویب والتي لا ، یوفر أیضا البنك لزبائنه خدمات مصرفیة عبر الهاتف لكنها جد محدودة

توفر في زبائن البنك الذین یحصلون على الخدمات حیث یشترط أن ت .ترتقي الخدمات بها إلى المستوى المطلوب

  .أو بطاقة ما بین البنوك، بطریقة غیر مباشرة حیازتهم على البطاقة البنكیة التابعة لبنك بدر

إذ أن نجاح تلك البنوك لا ، یعتبر الترویج من الأنشطة التسویقیة المهمة في البنوك : الترویج في الوكالة -4

جموعة من الخدمات بتكلفة مناسبة وتوفیرها للزبائن من خلال فروع البنك المنتشرة یتوقف فقط على تقدیمها لم

بل یتطلب نجاحها وجود وسائل للاتصال بالزبائن وتعریفهم بطبیعة ومواصفات هذه الخدمة ومكان ، جغرافیا

   .التعامل

ب التي تشكل مع بعضها یتضمن الجهد الترویجي ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مجموعة من الطرق والأسالی

   :على" " BADR  البعض ما یطلق علیه بالمزیج الترویجي ویقتصر الترویج في بنك

 یعتمد بنك: الإعلان BADR  على الإعلان كأداة ووسیلة هامة وأساسیة باعتباره همزة وصل بین الزبائن

  .والبنك وبالتالي فهو یقوم بإقناع الزبون وحثه وجذبه للتعامل مع بنكه

                                                           

  المصدر وثائق مقدمة من البنك 1 
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 یعد البیع الشخصي في بنك :بیع الشخصيال BADR  من الأسالیب الترویجیة الشخصیة لأنه یمثل عملیة

وبالتالي فهو یمثل تفاوض بین مقدم الخدمة في البنك ، اتصال وإقناع لتأثیر ذهنیا على الزبون المرتقب

 .وبین الزبون

 بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من یؤدي تنشیط المبیعات دورا هاما في ترویج خدمات : تنشیط المبیعات

الهدایا  ،تخفیض الأسعار في حالة تذبذب الطلب على الخدمات المصرفیة: خلال وسائل متعددة نذكر منه

 .المسابقات والحوافز ،التذكاریة

 الجهود الإداریة المرسومة والمستمرة من طرف بنك: العلاقات العامة " BADR "  والتي تستهدف إقامة

فاهم المتبادل بین البنك وجمهوره؛ حیث یعتمد البنك على تنظیم الملتقیات والأبواب المفتوحة وتدعیم الت

 .بالإضافة إلى المشاركة في المعارض الوطنیة والدولیة قصد التقرب أكثر من الأفراد

 :یشمل هذا العنصر مایلي: العنصر البشري - 5

 وي المهن الحرةیعتبر أغلب عملاء الوكالة من الفالحین وذ: متلقي الخدمة. 

 العملاء لأنه  یبذل عمال الوكالة قصارى جهدهم قصارى جهدهم لتحسین أسلوب تعاملهم مع: مقدم الخدمة

  .یبقى غیر كاف

 الخدمة  لا توجد هناك عالقة تفاعلیة كبیرة بین المقدم ومتلقي: العالقات التفاعلیة بین المقدم والمتلقي للخدمة

  .المقدم یقدمها وانتهىو  غب فیهافالمتلقي یحدد الخدمة التي یر 

 وتوثیق  إن التطورات التكنولوجیة الكبیرة قد زادت من سرعة بناء: العالقات التفاعلیة بین المتلقین فیما بینهم

 .لكن الأفراد لا یحسنون استعمالها، العلاقات

القدیم ولكن المبنى رغم انه یكتسب بالطبع ، یعتبر الشكل العام للوكالة جمیلا ومتمیزا :الدلیل المادي -6

كما أن  ،مصمم بطریقة ملائمة وجذابة وأما بالنسبة للموقع فانه ممتاز حیث یتوسط المدینة والحي الإداري

لكن عند دخول الوكالة و ، متوفرة في كل مكاتب الوكالة أجهز ة الإعلام الآلي التي تساعد في تقدیم الخدمة

قلیلة نظرا  فأماكن الجلوس ،الكراسي الخاصة بالانتظار لا یجد العمیل راحته عند الانتظار لعدم وجود

نلاحظ أن انتظارهم یمتد حتى بضع أمتار  فإذا كان هناك زبائن كثرا، لضیق المساحة المخصصة لذلك

  .خارج مبنى

یقوم بتقدیم الخدمة عمال متفاوتون  :تتمیز عملیات أداء الخدمة في الوكالة بما یلي: عملیات أداء الخدمة. -7

  یحاولون تقدیم الخدمة في أقل وقت ممكن، لا تربطهم عالقة وثیقة مع عملائهم، یث الخبرة والكفاءةمن ح

واقع التسویق الالكتروني البنكي في الوكالة بالرغم من أن الوكالة لا تتوفر على وظیفة فعلیة للتسویق إلا أنه .

   .ویق الالكتروني في شكله البسیطحاولت تطویر أسلوبه التسویقي وذلك من خلال تبني بعض مبادئ التس
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  دراسة حالة دور التسویق الالكتروني في تحسین الخدمة المصرفیة  :المبحث الثاني

في هذا المبحث یتم استعراض أهم الإجراءات المنهجیة التي یتم الاعتماد علیها في الدراسة المیدانیة من خلال 

ج الوصفي لتحلیل نتائج المقابلة حول دور التسویق الالكتروني توضیح أسالیب جمع البیانات والاعتماد على المنه

  في تحسین الخدمة المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

 الأدوات المعتمدة في الدراسة المیدانیة و  المنهج المتبع :المطلب الأول

یة اللازمة للدراسة تم الاعتماد على مجموعه من الأدوات لجمع البیانات الأول، من اجل إتمام البحث

حیث تم استخدام المنهج الوصفي مدعم بمجموعه من  - وكالة جندل- المیدانیة في البنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

  :الأدوات التالیة

 المقابلة والزیارات المیدانیة: 

وقد كان ، تفي جمع المعلوما  أكثرها استخداماو  و التي تعتبر من أهم الأسالیب المستعملة في البحث العلمي

موضوع الدراسة فقد تم قیام و  لهذه المقابلة دور كبیر في الحصول على عدید من البیانات الأولیة عن البنك

ببعض المقابلات مع العلماء الوكالة للوصول إلى المعلومات فیما یخص الموضوع وذلك بالاعتماد على 

  .یق الالكتروني في تحسین الخدمة المصرفیةالاستبیان الذي یحتوي على مجموعة من الأسئلة حول دور التسو 

 التي كان لها دور في إثراء البحث في مجموعة من المعلومات المساعدة في و  و تم اعتماد أیضا على الملاحظة

 الوصول

بالإضافة إلى الوثائق المطبوعات الداخلیة التي استفدنا منها من خلال فتره ، المرجوة من البحث إلى نتائج

إلى جانب الاعتماد على موقع ، البنك التي تخص خدمات المقدمة ونوعیه النشاط الذي یقوم بهالتربص داخل 

مختلف و  التنمیة الریفیةو  كذلك مجموعه من المعلومات حول بنك الفلاحة البنك على شبكه الانترنت الذي یضم

  .الالكترونیة المقدمةو  الخدمات المصرفیة التقلیدیة

  نتائج المقابلة حول دور التسویق الالكتروني في تحسین الخدمة المصرفیة تحلیل و  عرض:المطلب الثاني

  :الوصول إلى مایليو  من خلا المقابلة تم الأجوبة على الأسئلة المطروحة

  :الأسئلة  

 التي تقدمها وكالتكم ؟ الالكترونیة ماهي الخدمات: السؤال الأول

  : الخدمات التي تقدمها وكالتنا هي

 .حركات الأموال الخاصة بالحساب و  صدةالاطلاع على الأر  -

 .خدمات الدفع الالكتروني عبر الانترنت -

 دفع الفواتیر  -
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أسعار الفوائد أو (عبر الموقع للاستفسار عن أي معلومات مثل  یمكن للزبون أن یرسل للبنك رسالة الكترونیة -

 )غیرها و  على القروض المتوفرة أو الودائع

  موزع الآلي للأموال   -

  فعال ؟و  هل یملك البنك موقع الكتروني جذاب: ثاني السؤال ال

عتبر الموقع عن مضمون العمل الذي یقدمه و  ) Badrbanque.dz( نعم تمتلك الوكالة موقع الكتروني وهو   

 یتمتع بتخطیط وتقسیم الخدماتو  قابل للتصفح ولغة الموقع هي لغة الجمهور المستهدفو  هو سهل القراءةو  البنك

الأهم انه و  سواء كانت خدمات تقلیدیة أو الكترونیة یتضمن المنتجات متعددة التي یوفرها البنكو  رعلى حسب الزائ

فروعها وعنوانها وطرق و  الوكالات لكل مواقع یتحدث عن خدمات التي تقدمها أي وكالة عبر الوطن كما انه یوجد

    السوشیال میدیا عبر الوكالاتیحتوي على أزرار تقود إلى صفحات  كذلكو  التواصل معها وأرقام الهواتف

  هل یمتلك البنك برامج حمایة تمنع من اختراق موقعه الالكتروني ؟: السؤال الثالث

   kaspersky internet security نعم نستعمل برنامج

  ؟  التي یوفرها البنك بطاقات الدفع الالكترونیة ماهي أنواع: السؤال الرابع

 tpeمن خلال أجهزة الدفع الالكتروني  یمكن إجراء عملیات الدفع:سیكیةبطاقة الدفع ما بین البنوك الكلا -

الشبابیك الآلیة و  السحب من الموزعات الآلیة للبنك بعملیة الدفع عبر الانترنت وكذلك تقومو  لدى التجار

  ایام7/ایام7خلالو  ساعة24/ساعة 24على مدار  ذلكو  عبر شبكة بدر بنك

هي عبارة هن بطاقة بین البنوك مع مبلغ و  بیة المرتبطة بحساب البنكيبطاقة الدفع ما بین البنوك الذه -

 .هي صالحة لمدة عامین فقطو  محدد عند السحب

تكون و  هي مخصصة للفلاحو  و هي عبارة عن بطاقة بنكیة مرتبطة بحساب دفتر التوفیر:بطاقة بدر توفیر -

   ائر فقطتقدر مدة صلاحیتها بعامین ة تستخدم في جز  بفوائد او بدون فوائد

  :و كیف تتم عملیة السحب

 :وتتم عملیة السحب وفق الخطوات التالیة

  وذلك بإتباع التعلیمات الواردة على الشاشة ؛، إدخال البطاقة في الشق المخصص للصراف الآلي  :أولا

  ؛...) إنجلیزیة، العربیة ، فرنسیة(یطلب منك تحدید اللغة المراد التعامل بها   :ثانیا

  عدها یطلب منك إدخال الرقم السري الخاص ببطاقتك ؛وب  :ثالثا

  یطلب منك المبلغ المراد سحبه   :رابعا

  وبعد ذلك تطلب منك نوعیة وحدات النقود :خامسا

 



 -جندل وكالة– الریفیة التنمیةو  الفلاحة بنك ىلد المصرفیة الخدمة تحسین في الالكتروني التسویق اثر :الثالث الفصل

58 

  ؟ استعماله لتسویق الالكتروني ماهي الأهداف التي یرغب البنك أن یحققها من ناحیة: السؤال الخامس

  زیادة المبیعات  - 

 ة استعمال بطاقات البنكیة بالجزائر ثقافو  تطویر فكرة -

  تطویر في نشاطها في مجال التعاملات البنكیة  -

 التقرب من الزبائن  -

 تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق أقصى قدر من الربحیة  -

 جودة الخدمات في إطار منافسة و  تحسن نوعیة -

   إنشاء خدمات جدیدة -

  تروني ؟من الذي یقوم بعملیة التسویق الالك: السؤال السادس

كذلك إدارة التسویق على مستوى و  هي مصلحة الخدمات التجاریة بصفتها تعتبر ضروریة لتحقیق أهداف مصرفنا 

    المدیریة العامة

  إدارة الترویج على مستوى المدیریة العامة و  

  ؟ ماهي الوسائل المستخدمة لترویج منتجاتكم الخدمیة: السؤال السابع

من اجل لفت  خارجهو  الملصقات الإعلانیة داخل البنك البصریة من خلالو  السمعیة تستعمل البنك مختلف الوسائل

المجالات و  استخدام وسائل التواصل الاجتماعيّ و  كذلك الإعلان ألطرقي في مداخل المدنو  الانتباه العملاء

 كیة الجدیدةعن طریق الشمول المالي الذي یهدف الى تسویق الخدمة البنو  كذلك رسائل الكترونیةو  المتخصصة

كذلك تقدیم هدایا للعملاء الأوفیاء و  هذه تكون في كافة الوكالاتو  أیضا من خلال إصدار مطویات نروج خدمتناو 

 بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة محافظ كلها تحمل شعارو  حاملات مفاتیحو  یومیاتو  وهذه الهدایا تتمثل في رزنامات

  في و 

  تسدید الفواتیر عبر الانترنت ؟ و  تخدام بطاقات الصرف الآليهل هناك رسوم على اس: السؤال الثامن

  :نعم ولكن بنسبة قلیلة على سبیل المثال

أي مجموع العملیة ) 2.85= 0.19×15( دینار على كل عملیة أي 15البنك  تأخذ :بالنسبة لصراف الآلي

  .دج18.85هو

ا جزائري لا توجد أي رسوم أما اذا كانت فوق دین10000 أما بنسبة للفواتیر عبر الانترنت إذا كانت القیمة تحت

  دج 23.8  أي المجموع العملیة هو) 3.8=0.19× 20( دینار أي20 دینار الجزائري تأخذ 10000
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  ؟  قي عملیة التسویق الالكتروني ماهي أسالیب التي تستخدمونها : السؤال التاسع

لتواصل الاجتماعي خصوصا عبر صفحات فیس كذلك عبر مواقع او  الخاص بالوكالة عن طریق موقع الالكتروني

    المنتدیات التي تقوم بیها الوكالة وعبر رسائل الكترونیةو  بوك

بصفتك موظف هل تساهم بنشر مختلف الخدمات التي تقدمها البنك عبر المواقع التواصل  :السؤال العاشر

  الاجتماعي ؟ 

العملاء بالخدمات الجدیدة التي تقدمها الوكالة خاصة تبلیغ و  ذلك من اجل تحسین صورة الوكالةو  بدون ترددو  نعم

  .في ظل وجود المنافسة

  المقاصة الالكترونیة؟ و  هل تقوم مؤسستكم بتحویل الالكتروني: السؤال الحادي عشر

هذه العملیة من اجل تبادل البیانات الخاصة  تتمو  المقاصة الالكترونیةو  تقوم الوكالة بالتحویلات الالكترونیةو  نعم

هذا بعد تحویل المستند الورقي أي الشیك إلى صورة الكترونیة عبر الشبكة المصرفیة و  الشیك الكتروني بین البنوكب

   یجب ان یكون لإجراء مقاصة الكترونیةو  ،

معاملة  تسمح له بالتأكد من هویتي الشخص قبل أي عملیة الوكالة أنظمة متطورة هل تمتلك: السؤال الثاني عشر 

  ونیة ؟مصرفیة الكتر 

    توجد عدة أنظمة ولكن لا یمكننا التكلم عنها من اجل سریة العملو  نعم

  هل تتوفر خدمة الانترنت في البنك بشكل مستمر على مدار الساعة ؟: السؤال الثالث عشر 

وسواء للعملاء الذین لدیهم حساب بنكي عبر الانترنت او للزوار من اجل  بشكل یوميو  على مدار الساعة نعم

تكون هذه الخدمة دائما عبر و  خدمات تقلیدیة او الكترونیة او العروض جدید هم للخدمات المتوفرة سواء كانتتفحص

 http ;//www.badr-bank.net: موقع الانترنت 

 هل لدیكم خطة مستقبلیة في استخدام التسویق الالكتروني الخدمي عبر شبكة الانترنت: عشر السؤال الرابع

  تطویره ؟و 

رفع عدد مراكز التوزیع لتسهیل و  رافع من نسبة استخدام البطاقات الالكترونیة نعمل على ذلك من اجلنحن و  نعم

نحاول التعاون و  كذلك تحویل الأموال الكترونیاو  كذلك لتسهیلات عملیة شراء عبر الانترنتو  خدمات على العملاء

  یة حركة الأموال في المؤسسات الوطن مع الدولة من اجل الرقابة لحمایة

  تسویق الخدمة المصرفیة الالكتروني؟  المعوقات التي تواجهها الوكالة من ناحیةو  مزایا ماهي: السؤال الخامس عشر
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استراتیجیات خاصة بالتسویق الالكتروني و  في الحقیقة لا توجد معوقات داخل الوكالة لأنن نتبع خطط :الجواب

المزایا الخدمة الالكترونیة بالنسبة  أما من ناحیة .نوك التجاریةولكن نواجه منافسة شدیدة بین الب ، الخدمي للوكالة

  :للوكالة هي

 .ضمان الشیكات -

 .تقلیل التكالیف  -

 .تقلیل صفوف الزبائن  -

 .السرعة في الأداء  -

 .كسب عملاء جدد  -

 .توفیر الوقت  -

 .24/سا24یتم تقدیم الخدمات على مدار الساعة  -

 .لاتزیادة الإیرادات نتیجة زیادة حجم المعام -

  :أما من المعوقات نجد

  شدة المنافسة  -

 تعطل أداء الخدمات في وقتهاو  تعطل النظام المركزي یؤدي إلى توقف العمل  -

النقود الورقیة ( فمازالت المفاهیم التقلیدیة مرسخة ، عدم ثقة الزبون بوسائل الدفع الحدیثة كالبطاقات الإئتمانیة -

 ) النسبة لههي وسیلة الدفع الرئیسیة والأكثر آمانا ب

، ویرجع كذلك عدم إقبال الأفراد على التعامل المصرفي عبر الإنترنت أیضا إلى نقص الإعلام والاتصال -

   .فهو یفضل دائما التعامل الشخصي مع البنك، فالشعب الجزائري عموما لا یملك ثقافة تكنولوجیة متطورة
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  :خلاصة الفصل

كان و  ل دراسة دور التسویق الالكتروني في تحسین الخدمة المصرفیةتمحورت دراستنا في هذا الفصل حو 

في تحسین الخدمة المصرفیة في بنك  الهدف من هذه الدراسة معرفة الدور الذي یقوم بیه التسویق الالكتروني

ر هذه الاتصالات حیث تعتبو  لتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا المعلومات نظرا ،التنمیة الریفیة و  الفلاحة

  .التطورات نوع من أنواع التسویق الالكتروني

قد تم ملاحظة  273التنمیة الریفیة وكالة جندل و  و من خلال دراستنا التطبیقیة على مستوى البنك الفلاحة

الطرق الالكترونیة في تطویر و  أنها في السنوات الأخیرة اعتمدت على بعض عناصر المزیج التسویقي الالكتروني

رغبات العملاء مثل التسویق عبر أجهزة الصراف الآلي و  ابتكارات أخرى جدیدة لتلبیة حاجاتو  صرفیةخدماتها الم

 قومها البنك من اجل تحسین خدمتها،غیرها من الخدمات التي تو  بطاقات السحب الالكتروني ،القاصة الالكترونیة ،

  .ةبتعامله مع الخدمة الالكترونی ثقافة المجتمع إلا أن هناك مشكلة في
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  :خاتمة

انتقلت البنوك بشكل سریع من الخدمات المصرفیة التقلیدیة إلى الخدمات المصرفیة الالكترونیة بسبب 

لقد غیرت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الانترنت جوانب و  التطور التكنولوجي الكبیر الذي یمر به ویشهده العالم

   .كثیرة في المصارف

التي تسمح  من خلال إنشاء مواقع لها عبر شبكة الانترنیت فظهر مصطلح علیه بالصیرفة الالكترونیة

حیث أن تكالیف إنشاء موقع الكتروني منخفضة مقارنة ، للبنوك من تسویة أنشطتها وخدماتها المالیة عبر الانترنیت

عده على امتلاك میزة تنافسیة تعزز من إضافة إلى أن تسویق البنك لخدماته من موقعه یسا، بإنشاء فرع لبنك

كما انه یساهم في الترویج لخدماتها بشكل ، مكانته التنافسیة وتؤهله إلى مستوى المعاملات التجاریة العالمیة

وعلى الرغم من التباین الواضح بین البنوك في مستوى تقدیم الخدمات ، كذلك في تحسین خدماتهاو  إعلامي

سعارها وأسلوب تقدیمها إلا أنها تشترك في إتمام عملیة بیع وشراء وتبادل الخدمات مستوى أ من حیث، المصرفیة

في ظل هذا التنافس الشدید الذي تعیشه المصارف في العالم بصفة ، الالكترونیة المصرفیة من خلال هذه الشبكة

  .عامة والجزائر بصفة خاصة

 في بنك الفلاحة" سین الخدمة المصرفیة دور التسویق الالكتروني في تح"و من خلال الدراسة لموضوع 

  :نقوم بالإجابة على الفرضیات التالي 273التنمیة الریفیة وكالة جندل و 

ان تطبیق التسویق الالكتروني كان له دور كبیر على تطویر المزیج مما یؤثر على تطویر الوظیفة  - 

   .هو ما یثبت صحة الفرضیةو  التسویقیة ككل

نیة فان نتائج المقابلة تدفعنا إلى إبراز العلاقة الوطیدة بین أدوات الترویج أما بالنسبة للفرضیة الثا - 

الالكترونیة وتطویر الخدمات المصرفیة فالموقع الالكتروني الخاص بالبنك والذي یعرض مختلف 

المنتجات المقدمة بالإضافة إلى الاستعمال البرید و  المعلومات حول طبیعة النشاط كذلك حول الخدمات

تروني كأداة ترویجیة الكترونیة في الرد على تساؤلات الأفراد الكترونیا دون تكبد العمیل عناء الذهاب الالك

فقط ساعد الترویج الالكتروني في تحویل . إلى مقر البنك والاستفسار وطلب الحصول على المعلومات

وهذا ما . لى المعلوماتتطوره للحصول عو  البیئة المادیة للبنك إلى موقع افتراضي على شبكة الانترنت

في تطویر الخدمات  یؤدي بنا إلى إثبات الفرضیة الثانیة المتعلقة بمساهمة أدوات الترویج الالكتروني

 .المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

اما بالنسبة للفرضیة الثالثة فإنها مقبولة كون أن التسویق المصرفي یمكن المصارف من تحدید احتیاجات  -

أي الًتركیز على الزبون ، ت الزبائن مع اقتراح خدمات ومنتجات مصرفیة تكون في مستوى تطلعاتهمورغبا

بالدرجة الأولى وهذا هو المفهوم الحدیث للتسویق مما یؤدي إلى كسب شریحة كبیرة من السوق تحقیق میزة 

 .تنافسیة عالیة
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، ریفات التي تم عرضها في الفصل الثانينؤكد صحة هذه الفرضیة وذلك من خلال التع أما الفرضیة الرابعة -

حیث أن التسویق البنكي یمثل مجموعة الأنشطة التي یجري من أجل دراسة سوق الخدمة وخاصة الزبائن 

الحالیین والمرتقبین للتعرف على رغباتهم والعمل على إشباعها وذلك من خلال تقدیم أفضل مزیج من 

 .البنك لأهدافهالخدمات البنكیة بأقل تكلفة وذلك بتحقیق 

  :النتائج

الخدمات عن طریق الوسائل و  استخدام التسویق الالكتروني قي المنظمات لا یقتصر على تسویق المنتجات -

 .عبر شبكة الانترنت بل یتعدى إلى بناء علاقة طویلة الأمد مع الزبائنو  التقنیة الحدیثة

المعلومات و  حمایة كل البیاناتو  ن تامینالأمان أي لا بد مو  یهتم التسویق الالكتروني بجانب الخصوصیة -

 .الخاصة بالعملاء لتقلیل مخاوفهم

 . هذا یظهر من خلال المعاملة الحسنة من طرف مقدمي الخدمةو  الاهتمام بالزبون -

إلى جانب الملصقات ) موظف البنك(یرتكز النشاط الترویجي في الوكالة على جهود البیع الشخصي  -

 .المتوفرة على مستوى الوكالة

هذا یعني إن الفرع لا یساهم في تحدید و  كل القرارات المتعلقة بعمل الوكالة تأتي من المقر الرئیسي للبنك -

 . المزیج التسویقي للخدمات التي بتقدیمها

 .ألغى التسویق الالكتروني الحدود الجغرافیة بین مختلف مناطق العالم -

 .الخدمات المصرفیة تحدیثو  التقنیات التكنولوجیة الحدیثة تساهم في تحسین  -

المصارف المنافسة یساهم بشكل كبیر في تطویر الخدمة و  توفیر قاعدة من المعلومات حول الزبائن -

 .المصرفیة

 .تطویر خدماته المصرفیةو  بتحسین 273التنمیة الریفیة وكالة جندلو  یهتم بنك الفلاحة -

  :الاقتراحات 

  یمكن اقتراح التوصیات التالیة 

 .آخر التقنیات المستخدمة في مجال التسویق الالكترونيو  جداتضرورة متابعة المست -

 .ضرورة فرض رقابة مستمرة على العملیات المصرفیة لالكترونیة -

 .التواصل المستمر مع الزبائن لتعریفهم بما یستجد من خدمات المصرف عن طریق موقعه الالكتروني -

 .منها محاولة التحسینو  المحافظة على مستوى جودة الخدمة المقدمة -

 . نشر ثقافة الخدمة البنكیة الالكترونیة بین الأفراد -

 .إجراء دراسات للتعرف على متطلبات الزبائن -

 متنوعةو  دقیقةو  وجوب كسب ثقة العمیل المصرفي ورسم انطباع جید للبنك من خلال تقدیم خدمات الكترونیة ممیزة

  .ستوى تفكیرهمو  بذل مزید من الجهود من اجل التعامل مع عمیل بحسب طباعهو 
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