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 الملخص: 
 ةر  -أثر التسويق الالكتروني على ثقةة العيلةف  ةي ف ةرف السة  تهدف هذه الدراسة الى التعرف على 

كةةاةا   اسةتيار  الكتروننةة (علةى الاسةتانا  نااعتيةدحلةة  ، واسةتددف  الدراسةة الية هل الو ةاي والتيلللةي، بسةرر 
 فرونةة فة   ق ةدةةعلى عل ة  الاستيار  ي تيلللها، حل  تم توزيع  google formsلجيع الانانات وبرنافل 

 زبو  لي رف الس  . 33

علةى ثقةة العيلةف  الإلكترونةي للتسةويق أثةر ه ةا  أ  وتو ةل  الدراسةة ىلةى فجيوعةة فة  ال تةاهل أهيهةا 
 بشةرف يتييةوره اسةتدداف فة  الاسةتااة  وفةد  الإلكترونةي التسةويق اسةتددا  ةوا ةع ة الي ةرينة، ةي اليسسسة

 أ  حلة  ةي ف ةرف السة    الالكتروني بالتسويق يتعلق ينيا الثقة لع  ر توا ر ه ا  ،العي ء حول أساسي

 فة  بانةه الباحة  يو ةي وعلنةه فة  قاةف العية ء. ف ةرينة فعةاف ت ىجةراء أث ةاء بالافةا  ىحسةا  ه ةا 

 تجةار  فة  والاسةتااة  جةوة بةاعلى  بتطانقهةا وتقةو  الإلكتروننةة الأةوات الي ةارف تسةتدد  أ  اليستيسة 
 لكسب ثقة العي ء. اليتقدفة الدول

 التسويق الالكتروني، ثقة العميل، المصارف الكلمات المفتاحية:

Summary: 

This study aims to identify the impact of E-marketing on the customer’s 
confidence in Al Salam Bank - branch in Biskra, the study used the descriptive and 

analytical approach, as we relied on the questionnaire (electronic form) as a tool to 

collect data and Google forms program in its analysis, where the form was 

distributed on an intended sampleof 33 clients of Al Salam Bank. 

The study found a set of results, the most important of which are: There is an 

impact of E-marketing on the customer's confidence in the banking institution, The 

motives for using e-marketing and the extent of benefit from using it are mainly 

customer-oriented, There is availability of the confidence’s element in E-marketing 

in Al Salam Bank,There is a sense of security while conducting banking 

transactions by customers. Accordingly, the researcher recommends that it is 

advisable for banks to use electronic tools and apply them with the highest quality 

and benefit from the experiences of developed countries to gain the confidence of 

customers. 

Key words: e-marketing, Client confidence, banking 
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 ةـــــمقدم 
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التي أخذت حلزا لاةستها  به ف  ىسهافات  الإلكتروني أحد اليااهنم الأساسنة اليعا ر ،ةعد التسويق 
الباحثل  والييارسل  ،حل  ىستطا  التسويق الإلكتروني خ ل الس وات القلللة الياضنة ف  الألفنة اليالنة أ  

تياشى فع الع ر اليالي ةقاز بيجيف الجهوة والأعيال التسويقنة وبيدتلف الأنشطة ىلى ىتجاهات فعا ر  ت
وفتغلراته, وذلك بالإستعانة بيدتلف الأةوات والوساهف اليتطور  الي درجة تي  التك ولوجنا اليديثة، قد كا  له 
ةورا بارزا  ي تغللر سلرور  ت الذ العيلنات والأنشطة التسويقنة خا ة ينيا يتعلق بالإت الات التسويقنة بيدتلف 

لتسويقنة عار وساهف فتعدة  أخذت التك ولوجنا  لها حلزا فهيا ف  الي توج / الددفة أبعاةها وإتيا  العيلنات ا
 كاكر  ىلى عيلنة الانع والتوا ف فع الزبو  . 

على غرار باقي القطاعات، تاثرت ال  اعة الي رينة بالتطورات التك ولوجنة اليدتلاة التي فس  
بق ف  أجف تقدةم خدفاتها الي رينة على أكيف وجه ف  فدتلف نشاطاتها ، قد بدأت الي ارف  ي العالم تتسا

وهو فا ساعد على ىنتشار ىستددا  ، خ ل فساير  أحدث فا تو ل  ىلنه تك ولوجنا اليعلوفات والإت الات 
فاهو  التسويق الي ر ي الإلكتروني بإعتباره أحد أهم الآلنات التي تعتيدها الي ارف  ي تاعلف تعاف تها فع 

 قلق رضاهم بال ور  التي تسيح لها برسب ولاء الزباه  الياللل  واكتسا  زباه  فيتيلل ، العي ء وتي

وكيا هو فتعارف علنه  إ  نشاط اليسسسات  ي ناس القطا  تيريه فجيوعة ف  العوافف التي تيلز فسسسة 
ا  فعاف تها ىلا ع  أخر  ،و ي هذا السناق وبالرغم ف  أ  جينع الي ارف أ بي  تعتيد على التق نة  ي ىتي

ا  هذا لا ةع ي تياثلها  ي فستو  تقدةم خدفاتها الي رينة،سواء  ي فستو  أسعارها، أسلو  أو طريقة تقدةم 
 الددفة الي رينة الإلكتروننة...وغلرها، وهو فا ي عرس بطانعة اليال على توجهات الزباه  .

 أولا: إشكالية البحث وتساؤلات الدراسة.

س ياول ف  خ ل هذه الدراسة تسلنط الضوء على الع قة بل  التسويق الإلكتروني  ب اءا على فا تقد 
وثقة العيلف فركزي   ي ذلك على أثر التسويق الإلكتروني على ثقة العيلف  ي اليسسسة الي رينة الس   ب ك 

 التالي  التي اخترناها كدراسة حالة.لنظهر التساؤل الرهنس لهذه الدراسة على ال يو – ر  بسرر  –

 ؟ -فرع بسكرة- ما أثر التسويق الالكتروني على ثقة العميل في المؤسسة المصرفية "السلام بنك"
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 والذي ت اثق ع ه الأسئلة الارعنة التالنة 

 ؟- ر  بسرر  -فا أثر الهاتف ال قال على ثقة العيلف  ي ف رف الس   ب ك -

 ؟- ر  بسرر  -على ثقة العيلف  ي ف رف الس   ب ك فا أثر ال راف الالي -
 ؟- ر  بسرر  -فا أثر اليوقع الالكتروني على ثقة العيلف  ي ف رف الس   ب ك -

 ثانيا: نموذج الدراسة وفرضيات البحث.

كنفنةة ارتبةاط فتغلةرات الدارسةة فةع بعضةها الةبعض نةورة ال يةوذج  توا قا فع تساؤلات الدراسةة وبغةرض ابةراز
، )اليوقةةةع الالكترونةةةيال ظةةةري للدراسةةةة كيةةةا هةةةو فوضةةةح أةنةةةاه، بيلةةة  ةيثةةةف التسةةةويق الالكترونةةةي بابعةةةاةه الث ثةةةة 

ات الهاتف ال قال   اليتغلر اليستقف  ي حل  تيثف ثقة العيلةف اليتغلةر التةابع،  ضة  عة  الارضةن ،ال راف الالي
 الث ثة  فعارا عللها بيدتلف أسهم الارتباط.

 : النموذج النظري للبحث10الشكل  

 

  

 الهاتف النقال -

 الصراف الالي  -
 الموقع الالكتروني -

  التسويق الالكتروني
 

 ثقة العميل 

 : من اعداد الطالب بناءا على دراسات سابقة المصدر
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 با  الارضنة الرهنسنة للبي  ةير   ناغتها كالتالي  فع الاشار 

 للتسويق الالكتروني على ثقة العيلف . ىح اهنةذو ةلالة  أثرالارضنة الرهنسنة  لا يوجد 

 أفا بال سبة للارضنات الارعنة  هي كيا يلي 

 العيلف .لليوقع الالكتروني على ثقة  ىح اهنةذو ةلالة  أثر  لا يوجد الفرضية الفرعية الأولى

 لل راف الالي على ثقة العيلف . ىح اهنةذو ةلالة  أثرلا يوجد  الفرضية الفرعية الثانية:

 للهاتف ال قال على ثقة العيلف . ىح اهنةذو ةلالة  أثرلا يوجد  الفرضية الفرعية الثالثة:

 ثالثا: أهمية الدراسة وأهدافها.

الع قة والأثر بل  التسويق الالكتروني وثقة  فعر ةساسا  ي تكي  أسة ةارلاه ذه  أهينة با  لا ش 
العيلف ف  جوانب فيدة  واليعار ع ها ف  خ ل أبعاة التسويق الالكتروني  ض  على طرح وف اقشة فدتلف 

كذا فياولة استكشاف وتيللف آراء عي ء اليسسسة الي رينة )ب ك  اليااهنم اليتداولة ضي  أةبنات اليوضو 
ف  خ ل الدراسة اليلداننة حول أثر التسويق الالكتروني على ثقة العيلف, وبشرف عا   ر  بسرر    –الس   

 يلي . ةير  تلدنص أبرز أهداف هذه الدراسة ينيا

 فاهو  التسويق الالكتروني بيدتلف فجالاته وأساللبه. ىةضاح -

 فاهو  الثقة وف اقشته خا ة ف  جوانب العافف , اليسسسة و العيلف . ىةضاح -

 الاستااة  ف  الدراسات السابقة ذات ال لة فع قراء  تاسلرية لدلالاتها باليقارنة فع اليوضو .فياولة  -

يا بال سبة للي رف فيف ابراز أثر فدتلف أبعاة التسويق الالكتروني  ي كسب ثقة العيلف لاسن -
 .الدراسة

 رابعا: منهجية البحث وأدوات جمع البيانات.

 إن ا س عتيد على الي هجل  الو اي  للظاهر  اليبيوثة، وذلك ف  خ ل بال ظر للطانعة ال وعنة للدراسة 
ثم  الاستكشاف ل فرحلة جيع الانانات واليعلوفات الكاينة والدقنقة ع ها، وةراسة وتيللف هذه الانانات، ف  خ

يلداننة   كاةا  لجيع الانانات واليعلوفات الQuestionnaireعلى الاستانا  ) الاعتياةحل  تم  ،الاختبار
 بغرض الاختبار والتيللف.
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 خامسا: الدراسات السابقة.

تيثف الدراسات السابقة الأرضنة التي ترسم للباح  اليعالم العافة للباح   ي ىختنار وإكيال بيثه ، وبال سبة 
ليوضوع ا وف  خ ل اليسح اليرتاي الأولي تي ل ا على فجيوعة ف  الدراسات التي تدعم هذه الدراسات 

 ا فا يتعلق بيوضو  التسويق الإلكتروني وف ها فا يتعلق بثقة العيلف ،وينيا يلي عرض لبعض ف ها  ،ف ه

 الدراسات ذات الصلة بالتسويق الإلكتروني : .0

 أو الالكتروني التسويق جوانب بعض فس  التي تلك سواء عللها اطلع ا الدراسات ف  فجيوعة ه ا 
  أهيها وكا  كرف، اليوضو 

تيديةد التوجةه الاسةتراتنجي  عيلنةة فة  الأسةاف أو فة  الأعلةى،  (:et Walsh.2008 Bradyدراسـة  
عةة  ب اهةةه، وقةةد  اسةةتهد   هةةذه الدراسةةة التعةةرف علةةى ب ةةاء التوجةةه الاسةةتراتنجي للي ظيةةة وتيديةةد الجهةةة اليسةةسولة

اعتيةةدت اليقابلةةة الشد ةةنة كةةاةا  لجيةةع الانانةةات  ةةي عةةدة فةة  ف ظيةةات الدةةدفات اليه نةةة، وقةةد اسةةتدد  الارنةةافل 
 ةي اةخةال وتيللةةف بنانةات الدراسةة، وفة  أبةرز ال تةةاهل التةي تو ةل   اللهةا الدراسةةة   SPSSالاح ةاهي الجةاهز 

يسةتويات السةالى للي ظيةة وفة  ثةم ت تقةف الةى اليسةتويات العلنةا هي أ  عيلنة تيديد التوجه الاستراتنجي تتم  ةي ال
ف  اجف  ناغتها بشرلها ال هاهي، وعلنةه أو ة  بضةرور  ب ةاء ق ةوات ات ةال  عالةة بةل  كا ةة فسةتويات الي ظيةة 

 لضيا  انتقال اليعلوفات بل ها برف كااء  و اعلنة.

المزايـا  تحقيـق فـي ودوره التسـويق الالكترونـي  ع ةوا ب ، 1221 مسـاعد، العياشي بها قام التي الدراسة
 الرهنسةي الهةدف كةا  والتةي ،-المسيلة وكالة/  الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة – للمؤسسة التنافسية

 التسةويق بةل  قةةالع  ىلةى ىضةا ة الت ا سةنة، واليلةز  كترونةيالال التسةويق بةل  قة الع طانعة على التعرف هو ف ها
 فسةتو   علةى وذلةك  للزبةو   سةتجابةو الا والتيةدي  والجةوة  الكاةاء  )  ةي فيثلةة الت ا سنة اليلز  وأبعاة كترونيالال

 التسةويق بةل  تجيةع قويةة قةةع  ه ةا  أ  ىلةى الدراسةة هذه ل خ ف  الباح  خلص ولقد الدراسة، فيف اليسسسة
 أو الكلةي شةرلها  ةي سةواء -الدراسة فيف الا ك  ي خلرالأ هذه فستو   ضعف رغم - الت ا سنة واليلز  كترونيالا

 .اليدتلاة أبعاةها

بــي   قــةلاالع فــي تعزيــزكترونــي الا دور التســويق ع ةةوا   ب ، 6102الدراســة التــي قــام بهــا علــي حمــو، 
 التاكلةد، وكةا  هةد ها الةرهنس هةو -الشـلف بولايـةالتنميـة المحليـة  بنكت الادراسة حالة وك -زبائنهاالمصارف و 

 وذلك على فستو   رساء ع قات طويلة الأفد فع الزباه كتروني  ي تعزيز واالالعلى ةور العيف 
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 كتروننةةةةالال للق ةةةوات اةجابنةةةة تةةةاثلرات ه ةةةا  أ  ىلةةةى الدراسةةةة هةةةذه خل ةةة  ولقةةةد الدراسةةةة، فيةةةف اليسسسةةةة
 .زبو  ال و ي رفال بل  قة الع جوة  على الي رينة والتوزيع ل ت ال

 جـــودة كترونـــي وأثـــره علـــىالالالتســـويق ع ةةةوا   ب ، 6102الدراســـة التـــي قامـــي بهـــا راويـــة مســـعودي، 
ل هةذه الدراسةة  ، حلة  كةا  هةدف الباحثةة فة  خة-الجزائـري ي بدراسة حالة القرض الشـع –ية فالخدمات المصر 

 ةةي الر ةةع فةة  جةةوة  الدةةدفات الي ةةرينة، وكانةة  ال تنجةةة  كترونةةيالاهةةو ىبةةراز الةةدور الةةذي يلعبةةه تطالةةق التسةةويق 
كترونةي يلعةب ةور كالةر  ةي الر ةع فة  فسةتو  الالال هاهنة اليستدل ة فة  هةذه الدراسةة تةتلدص  ةي أ  التسةويق 

أةاهةةةه و ات نظةةةر الزبةةةاه  وآراههةةةم عةة  خةةةدفات الي ةةةرف هةةل  هةةةم وةراسةةةة وج جةةوة  الددفةةةة الي ةةةرينة، فةة  خةةة
 .يرضي رغباتهم لتيقلق رضاهم ع  الجوة  اليقدفةلتيسل  الددفة بيا 

 :بالثقة الدراسات ذات الصلة .1

والتةةةي سةةةع  ىلةةةى البيةةة  عةةة  العوافةةةف اليةةةسثر   ةةةي سةةةلو  العيةةة ء الأوينةةةاء  ( Zikiene,6112دراســـة  
،وتيللف سلو  تيول العي ء والعوافف اليرتبطة بتشرلف سةلو  تيةول العية ء فة  خة ل فعر ةة العوافةف الدا ةة 

احتيةةال  بالعيلةف والتةي تةسثر علةى سةلو  التيةول الييتيةف العية ء الأوينةاء، وبالتةالى ةيرة  للشةركات أ  تقلةف فة 
حةةدوث سةةلو  تيةةول العيةة ء الأوينةةاء فةة  خةة ل فعر ةةة الأسةةبا  التةةي أةت ىلةةى قةةرار العيةة ء لانهةةاء الع قةةة فةةع 
الي ظية، حي تر  الدراسة أ  الع قة فع الي ظية توقا  ك تنجة للتغلر  ي ولاء اليستهلك، وأكةدت الدراسةة علةى 

ف فةة  ف ظيةة ىلةةى أخةر  طبقةةا ل ةةو  الددفةة التةةي تقةةدفها أ  سةلو  تيةةول العية ء وخا ةةة العيةة ء الأوينةاء ةدتلةة
 الي ظية.

ت اولة  ةور رضةا العية ء، ولاء العية ء و ثقةة العيلةف و القنيةة  (mosavi et al, 2018)  دراسـة 
اليت ةةور  للعيةة ء ضةةي  نيةةوذج فاةةاهنيي جديةةد ل نةةة تيةةول العيةة ء  ةةي الدةةدفات الي ةةرينة، حلةة  هةةد   الةةى 

تيةف ليعوقةات التيةول علةى الع قةة بةل  ولاء العية ء و تا ةي ال نةة و كةذلك الع قةة بةل  الرضةا ةراسة التةاثلر اليي
و تغللةةر ننةةة العيةة ء  ةةي الدةةدفات الي ةةرينة، و أظهةةرت ال تةةاهل أ  فعوقةةات التيةةول تقةةوي تةةاثلر ولاء العيةة ء و 

لتةي تسةهم  ةي تقللةف ننةة التيةول و رضاهم علةى تاةديف ال نةة، و قةدف  الدراسةة ب يةوذج فوحةد  للع قةات الهنرلنةة ا
 تو لر رؤ  أكثر تعيقا لدور فعوقات التيول  ي الددفات الي رينة

  سةةع  الةةى تيديةةد و تيللةةف فيةةدةات ثقةةة الع فةةة  ةةي ضةةوء اتجاهةةات abdelkader, 2017دراســة  
 قةة بةل  ثقةة عي ء شركة الهاتف اليييول اليت ا سة  ي ف ر ) وةا ةو ، أورانةل، ات ةالات  و الكشةف عة  الع

 الع فة و فقاوفة تيول العيلف نيو الع فات الأخر . و كذلك الكشف ع  الع قة بل  فيدةات ثقة الع فة
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)شد ةةنة الع فةةةة، سةةةيعة الع فةةةة، ال ةةةور  الذه نةةةة، الكليةةة الي طوقةةةة  و فقاوفةةةة تيةةةول العيلةةةف نيةةةو ع فةةةات 
، و قةةةد أظهةةةرت ال تةةةاهل أ  ه ةةةا  ع قةةةة بةةةل  كةةف فةةة  سةةةيعة و شد ةةةنة الع فةةةة التجاريةةةة، و  ةةةورتها  الاخةةر  

الذه نة، و الكلية الي طوقة و بل  الثقةة  ةي الع فةة التجاريةة و كشةا  ال تةاهل أةضةا أ  ه ةا  ع قةة فع ويةة بةل  
لي طوقةةةةة و الثقةةةةة  ةةةةي الع فةةةةة كةةةف فةةةة  سةةةةيعة و شد ةةةةنة الع فةةةةة التجاريةةةةة، و  ةةةةورتها الذه نةةةةة، و الكليةةةةات ا

التجارية، و بل  فقاوفة تيول العيلف، و أو   الدراسة بضرور  تيسةل   ةور  الع فةة التجاريةة، و سةيعتها  ةي 
 نظلر العي ء ف  أجف تعزيز فستويات الثقة بالع فة التجارية و فقاوفة تيول العيلف. 

 .الفجوة البحثية:3

علقة بيوضو  بيث ا والتي ت اولة  فتغلةري التسةويق الإلكترونةي وثقةة العيلةف بعد ت اول الدراسات السابقة اليت
كةةف علةةى حةةد ، نسةةتطنع القةةول أ  هاتةةه الدراسةةات تشةةتر  فةةع الدراسةةة اليالنةةة  ةةي بعةةض ال قةةاط لاسةةنيا فةةا تعلةةق 

فة  حلة  ف ها باليضيو  ال ظري والياةاهنيي لكةف فتغلةر ف ا ة ، ىلا أ  ةراسةت ا تدتلةف عة  الدراسةات السةابقة 
أنهةةا تيلةةزت بةةالجيع بةةل  فتغلري)التسةةويق الإلكترونةةي وثقةةة العيلةةف ،  ىذ تجةةدر الإشةةار  أ  هةةذه الدراسةةة علةةى حةةد 
علةم الطالةةب فة  الدراسةةات القلللةة الدراسةةات التةي ت اولةة  وجيعة  بةةل  اليتغلةري   هةةي تتاةق فةةع الدراسةات السةةابقة 

لعيلةف وتدتلةف  ةي الأبعةاة اليعتيةد  لكلتةا اليتغلةري ، ضةف  ي الجانب ال ظري لكف ف  أخ قنات التسةويق وثقةة ا
 ىلى ذلك اخت  ها ع هم  ي الهدف وفجال التطالق واليد الزفاني واليراني، وكذا الدراسة اليلداننة.

 سادسا:هيكل البحث :

ظرية قي ا بتقدةم اليوضو  ف  خ ل تقسنم الدراسة ىلى ث ثة   ول   لل  نظريل  يتعلقا  باليااهنم ال 
ليتغلري التسويق الإلكتروني وثقة العيلف ، و  ف تطانقي ت اول ا ينه ةراسة فلداننة با ك الس   حل  تم تيللف 
وتاسلر نتاهل الإستانا  ل دتم ةراست ا بداتية نلدص  لها أهم ال تاهل اليتو ف ىللها وفجيوعة ف  الإقتراحات 

 ع ها اهتيا  الا ك فيف الدراسة التي نر  أنها ستساهم  ي الكشف ع  بعض التي غا 
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 :تمهيد

توجهاتهم ى اخت ف فعتقداتهم و ساعدت التك ولوجنا اليديثة  ي الربط و الو ف بل  شعو  العالم، عل
كا  هذا التطور التك ولوجي  حل  ك العزلة اليضارية التي كا  ةعنشها الكثلر ف  هاته الشعو ، وثقا اتهم، و 

 فرتبطا بظهور شبرة الأنترن .

الأنترن   ي ف ت ف التسعل ات،  كا  التجسلد الاعلي لهذه التطورات بعد ظهور بعض اليواقع علىو 
و تم تسينة هذه اليواقع ف  قاف اليدت ل ، و ف  بل ها فواقع  عديد . رالبعد  تر  ف  الزف  تارع  الى أشو 

و التي أ بي  فتاحة للجينع ف  عافة ال ا ، و كا  الهدف الأساسي ف  انشاهها هو التسويق الالكتروني 
 لك الىتيول بعد ذتباةل و شراء و بنع الي تجات حل  كا  التسويق التقللدي عيلنة الانع و الشراء اليباشر و 

ف  أحدث الوساهف لترويل السلع  حل  أ بح فاهو  التسويق الالكتروني ،فا ةسيى بالتسويق عار الانترن 
الجهد و  الانترن  لتو لر الوق  و قد استطاع  العديد ف  الدول الكار  أ  تتجه الى التسويق عار ،الددفاتو 
لتسويق الددفات و الي تجات بشرف عا  بف أ بح اليال و فيا لا شك ينه أ  أهينة التسويق أ بي  كالر  و 

ع الاح اهنات اليديثة نةساق وساهف التسويق التقللدةة  ي تيقلق فستو  عالي ف  اليانعات و الأرباح و جي
تثا  ذلك، و لا يد  فجالا للشك أ  التسويق الالكتروني لم ةعد ر اهنة بف أنه أ بح فرونا رهنسنا لأي 

 اليسسسة و خارجها. استراتنجنة تسويق ةاخف

 ىلى فست د  اليلدا  هذا  ي والتيلز التسويق فاهو  لتطوير تسعى الشركات أ بي  الي طلق هذا وف 
 فداخف ف  وفدخ  أساسنة، حقنقة الالكتروني التسويق ظاهر  أ بي   قد التك ولوجنا، عالم  ي جديد هو كليا

 .الجديد الع ر فع تت اسب التي اليديثة الشركات عالم  ي والإبدا  والتيلز ال جاح

 فبيثل  استعراض خ ل ف  الالكتروني، للتسويق الأساسنة اليااهنم أهم ىبراز الا ف هذا  ي وس ياول
   التالي ال يو على

 الالكتروني. التسويق ماهية :الأول المبحث
 المبحث الثاني : المزيج التسويقي الالكتروني.
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 الالكتروني : ماهية التسويقالأولالمبحث 

ةعد التسويق الالكتروني أحد اليااهنم الأساسنة اليعا ر  الذي استطا  و خ ل الس وات القلللة الياضنة 
بيدتلف الأنشطة ىلى اتجاهات فعا ر  يالنة ف  أ  ةقاز بيجيف الجهوة والأعيال التسويقنة و ف  الألفنة ال

جنا اليديثة التك ولو الأةوات والوساهف اليتطور  و ذلك بالاستعانة بيدتلف فتغلراته،و اليالي و تتياشى فع الع ر 
  .الأنشطة التسويقنة ي ت الذ العيلنات و 

وف  خ ل هذا اليبي  س ياول التطرق ىلى فاهنة التسويق الإلكتروني ف  خ ل فجيوعة ف  اليطالب 
 نعرضها ينيا يلي 

 روني المطلب الأول : تعريف و تطور التسويق الإلكت

 وتتاق أغلب التعاريف  ي اعتياة التسويق الإلكتروني علىت وع  دةت فااهنم التسويق الالكتروني و قد تعل
التق نات الرقينة، لذا س تعرض ىلى تطوره، اليجالات التي ةدوضها ووظاهاه، و تطانقاته تك ولوجنا الانترنل  و 

الو ول ىلى أكار شريية فير ة ف  للي ظية و  قلق الأهداف التسويقنة ي تي أهيلته ي اليسسسة، لإبراز 
 العي ء لكسب رضاهم.

 أولا : تطور مفهوم التسويق الالكتروني.

العالينة كاةا   التجار  الالكتروننة بالظهور فع بداةات التسعل نات حل  جر  تطوير الشبرةبدأت 
، ىذ لم ةعرف ىلا اليديثة  ي عالم الأعيالي طليات ، ويعد ف طلح التجار  الالكتروننة ف  الل ستعيال العا 

قطا  الداص ع دهذ اللو. .أ ىلى و ذلك بعد تيويف شبرة ف  شبرات الهلئة القوفنة للعلو   ي ا 1996بعد عا  
 1.انتشرت بيعدلات فتسارعةشبرة الانترن  و  رتتطو 

وساهف الات ال  لتك ولوجنا  يتطور الوجاء تطور التجار  الالكتروننة والتسويق الالكتروني فواكبا 
اق جديد  أفا  لقد  تي  شبرة الانترن  أ ليعلوفات وتطور شبرة الانترن ، و تك ولوجنا ابالأخص  ي فجال 

أةت ىلى زياة  حجم الأسواق اليستهد ة و كسرت حواجز الجغراينا وزاةت ف  كااء   اعلنة ف ظيات الأعيال 
 2.الإنتاج و التسويق و الانع

                                                             

 135ص  2004،الأردن،،دار وائل للنشر عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت "التسويق الالكتروني"يوسف أحمد أبو فأرة 1-

 136ص المرجع السابق، يوسف أحمد أبو فأرة، 2-



 الا ف الأول                                   الإطار ال ظري للتسويق الإلكتروني 
 

01 

 

تسويق تيدةا أفا  فعظم الشركات طور اليتسار   ي استددا  الانترن   ي فجال التجار  و الو ار الت
الددفات يزةاة عار وساهف الات ال الالكتروننة وعار شبرة تسويق الي تجات و  أخذوبالأخص العالينة ، و 

 . الانترن   ي الس وات الأخلر 

وتيديد فواقع لها عار شبرة  site web استعيالبدأت الشركات الكار  و ال غر  تدر  أهينة قد و 
 اليدتلاة. تهاتعاف ة أعيالها التجارية والتسويقنة و ليزاول الانترن 

ىلى ات الات الأقيار ال  اعنة  ، ف  الهواتفال الات الات السلكنة وال سلكنة التطور اليا ف  ي فج
 عالنات اننات جديد  هاهلة لدعم نشاطات و إفر  على ف راعنه أفا  ةخول قدرات و البا والتلازيو ، قد  تح

...وغلرها ف  الأنشطة التي تيتاج عديد  ف  ال  اعات الددفنة فثف اليعلوفات ،الضنا ة ،الأخبار ، التعلنم
 لتوظنف التك ولوجنا.

وقد و ف   بيل  أ بح قو  جديد  للعولية زياة   ي الاستدداويق الالكتروني  ي ت ا  فتسار  و ى  التس
عللها الكثلر ف  شركات الأعيال تاثلر هذا التطور لأغلب ةول العالم و ارت حاجة فلية وضرورية تعتيد 

تعاف تها وعيلنات عقد ال اقات وتباةل ونقف اليعلوفات وغلرها ف  ت الاتها و ات الدولنة وغلرها  ي الي ظياو 
استددا  شبرات الات ال اليديثة ازةاة الإقبال على ني زايد أهينة التسويق الالكترو الأنشطة عار الانترن  وفع ت

 الانترن   انتشار هذه الأخلر  هو العافف الأساسي وراء تقد  وتطور التسويق الإلكتروني.و 

ذلك لتكناه فع التطور التسويق هو ف طلح قابف للتغلر و  حل  أشار فنشال بوةو  أ  " فاهو 
اليا ي على أسا  و  لى أسا  طلب العي ء اليقسم ىلى قطاعات سوقنة التسويق التقللدي اليا ي ع ،التك ولوجي

الهاةف ىلى ر ع الي ة  التسويق اليدتلط لم ةعد كاينا، لأ  اليتغلرات  السعر، التوزيع، الي توج و الإع  
 التعاففالتك ولوجنة  ي ىطار سناسة  رقم الأعيال لليسسسات لم تعد قاةر  على ىةفاج اليشاريعالسوقنة و 
علنه  إ  التسويق الالكتروني يتطلب أربعة فتغلرات تعتار اليااتنح القناةةة له وهي  اليعلوفة، و الإلكترونل

 التك ولوجنا، التوزيع، الأ راة

و ذلك كيا  . "1كف هذه اليتغلرات ةير  أ  تعتار كي در فستقف لتطور عي ء جدة أو عروض جديد 
 هو فوضح  ي الشرف  

 
                                                             

1- Michel Badoc et autre, e-marketing de la banque et de l’assurance,2e édition, Edition d’organisation, 2000, Paris, p 
p 74-75 
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 القواعد الأساسية للتسويق الإلكتروني: 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

Source :Michel Badoc et autre, e-marketing de la banque et de l’assurance,2e édition, op.ct p75.   

تاحة ىلى تعظنم أرباح اليسسسات التك ولوجنة اليالتسويق الالكتروني ع  طريق استددا  التق نات يهدف 
 ي ىطار أكار فقاربة  ذلك تااعلنة و و  بذل اليجهوةات لتلانة الياجات الشد نة لكف زبو  ب اة كلنة، ةاهية و 

حل  تغلرت تق نات التعافف الياةةة ، واستادل  بيجيوعة ف  اليراحف والعيلنات التي تيريها التق نة ، فير ة
 1.اليستدد وكااء  

كف هذه التطورات تجعف ال ظر  ىلى التسويق الالكتروني على أنه اليرا ئ للتسويق التقللدي فضاف ىلنه 
الد اهص الجديد  اليترا قة فع الانترنل ، و ةير  تلدنص فراحف تطور فاهو  التسويق ف  التقللدي ىلى 

  الالكتروني  ي الجدول التالي

 تسويق الإلكتروني:مراحل تطور ال 10الجدول رقم 

 2000 1990 1980 1970 السنة

 التسويق الالكتروني التسويق الإداري  تسويق الطلب تسويق العرض إتجاه التسويق و نوعه

تلبية احتياجات  الأولوية
المؤسسة 
 الداخلية

احتياجات الزبائ ؛  احتياجات الزبائ 
احتياجات الشبكة 
التوزيعة؛ تحصيل 

 .الربح الإجمالي

 .؛ التفاعليةالتشخيص

                                                             

2-Philip Kotler, les clés des Marketing, Pearson Education, Paris, 2003.op cit, p 679 

 التكنولوجيا

 المواد البشرية التوزيع

 المعلومة
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المبدأ الذي يقوم عليه 
 .هذا المفهوم

رفع حجم 
 .المبيعات

القيام بدراسة 
التسويق؛ 

الاتصالات م  أجل 
 .رفع حجم المبيعات

 الاهتمام بالجودة
الربح الإجمالي؛ و 

الحرص على تكامل 
شبكة التوزيع 
رفع والاتصالات و 
 .حجم المبيعات

الاهتمام بالعميل وإنشاء 
واكبة القيمة لديه؛ م
الاهتمام و التكنولوجيا 

بالاتصالات؛ تحسي  
 .الجودة لتحقيق الربح

Source :Michel Badoc et autres,op cit, p70-73.          

السبعل ات حل  تغلرت أولوياته وفباةهه،  قد  ن حظ ف  خ ل الجدول أ  الياهو  التسويقي تطور ف ذ
 هو التسويقحتى و ف ىلى فا هو علنه اللو  و  التك ولوجي، هذا الياهو  تطورفساير  التطور تير  ف  التاقلم و 

 .وفقارباته ت وع  بت و  فداخلهتعدةت تعارياه و الذي الالكتروني 

 .ثانيا: تعريف التسويق الالكتروني

اهوفه ف أ ف  الي حظ د  و الياتكر   ي عالم التسويق و ةعد فاهو  التسويق الالكتروني ف  اليااهنم الجدي
لهذا الساب بالذات ف  خ ل الانترن  و  ىلاق لا يتم   التسويباالاعتقاة  أ يعوة ذلك ينه نو  ف  الغيوض و 

 :تعريف ةقلق للتسويق الالكتروني ىعطاءي بغي التاكلد على اليعطنات التالنة قاف 

  تق نات الرقينة كا ة.ال عارةير  أ  يتم وظاهاه التسوق الالكتروني و  أ 

  التسوق الالكتروني لا ةع ي التسويق الالكتروني أ. 

  التسويق الالكتروني لا تيثف  قطالتجار  الالكتروننة  أ. 

" استددا  الوساهف الالكتروننة  ي ىجراء العيلنات  لتسويق الالكتروني أنه ف  بل  التعاريف التي قدف  ل
و " هو عيلنة بنع و شراء السلع ال اليباشر" أالتجارية التباةلنة بل  الأطراف اليع نة بدلا عيلنات الات 

 1"شبرة الانترن  الددفات عارو 

اليستهلك ضي  الالئة اليتوقعة ) الا تراضنة  ف  أجف نه " ىةار  التااعف بل  الشركة و ويعرف على أ
تك ولوجنا ثقا ة و  تيقلق التباةل اليشتر  ف  ف ا ع فشتركة، أفا الالئة الا تراضنة للتسويق الالكتروني تعتيد على

ذلك لأ  عيلنة التسويق الالكتروني لا تركز  قط على عيلنات الانع و الشراء و ىنيا على تطالق الأنترن . و 

                                                             
 3ه، دار الاعصار ، العلمي للنشر و التوزيع ، عمان، الأردن، ص1341-م0212أ.سمرة توفيق صبرة، التسويق الالكتروني،الطبعة الأولى،  1
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 التكنفعلى ىةار  الع قات بل  الشركة واليستهلك ف  جانب و تركز كيا و ، الذ الأةوات التسويقنة ىلكترونناوت 
 1"."نة ف  جانب آخرالالئي سواء الالئة الداخلنة أو الدارج

يق  ي تطوير الاستااة  ف  الدار  و الداراء  ي فجال التسو ير  أ  التسويق الالكتروني هو " ه ا  ف و 
 الغاةات اليالنة بشرف أسر  ف  التسويقاستراتنجنات جديد  وناجية و ورية تير  ف  تيقلق الأهداف و 

 ""2باستثيار أقف لرأ  اليالو ر   ي وق  ق لر التقللدي، بالإضا ة ىلى توسع و نيو الأعيال بدرجة كال

التعريف  أ لنات فيارسته نر  آ تهو وو قا لهذه اليعطنات وانط قا ف  طانعة التسويق الالكتروني وةي افنري
  لهذا الياهو  التالي ةعطي  ور  شافلة وةقنقة 

للتق نات الرقينة بيا  ي ذلك تق نات اليعلوفات والات الات لتاعلف  التسويق الالكتروني هو الاستددا  الافثف
الانتاجنة التسويقنة وعيلناته اليتيثلة  ي الوظاهف الت ظنينة والعيلنات وال شاطات اليوجهة لتيديد حاجات 

 ا   الي لية  ي اليسسسة و بعبار  فوجز  وأ يا  العي ء ىلىالاسواق اليستهد ة وتقدةم السلع والددفات 
 : التسويق الالكتروني ةع ي

وشبرات الات ال والات الات السلكنة وال سلكنة  ي عيلنات فا قاف  للإنترن الاستددا  ال ينح  .2
 .هدف تيقلق رضا اليستهلكبانتاج السلع وتقدةم الددفات وذلك 

 الاستددا  ال ينح للتق نات  ي اليجالات التالنة  .1

  انتاجهاالاكر  و  ،الددفة، ت ينم السلعة. 

  سعر الي تجات )سلع و خدفات. 

   ترويل الي تجات )سلع و خدفات. 

  تيسل  الجوة  )سرعة العيلنات تقدةم الددفة. 

عيلنات  ىلىفتطلبة لليال عيلنات تقللدةة فستغرقة للوق  و  تسهلف عيلنات التباةل و تيويلها ف  .3
 3التباةل. أطراففاتكر  و سريعة لتيقلق ف الح 

على فا ساق ةير  الوقوف على نقاط الإخت ف بل  التسويق التقللدي والإلكتروني  ي وعلنه وب اءا 
 الجدول اليوالي  

                                                             
تسويق الحديث بين النظرية و التطبيق، يق،دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان، زكريا عزام و د.عبد الباسط حسونة و د. مصطفى الشيخ، مبادئ ال -1

 304-304ص 13-م0222الطبعة الاولى 
 102ك صالقاهرة، إيترا ،علي موسى، عبد االله فرغلي، تكنولوجيا المعلومات و دورها في التسويق التقليدي و الالكتروني-2

 442 – 443 ص العربية، والتوزيع،عمان،الأردن،الطبعة شرنال دار التسويق الالكتروني علاق،ال نبيل عي، الصميد محمود القاضي حميد1-



 الا ف الأول                                   الإطار ال ظري للتسويق الإلكتروني 
 

02 

 

 

 أوجه الاختلاف بي  التسويق الالكتروني و العادي: 16رقم الجدول 

 يالتسويق الالكترون           التسويق العادي             النشاط التسويقي

 
 

 الإعلانات

والفيديو ونسخة م  الصوت تعد المطبوعات 
وسائل استخدام البيانات النمطية م  و 

المجلات الاتصالات مثل التلفزيون والصحف و 
 .و الراديو،عادة تقدم معلومات محددة جدا

يصمم معلومات كثيرة و يضعها في 
 .صفحة الشركة على الشبكة العنكبوتية

 
 

 خدمة العملاء

خدمة خمسة أيام في الأسبوع و لثماني  يقدم
 .ساعات يوميا في المتجر أو عبر الهاتف

يقدم استجابة الخدمة سبعة أيام في 
ة الأسبوع و لأربع و عشري  ساع
 الفاكس،يوميا.يبعث حلولا عبر الهاتف

البريد الالكتروني.يعالج المشكلة م  و 
مسافات بعيدة عبر التشخيص بواسطة 

 .الحاسوب
 

 البيع
رتقبي  أو يقوم بالاتصال هاتفيا بالعملاء الم

عرض المنتج عمليا أو الحاليي  أو زيارتهم و 
 بواسطة البروجكتور و الأجهزة العاكسة

تمرات فيديو للعملاء المرتقبي  عقد مؤ 
خدمات على ويعرض مواصفات المنتج و 

 شاشة الحاسوب

 
 بحوث التسويق

مقابلات فردية و مجموعات تركيز إجراء 
 وحات عبر الهاتف أو البريدمسمو 

خدام مجموعات الأخبار المناقشة است
إجراء المقابلات و البريد الالكتروني و 

 في حالة الاستبيانات
 

 242ص،  1221 ،الأرة  والتوزيع لل شر الوراق الانترن  عار التسويق العي ق الي در  بشلر

 خصائص التسويق الإلكتروني : أنواع و الثاني المطلب

 : أنواع التسويق الإلكتروني أولا :

، بانه ةير  ت  نف التسويق الذي تيارسه اليسسسات ىلى ث ثة أنوا  ير  بعض الداراء  ي التسويق
 :1رهنسنة

وهو فرتبط بوظاهف التسويق التقللدي كت ينم وت الذ marketing External: التسويق الدارجي .2
 لترويل االيزيل التسويق ) الي تل ، السعر ، التوزيع ، 

                                                             

 .42، 43 ص، 0223، الأردن، دار الحامد ، التسويق الإلكترونينصير ، محمد طاهر. -1
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وهو فرتبط بالعافلل  ةاخف اليسسسة حل  أنه ةجب على  Marketing internal  :التسويق الداخلي .1
اليسسسة أ  تتبع سناسات  عالة لتدريب العافلل  و تيالزهم ل ت ال الجلد بالعي ء وةعم العافلل  للعيف 

أ  ةرو  فوجه  ي عيله بالعي ء  كاريق ةسعى لإرضاء حاجات ورغبات العي ء ،  كف  رة  ي اليسسسة ةجب 
   ةراي وجوة قسم  ي اليسسسات خاص بالقنا  بالأعيال التقللدةة لوظناة التسويق وبقنة الأ راة أو الأقسا  كف 

 .  ي اتجاه أخر

قدفة السلع اليوهو فرتبط باكر  جوة  الددفات و  marketing interactive: التسويق التااعلي .3
 . اليشتري باهع و الع قة بل  السي وفرثف على الجوة  و للعي ء تعتيد بشرف أسا

يتعلق بوسللة الات ال  فاهو  التسويق الالكتروني ع  اليااهنم التقللدةة للتسويق ىلا ينيالا ةدتلف 
سهلة وقلللة التكلاة وذلك ة الانترن  كوسللة ات ال سريعة و حل  ةعتيد التسويق الإلكتروني على شبر،بالعي ء

تسويق لوه ا  أنوا  أخر  ل الأعيال التي تشرف الأنوا  الرهنسنة لعيلنة التسويق بشرله التقللدي لت الذ هذه
 :1الالكتروني نذكر ف ها

  يرتكز على الوساهف الإلكتروننة التسويق الالكتروني اليوجه لليستهلك ال هاهي  هو التسويق الذي
 . يرو  الهدف ف ها هو اليستهلكو 

  التسويق الإلكتروني بل  الي شآت   هذا ال و  ف  التسويق الذي يركز على الوساهف الإلكتروننة و الذي
 ةيقق ع قة ترابط ينيا بل  الي شات وبعضها البعض بيا ةعظم ف ا ع هذه الي شآت.

 التسويق الالكتروني اليزةوج   هو تسويق يتم بواسطة الوساهط الإلكتروننة و الذي ةيقق أهداف 
 . التسويق الإلكتروني اليوجه لليستهلك وكذلك أهداف التسويق الإلكتروني للي شآت

  التسويق الإلكتروني اليروفي   وهذا ال و  ف  التسويق الذي ةستدد  الوساهف الإلكتروننة لتيقلق
وة بال اع على خدفات سواء لي شآت الأعيال أو الأ راة أو الأجهز  اليروفنة ينيا بل ها ، وبعضها البعض بيا ةع

 . جينع ف  تو لر وق  وجهد وإجراءات روتل نة

 خصائص التسويق الإلكترونيثانيا : 

                                                             
، مقال الكتروني ، موقع تدوينة الالكتروني التسويق وخصائص مفهوم،أنواعمنير بركاني 1

https://www.tadwiina.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85%D8%8C-

%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9-%D9%88%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D8%B5-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88/ 
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   1يتيلز التسويق الإلكتروني بد اهص عديد  أهيها

التسويق الإلكتروني يتيلز بانه ةقد  خدفة واسعة ويير  للعي ء اليتعافلل  فع اليوقع  :الخدمة الواسعة -أ
التسويقي التعافف فعه  ي أي وق  و ةو  أ  تعرف الشركة  احبة اليوقع ف  قرار رسالتها الالكتروني ىلا ىذا 

 ات ف العيلف كيا ةير ها فراقبة الزاهري  ليوقعها.

الوساهط اليستددفة  ي التسويق لا تعرف اليدوة الجغراينة بيل  ةير  :التسويق الإلكتروني عالمية - 
، فع وجوة ليد ص للشركةاالتسويق ف  أي فرا  يتواجد ينه العيلف ف  خ ل حاسبه الشد ي على اليوقع 

فيذور ف  عد  تالور القوانل  التي تيرم التجار  الإلكتروننة ، وخ و ا فا يتعلق ف ها بافا  ال اقات 
 .التجارية

م هتتي تي ح الزباه  حرية تيديد حاجاهي الدا ة اليتاحة  ي التسويق الالكتروني الو  :التفاعلية -ت
ا  تيقق استجابة ف  طرف هذا اليتجر على و ق ع اليتجر الا تراضي على الشبرة و م بشرف فباشر فهتورغبا

 .الات الات التسويقنة لها
للرقابة  الأساسييضيو  ال  أيير  القول ت ظنم اليعلوفات و على ع ي ه ا قدر  الزباه  تو الرقابة: -ث

 أخر  فواقع  ىلىاليااظ عللهم ةو  انتقالهم اهتيافهم و  وإثار   الالكترونلل  هو جذ  الزباه  بال سبة لليتسوقل
 . ف ا سة على الشبرة الع كاوتنة للأنترن 

ال غلر  اليسا ات بل  الشركات العي قة و التسويق الإلكتروني ة  ف :تضييق المسافة بي  الشركات -ج
الكااءات البشرية ،بيل  ةير  الشركات ال غلر  الو ول عار الانترن  ىلى السوق التوزيع و  ف  حل  الإنتاج

الدولنة بدو  أ  تكو  لها الا نة التيتنة للشركات الضدية اليتعدة  الج سنة تجعلها تقف على قد  اليساوا  فع 
م فدتلف تقدةالأسلو   ي ت الذ عيلنات الانع والشراء و ، وذلك ةعوة ىلى استددا  ناس لي ا سة ي اهذه الشركات 

 .... أ    الالديوتوزيع اليوسنقى وأقراص الللزر و  ، كيا حالةأنوا  الددفات ىلكتروننا
لةورق لاسةتددا  ا ي التسويق الالكتروني ت اةذ ال ةاقات ىلكتروننةا ةو  حاجةة :غياب المستندات الورقية -ح

وهةذا فةا ى تسةلنم البضةاهع حتةى قةبض الةثي  ذلك فة  عيلنةة التاةاوض حتة ا الي تجات التي تقاف الترقنم و خ و و 
، الأفةر الةذي ةعةا الي ظيةات الدولنةة لوضةع ىطةار قةانوني خةاص ات العقوة و ةية التواقنةع الرقينةةأثار فسالة ىثب

 .بالتجار  الالكتروننة ،والتوقنع و تسديد القنية الكتروننا

 

                                                             

 65ص  0210لبنان دار الفكر،  "التسويق الالكتروني"علاء محمد سيد قنديل  سامح عبد المطلب عامر ، -0



 الا ف الأول                                   الإطار ال ظري للتسويق الإلكتروني 
 

01 

 

 

 

 

 .مخطط يوضح خصائص التسويق الالكتروني: 16الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 13،ص 1221 ةار الاكر،عيا ، التسويق الاكتروني، ق ديف، سلد فييد ع ء اليطلب، عاد سافح الي در

 ةيثف الشرف العديد ف  الد اهص للتسويق الإلكتروني ، نشرح بعضها  

خصائص 
التسويق 
 الالكتروني

 تسويق صادق

سرعة 
المراسلات و 

 الاتصالات

علاقة قوية 
مع العملاء 

 في العالم

سهولة 
تحديث 
 المواقع

الوصول لكل 
 الشركات

التعامل 
بالرسائل 
لجميع 
 نالمتصفحي

الإثارة و 
على  التشويق

 الشبكة

التنوع 
الحضاري و 

 الثقافي

حرية عرض 
 المعلومات

مساواة في 
التنافس بين 

 الشركات

تغذية للوسائل 
 المرتدة
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لا يوجد قلوة على كينة اليعلوفات التي ةير  عرضها على شبرة الانترن   يث  ف  أهم خ اه ه أنه 
اليت اح للرساهف الالكتروننة  ساعة  ي اللو ، أةضا استددا  ع  ر الاثار  و التشويق لجذ  ىنتباه24طوال 

 على شبرة الانترن .

ف  أهم الد اهص أةضا أ  ف  السهولة جدا تيدي  اليواقع التسويقنة للشركات لإضا ة فعلوفات جديد  
 فيا ةعد ةا عا للآخري  للعوة  لزيار  اليوقع فر  أخر .

 المطلب الثالث : طرق التسويق الإلكتروني 

ت فعها طرق التسويق الالكتروني,  ه ا  اخت ف كالر بل  التسويق الالكتروني فع تطور التك ولوجنا تطور 
  1العديد ف  الطرق والاستراتنجنات  للتسويق الالكتروني الجديد  نذكر أهيها  الآ  حل  نجدس وات و  10قاف 

  التسويق ع  طريق الةSEO  

 Search Engine Optimizationاليواقع واليدونات واليتاجر الالكتروننة  لأ يا وهو خاص  
 الأولىو ى ال تنجة  الأولىال اية   يجوجف  على فوقع يتيدث ع  خدفتك ويظهر بإنشاءبيل  انك تقو  

لك بذ  انهفير  البي   يكليات اذا كتاها شدص  ي لكليات التيويلنة اليق وة بها هعلى كليات تيويلنة ، وا
فيترف،  الكترونيرقم ف دو  فانعات شركة كذا ، فطلو  فسوق “فثف  الياهةيبي  ع  شركتك ب سبة فئة  ى 

لها ك ههذ” ة تسويق ف تجات على الانترن ، شركعقاري ، تسويق الكترونيشركة فرا ية اليشرات، شركة تسويق 
عيلف  ىلىيتيول  أ فعلوفات ف  اجف  أي أو الكترونيفوقع  أوةجد رقم  هكليات يبي  ع ها شدص بهدف ان

خالر فسوق  ىلىتيافا ولك  تيتاج  فجاني هنالتسويق لأ أنوا  أ ضفهو و  ولذالك ةعتار التسويق بالسيفسكد، 
 تت درها. نا ترغب ي يفيركات البي  على الكليات الت ي  الأولىال تاهل  يةساعد  على ال عوة بيوقعك  

  التسويق ع  طريقSMM   

 Social Media“يجاننة على فواقع السوشنال فلدةا الغلر اليد وعة  الإع ناتواليق وة ه ا هو  

Marketing ”ف تجك بطرق  أولددفتك  ىع ننةبعيف حي ت  ي على سالف اليثال ع دفا تكلاSMM ان  

                                                             

-http://goaraby.com/blog،  2020مجلة غوأرابي , مقال الكتروني، أفضل طرق التسويق الالكتروني الناجحة لعام  1-

ar/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84-%D8%B7%D8%B1%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%89-

%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D8%A9-%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-2019/ 
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 يالت الأخر  الي  ات  وباقيرا  غعلى الفنس بو  وتويتر وانست ىع ننةيي ت ب أقو  أ تطلب ف ى بذالك 
 الييول.  الإع  تدعم نظا  

  التسويق ع  طريقSMO   

 أ ويير  لا شدص القنا  بهذا ال و  ف  التسويق بيجرة  يونلكتر لإالتسويق ا أنوا وابسط  أسهفوهو 
ةقو  ب شر ف شورات وعيف فتابعات والي ول على فعجال  ل ايات شركتك او فوقعك على فواقع السوشنال 

تيسل  فواقع السوشنال فلدةا لظهور اليوقع  يا Social Media Optimizationهو  SmOفلدةا ويق د بالة 
  ى فيركات البي  بجينع انواعة سواء  ور  او بوس .

  التسويق ع  طريق الهاتفPhone Marketing   

ف  جديد  ىللهماستهدا هم والو ول  ىعاة عي ء ةير ك  أرقا  ي  خ ل الطرق السابقة تستطنع تجينع 
 أرقا رساهف ترويجنة على  ىرسالعي ء ةير  ا  أرقا كا  لدةك قاهية  أ ع  طرق التسويف بالهاتف وحتى 

 هواتاهم.

  التسويق بالاريدE-Mail Marketing    

تجينع القاهية الاريدةة  أولاه ا  طرق فت وعة للتسويق ع  طريق الاريد، واليق وة بالتسويق بالاريد هو 
ور اع نات فد وعة لظه ىع نيكذالك تو ر شركة جوجف نظا  وارسال رساهف ترويجنة لهم على الاريد و 

 . G Mail)  يلفنليستددفل  الج

    التسويق ع  طريق الي تدةات 

ذات أو  ي أي ف تدةات  لهادةات والتيدث على الداص فع اليسجلل   الي ت يوه ا  تقو  ب شر خدفتك  
 تقدفها.لتي هتيا  ب اس الددفة االا

  لليوقع الشبري وع قته بالجوة الت ينم الاعال 

يير  لى زباه ها ف  خ ل فوقع الويب و ى  ف ظيات الأعيال التي تيار  أعيالها عار الانترن  تطف ع 
 يكي اذ توزيع، الإع ني عدة ، كجزء ف  ال شاط الترويجي و ال ظر ىلنه ف  زواةا فت
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 عوافف ال جاح الرهنسنة ، كارت الأعيالو ة يلعب ةور الرساهف الالكتروننكجزء ف  عيلنة تقدةم الي تل و 
  :1لإستراتنجنة ت ينم اليوقع الشبري هي

 جذ  الانتباه: 

ترن  زيار  فوقع شبري بال د ة نظرا لوجوة أكثر ف  فلنار  اية ويب ف  ال عب على فستدد  الان
ستقطا  العي ء ويجه لاكنفنة تر يواقع الشبرنة التعيق  ي ةراسة وتيللف بالتالي ي بغي على ف ييي ال,و 
،الأفر الذي ةيتم على الي ظيات السناحنة ىةجاة أساللب جديد  لضيا  ولاء العي ء ، وير  بهمالاحتااظ و 
 كوتلر " أ  اليوقع الشبري الاعال يتطلب توا ر عدة ف  الشروط الأساسنة "

  ةي افنرنة ف  الطراز الأول وقدرات ت ينم ابتكارية. 

 قنة لتاعلف اليوقع الشبريقدرات ىفراننة تسويقنة را. 

 ىستراتنجنة ترويجنة فتكافلة. 

 تعاضد كا ة العافلل   ي اليسسسة ةو  استث اء. 

 اليوقع  أ نجد لب بشرف فستير ىلى أذواق حاجات ورغبات واتجاهات الزاهري  و فيتو  راق ةستج
اليلز  الت ا سنة أي الجوة   الشبري بيد ذاته لنس فلز  ت ا سنة فهيا بلغ ف  روعة, بف هو وسللة لتيقلق

تك ولوجنا اليعلوفات  تكلنف خاراءراته الإق اعنة فع قو  الي ظية و قد,وذلك ف  خ ل ىةفاج قواه و 
 ىلى ذلك لابد ف  أ  ي طوي اليوقع على فا يلي  اليسوقل  ف  الطراز الرينع بالإضا ةاليه لل  و 
  التوجه للعيلف. 

 الي داقنة. 

 أهمية التسويق الالكتروني  المطلب الرابع :

 أهينة التسويق الالكتروني تكي   ي العديد ف  الييلزات التي يتاوق بها هذا ال و  ف  التسويق ع 
بدونها لا ةستطنع  ي  التالسوق الآ يأركا  وركاهز العيف   أهمكترونى هو احد للإالتسويق التقللدي,  التسويق ا

نظرا لأ  الأشداص ةقضو  اغلب وقتهم أفا  شاشات التقد ,و  يالاستيرار   ار  تيقلق ال جاح اونشاط تج يا
 الياسب والهاتف، أ بح التسويق الالكتروني الأةا  الأكثر أهينة للو ول ىلى العي ء بطريقة  عالة. 

                                                             
 0214ونة نماء،مقال الكتروني،طرق التسويق الالكتروني ،مد - 1

https://www.namaait.com/blog/emarketing/%D9%85%D8%A7%D9%87%D9%8A-

%D8%A7%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9-%D9%88-%D8%B7%D8%B1%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-

%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A 
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    1ه ا  العديد ف  ال قاط التي تال  أهينة التسويق الالكتروني نذكر ف ها

ني ةُير ك الييا ظة على العي ء وجعلهم عي ء ةاهيل ، وت ينة ولاههم ف  خ ل التسويق الإلكترو  .2
لشركتك أو فشروعك، وذلك يتم ف  خ ل  ايات التوا ف الإجتياعي والاريد الإلكتروني، وأةضاً الرساهف 

 الق لر . 

ها العديد ف  ال اقات التي كا  ف  اليُير   ر  اليسسسة التسويق الإلكتروني سوف تو ر باستغ ل .1
 على التسويق التقللدي،  التسويق الإلكتروني أقف تكلاة.

 ي التسويق التقللدي لكي ةطلب العيلف الي تل ةجب علنه أ  يتجه لقسم الانع وخدفة العي ء. أفا  ي  .3
التسويق الإلكتروني ةير  أ  تتم عيلنة الانع بشرف فباشر ف  على اليوقع الإلكتروني أو  ايات التوا ف 

 الاجتياعي.

سهولة عرض جينع ف تجات الشركة على اليوقع الإلكتروني الداص بها، وهذا فا ةسهف على العيلف  .1
 أو الزاهر رؤية الي تجات كلها.

الو ول لأسواق جديد  غلر السوق الييلي الييدوة؛ وذلك لأ  التسويق الإلكتروني ةير ك ف   .4
 استهداف أي فرا   ي العالم.

 ك فعر ة رة  عف العيلف على الي تل ف  خ ل تقلنيهُ له على ف  خ ل التسويق الإلكتروني ةير .1
ةساو  وتويتر وغلرها ف  الشبرات االيوقع، أو رةوة العيلف وتااعله على  ايات التوا ف الاجتياعي كالا

لتيسل  ال تاهل والو ول  الإجتياعنة.  ي الييلة الإع ننة الإلكتروننة ةير ك التغللر بشرف فُستير عللها
 للهدف باقف تكلاة و فجهوة.

سهولة فعر ة ال تاهل ف  خ ل العديد ف  الأةوات التيلللنة، التي يتم ف  خ لها فعر ة عدة زيارات  .3
 اليوقع، وحجم الانع، وفد  التااعف على  ايات التوا ف الاجتياعي الدا ة بالشركة.
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 الالكتروني : المزيج التسويقي  الثانيالمبحث 

الباحثل   ي فلدا  و تقسنم فوحد لع ا ر اليزيل التسويقي الالكتروني بل  العلياء لا يوجد اتااق فيدة و 
فع اخت  ات  ي 4Sالأعيال الالكتروننة،  ه ا  ف  ير  بانها تتكو  ف  ناس الع ا ر التقللدةة الأربعة 

 .الييارسة و التطالق

ع ا ر اليزيل التسويقي الالكتروني هي تطور لع ا ر فزيل تجار  التجزهة،  وف  جانب آخر،  إ 
 :ويتكو  فزيل تجار  التجزهة ف  الع ا ر الآتنة

   خدفات الزبو 

 اليوقع 

 لالتروي 

 رالسع 

 فالت  ن 

 جرت ينم اليت 

ر اليزيل التسويقي تقسنيا واضيا و شاف  لع ا (Kalyanam & McIntyre,2002)  قد قد  الباحثاو 
 وهذه الع ا ر هي   P2C2Sة قد أطلقا على هذا الت  نف تسينالالكتروني، و 

 بت ينم فوقع الوي 

 الأف  

 هالي توج وت  نا 

 لالتروي 

 اليجتيعات الا تراضنة 

 ا التوزيع/الير 

 و  خدفات الزب 

 عرالس 

  نةالد و 
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 1صالتد ن 

الشرف الآتي يوضح تطور ع ا ر اليزيل التسويقي ) ف  اليزيل التسويقي التقللدي ىلى فزيل تجار  و 
 التجزهة ىلى اليزيل التسويقي الالكتروني   

 .مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي( :3رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 التقليدي التسويقي المزيج /التجزئة تجارة مزيج/ الإلكتروني التسويقي المزيج

   ه ا  تقسنم أخر لليزيل التسويقي الالكترونيو 

الات الات على ال شاط التسويقي وذلك بإةخال أةوات جديد  فثف بعد ىةخال تك ولوجنا اليعلوفات و 
استددا  شبرة الانترن   ي عيلنات التسويق فيا يتطلب تغلرات أساسنة  ي ع ا ر اليزيل التسويقي للددفات 

  وهي

  الي تل 

 التوزيع 

                                                             

 د.أمين عبد العزيز حسن،، استراتيجيات التسويق القرن الحادي و العشرين، دار قباء للطباعة و النشر و التوزيع، القاهر ، ص 1- .

 المنتوج

 السعر 

 التوزيع  

 الترويج

 صميم المتجرت

 خدمات الزبون  

 الموقع

 الترويج 

 السعر

 التصنيف 

 تصميم الموقع 

 خدمات الزبون

 التوزيع 

 الترويج 

 السعر 

 المنتوج وتصنيفه 

 التخصيص 

 الخصوصية 

 الأمن 

 المجتمعات الافتراضية 
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  يلالترو 

 التسعللر 

 العيلنات 

  الع  ر البشري 

 التسهل ت الياةةة 

  الانتاجنة و الجوة 

  وينيا يلي عرض لأثر عيلنات التسويق الالكتروني على كف ع  ر ف  الع ا ر السابقة

ةساعد التسويق الالكتروني على تد ق اليعلوفات حول الي تجات اليدتلاة و لا شك أ  تو لر  :الي تل .2
كم هاهف ف  اليعلوفات لكف عيلف ع  الي تجات التي يتعافف  لها و اليقارنة بل ها يسةي ىلى زياة  حد  الت ا س 

على العيلنة التقللدةة لتطوير  ولذلك اضطرت الشركات ىلى ىجراء تعدي ت. ي الجوة  و اليوا اات و الأسعار
تيس  السوق،و اختنار اليلول الا نة وةفل  الي تجات ىلى ابتكار فا ةسيى بالعيلنة اليرنة التي ف  ع ا رها

 .حالات العي ء فع اليلول الا نة

التوزيع باستددا  الوساهف الالكتروننة يسةي ىلى القضاء على اليسا ات بل   ى  القنا  بعيلنة:التوزيع .1
و تيثف الانترن  الق ا  الوحلد  لتوزيع ف تجاتها .الي تل و العيلف  يف فيف السوق الياةي السوق القضاهي

 باسعار ف اسبة 

ى  جوهر عيلنات الترويل عار الانترن  هو جذ  انتباه العي ء لاستددا   ايات الشبرة :الترويل .3
ةعيها باليعلوفات اليالد  طبقا لاهتيافاتهم حل  تساعد خطوط الات ال الياتوحة و ) الويب(الع كاوتنة العالينة 

بل  اليعل ل  و فستددفي الانترن   ي أ  ةقد  اليعل و  عي  أ ضف و أكثر كااء  لترويل ف تجاتهم. ويعتار 
  الالكتروني الإع   احد ع ا ر اليزيل الترويجي الاكثر استددافا على فواقع الانترن  حل  يسةي الإع 

 :ىلى زياة  التااعف بل  الي شات و العي ء و اليستهلكل  بيل  ةيقق اليزاةا التالنة

 ىفراننة تيدي  الإع    ي أي وق  و باقف تكلاة. -

 ة ف الإع   ىلى عدة كالر ف  العي ء و اليستهلكل  حول العالم. -

الي ول على التاا لف الدا ة السهولة و السرعة  ي ىجراءات الشراء ف  رؤية الإع   ىلى  -
 بالي تل ىلى ى دار أفر الشراء.

 الانترن  العديد ف  اليزاةا للعي ء و اليستهلكل   ي فجال التسعلر ف  أهيها   يو ر :التسعلر .1

 ةعد الانترن  اليدخف السريع ىلى قواهم التسعلر لكا ة الي تجات. -
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 يجتيع القضاهي.يتنح الانترن  اليعلوفات بل  كا ة اليستهلكل   ي ال -

ويتضح ف  ذلك أ  ح ول العي ء  Shop Botsيو ر الانترن  تق نة هافة وهي برنافل البي  -
اليستهلكل  على فعلوفات  ورية ف  كف فا يتعلق بالددفات و الأسعار و الي ا سل  عار الانترن  ةير ه ف  و 

 ي ول على أ ضف الأسعار.التيرم  ي عيلنة الشراء و تعاظم قدرته على التااوض فع الي تجل  لل

ة التي تساعد على تقدةم الددفة و ةشلر هذا الع  ر ىلى جينع الأةوار البشري :الع  ر البشري  .4
 التاثلر على فشاعر اليشتري  حل  ةقو  الأ راة بوظاهف هافة للعي ء ف ها و 

 فساعد  العي ء أث اء عيلنة تقدةم الددفة. -

 1ىق ا  العي ء بالشراء. -

تاثلر عيلنات التسويق الالكتروني على هذا الع  ر  ي استددا  الع  ر البشري لأةوات جديد  ويتيثف 
 .الويب ،الاريد الالكتروني و فجيوعة الأخبار:للقنا  بوظاهاه السابقة وف  تلك الأةوات فا يلي

و يتيثف هذا الع  ر  ي الالئة التي تقد   لها الددفة حل  تتااعف الي ظية فع  :التجسلد الياةي .1
 اليستهلك و يسثر  ي الجو العا  للالئة و لها عد  عوافف ف ها  

يتيثف و  )اليوة –الأناقة –اليعر ة (حل  ةجب أ  تتو ر  لهم عد  فوا اات فثف  :نوعنة اليوظال  -
 .ينم الداخلي ليرا  تقدةم الددفةالع  ر الأساسي لهذه الالئة  ي الت 

تتضي  فة لتيويف اليدخ ت ىلى فدرجات و و ةشلر هذا الع  ر ىلى كف العيلنات ال ز :العيلنات -
 تلك العيلنات و الإجراءات و السناسات و تتابع الأنشطة ال زفة لتقدةم الددفة

 وهذا الع  ر خاص بتقدةم الددفات الدا ة بالارفجنات

 تعتيد جوة  الارافل على فا يلي و  :نةالجوة  و الإنتاج -

 .ال اات التي تجعف اليستهلك ةقاف على استددا  الارنافل 

 .العلو  التي تجعف اليستهلك يتي ى شراء برنافل آخر 

 ال ية و الااعلنة و الاعتياةةة.: وأهم فعايلر جوة  الارنافل 
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 خلاصة الفصل :

 ، حل  حاول ا تقدةم هذه اليراحفبعد  فراحف الذي فرياهنة التسويق الالكتروني لهذا الا ف   يتطرق ا
طرق  ، أنواعه ،تسويق العاةي و ولا ىلى خ اه هتطور فاهو  التسويق الالكتروني وفقارنته بالب اليتعلقة

 تيدث ا كذلك ع  أهيلته.توظناه و 

تطور ع ا ره ف  اليزيل التسويقي التقللدي ع  اليزيل التسويقي الالكتروني و التيدث  ىلىأةضا تطرق ا 
 اليزيل التسويقي الالكتروني. ىلىىلى فزيل تجار  التجزهة و ولا 

التوجه ه دسة التسويق و  ىعاة ف  خ ل هذا الا ف هو أ  الوق  اليالي ةشهد  ىلنهى  فا ةير  الو ول 
وق الالكتروننة ل ستااة  ف  افراننات تير  فعظم اليسسسات بإتجاه السيتزايد نيو التسويق الالكتروني و ال

ف  ناحنة اخر   إ  التسويق ر ت ا سنة جديد ، هذا ف  ناحنة و التي ترسي فعايلوفزاةا التسويق الالكتروني و 
تيقق للزباه  فزيد ف  الر اهنة واليتعة  ي البي  ع  احتناجاتهم الالكتروني قد أوجد بلئة تسوق فتطور  

 لنات التسويق التقللدي.آبةالسهولة  ي الت الذ فقارنة تيلز بالتكلاة الي داضة و طرقه ت اشباعها. حل  أ و 
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 :تمهيد

التسويق الالكتروني ف  أحد اليااهنم الأساسنة اليعا ر  الذي استطا  و خ ل الس وات القلللة  ةعد
الياضنة ف  الألفنة اليالنة ف  أ  ةقاز بيجيف الجهوة و الأعيال التسويقنة و بيدتلف الأنشطة الى اتجاهات 

جنا التك ولو لف الأةوات والوساهف اليتطور  و ذلك بالاستعانة بيدتالي وفتغلراته. و ى فع الع ر اليفعا ر  تتياش
تك ولوجنا اليعلوفات يا يتعلق بالات الات التسويقنة و الأنشطة التسويقنة خا ة يناليديثة  ي ت الذ العيلنات و 

العيلنات التسويقنة عار وساهف فتعدة  ةاتي  ي فقدفتها تسويق الددفات الي رينة الى  اتيا تقدةم الي تجات و و 
 فدتلف الأطراف عار تلك الوساهف.

و ل  النه قد بدأت الي ارف  ي العالم تتسابق ف  أجف تقدةم خدفاتها الي رينة على أحدث فا تو 
ددا  فاهو  التسويق الي ر ي الالكتروني ، فيا أة  ذلك الى انتشار استتك ولوجنا اليعلوفات والات الات

حاجات و رغبات الزباه   ي باعتباره أحد أةواتها ف  خ ل تعدة فواقع الي ارف على شبرة انترن  لتلانة 
على الرغم ف  أ  جينع الي ارف اليوجوة  على شبرة الانترن  تتباي   ي فستو  تقدةم الددفات الي رف، و 

و  ي أسلو  أو طريقة تقدةم الددفة الي رينة الالكتروننة الا أ  جينع تلك  الي رينة و  ي فستو  أسعارها
هو تروننة و الي ارف تشتر   ي خا نة واحد  و هي اتيا  عيلنة بنع و شراء و تباةل الددفة الي رينة الالك

 فا قد ةطلق علنه بالتجار  الالكتروننة.
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 التسويق الالكتروني في المصارف: المبحث الأول

 المطلب الأول : مفهوم التسويق الإلكتروني في المصارف 

ليا ةعد التسويق الإلكتروني  ي الي ارف حق  ف  حقول تسويق الددفات التي حظل  بإهتيا  كالر, 
التسويق الإلكتروني  ي الي ارف وعلى  شديد , والدور حلوي الذي ةقو  به خ و نةيت ف به هذا اليقف ف  

فستو  ةعم كنا  الي رف وبقاهه واستيراره , قد أةرك  الإةار   ي الي ارف أهينة هذا الدور,خا ة فع فا 
, حل  برزت نتنجه الأخر  تت ف به الددفات الي رينة ف  خ اهص تكاة ت ارة بها ةو  سواها ف  الددفات 

تيرم اختنار الارة للي رف الذي يتعافف فعه , وف ها  أنها والأبياثسات الدرا أثات لذلك فعطنات وعبارات 
كإعتبارات جوة  الددفة, التعافف فع الزباه , وخدفات فا بعد الانع كيعايلر فهية  ي اختنار الزباه  للي رف 

 وخدفاته.

ت الي رينة شهدت ال  اعة الي رينة تقدفا فليوسا  ي فجال السياح لزباه  الي ارف باجراء العيلنا
ويق د بالعيلنات الي رينة ع  طريق الات الات الالكتروننة تقدةم  ،ف  خ ل شبرات الات ال الالكتروننة

على اليشاركل   لها و قا  ىللهاالددفات الي رينة ف  خ ل شبرات ات ال الكتروننة تقت ر   حنة الدخول 
لكتروني  ي الي ارف فرتبط بإستددا  الياسبات التسويق الا أ لشروط العضوية التي تيدةها الي ارف حل  

التسويقنة  الأنشطةوالإعتياة على قاعد  ف  اليعلوفات التي تسهف للي ارف عيلنة الات ال ف  اجف ت الذ 
تتجه  ي الوق    إنهاالتسويقنة  أنشطتهاوا  الي ظيات التي تعتيد على استددا  التق نات اليتطور   ي ت الذ 

  1ا  الياسبات والات ال ع  طريق شبرات الانترن  وذلك بهدف تيقلق فا يليالياضر الى استدد

 الات ال اليباشر فا بل  الي ظيات والزباه  ويير  ت  نف هسلاء الزباه  الى   اولا:

 الزباه  الذي  لديهم اشترا  على شبرة الانترن  والذي  ةيققو  عيلنه الشراء الي زلي 
 عيلنة الات ال فع الي ظيات الاخر  بهدف عقد ال اقات التجارية زباه  ةير هم اجراء 

تقد  لهم ف  سلع  أ بيا ةير   ىخبارهمالزباه  بهدف  ىلى وأنشطتهااة ال كف فا يتعلق بالي ظية : ثانيا 
 .وخدفات
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ك ولوجنة الجارية حالنا  ي القطا  الي ر ي وخ و ا تنتجاهف فسشرات الثور  ال أ ف  غلر اليير  و 
تركز على التقدةم او التسلنم الالكتروني  أنهانجد بوضوح  ىذ ، ي فجال سرعة نشرها لل  اعة الي رينة

 1كثلر   ي فقدفتها   لأسبا ف  التسويق  الأسلو وقد شا  استددا  هذا  ،للي تجات

 اخت ار العقبات الجغراينة بل  ف اطق العالم اليدتلاة 
 ع قات تعاقدةة فباشر  بل  الباهع واليشتري فيا يسةي الى تدفنض التكالنف قناسا بالعيلنات  ةقافى
 التقللدةة 
 فا  الطر ل  ف  خ ل الكم الهاهف ف  اليعلوفات اليتعلقة بذات اليوضو  اليطروح أ تتنح الارص

 سعار وشروطل هيا للتعاقد عللها و ق احدث الأب

 استخدام التسويق الالكتروني في المصارف أسبابالمطلب الثاني : 

استددا  التسويق الالكتروني كوسللة ات ال ف  خ لها يتم تقدةم الددفات  ىلىة ع   أسبا ه ا  عد   
 والي تجات الي رينة لزباه ها وتتيثف  ي   

  أسس ىةار باليسبا  توسنع الا ى الهنرلنة وفعر ة كنفنة  تاخذ أ الي ا سة  ةجب على الي ارف 
هذه الشبرة ف  خ ل  الأ راةتك ولوجنا خدفة الزبو  ويستدد   ىلى أساساخدفات الانترن   الانترن  ةست د 
 السنطر  على التطانقات اليقدفة له

   على  0,27ةولار فقابف  0,0فعدل كلاة الددفة الي رينة على الشبرة لا يتعد   ى تقللف التكالنف
 ي الار  الي ر ي فيا يدل على الارق  1,07عار الهاتف و  0,54  و  (Auto Machineاليوز  الي ر ي 

  ي التكالنف  ي حالة استددا  الانترن 
  التوسع الجغرا ي  حل  فر   الانترن  الي رف ف  التوسع  ي تسويق وتقدةم خدفاته وف تجاته

  رهالي رينة لعدة اكار ف  الزباه  طريق الاستااة  ف  الانتشار الجغرا ي الذي تو 
  تعيلق الولاء  ا  الكثلر ف  الي ظيات تهتم بيعر ة ف  هم الزباه  الاكثر اهينة لهم والتركلز اليتجدة

 على اةجاة ولاء الزبو  والاحتااظ بزباه  ويرو  ذلك ف  خ ل تعقب وتيللف وتيديد الي تجات التي تلاي ذلك
   ايدا  ال قوة بواسطة ال راف العافف الدةيغرا ي  فازال بعض الزباه  ةشعرو  بالارتبا  ف

اذ كانوا يوةعو  ال قد  ي الي رف ويقلد  ي حسابهم ف  خ ل العيف اللوفي, وتعد ثقة الزباه   ، ATMالالي
وا  ه ا  عدة قللف ف   ،بالي رف ف  الافور اليهية  ي نجاح تطالق التسويق الالكتروني  ي الي ارف
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وني ةاضلو  استددا  الانترن  كوسللة للي ول على الددفة الزباه  وعلى فستو  عالي ف  الوعي الالكتر 
 .الي رينة

 استخدام التسويق الالكتروني في المصارف أدواتالمطلب الثالث : 

التي تستدد   ي تسويق الددفات الي رينة الالكتروننة  الأساسنةوالوساهف  الأةواته ا  فجيوعة ف   
 عار الانترن  ف ها 

الالكتروننة  للأعيالترويجنة  اعلة  أةا  اليوقع الالكتروني هو لا بد ف  القول ا   بداةة الموقع الالكتروني: .2
حتى ي جح  ي  أةضاترويل  ىلىبشرف عا   وتسويق الددفات الي رينة بشرف خاص لك  هذا اليوقع ةيتاج 

 ب وره  اعلة الأخر  وظاهاه الترويجنة والتسويقنة  أةاء

الي رينة عاةه بالبي  ع  الي ظيات الي رينة او لطلب  الددفةطالاي ةقو  الزباه  و  محركات البحث:  .1
ف  خ ل فيركات البي  الي تشر  على شبره الانترن  وهذه الييركات تو ف الزباه   ىضاينةخدفات ف رينة 

 1البيثنة بتزويدهم بعدة كالر ف  الاداهف اليتو ر  ويدتار العيلف الالكتروني ف ها فا ي اسبه أهدا هم ىلى

عار شبره الانترن   ي تيس  وتطور فستيري  و يزةاة  الإع نيحركه ال شاط  ى  الالكتروني: الإعلان .3
ب ور  فتسارعة اعداة الي ارف التي تعتيد على هذه الق ا  ل شر اع ناتها والترويل لددفاتها وا كارها اليدتلاه 

عار الانترن  بالعديد ف  اليزاةا ف ها, القدر  العالنة على استهداف قطاعات واسعة جدا ف   وييتاز الاع  
وي بغي ا   audienceالزباه   ي الاسواق الييلنة والعالينة, وسهولة كسب واستقطا  اعداة كالره ف  اليتلقل  

 .تها الالكتروننةتدتار الي ظيات الي رينة اليواقع الي اسبة واليشهور  لت شر عارها اع نا

بيوجب هذا ال يط تسيح اةاره اليوقع لاحد  الي ظيات التي ترغب  ي الاع   ع   الدعايه الاعلانية: .1
 .اي ا  ترعى احد  زواةاه التي تكو   ي الاغلب ذات ارتباط ب شاطها ،ناسها بدعاةة هذا اليوقع

ةير  استددا  الاريد الالكتروني  ي العيلنات الي رينة لارسال الوثاهق اليطلو   البريد الالكتروني: .4
الياقها بالرساهف او است   الوثاهق اليطلو  است فها و يتم ذلك ع  طريق تافل  الوثاهق الكتروننا وارسالها 

 .كيليق او كير ق

ةير  استددا  الكتالوج الالكتروني  ي التسويق للي ظيات الي رينة ارسال  الكتالوج الالكتروني: .1
التي غالبا فا تكو  فطاوعة او على شرف  لديو وتيتوي على الياة  التي ترغب الي ظية  onlineالكتالوجات 

 .الي رينة  ي اط   زباه ها عللها 
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والوارة  للي ظية الي رينة لجذ  زباه   يتضي  التسويق الهاتاي اليراليات ال اةر  الاتصال الهاتفي: .3
جدة, والتوا ف فع الزباه  الياللل , وخدفتهم و الاجابة على اسئلتهم ف  خ ل الهاتف,  الات ال الهاتاي 

 .ةساعد  ي تدفنض  التكالنف التسويقنة وجذ  زباه  جدة

 لانترن  نذكر ف ها با  ه ا  انياط عديده للي ارف الالكتروننة وخدفاتها عار ا Jacquesوير   

  اليوقع اليعلوفاتيinformational site  وهو اليستو  الاساسي للي ارف الالكتروننة او فا ةير  
تسيلته ب ور  اليد الاةنى ف  ال شاط الالكتروني الي ر ي وف  خ له  ا  الي رف ةقد  فعلوفات حول 

 برافجه وف تجاته وخدفاته الي رينة 
 ت الي اليوقع التااعلي او الاcommunicative site بيل  ةسيح اليوقع ب و  فا ف  التباةل  

الات الي بل  الي رف وعي هه كالاريد الالكتروني, تعائه طلبات او نياذج على الدط او تعديف فعلوفات 
 القلوة واليسابات

  اليوقع التباةليtransactional siteار    وهذا هو اليستو  الذي ةير  القول با  الي ارف تي
خدفاتها وانشطتها  ي بلئة الكتروننة, حل  تشيف هذه ال ور  السياح للزبو  بالو ول الى حساباته  واةارتها 
واجراء الد عات ال قدةة والو اء بقنيه الاواتلر واجراء كا ه الددفات الاستع فنة واجراء اليوالات بل  حساباته 

 1.ةاخف الا ك او فع جهات خارجنة

 الرابع: محددات استخدام التسويق الالكتروني في المصارف  المطلب

الهاتف الالكتروني وخدفات الانترن   فتو ر  على  ،ى  أةوات وفعدات الددفة الي رينة )ال راف الالي
الا ا  ه ا  فيدةات وفشاكف فيتيلة,  الزبو  احنانا ةجد ا  التيول ف  ، فدار الساعة و ي فواقع كثلر 

نة الى الددفة الذاتنة فربرا وفقلقا, ولهذا  ا  ت الذ فثف هذا التيول يتطلب حيلة توعنة واسعة الددفات الشد 
ال طاق للتدفنف ف  اربا  وقلق الزباه ,  ظ  ع  تقدةم بعض اليوا ز الترويجنه لتشجنعهم على القاول باكر  

م الددفة ف  خ ل ق وات الكتروننة غلر التغللر ف  الددفة الدا ة الى الددفة الذاتنة, وع دفا تتم عيلنة تقدة
شد نة فثف ال راف الالي او الياسو  او الهاتف الالكتروني او ع  طريق الانترن   اي هذه الياله لا يوجد 

وتسللر  للآلات أسياءتياول الي ارف التعويض ع  ذلك ف  خ ل ف ح و ، ف رف يتااعف فع الزباه 
 .ت الوا  جذابة على الكيالوترفوسنقى فسجلة او ن ب اشرال فتيركة ذا
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وبالرغم فيا و ل  النه ثور  الات الات والتق نة الرقينة واليزاةا والاواهد العديد  التي تيققها, الا انه  
 1فازال ه ا  بعض العلو  والييدةات التي ةجب اخذها بعل  الاعتبار ف ها 

ويسثر حف هذه اليشرلة على كف جزء فشرلة الييا ظة على الزباه  الياللل  وكسب الزباه  الجدة   .2
ويتنح استددا  التك ولوجنا للي ارف ف  تقدةم تشرللة  ،ف  ال ور  التي ةطرحها الي رف ع  ناسه لزباه ه

واسعة ف  الددفات الي رينة على فدار الساعة ةو  ا  ةضطر الزباه  الى الا طااف  ي الطوابلر ليد  
تعيف على تيقلق الراحة لزباه ها الياللل  وكسب الزباه  الجدة قناسا  وعلنه  ا  الي ارف الالكتروننة ،طويلة

افا الوسللة الاساسنة التي تقد  بها الي ارف الالكتروننة خدفاتها  هي  ،بالي ارف التي تقد  فثف هذه الددفات
 .ساعة 24اذ تو ر الددفة السريعة على فدار ، ال راف الالي

الى الزباه  الياللل  والجدة اذ ةير  للتك ولوجنا ا  تقد  ح   فشرلة بنع تشرللة اوسع ف  الددفات .1
 لهذه اليشرلة  ي فجالل  اساسلل   

 .الي رينة  للأطراليد ف  العيف الروتل ي والاعباء الاةاريه  -أ
 .استددا  التك ولوجنا اليتقدفة  ي تقدةم الددفات الجديد  - 

  2التسويق الالكتروني  ي الي ارف ويتاق فعها اليسلاو  وهي ه ا  فجيوعة ف  الييدةات التي تواجةو 

أف  وضيا  الانانات واليعلوفات  فازال اف  وضيا  الانانات والاعيال عار الق وات الالكتروننة  .2
ف   ℅95  أكدت ا  economistو ي فقالة  ي  يناة )  2000يواجة فشرلة القر  ة الالكتروننة  اي عا  

يترةةو   ي ا  ةعطوا رقم بطاقة الاهتيا  الانترن  خو ا ف  بعد عيلنات التظللف الذي التي  الافريرلل  فازالوا
 .ح ل  فع بعض الزباه 

عد  افراننة ف ا سة الي ظيات الي رينة ال غلر  للي ظيات الي رينة الكالر   ي السعر  .1
 ظيات الي رينة ال غلر  وانسيابها والتسهل ت الاهتياننة والددفات الاخر  التي تقدفها، وبالتالي خسار  الي

 .ف  السوق 

عد   اعلنة بعض العيلنات الالكتروننة   ف  الياترض ا  تكو  السوق الالكتروننة فتكافلة، بل يا  .3
نجد ا  بعض فقدفي  الددفات الي رينة و الزباه  و فتلقي الددفة اليوجوةي   ي شتى بقا  العالم بياجة 

ض فعهم او لضيا  شرعنة اليعاف ت اليالنة القاهية ينيا بل ها، وهسلاء الوسطاء الى نو  فا ف  الوسطاء للتااو 
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ونجد ا  التسويق الالكتروني  ي الي ارف ،لهم تكالناهم الدا ة التي تر ع ف  التكلاة التي يتييلها الزباه 
 تجابهه فجيوعة ف  التيدةات والتي ةير  ح رها بالاتي 

الي ارف والي ظيات اليالنة اليتشابهة  وهي تيدةات الاندفاج  تيدةات الي ا سة السوقنة ف  قاف .2
والتيالف والتعاو  والتيلك،اذ ا بي  ظاهر  الاندفاجات بل  الي ارف الكار  عي  فلداننا وتتيثف اهدا ها 

 بيواجهة الي ا سة الدولنة والقدر  على التوسع وفواكبة التطورات السريعة

  غلر اليير  تجاهف فسشرات التك ولوجنا الجاريه حالنا  ي القطا  تيدةات التطورات التك ولوجنة  ف .1
الي ر ي، والتي تركز  ي فراحلها الاولى على التك ولوجنا ، وبنع الارفجنات، وفرونات الياسو  ووحداته، 

 .واليعايلر الا نة، واليشروعات اليشتركة والارافل التدريانة

الي ظيات الي رينة الا  اكثر ف  اي يو  على فوظالها ف  تيدةات اليوارة البشرية ال اةر   تعتيد   .3
اجف بقاهها  ي اليستقاف ونجاحها،  ادلا ف  ال ظر اللهم كتكلاة ي بغي العيف على تدفنضها بانه ي بغي اعتبارهم 

 .والانتاجنة الرأسيالنةف اةر القنية اليضا ة الكاف ة  ي العيلنات 

تيدةات العولية اكثر الظواهر الت اقا بال شاط الاقت اةي ب اة عافة  تيدةات العولية  ا بح .1
وال شاط الي ر ي ب اة خا ة، وعلى الرغم ف  ا  العولية كظاهر  انساننة لها جواناها السناسنة والاجتياعنة 

م تقد  اليتشوقة،  انها ف رينا قد اتدذت ابعاةا وفضافل  جديده، جعل  الي ارف تتجه الى فناةي  وانشطه ل
 .ف  قاف واةت الى انتقالها ف  الانشطة الضنقة الى انشطة واسعة ف  اجف تعظنم الارص وزياةه الارباح

 المطلب الخامس : العمليات المصرفية الالكترونية

اضا ة الى العيلنات التي تقدفها الي ارف التقللدةة، ه الك العديد ف  العيلنات والددفات الي رينة 
د  التي تقو  بها الي ارف الالكتروننة والتي لا ةير  للي ارف التقللدةة ا  تقدفها، وف  اهم اليستيدثة والجدي

  1هذه العيلنات

ةعيف ال راف الالي على تسهلف عيلنة تقدةم العديد ف   :ATM-Auto Machine)الصراف الالي  -2
ليستالد اخر، و ي اي وق   الددفات الي رينة للزبو  )ايدا ، سيب، طلب وكشف حسابات الشدص ناسه او

ةشاء واث اء اةا  العيف والعطف  اذ يزوة الي رف الزبو  ببطاقة ةسجف عللها جينع بنانات اليسا  الجاري 
ورقيا سريا خا ا بالبطاقة و توجد اجهزه ال راف الالي عاةه خارج فا ى الي رف و ي الافاك  العافة كيراكز 
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تها ف  قاف الزباه  ولتقللف حجم اليراجعات اليباشر  للي رف، ويت ف التسوق واليتاجر لتسهلف استددا  خدفا
ال راف الالي فباشر  بالياسو  اليركزي للي رف الذي تسة  ينه كا ة العيلنات الي رينة بسرعة وةقة 
عالنة، وتيقق اجهزه ال راف الالي ف ا ع فهية لكف ف  الزبو  والي رف، حل  ةي ف الزبو  على الددفة 

ا  والزفا  الي اسال  وبسرعة فع تج ب الوقوف  ي  اوف طويلة، كيا ةستالد الي رف بي وله على  ي الير
جزء اكار ف  السوق والقدر  على التوسع ةو  الياجه الى قو  عافلة وفباني اضاينة، كيا تسةي الى خاض 

 التكالنف تقدةم الددفات الي رينة بشرف كالر،

قدفها الي ارف لزباه ها وهي خدفة لتدفنض ضغط العيف وتج ب  ال راف الالي هو عبار  ع  خدفه ت
 ساعة  24الاجراءات الاةارية وتلانة حاجات الزباه  بعد اوقات العيف وخ ل العطف  هي تعيف على فدار 

فجيوعةةةةة فةةة  الاروتوكةةةةولات  تعةةةرف ال قةةةةوة الالكتروننةةةة بانهةةةا :electronic cashالنقـــود الالكترونيــــة  -2
والتوقنعات الرقينة التي تتةنح للرسةالة الالكتروننةة ا  تيةف  علنةا فيةف تبةاةل العية ت التقللدةةة،  لةذا  هةي اليرةا ئ 
الالكترونةي لل قةوة التقللدةةة والوسةللة الالكتروننةة للةد ع، وييرةة  لليسةتهلكل   ةرف نقةوةهم الالكتروننةة  ةي اليواقةةع 

نةةةة التةةةي تقاةةةف ال قةةد الالكترونةةةي كوسةةةللة للسةةةداة، وباخت ةةةار يرسةةف الكيالةةةوتر نقةةةدا الكتروننةةةا الةةةى التجةةار  الالكترون
التةةاجر فقابةةةف الاجيةةةالي الييةةدة للسةةةلع او الدةةةدفات، حل ئةةةذ يتاكةةد التةةةاجر فةةة  سةة فة ال قةةةد الالكترونةةةي و ع ةةةدفا 

لكترونةةي الةةةى الي ةةةرف الي ةةةدر تشةةي  السةةةلع او الدةةةدفات  عةة  الةةةى اليسةةةتهلك ةيرةةة  للتةةاجر ا  ةقةةةد  ال قةةةد الا
 ل يدا ، وبذلك  ا  الي رف ةقلده ةاهيا  ي حسا  التاجر بيالغ ال اقة ناق ا ف ها فالغ  غلر للددفة

وهي البطاقات اليد وعة فسبقا، وتكو  القنية اليالنة فدزنة  لها، ويير  البطاقات البلاستيكية الممغنطة:  -3
نترن  وغلرها ف  الشبرات، كيا ةير  استددافها للد ع  ي نقاط الانع استددا  هذه البطاقات للد ع عار الا

التقللدةة، وت قسم البطاقات على اخت ف فسيناتها بالرغم ف  التسينة الشاهعة على انها بطاقة اهتيا  الى اربعة 
  1انوا 

يات  ي وترتبط هذه البطاقة بيسابات جارية تد م ف ها قنية اليشتر  :debit cardبطاقه الخصم  -
حال استددا  البطاقة، ويتوقف استددا  البطاقة على ر لد حسا  الزبو  لد  الي رف، حل  يتم ر ض 

 البطاقة اذا تجاوز فالغ العيلنة ر لد اليسا  اليتوا ر للزبو  
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تي ح هذه البطاقة حافلها اهتيانا شهريا غلر فتجدة ف  قاف  :charge cardبطاقة السداد الشهري  -
الي رف الي در للبطاقة وب هاةة كف شهر ةقلد اجيالي السيوبات على حسا  الزبو  حافف البطاقة ، ويلتز  

 بسداة كافف للقنية لضيا  استيرارية استددا  البطاقة

ا افراننة تسديد سيوبات البطاقة على وهي بطاقة تتنح ليافله :credit cardالبطاقة الائتمانية   -
ة عات شهرية ، فع استنااء  واهد شهرية على اليبالغ غلر اليسدة  بعد الاخذ بعل  الاعتبار  تر  السياح والتي 

يوفا، ويتم تجديد حد الاهتيا ) السقف الييدة ف  قاف الي رف  بقدر فا يتم تسديده ف   42قد ت ف الى
 دوة الاهتيا ة عات ليسا  البطاقة ضي  ح

وهي بطاقة تيتوي على فعالل ةقلق ةسيح بتدزي  الافوال ف  خ ل  :smart cardالبطاقة الذكية  -4
الارفجة الاف نة، وتستطنع التعافف فع بقنه الكيالوترات ولا تتطلب تاويض او تاكلد   حنة البطاقة ف  اجف 

تضم شراهح ذات ةواهر البطاقة الاهتياننة،و حجم نقف الافوال ف  اليشتري للباهع، وهي بطاقة ب ستنرنة ف  
)البطاقة  فتكافلة قاةر  على تدزي  الانانات وفعالجتها، وتشتيف البطاقة الذكنة على شريط فغ اطنسي، وتستدد 

البطاقات الذكنة  أشهرشريية او بطاقة فد وعة فقدفا، وف   ىلىالذكنة  للت ف قنية فدزونة فست د  
 .(mondex)بطاقة

تكو  قر ا فرنا ر  تثالتها على الياسو  الشد ي و وهي بطاقة ذكنة ةي :النقود الالكترونية البرمجية -5
عار الانترن ، والبطاقة الذكنة فزوة   ىلنه أو ي  تيه القرص الير  للتم نقف القنية اليالنة ف ه  ىةخالهةير  

تدزنه البطاقة  أ   حسابنة وهي قاةر  على تدزي  بنانات تعاةل خيسياهة ضعف فا ةير  Chips) بشرييه
 .الا ستنرنة الييغ طة

هي اليرا ئ الالكتروني للشنرات الورقنة التقللدةة، و  :electronic checkingالشيكات الالكترونية  -6
  لنعتيده الشنك )حافلهالشنك الى فستلم  والشنك الالكتروني هو رسالة الكتروننة فوثقة وفسف ة يرسلها ف در

ويقدفه للي رف الذي ةعيف عار الانترن  لنقو  الي رف بتيويف قنية الشنك اليالنة الى حسا  حافف الشنك، 
 وبعد ذلك ةقو  بالغاء الشنك واعاةته الكتروننا الى فستلم الشنك لنرو  ةلل  على انه قد  رف

تعتار خدفة الوا  الي ر ي ف  احدث التق نات التي تقدفها الي ارف، :  WAPمصرف الهاتف النقال  -7
وهي تتنح لزباه  الي رف الو ول الى حساباتهم الي رينة واجراء فعاف تهم عار اجهزه الهاتف الدلوي بنسر 

  التيويف اليالي فا بل  حسابات ةاخف  وافا ، كيا تتنح لهم اليجال ل ستااة  ف  خدفات عديد  فثف
 رف، التيويف اليالي الى عيلف اخر  ي الا ك، تسديد الاواتلر، فعر ة العيلنات التي تي  علي اليسا   الي
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الاستاسار ع  ار د  حساباتهم الجارية والتو لر والوةاهع، الي ول على كشف حسا  فلدص، طلب ة تر 
ننة ف  خ ل خدفة الرساهف شنرات، طلب بطاقة اهتيا ، اضا ه الى الددفات التي تقدفها الي ارف الالكترو 

 .، وخدفة الي رف ال اطق ف  خ ل الهاتف الي ر ي خدفة ال راف الالي   SMS الق لره

 تسويق الالكتروني في المصارف الالمطلب السادس: متطلبات 

فجتيع يتوجب ا  تتو ر الالئة الي اسبة لها وكذلك  ا  فتطلبات تطالق التسويق الالكتروني  ي اي
 اليتطلبات ال زفة لتيقنقها وهي كالتالي 

 اولا: البنية التحتية والفنية

ةقف  ي فقدفه فتطلبات التسويق الالكتروني عافة  ي اةة فشروعات تق نة، حل  أ  الا نة التيتنة  
فعزولة ع  ب نة الات الات وتك ولوجنا اليعلوفات التيتنة التق نة للتسويق الالكتروني لنس  ولا ةير  ا  تكو  

للدولة وفدتلف القطاعات، ذلك ا  التسويق الالكتروني ي شط  ي بلئة الاعيال الالكتروننة والتجار  الالكتروننة، 
واليتطلب الرهنس لضيا  اعيال الكتروننة ناجيه وضيا  ةخول اف  وسهف لع ر اليعلوفات وع ر اقت اة 

ة يتيثف بالات الات وبقدر كااء  الا نة التيتنة، وس فة سناسات السوق الات الي، وتيديدا السناسات اليعر 
التسعلرية فقابف خدفات الربط بالانترن ، وهذه اليسالة ربيا تيثف اهم تيدي افا  ب اء التسويق الالكتروني 

والع  ر الثاني للا اء التيتي يتيثف  ي وتتطلب تدخ  جياعنا لر ع كف القلوة تعترض تزايد استددا  الشبرة 
الكااءات البشرية اليدربة والوظاهف الاحتراينة ل  الاجهز  والارفجنات واليلول و ف  ح ITتك ولوجنا اليعلوفات 

وهذه ةعافة الوجوة والاستيرارية والي ا سة، ولم ةعد اليال وحده اليتطلب الرهنس بف استراتنجنات التواهم فع 
فة الارافل وال ظم اليطبقة لضيا  تعينم التك ولوجنا ب ور  ف ظية و اعلة و ضيا  الاستددا  اليتطلبات وس 

الافثف والسلنم لوساهف التك ولوجنا. و تو ر الا نة التيتنة العافة يبقى غلر كا ي ةو  فشاريع ب اء ب نة تيتنة 
تك ولوجنا اليعلوفات الجديد  والا نة خا ة بالي ظيات الي رينة ويرتبط التسويق الالكتروني بتطور وانتشار 

التيتنة ل ت الات أي الا نة الداعية للتسويق الالكتروني، والتي تتضي  شبرات الات ال السلكي وال سلكي 
الااكس، الهاتف، الانترن ، الياسبة الالنة، برافل التطانقات والتشغلف، خدفات الدعم الا ي،  هذه الا نة التيتنة 

 تلك الا نة ف  اليتطلبات الاتنة  وتتالفي اسبة للتسويق، تو ر الالئة ال

والتي ع  طريقها يتم اجراء الاعيال الالكتروننة، وكليا  وجود الحاسبات الشخصية لدى المصارف: -1
 زاة الانتشار للياسبات قف التيدي افا  انتشار الددفات الالكتروننة
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شبرات الات ال الهاتفنة العاةةة اليعتيد  على أي وجوة  انتشار شبكات الاتصال بانواعها: -2
، وكذلك شبرات الاقيار ال  اعنة لكونها ق وات وفسارات انتقال   والهواتف الدلويةDigitalالتك ولوجنا )

 العيلنات الالكتروننة 

وهي تلك الياسبات اليضناة الييلنة التي تت ف بشبرة  :Hostsتوفر الحاسبات المضيفة  -3
ولنة، وتتنح ف  خ ل خطوط ات ال فيلنة الدخول الى الشبرة، ويرو  لها ع وا  رقيي على الانترن  الد

 . IP Addressالانترن  

او  Serviceلابد ا  تكو  كف ف  الددفات  :infrastructure safetyام  البنية التحتية  -4
خطوط الات ال وعد  ل ت الات، تقو  على تافل   الياسبات اليضناة اف ة، وا  تكو  ه ا  ب نة تيتنة اف ة

ةيتاج التسويق الالكتروني الى ب اء ف ظوفة فتطور  ل ت الات ونظم  عالة  ،على فا تقد  تداخله وب اءا
لاةارتها، وخا ة زياة  افرانات الات الات ع  بعد ذات ال طاق والسرعات العالنة، وكذلك ةيتاج الى تو لر 

للو ول الى الانترن  بتكلاة رخن ة لليواط ل ، اي ا  تو لر الا نة التيتنة فطلب اساسي  التسهل ت ال زفة
ف  فطالب قنا  التسويق الالكتروني، لا  ب اء فجتيع الكتروني جديد يتطلب انشاء وسنط تااعلي على الانترن  

يقنة الالكتروننة، والتعلنم ع  ةقو  بتاعلف التوا ف بل  اليواط ل  وف ظياتها، حتى ةير  انجاز الددفات التسو 
 بعد برااء  وسهولة

 ثانيا: المتطلبات  التنظيمية والادارية  

ويتيثف هذا الجانب  ي حف اليشر ت اليا لة  ي الواقع اليقنقي واعاة  ه دسة العديد ف  الاجراءات 
ت ينم ه دسة العيف الددفي اليقد  للزباه  وف هجنات العيف  لها  والانظية والسناسات اليعقد ، اي اعاةه

باعتياة اليوسبة والانترن  وت ينط اليعلوفات. ويتطلب تيقلق التسويق الالكتروني ف  تا ي سناسة اةارية 
، الى جديد   ي التعافف فع الانظية والوثاهق وال ياذج اليتجدة  بيل  تتج ب الي ظيات التوثلق التقللدي القدةم

نظا  توينقي الي  اعف، بيل  ةستطنع الزباه  ا  ةجدوا حاجاتهم بيجرة الدخول على فوقع الي ظية الالكتروني  
اذا ةجب على الي ظيات الالكتروننة حف فشاكلها الاةارية والت ظنينة، وفعالجة الروتل  والالروقراطنة وفراجعة 

على الدخول  ي التسويق الالكتروني، وحتى لا ت قف كف  الشروط والتعلنيات الاةارية القدةية قاف ا  تقد 
بضرور   good and stoneفشاكلها  ي العالم اليقنقي الى العالم الا تراضي ليوقعها الالكتروني , وير  

انشاء وحده ت ظنينة فسسولة ع  اةاره تك ولوجنا التسويق الالكتروني وتتولى اةار  وتطوير التسويق 
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ح ف  اليسكد على ا  وجوة اةار   ي الي رف تي  اسم الاةار  التسويقنة ضرور  فليه الالكتروني،حل  ا ب
  1تقع تي  فظلتها اليها  التالنة

 القنا  ببيوث التسويق وجيع اليعلوفات  ي هذا اليجال  .2

 تطوير وت ينة الي تجات الي رينة   .1

 الات الات التسويقنة بيا تشيلة ف  ةعاةة واع    .3

 رو  الي رف فع فراعاه الالئة الي رينة للي رف وضع خطط فانعات   .1

 التدريب اليستير لرجال الانع  .4

 الت سلق فع الاةارات الاخر  بالي رف  .1

 ثالثا: متطلبات الموارد البشرية  

ا  الجانب التاهللي له ع قة بالقو  البشرية اليسهلة واليدربة تدريبا عالنا على استددا  التق نة برااء ، 
ة على استعيال تك ولوجنا اليعلوفات، وعلى  نانة اليواقع والشبرات والاجهز ، وياتي  ي هذا وبالاخص فدرب

السناق تدريب وتاهلف القو  البشرية على تطوير ف اهل التعلنم لتزويد الط   بجرعات اكار ف  اليعلوفات 
, با  التاهلف  shieldsير   التق نة، وتدرياهم  ي فجال تك ولوجنا اليعلوفات ف  ت ينم وت الذ و نانة, حل 

البشري هو فطلب اساسي للتسويق الالكتروني،  ا  الوعي العا  لد  عافة اليواط ل  وفوظاي الدوله وفوظاي 
فطلب ها  وضرور  تدريب اليوظال   الي ظيات باهينة تك ولوجنا فعلوفات وفا تيققه ف  ف ا ع، هو الاخر

اساسنة ولا ةير  لاي ف ظية الاستغ اء ع ها او تجاهلها وكذلك لابد ا  على تشغلف الياسب الالي وهذه ركلز  
نضنف ع  را اخر الى هذه اليتطلبات وهو الالئة الداخلنة للي ظيات وفا يتطلبه التسويق الالكتروني ف  تغللر 

ت هم وتتكنف  ي هذه الالئة وذلك باعاة  ه دسة جينع الاعيال والوظاهف وال شاطات التي تسةيها الي ظية لكي ت
فع طانعة وتطانقات التسويق الالكتروني. ولكي تشر  الي ظية  ي تطالق التسويق الالكتروني وبعد ا  تكو  قد 
جهزت كف الوساهف الياةةة والتق نة لذلك ةجب عللها تو لر قاعد  بشرية فسهلة لادء العيف ب اة  علنة وذلك 

   تلدن ها ينيا يلي باةخال وظاهف جديد  لم تك  فوجوة  ف  قاف ويير

ا  اعداة استراتنجنة التسويق عار الانترن  عرض جلد لي تجات  :استشاريون وخبراء الانترني -1
الي ظية عار فوقع الات ال بيوز  خدفه الو ول الى الانترن  هي لنس  ف  الافور السهلة لذا لابد ف  توا ر 

، حل  انهم اضا ة الى فا تقد  ف   واستشاري الانترن  كااءات ف اسبة وناةر  لا ةير  اةجاةها الا ع د خاراء
                                                             

 96ص  ،مرجع سبق ذكرعاكف يوسف زيادات ، درمان سليمان صادق، شفان نوزت صالح ، 1
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وظاهف ةقوفو  باعطاء ال  اهح والتوجلهات الى فسسولل  ف ظية  ي فا ةدص الجانب التق ي ف  عيلنة تهلئة 
 الا نة التيتنة للتسويق الالكتروني

هذا الشدص وهو الشدص الذي ةقو  بالاشراف على  ريق العيف ويجب ا  ةرو    رئيس المشروع: -2
قاةرا على  هم فتطلبات الزباه  وكذلك القلوة الداخلنة ف  اجف الي ول على اليلول الي اسبة التي تعترض 

ع  طريق انشاء فوقع انترن  خاص  ستعانة  ي اةاء عيله  ي الانترن  ريق العيف باليشرو  ويير ه الا
 .ى كلية السر وهذا فا يدعى الاكستران بالي ظية ولا ةير  لاي طرف خارجي الدخول النه الا بي وله عل

وهو الذي ةعطي الينا  لليوقع ف  ال احنه الشرلنة وف  حل  الييتو  ةير  اعتباره  مشرف الويب: -3
الوسنط بل   ريق الت ينم ف  جهه وبل  زوار اليوقع ف  جهة اخر  وذلك لاجراء التعدي ت ال زفة لتلانة 

ليوقع بشرف عا  ولا يوجد تكوي  خاص بيشر ي الويب حل  ةراي ا  تكو  طلبات واقتراحات الزباه  وزوار ا
فع بعض اليعارف  ي شبرات اليعلوفات واةار  اليوزعات  HTMLلديهم فعارف ببعض لغات الارفجة فثف 

servers. 

واليتر دو   ،هو الذي يبي  ع  اليعلوفات حول الي ا سل  والتك ولوجنا الجديد   مترصد الانترني: -4
ةيتلكو  ف در ليعلوفات غلر فيدوة  هو الانترن  ويجب ا  ةرو  فتر د الانترن  قاةر على استعيال 
اةوات البي  عار الانترن  والشبرة اليعلوفاتنة وذلك ف  خ ل فيركات البي  ب اء على فا تم ذكره  ا  نجاح 

كات البشرية اليتد  ة  ي قطا  تق نة التسويق الالكتروني  ي اي فجتيع ةعتيد على فد  تو ر اليل
شبرات الات ال والانترن  والارافل التطانقنة ذات الع قة بالتسويق الالكتروني كيا يتطلب ارتاا   ،اليعلوفات

فسشر الاستعداة الالكتروني با  ةرو  لدةه الرغبة  ي فيارسة التسويق الالكتروني والذي يتاتى ف  خ ل تطوير 
تعلنينة التي تعطي لليجتيع فعر ة وثقا ة تك ولوجنة  اي ا  الع  ر البشري ف  الع ا ر نوعنه الانظية ال

الياكية  ي العيلنات الي رينة الالكتروننة وكليا انتشر عدة اليستددفل  للق وات الالكتروننة وف ها الانترن  
ار ف اسبة وحس   نانتها ازةاة انتشار التعافف بالددفات الي رينة ويعتيد على فد  تو ر الياسبات باسع

 ورخص الدخول على الانترن 

 ويق د بها   رابعا: متطلبات الموارد المالية:

وهذا ةع ي اعاةه ال ظر ب ظا  الاولويات وتو لر  التدطنط اليالي ور د اليد  ات ال زفة  -1
 نات الدولة والاجهز الافوال ال زفة والكاينة لاجراء التطالق اليطلو  و قا لاطار زف ي ف هم و ق خ و 
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 اليالنة العافلة  لها 

 قدره ال ظا  اليالي على تييف التغلرات والتطانقات نيو العيف بالتسويق الالكتروني -2

 تو لر اليوارة اليالنة ال زفة لتيويف عيلنة تطالق التسويق الالكتروني -3

 خامسا: المتطلبات القانونية والتشريعية 

وتشيف التشريعات وقوانل  التعاقد واةلة التواقنع الالكتروننة التي تت ء  فع طانعة التسويق الالكتروني  
والتي تتيثف  ي الاطار القانوني الذي ةضي  استيرار التسويق الالكتروني وحياةة حقوق الاطراف اليتعافلة  لها 

ة او  ي ةول فدتلاة وبيا ا  ابرا  العقد يتم على ور ض نزاعات التسويق الالكتروني سواء كان   ي ناس الدول
شبرة الانترن   انه ف  اولى اليشر ت التي تثار  ي هذا ال دة فد   ية هذه الييرارات والعقوة التي لا 

 .تضي  توقنعا فاةةا عللها ف  قاف اطرا ها

ةللف اثبات واليتطلب لقد عيل  الدول اليتقدفة على وضع قواعد وتشريعات تقضي با  التوقنع الرقيي  
 الدولة فطالبة باقافة ب نة وبلئة قانوننة او تشريعنة تو ر ، القانوني فهم للي ارف اليروفنة والاهلنة فعا

اليياةة والثقة والافا  لليتعافلل  فع الي ظيات الرسينه او اليتعافلل   ي فجال التسويق الالكتروني وا  هاجس 
يولة. ذلك ا  السالف ليف التسويق الالكتروني بال ور  الي قا افا  تطورهعا الاف نة هو احد الاسبا  التي تقف

هذه اليشرلة يتيثف  ي تو لر الانظية التي ت ظم التعاف ت الالكتروننة بيا  ي ذلك حياةة اليستهلك ف  الغش 
وتو لر وساهلها وف  التطاف على اليعلوفات الدا ة به وكذلك لابد ف  فعالجة اليشر ت والقضاةا القانوننة 

بيا ا  اةجاة ضوابط التوقنع الالكتروني و التق نة فثف سريه اليعلوفات وعد  التزوير والتاكد ف  اليرسف و 
وتسهلف فهيه الد ع ، اليعاف ت التجارية تتعافف بال قوة اذ  ةجب اةجاة تشريعات خا ة بال قد الالكتروني

اسرار اليتعافلل  فع وانل  تييي اليقوق والد و نة و قبانه ةجب تشريع وت ظنم  Shawالالكتروني, وير  
الانترن  لليواط ل  والي ظيات وتقللف اليداطر التي قد تتعرض لها الي ظيات ف  جراء استددا  الانترن   ي 

  1اةاء اعيالها وذلك باتبا  العديد ف  الاةوات والتق نات التي تقللهذه اليداطر وهذه الاةوات هي

) Firewalls-1 جدار ناري 
 Passwords-2  كليات العاور (  

                                                             
 97ص  مرجع سبق ذكردات ، درمان سليمان صادق،شفان نوزت صالحعاكف يوسف زيا1
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Encryption-3   ىخااء( 
Tokens-4  فياةثة ( 

) virtual private Networks-5  الشبرات الدا ة الا تراضنة 
 سادسا: متطلبات نظم المعلومات والمعرفة 

ف ظية الشرو   ي تقدةم  ةعد نظا  اليعلوفات ف  اهم فتطلبات التسويق الالكتروني اذ لا ةير  لاي
خدفات التسويق الالكتروني عار فوقعها على الانترن  بشرف  عال الا اذا كان  تيتلك نظا  فعلوفات ف يم 
بطريقة جلده،حل  ا   نظا  اليعلوفات هو العيلنة التي ةير  بواسطتها اةاره اليعر ة وهو نظا  لتجينع 

ت التسويقنة، و ي السابق كا  رجال التسويق الذي  ةعانو  ف  اليعلوفات وتيلللها وتو للها ليتدذي القرارا
فشرلة فعل ة ةطلاو  ف  ف ظيات تك ولوجنا اليعلوفات او انظية اليعلوفات بتزويدهم بارافل جاهزه ليف 
اليشرلة افا الا   على رجال التسويق الالكتروني ا  ةقوةو  تغلرات تك ولوجنة، لا  التسويق الالكتروني غلر 

 نظا  اليعلوفات التسويقي بطرق فتعدة  وهي  فجال

العديد ف  الي ظيات تدز  الانانات التسويقنة الالكتروننة  ي قواعد بنانات وفداز  بنانات تير  ف   .2
 .الي ول عللها  ي وق  الي اسب 

يد بإفرا  رجال التسويق الالكترونلل  است   الانانات اليعلوفاتنة  ي  ايات الانترن  او على الار   .1
 .الالكتروني بوساهف فتعدة  بالاضا ة الى الكيالوتر الشد ي

 .لديهم افراننة الو ول الى اجزاء ف  القواعد الانانات تلك بربسة زر أناسهمالزباه    .3

ا  نظم اليعلوفات فير  ا  تكو  فا نة على الياسب الالي او يدوية وا  نظا  اليعلوفات اللدوية ةعتيد 
على استددا  القلم والورق وتك ولوجنا بسنطة ولك  ال و  الذي يهي ا هو نظم اليعلوفات اليا نة على  اساسا

استعيال اليواسب الالنة حل  تعتيد هذه الاخلر  على استعيال الياسو  الالي سواء بال سبة لل احنة الالنة 
hardware  او الارافلsoftware  كف ف  وذلك لتوزيع اليعلوفات  ي حل  يسكدBocij  وcurtis and 

Cobham   بانه ةستلز  التسويق الالكتروني ب اء وت ينم نظا  فعلوفات ب وعلها 

نظم اليعلوفات الاةارية التي تزوة الاةار  باليعلوفات ع  كا ة نشاطات الي ظية وبالثالي ةعم  الاول : 
 اليدراء  ي اتداذ القرارات الاةارية

الداهية لاعيال ونشاطات الي ظية فثف عيلنات السنطر  والرقابة وعيلنات  الانظية الاةارية الثاني: 
 التيويف والات الات والانتاجنة
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 : ثقة العميل  المبحث الثاني

 : ماهية ثقة العميل الأول المطلب

ةعد فاهو  الثقة ف  أهم الع ا ر التي تسةي ىلى خلق ع قات طويلة الأفد فع العي ء، خا ة ف  
اليااظ على سرية فعلوفات العي ء، والالتزا  بتقدةم الددفة با ضف  ور  على فدار الوق ، ويتشرف خ ل 

فاهو  الثقة بشرف عا  فا بل  الي ظية وعي هها ف  خ ل الكااء   ي تقدةم الددفة، والاهتيا  برف ف  ف لية 
 يف هذا الياهو  العيلف وف لية الشركة على حد سواء، ويتضح أ  ه ا  اخت  ات حول تعر 

  على أنها توقعات العي ء با  الي ظية جدير  بالثقة Sirdeshmukh et al., 2002حل  ةعر ها ) 
 ويير  الاعتياة عللها  ي تلانة فا وعدت بتقدةيه للعي ء

  ثقة العيلف على أنها فد  اعتياةةة وف داقنة فقد   2008Eisingerich&Bell ي حل  عرف ) 
 1وقدرته على ت الذ فا وعد به  الددفة و نزاهته

  با  الثقة خا نة بشرية تست د على تقلنم الشدص لد اهص الآخري ، Chu, 2009كذلك ير  ) 
واليتيثلة أساسا  ي ةوا عهم وسلوكناتهم، وبالتالي  إ  الثقة تدتلف ف  شدص ىلى آخر، بيسب القنم واليعايلر 

 التي ةييلها كف ف هم  ي ذه ه.

لف فد  قدر  العافلل  على توضنح ىجراءات وشروط الددفة اليقدفة للعي ء وفد  ةق د بثقة العي
قدرتهم  ي زياة  ثقة العي ء باليسسسة ف  خ ل الي داقنة واليه نة  ي التعافف وبيا أ  الطانعة الاهتياننة هي 

لأفا  والاطيئ ا  لا بد  اة ف زفة للأعيال الي رينة  هي تتطلب وجوة الأفا  بل  الأطراف؛ والثقة بياهو  ا
أ  تتيقق  ي الأعيال الي رينة لضيا  نجاح الا ك وةةيوفته ىذ ف  أهم اليداطر التي قد تعرض أي ب ك 

 2للاشف أو تقلف ف  أرباحه فداطر السيعة والثقة.

لل   الثقة التزا  ناتل ع  اليسسولنة التي يتييلها الا ك تجاه عي هه، ولا بد لكسب ثقة العي ء الداخل
والدارجلل  ف  الالتزا  بيا يتعهد به الا ك وإةارته والعافلو  ينه وتييف اليسسولنة اليلقا  على عاتقهم بيا 

 ي عرس ىةجابا على فشاعر العي ء، ويزيد ف  ولاههم وثقتهم واهتيافهم بتقوية ع قتهم فع الا ك.

                                                             
1 Eisingerich, A.B. and Bell, S.J. Educating customers: its impact on consumer trust and implications for management 

consulting-cambridge judje business school 2006 page 7-9.  
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  العافلة  ي الي ارف يزعز  أركا  الثقة  عد  الالتزا  باليظهر السلوكي والأخ قي ال هق ف  قاف القو 
بي داقلتها و بالتزافها، وذلك فاض ىلى ىحجافهم ع  الإيدا   لها أو التعافف فعها .  الثقة فرتبطة ارتباطا 

 هو فا يتوا ق فع نظريات التسويق.وثنقا برف ف  الات الات و الالتزا  والارتناح والرضا و 

 المطلب الثاني : أهمية ثقة العميل

 1 لع قة بل  الي ظية وعي هها حل تيثف الثقة الأسا  الأهم التي تقو  علنه ا

   تتيثف أهينة الثقة بال سبة للشركة  ي تيقلق ال جاح اليستدا ، وفعر ة فا هو جلد او سلئ ع
 ا  الثقة تعتار عاف  حاسيا لولاء العيلف. الي تجات التي تقدفها وذلك ف  خ ل تعاو  العي ء، اضا ة الي

  م ع  ر ف  ع ا ر التسويق بالع قات سواء  ي الع قات التجارية أو غلر التجارية هتعد الثقة أ 
لا  الثقة أسا  التعافف، وأسا  ب اء ع قات طويلة وفتل ة بل  العيلف واليورة ،وحتى على فستو  اليوظف 

 الداخلي  ي الي ظية.

 ثقة ف  اليرونات الضرورية لا اء الع قات طويلة الأفد بل  العيلف و اليسسسة  هي تعرس تعتار ال
 الرغبة  ي الاعتياة على الشريك. 

  .الثقة تزيد ف  الدا عنة اليطلوبة للقنا  بالسلوكنات الاةجابنة 
 زيد ف  افراننة الثقة تعتار ف درا لاةرا  العيلف للتيايز  ي الع قة بل ه و بل  اليسسسة و هو فا سل

 شعور العيلف بالرضا. 
  للثقة تاثلر كالر  ي تيايز الددفة و أ  التيايز  ي اليقابف ةير  الالتزا ، الذي سنرو  له أثر  ي

 الإث ل  ، الرضا و الكلية الي قولة.
 .الثقة تسثر بشرف فباشر على التزا  الزبو  نيو اليسسسة 
  توا ر الثقة يسةي الى تسهلف عيلنة اتداذ القرارات الشراهنة اليعقد  و التي تت ف باليداطر  العالنة و

التعقلد التك ولوجي، و ةير  أ  ن حظ بسهولة أهينة الثقة  ي فجال ىتداذ القرارات و الدنارات اليالنة للعي ء 
 .حل  يلعب تو ر الثقة  ي خنار فعل  ةورا حاسيا  ي اختناره

سنرو    هولييا ظة على ع قته فع اليسسسة تعتار الثقة حا زا كالرا ةدلق ع د العيلف الرغبة القوية ل
 فلتزفا بع قته تجاهها.

                                                             
عمادة البحث  ،لاردنا الإدارية، ،العلومأثر سلوك العاملين في المصارف في ثقة العملاء من وجهة نظرهم دراسات: اخرون زينب حسان النابلسي و-1

 .497ص ،  2005 العدد ، 42 المجلدّ ،العلمي/ الجامعة الأردنية
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 ثقة العميل وعلاقتها بالرضا والولاء المطلب الثالث:

  ف ها نذكر التعاريف ف  كالر  فجيوعة يوجدتعريف رضا الزبون : 

 فع الي تل خ اهص بل  اليقارنة ع  ال اتل الزبو   شعور   هو dubois.Bو kotler.phتعريف -
 .1توقعاته

 كا  ف  فثليا على اليدر  الأقف كان  تقلنم يثا  با  التجربة هو الزبو   رضا   Huntتعريف-
 2تكو   أ  الياترض

رغباته ىشبا   ةرجة حول نظر وجهة هو الزبو   ضا  ر القناسنة لليوا اات الدولنة الي ظية تعريف -
 .3بال سبة لتوقعاته ليدتلف السلع و الددفات اليستيوذ 

 السلعة أةاء بل  الارق  ع ةعار  ناسي وإحسا  شعور ع  عبار  الرضابا   نست تل التعاريف خ ل ف 
 اليدركة و توقعات الزبو . الددفة أو

 : (loyalty)ولاء الزبون تعريف 

 الزبو   هذا وفثف اليسسسة، بانشطة تباةلنة فشاركة  ي ورغاته الزبو   فقنا  بانه وآخرو   كوتلر عر ه
 التجارية وع فتها ا،تهخدفا ،تهاف تجا وتاضلف اليسسسة فع بالتعافف السابقة تجربته ينضوء قويا التزافا ةيتلك

 4.ف ا سلها على لليسسسة فلز  ةيقق بيا

 فعدلات زياة  أ  لاحظ حل  بالولاء، الييدة  الإةار  عبار  الزبو   ولاء على " F.Reichheld"  وأطلق
 ف  جزآ  والالتزا  الولاء ى   " قاه  وي اقش. الددفنة اليسسسات  ي الأرباح فعدلات ف  يزيد بالزباه  الاحتااظ

 ل حتااظ اليثاتة الياة ا ينهوأ. الأجف طويف ربح وهو الزباه ، اعتقاةات ف  ي شا  الولاء. اليجيوعة ناس
 ".للزباه  ال اجح بالتسلنم

 لهذه حاسم عافف  هو الددفنة، الأعيال ىستراتنجنة  ي هافا ع  را الزبو   ولاء ةرو   أ  لابد لذا
 5.اليستقاف  ي لاسنيا الأعيال

                                                             
1Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition d’organisation, paris, 2001, P22.  
2Christian Derbaix et Joel brée, comportement du consommateur, édition economica, paris,  , 0222 P505. 

 .122،ص 0210 تلمسان، جامعة دولي، تسويق تخصص ماجيستر، رسالة العملاء، رضا على الخدمات جودة محددات أثر مزيان، القادر عبد -3
 .412( ص0224 عمان،: للنشر الوراق دار) والعمليات والاستراتيجيات المفاهيم: المعرفة إدارة نجم، عبود نجم -4
 .032ص ،( 0223 عمان،: العربي التواصل دار) المصرفية الخدمة جودة عولمة الصرن، حسن عدر -5
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ترتبط ثقة العيلف و ولاءه بشرف فباشر حل  تعتار ع قة تاثلر ينيا بل هيا خا ة و أ  الثقة تلعب ةورا 
ه ا  العديد ف  الباحثل  في  تعيقوا  ي ةراسة وتيللف الع قة ،  العيلف و ولاءه باليسسسة  أساسنا  ي رضى

بتسلنط الضوء  Steohensو Rosbyالي طقنة فا بل  ثقة العيلف  و رضا العيلف وولاهه،  قد قا  الباحثا  
ا  ثقة والتزا  العيلف على الدور اليلوي الذي ةقو  به رجف اليانعات لاوالص التافل  على الينا   ي ضي

بالددفة،ووجدوا أ  الثقة العالنة برجف اليانعات أةت ىلى تعظنم حالة رضا العيلف وولاهه لشركة التافل  التي 
 ةيثلها رجف الانع.

 ع دفا يثق العيلف باليسسسة ف  ف تجاتها وقراراتها،  إ  الشركة تضي  أنها بذلك كسا  ولاءه وحبه 
 تعاو  فعها .لليسسسة، واستيرارية ال

وأ  ةرجة تو ر ع  ر  ،الع قة كالاةاء والرضا والولاء ىذا للثقة تاثلرات اةجابنة على العديد ف  فدرجات
 الثقة  ي الع قة فهية جدا لاةاء التيالف وطول فدته.

ر  أ  وبالتالي ةير  ا القول با  ع  ر الثقة أحد الدعاهم الاساسنة لياهو  التسويق بالع قات،وبانه لا ةي
والذي ةعار ع  ال دق والراحة  ي  ةستقنم أي شرف ف  أشرال الع قات  ي ظف غنا  هذا الع  ر،

التعافف،وال راحة اليتباةلة بل  جينع أطراف الع قة التباةلنة، وأنه ةجب الا تكو  ال نة الطلبة لاحد أطراف 
ح وتقد  فاهو  التسويق بالع قات ةعتيد الع قة فوضعا للشك و الريبة ع د الطرف الاخر. وبالتالي  إ  نجا

 بشرف أساسي على الثقة التي ةضعها العيلف  ي الي ظية التي يتعافف فعها.

ينيرك ا القول أ  الثقة هي شعور بالراحة و الطيانل ة و أخد أبرز فدرجات الع قة ال اجية، حل  يتولد 
و اليرضنة، و فقابلة جينع التوقعات، و التاكد ع د شركاء الع قة كيي لة ليجيوعة ف  التباةلات ال اجية 

ف ه و ف  القنا  بالعيف ال ينح برف كااء  و  عالنة  لسثر هذا فباشر  على رضا العيلف و ولاءه للشركة.
 .1ولو ول أةة ف ظية ىلى كسب ولاء العي ء لابد ف  كسب ثقة العي ء كدطو  أولى

 المطلب الرابع:أبعاد ثقة العميل

ت اول  العديد ف  الدراسات أبعاة ثقة العيلف ف  خ ل ث ثة أبعاة هي الجدار  ، وال زاهة، وال زعة ىلى 
 .الدلر

                                                             
1Yi-Chun Ou1 , Lisette de Vries1 , Thorsten Wiesel2 , and Peter C. Verhoef1,3 .;Journal of Service Research.The Role of 

Consumer Confidence in Creating Customer Loyalty–england 2013 
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الجدار    و ةق د بها  اليهارات والكااءات اليوجوة  لد  اليوثوق به,حل  تشلر الى اعتقاة العيلف  .2
ةم ف تجات فعل ة، وأنها قاةر  على أةاء وظاهف با  الي ظية لديها الجدار  واليهارات التك ولوجنة لإنتاج وتقد

الأعيال ال زفة على نيو  عال،  هي فجيوعة ف  السلوكنات اليتعلية واليرتسبة واليطلوبة لأةاء العيف  ي 
والتي  ،فجيوعة ف  اليعارف واليهارات والقنم والإتجاهات والتي ةيتلكها اليوظف الأنشطة اليدتلاة أةضا هي

 سلو  فعل  فطلو  لأةاء فجيوعة ف  اليها  الوظنفنة برااء  و اعلنة تتيد فعا لتشرلف

ةها و اةقة،ىذا ال زاهة    هي اعتقاة العيلف با  الي ظية اليشتر   ي خدفاتها فوثوق بها وتاي بوعو  .1
ننة ةير  أ  ، وسوف ت تشر الكلية بشرف أسر  ف  أي حيلة ىع ك   تت رف ب زاهة،  سوف يثق ال ا  بك

 ،  إ  عد  وجوة نزاهة سوف ةاسد سيعتك، ها. وباليثفت ف ىلل

ال زعة الى الدلر   تشلر ىلي اعتقاة العيلف أ  الي ظية ل  تتدذ ىجراءات ف  شانها أ  ةرو  لها  .3
 .1اعتقاة العيلف با  الي ظية تهتم ب دق باليااظ على تعزيز ر اهنة العيلف واليجتيع ،تاثلر سلاى على العيلف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 وأثرها الاجتماعي التواصل مواقع على العملاء خدمة جودة بين العلاقة في وسيط كمتغير العملاء ثقة: "محمد فتحى الدين حسام،طه السيد حسنين محمد1-
 194مصر،ص  0223، مجلة علمية تصدرها كلية التجارة ببنها  لعميل"تحول ا سلوك على
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 : العلاقة بي  ثقة العميل والتسويق الإلكترونيثالثالمبحث ال

نتنجة لل يو اليتسار   ي تق نة اليعلوفةات، أ ةبح اسةتددا  الدةدفات الالكتروننةة الي ةرينة فة  أهةم أةوات 
، فيةةةا تطلةةةب ف حقةةةة التق نةةةة اليديثةةةة واسةةةتعراض أ ضةةةلها واقت اههةةةا لتيقلةةةق اليلةةةز  ي ةةةارفالي ا سةةةة ينيةةةا بةةةل  ال

ل ىلةةى الدةةدفات الالكتروننةةة الي ةةرينة لكسةةب عي ههةةا  الت ا سةةنة. وقةةد اتدةةذت الا ةةو  خطةةوات حثلثةةة نيةةو التيةةولا
ةةر  وآف ةةه وتسةةهف  والت ةةا س  ةةي الدةةدفات الي ةةرينة،  ا ةةبي  تقةةدلا  الدةةدفات الالكتروننةةة الي ةةرينة ب ةةور  فنسلا

 .للعيلف استددافها على فدار الساعة

 من أبعاد التسويق الالكتروني في المصارف و التي كانت :في ما سبق تحدثنا عن العديد 

البطاقةةةةةات ، electroniccash  ال قةةةةةوة الالكتروننةةةةةة، ATM-Auto Machine)) ال ةةةةةراف الالةةةةةي -
ف ةةرف ، electronic checkingالشةةنرات الالكتروننةةة  ،ال قةةوة الالكتروننةةة الارفجنةةة ،  الا سةةتنرنة الييغ طةةة

 .WAPالهاتف ال قال 

حل   ضل ا أ  نت اول  قط ث ثة أبعةاة لدراسةة ع قاتهةا فةع ثقةة العيلةف خا ةة فةع فةا ةيرة  اسةقاطه علةى 
 وضعنة الجزاهر ف  هذا الجانب و اليتيثلة  ي  

 ATM-Auto Machine)ال راف الالي) .2
 WAPف رف الهاتف ال قال  .1

 البطاقات الا ستنرنة الييغ طة .3
 الصراف الالي(بالبعد الأول للتسويق الالكتروني  المطلب الأول : ثقة العميل وعلاقتها 

ال قةةةد الاةةةوري كيةةةا هةةو فطلةةةو  ةو  أ  ةقةةةف اليسةةةتددفو   ةةةي طةةابور طويةةةف  ةةةي الي ةةةارف اليلةةةز   ةعتاةةر
الأكار لتك ولوجنا ال راف الالي، أةضا كونهةا تعيةف علةى فةدار السةاعة فيةا ةع ةي أ  أجهةز  ال ةراف الآلةي تقةد  

سة ة، حلة  تعةد كةف يوفًةا  ةي ال 314أةةا   ةي الأسةاو  و  3سةاعة و  11ها على فدار الددفات الي رينة لعي ه
أساسةا ع ةدفا ةاكةر العية ء علةى أ  الي ةرف كاةل  بدلةق الثقةة لةد  العيلف، ثقةة العيلةف تا ةى ساف  هذه اليلزات

 .فقاف ف ليته ف ليتهةقف ةاهيا على 

التي تياز العي ء على وضع ثقةتهم لةد  الي ةارف هةي ذاتنةة الددفةة ،  اليلز  الاخر   ي ال راف الالى
و باطيئ ةا   لليسةتهلكل  ىجةراء فعةاف ت سةريعةسةيح ىذ ت  ي  ف ا لا يريد فث  اجةراء أي تعةاف ت تد ةه ب اسةه

 لتيةوي تبدءًا ف  الددفات الي رينة اللوفنة فثف الإيدا  والسيب، حتةى اليعةاف ت الأعقةد فثةف ة ةع الاةواتلر وا
 العافللل . ىتيا  اليعاف ت الأساسنة ةو  الياجة ىلى فساعد  فيثف الار  أو و ،
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وبالتةالي تقللةف   ةي ف ةاطق فدتلاةة تدلق الثقة  ي العيلف ع د سعي الا و  لانتشار ال ةرا ات الآلنةةأةضا  
 .  وق  انتظار العيلف

 (WAPمصرف الهاتف النقال ثقة العميل وعلاقتها بالبعد الثاني للتسويق الالكتروني   المطلب الثاني :

شةةهد العةةالم خةة ل السةة وات القلللةةة الياضةةنة فةة  القةةر  العشةةري  و العقةةد الأول فةة  القةةر  الواحةةد والعشةةري  
رات الاقت ةاةةة والسناسةنة والاجتياعنةة. وباعتبةار أ   القطةا  الا كةي هةو أحةد فوجات فتتالنة فة  التغلةرات والتطةولا

ل  الأنشطة الاقت ةاةةة الهافةة والرهنسةنة للةدول، وذلةك ليسةاهيته  ةي ة ةع عجلةة الت ينةة الاقت ةاةةة،و تيقلةق فعةدلا
ال يو الاقت اةي اليستهدف ل قت اة. حل  أ  الددفات الي رينة  ةي الا ةو  هةي الواجهةة الرهنسةنة لليتعةافلل  

لات، فيةةا أثةةر  ةةي طريقةةة اسةةتقبال ر  الرقينةةة حةةدوث تطةةور  ةةي قطةةا  الات ةةالةةذا  قةةد ترتةةب علةةى الثةةو ، فةةع الا ةةك
 إرسال اليعلوفات، والإع   ع  الي تجات السلعنة و الددفنة.و 

يتةةةاز بانداةةةاض ةاليرونةةةات الأساسةةةنة لأةاء العيلنةةةات الدا ةةةة بةةةالا و ، حلةةة   ال قةةةال فةةة  وأ ةةبح الهةةةاتف
فباةلةة اليعلوفةات والرقابةة عللهةةا وكةذلك تقةدةم الدةدفات الي ةةرينة تكلاتةه، و سةرعة خدفةة العية ء فةة  خ لةه، و 

ينة التةةي فيةا ةجعةف العيلةةف ةضةع ثقتةةه  ةي اليسسسةةة الي ةر  للعية ء عة  طريقةةه  ةي الأسةةواق الييلنةة و الدارجنةةة
 التطورات الاقت اةةة.تتياشى و 

تعتيةةةد علةةةى فثةةةف هةةةذه حلةةة  فثةةةف هةةةذه السناسةةةات تةةةسثر فباشةةةر  علةةةى ثقةةةة العيلةةةف، حلةةة  أ  الا ةةةو  التةةةي 
 الييارسات غالبا فا توطد ع قاتها فع عي ءها فيا ةدلق لديهم ثقة اتجاه اليسسسة الي رينة.

 (البطاقات البلاستيكية الممغنطةللتسويق الالكتروني   لث: ثقة العميل وعلاقتها بالبعد الثا ثالثالمطلب ال

بطاقةةةة السةةةداة ،debit cardبطاقةةةه الد ةةةم )  تعتاةةةر البطاقةةةات الا سةةةتنرنة الييغ طةةةة بيدتلةةةف أشةةةرالها
...  ف  أهم الاساللب التي تعتيد عللهةا الي ةارف  ةي credit cardالبطاقة الاهتياننة ، charge cardالشهري 

تياةذها الا ةو  نظةرا لقنيتهةا الكالةر   الآونة الأخلر  نظرا للتطورات التك ولوجنة الكالر  حل  تعتار ف  الأةوات التةى
، حلة  ةعتارهةا الكثلةةرو  علةى أنهةةا لنسة   قةط فةة  أجةف ربةةح اليسسسةة الي ةرينة فةة  ال احنةة اليباشةةر  بةف تعةةد  
ذلك الى ثقة العيلةف بالي ةرف ،حلة  تعتاةر وسةللة فيتةاز  لكسةب ثقةة العية ء نظةرا للدةدفات الكالةر  التةي تقةدفها 

 فبةالغ لييةف لاةيتةاج حلة  البطاقةة؛ ب ةاحب الدةاص اليةاليلا  الأفةا  تعةزز  ليافللهةا ةةةو الييا تيقق الأفا حلث
 ةةي حةةال ح ةةول أي عيلنةةة احتنةةال فةة  قاةةف الجهةةة اليسةةتلية لليالةةغ اليةةالي، ةعتاةةر حافةةف أةضةةا  فعةةه كالةةر  فالنلاةةة

باسةةتددا  اليةةالي السةةداة ىفراننةةة تةةو لر، لاهتياننةةة فيينًةةا بيوجةةب القةةانو  البطاقةةة ا  العُيةة ت، أنةةوا  فةة  نةةو  أي لّا
 .العُي ت بل  التيويف ىلى الياجة العيلف على البطاقة تو ر وهرذا

 ييلزات تسيح للعيلف بوضع ثقته التافة  ي الي رف. كف تلك ال
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 خلاصة الفصل :

شةةةرح  تقةةدةم حاول ةةا ،حل  ةةةي الي ةةارف الالكترونةةي التسةةويق فاهنةةةيةةةدي  عةة  لل الا ةةف هةةذا  ةةي تطرق ةةا
فيةدةات اسةتددافه و ةولا الةةى رونةي  ةي الي ةةارف، فةرورا باسةبا  وأةوات و بياهةو  التسةويق الالكتفا ةف بداةةة 

 كف ف  العيلنات الي رينة الالكتروننة و فتطلبات التسويق الالكتروني.

 ةي الشةطر الثةاني فة  الا ةف تكلي ةةا عة  فاهنةة ثقةة العيلةف، أةضةا عةة  فةد  أهيلتهةا ، وحاةذنا جةدا ذكةةر  
لف سواءا برضا العيلف و أةضا بةولاءه، تطرق ةا أةضةا الةى أبعةاة ثقةة العيلةف و التةي فة  خ لهةا بل ةا ع قة ثقة العي

كف ف  الع قة بل  ثقة العيلف بالتسويق الالكتروني أةضا الع قة بةل  ثقةة العيلةف بابعةاة التسةويق الإلكترونةي كةف 
 على حد . 

التسةةةويق الالكترونةةةي  ةةةي الي ةةةارف ةيثةةةف خنةةةارا  أ  هةةةو الا ةةةف هةةةذا خةةة ل فةةة  ىلنةةةه الو ةةةول ةيرةةة  ىنيةةةا
اسةةتراتنجي فهةةم  ةةي تطةةوير الأنشةةطة التسةةويقنة الي ةةرينة و ب ةةاء ثقةةة جلةةد  فةةع العيةة ء أةضةةا فواجهةةة اليةةالات 
الآننةةةة و الظرينةةةة التةةةي تتعةةةرض لهةةةا الي ةةةارف   ةةةي ظةةةف بلئةةةة فتغلةةةر  غلةةةر فسةةةتقر  و فتسةةةارعة  ةةةي التطةةةور و 

 التغللر.

يقنة الي ةرينة خا ةة فةع التطةور الرهلةب للتك ولوجنةا و ذلةةك ةةة  ةي الدةدفات التسةةو جةب ال ظةر بجدحلة  ة
 لأجف كسب ثقة عي ء الي رف و ب اء ع قة وطلد  فعهم ف  خ ل فدتلف الأنشطة التسويقنة الالكتروننة.
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 الميدانية الدراسة محل مؤسسة تقديم: ولالأ  المبحث

س ياول ينيا يلي تقدةم اليسسسة فيف الدراسة واليتيثلة  ي ف رف الس   الجزاهر ف  خ ل التعريف 
 .ىلى ف لية التربص بتقدةيها وفهافها و أبرز أهدا ها لا، ونشاته وهنرله الت ظنيي، و و هب

 1 (  فرع بسكرةم الجزائرلارف السصل: تعريف مالأوالمطلب 

ب ك شيولي ةعيف طبقا للقوانل  الجزاهرية، و و قا لأحرا  الشريعة الإس فنة  ي كا ة  هو ف رف الس  
 تعاف ته .

 للاةةدأ ، 1228 سةةاتيار  ةةي الجزاهةةر ب ةةك قاةةف فةة  الي ةةرف اعتيةةاة تةةم الدلنجةةي، الجزاهةةري  للتعةةاو   كثيةةر 
  ةةكب ثةةاني ةعتاةةر ،جزاهةةري  ةي ةةار فلنةةار 1.3 القةةدره برأسةةم فاتكةةر ، ف ةةرينة خةةدفات تقةةدةم فسةةتهد ا نشةةاطه فزاولةةة

 ف ةرف بةدأ وقةد ، 2992 ف ةذ نشةاطه ةيةار  الذي الاركة ب ك بعد هريةزاالج الي رينة السوق   ي ي شط في ىس
 عاةر فوزعةة  رعةا 28 اللةو  ،ويضةم 1228أكتةوبر 12 تةاري  فاتكةر  خةدفات تقةدةم فسةتهد ا نشاطه فزاولة   الس

 .الوط  ف  فدتلاة ولاةات

  الجزاهةةر ةعيةةف و ةةق اسةةتراتنجنة واضةةية تتياشةةى وفتطلبةةات الت ينةةة  ف ةةرف السةة :المصــرف اســتراتيجية -0
ل تقةةدةم خةةدفات ف ةةرينة ع ةةةرية ت بةةع فةة  اليبةةةاة   اليرا ةةةق اليلويةةة بةةالجزاهر، فةة  خةةةقت ةةاةةة  ةةي جينةةع الا

تلانةةة حاجنةةات السةةوق، واليتعةةافلل ، واليسةةتثيري ، وتضةةبط  ةبغنةة الجزاهةةري لةةد  الشةةعب الراسةةدة  ةةللة الاوالقةةنم 
 .قت اةالاة شرعنة تتكو  ف  كبار العلياء  ي الشريعة و ئته هل فعاف

سةةواق الييلنةةة الأليواجهةةة التيةةدةات اليسةةتقالنة  ةةي الأةاء اعتيةةاة ار ةةع فعةةايلر الجةةوة   ةةي  :رفصــمهمــة الم -6
 .نسب ف  العاهدات للعيال واليساهيل  على السواء اعليقلنينة والعالينة، فع التركلز على تيقلق الاو 

وتقةةةدةم خةةةدفات فنة،  سةةةالافاةةةاهنم الشةةةريعة  ةالريةةةاة   ةةةي فجةةةال ال ةةةلر ة الشةةةافلة بيطابقةةة :فصـــر الم رؤيـــة -3
 .ة الشرعنة للي رفئوف تجات فاتكر ، فعتيد  ف  الهل

 تزا  والتوا فالإلالتيلز،  رف:صقيم الم -2
 الجزاهر نتا ى التيلز كثقا ه جياعنة و رةةة نسعى لتيقنقها باعلى اليعايلر  "ىن ا  ي ف رف الس يز:تمال  

 "ف  أ عيال،  ذلك ةعد ةا عا لتيقلق أهدا  ا  ي كف فا نقو  به

                                                             
 .السلام لبنك الإكتروني الموقع1
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 سةتجابة لكا ةة الياجنةات اليطلوبةة والي تظةر  فة  قاةف فتعافلل ةا الا"هو شعورنا باليسةسولنة علةى  :الإلتزام
 "وزفالئ ا
 ةراك ةةا أنةةه الوسةةللة اليثلةةى لتقةةدةم لإ"لقةةد جعل ةةا فةة  التوا ةةف الةةداخلي الدةةارجي أهةةم أولويات ةةا  صــل:التوا

 ."ه ا ات لعيأ ضف الددف
ةقتةةةرح ف ةةةرف السةةة   فجيوعةةةة ف تجةةةات و خةةةدفات فاتكةةةر  فيةةةا  ةةةاغته  :المصـــرف وخـــدمات منتجـــات  -1

 ال لر ة اليعا ر  و ةيرص على حس  تقدةيها لك.
 : الإسةتغ ل فجةال كاةي ىحتناجةات وكا ةة كالإسةتثيارية، فشاريع ةيول الس   ف رف عمليات التمويل  

  ف ها تيويلنة  نغ ةقعد  ر ع  والإسته  

 اليشاركة، اليضاربة، الإجار ،اليرابية، الاست  ا ، السلم، الانع بالتقسنط، الانع الآجف ...
 : حل  تاخلر، ةو   الدولنة التجارية تةعاف تك ت اةلذ لك الس   ،ةضي  ف رف التجارة الخارجية 

الة سريعة خدفات علنك ةقترح      ف  و علا

 . الا كنة الضيا  وخطابات التعهدات اليست دةلاة العيلنات   الدولي اليستو   على الد ع وساهف
 والإدخار الإستثمار: 
 :السةة  "   بعةةد عة  الي ةةرينة الآلي،الدةدفات الةةد ع عةة  طريةق أةوات الأفةةوال تيويةف خدفةةة الخـدمات 

 ال ةراف الآلةي ، فاكل ةات الةد ع الدولنة، فاكل ات  لزا الس   ، بطاقات" آف ة"  الإلكتروننة الد ع ، بطاقة" فباشر
 ..  "E-Amina" الأنترن  عار الد ع الآلي، خدفة
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 الجزائر السلام لمصرف التنظيمي الهيكل: الثاني لمطلبا

 الجزائر السلام لمصرف التنظيمي الهيكل( : 2الشكل رقم  

 

 

 

 

  

 در  ىةار  اليوارة البشرية لي رف الس   الي

التسويق  .خ
تصال الإو

 وتطوير

 اللجنة الشرعية الجيعنة العافة

 مجلس الإدارة لجنة التدقيق

 أمانة مجلس الإدارة

 المدير العام

 إدارة التدقيق

 لجان ملحقة لإدارة العامة

 على والرقابة المخاطر إدارة

 الإمتثال

خلية تطوير مشاريع نظم 
 المعلومات

 رة أمن نظم المعلوماتئدا

 منالأخلية الوقاية و

 ارة الرقابة الشرعيةإد

 ارة الرقابة الدائمةإد

 نائب المدير العام المكلف بالنشاط التجاري المكلف بالمساندة والتنظيم نائب المدير العام

خ. التهيئة 
و 

ت انجازالإن
 العقارية

 .إ

اللوجستية 
تسيير 

 الممتلكات

إ. 
الشؤون 
 القانونية

إ. 
الرقابة 
 المالية

إ. نظم 
 المعلومات

إ. 
 التنظيم

. إ
المواد 
 البشرية

 إ. النشاط
التجاري 
 المؤسسات

إ. دعم 
 الفروع

إ. تمويل 
 المؤسسات

إ. التجارة 
 الخارجية

إ. الخزينة 
والعمليات 

 المالية

خ. 
النشاط 
 العقاري

خ. 
المتابعة 
وتحصيل 

 الديون

خ. 
عتماد الإ
 يجاريالإ

خ. 
التجزئة 
 المصرفية

خ. التعبئة 
ومتابعة 

 لتزاماتالإ

 وظيفية علاقة ----

 ____ التبعية الإدارية ) السلطة السلمية(
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 للدراسة المنهجي الإطار : المبحث الثاني

 ب ةةك  ةةي فلداننةةة بدارسةةة قيةة  لةةذا ثقةةة العيلةةف لكسةةب جةةدا فهةةم الي ةةارفالإلكترونةةي  ةةي  التسةةويق ةعتاةةر
 تسةةةويقها ل خةةة فةةة  ثقةةةة عيةةة ء الا ةةةك بدةةةدفات الي ةةةرف فةةةد  فعر ةةةة أجةةةف فةةة   ةةةر  بسةةةرر -السةةة   الجزاهةةةري 

 ،ثقةةة العيةة ء علةةى التسةةويق الالكترونةةي التسةةويق أثةةر ىلةةى اليبيةة  هةةذا  ةةي سةةاتطرق  حلةة  الي ةةر يالالكترونةةي 
 و ةةةناغة ىةار  ىلةةى أتطةةةرق  سةةوف الثةةةاني اليطلةةب  ةةةي أفةةا اليعلوفةةةات جيةةع أةوات سةةة عرض الأول اليطلةةب  اةةي

  ر  بسرر .-ف رف الس   لزباه  اليقد  ستانا الإ نتاهل بتيللف أقو  سوف الثال  اليطلب  ي بل يا ستانا الإ

 المعلومات جمع أدوات: الأول المطلب

العةالم عافةة و الجزاهةر خا ةة بسةاب جاهيةة كورونةا والتةي حالة  ةو  انتقال ةا  نظرا للظةروف التةي ةيةر بهةا
ىلةةةى فقةةةر الي ةةةرف، حلةةة  ىعتيةةةدنا  ةةةي ةراسةةةت ا هةةةذه علةةةى أةا  واحةةةد  و التةةةي تعتاةةةر الأةا  اليثلةةةى  ةةةي فثةةةف هةةةذا 

 الظرف و هذه الأزفة ألا و هي  

 تتيلةةةةز. الاسةةةةتانانات لتوزيةةةةع اسةةةةتددافها ةيرةةةة  التةةةةي الطةةةةرق  أحةةةةد هةةةةي الإســــتبيان  إســــتمارة إلكترونيــــة( : -2
 للزاهةر اليعلوفةات لعةرض جةدا سةريعة طريقةة بانهةا فةا فوقع على ف شور  غالبا تكو   والتي الإلكتروننة الاستانانات

 .ق لر  فد   ي ف ه ىجابات على والي ول الاستانا  ف  اليستهدف أو

  ةةةورتها  ةةةي  ةةةيي  والتةةةي الدراسةةةة لهةةةذه واليعلوفةةةات الانانةةةات لجيةةةع الرهنسةةةي الي ةةةدر الإسةةةتبانة تيثةةةف
 ال يةةو علةةى الاسةةتبانة ىعةةداة تةةم وقةةد الدراسةةة، بيوضةةو  ال ةةلة ذات السةةابقة الدراسةةات علةةى الإطةة   بعةةد الأولنةةة
  التالي

 واليعلوفات الانانات جيع  ي استددافها أجف ف  أولنة استبانة ىعداة. 
 الانانات. لجيع ف هيتها فد  اختبار أجف ف  اليشرف على الاستبانة عرض 
  اليشرف يراه  فا لنيسب أو بشرف الاستبانة تعديف. 
  بتقدةم بدورهم قافوا والذي   21رقم اليليق انظر) الييريل  ف  فجيوعة على الاستبانة عرض تم 

 .يلز  فا وحذف وتعديف والإرشاة ال  ح
 للدراسة. ال زفة الانانات لجيع العل ة أ راة جينع على الاستبانة توزيع 

استانا  الكتروني  ي فوقع قوقف نظرا للسهولة  ي تعائة اليعلوفات و سريتها و  ىنشاء ىلىحل  عيدنا 
 أةضا سهولة ىرساله وإستقباله ف  طرف للعيلف.
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فيةةا  رسةةو  توضةةنينة و جةةداول للتيللةةفتاضةةلل ا للإسةةتانا  الالكترونةةي لقوقةةف جةةاء أةضةةا لسةةاب تةةو ره علةةى 
 ةساعد  ي بيوث ا بإفراننة تيلللنة أكار.

 البحث وعينة الدراسة أداة تصميم: الثاني المطلب

 الدراسة أداة تصميم -0

 هةةذا يتكةةو   سةةسال، 23علةةى ةيتةةوي  حلةة  اليلداننةةة للدراسةةة كةةاةا    الاسةةتيار  الالكتروننةةة )الاسةةتانا  اسةةتددف 
  كالتالي توضنيهيا ويير  قسيل  ف  ستانا الا

 كالسةةة ، للزبةةو   الشد ةةةنة بالعوافةةف اليتعلقةةةة العافةةة سةةةئلةالأ يتضةةي   1 السةةةسال ىلةةى 2السةةةسال فةة  الأول القسةةم
 ال .... التعلنيي يستو  وال الج س

 .البي   رضنات فع للتعافف توظناها تم وقد لسسا 29وتضم فياور أربعة على ةيتوي   الثاني القسم

 .ستانا الإ فياور أسئلة ع  جابةالإ تلافجا يوضح   3الجدولرقم

 غلر فوا ق فيايد فوا ق الت  نف
 3 1 2 الدرجة

 :البحث وعينة مجتمع -6

 اليجتيةةع  ةةإ  ه ةةا وفةة  الدراسةةة، نتةةاهل علنةةه تعيةةم أو بةةه تت ةةف أ  ةيرةة  فةة  كةةف الدراسةةة بيجتيةةع ةق ةةد
 بيرةةمم عةةدةه علةةى الي ةةول علل ةةا نتعةةذر والةةذي السةة   ف ةةرف زبةةاه  جينةةع  ةةي يتيثةةف اليالنةةة للدراسةةة الكلةةي
 بعةةد ل سةةتانا  الالكتروننةةة الاسةةتيارات بتوزيةةع قي ةةا وقةةد اليعطنةةات، هةةذه فثةةف وحساسةةنة الي ةةرف تعةةاف ت سةةرية
 .زبو   33  ي تيثل  بسرر  لار  الس   ف رف زباه  ف  بعض تضم ق دةة عل ة تيديد

 الدراسة عينة خصائص :الثالث المطلب

 اليعطنةةةات علةةةى الدراسةةةة لعل ةةةة و ةةةا ا  ةةةي وسةةة عتيد الدراسةةةة، العل ةةةة و ةةةف الشد ةةةنة اليعلوفةةةات تقةةةدلا  
 اليعتيةةةد  اليتغلةةةرات حسةةةب الدراسةةةة عل ةةةة وتيللةةةف عةةةرض سةةة ياول حلةةة  الإح ةةةاهنة، الجةةةداول فةةة  اليسةةةت تجة

  العل ة لأ راة و ف فايلي و ي العيف، فجال التعلنيي، العير،اليستو   الج س،  ي، واليتيثلة
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 ةفوزعةة سةةتانا الإ هةةذا نتةةاهل جةةاءت الي ةةرف زبةةاه  علةةى اليوزعةةة سةةئلةالأ اسةةتيارات أجوبةةة فةةلأ جيةةع بعةةد
  يلي كيا

 الشخصية: بالمعلومات والمتعلقة الأول بالقسم الخاصة الإستبيان أسئلة تحليل -0

  كالتالي كان  ولالأ السسال نتاهل*

 خصائص العينة المدروسة م  حيث الجنس:  2رقم الجدول

 ال سبة التكرار الدنارات
 42.4 23 ذكر
 18.4 21 أنثى

 %222 33 اليجيو 
 الإستانا   على اعتياةا الطالب اعداة ف     درالي

 .    أجوبة اليبيوثل  ع  السسال الأول للقسم الأول اليتعلق باليعلوفات الشد نة4الشرف رقم )

 

 

فة  خة ل ال تةاهل اليتي ةف عللهةةا نجةد أنةه لا يوجةد  ئةةة غالبةة فة  العية ء الةةذي تةم ىسةتانانهم تتعافةف فةةع 
 ةي  %42.4الي رف حل  أ  ه ا  نسةبة فتقاربةة جةدا بةل  كةف فة  الرجةال و ال سةاء حلة  بلغة  نسةبة الرجةال 

 %18.4حل  كان  نسبة ال ساء 
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   الثاني السسال نتاهل*

 الأعمار حيث م  المدروسة العينة خصائص:  1الجدولرقم

 ال سبة التكرار الس  
 9.1 3 س ة 12 أقلي 

 57.6 29 س ة 32 ف  أقف الى 12 ف 
 21.2 3 س ة 12 ف  أقف الى 32 ف 
 9.1 3 س ة 42 ف  أقف الى 12 ف 

 3 2 س ة 42 ف  أكثر
 %222 33 اليجيو 

 الإستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 .الشخصية بالمعلومات المتعلق الأول للقسم الثاني السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 2  رقم الشكل

 

 فةةةةع أكثةةةةر تتعافةةةةف التةةةةي الائةةةة أ  نجةةةةد التكةةةةرارات جةةةةدول علةةةةى ب ةةةاءا عللهةةةةا اليتي ةةةةف ال تةةةةاهل ل خةةةة فةةة 
 تةةةةم الةةةذي  فةةةة  % 43.4نسةةةبة تيثةةةف  هةةةةي سةةة ة   32ىلةةةةى  12)بةةةل  أعيةةةارهم تتةةةةراوح التةةةي الائةةةةة هةةةيالي ةةةرف 
 الائةةةفةة  ثةةم  %12.1نسةةبة تيثةةف  هةةي سةة ة  12الةةى  32)فةةابل  أعيةةارهم تتةةراوح التةةي الائةةة ،ثيتللهةةا استق ةةاههم

 42)أكثر فةة  السةة  كبةةار  ئةةة بل يةةا % 9.2فتسةةاوية   ب سةةبة  سةة ة 12الائةةة )الأقةةف فةة    و  42الةةى  12)فةة 
 الشةبا   ةي تتيثةف اليدتةار  للعل ةة الغالبةة الائةة أ  علةى فسشةر وهةو ،.%3ب سةبة الا ةك فةعتعافةف  أقةف  هةيس ة  
 .للتعافف تدتاره الائة هاته جعف والذي الي رف لددفات الجلد ال د  على تدل ىنيا جلد  خا نة وهي
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  الثال  السسال نتاهل*

 التعليمي المستوى  حيث م  المدروسة العينة خصائص :2رقم الجدول

 ال سبة التكرار اليستو  التعلنيي
 2 2 اليتوسط ف  أقف

 2 2 فتوسط
 3 2 ثانوي 

 41.4 28 جافعي
 11.1 21 علنا ةراسات
 %222 33 اليجيو 

 الإستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 .الشخصية بالمعلومات المتعلق الأول الثالث للقسم السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 1  رقم الشكل

 

 اليسةتو   هةو ح ةاهنةالا العل ةة راةأ  على غلب الذي التعلنيي اليستو   أ  حظ ن ه أع الجدول ل خ ف 
أةضةا و  %3ب سةبة  كةا  الثةانوي  اليسةتو   أفةا % 11ب سةبة الدراسات العلنةا اليستو   هاللثيت% 41 ب سبة الجافعي

 الائةة أ  فوضةح هةو كيةا ال تةاهل تاةل ، %2ن حظ انعدا  كف ف  اليستو  اليتوسط و الأقف فة  اليتوسةط ب سةبة 
 للي ةرف بال سةبة جلةد فسشةر وهةو العلنةا الدراسةات  ئةة هي اليدتار  العل ة  ي التعلنيي اليستو    لح ف  الغالبة

 ثةةةم وفةةة  الإسةةةتانا  اسةةةئلة فضةةةيو   علةةةى اليبيةةةوثل   هةةةم  ةةةي هةةةذا ةسةةةاعد حلةةة  الإطةةةار هةةةذا  ةةةي كبةةةاحثل  ول ةةةا
 .اليقدفة الأجوبة وةقة   حنة
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  الرابع السسال نتاهل*

 العمل. مجال حيث م  المدروسة العينة : خصائص 1رقم  الجدول

 ال سبة التكرار فجال العيف
 30.3 22 حروفي قطا 
 12.1 1 خاص قطا 
 48.5 21 طالب
 0 2 حر  فه 
 9.1 3 عيف بدو  

 %222 33 اليجيو 

 الإستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 .الشخصية بالمعلومات المتعلق الأول للقسم الرابع السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 8  رقم الشكل

 

 ،اليروفي القطا   ي ف ا ب لهم العل ة أ راة ف  %32 نسبة أ  نجد الجدول  ي فاورة قراء  ل خ ف 
بدو  عيف،  للأ راة كان  % 9.2 نسبة ي حل   % 21.2ب سبة  هم الداص القطا   ي ف ا ب لهم ف  بل يا

 ي حل  انعدف  نسبة الأ راة ذوي اليه  الير ،  %18.4أفا ال سبة الأكار  كان  ف  ن لب الط   ب سبة 
 .الشبا   ئة هي الغالبة الائة كان  حل  الس  وفسشر فايتوا ق وهو
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 الدراسة نتائج تحليل:  الثالث المبحث

 الإلكتروني التسويق محور لعبارات العينة إجابات تحليل :الأول المطلب

 النقال والهاتف الهاتف عبر الإلكترونية الخدمات بعد : 

 البنك بإدارة اتصالي عند وبجدية بسرعة مكالماتي على الرد يتم : الأول السؤال : نتائج 8الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات
 54.5 28 فوا ق
 33.3 22 فيايد

 12.1 4 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف     درالي

ببعد  المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الأول السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 2  رقم الشكل
 الخدمات الالكترونية عبر الهاتف

 

بيوا ةةق أي أ  الأغلانةةة فةة هم فوا قةةو  علةةى أنةةه يةةتم الةةرة  فةة  أ ةةراة العل ةةة أجةةابو %41.4ن حةةظ أ  نسةةبة 
علةةى ات ةةالاتهم بسةةرعة فيةةا ةع ةةي أ  الا ةةك ةاخةةذ الأفةةر بجدةةةة ع ةةدفا ةعةةوة الأفةةر ليثةةف هةةذه الددفةةة،  ةةي حةةل  

فةة  العل ةةة بييايةةد ، و نةةر  أةضةةا أ  ال سةةبة الأقةةف تعةةوة علةةى أ ةةراة العل ةةة الةةذي  أجةةابو   غلةةر  %33.3أجةةا  
 .%21.2ة فوا ق ب سب
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 المصرفية بالخدمات للتعريف كوسيلة النقال الهاتف البنك : نتائج السؤال الثاني : يستخدم 2الجدول رقم  

 ال سبة التكرار الدنارات
 41.4 28 فوا ق
 11.1 8 فيايد

 12.1 3 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق  الثاني للقسم الثاني السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 01  رقم الشكل
 الهاتف عبر الالكترونية الخدمات

 

فةةا ا  كةةا  الي ةةةرف ةسةةتعيف الهةةةاتف كةةاةا  أساسةةنة و  عالةةةة  ةةي أسةةةاللبه  فعر ةةةة ىلةةى السةةةسال هةةذا يهةةدف
يوا ةةةق فيةةةا ةع ةةةي أ  فةةة  الةةةذي  استق ةةةل اهم أجةةةابو ب %41.4التسةةةويقنة الالكتروننةةةة ، حلةةة  ن حةةةظ أ  نسةةةبة 

الأغلانة فوا قة على أ  الا ك ةستعيف الهاتف ال قال كوسللة للتعريف بالدةدفات الي ةرينة ،أةضةا نةر  أ  ال سةبة 
 ةي حةل  كانة   %12.1ييايةد اليوا قلل  حلة  كانة  الاجابةات ب غلربة بل  عدة الأ راة الييايديل  و كان  فتقار 

 %11.1  غلر فوا ق    الاجابات
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 الرسائل خلال م  التسويقية برامجه لإبراز زبائنه مع البنك : نتائج السؤال الثالث : يتعامل 01الجدول رقم 
 القصيرة

 ال سبة التكرار الدنارات
 43.1 19 فوا ق

 13.3 9 فيايد 
 24.1 5 غلر فوا ق

 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق  (الالكتروني التسويق  الثاني السؤال الثالث للقسم ع  المبحوثي  أجوبة( : 00  رقم الشكل
 الهاتف عبر الالكترونية الخدمات

 

 

  ةةةي ةعتيةةد عللهةةا وسةةةللةك الرسةةاهف الق ةةلر  ةسةةةتعيف الي ةةرف كةةا  ا  فةةةا فعر ةةة ىلةةى السةةةسال هةةذا يهةةدف
 أ  ةع ةي فيةا بيوا ةق أجةابو استق ةل اهم الذي  ف  %43.1 نسبة أ  ن حظ حل  الالكتروننة، التسويقنة أساللبه

 ال سةةبة أ  نةةر   ،أةضةةاالتسةةويقنة  لابةةراز برافجةةه كوسةةللة الرسةةاهف الق ةةلر  ةسةةتعيف الا ةةك أ  علةةى فوا قةةة الأغلانةةة
 .%24.1غلر فوا ق بلغ  نسبة الأ راة الذي  اجابو بييايد  ي حل  ان  لأ راة العل ة الذي  أجابو بك 13.3%
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 الآلي والصراف البلاستيكية البطاقات عبر الإلكترونية الخدمات بعد 

 المالية تعاملاتي تسهيل على(ATM)  الآلي الصراف ساعدني الأول: السؤال : نتائج 00الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات 
 81.8 18 فوا ق
 21.2 1 فيايد

 3 2 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق  التسويق الالكتروني( الثاني للقسم الأول السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 06  رقم الشكل
 البطاقات البلاستيكية و الصراف الآلي. عبر الالكترونية الخدمات

 
 

أ  الأغلانة الساحقة ف  أ راة العل ة التي تم استق اؤهم فوا قو  علةى أ  ال ةراف الآلةي  جاباتالا توضح
سةةاعدهم علةةى تعةةاف تهم اليالنةةة فيةةا ةع ةةي أ  ال ةةراف الآلةةي خدفةةة فهيةةة جةةدا بيلةة  كانةة  نسةةبة الأ ةةراة الةةذي  

 ةةةةةة، أفةا غلةر فوا ةق  كانة  ب %21.2ييايةد ب ي حل  كان  نسبة الأ راة الةذي  أجةابوا  %81.8أجابوا   فوا ق 
  قط. 3%

 

 

 



 :                             دراسة ميدانية لبنك السلام فرع بسكرة التطبيقي فصلال
 

21 

 

 واسعة مناطق للبنك التابعة الآلي الصراف خدمات : نتائج السؤال الثاني : تغطي06الجدول رقم 

 ال سبة التكرار  الدنارات
 14.4 24 فوا ق
 24.1 4 فيايد

 39.1 23 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الثاني السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 03  رقم الشكل
 .الآلي والصراف البلاستيكية البطاقات عبر الالكترونية الخدمات

 

 
 

اليةوا قلل  حلة  ن حظ ف  خ ل أجوبة ا راة العل ة ا  ال سب كان  فتقاربة نوعا فا بل  اليوا قل  و غلةر 
غلةةةر فوا ةةةةق  كانةةةة  أفةةةةا نسةةةةبة للأ ةةةراة الةةةةذي  أجةةةةابوا ب، %14.4أ  نسةةةبة الأ ةةةةراة الةةةذي  أجةةةةابوا   فوا ةةةةق كانةةة  

 .%24.1 ي حل  كان  ىجابات الييايديل  ب سبة  39.1%
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 البلاستيكية البطاقات خلال م  ائتمانية تسهيلات البنك الثالث: يقدم السؤال نتائج : 03الجدول رقم 
 الإلكترونية.

 ال سبة التكرار الدنارات
 43.1 29 فوا ق
 13.3 9 فيايد

 24.1 4 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در
 

 الددفات ببعد اليتعلق  الالكتروني التسويق)الثاني للقسم ثال ال السسال ع  اليبيوثل  أجوبة    21) رقم الشرف
 .الآلي وال راف الا ستنرنة البطاقات عار الالكتروننة

 

 الا سةةتنرنة البطاقةات خة ل فةة  اهتياننةة تسةهل تالا ةك بالاعةف ةقةةد   أ  نجةةد السةسال هةذا نتةةاهل خة ل فة 
 ةةي حةل  كانةة  نسةبة الأ ةةراة الةذي  أجةةابوا  %43.1نظةرا الةةى نسةبة أ ةةراة العل ةة اليةةوا قلل  التةي بلغة   الإلكتروننةة

 .%13.3، أفا الأ راة الذي  أجابوا بييايد  الغ  نساتهم  %24.1  غلر فوا ق 
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 خلال م  القروض تسهيلات على الحصول فرصة البنك الرابع : يوفر السؤال : نتائج 02الجدول رقم  
 الإلكترونية البلاستيكية البطاقات

 ال سبة التكرار الدنارات
 32.3 22 فوا ق
 31.1 21 فيايد

 33.3 22 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الرابع السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 01  رقم الشكل
 .الآلي والصراف البلاستيكية البطاقات عبر الالكترونية الخدمات

 

 
 

 سب ، حل  أ  الأ راة الذي  ف  خ ل ال تاهل اليتي ف عللها نر  أ  ه ا  تقار  كالر ف  حل  ال
، أفا ال سبة اليتبقنة %31.1،  ي حل  بلغ  نسبة الأ راة الذي  أجابوا   فيايد %32.3  فوا ق أجاو 

  كان  ف  ن لب الأ راة الذي  أجابوا   غلر فوا ق. 33.3%
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 الإلكتروني الموقع عبر الإلكترونية الخدمات بعد 

 والجهد. الوقي م  الكثير يوفر الإلكتروني الموقع الأول :"إستخـــدام السؤال نتائج : 01الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات
 93.9 32 فوا ق
 1.2 1 فيايد

 2 2 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الأول السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 02  رقم الشكل
 .عبر الموقع الالكتروني الالكترونية الخدمات

 

 

 اليوقع ىستدةةةدا  أ  على فوا قو   استق اؤهم التلتم العل ة أ راة ف  الساحقة الأغلانة أ  الاجابات توضح
للي رف و العي ء  جدا فهية خدفة اليوقع الاكتروني أ  ةع ي فيا ،والجهد الوق  ف  الكثلر يو ر الإلكتروني

 %1.2 بييايد أجابوا الذي  الأ راة نسبة كان  حل   ي %93.9 بيوا ق أجابوا الذي  الأ راة نسبة كان  بيل 
 %2عدفة  ف  فوا ق غلر ،أفا
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 المقدمــة الخــدمات تكلفــة تخفـي  إلــى الالكترونــي التسـويق يــؤدي الثــاني : السـؤال : نتــائج 02الجـدول رقــم  
 المصرف. موقع عبر الكترونيا

 ال سبة التكرار الدنارات
 34.8 14 فوا ق
 4 24.1 فيايد

 3 9.2 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعــد المتعلــق( الالكترونــي التســويق  الثــاني للقســم الثــاني الســؤال عــ  المبحــوثي  أجوبــة( : 01  رقــم الشــكل
 الالكتروني الموقع عبر الالكترونية الخدمات

 

 

 

هةةذا السةةسال الةى فعر ةةة فةةا ا  كةةا  عية ء الي ةةرف ةياةةذو  الةةدخول الةى اليوقةةع الالكترونةةي للا ةةك  يهةدف
نظرا لتكلاته الي داضة ، حل  تاةل  ال تةاهل أ  اليوقةع الالكترونةي بالاعةف يةو ر للعية ء خةدفات ف داضةة التكلاةة 

 ةةةةي حةةةةل  قةةةةدرت نسةةةةبة  %34.8و ةعةةةوة ذلةةةةك الةةةةى أ  فعظةةةةم أ ةةةةراة العل ةةةةة أجةةةةابوا بيوا ةةةق حلةةةة  بلغةةةة  نسةةةةاتهم 
 .%9.2، أفا الأ راة الذي  أجابوا   غلر فوا ق  كان  نساتهم  %24.1الييايديل    
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 بسرعة. البنك موقع إلى الدخول م  الثالث: أتمك  السؤال :نتائج 01الجدول رقم  

 ال سبة التكرار الدنارات
 13.1 12 فوا ق
 12.1 3 فيايد

 24.1 4 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    لي درا

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الثالث السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 08  رقم الشكل
 الالكتروني الموقع عبر الالكترونية الخدمات

 

 

الدخول الى فوقع الي رف سهف الولوج بيلة  أ  فعظةم الأ ةراة الةذي   أ  نجد السسال هذا نتاهل خ ل ف 
 ةةةي حةةةل  بلغةةة  نسةةةبة الةةةذي  أجةةةابوا   فيايةةةةد  %13.1تةةةم استق ةةةاؤهم أجةةةابوا   فوا ةةةق حلةةة  كانةةة  نسةةةاتهم 

  كان  ف  ن لب الأ راة الذي  أجابوا   غلر فوا ق. %24.1أفا  12.1%
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 وللإستعاب للفهم وسهلة منظمة الموقع على المعلوماتالرابع:  السؤال : نتائج 08الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات
 63.6 21 فوا ق
 21.2 7 فيايد

 15.2 5 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق  الثاني للقسم الرابع السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 02  رقم الشكل
 الالكتروني الموقع عبر الالكترونية الخدمات

 

 
 

 أ  بيلةة ، وللإسةةتعا  للاهةةم وسةةهلة ف ظيةةة اليوقةةع علةةى اليعلوفةةات أ  نجةةد السةةسال هةةذا نتةةاهل خةة ل فةة 
 أجةابوا الةذي  نسةبة بلغة  حةل   ي %13.1 نساتهم كان  حل  بيوا ق أجابوا تق اؤهم تيا  الذي  الأ راة فعظم

 .فوا ق بغلر أجابوا الذي  الأ راة ن لب ف   كان  %24.1 أفا %12.1 بييايد
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 بسرعة احتاجها التي المعلومات إلى الوصول الخامس: يمكنني السؤال : نتائج 02الجدول رقم  

 ال سبة  التكرار الدنارات
 13.1 12 فوا ق
 28.1 1 فيايد

 28.1 1 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 ببعد المتعلق( الالكتروني التسويق  الثاني للقسم الخامس السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 61  رقم الشكل
 الالكتروني الموقع عبر الالكترونية الخدمات

 
 

الي رف يو ر ف  ة بسنطة سهلة الاستعيال علةى فوقعةه الالكترونةي  أ  ل ا يتضح السسال هذا خ ل ف 
تيرةة  العيلةةةف فةةة  الو ةةةول الةةةى اليعلوفةةةات التةةةي ةيتاجهةةةا بسةةرعة.ةعوة هةةةذا الةةةى نسةةةبة أ ةةةراة العل ةةةة الةةةذي  كةةةانوا 

الأ ةةراة الغلةةر فةةوا قل  فتسةةاوية كانةة  نسةةبة الأ ةةراة الييايةةديل  و   ةةي حةةل  %13.1فةةوا قلل  حلةة  بلغةة  ال سةةبة 
 . %28.1لكللهيا حل  بلغ  
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 العميل ثقة محور لعبارات العينة إجابات تحليل:  الثاني المطلب

 بياناتي بسلامة يتعلق فيما البنك مع تعاملي تجاه بالإطمئنان الأول : أشعر السؤال : نتائج 61الجدول رقم  
 الشخصية

 ال سبة التكرار الدنارات
 82.8 13 فوا ق
 28.1 1 فيايد
 2 2 فوا قغلر 

 %222 33 اليجيو 
 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

بثقة  المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الأول السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 60  رقم الشكل
 العميل

 

 

 تجةةةاه بالإطيئ ةةةا  ةشةةةعرو   استق ةةةاؤهم تةةةم التةةةي العل ةةةة أ ةةةراة فةةة  السةةةاحقة الأغلانةةةة أ  الاجابةةةات توضةةةح
الي ةةرف جةةدي جةةدا ع ةةدفا ةعةةوة الأفةةر  أ  ةع ةةي فيةةا ،الشد ةةنة همبنانةةات بسةة فة يتعلةةق ينيةةا الا ةةك عفةة مهتعةةافل

 نسةةةبة كانةة  حةةةل   ةةي %82.8بيوا ةةةق أجةةابوا الةةةذي  الأ ةةراة نسةةةبة كانةة  بيلةةة الةةى الانانةةات الشد ةةةنة للعيةة ء 
 .%2 ف عدفة فوا ق غلر ،أفا %28.1 بييايد أجابوا الذي  الأ راة
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 المعاملات إتمام في تواجهني التي المشاكل مع المصرف يتعامل الثاني: السؤال نتائج:  60الجدول رقم 
 وفعالة سريعة بطريقة المصرفية

 ال سبة التكرار الدنارات
 11.1 21 فوا ق 
 31.1 21 فيايد 

 12.1 3 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 
 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الثاني السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 66  رقم الشكل
 العميل

 

  ةةي تواجةةه العيلةةف التةةي اليشةةاكف فةةعيتعافةةف  الي ةةرف يتعافةةف كةةا  ا  فةةا فعر ةةة الةةى السةةسال هةةذا يهةةدف
تغطنةةة  للعيةة ء يةةو ر بالاعةةف الي ةةرف أ  ال تةةاهل تاةةل  حلةة  و عالةةة، سةةريعة بطريقةةة الي ةةرينة اليعةةاف ت ىتيةةا 

 قةدرت حةل   ةي %11.1نسةاتهم بلغة  حلة  بيوا ةق أجةابوا العل ةة أ ةراة فعظةم أ  الةى ذلةك ويعةوة سريعة و  عالة
 .% 12.1 ت ساتهم  كا  فوا ق بغلر أجابوا الذي  الأ راة ،أفا %31.1ةةة ب الييايديل  نسبة
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 وتساهم عالية كفاءة ذات البنك طرف م  الكترونيا المقدمة الثالث: الخدمات السؤال : نتائج 66الجدول رقم 
 البنك مع تعاملي استمرارية في

 ال سبة التكرار الدنارات
 34.8 14 فوا ق
 28.1 1 فيايد

 1.2 1 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الثالث السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 63  رقم الشكل
 العميل

 

 الكتروننةةا اليقدفةة الدةدفات أ  استق ةاؤهم تةةم التةي العل ةة أ ةراة فةة  السةاحقة الأغلانةة أ  الاجابةات توضةح
باسةةتطاعة الي ةةرف  أ  ةع ةي فيةةا الا ةةك ، فةع همتعةةافل اسةةتيرارية  ةي وتسةةاهم عالنةةة كاةاء  ذات الا ةةك طةةرف فة 

 %34.8بيوا ةةق أجةابوا الةذي  الأ ةراة نسةةبة كانة  بيلة أ  يا ةي الثقةة  ةي العيلةف بالدةةدفات الالكتروننةة اليقدفةة، 
 .%1.2 كان  فوا ق غلر أفا ، %28.1 بييايد أجابوا الذي  الأ راة نسبة كان  حل   ي
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 جودة وذات متنوعة الكترونية خدمات البنك الرابع: يقدم السؤال : نتائج 63الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات
 60.6 20 فوا ق
 27.3 9 فيايد

 12.1 4 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الرابع السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 62  رقم الشكل
 العميل

 

 

 فعظةم أ  بيلة  جةوة  وذات فت وعةة الكتروننةة خةدفات الي رف ةقةد  أ  نجد السسال هذا نتاهل خ ل ف 
 بييايةد أجةابوا الةذي  نسةبة بلغة  حةل   ي %12.1 نساتهم كان  حل  بيوا ق أجابوا استق اؤهم تم الذي  الأ راة
 .فوا ق بغلر أجابوا الذي  الأ راة ن لب ف   كان  %21.2أفا 13.3%
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 آخر بنك إلى( حسابي  تعاملاتي تغيير أتوقع لا: الخامس السؤال : نتائج 62الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات
 11.1 21 فوا ق
 33.3 22 فيايد

 11.1 8 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق الثاني للقسم الخامس السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 61  رقم الشكل
 العميل

 

 

كةةا  العيلةةةف ةضةةع ثقتةةه التافةةةة  ةةي الي ةةرف ، حلةةة  و فةة  خةةة ل  ا  فةةةا فعر ةةة الةةى السةةةسال هةةذا يهةةدف
يوا ةةةق أي أ  أغلانةةةة الأ ةةةراة فةةة  أ ةةةراة العل ةةةة كانةةة  اجةةةابتهم ب %11.1ال تةةةاهل اليتي ةةةف عللهةةةا نةةةر  أ  نسةةةبة 

  فيايةةد، أفةةا الأ ةةراة الغلةةر فوا قةةو   كانةة   %33.3ةضةةعو  ثقةةتهم  ةةي الي ةةرف و خدفاتةةه ،  ةةي حةةل  أجةةا  
 .%11.1نساتهم 
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 الاخرى. بالبنوك مقارنة جيدة البنك السادس :خدمات السؤال : نتائج 61الجدول رقم 

 ال سبة التكرار الدنارات 
 12.1 12 فوا ق
 28.1 1 فيايد

 12.1 3 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق  الثاني للقسم السادس السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 62  رقم الشكل
 العميل

 

 

 الاخةةر   بةةالا و  فقارنةةة جلةةد  الا ةةك خةةدفات الأغلانةةة فتاةةق علةةى أ  أ  نجةةد السةةسال هةةذا نتةةاهل خةة ل فةة 
 نسةةبة بلغةة  حةةل   ةةي %12.1 نسةةاتهم كانةة  حلةة  بيوا ةةق أجةةابوا استق ةةاؤهم تةةم الةةذي  الأ ةةراة فعظةةم أ  بيلةة 
 .فوا ق بغلر أجابوا الذي  الأ راة ن لب ف   كان  %12.1أفا %28.1 بييايد أجابوا الذي 
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 تعاملهم. في والمهنية بالمصداقية البنك موظفي يتميز:  السابع السؤال :نتائج 62الجدول رقم  

 ال سبة التكرار الدنارات
 11.3 11 فوا ق
 12.1 3 فيايد

 21.2 1 غلر فوا ق
 %222 33 اليجيو 

 الاستانا  على اعتياةا الطالب اعداة ف    الي در

 بثقة المتعلق( الالكتروني التسويق  الثاني للقسم السابع السؤال ع  المبحوثي  أجوبة( : 61  رقم الشكل
 العميل

 

 

بيلة  عرسة   تعةافلهم  ةي واليه نة بالي داقنةيتيلزو   الا ك فوظاي أ  ل ا يتضح السسال هذا خ ل ف 
 حةل   ةي %11.3نسةاتهم كانة  حل  بيوا ق أجابوا استق اؤهم تم الذي  الأ راة فعظم أ ال تاهل ذلك بيل  نجد 

 .فوا ق بغلر أجابوا الذي  الأ راة ن لب ف   كان  %21.2أفا %12.1 بييايد أجابوا الذي  نسبة بلغ 
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 تفسير النتائج المطلب الثالث: 

هةةذه ال تةةاهل اليتي ةةف نسةةت تل أنةةه ه ةةا  وعةةي للي ةةارف الجزاهريةةة باهينةةة التسةةويق و ةوره فةة  خةة ل كةةف 
تجاهةةةةف فسشةةةةرات الثةةةةور  التك ولوجنةةةةة الجاريةةةةة حالنةةةةا  ةةةةي القطةةةةا  ثقةةةةة العيلةةةةف  يةةةة  غلةةةةر الييرةةةة  أ  ت  ةةةةي كسةةةةب

الي ر ي و تيديدا  ي فجال سرعة نشرها لل ة اعة الي ةرينة خا ةة فةع الوضةع اليةالي الةذي ةيةر بةه العةالم و 
سةةةلنم الالكترونةةةي للي تجةةةات بلةةةدنا الجزاهةةةر فةةة  جاهيةةةة كورونةةةا ، اذ نجةةةد و بوضةةةوح أنهةةةا تركةةةز علةةةى التقةةةدةم و الت

اقافةةة ع قةةةات تعاقدةةةةة ىخت ةةار للعقبةةةات الجغراينةةةة و خا ةةة فةةةع كةةةف فةةا يةةةو ره أسةةةلو  التسةةويق الالكترونةةةي فةةة  
 فباشر  بل  الباهع و اليشتري فيا يسةي الى تدفنض التكالنف قناسا بالعيلنات التقللدةة.

 يةةولي الأخلةةر هةةذا ا  السةة   ف ةةرف عيةة ء فةة  عل ةةة علةةى بهةةا القنةةا  تةةم التةةي الدراسةةة نتةةاهل بل ةة  وقةةد
 خ  ة  التةي الأسةئلة ليعظةم نيةو  اليسةتجوبي أجوبةة اتجةاه  ةي ذلةك ويتجلةى الإلكترونةي للتسويق بارزا اهتيافا

 .أبعاةه بيدتلف اليتغلر لهذا

 الوقةة  اليةةالي فةةع الظةةروف اليالنةةة التةةي نعنشةةها أ ةةبح فةة  الضةةرور  علةةى الي ةةارف الجزاهريةةة ا  تتجةةه 
لليةةةاق بركةةةب التق نةةةة و اسةةةتثيار التك ولوجنةةةا اليتطةةةور   ةةةي العيةةةف الي ةةةر ي بسةةةرعة، انه قةةةد لا تتةةةوا ر افةةةا  هةةةذه 

بيةةا تكةةو  هةذه الي ةةارف قةد تلاةةاخرت كثلةةرا الي ةارف القةةدر  أو الدنةارات للتوا ةةق فةةع هةذه التك ولوجنةةا فسةتقا  أو ر 
 ي ظف حقنقة أ  اليضور اليبرر و الاعال على شبرة الأنترنة  ةعةد عةاف  فة  عوافةف نجةاح ف ظيةات الأعيةال 

 وهةةةو الالكترونةةةي، التسةةةويق وتا ةةةي تطالةةةق ضةةةرور  حلةةة  فةةة  أخةةةص ب ةةةور  و الي ةةةارف و اليسسسةةةات اليالنةةةة،
 .الييور بهذا يتعلق ينيا اليبيوثل  أجوبة خ ل ف  ليس اه ليا و قا وذلك الدراسة فيف الي رف على فاي طاق

 ةضةةعو   أنهةةم ال تةةاهل بل ةة  حلةة  -اليدتةةار  العل ةةة الآراء و ةةق– الا ةةك زبةةاه  أ  الدراسةةة نتةةاهل بل ةة  كيةةا
 فةةوظاي تعةةاف ت وجوةتهةةا، الدةةدفات فسةةتو   عةة  برضةةاهم الأفةةر تعلةةق سةةواء السةة  ، ف ةةرف  ةةي ثقةةتهم كافةةف

 تعةةةاف ت تجةةةاه الثقةةةة فةةة  جلةةةد فسةةةتو   علةةةى يةةةدل فةةةا وهةةةو للي ةةةرف ولاههةةةم حلةةة  فةةة  أو وكاةةةاهتهم، الي ةةةرف
 عية ؤه فايريةده حقنقةة بيعر ةة الدراسةة فيف الي رف ىةار  اهتيا  على فايدل وهو زباه ه، فع الي رف وخدفات
 بهةا والاحتاةاظ العيلةف ثقةة اةجةاة علةى اليتجةدة تركلةزه أةضةا لهم، الي اسبة والسريعة السهلة بالطرق  فعهم والتعافف

 .الي ارف  ي الالكتروني التسويق تطالق نجاح  ي اليهية الأفور ف  وخدفاته بالي رف العيلف ثقة تعد حل 
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 : الفصل خلاصة

 لقةةةد تةةةم  ةةةي هةةةذا الا ةةةف ةراسةةةة ةرجةةةة تا ةةةي ف ةةةرف السةةة   لياهةةةو  التسةةةويق الالكترونةةةي بيدتلةةةف أبعةةةاةه 
أثةةةره  ةةةةي كسةةةب ثقةةةةة اف الآلةةةةي، اليوقةةةع الالكترونةةةةي   و البطاقةةةات الا سةةةةتنرنة ، ال ةةةر  الهةةةاتف، الهةةةاتف ال قةةةةال،)

 عيلف. 33العيلف، و قد تم الاعتياة على تقلنم عل ة ف  زباه  الي رف، حل  بلغ حجم العل ة 

 الى فا يلي    Google Formsأ ض  اليعالجة الاح اهنة التي تي  ع  طريق برنافل و 

 العي ء لديهم ثقة  ي فا ةدص خدفات الي رف و لديهم  ور  حس ة حولها. -

 وجوة ثقا ة التسويق الالكتروني لد  زباه  الي رف. -

 اعتياة الي رف للتسويق الالكتروني كاةا  أساسنة و فهية  ي تعاف ته فع عي ءه. -

 على ثقة العيلف  ي ف رف الس  . يوجد تاثلر ذو ةلالة اح اهنة للتسويق االكتروني -
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الدراسة البي  ع  أثر التسويق الالكتروني على ثقةة العيلةف  ةي اليسسسةة الي ةرينة  حاول ا ف  خ ل هذه
كدراسةةة حالةة ،وهةذا فة  خة ل ىسةقاط فةةا ت اول ةاه  ةي الجانةب ال ظةري علةةى  - ةر  بسةرر –آخةذي  ف ةرف السة   

قةة تجعل ةا نتعةرف الجانب التطانقي، وقد كا  الغرض هو الإجابة ع  الأسئلة اليطروحة  ةي ىشةرالنة ةراسةت ا بطري
علةةى أبعةةاة التسةةويق الالكترونةةي والتعةةرف علةةى فةةد  تطانقهةةا  ةةي أرض الواقةةع أو ب ةةور  أةق  ةةي اليسسسةةة فيةةف 

  .الدراسة وفعر ة فد  تاثلرها على ثقة العيلف  ي الي رف

 :وف  خ ل هذه الدراسة تو ل ا ىلى فجيوعة ف  ال تاهل كيا يلي

 :النتائج النظرية .2

  ةعد التسويق الالكتروني ف  اليااهنم الياتكر   ي عالم التسويق، اذ ةساهم بشرف فباشر و كالر  ي
 .تسهلف اليعاف ت التجارية و ذلك ف  خ ل تقلنص الوق  ، تو لر اليال  ي كسب ثقة العيلف و رضاه

  التسويق الالكتروني  ي التعرف على احتناجات و رغبات اليستهلكل  ف  خ ل الت سلق و  ةري
التو لق بل  جينع  عالنات و أنشطة التسويق ذات الأثر  ي تيقلق الأرباح اليالنة و الاجتياعنة لليسسسة و 

انعات.كيا تسعى أةضا اليجتيع و باقف تكلاة فير ة، ف  ىشبا  حاجات اليستهلكل  و لنس ف  خ ل أرقا  الي
 .لي لية الارة و اليجتيع  ي الأجف الطويف كضرور  لجذ  العي ء و الاحتااظ بهم

  يو ر التسويق الالكتروني لليسسسة فزاةا عديد  تير ها ف  الييا ظة على فرانتها السوقنة، و أهم تلك
استغ ل افرانات الانترن   ي فلدا   اليزاةا ،فلز  ب اء ع قات فتل ة فع العي ء و الييا ظة عللها ف  خ ل

 .تسللر هذه الع قات
  تتيثف استراتنجنة التسويق الالكتروني  ي الي ارف بتقدةم الددفات الي رينة الإلكتروننة ع  طريق

الشبرة الع كاوتنة الدولنة الإنترن  كق ا  تسويقنة جديد  لها خ اه ها الاريد  الييلز  ع  بقنة الق وات 
لأخر  التي تيتاز بالسرعة واندااض  التكالنف، وقد عارت استراتنجنة التسويق الإلكتروني ع  الات النة ا

 .  (Market Space) ىلى السوق الاضاهي (Market Place)  عيلنة التيول ف  السوق اليراني
  التوسع ى  التسويق الإلكتروني للددفات الي رينة ةُعار ع  ىستراتنجنة الا ك لاتر  فستقالنة  ي فجال

 .بسوق العيلنات الي رينة
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 :النتائج التطبيقية.6

    لديهم ثقا ة جلد  حول أهينة  - ر  بسرر –أظهرت الدراسة أ  عل ة اليبيوثل   ي ف رف الس
 .التسويق الالكتروني  ي اجراء تعاف تهم الي رينة

    تلتز  برف الأبعاة التي تم  - ر  بسرر –أظهرت الدراسة أ  عل ة اليبيوثل   ي ف رف الس
التطرق اللها للتسويق الالكتروني ) الهاتف و الهاتف ال قال، البطاقات الا ستنرنة، ال راف الآلي، اليوقع 

 .الالكتروني  حل  آل  كف الأجوبة الى اليوا قة و قا لإجابات اليبيوثل 
 هرت ال تاهل أ  ه ا  تاثلر للتسويق الالكتروني على ثقة العيلف  ي ف رف الس  أظ. 

 :الإقتراحات.3

و قا ل ست تاجات التي تم التو ف ىللها ف  الإطار ال ظري للدراسة وكةذلك ال تةاهل التةي تةم الي ةول عللهةا 
دةم نةةةو  فةةة  الإضةةةا ة العيلنةةةة فةةة  الجانةةةب التطانقةةةي نقتةةةرح فجيوعةةةة فةةة  الإقتراحةةةات التةةةي نافةةةف فةةة  خ لهةةةا تقةةة

 :لليسسسة فيف الدراسة،ونورةها  كيا يلي

  بةةةالتطالق التةةةا  للتسةةةويق الالكترونةةةي و العيةةةف ب ظةةةا   فيةةةف الدراسةةةةفطالبةةةة الي ةةةرف  قةةةد ة ةةةعب حالنةةةا
 ةي ظةف وجةوة العديةد فة  اليعوقةات و ال ةعوبات، و التةةي  لاسةنيا التسةويق الالكترونةي الكافةف  ةي الوقة  اليةالي

تيتةةاج فعالجتهةةا الةةى ف ظوفةةة فتكافلةةة فةة  الاجةةراءات و اليتطلبةةات و التعةةاو  و الت سةةلق اليشةةتر  بةةل  فدتلةةف 
وحةةةةدات القطةةةةةا  الي ةةةةةر ي و قطةةةةةا  الات ةةةةةالات و تك ولوجنةةةةا اليعلوفةةةةةات و الجهةةةةةات القانوننةةةةةة و التشةةةةةريعنة و 

جزاهر. لك  ةير  الادء تدريجنا  ةي التطالةق و تا ةي التسةويق الالكترونةي و العيةف بةه فة  خة ل الاقت اةةة  ي ال
تقةةدةم بعةةض الدةةدفات اليعلوفاتنةةة لزباه هةةا و التةةي ت طةةوي علةةى فدةةاطر كالةةر   ةةي التعافةةف الي ةةر ي فةة  خةة ل 

  عةة  الاسةةعار و الانترنةة  فثةةف الاسةةتع   عةة  الار ةةد  و حركةةة اليسةةابات و طلةةب كشةةف حسةةا  و الاسةةتع 
 ةةةرف العيةةة ت و غلرهةةةا ، و ع ةةةدفا ةيتلةةةك الي ةةةرف قاعةةةد  فةةة  عيةةة ء اليسةةةتددفل  للتسةةةويق الالكترونةةةي و 
قةةةدرات فاةةةةةة و بشةةةرية و تك ولوجنةةةة ليياةةةةة بنانةةةات العيةةة ء و التعافةةةف الي ةةةر ي فةةة  خةةة ل فوقعةةةه الالكترونةةةي 

 .التي ةير  تقدةيها ف  خ ل شبرة الأنترن ينير ها الانتقال الى فستويات أكار ف  الددفات الي رينة 

   حتةةى تةةتير  الي ةةارف التجاريةةة  ةةي الجزاهةةر فةةة  تطالةةق التسةةويق الالكترونةةي يتطلةةب عللهةةا أ  تكنةةةف
بلئتها اليالنة بشرف يت هم و التطور اليا ف  ي بلدا  العةالم، فة  خة ل ةراسةة افراننةة تطةوير العيةف الي ةر ي 

ف الالكترونةةةي باسةةةتددا  التسةةةويق الالكترونةةةي،  ضةةة  عةةة  قنافهةةةا باسةةةتددا  شةةةبرة فةةة  العيةةةف التقللةةةدي الةةةى العيةةة
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الأنترن  لانجاز الأعيةال الي ةرينة، أي القنةا  بعيلنةة تيويةف العيةف الي ةر ي التقللةدي الةى العيةف الالكترونةي و 
 .بشرف يتوا ق فع اليالة التي تعنشها الجزاهر حالنا

  عةةافلل  و العيةة ء فةة  أجةةف التعةةرف علةةى أنةةوا  الدةةدفات الي ةةرينة ال ةةدوات اليرثاةةة للاقافةةة الةةدورات و
اليقدفة ف  قاف الي رف و كنفنة تسويقها علةى شةبرة الانترنة   ةي الاسةتااة  فة  هةذه الطريقةة فة  حلة  التكلاةة 

تااة  فة  و الوق  و ال وعنة فع فراعا  التباي  الدراسي و الثقا ي بال سبة للعي ء، و كةذلك الائةات العيريةة و الاسة
اليقترحةةات و الاستاسةةارات بال سةةبة للعةةافلل  و العيةة ء و أخةةذها باليسةةبا ،حل  ا  اسةةتجابة العيةة ء و العةةافلل  
لعيلنة تسويق الددفات الي رينة عار شبرة الأنترن  تعتيد على فةد  اسةتنعابهم لاواهةد هةذه الطريقةة لةذلك ةرةو  

كةةف الائةات حتةةى تيقةق هةةذه ال ةةدوات و الةدورات الغاةةةة فةة   تقةدةم اليعلوفةةات بشةرف ةسةةلر و واضةةح و يت اسةب فةةع
 .اقافتها

 
 :آفاق الدراسة .2

تيثةةف هةةةذه الدراسةةة التةةةي تةةةم انجازهةةا وال تةةةاهل التةةةي تةةم التو ةةةف ىللهةةا، فسةةةاهية علينةةةة بسةةنطة ،لأنةةةه توجةةةد 
فجيوعة ف  اليدوة الواجةب ذكرهةا  اقت ةار البية  علةى ةراسةة حالةة فسسسةة واحةد  ةجعةف نتاهجهةا نسةانة ،نظةرا 

ق لليوضةو  بةاكثر تا ةلف وتوسةع  ىذ الى الظروف اليالنة بساب جاهية كرورونا ، ىضا ة ىلى أنه استيال التطةر 
أنه يتسم بالتوسع والتشعب ،ضف ىلى ذلك  قد اعتيدنا استعيال أةا  واحد  ف  أةوات جيةع الانانةات واليتيثلةة  ةي 

  الاستيار   الالكتروننة ةو  القدر  على تدعنيها باساللب بيثنة فساند  )اليقابلة فث 

وفت وعةة  ةي اليسةتقاف، ليياولةة التعيةق أكثةر  ةي الدراسةة فة   كف فا ساق ذكره ةاةتح اليجةال لأ ةاق جديةد 
خ ل توسنعها على فجيوعة كالر  ف  اليسسسات  ةي قطاعةات فدتلاةة كيياولةة لاختبةار قابلنةة التعيةنم ل تاهج ةا، 

 .وكذا اعتياة اليزج بل  أساللب وأةوات بي  فت وعة لزياة  ف داقنة الدراسة
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 .الطبعة العربنة

 الي ةارف  ةي ثقةة العية ء فة  وجهةة نظةرهم ةراسةاتأثةر سةلو  العةافلل   ةي : زي ب حسا  ال ابلسةي واخةرو    1
 . 2005 ، العدة 42 عياة  البي  العليي/ الجافعة الأرةننة، اليجللاد، لارة االعلو  الإةارية، 
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http://www.webreview.dz  
 

 المراجع بالأجنبية:

1) Michel Badoc et autre, e-marketing de la banque et de l’assurance,2e édition, 
Edition d’organisation, 2000, Paris  

2) Eisingerich, A.B. and Bell, S.J. Educating customers: its impact on consumer 

trust and implications for management consulting-cambridge judje business school 

2006 .  
3) Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition 

d’organisation, paris, 2001. 
4) Christian Derbaix et Joel brée, comportement du consommateur, édition 

economica, paris,  0222  

5) Yi-Chun Ou1 , Lisette de Vries1 , Thorsten Wiesel2 , and Peter C. Verhoef1,3 

.;Journal of Service Research.The Role of Consumer Confidence in Creating 

Customer Loyalty–england 2013. 
6) Philip Kotler, les clés des Marketing, Pearson Education, Paris, 2003.op cit. 
7) N.sukasame: the development of e-service in The government, voir le site – 

https://www.researchgate.net/publication/251636225_The_Development_of_e-

Service_in_Thai_Government 

8) Rana mostaghel:customer satisfaction, voir le site, https://www.diva-

portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2%3A1025401&dswid=9001 
 
 

https://www.tadwiina.com/
https://www.tadwiina.com/
http://goaraby.com/blog-
http://goaraby.com/blog-
https://www.namaait.com/blog/emarketing
https://www.namaait.com/blog/emarketing
http://www.webreview.dz/
https://www.researchgate.net/publication/251636225_The_Development_of_e-Service_in_Thai_Government
https://www.researchgate.net/publication/251636225_The_Development_of_e-Service_in_Thai_Government
https://www.diva-portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2%3A1025401&dswid=9001
https://www.diva-portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2%3A1025401&dswid=9001


 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 (10الملحق رقم )

 ( LMDبسكرة                                 قسم علوم التسيير )-جامعة محمد خيضر

 تسويق مصرفيكلية العلوم الاقتصادية والتجارية   السنة الثانية ماستر 

 وعلوم التسيير 

 0101/0101السنة الجامعية: 

 
 الأخ الفاضل...، الأخت الفاضلة...، 

 عليكم ورحمة الله وبركاته...، السلام

 

 نيررل ميطلاررا  لاسرريك ا  الكراسررة نهايررة مشرررو  ضرر   ينرركر  الرر   الاسرريايان هرر ا أيرركيكم بررن أضرر  أن يشررر ي
 الع يل على الالكتروني اليسويق أثر تحكيك إلى يهكف وال   مصرفي تسويق تخصص اليجارية، العلوم في الماستر شهادة

  بسكرة السلام بنك حالة دراسة المصرفية، المؤسسة في العميل ثقة على الالكتروني التسويق أثر :المذكرة عنوان

 علرى بالينكيرك سرينعك  الإجابرة في الكقرة أن عل را عليهرا، والإجابرة بيرنني العارارا  بقرراةة اليفضل منكم أتمنى ل ا
 .العل ي الاحث أغراض في إلا تسيخكم ولا سرية سياقى إجاباتكم أن أعل كم إليها،ك ا اليوصل سييم التي النيائج دقة

 .معنا وتجاوبكم تعاونكم حس  على والعر ان الشكر  ائق منا لكم

 
 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير 

 
 



 

 

 

 تحت إشراف الدكتورة:                                           ب:الطال 
 ب  عيسى ليلى  -طارق                                                                   د لي -

 

 القسم الأول: البيانات الوصفية العامة

 منكم نرجو ل ا, بعك  ي ا النيائج تحليل بغرض والوظيفية الاجي اعية الخصائص بعض على اليعرفإلى  القسم ه ا يهكف

 .لاخيياراتكم المناسب المرب  في( X) إشارة وض 

 الجن :          ذكر                            أنثى .1

 سنة          02سنة إلى  22سنة            م   22الع ر:   أقل م   .2

 سنة 02سنة الى 02م   سنة  02سنة إلى  02م  

 سنة  02أكثر م               

 ثانو                ميوسط            الميوسط م  أقل        :   المسيوىاليعلي ي .0

 دراسا  عليا                         جامعي                    

 قطا  خاص:                    قطا  حكومي                  المهنة .0

 مه  حرة     طالب                                                 

    بكون ع ل                                

 

 

 



 

 

 

 محاور الاسيايان  القسم الثاني:

  أمام كل عاارة و ق ما ترونه مناساا م  الخيارا  المياحة. (Xنرجو منكم وض  علامة )

رقم 
 العاارة

 
افق الإلكتروني التسويق بأبعاد الخاص الجزءأولا: 

 مو
غير

 
ايد

مح
افق 

مو
  

 بالخدمات الإلكترونية عبر الهاتف والهاتف النقال**الجزء المتعلق 
 
1 

     . الانك بإدارة اتصالي عنك وبجكية بسرعة مكالماتي على الرد ييم
 
0 

     المصر ية بالخكما  لليعريف كوسيلة النقا  الهاتف الانك يسيخكم
 
3 

     .القصيرة الرسائل خلا  م  اليسويقية برامجه لإبراز زبائنه م  الانك ييعامل

 *الآلي والصراف البلاستيكية البطاقات عبر الإلكترونية بالخدمات المتعلق الجزء*
 
6 

     المالية تعاملاتي تسهيل على (ATM) الآلي الصراف ساعكني
 
7 

     . واسعة مناطق للانك اليابعة الآلي الصراف خكما  تغطي

 
8 

     . الإلكترونية الالاسييكية الاطاقا  خلا  م  ائي انية تسهيلا  الانك يقكم
 
9 

 الالاسييكية الاطاقا  خلا  م  القروض تسهيلا  على الحصو   رصة الانك يو ر
 الإلكترونية

    

 *الإلكتروني الموقع عبر الإلكترونية بالخدمات المتعلق الجزء*

     والجهك الوقت م  الكثير يو ر الإلكتروني الموق  سيخررركاما 10

 
13 

 موق  عبر الكترونيا المقكمة الخكما  تكلفة تخفيض إلى الالكتروني اليسويق يؤد 
 المصرف

    

 
11 

     بسرعة الانك موق  إلى الكخو  م  أتمك 
 
11 

     وللإسيعاب للفهم وسهلة منظ ة الموق  على المعلوما 
 
16 

 

     بسرعة احياجها التي المعلوما  إلى الوصو  يمكني



 

 

 

 

 رقم
 العاارة

 
افق ثقة العميلثانيا: 

 مو
غير

 
ايد

مح
افق 

مو
 

 بياناتي بسلامة ييعلق  ي ا الانك م  تعاملي تجاه بالإط ئنان أشعر 01
 الشخصية

   

 المصر ية المعاملا  إتمام في تواجهي التي المشاكل م  المصرف ييعامل 02
 و عالة سريعة بطريقة

   

 في وتساهم عالية كفاةة ذا  الانك طرف م  الكترونيا المقكمة الخكما  03
 .الانك م  تعاملي اسي رارية

   

    .جودة وذا  مينوعة الكترونية خكما  الانك يقكم 04

    . آخر بنك إلى( حسابي) تعاملاتي تغيير أتوق  لا 05

    .الأخرى بالانوك مقارنة جيكة الانك خكما  06

    .تعاملهم في والمهنية بالمصكاقية الانك موظفي يي يز 07

 

 شاكري  لكم حس  تعاونكم
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 2 لللى ب  عنسى ة.

 1  لروز قطاف ة.

 3 قييوش اةيا  ة.

 1 براهنيي نوال ة.


