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لله عز وجل الذي وفقني في  والشكر الحمدوقبل كل شئ   أولا
 القدرة عمى اتمام هذا العمل.صبر و بال أمدنيو  جاز هذا العملإن

" يزغش كاميميا "  لمشرفة ا ستااةةبالشكر الجزيل للأ أتهجهكما 
 عمى هذا العمل. إشرافهاكانت نعم السند لي خلال الاي 

 
 من ستاهم من كل إلى وتقديري  شكري  كل أوجه أن أنسى أن دون 

 مشجعة طيبة بكممة وله العمل هذا إنجاز في بعيد من أو قريب
 .صادقة اباسامة أو
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أهدي ثمرة هذا الجهد إلى الهالدين الكريمين الذين سهرا في 
 تربيتي 

 ولهلا عنايتهما لما وصمت إلى هذه المرحمة 
كما اهدي هذا العمل إلى منهم سندي في الحياة إخهتي كل 

 باسمه
 إلى زملاء الدراسة 

 إلى كل الأهل و الأحباب 
 وإلى كل من يسعى إلى طمب العمم

 
 
 
 

 



 :  الملخص

، فبعد استعراض  -دراسة تحليلية –معالجة موضوع واقع وتحديات التسويق الالكتروني في الجزائر  إلىتهدف هذه الدراسة 

الدراسة التحليلية ، حيث قمنا  الدفاهيم النظرية الخاصة بالتسويق الدصرفي و الاقتصاد الرقمي وما يربط بينهما ، ثم تاتي

 بالإضافة، تطبيق التسويق في الجزائر  مبدراسة حقيقة التسويق الدصرفي الالكتروني و العوائق و التحديات التي تعد عائقا اما

 .الى واقع استخدام التسويق الالكتروني في البنوك التجارية الجزائرية

          البنوك في أداء والتحسن الإلكتروني التسويق استخدام مزايا بين تأثيرية علاقةكما توصلت الدراسة الى  وجود    

 العملاء(. ورضا البنك صورة السوقية، الحصة التكاليف، ) الدردودية، 

 .، الاقتصاد الرقمي ، الانترنت، مصرف ، الجزائر التسويقالكلمات المفتاحية: 

Abstract : 

This study aims to address the issue of the reality and challenges of e-marketing in 

Algeria - an analytical study-. In front of the application of marketing in Algeria, in 

addition to the reality of the use of electronic marketing in Algerian commercial banks. 

The study found an effective relationship between the advantages of using e-marketing 

and the improvement in the performance of banks (profitability, costs, market share, 

bank image and customer satisfaction). 

Keywords: Marketing, digital economy, internet, bank, Algeria. 
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تزايد الاىتمام بموضوع تسويق الخدمات الدصرفية نظرا للتطورات الدستمرة في بيئة النشاط الدصرفي وتعاظم حدة       

الدنافسة، وىو ما دفع البنوك إلى دراسة وظيفة التسويق وإدراك أهميتها في تحقيق أىدافو من حيث البقاء والاستمرارية في 

شاطاً ساكناً، كما كان في بداية الثورة الصناعية وحتى الستينيات، فقد جاء خبراء لم يعد التسويق نالسوق الدصرفية، حيث 

التسويق، بمفاىيم وسياسات واستًاتيجيات في غاية الأهمية، ىدفها الدخول إلى الأسواق الكبرى والدتنامية، لشا أدى إلى 

ستهلكن،، في عالم يتسم بمنافسة دديدة تعاظم عددىا، وتكاثر اختصاصاتها، بتنوع السلع والخدمات، وتغير أذواق الد

 .وقاسية، جعلت رجال الأعمال والدال، يبتكرون وسائل للتأثير في الدستهلك، ودفعو للتسوق والشراء

لقد تطور فكر التسويق الدصرفي كثيراً نتيجة لزيادة الدعرفة، وتراكم الخبرة وتفاعلهما مع القدرات الإبداعية لدى      

تسويق مردداً، وصانعاً لذا وللزبائن الدتعاملن،، مستنداً في ذلك إلى مناىجو الإبداعية الابتكارية التفاعلية الإنسان، فصار ال

الدتنامية، حيث انعكس التطور التكنولوجي على أنشطة الدنظمات بصفة عامة والدنظمات الدصرفية بصفة خاصة وما أفرزتو 

تصالات والدعلومات الأمر اليي أثر بطريقة مبادرة وغير مبادرة من خدمات يتوجب تسويقها باستخدام تكنولوجيا الا

علي مدى تطور وجودة عمليات التسويق والخدمات الدصرفية ، واليي يعد احد الاتجاىات الحديثة التي دهدت توسعا"  

بد من اعتماد العمل الدصرفي كبيرا" في الآونة الأخيرة في جميع ألضاء العالم بسبب تزايد دورىا في الحياة الدعاصرة. ليا كان لا

الالكتًوني في لستف الدؤسسات الدالية وتجاوز العمل التقليدي وذلك تجنبا" للتكاليف الباىظة وتحقيقا للمسرعة في الالصاز 

غير ان العمل الالكتًوني الدصرفي واجو كغيره من الأنشطة الأخرى جملة من الدشكلات والدتطلبات الدلحة والدتسارعة  الأمر 

ليي يتطلب دراستها وتحليلها باستمرار لوضع الحلول الناجعة لذا وصولا لتحقيق مستوى متقدم من رضاء الزبائن  ا

ولتحقيق الكفاءة والفاعلية في الصاز الخدمات الدصرفية الدطلوبة . وبناء علي ذلك فان ىيه الدراسة ركزت أساسا علي 

 .تسويق الدصرفي الالكتًوني بالجزائردراسة وتحليل لأىم الدشكلات التي تواجو تطبيق ال

ما هو واقع التسويق المصرفي الالكتروني في على ضوء ما سبق تمت صياغة الإدكالية الرئيسية للبحث كما يلي:         

 ؟ الجزائر واهم التحديات التي تواجهه
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 وتحت ىيا السؤال الرئيسي تندرج جملة من الأسئلة الفرعية:

 الإلكتًونية؟ التجارة انتشار و ظهور على ساعدت التي العوامل ىي ما -

ىل ضعف البنية التحتية يؤثر في عملية التسويق الدصرفي الالكتًوني؟ وماذا تملك الجزائر من مقومات حتى تبني  -

 ىيا النوع من التسويق؟

ىل عدم وجود إدارة متخصصة للتسويق الالكتًوني بالدصرف وعدم توفر الأمن للبيانات والدعلومات يؤثران علي  -

 عملية التسويق الدصرفي الالكتًوني؟ 

 ما مدى تطور التسويق الدصرفي الالكتًوني في الجزائر؟ -

 ق الدصرفي الالكتًوني؟كيف تساىم الانتًنت كبنية تحتية للتسوي ما ىي أىم لشيزات الاقتصاد الرقمي؟ -

 الفرضيات

 سنختبر السابقة والتي الفرعية والتساؤلات الرئيسي التساؤل عن مبدئية إجابات لإعطاء كمحاولة الفرضيات جاءت

 اللاحقة دراستنا خلال من خطئها من صحتها
  لا تملك الجزائر البنية التحتية للاتصالات اللازمة لتبني التسويق الدصرفي الالكتًوني. الاولىالفرضية 

  ان التطور التكنولوجي على أنشطة الدنظمات بصفة عامة والدنظمات الدصرفية بصفة خاصة وما  الثانيةالفرضية

مر اليي أثر بطريقة مبادرة أفرزتو من خدمات يتوجب تسويقها باستخدام تكنولوجيا الاتصالات والدعلومات الأ

 وغير مبادرة علي مدى تطور التسويق الدصرفي الالكتًوني
  عدة تحقق فهي ويسرا، سهولة أكثر التجارية يجعل الدبادلات الإلكتًوني ان التسويق الدصرفي الثالثةالفرضية 

 وىيه الأسواق وغيرىا، من لشكن عدد أكبر إلى الوصول والدسافة، الزمن اختصار التكلفة، فوائد كتخفيض

 الكلي؛ أو الجزئي الاقتصاد على مستوى سواء الاقتصادية الفعاليات كل على الإيجابية تنعكس آثارىا الفوائد
  توفرىا على  لعدم الإلكتًوني التسويق الدصرفي فوائد من الاستفادة الآن لحد الجزائر تستطع لمالرابعة: الفرضية

 لشا الرئيسي، الانتًنت لزورىا دبكة تشكل كبيرة رقمية فجوة من تعاني فهي بأهميتو، الوعي ولغياب متطلباتو،

 الدعرفة، كونو  اقتصاد في الاندماج والتكنولوجي وتحقيق العلمي الديدان في الحاصلة التطورات مواكبة دون حال
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 الدعلومات تكنولوجيا يرتكز على  لأنو ، الإلكتًونية وازدىار التسويق الالكتًوني والتجارة لنمو الدلائمة البيئة

 . عليو يعتمد اليي الإلكتًوني الوسيط تمثل التي والاتصالات

  تساىم الانتًنت في التسويق الدصرفي الالكتًوني كونها اىم الركائز للبنية التحتية لذيا النوع من :  الخامسةالفرضية

الحديثة يحد من تطور ونمو التسويق الدصرفي غياب الاقتصاد الرقمي وعدم استخدام التكنولوجيات ، و التسويق

 .الالكتًوني

 الدراسة أهمية

 الدراسة أهمية ىيه حيث تكتسي البنكية، الدؤسسات في ىاما موقعا التجارية البنوك في التسويقية الدمارسات موضوع يحتل 

 التسويق إدارة بو تقوم اليي وتبيان الدور لزدودة، حولو الدراسات أن باعتبار الدصرفي الالكتًوني، التسويق لرال في بالغة

 يعزز أن دأنو من اليي التي البنكية لضو الخدمات التوجو التسويقية، أىدافها وتحقيق عملها لإلصاح التجارية البنوك في

 الأسباب عن البحث إمكانية إلى إضافة صورة بأحسن الخدمات البنكية تقديم وضمان الاقتصاد في الخدمات قطاع مكانة

 .متكامل خدمي تسويقي مزيج وتطبيق خدماتها على تسويق التجارية البنوك تساعد التي الدختلفة
 تكمن ىيه الأهمية  في جانبن، احدهما عملي يتمثل في:      

الدصرفي  التسويق بأهمية لرال القرار  صانعة والجهات التجارية الدصارف في الدراسة العاملن، تفيد ىيه -

 . العالم في الدصارف تقدمها التي الخدمات أسرع أصبحت من حيث الالكتًونية الدصرفية والخدماتالالكتًوني 

 من العملاء جيب علي وأثرىا التجارية الدصارف تقدميا التي الالكتًونية خلال الخدمات من الأهمية تأتي -

 للادتًاك الدصارف عن ثن،والباح للعملاء وتقديدها خدماتو تسويق في الالكتًونية استغلال الوسائل خلال

 .الحسابات وفتح

 أفضل وتقديم التنافس خلق في تساىم التي الدصرفية الخدمة بتسويق الالكتًوني التسويق الدصرفي ربط أهمية بيان -

 خدمة للمصارف

 . الجزائر في التجارية الدصارف الالكتًوني والخدمات التسويق الدصرفي تواجو التي التحديات علي الوقوف -
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 اما الجانب الأخر فهو علمي  يتمثل في:   

 الدصرفي الالكتًوني. التسويق لرال في العلمية البحوث إلي إضافة -

 الالكتًوني في الجزائر التسويق الدصرفي واقع علي والاطلاع -

 أهداف الدراسة

 يديزه وما اليي الالكتًوني ، التسويق الدصرفي بو جاء اليي الجديد على التعرف إلى الدراسة ىيه خلال من تهدف       

 الجزائر حال على الوقوف وأيضا الدنشآت، الأفراد ولستلف لدى الكبير الرواج ىيا لقي لداذا و ، التقليدي الأسلوب عن

 التنمية وتحقيق للدول التنافسية القدرة زيادة في كبيرا دورا تلعب التي الدعلومات والاتصالات تكنولوجيا يخص فيما

السبل  حصر كيا و الإلكتًونية، التجارة تطبيقات لاستخدام الدول استعداد مع مبادرة علاقة من لدا لذا الاقتصادية،

 التطبيقات، وذلك من خلال ما يلي:  ىيه من الاستفادة من الجزائر بتمكن، الكفيلة

 .الاقتصاد في وآثارىا الالكتًونية التجارة على الضوء تسليط -

 .الجزائر في الالكتًونية التجارة واقع على التعرف -

 لرابهتها ووسائل الالكتًونية التجارة لذا تتعرض التي الدخاطر أىم على التعرف -

 الدراسة وحدود مجال

 في والتعمق الإبحار بيلك يتوجب يتعلق ما بكل الإلدام فإن جدا، الالكتًوني واسع التسويق الدصرفي عالم لأن نظرا    

 .الإلكتًونية التجارة الالكتًوني في التسويق الدصرفيو كتب أىم ما من الدعلومات جمع في الاجتهاد حاولنا وبالتالي معلوماتو

 منهج الدراسة

 لو تسهل ومنو البحث، لرالات للباحث تحدد التي الوسيلة يكون منهج إلى يحتاج بحث أي بناء ان فيو لادك لشا     

 أنواعها اختلاف على العلمية والدناىج بحثو، في منها ينطلق التي التساؤلات عن عملية الإجابة

 .البحث عناصر يغطي اليي الحقيقي الدناسب اللباس تشكل
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 النظرية إلى الدفاىيم التعرض عند وصفيا فيكون التحليلي، الوصفي الدنهج على اعتمدنا الدوضوع بجوانب وللإلدام     

 والدول في العالم الالكتًوني التسويق الدصرفي ومكانة وضع تقييم و تشريح وعند ،الالكتًوني  لتسويق الدصرفيبا الدتعلقة

  لذيا الدوضوع. تعرضت التي والأبحاث الدراسات لنتائج الجزائر،ىو تحليليا بينها من والتي العربية

 استعانة على القائم البحث الدكتبي في تجسدت الدراسة أدوات من لرموعة على الاعتماد تم فقد الدوضوع لطبيعة ونظرا   

 العلاقة ذات والدراكز الدنظمات من الدستقاة والتقارير الأكاديدية والبحوث الاقتصادية والمجلات كالكتب الدتنوعة بالدراجع

 الانتًنت مواقع إلى اللجوء ثم الراىنة، الدستجدات مع تتمادى صبغة منفردة الدوضوع ىيا إعطاء اجل ومن بالدوضوع،

 .بالدوضوع الصلة ذات الرقمية والدعطيات الدعلومات على للحصول

 الموضوع اختيار أسباب

 :فيما يلي نلخصها الدوضوع ىيا اختيار إلى دفعتني أسباب عدة ىناك        

 فيو؛ أدرس اليي التخصص ضمن الدوضوع -

 الواقع؛ في تطبيقو إمكانية في والبحث الدصرفي الالكتًوني  التسويق مفهوم على التعرف في الرغبة -

 الدصرفي؛ التسويقي الدزيج عناصر على الاطلاع في الرغبة  -

 الجزائرية؛ للبنوك التنافسية الديزة تحقيق في الدصرفي الالكتًوني  التسويق يلعبو اليي الدور على التعرف  -

 الدصرفي خاصة القطاع في والتسويق التسويق عامة، لرال في والاطلاع البحث في رغبتي  -

 الدراسة هيكل

 كالتالي:  على ادكالية البحث ارتأينا الى تقسيم البحث الى ثلاثة فصول بالإضافة الى الدقدمة والخاتمةللاجابة 

 ماىية التسويق كالتالي الدبحث الأول:ثلاث مباحث   إلىالنظري للتسويق اليي قسم بدوره  الإطاريتناول : الفصل الأول

دور الانتًنت الانتًانت والالكستًانت في خدمة وتطور ، الدبحث الثالث: الدبحث الثاني: ماىية ولشيزات الاقتصاد الرقمي

 .التسويق الدصرفي الالكتًوني



 المقدمة
 

ح  
 

حيث  الالكتًوني تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الدصرفية وخطة التحول إلى التسويق الدصرفيبعنوان : الفصل الثاني

تكنولوجيا الدعلومات الدبحث الثاني: و  ،الإلكتًوني ومتطلباتو الأساسية: البنية التحتية للتسويق الدصرفي الأولالدبحث تناول 

 .والدؤسسات الدصرفية

الدبحث الأول: الانتًنت والصيرفة الالكتًونية كما يلي،  واقع التسويق الدصرفي الالكتًوني في الجزائرتناول : الفصل الثالث

حقيقة التسويق الدصرفي  الدبحث الثالث:، الجزائر في الالكتًونيالتسويق  ومتطلبات عوائق :الثاني الدبحثو  في الجزائر

 .الالكتًوني في الجزائر
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تمهيد 

 لدوره برقيق أىدافها، في الديناميكية اتوأدوا وأحد مؤسسة، لأي بالنسبة الأساسية الوظائف أىم من التسويق    يعتبر  

 الدور ىذا تدرك منها خاصة الدصرفية الخدمية الدؤسسات جل جعل الذي الأمر والاستمرار، البقاء ضمان في الحيوي

 الحالينٌ الزبائن لواقع حقيقية معرفة على التي تقوم السوق بدراسة لاىتمامو نظرا فأكثر، اكثر بو الاىتمام على وتعمل

 بقائها ويضمن أىدافها الدصرفية يحقق للمؤسسة بدا رضائهم وولائهم، كسب لأجل متوحاجا دراسة وكذا والدرتقبنٌ،

 واستمرارىا

  وفي ظلّ ازدحام الأسواق العالديّة، والإقليميّة، والمحليّة بالعديد من السلع والخدمات الدتشابهة والبديلة في شتّّ لرالات 

الحياة سواء الأكاديديّة، أو الاقتصاديةّ، أو الاجتماعيّة أو التجميليّة، أو حتّّ الصحيّة وغنًىا، أضحى التسويق ضرورة 

مُلحّة لا يدكن الاستغناء عنها أو العمل وبرقيق الأىداف الدطلوبة دون العناية بهذا الجانب الإداري الذام، ومن ىنا يأتي 

 .التسويق كأداة وركيزة أساسية للنجاح وتعظيم الأرباح وبرقيق كافة الأىداف قريبة وبعيدة الددى
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ماىية التسويق  : المبحث الأول

تمهيد 

و عبارة عن فنّ البيع، وطريقة عرض الدنتجات والخدمات بصورة بذذب انتباه الدستهلكنٌ والعملاء، وبذلب الزبائن      ه

الجدد إفُ السلعة أو الخدمة في القطاع التسويقيّ، وكلمة تسويق مشتقّة من السوق كتمثل أساسي لددى أهمية ىذا العلم 

الذي يضمّ لرموعة من العمليات والأنشطة التي تتمثل في دراسة السوق وبرديد الفئة الدستهدفة من الزبائن، ودراسة 

احتياجاتهم وطلباتهم ورغباتهم، والعمل على برقيقها، وبرديد الأسعار الدنافسة على أن تكون الأفضل بنٌ السلع الدنافسة 

في السوق والتي تلبي نفس الغرض مع ضمان الجودة للمنتجات، وضمان برقيق الأىداف الدطلوبة، ومن ىنا لصد أنّّا 

عملية شاملة تدرس كافة المجالات لتحقق الذدف الرئيسي الدتمثل في اكتساب الديزة التنافسية على الدستوى المحلي أو 

. العالدي كما ىو الحال في الشركات والدنظمات الكبرى التي تعمل على مستوى الدول

التسويقٌ   مفهوم:المطلب الأول

إفُ إحدى العمليات التي يتمّ من خلالذا  (Marketing) يشنً مفهوم التسويق أو كما يطلق عليو في الإلصليزية        

ترويج العديد من الدنتجات، أو السلع الدنتجة، أو الخدمات الدقدّمة بصورة تضمن بيعها وتوزيعها للعملاء أو الزبائن، 

ويذُكر أنّ ىذا الدفهوم يدلّ على عمليّة إقناع وتعليم للزبائن أو الدستهلكنٌ لاختيار منتج معنٌ أو خدمة ما من بنٌ العديد 

من الدنتجات والخدمات الدنافسة لذا، علماً أنّ اختيار الأسلوب الأمثل للتسويق من شأنو أن يجعل ىذه العملية ناجحة، 

كما يدلّ على جُُلة من العمليات التي يتمّ من خلالذا تقديم الشركة الدنتجة للسلع أو الدقدّمة للخدمات لمجموعة من 

 العملاء

  التسويقٌ  تعريف: الفرع الأول

 الحصول خلالذا من والجماعات الأفراد يستطيع التي والإدارية الاجتماعية العملية بأنو" :التسويق عرف  فقدKotler أما  -

 من لرموعة على كوتلر تعريف وينطوي " فيما بينهم وتقييمها وتبادلذا إنتاجها خلال من منتجات، من يحتاجونو ما على

 مبادلة عمليات من ذلك يتطلبو ما إفُ إضافة والرغبات الإنسانية، بالحاجات مضامينها ترتبط التي الأساسية الدفاىيم

( P 07. Philip KOTLER et DUBOIS ,2000 ,) لوتعام
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 بقدر الدستهلك للإجابة على تتركز سلوكية حالة عن عبارة " :بأنو    التسويقYves Chirouze يعرف الأستاذ  -

 فيما بالدنتج الدتعلقة مراقبة لقرارات وبيئتو،التخطيط، السوق بتحليل تبدأ لشنهجة بخطوات ويتم احتياجاتو، على الامكان

 عليهم والحفاظ زبائن وتكوين السوق، للمؤسسة بدنافسة تسمح تقنيات على يتوفر كما والترويج، التوزيع السعر، يخص

 ترقية على ىذا التعريف يركز ،( Philip Kotler, , 2000, P 07)" الدرجوة  ا أىدافو برقيق وبالتافِ وتطويرىم

 عبد) .بحوزتها تكون استعمال وسائل من انطلاقا الدؤسسة أىداف برقيق إفُ تؤدي التي الدستهدفة، الأفراد سلوكات

 (30 ص ، 2002قحف، أبو السلام

 السلع تدفق التي توجو الدؤسسة بأنشطة القيام بأنو " : تعريفا(AMA)للتسويق  الأمريكية الجمعية أعطت ،1960في -

 في التسويق نشاط يحصر ىذا التعريف أن والدلاحظ " الصناعي الدشتري أو النهائي الدستهلك إفُ الدنتج من والخدمات

 بداية بعد تبدأ التسويقية الأنشطة بان يدكن الاستنتاج كما التجارية، الوظيفة عن يختلف لا انو أي والتوزيع، البيع عملية

 (33، ص 2003توفيق،  رائف معلا، ناجي ) .البيع عملية بعد ما إفُ وبستد الإنتاج عملية

يعرف مفهوم التسويق بأنو العلمية التي يتم من خلالذا عرض الدنتجات بطريقة بذذب الزبائن وتدفعهم إفُ شرائها ولقد  -

تطور مفهوم التسويق كثنًا في الفترة الأخنًة، ويعرف مفهوم التسويق الحديث بأنو العلمية الإنتاجية التي يتم من خلالذا 

 P 15.-(J) ,2000 , ).الحصول على كل ما يحتاجونو من خلال تبادل الدنتجات ودفع القيمة الدقابلة لذا

Lendrevie) 

ويعرف التسويق ايضا على انو عمليّة إقناع وتعليم للزبائن أو الدستهلكنٌ لاختيار منتج معنٌ أو خدمة ما من بنٌ العديد  -

من الدنتجات والخدمات الدنافسة لذا، علماً أنّ اختيار الأسلوب الأمثل للتسويق من شأنو أن يجعل ىذه العملية ناجحة، 

كما يدلّ على جُُلة من العمليات التي يتمّ من خلالذا تقديم الشركة الدنتجة للسلع أو الدقدّمة للخدمات لمجموعة من 

 (P 10. -   Philip Kotler ,2003 , ). العملاء

ىو عبارة عن أنشطة أو عمليات تهدف لأكتشاف ما يرغبو العملاء مع تطوير الخدمات والدنتجات الدختلفة من أجل  -

تلبية رغبة العملاء وبرقيق الشركة او الدؤسسة لأرباح في خلال فترة لزددة من الزمن ومن الدمكن أيضاً أن نعرف التسويق 

  أنو يعتبر مهارات معينة تستخدم في البيع وتعتبر الدبيعات جزء رئيسي من العمليات التسويقية
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كما عرف التسويق بأنو عملية إدارية يتم من خلالذا تعظيم العائد على الدستثمرين وذلك من خلال تطوير وتنفيذ  -

استراتيجيات بناء علاقات ثقة مع العملاء الدستهدفنٌ، وذلك للحصول على ميزات تنافسية ولكي يكون تسويق بشكل 

ناجح وصحيح يجب أن يتم اتباع لرموعة من الخطوات ومن خلال السطور القادمة سنتعرف على خطوات 

 (p13) Mohamed Seghir DJITLI ,1990التسويق

يدكننا ان نعرف التسويق بصورة اكثر دقة بانو عبارة عن لرموعة جهود وأنشطة تسهل من عملية انتقال الخدمة أو السلعة  -

من الدصدر التي أنتجت بو إفُ الدشترين من أجل برقيق منافع اجتماعية واقتصادية سواء للمنتج أو الدستهلك وايضاً 

 (,P 07.  Yves Chirouze ,2000 )للمجتمع كلو 

إن تعريف التسويق بأختصار ىو إنشاء خدمة أو سلعة مع استهداف العملاء المحتملنٌ والقيام بعمليات ترويج لذا من  -

أجل بيعها عبر فروع بيع كما أن كل ما يتم استخدامو من أجل إقناع الزبائن بالسلع او الخدمة الدقدمة يعتبر في حد ذاتو 

 تسويق سواء كان عبر الترويج بإعلانات لستلفة أو عن طريق تقديم جوائز وقسائم للتشجيع على اقتناء السلعة 

   (2000, P 07 -  Philip KOTLER et DUBOIS) 

 تسويقية أساسيةٌ  مفاىيمٌ : الفرع الثاني

 p13 ,1990) :فٌِ  التسويق كما وإجراءات عملية ٌ  فهم على تساعد التي الدفاىيمٌ  بعض شرح الضروري       من

Mohamed Seghir DJITLI) 

 للسكن والحاجة للطعام فمثلا الحاجة . ما شيءً  من لزروم بأنو الإنسان عندما يشٌعر بأنّا الحاجة تعرف : الحاجة

 .وكثنًةٌ متنوعة وٌم ال تعتبر التي الأخرى الحاجات من أنواع وغنًىٌا للاستثمار والحاجة للأمان والحاجة

 أو كبنًٌ  مسكن أو حدّ  أو مافٌ فمثلا أرغب بطعام الإنسانية،  الرغبات شكل الحاجات تأخذ عندما بأنّا تعرف :الرغبة

 . ..أو الأمان من عاليةٌ  درجة أو صغنًٌ 

 . ورغبة حاجة للمسوق بالنسبة تعتبر إطلاقها على الأشياء كل إن ىنا قولو أود ما   

 على والقادرينٌ  بالدنتج الراغبنٌٌ  برديدٌ أولئك من فلابدّ  فقط والرغبات الحاجات بتحديدٌ  تقوم أن الشركة يكٌفي ا :الطلب

بالعمل  الشركة ترغب التي الأسواق ضمن اساسنٌٌ  عاملنٌٌ  توافر على بناءا يتٌحدد الطلب وبالتافِ .الطلب ىو وىذا شرائو

 : وهما ضمنها
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 .الدشتري لدى الرغبة وجود 1-

 .لديوٌ  الشرائيةٌ  القدرة توافر 2-

 من تتكون والقيمٌة القيمٌة، من إضافة الدزيدٌ  على الحاجات إشباع سبيلٌ  في الشركات تعمل أن يجب :والعلامة العرض

 ولكنها ملموسة، غنًٌ  أساسا والقيمٌة .رغباتهم وتلبيةٌ  حاجاتهم إشباع أجل للعملاء من الشركة تعرضها التي الدنافع لرموعة

 وأيضا ناحيةٌ؛ من تشكيلٌة الدنتجات عن عبارة ىو والذي الشركة تقدمو الذي العرض خلال من ملموسة ةٌ  تصبح ماد

 السلعة اقتناء على الدستهلك تساعد التي والخبرات للسلعة والدعلومات الدرافقة والخدمات السلعة مزيجٌ  عن عبارة

 أي الدنافسة مع الشركات مقارنة الدستهلكنٌٌ  أذىان في الشركة موقع فهي التجاريةٌ  العلامة أو العلامة واستخدامها، أما

 .الشركة تبنيوٌ  الذي للاسم التنافسيةٌ  الديزةٌ

 أموال من استهلك ما إفُ نسبة واستخدامو للمنتج بسلكو جراء ومزاياٌ  منافع من الدستهلك عليوٌ  حٌصل ما نسبة ىي القيمة

 :أي وجهد ووقت

 

التكاليف  / المنافع = القيمة

 

 (3، ص 2003توفيق،  رائف معلا،  ناجي)منها  طرق بعدّة الاستهلاكي العرض قيمٌة          وتزداد

 .التكاليفٌ  تثبيتٌ  مع الدنافع زيادٌة - 

 .التكاليفٌ  خفض مع الدنافع تثبيتٌ  - 

 .التكاليفٌ  وخفض الدنافع زيادٌة - 

أهمية التسويق : الفرع الثالث

 (31، ص 2003توفيق،  رائف معلا، ناجي(:       تكمن أهمية التسويق في ما يلي

  تكمن أهمية التسويق في التعرف على العملاء الدستهدفنٌ مع دراسة سلوكهم وعاداتهم وذلك من أجل التعرف

  على رغباتهم واحتياجاتهم وتطلعاتهم



الإطار النظري للتسويق : الفصل الأول   

7 
 

 إنتاج الشركات للخدمات والسلع التي تشبع الرغبات وبجودة ملاءمة لشريحة مستهدفة من العملاء  

 التوجيو لجهود الدؤسسة لإعلام الفئات الدستهدفة من السلع عبر الإعلانات وطرق الترويج الدختلفة  

 قياس الدنشأة لرضا العملاء  

 الخاصة بها الأمر الذي ينتج عنو نمو  زيادة الدبيعات في حالة لصاح الشركة أو الدؤسسة فإنّا تسعى بجدية لضو

  أرباحها سواء الشهرية أو السنوية

 قياس المجهود الدبذول من خدمة العملاء باستخدام الأساليب الدناسبة من أجل جذب العملاء  

  تقوم الشركة بتوجيو جهودىا الدختلفة لضو زيادة الرضا من جانب العملاء وذلك بهدف المحافظة عليهم مع

  إضافة عملاء جدد لذا

 تقوم الدؤسسة أو الشركة بوضع خطة تسعنً جيدة تتلاءم مع القواننٌ السوقية  

أىداف التسويق : الفرع الرابع

 للمستهلك بالنسبة التسويق ىداف - أ

 إفُ يصلان بالدؤسسة فبتكاملهما الإنتاجي، النشاط جانب إفُ الرئيسية الأنشطة من يعتبر التسويقي النشاط        إن

 وتقديدها الدطلوبة بالدواصفات والجودة السلع إنتاج وىو النهائي الذدف فُ إ الوصول في تتمثل التي الفعالية، برقيق

    :تتمثل في للمستهلك بالنسبة من الأىداف لرموعة يحقق فالتسويق إذن .ين الدناسب الدكان وفي بالسعر للمستهلكنٌ

 (57-53 ص ، 1998الصحن، فريد محمد (

 المجتمع في للأفراد الدعيشي الدستوى من الرفع -

 لرالات عدة في عمالة تعينٌ يتطلب بالدؤسسة تسويقي نشاط وجود حيث التوظيف، فرص من الكثنً خلق -

 لستلفة؛

  الدناسبنٌ؛ الدكان وفي بالسعر للمستهلك وتقديدها الدناسبة والجودة بالدواصفات السلع إنتاج -

https://www.borsaat.com/%D8%B7%D8%B1%D9%82-%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA/
https://www.borsaat.com/%D8%B7%D8%B1%D9%82-%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA/
https://www.borsaat.com/%D8%B7%D8%B1%D9%82-%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA/
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 في شراء واستخدامو ما، مبلغ اقتصاد من مستهلك كل يدكن لشتاز تسويقي بأسلوب الدنتجات أسعار خفض -

 ما يرتبط منها العوامل من لرموعة بتكامل الأىداف ىذه وتتحقق الدنتجات؛ من أخرى وأنواع أصناف

 .لديو الدخل كمستوى بالدستهلك يرتبط ما أو اتوواستراتيجيا اتوكإمكانيا بالدؤسسة

للمؤسسة  بالنسبة التسويق أىداف - ب

 (58-53 ص ، 1998الصحن، فريد محمد (:التالية النقاط في للمؤسسة بالنسبة التسويق أىداف إظهار      يدكن

  البيع؛ عملية عن النابذة الأرباح برقيق -

  السوق؛ في الدؤسسة حصة وتنمية التنافسي الدركز على المحافظة -

 الزبائن؛ وحاجات برغبات التنبؤ طريق عن وىذا والنمو، الابتكار على الدؤسسة تشجيع -

 نظام طريق عن الذدف ىذا لتحقيق مستمر بشكل يعمل فهو واستمراريتها، الدؤسسة بقاء إفُ يهدف -

 التسويقية؛ الدعلومات

المصرفي ماىية التسويق : المطلب الثاني

         فَ يعد التسويق نشاطاً ساكناً، كما كان في بداية الثورة الصناعية وحتّ الستينيات، فقد جاء خبراء التسويق، 

بدفاىيم وسياسات واستراتيجيات في غاية الأهمية، ىدفها الدخول إفُ الأسواق الكبرى والدتنامية، لشا أدى إفُ تعاظم 

عددىا، وتكاثر اختصاصاتها، بتنوع السلع والخدمات، وتغنً أذواق الدستهلكنٌ، في عافَ يتسم بدنافسة شديدة وقاسية، 

 .جعلت رجال الأعمال والدال، يبتكرون وسائل للتأثنً في الدستهلك، ودفعو للتسوق والشراء

     فلا يوجد نشاط في مثل أهمية التسويق، ولا يوجد بنك يدارس نشاطو بنجاح من دون وجود ىذه الوظيفة لديو، 

فالتسويق الدصرفي، يدثل الروح الدبدعة ذات القوة الدافعة، لتوليد الحافز على الخلق والإبداع والتحسنٌ والتطوير والامتياز، 

وىو يشمل جهوداً متعددة، يقوم بها رجال التسويق، ويتم تقديدها في الدصارف بالشكل الدطلوب، بدا يكفل للزبون تدفقا 

 (51، ص2003توفيق،  رائف معلا، ناجي) .وانسيابا في الخدمات الدصرفية، بسهولة ويسر وكفاءة وفاعلية

    كما يحتل التسويق الدصرفي، بصفة عامة، مكانة مهمة في التشكيل الإداري للمؤسسة الدصرفية، نتيجة لتحملو مسؤولية 

مواجهة الدشاكل التسويقية، التي يتمثل أهمها في افتتاح فروع جديدة للبنك، أو تقديم خدمات مصرفية جديدة لزبائنو 

أضف إفُ ذلك دراسة العميل . وعملائو، أو استثمار أموالو في مشروعات معينة، تتطلب إجراء دراسات تسويقية لذا
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والزبون ورغباتو ودوافعو، وكيفية إشباعها من الناحيةِ الدصرفية، وضمان استمرار تعاملو مع البنك، والإشهار عن تلك 

الخدمات والترويج لذا، بتوظيف الإمكانيات الإعلامية الدختلفة، بالإضافة إفُ تبنى مناىج علمية، تعمل على خلق الزبون 

والعميل وإيجاده من عدمو، فهي مناىج تسويقية متقدمة، برتاج إفُ الوعي بها وإدراكها بشكل علمي رشيد، من قبل 

 .العاملنٌ بالدصارف والزبائن

     وإذا تزداد أهمية التسويق يوماً بعد يوم، وتنمو بدعدلات سريعة، لحظة بلحظة، بل تتأكد أيضاً أهمية التسويق الدصرفي 

ودوره الفعال، في الدؤسسات الدالية وفى البنوك بصفة خاصة، من خلال الأنشطة الدختلفة، التي يقوم بها داخل وخارج 

الدصرف، وبالشكل الذي ينعكس إيجابيا على برقيق الاستقرار الدافِ والدصرفي، الذي يدعم مركز البنك، ودوره في سوق 

الدال، وفى النمو الدتوازن للعمليات والدعاملات الدصرفية للبنك، كما وكيفاً، والتوسع في الخدمات الدصرفية، والانتشار في 

عدد الفروع والوكالات، وكذلك الربحية الدثلى القائمة على تنويع وتوزيع الدخاطر، والتحوط الكامل من حدوثها، باستخدام 

توفيق،  رائف معلا، ناجي) .الإمكانيات والأدوات الدتوافرة، ليصبح التسويق الأداة الرئيسة لتفاعل وتفعيل العمل الدصرفي

( 20، ص2003

     لذلك وغنًه من العوامل، ازدادت وتنوعت الأنشطة التسويقية في البنوك، بل وأدى ذلك أحياناً إفُ تعقدىا، وتشعب 

جوانبها وأبعادىا في ظل الدتغنًات والظروف المحلية والعالدية التي تعيشها البنوك اليوم، فأصبح من الضروري إحاطة العاملنٌ 

في البنوك، أياً كان موقعهم والعمل الدنوط بهم، بعلم التسويق الدصرفي، وفهم الوظيفة التسويقية للبنك، فهماً تاماً يشمل 

 .جوانبها وأبعادىا الدتعددة وأصولذا وقواعدىا وأدواتها العلمية

     لقد تطور فكر التسويق الدصرفي كثنًاً نتيجة لزيادة الدعرفة، وتراكم الخبرة وتفاعلهما مع القدرات الإبداعية لدى 

الإنسان، فصار التسويق مرشداً، وصانعاً لذا وللزبائن الدتعاملنٌ، مستنداً في ذلك إفُ مناىجو الإبداعية الابتكارية التفاعلية 

 .الدتنامية

 التسويقٌ الدصرفي مفهوم: الفرع الأول

 التي بالطريقة الزبائن .إفُ الدصرفية للخدمات الدنظم التوجو ىو الدصرفي التسويق" : بأن الحميد عبد اسعد يرى طلعت -

 (19، ص2003توفيق،  رائف معلا، ناجي)  "البنك وأىداف الزبائن رضا برقق
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 محسن)المجال الدصرفي  في التسويق وإجراءات تقنيات تطبيق عملية":بأنو الدصرفي التسويق Yves Le Golvanيعرف  -

 تطبيق فكرة عن عبارة ىو الدصرفي في المجال التسويق بان التعريف ىذا من  يفهم(71، ص 199  الخضيري، احمد

توفيق،  رائف معلا، ناجي) سهلة بطريقة أىدافو بتحقيق للبنك تسمح التي والدوارد الوسائل كل وتوفنً لتقنيات التسويق،

 (20، ص2003

 خلالذا من التي توجو والدتكاملة الدتخصصة الأنشطة من لرموعة": أنو على الدصرفي التسويق اعتبر فقد معلا ناجي أما -

 لزبائن ا ورغبات لحاجات من الإشباع أعلى مستويات برقيق تستهدف خلاقة، صياغات ضمن وإمكانياتو البنك موارد

 Yves )"  الدصرفية الخدمة ومستهلك البنك من لكل بالنسبة سالضة تسويقية فرصا دائما تشكل والتي والدستقبلية الحالية

Le Golvan, P 77.) 

 الخدمات تدفق وانسياب ومتابعة وتوجيو وتنظيم، بزطيط  مهمة": ىو الدصرفي التسويق بان فنًى ،الخضيري محسن أما -

 مع الزبائن رغبات لإشباع وإتاحتها توزيعها  عن الدسؤولة ووحداتو البنك فروع من متكاملة شبكة عبر الدصرفية والدنتجات

 (268 ص ، 1998الحميد، عبد اسعد طلعت)" واستمراره وتوسعو للبنك ربحية برقيق

نشأة ومراحل تطور التسويق الدصرفي : الفرع الثاني

 نشأة تطور التسويق المصرفي - أ

 اقتصاديات في الدختلفة الأزمنة عبر الاقتصادي التطور بحركية مرتبطا كان الدصرفي التسويق ظهور       إن

 القواننٌ، البنوك كتطور وسياسات عمل على التأثنً إفُ العوامل من لرموعة أدت الثانية العالدية الحرب بعد حيث الدول

 قصد وىذا البيع، نقاط إنشاء منح حرية مع الدصرفية الذياكل تغينً ضرورة إفُ تدعوا والنقدية العامة السلطات لصد حيث

 .ونموا تطورا والدصرفي الدافِ المحيط منح

 في حد كبنً إفُ ساىم مهنشاطا لتمويل مصدر إفُ متوواحتياجا الأفراد لدى الدعيشة مستوى ارتفاع أن      كما

 نفسو الوقت وفي حاجاتو ورغباتو تشبع وخدمات منتجات وإيجاد جذبو اجل من الزبون، سلوك لضو البنوك اىتمامات

 تنافسية ميزة وخلق البنوك، إفُ دخول التسويق في كذلك ساىم البنوك بنٌ الدنافسة اشتداد أن كما .مردوديتها من ترفع

 .الدتغنًات الاقتصادية مع ومكيفة دقيقة تسويقية سياسة إتباع طريق عن
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 مرة لأول ىذا الدفهوم ظهر حيث الدصرفي، التسويق ظهور إفُ أدت التي والعوامل الأسباب بعض يدثل ذكره سبق ما     إن

 التسويق استخدام بأهمية مسئولو البنوك اقتنع الستينات، حينما مطلع في أوروبا وبقية فرنسا في ثم الأمريكية، البنوك في

 وبذلك والاستمرار، الاستقرار حيث من أىداف البنوك برقيق في التسويقية الوظيفة تلعبو أن يدكن الذي بالدور وقناعتهم

 P 74.  Tournois ,1989)   .للبنك الذيكل التنظيمي في أساسية كوظيفة شرعية صفة التسويق اكتسب

Nadine,) 

 مراحل تطور التسويق المصرفي - ب

 (22 ص ذكره سبق مرجع معلا، ناجي ): ىناك العديد من الدراحل لتطور التسويق نوجزىا في ما يلي

 وتقديمها المصرفية الخدمات إنتاج مرحلة -1

 من عدد أكبر تقديم ىو الرئيس للمصرف الذدف كان ولذلك العرض على الطلب بزيادة الدرحلة ىذه       بسيزت

الجيوســـي ): الذدف ىذا لتحقيق الدصارف اتبعتها التي الرئيسة الوسائل الطلب، وبسثلت لدواجهة الدصرفية الخدمات

 (167 ، ص2009وآخرون، 

  الفروع عدد في التوسع 

  العاملنٌ زيادة 

  العاملنٌ لزيادة جديدة خدمات تقديم 

  أىداف الدصرف ويحقق الطلب، يقابل بدا الخدمات انتاج لزيادة جديدة خدمات تقديم. 

 الترويج مرحلة -2

 التسويق معنى ويدور بالتسويق، اىتمام الدصارف  بداية )العشرين القرن( ستينات  أوائل في الدرحلة ىذه سادت          

 لتسويق الاساسية الوظيفة تتبلور الدرحلة ىذه معا، وفي العامة والعلاقات الإعلان أو مفهوم الإعلان حول الدرحلة ىذه في

 (141 ،ص1999الحداد، ) :بالنشاطات الترويجية القيام في

  الدصرف افُ جدد عملاء اجتذاب بهدف الإعلان. (p214 ، 2012 ،  al  et  kotler) 

 العملاء من الحافِ العدد على المحافظة. 

 الحالينٌ العملاء تعامل حجم زيادة. 
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 تلك في الترويج مفهوم تتعدى فَ متخصصة بالتسويق تنظيمية وحدات بإنشاء الدرحلة تلك في الدصارف قامت    وقد

 الدرحلة

بالعملاء  الاىتمام مرحلة -3

 في لشاثل تغينً يواكبو فَ مادام فاعليتو الترويجي أو النشاط جدوى بعدم الدصارف اقتناع بداية مع الدرحلة ىذه بدأت       

 ،حيث عوامل الدنافسة نتيجة بالعملاء الاىتمام ضرورة تزايد بعد الاعتقاد ىذا ترسخ لعملائو، وقد الدصرف معاملة طريقة

 العملاء استمرار في أساسي كعامل ذاتها الخدمات عن تقل اهمية لا الخدمات تقديم بها يتم التي الكيفية ان واضحا بات

 .مع الدصرف تعاملهم في

 (30 ص ذكره سبق مرجع معلا، ناجي  ):يلي ما على الدرحلة ىذه في يركز الدصرف                 إن

 إقامة بالعملاء،من خلال  الاتصال الدباشر ذوي سيما الدصرف،ولا موظفي لدى بالعملاء التوجو مفهوم تدعيم 

 .ذلك في اتباعها والاساليب الواجب معهم التعامل كيفية على التعرف بغية لذم التدريبية الدورات

 العملاء شكاوى معدلات الخدمات وتقليل أداء سرعة إفُ يؤدي بدا وأساليبو، بالدصارف العمل أنظمة برديث. 

 سليمة الدالية بطريقة القرارات ابزاذ على مساعدتهم و للعملاء الاستشارية الخدمات تقديم . 

 انطباعا العميل ويعطي أكثر جاذبية، يجعلها بدا الانتظار، وصالات الخدمات تأدية لأماكن الدستمر التحديث 

 .مستمر ترحيب موضع بأنو

( 71، ص 199  الخضيري، احمد محسن)والابتكار  التطوير مرحلة-4

 نوعية حيث من سواء ،والابتكار التجديدمفهوم  إفُ وصولاً  الدصرفي التسويق مفهوم بتطوير الدصارف بدأت 

غنً  للحاجات لشكن اشباع اكبر لتحقيق ذلك التقديم عملية بها تتم الكيفية التي او تقدمها التي الخدمات

 .العملاء لدى الدشبعة

 معو التعامل أساليب تطوير على يعد يقتصر فلم جديدة مرحلة افُ بالعميل الاىتمام انتقل الدرحلة ىذه في و 

 .الدشبعة لديو غنً الدالية الحاجات و العميل سلوك عن الدستمرين البحث الدراسة و افُ ذلك تعدى وانما

 والدصرف العميل من كل برقيق اىداف افُ تؤدي خدمات من يقابلو ما تطوير او تقديم على العمل بهدف 
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 أو الذاتف عبر الدصرف مع والتعامل الائتمان بطاقات و الآفِ الصراف خدمات الدرحلة ىذه الصازات من 

 .الإنترنت

 السوق من محدد قطاع على التركيز مرحلة- 5

 التخصص من لذا بد لا وأنو كل العملاء، حاجات و رغبات تلبية تستطيع لا انّا الدصارف أدركت         

 من لستارة فئة لدى لشيزة للمصرف صورة خلق لزاولة إفُ سعت وعليو السوق، معينة من بفئات والاىتمام

 عن بسيزه و يقدمها الدصرف التي الخدمات باختلاف لذم يوحي معنٌ برنامج تسويقي بوضع ذلك و السوق،

 ،و بحوث التسويق بنشاط الدصرف يهتم و السوق، احتياجات مقابلة الدصرف في يهتم ،و الأخرى الدصارف

 .تسويقية بوصفها نشاطات التسويقية الدعلومات نظم يستخدم

 التسويق نظم مرحلة -6

 في والنمو الاستقرار برقيق في أساسيًا بوصفو عنصراً الدصارف قبل من بالتسويق الاىتمام ازداد الدرحلة ىذه في 

 بدمارسة الدصارف بقيام مراحل تطوره، من أخرى مرحلة الدصرفي التسويق دخل حيث البيئة الدتغنًة الظروف ظل

 .عليها والرقابة التسويقية الخطط وإعداد للمعلومات متكاملة اطار أنظمة في التسويقية النشاطات

 أنظمة وتدعيم وتطويرىا التسويقية والدعلومات التسويق بحوث انظمة بإعداد الدصارف اىتمام بدأ ىنا ومن 

 في سواء الدعلومات انظمة في التي حدثت بالتطورات الدفهوم لذذا وفقًا العمل ارتبط وقد الاتصالات التسويقية،

 .عليها العمليات إجراء أو او استرجاعها الدعلومات حفظ لرال

 (75، ص 199  الخضيري، احمد محسن)الاجتماعي التوجو مرحلة-7

 الاجتماعية والدسؤولية الدستهلك مفاىيم حماية لتطور نتيجة الدصرفي، التسويق مراحل احدث الدرحلة ىذه تعد 

 .الفرد العميل مصلحة جانب افُ بذمتو العامة للمجتمع الدصلحة أخذ ضرورة

 لأىداف الدصرف برقيق تأكيد أهمية أهمها من نواح، عدة على الدفهوم ىذا تطبيق انعكس ذلك على وبناء 

بسويل  وتأكيد رضاىم، درجة لتقييم متطورة أساليب و أنظمة خلال إعداد ،من اىدافو لتحقيق كأساس العملاء

 اكثر اشباع وبرقيق الجودة في برسنٌ اكبر بشكل تسهم التي المجالات افُ الاستثمارات توجيو و الدشاريع
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 والاستثمارعلى الدالية قراراتهم ابزاذ في العملاء مساعدة وكذلك ، افراد المجتمع من لشكن عدد اكبر لاحتياجات

 . المجتمع ومصلحة مصلحتهم افُ برقيق بها الاستثمار يؤدي التي المجالات افُ وتوجيههم سليمة، اسس

 مكونات مزيج التسويق الدصرفي: الفرع الثالث

       يعرف الدزيج التسويقي الدصرفي على أنو عبارة عن لرموعة من العناصر التي تستطيع الدنظمة من خلالو التأثنً على 

من الواضح بأن الدزيج التسويقي يتضمن لرموعة من الأنشطة . (سلعة أو خدمة)رد فعل الدستهلك بذاه منتج ما 

والفعاليات الدختلفة والدتكاملة والدنسقة والفعالة التي بسكن الدنظمة من التأثنً من خلالذا على الدستهلك ودفعو لضو شراء 

 (19 ص, 2008مبادئ، ,خليل القادر عبد). منتجات الدنظمة الدختلفة

    وفي لرال الخدمات الدصرفية فأن الدزيج التسويقي الدصرفي لا يختلف من حيث مكوناتو وعناصره إلا في الجوانب التي 

تتصف بها الخدمات الدصرفية عن السلع والخدمات الأخرى، وقد تعددت الآراء لدي كثنً من الباحثنٌ والكتاب في مدى 

 .تشابو الدزيج التسويقي للسلع مع الدزيج التسويقي للخدمات من حيث العناصر الأساسية التي يتكون منها الدزيج

 القادر عبد):   ولذلك فإن أكثر الباحثنٌ والكتاب متفقون على أربعة مكونات أساسية للمزيج التسويقي وىي  

 (74 ص, 2008مبادئ، ,خليل

              productالدنتج    .  -1

              priceالسعر         .  -2

                                   placeمنافذ التوزيع       .  -3

 promotionالترويج         .  -4

 (4p s)  والتي تعرف اختصاراً بالـ 

 وغنًىم إلا أن الدزيج التسويقي لا يختلف في مكوناتو عن مزيج (skinner, kotler)    وىذا ما يؤكده كل من 

مع ذلك فان ىناك عدة . أخر من حيث الدكونات، إلا أن طبيعة التنفيذ الواحد قد بزتلف بكونو سلعة أو خدمة

من الباحثنٌ يرون ضرورة توسيع وتطوير أنشطة وعناصر الدزيج التسويقي للخدمات، وذلك على ضوء عمليات 

يجب أن يجرى لو  (4p s)أن عناصر الدزيج التقليدي الـ  (Magrath)ويرى . التطوير التي تصاحب تلك الخدمات

ويستند ىذا الكاتب ومؤيدوه في ىذا الرأي ىو أن . تكييفاً وتعديلًا وتوسيعها لتتلاءم مع طبيعة الخدمات الدقدمة
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الخدمة غنً الدلموسة تتطلب جهوداً كبنًة تفوق ما تتطلبو السلع الدادية لذذا يجب توسيع القائمة لكي تتضمن 

 (101، ص 199  الخضيري، احمد محسن): الاعتيادية على النحو التافِ (4p)عناصر أخرى إضافة إفِ 

  1 .    الدنتجproduct                                 

 2 .         السعرprice                                    

 3 .        منافذ التوزيعplace                         

 4 .         الترويجpromotion                      

 5 .       الجوانب الدلموسةphysical 

 6 .       الجانب الشخصيpersonal 

 7 .     العملية الإداريةprocess management 

استراتيجيات تسويق الخدمات الدصرفيةّ : الفرع الرابع

     غالبًا ما تكافح الدؤسسات الدالية في بسييز نفسها عن الدنافسنٌ ، الذين غالبًا ما يستخدمون تكتيكات لشاثلة ، 

 .ويسوقون نفس التركيبة السكانية ، ويقدمون أسعاراً وخدمات متشابهة أو حتّ متشابهة

   يدكن أن يساعدك استخدام استراتيجيات تسويقية لستلفة لدصرفك على بسييز نفسك عن الدنافسنٌ وبذاوزىم من خلال 

 .تقديم تقنيات جديدة أو تقديم نفس الخدمات بطرق لستلفة أو استهداف أشخاص جدد بطرق جديدة

 (330، ص1990الحداد،  يدير وضع ) ةاستخدم استراتيجيات التسويق الدصرفية الثماني ىذه لتخطي الدنافس

 الاستهداف الديدوغرافي 

 اعتماد التكنولوجيا 

 تطبيقات رقمية 

 القيمة للعملاء 

 التواصل مع العملاء 

 إضفاء الطابع الشخصي 
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 برامج الولاء 

 إعطاء الأولوية لتجربة العملاء 

 استهداف ديموغرافيات مختلفة -1

قد بُرقق استراتيجيات .      تستهدف معظم استراتيجيات التسويق الدصرفي جُاىنً عامة أو جُاىنً واسعة 

التسويق الدصرفي الخاصة بالدصرف مزيدًا من النجاح إذا كنت تستهدف لرموعات سكانية لزلية ولزددة وأصغر، على 

 Z سبيل الدثال ، إذا كان بإمكانك برديد أن البنك الذي تتعامل معو يقدم خدمات ذات قيمة خاصة لطلاب الجيل

الدتخرجنٌ من الددرسة الثانوية والانتقال إفُ الجامعة والكلية ، يدكنك إنشاء حملة تسويقية قوية موجهة إليهم، وبالدثل ، إذا 

كانت خدماتك أفضل للمواليد متوسطي الدخل الذين يتطلعون إفُ بدء برنامج ادخار للتقاعد ، فيمكنك إنشاء حملة 

حتّ استهداف جُهور لزلي سيساعدك على إنشاء عروض وتسويق أكثر برديدًا بحيث يدكنك بسييز نفسك . تسويقية قوية

 (79ص, 2008مبادئ، ,خليل القادر عبد )بسهولة عن الدنافسنٌ

 اعتماد تقنيات جديدة -2

     لن تفيد كل التقنيات الجديدة البنك الذي تتعامل معو ، لكن البقاء على اطلاع بابذاىات التكنولوجيا والدنحنيات 

سيساعدك على البقاء في الدنافسة والحفاظ على خطط التسويق الدصرفي لزدثة وجديدة، على سبيل الدثال ، تعمل البنوك 

الكبرى على دمج الأبستة والذكاء الاصطناعي لإنشاء خدمة عملاء على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع ، والدوافقة الآلية 

على القروض والرىون العقارية ، وحتّ الخدمات الدخصصة والشخصية، يجب عليك ، على الأقل ، تقديم خدمات 

ومع ذلك ، إذا اخترت اعتماد التكنولوجيا ،  .Z مصرفية رقمية قوية وتطبيقًا لتلبية احتياجات جُهور جيل الألفية والجيل

 (61 ص , 2002الرويس، الهادي عبد حمد  محمد)فيجب عليك التأكد من أن ما تقدمو عافِ الجودة 

 الخاصة التسويق استراتيجية الواقع في المماثلة والتقنيات الآلية الدردشة برامج تساعد أن يمكن ىل     

 بمصرفك؟
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إذا نظرت إفُ برنامج الدردشة الآفِ الخاص بك على أنو شيء من الأسئلة الشائعة التفاعلية، فغالبًا ما يكون أكثر فائدة 

وجاذبية من الأسئلة الشائعة الشاملة، وذلك ببساطة لأن العملاء يدكنهم العثور على إجابات بسرعة أكبر ويدكنهم طرح 

 .الأسئلة بطرق أكثر سهولة

 استخدام التطبيقات والخدمات الرقمية -3

     يتجو العديد من الأفراد بعيدًا عن الخدمات الدصرفية الشخصية إفُ الخدمات الدصرفية الرقمية ، والتي تعتبر مريحة 

 .وسهلة الاستخدام وغالبًا ما تكون أسرع بشكل ملحوظ

    إذا كان لديك تطبيق رقمي عافِ الجودة أو بوابة ويب وكلاهما من الناحية الدثالية ، فيجب أن بذعلهما جزءًا من   

 .استراتيجياتك التسويقية للمنتجات الدصرفية ومشاركتها مع جُهورك بالكامل

   يدكنك القيام بذلك عن طريق إنشاء حملات تسويقية وحملات على وسائل التواصل الاجتماعي ، ولكن أيضًا من   

خلال تقديم التدريب ومعلومات السلامة والبرامج التعليمية الدوجهة إفُ الدستخدمنٌ الأكبر سنًا الذين قد لا يكونون 

 (154، ص 2006عوض،  الحداد )بارعنٌ في التكنولوجيا مثل الأجيال الشابة 

     لداذا تعتبر ىذه استراتيجية تسويق بنكي عظيمة؟         

   لقد أصبح الناس أقل اىتمامًا بالذىاب إفُ البنوك الدادية، وبإخبارىم أن لديك خدمات رقمية، فأنت بزبرىم أنّم 

 .ليسوا مضطرين لذلك

 إرجاع القيمة للعملاء -4

قد يعني ىذا مراجعة خدماتك وبذديدىا .     يجلب لك معظم العملاء قدراً كبنًاً من القيمة، فمن الدهم أن ترد الجميل   

، وقطع الدنتجات القديدة التي فَ تعد تقدم للعملاء، وتبسيط العمليات والخدمات الخاصة بك لتحسنٌ العروض الدرفقة 
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باستراتيجية التسويق الدصرفي الخاصة بالدصرف الذي تتعامل معو، على سبيل الدثال ، ما ىي الفوائد الفعلية التي يحصل 

 عليها عملاؤك باستخدام منتجاتك على منتجات منافسيك؟

  إذا فَ يكن ىناك أي شيء ، فقد تكون أفضل استراتيجية تسويقية لك ىي الاقتراب من عروض الدنتجات الخاصة     

بك وإعادة تصميمها إفُ شيء أكثر ارتباطاً بالوقت الحافِ ثم إعادة تسمية البنك والخدمات التي تتعامل معها وفقًا 

 .لذلك

   على سبيل الدثال ، في حنٌ أن العديد من البنوك تقدم تقليدياً حزمًا قياسية للقروض والحسابات الدصرفية وحسابات   

التوفنً وغنًىا من الخدمات ، فإن معظم الدستهلكنٌ الحديثنٌ يستفيدون من الحزم الدرنة والدعيارية حيث يدكنهم ببساطة 

إضافة أو إزالة الخدمات حسب الرغبة ، خاصة إذا كان بإمكانّم ذلك قم بذلك عبر الإنترنت مع وقت لزدود حتّ 

 (154، ص 2006عوض،  الحداد ) .الدوافقة

 التركيز على التواصل مع العملاء -5

     تزداد أهمية التواصل مع العملاء كاستراتيجية تسويقية للبنوك ، وذلك ببساطة لأن العديد من البنوك تركز على    

يدكن أن يؤدي الاتصال بالدستهلكنٌ على أساس واحد لواحد وإجراء . ووسائل التواصل الاجتماعي التسويق الدصرفي

للبنوك، ومع  التسويق عبر الانترنت اتصالات بشرية فعليًا إفُ زيادة كبنًة في العلاقات مع العملاء أكثر من أي قدر من

على سبيل الدثال ، يدكنك اختيار تقديم دورات وورش . ذلك ، سيتعنٌ عليك إضافة قيمة حقيقية للتواصل مع العملاء

عوض،  الحداد )عمل حول لزو الأمية الدالية أو الأمان عبر الإنترنت أو حتّ الخدمات الدصرفية عبر الذاتف المحمول 

 (156، ص 2006

يدكنك أيضًا اختيار تقديم استشارات سريعة وجهاً لوجو ، أو تقديم نظرة ثاقبة للمحافظ الاستثمارية ، أو أي         

شيء آخر يناسب العلامة التجارية للمصرف الذي تتعامل معو والديدوغرافية للعملاء، ومن الدهم أيضًا أن يحصل لشثلوك 

في أحداث التوعية على التدريب لتقديم مشورة ومساعدة دافئة وودية ، والأىم من ذلك ، مفيدة دون بيع منتجاتك 
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يجب أن تركز استراتيجيات التسويق عبر التوعية للمنتجات الدصرفية دائمًا على بناء العلاقات ، وليس برقيق . وخدماتك

 .الدبيعات

 دمج التخصيص مع البيانات الضخمة -6

يعُد جعل البيانات الضخمة جزءًا من . لك ليس استثناء.     بستلك معظم البنوك بيانات أكثر لشا تعرف ماذا تفعل بو   

استراتيجية التسويق الدصرفي أحد الاعتبارات الدهمة لأنو يدكنك استخدامها لتقديم منتجات وخدمات مصرفية أفضل 

وأكثر بزصيصًا وأكثر بزصيصًا، على سبيل الدثال ، يدكنك استخدام خوارزميات أبستة بسيطة للتوصية بالدنتجات 

 .والخدمات للعملاء بناءً على الاستخدام السابق

   يدكنك الدوافقة تلقائيًا على الأفراد للحصول على قروض ورىون عقارية ، حتّ يتمكنوا من معرفة ما ىو مؤىل   

للحصول عليو وأسعار الفائدة قبل أن يتسوقوا مع أحد الدنافسنٌ، يدكنك أيضًا استخدام البيانات الضخمة للتوصية 

بترقيات وتغينًات الحساب في اللحظات الحاسمة ، مثل بزرج الأفراد من الكلية أو شراء منزلذم الأول أو شراء سيارة، لديك 

خليل ،  القادر عبد)البيانات بالفعل ، ما عليك سوى استخدامها في برامج التسويق الخاصة بالدصرف الذي تتعامل معو 

 (81، ص 2006

 كن ذكيا مع برامج الولاء -7

    تعد برامج الولاء واحدة من أقدم استراتيجيات التسويق الدصرفي ، ولكن لا يجب أن تدور حول جُع النقاط من   

تكافئ برامج الولاء الجيدة العملاء على . (على الرغم من أن ىذا لا يزال تكتيكًا قابلًا للتطبيق)خلال بطاقة الائتمان 

 .الدشاركة الفعالة مع البنك واستخدامو ، ويجب أن تركز عادةً على برفيز العميل على البقاء مع البنك الذي تتعامل معو

  ع تجربة العميل أولاً  -8

إذا فَ تتمكن من تقديم بذربة عالية الجودة للعملاء ، من . والاستهلاك ىو كل شيء عن التجربة      التسويق الحديث

 .النظام الأساسي الرقمي والتطبيق إفُ فروع البنك الفعلي إفُ الاتصال بخدمة العملاء ، فلن تنجح
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    يجب أن يركز التسويق الدصرفي على إنشاء بذربة إيجابية ومفيدة وذات جودة لكل عميل ، في كل مرة يتفاعلون فيها  

 (10، ص 1998، العلاق، بشير العبدلي، قحطان )مع البنك الذي تتعامل معو ربدا يكون أىم شيء يدكنك القيام بو

     ىذا لا يعني بالضرورة أنو يجب عليك بذاوز التوقعات أو إسعاد العميل ، فهذا يعني فقط أنو يجب عليك تقديم حلول 

،  قوية ومستقرة وعالية الجودة ، ويجب أن تقدم قيمة للعملاء باستمرار ، ويجب أن تركز على التواجد مع العميل أولاً 

ستحدد استراتيجيات التسويق الدصرفي الطريقة التي تتعامل بها مع عملائك ، وكيف يراك العملاء ، وحتّ من تقوم 

 .بالتسويق بذاىهم ومع ذلك ، فإن تبني الاستراتيجيات الصحيحة سيضعك على الدسار الصحيح للتقدم في الدنافسة

ماىية التسويق الالكتروني : المطلب الثالث

 برقيق أىدافو في قدرتو وقابليتو يعكس والذي البنك أداء أصبح والسرعة بالدرونة تتسم وبيئة متغنً لزيط ظل     ففي 

 أو العملاء برضا والدتعلقة الذىنية بالانطباعات التي ترتبط تلك أو السوقية بالحصة أو بالربحية الدتعلقة الأىداف تلك سواء

 التسويق مقدمتها في كل مزاياىا من الاستفادة لو بزول والتي الدتاحة، بالإمكانيات التكنولوجية أساسا مرتبطا ولائهم،

 الذي التسويقي الدلائم الدزيج تقديم خلال من منو والتقرب العميل إفُ الوصول وإمكانية الدصرفية الإلكتروني للخدمات

 .ومتطلباتو رغباتو يرضي

التسويقٌ الالكتروني   مفهوم: الفرع الأول

الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات الدعلومات والاتصالات لتفعيل : "  ىوالتسويقٌ الالكتروني -

إنتاجية التسويق وعملياتو الدتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الدوجهة لتحديد حاجات الأسواق 

 (93، ص 2008 ، علي عبدالر ا علي)". الدستهدفة وتقديم السلع والخدمات إفُ العملاء وذوي الدصلحة في الدنظمة

 كما يعرف كذلك على أنو مفهوم واسع متكامل يغطي الإعلان والتواصل مع الزبون، وتعزيز الدكانة التجارية للمنظمة من  -

ويعبر كذلك عن لرموعة الأنشطة التسويقية التي تعتمد . أجل لفت نظر الزبون وكسبو والاحتفاظ بو ولأطول مدة لشكنة 

 (145، ص 2011 ، منذر خضر يعقوب). على الوسائط الإلكترونية وشبكات الحاسبات الآلية والإنترنت
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استخدام إمكانيات شبكة الإنترنت وشبكات الاتصال الدختلفة والوسائط الدتعددة في برقيق :"  ىو التسويقٌ الالكتروني -

، ص 2011، منذر خضر يعقوب)".الأىداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة وإمكانيات عديدة

145) 

ىو استخدام الإنترنت وغنًىا من الوسائل التفاعلية لبناء حوار بنٌ التسويقٌ الالكتروني أن : "Coviello,et alويرى  -

 .(32، ص 2016علي فلاح الزغبي، ) ."الدنظمة ومستهلكنٌ معيننٌ

وظيفة تنظيمية ويدثل لرموعة من العمليات التي تهدف برقيق الاتصال وتسليم :"وعرفتو الجمعية الأمريكية للتسويق أنو -

القمية إفُ الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي برقق الدنافع والأىداف للمنظمة وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال 

 (601، ص 2008طارق طو، )" الأدوات والوسائل الإلكترونية

        ومن خلال قراءة متأنية لدختلف ىذه التعريف والظاىر أنّا متقاربة فيما بينها إفُ حد ما؛ حيث تكررت فيها 

 (52، ص 2000،  السند، حمود الراوي، خالد):  وبسثلت فيالتسويقٌ الالكترونيعناصر لزددة لنشاط 

 ىو نشاط تقليدي للمؤسسة من أجل الاستجابة لرغبات الأفراد وتلبية حاجاتهم الدختلفة من التسويقٌ الالكترونيأن * 

. خلال أىدافها وتطلعاتها

تكنولوجيات الإعلام ) ماىو في النهاية إفُ تسخنً لجملة الوسائط الإلكترونية والرقميةالتسويقٌ الالكترونيأن *  

. من أجل برقيق مكاسب للمنظمة (والاتصال

ولستلف  (الأنترنت ) أصبح في الوقت الراىن مرتبط أكثر بدا يعرف بالشكبة العالدية للمعلوماتالتسويقٌ الالكترونيأن * 

. خياراتها وتطبيقاتها واستغلالذا في لرال التسويق

لتسويق الإلكتروني يعرف أنو لرموعة من العمليات والأساليب لذا صلة مباشرة بالتسويق الشبكي عبر الإنترنت ويهدف ا* 

إفُ برسنٌ التجارة الإلكترونية 

 

 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=14929&chapterid=3640&lang=ar#_ftn7
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=14929&chapterid=3640&lang=ar#_ftn7
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طرق التسويقٌ الالكتروني : الفرع الثاني

 seo التحسنٌ من لزركات البحث أو ما يعرف بالسيو :   ىناك العديد من الطرق الدختلفة للتسويق الإلكتروني ومنها

وىي برسنٌ النتائج على لزركات البحث الدختلفة مثل جوجل وفايرفوكس وياىو حيث أن ىذه المحركات تعتبر من أكبر 

عوض،  الحداد ) : وأىم الدصادر التي تقود العملاء لدوقعك كما أنو من الدمكن أن تقسم مصادر الزوار لنوعنٌ رئيسينٌ

 (66، ص 2006

حيث أنو يعتمد بشكل رئيسي على الدلائمة لدوقعك لنتيجة معينة من عملية البحث من أجل أن  : مصدر زوار أصلي - أ

ويتم عن طريق الدفع -يتصدر موقع معنٌ نتائج البحث عن الكلمات الدفتاحية الدعينة حيث أن ىذ النوع ىو لراني 

  للأخصائي أو الدبرمج من أجل عملو فقط ولن يتم الدفع لكل زائر يصل لدوقعك

وىذا النوع يسمح لك أن تدفع للإعلانات التي تظهر في بداية الصفحة الخاصة بنتيجة البحث :  مصدر زوار مدفوع - ب

  حيث يكون واضح جداً باعتبارىا إعلان ولا تعتبر نتيجة أصلية كما يتم ىذا بالتوجو لكلمات مفتاحية معينة

أنواع التسويق الإلكتروني : الفرع الثالث

: ،بأنو يدكن تصنيف التسويق الذي بسارسو الدؤسسات إفُ ثلاثة أنواعٍ رئيسية (كوتلر)   يرى بعض الخبراء في التسويق    

   (2000, p40 PH. Kolter et B. Dubois,) 

وىو مرتبطُ بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ الدزيج External marketing : التسويق الخارجي-  أ

 .(الترويج- التوزيع- السعر- الدنتج )التسويقي 

و مرتبطٌ بالعاملنٌ داخل الدؤسسة حيث أنو يجب على الدؤسسة وهInternal Marketing : التسويق الداخلي-  ب

أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملنٌ وبرفيزىم للاتصال الجيد بالعملاء ودعم العاملنٌ للعمل كفريقٍ يسعى لإرضاء 

فليس يكفي وجود قسم في . فكل فرد في الدؤسسة يجب أن يكون موجو في عملو بالعملاء.حاجات ورغبات العملاء

 .الدؤسسة خاص بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام كلٌ في ابذاهٍ آخر

وىو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع الدقدمة للعملاء .Interactive Marketing:التسويق التفاعلي-  ت

 .تعتمد بشكلٍ أساسي ومكثف على الجودة والعلاقة بنٌ البائع والدشتري



الإطار النظري للتسويق : الفصل الأول   

23 
 

حيث .ومفهوم التسويق الإلكتروني لا يختلف عن ىذه الدفاىيم التقليدية للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء

يعتمد التسويق الإلكتروني على شبكة الإنترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وقليلة التكلفة وذلك لتنفيذ ىذه الأعمال 

. التي تشكل الأنواع الرئيسية لعملية التسويق بشكلو التقليدي

صور وخصائص التسويق المصرفي الالكتروني : المطلب الرابع

       ان للتسويق الدصرف العديد من الصور والخصائص نوجزىا في الفرعنٌ التالينٌ

 الخصائص الدميزة للتسويق الإلكتروني : الفرع الاول

 (,P44 PH. Kolter. Dubois,1997   ): يتميز التسويق الإلكتروني بخصائص أهمها 

ويدكن للعملاء الدتعاملنٌ مع : Mass serviceالتسويق الإلكتروني يتميز بأنو يقدم خدمة واسعة : الخدمة الواسعة-  أ

الدوقع التسويقي التعامل معو في أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الدوقع من قرأ رسالتها الإلكترونية إلا إذا اتصل 

 .العميل بها كما لا يدكنها مراقبة الزائرين لدوقعها

 أن الوسائط الدستخدمة في التسويق الإلكتروني لا تعرف الحدود الجغرافية،بحيث يدكن :عالمية التسويق الإلكتروني-  ب

التسوق من أي مكان يتواجد فيو العميل من خلال حاسبو الشخصي على الدوقع الدخصص للشركة، مع وجود لزذورٍ من 

 .عدم تبلور القواننٌ التي بركم التجارة الإلكترونية، وخصوصاً ما يتعلق منها بأمان الصفقات التجارية

 يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغنً الدفاىيم وما يغطيو من أنشطة وما يحكمو من :سرعة تغير المفاىيم-  ت

قواعد؛ذلك أن التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائل وتقانات الاتصال الإلكتروني وتقانات الدعلومات التي تتغنً وتتطور 

بشكلٍ متسارع لذلك فإن الترتيبات القانونية التي بزضع لذا قابلة للتغنً السريع بشكل متوافق مع تطورات التقانات 

 .والاتصالات والدعلومات

كما ىو : يجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه الدستخدم للرسائل الإلكترونية:أهمية الإعلان عبر الشبكة الدولية -  ث

 .الحال في الإعلانات التلفزيونية نظراً لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإلكترونية

 تزداد أهمية الحذر من التسويق غنً الصادق الذي لا يحمل مضموناً حقيقيا؛ًلأنو من :الخداع والشركات الوىمية-  ج

السهل نشر ىذه الدعلومة عن الشركة عبر الإنترنت وأن أحد الزبائن قد يتعرض لحالة خداع من ىذه الشركة الوهمية أو غنً 

الدلتزمة؛مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضمانات خدمات ما بعد التصنيع دون الالتزام بالتنفيذ الفعلي،أو عن 
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طريق ادعاء صفة الدصرف لتجميع الأموال وتقديم إغراءات بالحصول على عوائد لرزية وغنً ذلك من الأساليب؛ذلك أن 

 .مسألة تسديد مبالغ الشراء للسلع والخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الائتمانية عبر الشبكة ما تزال غنً آمنة

 التسويق الإلكتروني يضيق الدسافات بنٌ الشركات العملاقة والصغنًة من حيث :تضييق المسافة بين الشركات-  ح

الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشرية؛بحيث يدكن للشركات الصغنًة الوصول عبر الإنترنت إفُ السوق الدولية بدون أن تكون 

وذلك . لذا البنية التحتية للشركات الضخمة الدتعددة الجنسية وبذعلها تقف على قدم الدساواة مع ىذه الشركات في الدنافسة

كما في حالة . يعود إفُ استخدام نفس الأسلوب في تنفيذ عمليات البيع والشراء وتقديم لستلف أنواع الخدمات إلكترونياً 

 .توزيع الدوسيقى والأقراص الليزرية وأفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغنًىا

مع الطبيعة الدولية للتسويق الإلكتروني، تلعب الاختلافات الحضارية والحساسيات :تقبل وسائل الترويج عبر شبكة -  خ

الثقافية دوراً مهماً في ذلك؛ وخصوصاً بالنسبة للطرق الدتبعة بالترويج بحيث يدكن لأمو ما أن تتقبل الوسائل الترويجية 

 .وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخرى تنبذىا وتتخذ منها موقف معادي

في التسويق الإلكتروني تنفذ الصفقات إلكترونياً دون حاجة لاستخدام الورق وخصوصاً : غياب المستندات الورقية-  د

وىذا ما أثار مسألة إثبات . الدنتجات التي تقبل الترقيم وذلك من عملية التفاوض حتّ تسليم البضاعة حتّ قبض الثمن

الأمر الذي دعا الدنظمات الدولية لوضع إطارٍ قانوني خاص بالتجارة الإلكترونية،والتوقيع . العقود وصحة التواقيع الرقمية

 .وتسديد القيمة إلكترونياً 

الصور الدختلفة للتسويق الإلكتروني : الفرع الثاني

؛بحيث يوجد تسعة أنواع من تطبيقات (كوبل)    يدكن بسثيل الصور الدختلفة للتسويق الإلكتروني بالدصفوفة التي قدمها 

 (21-20، ص 2010وآخرون،  الحميد عبد أسعد طلعت ): الإنترنت في المجالات التجارية كما يلي

 مصفوفة صور التسويق الإلكتروني

 الحكومة شركة مستهلك

 G2G G2B G2Cحكومة 

 B2G B2B B2Cشركة 

 B2G C2B C2Cمستهلك 
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 . في إطار تبادل الدعلومات والتنسيق بنٌ الجهات الحكوميةG2Gالتعاملات بنٌ الأجهزة الحكومية -  أ

وذلك في إطار تعاملات الحكومة مع الشركات مثل برصيل G2Bالتعاملات بنٌ الأجهزة الحكومية والشركات -  ب

 .الضرائب

 .من خلال الإعلان عن الوظائف أو البرامج التعليميةG2Cالتعاملات بنٌ الأجهزة الحكومية والدستهلكنٌ -  ت

كالدعلومات التي تطلبها الشركات من الأجهزة الحكومية B2Gالتعاملات بنٌ الشركات والأجهزة الحكومية -  ث

 .كالرخص والدشاركة في الدناقصات التي بذريها الحكومة

 .مثل تبادل الصفقات التجارية والتوريد وسداد القيمة عبر الإنترنتB2Bالتعاملات بنٌ الشركات بعضها ببعض -  ج

 .كبيع برامج الحاسوب وأفلام الفيديو والدوسيقى عن طريق الإنترنتB2Cالتعاملات بنٌ الشركات والدستهلكنٌ -  ح

 . كسداد الضرائب والرسوم وفواتنً الكهرباءB2Gالتعاملات من الدستهلك إفُ الحكومة -  خ

 من خلال التعرف على الأسعار وخدمات وسلع بعض الشركات C2Bالتعاملات فيما بنٌ الدستهلكنٌ والشركات-  د

 .من خلال مواقعها على الشبكة العنكبوتية

من خلال تبادل السلع والخدمات بشكل مباشر دون تدخل C2Cالتعاملات فيما بنٌ الدستهلكنٌ أنفسهم -  ذ

 .الوسطاء

 .B2C وتعاملات الشركات مع الدستهلكنٌ B2Bولكن التعاملات الأكثر شيوعاً ىي تعاملات الشركات فيما بينها

ماىية ومميزات الاقتصاد الرقمي : المبحث الثاني

  بسهيد

   لقد طرأت برولات كبنًة على المجتمع وعلى الإقتصاد ، بسب ما شهده قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من نمو   

وتكامل وتعقيد ، حيث أصبحت أجهزة الحاسوب والأدوات الإلكترونية قادرة على برقيق الاتصال الدباشر مع بعضها 

البعض بغض النظر عن تباعد الدسافات بينها ، وىذا الاتصال والتواصل يتحقق عبر شبكات عالدية أهمها الشبكة الدولية 

. للمعلومات الإنترنت
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      وقد أدى الإنفجار الواسع في النسيج الترابطي وتنامي استخدام الإنترنت لثورة رقمية عملت على إحداث تغنًات 

جوىرية في ىيكل الإقتصاد وتفكيك النظم التقليدية، وإرساء بنود نظام جديد ىو الإقتصاد الرقمي أو اقتصاد الإنترنت أو 

الإقتصاد الجديد، الذي نتجت عنو أثار ملموسة في لرالات عديدة كالإعمال التجارية،الإدارة العامة ، التعليم، الصحة 

والزراعة وغنًىا، فمن خلالذا أصبح بإمكان الإفراد والدؤسسات الاتصال فيما بينهم من أجل إختيار الدنتجات والخدمات 

.   الأنسب من خلال إجراء مقارنات الإسعار وإبزاذ قرار الشراء

مفهوم ونشاة الاقتصاد الرقمي : المطلب الأول

نشاة الاقتصاد الرقمي : الفرع الاول

وكان  [2].1995    أدخل دون تابسكوت مدير الأعمال والاستراتيجي الكندي مفهوم الاقتصاد الرقمي في عام 

الإنترنت، في ذلك الوقت، لا يزال في بدايات نشأتو كشبكة عالدية، حيث صدر أول متصغح بذاري لشبكة الإنترنت في 

وكان الأشخاص ينفذون . وكانت الدواقع الشبكية تنشر المحتويات فقط ولا تعافً الدعاملات. 1994أكتوبر /تشربن الأول

-   page 17)  .  في أحسن الأحوال ( بث في الثانية9,600عند سرعة )إفُ الإنترنت عن طريق الاتصال بالذاتف 

Y.LEGALVAN) 

     ويتسم الاقتصاد الرقمي في أيامنا ىذه بتكنولوجيات كانت غنً معروفة وقت ظهوره كمفهوم، ومنها النفاذ إفُ الحزمة 

العريضة الثابتة بسرعة تبلغ عشرات الديغابتات في الثانية، والحزمة العريضة النقالة، والذواتف الذكية وتطبيقاتها، والدواقع 

وبذسد ىذه . الشبكية التفاعلية، والشبكات الاجتماعية، والدنصات التشاركية، والحوسبة السحابية، وإنترنت الاشياء

التكنولوجيات الإمكانيات الدنبثقة عن القوة الشبكية للاقتصاد الرقمي وقدرتو على إعادة تعربف التعاون والقيادة، ورفع 

وأصبح ذلك حقيقة في معظم   ،.الإنتاجية البشرية، وبدء القضاء على العديد من الصناعات وبردي قوة الشركات القائمة

 (page 177  -Y.LEGALVAN)    .البلدان الدتقدمة والناشئة، لشا يؤثر في إمكانات النمو والتنمية فيها

من أكثر الدفاىيم الاقتصادية استعمالا في ىذا العصر، فهو متداول بشكل ” الاقتصاد الرقمي“     وبهذا أصبح مصطلح 

فما . سريع في لرالات الاقتصاد والتكنولوجيا والإنترنت وفي ظل التحول الرقمي بسرعة فائقة وباستخدام أحدث التقنيات

ىو الاقتصاد الرقمي؟ متّ ظهر وكيف نواكبو؟ وما ىي خصائصو ولشيزاتو وعيوبو؟ الاقتصاد الرقمي ينتج عن مليارات 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A#cite_note-:1-2
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وقد أدى إفُ ظهور العديد من . الاتصالات اليومية عبر الإنترنت بنٌ الأشخاص والشركات والأجهزة والبيانات والعمليات

الابذاىات الجديدة والأفكار والشركات العملاقة مثل شركة جوجل وأبل ومايكروسوفت وأمازون وىي من أشهر الشركات 

 .العالدية التي تعتمد على نظام الرقمية

تعريف الاقتصاد الرقمي : الفرع الثاني

ذلك الإقتصاد الدرتبط بدفهوم لرتمع الدعلومات الذي يعبر عن رؤية "يعّرف الإقتصاد الرقمي على أنو  :التعريف الأول

مستقبلية لعافَ تكون فيو الدعلومات الركيزة الأساسية للإقتصاد والعلاقات البشرية ككل متجسدة في بنية برتية رقمية عالية 

 (121، ص 2015بوشول فائزة وآخرون، )."كفيلة بتحقيق ذلك في شتّ لرالات الحياة 

 يعرف الاقتصاد الرقمي بأنو النشاط الناتج عن الاتصالات اليومية عبر الإنترنت، كما أن العمود الفقري :التعريف الثاني

لو ىو الارتباط التشعبي، ويعني تزايد الارتباط والترابط بنٌ الأشخاص والدؤسسات والآلات، وتكنولوجيا الذاتف المحمول 

وتكون ىذه . وىو عموما عبارة عن تصور ل قطاع الأنشطة الاقتصادية ذات الصلة ب التقنية الرقمية. وإنترنت الأشياء

 (121، ص 2015بوشول فائزة وآخرون،)الأنشطة مبنية على النماذج الاقتصادية الكلاسيكية أو الحديثة 

ذلك التفاعل والتكامل والتنسيق الدستمر بنٌ تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  " يقصد بالاقتصاد الرقمي :التعريف الثالث

tic) (،بدا يحقق الشفافية والفورية  لجميع الدؤشرات  وبنٌ الاقتصاد القومي والقطاعي والدوفِ من جهة أخرى،  من جهة

، 2007فريد النجار ، ،)".  الاقتصادية الدساندة لجميع القرارات الاقتصادية والتجارية والدالية في الدولة خلال فترة ما 

 (25ص 

ىو ذلك النوع من الإقتصاد الذي يقوم في لرمل عملياتو على الدعلومات، ويستند في أغلب خطواتو على  :التعريف الرابع

استخدام تكنولوجيا الدعلومات والإتصالات التي ألغت كل الحدود والحواجز أمام تدفق الدعلومات والسلع والخدمات وحركة 

يتميز الإقتصاد الرقمي بدخول تكنولوجيا الدعلومات . رؤوس الأموال من وإفُ أي نقطة في العافَ، وفي أي وقت

ويسمح الإقتصاد الرقمي بإرسال واستقبال أي مبلغ من العملات الإلكترونية . والإتصالات في لستلف الأنشطة الإقتصادية

كما يوفر الإقتصاد الرقمي ميزة الإفصاح والشفافية والحياد لجميع الدعلومات الخاصة بدعاملات . لحظياً في أي زمان ومكان
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ومن لشيزات الاقتصاد الرقمي أنّا تعتمد على العقول البشرية بشكل رئيسي، أما بقية العناصر الأخرى . العملة الرقمية

وآخرون ،  باشا محمد - )  الدتصلة بالدعاش وأسلوب الحياة وغنًىا فتعد مساندة أكثر من كونّا فاعلة أو لزركاً أساسياً 

 (13، ص 2000،

وىناك تعريف أخر للإقتصاد الرقمي على أنو ذلك الإقتصاد الذي يستند على التقنية  الدعلوماتية الرقمية ، ويوظف - 

حسن مظفر الرزو ). الدعلومات والدعرفة في إدارتو، بوصفها الدورد الجديد للثورة، ومصدر إلذام للإبتكارات الجديدة 

 (13، ص 2006،

 Electronic         من خلال ما سبق ذكره نستخلص أن الإقتصاد الرقمي أو ما يسمى بالاقتصاد الإلكتروني

Economy  يبنى أساسا على التطور التكنولوجي والدعلوماتي الذي يزيد من فرص نمو وتطور الدنتجات والخدمات

البيانات :  خصوصا القابلة للتداول التجاري رقميا عبر الشبكات الدعلوماتية ،  يقوم على لرموعة من الركائز أهمها 

 . (من معدات وبرامج وغنًىا) Computersوالدعلومات وتكنولوجيا ونظم الدعلومات والتقدم في الاتصالات و الحواسيب 

 (p 233-234. ، Sylvie de coussergues): ويساعد الاقتصاد الرقمي على- 

. زيادة اندماج اقتصاد الدولة في الإقتصاد العالدي * 

.  زيادة فرص التجارة العالدية و الوصول إفُ الأسواق العالدية* 

كما يحسن الاقتصاد الرقمي من العلاقات بنٌ الدوردين والدصدرين والدنافسنٌ والدتعاملنٌ والدستثمرين والبنوك وشركات * 

. التأمنٌ والصناع والدنتجنٌ والأجهزة الحكومية والجمارك والضرائب والدؤسسات الدولية وغنًىا

 (33 ص دون سنة،إبراىيم بختي ،- )  :      و يعتمد في تطبيقو على أبعاد متعددة من أهمها

وتقوم . ىو اقتصاد معتمد في الأساس على نظام يحركو وينظمو الدعرفة وانتشار الدعلومة والقيام بالسيطرة عليها -

الشركات على تنقية الدواىب البشرية ورأس الدال البشري الدؤىل وبدوره الدميز يتمكن من إعطاء الدوظفنٌ فرصة 

 .أكبر لضو التغينً
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الانتشار الواسع والسريع للشبكة العنكبوتية، والتي أتاحت لدختلف البشر والأعمال من استكشاف العافَ  -

والقيام بإجراء عمليات بذارية متعددة ومعقدة في نفس الوقت بسكن الأشخاص من شراء كل ما يريدون من أي 

 .مكان بالعافَ، وبأسرع وقت دون الحاجة إفُ الذىاب إفُ لزلات التسوق بشكل مباشر

خصائص ومميزات الاقتصاد الرقمي : المطلب الثاني

        يتميز الاقتصاد الرقمي بالعمل على بناء لرتمع الدعلومات عن طريق تسخنً تكنولوجيا الدعلومات والإيصالات من 

أجل برقيق العديد من الأىداف التنموية، إذ أصبح رصيد الدؤسسة الإقتصادية يقوم بالأساس على لسزونّا الدعرفي 

يدكن كذلك تشغيل الأنشطة والدشاريع الإقتصادية من خلال الإنترنت دون الحاجة للتحريك الفعلي سواء . والدعلوماتي

إضافة لدا سبق فقد أسهم الاقتصاد الرقمي في تداول العقود الإلكترونية والذي يستوجب توفنً . للأفراد أو الدؤسسات

الضمانات والبيئة الآمنة للأفراد من أجل إبسام معاملاتهم التجارية الدختلفة، ونتيجة لذلك فقد تتقلص فاعلية وجدوى 

، وىذا يفرض ضرورة إيجاد لرموعة من القواننٌ المحدثة (النظام القانوني والدصرفي والتجاري)القواننٌ والتشريعات الحالية 

وأخنًاً فإن الإقتصاد الرقمي  يرتبط بشكل قوي بالتغنًات الكثنًة التي بذري في . للتعامل مع متغنًات الإقتصاد الرقمي

البيئة الصناعية، ولاسيما ما يتعلق بتكنولوجيا الدعلومات والإتصالات إذ يؤثر كل منهما على الآخر بشكل إيجابي فبزيادة 

 (121، ص 2015 بوشول فائزة وآخرون ، )    .أحدهما يزداد الآخر

خصائص الاقتصاد الرقمي : الفرع الأول

 (24، ص 2005بوعافية رشيد ، -):              يدكننا حصر اىم خصائص الاقتصاد الرقمي في ما يلي

 . السلع الرقمية حيث تتواجد كافة السلع بصورة رقمية -

 . انتشار الدعرفة وتزايدىا بصورة ىائلة -

 .توفنً الدنتجات الذكية -

 . الفكرية  الأصول -

 . التعلم والتدريب الدستمر -

 . الفكر الشبكي مقابل الفكر الانعزافِ -
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 .انتشار وضخامة الدعلومات بشكل ىائل -

 .  الاجتماع الافتراضي حيث يتم عقد الاجتماعات عبر الإنترنت دون الخروج من الدنزل -

 . الشركة الافتراضية حيث تقوم الشركة بعملها عبر الإنترنت -

 . السوق الافتراضية حيث يعرض السوق كل الدنتجات وبشكل افتراضي -

 .الجامعة الافتراضية حيث يتم التعلم عبر الجامعات الافتراضية -

سمات الاقتصاد الرقمي : الفرع الثاني

 .(25 ص2007فريد النجار ، -):                 يدكننا حصر أىم سمات الاقتصاد الرقمي في ما يلي

الانتشار الكبنً لحجم البيانات بالإضافة إفُ أمن الدعلومات الخاص بذلك وما نتج عن ذلك الترابط بنٌ  -

 . كميات ىائلة من البيانات

تنفيذ الاستراتيجيات التي من مهامها تسخنً ىذه الدعلومات وبرليلها وتفسنًىا وبشكل فعال وأصبح الأمن  -

 . الخاص بالدعلومات مهم جداً في الحفاظ على ىذه البيانات التي لذا قيمة كبنًة

جعل الدعلومات آمنة في الاقتصاد الرقمي لشا ينتج عن التقنية الرقمية ويدكنها من إنشاء بني برتية جديدة خاصة  -

 . بها

 تريليون 9الطلب الدتزايد على التطبيقات والأجهزة التي تساعد على الاتصال السريع بالدعلومات وصلت إفُ  -

  . 2020دولار في عام 

ارتفاع الأرباح على جُيع أنواع الصناعات وأيضاً بذاوزت إيرادات الإنترنت في قطاع التكنولوجيا والاتصالات  -

 مليار دولار في ىذا العام ومثلت الذواتف المحمولة واللوحية وأجهزة 309أيضاً إفُ . وازدادت الدبيعات

 . من إنفاق الويب% 80الكمبيوتر المحمولة فائقة السرعة أكثر من 

كما أن تلك . كما أن الاقتصاد الرقمي ىو تصور لقطاع الأنشطة الاقتصادية والتي لذا صلة بالتقنية الرقمية -

 .الأنشطة مبنية على النماذج الاقتصادية الكلاسيكية أو الحديثة مثل نماذج الويب
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 مكونات الإقتصاد الرقمي: الفرع الثالث

    الإقتصاد الرقمي يتكون من مكوننٌ أساسينٌ الأول الأعمال الإلكترونية والثاني التجارة الإلكترونية، ومنهما تتفرع 

نبدأ بالأعمال الإلكترونية وتعرَّف بأنّا التحول في الأداء من التقليدي إفُ الإلكتروني، . الدكونات الفرعية للإقتصاد الرقمي

ويندرج برت الأعمال الإلكترونية عدة أمور أولذا الإدارة الإلكترونية وىي تنفيذ وظائف الإدارة ولشارسة النشاطات الإدارية 

باستخدام وسائل تكنولوجيا الدعلومات واستخدام الدعدات الإلكترونية وعلى رأسها الحاسوب، وتنقسم ىي الإدارة 

الإلكترونية إفُ الإدارة الداخلية والإدارة الخارجية فأما الأوفُ فتتعلق بتنفيذ الأعمال الإدارية والأنشطة الإدارية داخل الدنشأة 

الأرشفة الإلكترونية جزء آخر مهم من الأعمال .، والقسم الثاني يتعلق بتنفيذ وإدارة الخدمات الخارجية للمنشأة 

آخر . الإلكترونية ويقصد بو استخدام أنظمة الأرشفة الإلكترونية لأرشفة الأعمال والوثائق وحفظها على أجهزة الحاسوب 

أجزاء الأعمال الإلكترونية ىي الخدمات ويقصد بها تقديدها وتنفيذىا إلكترونياً وعلى مدار الساعة ، ومنها الخدمة 

 .الحكومية الإلكترونية مثل أبشر وغنًىا

     أما الدكون الثاني من الاقتصاد الرقمي فهو التجارة الإلكترونية وتعرَّف على أنّا تنفيذ النشاط الإقتصادي من بيع 

وشراء وتبادل للسلع والخدمات والدعلومات ما بنٌ أطراف النشاط الإقتصادي عبر المجال الإلكتروني، باستخدام تكنولوجيا 

الدعلومات والإتصالات والوسائط والأساليب الإلكترونية من خلال إيجاد روابط فعالة ما بنٌ أطراف النشاط ويندرج برت 

التجارة الإلكترونية عدة مكونات من أهمها الشراء والبيع الإلكتروني ويقصد بو تنفيذ النشاط الدسؤول عن شراء أو بيع 

كما أن التسويق . وتوفنً السلع والخدمات باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والإتصالات والوسائط والأساليب الإلكترونية

والإعلان الإلكتروني يلعب دوراً مهما في تلك العمليات ويدكن أن تتم عمليات التجارة من خلال وساطة بذارية وبنوك 

 وأخنًاً يبرز دور المحاسبة والرقابة الإلكترونية في عمليات التجارة  لزيادة فعالية الرقابة تعزيزا لدبدأ الإفصاح. إلكترونية كذلك

( 13، ص 2016حسن مظفر الرزو ، -)

البني  التحتية للإقتصاد الرقمي : الفرع الرابع

، التي تستخدم في دعم  Digitalization and Connectivity         تتمثل في التقنيات الرقمية وآليات التواصل

عمليات وأنشطة الأعمال الإلكترونية وتبادلات التجارة الإلكترونية ، وىذه البنى التحتية تتضمن شبكات الإتصال الذاتفي 

  Hardware ، وكذا الكيانات الدادية Softwareالسلكية واللاسلكية وخدمات الأقمار الصناعية ، والكيانات البرلرية 
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، والخدمات التكميلية ، و العنصر البشري الددرب والدؤىل ، وبذدر الإشارة ىنا أن العديد من الأنظمة والأجهزة مثل 

  أصبحت Information Storage ، وآليات بززين الدعلومات  Laptop Computerأجهزة الحاسب الآفِ المحمول 

 2008فريد النجار ، - ).تنطوي على مكونات رقمية تقوم بتشغيل تلك الأنظمة  والأجهزة وفقا للتقنية الجديدة  

 .(25ص

نستطيع أن  نؤكد ىنا على أن التقدم التكنولوجي الدتنامي والدستمر قد أحدث نمو متزايد  في أعداد الأجهزة  -

  ، والتي تأتي كخلايا  ثنائية  Digital Information والأنظمة التي تعمل وفقا لألية معلومات رقمية 

Bits من أصفارا وأرقام  ، وقد سهل ىذا من إمكانية برويل الكتب والبيانات والأصوات والصور إفُ تلك 

 .التيارات الرقمية الثنائية  

يتطلب تدفق تلك الخلايا الثنائية من جهاز إفُ موقع إفُ جهاز أوموقع أخر نوعا من الإتصال والتواصل  ،  -

وبالفعل بدأ تنفيذ الكثنً من الأعمال التي بذرى حاليا عبر .والذي أمكن برقيقو من خلال شبكات الإتصال  

 (13، ص2002إبراىيم بختي، ): تلك الشبكات التي نتحدث عنها كما يلي 

   Intranet: الانترنت -1

 Extranet: الإكسترانت  -2

 Internet: الإنترنت -3

مؤشرات واىداف وتحديات وأىداف الإقتصاد الرقمي  :المطلب الثالث 

وقد أدى الإنفجارالواسع في النسيج الترابطي وتنامي استخدام الإنترنت لثورة رقمية عملت على إحداث تغنًات جوىرية 

في ىيكل الإقتصاد وتفكيك النظم التقليدية ، وإرساء بنود نظام جديد ىو الإقتصاد الرقمي أو اقتصاد الإنترنت أو 

الإقتصاد الجديد ، الذي نتجت عنو أثار ملموسة في لرالات عديدة كالإعمال التجارية،الإدارة العامة ، التعليم ، الصحة 

فمن خلالذا أصبح بإمكان الإفراد والدؤسسات الاتصال فيما بينهم من أجل إختيارالدنتجات والخدمات .والزراعة وغنًىا

.   الأنسب من خلال إجراء مقارنات الإسعار وإبزاذ قرار الشراء

الاقتصاد الرقمي ،وأىدافو وكذا أىم التحديات التي تواجهو  مؤشرات      ومن خلال ىذا الدطلب سنحاول التعرف على 
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أىداف الإقتصاد الرقمي : الفرع الاول

      أىم أىداف الإقتصاد الرقمي يدكن تلخيصها في كلمات لستصرة لكنها تعني الكثنً للمؤسسات والشركات والدول، 

فيمكن بيانّا من خلال القول أن الإقتصاد الرقمي يتحقق لدى الدنشئات والدؤسسات من خلال الدنافع التي يدكن برقيقها 

باستخدام تكنولوجيا الدعلومات والإتصالات، ومن ىذه الدنافع إزالة الحواجز الجغرافية والزمانية والذيكلية وبرسنٌ التعامل 

 أىم أىداف .كل ىذه الأىداف لا تتم بصورة متسارعة إلا مع تبني الاقتصاد الرقمي والسعي في تطويره. مع قيود التكلفة

الإقتصاد الرقمي يدكن تلخيصها في كلمات لستصرة لكنها تعني الكثنً للمؤسسات والشركات والدول، فيمكن بيانّا من 

خلال القول أن الإقتصاد الرقمي يتحقق لدى الدنشئات والدؤسسات من خلال الدنافع التي يدكن برقيقها باستخدام 

تكنولوجيا الدعلومات والإتصالات، ومن ىذه الدنافع إزالة الحواجز الجغرافية والزمانية والذيكلية وبرسنٌ التعامل مع قيود 

ىاشم الشمري - ).كل ىذه الأىداف لا تتم بصورة متسارعة إلا مع تبني الاقتصاد الرقمي والسعي في تطويره. التكلفة

 .(14 ص2008،ناديا الليثي ، 

 مؤشرات الإقتصاد الرقمي: الفرع الثاني

  )   الدؤشرات الواجب اعتمادىا من أجل قياس الإقتصاد الرقمي تشمل البنية التحتية لتكنولوجيا الدعلومات والإتصالات 

ICT Infrastructure )  للبنية ( البرلريات)والجانب الرقمي ( الدعدات والأدوات)فيجب أن يتم قياس الجانب الدادي

التحتية الخاصة بالإقتصاد الرقمي من حيث توافرىا وتغطيتها لجميع الدناطق وكذلك مستوى جودة خدمات الانترنت 

مؤشر مهم كذلك لقياس التجارة الإلكترونية من  (E-commerce) التجارة الإلكترونية. وأسعارىا مقارنة بالسوق العالدي

ويجب قياس كمية  (B2C) ، وبنٌ الدؤسسة والدستهلك(B2B) خلال حجم ونمط الدعاملات الإلكترونية بنٌ الدؤسسات

 Firm and Industry) من مؤشرات الاقتصاد الرقمي ىيكل الشركات والصناعة. السلع والخدمات الرقمية وغنً الرقمية

Structure)  إذ يجب قياس أثر التحسينات التي بردث فى تكنولوجيا الدعلومات، والبرلريات والإنترنت على التركيبة

الذيكلية للشركات والأسواق من حيث الحاجة إفُ دمج أقسام في الشركة أو استحداث أقسام جديدة مثلا كقسم برليل 

يعد أحد مؤشرات الاقتصاد الرقمي فبو يدكن قياس تكييف العوامل التّ  (Price Behavior) سلوك الأسعار. البيانات

آخر . تؤدي إفُ انكماش أسعار السلع والخدمات لكي تعكس مدى التغنً في الجودة بسبب تكنولوجيا الدعلومات

فيجب  (Demographic and  Worker Characteristics)الدؤشرات الرئيسية ىو الخصائص الديدغرافية والعمالية 
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قياس الخصائص الديدغرافية وخصائص سوق العمل للأفراد والعمال التي تشارك في الإقتصاد الرقمي، ومقارنتها مع تلك 

 .(20 ص2009ىاشم الشمري ،ناديا الليثي ، - ).الخصائص التي لا تشارك فيو

تصنيف وبرديات الخدمات الإلكترونية في الاقتصاد الرقمي: الفرع الثالث  

     يدكن تصنيف الخدمات الإلكترونية في الاقتصاد الرقمي بناءا على الخدمات الدقدمة والجهات الدستفيدة منها إفُ 

لرموعة الخدمات الحكومية تشمل الخدمات . لرموعة الخدمات الحكومية ولرموعة الخدمات التجارية: قسمنٌ رئيسينٌ

مثل الخدمات الدقدمة من وزارة الاتصالات إفُ الجهات الحكومية الأخرى  (G2G) الحكومية إفُ جهات حكومية

مثل خدمة مراس  (G2B) الدعتمدة على ىذا القطاع، والخدمات الحكومية إفُ قطاع الأعمال من مؤسسات وشركات

مثل خدمات أبشر، أما لرموعة الخدمات التجارية  (G2C) وغنًىا، والخدمات الحكومية الدقدمة للأفراد أو الأشخاص

كخدمات استضافة الدواقع وبرليل الاحتياجات السوقية وغنًىا،  (B2B) فتشمل الخدمات التجارية الدقدمة للشركات

 .(13 ص2010/2011إبراىيم بختي ، - ).مثل خدمة الذاتف وغنًىا (B2C) والخدمات التجارية الدقدمة للأفراد

     اما أبرز التحديات الرقمية تكمن في الفجوة الرقمية ما بنٌ الواقع والدأمول وفقا لاحتياجات الأفراد والدؤسسات مع 

كما أن تهديد الخصوصية والجرائم الدعلوماتية تعد أحد التحديات والتي تشترك فيها . مقارنتها بالدول الدتقدمة في ىذا المجال

جُيع الأعمال القائمة على تكنولوجيا الدعلومات لذلك يجب حماية ىذا الاقتصاد الرقمي والدعلوماتي بدا يضمن سرية 

آخر التحديات ىو تنظيم ىذا العافَ الإفتراضي وبيان أسسو وتشريعاتو . البيانات وسلامتها وتوفرىا على مدار الساعة

إبراىيم بختي ، - )لتحقيق أىدافو الدنشودة مع مواكبة التغنًات الدتسارعة التي تشهدىا مثل ىذه المجالات

 .(13 ص2010/2011

   وفي ختام ىذا الدبحث يدكننا ان القول بانو يقصد بالاقتصاد الرقمي التفاعل والتكامل والتنسيق بنٌ تكنولوجيا 

الدعلومات وتكنولوجيا الإتصالات من جهة، وبنٌ الإقتصاد القومي والدوفِ من جهة إذ تلعب التكنولوجيا دوراً استراتيجياً 

في زيادة معدل النمو الإقتصادي وإصلاح الآليات الإقتصادية والتجارية والدالية، ويحتاج كل ذلك إفُ التطوير الدستمر من 

خلال زيادة الإستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والإتصالات عن طريق ترقية البنى التحتية، وزيادة أعداد الحواسب 

الإلكترونية واستخداماتها  في الدعاملات والوظائف وزيادة عدد الدشتركنٌ في الشبكة الدولية للمعلومات،وتطويع واستخدام 
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البرلريات الجاىزة والدفصلة في إدارة الأنشطة الإقتصادية والتجارية والإنتاجية والدالية والتسويقية وإدارة الدوارد البشرية 

 .والأنشطة التعليمية والتدريبية

دور الانترنت الانترانت والالكسترانت في خدمة وتطور التسويق المصرفي الالكتروني  : المبحث الثالث

 تمهيد

ولكل نوع من الشبكات خصائصو الخاصة التي .          بزتلف شبكات الكمبيوتر عن بعضها البعض تبعا لطوبولوجياىا

. ىناك ثلاثة أنواع شاملة من الشبكات، الإنترنت، الإنترانت و إكسترانيت. توفر الدستوى الدطلوب من الخدمة للجمهور

وىي بزتلف من حيث الحجم ومستويات النفاذ وطبيعة الدستخدمنٌ، سناول في . كل شبكة سهم نفس تقنيات الاتصال

 ىذا الدبحث العرض لذذه الدفاىيم الثلاثة

الانترانت والالكسترانت : الأولالمطلب 

شبكة داخلية تقوم بإنشاءىا الدؤسسات على اختلاف أحجامها، ىذه الشبكة  ىي (Intranet)      الإنترانت

    )-. .وتستخدم خدمات إنترنت مثلا لبريد الالكترونيFTP و HTTP مثل بروتوكولات الاتترانات تستعمل

 .(53 ص2008يوسف أحمد أبو فارة ، 

   وتطلق تسمية الإنترانت على التطبيق العملي لاستخدام تقانات الإنترنت في الشبكة الداخلية للمؤسسة أو الشركة، 

تؤمن . بغرض رفع كفاءة العمل الإداري وبرسنٌ آليات تشارك الدوارد والدعلومات والاستفادة من تقنيات الحوسبة الدشتركة

حول لزتوياتها مع المحافظة على حق وصول العاملنٌ إليها  (firewall يطلق عليو اسم جدار النار)الإنترانت سوراً منيعاً 

 الزبون/ ويعد بعضهم شبكة الإنترانت نموذجاً مُطوراً من منظومة الدخدِّم. من مصادر الدعلومات الخارجية على الإنترنت

(client/server) عتمد في الحوسبة
ُ
 .(631 ص2005طارق طو ، -) .الد

   ولا يستطيع أي شخص من خارج الدؤسسة أن يدخل لذا، ولزتويات ىذه الشبكة برددىا الشركة، وعادة بروي 

خدمات البريد الإلكتروني، تنظيم الدشاريع، ساحات للنقاش، قاعدة بيانات، للمعلومات والخبرات وىي باختصار وسيلة 

اتصال بنٌ موظفي وأقسام الشركة ووسيلة للمشاركة بالخبرات والدعلومات ووسيلة لإلصاز الأعمال ولا برتاج ىذه الشبكة 
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إبراىيم عبد -) .متصفح لتصفح لزتوياتها واستخدام خدماتها وىذا يجعل التعامل معها عملية بسيطة على الدوظفنٌ سوى

 .(119-118-117-116السلام ، بدون سنة ، ص

   Intranetنشأة الانترانت وخصائص : الفرع الأول

نشأة الانترانت  -1

       تعتبر الإنترانت أكثر الأساليب إستخداما للإدارة الداخلية للمؤسسة   ، وىي شبكات برقق التواصل بنٌ الأفراد 

العاملنٌ الدوجدين داخل الشركة الواحدة  بعضهم البعض  ، وكذلك برقق التواصل بنٌ العاملنٌ وبنٌ الشبكة الخاصة 

 (312محمد عبد العظيم ، نفس المرجع السابق ، ص  ).بالشركة

     كما تعد شبكة الإنترانت تطوراً لشبكة الإنترنت ولا بزتلف كثنًاً عنها إلا في طبيعة الاستخدام، لذلك لا يدكن فصل 

 فبعد اعتماد بروتوكول الاتصال الحاسوبي الذي اتفق عليو العافَ باسم. تاريخها عن تاريخ تطور الإنترنت

TCP/IP بروتوكول الاتترانات/ بروتوكول التحكم بالنقل  Transmission Control Protocol/ Internet 

Protocol حنٌ شهد العافَ ميلاد خدمة 1989، كان التحول الكبنً في أسلوب استخدام الشبكات الحاسوبية عام 

-Tim Berners  تيم بنًننًزفِ على يد باحث فيزيائي بريطاني اختصاصي في حقل الاتصالات يدعى Web  الويب 

Lee حيث أوجد الدفاىيم الأساسية التي قامت عليها  كان يعمل في الدختبر الأوروبي للمواد، ومقره في جنيف بسويسرا ،

 1990وقد استخدمت شبكة الويب العالدية للمرة الأوفُ عام  ( .www (world wide web) شبكة الويب العالدية

، إلا أنّا بقيت تُطوَّر في الدخابر حتّ بَسكَّن 1992استخدامها لعامة الناس عام  CERN على نطاق لسبري ثمَّ أتاح لستبر

بالتعاون مع ) 1993عام  Marc Andreessen  ، ويدعى مارك اندريسن Illinois أحد الدبرلرنٌ من جامعة إيلنُوي

سهّل الاستخدام يعرض لزتويات الويب بشكل رسومي، وقد أطُلق  browser من تطوير أول مُستعرِض (NCSA شركة

 Netscape نيتسكيب ، وبعد عام من ذلك طَرحت شركةMosaic browser عليو اسم مستعرض موزايك

Communications Corporation التي أسسها أندريسن أول مُستعرِض بذاري حمل اسم نيتسكيب نافيغيتر 

Netscape Navigator.  وتغنًت منذ ذلك الوقت نوعية لزتويات الويب لضو الأفضل، وفَ يعد استخدامها قاصراً على

https://www.marefa.org/%D9%86%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%83%D9%8A%D8%A8
https://www.marefa.org/%D9%86%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%83%D9%8A%D8%A8
https://www.marefa.org/%D9%86%D9%8A%D8%AA%D8%B3%D9%83%D9%8A%D8%A8
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، 2003جم سترن ،  ).الباحثنٌ وخبراء الكمبيوتر بل أصبحت الخدمة الأكثر شعبية والأوسع انتشاراً في عافَ الإنترنت

( 411ص

    ومع وجود تقنية الويب وما توفره من خصائص، بدأت بعض الشركات التفكنً في استخدامها للأعمال الخاصة بها،  

والويب  internal web وبدأت تطلق على استخدام ىذه التقنية في الشبكات الداخلية أسماء لستلفة منها الويب الداخلي

 مصطلح 1995، إفُ أن أطلقت إحدى وسائل الإعلام في عام private web أو الخاص corporate web التعاوني

 على الشبكة الداخلية التي تستخدم تقنية الويب و عرفت ىذه الشبكات بهذا الاسم بعد ذلك intranet إنترانت

 خصائص شبكة الإنترانت   -2

( 33 ، ص 2009/2010أسمهان بن عامر ، ):            تتصف شبكة الإنترانت بالخصائص التالية 

 .تعد شبكة داخلية بدعنى التعامل يقتصر داخليا على موظفي الدنظمة -أ

  ، web browsersتوظف بعض تقنيات الإنترانت في البريد الإلكتروني  ، وبرامج التصفح  -ب

،  Networks Protocols  ، وإجراءات التعامل مع الشبكات Seversالحاسبات الخادمة

  . Databasesوقواعد بيانات الإنترنت 

تستهدف شبكة الإنترانت من توظيف تلك التقنيات وتوفنً بيئة شبيهة بالإنترنت لدعم أنشطة  - ت

 (631 ، ص 2005طارق طو ، ). التجارة الإلكترونية داخل الدنظمة

الإنترانت استخدامات وتطبيقات : الفرع الثاني

الإنترانت استخدامات  -1

      تستخدم الإنترانت في أبستة أعمال الشركات والدؤسسات على اختلاف أحجامها وأعمالذا بدا تقدمو من رفع    

وقد قدمت شبكات . مردود العمل الإداري والتشارك في الدوارد والدعلومات والاستفادة من تقنيات الحوسبة الدشتركة

 (64 ، ص 2009زينب شطي ، ) :الإنترانت نمطاً جديداً من التعامل الداخلي ضمن الشركة، وبرز استخدامها في

 .ـ اعتماد الدورة الدستندية الإلكترونية التي تتمتع بالدقة والسرعة وبزفيض الكلفة عوضاً عن استخدام الدنظومات الورقية
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في الزمن الحقيقي، وكذلك خدمة مؤبسرات الفيديو في التواصل  chat ـ استخدام البريد الإلكتروني الداخلي وخدمة الحوار

 .والتعاون بنٌ موظفي الدؤسسة وعملائها لرفع كفاءة العمل واستغلال الزمن

ـ وضع البرامج التدريبية على موقع الإنترانت والدعلومات الدفيدة بدا فيها نشرات الدنتجات وتقارير الدبيعات والدعلومات 

 .الإحصائية الدختلفة عن أعمال الشركة

     كما أتاحت الإنترانت للشركات الخدمية إمكانية توفنً خدمات إلكترونية لزبائنها عبر السماح لذم بالدخول إفُ   

موقعها الخاص ضمن صلاحيات لزددة، فعلى سبيل الدثال تستخدم شبكات الإنترانت في مؤسسات الكهرباء والدياه 

 .والذاتف لإطلاع الزبائن على الخدمات الجديدة، وتقديم نماذج لطلبات الخدمة وكذلك دفع قيمة الفواتنً عبر الشبكة

  ويعد القطاع الصحي من القطاعات التي برز فيها استخدام الإنترانت وحققت سرعة وسهولة في التعامل بنٌ كوادر      

 .الدراكز الصحية فيما بينهم من جهة، والتعامل بنٌ الدرضى والأطباء من جهة أخرى

    وكذلك قطاع التعليم حيث ترتقي الإنترانت بخدماتو إفُ مستوى لستلف بساماً عما عُرف في الأساليب التقليدية،   

محمد عبد العظيم أبو ) :ويدكن ذكر النقاط الأساسية التي بُرسب للتعليم الإلكتروني الدستند إفُ الإنترانت كبنية برتية

( 312النجا ، مرجع سبق ذكره ، ص 

 .ـ بسكنٌ الآباء والددرسنٌ من التعاون والتكامل في إلصاز العملية التربوية

 .ـ بسكنٌ الطلاب من متابعة التحصيل وإلصاز التمارين من الدنزل

 .ـ إضفاء صفة النزاىة على العملية التعليمية والإدارية

     فَ يقتصر استخدام الشبكات الداخلية ـ الإنترانت ـ على ىذه القطاعات بل طال جُيع القطاعات والدؤسسات 

 .الخاصة والعامة نظراً للفوائد الجمة التي تقدمها

 الإنترانتتطبيقات  -2

( 120إبراىيم عبد السلام، بدون سنة ، ص ):  يتم تقسيم تطبيقات الإنترانت إفُ ثلاث أقسام 
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  أعمال عامة. 

 لرالات التطبيقات. 

 حلول خاصة بالصناعة. 

إبراىيم عبد السلام، بدون سنة ، )أىم الأعمال العامة التي تقدمها شبكة الإنترانت : أعمال عامة

 (125ص

 .  صفحات على الوب خاصة بالأفراد أو الأقسام أو الدؤسسة   -

 .الوصول إفُ قواعد البيانات الدعتمدة على الوب -

 . الدردشة و الإجتماعات الصوتية والفيديو: الإتصالات التفاعلية مثل  -

 .توزيع الدستندات -

 .التوصيل الذاتفي -

 .التكامل مع الأعمال الإلكترونية -

  مجالات التطبيق  -2-1

  .(48ص  .2005عمرو أبو اليمين عبد الغني  ، ): يدكن تطبيق الإنترانت في المجالات الأتية  

 . التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية  -

 .خدمات تقدم للعميل مثل حفظ معلومات بزص منتجاتو  -

 .دعم الدعلومات الإدارية  -

 .الدؤسسات الوهمية -

 .إدارة الوثائق -

محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره ، ): حلول الإنترانت الخاصة بالصناعة  -2-2

 (314ص

 .البنوك والسماسرة وشركات التأمنٌ وغنًىا:خدمات مالية مثل -

 .تكنولوجيا الدعلومات -
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 .الكيماويات، السلع الغذائية، أدوية:التصنيع مثل -

 .البيع بالتجزئة  -

 .... التعليم ، البيئة، الصحة، الترفيو، النقل، الإتصال عن بعد: خدمات أخرى متنوعة مثل -

الإكسترانت : الفرع الثالث

        تتألف ىذه الشبكة من لرموعة شبكات إنترانت ترتبط فيما بينها عن طريق الإنترنت، وبرافظ على خصوصية كل 

أي إن شبكة الإكسترانت ىي الشبكة . شبكة إنترانت مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والدلفات فيما بينها

التي تربط شبكات الإنترانت الخاصة بالدتعاملنٌ والشركاء والدزودين ومراكز الأبحاث الذين بذمعهم شراكة العمل في مشروع 

واحد، أو بذمعهم مركزية التخطيط أو الشراكة وتؤمن لذم تبادل الدعلومات والتشارك فيها من دون الدساس بخصوصية 

   (  316-315، ص"نفس المرجع السابق"محمد عبد العظيم أبو النجا ، ) ..الإنترانت المحلية لكل شركة

   وفي النهاية يدكننا القول بانّا الشبكة  النابذة عن ربط شبكتي إنترانت، وىي تلك الشبكات التي برقق التواصل بنٌ 

فمثلا على سبيل .  مصادر التوريد، قنوات التوزيع، وغنًىم من الشركاء الخارجينٌ: لرموعة من الأطراف الخارجية مثل

 تكنولوجيا الوب للإستخدام الداخلي فقط فتلك ىي الإنترانت، أم عندما تعرض شركة Aعندما تستخدم شركة: الدثال 

Aعلى شركة B  الدخول إفُ أماكن خاصة في الإنترانت الخاصة بها لتصنع طلبات الشراء وما شابو،  فتلك ىي 

( 411، ص2003، جم سترن) .الإكسترانت

الانترنت : ثانيالمطلب ال

    الانترنت ىي شبكة عالدية تعمل على ربط الشبكات الدنتشرة عبر العافَ ببعضها البعض، عن طريق 

 عندما طرحت وزارة 1969خطوط الذاتف أو الأقمار الصناعية، حيث تعود بداية ىذه الشبكة إفُ عام 

الدفاع الأمريكي مشروعها الخاص بتبادل الدعلومات مع مراكز البحث العلمي  في لستلف ألضاء العافَ، حيث 

" .  Arpanet"كانت جامعة كاليفورنيا أول من ساعد في تطوير ىذا الدشروع ، وأطلقت عليو تسمية 

 .(33 ، ص2009/2010، أسمهان بن عامر )

 

 



الإطار النظري للتسويق : الفصل الأول   

41 
 

نشأة ومفهوم الانترنت : الفرع الأول

  الانترنت مفهوم -1

     تعتبر شبكة الانترنت إمبراطورية أخرى على امتداد التاريخ، فشبكة الانترنت تغطي على لضو ما كامل مساحة 

الأرض من القطب الشمافِ إفُ القطب الجنوبي، وبستد خيوط اتصالاتها عبر عشرات الأقمار الاصطناعية يشار إفُ 

وأحيانا بالاسم الأسطوري " المجتمع العالدي"، "طريـق الدعلومات السريع"الانترنت بالعديد من الألقاب المجازية مثـل 

ملاينٌ من الحاسبات والشبكات، الدنتشرة حول العافَ، والدتصلة "وىي ببساطة  ".Cyberspace" "سيبر سبيس"

،بواسطة خطوط ىاتفية، لتشكل شبكة عملاقة لتبادل الدعلومات، ويدكـن لأي  Ip/Tcp مع بعضها وفقـا لبروتوكول

في غنًىا من  .،متصل مع أحد الحواسيب في ىذه الشبكة يصل إفُ الدعلومات الدخزونـة  pc) )حاسوب شخصي

 .(107 ،ص2005 ، علاء عبد الرزاق محمدالسالمي، حسين عبد الرزاق السالمي)حواسيب الشبكة 

تتمكن كل منها  .شبكة عالدية من الشبكات الحاسوبية الدختلفة والدتصلة ببعضها البعض بحيـث "        كما تعرف أنّا 

 .(319 ،ص2007 ، ر وان المحمود العمر)   "من بث البرامج نفسها في وقت واحد

بالشبكة "شبكة واسعة الامتداد وترتبط بدلايـنٌ الشـبكات دون اعتبـار للحـدود الجغرافية وتعرف "    وتعرف الانترنت أنّا 

وىي مكونة من لرموعات من الحواسيب في أماكن لستلفة من العافَ التي تتصل ببعضها البعض " الدولية للمعلومات

حيث يـتم ىذا الاتصال بغض النظر عن نوعية ىذه الأجهزة أو أنظمة التشغيل  ،  (بروتوكول لزدد)باستخدام لغة مشتركة 

"   فالانترنت ىي وسيلة اتصال وتبادل للمعلومات Hote) )حاسوب مشكل لشبكة  .الدنصبة فيها، ويـدعى كـل 

 .(61 ،ص2007 ، بختى إبراىيم)

يعتقد البعض أن شبكة الانترنت بسلكها دولة أو منظمة دولية تقوم بإدارتها، ولكن الواقع أن شـبكة الانترنت لا      

يدلكها أحد، حيث لا توجد نقطة انطلاق مركزية بل أنّا تـرابط بـنٌ كـل أجهـزة الحاسوب الحكومية التي بسلكها لستلف 

شعوب العافَ وأجهزة الحاسوب التي تدار من قبـل مئـات الجامعات والكمبيوترات الحكومية من قبل الدؤسسات التجارية 

،فلا يوجد من يسيطر على  line on America وأمريكا على الانترنت 5ومايكروسـوفت  IBM الكبنًة مثل

 .(. 31،ص2007، خالد ممدوح إبراىيم، إبرام )  .نشاط الانترنت
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شبكات الحاسب الآفِ التي تربط بنٌ عدد ىائل من مواقع الويب، والتي : ويدكن تعريف شبكة الإنترنت على أنّا - 

تعمل على برقيق التواصل بنٌ جُيع الدستخدمنٌ على إختلاف أنواعهم حول العافَ، ليس ىذا فحسب بل يدكن إعتبارىا 

محمد عبد العظيم أبو النجا ،  مرجع سبق ذكره ، ص ).  أيضا مستودع ضخم لأنواع وكميات مذىلة من الدعلومات

312 )

 نشأة الانترنت -1

،عنـدما طلبـت وزارة الدفاع الأمريكية  (1960)     ظهرت النواة الأوفُ لفكرة شبكة الانترنت في أوائل الستينات 

من أفضل باحثي تكنولوجيا الاتصالات إيجاد شبكة عالدية يدكنهـا أن تبقى في حالة تشغيل حتّ ولو دمرت  (البنتاغون)

أجزاء من الشبكة بواسطة عمل عسكري، وقد عمل ىـؤلاء الباحثون لتصميم طرق البناء وشبكات يدكنها العمل بصورة 

 .أي شـبكات لا برتـاج إلـى كمبيوتر مركزي لرقابة عمليات الشبكة-مستقلة

 استخدم باحثوا وزارة الدفاع نموذج الشبكة ىذا لربط أربعة كمبيـوترات أحـدىا بجامعة كاليفورنيا في 1969   في سنة 

،وعلى مدى السنوات الدتتالية  UTAHوجامعـة " سانتا باربارا"الدولية وجامعة كاليفورنيا في  SRI لوس ألصلس، و

فإن عددا كبنًا من الباحثنٌ في المجتمع الأكاديدي ارتبطوا بهذه الشبكة وساهموا في التطورات التكنولوجية التي زادت من 

السرعة والكفاءة التي شغلت بهمـا الشبكة، وفي نفس الوقت كان الباحثون في جامعات أخرى يبتكرون شبكاتهم الخاصـة 

(    P496 Daniel Michel, et autres ,2000 ,). تكنولوجيا لشاثلة  مسـتخدمنٌ 

،بعـد ذلـك ظهرت في عام  ARPANET) )    وقد أسمت وزارة الدفاع الأمريكية مشروع ىذه الشبكة أربانـت 

- وىو راي توم لينسون–إذ قدم أحـد مبرلريها  BBN التي ابتكرتها شركة Email) ) خدمة البريد الالكتروني 1972

أول برنامج للبريد الالكتروني وتعتمد ىذه الخدمة على برنامج لإرسال الرسائل الالكترونية بنٌ الناس عبر شبكة لامركزية، 

 p497 , ,2000 ,)وقد أصبح البريد الالكترونـي الـذي لاقى رواجا سريعا، أحد أىم وسائل الاتصال عبر الانترنت 

Daniel Michel, et autres)    

،ثم تـلا ذلـك دخولذا مرحلة العالدية  Telmet     وبدأت أربانت في السبعينات طرح أول استخداماتها التجارية، ويدعى

وفـي أواخـر السبعينات كان بإمكان الناس حول العافَ الدخول عبر . إثر ربطها ببعض الجامعات ومراكز الأبحاث في أوروبـا
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 , ,USNET ( , 2000 الشبكة في نقاشات حول مواضـيع متفرقـة عبر ما يعرف باسم المجموعات الإخبارية مثل

p497 Daniel Michel, et autres)    

      إلا أن النمو الحقيقي للانترنت جاء مع ظهور شبكات أخرى تقدم خدمات البريد الالكتروني ونقل الدلفات

FTP))  مثل شبكةBecause its Time Network)Bitnet  وشـبكة  Computer Science 

NetworkCSNET ُاظافة اف ،NSF Net التي طورىا (National Science F) Foundation  بدأ انتشار

على أنو لرموعة من الشبكات الدختلفة التي ترتبط فيما  - ( 1985)في أوائل الثمانينات -استخدام مصطلح الانترنت 

 لرموعة بروتوكـولات طورتهـا وىيIp/Tcp) ) بروتوكول الانترنت / بينها بوساطة لرموعة بروتوكـولات الـتحكم بالإرسال

محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس )الأمريكية، لإتاحة الاتصالات عبر الشبكات الدختلفة الأنواع  وزارة الـدفاع 

 ( 297العلاق، مرجع سبق ذكره، ص

 ) عنـدما طور الددعو  1989      أما التطور الرئيسي الثاني الذي طرأ على الانترنت واستخداماتو فقد جاء عـام 

(Lee-Bernes Tim  لسزونة في  (نصـوص صور، أصوات أو فيديو)لرموعة من القواعد التي تتحكم بدلفات مكتبيـة

لأن أي من الدلفات قد يحتوي على مسارات تقود  www) )الحواسيب التي تؤلف الانترنت، وىو ما يشار إليـو اليـوم بـ 

علاء  ) .إفُ ملفات أخـرى لسزونـة علـى الشبكة، وعليو فإنو يدكن الوصول إفُ لزتوى أي ملف من خلال أي ملف آخر

  ( 114السالمي، حسين عبد الرزاق السالمي، مرجع سبق ذكره، ص عبد الرزاق محمد

 ) بفعل استخدام الفسيفساء    1993   اما قوة الدفع الثالثة التي ضاعفت من نمو وانتشار الانترنت فقد جاءت عام 

(Mosaic  التي أتاحت لأصحاب الحواسيب الشخصية برلريات التصفح بسهولة ويسـر منتقلنٌ من ملف إفُ آخر عبر

إفُ برول الانترنت من لررد أسلوب لتشغيل 1994الانترنت، وقد ساىم توفر ىذه الدتصفحات على نطاق واسـع عـام 

الحواسيب عن بعد إفُ طريق سريع راق مـن مسربنٌ لتبادل الدعلومات على نطاق عالدي، وىو ما أطلق شرارة موجة الخلق 

-56، ص 2006سعد غالب يسين بشير عباس العملاق،  ) .انفكت تتصاعد بوتائر نوعية راقية والإبداع التي مـا 

58 ).
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: خدمات شبكة الإنترنت:الفرع الثاني

وىو من أكثر الأنشطة الإلكترونية إستخداما حيث يستخدمو الأفراد العادينٌ  : (e-mail):البريد الإلكتروني

والدتخصصنٌ والشركات والدؤسسات على إختلاف نشاطاتها وحجمها ومدى تقدم تكنولوجيا الدعلومات الدستخدمة في 

مؤسساتهم ، فنجد في الوقت الحافِ الكثنً منّا لديو عنوان بريد إلكتروني أو أكثر يرسل ويستقبل من خلالو العديد من 

 .(5إبراىيم عبد السلام، مرجع سبق ذكره ص- )  ..الرسائل الدختلفة ومن جُيع ألضاء العافَ

وأىم ما يديز البريد الإلكتروني إمكانية إرسال الرسالة إفُ أعداد كبنًة من العناوين بدنتهى السهولة وأقل  -

تكلفة مقارنة بالذاتف والفاكس،كما يدكن إستخدامو من أي حاسوب في أي مكان من العافَ ، كما أنو 

 لا يتطلب أكثر من إمتلاك عنوان  

   wwwواختصارىا : (word wide web ):الشبكة العنكبوتية العالمية للمعلومات -1

وىي خدمة تسهل التصفح والبحث عن الدعلومات  وسنًىا داخل الشبكة من خلال إمكانية 

الحصول عليها عن طريق نصوص بالإضافة إفُ عناصر تفاعلية تتمثل في الصوت ، الصورة وأفلام 

وفيديو،  وىي مبوبة بطريقة يسهل الوصول إليها ، وتترابط لرموعة الدعلومات التي برتويها 

الشبكة  بحسب موضوعاتها بواسطة الوصلات التشعبية والتي تسمح بالقيام بعملية أفقية عبر 

 (64 ، ص2009زينب شطيبة، ).   صفحاتو 

شبكات ىو أسلوب لإرسال واستقبال البيانات عن طريق  : (EDI):التبادل الإلكتروني للبيانات -2

الحاسب الآفِ بصورة تسمح بتشغيلها على برامج مستقبليها حتّ يستفيد من نتائجها بعد معالجتها، 

ويتطلب إستخدام أسلوب تبادل البيانات إلكترونيا توفر بعض الأساليب والنماذج القياسية والبرامج الخاصة 

 )65إبراىيم عبد السلام، مرجع سبق ذكره، ص ). 

  .(08ص  .2005عمرو أبو اليمين عبد الغني ، ) :ونذكر منها: خصائص شبكة الإنترنت: الفرع الثالث

 وليست شبكة مغلقة كالتي بستلكها شركات الإتصالات Open networkالإنترنت شبكة مفتوحة  -

 الذاتفية 
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 Mass وليست مثل الوسائل الجماىنًية Interactive mediumالإنترنت وسيلة تفاعلية  -

medium كالتلفيزيون أو الإذاعة والصحف ؛  

. الإنترنت يجعل الدستخدمنٌ شركاء فاعلنٌ في العمليات الإتصالية -

 النمو الذائل في إستخدام الإنترنت :الرابعالفرع 

        يدكن  إعتبار الإنترنت تلك الثورة التكنولوجية للألفية الجديدة والتي ساهمت في بسكنٌ الدستهلكنٌ 

ومنظمات الأعمال من التواصل والإتصال بكل الأشكال والطرق الدمكنة والدفضلة لذم ، وتشنً الدراسات 

الحديثة إفُ قيام الكثنً من الدستهلكنٌ بإستخدام  وتقييم الدعلومات الدنشورة على الإنترنت قبل إبزاذ ىم  

لقراراتهم الذامة كإختيارالددرسة أو الجامعة التي يدخلونّا ، والسيارة التي سيقومون بشرائها وإيجاد الوظيفة التي 

محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره ، ).  يتطلعون إليها، وكذا إبزاذ قرارات الإستثمار الذامة

( 314ص

 
 .تطورات إستخدام شبكة الإنترنت في العالم: 01الشكل رقم 

توسع إنتشار الإنترنت على  نطاق واسع من العافَ وبدختلف الفئات العمرية ، فقد أجريت إحصائيات حول 

 Internet world)إستخدام الإنترنت لدختلف بلدان الكرة الأرضية عبر موقع الإحصائيات الشهنً

statas)   مستخدم 1.733.993.741بلغ لضو  2009وتقول أحداثها أن عدد مستخدمي الإنترنت لعام

 (96 ص2010عامر محمد محمود، ، ) .في لستلف قارات العافَ 

 

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D9%84%D9%81:Internet_users_en_2007.png&filetimestamp=20081004023827
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 .2020  يو ح إحصائيات حول عدد مستخدمي الإنترنت في مختلف قارات العالم لسنة :02الشكل رقم 

 (96 ص2010عامر محمد محمود، ، ) 

للانترنت  التسويقية المنافع :ثالثال المطلب

 لرالا رحبا للمنظمات يتيح بديلة وتسويق توزيع كقناة للانترنت السليم الاستخدام أن فيو شك لا  لشا   

 لكافة الأىداف الدنشودة برقيق إفُ النهائية بالمحصلة يؤدي لشا فعال بشكل والعملاء الأسواق مع للتواصل

 من للنظر لافت استخداماتو بشكل تتنامى حيث الكترونية، سوقا اليوم الانترنت أصبح فقد التعامل، أطراف

 الاتصالات لأغراض تستخدم الانترنت الشركات من فالعديد أنواعها، اختلاف على الأعمال منشآت قبل

 من مئات وىناك الالكترونية واجهات الدخازن وتكوين التسويق، وبحوث البيانات، ونقل الالكترونية

 الانترنت استخدام أسباب أبرز ومن .وخدماتها سلعها  لتسويق الانترنت تستخدم باتت التي الدؤسسات

 ( .196 ،ص 200عبد العزيز عبد الرحيم سليمان ، ): الآتي نذكر الالكترونية السوق في الوجود لضمان
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 حيوية تعتبر التي الاتصالات الكونية من شبكة الالكترونية السوق بابذاه تتحرك التي للمؤسسات الانترنت يوفر -

 على العملاء بدتابعة أحجامها على اختلاف للمؤسسات يسمح فالانترنت .الدؤسسات لذذه كوني حضور لضمان

 .عالدي أساس

 والفعلينٌ العملاء المحتملنٌ من الدلاينٌ لتزويد أكبر فرصة للمؤسسات يتيح تسويقية كأداة الانترنت استخدام إن -

 تصبح الانترنت، إفُ والبحوث وباللجوء التكنولوجية والتطورات والخدمات الدنتجات حول الدعلومات بأحدث

 ولشارسة الصناعة وإحصائيات الحكومية قواعد البيانات فيها بدا الدعلومات إفُ الوصول على قدرة أكثر الدؤسسات

 .الدنافسنٌ

 إن حيث التكاليف الدمكنة، من بأقل ذلك تفعل بأن الكترونيا تتعامل التي الدؤسسات أمام المجال الانترنت يتيح -

 جهدا تكلف التي الورقية وفق الأساليب التجارية تعاملاتها إجراء عن يغنيها لأنو طائلة أموالا عليها يوفر الانترنت

 عن معلومات على الحصول إمكانية العملاء يسهل على الانترنت استخدام فإن ذلك، على علاوة .كبنًين ومالا

 ذىبية فرصة الانترنت ويوفر .وغنًىا البيع بعد ما وخدمات والأسعار والسليم والإعلانات والخدمات الدنتجات

 العملاء بنٌ التفاعل وعمليات الاتصالات تسهل التي الدولية الالكترونية شبكة الاتصالات إفُ للوصول للمؤسسات

 .العافَ بقاع أقصى في والدشترين والدنافسنٌ

للانترنت  الداخلية الاستخدامات: الفرع الاول

 2006فريد النجار، ) :       ىناك العديد من الاستخدامات الداخلية للانترنت نوجزىا في ما يلي

( 93ص

 .الدؤسسة معلومات لكل مركزي كمصدر الشبكة تستعمل -

 .وإداراتها كل أقسامها لربط تستعمل فالانترنت مبنى، من أكثر تشغل أو إدارات إفُ مقسمة الدؤسسة كانت إذا -

 .بياناتها معالجة في يساعد لشا الكتروني شكل في الدوام بطاقات وضع -

 .وإداراتها مواقعها كل في بها العاملنٌ لكل متاحة الدؤسسة بزلقها التي البرامج بذعل -

 .بالدؤسسة ومواقعهم العاملنٌ أسماء إيجاد على الدوظفنٌ بدساعدة العاملنٌ دليل وضع -

  للتسليم اللازم والوقت البريدية ،  التكاليف للمؤسسة يوفر الانترنت على الدستندات نقل .اقتصاديا الدستندات نقل -
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  (wwwالوب)الأعمال  لرال في العالدية العنكبوتية الشبكة استخدام :الفرع الثاني

 أجل تطوير من الاعتيادية الدهام من العديد في الوسائط في إمكانياتها مع الوب، الأعمال قطاع      يستخدم

 من الاستخدامات وغنًىا افٍ...جديد صنف وإطلاق جديدة، مداخيل وخلق بيع، وعقود جديدة، أعمال

 (132 ص2009محمد سمير أحمد، ) :التالية النقاط في نوجزىا سوف التي

 .والخارجية الداخلية الاتصالات -

 متصفحات بفضل بكثنً أسهل الدعلومات تصيد أصبح حيث وتوزيعها، الدعلومات إدارة -

 .أسهل واسترجاعها الدعلومات وضع جعلت التي الوب،

 وميزة الشاشة نماذج باستخدام الخط على العكسية التغذية وطلب الفني والدعم الزبائن خدمة -

 .الوب وثائق في الدوجودة الالكتروني البريد

 الوب صفحة عبر ما مؤسسة يصادفون الذين فالزبائن الأعمال، عن جيدة صورة تقديم -

 .الصفحة ىذه خلال من الدؤسسة عن فكرة يأخذون

 بالنسبة بكثنً أرخص وصيانتو الوب على تواجد بناء يعتبر عديدة حالات في التكلفة، تقليل -

 .التقليدية الإعلام وسائل في التواجد من للأفراد

  التسويق في الانترنت استخدام :الفرع الثالث

عماد أحمد ) :مثل التسويق وظائف كافة في أخرى منافع يحقق الانترنت استخدام فإن ذكره، تقدم ما على     علاوة

  .(42 ،ص 2007إسماعيل النونو ، 

 بالأصناف الوعي زيادة خلال من الدبيعات حجم زيادة في الانترنت يساىم حيث : المبيعات  -1

 .الخط على الشراء وبسكنٌ الشراء قرارات ودعم والدنتجات

 تساىم الانترنت قوة ذلك أن بالآخرين، التأثنً وسائل من ومبتكرة فعالة وسيلة الانترنت يعتبر : التسويقية الاتصالات -2

 ،(.الدبيعات وتنشيط الشخصي والبيع العامةوالعلاقات  الإعلان مثل )الترويجي  الدزيج عناصر تفعيل في كبنً بشكل

 تغنًت حنٌ في الذاتف، وتكنولوجيا الحاسوب على متنامي يعتمد بشكل بات الدباشرة والاستجابة الدباشر البريد فاعلان
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 وغنًىا الدشاىدة مقابل والدفع الطلب حسب الإعلان مثل جديدة إعلانية أساليب بفعل ظهور التلفزيوني الإعلان طبيعة

 .الجديدة تطبيقات التكنولوجيا من

 الخدمة مستوى إفُ حالات كثنًة في ترقى وخدمات سلع تقديم في فعلا ساىم قد الانترنت أن الدؤكد من :العميل خدمة -3

 لدى الرضا من عالية مستويات برقيق إفُ استخدام الانترنت حسن حالة في أدى ذلك فإن وبالتافِ العميل، يتوقعو الذي

 .العملاء

 الأخبار آخر وبثنشر  فرصة القناة ىذه توفر حيث العامة، للعلاقات جديدة كقناة استخدام يدكن :العامة  العلاقات -4

 .والناس والسوق الدنتجات حول

 وفعال سريع بشكل التسويقبحوث  إجراء من الدنظمات بسكنٌ في حيويا دورا اليوم الانترنت يلعب :التسويق  بحوث -5

 القيمة لتقييم الانترنت استخدام يدكن كما .التسويق التقليدية بحوث أساليب على الدترتبة تلك مع بالدقارنة أقل وبتكاليف

 بدقتضاه نتعامل الذي الأسلوب تغينً في الانترنت يساىم  كما ،Site Web. الشبكي للموقع والتشغيلية الإستراتيجية

 إفُ بالإضافة الدوردين مع التعامل تكاليف لتقليص تؤسس صارت اكسترانت التجارينٌ، فشبكات شركائها مع الدؤسسات

 .الدوردين ىؤلاء مع الاتصالات توفنً في ىذه الشبكات دور

 أو التوسط تسمية عدم العملية ىذه على ويطلق للعملاء، مباشر بشكل منتجاتها لبيع آلية للشركات الانترنت ويقدم

 .الوسطاء عن الاستغناء وضوحا، أكثر بلغة أو القيمة سلسلة قرصنة

وزملاؤه  يوسيج والتي  اقترحها (6Cs9 )بـ  يسمى ما باستخدام الانترنت على الحضور من الدتأنية الدنافع إيجاز    ويدكن

(Bocy et al. 1999) 2007عماد أحمد إسماعيل النونو، ) :التالية العبارات من عبارة لكل الأول الحرف بسثل والتي 

  (42،ص 

.Cost neduction − التكاليف تقليص 

.Capability − القدرة 

.Competitive advantage − التنافسية الديزة 

.Communication improvement − ٌالاتصالات برسن 

.Control − الرقابة 
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.Customer Service improvement − ٌالعميل  خدمة برسن

  .(95 ،ص 2007،  زينب شطيبة) : الآتي في نوجزىا الطرق من بعدد التقليدي التسويق الانترنت       غنًت   

 ومنفعة خدمة يتطلبون أم مؤسسات أفرادا كانوا سواء الدشترون أصبح :الدشتري لدصلحة البائع من القوى موازين برول -

 .مضى وقت أي من أكثر

 التجارينٌ، بنٌ الشركاء التعاون عند الاعتبار بعنٌ يؤخذ مهما عاملا يعد فَ الجغرافي فالدوقع الدسافات، موت -

 .الشبكة الأصدقاء على بنٌ المحادثة عند حتّ أو الزبائن، أو التزويد، سلاسل مؤسسات

 بنٌ ما الانترنت عبر تتم التي الاتصالات في أيضا مهما عاملا ليس فالوقت الوقت، ضغط -

 .وزبائنها الدؤسسات

 .الدفتاح ىي أصبحت الدعرفة إدارة -

 يكفي ما ومعرفة قوتها، من التكنولوجيا ليستفيدوا يفهموا أن التسويق رجال فعلى الدختلفة العالدية الدعارف على التركيز -

 .صحيحة بطريقة الدناسبنٌ الدوردين لاختيار

 .النقدي الدال رأس من أكثر أهمية الدال لرأس مصادر الآن أصبحت وغنًىا الإبداع الخيال، :ذكية مال رأس قواعد -

التقليدي  والتسويق الانترنت عبر التسويق بين الاختلاف أوجو: رابعالمطلب ال

 A New ) "جديد ومنهج تسويقي نموذج يعتبر أنو يرى فالبعض الانترنت، عبر بالتسويق يتعلق فيما الآراء اختلفت     

Marketing Parasting ) عام نوفاك في"و "ىوفمان" من كل أطلقها تسمية وىي i1997 ، البعض يرى حنٌ في 

 الرأي ىذا أصحاب أن أي الانترنت، على تطبق أن يدكن الحالية والتقليدية التسويق ونماذج مفاىيم من العديد أن الآخر

 حد في جديد تسويقي منهج وليس التقليدية التسويقية للمناىج إضافية جديدة وسيلة الالكتروني ىو التسويق أن يرون

  .(57 ،ص 2007بوعافية رشيد ، ) .ذاتو

 (  300 ، ص 2004فريد النجّار ، ) آخرين أشخاص وعدة أشخاص عدة بنٌ وسيط الانترنت: الفرع الاول

 من أشخاص عدة والاتصالات بنٌ والدوردين العملاء بنٌ الدعلومات تبادل توفنً في الانترنت إمكانية إفُ ىذا       يشنً

 ما خلال من بينهم التفاعل برقيق ويتم (مشاركنٌ)أشخاص  عدة إفُ الكترونيا الدعلومة ترسل أن يدكن حيث الجانبنٌ،

 أن من الرغم الافتراضي، على المجتمع خلال من أو صوتية أو نصية سواء دردشة الدردشة ومنتدى الدناقشة بدنتدى يعرف
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 يدكن لا فإنو الدستهلكنٌ، مع العلاقة التجارية لدعم الالكترونية البيئة في باستمرار يستخدم الاتصالات من النوع ىذا

 .الانترنت الاتصالات على أنواع من والغالب الدسيطر النوع بأنو وصفو

 One to )جانب آخر من أشخاص وعدة جانب من شخص بنٌ للاتصال وسيط الانترنت يعتبر ثانية ناحية      من

many ) الانترنت شبكة على بها ، الخاص الوب موقع في معينة معلومات بتوفنً الدنظمة قيام خلال من ذلك ويظهر 

 .العملاء من العديد إليو يصل والذي

 التقليدي، خلال التسويق يتم فَ مشابو الاتصالات نمن النوع ىذا أن بقولذم ذلك على الثاني الرأي أصحاب     ويرد

 .من الاتصالات النوع لذذا لشاثل التقليدية الجماىنًية الإعلام وسائل عبر الإعلان أن حيث

 بشكل معدة صفحات واب وبذهيز بإعداد تقوم الدواقع من العديد أن الأول الرأي أصحاب يرى أخرى، ناحية     من

 من النوع ىذا أن ، الا (One.to one)آخر جانب من آخر وشخص جانب من شخص بنٌ الاتصال إمكانية يتيح

 رأي حسب ىذا جديدة، فعالة باستخدام وسيلة الدباشر التسويق لتحقيق أسلوبا فقط وإنما تغنًا ليس الاتصالات

 .الثانية النظر وجهة أصحاب

 (  301 ، ص 2008، ثائر عدنان قدومي ) الوسيلة مع التفاعل العملاء باستطاعة:الفرع الثاني 

 إضافية طلب معلومات أو رسائلهم على مباشر بشكل السيطرة العملاء على يتعذر التقليدي التسويق ظل          في

 .جوىريا فرقا يدثل  وىذا(www)نظام  مع ذلك برقيق بإمكانّم أن وبسرعة، إلا بسهولة

 القرض إدخال قيمة إفُ تدفعو مالية، خدمات مزود من إعلانية ترويسة مشاىدة مثلا ما مستخدم يستطيع         فقد

 (.القرض وفاء)الوفاء خيارات لحساب وذلك الدطلوب

 .للرسالة أفضل إفُ تذكر يؤدي لشا عالية العميل مشاركة تكون الرسالة مع التفاعل يحصل عندما ذلك على       علاوة

 أراد فإذا تأثنً مشابو، لتحقيق الوسائل من لستلفة أشكال توحد التقليدية الوسائل أن الثاني الرأي أصحاب     ويرى

 ىاتفيا الاتصال على تشجيعو شأن ذلك من فإن التلفزيون، شاشة على من قرض حول إعلان مشاىدة مثلا ما عميل

 من الفورية الدتابعة للإجراء الدعوة تلقى حيث الإعلان الشبكي من فاعلية أقل بالتأكيد وىذا الدعلومات، من الدزيد لطلب

 .العميل قبل
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 بذاريا للوسيط موجة لزتوى يوفر أن الانترنت عبر التسويق ظل في (العميل) الدستفيد يستطيع: الفرع الثالث

 نفس في وتهديد اعتباره فرصة يدكن جوىري فرق يدثل وىذا التقليدية، التسويقية الاتصالات مع لشكن غنً         وىذا

 الدتعلقة الدناقشة بدنتديات يعرف ما ىو تقديم لزتوى (العميل) الدستخدم خلالذا من يستطيع التي الطرق وإحدى الوقت،

أوسرير منور، بن )  منها للمؤسسة عديدة فوائد يدثل ىذا فإن معنٌ تتعلق بدنتج رسالة العميل يرسل فعندما معنٌ، بدنتج

 (  15 ، ص 2014، داو دية وىيبة

 .قيمة ذات ملموسة غنً أصول بدثابة العميل عن الصادرة الشهادات تعتبر -

 .للمنتجات العميل إدراك بددى تتعلق تسويق ببحوث والقيام مرتدة تغذية توفنً يدكن -

 رغبة إفُ حيث يشنً لصاح، عامل ذاتو حد في يكون قد ىذا لكن منتجاتها حول سلبية تعليقات الدؤسسة تواجو قد -

 .الدستهلكنٌ ورغبات حاجات إفُ الاستماع في الدؤسسة

 ماىية الذي يقرر ىو فالعميل جذب، وسيط ىي اتصال كوسيلة الانترنت فإن السابقة الفروق إفُ بالإضافة -

 الدعلومات توفر التي ىي فإن الدؤسسة التقليدية التسويقية الاتصالات في أما الانترنت، على يشاىدىا التي المحتويات

 (  53 ، ص 2004، بوعافية رشيد ) .العميل إفُ وتدفعها

 تسويقية أربعة نشاطات ضمن الانترنت عبر والتسويق التقليدي التسويق بنٌ كوتلر يقارن الأشمل، الإطار              وفي

 .التسويق وبحوث والبيع العميل وخدمة الإعلانات :ىي

 .التفضيل من بنوع الفروقات ىذه       ىذا الجدول يوضح
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 النشاطات من عدد في الانترنت عبر والتسويق التقليدي التسويق بين الاختلاف يو ح أوجو:   01جدول

 .(  55 ، ص 2004، بختي إبراىيم )التسويقية 

 الانترنت عبر التسويق التقليدي التسويق التسويقي النشاط

 نسخة من أو والفيديو المطبوعات يعدالإعلانات 

 وسائل من آليات نمطية وتستخدم الصوت

 والراديو مثل التلفزيون الاتصالات

 تقدم عادة والصحف والمجلات،

 .فقط جدا معلومات محددة

 صفحة في كثيرة ويضعها معلومات يصمم

 العنكبوتية الشبكة المؤسسة على

 .لآخر موقع إعلانية من ترويسات ويشتري

 الأسبوع ولثمان في أيام خمسة خدمة يقدمالعملاء  خدمة

 الهاتف عبر المتجر أو في يوميا ساعات

بزيارات  يقوم العملاء، استجابة لاتصالات

 .أو إصلاح صيانة لعمل الموقع في

 الأسبوع في سبعة أيام الخدمة استجابة يقدم

 يبعث حلولا .يوميا ساعة ولأربع وعشرين

 الالكتروني، والفاكس والبريد الهاتف عبر

 (بعيدة)طويلة  مسافات من يعالج المشكلة

 .الحاسوب التشخيص بواسطة عبر

 أو بالعملاء المرتقبين ىاتفيا بالاتصال يقومالبيع 

 عمليا المنتج زيارتهم وعرض أو الحاليين

 .العاكسة والأجهزة بواسطة البروجكتور أو

 للعملاء المرتقبين فيديو مؤتمرات عقد

 شاشة على مواصفات المنتج ويعرض

الحاسوب 

 ومجموعات تركيز فردية مقابلات إجراءالتسويق  بحوث

 .أو البريد الهاتف عبر ومسوحات

 الأخبار للمناقشة مجموعات استخدام

 في الالكتروني المقابلات والبريد وإجراء

 .حالة الاستبيان

 151 ص الانترنت، عبر التسويق العلاق، عباس بشير :المصدر .
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خلاصة الفصل 

كما أوضحنا فإن مفهوم التسويق ىو عبارة عن لرموعة من العمليات أو الأنشطة والتي تهدف لأكتشاف مايريده العملاء 

مع تلبية رغباتهم وكذلك برقيق الشركة او الدؤسسة للأرباح التي تريدىا وتلجأ الشركات لطرق تسويقية لستلفة مثل التسويق 

الإلكتروني من أجل برقيق أىدافها كما يعتبر التسويق أداة من أدوات الدبيعات كذلك فإن للتسويق أساسيات عديدة منها 

أن يتم برديد الدنتجات التي تستهدف شريحة معينة من العملاء وتعتبر رغبات وأحتياجات العملاء ما تستهدفو الشركات 

ومن أساسيات التسويق الذامة تسعنً الدنتج بطريقة جيدة وأن يكون سعره متوافق مع شريحة العملاء والبيئة التي يتواجد بها 

وكذلك برديد الأماكن الخاصة بالبيع بدقة عالية ويكون الترويج للمنتج ىو الدرحلة الأخنًة وذلك بأختيار طرق ووسائل 

تسويقية عديدة وللتسويق العديد من الخصائص وىي وضع بحوث وخطط تسويقية لستلفة مع تشغيل العاملنٌ في الشركة 

 .بشكل متكامل وأن يكون الذدف الرئيسي إرضاء الدستهلكنٌ بشكل جيد
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تمهيد  

لقد حصلت .   لا كجود للتسويق الدصرفي الإلكتًكني ما لم يكن ىناؾ تسهيلات كطرؽ لدفع بشن البضائع كالخدمات      

  تطورات كبتَة في العالم في لراؿ استخداـ الحاسوب كالإنتًنت في الأعماؿ الدصرفية لذلك كلدت تسهيلات يطلق عليها 

Internet-banking  كىناؾ عدة طرؽ لتحويل الأمواؿ عبر الإنتًنت منها استعماؿ بطاقة الائتماف Credit Card  

transaction over the internet   كتقوـ شركة Cyber Cash inc  بتسويق البرلريات كالتجهيزات اللازمة لتحقيق

كمنها استعماؿ طريقة Net Bill  كبركتوكوؿ  SETالذكرذلك بشكلو آمن كمنها استعماؿ بركتوكوؿ الدفع الآمن الآنف 

 كىناؾ مصارؼ جديدة افتًاضيةElectronic Wallet  أك المحفظة الإلكتًكنية( Smart card)SC البطاقة الذكية

Virtual Bank (2017، 20مراياتي، )لا توجد إلا على الإنتًنت 

   بدأت الدصارؼ الجزائرية بدحاكلات اللحاؽ بهذه التطورات الجديدة؛ غتَ أف ىذه التطورات التقنية كاستخداـ الإنتًنت   

في الأعماؿ الدصرفية قد فتحت الباب أماـ العديد من الدخاطر التي يدكن أف بردث على شبكة الإنتًنت لذلك سندرس 

في الفقرة الأكلى كاقع الخدمات الدصرفية العربية كخدماتها كالفقرة الثانية الاستًاتيجيات الدتبعة من قبل الدصارؼ العربية 

للحاؽ بركب الدكؿ الدتطورة في لراؿ الخدمات الدصرفية كأختَان ثالثان ندرس طبيعة الدخاطر التي تتعرض لذا الدصارؼ العربية 

 .الدسوقة على شبكة الإنتًنت للخدمات الدصرفية
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البنية التحتية للتسويق المصرفي الإلكتروني ومتطلباته الأساسية : الأولالمبحث 

تمهيد 

      التسويق الالكتًكني يحتاج إلى بنية برتية لكي يستند عليها حتى يتمكن من برقيق النجاح كالقوة التي بسكن الشركات 

فبدكف البنية التحتية القوية فلا كجود للتسويق الالكتًكني، فكما أف ىناؾ بنية برتية . من الاستفادة منو بأقصى قدر لشكن

للمنشآت البنائية لكي بسده بالقوة، فكذلك ىناؾ بنية برتية للتسويق الالكتًكني تتمثل في الاستخداـ الصحيح لدواقع 

كتهتم كل الشركات حالينا بتكوين بنية . التواصل الاجتماعي بهدؼ الوصوؿ إلى أكبر شريحة لشكن من الجمهور الدستهدؼ

برتية خاصة بها من خلاؿ كسائل التواصل الاجتماعي الدختلفة، حتى تتمكن من خلق تواجد قوم خاص بها على بصيع 

فالحقيقة . كسائل التواصل الاجتماعي التي أصبحت من أىم كسائل التسويق كالإعلاف كاستهداؼ الجمهور في كقتنا الحالي

الدنطقية ىي أنو لا كجود للتسويق الالكتًكني إذا لم توجد الوسائل الالكتًكنية، كلذلك كاف لابد من دراسة الجانب 

. التكنولوجي للبيئة العامة للتسويق الالكتًكني، كدراسة الدتطلبات التي يجب توافرىا في البنية التحتية للتسويق الالكتًكني

فالأساس للتسويق الالكتًكني ىو الوسائط التكنولوجية للإعلاف ككسائل الاتصاؿ سواء الحديثة أك التقليدية كالاندماج بتُ 

ىذه الوسائط، فالتسويق الالكتًكني ىو نتاج التواصل بتُ التكنولوجيا الحديثة التي تتمثل في شبكة الانتًنت كأجهزة 

فالتسويق الالكتًكني . الكمبيوتر كالذواتف المحمولة كالربط بينها كبتُ غتَىا من الأنظمة التي تضمن تبادؿ كانتقاؿ الدعلومات

ما ىو إلا شبكة انتًنت ككمبيوتر كموقع كلزتوم كبعض الدعلومات التي يتم معالجتها كعرضها كاستًجعاىا كتناقلها بتُ 

 .ابذاىي النظاـ، إلى جانب الحلوؿ التي تضمن تنفيذ الدؤسسة الدعلنة لالتزاماتها كتنفيذ العميل لالتزاماتو
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الاستراتيجيات المتبعة لمجاراة المتغيرات المصرفية العالمية : الأولالمطلب 

     لقد خطت الدصارؼ الجزائرية خطوة لا باس بها في لراؿ العمل الدصرفي الإلكتًكني كلكن ىذه الخطوات ما يزاؿ 

يعوزىا العديد من الجهود كالإستًاتيجيات التي يجب أف تتبع بغية الوصوؿ إلى التأقلم الكامل مع الدتغتَات الدصرفية العالدية 

عبد الرحمان بن عنتر ، عبد الرزاق حميدي ، ): كالاستفادة منها بدا يحقق مصالحها كمن ىذه الإستًاتيجيات ما يلي

18 ،  2004) 

لراراة التطور كالتقدـ التكنولوجي : الفرع الأكؿ

     يعد التطور كالتقدـ التكنولوجي من أىم العوامل التي تساعد على نمو القطاع الدصرفي،كبسكن الدصارؼ من تقدنً 

كىذا يجعل القطاع الدصرفي العالدي ينفق الكثتَ في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات، كتهدؼ .خدماتها الدختلفة بأسعار منخفضة

ىذه النفقات إلى برويل الفركع من مراكز عمليات مستقلة إلى قنوات تسويق كبيع الخدمات الدصرفية الدباشرة،كىذا الأمر 

يتطلب إحداث تغتَات ثقافية في فلسفة تقدنً الخدمة الدصرفية إذ أف العاملتُ في الدصرؼ يتحولوف من موظفتُ يقوموف 

بإلصاز معاملات ركتينية إلى مسئولتُ تسويق كبيع خدمات مصرفية متطورة ذلك أف تكنولوجيا الدعلومات توفر للمصارؼ 

   (55، ص2004بختي إبراهيم ، ): البيانات كالدعلومات ذات العلاقة التي تدعم نشاطها في لرالات متعددة منها

. التعرؼ على سلوؾ الزبائن كاحتياجاتهم كتقدنً الخدمات اللازمة التي تلبي احتياجاتهم: المجاؿ الأكؿ

. التعرؼ على سبل رفع العائد على ر أس الداؿ: المجاؿ الثاني

. تقييم لساطر الائتماف: المجاؿ الثالث

. برديد الأسعار الدناسبة كالفاعلة للخدمات الدصرفية الدختلفة: المجاؿ الرابع

لراراة تقدنً الخدمات الدالية عبر شبكة الانتًنت  :الفرع الثاني

    لقد بات تقدنً الخدمات الدالية عبر شبكة الإنتًنت أمران في تزايدو مستمر،ففي بعض الدكؿ الدتقدمة يلاحظ أف بصيع  

الدصارؼ بستلك مواقع على شبكة الإنتًنت، مع أف عدد متصفحي الإنتًنت في العالم لا يزاؿ قليلان نسبيان،غتَ أف ىذه 

النسبة تتزايد بصورة متسارعة، كىذا يدفع الكثتَ من البنوؾ في الدكؿ الدتقدمة إلى إنفاؽ مبالغ كبتَة على الاستثمار في 

. تقدنً خدماتها عبر الإنتًنت
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    إف الجزائر ليست غائبة عن متابعة ىذه التطورات كقد بدأت لزاكلة موائمة اقتصادىا ليجارم الاقتصاد العالدي   

-e أك الأعماؿ الدصرفيةe-com أك التجارة الإلكتًكنيةe-business الجديد،كما بدأت باعتماد الأعماؿ الإلكتًكنية

banking  إلا أف ىذه الدبادرات برتاج لتعميق كمتابعة كسرعة كبسويل أكبر لشا ىو لسصص لذا حاليان إذا ما أريد لذا ،

مواكبة ما يجرم عالديان كخاصة من حيث دعم البحث كالتطوير الذم بدكنو لا يدكن لذا أف توطن أك تستوعب حق 

كما لا بد من أف تقوـ بتنفيذ ىذه الدبادرات ضمن استًاتيجيو كسياسات رسمية مكتوبة .الاستيعاب ىذا الاقتصاد الجديد

 ( 41، ص2004، بختي إبراىيم)كمعلنة كمعتمدة 

    كقد أكد ت الدراسات على أف الأعماؿ الإلكتًكنية ستؤدم إلى زيادة عدد الدستخدمتُ لشبكة الإنتًنت في الوطن   

العربي خلاؿ السنوات القليلة الدقبلة، كتفيد أيضا باف عدد الدستثمرين على الانتًنت سيتزايد بحلوؿ السنوات القادمة 

 مليار دكلار كىناؾ مؤشرات كثتَة تشتَ إلى 1875 حوالي 2003كيصل حجم الأعماؿ الإلكتًكنية الدصرفية بحلوؿ عاـ 

حتمية ازدياد مشاركة الأعماؿ الإلكتًكنية العربية في ىذه الدليارات من التسويق الدصرفي الإلكتًكني كأكدت كذلك على أف 

الكثتَ من الدصارؼ العربية تبدم قدران كبتَان من الأعماؿ الإلكتًكنية لذلك فمن الضركرم تعميق التعاكف بتُ ىذه الدصارؼ 

 2004، بختي إبراهيم  ).كالدؤسسات الأخرل من أجل تعزيز كترسيخ أهمية شبكة الإنتًنت في أذىاف أبناء الوطن العربي

 (  62، ص 

    اف تقدنً الدصارؼ لخدماتها عبر شبكة الإنتًنت يضع ىذه الدصارؼ أماـ برديات كثتَة كأهمها الدنافسة إذ أنو من  

السهل على الزبوف أف يتنقل من مصرؼو إلى آخر على الإنتًنت خلاؿ ثواف كىو بذلك سيقوـ بشراء الخدمات من 

. الدصرؼ الذم يقدمها بأسعار مناسبة كجودة أكثر ملائمة

    اف الدصارؼ العربية قادرة على الدنافسة في أسواؽ الصتَفة إذ أنها بستلك الإمكانات كالقدرة التي تؤىلها لتحقيق مزايا   

كالصتَفة العربية برتل مكانان بارزان في ىيكل . (مثل الصتَفة الإسلامية)تنافسية في لرالات لا تقدمها بنوؾ غتَ عربية 

 حوؿ القائمة الدكلية لأكبر 1996الصتَفة العالدية كمن الدؤشرات التي تؤكد ذلك ما أكردتو لرلة البنوؾ في فلسطتُ عاـ

 (51 ،ص2004أبو فارة ،)مصرفاى من بتُ الألف مصرؼ 51مصرؼ في العالم، فكانت حصة الوطن العربي 1000
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   غتَ أنو ىناؾ قضية ما تزاؿ لزل جدؿ حوؿ قبوؿ الدصارؼ أك رفضها لذا، كالدتعلقة بالاتفاقية الدكلية لدنظمة التجارة   

العالدية الدتعلقة بالخدمات الدصرفية الدالية، كىذه الاتفاقية تدعو الدكؿ الأعضاء فيها إلى أف تفتح أسواقها الدالية أماـ بصيع 

أف أحد ىذه الدساكئ الدتًتبة على ذلك ىي الدنافسة الشديدة التي ستتعرض لذا الدصارؼ . الدكؿ الدوقعة على الاتفاقية

المحلية من قبل الدصارؼ الأجنبية القوية،غتَ أف اتفاقية منظمة التجارة العالدية تتيح لبعض الدكؿ كخاصة النامية بعدـ فتح 

القطاعات أماـ الدنافسة العالدية لددة لزددة تسمى فتًة السماح، كبإمكاف الدصارؼ في بعض البلاد العربية الاستفادة من 

. ىذا البند

كمن أجل النجاح في تقدنً خدمات لشيزة تنافسية متفوقة عبر شبكة الإنتًنت في ظل اتفاقية منظمة التجارة العالدية بإمكاف 

الصتَفة العربية اعتماد إستًاتيجية الاندماج بتُ مصارؼ عربية،بغية مواجهة التغتَات في عصر العولدة كمواكبة التطورات 

العالدية كالتنافس الدكلي الشديد في لراؿ الأعماؿ الدصرفية؛من جذب الودائع ،كلشارسة أعماؿ البورصة ،كبرريك الحسابات 

 (  81 ، ص 2004، بختي إبراهيم ). البنكية كالتحويلات الدختلفة عبر الإنتًنت كغتَىا

البنية التحتية للتسويق المصرفي الإلكتروني  :المطلب الثاني 

لذلك لا بد من دراسة الجانب .  أف بشة حقيقة منطقية ىي أنو لا يوجد تسويق إلكتًكني بلا كسائل إلكتًكنية، .    

التكنولوجي الدتمثل بالبيئة العامة للتسويق الإلكتًكني،كالدتطلبات الواجب توافرىا بالبنية التحتية اللازمة للتسويق الإلكتًكني 

البيئة العامة للتسويق الدصرفي الإلكتًكني كبركتوكولات الحماية التجارية : الفرع الأكؿ

البيئة العامة للتسويق المصرفي الإلكتروني : اولا

     أف عملية التسويق الإلكتًكني تتطلب كسائل التكنولوجيا الحديثة ،بل أف ىذا التسويق ىو كليد ىذه التكنولوجيا 

 كعلى نطاؽ publicly accessibleالحديثة كالدتمثلة بشبكات الكمبيوتر كأهمها شبكة الإنتًنت الدتاحة للجميع 

عالدي كالتي تؤمن الاتصاؿ بتُ ملايتُ الكمبيوترات حوؿ العالم كمن خلاؿ ىذه الكمبيوترات يتم تبادؿ الدعلومات 

أنو نظاـ الكمبيوتر،بدعناه الواسع الذم يتيح الربط بينو كبتُ غتَه من الأنظمة . كإجراءات عمليات التسويق الإلكتًكني 

فالتسويق .إلى النظاـ كمنو إلى الأنظمة الأخرلAccessلضماف تبادؿ الدعلومات كانتقالذا كبرقيق عملية الدخوؿ 

الإلكتًكني إنما ىو كمبيوتر كشبكة كحلوؿ كموقع كلزتول،كمبيوتر يتيح إدخاؿ البيانات كمعالجتها كتصميمها كعرضها 
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كاستًجاعها،كشبكة تتيح تناقل الدعلومات بابذاىتُ،من النظاـ كإليو،كحلوؿ تتيح إنفاذ الدنشأة لالتزاماتها كإنفاذ الزبوف 

لالتزاماتو،كموقع على الشبكة لعرض الدنتجات أك الخدمات كما يتصل بها كأنشطة الإعلاـ كآليات التسويق،كلزتول؛ىو في 

ذاتو مفردات الدوقع من الدنتجات كالخدمات كما يتصل بها كلكن ضمن إطار العرض المحفز للقبوؿ كالكاشف عن قدرات 

كضمن ىذا الإطار تنطوم كافة كسائل لشارسة أنشطتها من أجهزة كبرلريات كحلوؿ كشبكات .الدوقع التقنية كالتسويقية

كاتصاؿ ككسائل اتصاؿ كتبادؿ البيانات كاشتًاكات على الشبكة كحلوؿ بشأف أمن الدعلومات كتنفيذ عمليات الوفاء 

أبو )كلأف الإنتًنت ىي شبكة الشبكات فقد ارتبط نماء التسويق الإلكتًكني بوجودىا.بالثمن كتقدنً الخدمات على الخط 

   (58 ،ص2004فارة ،

     أف ىذا الاستخداـ الواسع لشبكة الإنتًنت في لراؿ التسويق، قد مهد لو انتشار الشبكة لعموـ الدستخدمتُ في المجاؿ 

الددني بعد أف كاف مقصوران على الأكاديديتُ كالدؤسسات العسكرية في الولايات الدتحدة منذ ظهورىا في الستينات من القرف 

الداضي،ككاف لظهور الشبكة العنكبوتية في بداية التسعينات من القرف الداضي،الأثر الكبتَ في ىذا الاستخداـ الواسع 

كتعرؼ الشبكة العنكبوتية .للشبكة في لراؿ التسويق؛بحيث بسكن من إظهار الصور كالرسوـ كالدكالدات الصوتية كغتَىا

word wide web(www ) بأنها عبارة عن لرموعة مواقعwebsites  بست كتابة كثائقها بواسطة شيفرة حاسوبية

أما الشبكة الدكلية الإنتًنت فهي شبكة HTML (Hyper Text Markup Language).تسمى لغة النص الفائق

ديوب،صقر،سليماف لرلة جامعة تشرين ).دكلية من الكابلات ككصلات الدستخدمتُ يتم بواسطتها عرض ىذه الدواقع

 (61 ،ص2004أبو فارة ،)(. 2006،160للدراسات

    تقدـ شبكة الإنتًنت خدمات مهمة في لراؿ التسويق لرجاؿ الأعماؿ كللموردين كالدستهلكتُ بحيث تؤمن سرعة  

الاتصاؿ بينهم ،كما تؤمن سرعة الاتصاؿ بتُ الشركة كفركعها كالأقساـ التابعة لذا من خلاؿ الشبكة العنكبوتية أك من 

. (الدزكد للحوارات الدفتوحة على شبكة الإنتًنت)Talentخلاؿ البريد الإلكتًكني أك خدمة 

    أف من أىم استخدامات الإنتًنت في لراؿ الأعماؿ ىو خدمة الدستهلك في الزماف كالدكاف الدطلوبتُ حيث تصلو  

الخدمة حيثما كجد كفي الوقت الذم يشاء ، كقرار الشراء بيده مادامت الأسعار معركضة على الدوقع في بصيع الأكقات 
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كيدكن إجراء اتصاؿ فيديوم . حيث تصل السلعة إليو متى طلبها كإذا كانت منتجان رقميان يدكن تسليمو مباشرة عبر الشبكة

. كصوتي مع الدستهلكتُ الأمر الذم يعزز ثقتهم بالشركة كيعطي الشركة ميزة تنافسية

بسكن شبكة الإنتًنت الدستهلكتُ من الاطلاع على معركضات الشركات في الدواقع الخاصة بتلك الشركات على      

الشبكة العنكبوتية،كاختيار السلعة كالسعر الذم يلاءـ إمكاناتو الدالية كذلك عن طريق استخداـ لزركات البحث كىو 

 shopككذلك عن طريق برنامج . الذم يسمح لدستخدمي الإنتًنت بالبحث ضمن الوثائق الدوجودة في موقع من الدواقع

hots الذم يعمل كمحرؾ بحث متقدـ للبحث ضمن الوثائق كانتقاء السلعة كالسعر الأفضل من بتُ الأسعار الدعركضة

. الدوجودة على الشبكة

بحيث توفر على الدتحاكرين عناء Cat roomكما بسكن الشبكة من التحاكر بتُ العملاء من خلاؿ بعض النوافذ مثل 

. السفر،أف ىذه العملية لا تكلف سول أجرة مكالدة ىاتفية كما أف سعر الدكالدة الدكلية يساكم سعر الدكالدة المحلية

يتم عبر الشبكة عرض بصيع الدعلومات الدتعلقة بالسلعة كالسوؽ كالقوانتُ الخاصة بهذه السلعة في دكؿو أخرل لشا يوفر    

كما أف التًكيج عبر الشبكة منخفض التكاليف مقارنة بالتًكيج التقليدم ،بحيث يدكن للمستهلك . عناء السفر لدعرفتها

أبو )( Hyper links)التنقل بتُ صفحات الإعلاف حتى يصل إلى آخر صفحة ليتم الشراء عن طريق الركابط التشعبية 

 (70 ،ص2004فارة،

( Commercial Protection Protocols)بروتوكولات الحماية التجارية  :  ثانيا

    أف البنية التحتية للشبكة تتطلب لرموعة من البركتوكولات التجارية كالسبب في ذلك يعود إلى عدـ كجود جهة تتحكم 

فيها، فالإنتًنت ليست مثل الذواتف التي تتحكم بها لرموعة من الشركات كالتي تنظم قوانينها من قبل الحكومات كالدكؿ 

بينما الإنتًنت عبارة عن فوضى منظمة كالتي تعمل فقط لأنو ىناؾ كثتَان من الاتفاقات دكف أية مفاكضات بتُ الجهات 

 الطوعية ىي الدسئولة عن IETFالدعنية بالأمر بخصوص البركتوكولات التي بذعل الشبكة تعمل على الرغم من أف شركة 

 مشكلة الشبكات ىو كيفية بناء لرموعة من البركتوكولات :يقول بعض المختصين. تطوير معايتَ كخصائص الإنتًنت 

كلكي يزيد الأمر .التي تستطيع إدارة الاتصالات مابتُ أم جهازين أك أكثر كالتي كل جهاز فيها يستخدـ أنظمة لستلفة
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فليس ىناؾ أم أمل من معرفة أين يقع .تعقيدان فإف كل نظاـ متصل مع بعضو البعض لا يعرؼ حرفان عن بقية الأنظمة

. النظاـ الآخر أك أم البرلريات التي تستخدـ فيها أك ماىية الدنصة الصلبة الدستخدمة

.  ىو لرموعة من القوانتُ التي بردد كتفصل كيف لحاسوبتُ آليتُ أف يتصلا ببعضهما البعض عبر شبكةو مافالبروتوكول

 (71 ،ص2004أبو فارة ،) :أما أىم البركتوكولات التجارية كالدتعلقة بأمن الشبكة فهي

 الآمن كىو بركتوكوؿ نقل تشعبي يسهل القياـ HTTP (Hypertext Transfer Protocol )بروتوكول -  أ

. كيدكن للمستخدـ النقر على زر التقدـ الآمن .بالتحويلات الآمنة بتُ الدستخدـ كالدخدـ باستخداـ نموذج إدخاؿ بيانات

أنشئ ىذا النظاـ ليقدـ الربط بتُ الدصارؼ كالشركات  :First Virtual Holdings:نظام الدفع الافتراضي-  ب

يتحقق النظاـ من صحة . التي تصدر بطاقات الائتماف كالشركات التي تقوـ بأعمالذا عبر الإنتًنت كزبائن الإنتًنت 

. التحويلات كيتضمن أنظمة مراقبة لتقصي الدشاكل كفعالية الأمن الدعلوماتي

 النقود الافتًاضية التي أوCouponsكىو نظاـ يعتمد على القسائم : (نقداً عبر الإنترنت)Net Cashبروتوكول -  ت

كيتم بواسطة ىذا % 2 ىذه القسائم كيحولذا مقابل عمولة Net Cashيجرم التعامل بها عبر الإنتًنت كيصدر بنك

. دكلار100النظاـ برويل الدفعات الصغتَة لأقل من 

كىو نظاـ يسمح بإجراء الدفعات الإلكتًكنية عبر الإنتًنت،كقد طوره : (الفاتورة الإلكترونية) Net billبروتوكول -  ث

(. 30،2000السقا،).Carnegieباحثوف من جامعة 

كىو بركتوكوؿ يحوؿ بيانات السداد كالدعلومات الحساسة الأخرل  SSL (Secure Socket Layers)بروتوكول -  ج

لا يتحقق من أف الدستهلك ىل ىو صاحب السداد الذم يدتلك بطاقة السداد أـ SSLبأماف بتُ التجار كالعملاء إلا أف 

. لا؟

 كىو :Secure Electronic (Protocol)) بركتوكوؿ الصفقة التجارية الإلكتًكنية الآمنة SETبروتوكول -  ح

 Netscape,IBM,GTE,SAICوبركتوكوؿ أمن مصمم بالاشتًاؾ بتُ ماستً كارد كفيزا بدساعد ميكركسوفت 

كقد أفادت فيزا .كشركاتو أخرل كالغرض منو توفتَ الأمن لددفوعات البطاقة عند عبورىا الإنتًنت من مواقع التجار كالبنوؾ

 استخدامو بيانات خفية أساسية عامة كشهادات رقمية لضماف صلاحية كل من SETكماستًكارد بأف من موصفات
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الدستهلكتُ كالتجار كبصفة خاصة فإنو يقدـ السرية كتكامل البيانات كتوثيق الدستخدـ كالتاجر كعدـ نسخ بيانات 

 (.2005،133بضاد،).الدستهلك

 E-mail كعنواف الدشتًؾ عبر الإنتًنت Domain Names أسماء النطاؽ: الفرع الثاني

 Domain Namesأسماء النطاق : اولا

 على الإنتًنت كالحاسب الدضيف على Host    أف نمو التسويق الإلكتًكني لا يدكن دكف انتشار الحواسب الدضيفة

 كأسماء IP Addressالإنتًنت ىو حاسب موصوؿ على الشبكة كلو اسم نطاؽ مرتبط بعنواف رقمي على الإنتًنت 

تعتٍ توجو الحواسب الآلية إلى مواقع  [url/]. فإف www.c4arab.com./url]النطاؽ الدستخدمة على الإنتًنت مثل 

أسماء النطاؽ مقسمة إلى أجزاء ككل جزء يفصلو نقطة عن الآخر؛ففي أقصى اليمتُ اسم النطاؽ .معينة على الإنتًنت

 ىو اسم الحاسوب الآلي wwwلذلك .الرئيسي كأقصى اليسار ىو اسم الحاسوب الخاص كالوسط اسم النطاؽ الثانوم

الخاص أم الحواسيب الدوزعة في بصيع ألضاء العالم كالدرتبطة ببعضها عن طريق الذاتف الآلي أك أنظمة الاتصالات الدتنوعة 

 ىو اسم com التي ىي النظاـ الذم يسهل كيفعل تبادؿ الدعلومات عبر الإنتًنت ك wwwأم الشبكة العنكبوتية 

أسماء النطاؽ مقسمة على أساس ىرمي،ففي قمة الذرـ يوجد النطاؽ . ىو اسم النطاؽ الثانومc4arabالنطاؽ الرئيسي ك 

 (  81 ، ص 2004، بختي إبراهيم  ). كبرت النطاؽ الجذرم لصد النطاقات الرئيسيةroot domainالجذرم 

 كىي على التوالي بذارم org,net,mil,gov,edu,comكاف ىناؾ ستة نطاقات أساسية كىي 1997   كإلى عاـ    

،تربية،حكومي،عسكرم،شبكة،منظمة،كبرت كل نطاؽ رئيسي لصد طبقة من النطاقات الثانوية كبرتها طبقة أخرل من 

كعندما يريد شخص الدخوؿ على موقع .كفي أسفل قاع الذرـ لصد الحواسب الآلية الحقيقية. النطاقات الثانوية كىلم جرل

معتُ فإف ذلك يتم عن طريق اسم النطاؽ كيتم برويل اسم النطاؽ إلى العنواف الرقمي الدناسب باستخداـ مزكد خاص 

 ككل مؤسسة بستلك مزكدين لاسم النطاؽ رئيسي كثانوم من أجل domain name serverيسمى بدزكد اسم النطاؽ 

توجيو الضغط الشديد فإف لم يستطع مزكد اسم النطاؽ الرئيسي أك الثانوم برويل الاسم إلى عنواف رقمي فإف الاسم سيتم 

كالرئيسي يدتلك قائمة من الدزكدات للنطاقات الثانوية ،كيتم إرساؿ . إرسالو إلى النطاؽ الجذرم كمن ثم إلى النطاؽ الرئيسي

. الاسم من النطاؽ الرئيسي إلى الثانوم الدقصود بالأمر إلى أف يجد الفرد الجهة التي يتصل بها
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 .E-mailالعنوان الإلكتروني : ثانيا

 الاسم friendlyنلاحظ بأنو مقسم إلى عدة أجزاء  friendly@scs-net.orgمثل :يتكوف من الأقساـ التالية      

عنواف الحاسب الدضيف أك النطاؽ الثانوم الذم يتصل الدشتًؾ من خلالو . scs-netتعتٍ موجود في @الحاسوبي

 ىو نوع الدؤسسة التي بسلك الحاسب الدضيف الرئيسي كىي ىنا منظمة كىي النطاؽ orgبالإنتًنت أك الدخدـ الرئيسي ك

 (  82 ، ص 2004، بختي إبراهيم  ).الرئيسي

 (  53، ص 2004، بختي إبراىيم)( server) ك الخادـ  كيب أك الحاسب الدضيفbrowserمتصفح الويب : الفرع الثالث

( server)الخادم  ويب أو الحاسب المضيف: اولا

كىو عبارة عن العتاد الدتعلق بالكمبيوتر من جهة كالبرامج من جهةو أخرل ،كىذا الخادـ يخزف كيوزع البيانات للكمبيوترات 

 (.proxy.scs.net)مثل لسدـ الجمعية الدعلوماتية السورية كعنوانو.الأخرل الدربوطة مع الشبكة في بصيع ألضاء العالم

  browser متصفح الويب: ثانيا

يعتبر متصفح كيب أحد تطبيقات الإنتًنت كىو عبارة عن برنامج يستطيع من خلالو الفرد الدشتًؾ بالشبكة الحصوؿ      

على الدعلومات اللازمة كتبادلذا كيكوف مزكد بدحرؾ بحث يتعاطى مع كرت يركب إلى جهاز الكمبيوتر يسمى مودـ كىو 

كيدكن ىذا البرنامج من استعراض . الباعث كالدستقبل للبيانات في جهاز الكمبيوتر منو إلى شبكة الإنتًنت كالعكس

يدكن للنصوص كالصور أف برتوم . نصوص كصور كمعلومات أخرل عادة على موقع أك صفحة إنتًنت أك شبكة لزلية

. أيضان على كصلات لصفحات أخرل في الشبكة

يديكن الدتصفح من الدخوؿ السريع كالسهل إلى معلوماتو متوفرةو في موقعو كصفحاتو عديدةو بطريقة اختًاؽ ىذه     

كما يقوـ الدتصفح بإجراء فورمات على الدعلومات لعرضها كلذلك فإف ميظهر الصفحة يختلف من متصفح .الوصلات

 ,Internet Explorer, Mozilla Firefoxىناؾ بعض الدتصفحات متاحة للكمبيوتر الشخصي مثل .لآخر

Safari, Opera, and Netscape.  
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خطوات بناء موقع على الشبكة العنكبوتية : الفرع الرابع

   تضم شبكة الإنتًنت ملايتُ الدواقع التجارية،كأف الشركة التي بسلك موقعان بذاريان بزلق انطباعان لدل العملاء عن قوة   

أف .الشركة،كأف ىذه الشركة تستطيع أف تسوؽ لستلف منتجاتها دكليان؛ ذلك أف الإنتًنت تلغي الحدكد كتقرب الدسافات

انطباع الدستهلكتُ يتحدد من خلاؿ كاجهة الشركة على الدوقع الأمر الذم يحدك بالشركة للاعتماد على مصممتُ بارعتُ 

كقد كضع خبراء . ىذا الأمر يحتاج إلى بزطيطو فائقو كمدركس. للحصوؿ على موقعو جذاب على الشبكة العنكبوتية

أبو فارة ) :الأعماؿ كالتسويق على الإنتًنت عشر خطواتو لتأسيس كإطلاؽ موقع بذارم رقمي تتلخص فيما يلي

 (75 ،ص2004،

برديد الأىداؼ الدطلوبة من الدوقع التجارم على الإنتًنت حتى تغطي الاحتياجات كتعكس الدعلومات الدطلوب -  أ

. إظهارىا للعملاء

كبصع معلومات دقيقة عن العملاء . برديد عدد الزبائن كالدناطق الجغرافية كالشرائح السوقية التي سيتعامل معها الدوقع-  ب

حيث تكوف ىناؾ حاجة لوضع أكثر من لغة على الدوقع،أك كضع مواقع لستلفة للدكؿ تضم .في ىذه الدناطق كالشرائح

. معلومات لستلفة عن كل دكلة

. برديد الدوازنة الخاصة بتكاليف خادـ معلومات الدوقع،تكاليف الصيانة،تكاليف التسويق،تكاليف برديث الدوقع-  ت

فالعمل الإلكتًكني يعتٍ بروؿ أك تأسيس .إشراؾ إدارات الشركة في عملية تأسيس كإطلاؽ الدوقع التجارم للشركة-  ث

. الدنظمة على أساس العمل الإلكتًكني الشامل بدعتٌ أف تفكر الدنظمة بأسلوب إلكتًكني

. برديد الحدكد التقنية للمتصفحتُ كبرديد الوسائط الدتعددة التي تؤمن الصوت كبرقق الاتصاؿ بشكلو جيد-  ج

كضع قائمة بدحتويات الدوقع كعلاقاتها بالعملاء الدطلوبتُ كمرحلة أكلية ثم تعديل ىذه المحتويات مع تزايد عمليات -  ح

. العملاء

. اختيار اسم الدوقع كيفضل أف يكوف صغتَان كرمزيان كمعبران لسهولة التداكؿ كالتصفح-  خ

. التأكد من فعالية صلات البريد الإلكتًكني للموقع كسهولة الوصوؿ إليو-  د

. اختيار شركة خاصة بتصميم الدواقع يدكنها تصميم الدوقع كتقدنً خدمات منظمة لو-  ذ
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تسويق الدوقع كيتم ذلك من خلاؿ الإعلاف عن الدوقع في مواقع إعلانية أخرل على الإنتًنت سواء بشكل لزلي أك -  ر

(. 2006،3طايل، جامعة الدلك خالد).دكلي كذلك حسب فئة الدتصفحتُ الدطلوب اجتذابها كالسوؽ الذم يراد اختًاقو

المتطلبات الأساسية للتسويق المصرفي الإلكتروني  : المطلب الثالث

    ىناؾ العديد من الدعوقات التي تعتًض عملية التسويق الإلكتًكني التي تشكل الدتطلبات الأساسية في حقل التسويق  

 (  83 ، ص 2004، بختي إبراهيم  ): الأبعاد تتمثل كما يليرباعيةالإلكتًكني كىي مشكلة 

 مهارات التسويق الإلكتًكني: الفرع الاكؿ

الحصوؿ على البيانات عن - الإعلاف- البيع:      يدكن لرجاؿ التسويق الاعتماد على الإنتًنت في عدة لرالات منها

. التسعتَ- الشراء- التوزيع- بحوث التسويق - خدمة العملاء- بيانات عن سياسات الدنتج الجديد- الدنتجات الجديدة

كىذه الوظائف التسويقية تتطلب مهاراتو منها التعامل مع الوسائل التكنولوجية للإنتًنت كإتقاف اللغة الإنكليزية بسبب 

ككفقان لأحد الدتخصصتُ فإف ىذه الوظيفة تتطلب ردة الفعل السريعة ليتمكن العاملوف .اتساع التعامل مع السوؽ الخارجي

من متابعة التطورات الحاصلة في الدواقع الإلكتًكنية،لشا لا يتطلبو التسويق التقليدم عادةن؛ذلك أف التسويق التقليدم لا 

يتطور بالسرعة التي يتطور بها التسويق الإلكتًكني بل على العكس أف بقاءه على شكلو عاملان مهمان لارتباط الدستهلك 

كالحاجة إلى مهارة التطوير بشكلو سريع تفرضها عملية الدنافسة الشديدة في عالم الإنتًنت للحصوؿ على زائرو للموقع .بو

. كضركرة الحفاظ على العملاء القدامى

    كيحتاج الدسوؽ الإلكتًكني إلى فهم لاحتياجات الدستهلكتُ كما ىو الحاؿ في التسويق التقليدم،كذلك لبناء الثقة معو  

كينجح بإقناعو بدنتجو أك الخدمة التي يقدمها، كما أنو على العامل بالتسويق الإلكتًكني أف يدرؾ دلالات البيع كالتسويق 

عبر الإنتًنت خاصة أف الشبكة منتشرة عالديان كيدكن الوصوؿ إليها على مدار الساعة،فعلى العامل على التسويق أف يكوف 

. جاىزان للرد على الاستفسارات في أم كقت من أم فردو في العالم

    كقد أكدت إحدل الدراسات بأنو لا بد من ضركرة التعامل مع جوانب العملية التسويقية بشكلو علمي كمدركس  

بل لا بد من تركيز . كليس لررد الحصوؿ على أكبر عدد من الزائرين كإغراؽ أكبر عدد لشكن من الأشخاص بالرسائل

استًتيجية التسويق على التعريف الجيد بالدنتج أك الخدمة كمزاياىا كالثمن كطريقة الدفع، كما تتطلب الاستخداـ الجيد 
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للأدكات الدتبعة بالتسويق كالرؤية الواضحة للأسواؽ الدستهدفة كأسلوب إدارة العلاقة مع العملاء، كتهتم الشركات الدسوقة 

إلكتًكنيان بالتأثتَ على الجانب النفسي للعملاء كالدتمثلة بالدعلومات الدقدمة عن السلعة كعدد الدميزات كالضمانات كغتَىا، 

كما يتم التأثتَ على العاطفة التي تتمثل بددل الشعور بالراحة كالثقة النابذة عن الدعلومات الدقدمة عن السلعة أك الخدمة، 

 .كىذا ما يؤثر على ميوؿ الدستهلك لضو السلعة

      الا انو بذدر الإشارة الى اف مهارات التسويق الإلكتًكني لا تكفي كحدىا حيث يجب اف تتًافق مع متطلبات أخرل 

 نذكرىا في العناصر اللاحقة

متطلبات البنية التحتية : فرع الثانياؿ

    كىو مطلب ذك طبيعة تقنية يتصل بو متطلبات بناء كتطوير الكوادر البشرية في حقل الدعرفة التقنية كمتطلبات  

غتَ أف الجهود في .استًاتيجيات إدارة مشاريع الدعلوماتية في القطاعتُ العاـ كالخاص كسلامة التعامل مع لغتها كمتطلباتها

غتَ أننا لا نستطيع القوؿ بأف الكثتَ قد برقق في ىذا .ىذا المجاؿ تتواصل لبناء البنية التحتية اللازمة للتسويق الإلكتًكني

المجاؿ،إذ ما تزاؿ غالبية الدكؿ تعاني من مشكلات البتٌ التحتية في حقلي الاتصاؿ كالحوسبة،فقد بينت الدراسات بأف 

 e-Businessعدد الدخدمات الآمنة في العالم النامي ضعيف فهو بالآحاد لكل دكلة،ذلك أف الأعماؿ الإلكتًكنية 

تتطلب تبادؿ معلومات خاصة بالأعماؿ التجارية كالتي برتوم على أسرار بذارية كصناعية كتداكلات مصرفية كاف لا بد 

 Public  كأف تكوف ىناؾ بنية برتية للاتصالات آمنة Secureمن أف تكوف الدخدمات أك الحواسيب الدضيفة آمنة 

Key Infrastructure PKI   ىذه البنية تقوـ على كجود لسدمات آمنة إضافة لوجود الطرؼ الثالثThird 

Partyلذلك يحب العمل على تقوية كفاءة .الذم يضمن الجهات الدتعاملة مع بعضها على الإنتًنت كضماف البرلريات

كما يتوجب زيادة الإنفاؽ العاـ على البنية . قطاع الاتصالات فضعفها يؤثر في قدرة كأداء القطاعات الاقتصادية الأخرل

الدعلوماتية كإيجاد البنية التحتية التي تتيح الاتصاؿ بالإنتًنت كالاستفادة من تكنولوجيا الدعلومات كتطبيقاتها،كما يتوجب 

بالإضافة إلى ذلك فإف البلداف النامية تعاني من النقص أك عدـ الاستثمار الكافي للكفاءات .بزفيض تكلفة الإنتًنت

كالكوادر الدؤىلة للتعاطي مع متطلبات البناء التقتٍ الفاعل،مع غياب استًاتيجيات إعادة بناء مساقات التعليم في حقل 

. التكنولوجيا كالدعلومات كالتأىيل كالتدريب التطبيقي ككسائلها بصيعان 



تكنونوجيا انمعهومات في انمؤسسات انمصرفية و خطة انتحول انى : انفصم انثاني

 انتسويق انمصرفي
 

69 
 

    أف الحاجة للتحوؿ إلى تطبيقات التسويق الإلكتًكني عن غتَىا من أشكاؿ التسويق الأخرل برتاج إلى نوعية من  

العاملتُ بزتلف عن غتَىا، فكلما كثرت مراحل التبادؿ التجارم الإلكتًكني، زادت الحاجة إلى مهارات لزددة كمؤىلة 

للتعامل مع ىذه الدبادلات، كلا بستلك الجزائر شأنها في ذلك شأف بقية بلداف العالم النامي حتى الآف أيدم عاملة متعددة 

الدهارات في كافة المجالات الدتصلة بالإنتًنت حتى كأف كاف البعض متقدمان في لراؿ بناء ىذه الطاقات، كما تشهد معظم 

لذلك فإنو .الدكؿ العربية كالنامية بشكلو عاـ نقصان ملحوظان في عدد الأفراد الدلمتُ جيدان بتقنيات الكمبيوتر كالدعلومات

يتوجب تكثيف الدوارد البشرية ذات الكفاءة كالخبرة العالية كىو شرطه أساسي للبيئة الدواتية للتسويق الإلكتًكني كأف تنمية 

رأس الداؿ البشرم ىي بالأساس عملية تعليمية يتزكد فيها الفرد بالأسس العلمية الدطلوبة،كىي ثانيان عملية قدرات فنية 

تدريبية يكتسب فيها الفرد مهارات علمية متخصصة كىي ثالثان عملية إدارية يتم فيها تأىيل الأفراد لإدارة كتنفيذ النشاط 

. الإنمائي بجوانبو الدختلفة كىي أختَان مسألة سلوكية تهدؼ إلى التأثتَ في السلوؾ الاجتماعي للفرد كتنمية القيم الدطلوبة

     كمن الدشكلات التي تعاني منها البلداف النامية أيضان إضافةن إلى ذلك احتماؿ كجود معدؿ دكراف مرتفع لدوظفي تقنية  

كما تفتقر الجامعات إلى التجهيزات اللازمة لتوفتَ التدريب الدطلوب في لراؿ تقنية الدعلومات الذم يحتاجو .الدعلومات

القطاع الخاص، كما تشكل اللغة عائقان أماـ استخداـ الإنتًنت في البلداف العربية كالنامية لأف معظمها يعمل باللغة 

. الإنكليزية

     قبل البدء بالتسويق الإلكتًكني يتوجب على الحكومات بناء بنية برتية قوية من كسائل حديثة من شبكات اتصاؿ  

كيجب ايضا  بناء قاعدة .كتوفتَ الإنتًنت كمراكز الأبحاث كالتدريب كاعتماد الدعلومات كالبيانات العلمية في حياة المجتمع

فمن خلاؿ استبياف تم في الجزائر مثلان كاف الاستفسار .معلومات لتبادؿ كتوفتَ الدعلومات اللازمة لابزاذ القرارات السليمة 

الانقطاع أثناء الاستخداـ، بطئ ظهور الصفحات،صعوبة تصفح الدواقع،صعوبات التعامل مع البريد، )عن مدل الصعوبات

التي يتلقونها أثناء الاستخداـ فكانت النسبة الكبرل في (صعوبة الحصوؿ على الدعلومات ،كصعوبة التعامل مع الويب

أما الصعوبة الثانية فعادت إلى انقطاع الاتصاؿ أثناء % 42الصعوبات التي تتمثل ببطئ ظهور صور الصفحات بنسبة

. كالسبب يعود إلى ضعف بنية الاتصاؿ كعدـ التحكم في تقنيات الاتصاؿ بالقدر اللازـ% 33الاستخداـ للشبكة بنسبة

كالسبب يعود إلى جهل قواعد البحث في المحركات، 13.48كالصعوبة الثالثة بسثلت بصعوبة الحصوؿ على الدعلومات بنسبة
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كالصعوبة الرابعة بسثلت بصعوبة استخداـ برامج التصفح كاستخداـ برامج البريد الإلكتًكني كصعوبة التعامل مع الويب 

بختي  ). كيعزل ذلك إلى أف الدستخدمتُ حديثي العهد باستخداـ الإنتًنت كتنقصهم الخبرة في ذلك11.22بنسبة 

 (  84 ، ص 2004، إبراهيم 

   كما يتصل بهذا الدطلب الحاجة إلى إدارة جيدة كخطط كاضحة لدواجهة التغيتَ الدستمر في حركة الأسواؽ، سواء لزلية  

كىذه الناحية تشكل إحدل الصعوبات .أـ عالدية، كالتسويق فن يصعب لشارستو إف لم يتوفر لو الدختصوف في ىذا المجاؿ

أف ما يحدث في الشركات الجزائرية ىو فقط اجتهاده تسويقي .التي تواجو منظومة التسويق الإلكتًكني كالعاملتُ فيو في الجزائر

غتَ مدعم بالتخصص،كأحيانان يكوف ىناؾ بزبطان حقيقيان في استخداـ الطرؽ كالوسائل الدقلدة بالدواقع الدتواجدة على 

كلا .ساحة الإنتًنت التي ربدا لا تكوف الأسلم كالأفضل للتعريف بداىية الرسالة التي يرغب العامل في إدارة التسويق إيصالذا

بزرج ىذه الوسائل عن كونها بذربو كانتظار النتائج كردة الفعل،كما لا بزرج عن كونها أسلوب الخدعة كالإغراء مثلو مثل 

. عمليات التسويق التقليدم كفقان لرأم صاحب إحدل الشركات

    كيضاؼ إلى ىذه الصعوبات الدتعلقة بالبتٌ التحتية للتسويق الإلكتًكني في الجزائر،عدـ بزطي مشكلات السياسات   

التسعتَية لبدؿ خدمات الاتصاؿ كخدمات تزكيد الإنتًنت،كىو عامل حاسم لزيادة عدد الدشتًكتُ كمدخل ضركرم 

لوجود السوؽ التجارية الإلكتًكنية الجزائرية؛ أف ىذه السوؽ ليست فقط سوؽ الدواقع التجارية على الشبكة،بل ىي 

بالأساس سوؽ الدستخدـ أك الزبوف الذم يساىم في بقاء كتطور ىذه الدواقع كالذم يكوف فيها أسعار الاستخداـ للشبكة 

تسعى الدكؿ كافة لخفض أسعار الإنتًنت بينما الأسعار في الجزائر  ،الدكلية عاملان حاسمان في برديد بقاء كتطور ىذه الدواقع

. ما زاؿ مرتفعان كلكن بدأت تشهد بزفيضان لأسعار استخداـ الإنتًنت

 متطلبات تنظيمية:  الثالثالفرع 

ذلك أف .      ىذه الدتطلبات تتمحور حوؿ الإطار القانوني للتجارة الإلكتًكنية كالتسويق الإلكتًكني بشكلو خاص

الدؤسسات التشريعية الجزائرية لم تقف إلى الآف كقفة شمولية أماـ مفرزات عصر الدعلوماتية كآثاره على النظاـ القانوني كيسود 

أف استًتيجية التعامل مع موضوعات تقنية .منطق التشريعات الدبتسرة كالحلوؿ الآنية الجزئية بدلان من الحلوؿ الشاملة

الدعلومات،كالتجارة الإلكتًكنية مثلان،يتعتُ أف ينطلق من إحاطة شاملة بدا يتصل بالدوضوع مناط البحث كلزل التدابتَ،إذ 
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كيف يكوف تشريع التجارة الإلكتًكنية مثلان ذك فعالية كملائمة إذا لم يكن النظاـ القانوني الدعتٍ يعتًؼ بالحماية الجنائية 

للمعلومات من أخطار جرائم الكمبيوتر كالإنتًنت أك كاف النظاـ القانوني الدعتٍ لا يقبل حجية الوسائل الإلكتًكنية، كلا 

 .يعتًؼ بدستخرجات الحاسوب كبينة في الإثبات

من الدستجوبتُ لا يقبلوف إرساؿ معلومات البطاقة الائتمانية % 29.29   كفي استطلاعو للرأم في الجزائر تبتُ بأف نسبة 

عبر شبكة الإنتًنت بسبب انعداـ أمن الشبكات كغياب القوانتُ الجزائية التي تعاقب على ىذه الجرائم،بسبب النقص 

 .التشريعي في البلداف العربية

      أف ىاجس الأمنية ىو أحد الأسباب التي تقف عائقان أماـ تطور التسويق الإلكتًكني بالصورة الدأمولة،ذلك أف السبيل 

لحل ىذه الدشكلة تتمثل في توفتَ الأنظمة التي تنظم التعاملات الإلكتًكنية،كتضمن حقوؽ الدتعاملتُ بحيث تتعزز الثقة 

لابد لتخطي ىذا العائق من إطارو قانوني للتجارة الإلكتًكنية كالصفقات الدبرمة عن طريقها .بتطبيقات التجارة الإلكتًكنية

بصورة تتحدد من خلاؿ حقوؽ الدتعاملتُ كالتزاماتهم مع إيجاد آلية لحل النزاعات بالإضافة إلى اعتماد التوقيع 

لذلك يتوجب على الجزائر سن التشريعات اللازمة بغية الحرص على تطبيق أحدث التقنيات من حلوؿ تشريعية .الإلكتًكني

. كبرامج أمنية لدل الشركات الدنخرطة بالتسويق الإلكتًكني كلا سيما في ظل تصاعد الذجمات الإلكتًكنية

.       كما أف عامل الخصوصية كالسرية من العوائق الأساسية التي تتطلب تشريعان يحمي سرية الدعلومات كخصوصيتها

لقد بنيت .يضاؼ إلى ذلك أمن استخداـ البطاقات الائتمانية ككقوعها بيد المحتالتُ كالتوقيع الرقمي الإلكتًكني كتزكيره

لزاكلاتو جادة لدكافحة ذلك عبر مزيجو من تقنيات التشفتَ كالأنظمة القانونية باستخداـ التوقيع الإلكتًكني الدنصوص عليو 

في بعض القوانتُ التجارية سواء على الدستول المحلي أك العالدي؛إذ لا يدكن أف يزدىر التسويق الإلكتًكني بلا التوقيع 

كيحتاج التوقيع الرقمي الإلكتًكني إلى ضمانات توفر . الإلكتًكني،إلا إذا كاف الأمر يتعلق بالتًكيج لسلعة أك لخدمة ما

كل ذلك يتطلب تدخلان تشريعيان من قبل الجزائر بغية توفتَ الحماية كالأماف أثناء استخداـ .الحماية لدن يوقع إلكتًكنيان 

شبكة الإنتًنت للأغراض التجارية،كاعتًاؼ التشريعات بدا أنتجتو التقنيات الحديثة كمستندات لإثبات التصرفات القانونية 

لحماية الدتعاملتُ كىذا من شأنو أف يساىم بتطوير عملية التسويق الإلكتًكني،حتى تستطيع الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية 
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كسنرل في الفقرات القادمة ما ىي الخطوات التشريعية التي يتوجب على الجزائر إتباعها . أف تدخل معتًؾ الدنافسة الدكلية

 .لمجارات التطور التقتٍ لعملية التسويق الإلكتًكني؟

 متطلبات تنافسية: الرابعالفرع 

أف ىذا الدطلب كإف كاف يعتمد ابتداءن .      يتعلق ىذا الدطلب بتطوير الأعماؿ الإلكتًكنية لضماف الاستمرارية كالتنافسية

على اتساع رقعة الأعماؿ كعلى اتساع حجم سوؽ التجارة الإلكتًكنية ،فإف بناء الدشاريع الإلكتًكنية لا يعكس إقراران 

حقيقيان بأهمية ىذا الدطلب،ذلك أف الدطلوب ليس لررد التواجد على الشبكة،لأف كجودان دكف قدرة تنافسية كتطور دائم 

كمع ذلك فإف .يعادؿ عدـ الوجود بل ربدا يكوف الخيار الأختَ أقل كلفة كيوفر خسائر الوجود غتَ الفاعل على الشبكة

مئات الدواقع العربية،عبر بذاكز مشكلة اللغة قامت باعتماد نظاـ لغة ثنائي كبرلريات تربصة خاصة بالبيئة العربية الأمر الذم 

كقد شاع تأسيس الدتاجر الافتًاضية على الشبكة،أبرزىا متاجر الدلابس . مكنها من دخوؿ السوؽ الإلكتًكنية

كالحلويات،كبعض الدتاجر كالدكتبات الدصرية ،كما ظهرت مواقع خدماتية شاملة،إخبارية كإعلانية كتسويقية للعديد من 

منصات )السلع في مقدمتها المجلات كمنتجات التقنية من الأجهزة كالبرلريات كتعد مشركعات الأسواؽ الإلكتًكنية 

في دبي،الكويت،السعودية،الأردف أكثر الدشركعات التسويقية الإلكتًكنية طموحان كيتوقع أف (استضافة مواقع البيع الإلكتًكني

. برقق نماءن جيدان في لراؿ التسويق الإلكتًكني

      كبناءن عليو فقد أشار نائب شركة النهل للكمبيوتر في السعودية،بأف شركتو سوؼ لن تتوانى بتقدنً كل أشكاؿ الدعم 

غتَ أف نائب رئيس شركة نسمة الوطنية للاتصالات الدتقدمة بالسعودية، يرل بأف دكؿ .لنمو كازدىار التسويق الإلكتًكني

العالم العربي بحاجة إلى أف تستوعب التسويق الإلكتًكني كأف تتبتٌ تطبيقاتو،ذلك أف التسويق الإلكتًكني يحتاج إلى 

استثمارات ضخمة ،كرؤية منفتحة أكثر تقبلان للأفكار التقنية العصرية،بالإضافة إلى التخطيط الشامل كالعمل الجاد 

 (.2006،5صلاح الثبيتي الموسوعة العربية،).كالدتواصل للنهوض كالوصوؿ إلى درجة الدنافسة الدكلية

     أف ىذا الدستول لعملية التسويق الإلكتًكني في البلداف العربية من حيث العدد الدتزايد لمحركات البحث التي تم إنشاؤىا 

كتزايد عدد مزكدم خدمات الإنتًنت كانتشار الدواقع الدخصصة على الشبكة العنكبوتية كمستول الدعرفة النسبي للعاملتُ 

على الأجهزة في لراؿ التسويق كالوعي النسبي أيضان لعامة أفراد المجتمع لعملية التسويق الإلكتًكني تعتبر مبشرة ككاعدة 
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لدستقبل التسويق الإلكتًكني في البلداف العربية الأمر الذم يساىم في دعم الدؤسسات التجارية العربية كالقدرة على الدنافسة 

الدكلية إذا ما توافرت الأرضية الصلبة للتسويق الإلكتًكني،كتم تدارؾ بعض النواقص للوصوؿ إلى مصاؼ الدكؿ الدتطورة في 

 .ىذا المجاؿ

تكنولوجيا المعلومات والمؤسسات المصرفية : المبحث الثاني

 تمهيد

        اف التغتَ التقتٍ فػي الصػناعة الدصػرفية يركػز بالدرجػة الأكلػى علػى مكننػة الدكاتػب الخلفيػة منػذ سنوات الستينات 

كالسبعينات كنظاـ الأبسة الذكية كالنابذة عػن إدخػاؿ كتوزيػع البيانػات الدعالجػة كالشػبكات التكنولوجيػة كالتػي تتمحػور حػوؿ 

 . إدخػاؿ مفهػوـ الدصػارؼ الالكتًكنيػة كالخػدمات التػي تقػدمها كالتػي مػن شأنها برفيز السلوؾ الإبداعي داخل الدصرؼ

تكنولوجيا المعلومات ومراحل استخدامها في المجال المصرفي : المطلب الأول

     لا بزتلػػف تكنولوجيػػا الدعلومػػات فػػي لرػػاؿ الأعمػػاؿ فػػي تعريفهػػا عػػن تكنولوجيػػا الدعلومػػات فػػي المجاؿ الدصرفي إلا أنها 

مرت بدراحل تطور لستلفة بسيز خصوصية ىذا القطاع 

مفهوـ تكنولوجيا الدعلومػات  : الفرع الاكؿ

      تكنولوجيػا الدعلومػات ىػي رصػيد الدعرفػة الػذم يسػمج بإدخػاؿ آليػات كمعػػدات كعمليػػات كخػػدمات مصػػرفية 

:  ، كيعكػػس مصػػطلح تكنولوجيا الدعلومات في المجاؿ الدصرفي مرحلتتُ ( 139 ،ص2006بػػػريش، )جديػػدة كلزسػػنة 

(p153 , ,1995 al  et  Buzzacchi)  

كتسػمى مرحلػة التشػغيل الآلػي كالتػي دخلػت الدصػارؼ فيهػا منػذ سػنوات السػتينات بفضػل قػدرة :  المرحلة الأولـى

الحاسػب علػى معالجػة كميػات كبيػرة مػن الدعػاملات، كالتػي عرضػت حلػوؿ تكنولوجيػة فعالػة لدشػاكل القطػػاع الدصػػرفي فػػي 

ذلػػك الوقػػت، كمػػا أدت إلػػى تغييػػرات جذريػػة فػػي الذيكػػل التنظيمػػي كبرسػػتُ أداء العمليػات، كخلػق فريػق عمػل خػاص 

علػى الأقػل فػي الدرحلة الأكلى من الدسار التكنولػوجي برتػاج الدصػارؼ إلػى . مػن الدبػرلرتُ كالدختصػتُ لتحسػتُ جػودة الخدمػة

الدضػي قػدما فػي طريػق التجػارب كالأخطػاء لاكتشاؼ حلوؿ تنظيمية فعالة كالتحكم في تكاليف الاستثمار في تكنولوجيا 

 . الدعلومات
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كتسػمى مرحلػة الأبستػة الذكيػة إذ أف نشػر تكنولوجيػا الشػبكات كتوزيعهػا كمعالجػة البيانػات حػوؿ النظػاـ : المرحلة الثانية

التكنولػوجي للصػناعة الدصػرفية، كالتػي أدت إلػى إعػادة تصػميم نظػم الدعلومػات للمصػارؼ، كالتي تستند في الدقاـ الأكؿ 

علػى اللامركزيػة كالتحػوؿ علػى نطػاؽ كاسػع إلػى إجػراء الدعػاملات فػي الوقػت الحقيقي، كأختَا التفاعل مع نظم الدعلومات 

للمصارؼ الأخرل من خلاؿ الشبكات بتُ الدصارؼ، كىنالك أربع عناصر متشابكة كمتكاملة تشكل مظاىر استخداـ 

 : تكنولوجيا الدعلومات في العمل الدصرفي كىي

  . كيتمثل في الآلات كالدعدات الدستخدمة: الجانب الدادم  -

 . كيتمثل في طرؽ استخداـ ىذه الدعدات: الجانب الإستخدامي أك الاستعمالي  -

  . يتمثل في الدعرفة الدصرفية الدطلوبة: الجانب العلمي -

 يتمثل في اكتساب الدهارات اللازمة لتقدنً الخدمات الدصرفية: الجانب الابتكارم  -

مراحػػػل اسػػػتخداـ تكنولوجيػػػا الدعلومػػػات : الفرع الثاني

 :           لقػػد مػػر اسػػتخداـ تكنولوجيػػا الدعلومػػات فػػي الدصػػارؼ بالدراحل التالية

كىػي مرحلػة دخػوؿ تكنولوجيػا الدعلومػات إلػى أعمػاؿ الدصػارؼ بغػرض إيجػاد حلػوؿ للأعمػاؿ : مرحلـة الـدخول -1

 حيػث بػدأ الأخصػائيوف فػي شػػؤكف التكنولوجيػا يػدخلوف ) operations office   back )الدكتبيػة الخلفيػة 

مشػكل التػأختَ فػي إعػداد  :إلػى الدصػارؼ لإيجػاد الحلػوؿ التكنولوجيػة لدشػاكل الأعمػاؿ الدصػرفية الخلفيػة، مثػل

كلػم تكػن الإدارات الوسػطى كالعليػا التنفيذيػة تتػدخل سواء في الحلوؿ الدقتًحة أك . التقػارير الداليػة كالمحاسػبية

 .كلفتها ككاف همها ىو حل الدشاكل الدتعلقة بالعمل الدصرفي

 ىػي الدرحلػة التػي بػدأت بتعميم  awareness : (technology)مرحلـة تعمـيم الـوعي بالتكنولوجيـا  -2

الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملتُ بالدصرؼ من خلاؿ برامج تػدريب تغلػب عليهػا التقنيػة علػى حساب 

 .الدعرفة بالأعماؿ، كبسيزت بعدـ كجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى كالعليا

  :)   time   rea  online)مرحلـة دخـول الاتصـالات والتـوفير الفـوري لخـدمات العمـلاء  -3

 . كتتميػز بالتكاليف العالية كاىتماـ الإدارات العليا بالتكنولوجيا 
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الاسػػتعانة بأخصػػائيتُ كاستشػػاريتُ فػػي لرػػاؿ التكنولوجيا ) : control  cost)مرحلـــة ضـــبط التكـــاليف  -4

 .للمساعدة في ضبط التكاليف

إذ تػم اعتبػار تكنولوجيػا الدعلومػات كأصػل مػن أصػوؿ الدصرؼ، لابد : مرحلــة تكنولوجيــا المعلومــات كأصــل -5

 ".إدارة التكنولوجيا"كباقي الأصوؿ، كىنا بدأت مرحلة  (مردكدا)أف يذر عائدا

بػدأت فيهػا الإدارة الإسػتًاتيجية للتكنولوجيػػا : مرحلة اعتبار تكنولوجيا المعلومات عمل من أعمـال المصـرف -6

كالتػػي ارتكػػزت علػػى تفعيػػل الإنتاجيػػة علػػى الصػػعيد الػػداخلي كبرسػػتُ الضػػبط علػػى الصػػعيد العملػي، كتسػػويق 

الشمري ]التكنولوجيػا علػػى الصػػعيد الخػارجي، كلابػػد عنػػد ىػذه الدرحلػػة أخػػذ بعػض الأمػػور بعػػتُ الاعتبار منها 

 :[27. ،ص 2008وآخرون، 

كميػػداف أساسػػي مػػن أعمػػاؿ الدصارؼ )    banking   retail)الاستثمار فػػي الخػػدمات الدصػػرفية بالتجزئػػة  -7

  . كمصدر مهم لزيادة ربحيتو

  . الاعتماد على الركائز الإلكتًكنية لتلبية احتياجات العملاء  -

 . تصاعد أهمية التكنولوجيا في مراقبة ستَ الأعماؿ كالرقابة الداخلية  -

معايتَ بازؿ الجديدة التي تهتم بدخاطر التشغيل، كأهمية الإدارة الإستًاتيجية لدخاطر التكنولوجيا الدصرفية لدنع أم تأثتَ  -

 سلبي على الدصارؼ

المصارف الإلكترونية ومخاطر معاملاتها المصرفية والمالية : المطلب الثاني

      تسػعى الدصػارؼ إلػى تقػدنً خػدمات متطػورة لتلبيػة حاجػات عملاءىػا كمو اجهػة الدنافسػة، الأمػر الذم يساعدىا 

على إجراء عملياتها الدصرفية بكل دقة كسرعة في أم مكاف كزماف كىذا ما يتطلػب أحػدث الوسائل التكنولوجية كالبرلريات 

التي بدكرىا ترتبط بجملة من الدخاطر 

مفهػوـ الدصػارؼ الالكتًكنيػة   :الفرع الاكؿ

       يعػد مصػطلح الدصػارؼ الالكتًكنيػة تعبيػرا متطػورا كشػاملا للمفػاىيم التػي ظهػرت فػي مطلػع التسػعينات، كتعػرؼ 

عبػارة عػن منافػذ لتسػليم الخدمػة الدصػرفية قائمػة علػى الحاسػبات الآليػة ذات مػدل متسػع "الدصػارؼ الالكتًكنيػة بأنهػا



تكنونوجيا انمعهومات في انمؤسسات انمصرفية و خطة انتحول انى : انفصم انثاني

 انتسويق انمصرفي
 

76 
 

، كما عرفت على أنها ( 2 ،ص2000بضاد، ( )منتشػرة فػي أماكن متعددة جغرافيا)كمكانيػا ( سػا24خػدمات لدػدة )زمنيػا

بنك مستقل بذاتو يقدـ كافة الخدمات التػي يقػدمها أم بنػك تقليػدم آخػر، غيػر اف الفػارؽ بينهمػا انػو بنػك لا كجػود لػو 

، ( 18-5 ،ص ص2005الجنبيهـي، : للمزيد من المعلومـات انظـر )علػى الأرض كإنما مقػره علػى شبكة الانتًنت 

كمػا تعػرؼ علػى أنهػا لرموعػػة مػػن الخػػدمات الدصػػرفية انطلاقػػا مػػن حاسػػوب شخصػػي يػػتم ربطػػو بحواسػػيب الدصػػرؼ عبػػر 

الخطوط الذاتفية، كىي بسكن من إجػراء العمليػات الدصػرفية لػيس علػى الدسػتول المحلػي فحسػب بػل علػى الدسػتول العػالدي 

، لشػا سػبق نسػتخلص أف الدصػرؼ الالكتًكنػي ىػػو النظػػاـ الػػذم يسػػمح للعميػػل ( 189 ،ص2002تطـار، )دكف انقطػاع 

بالحصػػوؿ علػػى الخػػدمات كالدنتجػػات الدصػػرفية باسػػتعماؿ الوسػػائط الالكتًكنية كذلك في كل كقت كمن أم مكاف سواء 

لزليا أك دكليا، كفي الولايات الدتحدة الأمريكيػة كىػي البلػد السػباؽ إلػى اسػتخداـ تقنيػة الدصػارؼ الإلكتًكنيػة يػزداد عػدد 

الأشػخاص الػذين يػدفعوف فػواتتَىم عػن طريػق الانتًنػت باسػتمرار، كقػد ذكػر مركػز جػوبيتتَ للأبحػاث تقريػرا يبػتُ فيػو أف لضػو 

 ،مع الإشػارة إلػى 2003 مليػوف شػخص استفادكا من خدمات الدصارؼ الإلكتًكنية عن طريق الانتًنت خلاؿ سنة29

سػنة  bank Soft  ،ثػم تلتػو بنػوؾ أخػرل مثػل1995سػنة  bank  Netأف أكؿ بنػك افتًاضػي علػى شػبكة الانتًنػت 

 مليػوف عػرض سعر في 135بنكػا افتًاضػيا اسػتطاع إصػدار  online  American ،كفي نفس السنة أقامػت 1996

 كنلاحػظ فػي الجػدكؿ التػالي تطػور عػدد الدتعاملتُ مع ،( 3 ،ص2000حمـاد، )1999اليػوـ الواحػد فػي جػانفي 

 .الدصارؼ الإلكتًكنية في الولايات الدتحدة الأمريكية

(. . مليون) عدد المتعاملين مع المصارف الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية :02الجدول

 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 2003السنة 

عدد 

المتعاملين 

29.6 35.3 40.9 46.2 51.3 56 57.6 59 

 p30 , 2010 al et  Yap : من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر

 شػباؾ آلػي، ىػذا كتشػػتَ توقعػػات 18000 ككالػة مصػرفية كأكثػر مػن 6000 أكثػر مػن 2010     كقػد سػجلت سػنة 

  i (mobile /  online  2015  statistics مليػػوف متعامػػل69 إلػػى بلػػوغ عػػدد الدتعػػاملتُ 2015سػػنة 

banking) . 
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(. 7 ، 6،ص2005البـارودي، )تنقسم إلى ثػلاث مواقػع كمػا يلػي   :أنواع الدواقع للمصارؼ الإلكتًكنية :الفرع الثاني

بسكػن مواقػع الدعلومػات عمػلاء الدصػارؼ الإلكتًكنيػة مػن  :websites   informationalمواقع المعلومات  -1

الإطػلاع علػى الدعلومػات العامػة عػن الدؤسسػة الدصػرفية الدعنيػة كالخػدمات التػي تقػدمها كمنتجاتها، إضافة إلى إمكانية 

كيجب أف تتحمػل الدؤسسػة صػاحبة الدوقػع الدسػؤكلية القانونيػة ابذػاه عملاءىػا فػي حػاؿ عػدـ صػحة . السؤاؿ عن الرصيد

أم مػن الدعلومػات الدعركضػة فػي الدوقػع عػن منتجاتهػا كالأسػػعار التػػي يجػػرم التعامػػل بهػػا، كيعتبػػر الدوقػػع ألدعلوماتي 

 .للمصػػرؼ الإلكتًكنػػي شػػكلا مػػن أشػػكاؿ الدعاية الإعلامية للمصرؼ

يسػمح الدوقػع التفػاعلي بنػوع مػا مػن التبػادؿ ألدعلوماتي بػتُ  communacative  websites المواقـع التفاعليـة -2

الدصػرؼ كعمػلاءه عػن طريػق البريػد الإلكتًكنػي مػثلا، كتعبئػة طلبػات أك نمػاذج على لضو مباشر على الخط، أك تعديل 

 . معلومات القيود كالحسابات

تتػيح ىػذه الدواقػع لعملائهػا إمكانيػة إجػراء التعػاملات الداليػة :    transactional  websites مواقـع التعـاملات -3

التػي تتضػمن فحػص الحسػابات الداليػة، كعمليػات التحويػل الداليػة الكبػرل التػي بذػرم لأىداؼ بذارية، كذلك بشراء 

 . الخدمات التي بسكن العميل من التعامل مع الدؤسسة الدصرفية

لسػاطر معػاملات الدصػارؼ الالكتًكنيػة  : الفرع الثالث

     مػن الصػعب الإحاطػة بشػكل دقيػق بالدخػاطر المحتملػة لتطبيػق الدصػرؼ الإلكتًكنػي كاسػتخداـ النقػود الإلكتًكنيػة، 

كيرجػع السػبب إلػى التطػورات الكبيػرة كالسػريعة في تكنولوجيا الدعلومات إذ أف ىذه الدخاطر بزتلف كفػق درجػة تطػور 

كفيمػا يلػي أنػواع ىػذه . التكنولوجيػا الدصػرفية الدسػتخدمة كطػرؽ أداء العمليػات اليوميػة كنػوع الأنظمػة الأمنيػة الدسػتعملة

 (. 12-11، ص2005بتصـرف، البارودي ، ): الدخػاطر

مثػػل ىػػذه الدخػػاطر تػػؤدم إلػػى مشػػاكل فػػي السػػيولة كفػػي سياسػػة القػػركض الدصػػرفية، حيػػث أف : الخطـــر الفجـــائي -1

- فشػػل الدشػػاركتُ فػػي نظػػاـ نقػػل الأمػػواؿ الإلكتًكنيػػة أكفػػي سػػوؽ الأكراؽ الداليػػة بشػكل عػاـ فػي تنفيػذ التزامػاتهم 

يػؤدم غالبػا إلػى تػوتر قػدرة مشػارؾ أك مشػاركتُ آخػرين للقيػاـ بػدكرىم فػي تنفيػذ التزامػاتهم فػي - الػدفع ك التسػديد 

موعػدىا، كىػذا مػا يػؤدم إلػى تػوتر العلاقػات كزعزعػت الاستقرار الدالي في السوؽ فمصدر خطر السيولة قد يكوف 
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الزيادة الدفاجئػة كغيػر المحسػوبة لاسػتتَاد النقػػود الإلكتًكنيػػة، أمػػا خطػػر الائتمػػاف فيظهػػر عند التوسع فػػي 

 .الاعتمػػادات للعمػػلاء خػػارج السػػوؽ الاعتيادم، أك تقصتَ الدصرؼ في إصدار النقود الإلكتًكنية

كيتمثػل فػي عػدـ إمكانيػة تسػديد الالتزامػات بسػبب عوامػل اقتصػادية أك اجتماعية أك : خطـر العمليـات الخارجيـة -2

 .سياسية

يظهر نتيجة الخركات غتَ الدناسبة لاسعار الفائدة التي قد بزفض من قيمػة النقد الالكتًكني، : خطر سعر الفائدة -3

 .كىذا ما يؤثر على الوضع الدالي للمصرؼ الالكتًكني

حيث تتػداخل الكثيػر مػن الدخػاطر المحتملػة كالتػي يدكػن إرجاعهػا إلػى الػدخوؿ إلػى : خطر العمليات المصرفية -4

نظػاـ الدصػرؼ الإلكتًكنػي بشػكل غيػر مشػركع كخصوصػا عنػدما يتعلػق الأمػر بإدخػاؿ الفيػر كس إلػى نظػاـ 

الدصػرؼ، أك التػدليس مػن قبػل مػوظفي الدصػرؼ خاصػة عنػد سػرقتهم للبطاقػات الذكيػة، أك استنسػاخ النقػود 

الإلكتًكنيػة للحصػوؿ علػى السػلع كالنقػود بػدكف الػدفع الدناسػب، أك حػدكث الإخػتلالات أك عػدـ كفػاءة معالجػة 

الدعلومػات بسػبب التبػادلات التكنولوجيػة السػريعة جػدا فػي أنظمػة الدصارؼ الإلكتًكنية كالنقود الإلكتًكنية النابذة 

عن عدـ فهػم كاسػتجابة مػوظفي ىػذه الدصػارؼ لذػذه التطػورات خاصػػة فػي الػػدكؿ الناميػة، أك عػػدـ الاىتمػاـ 

بدتطلبػػات الأمػاف مػػن قبػل عمػػلاء الدصػػرؼ الإلكتًكني عند استخداـ معلوماتهم الشخصية في التحويلات 

 .الإلكتًكنية

مصػػدره الغمػػوض أك الصػػعوبة فػػي إمكانيػػة تطبيػػق القػػوانتُ كخاصػػة الدتعلقػػة بالتوقيع الإلكتًكني، : الخطــر القــانوني -5

حيث يكوف مصدر إساءة استخداـ النقد الإلكتًكني من قبل بعض العملاء الػذين لديهم أىداؼ غتَ مشركعة 

 .كخصوصا تلك الدتعلقة بغسيل الأمواؿ

يتمثػل فػي لزاكلػة تػدمتَ النظػاـ الأمنػي للمصػارؼ بشػتى الطػرؽ كالوسػائل كالتػي تػػأتي فػػي مقػػدمتها : خطـر السـمعة -6

عمليػػة إدخػػاؿ الفتَكسػػات إلػػى نظػػاـ الدصػػرؼ الإلكتًكنػػي الدسػػتهدؼ لشػػا يسػػبب مشػاكل كبيػرة فػي كامػل نظػاـ 

كمػا قػد يكػوف مصػدر ىػذا الخطػر مػن مشػكلة التشػابو فػي أنظمة الدصػارؼ الإلكتًكنيػة لشػا يجعػل . الدعلومػات

 .العميػل فػي كضػع الشػك كبالتػالي تػرؾ التعامػل مػع الدصػرؼ الإلكتًكني
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 .خطػػر السػػوؽ الرئيسػػي مػػن التبػػادلات الخارجيػػة كقبػػوؿ العمػػلات الأجنبيػػة فػػي مػػدفوعات النقػػد الإلكتًكني -7

  متطلبات نجاح العمل المصرفي الإلكتروني :المطلب الثالث

أماـ التقنيات الحديثة الدتسارعة فإف الدصارؼ بحاجة إلػى عػدد مػن الدقومػات كالدتطلبػات لنجػاح دكرىا في تعزيز           

 : عمليات نظم الدفع كتكنولوجيا الدعلومات كتطويرىا، كالتي تتمثل فيما يلي

من حواسيب كمعدات كبرلريات كغتَىػا مػن الوسػائل التػي تناكلناىػا فػي الدبحث الأكلفي : توفر الوسائل الإلكترونية -1

 مطلب البنية التحتية

 مثػػاؿ ذلػػك الدوزعػػات الآليػػة للنقػػود كالشػػبابيك الآليػػة للنقػػود: أدوات الصـــيرفة الإلكترونيـــة -2

حيػث أف الخػدمات الدصػرفية الدقدمػة فػي الفػركع مرتفعػة التكلفػة بالدقارنػة مػع تقػديدها للعميػل : تخفـيض التكـاليف -3

كبالتػالي فػإف تػأمتُ الخػدمات الدصػرفية الدتواصػلة مباشػرة دكف الحاجػة إلػى عنصر بشرم أك موظفتُ كما . خػارج الفػرع

ىو الحاؿ في داخػل فػرع مصػرفي سػيكوف لػو أثػر كبيػر علػى بزفػيض كلفػة إجراءات الخدمة الدصرفية لشا سػيؤدم إلػى 

 بزفػيض تكػاليف التشػغيل كالنفقػات الإداريػة كىػذا مػا يجػب أف تسعى إليو الدصارؼ

 علػى رجػاؿ التسػويق أف يفهمػوا التكنولوجيػا ليستفيدكا مػن :ضرورة التعاون بين رجال التسويق ورجال التكنولوجيا -4

قوتهػا، فػلا يتوجػب علػيهم أف يطػوركا بأنفسػهم التكنولوجيػات، لكػن يجػب علػيهم أف يعرفػوا مػا يكفي ليختاركا 

 .الدزكدين الدناسبتُ بطريقة صحيحة، كلتوجيو الخبراء التكنولوجيتُ

العمػل علػى تعلػيم كيفيػة التعامػل مػع الانتًنػت مػن خػلاؿ تنظػيم  : توسـيع ثقافـة العميـل فـي التعامـل الإ لكترونـي -5

بػرامج كنػدكات تثقيفيػة للعمػلاء لتعزيػز معػرفتهم ككعػيهم بأسػاليب التجػارة الإلكتًكنيػة كالتعامػل مع التكنولوجيا 

 . الحديثة

علػى الدصػارؼ التػدخل بسػرعة فػي إصػلاح الأعطػاؿ التي تضر : إصلاح الأعطال التقنية في الوقت المناسب -6

 . بالعملاء، كتؤخر مصالحهم

قبل التطرؽ إلػى بػرامج كطػرؽ الحمايػة لابػد مػن الإشػارة إلػى عناصػر السػلامة التي لابد من : تبني برامج الحماية -7

 توفرىا لضماف سلامة الدفع الإلكتًكني
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 : يمكن إيجازها فيما يلي: مكونات سلامة الدفع الإلكتروني-  7-1

 (حساب مصرفي أك بطاقػة ائتماف )يتعتُ أف برمل رسالة ترخص في خصم مبلغ ما : سلامة الرسائل   -7-1-1

كيجب التأكد من أف كل ترخيص في الػدفع ىػو الوحيػد كأف أم جػزء مػن الرسػالة لػم يطرأ عليو . توقيع حاملها

 تغيتَ بتُ توقيت الإرساؿ من قبل الدصدر ككقت استقبالذا من الدرسل إليو

عنػدما يقػع تبػادؿ الرسػائل بػتُ الدتػدخلتُ كػأطراؼ فػي الدعاملػة سػواء الدشػتًم أك : التعريـف بالمتـدخلين -7-1-2

 .البػائع أك الدصػرؼ، يريػد كػل كاحػد مػن ىػؤلاء التأكػد مػن أف الرسػالة الدقبولػة متأتيػة فعػلا مػن الشخص الدقصود

يجػب أف يكػوف بدقػدكر البػائعتُ كالدشػتًين التأكػد مػن صػحة النقد الذم  : التعرف عن النقد الإلكترونـي -7-1-3

 يتلقونو، كما يجب التأكد أف لا تكوف النقود قد أنفقت مرتتُ

يجب أف تبقى الدعلومات الدتعلقة بالدستهلكتُ كالتجار كالدعاملات سرية بساما كما ىو الشأف عند : السرية -7-1-4

كفي إطار استعماؿ بطاقة الائتماف عبر الانتًنت يجب أف تكوف الدعاملة ىي الأثر . استعماؿ بطاقة الائتماف

 .الوحيد الذم يتعتُ أف يبقى

يجب أف يكوف النقد الإلكتًكني متوفرا فػي عملػة معينػة بػل كحتػى فػي أجػزاء ىػذه العملػة : قابلية القسمة -7-1-5

كعلػى ىػذا الأسػاس، يتعػتُ أف تتػوفر إمكانيػة . للسػماح بػإجراء معػاملات صػغرل مرافقػة للمحتػول الإلكتًكنػي

 2004بـن غزالة، )مبادلػة كميػة معينػة مػن النقػد الإلكتًكنػي بدبػالغ أصػغر يدكػن إعػادة تركيبهػا فيمػا بعػد 

  (87،ص

يرغب الدستعملوف في أف يكػوف بإمكػانهم القيػاـ بعمليػاتهم فػي أم كقػت مػن اليػوـ كالحػاؿ أف : الجاهزية  -7-1-6

الوقػت لػيس ىػو نفسػو فػي بصيػع أرجػاء الدعمػورة، لأف شػبكة الانتًنػت دكليػة، لػذلك كجػب أف يكوف ىناؾ نظاـ 

 دفع إلكتًكني يعمل على مدار الساعة

يجػػب أف تػػؤمن الدنظومػػة عػػدـ شػػطب الدطالػػب كالإجابػػات بػػتُ لستلػػف الدتدخلتُ أثناء : عـــدم الـــرفض -7-1-7

 إلصاز معاملة ما، كيتعتُ أف تتضمن الرسائل توقيعا يدنع مصػدره مػن إنكػار إصػداره لذػذه الرسالة

  (pp371 2006, al, et laudon- 376)برمجة الحماية  طرق و -7-2
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 : ىنالك أربع طرؽ للحماية:   طرق الحماية -7-2-1

إذ يتطلػب العمػل الدصػرفي الحفػاظ علػى السػرية كبضايػة الرسػائل الدتبادلػة بػتُ الأطػراؼ من التغيتَ كالعبث، : التوثيـق -

 كالتوثيق كالتأكد من ىوية مصدر الرسائل

مػن أكثػر طػرؽ التشػفتَ شػيوعا ىػي التشػفتَ بالدفتػاح العػاـ، كيسػتعمل مفتػاحتُ لستلفػتُ عػاـ كخػاص كلا  : التشفير -

يدكػن اسػتخراج البيانػات إلا باسػتخدامهما معػا، إضػافة إلػى التوقيػع الرقمػي كالشػهادة الرقمية كىي شهادة للتأكد من 

ىوية الدستخدـ، إذ يتم إدخاؿ الدعلومات الخاصة بالدستخدـ في الخادـ كالذم يصدر شهادة رقمية مشفرة بروم 

  . معلومات تعريفية بصاحبها كنسخة من الدفتاح العاـ

 كتعنػي بضايػة البيانػات كالدعلومػات مػن أم تغييػر أك تعػديل قػد يصػيبها مػن طرؼ أشخاص :التكامـل أو السـلامة  -

غتَ لسوؿ لذم بالوصوؿ إليها، فمثلا عند انقطاع الشػبكة فػي البريػد يجػب تعػديل كػل الددفوعات كالدسحوبات، كما 

يجب أف تكوف البيانات في الوقت الحقيقي فعند قياـ العميل بإيداع مبلغ أك سحبو من الدصرؼ لابد أف تنعكس 

الاسػػتفادة مػػن الخصػػائص الفيسػػيولوجية لحمايػػة النظػػاـ مثػػل حدقػػة  : الحمايــة  . العملية على رصيده الدصرفي

 .العػػتُ، البصػػمة، الصوت

 كبركتوكوؿ layer sockets  (secure SSL )تتمثل بركتوكولات الحماية في بركتوكوؿ : برمجيات الحماية -7-2-2

(security  layer  Transport TLS  ( تستعمل لتحويل الدعلومات الآمنة عبر الانتًنت كتسمح للعمػلاء ك 

الخػوادـ بتسػيتَ أنشػطة التشػفتَ كفػك التشػفتَ خػلاؿ عمليػة الاتصػاؿ فػي صػفحة الويػب الاسػتخداـ الدؤمنة 

كىو لزدكد الاستخداـ بالدقارنػة مػع  protocol S-http(secure hypertext transfer  ) )كبركتوكوؿ   

كالجدراف النارية  .البركتوكػولتُ السػابقتُ إذ يقتصػر اسػتعمالو علػى برويػل البيانػات الدشػفرة فػي الانتًنػت فقػط

كىي عبارة عن لرموعة من الأجهزة كالبرلريات التػي تػتحكم فػي مػركر الدعلومػات داخػل كخػػارج الشػػبكة كتوضػػع 

بػػتُ الشػػبكات الداخليػػة الخاصػػة بالدؤسسػػة كالشػػبكات الخارجيػػة مثػػل الانتًنػػت، كالبرلريا ت الدضادة 

 للفتَكسات للكشف عن احتماؿ كجود فتَكس ثم إزالتو باستخداـ برلريات
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تلػػك الدتعلقػػة بأمػػاف الدصػػارؼ بالشػػكل الػػذم يػػتلاءـ كمتطلبػػات تكنولوجيا  : تحـــديث القـــوانين والتشـــريعات  -8

الدعلومات كذلك من حيث إصدار تشريع خاص يقر بالتوقيع الالكتًكنػي، أك ابزػاذ تػدابتَ علػى درجة عالية من 

الأمن كالسلامة كالاستقرار لضماف سهولة إجراء الددفو عات الالكتًكنية، مع توفتَ الإطار القانوني الذم يضمن 

 قئالسرية في التعامل ما بتُ الدصر ؼ كعملا

نتائج تبني تكنولوجيا المعلومات في المجال المصرفي : المطلب الرابع

 (100 ، ص2006غالـب ياسـين ، ) :        تتمثل نتائج تبتٍ تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الدصرفية فيما يلي

تكنولوجيا الدعلومات الدالية الآنيػة علػى الخػط : الفرع الأكؿ

 TPS (systems   processing      بسثػل نظػم الدعالجػة التحليليػة الفوريػة نتػاج التطػور النػوعي لػنظم معالجػة الدعػاملات  

transactions )  التػي تتػولى أنشػطة تسجيل كتصنيف الدعاملات كمعالجػة البيانػات الدرتبطػة بأنشػطة الأعمػاؿ اليوميػة

كبالدهػاـ الركتينيػة التػي بزضػع لظػركؼ حالػة التأكػد كبالتػالي تكػوف نتػائج ىػذه الأنشػطة كالدهػاـ لزػددة كمعركفػة مسػبقا، إف 

OLAP ( line    on    )نظػم الدعالجػة التحليليػة الفوريػة أك مػا يسػمى بػنظم الدعالجػة التحليليػة علػى الخػط الدفتػوح 

(systems  processing analytical)   عبارة عن حزمة تقنيات متكاملة كمصممة لتحليل البيانات الدعقدة كالدتشػابكة

غالـب )إعداد التقارير، تنفيذ التحليل الإحصائي .بدتغتَاتهػا كعناصػرىا كذلػك للمسػاعدة فػي أنشػطة دعػم قػرارات الإدارة 

( 100 ، ص2006ياسـين ، 

         إذ يدكػػن تقسػػيم أعمػػاؿ الدعلومػػات الآنيػػة علػػى الخػػط إلػػى ثػػلاث أنػػواع رئيسػػية بنػػاء علػػى حجػػم الدعلومات 

 (102 ، ص2006غالـب ياسـين ، ) :الدعطاة كعلى التخصص

أسػعار الأسهم كالعملات كتفيد :  مثػلservices  basic  قطػاع الشػركات التػي تػزكد الدعلومػات كخػدمات سػريعة كأساسػية -1

  . شركات السمسرة غالبا

 line on  range wide of information wide ب قطػاع شػركات تنقػل حجمػا ىػائلا مػن الدعلومػات علػى الخػط   -2

  . من لستلف الدصادر لدختلف الأسواؽ إلا أنها معلومات أكثر خصوصية كبرديدا
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فػي لرػالات لستلفة كتديرىا  information   business ت قطػاع شػركات تػزكد خػدمات معلومػات بذاريػة عامػة     -3

 .شركات متخصصة

الػذم يسػاعد مػع حػزـ  server))  يقوـ مبدأ عمػل ىػذا النظػاـ علػى اتصػاؿ الدسػتفيد بالنظػاـ مػن خػلاؿ الحاسػوب الدػزكد  -4

البػرامج الدوجػودة علػى تقػدنً إجابػات مػوجزة كسػريعة لاسػتعلامات مركبػة كمعقػػدة يتطلبها عمل الإدارة بالإضافة إلى ما 

  يتيحو النظاـ من قػدرات كبيػرة كمتنوعػة لإدارة مػوارد البيانػات كاعػداد تقارير الدعلومات كتوزيعها الكتًكنيا حسب الحاجة

 يبػتُ أىػم الآثػار كالدنػافع مػن اسػتخداـ ىػذه التطبيقػات فػي المجػالات ذات العلاقػة بالدؤسسات :03       كالجػدكؿ

الدصرفية كعملائها 

 .تكنولوجيا المعلومات المصرفية الآنية على الخط  (  03 ): الجدول رقم

التطبيقات الآنية في المعلوماتية 

 .والاتصالات

 .التطبيقات الآنية في المالية .التطبيقات الآنية في التسويق

توفير عائلة كاملة من حلول 

 .المشاكل والقرارات اللازمة

توفق حاجات الأعمال في حالات 

القرارات الحرجة في مجال 

 .التسويق

ساعد في تحديد تأثير الأسعار، 

تبادل العملات وتذبذبات أسعار 

 .الفائدة على تكلفة رأس المال

تعدد وجهات النظر للبيانات 

 .المعتمد عليها

تساعد في فهم تقسيم السوق 

trendsوميوله  . 

تحدد طرق الاقتراض اعتمادا على 

سيناريوهات موضوعة لأسعار الفائدة 

 forccastingعداد الموازنات  

 budgetingوالتنبؤ 

يقلل من التطاير النقدي  العميل  /تحديد سلوك المستهلك

.Volatility of 

currency 

تحديد تطور السوق وتقييم نتائج  

الدراسات التسويقية 

 .العمل على ضمان الربحية

 98. ،ص 2000سلمان، : المصدر
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التجارة الإلكتًكنية كأنظمتو  : الفرع الثاني

       يشاع لدل الكثتَ استخداـ اصطلاح التجارة الإلكتًكنية كمرادؼ لاصطلاح الأعماؿ الإلكتًكنية، كذلك بالرغم 

من اختلافها، فالأعماؿ الإلكتًكنية أكسع نطاقا كأشمل من التجارة الإلكتًكنية فهي بستد لسائر الأنشطة الإدارية كالدالية 

كالإنتاجية كالخدمية، كلا تتعلق فقط بعلاقة الدصرؼ بالعميل، إذ بستد لعلاقاتها بدوظفيها كعملائها، كما بستد إلى أنماط أداء 

، في حتُ أف التجارة الإلكتًكنية كما عرفتها منظمة التجارة (125 ،ص2007فرغلي، )العمل كتقييمو كالرقابة عليو 

تنفيذ بعض أك كل العمليات التجارية في السلع كالخدمات عبر شبكة الانتًنت كالشبكات التجارية العالدية "العالدية 

الأخرل، أم باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات كىي كسيلة سريعة كسهلة لإبراـ الصفقات التجارية الإلكتًكنية سواء كانت 

التجارة في السلع أك الخدمات أك في الدعلومات كبرامج الكمبيوتر 

أما عن أنظمة التجارة الإلكتًكنية فػيمكن حصػرىا فػي ثػلاث أنظمػة الػدعم السػوقي، الػدعم التقنػي، خدمة العملاء        

كيشمل تعريف خدمة العميل في لراؿ التجارة الإلكتًكنية نطػاؽ أكثػر اتسػاعا مػن الأنشػطة التفاعليػة التقليديػػة، مثػػل 

القيػػاـ بحػػل مشػػاكل العمػػلاء،ٕ كادارة كيفيػػة الإبقػػاء علػػى العميػػل، حيػػث يتضػػمن تصػميم العمليػات كالتػي بسنػع حػدكث 

الدشػاكل الدتوقعػة كالدعركفػة كالدسػتمرة بتوقعػات العميػل كالعمػل علػى إرضػائهم كالإسػراع فػي إمػداد العميػل بالدعلومػات 

( .158 ،ص2006فريـد مصطفى،  )اللازمػة كالػرد علػى رسػائلو كالاسػتجابة لاحتياجاتػو 

الابتكار التسويقي  :الفرع الثالث

     في ظل التغتَات كالتطورات الجديدة كالدتنامية، أصبحت البنوؾ في بيئة الأعماؿ الدصرفية الحالية القائمة على الدنافسة 

الشديدة تواجو برديات غتَ مسبوقة بسبب أف التغتَ أصبح ىو القاعدة في العمليات التسويقية كالخدمات الجديدة، فكاف 

لا بد للاستجابة لذذا التغيتَ في الابذاه لضو الابتكار التسويقي الذم يتضمن الابتكار في تقدنً خدمات مصرفية جديدة، 

ككذلك الابتكار في التًكيج لذذه الخدمات ثم العمل على الابتكار في توزيعها حتى تصل إلى العملاء في الدكاف كالزماف 

الدناسبتُ، لأف السرعة في التغيتَ التي أخذت تفرضها الدنافسة في عالم الأعماؿ الدصرفية الحديثة، تعتمد بشكل متزايد على 

الابتكار كمدخل أساسي في ىذه الدنافسة لتقدنً أفضل الدنتجات ذات الجودة كالتي تهدؼ إلى برقيق ميزة تنافسية من 

أجل إرضاء العملاء كالمحافظة عليهم ؼ الابتكار التسويقي ىو كضع الأفكار الجديدة أك غتَ التقليدية موضع التطبيق 
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 الفعلي في النشاطات التسويقية، كقد يركز على عنصر من عناصر الدزيج التسويقي أك على كل العناصر في آف كاحد

 (260 ،ص2014بزقراري، )

 ، الأصالةflexibility ، الدركنة fluency الطلاقة :   ىنالك العديد من عناصر الابتكار التسويقي يدكن إيجازىا في

originalityالديل إلى إبراز التفاصيل ، elaboration  القدرة على معرفة الدشكلات التسويقية كادراؾ طبيعتها،. 

recognize a problem 

أدل استخداـ الحواسيب الإلكتًكنية الشخصية إلى دعم شبكة الدعاملات  : إعادة ىندسة العمليات الدصرؼ : الفرع الرابع

الدصرفية داخل الدصرؼ الواحد كفركعو، كبتُ الدصارؼ بصيعها كبقية الدؤسسات الدالية كأسواؽ الداؿ كالدتعاملتُ إلى ضركرة 

: إعادة ىندسة العمليات الدصرفية الدباشرة في شبابيك الخدمة ككذلك في الدكاتب الخلفية، كىو ما يوضحو الجدكؿ رقم

 .إعادة هندسة العمليات المصرفية نتيجة تكنولوجيا المعلومات:  04الجدول 

 .التطبيقات المصرفية .أساليب تشغيل البياناتالتحديث في تكنولوجيا المعلومات 

سرعة مناولة الشبكات، أوتوماتيكية التشغيل المتوازي للشبكات  . الجيل الأول في الستينات

المحاسبة، ودقة المحاسبات 

 .آلات التحويل الآلي للأموال - .التشغيل الفوري .الجيل الثاني

 .بطاقات الائتمان -

 .الهاتف المصرفي -

السحب الفوري للنقدية  -

 .تخصيص كمبيوتر خادم للعملاء-  . الجيل الخامس– الجيل الثالث 

تسهيل التعامل مع المصرف - 

بتخصيص مواقع لها على الانترنت 

  .الصيرفة المنزلية- 

مركزية العمليات المصرفية - 

مصرف الانترنت -  الخلفية

 . والمصرف الفوري

 .253 ،ص2006بتصرف النجار وآخرون، : المصدر 
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مزايا وتحديات استخدام تكنولوجيا المعلومات : المطلب الخامس

     تشهد صناعة الخدمات الدصرفية كالدالية مستويات غتَ مسبوقة من التغيتَ في لراؿ تدعيم القدرات التكنولوجية  

كتقود التكنولوجيا الجديدة إلى برسن كبتَ في الإنتاجية كفي بزفيض . الدتاحة كالاستفادة غتَ المحدكدة من الدعلومات

كمن الدتوقع أف تزداد حدة الدنافسة بتُ الدصارؼ . تكاليف العمل، كتطوير في الخدمات الدقدمة للعملاء كفي سياسة توزيعها

نسبيا من خلاؿ بسكينها من تقدنً خدمات أفضل كأكثر لعملائها، كىكذا فإف ذلك من شأنو أف يثتَ بعض التحديات 

( 158 ،ص2010حساني، ): كالدزايا نوجزىا فيما يلي

المحافظة على العملاء الحاليتُ ككسب عملاء جدد، كيتوقف ذلك بشكل كبتَ على الصورة التي يطرح بها الدصرؼ  -

فاستخداـ التكنولوجيا يتيح للمصارؼ تقدنً تشكيلة كاسعة من الخدمات الدصرفية على مدار الساعة . نفسو لعملائو

دكف أف يضطر العملاء للوقوؼ بالدكر لددة طويلة، كبدعتٌ أخر يجب على الدصارؼ أف تسعى لتحقيق الراحة 

 لعملائها الحاليتُ كالدرتقبتُ مقارنة بالدصارؼ الدنافسة التي تقدـ مثل ىذه الخدمات

التي يدكن بيعها للعملاء الحاليتُ كالدرتقبتُ، حيث يدكن للتكنولوجيا أف  (زيادة طوؿ الخدمة)تنويع مزيج الخدمات  -

تقدـ حلا لذذه الدشكلة في لرالتُ أساسيتُ يتعلق الأكؿ بالحد من العمل الركتيتٍ كمن الأعباء الإدارية للعاملتُ في 

الدصرؼ، حيث يؤدم استخداـ التكنولوجيا إلى توجيو الجهد كالوقت لضو العمل الذم يتطلب مهارات متميزة لشا 

أما الثاني فيتمثل في تقدنً الخدمات الجديدة كالتًكيج لذا، كما أنها تزكد العاملتُ الدتخصصتُ . يعتٍ برستُ الربحية

بإدارة لزافظ الأكراؽ الدالية في مصارؼ الاستثمار كقطاع الدؤسسات، بدصادر أفضل من الدعلومات من أجل دعم 

 .عملية ابزاذ القرار

         بالإضافة إلى كل ما سبق فإف استخداـ نظم قواعد البيانات الدركزية كالذم يعمل بشكل جوىرم على حل 

مشكلات الكثافة العالية في التعامل مع الأعداد الذائلة من حسابات العملاء، أك قركض العملاء كغتَىا من خدمات 

 .التجزئة
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خلاصة الفصل الثاني 

    بشة حقيقة منطقية ىي أنو لا يوجد تسويق إلكتًكني بلا كسائل إلكتًكنية مساندة كداعمة، لذلك كاف لا بد من توفر 

البنية  التكنولوجية كالتقنية الخاصة بهذا النوع من التسويق كالدتمثل بالبيئة العامة للتسويق ألالكتًكني  كبركتوكولاتو التجارية، 

كمتطلبات أخرل كاجب توافرىا في البنية التحتية اللازمة لو كأسماء النطاؽ كالبريد ألالكتًكني كالخوادـ كالدتصفحات كالتي 

 تطرقنا لذا بالتفصيل في الدبحث الثاني من الفصل الثاني 
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 :تمهيد

    تعتبػػر الانتًنػػت مػػن أىػػم الوسػػائل التكنولوجیػػة الحدیثػػة فػػي عصػػرنا،التي اسػػتطاعت فػػي السػػنوات الاختَة إف تغتَ نمط 

الحیاة، من خلاؿ لشیزاتها وخصائصها الدتعددة ،فالانتًنت ىي شبكة عالدیة، و نظاـ یظم لرموعػة مػػن الحواسػػیب مرتبطػػة 

مػػع بعضػها الػػبعض وتسػػیتَ وفػػق تقنیػػات معینػػة، ولقػػد اختصػت ىػذة الوسػػیلة التكنولوجیة الحدیثة عن غتَىا بسمات 

فقفد أدت التطورات الذائلة والدتلاحقة في تكنولوجیا  . ولشیزات أساسیة میزتها عن سائر الوسائل التكنولوجیة الحدیثة

الاتصاؿ و الدعلومات إلػى إمكانیػة برویػل معطیػات فروع الدعرفة الدختلفة إلػى معلومػات رقمیػة یسػهل الحصػوؿ علیهػا 

وبززینها،واسػتًجاعها ونقلهػا مػن جهػاز لأخػر بغتَ عناء،واستخدامها بتكالیف قلیلػة وفػي وقػت قصػتَ للغایػة، كمػا أنهػا 

تػوفر العدیػد مػن الخػدمات لدسػتخدمیها، منهػا البریػد الالكتًونػي للاتصػاؿ والتواصػل والاسػتفادة مػن الرسػائل العلمیػة 

والكتػب والدعلومات،ومشػاىدة الأفػلاـ والأحداث الحصریة الدختلفة وأیضا التعلػیم والػتعلم عػن بعػد،ونقل التكنولوجیػا 

للمجتمعػات النامیػة التػي فػي طریػق التقدـ،والاسػػػتفادة مػػػن الدنجػػزات العلمیػػػة وغیػػر ذلػػك مػػػن المجػػػالات التػػػي یسػػػتفید 

لقد بذاوزت الانتًنت خدمة الفرد والمجتمع  . منهػػػا الإنسػػػاف فػػػي لرػػػالات حیاتو،فهي بزدـ النشاط الإنساني إلذ حد كبتَ

وأخذت لنفسها مكانة ىامة ومعتبرة في لستلف لرالات المجتمع وأنظمتو ومؤسساتو،وبزتلف الدؤسسات باختلاؼ نشاطها 

والخدمات التي تقدمها ،لذلك انقسمت إلذ مؤسسة اقتصادیة ربحیة وأخري عمومیة خدماتیة،وبذلك یمكن أف نعتبر اف 

الدؤسسة الخدماتیة عبار ة على نظاـ یتكوف من لرموعة من الأشخاص والوسائل الدنظمة والدتفاعلة فیما بینها، لإنتاج قیمة 

غتَ مادیة لإشباع حاجات ورغبات الزبوف،فهي تسعى إلذ والاحتفاظ بالزبوف لأطوؿ فتًة لشكنة، وبزتلف طبیعة الخدمة 

عن طبیعة السلعة وبالتالر فإف الدؤسسة التي تنتج خدمة بزتلف عن الدؤسسة التي تنتج سلعة مادیة،ىذا ما یجعل الدؤسسة 

الزبوف وجودة الخدمة،بالإضافة إلذ عملیات الإقناع التي برتاجها : الخدماتیة تتمیز عن غتَىا بدحورین رئیسیتُ یتمثلاف في

الدؤسسة الخدماتیة أكثر من غتَىا،لأف كل مؤسسة بررص على برستُ أدائها وتستخدـ في ذلك لستلف الوسائل 

التكنولوجیة الحدیثة، ومن الوسائل التي یمكن أف تستخدمها الدؤسسة الخدماتیة،الانتًنت في جل تعاملاتها الداخلیة 

والخارجیة،كالإتصاؿ وسهولة التعامل وتبادؿ الدعلومات بتُ الدوظفتُ وفي تعاملاتها الخارجیة مع الزبوف ،ومع الدؤسسات 

 . الاخرى

 



واقع التسويق المصرفي الالكتروني في الجزائر: الفصل الثالث  
 

90 
 

الانترنت والصيرفة الالكترونية في الجزائر : المبحث الأول

تمهيد 

      بعد أف عاش الإنساف ثورة زراعیة وأخرى صناعیة ،ىاىو الیوـ یشهد ثورة معلوماتیة ،عرفت أوجها خلاؿ أواخر 

القرف الداضي، فقد شهد العالد بأسره أواخر القرف العشرین قفزات تكنولوجیة ىائلة وتطورات كبتَة ومتسارعة في عملیة 

الاتصاؿ ووسائلها، سواء كاف ذلك على مستوى تطور تكنولوجیة الإعلاـ والدعلومات أو فیما یخص تستَ شؤوف 

الدنظمات والدنشأة الخدماتیة منها أو الاقتصادیة ،لشا أتاح ظهور وسیلة اتصالیة جدیدة فتحت المجاؿ لتبادؿ ونقل 

الدعلومات والبیانات والدعارؼ ،عبر لستلف أرجاء العالد، متجاوزة بذلك كل الحواجز الجغرافیة،ىذه الشبكة ىي شبكة 

،التي یجمع الدختصوف بأنها أىم إلصاز حققتو البشریة في لراؿ الإتصاؿ وتبادؿ الدعلومات (الانتًنت  )الدعلومات الدولیة 

وقد اصبحت الانتًنت بدثابة نقطة بروؿ وثورة  . خلاؿ القرف الداضي، لیستخدمها الناس في بصیع لرالات الحیاة الیومیة

غتَ مسبوقة في لراؿ تسیتَ الشؤوف الاداریة في الدؤسسات الخدماتیة، حیث اصبحت ىذه الأختَة تعتمد على الانتًنت، 

ذلك أنها أخرجتو من المحیط الضیق إلذ مساحة العالد الرحب، بالإضافة إلذ تعدد الدصادر والتحدیث الدستمر وسهولة 

 . الوصوؿ إلذ الدعلومة، وكذا توفتَ وقت العامل او الدوظف
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ظهور الانترنت في الجزائر وبدایة استخدامها : الأولالمطلب 

أف ثػػورة الدعلومػػات التػػي شػػهدىا العػػالد ،ومػػا أحدثتػػو مػػن أثػػر علػػى لستلػػف لرػػالات الحیػػاة، قامػػت بقلػػب الدوازین      

وتغیتَ عاـ في الدفاىیم، وأصبح مفهػوـ العولدػة الػذي ظهػر نتیجػة الانتشػار الواسػع للمعلومػات، الدبػدأ الذي یقػوـ علیػو أي 

نظػاـ ،سػواء كػاف اقتصػادیا أو سیاسػیا أو اجتماعیػا أو حتػى ثقافیػا، ىػذا الدفهػوـ الجدیػد أثػار العدید من التساؤلات لصمت 

 أف العولدة ىػي الحركػة التنشػیطیة والحػرة والدتصػارعة"عنها تعار یف لستلفة كل حسب اختصاصو ،یعرؼ الدفكر أمتُ سمتَ 

 ( 10،ص2005مليكه، هارون)" والدبػادلات العالدیػة والدالیػة والتجاریػة ،فهػي إلغػاء للحػدود والحػواجز الجمركیة والتشریعیة

      إلا أف الجزائػر لػم تعػرؼ اسػتخداـ الانتًنػت إلا فػي بدایػة التسػعینات ،حیػث اقتصػر اسػتعمالذا فػي معالجػة النصوص 

،وبعػدىا اسػتعملت للحصػوؿ علػى الدعلومػة واستشػارة بنػك الدعلومػات فػي لرػالات لستلفػة ،ثػم عرفػت توسػعا لتشػمل عامػة 

النػاس ،وكػذا تنشػیط البحػث فػي لرػاؿ الشػبكات ونقػل الدعطیػات والاتصػالات ،بعػد تعمػیم استعماؿ الانتًنت في 

 ـ عػن طریػق1994التسعینات سػعت الجزائػر للاسػتفادة مػن ىػذه التقنیػة الحدیثػة مػن خػلاؿ ارتباطهػا بالانتًنػت فػي 

Gerist  لشػا جعلهػا تعػرؼ تطػورا ملحوظػا فػي لرػاؿ الاىتمػاـ والاشػتًاؾ والتعامػل مػن خلاؿ مشروع تعاوف مػع منظمػة

 حیػث تكػوف الجزائػر النقطة المحوریة للشبكة في شماؿ RINAF الیونیسػكوا لإنشػاء شػبكة معلوماتیػة إفریقیػة تػدعى

 ( 160، ص 2005ملیكو،  ىاروف)افریقیا 

الػذي یعػد الدػزود الرئیسػي للمسػتفیدین مػن خػدمات  Gerist      إف اسػتعماؿ الانتًنػت فػي الجزائػر كػاف بدایػة علػى یػد

ـ وذلػك باعتمػػاد 1993الانتًنػت لقدرتػو علػى اسػتیعاب أىػم مایػدور حػوؿ الشػبكة،وكانت انطلاقػة اسػتعماؿ الخدمػة فػي 

ـ فتحت الشػبكة لفائػدة 1995ـ تػػم ربػػط الجزائػر بخػػط متخصػػص عػػن طریػػق إیطالیػػا ،وفػػي 1994خػط ىػػاتفي ،وفػػي 

ـ للأشػخاص الدعنػویتُ وبالتعامػل مػع مصالح البرید والدواصلات ،ثم 1995البػاحثتُ ،ثػم فػتح أوؿ مصػلحة للاشػتًاؾ سػنة 

، MAA) )ـ تػم الػربط الجزائػر بواشػنطن عػن طریػػق السػػػاتل الأمریكػػػي1998تدعیم الشبكة بخطتُ ىاتفیتُ سنة، وفي

ـ ارتػػػبط الدركػػػز بالشػػػبكة عػػػن طریػػق اقمػػر الصناعي الرابط بالولایات الدتحدة الامریكیة  1999/2000وخػػػلاؿ سػػػػنة 

 ( 09، ض 2008فائق،  رشا)

الدػػزود الوحیػػد للاتصػػاؿ بدواقػػع جهویػػة لستلفة  Gerist      ولنشػػر خدمػػة الانتًنػػت علػػى الدسػػتوى الػػوطتٍ تػػم ربػػط

مهمتها تز وید الاتصاؿ بالانتًنت والاستشارة التقنیة بهدؼ بسكتُ اكبػر عػدد بدسػتعملي الاتصػاؿ بالشػبكة ،ونظػرا لأهمیػة 
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 café ومقاىي الانتًنت Gecos الوسػیلة ظهػر متعػاملوا خػواص فػي ىػذا المجػاؿ مثػل مؤسسػة خػدمات الحاسػوب العامػة

Cyber  ـ ظل1999والذ غایة Gersit  الدزود الوحید للاتصاؿ بشبكة الانتًنت بغض النظر عن الدؤسسات التي

استفادت من خطوط اتصاؿ متخصصة من قبل الدركز، وعرؼ لراؿ الاتصاؿ عبر الانتًنػت ظهػور العدیػد مػن الخػواص 

ـ الذي حدد شروط وكیفیاف وضػع واسػتغلاؿ 1998 أوت 25 بتػاریخ 98/257خاصػة بعػد إصػدار الدرسػوـ التنفیػذي 

أنهػا خدمػة الویب واسع النطاؽ ،وىي خدمة تفاعلیة الاطلاع "خدمػة الانتًنػت ویعػرؼ خدمػة الانتًنػت فػي مادتػو الثانیػة 

والبریػد الالكتًونػي ىػو "أو إحتواء صفحات متعددة الوسائط ،موصولة بینها عن طریق صػلات تسػمى نصػوص متعػددة 

خدمػة تبػادؿ الرسػائل الدكتوبػة ،إلا انػو لػم یتحػدث عػن الانتًنػػت باعتبارىػػا وسػػیلة إعلامیػػة، بػػل تطػػرؽ إلیهػػا علػػى أسػػاس 

أنهػػا تقنیػػة حدیثػػة الاسػػتعماؿ، وأهمػػل جانػػب الاتصػػػػاؿ فیهػػػػا باعتبارىػػػػا أیضػػػػا وسػػػػیلة بصاىتَیػػػػة وىػػػذا ما یؤكػػػد لنػػػا وجػػػػود 

،والواقع یؤكد استخداـ ىذة الوسیلة     ( 21-20، ض 2008فائق،  رشا)فػػػراغ قػػػػانوني ملحػػػػوظ فػػػػي مػػػػواد الدرسوـ

       إف ازدیػػاد تواثػػق الافػراد وتػرابطهم مػػع تكنولوجیػػات الاتصػػاؿ ،باعتبارىػػا وسػػائل لا یمكػػن الانعػزاؿ عنهػػا او العیش 

من دونها ما دفع بعدد من الباحثتُ من أقطار كثتَة من العالد إلذ دراسة برلیػل العلاقػة الرابطػة بػتُ ىػذه التكنولوجیات 

والأفراد بهدؼ استجلاء دوافع استغرائها في اسػتخداـ تكنولوجیػة الاتصػاؿ وكشػف أسػرار ارتباطػاتهم الشدیدة بهذه 

الوسائل إلػى حػد اف تتولػد لػدیهم أعػراض اسػتخداـ غیػر سػویة كالإدمػاف ألدعلومػاتي والشػعور بػالقلق ، والكآبة في حالة 

عدـ الاستعماؿ  

ومػا یلاحػظ أف بػروز ىػذه الدظػاىر والتجلیػات السػلبیة لػدى مسػتخدمي الانتًنػت فػي الجزائػر ىػي الػدافع وراء إثارة  *  

نقاشات وجدالات واسعة بتُ الباحثتُ حوؿ طبیعػة ىػذة الوسػیلة آنػذاؾ وتاثتَاتهػا، مػنهم مػن انػذر وحػذر مػن لساطرىا 

وانعكاساتها السلبیة على الافراد والمجتمعات ،ومنهم من نوه بایجابیاتها وأكد أنها تستَ عملیػة التواصػل الاجتماعي بػتُ 

 .الافػراد وبسكػنهم مػن اختصػار الدسػافات وتعػزز مػن امكانیػة الاتصػاؿ الإنسػاني فتخلػق فضػاءات افتًاضیة لتواصل الأفراد
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الصيرفة الالكترونية في الجزائر  : المطلب الثاني

     شهدت الجزائر دخولا متأخرا للصتَفة الالكتًونیة وىذا لیس مقارنة بدوؿ أمریكا الشمالیة وأسیا وأوروبا فحسب وإنما 

أیضا مقارنة بالدوؿ النامیة ودوؿ الشرؽ الأوسط وشماؿ إفریقیا التي تتساوى معا في العدید من مؤشرات النمو والتنمیة 

من ىذا  (الفرع الثاني)و (الفرع الأوؿ): ویمكن تفستَ ىذا التأخر من خلاؿ العناصر التالیة .الاقتصادیة والاجتماعیة

  تعرضنا فیو لكیفیة تفعیل الصتَفة  )الفرع الثالث)أما . الدطلب خصصناه لوضعیة العمل الدصرفي الالكتًوني في الجزائر

 .الالكتًونیة في الجزائر

من الأسباب الذامة التي أدت إلذ التأخر في استعماؿ    أسباب التأخر في انتهاج الصتَفة الإلكتًونیة في الجزائر:الفرع الاوؿ

 (56، ص 2016فریحة،  كریم محمد ) :ىذا النوع من الصتَفة في الجزائر ىي

الرغبة في الحفاظ على العملة الصعبة داخل حدود الوطن باعتبار أف لراؿ الصتَفة الإلكتًونیة بدفهومو الأوسع یتعلق  - أ

بالسماح لتعامل الأفراد والدؤسسات بدختلف العملات وباعتبار أف الطلب على السلع والخدمات الخارجیة أكبر بطبیعتو 

من عرض السلع والخدمات المحلیة في الخارج فاف فتح حریة أكبر في التعامل الالكتًوني یؤدي الذ خروج مبالغ البأس بها 

من العملة الصعبة لضو الخارج متمثلة في عملیات شراء السلع والخدمات بسبب التسهیلات الكبتَة في وسیلة الدفع ىذا 

 .سیقابلو شح في الدعروض المحلي أي أف عملیة دخوؿ العملة الصعبة اؿ یمكنو تغطیة حجم الخروج لذا

التخوؼ من عملیات القرصنة الالكتًونیة وضعف الأمن ألدعلوماتي باعتبار أف المجاؿ ىو لراؿ جد حساس یتعلق أساسا  - ب

  .بالدنظومة الدصرفیة والدالیة وببعد واسع الأمر الذي یتطلب حیطة أكبر في تعمیم ىذا الأسلوب من الصتَفة

التأخر النسبي في برستُ جودة وسرعة وثبات شبكة الانتًنت الأمر الذي یجعل الدتعاملتُ یتجنبوف الاعتماد الكلي على  - ت

خدمات البنوؾ الالكتًونیة خاصة وأف الأعماؿ الدتعلقة بالقطاع معروؼ عنها أنها لا برتمل التأختَ وتعطي أهمیة كبتَة 

  .لعنصر الوقت والزمن

  .عدـ مواكبة الدؤسسات التجاریة لأسالیب الدفع الالكتًوني من خلاؿ انعداـ وقلة أجهزة التسدید الالكتًوني بها - ث

ضعف ثقافة الدعاملات الدالیة الالكتًونیة للأفراد وحتى الدؤسسات وتفضیلهم لأسالیب تقلیدیة في الوفاء بالتزاماتهما لدالیة  - ج

 .والحصوؿ على الدستحقات الدالیة سواء مع البنوؾ أو ىیئات أخرى
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وضعیة العمل الالكتًوني في الجزائر : الفرع الثاني

 لرموعة من التحولات الخاصة بالدنظومة الالكتًونیة للبنوؾ بسثلت أساسا في إدراج 2016      شهدت الجزائر نهایة عم 

وتفعیل بطاقات الدفع الالكتًوني والتي تعتبر مفتاح الأداء الالكتًوني للبنوؾ غتَ أف ىذا التفعیل كاف لزدودا جدا ومقتصرا 

على لرموعة من البنوؾ دوف سواىا واقتصار صلاحیة الشبكات الدالیة الالكتًونیة بها على الحدود الوطنیة ىذا بالإضافة 

في الدقابل كاف ىناؾ انتشارا موازیا لبنوؾ أجنبیة توفر خدمات مالیة مطلوبة ، .إلذ قلة ولزدودیة الخدمات الدالیة الدتوفرة بها

من الجمهور كتوفتَ بطاقات ماستً كارد وفیزا التي تسمح بتسدید وبرصیل مستحقات غتَ لزدودة جغرافیا أي في كل 

العالد ومن ىذه البنوؾ بنك نتلر وبنك سكریل وبنك بایونتَ اللواتي تشهد إقباؿ كبتَا على خدماتها، وىذا یدؿ على أف 

 سلطاف ) .عنصر الطلب متوافر على كل حاؿ على الخدمات البنكیة والدالیة الالكتًونیة و انما الدشكل یتمثل في العرض

( 38، ص2018بلغیث، 

تفعیل الصتَفة الالكتًونیة في الجزائر : الفرع الثالث 

 ) :      من أجل تفعیل الصتَفة الالكتًونیة في الجزائر ىناؾ لرموعة من العناصر التي ینبغي العمل علیها متمثلة في

( 45، ص2018بلغیث،  سلطاف

تنویع الصادرات الجزائریة وخصوصا الصادرات القطاع السیاحي الأمر الذي سیسمح بوجود طلب للعملة الصعبة یساوي  - أ

  .تقریبا عرض العملة الصعبة وبالتالر زواؿ التخوؼ الحاصل جراء لزدودیة الغطاء النقدي

برستُ جودة الاتصالات وتقنیات الاعلاـ والتًكیز على خاصیة الثبات في الجودة لضماف ثقة الدتعاملتُ فب القطاع  - ب

  .الدصرفي المحلي والخارجي

نشر ثقافة التقنیات الحدیثة للدفع الالكتًوني والصتَفة البنكیة سواء للمؤسسات لاجل توفتَ منصات تقبل العمل بهذه  - ت

 .الآلیات أو للأفراد من أجل دعم الزیادة في الطلب على ىذه الخدمة

من خلاؿ ما ورد في ىذا الدطلب نستنتج أف أىم النقاط التي تم التطرؽ إلیها من خلالو أف الصتَفة الالكتًونیة ضرورة  

حتمیة یجب على الدوؿ ومنها الجزائر أف تولیها اىتماما بالغا وىذا لعدة اعتبارات منها أف تبتٍ وتفعیل البنوؾ الالكتًونیة 

لا يحتاج إلذ تطور الدنظومة التقنیة في البلد من خلاؿ البحث والتطور الذاتي، وانما یمكن الاعتماد على استتَاد التكنولوجیا 

وعلاوة على ىذا أف الجزائر بإمكانها الولوج . من دوؿ أخرى وىذا بالنظر لنجاح مثیلاتها من البلداف في انتهاج ىذا النهج
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وبقوة في لراؿ الصتَفة الالكتًونیة الا أف ىناؾ لرموعة من العقبات التي یمكن أف تقف عائقا أماـ ىذا الذدؼ یمكن 

التغلب علیها من خلاؿ لرموعة من التدابتَ والإجراءات العملیة كما یلزـ الاىتماـ ببیئة اقتصادیة داعمة لتوسیع مفهوـ 

الصتَفة الالكتًونیة كما تم الإشارة سابقا وىذا من خلاؿ سیاسة تنویع الصادرات من أجل بذنب الوقوع في مشكل ندرة 

كذلك الأمر بالنسبة للتسویق والتًویج بل وترسیخ فكرة التعامل الالكتًوني في المجتمع .احتیاطي الصرؼ الفجائي

 .باستخداـ لستلف الآلیات والأسالیب الدتعارؼ علیها في ىذا الشأف

الجزائر  في التسویق الالكتروني ومتطلبات عوائق :الثاني المبحث

 تمهيد

بالإضافة .     أف اكبر عائق للتسویق الالكتًوني في الجزائر ىو الدفع الالكتًوني ونقص الدوارد البشریة الدؤىلة في ىذا المجاؿ

ضعف البتٌ , ضعف الدهارات والدعرفة في لراؿ التجارة الالكتًونیة, الذ عدة عوائق أخرى مثل ارتفاع تكالیف الانتًنت

ومن الحلوؿ الدقتًحة ىي اف التجارة الالكتًونیة برتاج الذ قاعدة , التحتیة وعادات الدستهلك الجزائري وانعداـ الثقة الرقمیة

اتصاؿ قویة وبرتاج الذ رقمنو كل الدنظومة إلا داریة و أیضا رقمنو الدنظومة البنكیة وكذلك سن قوانتُ في برمي التاجر 

والدستهلك وبرمي إلا دارة من الدمارسات الالكتًونیة غتَ السویة وتضمن حقوؽ الدستهلكتُ وحقوؽ إلا دارة وحقوؽ 

 .الدتعاملتُ الاقتصادیتُ الدختلفتُ

 الفجوة الرقمية في الجزائر: المطلب الاول

یعتبر الاستثمار في الرأسماؿ البشري من مقومات برقیق تنمیة بشریة مستدیمة الذي یشكل بحق ثروة الأمم في زمن       

وتعتبر عملیة بناء الرأسماؿ البشري ىي عملیة  . العولدة التي بسس بالدرجة الأولذ قطاع التًبیة و التعلیم بدداخلاتو ولسرجاتو

طویلة وشاقة براج إلذ أمواؿ طائلة برتاج إلذ أمواؿ طائلة وبرتاج إلذ رسم السیاسات ووضع الخطط وسن القوانتُ 

. والتشریعات 

    إف إزالة الأمیة الرقمیة یعد عنصرا مهما لإزالة الفجوة الرقمیة الذي يحتاج إلذ فهم الناس التقنیة وتسریع وتتَة التمنیة ، 

يوسف  )وتعممي استعماؿ أجهزة الإعلاـ الآلر في الدعاملات الیومیة تشجیع الإقباؿ في العملیة التعلیمیة على الانتًنت

 (.234 ، ص 2015مسعوداوي 
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مفهوـ الفجوة الرقمیة : الفرع الاوؿ

أي الفجوة التي تعتٍ الفرؽ التقتٍ في الوسائل و  Gap مصطلح یتكوف من أولذا Gap  Digital      الفجوة الرقمیة  

و التي تعتٍ رقما حسابیا أي أف الدعلومات بززف  digitus وىو مصطلح مشتق من الكلمة اللاتینیة Digital: ثانیها

وبروؿ إلذ نسق رقمي ،بحیث تصل سرعة بعض الحواسیب إلذ بلیوف عملیة حسابیة في ویرى البعض أف الفجوة الرقمیة 

ىي الفجوة التي خلقتها ثورة الدعلومات والاتصالات بتُ الدوؿ الدتقدمة والدوؿ النامیة وىي الدسافة بتُ حالة انتشار 

استخداـ الشبكة العنكبوتیة في الدوؿ الدتقدمة بدا ینطوي علیو ذالك من تغتَ أنماط التفاعل في لرالات التجارة ، 

والعلاقات الإنسانیة وعلاقات العمل وبتُ انتشار الشبكة في الدوؿ النامیة والفجة الرقمیة برمل في طیاتها عدة فجوات 

التي تتمثل في ، الفجوة التقنیة ، الفجوة الدعرفیة ، الفجوة الاتصالیة ،الفجوة التعلیمیة ، الفجوة التشریعیة ، الفجوة الثقافیة 

، فجوة العقل ، فجوة الحریات 

    لقد أصبح لزاما علینا أف نفهم ماىیة ىذه التكنولوجیا الحدیثة واف لضسن استخدامها واف ندرؾ الظروؼ اللازمة لخلق 

نشاء تكنولوجیاا خاصة بنا تكوف أكثر توافقا مع احتیاجات لرتمعنا ثم نفكر ٕ بعقلیة أكثر شمولا وأكثر تفتحا مع الجوانب 

 (،191، 190، 189ص . ،ص2008 ، اخلاص ياقر النجار ، ا مصطفى مهدي حسين   )العدیدة للمشكلات

مؤشرات قیاس حجم الفجوة الرقمیة في الجزائر : الفرع الثاني

       تعد الجزائر ضمن البلداف العربیة السبعة التي أحرزت تقدما في لراؿ تكنولوجیات الإعلاـ والاتصاؿ حسب ما ورد 

في تقریر الابراد الدولر للاتصالات السلكیة وللاسلكیة الذي اعد على أساس مؤشر تطور تكنولوجیات الدعلومات 

 حسب مؤشر الجاىزیة 118والاتصالات غتَ أف ىذا التقدـ لا یرقى إلذ الدستوى الدطلوب احتلت الجزائر الدرتبة 

 87 بیمنا كانت برتل الدرتبة 01.3 وقد بلغت قیمة الدؤشر  2012للاستفادة من احدث التطورات التكنولوجیة لسنة 

 2004 سنة 75.2بقیمة مؤشر بقیمة مؤشر 

  :قائمة مؤشرات تكنولوجیا الدعلومات و الإعلاـ و الاتصاؿ - أ

  نسمة ، 1000بذهیزات عمومیة ؿ  -1

  نسمة ، 100الكثافة الذاتفیة ؿ  -2

 بذهیزات الإعلاـ الآلر،  -3
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 بذهیزات الإعلاـ الآلر لقطاع التًبیة  -4

 النفاذ إلذ الانتًنت، بالنسبة إلذ الدشتًكتُ الدقیمتُ  -5

 مؤشر النفاذ إلذ الانتًنت بالنسبة إلذ الدهنیتُ  -6

 (127-126ص  –2013-2012 -:حسين العلمي )أسعار النفاذ إلذ الانتًنت -7

       فهذه الدؤشرات على دقتها لا یكمن الاعتماد علیها في تقدیر حجم الأمیة الرقمیة في الجزائر فاف الأمر يحتاج إلذ 

دراسة جهود الدولة في لزو الأمیة الرقمیة عن طریق رصد التدابتَ والاجراءت من اجل القضاء على أمیة الحاسب الآلر و 

إتقاف اللغة الرقمیة ولن یتأتى ذالك إلا من خلاؿ تعمیم استخداـ الانتًنت في كل الدؤسسات التًبویة و الدؤسسات التعلیم 

العالر و إقامة دورات تكوینیة للعائلات 

فاف كانت الجزائر برتل الدرتبة السابعة عربیا من حیث قیاس مؤشرات استخداـ تكنولوجیا الإعلاـ و الاتصاؿ ألاف     

التمعن في الدمارسة الواقعیة یتًجم مدى تأخر الجزائر علمیا وتكنولوجیا على الرغم من الحجم الذائل من الأمواؿ التي تضخ 

في میزانیة التعلیم العالر و البحث العلي من اجل إقامة بنیة بریة من حیث عدد الجامعات و الددارس العلیا و الدعاىد 

  لا یمكن الحكم على مدى أو حجم اتساع الفجوة الرقمیة في ،وقیاس عدد خریجي الجامعات وعدد الأستاذة الدؤطرین

الجزائر إلا من خلاؿ استقراء الدؤشرات الدالة على ذالك ، فالدؤشرات الدستعملة من طرؼ الخبراء في قیاس حجم الأمیة 

الرقمیة كثتَة ومتنوعة فإننا نكتفي بإعطاء بعض الأرقاـ الدالة على حجم الذوة التكنولوجیة ، التي كلما زادت كلما ساهمت 

في تعطیل مستَة الرقمنة التي برتاج إلذ عقل بشري منتَ یقود ىذه الدستَة بكل أبعادىا ، فاف لصاح خطة الرقمنة في الجزائر 

مرىوف بالدرجة الأولذ بنوعیة التًكیبة السكانیة ومدى مساهمتهم في الإسراع في الصاز الدشروع الرقمي  

     فیقاس مدى استفحاؿ ظاىرة الأمیة الرقمیة من خلاؿ عدـ الإقباؿ على استعماؿ الانتًنت فاف مسح لعدد الدقبلتُ 

مقهى انتًنت ، تساىم في الاتصاؿ  9300 وصل عدد مقاىي الانتًنت إلذ تم إحصاء 2008على شبكة الانتًنت سنة 

 % 17.2 اي بنسبة مساهمة تقدر ب 51504أما عن الأكشاؾ الدتعددة الخدمات فقد وصلت الذ  %164.0بنسبة 

أما عن نسبة مساهمة الذاتف المحموؿ فقد وصلت النسبة  %35.13أما عن نسبة الذاتف الثابت فقد وصلت النسبة الذ 

انظر موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام و الاتصال  ) . ولكن الأىم في ذالك ىو مدى تزوید قطاع التًبیة % 90.97إلذ 

08/06/2022) 
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 18384 تلمیذ اي بعدد إبصالر قدر ب 100 حاسوب لكل 58.0      بالنسبة للطور الدتوسط وصلت النسبة 

 تلمیذ 974736 حاسوب لكل 24848 تلمیذ اما بالنسبة للطور الثانوي قدر العدد ب 3158117حاسوب لكل 

 طالب وىو رقم ضئیل جدا اما بالنسبة لقطاع التعلیم العالر فقد 100 حاسوب لكل 72.4، التي وصلت النسبة الذ 

 حاسوب لكل 72.4قدرت نسبة استفادة الطلبة من استعماؿ أجهزة حواسیب الإعلاـ الآلر فقد قدرت النسبة ب 

 طالب ، فاف ىذه الدؤشرات تدؿ على عدـ جاىزیة 952067 حاسوب لكل 45000 طالب أي بعدد إبصالر 100

الجزائر للاندماج في المجتمع الرقمي ، فنسبة بذهیز الددارس بأجهزة الحواسیب ىي نسبة ضعیفة جدا جعلت الجزائر في ذیل 

التًتیب حسب مؤشر الجاىزیة للاندماج في العالد الافتًاضي ، ولجامعة بهذا الأمر الذي ساىم في اتساع الأمیة الرقمیة 

،فاف الرىاف الحاسم في عملیة الرقمنة ىو الاستثمار الدعرفي في الرأسماؿ البشري وربط للتكوین جامعة بعالد الشغل وذالك 

بالتًكیز في العملیة التعلیمة على نوعیة الدعرفة العلمیة و الإطار الزمتٍ للتكوین ولزاولة دراسة احتیاجات السوؽ وعلى 

انظر موقع وزارة البريد ) . أساس ذالك یتم فتح الدناصب البیداغوجیة ، حتى تكوف للعملیة التعلیمیة مردود اقتصادي

 (08/06/2022وتكنولوجيا الإعلام و الاتصال تم الاطلاع بتاريخ 

: الفجوة الرقمیة تأملات في الاسباب: ع الثالثفراؿ

فمن اىم اسباب الامیة الرقمیة في الجزائر ىو ىجرة الادمغة او كما تسمى النقل الدعاكس للتكنولوجیا وفي المجاؿ         

التكنولوجي من الدعروؼ أف الأیدي العاملة الددربة و الدتخصصة التخصصات الدقیقة ىي أىم وسیلة تتحقق من خلالذا 

إقامة قاعدة تكنولوجیة وطنیة وادخاؿ التطورات العلمیة و التكنولوجیة في لراؿ إنتاج السلع و الخدمات وتوزیعها ویصبح 

بالتالر ٕ خسارة دولة نامیة لجزء ىاـ من ىذه الأیدي و العقوؿ العقبة الأساسیة في طریق خلق ىذه القاعدة التكنولوجیة 

وتطویرىا وحسن استغلالذا وىكذا فاف الدوؿ الدتقدمة عندما بزلق كل أنواع الحوافز لاستقطاب العقوؿ العلمیة الدبدعة من 

الدوؿ النامیة ویفرؽ الكاتب ىینس سینغر بتُ ثلاث أنواع من النزیف أهمها النزیف الداخلي للعقوؿ الذي یمكن تعریفو 

بأنو الدیل عند علماء وفنیي الدوؿ الفقتَة للتصرؼ من الناحیة العملیة على أساس أنهم أعضاء في المجتمع العلمي الذي 

 ، 100 ، ص 1982كرم انطونيوس ،  ( یوجد مركز جاذبیتو في الدوؿ الغنیة بدؿ التصرؼ كمواطنتُ في بلدانهم الأصلیة

103)  
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الجزائر  في التسویق الالكتًوني عوائقأىداؼ و :الثاني الدطلب

اىداؼ التسویق الدصرفي الالكتًوني : الفرع الاوؿ

 (37دون سنة،ص . علي فلاح الزعبي): یمكننا اف نوجز أىداؼ و بردیات التسویق الالكتًوني في ما یلي.

 ألإشكاؿ الدختلفة للوصوؿ إلذ الدوقع دراسة وضع موقع ویب جدید أو تدقیق موقع موجود مع دراسة. 

   الدوقع وقواعد البیانات الخاصة بو وحوافزه ونظاـ  بردید وتقییم الحلوؿ ومقدمي الخدمات الدتخصصة لتنفیذ

.... الصورة والصوت والفیدیو والبث(الدفع آلامن الخاص بو وبیئة العمل الخاصة بو وواجهة الوسائط الدتعددة 

  .  )إلخ

 الدنتجات والخدمات للاحتفاظ بالعملاء من خلاؿ  فهم مستخدـ ألانتًنت وبزصیص صفحات الویب وعروض

 .بشكل فعاؿ على شبكة إلانتًنت ، وبسییزىا وبرلیلها (الزبائن)إتباع نهج شخصي یقوـ باستهداؼ العملاء 

   بشكل أفضل من خلاؿ الحوار والتعرؼ على  إقامة اتصاؿ فعاؿ مع الدشتًین عبر إلانتًنت لفهم احتیاجاتهم

العملاء بشكل أفضل و الحفاظ على ولائهم 

 الشراكة ، والرعایة ، والانتساب ، والاشهار  ( التحكم في التقنیات وبردید أسالیب التًویج ألاكثر فعالیة

 (إلالكتًوني ، والبرید إلالكتًوني ، وما إلذ ذلك

 (التحكم والتحدیث)وتعزیز وصیانة الدوقع  بذریب وتنسیق إجراءات التنفیذ من لستلف الشركاء لإنشاء. 

  والاختلاؼ على منافسیك, الوضوح برستُ صورة العلامة التجاریة من خلاؿ التمیز في الوجود و 

 إلاحصائیة  تقییم النتائج وأهمیة إجراءات الاتصاؿ عن طریق الفحوصات 

 التحكم في التقنیات و بردید أسالیب التًویج ألاكثر فعالیة ؛ 

   َبرستُ نظم الدفع آلامنة والفواتت 

 التمایز وبرقیق قیمة مضافة, تطویر الدبیعات عبر ألانتًنت, زیادة الدبیعات من خلاؿ تشجیع الشراء. 

بردیات التسویق في الجزائر : الفرع الثاني

      یعكس واقع التسویق في الدؤسسات الجزائریة بصلة من العوامل التي تعد عائقا أساسیا أماـ تطبیق التسویق في الجزائر، 

 (40دون سنة،ص . علي فلاح الزعبي): ومن بتُ ىذه الدعوقات بصفة عامة ما یلي
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 . العوائق الإیدیولوجية:أولا

    كاف للنظاـ الاشتًاكي الأثر الكبتَ على النظاـ الاقتصادي، فالنظریة الداركسیة التي یستخلص منها مثلا أف النشاطات 

في حتُ أف بصیع النشاطات الدتعلقة . الدتعلقة بالتخزین و النقل ىي نشاطات منتجة لأنها تعتبر إبساما للعملیة الإنتاجیة

مثلا بالبیع و الشراء ىي نشاطات غتَ منت ،جة كذلك بالنسبة لجمیع الدصاریف التي تتبع حركة السلع، بدعتٌ أنو في 

نظرىم لیس ىناؾ جدوى للتسویق و تقنیاتو، لأف الاقتصاد الدخطط الذي تتبعو الدوؿ الاشتًاكیة في غتٌ عن التسویق و 

. تقنیاتو

العوائق الاقتصادیة :ثانيا

، و الذي آمنت بو الشركات والدؤسسات (كل ما ینتج یباع )یعتبر قانوف الدنافذ لػػلمفكر الاقتصادي الالصلیزي ساي      

یضاؼ إلیو، عدـ اىتماـ  .الوطنیة قد ألغى بساما أهمیة التسویق، بدعتٌ أنو لا داعي للقیاـ بدجهودات ودراسات تسویقیة

الخ، كل ىذا أدى إلذ عدـ ....بعض الدسئولتُ بتحلیل الطلب وعدـ وضع استًاتیجیات مدروسة وإهماؿ الدستهلك

 . التحكم الجید في تقنیات التسیتَ كما ىو الحاؿ بالنسبة لتقنیات التسویق

 عدم التحكم في مفاهيم التسویق:ثالثا

    في أغلب الحالات، تكوف مصطلحات التسویق جدیدة و غتَ مفهومة للكثتَین حتى الدختصتُ في میداف التسویق، 

فكل لو تفستَه و مفهومو الخاص بو، وذلك أف الكثتَین یخلطوف بتُ مفهوـ التسویق والدفاىیم الأخرى كالبیع والإعلاف 

 .والتًویج و غتَىا

 .عوائق تنظيمية: رابعا

 (70، ص1997حسيبة یاسف،  ): بالإضافة إلذ ما سبق، یمكن ذكر عراقیل أخرى منها ما یلي      

  . نقص الإمكانات الدادیة -

  . نقص الدختصتُ في التسویق -

  . سوء تدفق الدعلومات نظرا لسوء التكوین -

  . غموض العلاقات بتُ السلطات العمومیة و بتُ الدستَین -

  . غیاب قنوات و آلیات الاتصاؿ و تبادؿ الدعلومات -
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 . غیاب الحریة في التصرؼ و مركزیة التسیتَ -

   :اما التحدیات التي تقف أماـ التسویق الدصرفي الالكتًوني خصوصا فیمكن تلخیصها في نقطتتُ       

 مشكلة الوصوؿ الذ الانتًنت خصوصا في الدوؿ النامیة والفقتَة 

   تكالیف تكنولوجیا وتطبیقات الانتًنت التجاریة 

متطلبات نجاح التسوق الالكتروني : لثالمطلب الثا

 (44، ص2006نظام موسى السویدان،   ):ىناؾ العدید من العوامل التي تؤدي الذ لصاح التسویق ألالكتًوني أهمها        

 :تعزیز وتعریف الدوقع الالكتًوني الخاص بالتاجر الالكتًوني - أ

مع انتشار عدد الدتاجر الالكتًونیة ، سیجد التاجر إلكتًوني الجدید صعوبة في التوغل داخل ىذه البیئة 

لذلك فهو یسعى للتعریف بنفسو الذ مستخدمي إلانتًنت وانتاج موقع فعاؿ بهدؼ بیع الدنتوج او . التنافسیة

  .الخدمة

 اف تكوف تاجرا متمیزا - ب

     تعتبر صفة التمیز من اىم عوامل لصاح العدید من الدتاجر الالكتًونیة التي اختلفت في عروضها عن تلك 

 منتج لقطاع معتُ، وتم إدراج ىذه الدنتجات 400فاذا أراد تاجر إلكتًوني جدید بیع , التي كانت موجودة 

 منتج ولو مكانة جیدة في السوؽ ، 40000نفسها ضمن الصفحة الخاصة لتاجر إلكتًوني آخر یبیع اكثر من 

فإف ىذا ألأختَ سیكوف قادرا على التفاوض بشكل أفضل مع الدوردین، وىو شيء یجده الوافد الجدید صعبا 

  .وسیكوف عقبة أمامو لذلك یجب اف یكوف للتاجر نموذج بذاري فعاؿ بدنتجات وخدمات عالیة الجودة

 :  تكوف تاجرا جیدا تتمتع بعدد من الدهارات - ت

   الدتسوقتُ عبر إلانتًنت یجب أف یعرؼ التاجر إلالكتًوني بالضبط احتیاجات وتوقعات 

 یجب أف یكوف التاجرإلالكتًوني مفاوضً جید لابراـ العقود في جید ظروؼ أفضل مع موردیو 

  اف یكوف قادرا على تنظیم الصفحة إلالكتًونیة الخاصة بو بشكل صحیح 

 ، تأكد من أف الدعاملة ستمضي بشكل صحیح وبدوف فشل  خاصة إجراءات الدفع لاكتساب ثقة الدشتًین

 عبر ألانتًنت
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  وضع استًاتیجیة للتسویق تتكیف مع الزبائن ومیزانیتو والتعرؼ  جیدا على توقعات مشتًي إلانتًنت  حتى

 یتمكن من الحفاظ علیهم وجذب زبائن جدد من خالل برامج الولاء

حقيقة التسویق المصرفي الالكتروني في الجزائر  :المبحث الثالث

 تمهيد

    مس التطور الدستمر للتكنولوجیات الرقمیة في الجزائر العدید من القطاعات لاسیما قطاع التجارة الذي شهد منذ بدایة 

انتشارا لدواقع البیع عبر الانتًنیت أطلقتها مؤسسات بسارس التجارة الالكتًونیة و لقد تضاعف عدد ىذه  2010سنة 

 ملیوف مشتًؾ في 34.5أكثر من  ) 2016 والجیل الرابع في 2014الدواقع خاصة بعد إطلاؽ خدمتي الجیل الثالث في 

یؤطر  ,2018بالإضافة إلذ إصدار القانوف الدتعلق بالتجارة الالكتًونیة الصادر شهر أفریل   (2017الانتًنت خالل سنة 

، 2018، خوليد عفاف. ) ."الدریح"ىذه السوؽ التي بذذب الدواطنتُ أكثر فأكثر لضو ىذا النمط من الدعاملات الذي وصفوه بػ

  (18ص

    ويحدد النص الذي یقید نشاط التجارة الالكتًونیة بالتسجیل في السجل التجاري، الدعلومات التي یجب أف ترافق 

، كما یمر (... التعریف الجبائي، العنواف، رقم الذاتف، رقم السجل التجاري، الضماف التجاري)العرض التجاري الالكتًوني 

ضماف الشروط التعاقدیة للمستهلك الالكتًوني والتحقق من :طلب الدنتوج أو الخدمة عبر ثلاثة مراحل إجباریة وىي

 .تفاصیل الطلبیة من قبل ىذا ألأختَ وكذا التأكید على الطلبیة الذي یؤدي إلذ إعداد العقد

   ولقدا بدأ ىذا القطاع یتسم بشكل تدریجي بالاحتًافیة بدفع من مقاولتُ راىنوا منذ البدایة على نمو سریع لذذه السوؽ 

وظهرت على اثره عدة مواقع لبیع لستلف الدنتوجات عبر , الجدیدة بعد أف تم رفع كل العوائق التكنولوجیة والتشریعیة

ومن اىم املواقع . ألانتًنت بدء من ألأغذیة والألبسة والفن والدیكور إلذ ألأدوات الكهرومنزلیة والالكتًونیة والخدمات

 (18، ص2018، خوليد  عفاف ): التي برزت في ىذا املیداف نذكر

eChrily.com و vendita-dz.com و Batolis.com و jumia.dz 
.guiddini.dz و eshop.dz و zawwali.com  

      ولا ینحصر التسویق الالكتًوني بالجزائر في الدؤسسات الدمارسة للتجارة الالكتًونیة فقط حیث أف مئات الدواقع التي 

فنجد لزتًفي البیع على الخط  .تقتًح بیع متوجاتها على الخط تتكاثر على مواقع التواصل الاجتماعي على غرار فایسبوؾ
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على غرار الدؤسسات الدمارسة للتجارة الالكتًونیة وكذا متاجر على الخط تفلت من الرقابة إضافة إلذ مواطنتُ یقوموف 

 .بعملیات بیع عبر فاسبوؾ مقتًحتُ منتجات لستلفة ینافسوف بها الدواقع التي تنشط قانونیا وتدفع ضرائب

     وبالرغم من انتشار استعماؿ التسویق الالكتًوني الا اف غیاب بعض الضمانات مثل الفواتتَ والتأخر في التسلیم أو 

أدى الذ زیادة استیاء ألاشخاص الدعتادین على الشراء عبر , غیاب الخدمات ما بعد الشراء أو الوسیط في حالة شكوى

 .مواقع الانتًنت

المواقع التسویقية في الجزائر  : المطلب الاول

ومع  .2016 معاملة منذ إطلاؽ الدفع ألالكتًوني في أكتوبر 100000 وفقا للإحصاءات الرسمیة ، تم تنفیذ أكثرمن  

ذلك مازاؿ الدفع الالكتًوني في الجزائر یقتصر على دفع فواتتَ الكهرباء والغاز والدیاه فضلا عن بعض خدمات التأمتُ ،الا 

فلقد فكرت ىذه الدواقع في . اف ىذا لد یمنع زیادة بروز الدواقع الدتخصصة في الدبیعات عبر إلانتًنت وزیادة عدد عملائها

كما ىو الحاؿ بالنسبة إلذ " سوؽ واعدة للغایة"الدفع عند التسلیم ،وإعطاء نظرة عامة على : بدائل أخرى للدفع مثل

 (184، ص2015. لخضر عزي( )( .Batolis وموقع باتولیس  ( ( Jumia موقع جومیا

  jumia)): موقع جومیا.:الفرغ الاوؿ

 ملیوف زائر ا ، حیث 5.8 و ىو یعتبر واحد من اىم رواد التجارة إلالكتًونیة في الجزائربدعدؿ 2014    تأسس سنة 

تسمح منصة التداوؿ الرقمیة للزائرین باالختیارً  شهري من بتُ لرموعة من املنتجات التي تلبي متطلبات العملاء، وبزضع 

 .یتم دفع بصیع الدعاملات نقدا، ویتم الدفع بعد التسلیم. ، وللمعایتَ العامة JUMIA لدعایتَ

   )جزائریة %100بیع منتجات ):  Batolis))موقع باتولیس :  الفرع الثاني

،وىو  Batolis      مع تزاید إقباؿ الجزائریتُ للتسوؽ عبر إلانتًنت ، بدأت تظهر في الوجود مواقع بیع أخرى مثل موقع

. 2015 ٪ظهر سنة 100موقع تسوؽ جزائري 

مثل . في ىذا الدوقع، یقدـ للعملاء الاختیار بتُ العدید من الدنتجات، ویتعهد بتسلیم طلباتهم، في بصیع ألضاء الوطن     

معظم مواقع الدبیعات عبر ألانتًنت في الجزائر، تتم معظم الدعاملات نقدا أوعن طریق برویل الدبلغ عبر مركز البرید و 

یدفع العمیل بشن طلباتو نقدا . ،  في الواقع ، تستخدـ مواقع البیع الالكتًوني في الجزائر الدفع نقداCCP))الدواسلات 

و ىو في الحقیقة حل لزفوؼ بالدخاطر للتجار ألالكتًونیتُ ، وىذا بسبب الطلبیات غتَ الصحیحة والتي . عند التسلیم
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في حالة  تكبد صاحبها تكالیف التسلیم وىي حقیقة مرة یدیرىا التاجر الالكتًوني بشكل یومي وىي حالة منعدمة تقریبا 

 (185، ص2005لخضر عزي،   ).الدفع إلالكتًوني نظراً لاف العمیل قد دفع بالفعل مقابل منتجو قبل اف یصل الیو

الالكتروني في الجزائر  المصرفيالتسویق معوقات تطویر :المطلب الثاني

ضعف البتٌ التحتیة . :الفرع الاوؿ

, الخ.....    یعتمد تطویر الاقتصاد الرقمي والنشاط الاقتصادي بشكل عاـ على البتٌ التحتیة مثل الاتصالات والتخزین

 .فلا یمكننا التحدث عن الاقتصاد الرقمي إذا لد تكن ىناؾ بنیة برتیة رقمیة قویة

 ٪ فقط 46    على الرغم من إطلاؽ الجیل الثالث والجیل الرابع ، ظل معدؿ انتشار إلانتًنت في الجزائر منخفض بنسبة 

في الواقع .  ٪ من معدلات الاختًاؽ60 ولا تزاؿ الجزائر متأخرة عن الدغرب وتونس التي تفوقها بنسبة 2018في عاـ 

 الذ عزؿ الجزائر عن بقیة العالد لاكثرمن أسبوع وىذا ما یؤكد ضعف البنیة 2015ادى قطع الكابل العملاؽ في أكتوبر 

 (188، ص2005لخضر عزي،   ). التحتیة الجزائریة

ضعف الدهارات والدعرفة في لراؿ التجارة ألالكتًونیة .: الفرع الثاني

والذي یعود الذ عدـ وجود مؤسسات تقدـ التدریب اللازـ على التجارة ألالكتًونیة عموما وعلى التسویق الالكتًوني    

  .خاصة بالإضافة الذ انعداـ الدعرفة في لراؿ التعامل مع الحواسیب وتصفح إلانتًنت

ارتفاع تكالیف الوصوؿ إلذ إلانتًنت : الفرع الثالث

لا یزاؿ الطلب على تكنولوجیا الدعلومات في الجزائر ضعیفا لاف أسعار أجهزة الكمبیوتر لیست في متناوؿ كل 

كما اف تكلفة الوصوؿ إلذ إلانتًنت ورسوـ الاشتًاؾ . أضف إلذ ذلك ألأسعار الباىظة للاتصاؿ بالإنتًنت.الدواطنتُ

 .لأولئك الذین یرغبوف في الاشتًاؾ فیها في الدنزؿ مرتفعة للغایة

نظاـ مصرفي غتَ فعاؿ .:الفرع الرابع

اما .     یعد النظاـ الدصرفي الجزائري أحد أكثر القطاعات التي یهددىا القطاع غتَ الرسمي بسبب انتشار الفساد والاحتیاؿ

الدؤسسات الدالیة فهي لا تزاؿ غتَ فعالة وجامدة وفیما یخص الدفع إلالكتًوني فهو لا یزاؿ مهمة صعبة لانو نادرا ما 

وبذدر الاشارة الذ أف الدعاملات الدالیة على الخط بالجزائر  . تستخدـ البطاقة الدصرفیة بسبب عدـ توفرىا في البنوؾ الجزائریة

لا تتم حالیا سوى بالنسبة لدفع فواتتَ الذاتف والكهرباء و الغاز والداء و كذا بالنسبة لبعض الخدمات ألاخرى على غرار 
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دفع الكتًوني لتسویة الفواتتَ في حتُ أف الدفع نقدا لا  10000. تم القیاـ بحوالر2017وفي سنة . التأمینات و النقل

كما أف غیاب تشریع لعدة . یزاؿ سائدا، حسب لرید مسعوداف، مسؤوؿ لرمع الدنفعة الاقتصادیة لخدمات الدفع آلالر

سنوات یؤطر ویؤمن ىذه السوؽ ونقص استعماؿ الجزائریتُ للبطاقات ما بتُ البنوؾ قد حفز التجار الالكتًونیتُ على 

اقتًاح خیارات أخرى مثل الدفع لدى الاستلاـ نقدا أو بالبطاقة الالكتًونیة أو التحویل البنكي أو عبر الحساب الجاري 

 (199، ص2005لخضر عزي،  .البریدي أو بقسیمة الشراء

      ما یزاؿ الدفع لدعظم عملیات البیع عبر الانتًنت تقلیدیا وىذا یشكل عقبة في تطور التسویق إلالكتًوني في    

سیكوف من الضروري مراعاة القیود , الجزائر، الا انو حتى لو اصبحت البطاقة الدصرفیة وسیلة منتظمة للدفع في الجزائر

 (33، ص2014، .لطاهر لحرش  ): ومن اىم ىذه القیود, الدرتبطة بهذه الطریقة للدفع من اجل علاجها

   معتُ  لا تسمح البطاقة الصرفیة بالدعاملات التي تقل عن مبلغ 

  المحتاؿ الدعلومات الدتعلقة بالبطاقة یمكن توقعها من قبل 

  یستطیع البائع خصم مبلغ أكبر من الدبلغ الدتوقع ؛ 

    لیس لدى البائع أي ضماف على وجود أمواؿ في حساب الدشتًي (solvabilité du client)  

عادات الدستهلكتُ وانعداـ الثقة الرقمیة :الفرع الخامس

فما تزاؿ التجارة ,    تشكل عادات الدستهلك الجزائري عقبة خطتَة أماـ تطویر التجارة ألالكتًونیة والتسویق الالكتًوني

في الواقع ، لا یزاؿ الجزائریوف حذرین . إلالكتًونیة بذد صعوبة في إقناع الدستهلكتُ الجزائریتُ وتغیتَ عاداتهم الاستهلاكیة

من الدعاملات عبر إلانتًنت ، فهم یخشوف الخداع ویخافوف من تسرب معلوماتهم الشخصیة عبر إلانتًنت 

التدابير التي یجب اتخاذها لنجاح التسویق الالكتروني : المطلب الثالث

 (10، ص2018فهد سليم الخطيب، ): ىناؾ بصلة من التدبتَ تتخذىا كل من الدولة والدؤسسات اهمها

التدابتَ التي یجب اف تتخذىا الدولة .:الفرع الاوؿ

  تطویر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

إلاجراءات . یتطلب إطلاؽ التجارة إلالكتًونیة منصة جیدة من حیث تكنولوجیا الدعلومات والاتصالات وخدمة إلانتًنت 

 (13-12، ص2018فهد سليم الخطيب، ): الرئیسیة التي یجب على الدولة ابزاذىا لضماف ىذا العنصر ىي
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 الاتصالات السلكیة واللاسلكیة ؛  ضماف اتصاؿ بصیع مناطق البلد بشبكة  -

  مدینة وتطویر الاتصالات المحلیة ؛  إنشاء عقدة إنتًنت واحدة على ألأقل في كل  -

 شبكة إلانتًنت وتأمتُ الدعلومات تشجیع التدریب على تقنیات الاتصاؿ على -

 .تشجیع إلادارات والدؤسسات العامة على توفتَ الدعلومات للمواطنتُ عبر إلانتًنت  -

  عصرنة النظام المصرفي 

یتم عصرنة النظاـ الدصرفي من خلاؿ تسریع تداوؿ الدعلومات بتُ الدؤسسات الدالیة الدختلفة وبصیع الذیئات إلا 

كذلك ، حتى یمكن إجراء  .داریة من خلاؿ إنشاء شبكات إنتًانت لكل قطاع وشبكات داخلیة لكل مؤسسة

الدفع إلالكتًوني بسهولة أكبر، یجب على البنك الدركزي استًداد كل السیولة التي تعمل على ألاراضي الوطنیة ، 

ووضع حد للقطاع الدوازي  

 إنشاء النقود إلالكترونية 

یعتمد مفهوـ النقود إلالكتًونیة على مبدأ تبادؿ ألأمواؿ بناءا على إجراء آمن للغایة لتحویل القیم إلالكتًونیة  

بتُ حسابتُ بنكتُ مع ضرورة وضع نظاـ آمن لذلك  

 le SAM(Security application moduleدورا امنا ضروریا   والذي یقدـ.  

  تسهيل ابرام العقد قانونيا

یتطلب إبراـ العقد إلالكتًوني تسهیلا من جانب الدولة من خلاؿ تقديم نص قانوني يحكم ىذا العقد ویقدـ 

 .برمیو من بصیع أنواع الغش والاحتیاؿ (الزبوف)ضمانات للعمیل 

   تعزیز إنشاء الشركات 

یفتح تطویر التجارة إلالكتًونیة لرالا كبتَا للمبادرات من قبل الدبتكرین في لراؿ ألاعماؿ ، ولذلك فمن  

ینبغي للجزائر أف بربذ الدبادرات . الضروري أف یصاحبها زیادة ألانشطة الجدیدة التي تولد الدعرفة وتنشا وظائف

 .الدواتیة إلنشاء ألأعماؿ التجاریة ومكافأة الذین یخوضوف في الدخاطرة )القانونیة والدالیة والتعلیمیة و غتَىا )

 

 



واقع التسويق المصرفي الالكتروني في الجزائر: الفصل الثالث  
 

107 
 

التدابتَ التي یجب اف تتخذىا الدؤسسات .الفرع الثاني

 (15، ص2018 فهد سليم الخطيب، ): ىناؾ بصلة من التدبتَ یجب على الدؤسسات اف تتخذىا    

  إثراء الصفحة إلالكترونية الخاصة بالمبيعات 

فالدستهلك یتوقع أف یكوف لدیو , لجذب مستخدـ إلانتًنت، یجب تقديم العدید من الدنتجات والتسلیم بسرعة

فالعرض الوفتَ یجعلها اكثر تنافسیة، خاصة .العدید من الخیارات لا تقل عن تلك الدوجودة في الدتاجر التقلیدیة

 العروض الكبتَة تتطلب  لسزونا كبتَا  اذا لد تكن ا افلكن یجب أف نعلم أیض. اذا كانت تقدـ منتجات لزددة

. ىناؾ سرعة في التسلیم

 الحفاظ على الاتصال البشري 

یعتبر الاتصاؿ البشري ضروري لقیاـ التجارة الالكتًونیة والتسویق عبر الانتًنت وىذا لعدة أسباب مثل العروض 

ففي ىذه الحالة یمكن للشركة تقديم رقم ىاتف , الدعقدة وتوقعات العملاء ولشانعتهم في الدفع عبر إلانتًنت 

الا انها تشجع في غالب ألاحیاف التواصل عبر البرید ,لراني لتقلیل عدد ألأسئلة ألأكثر شیوعا عبر الدوقع 

 إلالكتًوني ، لانها اقل تكلفة مقارنة بالذاتف

  ضمان تتبع الطلب 

تعتبر الشفافیة في حالة الدخزوف واحتًاـ التزامات التسلیم وتسهیل تتبع الطلبیات من العناصر ألأساسیة لنجاح 

التسویق الالكتًوني بالإضافة الذ توفر الآلیات التي تسمح بذلك مثل البرید إلالكتًوني ، والذي یسمح لك 

كما یسمح للعملاء تسجیل . بتأكید استلاـ الطلب وإلاشارة إلذ متى سیتم شحنها ، في الوقت الحقیقي

 .الدخوؿ وكتابة أرقاـ طلباتهم في أي وقت، لدعرفة مدى تقدـ ىذا الطلب

  الحفاظ على ولاء العملاء  

لذلك یمكن للشركة , اف أكثر شيء تسعى لتحقیقو التجارة الالكتًونیة ىو اكتساب العملاء والاحتفاظ بهم

ابزاذ بعض التدابتَ لتحقیق ذلك مثل استًداد عنواف البرید إلالكتًوني للزائرین وإرسالذم رسائل تذكتَ تتكیف 

 .تقديم عروض ترویجیة ومكافأة العملاء الجدد بخصومات إضافیة, تلقائیا مع ذوؽ كل مستهلك
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  : خلاصة الفصل الثالث

على  مؤشرات ىناؾ لا إ الالكتًونیة، التجارة وتبتٍ الدعلومات تكنولوجیا اختًاؽ لراؿ في الجزائر تأخر              رغم

 التقنیة والتوعویة البیئة توفتَ على العمل تم حاؿ في الالكتًونیة التجارة انطلاؽ في كبتَ وأمل القطاع، برسن إمكانیة

 بعض بسارس بالفعل التي بدأت الدؤسسات من الكثتَ ىناؾ أف خصوصا ، التجارة ىذه لتنمیة الدناسبة والتجاریة والتشریعیة

 .الانتًنت عبر أعمالذا

 



 

 

 خــــــــاتمة
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 أيام في ألاسبوع 7 ساعة في اليوم و 42      يعنبر التسويق الدصرفي الالكتروني اىم أشكال التبادل التجاري فهو يعمل 

لشا يزيد من عدد مستعمليو من تريع ألضاء العالم فبدلا من الذىاب للحصول على الدنتجات وإضاعة الوقت في مواقف 

السيارات المحظورة ، ففي ظل وجود كمبيوتر مرتبط بالإنترنت ، يواجو الشخص العديد من البائعين الذين يقدمون العديد 

 ."... الدعدات ، الدلابس ، الطعام ، السفر ، الترفيو ، إلاقامة"من العروض وبأسعار جذابة للغاية حيث تجد كل ما تريده 

    يهدف التسويق الدصرفي الالكتروني إلى زيادة الدكاسب الدالية للشركة و التقليل من تكاليف إدارة الدستندات كتلك 

الدتعلقة بتكاليف البريد والطباعة والتعامل ؛ وتقليل عدد الوثائق الدتداولة بفضل الدراسلات ألالكترونية والقيام بالدفع في 

تطور التسوق عبر ألانترنت بالتوازي مع تطور إلانترنت وبشكل خاص  .الوقت الدناسب وتوفير خدمة أفضل للزبون

 نقطة انطلاقة جيدة لذذا النوع من التسوق خاصة مع تزايد عدد 1998ويمكن اعتبار عام . التجارة ألالكترونية

 .مستخدمي ألانترنت ،والتطور السريع الذي تعرفو مواقع الويب والتي ساهمت بشكل كبير في الترويج والإعلان

ورغم ذلك ما يزال التسويق الدصرفي الالكتروني في الجزائر تحكمو ألأنماط التجارية التقليدية في ضل حضور لزتشم     

فبعد أكثر عقد من بدء الحديث عن الشروع في تطوير . للمعاملات ألالكترونية التي تختصر وتسهل العمليات التجارية

نظم الدفع الالكتروني، مازالت التعاملات النقدية ىي سيدة المحاولات العديدة للاستفادة من الانترنت في عالم التجارة، 

. والتجارب العديدة التي ظهرت في ىذا المجال، الا ان التسويق ألالكتروني واقتناء السلع عبر الانترنت مازال ضعيف الدنال

 اختبار الفرضيات 

 لقد تم. لا تدلك الجزائر البنية التحتية للاتصالات اللازمة لتبني التسويق الدصرفي الالكتروني: الفرضية الأولى -

 الدطلبين الدتعلقين بالبنية التحتية ومعوقات التسويق الدصرفي الفرضية، وذلك من خلال ما ورد في صحة إثبات

 .الالكتروني

 التطور التكنولوجي على أنشطة الدنظمات بصفة عامة والدنظمات الدصرفية بصفة خاصة وما  انالفرضية الثانية -

أفرزتو من خدمات يتوجب تسويقها باستخدام تكنولوجيا الاتصالات والدعلومات الأمر الذي أثر بطريقة 

مباشرة وغير مباشرة علي مدى تطور التسويق الدصرفي الالكتروني لا تدلك الجزائر البنية التحتية للاتصالات 

الفرضية، وذلك من خلال ما ورد في الفصل  صحة إثبات اللازمة لتبني التسويق الدصرفي الالكتروني، لقد تم

 .الثالث لا سيما حين تعرضنا الى معوقات ومتطلبات التسويق الالكتروني
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 عدة تحقق فهي ويسرا، سهولة أكثر التجارية يجعل الدبادلات الإلكتروني   ان التسويق الدصرفيالثالثةالفرضية  -

 وىذه الأسواق وغيرىا، من لشكن عدد أكبر إلى الوصول والدسافة، الزمن اختصار التكلفة، فوائد كتخفيض

الكلي،  أو الجزئي الاقتصاد على مستوى سواء الاقتصادية الفعاليات كل على الإيجابية تنعكس آثارىا الفوائد

الفرضية، وذلك من خلال تطرقنا الى مزايا وفوائد التسويق الالكتروني في ىالفصل  صحة ىذه إثبات لقد تم

الثاني ومزايا وفوائد التسوق الدصرفي الالكتروني في الفصل الثالث 

الفرضية، وذلك من خلال ما ورد في الفصل الثالث لا سيما ما ورد الفرع  صحة إثبات  تمالرابعةالفرضية  -

الخامس الدتعلق بعادات الجزائريين وعدم التقة الرقمية من الدطلب الثاني والدتعلق بمعوقات تطوير التسويق الدصرفي 

 الالكتروني في الجزائر 

 ان غياب الاقتصاد الرقمي وعدم استخدام التكنولوجيات الحديثة يحد من تطور ونمو الخامسةالفرضية  -

 التسويق الدصرفي الالكتروني ، لقد تم اثبات ىذه الفرضية ايضا من خلال الدراسة النظرية والتحليلية

  نتائج الدراسة

 :التالية النتائج إلى الوصول أمكننا البحث ىذا خلال                من

 

 :نتائج الدراسة حول التسويق المصرفي عموما: اولا
  الشكل  من الاقتصاد حولت فقد المجالات، كل في ومعلومات اتصالات طفرة التكنولوجية التطورات أحدثت

 عنصر كأىم الدعلومات على والدعتمد ، والسرعة و الآنية اللامادية حول الدتمحور الرقمي الشكل إلى التقليدي

 .الإنتاج وعناصر

 للأموال، الالكتروني التحويل خلال من السبعينات أوائل في الالكترونيين التجارة والتسويق تطبيقات بدأت 

 لررد من التسعينات سنوات في الالكترونيين التجارة والتسويق توسعت ثم للبيانات، الالكتروني وبعدىا التبادل

 بواسطة الشركات تدارسها التي والآنشطة التطبيقات من لرموعة تشمل أخرى إلى معاملات مالية معاملات

 شبكة على موقع امتلاك عملية على تقتصران لا الالكترونيين فالتجارة والتسويق. الاتصالات الالكترونية وسائل
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 الصيرفة والسندات، الآسهم شراء الالكتروني، النشر الالكتروني، إلى الإعلان تدتد بل فقط، الانترنت

 .الطبية والقانونية الاستشارات الالكترونية،

 لتكنولوجيا الدختلفة الآدوات إلى وانتشاره الالكتروني التسويق الدصرفي وجود تحقيق في الكبير الفضل يرجع 

 مكثف استخدام إلا ىي ما والتي التجارة ىذه لقيام اللازمة التقنية البيئة وفرت التي الإعلام والاتصال،

 التجاري المجال في الاتصالات وشبكات ووسائل حاسوب أجهزة من للتكنولوجيا الحديثة

 أساسية كركيزة برزت الانترنت شبكة أن إلا والاتصالات، الدعلومات تكنولوجيا وسائل تعدد رغم 

 الإقليمي الامتداد على التجارية التعاملات الشبكة ىذه خدمات ساعدت فقد الالكترونين،والتسويق  للتجارة

 .تكلفة وبأقل لشكن وقت أقصر في العملاء من عدد القارات ولأكبر لستلف إلى

  الثورة في ضم خاصة الاقتصادية الدؤسسات لصاح في جدا وحيوي مهم دور الإلكتروني التسويق يلعب 

 الحالية؛ التكنولوجية

  البنوك؛ أداء تحسين في فعال مهم دور الإلكتروني للتسويق 

  خاصة والاتصال م الإعلا تكنولوجيا على يعتمد للأعمال حديث منهج عن عبارة الالكتروني التسويق 

 أو مؤسسات كانوا سواء ، ة متعدد أطراف بين ت الصفقا بعقد الدتصلة العمليات كافة الانترنت، لالصاز

 .الآطراف ىؤلاء بين العلاقة على بناء التجارة ىذه تصنيفات تتحدد حيث أفراد، حكومية أو ىيئات

  القيمة ئ تنش فهي والآعباء، الدزايا من الدتبادلة الثنائية تقبل يفرض الالكترونيين التعامل بالتجارة والتسويق إن 

 تساعد كما وتكلفة، وقت بأقل العالدية الآسواق لولوج لحجمها اعتبار دون للمؤسسات خلال مساعدتها من

 ولساطر أعباء تحمل تفرض التجارة ىذه ن أ غير. الآتذان وبأرخص الدنتجات لأجود العالدي على الخيار الآفراد

 .عليها للقضاء العمل لابد من وسلبيات

  لستلف في آسية بصورة استخدامها معدلات وزيادة الالكترونيين التجارة والتسويق بتطبيقات الاىتمام تنامي 

 .ألضاء العالم

 التكاليف، الدردودية، ) البنوك في أداء والتحسن الإلكتروني التسويق استخدام مزايا بين تأثيرية علاقة توجد 

 .(العملاء ورضا البنك صورة السوقية، الحصة
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 نتائج الدراسة حول التسويق المصرفي في الجزائر: ثانيا

  الحجم ارتكز فقد لآخر، بلد من معها والتجاوب الالكترونيين التجارة والتسويق مكاسب إدراك درجة اختلاف 

التعاملات  ركب عن متخلفة تزال فلاالجزائر  أما الدتقدم، العالم دول لدى العالدية التجارة من ىذه الآكبر

المجال  ىذا في ومبتدئة الالكترونية

  بعض الدبادرات الجزائر ايضا عرفت فقد الالكترونيين، التجارة والتسويق لرال في الجزائر في ببطء تنتشر ثورة تذة 

 .تطبيقاتهما تبني عملية وتسريع الالكترونيين التجارة والتسويق لتقنيات الآمثل الاستثمار إلى الرامية

  التقنية  بالبنية أساسا والدتعلقة الجزائر، في الالكترونيين التجارة والتسويق الدباشرة غير الدؤشرات في واضح ضعف

دون  مازالت لكنها الآخيرة، الفترة ل خلا كبيرة تطورات شهدت البنية ىذه أن فرغم والدعلومات، للاتصالات

 .والتكاليف الجودة أو الانتشار معدلات حيث من ء سوا الالكترونية، التجارة لتطبيق والكافي الدطلوب الدستوى

 الجزائر في الالكترونيين التجارة والتسويق لتطبيق والدتواضعة المحتشمة الدبادرات لبعض الحديث  الانطلاق. 

 الدصطلح لذذا كامل شبو وتغييبا الالكترونيين، التجارة والتسويق استخدام نسبة في كبير تدني من الجزائر  تعاني 

 انتشار أما مكبحا تشكل التي الدعوقات من ترلة إلى التعثر ىذا سبب ويعود.التجارية التعاملات من قاموس

 :ىذه التجارة

 .لذا الدرافقة والتجهيزات والدعلومات الاتصالات خدمات تكاليف ع وارتفا التكنولوجية، التحتية البنية تخلف -

 إيلائها  وعدم ، والآفراد التجارية الدؤسسات الالكترونيين لدى التجارة والتسويق بأهمية الكافي الوعي انتشار عدم -

 .الدولة طرف من لتطويرىا الآهمية الكافية

 الدؤسسات وتحفيزىا ىذه لدساعدة الكافي الدعم وغياب الدؤسسات، لدى التغيير عوامل لدقاومة جهود بذل عدم  -

 .الالكترونية التجارة تبني على

 .الالكترونية التعاملات عن الناترة والتسويات للعمليات الدناسبة والنقدية الدصرفية البيئة غياب -

 . الالكترونية التجارة لدتطلبات التشريعية البيئة ملائمة عدم -
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على  مؤشرات ىناك لا إ الالكترونية، التجارة وتبني الدعلومات تكنولوجيا اختراق لرال في الجزائر تأخر              رغم

 التقنية والتوعوية البيئة توفير على العمل تم حال في الالكترونية التجارة انطلاق في كبير وأمل القطاع، تحسن إمكانية

 بعض تدارس بالفعل التي بدأت الدؤسسات من الكثير ىناك أن خصوصا ، التجارة ىذه لتنمية الدناسبة والتجارية والتشريعية

 .الانترنت عبر أعمالذا

 والمقترحاتالتوصيات  

      

 في إليها والنتائج الدتوصل الجزائرية، التجارية البنوك في الإلكتروني التسويق استخدام واقع على الإطلاع خلال     من

 في الإلكتروني التسويق استخدام في تحسن أن من شانها  أنو نرى التي الاقتراحات بعض نقدم النظرية والتحليلية، الدراسة

 :الجزائرية التجارية البنوك

 استخدام على والحرص العالية الكفاءة ذات البنوك بين واسعة اتصالات شبكة إستراتيجية اعتماد 

 للإنترنت؛ الدتقدمة التطبيقات

 الآلية؛ التقنيات في البشرية الدوارد وتكوين لتدريب متخصصة مراكز إنشاء ضرورة 

  الدزايا وتنبيهو على الدواطن لتوعية الاتصال، وسائل لستلف عبر إشهارية بحملات للقيام أكبر ميزانيات تخصيص 

 الإلكترونية؛ التوزيع لقنوات استخدامو عند عليها الدتحصل والفوائد

  الوصول إلى أجل من الإلكتروني، التسويق لرال في الدستخدمة التقنيات وآخر الدستجدات متابعة ضرورة 

 العملاء؛

  الإثبات الإلكترونية ووسائل الإلكتروني التوقيع طريق عن الإلكترونية للمعاملات القانونية الأرضية إثراء ضرورة 

 الأخرى؛

 في منها يعانون التي للمشاكل السريعة الحلول إيجاد على والعمل العملاء مع أكثر بالتواصل الاىتمام ضرورة 

 طاقم توظيف من خلال النوع ىذا من مشاكل أية أو البنكية البطاقات أو الذاتي الصرف آلات مع تعاملهم

 الغرض؛ لذذا خصيصا موجو لستص
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  دقيقة إلكترونية لشيزة، خدمات تقديم خلال من للبنك، جيد انطباع ورسم الدصرفي العميل ثقة كسب وجوب 

تفكيره  ومستوى طباعو بحسب عميل كل مع التعامل أجل من الجهود من مزيدا وبذل ومتنوعة،

 من خلال العاملين تريع مسؤولية جعلها على والعمل البنكية الدؤسسات في التسويق بوظيفة الاىتمام ضرورة 

  والتطوير التدريب

 الأخطاء والعيوب من والسلامة الأداء فعالية لتحقيق لذم الدخصصة الوظائف مع أفراد يتوافقون توظيف ضمان 

 .البنكية الخدمة تقديم عملية في

  أو السنة الشهر في موظف أفضل مسابقة تنظيم مثل البنوك في الدوظفين لفائدة التحفيزية الأنشطة بعض تنظيم 

 .الفائز وتكريم

 الإثبات الإلكترونية ووسائل الإلكتروني التوقيع طريق عن الإلكترونية للمعاملات القانونية الأرضية إثراء ضرورة 

 الأخرى؛

  كل عند للبيانات الآني التحديث على والعمل الإلكترونية، الصيرفة عمليات على أكبر رقابة فرض ضرورة 

عند العميل  والأمان الثقة وتعزيز أكثر العمل دقة على الحفاظ أجل من دفع أو سحب عملية

     أفاق البحث 

بحثنا ىذا او بعض جوانبو، يمكن اقتراح بعض العناوين  عنوان حول تدور مواضيع في البحث اصلة   لدو

 :التي تعد بمثابة بحوث مستقبلية وامتدادا لبحثنا ىذا وىي كما يلي

حبذا يكون )واقع التسويق الدصرفي الالكتروني في الجزائر دراسة مقارنة بين بنك عمومي وبنك تجاري خاص  -1

 (أجنبي

 استراتجية تطوير الدوارد البشرية بالدصارف الجزائريةالعمومية مع دراسة حالة -2

الالكتروني أصبح وسيلة قوية وفعالة في التسويق عبر الانترنت فهو الدصرفي وفي ختام يمكننا القول بان التسويق           

يتيح لك فرصة التواجد في أي مكان لعرض متوجاتك وخدماتك الدختلفة ولتقوم بالدعاية لذا دون تكاليف سفر او إقامة، 

بالرغم من الجهود الدبذولة لتطوير استعمال تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لا سيما تلك الدتعلقة بالتسويق الالكتروني  

تبقى عوائق تطوير التسويق الالكتروني في الجزائر متعددة ، لا سيما تلك الدتعلقة , عل غرار الانترنت وشبكات المحمول 
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فما تزال مواقع الدبيعات عبر إلانترنت تستخدم الدفع نقدا حيث يدفع الزبون لطلبو عند التسليم مع . بالدفع إلالكتروني

العلم ان ىذه الطريقة لزفوفة بالدخاطر للتجار إلالكترونيين بسبب الطلبيات الدلغاة وغير الصحيحة، وىو خطر غير موجود 

. تقريبا في حالة الدفع اللاكتروني نظرا لان الزبون قد دفع بالفعل مقابل منتجو

      يجب على السلطات الجزائرية الدساهمة في تطوير التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني من خلال وضع التدابير 

تسهيل ابرام العقود الالكترونية وانشاء , اللازمة لذلك مثل عصرنة النظام الدصرفي وتطوير تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات

الحفاظ على ولاء عملائها من خلال , كما يجب على الشركات اثراء صفحاتها الخاصة بالدبيعات. النقود الالكترونية

 .الحفاظ على الاتصال بهم و ضمان تتبع طلباتهم
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، الدؤتدر العلمي "تنمية وتطوير الدنتجات والقيمة الدضافة في الإقتصاد الرقمي "إبراىيم بختي ،  .1

 .2002الدولي الأول ، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير ،جامعة الجزائر 
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2015 . 

، المجلة الأردنية للعلوم " العوامل الدؤثرة في إنتشار الصيرفة الإلكترونية"ثائر عدنان قدومي ،  .6

 . 2008، جامعة الأردن ، (02)التطبيقية ، العدد

 الإحساس بين الحديثة والتكنولوجيات ،الشباب مكتوب صحفي ،تحقيق زوم لرلة: فائق رشا .7
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 لرلة ،''ا نموذج تبسة جامعة: الجامعي الوسط في الإنترنيت استخدامات واقع ''بلغيث، سلطان .8

 العلوم

. بحوث التسويق كأداة لتفعيل القرارات التسويقية في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية. لطاىر لحرشا .9

الدركز الجامعي . الاقتصادية في الجزائر و الدمارسات التسويقية الدلتقى الوطني حول الإصلاحات

 .  2014 أبريل 21 -20يومي . بشار

 الدؤسسات لدى والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا ظل في الإعلان فعالية ''، خوليد عفاف .10

 .2018  ورقلة مرباح، قاصدي جامعة ، 07 العدد الباحث، لرلة ،''الاقتصادية الجزائرية، 

الدخاطر الددركة وانعكاساتها في درجة تبني الزبون  علي عبدالرضا علي، وشفيق إبراىيم حداد، .11

دراسة ميدانية في البيئة الأردنية لخدمة التسوق عبر الإنترنت، : لتكنولوجيا التسوق عبر الإنترنت

 .2008لرلة كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، عمان، 

دور الإنترنت في تغيير الإستراتجيات التسويقية وتوجو العملاء " عمرو أبو اليمين عبد الغني ،  .12

إدارة التغيير ومتطلبات التطوير في العمل : ، الدلتقى الإداري الثالث " نحو السوق الإلكتروني 

 . 2005الإداري ، جامعة القصيم ، السعودية ، 

لرلة جامعة دمشق للعلوم . التسويق الدصرفي كرافد لتنشيط النظام الدصرفي في الجزائر. لخضر عزي .13

  .                                                                                                                                                                                                                           2015. جامعة دمشق2.العدد  . 1 2المجلد  . الاقتصادية و القانونية

 لرلة ، ''عنابة بنوادي ميدانية دراسة وبدائل، تحديات: الإلكترونية النوادي ''، فريحة كريم لزمد .14

 .2016، العراق 27العدد  الإنسانية، العلوم

دور الاستثمار في التعليم في تنمية الرسمال البشري ، دراسة تقيمية لحالة : يوسف مسعوداوي  .15

 . 2015 -01 المجلد 12الجزائر ، لرلة الاقتصاد الجديد ، العدد 
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 Mass وليست مثل الوسائل الجماىنًية Interactive mediumالإنترنت وسيلة تفاعلية  -

medium كالتلفيزيون أو الإذاعة والصحف ؛  

. الإنترنت يجعل الدستخدمنٌ شركاء فاعلنٌ في العمليات الإتصالية -

 النمو الذائل في إستخدام الإنترنت :الرابعالفرع 

        يدكن  إعتبار الإنترنت تلك الثورة التكنولوجية للألفية الجديدة والتي ساهمت في بسكنٌ الدستهلكنٌ 

ومنظمات الأعمال من التواصل والإتصال بكل الأشكال والطرق الدمكنة والدفضلة لذم ، وتشنً الدراسات 

الحديثة إفُ قيام الكثنً من الدستهلكنٌ بإستخدام  وتقييم الدعلومات الدنشورة على الإنترنت قبل إبزاذ ىم  

لقراراتهم الذامة كإختيارالددرسة أو الجامعة التي يدخلونّا ، والسيارة التي سيقومون بشرائها وإيجاد الوظيفة التي 

محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره ، ).  يتطلعون إليها، وكذا إبزاذ قرارات الإستثمار الذامة

( 314ص

 
 .تطورات إستخدام شبكة الإنترنت في العالم: 01الشكل رقم 

توسع إنتشار الإنترنت على  نطاق واسع من العافَ وبدختلف الفئات العمرية ، فقد أجريت إحصائيات حول 

 Internet world)إستخدام الإنترنت لدختلف بلدان الكرة الأرضية عبر موقع الإحصائيات الشهنً

statas)   مستخدم 1.733.993.741بلغ لضو  2009وتقول أحداثها أن عدد مستخدمي الإنترنت لعام

 (96 ص2010عامر محمد محمود، ، ) .في لستلف قارات العافَ 
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إبراىيم عبد -) .متصفح لتصفح لزتوياتها واستخدام خدماتها وىذا يجعل التعامل معها عملية بسيطة على الدوظفنٌ سوى

 .(119-118-117-116السلام ، بدون سنة ، ص

   Intranetنشأة الانترانت وخصائص : الفرع الأول

نشأة الانترانت  -1

       تعتبر الإنترانت أكثر الأساليب إستخداما للإدارة الداخلية للمؤسسة   ، وىي شبكات برقق التواصل بنٌ الأفراد 

العاملنٌ الدوجدين داخل الشركة الواحدة  بعضهم البعض  ، وكذلك برقق التواصل بنٌ العاملنٌ وبنٌ الشبكة الخاصة 

 (312محمد عبد العظيم ، نفس المرجع السابق ، ص  ).بالشركة

     كما تعد شبكة الإنترانت تطوراً لشبكة الإنترنت ولا بزتلف كثنًاً عنها إلا في طبيعة الاستخدام، لذلك لا يدكن فصل 

 فبعد اعتماد بروتوكول الاتصال الحاسوبي الذي اتفق عليو العافَ باسم. تاريخها عن تاريخ تطور الإنترنت

TCP/IP بروتوكول الاتترانات/ بروتوكول التحكم بالنقل  Transmission Control Protocol/ Internet 

Protocol حنٌ شهد العافَ ميلاد خدمة 1989، كان التحول الكبنً في أسلوب استخدام الشبكات الحاسوبية عام 

-Tim Berners  تيم بنًننًزفِ على يد باحث فيزيائي بريطاني اختصاصي في حقل الاتصالات يدعى Web  الويب 

Lee حيث أوجد الدفاىيم الأساسية التي قامت عليها  كان يعمل في الدختبر الأوروبي للمواد، ومقره في جنيف بسويسرا ،

 1990وقد استخدمت شبكة الويب العالدية للمرة الأوفُ عام  ( .www (world wide web) شبكة الويب العالدية

، إلا أنّا بقيت تُطوَّر في الدخابر حتّ بَسكَّن 1992استخدامها لعامة الناس عام  CERN على نطاق لسبري ثمَّ أتاح لستبر

بالتعاون مع ) 1993عام  Marc Andreessen  ، ويدعى مارك اندريسن Illinois أحد الدبرلرنٌ من جامعة إيلنُوي

سهّل الاستخدام يعرض لزتويات الويب بشكل رسومي، وقد أطُلق  browser من تطوير أول مُستعرِض (NCSA شركة

 Netscape نيتسكيب ، وبعد عام من ذلك طَرحت شركةMosaic browser عليو اسم مستعرض موزايك

Communications Corporation التي أسسها أندريسن أول مُستعرِض بذاري حمل اسم نيتسكيب نافيغيتر 

Netscape Navigator.  وتغنًت منذ ذلك الوقت نوعية لزتويات الويب لضو الأفضل، وفَ يعد استخدامها قاصراً على
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      وقد أدى الإنفجار الواسع في النسيج الترابطي وتنامي استخدام الإنترنت لثورة رقمية عملت على إحداث تغنًات 

جوىرية في ىيكل الإقتصاد وتفكيك النظم التقليدية، وإرساء بنود نظام جديد ىو الإقتصاد الرقمي أو اقتصاد الإنترنت أو 

الإقتصاد الجديد، الذي نتجت عنو أثار ملموسة في لرالات عديدة كالإعمال التجارية،الإدارة العامة ، التعليم، الصحة 

والزراعة وغنًىا، فمن خلالذا أصبح بإمكان الإفراد والدؤسسات الاتصال فيما بينهم من أجل إختيار الدنتجات والخدمات 

.   الأنسب من خلال إجراء مقارنات الإسعار وإبزاذ قرار الشراء

مفهوم ونشاة الاقتصاد الرقمي : المطلب الأول

نشاة الاقتصاد الرقمي : الفرع الاول

وكان  [2].1995    أدخل دون تابسكوت مدير الأعمال والاستراتيجي الكندي مفهوم الاقتصاد الرقمي في عام 

الإنترنت، في ذلك الوقت، لا يزال في بدايات نشأتو كشبكة عالدية، حيث صدر أول متصغح بذاري لشبكة الإنترنت في 

وكان الأشخاص ينفذون . وكانت الدواقع الشبكية تنشر المحتويات فقط ولا تعافً الدعاملات. 1994أكتوبر /تشربن الأول

-   page 17)  .  في أحسن الأحوال ( بث في الثانية9,600عند سرعة )إفُ الإنترنت عن طريق الاتصال بالذاتف 

Y.LEGALVAN) 

     ويتسم الاقتصاد الرقمي في أيامنا ىذه بتكنولوجيات كانت غنً معروفة وقت ظهوره كمفهوم، ومنها النفاذ إفُ الحزمة 

العريضة الثابتة بسرعة تبلغ عشرات الديغابتات في الثانية، والحزمة العريضة النقالة، والذواتف الذكية وتطبيقاتها، والدواقع 

وبذسد ىذه . الشبكية التفاعلية، والشبكات الاجتماعية، والدنصات التشاركية، والحوسبة السحابية، وإنترنت الاشياء

التكنولوجيات الإمكانيات الدنبثقة عن القوة الشبكية للاقتصاد الرقمي وقدرتو على إعادة تعربف التعاون والقيادة، ورفع 

وأصبح ذلك حقيقة في معظم   ،.الإنتاجية البشرية، وبدء القضاء على العديد من الصناعات وبردي قوة الشركات القائمة

 (page 177  -Y.LEGALVAN)    .البلدان الدتقدمة والناشئة، لشا يؤثر في إمكانات النمو والتنمية فيها

من أكثر الدفاىيم الاقتصادية استعمالا في ىذا العصر، فهو متداول بشكل ” الاقتصاد الرقمي“     وبهذا أصبح مصطلح 

فما . سريع في لرالات الاقتصاد والتكنولوجيا والإنترنت وفي ظل التحول الرقمي بسرعة فائقة وباستخدام أحدث التقنيات

ىو الاقتصاد الرقمي؟ متّ ظهر وكيف نواكبو؟ وما ىي خصائصو ولشيزاتو وعيوبو؟ الاقتصاد الرقمي ينتج عن مليارات 
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استخدام إمكانيات شبكة الإنترنت وشبكات الاتصال الدختلفة والوسائط الدتعددة في برقيق :"  ىو التسويقٌ الالكتروني -

، ص 2011، منذر خضر يعقوب)".الأىداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة وإمكانيات عديدة

145) 

ىو استخدام الإنترنت وغنًىا من الوسائل التفاعلية لبناء حوار بنٌ التسويقٌ الالكتروني أن : "Coviello,et alويرى  -

 .(32، ص 2016علي فلاح الزغبي، ) ."الدنظمة ومستهلكنٌ معيننٌ

وظيفة تنظيمية ويدثل لرموعة من العمليات التي تهدف برقيق الاتصال وتسليم :"وعرفتو الجمعية الأمريكية للتسويق أنو -

القمية إفُ الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي برقق الدنافع والأىداف للمنظمة وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال 

 (601، ص 2008طارق طو، )" الأدوات والوسائل الإلكترونية

        ومن خلال قراءة متأنية لدختلف ىذه التعريف والظاىر أنّا متقاربة فيما بينها إفُ حد ما؛ حيث تكررت فيها 

 (52، ص 2000،  السند، حمود الراوي، خالد):  وبسثلت فيالتسويقٌ الالكترونيعناصر لزددة لنشاط 

 ىو نشاط تقليدي للمؤسسة من أجل الاستجابة لرغبات الأفراد وتلبية حاجاتهم الدختلفة من التسويقٌ الالكترونيأن * 

. خلال أىدافها وتطلعاتها

تكنولوجيات الإعلام ) ماىو في النهاية إفُ تسخنً لجملة الوسائط الإلكترونية والرقميةالتسويقٌ الالكترونيأن *  

. من أجل برقيق مكاسب للمنظمة (والاتصال

ولستلف  (الأنترنت ) أصبح في الوقت الراىن مرتبط أكثر بدا يعرف بالشكبة العالدية للمعلوماتالتسويقٌ الالكترونيأن * 

. خياراتها وتطبيقاتها واستغلالذا في لرال التسويق

لتسويق الإلكتروني يعرف أنو لرموعة من العمليات والأساليب لذا صلة مباشرة بالتسويق الشبكي عبر الإنترنت ويهدف ا* 

إفُ برسنٌ التجارة الإلكترونية 
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 إنتاج الشركات للخدمات والسلع التي تشبع الرغبات وبجودة ملاءمة لشريحة مستهدفة من العملاء  

 التوجيو لجهود الدؤسسة لإعلام الفئات الدستهدفة من السلع عبر الإعلانات وطرق الترويج الدختلفة  

 قياس الدنشأة لرضا العملاء  

 الخاصة بها الأمر الذي ينتج عنو نمو  زيادة الدبيعات في حالة لصاح الشركة أو الدؤسسة فإنّا تسعى بجدية لضو

  أرباحها سواء الشهرية أو السنوية

 قياس المجهود الدبذول من خدمة العملاء باستخدام الأساليب الدناسبة من أجل جذب العملاء  

  تقوم الشركة بتوجيو جهودىا الدختلفة لضو زيادة الرضا من جانب العملاء وذلك بهدف المحافظة عليهم مع

  إضافة عملاء جدد لذا

 تقوم الدؤسسة أو الشركة بوضع خطة تسعنً جيدة تتلاءم مع القواننٌ السوقية  

أىداف التسويق : الفرع الرابع

 للمستهلك بالنسبة التسويق ىداف - أ

 إفُ يصلان بالدؤسسة فبتكاملهما الإنتاجي، النشاط جانب إفُ الرئيسية الأنشطة من يعتبر التسويقي النشاط        إن

 وتقديدها الدطلوبة بالدواصفات والجودة السلع إنتاج وىو النهائي الذدف فُ إ الوصول في تتمثل التي الفعالية، برقيق

    :تتمثل في للمستهلك بالنسبة من الأىداف لرموعة يحقق فالتسويق إذن .ين الدناسب الدكان وفي بالسعر للمستهلكنٌ

 (57-53 ص ، 1998الصحن، فريد محمد (

 المجتمع في للأفراد الدعيشي الدستوى من الرفع -

 لرالات عدة في عمالة تعينٌ يتطلب بالدؤسسة تسويقي نشاط وجود حيث التوظيف، فرص من الكثنً خلق -

 لستلفة؛

  الدناسبنٌ؛ الدكان وفي بالسعر للمستهلك وتقديدها الدناسبة والجودة بالدواصفات السلع إنتاج -


