
  

و :قـــس  التجارية الع  

 ةـــراطية الشعبيــرية الديمقــرية الجزائــالجم

يو مــالي  البحــ العــزارة التع يـث الع    

–بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر   

ــو التسييــر ــو ااقتصــادية و التجــارية و ع ية الع  كــ
و التجارية:   قســـ                 الع

                                                    

 

 

 

                                                       
 

 
 
 

 مساهمة التسويق االكتروني في تسيير العاقة مع الزبون في البنوك
 )دراسة حالة بنك البركة باتنة(

 
 

 

 
 

 
 

 

                                               
 
 بومجان سارة  ة فاتح  دب

 
 
 ............................2013/ رقــ التسجيـل:
 62/50/6502 تــاريخ اإيـداع

 

 



 

 



 مقدمة

 

 

 

  مقدمة
تسويق نشاط نسبة  احيوي ايعتبر ا حامنظماتبا وقت ا نجاحها، و يعد في ا حقيقي  تحدي ا  و بقائهاو  ضر ا

سوق، و من ثم  منظمات من تخطيط و تطوير منتجاتها بما يتفق و حاجات و رغبات ا ن ا نموها، فهو يم
ى تسعيرها و ت عمل ع طريقة اا ىرويجها و توزيعها با سوق.   ا مث  تي تتاءم مع ا

ثاثة اأخيرة، أصبحت اأجهزة  عقود ا ومات خال ا مع وجيا ا نو ذي عرفه قطاع ت بير ا تطور ا ونظرا 
مسافات  نظر عن تباعد ا بعض بصرف ا مباشر و اآني مع بعضها ا ى تحقيق ااتصال ا ترونية قادرة ع اا

تواصل و ااتصال يتحقق عبر  .بينها قت مزايا هذا ا تي خ ة اأنترنت ا مية خاصة منها شب عا ات ا شب ا
ت منظمات اأع وجية جع نو ت تطورات ا تسويقية. ا شك أن هذ ا ية ا عم بير مما جديدة في ا مال تواجه تحد 

ى تسويقي  أجبرها ع مفهوم ا تسويقية، و منها بدأ ا ية ا عم يدية  يب غير تق ى أسا جوء إ ير و ا تف يأخذ ا
تغيرات بة ا موا تروني  تسويق اا ى أن ظهر ا تطورات إ تعامل مع هذ ا ة أبعادا جديدة  حاص و تحقيق  ا

زبائن. رضا و اإشباع  ية من ا  درجة عا

تي تتسم  نمطية ا ى ميزة ا ك إ مصرفية حيث يرجع ذ هيئات ا ل واضح في ا تروني بش تسويق اا و قد برز ا
خدمات ا بي بها ا ها ت ب منها تطوير خدماتها بما يجع هيئات، مما يتط مقدمة من طرف هذ ا مصرفية ا

منشودة. تنافسية ا ميزة ا عماء و تحقق ا  حاجات ا

زبون بما أنو  مؤسسة تستمد منه أساسيا امصدر  يعتبر ا ون ذات جودة منتجاته مواصفات و معايير ا ت ا 
ية مؤسسات هذا ما جعلف ،عا مصرف ا بر عدد تسابا تتسابق يةا ن أ زبائن مع بذل جهد في  مم من ا

حفاظ  يهما ك ، ع ية معهم، و توطو ذ ثريمن خال ربط عاقة حوار تفاع عاقة أ إدارتها  من خال د هذ ا
يدية أسواء باستخدام  وجية أخرى ووسائل تق نو  .ت

ترونيظهور و ب تسويق اإ بنوكأصبحت  ا ب ا تعرف ر فيتبذل مجهود أ ى  ا دراسة ع زبون من خال ا ا
ل قرار تريد أن تتخذ ه في  ى إشرا معمقة معتمدة ع سوقية ا مؤسسة( ا زبون عنصر فعال في ا و  ،)أصبح ا

يجد ما  منتجات  ه يبحث و يقارن بين ا شراء تزداد باستمرار و هذا ما يجع زبون في ا ى أن خبرة ا ك إ يعود ذ
بر إشباع ه أ ن يحقق  ية  .مم عم حاصل في ا تطور ا زبون و ا ذي أصبح يتمتع به ا بير ا فبموجب اإدراك ا

تسويقي شديدة، في ظلو  ةا منافسة ا بنوك ا ى ا ك من خال أن  استوجب ع زبائن و ذ توسع عاقاتها مع ا
ترونياتسيي زبون إ عاقة مع ا  .ر ا

رة دراسة موضوعنا هذا  ق جاءت ف منط ة فيمن هذا ا متمث تروني "مساهمة وا تسويق اإ عاقة  في ا تسيير ا
زبون بنوك" مع ا ية وفق منهجية منطقية في ا تا نقاط ا  :تقتضي دراسة أهم ا
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بحثأوا:  ية ا ا  إش

ي: تا رئيسي ا سؤال ا دراسة في ا ية هذ ا ا ن صياغة إش ى ما سبق، يم  بناءا ع

تروني  ةساهمما مدى م تسويق اا زبون؟ا عاقة مع ا  في تحقيق أهداف تسيير ا

ية: تا فرعية ا ة ا رئيسي يتم طرح اأسئ سؤال ا يل ا  تح

  تروني في تحقيق تسويق اا زبون؟من وجهة نظر رضا اما مدى مساهمة ا  ا
  ى حفاظ ع تروني في ا تسويق اا زبون؟ من وجهة نظر واءاما مدى مساهمة ا  ا
  تسو تروني في تعزيز ما مدى مساهمة ا زبون؟  من وجهة نظر ثقةايق اا  ا
  ق تروني في خ تسويق اا زبون؟  من وجهة نظر قيمةاما مدى مساهمة ا  ا

 تعامل معه عبر اأنترنت؟ى درجة استعداد ما مد جزائر في ا ة ا بر  عماء بنك ا

دراسةثانيا:   فرضيات ا

 بير في تحق ل  تروني  بش تسويق اا زبون.يساهم ا   يق رضا ا
 تسويقي تروني ساهم ا بير اا ل  ىفي  بش حفاظ ع زبائن. واء ا  ا
 ترونيي تسويق اا بير ساهم ا ل  زبون. بش  في تعزيز ثقة ا
 ترونيي تسويق اا بير ساهم ا ل  زبون. بش ق قيمة ا  في خ

  تعامل معه عبر اأنتدى  استعدادهناك جزائر في ا ة ا بر  رنت.عماء بنك ا

ثا:  دراسةأسباب ثا  ا

عدة مبررات زبون"  عاقة مع ا تروني و تسيير ا تسويق اإ موضوع "ا ى ما سبق جاء اختيار ا  :منها بناءا ع

مؤسسة ا يتم إا ب .1 زبائن  وضع منهجيةاإدراك بأن نجاح و استمرارية ا تتمثل في تسيير عاقاتها مع ا
نها من يهم بصفة تم حفاظ ع ب  ا  زبائن جدد.و ج

مورد  .2 ون ا زبون قد ي حوار مع ا مؤسسة. اأو اإدراك بأن ا ومات في ا مع  ل 
ة  .3 زبائن عبر شب تروني بتطوير عاقاتها مع ا تسويق اإ ى ا تي تعتمد ع مؤسسات ا رغبة في إقناع ا ا

 اأنترنت.
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دراسةرابعا:   أهمية ا

دراسة في:  تتمثل أهمية ا

ى وايفية   .1 حفاظ ع زبائن و تعزيز ثقتهم باء ا تروني بنوكا تسويق اا  .من خال ا
تروني.يفية   .2 تسويق اا ه من خال ا قيمة  ق ا زبون و خ  تحقيق رضا ا
جة عاقة يفية  .3 بنوك معا عماء ا عاقة عبر اأنترنت. و تسييربا  هذ ا

شف .4 زبون أهمية مدى عن ا بنوك  ا يب وأحدثدى ا متبع اأسا محافظة تحفيز ةا يه وا  سب ع
 .وائه

دراسةخامسا:   أهداف ا

ي: ن توضيحها فيما ي ة من اأهداف يم ى تحقيق جم دراسة إ  تسعى هذ ا

زبون. .1 عاقة مع ا تروني و تسيير ا تسويق اا ة بين مفهوم ا محتم تداخات ا عاقة و ا  تحديد ا
عاقة مع ا .2 ى استراتيجيات تطوير ا تعرف ع  زبون عبر اأنترنت.ا
زبون .3 عاقة مع ا تروني إبراز أهمية تسيير ا تسويق اا  .بنوك و ا
تروني في .4 تسويق اإ عبه ا ذي ي دور ا شف عن ا زبون. تسيير تحقيق أهداف ا عاقة مع ا  ا

فروض اختبار منهج توظيف .5 تسويق مساهمة من تحقق ا تروني ا عافي تحقيق أ اا قة هداف تسيير ا
زبون  عماء نظر وجهة منمع ا  .ا

بحثسادسا:   منهجية ا

وصفي، منهج ا ى ا دراسة ع بحث تم ااعتماد في هذ ا ية ا ا جة إش يفية بتطبيق  معا مية في  -مقاربة 
ى بناء و تمرير  جتها بااعتماد ع معطيات و معا ية جمع ا ك فقد تمت عم بنك و بذ ة  حا إطار دراسة ا

تب استبيان  ة في ا ة ثانية تمت ااستعانة بمعطيات ثانوية متمث ية ، ثم في مرح معطية أو مصدر أساسي و 
رسائل واأطروحات. دوريات و ا  و ا

دراسات سابعا:  سابقةا  ا

مصرفية خدمات ا ى جودة ا تروني ع تسويق اا ة  بعنوان "أثر ا بة شيروف فضي طا ة  دراسة ا )دراسة خا
بنوك  جزائر("بعض ا ة ماجستير بجامعة  في ا  . 2002/2010منتوري قسنطينة رسا

ى  دراسة إ تسويق دور إبرازهدفت هذ ا تروني ا ذي اا بنوك اتصال ضرورة أصبح ا  تسهيل و ببيئتها ا
معامات ترونية ا جودة تحقيق وقت و جهد بأقل اا ى ، و ا خدمات جودة تطور أن إبرازإ ية ا بن  و ا



 مقدمة

 

 ه

 

نو  ومات وجيات مع عمل في ااتصال و ا ي ا بن خدمات وأداء فاءة من يرفع ا ى ، وا بةإ بنوك موا تجارية ا  ا
ية معايير دو تي ا ساحة فرضتها ا مصرفية ا مية ا عا مؤسسات ا ية وا دو عمل ارتقاء ا ي با بن ى ، وا إ

بنوك تشجيع يدية ا تق ى ا تسويق مفهوم تبني ع ت ا جودة تطبيق و رونياا ى ، وا  اختبار منهج توظيفإ
فروض عاقة من تحقق ا تسويق بين ا تروني ا خدمات جودة و اا ية ا بن عماء نظر وجهة من ا  .ا

مصرفية، و أن هناك  خدمات ا تسويق و جودة ا وماتية  ى أن هناك عاقة بين توفر قاعدة مع ت إ و قد توص
ترو  تسويق اا خدمات تأثير  تطوير و جودة ا بحث و ا ك هناك عاقة بين ا ذ خدمات و  ى جودة ا ني ع

مصرفية.   ا

دراسة ل ا  ثامنا: هي

بحث بموضوع اإحاطة غرض تساؤات عن واإجابة ا مطروحة، ا موضوع تقسيم تم فإنه ا ى ا  فصول ثاث إ
ل ه تش جانب وتتناول هي نظري ا تطبيقي ا  :حيث ه وا

ف جاء تروني بعنوان اأول صلا تسويق اإ ذي ،ا هدف ان وا ة واضحة صورة إعطاء منه ا مفهوم  وشام
تروني  تسويق اا ى أساسيات ا تروني مع اإشارة إ تسويق اإ تروني،ب نختمها مصرفي اا تسويق ا  مفهوم ا

ل عناصر هذ تش  .مباحث ثاثة مجموعها في ا

ثاني فقد تع فصل ا هدف منه هو اآخر إعطاء ق أما ا ان ا ذي  بنوك، و ا زبون في ا عاقة مع ا بتسيير ا
تي  عاقة ا ى  طبيعة ا تعرف ع ك بعد ا بنوك و أهدافها و ذ زبون في ا عاقة مع ا نظرة حول مفهوم تسيير ا

مساهمة  ترونية ا تسويقية اا تقنيات ا بنك و زبائنه، و في اأخير تأتي ا ، CRMفي تحقيق أهداف تربط بين ا
عناصر في ثاث مباحث.  حيث تم دمج هذ ا

ة  بر ة بنك ا تطبيقي بعنوان دراسة حا فصل ا جزائر و يأتي ا هدف منه تقديم بنك  -فرع باتنة–ا ان ا ذي  و ا
فرضيات و عرض  بيانات و اختبار ا يل ا ميدانية مع تح دراسة ا تعريف با جزائر فرع باتنة و ا ة ا بر نتائج و ا ا

عناصر في ثاث مباحث.  ها، حيث تم ادماج هذ ا ي  تح
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تروني تسويق اا فصل اأول: ا  ا
 :تمهيد

بير من جانب  تي حظيت باهتمام  حديثة ا تسويقية ا معرفة ا تروني حقا من حقول ا تسويق اا يعتبر ا
خدمات ا تاب، حيث تتمثل استراتيجيته في تقديم ا باحثين وا أنترنيت ا ية  دو ة ا شب ترونية عن طريق ا ا

ية اأخرى تمتاز بسرعة  قنوات ااتصا مميزة عن بقية ا فريدة ا ها خصائصها ا قناة اتصال تسويقية جديدة 
ى سوق فضائي،  اني إ ية تحول من سوق م يف، وقد عبرت استراتيجيته عن وجود عم ا ت اأداء و انخفاض ا

تسويق اا تأثير في مواقف و اتجاهات ويعتمد ا يدية و ا تق زيادة وتحسين وظائفه ا ى اانترنيت  تروني ع
ي: فصل ما ي عماء، و سنتناول في هذا ا  ا

  تروني تسويق اا مبحث اأول: ماهية ا  ا

 تروني تسويق اا ثاني: أساسيات ا مبحث ا  ا

  تروني مصرفي اا تسويق ا ث: ا ثا مبحث ا  ا
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مبحث اأ  ترونيا تسويق اإ  ول : ماهية ا
دائمة، و هذ  تغيرات ا تسويق عرضة  م أن ا نسبة أي مؤسسة، و نع تسويق با م مدى أهمية وظيفة ا نا نع

متطورة حياة ا متغيرات تتأثر بمستجدات ا  .ا

ح ة مهمة و م وسي تروني  تسويق اا ياته، ظهر ا تسويق و تعدد مجااته و آ ة في بيئة و مع تطور ا
زبون. وصول  تي تساعد في ا خيارات ا تقنيات و ا عديد من ا ة تحتاج  وسي  اأعمال، و هذ ا

ل عام من تعريفات و أهمية و وظائف و  تروني بش تسويق اا مبحث ماهية ا ك سوف نتناول في هذا ا ذ
 خصائص و مراحل. 

تروني تسويق اإ ب اأول : مفهوم ا مط  ا
عدي تروني، فقد عرفه محمد عبد حافظ )قام ا تسويق اإ باحثين بتحديد ما يعرف با ى أنه 2009د من ا ( ع

ى حد  ين ع مسته تجار و ا ات و ا شر ل من ا تي يشعر بها  حاجة ا بحث في ا وب تجاري حديث  "أس
خدمات و زيادة سرعة تقديم ع و ا س وقت تحسين ا يف و في نفس ا ا ت خفض ا سواء  خدمة" ا  .1ا

صيرفي  فة و 2008و عرفه )محمد ا مخت ات ااتصال ا ة اأنترنت و شب انية شب ى أنه "استخدام إم ( ع
انيات عديدة" ك من مزايا جديدة و إم ى ذ تسويقية مع ما يترتب ع متعددة في تحقيق اأهداف ا وسائط ا  .2ا

ريا عزام و آخرون  تفا2008و عرفه )ز ى أنه "إدارة ا متوقعة ( ع بيئة ا ك ضمن ا مسته ة و ا شر عل بين ا
تروني فهي  تسويق اإ بيئة اافتراضية  ة". أما ا مشترك من منافع مشتر تبادل ا )اافتراضية( من أجل تحقيق ا
بيع  يات ا ى عم ز فقط ع تروني ا تر تسويق اإ ية ا ك فإن عم وجيا اأنترنت. و ذ نو ى ثقافة و ت تعتمد ع

ة و و ا شر عاقات بين ا ى إدارة ا ز ع ما تر ترونيا.  تسويقية إ ى تطبيق و تنفيذ اأدوات ا شراء و إنما ع
جانب اآخر" خارجية من ا ية أو ا داخ بيئة ا بيئي سواء ا يف ا ت ك من جانب و ا مسته  .3ا

طائي  طان ا ر أيضا يوسف )حجيم س تروني يستند ع2009و ذ تسويق اإ امل وظائف ( بأن ا ى أتمتة و ت
ي و أي  تفاع فزيون ا ت ية عبر اأنترنت و ا تفاع تسويقية ا بيانات و ااتصاات ا تسويق باستخدام قواعد ا ا

ترونية أخرى.  وسائل إ

زبائن،  ة ااتصال با ق بوسي تسويق إا فيما يتع مفاهيم اأخرى  ف عن ا تروني ا يخت تسويق اا و مفهوم ا
تروني حيث ي تسويق اإ فة، فا ة اتصال سريعة و أقل ت وسي ة اأنترنت  ى شب تروني ع تسويق اإ عتمد ا

                                                           
تسويق عبر اأنتر 1 توزيع، مصر،  ،1ط نت،محمد عبد حافظ، ا نشر و ا فجر  .13 ، ص2009دار ا
ندرية،2 جماعي، ااس ر ا ف تروني، دار ا تسويق اإ صيرفي، ا  .13 ، ص2008 مصر، محمد ا

شيح، 3 باسط حسونة و مصطفى ا ريا عزام وعبد ا تسويق از مسيرة، عمان،  ،1ط ،حديثمبادئ ا  .426-425 ص ، ص2008دار ا
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ى اأنترنت  ل أساسي ع تسويقية  "Internet Based Marketing"يعتمد بش افة اأنشطة ا في ممارسة 
منت تسويق، و تصميم ا توزيع و إجراء بحوث ا تسعير و ا بيع و ا خاإعان و ا جديدة...إ  .1جات ا

تروني ب و تسويق اإ ى أيعرف أيضا ا ل يدر ع حاجات بش زبائن و إرضاء ا نه : تعريف و تحديد حاجة ا
تروني  تسويق اإ ة في اأنترنت، و ا متمث حديثة ا ات أرباحا يضمن بقاءها باستخدام تقنية ااتصاات ا شر ا

ي زبائن هم خ ى مجموعة محددة من ا اتيهدف إ شر ى ا  .2ط من أشخاص عاديين باإضافة إ

تي  تسويقية ا جهود ا تروني هو: " مجموعة من ا تسويق اإ قول بأن ا ن ا تعاريف يم ى هذ ا يق ع تع و 
تفاعل  ك  ة اأنترنت و ذ ى رأسها شب فة و ع مخت ات ااتصال ا ترونية و شب ى استخدام وسائل إ تعتمد ع

مؤسس مباشر بين ا ى مواصفات ا ها إ تي يتم تحوي ين ا مسته عماء من أجل معرفة حاجات و رغبات ا ة و ا
عماء". ية في نظر ا تصبح ذات جودة عا خدمات  ع و ا س ى أساسها ا  و معايير تنتج ع

يدي و  تق تسويق ا ن تحديد أوجه ااختاف بين ا تروني بصورة جيدة يم تسويق اإ و من أجل توضيح ا
تسو  ي:ا تا جدول ا تروني في ا  يق اإ

يدي 1 رقم جدول تق تسويق ا تروني و ا تسويق اإ  : أوجه ااختاف بين ا

  
مصدر: سبيعي ها ا همي، عبير و ا ج تسويق ا تروني ا تسويق نشاط تقييم) اإ تروني ا ات في اإ شر سعودية ا ة(، ا  رسا

وما ية ماجستير، ك جامعة اإدارية، ع م سعودية، فيصل، ا   .30 ص ،2010 ا
                                                           

طائي1 طان ا عبادي، و  يوسف حجيم س ترونيهشام فوزي دباس ا تسويق اإ وراق  ،1ط ،ا توزيع، اأردن، مؤسسة ا  -84 ، ص ص2009نشر و ا
85. 

تروني: 2 تسويق اإ ماسية  ساعة: lmasiagroup.nethttp://a  ،28/12/2012ا .12.58، ا

مقارنة ترونيعنصر ا تسويق اا يديا تق تسويق ا ا
فة ت ية- أتمتة(ا ية- عنصر بشري(منخفضة )ما ية )ما عا
سرعة ية(ا محدودةغير محدودة )عا
سوق مي(ا ون عا ي(مفتوحة،واسعة )قد ي محدودة )عادة مح

شريحة ناسحجم ا بيرة من ا ناسيخدم شريحة  يخدم شريحة معينة من ا
تبادل  ية ا زبونأهم أطراف عم مسوقا ا
تسويقية وظائف ا امل ا محدودواسعت
زبائن تواصل مع ا ومات و ااتصال(طرق ا مع وجيا ا نو ان(سهل )توظيف ت م زمان و ا صعب نوعا ما )محدد با

منتج مرونة(تطوير ا فاءة، ا ي ا فء(سريع )عا بطيء ) غير 
بيانات ة جداجمع ا صعبة نسبياسه

ة جدامتابعة ردود اأفعال صعبة نسبياسه

http://almasiagroup.net/


فصل تسويق                                                                          :اأول ا تروني ا  اا

 

01 

 

عماء.  منظمات و ا نسبة  تروني و وظائفه با تسويق اا من أهمية ا تساؤل في ما ت سياق يأتي ا  و في هذا ا

تروني تسويق اإ ثاني : أهمية و وظائف ا ب ا مط  ا

تروني تسويق اإ فرع اأول : أهمية ا  ا
تي بات يتمتع بها، ازداد ا ثاثة اأخيرة و هذا بسبب اأهمية ا عقود ا ل مذهل خال ا تروني بش تسويق اإ

ة  تروني من خال شب تسويق اإ حديثة، حيث تظهر أهمية ا منظمات ا فقد أصبح من ضروريات نجاح ا
ات في مخ شر م و دون انقطااأنترنت في عرض منتجات و خدمات ا عا ف أنحاء ا يوم  – عت ة ساعات ا طي

سنة  ة أيام ا ات –وطي شر هذ ا مزيد من  مما يوفر  ى ا ها إ ى وصو جني اأرباح، إضافة إ بر  فرصة أ
ثر اقتصادية من بناء أسواق  ويب أ ى ا ترونية ع تجارة اإ ية إعداد و صيانة مواقع ا زبائن، و تعد عم ا

ش اتب، و ا تحتاج ا م تجزئة أو صيانة ا يب تجهيزات ا ترويجية، أو تر ى اأمور ا بير ع ى اإنفاق ا ات إ ر
موظفين  بير من ا ة استخدام عدد  شر زبائن و ا تبدو هناك حاجة في ا ثمن تستخدم في خدمة ا باهظة ا

يدويةقيام  جرد و اأعمال ا يات ا بي ،بعم يات ا ى اأنترنت تحتفظ بتاريخ عم ع في إذ توجد قواعد بيانات ع
تفحص  بيانات  موجودة في قاعدة ا ومات ا مع شخص بمفرد استرجاع ا ك  زبائن، و يتيح ذ ة و أسماء ا شر ا

بيع. يات ا  تواريخ عم

مسافات و يعبر  تروني ا تسويق اإ زبائن إذ يطوي ا اء و ا شر تروني تواصل فعال مع ا تسويق اا و يمثل ا
ت ة  حدود، مما يوفر طريقة فعا استفادة من ا ات  شر اء، و يوفر أيضا فرصة جيدة  شر ومات مع ا مع بادل ا

ترونية من اأعمال  تجارة اإ موردين( فيما يدعى با ات اأخرى )أي ا شر مقدمة من ا خدمات ا بضائع و ا ا
ى اأعمال  انيات1(Business to Business)إ ات ااستفادة من إم شر عديد من ا ااتصال  ، حيث تحاول ا

ازمة عن اأسواق. ومات ا مع بيانات و ا نها من تجميع ا تي تم متاحة استفاء قوائم ااستقصاء ا  ا

خدمات  ع و ا س ة من خال تسويق ا شب بيرة في إيراداتها عن طريق ا ات زيادة  شر و قد حققت بعض هذ ا
خاصة بها فتح ح2ا مجال  تروني يفسح ا تسويق اا ما أن ا زبائن و بين .  ات و ا شر فة بين ا وارات مخت

ات في  شر زبائن تساعد ا ومات من ا ى مع حصول ع بعض حول منتج معين، من أجل ا زبائن مع بعضهم ا ا
با ما تقوم  جدي غا طابع ا ية تأخذ ا عم جعل هذ ا هم. و  منتج و تقديم خدمات أفضل  انية تطوير ا إم

ى آ ات بإجراء سحوبات ع شر ما زبائن ا ها من خال تعبئة استماراتراء ا ة  ك  ،رس ات من ذ شر و تستفيد ا
مستقبل تقديم عروض أخرى جديدة في ا زبائن في عاقات مستمرة معها   .3من خال إشراك ا

                                                           
طائي، مرجع سابق، ص صيوسف 1 طان ا .93-92 حجيم س
،مصر،2 ،ااسكندري معي صر،الدارالج المع ير،التسوي نش وإيم ويومحمدعبدالعظي .91،ص711عاءالغرب
تسويقنظام موسي سويدا3 توزيع، اأردن، ، دار حامد (هيم معاصرةمفا) ن و شفيق إبراهيم حداد، ا  .375 ، ص2003نشر و ا
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منظمة )مثل وظيفة  امل مع بقية وظائف ا ت تنسيق و ا ى تحقيق ا تروني ع تسويق اا و تعمل وظيفة ا
وظائف(اانتاج، و  تطوير و غيرها من ا بحث  و ا ية و وظيفة ا ما تخزين و وظيفة ا شراء و ا . و 1ظيفة ا

فة حيث  ة و غير م ية سه زبون عم قة با متع ومات ا مع يل ا رقمنة، أصبح جمع و تخزين و تح بفضل ا
تسويقية بينما هم  ية ا عم مدراء أن يتابعوا بدقة مسار و نتائج ا ان ا وقت( حيث أصبح بإم ينفذونها )في نفس ا

ى معرفة  بيانات إ م هائل من قواعد ا ى أية حال فإن تحويل  ميدان أوا بأول، ع ى تقارير من ا ون ع يحص
بير قرارات ااستراتيجية، هو تحدي  إرشاد في اتخاذ ا تروني 2ذات معنى  تسويق اا ى أن ا . باإضافة إ

بي فردي يتمتع بأهمية ترويجية  ك( بصورة شخصية و ا مسته مشتري )ا نت اإدارة من مخاطبة ا ما تم رة، إذ 
منظمة بصورة أفضل ى ا ى استقطابه و جذبه إ انت قادرة ع ما  ثر،   .3فردية أ

مة و بيئة اأعمال  عو زبائن في ظل ا ات و ا شر ل من ا تروني فرص و منافع  تسويق اا ما يحقق ا
متغيرة تتمثل في إم ى ا تروني يؤدي إ تسويق اا دراسات أن ا دت ا مية حيث أ عا ى اأسواق ا وصول إ انية ا

ات بنسب تتراوح بين  شر سوقية  حصة ا ما  22-3توسيع اأسواق و زيادة ا مي،  عا % بسبب اانتشار ا
حصول ع زبائن ا تروني  تسويق اا مية بغض احتياجاتهم و ااختيار من بين منتجات  ىيتيح ا عا ات ا شر ا

جغرافية. حدود ا فواصل و ا تروني ا يعترف با تسويق اا جغرافية، حيث أن ا نظر عن مواقعهم ا  ا

تي تحدث في  تغيرات ا منتجات تتمثل في ااستجابة  تطوير ا ومات مرتدة  ى مع حصول ع و يتيح فرصة ا
زبائن مع ل يحقق دمج حاجات ا تقنيات بش ك من خال ما يعرف  اأسواق و ا وجية، و ذ نو ت تطورات ا ا

سوق ى استشعار ا تي تعتمد ع منتج، و ا تطوير ا مرنة  ية ا عم يات  Sensing the marketingبا بواسطة اآ
تروني. تسويق اا ية  تفاع  ا

تسويق اا زبائن حيث يستند ا عاقات مع ا ات فرصة دعم و تفعيل إدارة ا شر ى و يمنح أيضا  تروني إ
ذا استهدف بناء و دعم  ا استراتيجيا في منشآت اأعمال،  عميل شري ى اعتبار ا مفاهيم جديدة و قناعات ترقى إ
مباشر مع  ية و استمرارية ااتصال ا ك من خال تفعيل دينامي زبائن، و ذ عاقات ذات معنى و هدف مع ا

زبائن.   ا

ى فرصة تحقيق ميزة تنافسية منافسة في اأسواق  باإضافة إ سوق حيث تمر ا و موقع استراتيجي في ا
ة في  هائ تطورات ا قدرات، و ا شك أن ا مستندة  منافسة ا ى ا تحول إ ى ا ية نتيجة إ ة انتقا ترونية بمرح اا

                                                           
ترونييوسف أح1 تسويق اا تسويقي ع) مد أبو فارة، ا مزيج ا توزيع، اأردن،  ،1ط  ،(ر اأنترنتبعناصر ا نشر و ا  .136 ، ص2004دار وائل 
تروني، دار حامد 2 تسويق اا توزيع، امحمد طاهر نصير، ا  .41 ، ص2005أردن، نشر و ا
طائي و هاشم 3 طان ا عبادي، مرجع سابق، صيوسف حجيم س .92 فوزي دباس ا
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قت فرصا غير مسبوقة في دعم ااستراتيجيات  تروني قد خ تسويق اا مرتبطة با ومات ا مع وجيا ا نو مميزة ت ا
ات شر تنافسي  وضع ا  . 1و تحسين ا

تروني تسويق اا ثاني: وظائف ا فرع ا  ا
ي: تا ل ا ش تروني في ا تسويق اا خيص وظائف ا ن ت  يم

ل تروني 1 رقم ش تسويق اا  : وظائف ا

 
مصدر بةا طا سابقة : من إعداد ا ى اأدبيات ا  بناءا ع

ب ا مط تروني ا تسويق اا ث: خصائص ا  ثا
تسويقية و تتمثل هذ  ية ا عم تي تساهم في إنجاح ا خصائص ا تروني بمجموعة من ا تسويق اا يتميز ا
مؤسسات من تحديد زبائنها حتى  نت اأنترنت ا موجه، حيث م ية اإرسال ا خصائص في عدة جوانب منها قاب ا

ك أ شراء، و ذ ية ا قيام بعم ويب أن يحددوا أنفسهم قبل ا زائري موقع ا ن  مم رقمية تجعل من ا وجيا ا نو ت ن ا
شراء. ومات عن حاجاتهم و رغباتهم قبل ا  و يقدموا مع

ك استجابة   مؤسسة، و ذ تعبير عن حاجياتهم و رغباتهم مباشرة  ى ا زبائن ع ية فيعني قدرة ا تفاع أما جانب ا
تي تقوم  تسويقية ا مؤسسة.اتصاات ا  بها ا

ى قواعد و  وصول إ ى ا قدرة ع رة و ا ذا مؤسسة، ا ها من طرف ا تي يجب إدرا خصائص ا و من ا
ماضية و تفضياتهم  محددين و تاريخ مشترياتهم ا زبائن ا ومات عن ا مع تي تتضمن ا بيانات ا مستودعات ا

                                                           
طائي و هاشم 1 طان ا عبادي، مرجع سابق، صيوسف حجيم س  .201 فوزي دباس ا
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وم مع ك ا ى اأنترنت من استخدام ت مسوقة ع مؤسسة ا ن ا حقيقي مما يم وقت ا من أجل  real timesات في ا
تسويقية. عروض ا  زبونية ا

تي يقدمونها، بحيث  ومات ا مع ى ضبط ا زبائن ع ن ا تي تم رقابة ا تروني بخاصية ا تسويق اإ ما يتميز ا
تصريح بها،  ومات سرية بينهم أو ا يرغبون في ا ى تقديم مع ك يصرحون فقط بما يريدون، دون إجبارهم ع ذ و

مقارنة  انية ا مؤسسة، و قيمها مع إم ثر عن منتجات ا ومات أ انية امتاك مع هم إم تي تتيح  وصول ا ية ا قاب
تساب منتجاتها تحسينات و تطورات  مؤسسة جاهدة ا ك تسعى ا ذ منافسة،  منتجات و اأسعار اأخرى ا با

هم شراء منتجاتها، رغبة  ذين سبق  بية وفق رغبات عمائها ا ها "حيث أن أغ ى واءهم  وصول إ منها في ا
مؤسسات تفقد قرابة  فة  % 50اإحصائيات تشير أن جل ا ك فإن ت ذ تعامل اأول معهم، و  من زبائنها، بعد ا

فة من اجتذاب زبائن جدد ثر ربحية و أقل ت قدامى أ زبائن ا  .1ااحتفاظ بواء ا

تروني بخاصيت تسويق اا  2ين رئيستين:و قد اتسم ا

قياس  ية  قاب رار و ا ت تي تتصف با وظائف ا تسويقية و خاصة في ا وظائف ا ية ا اأوى هي خاصية أتوماتي
مخزون. مبيعات، و إدارة ا منتجات و ا تسويق وتصميم ا مي، مثل بحوث ا  ا

جهات ا بعض و مع ا تسويقية مع بعضها ا وظائف ا امل بين ا ت ثانية خاصية ا ى و ا محافظة ع معنية با
تسويق  ى ما يعرف با ذي طور إ عماء و ا عاقات با يه منهج إدارة ا ق ع ذي يط عماء و ا ا

ي" تفاع  "Interactive marketingا

تروني )مراحل نموذج  تسويق اا رابع: مراحل ا ب ا مط  ( Arthurا
م ى عدة مراحل  تروني يشتمل ع تسويق اا قول أن ا ن ا Arthur Littleا و ضحها يم

. و يشتمل نموذج 3
Arthur :ى أربعة مراحل أساسية هي تروني ع  تسويق اا

ة اإعداد  .1 سوق من حيث Preparation phaseمرح ة بدراسة ا مرح منتج في هذ ا بائع أو ا : يقوم ا
تي يستطيع إنتاجه خدمة ا عته أو ا يتم عرض س ين  مسته مشترين و تحديد حاجات و رغبات ا ب ا ا حسب ط

ة. مرح هذ ا ازمة  بيانات ا توفير قاعدة ا خارجي،  ي أو ا مح سوق ا ب في ا ط  ا
منافسة  يين و حجم اأسواق و ا فع مرتقبين أو ا يين أو ا مح ين ا مسته رغبات و حاجات ا دقيق  تحديد ا إن ا

ع و خدمات تتماشى مع حاجاتهم و  ة في إنتاج س شر ترونيةتساعد ا      رغباتهم و طرحها في اأسواق اإ

                                                           
توجه نحو ا1 تروني و تفعيل ا تسويق اا خنساء سعادي، ا تسويقي ا مزيج ا جزائر ة تقييميةدراس)زبون من خال ا رة شهادة (، مؤسسة بريد ا مذ

ية ا تسييرماجستير،  وم ا وم ااقتصادية و ع  .36 ، ص2005/2006جامعة بن يوسف بن خدة، جيجل،  ،ع
تسويق اا 2 ة، أثر ا مصرفيةشيروف فضي خدمات ا ى جودة ا جزائر) تروني ع بنوك با ة بعض ا ع(دراسة حا ية ا رة شهادة ماجستير،  وم ، مذ

تسيير، جامع وم ا .76 ، ص2009/2010ة منتوري، قسنطينة، ااقتصادية و ع
راشركهيليتلديآرثر3 رهالدولياإداريلاستش يوم تشوستس،بوسطن،اأص س .اأمريكيالمتحدةالوايم
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E-market  صفة بر من منافسيها و تمنحها ا فاءة أ ية و  منظمة بفعا ي تحقق أهداف ا عبر اأنترنت 
ية. دو  ا

ة ااتصال  .2 عديد من وسائل Communication phaseمرح ات ا شر ة تستخدم ا مرح : في هذ ا
تواصل مع ا فة  مخت ة من خال وسائل اإعان ااتصال ا شر ترويج عن منتجات ا وقت نفسه  زبون و في ا

شراء و تستخدم  ى ا ة إقناعهم و حثهم ع ين و محاو مسته ة و واضحة و مفهومة  فة بطريقة سه مخت ا
ترويج من خال ما يعرف بصفحة اأنترنت ) ية اإعان و ا ترونية في عم وسائل اإ ات ا شر (، Web pageا

(Web site ية اإعان و ترونية في عم وسائل اا ها ا تي تحم ومات ا مع جة ا ك معا مسته ن  ما يم  )
ة من خال نموذج  شر قة بمنتجات ا متع ترويج ا ية Aidaا تا مراحل ا ون من ا  :1و يت

  ة جذب اانتبا زبون/ Attentionمرح جذب انتبا ا ك، و أهم : يجرى استخدام وسائل متعددة  مسته ا
وسائل اأشرطة اإعانية  تروني  Ad Bannersهذ اأدوات و ا بريد اا  E-mail.messagesو رسائل ا

  ازمة ومات ا مع ة توفير ا تي Informationمرح ومات ا مع بيانات و ا ة يجرى توفير ا مرح : في هذ ا
ى بناء رأي تي تساعد ع ك، و ا مسته زبون/ ا جديد. يحتاجها ا منتوج ا  خاص حول هذا ا

  رغبة ة إثارة ا زبون/ Desireمرح رغبة في نفس ا ى إثارة ا يز ع تر ة يجرى ا مرح : في هذ ا
ة، و  ية فاع تقديم عم عرض و ا ية ا ون عم رغبة فإنه ينبغي أن ت ية إثارة ا ك، و حتى تنجح عم مسته ا

متعددة  وسائط ا وجيا ا نو  .Multimediaيفضل استخدام ت
  تصرف فعل و ا ة ا منتوج Actionمرح ك إذا اقتنع با مسته زبون/ا سابقة فإن ا مراحل ا ة  محص  :

شرائي فعل ا مطروح عبر اأنترنت فإنه يتخذ ا  .2ا
تبادل  .3 ة ا بائع و Transaction phaseمرح ة أو ا شر قبول و اإنفاق ما بين ا ة ا : و هي مرح

ون قد ا ك، أي ي مسته ترونيا من خال استخدام ا شراء إ مشتري قرار با قبول و من ثم يصدر ا عرض با تقى ا
فل اأمان ) تي ت بطاقات اائتمانية عبر اانترنت، و ا وب ا دفع بأس سرية Safetyا ى ا حفاظ ع ( و ا

(Privacy( مصداقية ك ا ذ شراء إصدار أمTrust( و  ك، قد يصاحب اأمر با ك ( و إذا تحقق ذ دفع و ذ ر با
نقدي تبادل ا يات ا رقمية/عم نقود ا نقدية  Monetary   Transactions باستخدام ا غير ا  No Monetaryو ا

Transaction  )من خال ما يعرف بـ )اأنترنت بنكE-Bank. 
بيع  .4 ة ما بعد ا تنفيذ من وجود خدمات إسناد و دعم إضافية After-sales phaseمرح ية ا : بعد عم

منافسة  زبائن في ظل ا ى هؤاء ا محافظة ع تسويقية ا تتوقف عند استقطاب زبائن جدد بل أيضا ا ية ا عم فا
موجودة من خال:  ا

 ( إيجاد غرف محادثة أو مجتمعات افتراضيةChat rooms.) 
 .مشتري بما هو جديد ترونية و تزويد ا رسائل اا تواصل عن طريق ا متابعة و ا  ا

                                                           
باسط حس1 ريا عزام و عبد ا شيخ، مرجع سابق، ص ص ز  .427 -426ونة و مصطفى ا
.137 وسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، صي2
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 ررة اإجابة و ت مت ة ا ى قائمة اأسئ  .FAQ Frequently ask questionوفير ع

 1خدمات إسناد و دعم و تحديث إضافية. 

مام بأساسياتو في اأخير و بعد ا تروني، سنحاول اإ تسويق اا ى ماهية ا تروني في  تطرق إ تسويق اا ا
ي. موا مبحث ا  ا

تروني تسويق اا ثاني: أساسيات ا مبحث ا  ا
نوع س ى هذا ا جوء إ م و دوافع ا عا ترونية في ا تسويقية اا ممارسات ا ى بعض ا مبحث إ نتطرق في هذا ا

تروني، و في اأخير إجراء  تسويقي اا مزيج ا تي تعيق تطبيقه  و عناصر ا تحديات ا ر ا تسويق، مع ذ من ا
تروني.  تسويق اا مزايا و عيوب ا ية  ي  نظرة تح

ب اأ  مط ترونيا تسويق اا  ول: واقع و دوافع ا

م عا ترونية في ا تسويقية اا ممارسات ا فرع اأول: بعض ا  ا
ان واقع  تروني، فإذا  تسويق اا مواقع ا سريع  هائل و ا تطور ا ا يجد مستخدم اأنترنت أي عناء في معرفة ا

نشر اا س مياد مواقع ا ة اأنترنت في بداية إطاقها يع ومات عامة و تعريفية و شب تي تتضمن مع تروني ا
بحتة أضيفت  وماتية ا مع مواقع ا تروني، حتى ا تسويق اا حاضر شيوع مواقع ا سائد في وقتنا ا إعامية فإن ا
ي،  و موقع من نشاط استثماري و ما اد يخ خط و ا ي ى ا خدمات ع تسويق و ا ى مواقعها مداخل أنشطة ا إ

ل مباشر   أو غير مباشر.بش

ك  ى اأنترنت، و ذ ة ع عام مواقع ا مستخدمي اأنترنت رافقها نمو و تطور محتوى ا زيادة  إن معدات ا
ف أنماط و أنواع  ك في مخت موقع، و ذ تواصل مع ا تروني و ا بريد اا ترونية و مداخل  بإضافة خدمات إ

مؤسسة ) ة، و وفقا  عام مواقع ا ثر من ( فMedia Matrixا يمي استخداما من حيث عدد  15إن أ قطاع تع
م تستخدم اأنترنت حتى عام  زائرين. و  وقت 1996ا تروني، أما في ا تسويق اا م أي خدمات تتصل با

بريد  ترونية )اتصاات ا تجارة اا يها تعرض خدمات ا مشار إ يمية ا تع مواقع ا حاضر فإن جميع ا ا
تروني، أخبار عامة، خط(. اا ى ا ومات حول اأعمال، و تسوق ع هوايات، و مع  خدمات ذات عاقة با

ى اأنترنت، حصول  ية ع ما تي تعني باأنشطة ا بحثية ا مؤسسات ا تقنية و تقارير ا و يظهر من واقع سوق ا
ة ) ك، فشر ى ذ ثيرة ع تروني، و توفر شواهد  تسويق اا ى ا جوء إ بيرة في ا شهيرة في ( اDELLزيادة 

خط، فقد تضاعفت مبيعاتها عام  ى ا بيرة في مبيعاتها ع مبيوتر حققت زيادة  م ا زيادة 1998عا غت ا م و ب

                                                           
 .427 ريا عزام و آخرون، مرجع سابق، صز 1
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يون 14بمعدل  ربع اأول من عام  1م زيادة بمعدل  1999يوميا، و في ا غت ا ي  19ب غ إجما يون يوميا بمب م
غت  5.5 ربع اأول، في حين ب يون دوار خال ا يون $ يوميا في نهاية عام  30ب  .1999م

ة ) عام Travelocityو حققت شر ربع اأول  غت 1999( خال ا خط ب يون $ بنسبة  128م مبيعات عبر ا م
غ  فترة من عام 156زيادة تب مبيعات عن نفس ا وساطة و 1998% عن مقدار ا ى أعمال ا . و بنظرة سريعة ع

سمسرة عبر اأنترنت يشير  Piper Jaffrayا
ربع ااخير  2 نوا من زيادة عدد عمائهم عن ا وساط تم ى أن ا إ

زيادة في ااستثمارات  1.2بواقع  1998عام  غت ا يون و ب غت  100م يون $ بزيادة يومية ب  %.49ب

عام  ية  تجارة اأمري يس م1998قد قدر تقرير ا ى اأعمال  )و  تروني من اأعمال إ تسويق اا ن م أعمال ا
ى  ك( ستزداد إ مسته ى ا يون عام  300اأعمال إ ثير. أما عن  2002ب ثر ب ان أ واقع  ن ما تحقق في ا

انت تقديرات عام  ك فقد  مسته ى ا بيع من اأعمال إ خاصة با تروني ا تسويق اا ى 1998أعمال ا م تشير إ
غ  تقديرات 15-7أنها ستب فترة، في حين جاءت ا نفس ا يون $  ى. ب ى تحقيق معدات نمو أع احقة تشير إ  ا

ية قد تحققت في ميدان  يها أعا تظهر أن زيادة عا مشار إ رقمية ا داات ا قول بأن خاصة ا ن ا و أخيرا يم
تروني بصورة  تسويق اا نماء سواء في ميدان ا تروني، و ا تزال هذ اأنشطة آخذة في ا تسويق اا ا

(Business to Business( أو بصورة )Business to Consumer)3. 

تروني تسويق اا ثاني: دوافع ا فرع ا  ا
بير  ى إدراك عدد  ك إ تروني حيث يرجع ذ تسويق اا صغيرة نحو ا بيرة و ا ات ا شر عديد من ا يزداد اتجا ا

بينية ) واقع أن معظم ( صارت تتم عB-2-Business salesمنها بأن نسبة متنامية من مبيعاتها ا بر اأنترنت، و ا
بينية ترونية ا تجارة اا ات يأتي من مبيعاتها عبر ا شر  . 4عوائد هذ ا

ة و منتجاتها    و تعد  شر تمايز أنشطة ا ق ا ى خ تروني ع تسويق اا ك هناك مبررات تدعم قدرة ا ذ و 
تر  تسويق اا ى ا جوء إ دوافع اأساسية  مبررات من ا تي يتم هذ ا منتجات ا وني و تتمثل في رخص أسعار ا

مباعة من  بريد أو ا ة با مرس وجات ا تا مباعة من خال استخدام ا ع اأخرى ا س ويب مقارنة با ى ا تسويقها ع
منتجات قبل  ين فرص في إجراء مقارنة أسعار ا مسته تروني  تسويق اا ما يمنح ا يدية،  تق متاجر ا خال ا

بحث عن و  شرائها ين من ا مسته ن ا تروني تم تسوق اا ى أن نظم ا ل أفضل و أسرع، باإضافة إ بش

                                                           
طائي و هاشم فو 1 طان ا عبادي، مرجع سابق، صيوسف حجيم س  .179 زي دباس ا
2. رأمريكي،متوجدفيمينيسوط استثم فري،بن بيبرج
طائي و هاشم فوزي 3 طان ا عبادي، مرجع يوسف حجيم س .180سابق، ص دباس ا
تسويق عبر اأنترنت،4 عاق، ا توزيع،  ،1ط  بشير عباس ا نشر و ا وراق   .201-199 ، ص ص2002اأردن، مؤسسة ا
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ال  بحث عنها باأش يها و ا حصول ع ع و بطريقة أسهل و أسرع من ا س ى أنواع خاصة من ا حصول ع ا
تسوق يدية  تق  .1ا

تسوي  جهود ا قيام با ى ا ات أو أفراد إ مسوقون من شر تحقيق اأهداف اأساسيةو يسعى ا ترونية  ، 2قية اا
ك  ذ زبائن، و  عناية با خدمات و تحسين ا منظمة و تقديم ا ة أو ا شر ذهنية  صورة ا ة في تحسين ا متمث ا
ة مواجهة و تحقيق ما يتوقع أو ما يأمل  يهم بمحاو وصول إ ين جدد و زيادة معدل ا بحث عن مسته ا

ع و  ون به من س مسته قيام ا ما يصبو  ين.  مسته ى تقديم قيمة جديدة و فائدة حقيقية  خدمات مما يؤدي إ
ات من زيادة  شر ن ا سرعة في أداء اأعمال مما يم يف، و تحقيق ا ا ت شراء و تخفيض ا بيع و ا يات ا بعم

مية.  ى سوق عا ية إ سوق من مح  نطاق ا

تروني تسويق اإ ثاني: تحديات ا ب ا مط  ا
ي هناك مةث تروني تتمثل فيما ي تسويق اإ ية ا  :3عقبات تحد من نجاح عم

تي من  برمجيات ا تطوير ا حة  ذا هناك حاجة م فة  مخت مواقع ا عماء وا تفاعل بين ا ثقافة: وتحد من ا غة وا ا
عماء، يفهمها ا فة  مخت غات ا ى ا نصوص إ ة نوعية في ترجمة ا ة مراعاة ضرور  و شأنها إحداث نق

تجارية. مواقع ا ون هناك عائقاً نحو استخدام ا يد بين اأمم بحيث ا ي تقا عادات وا ثقافية وا  ااختافات ا

ة  مستمر في حر تغيير ا مواجهة ا ى إدارة جيدة وخطط واضحة  تروني إ تسويق اإ جيدة: يحتاج ا اإدارة ا
تسويق اإ ن  مي. وا يم عا ي أو ا مح سوق ا مجال.ا مختصون في هذا ا م يتوفر ا  تروني أن ينجح إن 

ى  حصول ع تروني وخصوصاً وأنه يفترض ا تسويق اإ ية ا خصوصية: وهي تحد أيضاً من عم سرية وا ا
عميل مثل ااسم، قة با متع بيانات ا نوع، بعض ا جنسية، ا عنوان، ا سداد، ا أرقام بطاقات اائتمان  طريقة ا

تروني  وغيرها وهذا دفع اإ صفقات وا سرية وتأمين ا ى ا حفاظ ع خاصة  برمجيات ا ما يفترض استخدام ا
ذي يتم عبر اإنترنت  . Secure electronics transactionsو برنامج cookiesبرنامج مثل:  ا

قوانين و ية  ا م تروني وحماية حقوق ا تسويق اإ يات ا تنظيم عم تشريعات: وهي ضرورية  ى ا نشر ع وا
تروني. تسويق اإ يات ا تسهيل عم تجارية  ية وا ما ة اإنترنت فضاً عن تطوير اأنظمة ا  شب

نوع من  هذا ا ضرورية  تحتية ا بنية ا نامية تتمثل في غياب ا دول ا قة با تحديات متع و هناك مجموعة من ا
تسويق اإ ية  مستقب رؤية ا حديثة و عدم وضوح ا تجارة ا مادية ا فة ا ت ات و ارتفاع ا شر دى مدراء ا تروني 

شراء عبر اأنترنت إحساسهم  رة ا ف عماء  ى عدم تقبل ا تروني باإضافة إ تسويق اإ ى ا تحول إ
                                                           

غرباوي و آخرون، مرجع سابق، ص ص عاء1  .311-310 ا
تسويق،2 وجيا ا نو صميدعي، ت  .278-27 ، ص ص2004مناهج، اأردن، دار ا ،1ط  ردينة عثمان يوسف و محمود جاسم ا
تروني، 3 تسويق اا ردي، ا سيد ا ساعة: projects.net/-http://www.graduation ،04/05/2013 ،2011أحمد ا  .16:59، ا
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دى نسبة  مبيوتر  شراء و عدم توافر أجهزة  منتج قبل ا ع و رغبتهم في فحص ا س قة بجودة ا متع مخاطر ا با
ك فإن بيرة من ا ذ نامية و  دول ا بيرة في بعض ا نامية و عدم انتشار اأنترنت بصورة  دول ا مواطنين في ا

تروني في بعض  تسويق اا بير  ترونية تعد عائق  مواقع اإ تنقل عبر ا ة اأنترنت و صعوبة ا بطء شب
نامية دول ا  .1ا

ب ع تغ خاص با تحدي ا تقنية تتمثل في ا تحديات ا ام أما ا صور أو ا ى معوقات ااتصال مثل استخدام ا
تروني  موقع اا مصاحبة  موسيقى ا خاص باختيار ا تحدي ا ضوضاء...، و ا صوت و مستوى ا درجة نقاء ا

موسيقى...( وان، ا محتوى، اأ تروني قبل استخدامه )ا موقع اا ازمة  خاص بااختبارات ا تحدي ا  . 2و ا

ة يقومون و هناك أيضا ت شب عديد من مستخدمي ا شراء حيث أن ا حديات أخرى مثل محدودية ااستخدام و ا
ي، و فع شراء ا ثر من ا يات استطاع أ خاص فقط بعم تحدي ا وجرافية ب ا سي ديموغرافية و ا سمات ا اختال ا

افة فئات رغم من شيوع استخدام اأنترنت بين  ى ا تروني فع شراء اا متقدمة، إا أن  عماء ا مجتمعات ا ا
متخصصين فنيا  يا و ا ع فئات ا ى ا ى أنهم ينتمون إ ها تشير إ شراء من خا قائمين با سمات ا دقيقة  متابعة ا ا
منتجات  نسبة  يا با ون مثا تروني قد ي تسويق اا ى أن ا نتيجة ع عام، و قد تدل هذ ا جمهور ا ثر من ا أ

جا برامج ا حاسب و ا ك ا منتجات اأخرى، إا أن ذ مصرفية، و بعض فئات ا خدمات ا ترونيات و ا هزة و اا
عادية منتجات ا عظمى من ا بية ا غا نسبة  ه غير فعال با                            . 3يجع

تروني تسويقي اا مزيج ا ث: عناصر ا ثا ب ا مط  ا

تروني  منتج اا فرع اأول: ا  E-Productا

ى توزيع مادي، إ ي تماما، و من ثم فهو ا يحتاج إ ل آ ه بش ن تباد ذي يم منتج ا تروني هو ا منتج اا ن ا
ة  منتج عبر شب منظمة، ويتم تداول هذا ا منزل أو ا ة من ا ام شراء  بيع و ا ية ا ن إتمام عم بمعنى أنه يم

م ى سبيل ا يه. فع جغرافية ع حدود ا خارج اأنترنت دون تأثير  ن شراء استشارات طبية من طبيب في ا ثال يم
ة  ن شراء برنامج جاهز من شر تعامل أحيانا. و يم غة ا داخل دون وجود أدنى فرق بينهما سوى في  أو ا
ار  ى جائزة اأوس حاصل ع م ا ن شراء في ما يم عميل.  حاسب  ى جهاز ا ه مباشرة ع روسوفت و تحمي مي

ة أو جريدة ك أن  أو شراء مج ومة. و ا يجب أن يفهم من ذ ارت أو صورة أو مع تروني ا أو  تسويق اا ا
خدمات و  يتعامل إا مادية و ا ع ا س ترونية و ا منتجات اا منتجات أنه يتعامل في ا نوعية من ا في هذ ا

                                                           
همي، 1 ج سبيعي و عبير ا  . 59 -58 ص ، صمرجع سابقها ا
تسويإبراهيم مرزقال، استر 2 جزائراتيجية ا تاب في ا تروني  ناشرين) ق اا ترونية  مواقع اا تبات، (دراسة تقييمية  م م ا رة شهادة ماجستير في ع ، مذ

وم اإنسانية و ااجت ع  .46-45 ص ص ،2009/2010 ماعية، جامعة منتوري، قسنطينة،ية ا
مرسي3 دين محمد ا رحمن إدريس و جمال ا معاصر، ثابت عبد ا تسويق ا ندرية،، 1ط، ا جامعية، ااس دار ا  .456، ص. 2005 مصر، ا
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تروني أنه غير ماد منتج اا شامل. و من خصائص ا منتجات بمفهومها ا ال ا ي ذو طبيعة خدمية في افة أش
ترونيا ه إ ن يتم تداو جوانب و   .1بعض ا

تروني  تسعير اا ثاني: ا فرع ا  E-Pricingا
جوهرية أعمال  مبادئ اأساسية و ا تروني عبر اأنترنت ينبغي أن تنسجم مع ا تسعير اا إن استراتيجية ا

تي  وعود ا منظمة، و مع أهدافها ااستراتيجية، و مع ا ين.ا مسته ى نفسها تجا ا منظمة ع  تقطعها ا

مستهدفة، و إجراء  ومات عن اأسواق ا مع بيانات و ا جمع ا يات مستمرة  قيام بعم من جانب آخر، ينبغي ا
ى تحقيق  قادرة ع تسعير ا ما ينبغي اعتماد نظم اأسعار و ا ة.  فاع معرفة حدود اأسعار ا اختبارات سوقية 

تنافسي تسعير ا  .ا

منظمة فرصة بناء استراتيجية  ترونية تتيح  تجارة اا يات ا إن ممارسة اأعمال عبر اأنترنت و ممارسة عم
سوقية. إن مرونة  ى تحقيق أهدافها و زيادة معدات نموها و زيادة أرباحها و تعزيز حصتها ا تسعيرية قادرة ع

تروني  تسعير اا ية ا منظمة من ت E-pricingعم ن ا يب متعددة منها:تم  عزيز أرباحها عبر أسا

ى  .1 حصول ع منظمة في ا ية  عا قدرة ا دقة ناجمة عن ا دقة في تحديد مستويات اأسعار: و هذ ا ا
دقة في تحديد مستويات  تروني. إن ا تسعير اا م استراتيجية ا رسم معا ازمة  ومات ا مع بيانات و ا ا

ى تحقيق ع ة تؤدي إ فاع ى وضع اأسعار ا تي تعمل ع ترونية ا منظمات اأعمال اا افية  وائد 
مستهدفة.  مستويات أسعار تستقطب حجما مناسبا و مجديا من اأسواق ا

زبائن ى ااحتفاظ بحجم معتدل من ا منظمة قادرة ع تسعير يجعل ا دقة في ا  . 2إن استخدام ا
سوقية: إن إم .2 تغيرات ا سريع في ااستجابة  ييف ا ت فوري)ا تحديث ا تي تتميز بها updateانية ا ( ا

سريع  ييف ا ت ى ا تسعير مما يساعد ع ل خاص اختبارات قبول ا مجال بش ة اأنترنت تفسح ا شب
تعظيم  تسعير سواء  سياسة اأمثل  ما يساعد أيضا في تحديد ا نتائج هذ ااختبارات  أسعار استجابة 

زيادة في حجم ا  . 3مبيعاتاأرباح أو 
ى  .3 جأ إ تسعير، بل ت ة عبر اأنترنت استراتيجية واحدة في ا عام منظمات ا تجزئة اأسعار: ا تعتمد ا

قطاع أو  فة و من مصادر متعددة، و تحدد ا مخت سوقية ا قطاعات ا ومات عن ا مع بيانات و ا جمع ا
تي تناسبها و تح تي سوف تستهدفها باأسعار ا سوقية ا قطاعات ا  . 4دد فيها أهدافهاا

                                                           
صيرفي، مرجع سابق، ص 1 .134محمد ا
.190-189فارة، مرجع سابق، ص ص  يوسف أحمد أبو2

3 Pascal Lannoo et Corinne Ankri, E-marketing & E-commerce, 2 Edition, Vuibert (www.vuibert.fr), France, 

2007, p 34.  
 .192 وسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، صي4

http://www.vuibert.fr/


فصل تسويق                                                                          :اأول ا تروني ا  اا

 

71 

 

تروني  توزيع اا ث: ا ثا فرع ا   E-Placeا
ى  تي تساعد ع ة اأنترنت ا ى شب يدية و هذا راجع إ تق توزيع ا تروني باختصار قنوات ا توزيع اا يتميز ا
مناسبين  ان ا م زمان و ا ك با مسته عة  س ى إيصال ا تسويقية و تعمل ع قنوات ا       تخفيض ا

(Anywhere, Anytime.ك مباشرة مسته ى ا منتج إ ى تطبيق قاعدة من ا  ( و تؤدي إ

موظفين  ان من شأنه تخفيض عدد ا توزيع  يف اانتاج، حيث أن اختصار قنوات ا ا ى ت س ع هذا اأمر انع
وم  ة أمازون دوت  حال في شر م  Amazon.comهذا هو ا ين ف مسته عاقة مباشرة مع ا يعد بحيث أصبحت ا

ندا بحيث تم عقد  هو نسبة  حال با ك ا ذ تصريف اأعمال، و  موظفين  بير من ا عدد ا % 60هناك حاجة 
وقت  ا في ا ك في أمري مسته ى ا ورود تصل إ ورود من خال اأنترنت فأصبحت ا صفقات في بيع ا من ا

زبائن. مبيعات و سرعة خدمة ا ذي ساهم بزيادة ا مناسب، اأمر ا  ا

ه عبر م منتج رقميا بحيث يتم نق ون ا نقل و خصوصا عندما ي توزيع عبر اأنترنت ساهم بإيجاد بدائل  ا أن ا
مبيوتر... ترونية، برامج ا تب اا ة اأنترنت مباشرة مثل: ا  شب

ترونية حيث تهدف إدا نجاح أي تجارة إ عناصر اأساسية  توزيع تعتبر من ا ة قنوات ا س رة قنوات إن إدارة س
فة،  مناسب و بأقل ت وقت ا مائمة في ا ميات ا مناسبة با مواقع ا ى ا مناسبة إ منتجات ا ى توصيل ا توزيع إ ا
موردين و  ائها من ا ية دمج شر ذ ات ا شر ان ا سترانت أصبح بإم ات اأنترنت و اإ و باستخدام شب

ومات  مع ة في ا مشار تجزئة  مصنعين و بائعي ا عمل عند ا رار ا تأخير و ت ى اأخطاء و ا قضاء ع
تخطيط اانتاج مستقبل و  توقعات ا تخطيط   . 1ا

يف  ا بيرة و معقدة مما يجعل ت ل مواقع صغيرة و بسيطة أو  ى ش ترونية ع متاجر اا يتم إنشاء و إدارة ا
متاجر بأ دوارات و تتعامل هذ ا ى مايين ا ع و اإنشاء تتراوح من مئات إ س فة في تسويق ا مخت ها ا ا ش

ميا يا أو عا توزيع مح ترونيا سواء تم ا خدمات إ  .2ا

تروني  ترويج اا رابع: ا فرع ا   E- promotionا
خاص  ويب ا ى موقع ا زوار إ عديد من ا ى جذب ا ترونية ضروري و يعمل ع تجارية اإ ترويج في اأعمال ا ا

ى تحفي ة مما يؤدي إ شر زيارة مرات و با زبون إعادة ا واء من قبل ا ى زيادة ا شراء و أيضا يؤدي إ ية ا ز عم
ية  عم يس فقط واء ناتجا عن ا ة و  شر زبائن ناتج عن منتجات و خدمات ا د من أن واء ا تأ مرات و يجب ا

تسويقية. ترويجية و ا  ا

                                                           
صيرفي، مرجع سابق، ص1  .136 محمد ا
تروني، 2 تسويق اا مناهج، ا تصميم و تطوير ا عامة  مهني و اإدارة ا تقني و ا تدريب ا عامة  مؤسسة ا ةا بدون دار نشر، ،سوق 219ا عربية  مم ا

سعودية،   .79 ، ص2008ا
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تخفيض يات ا فة منها: عم ترويج بعدة طرق مخت ية ا تجربتها أو  تتم عم باأسعار، إعطاء عينات مجانية 
بيرة. ميات   إعطاء تخفيضات بنسبة معينة عند شراء 

زبون  ى شعور ا تي تبيعها يؤدي إ منتجات ا تي تقدمها أو ا خدمات ا زبائن بتجربة جزء من ا سماح  ية ا إن عم
شراء، حيث ية ا ة و تجا عم شر ثقة و ااطمئنان تجا ا رضا و ا تي تقدم  با ات ا شر عديد من ا هناك ا

ة  ك شر ى ذ زوار، و مثال ع بر عدد من ا جذب أ ة  www.hotmail.comخدمات مجانية  و شر
www.travelocity.com  ة ون هناك نماذج  www.yahoo.comو شر ثير. و أيضا يفضل أن ي و غيرها 

جمع  بيرة  فرصة ا ة ا شر مجانية مما يعطي ا خدمة ا قيهم  زوار قبل ت ومات من ا ترونية تقوم باستقبال مع إ
هم حسب اهتماماتهم و رغباتهم. منتجات  ن تسويق بعض ا زوار و من ثم يم ومات شخصية عن ا  مع

وبونات ب ى اأنترنت تستخدم نموذج ا ات ع شر ى  Couponsعض ا وبونات ع ة وضع  شر حيث تستطيع ا
ية تا مواقع ا ك ا ى ذ ة ع موقع و من اأمث ى ا زوار إ جذب ا ويب   :1موقع ا

* www.directcoupons.com 

* www.coolsavings.com 
* www.valupage.com 

ل تروني 2 رقم ش ترويج اإ  : أدوات ا

 
مصدر   www.alriyadh.com: ا

جديدة  عناصر ا خامس: ا فرع ا ترونيفي اا  تسويق اا
ترونية   :E-Business Securityأمن اأعمال اإ

ها عند إبرام صفقات  تي يجري تباد ومات ا مع تروني، أن أمن و سرية ا مزيج اإ عناصر اأساسية  هو أحد ا
ية مثل أرقام  عمل أو بقضايا ما ق اأمر بأسرار ا مهمة جدا خصوصا إذا تع قضايا ا ترونية من ا اأعمال اإ

بائعين و أ مشترين أو ا تي حسابات ا مسائل ا بيانات هي من ا ة أمن و سرية ا رقام بطاقات اائتمان فمسأ

                                                           
حامد 1 ترونية من منظور تقني و تجاري و إداري، دار ا تجارة اإ طيطي، ا توزيع، اأردن، خضر مصباح ا  .81-80ص ص ،2008نشر و ا

http://www.hotmail.com/
http://www.travelocity.com/
http://www.travelocity.com/
http://www.yahoo.com/
http://www.directcoupons.com/
http://www.directcoupons.com/
http://www.coolsavings.com/
http://www.coolsavings.com/
http://www.valupage.com/
http://www.valupage.com/


فصل تسويق                                                                          :اأول ا تروني ا  اا

 

77 

 

تحقيق  يب متنوعة  ى أسا جأ إ ترونية عبر اأنترنت و ت مختصين في مجال اأعمال اإ ى اهتمام ا تستحوذ ع
تشفير سرية مثل ا  .1اأمن و ا

 :Privacy خصوصية ا

تسويقي اأ مزيج ا خصوصية هي أحد عناصر ا جماعات و ا خصوصية تعبر عن حق اأفراد و ا ساسية و ا
قضايا: تي تخصهم، وأهم هذ ا ومات ا مع بيانات و ا قضايا بخصوص ا مؤسسات في تقرير مجموعة من ا  ا

مؤسسات من جانب  .1 جماعات و ا تي تخص اأفراد و ا ومات ا مع بيانات و ا يفية استخدام ا تحديد 
متاج تروني و ا متجر اإ ويب اأخرى.ا ترونية و مواقع ا  ر اإ

تروني و اأطراف  .2 متجر اإ مسموح باستخدامها من جانب ا ومات ا مع بيانات و ا مية ا تحديد نوع و 
 اأخرى.

تروني و اأطراف اأخرى. .3 متجر اإ ورة من جانب ا مذ ومات ا مع بيانات و ا  تحديد توقيت استخدام ا

خصوصية  ين قانوناهي ا Privacyإذا ا مخو أشخاص ا ومات و عدم اظهارها إا  مع ى سرية ا  .2حفاظ ع

  :Site Designتصميم موقع 

تروني، و هو عنصرا مهما و حيويا. و  تسويقي اإ مزيج ا تروني أحد عناصر ا متجر اإ يعد تصميم موقع ا
ويب و تعظيم حجم ى موقع ا زبائن إ ى تحقيق زيارات ا منظمة إ زيارات من خال اأنشطة  تسعى ا هذ ا

خارجي تسويقية ا 3 ةا
Outbound Marketing Activities . 

وين خبرته... عميل و ت تجربة ا مصدر اأساسي  عماء، و هو ا واجهة  ة هو ا شب ى ا ة ع شر  و إن موقع ا
منتج اافتراضي  عرض ا ة  وسي وجات اأسعارVirtual Productهو ا تا  ، Price catalogue /بيع ، نقطة ا

توزيع  ة يعتبر برنامج اتصال، تفاعل، تعامل تجاري Sales/distribution pointا شب ى ا موقع ع هذا فإن ا ، و 
زوار، و تحقيق اتصاات مع  موقع هي جذب ا مهمة اأساسية  مع عميل اأنترنت. و ا بد أن ندرك أن ا

مزج ب ة، و ا شب مستهدفة عبر ا ين، تقديم اأسواق ا عام تجارية مثل اختيار ا تجارية و غير ا ين اأهداف ا
ومات عن اأسهم عوامل ينبغي مراعاتها عند تصميم موقع:4مع  . و هناك مجموعة من ا

 .محل واجهة اأمامية   إنشاء ا

                                                           
ة، مرجع سابق، ص1  .91 شيروف فضي
بنوك ا2 دى ا تروني  تسويق اإ ية تجار رند عمران مصطفى اأسطل، واقع استخدام ا رة شهادة ماجستير،  ة في قطاع غزة، مذ جامعة اإسامية  ،ةعام ا

 .71 ص ،2009غزة، قسم إدارة اأعمال، 

 .215-215ص  يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص3
ة 4 ترونيةنه تجارة اإ عصري رؤية تسويقية) أحمد قنديل، ا مدير ا مرشد  قاهرة،، جامعة ق(ا سويس، ا  .186 ص ،2004 ناة ا
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 .موقع  اإبحار في ا
 .فات م  سرعة تحميل ا
 .شراء محل ذو شاشة مسطحة 

ي رابع: نظرة تح ب ا مط ترونيا تسويق اا  ية 
ي:  خيص ما ي ن ت تروني يم تسويق اا مزايا و عيوب ا ية و نقدية  ي  في اأخير و بنظرة تح

تروني تسويق اا فرع اأول: مزايا ا  ا
ها تواجد و انتشار جغرافي عند  منظمات حيث يوفر  تنافسية  مزايا ا عديد من ا تروني ا تسويق اا يحقق ا

ما يحقق تواجد  استخدامها تي تعمل فيها،  ة ا دو جغرافية  حدود ا نطاق يتخطى ا قناة توزيع واسع ا أنترنت 
يوم  ى مدار أربع و عشرين ساعة في ا ة ع شب ى ا منتجات معروضة ع سوق، فا منظمة في ا غير مقيد زمنيا 

مستخدمة في تصم ترونية ا تقنيات اا ترويجية مما يزيد من دون توقف. و يتيح أيضا أحدث ا رسائل ا يم ا
ومات عن  مع قرار من خال توفير تيار متدفق من ا متخذي ا ما يقدم دعم  ترويجية،  ية ا عم فاءة ا ية و  فاع
موردين و  منافسين )منتجاتهم، أسعارهم، استراتيجياتهم( و ا هم( و ا عماء )خصائصهم، احتياجاتهم، ردود أفعا ا

افة اأ وسطاء و عاقة.ا  طراف ذات ا

ية نصية  ترونية تفاع منظمة حيث تسمح بتبادل رسائل إ تسويقية  فاءة ااتصاات ا ى رفع  ك ع ذ و يعمل 
عماء مات هاتفية( بصورة سريعة و فورية مع ا ا توبة( أو صوتية )م س 1)رسائل م ف مما ينع ، و توفير ا

ترو  تسويق اا ما يتسم ا منتج.  ى سعر ا زبائن و بناء عاقات طيبة ع عاقات مع ا ى تطوير ا ية ع قاب ني با
مبيعات اإضافية من خال استخدام اأنترنت  وسطاء ويتسم أيضا با ى ا ة اأمد، و عدم وجود حاجة إ و طوي

 .2قناة ترويجية

اختيا فرصة  عماء تتمثل في إتاحة ا تروني  تسويق اا تي يحققها ا مزايا ا ثيرة، تحسين أما ا ر بين منتجات 
منتجات و تقديم  احتياجات، خفض أسعار ا بية سريعة  عميل، ت رغبات ا خدمات، تقديم منتجات وفقا  جودة ا

 .3خدمات و منتجات جديدة

مائمة  ى ميزة ا تروني حيث Convenienceباإضافة إ تسويق اإ تي يتمتع بها ا ب  ا ين ط مسته ان ا بإم
منتجات و ى مدى أربع و عشرين ساعة يوميا و طوال أيام اأسبوع.  ا اتبهم ع سون في بيوتهم أو في م هم جا

منتجات و  قة بأوصاف و أنواع و أسعار ا متع ومات ا مع م هائل من ا حواسيب خزن  ان ا ك بإم ذ و 
ما ة،  شر مرتبطة بنشاط ا خدمات ا ل من ا تروني يق تسويق اا مشاحنات حي أن ا ى ا ث ا يترتب ع

                                                           
ندرية،1 جامعية، ااس دار ا تسويق، ا ة عباس، مبادئ ا صحن و نبي  .359-358 ، ص ص2004 مصر، محمد فريد ا
طائي و هاشم فوزي 2 طان ا عبادي، مرجع سابق، ص يوسف حجيم س  .181دباس ا

ة أحمد قنديل، مرجع سابق، ص3  .23 نه
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مشاحنات  تعامل من بعض ا بيع مما قد يحدثه هذا ا تعامل مع رجال ا تسويق عبر اأنترنت ا ين في ا مسته ا
مشادات  . 1و ا

تروني تسويق اا ثاني: عيوب ا فرع ا  ا
ي: ة فيما ي شر نسبة  تروني با تسويق اا  تتمثل عيوب ا

تي تم فيها سرقة اأ .1 فرد أو منظمة من اأنترنت من قبل هناك عدة حاات ا ية  ار اأص ف
حا. صا منافسين و استخدامها   ا

ررة. .2 مت تحديثات ا ف بسبب ا ة م شب ون إدارة موقع ا  قد ت

عماء تتمثل في:  نسبة  تروني با تسويق اا  أما عيوب ا

نووجي. .1 ت خوف( ا فوبيا )ا  ا
 سي.مخاوف اأمن، و هذا عامل معيق و مهم و رئي .2
هم و  .3 صعوبة تحو تي تجعل من ا مجهزين ا زبائن أو ا دى ا راسخة  ح ا مصا ااهتمامات و ا

جديدة. وسائل ا هم مع ا  تفاع
دان .4 ب  . 2محدودية انتشار اأنترنت في بعض ا

مصرفي تروني ا تسويق اا ث: ا ثا مبحث ا  ا
ت معرفة ا تروني حقا من حقول ا مصرفي اا تسويق ا بير من يعتبر ا تي حظيت باهتمام  حديثة ا سويقية ا

معرفي بين  تقاطع ا حقل من تخصصية شديدة و درجة من ا ما يتصف به هذا ا باحثين، نظرا  تاب و ا جانب ا
ية. و س وم ا ع ية و ا ما معرفية و ا وم ا ع تسويق و ا ا معارف   مجموعة من ا

م تسويق ا ذي يقوم به ا حيوي ا دور ا مصرف و بقائه و و نظرا  يان ا ى مستوى دعم  تروني ع صرفي اا
مصرفية من خصائص  خدمات ا دور، خاصة ما تتصف به ا مصارف أهمية هذا ا ت إدارة ا استمرار، فقد أدر

خدمات اأخرى. اد تنفرد بها دون سواها من ا  ت

تروني مصرفي اا تسويق ا ب اأول: استراتيجية ا مط  ا
ما تتصف ب ى اإدارة نظرا  زاما ع ان  ية في مضمونها و محتواها، فقد  مصرفية من نمطية عا خدمات ا ه ا

ى نتائج أفضل. فإذا  حصول ع تنافس و ا ها ا يب أخرى تستطيع من خا مصرفية أن تبحث عن وسائل و أسا ا
ميز  تنافس و إبراز ا مصرفية في جوهرها أحد مجاات ا خدمة ا ون ا صعب أن ت تنافسية أو ان من ا ة ا

تنافس. وحيد  مجال ا ان ا وب تقديمها ربما  خدمة و أس نسبية، فإن جودة هذ ا  ا
                                                           

ص1 .284-283عي، مرجع سابق، ص ص ميدردينة عثمان يوسف و محمود جاسم ا
طائي و هاشم فوزي 2 طان ا عبادي، مرجع سابق، ص يوسف حجيم س  .182دباس ا
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ة  شب ترونية عن طريق ا مصرفية اا خدمات ا تروني بتقديم ا مصرفي اا تسويق ا تتمثل استراتيجية ا
فريدة ا ها خصائصها ا قناة تسويقية جديدة  ية اأنترنت  دو بوتية ا عن ية ا قنوات ااتصا ها عن بقية ا مميزة 

تحول  ية ا تروني عن عم تسويق اا يف، و قد عبرت استراتيجية ا ا ت سرعة و انخفاض ا تي تمتاز با اأخرى ا
اني ) م سوق ا فضائي )Market placeمن ا سوق ا ى ا تروني. حيث أصبح Market space( إ وج اا تا ( و ا

ى مدار اأنترنت أداة اتصال ت مستهدفة ع مواقع ا دخول  مهتمين با يوم،  24سمح  أيام في  7ساعة في ا
 . 1اأسبوع دون انقطاع

ة اأنترنت  مقدمة عبر شب مصرفية ا خدمات ا  ا

ي: خدمات ما ي ة اأنترنت و من هذ ا مستخدمين خدمات متنوعة عبر شب مصارف   توفر ا

 خدم رصيد: و هي أبسط ا مستخدم خدمة معرفة ا مصارف من خال دخول ا تي توفرها ا ات ا
مصرف بها. مة مرور خاصة يزود ا مصرفي عن طريق  ى حسابه ا  إ

 .مستحقة ية ا ما غ ا مبا فواتير و دفع ا  خدمات تسديد ا
 .ية ية من اآخرين بصورة آ ما مستحقات ا ديون و ا  خدمات تحصيل ا
 .توفير  خدمات ا
  ية ما وساطة ا شراء خدمات ا بيع و ا يات ا بورصات( و تسهيل عم ية )ا ما في اأسواق ا

 مستخدمين.
  ة عبر اأنترنت منافسة متزايدة في عام مصارف ا مصرفي: تواجه ا تقديم خدمات اائتمان ا

تي تقدم  مصارف ا منافسة تزداد في ظل تزايد ا مجال تقديم خدمات اائتمان عبر اأنترنت، و هذ ا
منتج ذين يجيدون استخدام و شراء هذ هذ ا مستخدمين( ا زبائن )ا ات من جهة، و تزايد أعداد ا

ة اأنترنت يجري بصورة متسارعة.  خدمات عبر اأنترنت من جهة أخرى، خصوصا أن انتشار شب ا
مجال مثل مؤسسة  ية برزت و اشتهرت في هذا ا و مؤسسات  Lynch Merrillو هناك مؤسسات ما

 .2ات متميزة في مجال اائتمانأخرى تقدم خدم

ية أخرى تتمثل في:  ى خدمات مصرفية و ما  باإضافة إ

 .ي بجميع أنواعه ما تحويل ا  ا
 .ودائع أجل ق بخدمات ا  جميع ما يتع
 .توفير جاري أو ا حساب ا بريدي  عنوان ا ب تغيير ا  ط

                                                           
م1 تروني و ا مصرفي اا تسويق ا ي إسماعيل، ا ر تر مصارف اأردنيةشا تنافسية  ى ) يزة ا مصارف ديناصورات تواجه اانقراض دراسة ميدانية ع إن ا

بنوك اأردنية وم اانسانية ، م(ا ع ة ا عدد  ،lwww.ULUM.nج سابعة، ا سنة ا  .10-9 ، ص ص2010 ،اأردن ،45ا
 .177-176 أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص ص يوسف2

http://www.ulum.nl/


فصل تسويق                                                                          :اأول ا تروني ا  اا

 

7 

 

 .ي صراف اآ ب إيقاف أو إصدار بطاقة ا  ط
 .ات ب إصدار دفتر شي  ط
 .استقبال جميع أنواع ااستفسارات 

مصرفية خدمات ا ترونية  توزيع اا ثاني: قنوات ا ب ا مط  ا
ر منها: مصرفية نذ خدمات ا توزيع ا ترونية   هناك عدة قنوات إ

مصرفي ) .1 هاتف ا بنك حيث تمثل  (:Phone Bankingا توزيعي  مزيج ا قناة مهمة في ا هذ ا
ي شخصي عا تفاعل ا ك و  جسرا  مسته يه، فهي تتيح اتصال سريع بين ا بنك و مسته مستوى بين ا ا

ثر  ين بصورة أ مسته بات ا ى بعض احتياجات و متط وقوف ع مصرف ا ن ا بنك، مما يم رجال ا
حساب و دفتر  شف ا ب  ين مثل ط مسته مصرفي  هاتف ا تي يقدمها ا خدمات ا دقة. و تتعدد ا

ات، ااستفسار عن شي خ. ا فواتير...إ حسابات، دفع ا رصيد، تحويل اأموال بين ا  ا

منزية ) .2 صيرفة ا تي تم تطبيقها مؤخرا (:Home Bankingا قنوات ا قناة من أحدث ا تعد هذ ا
ك  م اأحسن في جدول توقيته و ذ تح ك من ا مسته قناة ا ن هذ ا مصرفية، تم خدمات ا في توزيع ا

تروني من خال تحرير من ضغوط ا حاسوب اا مسافة فعن طريق ااتصال عن بعد بين ا وقت و ا
متصل بمودم و  زبون ا شخصي  تروني ا حاسوب اا بنك من ناحية و بين ا موجود بمبنى ا رئيسي ا ا
ااستفسار عن  مصرفية  خدمات ا ى بعض ا حصول ع ك ا مسته خط اتصال هاتفي، يستطيع ا

حساب شوف ا ب  تحويل بين حسابات اأرصدة و ط فواتير و ا دفع ا ية  ما خدمات ا ات، و بعض ا
خ. ى حساب عميل آخر...إ عميل أو إ  ا

محمول ) .3 هاتف ا ية عبر ا بن خدمات ا ى  (: Mobile Bankingا محمول ع بنك ا تعتمد خدمة ا
ذي يتيح استخدام اأنت نظام ا عميل و هو ا بنك و ا هاتف إقامة قناة اتصال مباشر بين ا رنت من خال ا

ى عمائه مثل إيداع اأموال و  وماتية ع بنك عرض خدمات مصرفية و مع محمول حيث يستطيع ا ا
ك  ى حساب آخر و غير ذ عميل إ غ نقدية من حسابات ا حساب أو تحويل مبا ااستفسار عن رصيد ا

مصرفية يات ا عم  .1من ا
ترونية  .4 بنوك اإ بنو :Electronic Bankingا ترونية أو بنوك اأنترنت ا  Internetك اإ

Banking  هم عماء إدارة حساباتهم و انجاز أعما تي تنشط عبر اأنترنت حيث تتيح  بنوك ا و هي ا
عميل  ذي يرغب فيه ا وقت ا ان آخر و في ا تب أو أي م م منزل أو ا بنك عن طريق ا ة با متص ا

(anywhere/ anytime.) 

                                                           
بنوك ا1 تنافسية  قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا توزيع ا معاصرة  نظم ا جزائر، أبحاث اقتصادية و وهاب نعمون، ا ة ا ى حا تجارية مع اإشارة إ

رابع، عدد ا رة إدارية، جامعة محمد خيضر ، ا  .120-119 ، ص ص2008ديسمبر  ،بس
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ي:و هناك ثاثة صور  ما ي ى اأنترنت  ترونية ع  بنوك اإ

  وماتي مع موقع ا مصرفي و  Informationalا تروني ا نشاط اإ حد اأدنى  : و يعبر عن ا
مصرفية. ومات حول برامجه و منتجاته و خدماته ا بنك مع ه يقدم ا  من خا

  ي موقع ااتصا تبادل Communicativeا ية ا موقع عم بنك و : و يتيح هذا ا ي بين ا ااتصا
قيود و  ومات ا خط أو تعديل مع ى ا بات أو نماذج ع تروني و تعبئة ط بريد اإ عماء مثل ا ا

حسابات أو ااستفسار.  ا
 ي تباد موقع ا عميل بمعظم Transactional  ا موقع أن يقوم ا ن من خال هذا ا : و يم

حساب و ادارته وصول  ترونيا مثل ا فواتير و  معاماته ا نقدية و سداد قيمة ا تدفقات ا و اجراء ا
بنك أو مع جهات خارجية حواات بين حسابه داخل ا خدمات ااستعامية و اجراء ا افة ا  .1اجراء 

ي ) .5 صراف اآ زبون ا ATM )Automated Teller Machinesا ي يجعل ا صراف اآ : ا
فرع نفسه بل يتعامل معه من  ى مراجعة ا خدمات يضطر إ عديد من ا صراف في ا تعاون مع ا خال ا

عمل طوال  ن جاهزة  واحد، إذ أنها ت يوم ا تي يحتاجها في أي وقت يشاء من ا ك عن  24ا ساعة، وذ
مصرف زبون من ا يها ا تي يحصل ع مصرفية ا بطاقة ا  .2طريق استخدام ا

بيع  .6 أموال عند نقطة ا تروني  تحويل اإ  Electronic Fund transfer at point of(EFtpos)ا

sale تجزئة في تعامل با ل مناطق ا بيع و مهم في  زبون عند نقطة ا دفع  وب غير نقدي  : و يوفر أس
دان، و تهدف مخططات ال  ب عديد من ا تتم  EFtposا دفع  ب ا ى أغ حصول ع ى ا مصارف إ في ا

تعامل من قب ك زيادة في ا ب ذ ما يتط مصرف ما يعني جذب عن طريقها  تاجر مع ا زبون و ا ل ا
مقاصة و غيرها و هذا سوف  يات ا ات و عم شي ل ا ص من مشا تخ وقت  ذاته ا يه و في ا اأموال إ

ى استخدام بطاقات اائتمان اش و يحث ع تعامل با ل من ا  .3يق
ترونية بواسطة بطاقة اائتمان تتبع .7 مدفوعات اإ نفس اجراءات  بطاقات اائتمان: إن ا

تاجر من  تاجر و يتحقق ا عماء يعطون رقم بطاقتهم اائتمانية  يدية، فا تق مدفوعات بطاقات اائتمان ا
يها. و في  تصديق ع بطاقة اائتمانية و يقوم بإعداد قسيمة شراء تمهيدا  سداد با ى ا عميل ع قدرة ا

شراء هذ في تحصيل ا تاجر قسيمة ا نهاية يستخدم ا بنكا غ من ا  . 4مب

 

                                                           
ة أحمد قنديل، مرجع سابق، ص1  .87-86 ص نه
مصرفي، ط2 تسويق ا عجارمة، ا توزيع، اأردن، ، 1تيسير ا نشر و ا حامد   .204 ، ص2005دار ا
 .208 ، صمرجعنفس اعجارمة، اتيسير  3
ترونيةطارق عبد ا4 ي تجارة اأ مفاهيم) عال حماد، ا تجارب -ا تحويات -ا ندرية،(ا جامعية، اإس دار ا  .147 ، ص2002/2003 مصر، ، ا
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مصرفي تروني ا تسويق اإ ث: فوائد ا ثا ب ا مط  ا
ي: تروني فيما ي مصرفي اإ تسويق ا  تتمثل فوائد ا

فرصة  .1 تسويق يتيح ا ى اأنترنت في ا مصارف ع ثر: حيث أن اعتماد ا ية و أرباح أ ثر فاع تسويق أ
م و دون انقطاع ط عا ف أنحاء ا سنة مما يوفر في عرض خدماتها في مخت ة أيام ا يوم و طي ة ساعات ا ي

ثر. ى زبائن أ ها إ ى وصو جني اأرباح إضافة إ بر  مصارف فرصة أ  هذ ا
خدمات بأسعار منخفضة مقارنة  .2 تي تبيع ا مصارف ا ثير من ا ى اأنترنت ا خفض اأسعار: يوجد ع

ى اأنترنت يوفر ا تسوق ع ك أن ا يدية، و ذ تق مصارف ا عادي، با تسوق ا منفقة في ا يف ا ا ت ثير من ا
زبائن. حة ا ك في مص  مما يصب ذ

سوق  .3 موجودة في ا مصارف ا ية مباشرة مما يتيح  مستخدم: يوفر اأنترنت اتصاات تفاع نيل رضا ا
تروني ) زبائن بسرعة مما يوفرE-Marketاإ ى استفسارات ا إجابة ع مميزات   ( ااستفادة من هذ ا

زبائن و يستحوذ رضاهم.  خدمات أفضل 
ترونية ) .4 جهد: تفتح اأسواق اإ وقت و ا سفر أو Marketتوفير ا زبائن  ل دائم و ا يحتاج  ( بش

عديد من اأنظمة مثل: استخدام  بطاقة اائتمانية، توجد ا شراء خدمة معينة، و ادخال ا اانتظار في طابور 
ترونية ) نقود اإ  .E-Money)1ا

منتجات. .5 خدمات و ا مية في ا عا معايير ا جودة و ا  اعتماد ا
يف. .6 ا ت يل ا جودة و تق منافسة نتيجة اتضاح مستوى ا مساهمة في ا  ا
م. .7 عا جديد في ا مية و معرفة ا عا خدمات ا ى ا  ااطاع ع
مصرفي، بما .8 م ا عا م ااستثمار و ا نسائي في دخول عا عنصر ا مجال أمام ا جهد و  فتح ا توفر من ا

شرقي مرأة خصوصا في مجتمعنا ااسامي و ا وقت و خصوصيات ا  .2ا
ن من عقد صفقات فورية .9 زبائن و قد يم مصرفية  خدمة ا ية في شرح ميزات ا  .     3يوفر دقة عا

 

 

 

 

                                                           
عبادي، مرجع سابق، ص1 طائي و هاشم فوزي  دباس ا طان ا  .173-172 ص يوسف حجيم س
تروني و عمر عبد ا نص2 مصرفي اإ تسويق ا مصرفيةيف، ا خدمات ا ى جودة ا تجارية في محافظة جدة) أثر ع مصارف ا ى ا ة (دراسة ميدانية ع ، مج

د  مج تطبيقية، ا عوم ااجتماعية و ا س  عدد 3اأند سعودية، ،5، ا  . 35 ، ص2010فيفري  ا
عجارمة، مرجع سابق، ص3  .260 تيسير ا
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فصل:  خاصة ا

ت تعرضنا بعدما مصرفي اا تسويق ا تروني بصفة عامة و ا تسويق اا  أن نرى ،روني بصفة خاصةماهية ا
تسويق تروني ا م في جديدة آفاقا فتح قد اا تسويق عا عماء استهدافبيرة في  فرصة منظمة أتاح بحيث ا  ا
خدمات تسويق في بيرة ترويجية أهمية ه أن و فردية بصورة منتجات و ا خدمات أهمها ا مصرفية ا  أين ا
متسوقين مسوقين يسمح م اءأنح جميع في وا عا تجارية مباداتهم بإجراء ا وجيا هذ أن ما ا نو ت  تأثير ها ا
ى بير قطاع ع مصرفي ا صناعة نشر سرعة مجال في خصوصا ا مصرفية ا خدمات ونمو ا ية ا ما  بعد عن ا

مدفوعات ونظام قائم ا ى ا ص وبهذا تاأنترن ع دور نستخ حيوي ا ذي ا تسويق يؤديه ا مصرفي ا ت ا  رونياا
ى مصرف يان دعم مستوى ع ك نتيجة برزت حيث واستمرار، وبقائه ا منها  أخرى اعتبارات و معطيات ذ

زبون. عاقة مع ا  تسيير ا
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بنوك زبون في ا عاقة مع ا ثاني: تسيير ا فصل ا  ا
 :تمهيد

متغيرات، و تعد تعقيد، و تداخل ا د، و ا تأ بيئي أي بنك بعدم ا محيط ا زبائن، هذ يتميز ا د حاجات ا
ها من  ونه مفتاح و سر بقائها أو زوا زبون،  ى ا ز ع توجه نحو تبني منهجية ترت ى ا بنوك إ وضعية دفعت ا ا
مرتقبين بغية اإشباع و  يين و ا حا زبائن ا ية و دائمة مع ا منهجية في إبرام عاقات دينامي سوق. تتمثل هذ ا ا

تعهد. ف واء و ا وفاء و ا ذي ا تسويقي ا مفهوم ا باحثين منذ ظهور ا ان من اهتمامات ا تصور  ظهور هذا ا
بنك. ل قرار يتخذ ا قوة  ز ا زبون هو مر  يعتبر ا

زبائن: عاقات مع ا مؤسسات بتسيير ا بنوك و ا ى زيادة اهتمام ا تي أدت إ عوامل ا  و من ا

ومات و ااتصاات و مع وجيا ا نو بير في ت تقدم ا بيانات و تصنيفها و  ا تي تسمح بجمع ا برمجيات ا ا
ية  ي تساعدها في عم تا زبائن و با سوق و رغبات ا بنوك في فهم ا ل يساعد ا ومات منها بش مع استخراج ا

قرار.  اتخاذ ا

ة و سريعة. ة اتصال سه وسي ة اأنترنت   انتشار استخدام شب

ى ا حصول ع زبائن أنفسهم في ا ى ازدياد رغبة ا بنوك و توجههم إ تي تقدمها ا خدمات ا ومات عن ا مع
ومات. مع ى ا حصول ع حديثة من اأنترنت و غيرها  تقنيات ا  استخدام ا

عماء. ى ا وصول إ حديثة بما فيها اأنترنت  تقنيات ا بنوك و استخدامها  تنافس بين ا  ازدياد ا

بنك أن يبحث باست ى ا منظور، يجب ع ي و من هذا ا تا ها يقوي عاقته و با تي من خا يفية ا مرار عن ا
بنك و  نا معرفة سيرورته و أهدافه  جديد، حتى يتسنى  مفهوم ا تحقيق أهدافه. يجدر بنا اآن أن نعرف هذا ا

زبون.    ا
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زبون بنك و ا عاقة بين ا مبحث اأول: ا  ا
ة، ام زبون عاقة مستمرة و مت بنك با بنك بدون  إن عاقة ا ه و ا بنك في أداء أعما ى ا زبون يحتاج إ أن ا

عاقة  ى تقوية هذ ا بنوك جاهدة إ ى هذا اأساس تعمل ا ، و ع سبب في وجود ه أي دور، أنه ا يس  زبون  ا
ي تطرق إ ى أنواع، و هو ما سيتم ا مصرفي و تصنيفه إ زبون ا وك ا ة دراسة س ية و محاو تفاع ية و ا تباد ه ا

تفصيل. مبحث بشيء من ا  في هذا ا

بنك ب اأول: تعريف و أنواع زبائن ا مط  ا
مصرفي زبون ا فرع اأول: تعريف ا  ا

منظمة بصفة  ذي تتعامل معه ا زبون ا ى تعريف ا تطرق إ مصرفي ا بد من ا زبون ا ى تعريف ا تطرق إ قبل ا
ى ثاثة أ مة زبون تدل ع ية  عم ناحية ا ي و هو اأفراد عامة، فمن ا داخ عميل ا هما ا زبائن أو نواع من ا

مؤسسي. صناعي أو ا زبون ا ث هو ا ثا نوع ا ل أفراد و ا ى ش زبون ع ثاني ا منظمة و ا ين داخل ا عام  ا

ية و  داخ بيئة ا منظمة  ذين هم خارج حدود ا فردي أو اأفراد ا زبون ا ى ا يز ع تر و في دراستنا هذ تم ا
زبائن.تسعى ج تحقيق رغبات و حاجات هؤاء ا منظمات   ميع ا

بحث  ذي يقوم با فرد ا ك ا ى أنه "ذ فردي هناك من عرفه ع زبون ا ى ا تي تطرقت إ تعاريف ا عديد من ا هناك ا
ي". عائ خاص أو استخدامه ا عة أو خدمة ما و شراؤها استخدامه ا  عن س

خ نهائي  مستخدم ا ى أنه "هو ا شخصية و ما عرف ع ية مثل ا بنك و تتأثر قراراته بعوامل داخ دمات ا
تفضيل  ة و جماعات ا عائ موارد و تأثيرات ا رة، و بعوامل خارجية مثل ا ذا دوافع و ا يب و ا معتقدات و اأسا ا

زبائن أفرادا أو منظمات ون ا  "1و اأصدقاء و قد ي

ثاني طرف ا مصرفي فهو يمثل ا زبون ا نسبة  ون  أما با بنك فقد ي ى جانب طرفها اأول ا مصرفية إ ية ا عم
مصرفية باعتبار أن إرضاء و إشباع  سوق ا زبون أيضا سيد ا ما يعتبر ا ون مستثمرا،  زبون مدخرا و قد ي ا
ذا فإن مهمة  هدف من قيامها،  تحقيق ا بنوك، تتخذ منها سبيا  غة اأهمية  حاجاته و رغباته تعد عوامل با

جيد.إد ل ا ش زبائن و دراستهم با ى هؤاء ا تعرف ع بنوك ا تسويق في ا  ارة ا

ل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتح حساب  مفهوم "يعتبر زبون مصرفي  مصرفي هذا ا زبون ا حيث أخذ ا
ل شخص زبون  ن اعتبار  ى حسابه" عموما يم ية تحول إ يات ما اته و يقوم بعم بنك يضع فيه ممت دى ا

يين:م تا شرطين ا  صرفي إذا توفر فيه ا

                                                           
عماءسيد أحمد ا1 تطوير اإداري) ردي، إدارة عاقات ا بشرية و ا تنمية ا ،2011أفريل  8، (مدونة ا

post_5824.html-http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/04/blog  ،30/03 /2013 :13:31، الساعة. 

http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/04/blog-post_5824.html
http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/04/blog-post_5824.html
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 .بنك دى ا ى فتح حساب  عاقات إ ك ا طرفين أن تتحول ت دى ا  وجود رغبة 

 ية ما يات ا عم ى ا زة ع زبون إبرام عاقات مرت بنك و ا ة بين ا  . 1وجود إرادة مشتر

بنك ثاني: أنواع زبائن ا فرع ا  ا

ي: ى ما ي بنك إ ن تصنيف زبائن ا  يم

م ة في: :ودعونا متمث شروط ا ة من ا ل زبون مودع إذا توفرت فيه جم  يعتبر 

 .زبون تي يقوم بها ا يات ا عم ى ا تي تتوقف ع عاقة و ا  طبيعة ا

  تسديد، ففي هذ ى ا زبون ع ية صعبة في معرفة مدى قدرة ا تسديد(: تعتبر عم ية ا مردودية )قاب ا
مع بنك استعمال بعض ا ة يحاول ا حا زبون في ا ى أقدمية ا قروض حيث يعتمد ع ايير في منح ا

بنك. ه مع ا  تعام

 .مودع زبون ا قوانين أثناء دفع حساب ا يات: يجب احترام ا عم جة و متابعة ا معا  ا

ما  صنف اأول  دائمين: و هم أشخاص طبيعيين أو معنويين يتميزون بامتاك مداخيل هامة مقارنة با زبائن ا ا
هم ديهم ممت ونهم زبائن دائمين و  بنك  ة خاصة من قبل ا ون معام ب تسيير معين، يعام ات عقارية تتط

بنك.  دور في زيادة مردودية ا

حرة،  مهن ا حرفيين و أصحاب ا صغيرة و ا مؤسسات ا تجار و ا ل من ا صنف  مهنيين: يضم هذا ا زبائن ا ا
زبائن مهنية بنك و هؤاء ا عاقة بين ا ون ا بنك. و ت مقدمة من قبل ا خدمات ا ل ا  و تجارية، يستفيدون من 

بر نسبة من رأس  سابقة، فهم يساهمون بأ زبائن بخدمات مميزة مقارنة باأصناف ا بار: يتميز هؤاء ا زبائن ا ا
ثر من غيرهم، و تربطهم عاقة خاصة بهم و  تعامل معهم أ ون ا بنوك يفض غرض نجد ا هذا ا بنك، و  مال ا

ى زبائنه تي يقدمها إ خدمات ا ل ا هم في  وية  بنك يعطي اأو ذك نجد ا  . 2تبعا 

ل  ف  منظمات، و تخت ى نوعين أساسيين هما: اأفراد و ا يين حيث ينقسم إ بن زبائن ا و هناك تصنيف آخر 
يفية إشباع هذ ااحتياجات و ي ق بخصائصها و احتياجاتها و  ن تحديد أهم نوعية عن اأخرى فيما يتع م

ي: ل نوع فيما ي  ااختافات بين 

 

                                                           
رة شهادة ماجستير،عذور ص1 ريفية"، مذ تنمية ا فاحة و ا زبون "دراسة ميدانية في بنك ا عاقة مع ا مصرفي في تحسين ا تسويق ا ية ورية، أهمية ا

ة،  تجارة، جامعة محمد بوضياف، مسي تسيير و ا وم ااقتصادية و ا ع  .56،57، ص. ص، 2008ا
،لعذور2 سصوري ،المرجعن ب .1.صالس
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منظمات 2 رقم جدول  : ااختاف بين اأفراد و ا

 
مصدر مصرفية،ا خدمات ا حداد، تسويق ا سويس،  ،1ط : عوض بدير ا نشر، جامعة قناة ا طباعة و ا بيان  ، ص 1999ا

113. 

ى نوع س هذ ااختافات ع ل و تنع مواجهة احتياجات  بنك اتخاذها  ى ا تي يتحتم ع تسويقية ا قرارات ا ية ا
مصرفية سوق ا  .1قطاع من قطاعات ا

مصرفي زبون ا دى ا شرائي  وك ا س ثاني: دراسة ا ب ا مط  ا
محيطة  ظروف ا م أنه ذا شعور متغير بتغير ا مصرفي بح زبون ا وك ا ى س مؤثرة ع عوامل ا يصعب معرفة ا

ية به  حظة اتخاذ قرار بغية إتمام عم ى  وصول اخيرا إ تي يمر بها  مراحل ا ذا طبعه و حتى معرفة ا و 
شراء أم ا.  ا

مصرفي زبون ا وك ا ى س مؤثرة ع عوامل ا فرع اأول: ا  ا

ى فهم د ما تحتاج إ متغيرة،  زبون و إشباع رغباته ا بنوك نحو ااهتمام با تسويقية  جهود ا قيق و عميق تتجه ا
يل  ي من تح بن زبون ا خصائص ا ذي ا يتم إا بمعرفة مسبقة  خاصيات زبائنها بإدراك واسع، ا امل  و 

بنك. شرائيين و نسجها ضمن أهداف ا ه و قرار ا و  س

مشتري  تي يقوم بها ا ية ا و س تصرفات ا افة ا ى أنه " مصرفي ع زبون ا شرائي  وك ا س ن تعريف ا و يم
مرغوب فيه من )فر  مستوى ا شرائها، بقصد تحقيق ا خدمات  ع و ا س بحث عن ا دا أو مؤسسة( و هو بصدد ا

حاجاته و رغباته و توقعاته".  اإشباع 

ى إشباع حاجاته و  زبون إ ها ا ية موجهة يسعى من خا شرائي عن عم وك ا س تعريف يعبر ا حسب هذا ا
مؤثرة  عوامل ا ن تقسيم ا ى مجموعتين:رغباته و يم زبون إ وك ا ى س  ع

                                                           
حداد، مرجع سابق، ص ص1  .113-112 عوض بدير ا

منظماتاأفراد ا
بير و منتشر  عدد  ز نسبياا يل و مر عدد ق ا

سن( مهنة، ا دخل، ا ديموغرافية )ا عوامل ا تقسيم حسب ا معامات(ا نشاط و ا نشاط )نوع و حجم ا تقسيم حسب ا ا
فرد ودائع صغيرة نسبيا  ودائع ضخمة نسبياحجم ا حجم ا
فرد قروض محدودة  وبقيمة ا مط إئمان ا بيرة  قيمة 
عاطفية ناحية ا ير يتأثر با ير رشيد عادةتف تف

قرار فردي عادة قرار عدة أفرادا يشترك في ا
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  ون ن أن ت فرد و تحيط به، و يم يها ا تي ينتمي إ بيئية ا عوامل ا خارجية: تمثل ا عوامل ا مجموعة ا
ون  ن أن ت ما يم ه،  و ى س ى قناعاته و مبادئه و ع تي تؤثر ع فرد هي ا محيطة با بيئية ا عوامل ا ا

يه فرد باانتماء إ  ا.عوال بيئية يرغب ا

  ن أن ه، عواطفه و نفسه، و يم فرد من ضمير و عق تي تنبع من ا ية: و هي ا داخ عوامل ا مجموعة ا
مواقف. حيث أن هذ اأخيرة تتمثل في  ات، ا معتقدات، اإدرا دوافع، ا تشمل عدة عوامل أهمها: ا

فرد.  عوامل نفسية يتأثر بها ا

عوامل اأساس في تقييم جودة ا زبونو تعتبر هذ ا قياس مدى رضا ا بنك  رئيسية  مؤشرات ا  .   1خدمات و ا

مصرفي زبون ا دى ا شرائي  قرار ا ثاني: مراحل اتخاذ ا فرع ا  ا

رنا سابقا و  ما ذ مؤثرات  ما أنها تتأثر بعدد من ا مراحل  شرائي عدد من ا قرار ا زبون  ية اتخاذ ا تتضمن عم
مواقف ا قرار تجدر اإشارة أنه في بعض ا مراحل و في بعضها اآخر ا يمر ا افة ا زبون ب شرائية قد يمر ا

ية. غي قرار  شراء وي ة أو في أي نقطة أن يتوقف عن ا زبون في أي مرح ن  مراحل، حيث يم افة ا  ب

شراء: ية ا ي مراحل عم  و نعرض فيما ي

مثير هنا أي اثارة أو دافع ي محرض: و يعني ا مثير أو ا تصرف أو وجود ا ى ا شخص ع قصد بها تحفيز ا
مؤثر اجتماعيا أو مؤثرا ترويجيا أو حتى مؤثرا ماديا. ون هذا ا ن أن ي وك، ويم س  ا

ة يواجهها  ن أن تحل مش خدمة يم عة أو ا س عميل أن ا ة يدرك ا مش ة: أثناء ااحساس با مش ااحساس با
ديه، و تجدر ااشارة ه ثيرا في ااستجابة أو أنها سوف تشبع حاجة  عماء يترددون  ثير من ا ى أن ا نا إ

تي ستعود  فوائد ا منافع أو ا نهم تحديد ا مخاطر أو أنه ا يم خوف من ا حاجات و رغبات غير مشبعة بسبب ا
خدمة عة أو ا س يهم من شراء ا  . 2ع

شراء  ومات قبل ا مع بحث عن ا ة في جوهرها أساسا : تستنpre-purschase infomation searchا مرح د هذ ا
ك ااشباع و  تحقيق ذ ى اشباعها، و  ذي يسعى إ زبون و ا مصرفية  حاجة ا ى وجود ا قول ع ما سبق ا و 

صحيح. رشيد و ا قرار ا ك ا ى ذ تي تقود إ ومات ا مع عقاني فإنه سوف يبحث عن ا ه ا  بش

                                                           
1 www.serv-bank.fr.gd/part-three.html consulté le: 28/02/2013 à 16:12.      

  
جاتس،2 مواجهة آثار ا مصرفي  تسويق ا تب ا ،1ط سامي أحمد مراد ، تفعيل ا م معارف، مصر، ا  .104 ، ص2007عربي 

http://www.serv-bank.fr.gd/part-three.html
http://www.serv-bank.fr.gd/part-three.html
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بدائل  سابقة تتيح : ا Evaluation of Alternativesتقييم ا ة ا مرح زبون عبر ا ة من قبل ا مستحص ومات ا مع
خيار  اتخاذ ا ي تقود  مقدمة  خدمة ا متاحة في ا مصرفية ا بدائل ا مقارنة ما بين ا فرصة إجراء ا ه ا

قرار نهائي في ا  .1ا

ى قرار شراء زبون سيقدم ع تام فإن ا بدائل و حصول ااقتناع ا شراء: بعد تقييم ا تعامل  ا مصرفية أو ا خدمة ا ا
معروضة. ية ا ي تش سعر و ا وبة ووفق ا مط مصرفية ا خدمة ا  مع ا

ان راضيا عن  خدمة إذا  عة أو ا س مزيد من ا ى شراء ا زبون قد يقدم ع شراء: ياحظ أن ا وك ما بعد ا س
معايير شراء باستمرار في ضوء ا ية ا ما أنه يعيد تقييم عم شراء اأول،  خدمة  ا عة أو ا س و مستويات أداء ا

مصرفية خدمات ا ب ا ه من ط ي ن تق خدمة يم عة أو ا س زبون عن ا ما أن عدم رضا ا تي يقوم بشرائها،   .2ا

زبون بنك و ا عاقة بين ا ث: طبيعة ا ثا ب ا مط  ا
ثانية  عاقة ا ية و ا ون تفاع عاقة اأوى ت ه عاقتين ا بنك وعمي ية.يربط بين ا  هي عبارة عن عاقة تباد

زبون بنك و ا ية بين ا تفاع عاقات ا يل ا فرع اأول: تح  ا

ل مباشر مع  زبون بش ها تفاعل ا تي يتم خا زمنية ا فترة ا زبون بأنها ا بنك و ا ية بين ا تفاع عاقة ا تعرف ا
عناصر ا مادية و ا تسهيات ا تفاعل مع ا ى ا تي تمتد أيضا إ خدمة ا موسة اأخرى، و تصنف ثاثة أنواع ا م

زبون هي: بنك ( و ا خدمة ) ا ية بين مؤسسة ا تفاع عاقات ا  من ا

 .ة بريد أو من خال اآ بعيدة: و تتحقق عن طريق ا ية ا تفاع عاقات ا  ا

 .خدمة وجه مع عناصر ا زبون وجها  ون ا شخصية (: و ي مباشرة ) ا ية ا تفاع عاقة ا  ا

 عاقة ا هاتفا خدمة عن طريق ا زبون مع ا مباشرة: تحصل عندما يتفاعل ا ية غير ا  .3تفاع

زبون بنك و ا ية بين ا تباد عاقات ا ثاني: ا فرع ا  ا

عمال  زبائن و مجموع ا يات ا و س زبائن فهما عميقا  بنك و ا ية بين ا تباد عاقات ا ب معرفة و دراسة ا تتط
خدمة ا ى تقديم ا قائمين ع بنك في تشخيص و تحديد هذ ا ى اهتمامات ا ك من أو تي تعد بذ مصرفية، ا

عاقات.  ا

                                                           
ية،1 ما خدمات ا رحومي، تسويق ا ري وأحمد ا ب توزيع،  ،1ط ثامر ا نشر و ا  .155 -153 ، ص ص2008عمان، اأردن، اثراء 
رة شهادة ماجستير،2 زبائن، مذ سب رضا ا مصرفية ثم  خدمات ا ي في تحقيق جودة ا داخ تسويق ا نبي، دور ا ي عبد ا با تسيير، جامعة قاصدي  ب وم ا ع

ة،   .48ص  ،2010مرباح، ورق
عدد 3 وم ااقتصادية و اادارية، ا ع غري  ة ا مصرفية، مج تسويقية ا زبون و ااستراتيجيات ا عاقة بين رضا ا ، جامعة1940794معمر عقيل عبيد، ا

عراق،  وفة، ا  .173ص  ،2009ا
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مستفيد  ها تفاعل ا تي يتم من خا زمنية ا فترة ا عميل بأنها " عبارة عن ا بنك و ا ية بين ا تباد عاقة ا تعرف ا
تعريف يتعدى ا زبون حسب هذا ا مباشر  تفاعل ا خدمة " فا ل مباشر مع ا عمال بش شخصية مع ا عاقات ا

تي  موسة اأخرى ا م عناصر ا مادية و ا بيئة ا تفاعل مع عناصر ا ى ا زبائن أنفسهم، إ مباشرين و حتى بين ا ا
زبائن عنها ى درجة رضا ا  . 1في مجموعها عادة ما تترك تأثيرات ع

بنوك زبون في ا عاقة مع ا ثاني: ماهية تسيير ا مبحث ا  ا
متغ بنوك و بدأت تتوجه في ضوء ا منافسة بين ا مصرفية اشتدت ا صناعة ا مستجدات و تطور ا يرات و ا

عميل ) ان customerبتسارع نحو ا ن هام من أر ية و ر ما مؤسسات ا فقري  عمود ا عميل هو ا ( و حيث أن ا
بحث عن عماء جدد  ب ا ذي يتط هم ، اجتFinding New prospects Customerنجاحها اأمر ا ذابهم و تحوي

ى عماء دائمين  نة Coverting them to current customersإ يهم أطول مدة مم محافظة ع     و ا
Keeping them for as long as possible . 

ية في  ثر فعا بنوك أ ك ا بنوك هي أن تجعل ت عماء في ا دائرة ااهتمام بعاقات ا مهمة اأوى  يه فإن ا و ع
زبون.تقديم ا عاقة مع ا ك بفضل تسيير ا عمائها و ذ  خدمة 

زبون عاقة مع ا ب اأول: تعريف و أهمية تسيير ا مط  ا
زبون  عاقة مع ا فرع اأول: تعريف تسيير ا   CRMا

عاقات. تسويق با ى مفهوم ا تطرق إ زبون ابد من ا عاقة مع ا ى مفهوم تسيير ا تطرق إ  قبل ا

ع تسويق با ى بناء و تحقيق يعرف ا توصل إ فل ا تي ت منشأة بمجموعة من اأنشطة ا اقات بأنه " قيام ا
ك من خال تقديم قيمة  تسويقي، و ذ تعاون ا افة أطراف ا مساهمين و  زبائن و ا عاقات قوية و متوازنة مع ا

ة اأجل  عاقات طوي ون مقياسها اأول مدى اDelive long term valueتبني ا نجاح في بناء رضا ، و ي
طويل عماء في اأجل ا  . 2ا

زبون  عاقة مع ا تسيير ا نسبة  ى أنها "  Customer relationship management ( CRM )أما با فقد عرفت ع
عماء و تسيير  شخصية  ة و ا مفص ومات ا مع ى ضم مجموعة من ا ز ع زبون ترت عاقة مع ا إن تسيير ا

بنك بدقة جميع أوقات اا  ."3تصال معهم من أجل تعظيم وائهم 

 

                                                           
.68عذور صورية، مرجع سابق، ص 1
اري عت أسعدط2 تسويق اابت حميد، ا عصور) عبد ا ل ا متوازن في  ربح ا ى ا طريق إ نشر و (ا فجر  توزيع، مصر، ، دار ا  .  307 ، ص2008ا

3Philip Kotler, B. Dubois, K. Keller et D. Manceau, Marketing Management , 12 
eme

 édition , Pearson 

Education, France, P 180.  
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ل مؤسسة 3 رقم ش حديثة  يدية و ا تق نظرة ا  : ا

 
مصدر  Philip Kotler et all, op cit, p 168:  ا

ز هذا  مصرف، و ير ب ا عميل في ق تي يتم بها وضع ا يفية ا عماء يحدد ا إن مفهوم تسيير عاقات ا
مف عميل ا منفعة  ى تعظيم ا عماء أو طرق بيع و تقديم Optimal valueهوم ع ، من خال وسائل ااتصال با

عناصر  عديد من ا منتجات من خال تقييمهم  عماء يتخذون قرار شراء ا بنوك أن ا ت ا قد أدر هم. ف خدمات  ا
ي ون ع تي يحص مساندة ا دعم و ا تسويقي، ا مزيج ا حاجاتهم و منها عناصر ا وعي  فهم و ا ها، مدى ا

زيادة واء عمائه. عوامل  ك هذ ا ناجح ابد أن يم بنك ا ي فا تا  رغباتهم، و با

عماء  و  ى ا محافظة ع ق و ا ى خ زبون بأنها " مدخل شامل يهدف إ عاقة مع ا ن تعريف تسيير ا و يم
قرب م ق اإحساس با عاقات معهم فهي بمثابة خ وجية متقدمةتنمية ا نو عميل في بيئة ت  .1ن ا

بنك منظمة ضمن مشاريع  Quali Guide 2003ما عرف ) ى أنها: " استراتيجية ا زبون ع عاقة مع ا ( تسيير ا
ه هم أوفياء  تجارية معهم و جع عاقات ا ى جذب زبائن جدد، و توسيع ا " و تعرف أيضا تسيير 2فرعية تهدف إ

ى أنها زبائن ع ية عاقات ا مصرف بهدف بناء عاقات تباد تي يقوم بها ا نشاطات و اأعمال ا : " مجموعة ا
حديثة تقنيات ا وسائل و ا ك استخدام ا ين معه و يشمل ذ متعام  ."3مع ا

سياق هذا في و تساؤل يأتي ا من ما في ا بنوك. أهمية ت تي تحققها  فوائد ا زبون و ا عاقة مع ا  تسيير ا

 
                                                           

ة أحمد قنديل، مرجع سابق، ص1  .205 نه
زبون 2 ي بغداد، اأنترنت و تسيير عاقة ا جزائرية)ربا مؤسسة ا جديدة و (دراسة ميدانية با يزة ا ر معرفة ا مؤسسات ا ث حول تسيير ا ثا ي ا دو تقى ا م ، ا

جزء اأول مؤسسات و ااقتصاديات، ا تنافسي  تحدي ا رة، ا  . 180 ، ص2005فمبر نو  13و  12، بس
زبائن 3 تروني و تسيير عاقات ا تسويق اا سابعة: ا وحدة ا ترونية، ا تجارة اا ريات في ا ذ هباهبة، ا ،  www.tawjihiacademy.comشادي ا

 . 7 ، ص2013/2012

http://www.tawjihiacademy.com/
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ثاني فرع ا زبونا عاقة مع ا  : أهمية و فوائد تسيير ا

زبون  عاقة مع ا عماء تبعا  CRMتحقق تسيير ا ى تحديد و تصنيف فئات ا بنوك فهي تساعد ع فوائد عديدة 
ثر ربحية  عماء اأ ك تساهم في استهداف فئات ا ذ تعامل معهم و  درجة ربحيتهم و تبعا احتمال استمرار ا

ما أن من خال تحديد أنس ومات و مدخات  CRMب وسائل و أوقات ااتصال بهم،  ى توفير مع تعمل ع
عماء و توجهاتهم و وضع افتراضات حول  خطة ااستراتيجية من خال دراسة ميول ا تسويق و ا بحوث ا

ى  عماء و احتياجاتهم مما يؤثر إيجابيا ع ة عن ا ام ذا إعطاء صورة مت ية، و  مستقب يد جودة تعاماتهم ا تو
تسويق، فدراسة  مبيعات و ا عميل، و تساهم أيضا في زيادة فرص نجاح جهود ا بنك من وجهة نظر ا مخرجات ا
ل  ناتج عن  ربح ا ذا زيادة هامش ا هم، و  بنك  عماء تزيد من احتمال مائمة خدمات ا ومات ا بيانات و مع

خدم ع و ا س ك ببيع مزيد من ا ل عميل و ذ عميل تعامل مع  نفس ا  .Cross-sellingات 

عماء  عماء و زيادة معدل ااحتفاظ با ى خفض نسبة تسرب ا زبون ع عاقة مع ا     و تعمل تسيير ا
Customer retention rate تسويقية رؤية ا تنفيذ و توحيد ا ة  ار قاب ى أف عماء إ ى تحويل بيانات ا ، و ع

هامة بهمصرف و إقرار نقاط ااتفاق حول ا  .1مفاهيم ااستراتيجية ا

ها  تي تبذ تسويق ا فة جهود ا ى انخفاض ت زبون يؤدي إ عاقة مع ا بنوك استراتيجية تسيير ا ما أن تبني ا
بديل  ومات عنهم  بنك مع ك ا ذين يم ين ا محتم زبائن ا موجه  تسويق ا توجه نحو ا ى ا ك إ بنوك و يعود ذ ا

عام ا تسويق ا ك باستمرار عن ا بنك و يتم ذ ى زبائن ا محافظة ع ك ا ذ جميع، و  ى ا ذي يتم توجيهه إ
عاقة مع  ما تؤدي استراتيجية تسيير ا بيانات،  تواصل معهم و متابعة بياناتهم و تحديثها و توسيع قاعدة ا ا

ومات دقيقة و مح زبائن و توفير مع بنك، و تعميق واء ا ى زيادة ربحية ا زبون إ زبائن و ا دثة باستمرار عن ا
قرار. ضرورية اتخاذ ا دقيقة ا ومات ا مع ل عام، مما يوفر ا سوق بش  ا

 

 

 

 

  


                                                           

مدير و رجل ا1 تب ا عاشرة، رواند سويفت، خاصات  سنة ا تاسع، ا عدد ا مي )شعاع(، ا ع إعام ا عربية  ة ا شر عماء، ا أعمال: إدارة عاقات ا
 .3، 2، ص. ص. 2002
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بنوك CRM: مزايا وجود  3 رقم جدول   في ا

 
مصدر: تطبيق، ا نظرية و ا مصرفي بين ا تسويق ا ت ،1ط صباح محمد أبوتايه، ا نشر و ا يع، عمان، اأردن، وز دار وائل 

 .182 ، ص2008

ـ  بات و مبادئ ا ثاني: متط ب ا مط   CRMا
ـ  بات ا فرع اأول: متط  CRMا

ية: تا نقاط ا خيصها في ا ن ت بات يم متط زبائن مجموعة من ا عاقة مع ا  تحتاج استراتيجية تسيير ا

ميا زبون  عاقة مع ا يل: تتضمن تطبيقات تسيير ا تح ى ا قدرة ع ومات ا مع ها من ا ت ا حصر 
قرارات حتى  ها بواسطة متخذي ا ي ى تح ومات في حاجة إ مع بنك و توقعاتهم. و هذ ا ذات اارتباط بعماء ا

مناسب. وقت ا دقيقة في ا ة و ا فعا قرارات ا نهم اتخاذ ا  يم

ونات ا م ية دمج ا يس فقط عم ك  زبائن: و يتضمن ذ تعامل مع ا تطبيقات قنوات موحدة  وظيفية 
عاقات  ن  ك حتى يم بة، و ذ ونات عبر قنوات متعددة و مر م عاقات، و إنما أيضا دمج هذ ا تسويق با ا

ية. ثر فعا ون موحدة مستقرة و أ تفاعات( أن ت عماء )ا ة مع ا متداخ  ا

موا ى ا ذي يعتمد ع فني ا دعم ا ات اأنترنت: يعتبر ا ى شب ات دعم فني يعتمد ع ترونية و شب قع اا
بيع  شخصية عبر اأنترنت و ا خدمات ا ك في ا عاقات و يتمثل ذ تسويق با ناجح  تطبيق ا اأنترنت ضروريا 

مباشر.  ا

عماء ى اجتذاب ا قدرة ع من خال تطوير ا
عماء  مباشر  تسويق ا ا

مقترحات  ممتازين و تقديم ا ا
فريدة من نوعها قيمة و ا ا

خدمة  ى تقديم ا محافظة ع ا
بيرة  ة ا مشار ل جيد و ا بش

سوق في ا

عماء عماء و ااحتفاظ با من خال تقييم رضا ا
ى  ى تحفزهم ع عمل ع ا

ثر من خدمة من  تعامل بأ ا
بنك مقدمة في ا خدمات ا ا

تي يرغب  خدمات ا زيادة عدد ا
وقت  عميل و في نفس ا بها ا
ون  ادخال خدمات إضافية ت

منافسة تستخدمها بنوك ا ا

ناتجة عن  خسائر ا يل ا تق
مقترضين تعامل مع ا ا

مقترضين  وك ا س تبأ  فهم و ا ا
و تصميم سياسات إئتمانية جيدة

ر بإخفاق  مب تنبأ ا ا
ة تحصيل  مقترضين و محاو ا

ف  دين بمخت ن من ا ما أم
قروض وسائل قبل تعثر ا ا
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زي  عاقات انطاقا من مخزون مر تسويق با ومات: يجب أن تعمل تطبيقات ا مع زي  مر تخزين ا ا
ك  ت ن  ك يم ذ زبائن، و  ومات ا ين مقدمي مع عام جميع ا مناسب  وقت ا ون متاحة في ا ومات أن ت مع ا

زبائن  مواجهة مع ا خدمة ممن هم في خط ا  .Customer-facing employeesا

ات قوية  زبون من محر عاقة مع ا ق تطبيقات تسيير ا ل متجانس: يجب أن تنط عمل بش انسياب ا
عمل  ن ا Work flowتدفق و انسياب ا ن أن حتى يم ة فيما بينها يم متداخ مهام ا واجبات و ا د من أن ا تأ

مستطاع. ية بقدر ا ثر دينامي ثر تجانسا و أ ل أ  تؤدي بش

تشغيل يات ا بيانات مع عم ك تزامن ا مؤسسة: و يقصد بذ تنفيذية  خطط ا  . 1ااندماج مع ا

ـ  ثاني: مبادئ ا فرع ا  CRMا

عا يةإن تبني استراتيجية تسيير ا تا نقاط ا خيصها في ا ن ت ى عدة مبادئ يم بنك يتوقف ع زبون با  :2قة مع ا

ق قيمة مضافة  مبدأ في خ بنك: يتمثل هذا ا تي يتخذها ا قرارات ا تصورات و ا ل ا ز  زبون هو مر ا
يها أن تب ك ع ذ مرتقب و تبعا  ي و ا حا مستهدف ا زبون ا بية و إشباع حاجات ا حث مصرف من خال ت

خارجي. ي و ا داخ زبائن و في محيطها ا ة و حاجات ا حاص تطورات ا تي تساير ا ة ا في طرق ا  عن ا

هم عاقة  ذين  ل اأطراف ا ة  مبدأ من مشار زبون: يتحقق هذا ا بنك و ا إبرام عاقات و تقويتها بين ا
منافسة. ها ميزة تنافسية عما تعرضه ا  بإنتاج منتجات و خدمات 

نا تجانسها أو  تحديد تي تحدد  سوقية ا دراسات ا قيام با ك يتم من خال ا زبائن: معرفة ذ حاجات ا
ثر ربحية  سوقية اأ قطاعات ا سوقية و اختيار ا تجزئة ا بنك با ة عدم تجانسها، يقوم ا تباينها. ففي حا

 مصرف.

فاءة ااستر  من  تقييم: ت فاءة اأداء و ا بية ااستمرارية في تحسين  ى ت متبناة في قدرتها ع اتيجية ا
دائمة  عاقة ا ى في ا فاءة تتج ك ا بيئي. إن قياس ت محيط ا حاصل في ا تطور ا زبائن و مسايرة ا حاجات ا

وفاء. ق بين اأطراف ا تي تخ  ا

ومات في تسرب و تدفق  مع تسويقي  نظام ا ية ا ومات: تتميز فعا مع وجود نظام تسويقي فعال 
م زبون.ا عاقة مع ا ف أطراف سيرورة تسيير ا ومات بين مخت  ع

                                                           
ع1 حميد، مرجع سابق، ص ص ط  .324 -323ت أسعد عبد ا
 .184-183ي بغداد، مرجع سابق، ص ص ربا2
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زبون عاقة مع ا ث: أهداف تسيير ا ثا ب ا مط  ا
زبون فرع اأول: تحقيق رضا ا  ا

حاد بين  تنافس ا بنوك فقد أدى ا منافسة بين ا ك بعد ازدياد حدة ا عميل في اآونة اأخيرة و ذ تزايد ااهتمام با
ى ضرو  بنوك إ ة إرضائه و إسعادهذ ا ك محاو زبون و ذ ى إشباع حاجات و رغبات ا يز ع تر . أن 1رة ا

مصرف و شرط بقائهه فمن يستطيع تصور مصرف بدون  وجود ا رئيسي  سبب ا عميل يعتبر هو ا رضا ا
من ى نوعية ا يز ع تر ك با زبون و ذ بنوك يوميا من أجل تأمين و تطوير رضا ا هذا تعمل ا تجات و عميل؟ و 

زبائن فردية مع ا عاقات ا معروضة  و نوعية ا خدمات ا  .2ا

زبون و  ه ا ما يدر خدمة  مقارنة بين أداء ا ناتج عن ا فرد ا رضا بأنه مستوى من إحساس ا تعبير عن ا ن ا يم
زبون  زبون. و بعبارة أخرى أن رضا ا فرق بين  هو Customer satisfactionبين توقعات هذا ا اأداء و مؤشر 

ن أن تتحقق من خال مقارنة اأداء  رضا يم رضا/ عدم ا ي فإن هناك ثاثة مستويات من ا تا توقعات، و با ا
زبون بتوقعاته مدرك من قبل ا  :3ا

 
زبون  خدمة مع توقعات  Customer satisfactionإذا فإن رضا ا مدرك  ذي يتفق عند اأداء ا مدى ا هو ا

زبون  . 4ا

فرع ا زبونا  ثاني: واء ا

ة  مفض خدمة ا منتج أو ا قيام بشراء ا زبون  تزام عميق من قبل ا حا قديما و يعرف بأنه ا واء مصط يعد ا
مستقبل رر في ا ل مت  . 5بش

                                                           
ةمحفوظ أ1 شام جودة ا نشر، عمان، اأردن، ، دار وا(بيقاتمفاهيم و تط) حمد جودة، إدارة ا  .74 ، ص2006ئل 

2 Le Medef, la satisfaction client-Six bonnes pratiques d'entreprises pour un résultat gagnant/gagnant, p 5.  
 .74 محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص3
ر و ج4 وت يب  تسويقفي تاب اأو ، اري ارمسترونج، أساسيات ا مريخ ا ي ابراهيم سرور، دار ا سعودية، ل، سرور ع رياض، ا  .79 ، ص2007نشر، ا
وم ااقت5 ع ة جامعة دمشق  تجارية، مج عامة ا ك  مسته ى واء ا ة ع مدر جودة ا مدرك و ا فرق ا ي، أثر ا يمان ع خشروم و س صادية و محمد ا

د  مج قانونية، ا رابع، ، ا27ا .74، ص 2011عدد ا

منتج أقل من توقعاته   زبون غير راضي.أداء ا ا

زبون راضي. ا منتج يساوي توقعاته   أداء ا

بر من توقعاته منتج أ زبون سعيد.أداء ا ا
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مزيد من تقديم  ى ا بنك أو خدمة معينة حيث تؤدي إ تزامه مع ا بنك بدرجة بقائه و ا زبون  حيث يقاس واء ا
خدمات و ز  ثر ا ف أ فة إحضار زبون جديد ت وقت، و أيضا حسب اأبحاث فإن ت يادة اأرباح مع مرور ا

زبون  واء  يه، حيث أن زيادة ا حفاظ ع فة ا مصرف و ت ي  موا ي ا حا زبون ا بأربعة أو خمسة مرات من ا
فة ا فة تسويق أقل، ت فة منها: ت بنوك بطرق مخت فة  ت ى توفير با خدمية أقلتؤدي إ  ...1معامات ا

ون  ثقة فيه، و عندما ي زبون في ا زبون تجربة مع موظف يقدم خدمة جيدة، يبدأ هذا ا ون  ك عندما ي ذ
خدمة  ن أن تبني سمعة ا ك يم ذ واء،  زبون با بنك، فيشعر هذا ا موظف أو ا زبون تجارب عديدة جيدة مع ا

ن أن يم ذي يم زبون ا مرضية واء ا بحث عن بديل آخرا زبون من ا  .2نع ا

ل رضا 4 رقم ش ة ا س واء -: س ربح -ا  ا



عميل : مصدرا ومار و ويرنر ريناتز، إدارة عاقة ا بيانات)في  مريخ (مدخل قاعدة ا ي ابراهيم سرور، دار ا نشر، ، سرور ع
سعودية،  رياض، ا  .301 ، ص2010ا

ث: ثا فرع ا زبون ا  قيمة ا

زبون ) عاقة مع ا زبون و تعزيز CRMتعتبر تسيير ا ق قيمة ا تي ساهمت في خ ( من أهم اإفرازات اإيجابية ا
بنوك  تي تسعى ا مقاصد ا ق با ويات فيما يتع وية اأو زبون أو قيمة  بنوك بزبائنها، حيث يعد انشاء ا عاقات ا

جديد أنه  وسط ا ى تحقيقها في ظل ا باحثين يعرفون قيمةإ ب ا -يازم وجودها و استمرارها. حيث أن أغ
زبون  تضحيات )اأعباء( و قد أتاح هذا  Valeur-clientا اسب )اأرباح( و ا م نسبة بين ا ى أساس ا ع

خاصة  تفضياتهم ا تضحيات متباينة طبقا  هم  اسب و تحم ى م زبائن ع بنوك سبب حصول ا تعريف فهم ا ا
تي تبرز شراء  ا نهائية  ى اأهداف ا س مباشرة ع تي تنع ي و ا بن منتوج ا هم  أثناء عاقتهم و امتا

منتوج  .3ا

                                                           
طيطي، مرجع سابق، ص1  .124 خضر مصباح ا
مريخ 2 ي ابراهيم سرور، دار ا ترونية، سرور ع تجارة اا سعودية، جاري شنايدر، ا رياض، ا  .205 ، ص2008نشر، ا
قيمة3 عدد  -جمال خنشور، أثر ا وم اإنسانية، ا ع ة ا مؤسسة، مج ى مردودية ا ها ع محاذية  مفاهيم ا زبون و ا رة، ا عاشر، جامعة محمد خيضر، بس ا

.380-378 ص، ص ،2006نوفمبر 
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ى  ه أع تي تقدم  بنك ا يختاروا منها خدمات ا منتجات  خدمات و ا زبائن مجموعة من ا ك عادة ما يواجه ا ذ
تسبة و  م منافع ا ل ا فرق بين  ه ا تي تبين  ة و ا عروض قيمة مدر سوق مقارنة مع ا عرض ا يف  ا ت ل ا

منافسة  .1ا

زبون رابع: ثقة ا فرع ا  ا

ما أن  ق ثقة بينهما،  عميل تخ تي ترضي حاجيات ا خدمات ا منتجات و ا ى تصور و انتاج ا بنك ع إن قدرة ا
ى  ون هذ اأخيرة متينة وجب ع سوق تعزز عاقاته بزبائنه، و حتى ت مبنية في ا مصرف امتاك سمعته ا ا

ى نزاهته برهان ع عميل من ثمة ا ى ترغيب و جذب ا تي تظهر في قدرته ع افية ا خبرة ا  .2ا

وك. ومن خال  س توقع، اإرادة أو ا حدس، اإيمان، ا ى أنها ا ثقة عدة تعاريف فمنها من نعتها ع ر في ا قد ذ
ثقة في متغيرتين، متغيرة بسي ن حصر ا مواصفات يم متغيرة هذ ا ثقة  ية. فا و وجية و متغيرة س و

ثقة  ي ا تا ها، و با ون  يس جزء م ثقة و  هذ ا وك هو نتيجة  س وك، و أن ا س ون بعيدا عن ا وجية تت و بسي
ى أنها حدس أو توقع  ثقة ع وك معين، وهنا تترجم ا تصرف وفق س ى ا شخص إ ية أي نية تدفع ا و د نية س تو

ق با ية فهي عبارة عن أفعال ناتجة أو إيمان متع و متغيرة س ثقة  بنك(. أما ا تبادل )ا ذي يحدث معه ا طرف ا
تبادل و  ية ا ى طرف آخر في عم ى ااعتماد ع شخص ع تسبة  م ثقة هنا في اإرادة ا عن اإرادة. و تترجم ا

تق تغيرات و ا ناتج عن ا شك ا سار أمام ا ان ون هناك أن هذ اإرادة معرضة دائما  ن ت بات، و بدون شك 
ثقة. وجود ا  ضرورة 

ك  بنوك و نموها،  و ذ زبون هو زيادة ربحية ا عاقة مع ا يه استراتيجية تسيير ا ذي تصبو إ رئيسي ا هدف ا و ا
بنك و اجتذاب  زبون و ا يات بين ا عم خدمات، بسبب اختصار وقت ا ية  تشغي يف ا ا ت من خال تخفيض ا

ي يبين أثر عماء مرب تا ل ا ش بنك: CRMحين جدد و ااحتفاظ بهم، و ا ى ربح و نمو ا  ع

 

 

 








                                                           
1Gary Armstrong et Philip Kotler, Principes de Marketing, Partie1, Pearson Education, France, 2010, P 13. 
2   Philip Kotler et autres,op-cit, p 268. 
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ل بنك CRM: أثر  5 رقم ش ى ربح و نمو ا  ع

 

مصدر  .184صباح محمد أبو تايه، مرجع سابق، ص :  ا

يفية تحقيق أهداف  ث:  ثا مبحث ا تروني CRMا تسويق اا  من خال ا
تسويق نإ تروني ا ية سهل قد خدمات اا فوري صالاإي عم ومات ا وقت في) عماء مع حقيقي ا  في( ا

وقت ان و ا م محددين ا هم، من ا ى إضافة قب ة تطورات استخدامه إ حاص وجيا في ا نو بيانات قواعد ت  و ا
تنقيب بيانات عن ا تسويق أصبح ا تروني ا عماء يزود اا  تفاعل خال من فورية استجابة ذات ذاتية ظمبن ا

تسويق. بعيد تروني فا درجة عميل موجه إذا اا ى مباشرة يؤثر فهو اأوى با عميل عاقات ع ي ا تا  وبا
مؤسسة من تحققت رضا أهداف ا زبون.  ا عاقة مع ا ها عاقة مباشرة بتسيير ا تي  قيمة ا ثقة و ا واء و ا  و ا

تروني في تحقيق أهداف و في هذا ا تسويق اا يف يساهم ا ي:  تا سؤال ا مبحث سنحاول اإجابة عن ا
بنوك؟ زبون في ا عاقة مع ا  تسيير ا

تروني تسويق اا واء من خال ا رضا و ا ب اأول: تحقيق ا مط  ا
موقع  ك من خال ا رضا و ذ ى تحقيق ا تروني إ تسويق اا ممارسة  بنوك ا رضا في تسعى ا تروني فا اا

تروني تسمح هذ  مقدمة من طرف موقع ا خدمات ا ة تجربة سابقة عن ا ة هو عبارة عن محص حا هذ ا
تروني. موقع اا زبون عن ا ة اأنترنت و تحديد مدى رضا ا ة في شب متمث توزيع ا ية قناة ا تجربة بتقييم فعا  ا
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تروني أو ا موقع اا رضا عن ا زبون تجا ما أن ا وك و ممارسة يبديها ا مقدمة هو عبارة عن س خدمة ا
توجيهها من خال موقعه  بنك  عاقات يسعى ا يات و ا و س خدمة، مما ينتج عنه مجموعة من ا منتج أو ا ا

رضا. تي تسمح بتعظيم ا وسائل ا ى مجموعة من ا تروني، دائما في اتجا ايجابي بااعتماد ع  اا

موقع و فهناك عوامل  عوامل في خصائص ا رضا و تعظيمه تتمثل هذ ا موقع تساهم في تحقيق ا مرتبطة با
ية تا شروط ا تي تضم ا  : 1ا

 ب في بيرا وقتا تستغرق ا أن خدمة ط مصرفية، ا بيانات من حجما تحتاج مثا قرض خدمة ا  واجبة ا
ى اادخال حاسوب إ ون أن يشترط هنا ا ها نمط ي مستخدم يشعر ا ثبحي سهل إدخا ل ا م  .با

 ل أي تتجنب أن ال من ش تأخير، أش تحميل بسبب ا خوادم بطء أو ا ل وجود أو ا تصميم مشا  .ا

 ون أن ينبغي خدمة ت مصرفية ا ترونية ا تقنيات مع متوافقة اا ون أن و اأخرى ا  و موثوقية ذات ت
ية مصداقية  .عا

ت موقع اا ي يساهم تصميم ا زبون و أيضا  ون جذابا و يسهل استخدامه و روني في تحقيق رضا ا ا بد أن ي
نه  يف يم توجه؟ و  نه ا ى أين يم ة يرغب في معرفة أين هو اآن؟ إ شب ى ا موقع ع ه. فأي زائر  تنقل بداخ ا

مست تي يحتاجها ا ومات ا مع افة ا ى  ون مختصرا و يشتمل ع موقع يجب أن ي عودة من حيث أتى؟ فا خدم، ا
بنكو أن يراعي ثقافة  تي  ا ة ا رسا  .2يقدمهاو ا

موقعتوجد هناك نصائح و توجيهات ف خدمات داخل ا جعل عرض ا ثر جاذبية،  ي غاية اأهمية  تروني أ اإ
ي: خيصها فيما ي ن ت  يم

  مشورة حول منافع نصح و ا مصرفيةتقديم ا خدمات ا ك. ا موضوعية في ذ صدق و ا  و مراعاة ا

 تي تدعم عاقاتهم رب ى اآراء ا حصول ع مرجعية  جماعات ا زبائن با بنكط ا تروني با  .3اإ

زبائن عاما هاما في تحديد رضاهم  زبائن حيث تعد جودة خدمات ا و هناك أيضا عوامل مرتبطة بخدمات ا
ما زاد رضا  ات  مش ة و حل ا ى اأسئ رد ع ى ا ثر قدرة ع خدمات أ انت ا ما  زبونف ى 4ا ، باإضافة إ

زبون، تحظى برضا ا خدمات  تحسين ا ك  زبائن و أخذها بعين ااعتبار و ذ اوي ا مقترحات و ش  ااستماع 
                                                           

ة قياس1 هواري، محاو يل طواهير و جمال ا ج ترونية باستعمال مقياس  عبد ا خدمات اا ى جودة ا زبون ع ة موقع ويب  )Net Qual رضا ا دراسة حا
جزائر عدد (مؤسسة بريد ا جزائرية، ا مؤسسات ا ة أداء ا  . 3 ص ،2012، 02، مج

 .112-111 ص محمد عبد حافظ، مرجع سابق، ص2
ترونيحسن 3 تسويق اإ ة إنجاح اأمير، ا فعا عدد  اأداة ا صحفية، ا يمامة ا رياض، مؤسسة ا ترونية باختاف أنواعها، جريدة ا ، 14782اأعمال اإ

سعودية 2008ديسمبر  13 ساعة  mwww.Alriyadh.co  29/12/2012، ا   .20:43ا
هواري، مرجع سابق، ص4 يل طواهير و جمال ا ج  .4 عبد ا

http://www.alriyadh.com/
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ون أن يفضل أيضا و ترونية نماذج هناك ي ومات باستقبال تقوم إ زوار من مع قيهم قبل ا مجانية خدمة ت  ا
بنك يعطي مما فرصة ا بيرة ا ومات جمع ا زوار عن شخصية مع ن ثم من و ا خدمات بعض تسويق يم  هم ا

 .رغباتهم و اهتماماتهم حسب

مقدمة فيه،  خدمات ا تروني و ا موقع اا ى ا زبون ع زبون فإنه جزء ا يتجزأ عن رضا ا واء ا نسبة  أما با
خ ب ا موقع و ط ى ا زبون ع ما زاد تردد ا بير  رضا  ان مدى ا ما  ى حيث  مصرفية، باإضافة إ دمات ا

متجددة  بنك ا ى اشباع رغبات عماء ا مصرفية ا تسعى إ خدمات ا ترويج  ة في ا مستعم أن أدوات اأنترنت ا
بنك  موقع ا ى إبقائهم عماء دائمين و أوفياء  حديثة فحسب بل ترمي أيضا إ تقنيات ا يفة مع ا م و ا

مستمر تروني، و تؤمن ترددهم ا بناءة. اا تفاعل معه بتقديم مقترحاتهم و انتقاداتهم ا ب خدماته و ا ط  ه 

تروني تسويق اا عميل من خال ا ق قيمة ا يفية خ ثاني:  ب ا مط  ا
عميل ق قيمة ا بنك خ ن  يف يم ي:  تا ا سياق هو  ن أن يطرح في هذا ا ذي يم سؤال ا       إن ا

Customer Value تسويق اا  تروني؟من خال ا

ك   ذ ي أرباحها  تا بنك( حيث يمثل مصدر إيراداتها و با مؤسسة )ا نسبة  غة اأهمية با عميل قيمة با يعتبر ا
مؤسسة  خدمات حتى تضمن ا ضرورية من خال جودة و جاذبية ا منفعة( ا قيمة )ا ه ا يجب أن توفر 

ة. فترة طوي ه معها  مصرفية تعام  ا

تسويق اا ى قد ساعد ا عميل ع مون عن ا فين يت مؤ قيمة بل و أصبح بعض ا ثيرا في توفير هذ ا تروني 
خط ) تسويق online customerا ترونية بصفة عامة و ا تجارة اا تروني، حيث أن ا عميل اا ( أي ا

ن متوفرة ف م ت انوا أفرادا أو مجموعات ميزة  عماء سواء  تروني بصفة خاصة يمنحان ا تسويق اا ي ا
ي  تا ى بنك آخر، و با تروني إ تفاعل أي اانتقال من بنك ا تسوق و ا ة ا يدي أا و هي متعة و سهو تق ا
بير،  ب بدون عناء  ط بها و إنهاء إجراءات ا متوفرة و من ثم ط مصرفية ا خدمية ا يات ا تش     استعراض ا

زبون من تي تحقق انشاء قيمة ا عناصر ا ي: و من بين ا ر ماي تروني )عبر اأنترنت( نذ تسويق اا  خال ا

 بها مصرفية قبل ط خدمة ا ومات عن ا ى مع حصول ع ة ا  .سهو

  ن و في أي رة بأسرع وقت مم مبت جديدة و ا مصرفية ا خدمات ا ى ا حصول عبر اأنترنت ع انية ا إم
ان   .Any where/ Any timeم

 عاقات تعزيز ا بنك.  توفير بيئة جديدة  عماء و ا قائمة بين ا  ا

 بطاقات اائتمانية قة باستخدام ا افآت متع حق رق توفير برامج م م   .(3،4م )أنظر ا
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موقع  زبون من جهة و ا تقاء بين ا تروني تعبر عن نقطة اا تسويق اا زبون في ا قول أن قيمة ا ن ا و يم
خارجي أ مظهر ا تروني من جهة أخرى بدءا من ا خدمة بما اا ب ا رئيسية و مرورا بتجربة ط صفحة ا ي ا

ب. ط غاء ا  فيها قرار إ

ي: ر ما ي ن ذ تروني يم موقع اا تروني با تسويق اا تي ترتبط في ا زبون و ا  و من بين أهم عناصر قيمة ا

ي بدون مشا موقع عم ون ا موقع يعترفون ب متصفحين  زبائن و ا ية: أي أن جل ا عم ر أو عنصر ا ل تذ
س. ع  ا

متصفح  زبون أو ا تجارب اأخرى بل أن نفس ا ل زبون أو متصفح تبدو مغايرة  عنصر اإدراك: إن تجربة 
موقع في فرصة أخرى بطريقة مغايرة. نه تقييم نفس ا  يم

معامات ى ا متصفح فقط ع زبون أو ا موقع من طرف ا موقع: ا يقتصر تقييم ا شامل  تقييم ا أو  عنصر ا
ل. موقع  مس ا جرد، اأسعار و م تصفح، نوعية ا ة ا ى جوانب سهو صفقات بل يتعدا إ  ا

يف يشعرون و هم  تروني و  موقع اا متصفحين في ا زبائن و ا شعور: ما هي أراء ا رأي و ا عنصري ا
تصفح؟  1يقومون بتجربة ا

بنك بإنشاء قيمة عميل ناجحة في ا ي يقوم ا ى خطوات و في اأخير  تروني يجب أن يعتمد ع تسويق اا
 أساسية تتمثل في: 

  قيمة مراحل ا منطقي  ربط ا معرفة حاجاته و رغباته، و ا مستهدف  عميل ا قيام بتوصيف جيد  ا
عميل. متوقعة من ا  ا

  .قيمة مستويات ا  تقييم فعال و نسبي 

 بنك و متابعة مستمرة و تعد مربحين  عماء ا مصرفية.ترتيب جيد  خدمات ا ة   يات متواص

  نصيحة تروني مع تقديم ا موقع اا ة تقديم أي استفسار عبر ا زبون في حا سريع مع ا تجاوب ا ا
ه. مناسبة   ا

تروني تسويق اا زبون من خال ا يفية تعزيز ثقة ا ث:  ثا ب ا مط  ا
ه بإقناعهم  زائرين  تروني يحاول دائما جذب ا موقع اا تأمين و إن ا محتوى و شهادات ا من خال جودة ا

ة عدم  د حا موقع يؤ تزام بها مما يعني أن ا ى اا ة هو يقدم وعودا مجبر ع حا ضمان و غيرها، و في هذ ا ا
زبون  تروني تعني توقع ا تسويق اا ثقة في ا يه فا شك، و ع ي يطمئن و يزيل ا تا بات و با وجود تغيرات و تق

                                                           
مؤس1 تدريا عامة  مهني، مرجع سابق، ص ص سة ا تقني و ا  .56-55ب ا
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موقع ا ى أساس أنها بأن ا ثقة سابقا ع نا قد عرفنا ا ، و إذا  تزم بوعود ه و أنه بشرف سي تروني ا يخذ ا
ي: تا ل ا ش وك معين وفق ا ى س نية تؤدي إ يد أن هذ ا ية فاأ و د عنها نية س ية تتو و  متغيرة س

ل وك 6 رقم ش س نية و ا ثقة توقع نتائجه ا  : ا



م بة:  صدرا طا  .من إعداد ا

تروني خصوصا أنه يمارس  تسويق اا شك في ا غى ا يف ي شك، ف ثقة مقرونة با من خال ما سبق تبين أن ا
شك. شعور با د ا تحايل و عدم ااتصال عن قرب و هذا من طبيعته يو ثر فيها ا  في بيئة ي

و  ش ة هذ ا معني اأول بإزا تروني هو ا موقع اا ي فقط ا تزامه و يجب أن يتوافر عنصرين  ك من خال ا
تروني وهي: موقع اا ثقة في ا زبون ا دى ا ون   تت

بنك  جيدة  سمعة ا سابقة(: تقود ا تجارب ا رضا عن ا سمعة و ا بنك )ا ق بمتغيرات مرتبطة با زبون تتع ثقة ا
ح زبائنه، فهي قدرته ا ى اإيمان بأنه شريك شريف و مهتم بمصا ون ع ، و ي تزام بوعود ى شرفه باا ة ع دا

زبون في  ل ترفع من ثقة ا ش ذي ينمو و يتطور باستمرار، وسمعة بهذا ا ه ا و بنك سمعته من خال تاريخ س ا
م اافتراضي بشرط أن  عا نجاح في ا واقعي فهو مؤهل  م ا عا ك سمعة طيبة في ا ذي يم بنك ا موقع، فا ا

أنه ي زبون و  واقع.يحسس ا  تعامل معه في ا

موقع  خصوصية في ا موقع(: يعتبر عنصر اأمن و ا موقع )خصائص ا ق بمتغيرات مرتبطة با زبون تتع ثقة ا
بنك أن يبيع أو يأجر  ى اأنترنت يستطيع ا بنك، فع تعامل مع ا يها ا تي يتوقف ع محددات ا تروني أحد ا اا

ز  ة في قاعدة بيانات ا متمث ه ا ذي يظهر عنه في معظم اأحيان أحد أصو ى جهات أخرى اأمر ا بائن إ
زبون يجب حماية أسرار،  سب ثقة ا شخصية، فمن أجل  بياناتهم ا زبائن من عدم وجود حماية  دى ا حساسية 

تي تستخدم  60%ف  يفية ا ومة عن ا ون أي مع شخصية أنهم ا يم زبائن يرفضون إعطاء بياناتهم ا من ا
ه إجابات  فيها هذ بنك أن يقدم  ى ا زبون يجب ع طمأنة  هذا ا حمايتها، و  مستعمل  بيانات و نظام اأمن ا ا

بيانات؟ مع من  تي يجمعها عن زبائنه؟ أي غرض تستخدم هذ ا بيانات ا ة: ما نوع ا ى هذ اأسئ ع
ومات؟ مع حماية هذ ا متخذة   سيتقاسمها؟ ما هي مقاييس اأمن ا

 

ثقة  ا

 )توقع(

نتائج   ا

وك  نية/ س
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تي يطور فاحترام اأ خطوات ا ى ا تروني يأتي في أو موقع اا ى ا يها ع محافظة ع زبون و ا خاصة  سرار ا
زبون. بنك ثقة ا  فيها ا

ان  خصوصية و اأمن ونشرها في م تروني بتوضيح سياسة ا موقع اا زبون من خال ا ما يتم تعزيز ثقة ا
تزام بما يرد  تروني، مع اا موقع اا تعامل بارز من ا تزامات بخصوص ا خصوصية من وعود و ا في سياسة ا

تزام  ى اا تروني، باإضافة إ موقع اا خصوصية متفقة مع أهداف ا ون سياسة ا عماء، و أن ت مع بيانات ا
عمل  ه، و ا ه أو تصفحه  تروني عند تسجي موقع اا عميل  ي بها ا تي يد بيانات ا بوضع نظام آمن فعال 

ى تح عميل.ع بيانات بصورة مستمرة بمعرفة ا  ديث و تعديل ا

ي: ر ما ي ن ذ خصوصية يم  و من أهم عناصر تحقيق ا

  عميل دون تصريحه و شخصية  بيانات ا تزم بعدم استخدام ا تروني أن ي موقع اا ى ا يجب ع
 موافقته.

 تي سوف يجري بموجب يفية ا بنك عن ا تروني  موقع اا بيانات ضرورة إفصاح ا تعامل مع ا ها ا
شخصية.  ا

 .يتها د من صحتها و دقتها و شمو تأ ى بياناته و ا وصول إ متصفح من ا عميل أو ا ين ا  تم

  ه ااختيار من موقع حتى يتسنى  عميل بخصوص استخدام بياناته من طرف ا وضع عدة خيارات أمام ا
ه ما يرا مناسبا   .  1بينها 

ى  ص أنه ع زبائن بصفة مما سبق نستخ تروني بصفة عامة و تسيير عاقات ا تسويق اا رغم من أن ا ا
بيرتين إا أن أهم عقبة  ية  زبون و خدمته بسرعة وفاع ى ا تسهيل ع خاصة قد خطيا خطوات عماقة في ا

خصوصية ) ة ا ق بمسأ تطورات تتع حجر أمام هذ ا  (.Privacyوقفت 

 

 

 

 

 

                                                           
 .344 وسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، صي1
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فصل:  خاصة ا

من اشتداد ان بنوك بين افسةا ى دفعتها اأسواق في ا زبائن ماحقة إ ان ل في ا  ضمن من و فيه يتواجدون م
نة هذ تي اانترنت اأم ل باتت ا تسويقية اأنشطة فيها تمارس جديدة رقمية بيئة تش  يعرف ما هو و ا

تسويق تروني با بنوك  تسعى و. اإ ناشطةل ا بيئة هذ في ا جديدة ا ى ا مية اأسواق حاماقت إ عا  وجود دون ا
جغرافية، حدود ك قاصدة ا وصول بذ ى ا بر ع تحويل  من شريحة أ ك  تروني  و ذ موقع اا زبائن بواسطة ا ا

محتمل، ففي  زبون ا دى ا شراء  ية و مراحل اتخاذ قرار ا ية بفهم آ عم ى زبائن. حيث تبدأ هذ ا متصفحين إ ا
مراحل هنا ة من ا يفية تعامل ل مرح تي تحدد  تي يجب معرفتها و ا ومات ا مع معطيات و ا ك مجموعة من ا

زبون بعاقته مع  تي يمر بها ا مراحل ا ل ا جيدة  معرفة ا ك ا ذ ازمة، و  تغييرات ا زبون و ا بنك مع ا ا
جيد. ل ا ش عاقة با ها من أجل تسيير هذ ا بنك و تفاصي موقع و ا  ا

تعرف أجل من فرد زبون ل مع قرب عن اتصال عاقة ربط جاهدة بنوكا هذ تعملما   بياناته عن ا
شخصية تي ا ون أن في يرغب ا خدمة ي منتج أو ا معمم فاإنتاج وفقها، مصنوعا ا زبائن، رغبة يحقق يعد م ا  ا

زبون عاقةتسيير   جاءت هذا و بنوك تستخدمه منهج ا ى قدرتها من تزيد ي ا يين بزبائنها تفاظااح ع حا  ا
عاقة توطد و ثر معهم ا ثر أ زبون . فأ عاقة مع ا تروني في تحقيق أهداف تسيير ا تسويق اا و قد يساعد ا

ك عميل دى قيمة حققت خدمات بتقديم و ذ قيمة هذ عن ينتج بحيث ا ة في ا رار ايجابية انت إذا ما حا  ت
يات شراء عم ى ا زبون يتحول أن إ ى ا شراء بزيادة و راض عميل إ ى يتحول ا ي زبون إ ما أنه يساهم موا  ،

ذا توضيح سياسة اأمن  تروني و  موقع اا مدرجة في ا وعود ا تزام با ك باا زبون و ذ أيضا في تعزيز ثقة ا
ز  زبائن من أجل طمأنة ا سرية  بيانات ا حماية ا زبون و استخدام نظام أمن فعال  خصوصية   بون.و ا
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ث ثا فصل ا ةدراسة  :ا ة بنك حا بر  باتنة 403فرع  ا
 :تمهيد

زبون، سنتناول  عاقة مع ا تروني في تسيير ا تسويق اا موضوع مساهمة ا نظري  إطار ا بعد استعراضنا 
ك  موضوع و ذ هذا ا تطبيقي  جانب ا ة با جزائري بدراسة حا ة ا بر  .403رع ف -واية باتنة-نك ا

جزائري و  ة ا بر بنك ا مبحث اأول عبارة عن تقديم  ى ثاثة مباحث، ا فصل إ ك فقد قسمنا هذا ا و من أجل ذ
ميدانية و  دراسة ا ة ا ثاني فقد قدمنا فيه مش مبحث ا عمائه، أما ا تي يقدمها  خدمات ا ف ا تعريف بمخت ا

ب دراسة و أدوات جمع ا تحقق من صدق و فرضياتها و مجتمع عينة ا ما قمنا با يل اإحصائي،  تح يانات و ا
فرضيات و مناقشة  بيانات و اختبار ا يل ا تح مبحث اأخير فقد تم تخصيصه  دراسة، و أما ا ثبات أداة ا

نتائج.  ا
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جزائر ة ا بر مبحث اأول: تقديم بنك ا  ا
بنوك اإس جزائري نموذجا  ة ا بر مبادئ اإسامية يعتبر بنك ا ذي يراعي في تعاماته ا جزائر وا امية في ا

بنك محور دراستنا  ما يعتبر هذا ا ها،  تي يقوم بتموي مشاريع ا ربا أخذا أو عطاء، أو نوعية ا تعامل با من عدم ا
بنوك. نوع من ا تسويق في هذا ا ه سنحاول معرفة واقع ا ذي من خا  ا

ب اأول: تعريف و نشأة مط جزائر  ا ة ا بر  بنك ا
ة  بر فرع اأول: تعريف بنك ا  ا

فائدة أخذا أو  ى أنه: "بنك إسامي ا يتعامل با جزائري ع ة ا بر امل بنك ا ح عبد ا  شيخ صا عرف ا
عمل  بات ا ية مناسبة بين متط يفة عم ق تو ى خ م، وا  مس جزائري ا مجتمع ا ى تنمية ا إعطاء. و يهدف إ

ح مصرفي ا بنك بين صفتين:ا شريعة اإسامية" حيث يجمع هذا ا  ديث وضوابط ا

  وظائف جزائري من خال قيامه بممارسة ا قانون ا تجارية: حيث يعتبر بنك تجاري وفقا  صفة ا ا
تمويل. ودائع وتوفير ا تجارية من قبول ا مصارف ا يدية  تق  ا

 ا استثماريا وف ه بن تي تجع صفة ااستثمارية: و ا ثة من قانونه اأساسي من خال قيامه ا ثا مادة ا ق ا
 باأنشطة ااستثمارية حسب مفهوم بنك اأعمال.

ة بر ثاني: نشأة بنك ا فرع ا  ا

ى سنة  جزائري تعود إ ة ا بر رة إنشاء بنك ا ذي تم بين 1984إن ف ة في بنك  من خال ااتصال ا جزائر ممث ا
ريفية ) تنمية ا فاحة وا ية ( BADRا دو قابضة ا ة ا بر ه ا ة د انت نتيجة هذا ااتصال أن تم 1وشر ، وقد 

غت قيمته  جزائرية، ب ومة ا ح قابضة  ة ا بر ة ا ي من طرف مجموعة د يون دوار  30تقديم قرض ما م
جز  ة بين ا متباد ثقة ا ق جو من ا خ قرض بمثابة فرصة  ان هذا ا خارجية، حيث  تجارة ا تدعيم ا ائر خصص 

مجموعة.   وا

ة  1986وفي سنة  بر ة ا ك عند قيام مجموعة د ثر، وذ ور أ جزائر تتب ة في ا رة إنشاء بنك مشار بدأت ف
رة  ندوة هو مناقشة ف ان محور هذ ا عاصمة، حيث  جزائر ا رابعة في فندق اأوراسي با مصرفية بعقد ندوتها ا ا

جزائر.  إنشاء بنك إسامي في ا

                                                           
مبادئ ا1 ية وفقا  بحرين وتقوم بتقديم معامات ما ة ا ية: هي مجموعة مصرفية سعودية يقع مقرها في مم دو قابضة ا ة ا بر ه ا ة د  شريعة اإسامية.شر
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عام و قد تأسس بن جزائر في ماي من ا ة ا بر ترخيص 1991ك ا ك وفقا  أول مصرف إسامي، و ذ م 
صيرفة  تجزئة و ا صيرفة با بنك في تقديم خدمات ا رئيسية  جزائر. تتمثل اأنشطة ا ه من قبل بنك ا ممنوح  ا

شريعة ااسامية تجارية وفقا   .1ا

جز  ة ا بر ثاني: خصائص و خدمات بنك ا ب ا مط  ائرا
بنك فرع اأول: خصائص ا  ا

ى أساس غير ربوي،  جزائر ع نشاط ااقتصادي في ا مساهمة في تطوير ا ة في ا بر بنك ا عامة  مهمة ا تتمثل ا
غير  زبائن و ا تي يودعها ا انياته، رؤوس أموال خاصة و اأموال ا ل إم ى تسخير  عمل ع و يتمثل دور في ا

 ديه من أجل:

  ر بية ا وطني.ضمان ت تراب ا امل ا ية عبر  ما  غبات ا

  ،ة شروط مقبو ة و مستمرة في تعبئة اادخار من أجل استثمار رؤوس اأموال وفقا  ة بصفة فعا مشار ا
 قانونية و ذات منفعة اقتصادية و اجتماعية معترف بها.

 ونة في م محفظات ا ى حسن تسيير ا فل بها و ع تي يت يات ا عم ى شرعية ا سهر ع ق بقواعد ا ما يتع
ها تنتج مردودا  ين و جع متعام مستحقة باتفاق مشترك مع ا تمويات، تغطيتها عند اآجال ا منح ا

قانون  .2مشروعا و توزيعها حسب ا

ي: و  ة فيما ي بر بنك ا عامة  خصائص ا ن إيجاز ا  يم

ة هو عدم بر مصرفي في بنك ا عمل ا فائدة: أهم ما يميز ا تعامل با ربوية أخذا  عدم ا فائدة ا تعامل با ا
ل  ى أ قرآن إا ع فظها في ا حرب ب ن ا م يع ى  ما أن ا سبحانه و تعا ربا،  و عطاءا أن اإسام حرم ا
وا  م تفع نتم مؤمنين فإن  ربا إن  ذين آمنوا اتقوا ا و ذروا ما بقي من ا يا أيها ا ى:  ه تعا ك في قو ربا و ذ ا

مون اآية فأذنوا بحرب  مون و ا تظ م ا تظ م رؤوس أموا ه ز إن تبتم ف من سورة آل  130من ا و رسو
انت  عمران. فائدة مهما  ه زائد ا ى استرداد رأس ما ذي يجبر ع مقرض ا فائدة يمثل قيمة ااستغال  فنظام ا

مستثمر. ة ا  حا

بنوك اإسامي حال: تسعى ا مشاريع ا نفع ااستثمار في ا تي تحقق ا مشاريع ا استثمار في ا ة 
تعاون بين صاحب  ى ا ذي يعتمد ع تنموية ا ة في تمويل مشاريعه ا مشار وب ا ك باستعمال أس مجتمع و ذ

                                                           
ة 1 بر سنوي ابنك ا تقرير ا  .43 ، ص2010جزائري، ا
مشروع2 يب تمويل ا صغيرة في ااقتصاد اإسامينوغي فتيحة، أسا متوسطة و تطوير ) ات ا صغيرة و ا مشروعات ا ية حول: تمويل ا دو تدريبية ا دورة ا ا

مغاربية ع(دورها في ااقتصاديات ا ية ا تسيير،  وم  ا معهد، وم ااقتصادية و ع تدريب،  ا بحوث و ا  ، ص ص2003ماي  28-25 ،سطيفااسامي 
16-17. 
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ذي يسعى  يدي، ا تق نظام ا ه مميزا عن ا خسارة و هذا ما يجع ربح أو ا ة ا تمويل في حا ب ا مال و طا ا
ى سعر فائدة د إنسان.تحقيق أع انت نافعة أو ضارة  تي ستوظف فيما إن  مشاريع ا طبيعة ا  ون ااهتمام 

تنمية  تنمية ااقتصادية و ا ة بين ا بر تنمية ااجتماعية: يربط بنوك ا تنمية ااقتصادية با ربط ا
ك ى تنمية اقتصادية إا بمراعاته، و هو بذ يغطي  ااجتماعية و تعتبر هذ اأخيرة أساسا ا يحصل ع

ى  نظر إ بيرة دون ا مشروعات ذات اأرباح ا ى ا ز ع يدية، حيث تر تق بنوك ا ما تفعل ا جانبين، و ا يفعل  ا
تنمية ااجتماعية.       اعتبار يخص ا

ة  بر ثاني: بعض خدمات بنك ا فرع ا  ا

حرفيين أو ا يتعامل مستوردين و ا تجار ا صناعيين، ا ة اإسامي مع ا بر ية:بنك ا تا ين بمنح خدماته ا  مقاو

شراء باأجل  مر با حاضر و يبيعها  مورد با بضائع من ا بنك بشراء ا مرابحة: حيث يقوم ا تمويل با ا
تصرف اأخرى. ى مواجهة مصاريف ا مشروع ع ناتجة عن ا نقدية ا ة ا سيو وم، مع مراعاة قدرة ا  مقابل ربح مع

ب ة: إذ يمول ا مشار تمويل با ى صيغتين، صيغة ا ة ع مشار ون ا مشروع و ت يف ا ا نك جزءا من ت
قى قسطا من اأرباح يوافق  مشروع و يت بنك في تمويل ا ها ا ية يشارك من خا دائمة و هي عم ة ا مشار ا
بنك في تمويل مشروع ذي  متناقصة، حيث يشارك ا ة ا مشار ي و صيغة ا تمويل اإجما ة في ا مشار نسبة ا

تمويل مردود تسديد أصل ا ة دفع حصة من أرباحه  مشار ممول با ن  ما يم قى جزءا من اأرباح.  ية، و يت
ية. عم ته و خروجه من ا ممول أصل مشار بنك ا ية باسترداد ا عم بنك، و تنتهي ا ذي يشارك به ا  ا

مختارة من طرف ا معدات ا تجهيزات أو ا بنك بشراء ا تأجير: يقوم ا تمويل با ه ا عميل ثم يؤجرها 
بنك  يه مسبقا حيث أن ا متفق ع راء ا امل  عميل بعد تسديد  يتها  تنتقل م معمول بها،  قوانين ا حسب ا

مشروع. شراء من صاحب ا غ ا موردين ثم يسترجع مب معدات من ا  يقوم بشراء ا

ل تقد ى ش ثمنها ع بضائع بدفع عاجل  بنك بشراء ا م: يقوم ا س يم تمويل ا حساب، و عند تس ى ا يم ع
ى  بنك ع حساب ا بضائع  شريك ببيع ا تزم ا ه ي ذي من خا يل، و ا و بيع با ى ا طرفان ع بضائع يتعاقد ا ا
شريك  ربح  سعر هو ا زائد عن هذا ا بنك، و ا يه هامش ربح ا تمويل مضاف إ غ ا أساس سعر أدنى يتضمن مب

ل مقابل عاوات. مو ذي يمثل ا  ا

ة بفضل ا مشار ممول با تحقيق مشروع ما يساهم ا حرة  مهن ا حرفيين و أصحاب ا مضاربة:  تمويل با
د مردودية اقتصادية  يا، و يؤ ممول فع ون ا مشروع أن ي مال، و يشترط في ا جهد و إن استطاع بحصة من ا

يه مسبقا متفق ع نسبة ا ل طرف من اأرباح حسب ا افية، و نصيب  ية   .و ما
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ح زبونه منشأة مال )بناء عمارة صناعة، أثاث( مقابل  صا بنك بتحقيق  تزم ا تمويل ااستصناع: ي
ربح يها هامش ا منشأة مضاف إ فة ا  .1عاوات تدخل فيها ت

ناجح " تمويل اأصغر ا ى منتج تسهيات ا جزائر تطوير مجموعة منتجاته، فباإضافة إ ة ا بر قد واصل بنك ا
ما أنجز أيضا في جميع أن تمويل دفع اإيجار.  جارة  ي جديدة وا  اف تأمين ت بنك خدمات  باد، طرح ا حاء ا

عمرة في  حج وا طرح منتج ادخار جديد  تحضيرية  ك منتج تمويل 2013اأعمال ا ذ مصمم خصيصا  و
مسافرين في ا ف نقدية  ى تقديم س ون بطاقة فيزا قادرة ع صغيرة جدا. ست خارج بدءا من منتصف مؤسسات ا

بنك مجموعة متنوعة  2013عام  رئيسية سوف يطرح ا مصرفية ا يات ا عم نظام ا امل  تنفيذ ا . وبمجرد إتمام ا
ما سيشهد عام  ترونية،  مصرفية اإ خدمات ا فروع  4افتتاح  2013من ا ة ا يرتفع مجموع شب فروع جديدة 

ى  ى  30إ ه أن يصل إ مخطط  ول عام  45فرعا، ومن ا  .2"2017فرعا بح

ة  بر ة بنك ا ا ث: و ثا ب ا مط  باتنة 403ا
ة  ا و فرع اأول: تعريف ا  403ا

ة  بر ة بنك ا ا جزائري، فتحت أبوابها في أفريل  403تعتبر و ة ا بر بنك ا نشطة  فروع ا و  2002باتنة إحدى ا
قانون رقم  ام ا مؤرخ في  03/11هي خاضعة أح قرض مقرها ااجتماعي  26/08/2003ا نقد و ا ق با متع ا

ة  18في حي  تعامل معها بسهو يها و ا تقدم إ ى عمائها ا شارع بن باديس وسط مدينة باتنة و هذا ما سهل ع
ية اأخرى.  بن معامات ا تجاري و ا مجال ا  في ا
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ة  ا و تنظيمي  ل ا هي ثاني: ا فرع ا  باتنة 403ا

ل ة باتنة 7 رقم ش بر فرع ا تنظيمي  ل ا هي  : ا

 
مصدر فرع.: ا ية  داخ وثائق ا  ا

ي: تنظيمي فيما ي ل ا هي ل عنصر من عناصر ا  تتمثل مهام 

مدير ة ا شب طة مدير ا س ون خاضعا  فرع ونتائجه حيث ي مسؤول عن ا تي يقوم بها فيوهو ا مهام ا  ، تتمثل ا

ي تع فرعماإعطاء ا عمل ا منظمة  زب، ت وتوجيهات ا تسويتهااستقبال ا ة  ة وجود مش ى، ائن في حا سهر ع  ا
فرع تي تدير ا قوانين ا بريد.و  تطبيق ا ى ا  اإمضاء ع

فرع ويقوم مقامه عند غياب هذا اأخير، تتمثل مهامه  طة مدير ا س ون خاضعا  ذي ي مدير: و ا نائب ا
ق  اأساسية في تحقيق نشاطات متع جانب ا ى ا عتاد إضافة إ بشرية وا وسائل ا ك تسيير ا ذ فرع و وأهداف ا

فرع. ميزانية وأمن ا  با

هاتف،  فرع )ا ى مستوى ا فرع، ضمان وسائل ااتصال ع وارد  صادر وا بريد ا ة عن ا ون مسؤو اأمانة: ت
مدير ماحظات  يها توصيل ا ى تو س، ...(، إضافة إ  أو نشرها عنه. اإنترنت، فا

فرع، حيث تنحصر في فرع  ذاتية  مراقبة ا ى ا تدقيق: تهدف إ مراقبة وا ون  باتنةا محاسبية، وت مراقبة ا في ا
ة عن:  مسؤو
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 يات تم عم ل ا د من أن  تأ خاصة بها ا حسابات ا  .إدراجها في ا

 تي تجرى في مخت محاسبية ا يات ا عم فرع واتسجيل ومراجعة ا ح ا د من مطابقةف مصا  تأ
محاسبية. تسجيات مع اأوراق ا  ا

 .مختصة حة ا مص ى ا باغها إ ناشطة وا  حسابات غير ا ى ا تعرف ع  ا

ها  ة ح نزاع ومحاو تي وقع فيها ا فات ا م ة عن دراسة ا ون مسؤو تي ت قانونية: و هي ا شؤون ا منازعات وا ا
ك. مختصة في ذ هيئات ا ى ا جوء إ ك با  وذ

ى:مص مدير حيث تتفرع إ ون تحت إشراف نائب ا حة ت محفظة: و هي مص صندوق وا  حة ا

صندوق: تتمثل وظيفتها في حة ا ودائع وتنفي مص زبوناستقبال ا ى حساب ا تحويات من وا  ضمان دفع ، ذ ا
دينار أ صعبة(وسحب اأموال )با ة ا عم توفير.و  و با ات ودفاتر ا شي  إصدار ومنح ا

حة ام عماء  محفظة: و تتمثل مهامها فيص مقدمة من طرف ا صندوق ا تجارية وسندات ا ااحتفاظ باأوراق ا
ها قبل تاريخ استحقاقهامن  قيممقاصة اأوراق ا، أجل تحصي ات وغيرها من ا شي ية ، تجارية وا قيام بعم ا

تتاب، ااحتفاظ صندوق اا سندات ا حيازي  رهن ا تجا، وا بنوك اأخرى و  ريةدفع اأوراق ا ى ا قيم إ إرسال ا
 تحصيل.

خارجية من توطين  تجارة ا قة با متع معامات ا ل ا جة  ة عن معا مسؤو خارجية: و هي ا تجارة ا حة ا مص
سجات  ك قبض ا ذ نقدي و تبادل ا صعبة وا ة ا عم تصدير، تسيير ومتابعة حساب ا يات ااستيراد و ا عم

ون قانونية، حيث ت فرع. ا  تحت إشراف نائب مدير ا

ى: فرع، حيث تتفرع إ قروض في ا ى مهمة تسيير ا تي تتو قروض: و هي ا حة ا  مص

  قروض انت هذ ا مؤسسات وتسييرها سواء  قروض  ة عن منح ا ون مسؤو مؤسسات: ت قروض ا
ة في قروض ااستغال أو قروض ااستثمار.  ممث

  ون مسؤو تي ت أفراد.قروض اأشخاص: وهي ا موجهة  قروض ا  ة عن تسيير ا

ميدانية  دراسة ا تعريف با ثاني: ا مبحث ا  ا
تروني تسويق اا بير بسبب ظهور ا مية من تطور  عا بنوك ا ناتج عن تطور قطاع  في ظل ما تشهد ا ا

وماتية و ااتصاات مع نووجية من أجل ا ، أصبحت تسعى جاهدةا ت ثورة ا ييف مع هذ ا ى ت حفاظ ع
ة اأمد مع عمائها عن طريق تبني  ى بناء عاقات طوي بقائها و زيادة نموها، و هذا أصبح مرهونا بقدرتها ع
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زبون  عاقة مع ا لاستراتيجية تسيير ا ش واء،  با رضا، ا ى تحقيق أهداف هذ ااستراتيجية )ا ذي يساعدها ع ا
ك تحقيق أهداف ا ذ قيمة( من جهة و  ثقة، ا سوقية( من جهة أخرى.ا  بنوك )زيادة حصتها ا

دراسة و أهميتها ة ا ب اأول: مش مط  ا
جزائر "فرع باتنة" من أجل معرفة واقع  ة ا بر بنك ا تزامات  حة اا ة مع رئيس مص في هذا اإطار أجرينا مقاب

يه بعض  زبائن، حيث طرحنا ع عاقة مع ا تروني و تسيير ا تسويق اا محاورا حق رقم ا م و تم  (1 )أنظر ا
يها.  اإجابة ع

ة بصورة مباشرة مع   يست متص بنك  مصرفية  نشاطات ا تروني فقد صرح بأن ا تسويق اا واقع ا نسبة  با
ي  داخ ربط ا ة ا بنك يستخدم شب ة اأنترنت، في حين أن ا  .Intranetشب

تروني اآن ب تسويق اا بنك ا يمارس ا عدة أسباب ما صرح بأن ا ية نظرا  دو بنوك ا ممارس في ا ل ا ش ا
قانوني  جانب ا عماء، و غياب ا دى ا تروني  دفع اا ترونية و ا ثقافة اا تحتية، انعدام ا بنية ا )ضعف ا
بنك بحد ذاته  ترويج  بنك يستعمل فقط في ا تروني  موقع اإ ومات...(. و قد صرح بأن ا مع ق بأمن ا متع ا

 تعريف به.و ا

عاقة  ح تقوم بتسيير هذ ا بنك، فقد صرح بأنه توجد عدة مصا زبون في ا عاقة مع ا واقع تسيير ا نسبة  أما با
غرض من هذ  زبائن و ا جة أي حسب تصنيفات ا معا ية ا عم ح باختاف ا مصا ف مهمة هذ ا و تخت

ك ع ذ زبائن، و  ى حاجات و رغبات ا تعرف ع حة هو ا مص معرفة ا يهم  جديدة ع مصرفية ا خدمات ا رض ا
وجه دون وجود أية  ل مباشر أي وجها  زبائن بش ون ااتصال مع هؤاء ا خدمات، حيث ي مدى مائمة هذ ا

عماء. ترونية تستعمل في ااتصال مع ا ة إ  وسي

حديثة ممه وجيا ا نو ت عاقات باستعمال ا بنك يرغب في تطوير ا تسويق و قد صرح بأن ا دخول في مجال ا دا 
دراسة و  مشروع قيد ا ثر، و أن هذا ا معرفة رغباتهم أ زبائن و  ى ا خدمات ع تسهيل ا ك  تروني و ذ اا

  . مستقبل إن شاء ا  سوف يطبق في ا

صدد  تعامل معه عن ط ناأجري و بهذا ا ة  بر معرفة مدى جاهزية زبائن بنك ا دراسة )ااستبيان(  ريق هذ ا
رضا و  تروني في تحقيق ا تسويق اا ة اأنترنت(، و معرفة مدى مساهمة ا ترونية )عبر شب خدمات اا ا
ي: ما مدى مساهمة  ما ي دراسة  ة ا ن صياغة مش زبون، و يم ثقة من وجهة نظر ا قيمة و ا واء و ا ا

تروني في تحقيق أهداف  تسويق اا ثقة و CRM ا واء، ا رضا، ا قيمة(؟)ا  ا
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ية: تا فرعية ا ة ا سؤال اأسئ  و تندرج تحت هذا ا

  تروني في تحقيق تسويق اا زبون؟من وجهة نظر رضا اما مدى مساهمة ا  ا

  ى حفاظ ع تروني في ا تسويق اا زبون؟ من وجهة نظر واءاما مدى مساهمة ا  ا

  تروني في تعزيز تسويق اا زبون؟  نظر من وجهة ثقةاما مدى مساهمة ا  ا

  ق تروني في خ تسويق اا زبون؟  من وجهة نظر قيمةاما مدى مساهمة ا  ا

 تعامل معه عبر اأنترنت؟ى درجة استعداد ما مد جزائر في ا ة ا بر  عماء بنك ا

ميدانية: دراسة ا  أهمية ا

ميدانية من خال: دراسة ا  تبرز أهمية ا

 مصرفية اايتوض خدمات ا قيمةح مدى تحقيق ا ثقة و ا واء و ا رضا و ا ل من ا من وجهة  ترونية 
ة "فرع باتنة" بر  .نظر عماء بنك ا

  ه من فضل في ما  زبون  عاقة مع ا تروني في تسيير ا تسويق اا بنوك مدى أهمية تطبيق ا توضح 
 تحقيق أهدافها.

دراسة  دراسة و حدود ا ثاني: فرضيات ا ب ا مط  ا
فرع اأول:   دراسةفر ا  ضيات ا

ية: تا فرضيات ا ى اختبار ا ية إ حا دراسة ا  تسعى ا

  فرضية ىا زبون.اأو بير في تحقيق رضا ا ل  تروني  بش تسويق اا   : يساهم ا

 فرضية ثانية ا تسويق ساهمي: ا تروني ا بير اا ل  ىفي  بش حفاظ ع زبائن واء ا  .ا

 فرضية ثة ا ثا ترو  ساهمي: ا تسويق اا بير نيا ل  زبون. بش  في تعزيز ثقة ا

 فرضية رابعة ا تروني ساهمي: ا تسويق اا بير ا ل  زبون. بش ق قيمة ا  في خ

  فرضية خامسةا تعامل معه عبر اأنترنت.دى  هناك استعداد: ا جزائر في ا ة ا بر  عماء بنك ا
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ثاني:  فرع ا دراسةا  حدود ا

دراسة ع اني: اقتصرت ا م مجال ا جزائري ا ة ا بر ة -واية باتنة–ى عماء بنك ا ، و قد تم أخذ عينة ممث
عماء.  هؤاء ا

دراسة  قد تمت ا زمني:  مجال ا فترة ا ى  2013أفريل  17من خال ا زم 2013ماي  12إ ذي  وقت ا  و هو ا
ة و  بر ة مع بنك ا مقاب جزائإجراء ا ة ا بر ى عماء بنك ا  ري و استرجاعهاتوزيع ااستبيانات ع

دراسة ث: مجتمع و عينة ا ثا ب ا مط  ا
ة  ا ى و موزعين ع جزائري بمدينة باتنة ا ة ا بر دراسة في عماء بنك ا عدم  .403يتمثل مجتمع ا و نظرا 

جزائري  ة ا بر بنك ا عماء اأفراد  ك بتوزيع  "403فرع "معرفة عدد ا عشوائية و ذ عينة ا  150فقد تم استخدام ا
ة ا بر ى عماء بنك ا مسترجعة  112، حيث تم استرداد "403فرع "ستمارة ع منها، و بعد مراجعة ااستبيانات ا

ى آخر، و تم اعتماد  15تم استبعاد  مدونة فيها من سؤال إ بيانات ا تناقص ا ها أو  تما عدم ا  97استمارة 
يل ااحصائي أي بنسبة  تح غرض ا ي  64.66استمارة  موزعة.% من إجما  ااستبيانات ا

بيانات:  أدوات جمع ا

دراسة ااعتماد نوع من  تم خال هذ ا ه في هذا ا بيانات نظرا انتشار استعما جمع ا أداة  ى ااستبيان  ع
بحوث  حق رقم أنظر )ا م  .(2ا

ى صفحة ا ى ستة أجزاء باإضافة إ ق بتصميم استمارة ااستبيان فقد تم تقسيمها إ ب و فيما يتع تقديم و ط
ي: ما ي تعاون و ااستجابة،   ا

شخصية ومات ا مع جزء اأول: ا  ا

مهنة. يمي، ا تع مستوى ا عمر، ا جنس، ا ل من ا ديمغرافية  خصائص ا جزء با ق هذا ا  يتع

جزء  ثانيا عماءا  : رضا ا

مقدمة عبر اأنت ترونية ا خدمات اا جزء بمعرفة مدى إرضاء ا ق هذا ا ك من خو يتع عماء، و ذ ال رنت 
ى 1من أربع عبارات )  (.4 إ

زبون ث: واء ا ثا جزء ا  ا

ك من خال  تعامل معه دائما، و ذ بنك و ا بقاء مع نفس ا عماء في ا جزء بمعرفة مدى رغبة ا ق هذا ا و يتع
ى  5خمس عبارات )من   (.9إ
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جزء  رابعا عماءا  : ثقة ا

جزء بمعرفة م ق هذا ا مقدمة عبر اأنترنت، من خال ثمن عبارات و يتع مصرفية ا خدمات ا عماء با دى ثقة ا
ى  10)من   (.17إ

جزء  خامسا عماءا  : قيمة ا

جزء بمعرفة مدى  ق هذا ا خدمات  توقع و إدراكيتع قها ا تي تخ قيمة ا عماء با مقدمة ا ترونية ا مصرفية اا ا
ك من خال خمس  رعب هم ة، و ذ شب ى  18عبارات )من ا     (.22إ

جزء  سادسا ترونيا تسويق اا  : ا

ى  حصول ع تروني و ا موقع اا بنك عبر ا تعامل مع ا عماء في ا جزء بمعرفة مدى رغبة ا ق هذا ا و يتع
ترونية، م مصرفية اا خدمات ا ى  23ن خال خمس عبارات )من ا  (.27إ

عماء في اأ قد تم قياس اتجاهات ا رت6، 5، 4، 3، 2جزاء و  ي ى مقياس   Likert scale ، بااعتماد ع
رقم  قة )و هو ما يعبر عنه ا مط موافقة ا ون من خمس نقاط تترواح ما بين عدم ا م قة 1ا مط موافقة ا (، و ا

رقم   (.5)و هو ما يعبر عنه ا

مدى ] ل من ا س  ى  1ما يع متدنية جدا )غير م[ 1.79إ موافقة ا ى  1.8، ]وافق بشدة(درجة ا [ 2.59إ
متدنية موفقة ا ى  2.6[، )غير موافق( درجة ا متوسطة )محايد([ 3.39إ موافقة ا ى 3.4، ]درجة ا [ 4.19إ
ية عا موافقة ا ى  4.2، ])موافق( درجة ا ية جدا )موافق بشدة(.[ 5إ عا موافقة ا  درجة ا

ة ا ة و عبارات ااستبيان واضحة و سه ون أسئ دراسة، فقد تم عرض ااستبيان قبل و حتى ت فهم أفراد عينة ا
ي عم اديمي و ا جانب اأ ى أهل ااختصاص في ا ة ع بر ى عماء بنك ا   .توزيعه ع

مستخدمة: يل اإحصائية ا تح  أدوات ا

تي تم جمعها من خال قوائم ااستبيان، بيانات ا يل ا حزم اإحص من أجل تح ائية تمت ااستعانة ببرنامج ا
وم ااجتماعية  ي: SPSSع تا نحو ا ى ا ك ع يب ااحصائية و ذ ى مجموعة من اأسا  حيث تم ااعتماد ع

 .دراسة عينة ا ديمغرافية  خصائص ا وصف ا مئوية  نسب ا رارات و ا ت  ا

 جزا ة ا بر ك من أجل معرفة درجة موافقة عماء بنك ا معياري و ذ حسابي و اانحراف ا متوسط ا ئر ا
تسويق  انية ا عماء بإم ات ا ى معرفة درجة رغبات و إدرا تروني باإضافة إ تسويق اا ى تطبيق ا ع

قيمة(. ثقة، ا واء، ا رضا، ا زبون )ا عاقة مع ا ل بعد من أبعاد تسيير ا تروني في تحقيق     اا
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دراسة:   ثبات أداة ا

ذي يقصد به دراسة و ا ي  أما فيما يخص ثبات أداة ا داخ فيما بين  (Internal Consistency)درجة ااتساق ا
ى  دراسة ع ررت ا و  نتائج أو نتائج قريبة منها فيما  ى نفس ا حصول ع انية ا مفردات )بنود( اأداة، و إم
فا  رونباخ آ د منه باستخدام معامل  تأ فة، فقد تم ا دراسة و في أوقات مخت  عينة أخرى غير عينة ا

(Cronbach Alpha)1 حيث تم احتساب معامل ثبات )ااعتمادية( ااستبانة من خال ،SPSS  د من مدى تأ
غت قيمة معامل  استبانة  Alphaاعتمادية ااستبانة، و قد ب نسبة  ى نسبة ثبات  %90.8با ذي يدل ع و ا

معتمدة و قدرها  نسبة ا ى من ا ة أنها أع  .%60)اعتمادية( مقبو

ث: ثا مبحث ا ها ا ي نتائج و تح فرضيات و عرض ا بيانات، اختبار ا يل ا  تح

دراسة ب اأول: وصف خصائص عينة ا مط  ا
جزء اأول من  ميدانية، تناول ا دراسة ا ين في ا مشار أفراد ا ديمغرافية  خصائص ا ى ا تعرف ع قصد ا

عمر، ا جنس، ا دراسة و هي: ا خاصة بعينة ا ومات ا مع مهنةااستبيان بعض ا يمي، ا تع ي: مستوى ا  ما ي

جنس  أوا: ا

جنس 4 رقم جدول عينة حسب ا  : توزيع أفراد ا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان.: ا بة ع طا  من إعداد ا

جدول غ عدد اإناث  ناحظ من ا ور و اإناث متقاربة حيث ب ذ ، %50.5فردا و بنسبة  49أعا أن نسبة ا
ور  ذ غ عدد ا  .  %49.5و بنسبة  48في حين ب

  

                                                           
ـ 1 فا باستخدام ا رونباخ آ ى أننا قمنا بحساب معامل   .SPSSتجدر اإشارة إ

 

جنس رارات ا ت نسبة ا مئوية  ا  %ا

ر  49,5 48 ذ

 50,5 49 أنثى

مجموع  100,0 97 ا
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عمر  ثانيا: ا

عمر 5 رقم جدول عينة حسب ا  : توزيع أفراد ا

 

مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان: ا بة ع طا  من إعداد ا

جدول أعا أن  ون أعمارهم أقل من  %5.2ناحظ من ا عينة ت  %41.2أفراد(، و  5سنة )  20من أفراد ا
 39و  30فردا( تتراوح أعمارهم ما بين  20) %20.6سنة، و  29و  20أعمارهم ما بين فردا( تتراوح  40)

ون عمرهم  49و  40فردا( تتراوح أعمارهم ما بين  19) %19.6سنة، و  غت نسبة من ي  50سنة، و قد ب
ثر   فردا(. 13) %13.4فأ

ث يمي ثا تع مستوى ا  ا: ا

عينة أفراد توزيع:  6 رقم جدول مستوى حسب ا يمي ا تع  ا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان: ا بة ع طا  من إعداد ا

عمر رارات ا ت مئوية % ا نسبة ا  ا

 5,2 5 سنة 20أقل من 

ةسن 20-29  40 41,2 

 20,6 20 سنة 30-39

 19,6 19 سنة 40-49

ثر 50  13,4 13 فأ

مجموع  100,0 97 ا

يمي تع مستوى ا رارات ا ت نسبة  ا ا
مئوية%  ا

ثانوية  9,3 9 أقل من ا

 24,7 24 ثانوية

وم جامعي  38,1 37 دب

يا  27,8 27 دراسات ع

مجموع  100,0 97 ا
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جدول أعا ب هم  27) %27.8أن ناحظ من خال ا بر فئة  يا، و أ ع دراسات ا عينة هم في ا فردا( من أفراد ا
وم جامعي بنسبةـ  ثانوي، و أما  24) % 24.7فردا(، و  37) %38.1دب هم مستوى ا عينة  فردا( من أفراد ا

ثانوية بنسبة  هم مستوى أقل من ا  أفراد(.  9) %9.3اقل فئة ف

مهنة   رابعا: ا

مهنة 7 رقم جدول عينة حسب ا  : توزيع أفراد ا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان: ا بة ع طا  من إعداد ا

جدول أعا تجار من خال ا موظفين  فردا(، 19) %19.6بنسبة  ناحظ أن أقل فئة مستقصاة هي من ا ثم ا
بر نسبة مقدارها  36) %37.1بنسبة  ون أ ذين يمث عينة و ا هم  42) %43.3فردا(، أما باقي أفراد ا فردا( 

 مهن أخرى.

فرضيات ثاني: اختبار ا ب ا مط  ا
فرضية  ىاختبار ا فرضية :اأو تروني  تنص ا تسويق اا ي: "يساهم ا ى ما ي ثانية ع بير في تحقيق ا ل  بش

زبون".  رضا ا

عبارات من تم اختبار  ى ا دراسة ع حسابية إجابات أفراد عينة ا متوسطات ا فرضية باستخدام ا ى  1هذ ا  4إ
ة فرع  بر رضا من وجهة نظر عماء بنك ا تروني في تحقيق ا تسويق اا قة بمدى مساهمة ا متع ، و 403ا

ي: تا جدول ا ك موضح في ا  ذ

قة بمدى  يمثل 8جدول رقم ا متع عبارات ا عينة عن ا معياري إجابات أفراد ا حسابية و اانحراف ا متوسطات ا ا
تروني في تسويق اا عماء: مساهمة ا رضا من وجهة نظر ا  تحقيق ا

 

 

مهنة رارات ا ت مئوية % ا نسبة ا  ا

 37,1 36 موظف

 19,6 19 تاجر

 43,3 42 أخرى

مجموع  100,0 97 ا
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عماء 8جدول رقم  رضا من وجهة نظر ا  : تحقيق ا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان.من إعداد ا: ا بة ع  طا

سؤال  ى ا ي: ) اأولإجابة ع تا ى ا ذي ينص ع رضا من ما مدا تروني في تحقيق ا تسويق اا ى مساهمة ا
ة بر رضا حيث تبين أن ؟وجهة نظر عماء بنك ا قة بمحور ا متع جدول أعا ا ى بيانات ا ( تم ااعتماد ع

درا ( و هو ااتجا  0.98214( و بانحراف معياري يقدر بـ )3.2655سة يقدر بـ )متوسط توقعات أفراد مجتمع ا
ن إدراجه ضمن مستوى  ذي يم متوسطةا موافقة ا تسويق  [3.39-2.6] ا قياس. مما يعني أن ا م ا ى س ع

ة  بر رضا من وجهة نظر عماء بنك ا ل متوسط في تحقيق ا تروني يساهم  بش ى هذا "403فرع "اا ، و ع
فرضية ا رضا. اأوىأساس نرفض ا بير في تحقيق ا ل  تروني يساهم بش تسويق اا ى أن ا تي تنص ع  و ا

فرضية  ثانيةاختبار ا فرضية   :ا ثانيةتنص ا ي: "ي ا ى ما ي تسويق ساهمع تروني ا بير اا ل  حفاظ في  بش ا
ى زبائن واء ع  ".ا

فرضية  ثانيةتم اختبار ا طريقة  ا حسابية إجابات أفراد عينة بنفس ا متوسطات ا ك باستخدام ا سابقة و ذ ا
عبارات من  ى ا دراسة ع ى  5ا واء من وجهة نظر  9إ تروني في تحقيق ا تسويق اا قة بمدى مساهمة ا متع ا

ي: تا جدول ا ما هو موضح في ا ك  زبون و ذ  ا

غير موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافقمحايد
موافق
 بشدة

رار ت 1419292411ا

مئوية % نسبة ا 14,419,629,924,711,3ا

رار ت 1516242913ا

مئوية % نسبة ا 15,516,524,729,913,4ا

رار ت 815223616ا

مئوية % نسبة ا 8,215,522,737,116,5ا

رار ت 314204218ا

مئوية % نسبة ا 3,114,420,643,318,6ا

رار ت 19193335ا

مئوية % نسبة ا 19,319,63435,9ا

درجة 
موافقة ا

محور اأول ا
مستقل  متغير ا ا

X1

موافقة متوسط درجة ا ا
حسابي ا

اانحراف 
معياري ا

عبارة اأوى متوسطة2,991,22ا

ثانية عبارة ا متوسطة3,091,275ا

رضا متوسطة3,26550,98214ا

ثة ثا عبارة ا متوسطة3,381,77ا

رابعة عبارة ا ية3,61,047ا  عا
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جدول رقم  مع يمثل 9ا حسابية و اانحراف ا متوسطات ا قة بمدى ا متع عبارات ا عينة عن ا ياري إجابات أفراد ا
ة بر واء من وجهة نظر عماء بنك ا ى ا حفاظ ع تروني في ا تسويق اا  .مساهمة ا

واء من وجهة نظر عماء 2جدول رقم  ى ا حفاظ ع  : ا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان.: ا بة ع طا  من إعداد ا

سؤال بهد ى ا ثانيف اإجابة ع ي: ) ا تا ى ا ذي ينص ع حفاظ ما مدا تروني في ا تسويق اا ى مساهمة ا
واء  قة بمحور ا متع جدول أعا ا ى بيانات ا ة؟( تم ااعتماد ع بر واء من وجهة نظر عماء بنك ا ى ا ع

دراسة يقدر بـ  نحراف معياري بسيط يقدر بـ و ا 3.6928حيث تبين أن متوسط توقعات أفراد مجتمع ا
ية 0.84314 عا موافقة ا ك فهي تندرج ضمن مجال ا قياس، مما يعني أن  [4.19-3.4]، و بذ م ا ى س ع

ى هذا اأساس  عماء، و ع واء من و جهة نظر ا ى ا حفاظ ع بير في ا ل  تروني يساهم  بش تسويق اا ا
فرضية  ثانيةنقبل ا ت ا ى  أن ا تي تنص ع ل و ا زبون بش ى واء ا حفاظ ع تروني يساهم في ا سويق اا

 بير.

فرضية ا ثةختبار ا ثا فرضية  :ا ثةتنص ا ثا تروني في تعزيز ثقة  ا تسويق اا ي: "مدى مساهمة ا ى ما ي ع
بير". زبون    ا

ى اتم اختبار  دراسة ع حسابية إجابات أفراد عينة ا متوسطات ا فرضية باستخدام ا ى  10عبارات من هذ ا إ
ة  17 بر ثقة من وجهة نظر عماء بنك ا تروني في تعزيز ا تسويق اا قة بمدى مساهمة ا متع ، "403فرع "ا

ي: تا جدول ا ك موضح في ا  و ذ

غير
 موافق بشدة

موافقمحايدغير  موافق
موافق
 بشدة

رار ت 46133836ا

مئوية % نسبة ا 4,16,213,439,237,1ا

رار ت 620153917ا

مئوية % نسبة ا 6,220,615,540,217,5ا

رار ت 213213427ا

مئوية % نسبة ا 2,113,421,635,127,8ا

رار ت 513124423ا

مئوية % نسبة ا 5,213,412,445,423,7ا

رار ت 59234020ا

مئوية % نسبة ا 5,29,323,741,220,6ا

رار ت 19193335ا

مئوية % نسبة ا 19,319,63435,9ا

خامسة عبارة ا ية3,631,074ا عا

واء ية3,69280,84314ا عا

ثة ثا عبارة ا ية3,731,075ا عا

رابعة عبارة ا ية3,691,131ا عا

عبارة اأوى ية3,991,066ا عا

ثانية عبارة ا ية3,421,18ا عا

درجة
موافقة  ا

محور اأول ا
مستقل  متغير ا ا

X2

موافقة درجة ا
متوسط  ا
حسابي ا

اانحراف 
معياري ا
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جدول رقم  قة  يمثل 10ا متع عبارات ا عينة عن ا معياري إجابات أفراد ا حسابية و اانحراف ا متوسطات ا ا
ة. بمدى مساهمة بر ثقة من وجهة نظر عماء بنك ا تروني في تعزيز ا تسويق اا  ا

ثقة من وجهة نظر عماء 10 رقم جدول  : تعزيز ا

 

مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان.: ا بة ع طا  من إعداد ا

سؤال  ى ا ثبهدف اإجابة ع ثا ي: ) ا تا ى ا ذي ينص ع تسو ما مدا تروني في تعزيز ى مساهمة ا يق اا
ثقة حيث تبين  قة بمحور ا متع جدول أعا ا ى بيانات ا ة؟( تم ااعتماد ع بر ثقة من وجهة نظر عماء بنك ا ا

دراسة يقدر بـ  ك فهي 0.74062و بانحراف معياري يقدر بـ   3.192أن متوسط توقعات أفراد مجتمع ا ، و بذ
متوسطة  موافقة ا تروني يساهم  [3.39-2.6]تندرج ضمن مجال ا تسويق اا قياس، مما يعني أن ا م ا ى س ع

فرضية  ى هذا اأساس نرفض ا عماء، و ع ثقة من و جهة نظر ا ل متوسط في تعزيز ا ثةبش ثا تي  ا و ا
بير. زبون  بير في تعزيز ثقة ا ل  تروني يساهم بش تسويق اا ى أن ا  تنص ع

غير
 موافق بشدة

غير
 موافق

موافقمحايد
موافق
 بشدة

رار ت 816223021ا

مئوية % نسبة ا 8,216,522,730,921,6ا

رار ت 201232249ا

مئوية % نسبة ا 20,612,43324,79,3ا

رار ت 312114328ا

مئوية % نسبة ا 3,112,411,344,328,9ا

رار ت 71427418ا

مئوية % نسبة ا 7,214,427,842,38,2ا

رار ت 516333112ا

مئوية % نسبة ا 5,216,5343212,4ا

رار ت 132329248ا

مئوية % نسبة ا 13,423,729,924,78,2ا

رار ت 142337185ا

مئوية % نسبة ا 14,423,738,118,65,2ا

رار ت 1020263011ا

مئوية % نسبة ا 10,320,626,830,911,3ا

رار ت 51543259ا

مئوية % نسبة ا 515,544,425,89,3ا

درجة
موافقة  ا

محور اأول ا
مستقل  متغير ا ا

X3

موافقة متوسطدرجة ا ا
حسابي  ا

اانحراف
معياري  ا

عبارة اأوى ية3,411,231ا عا

ثانية عبارة ا متوسطة2,91,254ا

ثة ثا عبارة ا ية3,841,077ا عا

رابعة عبارة ا متوسطة3,31,052ا

خامسة عبارة ا متوسطة3,31,052ا

سادسة  عبارة ا متوسطة2,911,164 ا

ثقة متوسطة3,1920,74062ا

سابعة  عبارة ا متوسطة2,761,078 ا

ثامنة  عبارة ا متوسطة3,211,175 ا
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فرضية  رابعةاختبار ا فرضية تنص  :ا رابعةا ق  ا بير في خ ل  تروني بش تسويق اا ي: " يساهم ا ى ما ي ع
زبون"   .واء ا

عبارات من تم اختبار  ى ا دراسة ع حسابية إجابات أفراد عينة ا متوسطات ا فرضية باستخدام ا ى  18هذ ا إ
قيمة من وجهة نظر  22 ق ا تروني في خ تسويق اا قة بمدى مساهمة ا متع ة ا بر ، "403فرع "عماء بنك ا

ي: تا جدول ا ك موضح في ا  و ذ

جدول رقم  قة  يمثل 11ا متع عبارات ا عينة عن ا معياري إجابات أفراد ا حسابية و اانحراف ا متوسطات ا ا
ة. بر قيمة من وجهة نظر عماء بنك ا ق ا تروني في خ تسويق اا  بمدى مساهمة ا

قيمة من وجهة نظر عماء 11 رقم جدول ق ا  : خ

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان.: ا بة ع طا  من إعداد ا

ي: ) تا ى ا ذي ينص ع رابع ا سؤال ا ى ا قيمة ما مدبهدف اإجابة ع ق ا تروني في خ تسويق اا ى مساهمة ا
جدول أ ى بيانات ا ة؟( تم ااعتماد ع بر قيمة حيث تبين أن من وجهة نظر عماء بنك ا قة بمحور ا متع عا ا

دراسة يقدر بـ  ك فهي 0.99769و بانحراف معياري يقدر بـ  3.1938متوسط توقعات أفراد مجتمع ا ، و بذ
متوسطة  موافقة ا تروني يساهم  [3.39-2.6]تندرج ضمن مجال ا تسويق اا قياس، مما يعني أن ا م ا ى س ع

قيمة من ق ا ل متوسط في خ فرضية  بش ى هذا اأساس نرفض ا عماء، و ع رابعةو جهة نظر ا تي  ا و ا
بير. زبون  ق قيمة ا بير في خ ل  تروني يساهم بش تسويق اا ى أن ا  تنص ع

غير
 موافق بشدة

غير
 موافق

موافقمحايد
موافق
 بشدة

رار ت 1223153314ا

مئوية % نسبة ا 12,423,715,53414,4ا

رار ت 1210313311ا

مئوية % نسبة ا 12,410,3323411,3ا

رار ت 912352813ا

مئوية % نسبة ا 9,312,436,128,913,4ا

رار ت 1111303015ا

مئوية % نسبة ا 11,311,330,930,915,5ا

رار ت 1116342610ا

مئوية % نسبة ا 11,316,535,126,810,3ا

رار ت 129283018ا

مئوية % نسبة ا 12,49,328,83118,6ا

درجة
موافقة  ا

محور اأول ا
مستقل  متغير ا ا

X4

موافقة متوسط درجة ا ا
حسابي ا

اانحراف 
معياري ا

عبارة اأوى متوسطة3,141,283ا

ثانية عبارة ا متوسطة3,221,166ا

ثة ثا عبارة ا متوسطة3,251,128ا

رابعة عبارة ا متوسطة3,281,197ا

خامسة عبارة ا متوسطة3,081,143ا

قيمة   متوسطة3,19380,99769ا
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خامسة:  فرضية ا فرضية اختبار ا خامسةتنص ا ي: "هناك  ا ى ما ي جزائردى رغبة ع ة ا بر  عماء بنك ا
تع " باتنة،403"فرع   ."امل معه عبر اأنترنتفي ا

فرضية  ك تم اختبار هذ ا ى و ذ فرضية اأو حسابية بنفس طريقة اختبار ا متوسطات ا ى ا بااعتماد ع
عبارات ى ا عينة ع ى  23من  إجابات أفراد ا قة بدرجة استعداد  27إ متع جزائر في ا ة ا بر عماء بنك ا

تعامل معه عبر اأنترنت جدول ا ي: ما يوضحه ا موا  ا

جدول رقم  قة  يمثل 12ا متع عبارات ا عينة عن ا معياري إجابات أفراد ا حسابية و اانحراف ا متوسطات ا ا
بنك عبر اأنترنت: تعامل مع ا  بدرجة استعدادهم 

بنك عبر اأنترنت 12 رقم جدول تعامل مع ا زبائن   : درجة استعدادا

 
مصدر ى ضوء نتائج ااستبيان. من: ا بة ع طا  إعداد ا

سؤال  ى ا خامسبغرض اإجابة ع ي: ) ا تا ى ا ذي ينص ع جزائر ى درجة استعداد ما مدا ة ا بر عماء بنك ا
تعامل معه عبر اأنترنت؟ تروني في ا تسويق اا قة بمحور ا متع جدول أعا ا ى بيانات ا ( تم ااعتماد ع

بنك بمتوسط مرجح حيث تبين أن أفراد  تروني في ا تسويق اا ى تطبيق ا ون إ متوسط يمي دراسة في ا مجتمع ا
ن إدراجه ضمن 0.63694( و بانحراف معياري صغير يقدر بـ )3.6845يقدر بـ ) ذي يم ( و هو ااتجا  ا
موافقةمستوى  ية  ا عا بنك موافقون  [4.19 -3.4]ا قياس. و بهذا فإن عماء ا م ا ى س تعامل مع  ع ى ا ع

غير موافق
 بشدة

غير
 موافق

موافقمحايد
موافق
 بشدة

رار ت 47194621ا

مئوية % نسبة ا 4,17,219,647,421,6ا

رار ت 613274110ا

مئوية % نسبة ا 6,213,427,842,310,3ا

رار ت 1517282413ا

مئوية % نسبة ا 15,517,528,924,713,4ا

رار ت 73143241ا

مئوية % نسبة ا 7,23,114,43342ا

رار ت 2393647ا

مئوية % نسبة ا 2,13,19,337,148,5ا

رار ت 21225022ا

مئوية % نسبة ا 2122,751,622,7ا

ية جدا عا

ية3,68450,63694 عا

متوسطة

متوسطة3,031,262

ية41,164 عا

درجة
موافقة  ا

محور اأول ا
تابع متغير ا ا

Y 

موافقة درجة ا

عبارة اأوى ية3,751,011ا عا

رابعة عبارة ا ا

خامسة عبارة ا ا

تروني  تسويق اا ا

متوسط ا
حسابي  ا

اانحراف
معياري  ا

ثانية عبارة ا ا

ثة ثا عبارة ا ا

3,371,044

4,270,907
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فرضية  ى هذا اأساس نقبل ا ة اأنترنت، و ع بنك عبر شب خامسةا ى أن هناك  ا تي تنص ع دى رغبة و ا
تعامل معه عبر اأنترنت جزائر في ا ة ا بر  .عماء بنك ا

دراسة ث: مناقشة نتائج ا ثا ب ا مط  ا
تي  ميدانية ا دراسة ا ج أجريت ضمنمن خال ا ة ا بر نتائج  "403فرع "زائر بنك ا ى ا توصل إ باتنة تم ا

ية: تا  ا

دراسةنتائج م  ستمدة من وصف خصائص عينة ا

غت نسبة  جزائري فرع باتنة إذ ب ة ا بر ور مع جنس اإناث من زبائن عماء بنك ا ذ يتساوى تقريبا جنس ا
ور. %49.5مقابل  %50.5اإناث   ذ

ة فرع با بر بيرة من عماء بنك ا ي نسبة  ى  20تتراوح أعمارهم من  %61.8تنة حوا طبقة  39إ تي ا سنة و ا
مجتمع. ثر نشاطا اقتصاديا في ا   اأ

جزائر  ة ا بر بيرة من عماء بنك ا يا. %65.9نسبة  وم جامعي و مستوى دراسات ع  ديهم دب

بنك  بية عماء ا مهن أخرى. %80.4غا  هم موظفين و ذوي ا

يل  دراسة:نتائج مستمدة من تح  إجابات أفراد عينة ا

ى أساسها تم اختبار  تي ع دراسة حول عبارات ااستبيان و ا يل إجابات أفراد عينة ا خصت دراسة و تح قد 
ي: ى ما ي موضوعة إ فرضيات ا  ا

عام  حسابي ا متوسط ا غ ا ان بدرجة متوسطة، حيث ب رضا  تروني في تحقيق ا تسويق اا إن مدى مساهمة ا
رضا إجاب قة بمحور ا متع عبارات ا ى ا دراسة ع نتيجة في أن  3.2655ات أفراد عينة ا ن تفسير هذ ا و يم

ى  ك إ رضا بدرجة متوسطة و يعود ذ تروني يساهم في  تحقيق ا تسويق اا ة يعتقدون بأن ا بر عماء بنك ا
ي ع تا تروني و با بنك من خال موقعه اا ي مع ا فع تعامل ا مصرفية عدم ا خدمات ا ية  فع تجربة ا دم ا

رضا حقيقي  مستوى ا خدمات و تبين ا ون نظرة عن هذ ا معرفة و ت د ا تي بدورها تو ترونية ا ، و ا اا
باد  ا يزال مون بأن مستوى تدفق اأنترنت في ا ة يع بر ون  ضئيل ننسى أيضا أن عماء بنك ا ي سي تا و با

رصيد و عائق أمام موقع مشبع  ترونية معتبرة مثا: خدمة معرفة ا خدمات ا مقترحة  عديدة ا روابط ا با
متوقعة. رضا ا ى درجة ا خ، هذا ما أثر ع ية...إ ما تحويات ا   ا

حسابي  متوسط ا غ ا ية، حيث ب ان بدرجة عا واء  ى ا حفاظ ع تروني في ا تسويق اا إن مدى مساهمة ا
عام إجابات أفراد عين واء ا قة بمحور ا متع عبارات ا ى ا دراسة ع نتيجة في  3.6928ة ا ن تفسير هذ ا و يم
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واء،  ى ا حفاظ ع ية في ا تروني يساهم بدرجة عا تسويق اا ة "فرع باتنة" يعتقدون أن ا بر و أن عماء بنك ا
تجارب ناتج عن ا ة ا بر تي يتمتع بها بنك ا ية ا عا نزاهة ا ى ا ك إ واء  يعود ذ يه درجة ا سابقة، مضاف إ ا

جزائري يريد دائما أن يدير  عميل ا ى أن ا عماء، باإضافة إ ما يحققه من منافع  تروني  موقع اا متوقعة  ا
تروني واحد فقط. ي من خال موقع ا تا مصرفية من خال مصرف واحد فقط و با  جميع شؤونه ا

تروني ف تسويق اا عام إن مدى مساهمة ا حسابي ا متوسط ا غ ا ان بدرجة متوسطة، حيث ب ثقة  ي تعزيز ا
ثقة  قة بمحور ا متع عبارات ا ى ا دراسة ع نتيجة في أن  3.192إجابات أفراد عينة ا ن تفسير هذ ا و يم

ثقة، و  تروني يساهم بدرجة متوسطة في تعزيز ا تسويق اا ة "فرع باتنة" يعتقدون أن ا بر يعود عماء بنك ا
فوبيا من  خوف و ا باد، و ا ترونية في ا تجارة اا ق با متع قانوني ا جانب ا عماء بغياب ا ك إدراك ا ذ
ة  مستعم ترونية، و عدم معرفة أنظمة اأمن ا وسائل اا ثقة في ا ترونية و عدم ا مصرفية اا خدمات ا ا

ه ناتج عن غياب أي تجربة سا ومات. هذا  مع هذ اأسباب يبقى دائما عنصر حماية ا مجال،  بقة في هذا ا
تروني. تسويق اا حجرة أمام ا خصوصية يقف   اأمن و ا

عام  حسابي ا متوسط ا غ ا ان بدرجة متوسطة، حيث ب قيمة  ق ا تروني في خ تسويق اا إن مدى مساهمة ا
قيمة قة بمحور ا متع عبارات ا ى ا دراسة ع نتيجة في أن  3.1938 إجابات أفراد عينة ا ن تفسير هذ ا و يم

زبون، و  ق قيمة ا تروني يساهم بدرجة متوسطة في خ تسويق اا ة "فرع باتنة" يعتقدون أن ا بر عماء بنك ا
نسبة بدقة  تضحيات، و أجل معرفة هذ ا اسب و ا م نسبة بين ا زبون تعبر عن ا ى أن قيمة ا ك إ يعود ذ

ون هناك تطبي اسب و يجب أن ي م مقارنة بين ا عماء ا ي يتيح  بنك  تروني في ا تسويق اا ي  ق فع
عميل ا  تجربة فإن ا غياب هذ ا تروني، و  تسويق اا قها ا تي يخ قيمة ا شعور با ي ا تا تضحيات و با ا

زبون. ق قيمة ا تروني في خ تسويق اا مساهمة ا حقيقي  مدى ا  يستطيع معرفة ا

جزائر إن مدى  ة ا بر درجة  -فرع باتنة-استعداد عماء بنك ا عام  حسابي ا متوسط ا غ ا بير، حيث ب ان 
تروني  تسويق اا قة بمحور ا متع عبارات ا ى ا دراسة ع ن تفسير هذ 3.6845إجابات أفراد عينة ا ، و يم

ة  هم عبر شب تعامل مع بن ة يرغبون في ا بر نتيجة في أن عماء بنك ا طموح ا ى ا ك إ اأنترنت، و يرجع ذ
ذي يتمتع به  بير ا متطورةا جديدة و ا خدمات ا ى ا عماء حيث يطمحون دائما إ ى نسبة ا ى أن أع ك إ ذ ، و

رة عن أهمية هذا  ديهم ف ي  تا مجتمع، و با ناشطة في ا طبقة ا ون ا ديهم دراسات معتبرة و يمث عماء  من ا
خدما تسويق في مجال ا هم مع هذ ا تعام ربما  خارجية و  بنوك ا مواقع ا مصرفية من خال تصفحهم  ت ا

تجارية. بنوك في نشاطاتهم ا  ا

تروني،  بنك من خال موقعه اا تعامل مع ا ديهم إقبال  ة "فرع باتنة"  بر ص أن عماء بنك ا مما سبق نستخ
تروني يساهم بدرجة  ونما أنهم يعتقد تسويق اا ثقة،  CRMمتوسطة في تحقيق أهداف بأن ا واء، ا رضا، ا )ا
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مجال، و  ية في هذا ا فع تجربة ا غياب ا ك  قيمة( ويرجع ذ ون دائما مستنبطة من تصفحهم ا ي توقعاتهم ت تا با
تجارية.   خارجية ضمن نشاطاتهم ا بنوك ا ية مع ا فع ممارسة ا بعض اآخر من ا بنوك اأجنبية و ا  مواقع ا
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فصل خاصة  : ا

تعامل معه عبر  ة في ا بر قة بمدى رغبة عماء بنك ا متع ميدانية ا دراسة ا فصل عرض نتائج ا تم خال هذا ا
ثقة،  واء، ا رضا، ا زبون )ا عاقة مع ا تروني في تحقيق أهداف تسيير ا تسويق اا اأنترنت و مدى مساهمة ا

قيمة( من وجهة نظر عم ى ا دراسة ع ة باتنة، و قد اقتصرت ا بر يل  97اء بنك ا تح ح  استبيان صا
يب اإحصائية، تم  150اإحصائي من أصل  بحث و استخدام بعض اأسا استبيان، و بعد تفريغ استمارات ا

موضوعة، حيث تم إثبات: بحث ا  اختبار فرضيات ا

  فرضية تسوياأوىرفض ا رضا من وجهة : حيث تبين أن مدى مساهمة ا تروني في تحقيق ا ق اا
ان متوسطا. عماء   نظر ا

  فرضية ثانيةقبول ا واء من وجهة ا ى ا حفاظ ع تروني في ا تسويق اا : حيث تبين أن مدى مساهمة ا
يا. ان عا عماء   نظر ا

  فرضية ثةرفض ا ثا ثقة منا تروني في تعزيز ا تسويق اا وجهة نظر  : حيث تبين أن مدى مساهمة ا
ان متوسطا. عماء   ا

  فرضية رابعةرفض ا قيمة من وجهة نظر ا ق ا تروني في خ تسويق اا : حيث تبين أن مدى مساهمة ا
ان متوسطا.  عماء   ا

  ة تعامل معه عبر شب ة باتنة في ا بر خامسة: حيث اتضح أن مدى رغبة عماء بنك ا فرضية ا قبول ا
يا. ان عا  اأنترنت 



خاتمة                                                  ا

 

 

 

خات  مة:ا
تقدم يعتبر نووجي  ا ت عوامل من ا مساعدة ا ومات تقنيات تطوير في ا مع فل بما وااتصاات ا  انسياب ي

خدمات مصرفية ا فاءة ا ية، ب عمل عا ى وا تقنية  استغال تحسين ع ترونية  ا  عصر عوامل من هي اإ
منظومة مصرفية ا حديث ا بة ا مصارف ةمنافس ضغط ومواجهة تحديات،ا موا موجهة اأجنبية ا  أساسا ا

عماء جذب  .ا

عمل مصرفي فا تروني ا وظائف يتجاوز اا يدية ا تق ى ويهدف ا خدمات تقديم وسائل تطوير إ مصرفية، ا  ا
وجيات يتماشى بما دائهاأ فاءة ورفع نو ت حديثة وا ى ا دول سعت اأساس هذا وع متقدمة ا ى ا  تخفيض إ

يف ا يات ت عم مصرفية ا تي ا قنوات عبر تتم ا ترونية ا عاقات تدعيم اا عماء ارتباط وزيادة ا بنك ا  وهو با
انة من يعزز ما م تنافسية ا تجارية اأعمال سياق في ه ا ترونية ا  . اا

وماتية باستخدام تقنيات حديثة  مع وجية و ا نو ت تطورات ا بة هذ ا بنوك موا ى هذ ا ان ابد ع بية  و  في ت
بنوك في تحقيق أهدافها.  حاجات و رغبات زبائنها باعتبارهم محور اهتمام ا

يدية  تق نظرة ا زبون با ى ا ميدانية نرى أنه ا يزال ينظر إ دراسة ا يه ا تي أجريت ع ة ا بر بنك ا نسبة  أما با
ه و ه شريك  تقرب منه و جع زبون دون أن يبادر في ا يه.  حيث أنه يقف منتظرا ا  ذا ااستماع إ

هرم  ة ا يزال في قاعدة ا بر هرم ناحظ أنه في بنك ا زبون في قمة ا ذي يجعل ا نظري ا جانب ا مقارنة مع ا فبا
ية مع عمائه و توطيدها، إا أن هذ  ي ببناء عاقات تفاع حا وقت ا بنك ا يهتم في ا و نرى أيضا أن ا

ميدا ن توطيدها في ا عاقة ا يم ة اأنترنت، و قد تبين من ا ترونية خاصة منها شب ن إا باستعمال وسائل إ
خدمات  تطوير ا تروني  تسويق اا ة أنه يقوم بدراسة مشروع تطبيق ا بر تي أجريت مع بنك ا ة ا مقاب ا

عاقات.  مصرفية و توطيد ا  ا

دراسة تعامل مع  معرفة و قد جاءت هذ ا عماء في ا ة اأنترنت، باإمدى استعداد ا بنك عبر شب ى ضافةا  إ
بنك مساعدة ى ااستحواذ في ا عماء اهتمام ع ك ،معه تعامل وجذبهم ا همإ خال من وذ مساهمة  درا

ت تروني سويقا زبون اا عاقة مع ا ك و في تحقيق أهداف تسيير ا مساهمة ذ  بيانات قاعدة توفير في ا
بنك تساعد نه نافسيهت مزايا تحقيق في ا تسويقية قراراته اتخاذ في تم ل ا ل واإدارية خاص بش  .عام بش
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توصيات:  ا

ل جيد وواضح  ها بش ي دراسة وتح ى نتائج ا باحثةوصي تبعد ااطاع ع ي: ا  بما ي
  ة اأنترنت تدفق ضرورة تحسين ص منشب ترونية في  تصفحصعوبة  تخ مواقع اإ د.ا ب  ا

 بنك ضرورة اارتباط ا ف فروع ا ة اأنترنت بين مخت بوتية مع توسيع مجال شب عن ة ا شب بنك با ي  فع
ة. شب خارجية عبر ا ية و ا داخ بنوك ا ف ا ون هناك ربط بين مخت ما يحبذ أن ي قطر  متواجدة عبر ا  ا

 تحتية  ضرورة توفير بنية ا ترونية تجارةا تسويق  و توضيح اا ية  مستقب رؤية ا دى مدراء ا تروني  اإ
بنوك.  ا

 بنوك قيام ضرورة ومات بيانات قواعد ببناء ا ى هاتساعد تسويقية ومع بية ع عماء ت  احتياجات ا
ق فيما قراراتها اتخاذ في ومساعدتها مصرفية باأمور يتع  .ا

 بنوك تقوم أن ية بإجراء ا ق فيما جديد هو ما ل متابعة دراسات فع خدما بتطوير يتع مصرفية تا  ا

ترونية.  اا

 تطورات متابعة ضرورة حديثة ا تسويق مجال في ا تروني ا وصول اا عماء ىإ وا وسائلعبر  ا  ا
ترونية  .و خاصة منها اأنترنت اا

  عاقــات و تحــديث فــة بتســيير هــذ ا حة خاصــة م عمــاء، عبــر مصــ ترونيــة مــع ا ضــرورة بنــاء عاقــات إ
ب موقع.ما احتاج اأمر ا ومات عبر ا مع  يانات، ا

 بنوك تعمل أن ى ا ق ع ثقة من جو خ طمأنينة ا عماء مع عاقاتها في وا ى سياسة اأمن ا يز ع تر ، و ا
تروني مصرفي اا تسويق ا مستخدمة في ا خصوصية ا بنؤدي توحتى  ،و ا ية فإنه يجب  ادوره كو ا بفعا

م فـــي تقنيـــات ااتصـــال، وحم ـــتح ـــى ا عمـــل ع ة اانترنـــت مـــن ااحتيـــال، وضـــمان ســـا رية جميـــع  ايـــة شـــب
مصــرفية، وتــ يــات ا عم ــم ذو أا طــار تنظيمــي مح ــق إطــار فنــي مهنــي متخصــص، وا  ثــر حمايــة بخ مين أ

قامة رقابة صارمة ضابطة  مصرفي  وا  عمل ا تعامات شفافية في ا  .هذ ا

 ى أن تروني ع موقع اا يدية  تق نظرة ا خروج من ا بنك، و إنما ضرورة ا تعريف با ه عبارة عن واجهة 
ل أنواعها. مصرفية ب خدمات ا ك بدمج ا  يجب توسيع ذ

   ك وضع استبيان ذ اوى، و  ان اقتراح أو ش عماء سواء  ضرورة إدماج صفحة خاصة بماحظات ا
(un sondage. عماء و اقتراحاتهم ى آخر بغرض معرفة آراء ا  ( من حين إ



خاتمة                                                  ا

 

 

 

 ب تروني ضرورة توفير ا موقع اا ى ا افآت ع بنك و وضع برامج م زيادة نشاط ا طاقات اائتمانية 
بطاقات.تحفيز ا ى استخدام هذ ا  عماء ع

  عماء مساعدةضرورة ى ا م ع تأق تجاوب و ا بنية مع ا ترونية ا جديدة اا  .ا
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ل ترويج أدوات:  2 رقم ش تروني ا 70..........................................................................................................اإ

ل نظرة:  3 رقم ش يدية ا تق حديثة و ا 9.................................................................................................مؤسسة ا

ل ة:  4 رقم ش س رضا س واء -ا ربح -ا 19.......................................................................................................ا

ل ى CRM أثر:  5 رقم ش بنك نمو و ربح ع 11.................................................................................................ا

ل ثقة:  6 رقم ش نية نتائجه توقع ا وك و ا س 1...................................................................................................ا

ل ل:  7 رقم ش هي تنظيمي ا ة فرع ا بر 1..................................................................................................باتنة ا
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ق:  11 رقم جدول قيمة خ 1..............................................................................................عماء نظر وجهة من ا
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فهرس  ا

ب  .................................................................................................................. مقدمة

فصل تسويق: اأول ا تروني ا 7 .............................................................................. اا
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ب مط ثاني ا تسويق وظائف و أهمية:  ا تروني ا 10 .......................................................... اإ

فرع تسويق أهمية:  اأول ا تروني ا 10 ............................................................................................ اإ

فرع ثاني ا تسويق وظائف: ا تروني ا 12 ........................................................................................... اا

ب مط ث ا ثا تسويق ئصخصا: ا تروني ا 12 .................................................................. اا

ب مط رابع ا تسويق مراحل: ا تروني ا 13 ............................................. ( Arthur نموذج مراحل) اا

مبحث ثاني ا تسويق أساسيات: ا ترون ا 15 .................................................................. ياا

ب مط تسويق دوافع و واقع: اأول ا تروني ا 15 ...................................................................... اا

فرع ممارسات بعض: اأول ا تسويقية ا ترونية ا م في اا عا 15 ...................................................................... ا

فرع ثاني ا تسويق دوافع: ا تروني ا 16 ............................................................................................. اا

ب مط ثاني ا تسويق تحديات: ا تروني ا 17 ..................................................................... اإ

ب مط ث ا ثا مزيج عناصر: ا تسويقي ا تروني ا 18 ................................................................. اا

فرع منتج: اأول ا تروني ا E-Product ....................................................................................... 18 اا

فرع ثاني ا تسعير: ا ترو  ا E-Pricing ..................................................................................... 19 نياا

فرع ث ا ثا توزيع: ا تروني ا E-Place ........................................................................................ 20 اا

فرع رابع ا ترويج: ا تروني ا E- promotion .................................................................................. 20 اا

فرع خامس ا عناصر: ا جديدة ا تسويق في ا تروني ا 21 ............................................................................ اا



                                                 

 

 

ب مط رابع ا ية نظرة: ا ي تروني تسويق تح 23 ....................................................................... اا

فرع تسويق مزايا: اأول ا تروني ا 23 .............................................................................................. اا

فرع ثاني ا تسويق عيوب: ا تروني ا 24 ............................................................................................ اا

مبحث ث ا ثا تسويق: ا ترو  ا مصرفي نياا 24 .................................................................. ا

ب مط تسويق استراتيجية: اأول ا مصرفي ا تروني ا 24 ............................................................. اا

ب مط ثاني ا توزيع قنوات: ا ترونية ا مصرفية خدمات اا 26 .................................................. ا

ب مط ث ا ثا تسويق فوائد: ا تروني ا مصرفي اإ 28 ................................................................... ا

فصل ثاني ا عاقة تسيير: ا زبون مع ا بنوك في ا 31 .......................................................ا

مبحث عاقة: اأول ا بنك بين ا زبون و ا 32 ...................................................................... ا

ب مط بنك زبائن أنواع و تعريف: اأول ا 32 ............................................................................. ا

ب مط وك دراسة: ثانيا ا س شرائي ا زبون دى ا مصرفي ا 34 ........................................................ ا

ب مط ث ا ثا عاقة طبيعة: ا بنك بين ا زبون و ا 36 .................................................................... ا
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ب مط ث ا ثا عاقة تسيير أهداف: ا زبون مع ا 42 ...................................................................... ا

مبحث ث ا ثا تسويق خال من CRM أهداف تحقيق يفية: ا تروني ا 45 ................................ اا

ب مط رضا تحقيق: اأول ا واء و ا تسويق خال من ا تروني ا 45 .............................................. اا

ب مط ثاني ا ق يفية: ا عميل قيمة خ تسويق خال من ا تروني ا 47 ............................................ اا

ب مط ث ا ثا زبون ثقة تعزيز يفية: ا تسويق خال من ا تروني ا 48 ............................................ اا
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ب مط ة بنك نشأة و تعريف: اأول ا بر جزائر ا 54 ..................................................................... ا

با ثاني مط ة بنك خدمات و خصائص: ا بر جزائر ا 55 ............................................................. ا

ب مط ث ا ثا ة: ا ا ة بنك و بر 57 ........................................................................... باتنة 403 ا

مبحث ثاني ا تعريف: ا دراسة ا مي با 59 ..................................................................... دانيةا

ب مط ة: اأول ا دراسة مش 60 ................................................................................ أهميتها و ا

ب مط ثاني ا دراسة فرضيات: ا دراسة حدود و ا 61 ..................................................................... ا

ب مط ث ا ثا دراسة عينة و مجتمع: ا 62 .................................................................................. ا

مبحث ث ا ثا يل: ا بيانات، تح فرضيات اختبار ا نتائج عرض و ا ها و ا ي 64 .............................. تح

ب مط دراسة عينة خصائص وصف: اأول ا 64 ......................................................................... ا

ب مط ثاني ا فرضيات اختبار: ا 66 ......................................................................................... ا

ب مط ث ا ثا دراسة نتائج مناقشة: ا 72 ..................................................................................... ا

76 .............................................................................................................. :خاتمةا





 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

حق رقم  بنك1م ة مع ا  : مقاب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدة 20 دقيقة تزامات ا حة اا ة مع رئيس مص مقاب

ةرقم مقاب محاور ا
ة اأنترنت1 بنك بشب ارتباط ا
تروني2 موقع اا بنك  امتاك ا
بنك 3 تروني  موقع اا مجاات استعمال ا
عماء4 بنك قاعدة بيانات خاصة بتصنيف ا امتاك ا
بنك5 زبون في ا عاقة مع ا حة خاصة بتسيير ا وجود مص
بنك6 زبون في ا عاقة مع ا حة تسيير ا غرض و مهام  مص
سابقة7 حة ا مص موظفين في  ا ا
ة8 مستعم وسائل ا زبائن و ا يفية  ااتصال مع ا
بنك9 عدد زبائن ا

تروني11 موقع اا ى ا ترويج ع مستخدمة في ا حديثة ا يب ا اأسا
ترونيا12 عميل ا بناء عاقات مع ا



 

 

حق رقم  م  : ااستبيان 2ا

ريمة، ريم، اأخت ا  اأخ ا

 تحية طيبة و بعد، 

باحثة زبون  تقوم ا عاقة مع ا تروني في تسيير ا تسويق اا موضوع: "مساهمة ا بإعداد دراسة ميدانية حول ا
ية بتمعن بوضع إشارة  تا ة ا ى اأسئ رم باإجابة ع ت م ا بنوك" يرجى من تي تتفق مع رأيك ل في ا خانة ا في ا

م  ما أن إجابت ة ماستر ع دراسة رسا ى إنجاح هذ ا م ع مي مساعدة من ع بحث ا غايات ا ل سري و  تبقى بش
عنوان. ر ااسم أو ا م ذ وب من مط يس ا  فقط و 

شخصية ومات ا مع  ا

جنس:  ا

ر                 أنثى  ذ

عمر:  ا

ثر 50         49-40         39-30        29- 20      20أقل من   فأ

يمي: تع مستوى ا  ا

يا      أقل من ثانوية           وم جامعي        دراسات ع  ثانوية            دب

مهنة:  ا

 موظف        تاجر        أخرى

فا. م س م و حسن تعاون ر مساعدت  أش



 

 

 

 

 

ة اأسئ
موافق
 بشدة

محايدموافق
غير

 موافق بشدة
غير

 موافق

بي احتياجاتي بسرعة و بأقل جهد  بنك سي تروني  موقع اا أعتقد أن ا

يدية تق خدمات ا ثر جودة من ا مصرفية أ ترونية ا خدمات اا أعتقد أن ا

بي معظم احتياجاتي بنك سي تروني  موقع اا أعتقد أن ا

موجودة عبر اأنترنت ترونية ا مصرفية اا خدمات ا ون راضي ومرتاح مع ا أعتقد أني سأ

بنك مرات عديدة تروني  موقع اا ى ا أعتقد أني سأتررد ع

ترونية مصرفية اا ى خدماته ا ون راضيا ع ى بنك آخر ما دمت سأ ن أتحول إ أعتقد أني 

بنك بقاء مع نفس ا ارغب في ا

تروني واحد( مصرفية من مصرف واحد فقط )موقع ا أعتقد أني سأدير جميع شؤوني ا

معارف أصدقاء وا أرغب في دعم مصرفي من خال توصية 

ترونية مصرفية اا خدمات ا خاصة بي عند استخدام ا ومات ا مع ق حيال ا ق أشعر با

مصرفي , اانترنت( هاتف ا ي , ا صراف اا ترونية آمن )ا انات اا أعتقد أن استخدام اام

بنك آمنة أعتقد أن مدخراتي في ا

تروني بنك عبر موقعه اا مقدمة من ا ومات ا مع أثق با

ترونية خدمات اا يها من خال ا تي نحصل ع ومات ا مع وثوق با ن ا أعتقد أنه يم

تروني موقع اا بنك عبر ا أشعر باأمان في معاماتي مع ا

ية عن طريق اانترنت آمنة  بن تعامات ا أعتقد أن ا

ترونية مصرفية اا خدمات ا أثق في ا

ذي يناسبني وقت ا تي أريدها في ا خدمة ا تروني بتوفير ا موقع اا ن  يم

ل سريع عند استفساراتي تجاوب معي بش بنك با تروني  موقع اا ن   يم

ون محينة و آنية  تروني ت موقع اا ى ا متوفرة ع ومات ا مع ا

عطل واأعياد ة أنها متوفرة خال أوقات ا ترونية مفض مصرفية اا خدمات ا ا

شخصية حماية بياناتي ا ي  مناسبة  ومات ا مع تروني بتقديم ا موقع اا ن  يم

تروني ديه موقع ا بنك  م بأن ا أع

وصول بنك سهل ا تروني  موقع اأ ا

حسابات،  ى ا مصرفية عبر اإنترنت )ااطاع ع خدمات ا بنك أن يضمن نفس ا ن  يم
ية...( ما تحويات ا فواتير، ا ترونيتسديد ا بنك عبر موقعه اا تعامل مع ا أرغب في ا

مصرفية عبر موقع اأنترنت خدمات ا ى ا حصول ع أرغب في ا

تروني تسويق اإ محور ا

رضا محور ا

واء محور ا

ثقة محور ا

قيمة محور ا



 

 

حق رقم  م تروني 3ا تسويق اا  : نموذج عن ا





  



 

 

حق رقم  م تروني 4ا تسويق اا  : نموذج عن ا











 

 

حق رقم  م تروني: نموذج عن ا 5ا  تسويق اا





 


