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 كممة شكر وتقدير
..................................................... 

 لا يسعني بعد أف أنجزت ىذا البحث، بعوف الله وتوفيقو،
بجزيؿ الشكر، وعظيـ الامتناف، وخالص التقدير والعرفاف إلّا أف أتقدـ 

 بالفضؿ الأكبر لأستاذي الفاضؿ:

 براىيملدكتور حسين إا الأستاذ
 الذي أشرؼ عمى ىذا البحث، وتحمّؿ جيداً وعناءً  

إشرافو، حتى  مدة   حرص عمى قراءة كؿ كممة فيو، ومناقشة جميع أفكارهف
 وحسف رعايتو. ،خرجت بنبتة طيبة بفضمو

..................................................... 

 لػ: كما أتقدـ بخالص الشكر والتقدير

 لدكتور طلال سميمانا
 لتكرمو بالمشاركة بالإشراؼ عمى ىذا البحث،

 فمو مني كؿ التقدير والاحتراـ.
..................................................... 

 أف أعبر عف شكري وامتناني لأعضاء لجنة الحكـ :كما أود 

 محمد عباس ديوب  الأستاذ الدكتور
 أستاذ في قسـ إدارة الأعماؿ بكمية الاقتصاد الثانية بطرطوس

 باسم غدير الدكتور
 مدرس في قسـ إدارة الأعماؿ بكمية الاقتصاد بجامعة تشريف. 

 عمى ىذا البحث.وذلؾ لتفضميـ بالمشاركة في لجنة المناقشة والحكـ 
..................................................... 

 أتوجو بالشكر والتقدير والامتناف لكؿ مف ساعدني وأخيراً 
 في إعداد القسـ الميداني مف البحث

 نجاز ىذا البحث المتواضع.إولكؿ مف ساىـ في 
..................................................... 

 والله ولي التوفيق
 الباحثة                                                 



VIII 

 ممخص البحث
وتأثيره عمى تحسيف جودة  الإلكترونيتقويـ فرص تطبيؽ التسويؽ  تيادراسفي تناولت الباحثة 

تحسيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصرؼ  الخدمات المصرفية لما لو مف دور ىاـ في
كساب المصرؼ مزايا تنافسية، وقد ىدفت الباحثة مف خلبؿ ىذه الدراسة التي أعدتيا و التجاري السوري  ا 

 لتحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ مف أىميا:

 ءبشكؿ كؼ الإلكترونيتخدـ التسويؽ . التعرؼ فيما إذا كاف المصرؼ التجاري السوري يس1
 فعاؿ.و 

، التسعير، التوزيع، (ةالإلكتروني منتج )الخدمة المصرفية. التعرؼ عمى دور كؿ مف )ال2
عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية في  الإلكترونيالترويج( المستخدـ في التسويؽ 

 المصرؼ التجاري السوري.

. التعرؼ فيما إذا كاف ىناؾ  فروؽ جوىرية في آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ تحسيف جودة 3
المتغيرات الخدمات المصرفية المقدمة في المصرؼ التجاري السوري حسب 

 ية.فالديموغرا

 352وقد طبقت الباحثة الدراسة عمى عينة مف العامميف في المصرؼ التجاري السوري مجمؿ أفرادىا 
 ة إلى مجموعة مف النتائج مف أىميا:حثوخمصت البامفردة، 

 وفعاؿ. كؼءبشكؿ  الإلكترونيسوري التسويؽ يستخدـ المصرؼ التجاري ال .1

 عمىبجميع عناصر مزيجو التسويقي  الإلكترونيلمتسويؽ معنوية . يوجد تأثير ذو دلالة 2
 جودة الخدمة المصرفية في المصرؼ التجاري السوري.

دلالة معنوية بيف أفراد عينة الدراسة في المصرؼ التجاري السوري  . توجد فروؽ ذات3
جودة الخدمة المصرفية المتبعة في المصرؼ التجاري السوري حسب  حوؿ تحسيف

 المتغيرات الديموغرافية.

 الإلكترونيمف أكثر عناصر مزيج التسويؽ  "ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " المنتج يعد. 4
 تحسيف جودة الخدمة المصرفية. عمىتأثيراً 
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Abstract 

Researcher dealt in the study Evaluation of the electronic marketing 

application opportunities and its impact on the improvement of the banking 

services quality provided in the Commercial Bank of Syria ,because of its important 

role in improving the quality of banking services advantages in the Commercial 

Bank of Syria, and gives the Bank a competitive advantage. The researcher aimed 

to achieve the following: 
1. Defining whether commercial Bank of Syria uses e-marketing 

efficiently and effectively.  
2. Defining the role of each of the (product ( e- banking service), pricing, 

distribution, promotion) used in e-marketing to improve the quality 

of banking services in the Commercial Bank of Syria. 
3. Defining whether there are significant differences in the views of 

members of the sample of the study on improving the quality of 

banking services provided in the Commercial Bank of Syria by 

variables demographic. 
The researcher has applied the study to a sample of employees in the 

Commercial Bank of Syria, the sample size 352 case, and accomplished the 

following results: 
1. CBS uses  e-marketing in an efficient and effective manner. 
2. There is statistically significant relationship for e-marketing in all its 

marketing mix elements on the quality of banking services in the 

Commercial Bank of Syria. 

3. There are significant differences between the study sample in the 

Commercial Bank of Syria on improving the quality of banking 

services used in the Commercial Bank of Syria by demographic 

variables. 
4. The level of e-banking service considered of more elements of e-

marketing mix for impact on improving the quality of banking 

services.  
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 الفصل التمييدي:
 الإطار العام لمبحث

 مقدمة:. 1

 وبخاصػة مػاتعمؽ التقنيػةيشيد الاقتصاد العػالمي ثػورة ىامػة أفرزتيػا معطيػات مختمفػة أىميػا التطػورات 
المعمومػػات التػػي أدت إلػػى  اتنػاثػورة المعموماتيػػة وسػػيادة تقمنيػا بأنظمػػة الاتصػػاؿ عػف بعػػد، بالإضػػافة إلػػى ال

تحوؿ العديد مف اقتصادات العالـ للبستفادة مف السرعة والفعالية التػي توفرىػا لػو، وكػذلؾ إلػى تغييػر الأسػس 
التنافسػػية التػػي تمكنيػػا مػػف خدمػػة أسػػواقيا التػػي تسػػتند إلييػػا منظمػػات الأعمػػاؿ فػػي التنػػافس، وتحقيػػؽ المزايػػا 

 .(1)المستيدفة بكؿ كفاءة

عمػػى تطػػور الأنشػػطة الاقتصػػادية عامػػة والصػػناعة المصػػرفية خاصػػة لػػذلؾ  التقنػػيلقػػد انعكػػس التطػػور 
سػارعت المؤسسػػات المصػػرفية فػػي مختمػؼ دوؿ العػػالـ إلػػى إعػػادة ىندسػػة أنشػطتيا بمػػا يتناسػػب مػػع التقنيػػات 
الحديثػػة للبسػػتفادة مػػف الفػػرص والاسػػتخدامات التػػي تتيحيػػا نظػػـ تقنيػػة المعمومػػات والاتصػػالات فػػي الصػػناعة 

فأصبح الاىتماـ بتسويؽ الخدمات المصرفية مف المواضيع اليامػة خاصػة بعػد التطػورات التػي ، (2)المصرفية
طرأت عمى نمط سموؾ العملبء مف خلبؿ اىتماميـ المتزايد بكؿ مػف المكػاف والزمػاف الػذي تقػدـ فيػو الخدمػة 

ع المحافظػة عمػى المصرفية، لذلؾ وجب عمػى المصػارؼ أف تقػدـ خػدماتيا وفقػاً لرغبػة عملبئيػا حتػى تسػتطي
حصػػتيا السػػوقية والسػػعي لتعظػػيـ حصػػتيا المسػػتقبمية مػػف خػػلبؿ البحػػث عػػف الأسػػاليب والنمػػاذج التػػي تميػػز 

 خدماتيا عف غيرىا. 

وتحسػينيا جػودة الخػدمات المصػرفية المقدمػة أحػد ىػذه الأسػاليب لتطػوير  الإلكترونػيوقد كاف التسويؽ 
لب تبقػى المصػارؼ بعيػدة عػف المتغيػرات الجديػدة فػي ظػؿ نمػو لػئ ةالإلكترونيػمف أجػؿ مواكبػة ظػاىرة التجػارة 

الأسػػػواؽ والبنػػػوؾ الشػػػاممة والتكػػػتلبت الاقتصػػػادية، وذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ اسػػػتخداـ التقنيػػػات المتطػػػورة فػػػي تنفيػػػذ 
الفػػواتير  لمنقػػود، ودفػػع الإلكترونػػي، والتحويػػؿ الإلكترونػػيالأعمػػاؿ التسػػويقية كخدمػػة الصػػراؼ ابلػػي، والبريػػد 

بجػػودة عاليػػة وبسػػعر متطػػورة تقػػدـ خػػدمات ىػػذا يجعػػؿ تمػػؾ المصػػارؼ  لػػ....،لصػػراؼ ابلػػي إعػػف طريػػؽ ا
 كسػببشػكؿ يمكنيػا مػف ورغباتػو  العميؿا عف ابخريف وتمبي حاجات وتتمتع بميزات تنافسية تميزى ،مناسب

 .رضاه، ويتيح ليا مع مرور الزمف تقديـ خدمات بتكمفة أقؿ وبتنوع شامؿ وبطريقة سيمة ومناسبة

  

                                                           

. رسػالة ماجسػتير، دراسة حالة بعض البنووك فوي الجزائور -عمى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيأثر التسويق . فضيمة، (: شيروؼ1)
 .0ص، 0202قسنطينة، الجزائر،  -جامعة منتوري

 -دراسوووة ميدانيوووة عموووى القطووواع المصووورفي السووووري )الصوووناعي-وتطبيقاتيوووا الإلكترونيوووةالأعموووال المصووورفية (: العمػػي، طالػػػب أحمػػػد. 2)
 .3، ص0227جامعة دمشؽ، سوريا،  رسالة ماجستير، العقاري(.
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 مصطمحات البحث والتعريفات الإجرائية: .2

ة وشػػبكات الإلكترونيػػمجموعػػة الأنشػػطة التسػػويقية التػػي تعتمػػد عمػػى الوسػػائط : الإلكترونوويالتسووويق 
 .(1)والإنترنت الحاسبات ابلية

نترنػػت باعتبػػاره جػػزء مػػف نشػػاط أوسػػع ىػػو يمكػػف النظػػر إلػػى التسػػويؽ بالإ: التسووويق عبوور الانترنووت
، حيث يتمثؿ التسويؽ بالانترنت في تمؾ الأنشػطة التسػويقية التػي تعتمػد عمػى الإلكترونيالتسويؽ 

 .(2)نترنت تحديداً الإ

: تعػػرؼ الجمعيػػة الأمريكيػػة لمتسػػويؽ الخدمػػة: بانيػػا النشػػاطات أو المنػػافع التػػي تعػػرض لمبيػػع الخدمووة
 .(3)لارتباطيا بسمعة معينة

المصػػرؼ لغػػرض تمبيػػة حاجػػات  والفعاليػػات التػػي يقػػدميامجموعػػة مػػف الأنشػػطة الخدمووة المصوورفية: 
 .(4)ورغباتيـ العملبء

بالمعػػػاملبت المصػػػرفية عػػػف  ةتقػػػديـ الخػػػدمات المصػػػرفية الخاصػػػ ة:الإلكترونيوووالخووودمات المصووورفية 
 .(5)طريؽ قنوات توصيؿ إلكترونية

بشػػػأف المنػػػتج إلػػػى خصػػػائص محػػػددة تكػػػوف أساسػػػاً  يـوتوقعػػػات العمػػػلبء ترجمػػػة لاحتياجػػػات :الجوووودة
 .(6)لتصميـ المنتج، وتقديمو إلى العميؿ بما يوافؽ حاجاتو وتوقعاتو

 :مػف المجػالات الرئيسػة التػي يمكػف لمنظمػات الخػدمات أف تميػز نفسػيا بيػا وىػي تعد :جودة الخدمة
 .(7)"تقديـ نوعية عالية وبشكؿ مستمر وبصورة تفوؽ قدرة المنافسيف ابخريف"

ىػػػي مقيػػػاس لمدرجػػػة التػػػي يرقػػػى إلييػػػا مسػػػتوت تقػػػديـ الخػػػدمات المصػػػرفية جوووودة الخدموووة المصووورفية: 
        .(8)المقدمة لمعملبء ليقابؿ توقعاتيـ

                                                           

 .30ص، 0228، 0ط مصر، الفكر الجامعي،دار . الإلكترونيةوالتجارة  الإنترنتبالتسويق . ، طارؽطو (:1)
 .30ص . مرجع سبؽ ذكره،الإلكترونيةوالتجارة  الإنترنتبالتسويق . ، طارؽطو (:2)
 .008، ص0225، 3عماف، الأردف، ط. دار وائؿ لمنشر، . تسويق الخدماتالضمور، ىاني حامد(:3)
، الأردف دار المنػػاىج، عمػػاف، .سووتراتيجي. كمووي. تحميمووياموودخل  –التسووويق المصوورفي .يوسػػؼ، ردينػػةالصػػميدعي، محمػػود جاسػػـ   (:4)

 .042، ص0225، 0ط
مجمػػة آفػػاؽ الاقتصػػادية،  .ا فووي مجووال الأعمووال وعثرىووا عمووى الممارسووات الاقتصوواديةالتكنولوجيووالعولمووة وتطووورات  .فػػارسمسػػدور،  (:5)

 .04ص، 0223، 0لبميدة، الجزائر، العددا
(6:)GRONROOS C. Services Management & Marketing. Lexington Books, Lexington, 2004, p.34.                         
 .005ص ،0220، 0ط عماف، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، .إدارة الجودة وخدمة العملاء. ير كاظـخضحمود،  (:7)
رسػػالة دكتػػوراه، كميػػة الاقتصػػاد،  .دور المفيوووم الحووديث لمتسووويق فووي تطوووير جووودة الخوودمات المصوورفية .الأخضػػر، عبدالسػػلبـ عمػػر (:8)

 .74، ص0202جامعة دمشؽ، 
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 الدراسات السابقة:. 3 

 :(1) (2011 الأسطل، وادي،) دراسة. (1

لػدت البنػوؾ العاممػة فػي قطػاع  الإلكترونػيالتسػويؽ  لػى التعػرؼ عمػى واقػع تطبيػؽىدفت ىػذه الدراسػة إ
، التػػي تيػػدؼ إلػػى معرفػػة الواقػػع الممػػارس ومػػا يحقػػؽ مػػف مزايػػا الإداريػػةغػػزة، مػػف وجيػػة نظػػر المسػػتويات 

بالنسػػبة )لمبنػػؾ، لمكػػادر الػػوظيفي، العمػػلبء(، ومػػا ىػػي الصػػعوبات التػػي تواجػػو كػػؿ مػػف )مػػوظفي المصػػرؼ 
، الخصوصػػية والسػػرية، دعػػـ الإدارة العميػػا، والأمػػافة والعمػػلبء(، ومػػا يحقػػؽ مػػف تػػوفر قاعػػدة البيانػػات، والثقػػ

 .الإلكترونيالبحث والتطوير عند استخداـ التسويؽ 

تطبيػػؽ واضػػح ومممػػوس لػػدت البنػػوؾ العاممػػة فػػي ومػػف أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة: ىنػػاؾ 
عػػي متخػذي القػػرار فػػي مػػف وجيػة نظػػر المسػػتويات العميػا، وىػػذا يشػير إلػػى و  الإلكترونػػيقطػاع غػػزة لمتسػويؽ 

البنػػػوؾ لحجػػػـ التحػػػديات التػػػي تواجييػػػا والمتمثمػػػة فػػػي الصػػػعوبات المواجيػػػة فػػػي التطبيػػػؽ نتيجػػػة لمحصػػػار 
بػػدرجات ومسػػتويات ايجابيػػة وكانػػت  الإلكترونػػيالتسػػويؽ  البنػػوؾىػػذه المفػػروض عمػػى قطػػاع غػػزة، وتطبػػؽ 

فػي بنػوؾ غػزة  الإلكترونػيف مف أىـ مزايػا تطبيػؽ التسػويؽ ا  في النتائج التي ظيرت، و بشكؿ ممحوظ متقاربة 
 .، الخصوصيةوالأمافتوفر الثقة 

 :(2) (2010 إسماعيل،) دراسة. (2

والخػػدمات المرافقػػة لجػػوىر  ةالإلكترونيػػىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى أثػػر الخػػدمات المصػػرفية 
، اليػػػاتؼ واليػػػاتؼ النقػػػاؿ( فػػػي رنػػػتتالإنغنطػػػة، المم ةالإلكترونيػػػالخدمػػػة المصػػػرفية )البطاقػػػات البلبسػػػتيكية 

ميػػزة تنافسػػية تسػػاىـ فػػي دعػـ قػػدرتيا التنافسػػية لمواجيػػة منافسػػة المصػػارؼ عمػػى  الأردنيػػةإكسػاب المصػػارؼ 
 المستوت المحمي والإقميمي.

ة إلكترونيػتمتمػؾ مواقػع  الأردنيػةف غالبيػة المصػارؼ : أالدراسػة ومف أىـ النتائج التػي توصػمت إلييػا   
لمتعريؼ بنفسيا وبالفروع التابعة ليا إضافة إلى تعريؼ العملبء بخػدماتيا التقميديػة  الإنترنتاصة بيا عمى خ
نتج عف ىذه الدراسة أف البطاقػات البلبسػتيكية المتواضعة التي مازالت في بداية الطريؽ، كما  ةالإلكترونيو 

ف تقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية وا   زيػػادة ربحيػػة المصػػرؼ، الممغنطػػة تسػػاىـ فػػي جػػذب عمػػلبء جػػدد وبالتػػالي
يساىـ في تخفيض التكاليؼ وزيادة عدد العمػلبء، وكػذلؾ فػتف تقػديـ الخػدمات المصػرفية عبػر  رنتتالإنعبر 

 الياتؼ النقاؿ وتميز المصرؼ بما يقدـ مف خدمات أخرت أو طريقة تقديميا يزيد مف قدرتو التنافسية.

 
                                                           

مجمػػة جامعػػة الأزىػػػر بغػػزة، سمسػػمة العمػػػوـ  .ك العامموووة فووي قطوواع غوووزةلووودل البنووو  الإلكترونوويالتسوووويق  .رنػػد عمػػرافوادي، رشػػدي   (:1)
 .034-079، ص0200، 0، العدد 03، المجمد الإنسانية

، إن المصووارف ديناصووورات تواجووو الأردنيووةوالميووزة التنافسووية لممصووارف  الإلكترونوويالتسووويق المصوورفي . إسػػماعيؿ، شػػاكر تركػػي (:2)
 .0202، الأردف، 45 السابعة، العدد إنسانية، السنةمجمة عموـ  .الانقراض
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 :(1)(2008 )قدومي،. دراسة (3

، وتحػػػػدياتيا الأردففػػػػي  ةالإلكترونيػػػػالصػػػػيرفة ى محاولػػػػة التعػػػػرؼ عمػػػػى واقػػػػع ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػ
، ةالإلكترونيػػوسػػيولة الاسػػتخداـ واسػػتجابة العمػػلبء مػػع الصػػيرفة  والأمػػافخصوصػػاً فيمػػا يتعمػػؽ بدرجػػة الثقػػة 

صػػػػيرفة الخػػػػدمات الـ والتعػػػػرؼ عمػػػػى وجيػػػػة نظػػػػر البنػػػػوؾ فيمػػػػا يتعمػػػػؽ بػػػػذلؾ، وتوضػػػػيح أىػػػػـ مزايػػػػا اسػػػػتخدا
 الدراسة: ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا مف وجية نظر موظفي البنوؾ. ياومعوقات ىاخاطر مو ةالإلكتروني

: سػػرعة ىووي تمتعيووا بعوودة مزايووا منيووا ةالإلكترونيووإن أىووم العواموول التووي تسوواعد عمووى انتشووار الصوويرفة 
وتخفػيض  الإداريػةمػؿ عمػى تػوفير المصػاريؼ عوسػيولة الحصػوؿ عمييػا، وال ةالإلكترونيالخدمات المصرفية 

وتوفرىػػا عمػػى مػػدار السػػاعة بالنسػػبة لمعميػػؿ ومػػف خػػلبؿ تحقيػػؽ ىػػذا  ةالإلكترونيػػكمفػػة الخػػدمات المصػػرفية 
 الانتشار فتف البنؾ يعمؿ عمى زيادة قاعدة عملبئو وبالتالي قدرتو التنافسية.

واسػع، وغيػاب القػوانيف بشػكؿ  الأردف: عػدـ انتشػار نقػاط البيػع فػي ةلإلكترونيواأىم معوقات انتشار الصيرفة 
، وعػػػدـ وعػػػي عمػػػلبء البنػػػؾ لمفيػػػوـ ةالإلكترونيػػػالمصػػػرفية  والتشػػػريعات اللبزمػػػة لحمايػػػة المتعػػػامميف بالخػػػدمات

، وبػػػطء الخدمػػػة وضػػػعؼ الثقػػػة بالصػػػيرفة الأردففػػػي  الإنترنػػػت، وارتفػػػاع تكمفػػػة خدمػػػة ةالإلكترونيػػػالصػػػيرفة 
 .ةالإلكتروني

ىػػي عػػدـ تػػوفر قػػوانيف وتشػػريعات واضػػحة لحمايػػة التعػػاملبت : ةالإلكترونيووأىووم عناصوور مخوواطر الصوويرفة 
أمػا فيمػا يتعمػؽ بالعناصػر الأخػرت لممخػاطر مثػؿ السػيولة والسػرية وتػوفر الخصوصػية  ةالإلكترونيالمصرفية 
 الأردففػػػي  ةالإلكترونيػػػفقػػػد كانػػػت النتيجػػػة أف الصػػػيرفة  ةالإلكترونيػػػفية لمخػػػدمات المصػػػر  الأمػػػافوعنصػػػر 

 لاتواجو ىذا النوع مف المخاطر.

 :(2)(2005دراسة )أبو عكر، . (4

المصػػارؼ  لمعرفػػة مػػدت مواكبػػة ىػػذه الأردنيػػةىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى اسػػتطلبع آراء مػػديري المصػػارؼ 
، كمػا الإنترنػتفي تقديـ الخػدمات المصػرفية، ومعرفػة نوعيػة الخػدمات المصػرفية المقدمػة عبػر  التقنيلمتقدـ 

ورقابيػػة كافيػػة لحمايػػة خػػدماتيا  تقنيػػةتسػػتخدـ إجػػراءات  الأردنيػػةىػػدفت إلػػى معرفػػة مػػا إذا كانػػت المصػػارؼ 
 لتلبعب.، وأنظمة معموماتيا المحاسبية مف الاختراؽ والعبث وارنتتالإنالمصرفية المقدمة عبر 

)التقميديػة، والاسػتثمارية،  المدرجة في بورصة عمػاف الأردنيةوتـ تطبيؽ الدراسة عمى جميع المصارؼ 
تقػػػدـ  الأردنيػػػةمػػػف المصػػػارؼ  %68,75 والإسػػػلبمية(، ومػػػف أىػػػـ النتػػػائج التػػػي توصػػػمت إلييػػػا الدراسػػػة بػػػأفّ 

بتقػديميا تتػراوح  الأردنيػةصػارؼ ، وىناؾ خػدمات مصػرفية متنوعػة تقػوـ المالإنترنتخدماتيا المصرفية عبر 

                                                           

المجمػػة  .الأردنيووةدراسووة تطبيقيووة عمووى البنوووك التجاريووة  -الإلكترونيووةالعواموول الموو ثرة فووي انتشووار الصوويرفة . قػػدومي، ثػػائر عػػدناف (:1)
 .300-090، ص0228، 0، العدد00نية، المجمد انس، سمسمة العموـ الإلمعموـ التطبيقية الأردنية

عمووى العموول المصوورفي، وتقيوويم الرقابووة الأمنيووة عمووى أنظمووة  الإنترنووتأثوور تقووديم الخوودمات المصوورفية عبوور . إنػػاس فخػػريأبػػو عكػػر،  (:2)
 .0225غير منشورة، جامعة اليرموؾ،  رسالة ماجستير .الأردنيةدراسة استطلاعية عمى المصارف  -المعمومات المحاسبية
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مػػػف خػػػدمات معموماتيػػػػة عػػػف المصػػػػرؼ، وخػػػدمات اتصػػػػالية تتعمػػػؽ بطمػػػػب كشػػػؼ الحسػػػػاب، وتقػػػديـ طمػػػػب 
ف ليػػا النصػػيب الأقػػؿ المحصػػوؿ عمػػى تسػػييلبت ائتمانيػػة، ودفتػػر شػػيكات، إضػػافة إلػػى خػػدمات تنفيذيػػة، وكػػ

حيػػػػث تتعمػػػػؽ بالتحويػػػػؿ النقػػػػدي بػػػػيف  نظػػػػراً لحساسػػػػية ىػػػػذه الخػػػػدمات، ولمخطػػػػورة العاليػػػػة التػػػػي يحػػػػيط بيػػػػا،
تقػوـ بتطبيػؽ رقابػة  الأردنيػةكما أظيرت نتائج الدراسة أف المصػارؼ  الحسابات، ودفع الفواتير، وبيع وشراء.

 وأنظمتيا المحاسبية. الإنترنتكافية لحماية خدماتيا المصرفية المقدمة عبر 

 :(1)(2002 دراسة )حداد، محفوظ،(. 5

لمفيػػػوـ  الأردفعمػػػلبء المصػػػارؼ التجاريػػػة فػػػي  إدراؾىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى التعػػػرؼ عمػػػى مػػػدت 
فػػي تعزيػػز العلبقػػة بػػيف المصػػارؼ وعملبئيػػا،  الإلكترونػػي، ودور التسػػويؽ ة تػػوأىمي و الإلكترونػػيالتسػػويؽ 

فيػـ جػودة  فػي يػة عمػى جػودة الخػدمات المصػرفية، وأثػر العوامػؿ الديموغراف الإلكترونػيودراسة أثر التسػويؽ 
 إداراتالمسػػاىمة فػػي تػػوفير قاعػػدة معمومػػات مػػف شػػأنيا مسػػاعدة الخػػدمات المصػػرفية كمػػا ىػػدفت أيضػػاً إلػػى 

 .في التعامؿ مع العملبء الإلكترونيلتبني مفيوـ التسويؽ  الأردنيةالبنوؾ التجارية 

معموماتيػػة لمتسػػويؽ  ومػػف أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة: أف ىنػػاؾ علبقػػة بػػيف تػػوفر قاعػػدة
فػي العمػؿ  الأمػافوجودة الخدمات المصرفية، وبيف البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية، وبػيف تػوفر 

جػػػودة الخػػػدمات  فػػػي الإلكترونػػػيلمتسػػػويؽ  اً واضػػػح اً المصػػػرفي وجػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية وأف ىنػػػاؾ تػػػأثير 
 المصرفية.

 :(2)(Alfred, 2012دراسة )(. 6

غانػػا مػػف جػػودة الخدمػػة فػػي القطػػاع المصػػرفي فػػي  فػػي رنػػتنتالإدور  يـيػػالدراسػػة إلػػى تقىػػدفت ىػػذه 
الخػدمات المصػرفية،  أف يسػاعد فػي تسػييؿ للئنترنتة: كيؼ يمكف ابتيخلبؿ دراسة الأىداؼ المحددة 

في الصناعة المصرفية  الإنترنت وفي تحسيف خدمة العملبء في القطاع المصرفي في غانا، وتحديد دور
 في الصناعة المصرفية. الإنترنت إدخاؿ، وماىو السبب وراء افي غان

: أف غالبيػػة العمػػلبء لػػيس لػػدييـ مشػػكمة فػػي التعامػػؿ مػػع ومػػف أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة
المصػرفي،  فػي العمػؿ الإنترنػت لإدخػاؿالمصرفي، وأف تقديـ الخدمات المصػرفية قػد تحسػف نتيجػة  الإنترنت

المصػػػرفي يػػػؤدي إلػػػى زيػػػادة عػػػدد العمػػػلبء وزيػػػادة الحصػػػة السػػػوقية، كمػػػا يسػػػاىـ فػػػي تحسػػػيف  الإنترنػػػتوأف 
 الخدمات المصرفية مف خلبؿ زيادة السرعة والاعتمادية كما أنو يضمف الثقة والاىتماـ بالعملبء.

 

                                                           

دراسووة ميدانيووة عمووى البنوووك التجاريووة  -وأثووره عمووى جووودة الخوودمات المصوورفية الإلكترونوويالتسووويق  .جػػودة، محفػػوظ  حػػداد، شػػفيؽ (:1)
 .0220 ،اث فقو المعاملبت الإسلبميةمركز أبح .الأردنية

(2:)ALFRED O. The Role Of Internet on Service Quality in The Banking  Industry in  Ghana: A case Study of  

Stanbic Bank Ghana. International Journal of Business and Management Tomorrow, Vol.2 NO.4, April 2012. 
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 :(1)(Sohail & Shaikh, 2008دراسة )(. 7

جػػودة الخدمػػة المصػػرفية مػػف وجيػػة نظػػر العمػػلبء فػػي المممكػػة العربيػػة ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى قيػػاس 
السػػعودية، وقػػد ناقشػػت ىػػذه الدراسػػة كيػػؼ يمكػػف لممصػػارؼ أف تكػػوف قػػادرة عمػػى المنافسػػة مػػف خػػلبؿ تػػوفر 

 خدمات ذات نوعية جيدة.

 يـ العمػػػلبء لجػػػودةيػػػتق فػػػيىنػػػاؾ ثػػػلبث عوامػػػؿ تػػػؤثر  :ومػػػف أىػػػـ النتػػػائج التػػػي توصػػػمت إلييػػػا الدراسػػػة
فتػػوفر درجػػة ، الوفػػاء، والاسػػتجابة. والأمػػافوىػػي الكفػػاءة  رنػػتتالإنالخػػدمات المصػػرفية المقدمػػة عػػف طريػػؽ 

لػػو أثػػر  ةالإلكترونيػػوالحمايػػة فيمػػا يتعمػػؽ بالخصوصػػية والسػػرية وضػػماف أمػػف المػػدفوعات المصػػرفية  الأمػػاف
المكػاف والزمػاف المناسػبيف  ولاء العميؿ لممصػرؼ، كمػا أف اسػتجابة المصػرؼ لمتطمبػات العميػؿ فػي فيبالغ 

 لمصرفية. الو تعد مف المتطمبات الأساسية لتحقيؽ جودة الخدمات 

 :(2)(Siam, 2006)دراسة (. 8

ربحية  المصػرؼ فػي  في ةالإلكترونيىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة ابثار المترتبة لمعمميات المصرفية 
ومػػػاىي التحػػػديات التػػػي  التقنيػػػةثػػػورة ال، وىػػػؿ يجػػػد القطػػػاع المصػػػرفي نفسػػػو أمػػػاـ واقػػػع جديػػػد تفرضػػػو الأردف

   .ةالإلكترونيتواجيو نتيجة لذلؾ وماىي أسباب تأخر توفير الخدمات المصرفية 

ربحيػة  فػي اً سػمبي اً تػأثير  ةالإلكتروني: أف لمخدمات المصرفية ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة
فػػػي البدايػػػة تنفػػػؽ المصػػػارؼ فالمصػػػرؼ عمػػػى المػػػدت القصػػػير ولكنػػػو سػػػيكوف إيجابيػػػاً عمػػػى المػػػدت الطويػػػؿ، 

ة التحتيػػة يػػيفضػػؿ العمػػلبء ضػػرورة اسػػتكماؿ البنو  رؤوس أمػػواؿ كبيػػرة عمػػى البنػػى التحتيػػة وتػػدريب العػػامميف،
، كمػا ةالإلكترونيػخػدمات المصػرفية ، والتوسػع بالالإنترنػتلمخدمات المصػرفية، وتطػوير المواقػع عمػى  التقنية

العمػػلبء يفضػػموف  أف معظػػـة أف أغمػػب مػػف يسػػتخدـ ىػػذه الخػػدمات مػػف ذوي الػػدخؿ المرتفػػع و اسػػر دخمصػػت ال
 التعامؿ مع موظؼ المصرؼ في عممياتيـ المصرفية.   

 :(3)(Khalid et al, 2006)دراسة (. 9
وذلػػؾ مػػف  الإلكترونػػيعػػف موقعػػو  الأردفىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى دراسػػة مػػدت رضػػا عمػػلبء البنػػؾ العربػػي فػػي 

 والتطوير... الإبداع، الإلكترونيخلبؿ دراسة بعض المؤشرات: الأمف، السرية، التعامؿ التجاري، الدفع 

عػف موقعػو  الأردف: ضعؼ رضا عملبء البنػؾ العربػي فػي ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة
أما عنػد دراسػة المؤشػرات مجتمعػة فينػتج عػف ذلػؾ أف ىنػاؾ  ،تدإذا تـ دراسة كؿ مؤشر عمى ح الإلكتروني

                                                           

(1:)SOHAIL M. S.; SHAIKH N. M. Internet Banking and  Quality of service: perspective    from a developing   

 Nation in the middle East. Online Information Review , Vol.32 Issue:1, 2008, PP.58-72. 

(2:)SIAM A. Z. Role of The Electronic Banking Services on The Profits of Jordan Banks. American Journal of   

 Applied Sciences 3 (9) 2006, PP.1999-2004. 

(3:)KHALID K.; et. al. Customer Satisfaction with Internet Banking Web Sit: Case Study The Arab Bank.        

 Research Paper, The Arab Academy for Banking and Financial Science , Jordan, 2006. 
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لمبنػػػؾ، وكمػػػا خمصػػػت الدراسػػػة بأنػػػو لاتوجػػػد علبقػػػة بػػػيف المتغيػػػرات  الإلكترونػػػيرضػػػا لمعمػػػلبء عػػػف الموقػػػع 
 .بيف العملبء الإنترنتالثقافة الحاسوبية واستخداـ  وذلؾ لضعؼالديموغرافية ورضا العملبء 

 :(1)(White, Nteli, 2004) دراسة(. 10

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى كيفيػػة أداء المصػػارؼ البريطانيػػة لعمميػػا بالنسػػبة لنوعيػػة الخدمػػة 
في بريطانيا وذلؾ مف خػلبؿ  الإنترنتوالحماية كما ىو مفيوـ لدت عملبء الخدمات المصرفية المقدمة عبر 

 لأي عممية بنكية في بريطانيا. الإنترنتعمى عينة عشوائية شممت كؿ فرد يستخدـ ياف ستباتوزيع 

ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: يمكف التمييز بيف نوعيف مختمفيف مف العمػلبء وذلػؾ تبعػاً 
يػػث ييػػتـ النػػوع الأوؿ بمػػدت سػػرعة الخػػدمات المصػػرفية لأولويػػات مختمفػػة فيمػػا يتعمػػؽ بالخػػدمات المقدمػػة، بح

، وسػػػيولة الاسػػػتخداـ، أمػػػا النػػػوع الثػػػاني فييػػػتـ بسػػػرية العمميػػػات المصػػػرفية، والثقػػػة الإنترنػػػتالمقدمػػػة عبػػػر 
 .الإنترنتبالخدمات المصرفية المقدمة عبر 

م التطورق إلييوا فوي لم يوتلحالية طلاع عمى الدراسات السابقة تبين لمباحثة أن الدراسة الامن خلال ا
 كما لاحظت الباحثة مجموعة من النقاط التي توجزىا بمايمي: ؛سوريا

فػػػي المصػػػارؼ وأىػػػـ مزايػػػاه  الإلكترونػػػيتناولػػػت معظػػػـ الدراسػػػات التػػػي تػػػـ عرضػػػيا واقػػػع التسػػػويؽ . 1
تحسػػػيف جػػػودة  فػػػي  الإلكترونػػػيتػػػأثير عناصػػػر مػػػزيج التسػػػويؽ ، ولػػػـ تتطػػػرؽ أي منيػػػا إلػػػى دراسػػػة ومعوقاتػػػو

)المنػتج  الإلكترونػي التسػويؽيـ تػأثير عناصػر مػزيج و أمػا الدراسػة الحاليػة فقػد قامػت بتقػ ،خدمات المصرفيةال
تحسيف جودة الخدمات المصػرفية مػف وجيػة  ، التسعير، التوزيع، الترويج( فية"الإلكتروني"الخدمة المصرفية 

 في المصرؼ التجاري السوري في مدينة دمشؽ. العامميفنظر 

، ، فمسػطيف، المممكػة العربيػة السػعودية، غانػاالأردف :ىذه الدراسات في عدد مف الدوؿ مثؿأجريت . 2
 الخصوص في سورية. بيذادراسة  ةأي ولـ تُجْر  

 . مشكمة البحث:4

بالنمطيػػة، وفػػي ظػػؿ زيػػادة حػػدة المنافسػػة بينيػػا فقػػد تمتػػاز الخػػدمات المصػػرفية المقدمػػة فػػي المصػػارؼ 
المصػػرفية التػػي ز فيمػػا بينيػا مػػف خػػلبؿ العمػؿ عمػػى تطػػوير جػػودة خػدماتيا لجػأت المصػػارؼ إلػػى خمػؽ التمػػاي

فػػي  الإلكترونػػي ، ولعػػؿ الوسػػيمة التػػي أسػػيمت فػػي ذلػػؾ ىػػي تبنييػػا لمفيػػوـ التسػػويؽ ياوتحسػػين لمعمػػلبءتقػػدميا 
فػػي  الإلكترونػػيتػػأثير التسػويؽ  التػػي تتمحػور حػػوؿ. وىػذا مػػا دعػػا إلػى تبنػػي فكػػرة البحػث (2)يفعمميػا المصػػر 

                                                           

(1:) White H., Nteli. Internet Banking in the UK: Why are ther Not More Customers?. Journal of Financial        

Services Marketing, Vo1.9, No.1, 2004, PP. 49-56. 
أثر تكنموجيوا المعموموات فوي جوودة الخودمات المصورفيةة دراسوة ميدانيوة ةراء عينوة مون زبوائن . الضمجي، عمر محمد ناصر أحمد (:2)

 .0202يمف، رسالة ماجستير، كمية العموـ الإدارية، جامعة عدف، ال .المصارف التجارية العاممة في مدينة عدن
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التعػػرؼ عمػػى واقػػع تطبيػػػؽ  ؿمػػف خػػلب ،تحسػػيف جػػودة الخػػدمات المصػػرفية فػػي المصػػرؼ التجػػػاري السػػوري
ومػػاىي أىػػـ العناصػػر التػػي تسػػيـ فػػي تحسػػيف جػػودة  ،فػػي المصػػرؼ التجػػاري السػػوري الإلكترونػػيالتسػػويؽ 

 وما توفره مف تقنيات حديثة.   ،الخدمة المصرفية في ظؿ ثورة المعمومات والاتصالات

 :تيةلمشكمة من خلال التسا لات اةل ما سبق يمكن صياغة اومن خلا 

 بشكؿ كؼء وفعاؿ؟ الإلكترونييستخدـ المصرؼ التجاري السوري التسويؽ  ىؿ .1
جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية فػػػي تحسػػػيف  فػػػي الإلكترونػػػيلتسػػػويؽ لعناصػػػر مػػػزيج اىػػػؿ ىنػػػاؾ تػػػأثير  .2

 المصرف التجاري السوري؟

 سيتم طرح عدة تسا لات فرعية وىي كما يمي: ولموصول إلى عمق ىذه المشكمة

فػػػػي تحسػػػػيف جػػػػودة الخػػػػدمات المقدمووووة  "ةالإلكترونيووووالخدمووووة المصوووورفية " المنووووتجمػػػػا ىػػػػو دور 
 المصرفية في المصرؼ التجاري السوري؟

فػي تحسػيف جػودة الخػدمات المصػرفية فػي  الإلكترونػيالمستخدـ في التسويؽ  التسعيرما ىو دور 
 ي؟المصرؼ التجاري السور 

فػي تحسػيف جػودة الخػدمات المصػرفية فػي  الإلكترونػيالمستخدـ فػي التسػويؽ  التوزيعما ىو دور 
 المصرؼ التجاري السوري؟

فػي تحسػيف جػودة الخػدمات المصػرفية فػي  الإلكترونػيالمستخدـ في التسػويؽ  الترويجما ىو دور 
 المصرؼ التجاري السوري؟

 التجوواري السوووري المصوورف الخػػدمات المصػػرفية المتبعػػة فػػيىػػؿ ىنػػاؾ فػػروؽ جوىريػػة تتعمػػؽ بجػػودة . 3
 حسب المتغيرات الديموغرافية؟

 . أىمية البحث:5

 في كونيا: بحثتكمف أىمية ال

 داراتلإا وعمميػػة تبنيػػو وتطبيقػػو مػػف قبػػؿ الإلكترونػػيتتنػػاوؿ موضػػوعاً حيويػػاً وىامػػاً وىػػو التسػػويؽ . 1
ر بلبشػؾ فػي تحسػيف جػودة خػدماتيا المصػرفية التػي يػتـ سػيؤثممػا التسويقية فػي المصػرؼ التجػاري السػوري 

 تقديميا لمعملبء.

تحسػيف تقديـ رؤية جديدة مف خلبؿ معطيات ىذا البحث لممصرؼ التجػاري السػوري لممسػاىمة فػي . 2
 الخدمات. رائد في مجاؿ تقديـ ىذهكونو المصرؼ الحكومي ال ةالإلكترونيجودة خدماتو المصرفية 
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 . أىداف البحث:6

يمكػػػف القػػػوؿ بػػأف ىػػػذا البحػػث يسػػػعى إلػػػى  انطلبقػػاً مػػػف أىميػػة البحػػػث وأىميػػػة المشػػكمة التػػػي يتناوليػػا،
 تحقيؽ الأىداؼ ابتية:

بشػػكؿ كػػؼء  الإلكترونػػيالتعػػرؼ فيمػػا إذا كػػاف المصػػرؼ التجػػاري السػػوري يسػػتخدـ التسػػويؽ . 1
 وفعاؿ.

، التسػػعير، التوزيػػع، التػػرويج( (ةالإلكترونيػػ المنػػتج )الخدمػػة المصػػرفيةكػػؿ مػػف ) دور التعػػرؼ عمػػى. 2
ي المصػػرؼ التجػػاري فػػجػػودة الخػػدمات المصػػرفية تحسػػيف  فػػي الإلكترونػػيالتسػػويؽ المسػػتخدـ فػػي 

 السوري.
تحسػػػيف جػػػػودة فػػػي آراء أفػػػػراد عينػػػة الدراسػػػة حػػػػوؿ فػػػروؽ جوىريػػػػة  فيمػػػا إذا كػػػػاف ىنػػػاؾ التعػػػرؼ . 3

 .الديموغرافيةالمتغيرات حسب  في المصرؼ التجاري السوريالمقدمة الخدمات المصرفية 
 تقديـ بعض التوصيات التي تفيد المصرؼ التجاري السوري والباحثيف بشكؿ عاـ.. 4
 . متغيرات البحث:7

 المنػػتج )الخدمػػة المصػػرفية :المتمثمػػة فػػي الإلكترونػػي ج التسػػويؽعناصػػر مػػزي: المتغيوور المسووتقل 
 ، التسعير، التوزيع، الترويج.(ةالإلكتروني

 :المتمثؿ في جودة الخدمة المصرفية المتغير التابع. 

 :اةتيويمكن التعبير عن متغيرات الدراسة من خلال الشكل 

 (الإلكترونيالتسويق عناصر مزيج المتغير المستقل )
X 

 (ةالإلكتروني المنتج )الخدمة المصرفية
X1 

 التسعير
X2 

 التوزيع
X3 

 الترويج
X4 

 
 المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية(

Y 
. 

 إعداد الباحثة. البحث(: نموذج 1الشكل )
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 فرضيات البحث: .8
 :(1)تم بناء الفرضيات اةتية بناءً عمى المشكمة المطروحة

وجد فروؽ جوىرية بيف متوسط إجابات أفراد العينة عمػى عبػارات فػرص تلا : الفرضية الأولى  (1
 الإلكترونػػييشػػير إلػػى كفػػاءة التسػػويؽ ( 3والمتوسػػط الافتراضػػي ) الإلكترونػػيتطبيػػؽ التسػػويؽ 

 .التجاري السوري في المصرؼ وفاعميتو
 الإلكترونػي بػيف عناصػر مػزيج التسػويؽ ذات دلالػة معنويػةعلبقػة  وجػدتلا  :الفرضوية الثانيوة  (2

الفرضػػػيات نشػػػتؽ ومنػػػو  ،المصػػػرؼ التجػػػاري السػػػوري جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية فػػػيتحسػػػيف  و
 :تيةالفرعية اب

 المقدمػػػة "ةالإلكترونيػػػالخدمػػػة المصػػػرفية " المنػػػتجبػػػيف  ذات دلالػػػة معنويػػػةعلبقػػػة يوجػػػد لا  .1
 تحسيف جودة الخدمة المصرفية.و 

 الإلكترونػػػػيلتسػػػػعيرة المسػػػػتخدمة فػػػػي التسػػػػويؽ ا بػػػػيف ذات دلالػػػػة معنويػػػػةعلبقػػػػة وجػػػػد لا ي. 2
 .تحسيف جودة الخدمة المصرفيةو 

تحسػيف و  الإلكترونػيمسػتخدـ فػي التسػويؽ اللتوزيع بيف ا ذات دلالة معنويةعلبقة وجد لا ي. 3
 .جودة الخدمة المصرفية

تحسػيف و  الإلكترونػيلترويج المستخدـ في التسػويؽ بيف ا ذات دلالة معنويةعلبقة وجد لا ي. 4
 .جودة الخدمة المصرفية

توجػػػد اختلبفػػػات ذات دلالػػػة معنويػػػة بػػػيف آراء أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة فػػػي لا  :ةثوووة الثالالفرضوووي( 3
المصػرؼ التجػاري السػػوري حػوؿ تحسػػيف جػودة الخدمػة المصػػرفية المتبعػة فػػي المصػرؼ التجػػاري 

 .السوري حسب المتغبرات الديموغرافية
 :بحث. مجتمع وعينة ال9

التجػػػاري السػػػوري عمػػػى أنػػػو مجتمػػػع قامػػت الباحثػػػة باختصػػػار مجتمػػػع الدراسػػػة عمػػػى اختيػػار المصػػػرؼ 
عمػػى اعتبػػار أف  )حيػػث تػػـ تطبيػػؽ الدراسػػة ىنػػا عمػػى المصػػارؼ التجاريػػة العاممػػة فػػي مدينػػة دمشػػؽ( الدراسػػة

المصػػرؼ التجػػاري السػػوري ىػػو المصػػرؼ الرائػػد والأكبػػر فػػي السػػوؽ السػػورية المصػػرفية. وبمػػا أف المجتمػػع 
فػػي الجميوريػػة العربيػػة السػػورية،  ؼ التجػػاري السػػوريالمصػػر  فػػي  يتكػػوف مجتمػػع البحػػث مػػف العػػامميفالكمػػي 

 .(2)عامؿ 4228والبالغ عددىـ 

                                                           

: وىػػي الفرضػػية التػػي يجػػري اختبارىػػا (Null Hypothesis) تػػـ الاعتمػػاد فػػي بنػػاء الفرضػػيات عمػػى اختبػػار الفرضػػية الابتدائيػػة "العػػدـ"(: 1)
، وىػػي تقػوؿ بعػػدـ وجػود فػػرؽ :H0  =    لقبوليػا أو رفضػيا واختبػػار الفرضػية البديمػػة بػدلًا منيػا، وقػػد اتفػؽ أف يكػػوف شػكميا العػاـ 

 والقيمػػػة الحقيقيػػػة لممؤشػػػر أو المعمػػػـ المػػػدروس. حيػػػث إف المؤشػػػر أو المعمػػػـ المػػػدروس ىػػػو المعمومػػػةجوىريػػػة بػػػيف القيمػػػة الافتراضػػػية 
 الرقمية التي تـ التوصؿ إلييا مف خلبؿ معالجة البيانات كالوسط الحسابي وثوابت المعادلة ومعاملبت الارتباط.

 (.0202، التقرير السنوي )0202ائيات المصرؼ التجاري السوري، حصإوفؽ  :(2)
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فػػي  العػػامميفتتكػػوف عينػػة الدراسػػة مػػف عػػدد مػػف  ،مػػف مجتمػػع الدراسػػة عشػػوائية بسػػيطةتػػـ أخػػذ عينػػة 
 :(1)ابتيوفؽ القانوف  دمشؽ، وقد تـ تحديد عينة الدراسةدينة المصرؼ التجاري السوري في م

 

 
 .1,96القيمة الجدولية تحت منحنى التوزيع الطبيعي وتساوي  :حيث إف

P :.نسبة عدد المفردات التي تتوافر فييا الخاصية أو الخصائص موضوع البحث 
 ويمكف افتراض أف:

P =  2,5 أثنػػاء التطبيػػؽ عمػػى مجتمػػع الدراسػػة فػػي وبالتػػالي  لمحصػػوؿ عمػػى أكبػػر حجػػـ لمعينػػة
جابػػة عمػػى / عامػػؿ فتنػػو سػػنفترض أف نصػػؼ العػػامميف يسػػتطيعوف التعامػػؿ والإ4008المكػػوف مػػف /

 .بما يخدـ اليدؼ مف الدراسة الاستبياف
q= 0-p = 0-52 =  2,5. 

d 0,05: ىي درجة الخطأ المسموح بيا وتساوي. 
 ومف خلبؿ تطبيؽ القانوف نجد أف:

n1= (0,5 × )(0,5( × )1,96)2  =384 .2(0,05) مفردة 
 :  ابتيونظراً لتوفر حجـ العينة الكمي قامت الباحثة بحساب حجـ العينة وفؽ القانوف 

n2= n1÷ (1+ n1÷N) 
/ مفػػردة، لػػذلؾ قامػػت الباحثػػة بتوزيػػع 352/ وبػػالتطبيؽ عمػػى عينػػة البحػػث نجػػد أف عينػػة الدراسػػة تبمػػغ

، جػاىزة لمتحميػؿ اسػتمارة/ 306/ الدراسة بشكؿ عشوائي وتـ استرداد مػا مجموعػواستمارة عمى عينة  /360/
 حيث بمغت نسبة الاستجابة:

 وىي نسبة عالية ومقبولة إحصائياً. 0,85 = 360÷  306 نسبة الاستجابة =

 :اةتياستمارة تم استبعادىا لعدة أسباب يوضحيا الجدول / 54/ الفارق وىو  حيث إن
 إعداد الباحثة. ات.الاستبانتوزع توضيح (: 1الجدول )

مجموع 
ات الاستبان
 الموزعة

 اتالاستبان
 المقبولة
 لمتحميؿ

 ات التي تـ استبعادىاالاستبان
 اتالاستبان
 الفارغة

 ات التيالاستبان
 لـ يتـ استكماليا

 ات التي كافالاستبان
 ىنالؾ خطأ في تعبئتيا

360 306 20 28 6 
                                                           

 (: تـ الرجوع في حساب عينة البحث إلى:1)
 . 025 – 023، ص0994 ، القاىرة،. معيد الإحصاءمقدمة لنظريات العينةأبو الفتوح، سامي.   عاشور، سمير .0

، دار المػري.، في الإدارة: مودخل لبنواء الميوارات البحثيوةطرائق البحث بسيوني، إسماعيؿ عمي "تعريب"  أوما سيكاراف "تأليؼ".  .0
 .400، ص 0226الرياض، 

2

2

d

pqZ
n 



XXVII 

 البحث:. المنيج وطرائق 10

 منيج البحث:

 تـ في ىذه الدراسة التأكد مف تحقيؽ أىداؼ البحث مف خلبؿ تبني المنيج الوصفي التحميمي كمايمي:

إعػػداد ىػػذا الإطػػار مػػف خػػلبؿ مػػا تػػوفر مػػف معطيػػات ومعمومػػات حػػوؿ التسػػويؽ تػػـ  الجانووب النظووري:
لػػدوريات والتقػػارير والدراسػػات التػػي وجػػودة الخدمػػة المصػػرفية فػػي المكتبػػات العربيػػة والأجنبيػػة وا الإلكترونػػي

، الفصػؿ الإلكترونػيوىي: الفصػؿ الأوؿ: التسػويؽ  ،رئيسةفصوؿ  ة. وتضمف ىذا الجانب ثلبثسبؽ إعدادىا
 .ةالإلكتروني، الفصؿ الثالث: جودة الخدمة المصرفية ةالإلكترونيالثاني: الخدمة المصرفية 

 حصائي.تـ استخداـ أسموب المسح الإالإطار التطبيقي: 

 في البحث: تستخدماأما طرائق البحث التي 

وزعت عمى العػامميف عػف طريػؽ المقابمػة حيث أسموب المسح الاحصائي عمى استبانة  في تـ الاعتماد
 .كأداة لتوصيؼ وتحميؿ واختبار الاستبانة SPSS الشخصية وقد تـ الاعتماد عمى برنامج

 . حدود البحث )الزمانية والمكانية(:11

وأبعػػػاد لمبحػػػث، حتػػػى تػػػتمكف مػػػف الإجابػػػة عمػػػى مشػػػكمة البحػػػث، وتحقيقػػػاً  حػػػدود الباحثػػػة بوضػػػعقامػػت 
 يأتي: للؤىداؼ المرجوة مف ىذا البحث وتتمثؿ بما

 القياـ بدراسة ميدانية عمى المصارؼ التجارية في مدينة دمشؽ. الحدود المكانية:
 ، وفؽ ابتي:2012 – 2010 :بيف اً ممتد اً زمني تخذ البحث مجالاً ا الحدود الزمانية:

i)  2011-2010نجاز الإطار النظري خلبؿ الفترة إتـ. 
ii)  2012 - 2011 نجاز الدراسة الميدانية خلبؿ الفترةإبنما تـ. 
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 الإلكترونيمتسويق ل مياىيالمفالإطار  الفصل الأول:

 .وأىميتو الإلكترونيمفيوم التسويق  :المبحث الأول
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 :الفصل الأول
 الإلكترونيمتسويق ل فاىيميالمالإطار 

 وأىميتو الإلكترونيالمبحث الأول: مفيوم التسويق 
ي مجػػػػػاؿ المعمومػػػػػات المتلبحقػػػػػة فػػػػػ قنيػػػػػةابقة الكثيػػػػػر مػػػػػف التطػػػػػورات التشػػػػػيدت السػػػػػنوات القميمػػػػػة السػػػػػ

ف كػػػاالتسػػػويقية، و  تياأنشػػػطلأداء قنيػػػات تسػػػخير ىػػػذه التالمؤسسػػػات الكثيػػػر مػػػف حاولػػػت قػػػد والاتصػػػالات، و 
 لأثػػػر الأكبػػػر عمػػػى النشػػػاط التسػػػويقي، فقػػػدوالزيػػػادة المسػػػتمرة لعػػػدد مسػػػتخدمييا ا ،وتطورىػػػا الإنترنػػػتظيػػػور ل
عمػػػى فػػػتح المجػػػاؿ أمػػػاـ المسػػػتيمكيف فػػػي أنحػػػاء العػػػالـ كافػػػة  الإنترنػػػتبممػػػت شػػػبكة الاتصػػػالات المعروفػػػة ع

والمنتجػػات التػػي تقػػدميا بغػػض النظػػر عػػف الموقػػع الجغرافػػي لكمييمػػا ممػػا أدت إلػػى  منظمػػاتلمتعػػرؼ عمػػى ال
 .شكؿ آخر مف أشكاؿ التسويؽولة ممارسة سي

فػػي الفكػػر التسػػويقي المعاصػػر أحػػػد  الإلكترونػػييمثػػؿ التسػػػويؽ  (2006 أحمػػد،  )أبػػو قحػػؼبحسػػب و 
فػػي مجػػاؿ الأعمػػاؿ اليادفػػة إلػػى خمػػؽ مزيػػد مػػف ( Digital Technology) الرقميػػة التقنيػػاتمظػػاىر توظيػػؼ 

مة الزمنية والمكانية المقدمة إليػو، والعمػؿ عمػى تحسػيف ءالقيمة المضافة لمعميؿ، مف خلبؿ زيادة درجة الملب
 .(1)يا بصورة متواصمةجودت

 الإلكترونيق فيوم التسويم المطمب الأول:
 تقانػاتبسػبب التقػدـ فػي  التػي شػيدت تطػوراً ىػائلبً  مف أىـ المجالات الإلكترونييعد موضوع التسويؽ 

فػػرت ليػػا أدوات للبتصػػاؿ عبػػػر و التػػػي الحاسػػبات والاتصػػالات الػػذي خمػػؽ بنيػػػة تحتيػػة لمنظمػػات الأعمػػاؿ و 
 فيػـ تػأثيرات البيئػة الطبيعيػة وتحديػد الطريقػة فيىذا التقدـ  وقد ساعدالعالـ، وكذلؾ لمحصوؿ عمى المعرفة، 

حػػدث أمػػف  الإلكترونػػيوـ التسػػويؽ عػػد مفيػػىػػذا وي. إلػػ.... الأفضػػؿ لحمايتيػػا، كمػػا وفػػر أداة لمنمػػو الاقتصػػادي
 الماضية. المفاىيـ التي لاقت اىتماماً كبيراً في أدبيات الفكر التسويقي المعاصر في السنوات القميمة

 :الإلكترونيالتعاريف الأساسية لمتسويق  ضإلى بع لابد من التطرق الإلكترونيتوضيح مفيوم التسويق ول

لإبػػػلبغ  المنظمػػػة "وصػػػؼ الجيػػػود التػػػي تبػػػذليا بأنػػػو الإلكترونػػػي( التسػػػويؽ Kotler,2006) ؼفقػػػد عػػػر  
 .(2)"الإنترنتمى عيا وبيعمنتجاتيا وخدماتيا المشتريف، والتواصؿ، وترويج 

نشػػاط ييػػدؼ إلػػى إدارة التفاعػػؿ بػػيف المنظمػػة والمسػػتيمؾ فػػي فضػػاء " بأنػػو (Chaffy,2006و )فػػر  عكمػػا 
 .(3)"المشتركةالبيئة الافتراضية مف أجؿ تحقيؽ المنافع 

                                                           

، 0226، 0مصػػػر، ط، الإسػػػكندرية، ةالػػػدار الجامعيػػ. الإلكترونوووي ىندسوووة الإعووولان والإعوولان  طػػو، طػػػارؽ. عبػػد السػػػلبـ قحػػػؼ،أبػػو  (:1)
 .330ص

(2:) KOTLER P. Marketing Management. 12thed,  Prentice Hall, New Jersey, 2006, p.493.                                        

(3:)CHAFFY D.; et al. Internet marketing: strategy-implementation and practice. 3rdedition, England, 2006, P.9. 
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 إدارة"ممارسػػػػة كػػػػؿ الأعمػػػػاؿ والأنشػػػػطة المتكاممػػػػة التػػػػي تقػػػػوـ بيػػػػا  بأنػػػػو (2009 )سػػػػميماف، فػػػػوويعر  
لمعمػػلبء والمسػػتيمكيف وذلػػؾ  متخصصػػة فػػي المنظمػػات المعاصػػرة، والتػػي تيػػدؼ أساسػػاً إلػػى تػػوفير المنتجػػات

العمػلبء والمسػتيمكيف  ءف وبمػا يػتلبءـ مػع أذواؽ ورغبػات ىػولاسػبيمناسبة وفي المكاف والزمػاف المنابالكمية ال
 .(1)"المتقدمة ةالإلكترونيبأيسر الطرؽ وأسيميا وبأقؿ التكاليؼ عف طريؽ استخداـ شبكات الاتصالات 

)وفػػؽ رؤيػػة  عمميػػة الاسػػتخداـ والتطػػوير الفعػػاؿ" بأنػػو الإلكترونػػي التسػػويؽ ( فيعػػرؼ2004أمػػا )نجػػـ، 
 ،القواعػدو  والأفػراد، ،المعػارؼو ، )الخبػرات التسػويقية الرقميػة )مقػدرة جوىريػة( لممػوارد ءوالكؼرقمية واضحة( 

 الأعمػػػاؿتحقيػػػؽ ميػػػزة تنافسػػػية فػػػي سػػػوؽ  أجػػػؿمػػػف  الإنترنػػػتالمتاحػػػة عمػػػى  والأدواتوغيرىػػػا(  البيانػػػات...و 
 .(2)"الإلكتروني

ـ الأمثػؿ لمتقنيػات الرقميػة، بمػا الاسػتخدا" بأنو الإلكترونيالتسويؽ  (2006 )الطائي وآخروف، يرت كما
التنظيميػػة  الوظػػائؼالتسػػويؽ وعممياتػػو المتمثمػػة فػػي  يػػةإنتاجفػػي ذلػػؾ تقنيػػات المعمومػػات والاتصػػالات لتفعيػػؿ 

والعمميػػػات والنشػػػاطات الموجيػػػة لتحديػػػد حاجػػػات الأسػػػواؽ المسػػػتيدفة وتقػػػديـ السػػػمع والخػػػدمات إلػػػى العمػػػلبء 
 .(3)وأصحاب المصمحة في المنظمة"

فيمػا يتعمػؽ إلا  التقميػدي والتسػويؽ الإلكترونػي التسػويؽ تػرت الباحثػة أنػو لافػرؽ بػيفلبؿ مػا سػبؽ خ مف
سػػريعة وسػػيمة وأقػػؿ تكمفػػة لممارسػػة اتصػػاؿ كوسػػيمة  الإنترنػػتيعتمػػد عمػػى  حيػػث ،الاتصػػاؿ بػػالعملبء وسػػيمةب

 ويؽ...ال..كافة الأنشطة التسويقية كتصميـ المنتجات الجديدة والتسعير والتوزيع وبحوث التس

، انطمػػػؽ قطػػػاع التسػػػويؽ   فػػػي العػػػالـ بصػػػورة مذىمػػػة خاصػػػة بعػػػد الإلكترونػػػيوبنػػػاء عمػػػى ىػػػذا المفيػػػوـ
انخفػػاض تكمفتػػو فػػي أغمػػب دوؿ العػػالـ وازديػػاد قدرتػػو عمػػى توسػػيع السػػوؽ، حيػػث تػػـ تأسػػيس آلاؼ الشػػركات 

التػي تتجػوؿ يوميػاً فػي  ةالإلكترونيػىناؾ ملبييف الرسائؿ  ت، وقد أصبحالإلكترونيالمتخصصة في التسويؽ 
 الشبكة، تتضمف تحفيزات ونصائح لزبائف محتمميف.

المعموموات والاتصوال بشوكل  تقانواتاسوتخدام  :بأنوو الإلكترونوية تعريف التسوويق ىذا ويمكن لمباحث
والمسوتيمك بونفس  سوويقية، وبشوكل يعظوم منفعوة المنظموةبشوكل خواص لأداء الأنشوطة الت الإنترنوتعام و 

 .وقتال

 

                                                           

-39ص ،0229، 0ط ،الأردفعمػػاف، ، والتوزيػػعمؤسسػػة الػػوراؽ لمنشػػر . الإلكترونيووةلتسووويق والتجووارة ا. القػػادر حمػػد عبػػد، أسػػميماف (:1)
42. 

، 0224، 0دار المػػري. لمنشػػر، الريػػاض، السػػعودية، ط .والوظووائف والمشووكلات( الاسووترتيجيات) الإلكترونيووةدارة الإ. نجػػـ، نجػػـ عبػػود (:2)
 .305ص 

، 0، طالأردفدار اليػازوري العمميػة لمنشػر والتوزيػع، عمػاف،  .الأسس العممية لمتسويق الحديث)مدخل شوامل(. الطائي، حميد وآخػروف (:3)
 .339-338، ص 0226
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 الإلكترونيأىمية التسويق : المطمب الثاني
السمع والخدمات، وقد استطاعت العديػد مػف الػدوؿ  سويؽمف أحدث الوسائؿ لت الإلكترونييعد التسويؽ 

تػوفيراً لموقػت والجيػد والمػاؿ. وبػالرغـ مػف أف منطقتنػا لا تػزاؿ بعيػدة  الإنترنػتالكبرت أف تتجو لمتسػويؽ عبػر 
ربمػػػػا يكػػػػوف واحػػػػداً مػػػػف أىػػػػـ  الإلكترونػػػػيعػػػػف تفعيػػػػؿ ىػػػػذه الوسػػػػيمة، إلا أف المؤشػػػػرات توضػػػػح أف التسػػػػويؽ 

 .المستيمؾ في المستقبؿ القريب اتجاىات

مميػوف موقػع  300منيػا  وأفمميػوف موقػع إلكترونػي موجػود ابف،  555أف ىنػاؾ  وتشير الإحصػائيات
مسػتخدـ مػوزعيف كمػا فػي  مميػار 2.1فػي العػالـ  الإنترنػت، كما بمغ عدد مستخدمي 2011تـ تصميمو عاـ 

 :(1)الشكؿ ابتي

 
 في العالم الإنترنت( توزع مستخدمي 2الشكل )

وزيػػػػادة لأسػػػواؽ يػػػؤدي إلػػػى توسػػػيع ا الإلكترونػػػػيأف التسػػػويؽ  (2009العبػػػادي،   الطػػػائي) ديؤكػػػكمػػػا 
ؾ التحػػػر  ، وأفبسػػػبب الانتشػػػار العػػػالمي (%22إلػػػى % 3)ات بنسػػػب تتػػػراوح بػػػيف ممنظمػػػالحصػػػة السػػػوقية ل

بمػا لا يػدع  ،سػيمنح الإلكترونػيالعصر والتركيز عمى مفيوـ التسػويؽ  قنياتت السريع نحو التطوير باستخداـ
المحميػػة فػػي سػػبيؿ تقػػديـ  منظمػػاتعػػف مػػدت تقػػدـ وتطػػور الرؤيػػة واضػػحة لممسػػتيمؾ المحمػػي  ،مجػػالًا لمشػػؾ

توعية المستيمؾ المحمي بأىميػة التواصػؿ عبػر وسػائؿ فتف منتجات وخدمات بشكؿ عصري ومتميز، وكذلؾ 
مػع تطمعػات أصػحاب تمػؾ  تلبءـحفزه لمقياـ بالبحث عنيػا بشػكؿ يػالتقنية سيزيد مف أىميتيا بالنسبة لديو وست

 .(2)يـوتوجيات المنتجات

 

                                                           
(1 :)http://www.tech-wd.com/wd/2012/01/19/internet-2011. 

، الأردف. مؤسسػػة الػػوراؽ لمنشػػر والتوزيػػع، عمػػاف، الإلكترونوويالتسووويق الطػػائي، يوسػػؼ حجػػيـ سػػمطاف  العبػػادي، ىاشػػـ فػػوزي دبػػاس. (:2)
 .86-85ص ،0229، 0ط
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 الإلكترونيأسباب التسويق : المطمب الثالث
دفعت التغيرات الاجتماعيػة التػي حػدثت عمػى مسػتوت العػالـ فػي أنمػاط المعيشػة، والعمػؿ نتيجػة لمعديػد 

فػػػي أسػػػاليب  قنيػػػةالت اتيئػػػي، إضػػػافة إلػػػى التطػػػور مػػػف العوامػػػؿ كالعولمػػػة، وقمػػػة الوقػػػت والزحػػػاـ، والتمػػػوث الب
 .  الإلكترونيإلى ظيور الحاجة إلى التسويؽ  الإلكترونيالاتصاؿ 

المنظموات باسوتخدام م تقوو  (2009 الأسػطؿ،) ،(2005 الصػيرفي،)، (2000 )عبػود،لكؿ مػف  فقاً وو 
 :(1)للأسباب اةتية الإلكترونيالتسويق 

المقصػػود بػذلؾ المعمومػػات التػي يجػػب عمػى شػػخص يرغػػب  جعول المعمومووات فووي جاىزيووة دائموة:ل. 1
ىػػػذه المعمومػػػات عػػػف )المنتجػػػات، والأسػػػعار، والعنػػػواف،  أف يعرفيػػػا سػػػواء أكانػػػتالمنظمػػػة  فػػػي التعامػػػؿ مػػػع

 .(والياتؼ، وأوقات الاتصاؿ المباشر، وحملبت الرخص ومواعيدىا...

لكػػف ذلػػؾ لا يمنػػع مػػف تػػوفر  ،العمػػلبءالسػػبب السػػابؽ ىػػو أحػػد أىػػـ وسػػائؿ خدمػػة  :العموولاءخدمووة ل. 2
بػالاطلبع والانتقػاء  لمعميػؿوالخيػارات البديمػة تسػمح  وجاىزيتيػاالمنظمػة  منتجػاتات تفصيمية عػف قاعدة بيان
 لمموقع.دائماً  عميلبً والبقاء 

زيػػػارة الموقػػػع عمػػػى الشػػػبكة بالنسػػػبة لمقػػػاطنيف فػػػي أمػػػاكف بعيػػػدة أسػػػيؿ  :الجميوووور ثوووارة اىتموووام. لإ 3
 مػػف الاختيػػاروأرخػػص وأسػػرع ليػػـ  حيػػث يتػػيح ىػػذا النػػوع مػػف التسػػويؽ لمعمػػلبء الحصػػوؿ عمػػى احتياجػػاتيـ و 

العالمية بغػض النظػر عػف مػواقعيـ الجغرافيػة، خاصػة أف ىػذا النػوع مػف التسػويؽ لا  منظماتبيف منتجات ال
 صؿ والحدود الجغرافية. يعترؼ بالفوا

وضػع أفضػؿ الصػور والكممػات عبػر الموقػع  :فوي ممفوات جواىزة وضع الصوور والصووت والأفولامل. 4
صػنع فػيمـ صػغير يوضػح عمػؿ لعبػة أو آلػة مػا بتكػاليؼ والإعلبف عف منتج جديد مع خياراتػو، و  الإلكتروني

 الإعلبف التمفزيوني أو شرح ممؿ في الجرائد.تكاليؼ لا تقارف مع 

 حاليػاً الشػريحة الكبػرت المتواجػدة  موصول إلى أسواق مرغوبة خصوصاً ذات السووية الاجتماعيوة:ل. 5
وقػػد  لػدخؿ الأعمػى مػػف المتوسػط العػاـ.ىػػي مػف المسػتويات التعميميػػة العاليػة ومػف مسػػتويات ا الإنترنػت عمػى

يكوف الوصوؿ إلى ىذه الشريحة مكمفاً جداً عف طريػؽ الوسػائؿ التقميديػة، فاسػتخداـ الويػب ىػو وسػيمة جديػدة 
 وفعالة لموصوؿ إلى ىذه السوؽ.

                                                           

 مف: يراجع كؿ (:1)
 22ص، 2000، 1ط ،، سوريادار الرضا لمنشر والتوزيع، دمشؽ .الإنترنتالتسويق عبر . ، طلبؿعبود. 
 446ص ،2005 ،1طمصػػر، ، الإسػػكندريةمؤسسػػة حػػورس الدوليػػة لمنشػػر والتوزيػػع، . الإلكترونيووةالتجووارة . محمػػد ،الصػػيرفي-

447. 
 رسػالة ماجسػتير غيػر منشػورة،  .قطواع غوزة لودل البنووك العامموة فوي الإلكترونوي التسوويقواقوع  .رند عمػراف مصػطفى، الأسطؿ

 .40-38ص، 2009الجامعة الإسلبمية، غزة ، 
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إف حاجة منػدوب المبيعػات إلػى المعمومػة فػي لحظػة مػا  مبقاء عمى اتصال مع مندوبي المبيعات:ل. 6
 جولاتػػو لا تقػػدر بػػثمف، وقػػد تكسػػب الكثيػػر مػػف الفػػرص بسػػبب الفػػارؽ الزمنػػي بػػيف السػػؤاؿ والجػػواب.خػػلبؿ 

 عمييا في الوقت المناسب وبتكمفة أقؿ. بالاطلبعفوضع ىذه المعمومات عمى الويب بسرية تسمح ليـ 

اؿ مػػع إنيػػا بالتأكيػػد الوسػػيمة الأرخػػص والأقػػؿ مخػػاطرة للبتصػػ لانفتوواح عمووى الأسووواق العالميووة:ل. 7
أسػػواؽ عالميػػة جديػػدة مخطػػط ليػػا. ولأف الانفتػػاح قػػد يػػأتي بفػػرص أخػػرت غيػػر مدروسػػة لػػذلؾ يجػػب التخطػػيط 
الجيػػد ليػػا قبػػؿ الإقػػلبع بيػػذه العمميػػة. فقػػد تػػأتي طمبيػػو مػػف البرازيػػؿ بينمػػا لا تتجػػاوز قػػدرة المنظمػػة التسػػويؽ 

 للؤردف.

الػدوؿ فقػػد لا يكػوف المكتػب مفتوحػػاً  بالإضػافة إلػى فػػروؽ التوقيػت بػيف سوواعة: 24نشواء خدموة لإ . 8
 أثناء فتح المكاتب في أمريكا وأوربا نتيجة لفارؽ التوقيت وأياـ العطؿ.في 

الطباعػػة والحبػػر والػػورؽ والػػزمف  كلبت وبالتػػالي تجػػاوز مشػػ :تعووديل جاىزيووة المعمومووات بسوورعةل. 9
البيانػػات ويػػتـ تعػػديميا أوتوماتيكيػػاً  قاعػػدةإلػػى يتػػأقمـ مػػع ىػػذه الاحتياجػػات، ويػػتـ التوصػػؿ  الإلكترونػػيفالنشػػر 

 وفقاً لمحاجة والتخطيط المناسب.

ات القصػػيرة فػػي وسػػائؿ الاسػػتبانعنػػد تجربػػة  :العموولاءمسووماح بالتغذيووة الراجعووة )العكسووية( موون ل. 10
، المنظمػػات التػػي تواجػػوشػػكلبت ؾ الكثيػػر مػػف المالإعػػلبف المطبوعػػة )الجرائػػد، المجػػلبت، الكتموجػػات(، فينػػا

بالإضػػافة إلػػى حجػػـ التكػػاليؼ المتكبػػدة مػػف ذلػػؾ، ولكػػف عنػػد تصػػميـ صػػفحة الويػػب فتنػػو لػػف يكمػػؼ كثيػػراً، 
 سيكوف أكثر وثوقية. العميؿوجواب 
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 الإلكترونيمتطمبات نجاح التسويق  المبحث الثاني:

 الإلكترونيالخصائص الأساسية لمتسويق  المطمب الأول:
اسوووتعراض أىوووم الخصوووائص التوووي  (2006)البكػػري، و (2004عبػػػود، ) وفقػػاً لكػػػؿ مػػفيمكػػف لمباحثػػػة 
 :(1)كاةتي الإلكترونييتميز بيا التسويق 

مػػف الممكػػف إعطػػاء المعمومػػات   الإنترنػػتالتقنيػػات المتاحػػة عمػػى جعمػػت  قابميووة الإرسووال الموجووو:. 1
ثمػػة موىػػذه العمميػػة المتالشػػراء، عمميػػة القيػػاـ ب قبػػؿ تجػػات التػػي يحتاجونيػػا ويرغبػػوف بيػػالػػزوار الشػػبكة عػػف المن

يمكػػػف و  قبػػؿ قيػػػاميـ بعمميػػة الشػػػراء يطمػػػؽ عمييػػا قابميػػػة الإرسػػاؿ الموجػػػو بقػػدرة السػػػوؽ عمػػى تحديػػػد العمػػػلبء
 .القدرة عمى المخاطبة أيضاً  سميتيات

نظمػػػة أف يعبػػػروا عػػػف حاجػػػاتيـ ورغبػػػاتيـ مباشػػػرة لمم عمػػػلبءوىػػػي القػػػدرة التػػػي تسػػػمح لم التفاعميوووة:. 2
 .نظمةالمالتسويؽ التي تقوـ بيا استجابة لاتصالات 

التػي تتضػمف المعمومػات عػف  ياومسػتودعاتوىي القدرة عمػى الوصػوؿ إلػى قواعػد البيانػات  الذاكرة:. 3
مػف  الإنترنػتالمسػوقة عمػى  منظمػةممػا يمكػف ال ،المحدديف وتاري. مشترياتيـ الماضػية وتفضػيلبتيـ العملبء
 ة.لتسويقيالعروض ا خصوصية أجؿمف  مناسبـ تمؾ المعمومات في الوقت الاستخدا

 تنظػػػػيـعمػػػػى  عمػػػػلبءدرة اليعنػػػػي قػػػػ الإلكترونػػػػياسػػػػتخداـ مصػػػػطمح الرقابػػػػة فػػػػي التسػػػػويؽ  الرقابووووة:. 4
، بشػكؿ مناسػب ومنسػؽ مػع مسػتوت الكشػؼ المتحقػؽ ليػذه المعمومػات ىاوتحديػدالتػي يشػاىدونيا  المعمومات

ثػػػارة  عمػػػلبءيف ىػػػو جػػػذب الالإلكتػػػرونيمتسػػػوقيف ويمكػػػف القػػػوؿ أف المضػػػموف الأساسػػػي لمرقابػػػة بالنسػػػبة لم وا 
 . اىتماميـ والحفاظ عمييـ دوف انتقاليـ إلى مواقع أخرت منافسة عمى الشبكة العنكبوتية للبنترنت

، وىػذا مػا يجعػؿ الإنترنػتوىي القدرة عمى الوصوؿ إلى المعمومػات المتاحػة عمػى  قابمية الوصول:. 5
المقارنػػة بالمنتجػػات المنافسػػة.  إمكانيػػةمػػع  ،وقيميػػاالمنظمػػة ت أوسػػع عػػف منتجػػات يمتمكػػوف معمومػػا عمػػلبءال

ا تحسػػينات وتطػػورات وفػػؽ رغبػػات عملبئيػػا الػػذيف سػػبؽ ليػػـ نتجاتيػػمجاىػػدة لإكسػػاب منظمػػة اللػػذلؾ تسػػعى 
أغمػب الإحصػائيات تشػير إلػى أف أكثػر  حيػث إفشراء منتجاتيا، رغبة منيا في الوصوؿ إلى ولاء عملبئيا، 

 عمػلبء، بعد التعامؿ الأوؿ معيـ، ولذلؾ فتف تكمفة الاحتفاظ بولاء العملبئيا% مف 50تفقد قرابة  منظماتال

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 ،326ص مرجع سبؽ ذكره، .)الإسترتيجيات والوظائف والمشكلات( الإلكترونية دارةالإ. نجـ عبود نجـ. 
  ،260، ص2006، 1، طالأردفدار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف  .ومفاىيم معاصرةسس أالتسويق تامر. البكري. 
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 جدد. عملبءالقدامى أكثر ربحية وأقؿ تكمفة مف اجتذاب 

مػػف  )كمػػي( رقمػػي بمسػػتوت منافعػػوعػػف المنػػتج أو عمػػى الأقػػؿ التعبيريػػة عػػف القػػدرة وىػػي  الرقمنووة:. 6
بيػػذه الخصػػائص والمميػػزات بعيػػداً  فػػي التوزيػع والتػػرويج والبيػػع الإنترنػػت، والرقميػػة تعنػػي اسػػتخداـ المعمومػات

 عمػلبءلممنتج ذاتو أي بعبارة أخرت ىو القدرة التأثيرية التي يخمقيا الموقع عمػى الشػبكة لم لماديةالأشياء ا عف
 .لقبوؿ الخصائص لممنتج عبر نتائج رقمية

 والتسويق التقميدي الإلكترونيالتسويق  الفرق بين :المطمب الثاني
 يمكوون (2004 يوسػػؼ،  )الصػػميدعيو (2004 عبػػاس،  )الصػػحف( و2011 )عاليػػو،وفقػػاً لكػػؿ مػػف 

 :(1)والتسويق التقميدي كاةتي الإلكترونيلمباحثة إيجاز أىم الفروقات بين التسويق 

لتعامؿ مع السػوؽ مثػؿ التسػويؽ اعف ديؿ كب ، One To Oneفردي التعامؿ مع العملبء عمى أساس. 1
 واسع الانتشار والتسويؽ القائـ عمى قطاعية السوؽ.

دوراً أكثػػر نشػػاطاً فػػي عمميػػة التبػػادؿ بػػدلًا مػػف المفيػػوـ السػػائد بػػأف عمػػى  الإلكترونػػيالتسػػويؽ  يمعػػب .2
 .ياستمالة العملبء لمتعامؿ معمنظمة اال

عاليـ الفوري لمعػروض التسػويقية المقدمػة بػدلًا التفاعؿ المحظي مع العملبء والحصوؿ عمى ردود أف. 3
مػػػف الاعتمػػػاد عمػػػى بحػػػوث التسػػػويؽ لمعرفػػػة ردود فعػػػؿ العمػػػلبء بعػػػد تصػػػميـ العػػػروض التسػػػويقية وتقػػػديميا 

 لمسوؽ.

الاعتماد عمى الترويج وبث الرسػائؿ الترويجيػة الشخصػية لمعمػلبء بػدلًا مػف الاعتمػاد عمػى تصػميـ . 4
 في أزمنة محدودة ووسائؿ إعلبنية معينة.ككؿ لسوقي الرسائؿ الإعلبنية لمقطاع ا

تغيػػر فػػي الأىميػػة النسػػبية لػػلؤدوات الترويجيػػة المسػػتخدمة وفػػي كيفيػػة توظيػػؼ كػػؿ أداة فػػي خدمػػة . 5
 العملبء.

كقنػػوات لمتوزيػػع وتقمػػص دور منافػػذ التوزيػػع التقميديػػة وظيػػور أنػػواع  الإنترنػػتتزايػػد الاعتمػػاد عمػػى . 6
 جديدة مف الوسطاء.

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 رسػالة ماجسػتير، كميػة الاقتصػاد وعمػوـ  .دراسة حالة قطاع الاتصالات :في مجال تسويق الخدمات . دور الإنترنتعاليو، بوبػاح

 .66-65ص ،2011 قسنطينة، -جامعة منتوري التسيير،
 2004، 1مصػػػر، ط الػػػدار الجامعيػػػة لمنشػػػر والتوزيػػػع، الإسػػػكندرية، يق.مبوووادل التسوووو    عبػػػاس، نبيمػػػة.حمػػػد فريػػػدم، الصػػػحف ،

 .338-336ص
  ،1، طالأردف ،فدار المنػػػاىج لمنشػػػر والتوزيػػػع، عمػػػا .تكنولوجيوووا التسوووويق. ردينػػػو عثمػػػاف ،يوسػػػؼ  حمػػػود جاسػػػـمالصػػػميدعي ،

 .278ص ،2004
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لمعمػػلبء بػػدلًا مػػف الاعتمػػاد عمػػى متػػاجر التجزئػػة التقميديػػة  الإلكترونػػيتزايػػد الاعتمػػاد عمػػى التسػػويؽ . 7
 التي تتطمب التواجد المكاني ليذه المتاجر ولممشتريف.

تغير فػي ىيكػؿ التكػاليؼ المرتبطػة بتقػديـ وتسػويؽ منتجػات المنظمػة سػواء تمػؾ المرتبطػة بػالبحوث . 8
 جات والتكاليؼ التسويقية البيعية.والتطوير وتصميـ المنت

 ئػوأثنافػي أو  تزايد الأىمية النسبية لخدمة العملبء في كؿ مرحمة مف مراحؿ الشراء سواء قبؿ البيػع. 9
 .  هأو بعد

، التقنػػيالمسػػح و يشػػمؿ الكثيػػر مػػف المتغيػػرات كمسػػح المنافسػػيف،  الإنترنػػتإف المسػػح البيئػػي عمػػى .10
، وىػذا يمكػف المنظمػات مػف إدخػاؿ المسح يتضمف نظػرة أدؽ مػف المسػح التقميػديوالثقافي. وعموماً فتف ىذا 

 .تحسينات وتطورات عمى منتجاتيا تمكنيا مف الحفاظ عمى عملبئيا الحالييف وكسب عملبء جدد

يسمح ليا بالاتصػاؿ بأعػداد كبيػرة جػداً مػف الزائػريف عمػى موقػع  الإنترنتعبر  منظمةإف تعامؿ ال. 11
 منظمػةمػا تعرضػو ال حيػث إفتعػدت الأطػر المحميػة والإقميميػة وصػولًا إلػى الأطػر العالميػة، بشكؿ ي منظمةال

 مف منتجات وخدمات يمكف مشاىدتو مف قبؿ الزائريف ليذا الموقع لمشركة في أنحاء العالـ.

ومنتجاتيػػا وخػػدماتيا عمػػى الصػػعيد العػػالمي دوف  المنظمػػةيسػػمح بمعرفػػة  الإنترنػػتالتسػػويؽ عبػػر . 12
تكمفة وجيد عالييف، عمػى العكػس مػف التسػويؽ التقميػدي، فتنػو يتطمػب جيػداً كبيػراً وتكمفػة عاليػة لمخػروج إلػى 

 ذات الإمكانيات المادية والبشرية المحدودة. منظماتالأسواؽ الخارجية، وخاصة ال

سػػوؼ ينقػػؿ إحساسػػو بعػػدـ الرضػػا إلػػى  الإنترنػػتر ة عبػػمنظمػػعػػف خدمػػة ال عميػػؿإف عػػدـ رضػػا ال. 13
، بينمػػا فػػي التسػػويؽ التقميػػدي فػػتف ىػػذه الحالػػة تكػػوف محػػدودة الانتقػػاؿ ولعػػدد لئنترنػػتملبيػػيف المسػػتخدميف ل

 محدود جداً.

 الفعال الإلكترونيلتسويق امتطمبات  المطمب الثالث:
 فييػػا عػػدد مػػف العناصػػر أف تتػػوفر وتكػػوف فعالػػة، فتنػػو ينبغػػي الإلكترونػػيحتػػى تػػنجح عمميػػة التسػػويؽ 

 :(1)ص بابتيخيمكف أف تتم ( فتف أىـ ىذه العناصر2007شاروؼ، ( و )2004أبو بكر،بحسب )و 

ينبغػػي أف تسػػعى المنظمػػة إلػػى تحقيػػؽ منفعػػة كاممػػة وواضػػحة مػػف خػػلبؿ  تحقيووق المنفعووة لمعميوول:. 1
، إذ يترتب عمى ىػذه المنفعػة قػرار العميػؿ بتكػرار عمميػة الشػراء. ولػذلؾ ينبغػي أف الإنترنتطرح المنتج عبر 

يتضػػمف موقػػع المتجػػر جميػػع الخػػدمات التعزيزيػػة التػػي تسػػتجيب لرغبػػات العميػػؿ، وأف تسػػعى المنظمػػة قػػدر 
                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
  ،515ص ،2004يق بالإنترنت في المنشآت المعاصرة. الدار الجامعية، الاسكندرية، التسو إدارة  .مصطفى محمودأبو بكر. 
 فورع اتصوالات الجزائور.  –دراسة حالوة م سسوة "جوواب"  -ودوره في زيادة القدرة التنافسية الإلكتروني التسويق نور الديف. ،شاروؼ

 .65-64، ص،2007وعموـ التسيير، جامعة سعد دحمب بالبميدة،رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية 
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 .يالشخصالتوجو  منيجت الشخصية لمعميؿ مف خلبؿ تبني الإمكاف إلى تحقيؽ الحاجات والرغبا

: ينبغػػي أف تسػػعى المنظمػػة إلػػى تحقيػػؽ التكامػػؿ ةالإلكترونيووتحقيووق التكاموول مووع جميووع الأنشووطة . 2
ونظػـ  الإنترنػتالمرتبطػة بػو والتػي منيػا نظػـ الػدفع عبػر  ةالإلكترونيػوبقية الإعمػاؿ  الإلكترونيبيف التسويؽ 

لمعمومػػػات واسػػػتغلبؿ الحمايػػػة والأمػػػف لمموقػػػع، وأنشػػػطة تػػػدريب العمػػػاؿ والمػػػوظفيف عمػػػى اسػػػتخداـ تقنيػػػات ا
 .الإنترنت

ينبغي عرض محتويػات المتجػر في صورة فعالة:  الإلكترونيالقدرة عمى عرض محتويات المتجر  .3
ضػػمف موقػع الويػػب بصػػورة تلبئػـ الطبيعػػة الجديػػدة للؤعمػاؿ، ذلػػؾ أف ىػػذا العػرض يختمػػؼ تمامػػاً  الإلكترونػي

أف يتضػػمف ثلبثػػة ينبغػػي  الإلكترونػػيمتجػػر عػػف عػػرض المنتجػػات فػػي نظػػاـ التسػػويؽ التقميػػدي، ومحتػػوت ال
 جوانب تسويقية أساسية ىي:

  وذلػػؾ عبػػر منافػػذ  الإنترنػػتتػػوفير المعمومػػات الكافيػػة واللبزمػػة حػػوؿ المنتجػػات المعروضػػة لمبيػػع عبػػر
 .وروابط سريعة وواضحة

  تمكػػيف العميػػػؿ مػػػف الاتصػػػاؿ مػػػع عناصػػػر ميمػػػة فػػي العمميػػػة التسػػػويقية مثػػػؿ الباعػػػة، مػػػدير المتجػػػر
 القدامى. العملبءو  الإلكتروني

 .توفير الخدمات التكميمية التي تتعمؽ بالمنتج 

: ينبغػي بنػاء الموقػع الإبتكػاري بصػورة بسػيطة الإلكترونويالبناء البسيط والابتكاري لموقع المتجور  .4
جػراء عمميػة التبػادؿ والتفاعػؿ، ف ىنػاؾ كمػا أ وابتكارية، تسيؿ لمعميػؿ الحصػوؿ عمػى البيانػات والمعمومػات وا 

 وفر في تصميـ الموقع ومنيا:تمجموعة مف السمات يجب أف ت

 سيولة الوصوؿ لمموقع. 

 .)سيولة الاستخداـ )بساطة الموقع 

 .سرعة التنزيؿ 

 .سرعة الحصوؿ عمى الردود والإجابات 

 .تنظيـ عرض المعمومات 

 .الجاذبية والتشويؽ في العرض 

 :الإلكترونيالتسويق مزايا  المطمب الرابع:
للبسػػتفادة  الإنترنػػتيػػزداد اتجػػاه العديػػد مػػف الشػػركات والمنظمػػات الصػػغيرة والكبيػػرة نحػػو التسػػويؽ عبػػر 

لكػػػؿ مػػػف  وفقػػػاً  الإلكترونووويومووون أىوووم المزايوووا التوووي تووودعو ىوووذه المنظموووات إلوووى اسوووتخدام التسوووويق منػػػو، 
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 :(1)يمي ما (2007 موسى،(و (2005، سالمافو) )2004العلبؽ،   )ياسيفو (2009 )عنبة،

و فيػػ تػػوافر موقػػع لممنظمػػة الإلكترونػػي، ويقصػػد بػػالوجود الإنترنػػتعمػػى  الإلكترونػػيتحقيػػؽ الوجػػود . 1
 العديد مف البيانات عنيا، وعف أنشطتيا، وكذلؾ وسائؿ الاتصاؿ بيا.

توفير معمومات عف المنظمة يمكف مف يدخموف عمى موقع المنظمة مف الحصوؿ عمػى العديػد مػف . 2
 دوف تكبد المنظمة لموقت الذي قد يضيعو موظفوىا في الرد عمى الأسئمة المختمفة. الإجابات لتساؤلاتيـ

 الإنترنػػػػتوالتعػػػػرؼ عمػػػػى منتجاتيػػػػا، ف جديػػػػدةالعالميػػػػة المحميػػػػة و الالػػػػدخوؿ بسػػػػيولة إلػػػػى الأسػػػػواؽ . 3
يسػػتطيع الجميػػع التعػػرؼ عمػػى كػػؿ مػػا فيػػو فػػي جولػػة سػػريعة ممػػا يسػػاعد حيػػث ، لاتعتػػرؼ بالحػػدود الجغرافيػػة

 القضاء عمى القيود المفروضة عمى دخوؿ بعض الأسواؽ والمشاركة في أعماليا المزدىرة. عمى
الوصػػػػوؿ إلػػػػى أسػػػػوؽ ذات خصػػػػائص ديموغرافيػػػػة ممتػػػػازة، فمػػػػف المعػػػػروؼ أف معظػػػػـ مسػػػػتخدمي  .4
ىـ مف أصحاب الدخوؿ المتوسػطة والمرتفعػة، بالإضػافة إلػى تزايػد أعػداد الشػباب المولػع باسػتخداـ  الإنترنت
 .الإنترنت
العمميػػات التقميديػػة الحاصػػمة بػػيف مقارنػػة ب التسػػويقية بانخفػػاض تكاليفػػو الإلكترونػػييتميػػز التسػػويؽ . 5

فعمػػى الػػرغـ مػػف حاجػػة المنظمػػة إلػػى اسػػتثمارات إضػػافية لتصػػميـ الموقػػع، إلا أف طرفػػي العمميػػة التسػػويقية. 
 تخفػض المنظمػة مػفو طة التسػويؽ التقميػدي، قميمة إذا ما قورنت بالتكاليؼ المصاحبة لأنش تعدىذه التكاليؼ 

ممػػا يسػػاعد .....ال.. تكاليفيػػا عػػف طريػػؽ تخفػػيض تكمفػػة اسػػتخداـ اليػػاتؼ والبريػػد العػػادي وانخفػػاض العمالػػة
 عمى طرح المنتجات والخدمات بأسعار مقبولة لدت العملبء وىذا يعطي لممنظمة ميزة تنافسية.

تمػػ. 6 اـ الصػػفقات فػػي وقػػت قياسػػي مػػف خػػلبؿ عمميػػات التسػػويؽ الاسػػتجابة الفوريػػة لطمبػػات العمػػلبء وا 
تحقػػػؽ ميػػػزة تنافسػػػية ىامػػػة لممنظمػػػة خاصػػػة وأف الوقػػػت أحػػػد أىػػػـ المػػػوارد بالنسػػػبة للؤشػػػخاص  الإلكترونػػػي
 والمنظمات.

تقميؿ الأعماؿ الورقية للبىتماـ أكثر بحاجات العميؿ، مما يسيـ في توفير الأمواؿ وخفض ميزانيػة . 7
التػػػي لاتحتػػػاج إلػػػى طباعػػػة أو نقػػػؿ  ةالإلكترونيػػػاسػػػتخداـ الكتالوجػػػات وكتيبػػػات الدعايػػػة التسػػػويؽ مػػػف خػػػلبؿ 

 وتخزيف وتوزيع عمى العملبء. 
دوف تكػػاليؼ إضػػافية، مثػػؿ  الإنترنػػتتػػوفير الكتالوجػػات والصػػور والفيػػديو والأصػػوات بػػالموقع عمػػى . 8

                                                           

 :يراجع كؿ مف (:1)
 المنظمػػة العربيػػة لمتنميػػة  .الجوووال فووي الإدارة والتسووويق واليوواتف الإنترنووتدليوول تطبيقووات الحاسوووب و . ىالػػة محمػػد لبيػػب، عنبػػة

 .192ص، 2009، 1، طالإدارية )بحوث ودراسات(، القاىرة
 دار المنػاىج لمنشػر والتوزيػع، عمػاف، الأردنيػةجامعػة الزيتونػة  .الإلكترونيوةالتجوارة  .بشػير عبػاس العػلبؽ،  ياسيف، غالػب سػعد ،

 .116، ص2004، 1، طالأردف
 75ص ،2005 سكندرية،الإ منشأة المعارؼ، .الاتجاىات الحديثة لمتسويق .سالماف، عماد صفر. 
 لمطباعػػة والنشػػر، القػػاىرة اسػػتيراؾ. والإلكترونوويلوجيووا المعمومووات ودورىووا فووي التسووويق التقميوودي و تكن .عبػػدالله فرغمػػي، موسػػى ،

 .130-129ص ،2007 ،1ط
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 يمكيف بالأنواع المختمفة لمبريد العادي. التكاليؼ التي كانت تتحمميا الشركات لإرساؿ الكتالوجات إلى المست
 ، خلبؿ جميع أياـ الأسبوع دوف أي إجازات.ساعة يومياً  24خدمة المستيمؾ عمى مدار . 9

 كثيرة التغير بسيولة ويسر لممستيمؾ.إتاحة المعمومات الحديثة و . 10
لتعػػرؼ عمػػى آراء المسػػتيمؾ، ممػػا يػػوفر لممنظمػػة فرصػػة بالتفاعػػؿ بػػيف المنػػتج وا الإنترنػػتتسػػمح . 11

المسػجمة أو  كػؿ أفعػاؿ ورغبػات مسػتخدمييانقيب في منػاجـ البيانػات عػف العملبء حوؿ المنتج، وتتيح ليا الت
 .المخزنة

 (1)الإلكترونيالمطمب الخامس: سمبيات التسويق 
 .الإلكترونيعمميات التسويؽ  في. العوامؿ البيئية وأثرىا المباشر 1
 متابعتو مف قبؿ العملبء. إمكانية . التطور التقني السريع وعدـ2
 . السياسات الأمنية والخصوصية، المسائؿ القانونية والإدارية.3
 .الإنترنت. المسائؿ الاجتماعية ومدت تقبؿ بعض الدوؿ لما يظيره 4

 الإلكترونيالتسويق تحديات  :السادسالمطمب 
( 2004عبػد الغنػػي، يراىػا كػػؿ مػف )كمػا  عػػدة تحػديات يمكػف تحديػػد أىميػا الإلكترونػييواجػو التسػويؽ 

 :(2)يمي فيما( 2010شيروؼ، و)

يحتػاج إلػى إحػداث تغييػرات  الإلكتروني: إف تنمية الأعماؿ مف خلبؿ التسويؽ التحديات التنظيمية. 1
في الييكػؿ والمسػار والفمسػفة التنظيميػة لممنظمػات، فينػاؾ حاجػة ماسػة إلػى إعػادة جوىرية في البنية التحتية 

تيجيتيا اباسػػتر  الإلكترونػػيميػػا ودمػػج الأنشػػطة والفعاليػػات الاتصػػالية والتسػػويقية الخاصػػة بالتسػػويؽ تنظػػيـ ىيك
 التقميدية مع تحديث إجراءات العمؿ بيا بما يتماشى مع التطورات التقنية المتجددة.

تقريبػاً يعػادؿ إنشػاء موقػع  الإنترنػت: إف إنشاء موقع عمى ةالإلكترونيارتفاع تكاليف إقامة المواقع . 2
نشػػػاء وتطػػػوير المواقػػع  يحتػػػاج إلػػػى خبػػػراء مختصػػيف وعمػػػى درجػػػة عاليػػػة مػػػف  ةالإلكترونيػػػمػػادي، فتصػػػميـ وا 

جذابػػة ومصػػممة  ةالإلكترونيػػالكفػػاءة وكػػذلؾ الحاجػػة إلػػى دراسػػات تسػػويقية وفنيػػة بحيػػث تكػػوف تمػػؾ المواقػػع 
ثارة اىتمامي لتقػديـ قيمػة إضػافية  ، كما يجب أف يكوف الموقع مؤىلبً ـبشكؿ قادر عمى جذب انتباه العملبء وا 

                                                           

، 2003دار الحامػػػػد لمنشػػػػر والتوزيػػػػع، عمػػػػاف، الأردف،  .التسووووويق مفوووواىيم معاصوووورة. شػػػػفيؽ إبػػػػراىيـ (: سػػػػويداف، نظػػػػاـ موسػػػػى  حػػػػداد1)
 .397-396ص

 (: يراجع كؿ مف:2)

  .الجمعيػة السػعودية لػلئدارة، فوي ظول الاتجواه نحوو العولموة الإلكترونويفرص وتحوديات التسوويق عبد الغني، عمرو أبو اليميف .
 .8-7ـ(، ص2004مارس  8-7ىػ، 1425المحرـ  17-16الممتقى الإداري الثاني، الرياض، )

 سة حالة بعض البنوك في الجزائردرا -عمى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونير التسويق أث. فضيمة، شيروؼ .
 .85-84مرجع سبؽ ذكره، ص 
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 لمعميؿ بما يحقؽ لممنظمة ميزة تنافسية عف ابخريف.

: إف سػػػػرعة التطػػػػورات التقنيػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ تصػػػػميـ المواقػػػػع ةالإلكترونيووووتطووووور تقنيووووات المواقووووع . 3
ت التػػي تواجػػو اسػػتمرارية ىػػذه وتعزيػػز فعاليتيػػا وقػػدرتيا التنافسػػية يعػػد مػػف أىػػـ التحػػديا ىػػاوتطوير  ةالإلكترونيػػ

 .مف خلبليا الإلكترونيالمواقع ونجاح التسويؽ 

لمتفاعؿ بػيف كثيػر مػف  اً : تعد المغة والثقافة مف أىـ التحديات التي تشكؿ عائقعوائق المغة والثقافة. 4
شػػأنيا  ، لػػذا فينػػاؾ حاجػػة ممحػػة لتطػػوير البرمجيػػات التػػي مػػفةالإلكترونيػػعمػػلبء وبػػيف العديػػد مػػف المواقػػع ال

 إحداث نقمة نوعية في ترجمة النصوص إلى لغات يفيميا العملبء.

: تعػد السػرية والخصوصػية مػف التحػديات التػي تشػكؿ عائقػاً عمػى تقبػؿ بعػض موانالخصوصية والأ. 5
تحتػاج إلػى الحصػوؿ عمػى بعػض  الإلكترونػيوخاصة أف عممية التبادؿ  الإنترنتالعملبء لفكرة التسوؽ عبر 

ل.. لػػػذا فينػػػاؾ ضػػػرورة لاسػػػتخداـ إية، العنػػػواف، طريقػػػة السػػػداد...عمػػػلبء مثػػػؿ الاسػػػـ، الجنسػػػالبيانػػػات مػػػف ال
 .وخصوصيتيا ةالإلكترونيبرمجيات خاصة لمحفاظ عمى سرية التعاملبت التجارية 

 الإنترنػت: إف أسموب الدفع بواسطة بطاقات الإئتماف عبػر ةالإلكترونيعدم الثقة في وسائل الدفع . 6
عمميػػػة تحويػػػؿ النقػػػود فػػػي المعػػػاملبت عبػػػر  تعػػػد، و الإلكترونػػػيالسػػػداد ارتباطػػػا  بالتسػػػويؽ  ىػػػو أكثػػػر أشػػػكاؿ

، لذا أصبح ىنػاؾ اتجػاه نحػو اسػتخداـ برمجيػات الإلكترونيمف أكثر التحديات التي تواجو التسويؽ  الإنترنت
 بيا.، وترسي. ثقة العملبء الإلكترونيخاصة لتأميف وسائؿ السداد 

 خاصة بالدول النامية أىميا:ت تحدياكما أن ىناك 

 غياب البنية التحتية الضرورية اللبزمة ليذا النوع مف التسويؽ الحديث.. 1
 .الإلكترونيارتقاع التكمفة المادية لمتحوؿ إلى التسويؽ . 2
 لدت المدراء. الإلكترونيعدـ وضوح الرؤية المستقبمية لمتسويؽ . 3
حساسػيـ بالمخػاطر ال الإنترنػتالعملبء لفكرة الشراء عبر  ؿعدـ تقب. 4 تعمقػة بجػودة السػمع ورغبػتيـ موا 

 في فحصيا قبؿ شرائيا.
 الدوؿ النامية. في مف المواطنيف عدـ توافر أجيزة الكمبيوتر لدت نسبة كبيرة. 5
 .الدوؿ الناميةبعض بصورة كبيرة في  الإنترنتعدـ انتشار . 6
 .في بعض الدوؿ النامية ةالإلكترونيوصعوبة التنقؿ عبر المواقع  الإنترنتبطء شبكة . 7
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 عمى عناصر المزيج التسويقي الإنترنتأثر  :لثالمبحث الثا
 المزيج التسويقي: المطمب الأول

 ة ىي:مف أربعة عناصر رئيسالمزيج التسويقي يتكوف 

 :لمنتجا. 1

مػػف  يمكػػفيمثػػؿ أيػػة سػػمعة أو خدمػػة أو فكػػرة  مصػػطمح :المنػػتج عمػػى أنػػو (2001 عػػرؼ )الػػديوه جػػي،
 .(1)خلبليا إشباع الحاجات والرغبات والتي يمكف تقديميا في التبادؿ

يلبؾ أو الاسػػػتخداـ أي شػػػيء يمكػػػف أف يقػػػدـ لمسػػػوؽ بغػػػرض الاسػػػت" :( بأنػػػو2007 كمػػػا عرفػػػو )طػػػو،
 .(2)"لأفكار وحتى الأفراداوتشمؿ المنتجات السمع والخدمات و  رغباتالحاجات و اللإشباع 

دخػاؿالمنػافع، و تمػؾ ع التػي تشػبع السػم إنتػاجتسػويؽ عمى مدير الفتف وبناء عميو  التحسػينات المسػتمرة  ا 
عمييا بغرض مقابمة احتياجػات المسػتيمؾ المتغيػرة والمتجػددة. كمػا أف العديػد مػف القػرارات الخاصػة بتخطػيط 

حجػػاـ والأشػػكاؿ التػػي السػػمعة يجػػب أف تؤخػػذ بعػػيف الاعتبػػار كتحديػػد جػػودة السػػمعة المقدمػػة لممسػػتيمؾ، والأ
سػػتقدـ بيػػا السػػمعة، تحديػػد الاسػػـ التجػػاري لمسػػمعة بحيػػث يمبػػي قبػػوؿ المسػػتخدـ والشػػعار المسػػتخدـ، وتحديػػد 
الخػػػدمات المصػػػاحبة لتقػػػديـ السػػػمعة وسياسػػػات الضػػػماف، وتحديػػػد البيانػػػات المكتوبػػػة عمػػػى غػػػلبؼ السػػػمعة، 

 .منتجات الجديدة والبحوث والتنميةوتحديد برامج ال

 التسعير:. 2

أثنػاء عمميػة المبادلػة في المقابؿ الذي يتـ دفعو : "نوأالتسعير عمى  (2007 ي وآخروف،)الغرباو  يعرؼ
 .(3)ا"بغرض الحصوؿ عمى سمعة أو خدمة م وذلؾ

القيمػػة التػػي يػػدفعيا العميػػؿ مقابػػؿ حصػػولو عمػػى السػػمعة أو : "( السػػعر بأنػػو2006 يعػػرؼ )محمػػد، كمػػا
لتسػػػويؽ السػػػمع والخػػػدمات خاصػػػة فػػػي ظػػػؿ المنافسػػػة الاسػػػتراتيجية التسػػػعير أحػػػد العناصػػػر  يعػػػدلخدمػػػة، و ا

 .(4)"السعرية

العنصػر الوحيػػد مػف عناصػػر ىػو  وفػي الواقػػعىػػـ عناصػر المػزيج التسػػويقي، التسػعير واحػػداً مػف أ ديعػو 
المػزيج التسػػويقي الػػذي يػػدر إيػػراداً، بينمػا العناصػػر الأخػػرت تشػػكؿ تكمفػػة عمػى المنظمػػة. وعمػػى الػػرغـ مػػف أف 

يعػػود لكثػػػرة لػػػؾ . والسػػػبب فػػي ذفػػي نفػػػس الوقػػت كثػػػر مرونػػة، إلا أنػػػو الأكثػػر تعقيػػػداً السػػعر ىػػػو العنصػػر الأ
المجػالات والجوانػب  فػيمستوت صعوده وانخفاضو، فالتسعير يتػرؾ آثػاره لػيس فقػط  فيالمتغيرات التي تؤثر 

                                                           

 .66، ص0220، 0دار حضرموت لمدراسات والنشر، حضرموت، ط .إدارة التسويقد. سعي ، أبيالديوه جي(: 1)
 .36ص ،0227 سكندرية،دار الجامعة الجديدة، الإ .الإلكترونيةوالتجارة  الإنترنتالتسويق بطارؽ.  طو،(: 2)
 .083، ص0227مصر، الدار الجامعية، الإسكندرية،  صر.التسويق المعا. إيماف، شقير ـ محمد عبدالعظي  الغرباوي، عمي (:3)
 .482ص ،0226 مكتبة عيف شمس، مصر، .النشاط التسويقي إدارةالاتجاىات الحديثة في . براىيـ محمدإمحمد،  (:4)
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نما أيضاً  ، المالية، الشػراء والتخػزيف، والبحػث والتطػوير وغيرىػا، بػؿ إف نتاجمجمؿ عوامؿ الإ فيالتسويقية وا 
 مستقبؿ وبقاء المنظمة نفسيا . فيو يؤثر حيث إنتأثيره يمتد إلى مستقبؿ المنظمة، 

 الترويج:. 3

مػػف عناصػػر المػػزيج التسػػويقي دوراً فػػي التواصػػؿ  اً متػػرويج باعتبػػاره واحػػد( بػػأف ل2009يػػرت )الزعبػػي، 
قنػػػاعيـ بشػػػراء منتجػػػات المنظمػػػة أو الانتفػػػاع مػػػف خػػػدماتيا... كمػػػا والتحػػػاور مػػػع الأفػػػراد   يعػػػدوالمجػػػاميع وا 
والحيويػػة اليامػػػة للؤعمػػاؿ والنشػػػاطات التػػي تقػػػوـ بيػػا منظمػػػات الأعمػػػاؿ الاسػػػتراتيجية التػػرويج أحػػػد الأبعػػاد 

الترويجػي كػاف ىػو  دالحديثة، فقد أثبتت التجارب العممية التطبيقية والخبرات العممية والعممية الطويمة أف البعػ
لكثيػػر مػػف حػػالات التقػػدـ والنجػػاح والنمػػو الػػذي حظيػػت بػػو المنظمػػات أو الفشػػؿ والإفػػلبس  العنػػواف الػػرئيس

 .(1)والخروج مف السوؽ الذي منيت بو الكثير منيا

، البيػع الإعػلبف، الدعايػة :ىػي ،تسمى بعناصر المػزيج الترويجػي ،أربعة  عناصر ج مفويتكوف التروي
 .تنشيط المبيعاتالشخصي، 

عمميػػػػػة اتصػػػػػاؿ مباشػػػػػر أو غيػػػػػر مباشػػػػػر موجيػػػػػة إلػػػػػى : "التػػػػػرويج بأنػػػػػو (2006 )المسػػػػػاعد، ويعػػػػػرؼ
قنػػاعيـ لمحصػػوؿ عمػػى المنتجػػات التػػي مػػف  المسػػتفيديف الفعميػػيف أو المحتممػػيف لإرشػػادىـ وتػػوجيييـ وحػػثيـ وا 

ر يغيػر مػف طبيعػة سػموكيـ، شانيا أف تعيدىـ إلػى حػالتيـ الطبيعػة وحمػايتيـ مػف احتمػاؿ تعرضػيـ لأي مػؤث
 .(2)ت"ما قد تكوف موجية إلى جماعات أخر ك

 :التوزيع. 4

الطريػػؽ الػػذي تسػػمكو أو تأخػػذه السػػمعة لكػػي تصػػؿ مػػف : "التوزيػػع بأنػػو (2002)عاشػػور، عػػودة، يعػػرؼ 
 .(3)"المنتج إلى المستيمؾ النيائي أو المستعمؿ الصناعي

يمثػؿ التوزيػع الحمقػػة الرابعػة مػف عناصػػر المػزيج التسػويقي حيػػث يػتـ مػف خلبلػػو إيصػاؿ المنتجػات مػػف 
مصػػدرىا إلػػى نيايتيػػا المقصػػودة، ومػػع تعقػػد وانتشػػػار القطاعػػات السػػوقية المسػػتيدفة، كػػاف لابػػد مػػف وضػػػع 

 تجات في الوقت المناسب لطالبيا.دقيقة وفعالة لإيصاؿ المن ستراتيجيةا

فػي  لممسػتيمؾ إلا إذا كانػت متاحػة لػو يئاً تميػزة ومبتكػرة وتبػاع بسػعر مناسػب لا تعنػي شػفوجود سػمعة م
 المكاف والزماف المناسبيف، وليذا يمكف القوؿ بأف التوزيع يقوـ بتحقيؽ كؿ المنفعة المكانية والزمانية لمسمعة.

                                                           

 ،0طدار صػػفاء لمنشػػر والتوزيػػع، عمػػاف، . (سووتراتيجيإ ،التوورويج والاتصووالات التسووويقية )موودخل تطبيقووي إدارة. الزعبػػي، عمػػي فػػلبح (:1)
 .00-00ص ،0229

 .020، ص0226 ،0ط دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، .وتسويق الخدمات وتطبيقات .المساعد، زكي خميؿ(: 2)
 .029ص ،0220، 0لمنشر والتوزيع، عماف، ط ي العمميةر دار اليازو  .مبادل التسويق. رشيد نمر عودةو عاشور، نعيـ العبد  (:3)
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 الإلكتروني تسويقالعناصر مزيج : المطمب الثاني
 الإنترنػػتتمعػػب عناصػػر المػػزيج التسػػويقي الأربعػػة الأساسػػية فػػي العمميػػة التسػػويقية أدواراً مختمفػػة عبػػر 

 عف أدوارىا التقميدية.

 :(1)ىي رئيسة أربعة عناصر من الإلكتروني ج التسويقييتكون مز  (2000 وبحسب )السقا،

ولكػػػف تصػػػميـ  الإنترنػػػت: يمكننػػػا بالتأكيػػػد تسػػػويؽ جميػػػع أنػػػواع المنتجػػػات والخػػػدمات عبػػػر المنوووتج. 1
 تي والمرئي.و أصبح يجري التوصيؼ النصي والص المنتج يختمؼ إذ

عمػػى الادخػػار مػػف النفقػػات وتخفػػيض تكػػاليؼ المنػػتج وىػػذا مػػا سػػينعكس  الإنترنػػت: تعمػػؿ التسووعير. 2
 المطاؼ إلى انخفاض الأسعار عموماً.  عمى سعره عند البيع مما سيؤدي في نياية

: سػػػػيكوف الاخػػػتلبؼ جوىريػػػػاً إذ لػػػـ تعػػػػد منتجػػػات المنظمػػػػة محصػػػورة بحػػػػدود المكوووان أو السوووووق. 3
 جغرافية معينة.

عربػػػة تػػػرويج منتجػػػات المنظمػػػة عبػػػر العػػػالـ بمػػػا تتضػػػمنو مػػػف إعػػػلبف  الإنترنػػػت: تمثػػػؿ التووورويج. 4
ومبيعػػات وعلبقػػات عامػػة وتسػػويؽ عمومػػاً، وىنػػا يجػػب تحػػديث أسػػاليب الإعػػلبف التقميػػدي عنػػدد تحويميػػا إلػػى 

 .  الإنترنت

 .ةالإلكترونيوأمف الأعماؿ كتصميـ الموقع  وىناؾ مف يضيؼ عناصر أخرت

 :الإنترنتالمنتج عبر أ. 

لػي تمامػاً، ومػف ثػـ آالمنتج الذي يمكف تداولو بشكؿ  بأنو الإلكترونيالمنتج  (2005 )الصيرفي، عرؼ
 .(2)ف المنػزؿ أو المنظمػةلا يحتاج إلى توزيع مادي، بمعنػى أنػو يمكػف إتمػاـ عمميػة الشػراء أو البيػع كاممػة مػ

مػػى سػػبيؿ المثػػاؿ يمكػػف شػػراء دوف تػػأثير لمحػػدود الجغرافيػػة عميػػو، فع الإنترنػػتويػػتـ تػػداوؿ ىػػذا المنػػتج عمػػى 
استشػػارة طبيػػة مػػف طبيػػب فػػي الخػػارج أو الػػداخؿ دوف وجػػود أدنػػى فػػرؽ بينيػػا سػػوت فػػي لغػػة التعامػػؿ أحيانػػاً. 
ويمكف شراء برنػامج مػف شػركة ميكروسػوفت وتحميمػو مباشػرة عمػى جيػاز الحاسػب لمعميػؿ. كمػا يمكػف شػراء 

جريدة أو معمومة. ولا يجب الفيػـ مػف ذلػؾ أف المنػتج الفيمـ الحاصؿ عمى جائزة الأوسكار أو شراء مجمة أو 
والسػػػمع  ةالإلكترونيػػػلا يتعامػػػؿ إلا مػػػع ىػػػذه النوعيػػػة مػػػف المنتجػػػات لأنػػػو يتعامػػػؿ فػػػي المنتجػػػات  الإلكترونػػػي

أنػػو غيػػر  الإلكترونػػيالماديػػة والخػػدمات وأشػػكاؿ المنتجػػات كافػػة بمفيوميػػا الشػػامؿ. ومػػف خصػػائص المنػػتج 
 .اً إلكترونيي بعض الجوانب ولكنو يتـ تداولو مادي وذو طبيعة خدمية ف

 ( إلى:2010)غدير، ويمكف تصنيؼ المنتجات كما يراىا
                                                           

دراسوة تطبيقيوة عموى منظموات القطواعين العوام والخوواص  -الواقوع واةفواق -فوي سووريا الإنترنوتالتسوويق عبور . محمػد نػذير السػقا، (:1)
 .66-65، ص0222رسالة ماجستير، دمشؽ، سوريا،  .في سوريا الإنترنتالمرتبطة عبر 

 .447-446ص مرجع سبؽ ذكره، .الإلكترونيةالتجارة ، محمد. الصيرفي (:2)
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 منتجات معرفية: وتقسـ إلى: .1

  لكترونيػػػػة محضػػػػة(: وىػػػػي منتجػػػػات غيػػػػر ممموسػػػػة، أساسػػػػيا معرفػػػػي منتجػػػػات معرفيػػػػة )إ
بالمطمؽ، أي في جوىرىا معرفية مف المادة الأولية إلى شكميا النيائي، تخطػط وتصػمـ وتنػتج 

نتػػاج( الموجػػود داخػػؿ يػػائي عبػػر آليػػات التفكيػػر )خطػػوط الإالنالاسػػتيلبكي وتصػػؿ إلػػى شػػكميا 
ليػػا قيمتيػػا الاسػػتعمالية والتبادليػػة، كأنظمػػة  الػػدماغ البشػػري، فيػػي معرفػػة تتحػػور إلػػى منتجػػات

تشػػػغيؿ الحواسػػػيب، والبػػػرامج المتنوعػػػة، وممفػػػات الصػػػوت والفيػػػديو والصػػػور وقواعػػػد البيانػػػات 
 والمعمومات المجدولة المنتجة جميعيا ضمف بيئة افتراضية محضة.  

نتاجيػا فػي ا منتجات سػمعية معرفيػة: وتسػمى السػمع المعرفيػة، وىػي منتجػات ممموسػة، تعتمػد .2
إلا جػػػزءاً صػػػغيراً مػػػف مجمػػػؿ بشػػػكؿ أساسػػػي عمػػػى المعرفػػػة، إذ لاتشػػػكؿ المػػػادة الأوليػػػة فييػػػا 

ة الدقيقػػة، مثػػؿ المعالجػػات الحاسػػوبية وماشػػابييا مػػف الإلكترونيػػمراحػػؿ إنتاجيػػا، كالمنتجػػات 
ي مػػدخؿ آخػػر نتػػاج معػػالج حاسػػوبي أكبػػر مػػف أ، إذ يعػػد حجػػـ المعرفػػة المبذولػػة لإالمنتجػػات
نتاجيػػػة، بػػػدءاً مػػػف ابتكػػػار التصػػػميـ ووضػػػع الخوارزميػػػات الرياضػػػية المعقػػػدة، ة الإفػػػي العمميػػػ
المعالجػػات كاختيػػار المعماريػػة نيػػاء صػػنع تمػػؾ ى المعرفػػة الخلبقػػة التػػي يتطمبيػػا إوصػػولًا إلػػ

نسب والأكثر تبديػداً لمحػرارة، أو صػنع المكػائف التػي يمكنيػا التعامػؿ مػع حجػوـ مػف درجػة الأ
   .الميكروف والنانومتر

ة الافتراضػػية التػػي أرسػػت الإلكترونيػػمنتجػػات خدميػػة: وىػػي خػػدمات نشػػأت فػػي بيئػػة العمػػؿ  .3
والمبتكػرة التػي تقػدميا مواقػع  الخػدمات الجديػدةبدعائميا شبكة الانترنت الدولية، وىػي تتعمػؽ 

نترنػػػػت والمؤسسػػػػات العاممػػػػة عمػػػػى الشػػػػبكة )المؤسسػػػػات الافتراضػػػػية(. ويمكػػػػف أف تكػػػػوف الإ
نتاجيػػػػػا إلػػػػػى اسػػػػتخداميا عمػػػػػى الشػػػػػبكة، مطمؽ، أي تنتيػػػػػي مػػػػػف بػػػػدء إخدميػػػػػة بػػػػالمنتجػػػػات 

ل.، ة: اسػػتعلبـ عػػف رصػػيد، تحويػػؿ أمػػواؿ،...إالإلكترونيػػكالخػػدمات التػػي تقػػدميا المصػػارؼ 
ف تكػوف منتجػات خدميػة . ويمكػف أىنا تبدأ الخدمة وتنتيػي مباشػرة ضػمف البيئػة الافتراضػيةو 

فػي فنػدؽ الاستخداـ خػارج الشػبكة، كحجػز غرفػة تبدأ عمى الشبكة ولاتنتيي إلا عند مختمطة 
   أو مقعد في طائرة....

 الإنترنػػتالمنػػتج المطػػروح عبػػر  ( أف2000 أبػػو فػػاره،( و)2010روؼ، ييػػرت كػػؿ مػػف )شػػكمػػا 
عػػػف غيػػػره مػػػػف المنتجػػػات المعروضػػػة فػػػػي السػػػوؽ التقميديػػػة فيػػػػو يتميػػػز بمجموعػػػة مػػػػف يختمػػػؼ 

 :(1)ىذه الخصائص ن أىموم، الإنترنتمرتبطة بطبيعة الالخصائص 
                                                           

 (: يراجع كؿ مف:1)
  .مرجػػع دراسوة حالووة بعوض البنووك فووي الجزائور -عمووى جوودة الخودمات المصوورفية الإلكترونويأثور التسووويق شػيروؼ، فضػيمة .

 .89-88صسبؽ ذكره، 

  .048-047، ص 0222، الأردف وزيع، عماف،دار وائؿ لمنشر والت. الإلكترونيالتسويق أبو فاره، يوسؼ. 
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بغض النظػر عػف مف أي منظمة في العالـ الذي يريده المنتج شراء  الإنترنتبتمكاف المشتري عبر . 1
 .الشراء باستثناء المنتجات التي لاتباع عمى الشبكة وقتمكاف المنظمة أو عف 

المشػػتراة بسػػرعة فػػتف المشػػتري يتسػػمـ البضػػاعة  الإنترنػػتالمتػػوفرة عبػػر ميـ والػػدفع نظػػـ التسػػ بموجػػب. 2
 كبيرة مقارنة مع سرعة التسميـ في التجارة التقميدية.

قصيرة جداً، إذ يجػري جمػع المعمومػات الخاصػة  الإنترنتمدة تصميـ وتطوير المنتج الجديد عبر . 3 
وأذواقيـ بصورة سريعة، ومف ثـ لايكوف ىناؾ مدة طويمة بػيف رصػد واستكشػاؼ حاجػات باحتياجات العملبء 

 تمبية ىذه الحاجات في صورة منتج جديد.العملبء و 

 :الإنترنتكما أن ىناك مجموعة من الصفات يجب أن تتوفر في المنتج المطروح عبر 

الجميػػور لمجموعػػة مػػف المعمومػػات  إدراؾالماركػػة التجاريػػة: وىػػي ميمػػة جػػداً عمػػى الشػػبكة، فيػػي  .1
مػف حيػث  ص التػي يحمميػا المنػتجومنتجاتيػا عػف منافسػييا وتعبػر عػف الخصػائ منظمػةوالخبرات التػي تميػز 

كوسػيمة لترسػي.  الإنترنػت، وبالتػالي فالمنظمػة تسػتخدـ العلبمػة عبػر إل.مستوت الجػودة ودرجػة الاعتماديػة...
 لممنتج في الأسواؽ المستيدفة عبر الشبكة. ستراتيجيالاوتثبيت المركز 

التػي  جػداً، فمواقػع المنظمػاتميمػة وبعػده  لشػراء ا خػلبؿ لمعميػؿخدمات الدعـ: إف خدمات الػدعـ . 2
للئجابػػػة عبػػػر بريػػػدىـ  عملبئيػػػا تضػػػع أفضػػػؿ موظفييػػػا فػػػي دعػػػـ العمػػػلبءتعمػػػؿ عمػػػى إقامػػػة علبقػػػات مػػػع 

 لزيادة رضاه. لعميؿف بعض المنتجات بحاجة لمزيد مف دعـ الأ ،الإلكتروني

امو، التمييػػػػز: وىػػػػي ممصػػػػقات المنػػػػتج التػػػػي تػػػػوفر تعميمػػػػات عػػػػف مكونػػػػات المنػػػػتج وطريقػػػػة اسػػػػتخد .3
 تساعد عمى وضع ممصؽ مباشر عمى موقع الشبكة. الإنترنتفبالنسبة لخدمات 

 :الإنترنتر عبر يسعتب. ال

 والخػدماتتقوؿ إف العميؿ يستطيع معرفة الأسعار المنافسة لممنتجػات  افتراضيةيرتبط التسعير بحقيقة 
تحػػاكي مسػػتويات الأسػػعار يجػػب أف سػػعار الجيػػدة فػػي عصػػر حػػوؿ العػػالـ مػػف خػػلبؿ ضػػغطة زر، لػػذلؾ فالأ

لتغطػػي التكػػاليؼ التػػي قػػد يتحمميػػا العميػػؿ فػػي حالػػة الاتصػػاؿ مػػع  (زيػػادات طفيفػػة)وجػػود  حػػوؿ العػػالـ مػػع
وعميػػػو سػػػيكوف مػػػف ، انات والتػػػأميف والمخػػػاطرة وغيرىػػػامنتجػػػات خػػػارج الحػػػدود مثػػػؿ النقػػػؿ والضػػػرائب والضػػػم

 .ة الوكلبء والموزعيف، أو اعتباطيالمستبعد أف توضع الأسعار بمزاجية المنتجيف

لػو وزف كبيػر  ة، فالسػعرلتػي يػتـ اتخاذىػا عمػى مسػتوت المنظمػمف القرارات اليامػة اتسعير ال قرارعد يو 
مسار اتخاذ قرار الشراء عند المستيمؾ، كمػا أنػو المحػدد في يمعب دوراً ىاماً و حيث إنة، عند عملبء المنظم

إلا أف  ،العوامػػؿ التػػي تػػؤثر فػػي عمميػػة تحديػػد سػػعر المنػػتج، وىنػػاؾ العديػػد مػػف الأساسػػي لربحيػػة المؤسسػػة
ذ قػػرار العوامػػؿ التقميديػػة عوامػػؿ أخػػرت يجػػب عمػػى المؤسسػػة مراعاتيػػا عنػػد اتخػػاىػػذه  أضػػافت إلػػى الإنترنػػت

 .الإنترنتتسعير المنتج عبر 
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فونن أىوم محوددات تسوعير المنتجوات  (2005 و)نصػير، (2000 و فػاره،بػمػف )أ يػرت كػؿ وبحسب ما
 :(1)ييم يمكن تمخيصيا كما الإنترنت التي تسوق عبر

: كممػػا كػػاف ىنػػاؾ مسػػتوت أكبػػر مػػف خػػدمات مابعػػد البيػػع كممػػا مسووتول توووفر خوودمات مابعوود البيووع. 1
يميمػوف لشػراء  الإنترنتالتسويقية ىامشاً أكبر لممناورة في وضع السعر، إذ إف المشتريف عبر  دارةالإامتمكت 

مثػػؿ التعيػػد بتحػػديث بػػرامج الحاسػػوب  بتقػػديـ خػػدمات مابعػػد البيػػع الإنترنػػتالسػػمع التػػي يتعيػػد بائعوىػػا عمػػى 
 . الإنترنتالمباعة عمى 

ري مقبػػوؿ لممنتجػػات : لممحافظػػة عمػػى مسػػتوت سػػعموودل القيووام بعمميووات تطوووير وتحسووين المنووتج. 2
يػػا لأف ذلػػؾ قػػوـ بعمميػػة تطػػوير وتحسػػيف مسػػتمرة لمنتجاتة أف تنظمػػ، يجػػب عمػػى المالإنترنػػتالمباعػػة عبػػر 

 فػيوعدـ القياـ بذلؾ يؤثر بصػورة سػمبية ميزة تنافسية تتيح ليا ىامشاً أكبر لممناورة في تحديد السعر  بيايكس
 قبوؿ المشتريف لمسعر المقترح.

عػػديؿ السػػعر : لابػػد مػػف الاسػػتجابة ليػػذه التغييػػرات وتمتغيوورة بسوورعة كبيوورة الإنترنووتظووروف سوووق . 3
ذا كػػػاف التسػػػعير فػػػي السػػػوؽ التقميديػػػة يػػػتـ بشػػػكؿ دوري فػػػتف التسػػػويؽ  يفػػػرض  الإلكترونػػػيليتناسػػػب معيػػػا، وا 

 التغيير المستمر للؤسعار.

تػػو لممسػػتيمؾ جعم الإنترنػػتمجػػاؿ الاختيػػار الواسػػع الػػذي تمنحػػو  إف :حساسووية المسووتيمك لمسووعر. 4
السػمعة أو الخدمػة التػي تتػوفر عمػى قيمػة تكػاف  السػعر يبحػث عػف  أصػبحالمسػتيمؾ أكثر حساسية لمسعر، ف

يقاعػػو فػػي فػػ. العػػروض الترويجيػػة التػػي تركػػز عمػػى الأسػػعار إأصػػبح أكثػػر يقظػػة ولايمكػػف أنػػو ، كمػػا المقتػػرح
 .أكثر عقلبنية في سموكو الشرائي، وباختصار فالمستيمؾ أصبح المنخفضة

فػػي تحديػػد السػػعر فػػي التسػػويؽ  لأكبػػرالػػدور ا: يمعػػب مسػػتوت الطمػػب عمػػى المنػػتج عنصوور الطمووب. 5
 .لأكبرنت التكاليؼ ىي التي تمعب الدور اعمى عكس التسويؽ التقميدي حيث كا الإلكتروني

 الإنترنػػػت: انتشػػػرت ىػػػذه المػػػزادات بصػػػورة كبيػػػرة عبػػػر الإنترنوووتعموووى  أسوووموب تسوووعير الموووزادات. 6
يجعػػؿ الأمػػر صػػعباً  مػػف قبػػؿ المشػػتريفالتحكـ بػػو فػػ وأصػػبحت تمعػػب دوراً كبيػػراً فػػي تحديػػد مسػػتوت الأسػػعار،

 يا تقوـ فقط بوضع سعر أدنى تبدأ بو المزايدة.حيث إنة، منظمبالنسبة لم

أكبػر  الإنترنػت: إف تأثير المنافسيف عمى عممية تحديػد السػعر عبػر عمى الشبكة أسعار المنافسين. 7
مػػف محركػػات البحػػث والمواقػػع بكثيػػر مػػف عمميػػة تحديػػد السػػعر فػػي السػػوؽ التقميػػدي، والسػػبب ىػػو أف الكثيػػر 

حيػث تعػرض ىػذه المواقػع قائمػة لجميػع  خدمػة مقارنػة الأسػعار لممنتجػات المختمفػة تقدـ لممشتري ةالإلكتروني
ىػذا مػػف  يعػدالتػي تسػوؽ المنػتج الػذي يبحػػث عنػو المسػتيمؾ وتعػرض عميػو أسػػعار كػؿ منظمػة، و  المنظمػات

                                                           

 ف: يراجع كؿ م (:1)
 195-194ص ،مرجع سبؽ ذكره  .الإلكترونيالتسويق . أبو فاره، يوسؼ أحمد. 
 292ص ،2005الأردف،  دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، .الإلكترونيالتسويق . نصير، محمد طاىر. 
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 .الإنترنتعبر منتجاتيا تي تسوؽ لالتحديات الكبرت التي تواجو المنظمات ال

: تمعػػب ىػػذه الشػػركات دوراً كبيػػراً فػػي تحديػػد السػػعر النيػػائي لممنػػتج، ذلػػؾ إذا دور شووركات الضوومان. 8
% مقابػػؿ ضػػماف 5قػػاـ المشػػتري بعمميػػة الشػػراء عػػف طريػػؽ إحػػدت ىػػذه الشػػركات فيػػو يتقاضػػى نسػػبة حػػوالي 

ذا حػدث العكػس فػتف  إبػراـنػد ع الإنترنػتاستلبـ المشتري لممنػتج بالمواصػفات المػذكورة عمػى  صػفقة البيػع، وا 
 المنتج إلى البائع. بترجاعالشركة الضامنة تمزـ 

: قػػد يكػػوف المشػػتري عمػػى الشػػبكة فػػي حالػػة ممحػػة لممنػػتج ممػػا فووي الحاجووة لممنووتج الإلحوواحدرجووة . 9
 يدفعو إلى عرض سعر أعمى مف السعر العادي شريطة حصولو عمى المنتج في وقت قصير.

عمػى الػرغـ مػف كثػرة العمميػات الشػرائية التػي تػتـ عػف : الإنترنوتالقوة التفاوضية لممشترين عبر . 10
ات نتجػػاء الأخػػرت، إلا أنػػو فػػي بعػػض المشػػيئاً عػػف عقػػود الشػػر  العمػػلبءطريػػؽ الشػػبكة دوف أف يعمػػـ أي مػػف 

ـ فػي الحصػوؿ عمػى كقػوة تفاوضػية وتسػاومية وىػذه القػوة تسػاعدى ايـ لاسػتخدامياتبتجميػع طمبػ العمػلبءيقوـ 
فػػي زيػػادة حنكتػػو الناتجػػة  الإنترنػػتعمػػى  لمعميػػؿ، وربمػػا تكػػوف القػػوة التفاوضػػية المنػػتج بالسػػعر الػػذي يناسػػبيـ

 .  عف الكـ اليائؿ مف المعمومات المتوفرة لديو، بالإضافة لرغبة البائعيف في التفاوض عمى السعر

 :الإنترنتج. التوزيع عبر 

الأعمػػاؿ  إسػػتراتيجية ظػػائؼ الأساسػػية لتنفيػػذ إطػػاروظيفػػة التوزيػػع مػػف الو ( بػػأف 2004 يػػرت )أبػػو فػػاره،
 إلكترونػػيفتنشػػاء موقػػع  .سػػتراتيجيةالإوتعػػد المواقػػع أحػػد أىػػـ الركػػائز التػػي تػػدعـ تنفيػػذ  ومجتواىػػا ةالإلكترونيػػ

 متخصصػة فػي منظمػاتساعة يومياً، وىذا الأمػر يتطمػب التعػاوف مػع  24عمى الشبكة يتطمب التواجد لمدة 
تقػػػديـ خػػػدمات المواقػػػع وتزويػػػدىا بمػػػا يمزميػػػا مػػػف احتياجػػػات فنيػػػة بحيػػػث تضػػػمف لممنظمػػػة الاسػػػتمرارية ذات 

 .(1)الاعتمادية العالية وتوفر ليا سعة تخزيف كبيرة وعدد غير محدود مف العناويف البريدية

 :(2)ة التوزيع من خلال م شرات كثيرةعمى وظيف الإنترنتت ثر  (2000 بحسب )السقا،و 

فػػي اختصػػار العلبقػػة بػػيف القنػػوات التوزيعيػػة فيػػي تفيػػد فػػي تطبيػػؽ قاعػػدة )مػػف  الإنترنػػتسػػاىمت . 1
 المنتج إلى المستيمؾ( مما أدت إلى اختصار التكمفة.

 

 

 

                                                           

، الأردف دار وائػؿ لمنشػر والتوزيػع، عمػػاف،. الإنترنووتعناصور المووزيج التسوويقي عبور  -الإلكترونويالتسووويق . أبػو فػاره، يوسػؼ أحمػد (:1)
 .049ص ،0224

الواقووع واةفوواق دراسووة تطبيقيووة عمووى منظمووات القطوواعين العووام والخوواص  -فووي سوووريا الإنترنووتالتسووويق عبوور السػػقا، محمػػد نػػذير.  (:2)
 .68مرجع سبؽ ذكره، ص الإنترنت في سوريا.المرتبطة عبر 
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 عممية البيع التقميدي: :الإنترنتالبيع عبر 
 

 

 الباحثة.. إعداد تسمسل التوزيع من المنتج إلى المستيمك في عممية البيع(: 3الشكل )

 لػػو TOPMOUNTIN يػػدعى USA متجػػر صػػغير فػػييـ فػػي تخفػػيض عػػدد مػػوظفي المنظمػػة ). تسػػ2
دولار سػػنوياً فػػي اليابػػاف دوف أف يكػػوف لديػػو  مميػػوف 250مػػا قيمتػػو  فػػوؽت اً يبيػػع أغراضػػ الإنترنػػتموقػػع عمػػى 

 .(1)أي موظؼ ىناؾ(
 وصػػوؿ المنػػتج إلػػى المسػػتيمؾ النيػػائي.. السػػرعة فػػي الوفػػاء بالمتطمبػػات والتزامػػات المنظمػػة ومتابعػػة 3

في عممياتيا اليومية حيث يسػتطيع العميػؿ أف يتػابع  الإنترنت( تستخدـ EXPRESSشركة الشحف المعروفة )
 .عمى الشبكة EXPRESSة كامؿ مراحؿ عممية الشحف عبر موقع شركة 3عبر الشبؾ

 ساعة. 24. مواجية الطمبات العاجمة المتاحة لمعملبء فالشبكة مفتوحة 4
 .الإنترنت. وجود عدد مف البدائؿ في الشحف ونقؿ البضائع تؤمف عف طريؽ 5
المنظمػػات  إدارةممػػا شػػجع  الإنترنػػتكمػػؼ الوسػػطاء أصػػبحت محػػدودة مػػع دخػػوؿ المنظمػػات عمػػى  .6

 مف مواقعيا. الإنترنتية في تطبيؽ عمميات التسويؽ المباشر عبر نتاجالإ
عػػادة التوريػػد بسػػرعة مػػف . زيػػادة فػػي الخػػدمات مػػا بعػػد البيػػع و 7 مرونػػة أكبػػر فػػي قبػػوؿ السػػمع المعيبػػة وا 

 قبؿ المنظمات.

 :الإنترنتد. الترويج عبر 

إلػػػػى تغيػػػػرات واسػػػػعة فػػػػي  أدت المعمومػػػػات تقانػػػػاتالتقػػػػدـ اليائػػػػؿ فػػػػي أف  (2005)آؿ ربيعػػػػة، يػػػػرت 
بػالعملبء مباشػرة  أصػبح بالإمكػاف الاتصػاؿ الإنترنػتالسياسات التقميدية المتبعة فػي المنظمػات، ففػي عصػر 

، فأصػػػبح العػػػالـ قريػػػة صػػػغيرة وسػػػوقاً واحػػػداً تتفاعػػػؿ فيػػػو الأنشػػػطة التسػػػويقية ةالإلكترونيػػػمػػػف خػػػلبؿ مواقػػػع 
المعمومػات لمتػرويج كمػدخؿ ىػاـ مػف مػدخلبت  تقانػاتالمختمفة مما دفع بالعديد مف المنظمػات إلػى اسػتخداـ 

                                                           

-New media and internet business strategic for the millerium( لممحاضػر0222) محاضػرة ضػمف مػؤتمر الشػاـ لممعموماتيػة (:1)

Mark Craw ford 

 مستيمؾ

 قنوات توزيع بسيطة

 منتج

 مستيمؾ

 قنوات توزيع معقدة

 منتج
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 .(1)المزيج التسويقي

لمػا تػوفره لػو مػػف  الإنترنػتمػف أكثػر عناصػر المػػزيج التسػويقي تػأثراً بنمػو  الإنترنػتالتػرويج عبػر ويعػد 
إمكانيػػات كبيػػرة للبتصػػاؿ الفػػوري والتفػػاعمي عمػػى نطػػاؽ عػػالمي، فقػػد تطػػور مفيػػوـ الاتصػػاؿ التسػػويقي الػػذي 
كػػاف سػػائداً لعػػدة سػػنوات إلػػى مفيػػوـ جديػػد أكثػػر اتسػػاعاً وملبئمػػة لمتغيػػرات الحاليػػة وىػػو مفيػػوـ الاتصػػالات 

 .مف التفصيؿ ليذا الموضوع يءيمكف لمباحثة إعطاء شنظراً لأىمية ىذا العنصر و  لتسويقية المتكاممة.ا

  الإنترنتالمزيج الترويجي عبر: 

لتشػكيؿ  سػاليبللبتصػاؿ بعملبئيػا المسػتيدفيف، وتمػزج بػيف ىػذه الأ ساليبتعتمد المنظمات عمى عدة أ
وىنػػػاؾ أربعػػػة عناصػػػر رئيسػػػة تحػػػدد المػػػزيج  ،بػػػالمزيج الترويجػػػي مػػػزيج الاتصػػػالات التسػػػويقية أو مايسػػػمى

 ىي: ، وىذه العناصرالترويجي

 .الإنترنتالإعلبف عبر . 1
 .)الدعاية( النشر. 2
 .الإنترنتالبيع الشخصي عبر . 3
 .الإنترنتتنشيط المبيعات عبر . 4

 :الإنترنتالإعلان عبر . 1

حيػػث يختمػػؼ الإعػػلبف  الإنترنػػتالإعػػلبف أكثػػر عناصػػر المػػزيج الترويجػػي اسػػتخداماً عمػػى مواقػػع  ديعػػ
يولػػد اسػػتجابة فوريػػة وكػػذلؾ يتصػػؼ بالقػػدرة  الإلكترونػػيعػػف الإعػػلبف التقميػػدي فػػي أف الإعػػلبف  الإلكترونػػي

عمػػى صػػياغة رسػػائؿ غنيػػة بالمعمومػػات ويوجػػو مباشػػرة إلػػى المسػػتخدميف ممػػا يزيػػد مػػف درجػػة التفاعػػؿ وذلػػؾ 
عمى خلبؼ الإعلبف التقميدي والذي يتميز بالبطء في إحداث الأثر المطموب منو بالإضافة إلى كونػو مجػرد 

 يور عامة.مصياغة الرسالة لأنيا توجو إلى الجرسالة ثابتة تتصؼ بقيود مف ناحية 

نقػػػؿ غيػػػر شخصػػػي لمعمومػػػات مػػػف خػػػلبؿ : "بأنػػػو الإنترنػػػتالإعػػػلبف عبػػػر ( 2005ر، نصػػػيويعػػػرؼ )
مات( أو أفكػار وعػادة لػو مختمؼ وسائؿ الإعلبـ، وىو عادة إقناعي في طبيعتو حػوؿ منتجػات )بضػائع وخػد

 .(2)وؼ"راع معر 

جميػػع أشػػكاؿ العػػرض " :بأنػػو الإنترنػػتالإعػػلبف عبػػر  (2006،أحمػػد  قحػػؼ )أبػػومػػف  يعػػرؼ كػػؿكمػػا 
 .(3)"الإنترنتف معمف معيف خلبؿ الترويجي المقدـ م

                                                           

رسػالة ماجسػتير غيػر . موارات العربيوة المتحودةالإ عموى تورويج السوياحة فوي دولوة الإنترنوتثور اسوتخدام أ. وائؿ حسيف بدر ة،ؿ ربيعآ (:1)
 .0، ص0227منشورة، جامعة عماف العربية لمدراسات العميا، عماف، 

 .366صمرجع سبؽ ذكره، . الإلكترونيالتسويق . محمد طاىرنصير،  (:2)
 .340، صذكره بؽمرجع س .الإلكتروني ىندسة الإعلان والإعلانطارق طو. ، حمدأ  ، عبد السلبـقحؼأبو  (:3)
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بشووكل كبيوور وفعووال فيمووا يتعمووق بتنفيووذ الوظيفووة  الإنترنووتيظيوور أثوور أنووو  (2005)حموواد، ويشووير 
 :(1)الإعلانية في المنظمة من خلال

 وسيمة منخفضة التكاليؼ مقارنة مع وسائؿ الإعلبف الأخرت.تكاليؼ الإعلبف: الإعلبف عبر الشبكة . 1
عػػاً لتطػػور منتجػػات بػػأف المعمومػػات الموجػػودة فيػػو مرنػػة وقابمػػة لمتغييػػر تب الإنترنػػتعبػػر  الإعػػلبفيتميػػز . 2

 .وخدمات المنظمة
 .عميو العملبءمعمومات إحصائية تفيد المنظمة عف مدت نجاح الإعلبف ورضا  الإنترنتتقدـ . 3

 :الإنترنتمزايا الإعلان عبر 

يتمتػع بمزايػا لاتتػوافر  الإنترنػتلإعػلبف عبػر ا( أف 2000 ( و )أبػو فػاره،2009 مػف )عميػاف، يرت كػؿ
 :(2)كما يمي الإنترنتفي الإعلبنات التقميدية ويمكف لمباحثة التطرؽ إلى مزايا الإعلبف عبر 

عمميػة الشػراء ىػي مػدة  إجػراءفػتف مشػاىدة الإعػلبف والتػأثر بػو وصػولًا إلػى  الإنترنػتب طبيعػة ببس. 1
 قصيرة جداً.

 يعد ذا فاعمية في تقدير التكاليؼ، حيث يمكف أف تنفصؿ التكمفة عف الجميور.. 2
 يمكف استيداؼ نوع معيف مف مرتادي الشبكة عف طريؽ وضع علبمات الإعلبف في موقع محدد.. 3
 بصورة سريعة جداً. الإعلبنيص نالتعديلبت والتغييرات عمى محتوت ال إجراء إمكانية. 4
 يمكف لعلبمات الإعلبف الظيور حسب المرات التي يريدىا المعمف.. 5
 في الحصوؿ عمى بيانات ومعمومات التغذية العكسية. الإنترنتالقدرة العالية للئعلبف عبر . 6
 داً مف المستيمكيف في الأسواؽ العالمية.القدرة العالية عمى استيداؼ قطاعات واسعة ج. 7

 :الإنترنت)الدعاية( عبر  النشر. 2

والموبايػؿ وغيرىػا، وسػائؿ  الإنترنػتكسيكوف الحاسب ابلي، أو بتعبير آخر شبكات الاتصاؿ المختمفة 
الالتقاء والاحتكػاؾ المباشػر مػع جمػاىير العمػلبء فػي المسػتقبؿ المنظػور، وسػتتراجع الوسػائؿ المقػروءة وبقيػة 
الوسػػػائؿ مثػػػؿ الإذاعػػػة، والصػػػحؼ الورقيػػػة، والمجػػػلبت الورقيػػػة، والموحػػػات الإعلبنيػػػة الورقيػػػة وغيرىػػػا بسػػػبب 

الاتصػػاؿ ىػػي الوسػػيمة  تقانػػاتسػػائؿ الاتصػػاؿ، حيػػث سػػتكوف التقػػدـ المػػذىؿ والسػػريع وغيػػر المتوقػػؼ فػػي و 
 .والتسويؽ ةالإلكترونيالوحيدة لتسويؽ المنتجات في المستقبؿ حسب رأي كثير مف خبراء التجارة 

ؿ يػػحمت: عبػػارة عػػف نشػػر مجػػاني لأنشػػطة المنظمػػة عػػف طريػػؽ بأنػػو النشػػر( 2007يعػػرؼ )الزعبػػي، و 

                                                           

 .597ص، 0225، 0ط الدار الجامعية،. الإلكترونيةالتجارة . عبد العاؿطارؽ ، حماد (:1)
 يراجع كؿ مف: (:2)

 265-264ص، 2009، 1ط دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف،. أسس التسويق المعاصر .ربحي مصطفى ،عمياف. 
  283-282، صمرجع سبؽ ذكره. الإلكترونيالتسويق  .، يوسؼ أحمدهأبوفار. 
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وييدؼ النشر إلى إنعػاش الطمػب عمػى  .(1)العودة بردود فعؿ منيـمعمومات مقنعة لجماىير محددة سمفاً مع 
النشر مف أدوات العلبقات العامة لأنيػا تحػاوؿ نشػر  يعدالمنتج عف طريؽ تقديـ أخبار في وسيمة النشر... و 

أخبار ومعمومػات عػف المنظمػة ومنتجاتيػا وسياسػاتيا، وذلػؾ دوف مقابػؿ بيػدؼ تحسػيف الصػورة الذىنيػة عػف 
 .ةالمنظم

 مف المواضيع اليامة جداً في وقتنا الحاضػر بسػبب إتاحتػو لنشػر أخبػار الإلكترونيع النشر و موض دعي
طػػػرح  ينػػػاؾ الكثيػػػر مػػػف المواقػػػع يمكػػػف مػػػف خلبليػػػاف ،ةالإلكترونيػػػعػػػف المنظمػػػة فػػػي مئػػػات المواقػػػع  إيجابيػػػة

موضوعات حسنة عف المنظمػة أو منتجاتيػا دوف أف تخضػع لرقابػة معينػة. كمػا أف أغمػب المواقػع الإخباريػة 
تسػػمح للؤفػراد بػػالتعميؽ أسػػفؿ أي موضػػوع تنشػره وبحريػػة تامػػة، وىػػذا أمػر ىػػاـ إذا مػػا اسػػتغمتو  الإنترنػػتعمػى 

المعمومػػات فػػي نشػػاط  تقانػػاتعػػف  اً المنظمػػة. فعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ يمكػػف لصػػحيفة مشػػيورة أف تقػػدـ موضػػوع
ة أف يعمقػػوا عمػػى ىػػذا الموضػػوع وذكػػر اسػػـ منظمػػتيـ وأنيػػا تيػػتـ منظمػػويمكػػف لمنػػدوبي ال ،معػػيف بشػػكؿ عػػاـ

 نو سوؼ يقرأ التعميؽ الذي يخص المنظمة.تبمثؿ ىذا الموضوع. وبالتالي كؿ مف قرأ الخبر في الجريدة ف

 :الإنترنتالبيع الشخصي عبر . 3

التػي  الإنترنػت( أف البيع الشخصي باعتباره وسيمة شخصية لا يتلبءـ مع طبيعة 2005 يرت )العلبؽ،
 .(2)وسيمة غير شخصية تعد

البيػع، إلا أنػو  إمكانيػةـ يعظّػ اً إلكترونيػيرت أف تمكيف العملبء مػف عمػؿ الطمبيػات  (2003أما )حماد، 
 .(3)اً مف إعطاء أرقاـ بطاقتو الائتمانيةلايجب إرغاـ العملبء عمى ىذا الأمر لأف الكثير منيـ مايزاؿ متخوف

وذلوك مون خولال تفعيول الاتصوال  ،تأثيراً كبيراً في عمميوة البيوع الشخصوي لإنترنتوترل الباحثة بأن ل
بين المنظمة وعملائيا، وتقصوير المسوافات، فيوي تجعول الاتصوال أكثور حيويوة وفعاليوة بوين الأطوراف موع 

 استخدام التقنيات الحديثة.

رجػؿ البيػع بحواسػيب محمولػة وىواتػؼ نقالػة  زودتات نظمالكثير مف الم بأف (Dubois, 2000) ويشير
 ة إلػػػى المعمومػػػة مػػػف المركػػػز الػػػرئيس، فرجػػػؿ المبيعػػػات ربمػػػا يكػػػوف بػػػأمس الحاجػػػيتيـإنتػػػاجزيػػػادة  أجػػػؿمػػػف 

 .(4)تخدـ ذلؾ بسيولة الإنترنتلممنظمة و 

رجػػؿ  ىة إلػػنظمػػسػػيتغير مػػف منػػدوب لمبيػػع لػػدت الم ( أف دور رجػػؿ المبيعػػاتDemeure, 2001) ويػػرت
نتجػات التػي م، يعػرؼ جيػداً الالإنترنػتكفاءة مينية عاليػة، يػتقف الإعػلبـ ابلػي والإبحػار فػي  يمتخصص ذ

                                                           

، 0227، 0ط ،عمػػػػاف ،دار صػػػفاء لمنشػػػر والتوزيػػػع .تطبيقوووي( ،مبوووادل وأسووواليب التسوووويق )مووودخل منيجوووي. فػػػلبح يعمػػػ، الزعبػػػي (:1)
 .047ص

 .005، ص0225مؤسسة الوراؽ، عماف، . الإلكترونيةالاتصالات التسويقية . العلبؽ، بشير عباس (:2)
 .623، ص. مرجع سبؽ ذكرهالإلكترونيةالتجارة . حماد، طارؽ عبد العاؿ (:3)
(4:) DUBOIS K. MarketingManagement. 10eme edition, Union edition, Paris, 2000, P.640 
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يبيعيا ومنتجات المنافسيف، ويحسف التفاوض مع العملبء ولو قدرة عمػى الإقنػاع، أي أف مفيػوـ القػائـ بػالبيع 
 .(1)س أعماؿدلمبيع إلى مين سينتقؿ مف مجرد مندوب

 :الإنترنتتنشيط المبيعات عبر . 4

مجموعػػة أنشػػطة تشػػمؿ الاتصػػالات التػػي " :تنشػػيط المبيعػػات بأنػػو (2007 ،وآخػػروف )الغربػػاوي يعػػرؼ
تمد العملبء بقيمة إضافية أو مػؤثرات أو حػوافز لمشػراء، وىػي توجػو لمعمػلبء وتجػار الجممػة وتجػار التجزئػة، 

تيػدؼ إلػى اسػتمالة أو حفػز المشػتريف... وىػذه الأدوات عػادة مػا تكػوف أنشػطة قصػيرة الأجػؿ وىذه الأنشػطة 
 .(2)"لحفز وزيادة المبيعات

يمكػػػف لأي  الإلكترونػػػيوتوجػػػد العديػػػد مػػػف وسػػػائؿ تنشػػػيط المبيعػػػات ذات الارتبػػػاط المباشػػػر بالتسػػػويؽ 
 كػػالإعلبف والبيػع الشخصػػي والدعايػػةالأخػرت  ةالإلكترونيػػمنظمػة اسػػتخداميا جنبػاً إلػػى جنػب وسػػائؿ التػرويج 

التػي تمكػف المسػتيمؾ مػف رؤيػة منتجػات المنظمػة أو تمكنػو مػف معرفػة معمومػات عػف  )النشػر(، مثػؿ اليػدايا
أو ممفػات  ؾ كػالأقراص المدمجػةالمنظمة، ولابد أف تكوف ىذه اليدايا مف الأشػياء المرغوبػة مػف قبػؿ المسػتيم

 ..ال...فيديو أو برنامج صغبر ميـ

ميػزة إضػافية أو  مية تنشيط المبيعات بتقديـعمى تدعيـ عمتعمؿ  الإنترنت بأف (2009 )الزعبي،ويرت 
المعمنػػػة أف تضػػػع فرصػػػة لشػػػراء منتجاتيػػػا  لممنظمػػػةاسػػػتثنائية أو منفعػػػة لممػػػوزعيف أو المسػػػتيمكيف، فػػػيمكف 

 .(3)اً وانتشارىا عالمي يـ في نجاحيايسبأسعار أقؿ مع تقديـ ىدية مجانية عمى الموقع الخاص بيا، وىذا 

 الإنترنػػتتتوقػػع جمعيػػة التسػػويؽ المباشػػر أف تشػػكؿ أسػػاليب التػػرويج عبػػر  (2005 ،وبحسػػب )العػػلبؽ
، الإنترنػت، وتتضاعؼ أىمية تنشيط المبيعات عمى الخػط عنػدما تتػزامف مػع الإعػلبف عبػر %90نسبة تفوؽ

إلى المزاوجة بيف ىذيف الأسػموبيف لاسػتقطاب أكبػر عػدد ممكػف مػف  المنظماتوربما ليذا السبب تمجأ معظـ 
 .(4)ةلزائريف لمواقعيـ الشبكيا

، وىػو عنصػر ميػـ وحيػوي، فالمنظمػة الإلكترونػيأحد عناصر مػزيج التسػويؽ  ىو. تصميم الموقع: وى
خارجيػة. ومػف تسعى إلى تحقيؽ زيارات العملبء إلى موقع الويػب وتعظيميػا مػف خػلبؿ الأنشػطة التسػويقية ال

ىنا تبرز أىمية تصميـ الموقع فكمما كاف جذاباً كمما كانػت القػدرة عمػى اسػتقطاب العمػلبء والمحافظػة عمػييـ 
 :الإلكتروني أكثر. ومف العناصر الميمة لتصميـ الموقع

 نطبػاع الأوؿ عػف الموقػع ومنتجاتػو لصفحة ىي واجية الموقع، وتعطػي الاالصفحة الرئيسة: ىذه ا
 ومحتوياتو، ويمكف الانتقاؿ منيا إلى باقي الصفحات بسيولة.وسياساتو 

                                                           

(1:)DEMEURE C. Marketing. Edition Dalloz, Paris, 2001, P269. 
 .009ص ذكره، مرجع سبؽصر. التسويق المعاإيمان.  شقير، ـ محمد العظي عبد  الغرباوي، عمي (:2)
 .390ص ،0229دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، استراتيجي. التسويق منظور تطبيقي  إدارةالزعبي، عمي فلبح.  (:3)
 .006ص مرجع سبؽ ذكره، .الإلكترونيةالاتصالات التسويقية . العلبؽ، بشير عباس (:4)
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 جميػػػػػع صػػػػػفحات الموقػػػػػع وترتيبيػػػػػا: يجػػػػػب الاىتمػػػػػاـ بتصػػػػػميـ و  بػػػػػاقي صػػػػػفحات الموقػػػػػع تصػػػػميـ 
وذلػػؾ عػػف  مػػرور بالصػػفحة الأولػػى،لأنػػو قػػد يصػػؿ العميػػؿ إلػػى الصػػفحات الفرعيػػة دوف الوترتيبيا

تػػػي تتضػػػمف ىػػػذا الموضػػػوع أو المنػػػتج طريػػػؽ إحػػػدت محركػػػات البحػػػث، فيقػػػوده إلػػػى الصػػػفحة ال
 مباشرة.

  ط الاستكشػػاؼ والبحػػث: يعػػد مكونػػاً ميمػػاً فػػي تصػػميـ الموقػػع، يوجػػد ضػػمف الصػػفحة الرئيسػػة يشػػر
 بحيث يستطيع العميؿ مف خلبلو التعرؼ عمى محتويات الموقع.

  و مػف اسػتخدامو بسػيول موقػع بتسػييؿ الوصػوؿ إليػواسػتخداـ الموقػع: تسػعى إدارة ال إمكانيةسيولة
 خلبؿ تحقيؽ مسار سيؿ في عممية التحرؾ والتنقؿ بيف الصفحات.

  اختبػػار مسػػتوت سػػيولة الموقػػع وقابميتػػو للبسػػتخداـ: يمكػػف قيػػاس مسػػتوت أداء الموقػػع مػػف خػػلبؿ
كاممػة، وسػرعة إتمػاـ  الإلكترونػيمقاييس كثيرة منيا: عدد النقرات اللبزمة لإنجاز عمميػة التسػويؽ 

 يؿ أماـ الحاسوب لتحميؿ صفحة في انتظار شراء السمعة أو الخدمة.الصفقة دوف انتظار العم

كما أف تصميـ الموقع ييتـ بالجانب الفني لو مف حيػث الشػكؿ، الحركػات، الألػواف، وبالجانػب المتعمػؽ 
 ل..المنظمة أف تنتج، تعرض وتسوؽ....إبالمحتوت، أي ماذا تريد 

مػػف أ، لأف الإلكترونػػيالتسػػويؽ  لمػػزيجىػػو أحػػد العناصػػر الأساسػػية : ةالإلكترونيووو. أموون المعمومووات 
مػف القضػايا الميمػة جػداً خصوصػاً إذا  ةالإلكترونيػوسرية المعمومات التػي يجػرت تبادليػا عنػد إبػراـ الأعمػاؿ 

 تأرقػػػػاـ حسػػػػابات المشػػػػتريف أو البػػػػائعيف وأرقػػػػاـ بطاقػػػػا سػػػػرار العمػػػػؿ أو بقضػػػػايا ماليػػػػة مثػػػػؿأتعمػػػػؽ الأمػػػػر ب
مف المسائؿ الميمة التي تستحوذ عمى اىتمػاـ المختصػيف فػي مجػاؿ وسريتيا البيانات فمسألة أمف  ،الائتماف

أسػػاليب متنوعػػة لتحقيػػؽ الأمػػف والسػػرية  ةالإلكترونيػػمعمومػػات للأمػػف او  ،الإنترنػػتعبػػر  ةالإلكترونيػػمػػاؿ عالأ
 مثؿ التشفير.
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 .ةالإلكترونيالخدمة المصرفية  الفصل الثاني:

 .المبحث الأول: الخدمة: المفيوم والأىمية والخصائص

 .مفيوم الخدمة المطمب الأول:
 .خصائص الخدمة المطمب الثاني:
 .أنواع الخدمات المطمب الثالث:

 .المبحث الثاني: الخدمة المصرفية

 .مفيوم الخدمة المصرفية المطمب الأول:
 .ىاوتطور المصارف نشأة  المطمب الثاني:
 أىمية تسويق الخدمة المصرفية. :المطمب الثالث
 أنواع الخدمات المصرفية التقميدية. :المطمب الرابع

 خصائص الخدمة المصرفية. :المطمب الخامس
 .المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية التقميدية: لمطمب السادسا

 .ةالإلكتروني: الخدمة المصرفية لث المبحث الثا

 .ةالإلكترونيمفيوم الخدمة المصرفية  المطمب الأول:
 .ةالإلكترونيخصائص الخدمة المصرفية  المطمب الثاني:
 . ةالإلكترونيوسائل تسويق الخدمات المصرفية  المطمب الثالث:
 .ةالإلكترونيعناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية المطمب الرابع: 
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 الفصل الثاني:
 ةالإلكترونيالخدمة المصرفية 

 (والخصائص ،والأىمية ،المفيوم)الخدمة المبحث الأول: 
 ،تمعػػب الخػػدمات دوراً مركزيػػاً ىامػػاً فػػي حيػػاة المنظمػػات بشػػكؿ خػػاص واقتصػػادات الػػدوؿ بشػػكؿ عػػاـ

النشػاط  يػدة وجسػيمة كونيػا تشػكؿ عمػادالخػدمات تحػديات ومسػؤوليات فر  إدارةوليذا السػبب يقػع عمػى عػاتؽ 
في أي مجتمع. فنظرة بسيطة مف حولنا، تجعمنا ندرؾ أف الناس يسػتعمموف فػي حيػاتيـ  ومحورىا الاقتصادي

الكثير مف ىذه الخدمات مثمما يستيمكوف السمع، كخدمات التعمػيـ، والصػحة، واليػاتؼ، والخػدمات المصػرفية 
... ممػػا تطمػػب الاىتمػػاـ أكثػػر فػػأكثر بالقطػػاع الخػػدمي مػػف الناحيػػة التسػػويقية باعتبػػار التسػػويؽ ىمػػزة وغيرىػػا

. لػذلؾ سػتتناوؿ الباحثػة فػي ىػذا المبحػث بعػض التعػاريؼ الخاصػة والعميػؿالوصؿ بيف المؤسسػات الخدميػة 
 بالخدمة وخصائصيا وأنواعيا.

 :مفيوم الخدمة المطمب الأول:
بالخدمات أدت إلى إعطائيا مفاىيـ متعددة ومتنوعػة، فينػاؾ خػدمات مرتبطػة كميػاً  إف الاىتماـ المتزايد

أو جزئياً مع السمع المادية )مثؿ الخدمات الفندقية، إيجار العقار(، بينمػا ىنػاؾ خػدمات أخػرت مكممػة لعمميػة 
، الخػػدمات تسػػويؽ السػػمع المباعػػة )مثػػؿ الصػػيانة(، وىنػػاؾ خػػدمات بحتػػة )مثػػؿ الخػػدمات المصػػرفية، التػػأميف

 ة:دأخضع مفيوـ الخدمة لتفسيرات ع الصحية(. ونتيجة ليذا التبايف فقد

نشػػاط أو أداء يمكػػف لطػػرؼ أف يقدمػػو لطػػرؼ آخػػر، ومػػف ا: "لخدمػػة بأنيػػا (Kotler,2006فقػػد عػػرؼ )
نتاجػػػالضػػػروري أف يكػػػوف غيػػػر مممػػػوس ولا ينػػػتج عنػػػو أي نقػػػؿ لمممكيػػػة، و  و قػػػد يػػػرتبط أو لا يػػػرتبط بػػػالمنتج ا 

 .(1)"المادي

فعؿ أو أداء يمكف أف يقدمػو طػرؼ مػا  "أي: ا الخدمة عمى أنياعرففقد  ((Kotler & Keller,2006 أما
نتاجػو إلى آخػر يكػوف جػوىره غيػر مممػوس، ولا يسػفر عػف ممكيػة أي شػيء،  قػد يكػوف وقػد لايكػوف مرتبطػاً  وا 

 .(2)"بمنتج مادي

النشاطات غير الممموسة التػي تحقػؽ إشػباع الرغبػات التػي ليسػت بالضػرورة " :بأنيا( Stationويعرفيا )
                                                           

(1):KOTLER P. Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control. Prentice Hall, New 

Jersey, 2006, P.401. 
(2): KOTLER P.; KELLER K. L. Marketing Management. 12thed, Prentice Hall, NewJersey, 2006, P.402.              
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 .(1)"مرتبطة ببيع أو تقديـ خدمة أو سمعة أخرت

معاممػػػة منجػػػزة مػػػف طػػػرؼ المؤسسػػػة بحيػػػث لا ينػػػتج عػػػف التبػػػادؿ تحويػػػؿ ": بأنيػػػا JUDDبينمػػا يعرفيػػػا 
 .(2)"الممكية كما في السمع الممموسة

باع الحاجػات نشاط الإنساف الموجػو إلػى إشػ): "( عمى أنياCaby, Jambart, 2002كما يعرفيا كؿ مف )
 .(3)اً"بحيث لا يكوف ممموس

موون خوولال التعوواريف السووابقة توورل الباحثووة بووأن الخدمووة عبووارة عوون منووتج غيوور ممموووس يقوودم فوائوود 
 عمووى أشووخاص أوواسووتخداميا ومنووافع مباشوورة لممسووتيمك كنتيجووة لتطبيووق جيوود أو طاقووة بشوورية أو عليووة 

 .مكن حيازتيا أو استيلاكيا مادياً أشياء معينة ومحددة، والخدمة لا ي

ذي موقػػد يخمػػط الػػبعض بػػيف السػػمع والخػػدمات، ويصػػعب فػػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف تحديػػد طبيعػػة المنػػتج ا
مػف الاثنػيف؟. ويمكػف الإجابػة عمػى  مػزيجو تعرضو المنشأة لمبيع: ىؿ ىو سػمعة ماديػة فقػط، أـ خدمػة فقػط، أ

 (2005)الحػداد، ، و(2002جػي،  ه)الػديو  لكؿ مف لممنتج، فطبقاً  ابتيؿ التصنيؼ التساؤؿ السابؽ مف خلب
بحيػػث يوجػػد فػػي طػػرؼ السػػمع الماديػػة  رئيسػػةيمكػػف تصػػنيؼ الخػػدمات عمػػى محػػور مسػػتمر إلػػى أربػػع فئػػات 

 :(4)وىذه الفئات الأربع ىي ،%100 لخالصة بنسبة% وفي الطرؼ ابخر الخدمات ا100 الممموسة بنسبة

وىي السمع التي لا يصػاحبيا عنػد البيػع تقػديـ أي  %:100السمع المادية الممموسة تماماً بنسبة . 1
 نوع مف الخدمات مثؿ ممح الطعاـ، والصابوف ومعجوف الأسناف.

 الة والمكيؼ.مثؿ السيارة والغس سمع مادية ممموسة يصاحبيا خدمة مكممة أو أكثر:. 2

مثاؿ خدمة النقؿ الجوي حيث يصػاحب تقػديميا تقػديـ  خدمة رئيسة يصاحبيا سمعو أخرل مكممة:. 3
أثنػاء الرحمػة وأيضػاً الجرائػد والمجػلبت، وكػذلؾ الخػدمات المصػرفية التػي فػي التذاكر والمشػروبات والأطعمػة 

 .إل.ابلي...يرافقيا تقديـ دفتر شيكات ووثائؽ "شيادات" الادخار وكرت السحب 
                                                           

 .33ص، 0229دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف،  .تسويق الخدمات. حميد، الطائي  العلبؽ، بشير عباس :(1)
(2:) ROUBAUD B. B. Le marketing des services. 8eme tirage, édition d'organisation,   Paris,   2004, P.71.               
(3:)  CABY F.; JAMBART C. la qualité dans les services, 2eme edition, édition économica, paris, 2002, P.35.         
 كؿ مف: يراجع  (:4)

 219ص، 2002، 1دار حضرموت لمدراسات والنشر، عدف، ط .التسويق إدارة. الديوه جي، أبي سعيد. 
 51-48ص ،2005، 1ط البياف لمنشر، جامعة قناة السويس، مصر، .تسويق الخدمات المصرفية. الحداد، عوض بدير. 
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 .والخدمات البحثية ومثاؿ ذلؾ خدمات العلبج الطبي %:100خدمات خالصة بنسبة . 4

 :خصائص الخدمات المطمب الثاني:

إف الخدمة بطبيعتيا غير ممموسة وىذا ما جعؿ ىذه الخاصية ىي الغالبة في تعريؼ الخدمة مف قبؿ 
ميز الخدمة وأىـ ىذه الخصائص كما يراىا المختصيف، بالإضافة إلى ىذه الخاصية ىناؾ عدة خصائص ت

( و)الصميدعي، 2002 ( و)عبد القادر،Stremersch, 2001( و)Kotler, Gray, 2005) كؿ مف
 (1)بتي:يمكف إيجازىا كا ،(2005 يوسؼ،

 اللاممموسية:. 1

تػذوقيا أو شػميا أو رؤيتيػا أو  أبرز ما يميز الخدمة عف السػمعة أف الخدمػة غيػر ممموسػة، أي لايمكػف
سماعيا أو الإحساس بيا، وىذا يعني أف المستيمؾ غير قادر عمى التنبؤ بما سيحصؿ عميو إلا عنػدما تقػدـ 

ا يجعمػػػو يواجػػػو لػػػو الخدمػػػة، ويقػػػوـ بػػػدفع ثمنيػػػا خاصػػػة إذا كػػػاف المسػػػتيمؾ لايممػػػؾ تجربػػػة سػػػابقة عنيػػػا، ممػػػ
بشػرائيا، وىػذا مػا يجعػؿ ىػذه الخاصػية تمثػؿ تحػدياً حقيقيػاً لػدت  يميا والتردد عمى القيػاـو صعوبة كبيرة في تق
عطػػػػا إذالمؤسسػػػػة الخدميػػػػة  ولمتغمػػػػب عمػػػػى ىػػػػذه  .(2)ه الثقػػػػة فػػػػي خػػػػدماتياؤ كيػػػػؼ يمكػػػػف طمأنػػػػة المشػػػػتري وا 

الخدمػة كاسػتخداـ  إنتػاجالصعوبة، تمجأ المؤسسات الخدمية إلى الاىتمػاـ بالعناصػر الممموسػة المشػاركة فػي 
ئؿ المتطػورة، وتحسػيف مظيرىػا وطػرؽ تعامػؿ الأشػخاص مقػدمي الخدمػة لػدييا مػع عملبئيػا، الأجيزة والوسػا

يـ نوعية الخدمة ومدت جودتيا إلى سمعة مقدميا وصػورتو أو إلػى يأثناء قيامو بتقفي كما قد يمجأ المستيمؾ 
 .(3)إل.....مصادره الموثوقة كالعائمة والأصدقاء والزملبء

 

                                                           

 لمتوسع يراجع كؿ مف: (:1)
 KOTLER P.; GRAY A. Marketing an Introduction.  Pearson Education, New Jersey, 2005, P.24.              
 STREMERSCH S.; WUYTS S.; FRAMBASH R. T. The Purchasing of Full Service   Contracts: - An     

Exploratory Study within the Industrial Maintenance Market. Industrial Marketing Management, 

Vo130, N1, 2001, PP.1-12. 

  .85-81، ص2002. مجد المؤسسة لمدراسات والنشر والتوزيع، بيروت، تسويق السياسة والخدماتعبد القادر، مصطفى. 
  مرجػػع سػػبؽ ذكػػره،. سووتراتيجي، كمووي، تحميمووي(التسووويق المصوورفي )موودخل ا. يوسػػؼ، ردينػػة عثمػػاف الصػػميدعي، محمػػد جاسػػـ 

 .29ص
(2:)STEYER A.; CLAUZEL A.; QUESTER P. Marketing : une approche quantitative.  Pearson Education,           

France,  2005. 
(3:) ZOLLINGER M.; LAMARQUE E. Marketing et Stratégie de laBanque.4eme édition, Dunod,  Paris, 2004,    

 PP.11-12. 
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 (:2003يظير عدـ ممموسية الخدمة كما يراىا )المر،  ابتيوالشكؿ 

 
 ج

 .(1)(: بعض المضامين لكون الخدمة غير ممموسة4الشكل )

 :يةتلازمال. 2

عمػػى عكػػس السػػمع الماديػػة التػػي تنػػتج وتخػػزف ثػػـ تبػػاع وتسػػتيمؾ، نجػػد أف الخػػدمات تبػػاع أولًا ثػػـ تنػػتج 
وتسػػػتيمؾ فػػػي نفػػػس الوقػػػت، ولا يمكػػػف فصػػػؿ الخدمػػػة عػػػف مقػػػدميا، كمػػػا تتػػػأثر الخدمػػػة بكػػػؿ مػػػف مقػػػدميا 

 ناتج الخدمة. فيومستيمكيا ويؤثر التفاعؿ بينيـ 

 تباين الخدمة:. 3

العديػػد مػف الوحػدات متماثمػػة الجػودة حيػث نجػػد  إنتااجة التػي يمكػف تنميطيػػا وعمػى عكػس السػمع الماديػػ
 أدائيػػا د كبيػػر عمػػى مػػف يقػػدميا ومكػػاف أف الخػػدمات تتبػػايف فػػي الجػػودة، حيػػث تتوقػػؼ جػػودة الخدمػػة إلػػى حػػ

ذبػذب مسػتوت الخدمػة مػف خػلبؿ العنايػة توأسموب تقديميا. لذلؾ تحاوؿ المنشآت الخدمية التحكـ فػي وزمانو 
 .إلخقدمي الخدمة وتدريبيـ وتقديـ الحوافز ليـ...بم

                                                           

 .07ص،0223ترجمة: محمد أيوب، دار الرضا لمنشر، دمشؽ،  .مبادل تسويق الخدمات. دريافأالمر،  (:1)

 عدـ ممموسية الخدمة

 تقود بالزبائف إلى:
.مواجية صعوبة في تقييـ الخدمات المنافسة 
مستويات عميا مف الخطر. توقّع 
.وضع تركيز كبير عمى مصادر المعمومات الشخصية 

 يؤدي إلى استجابة الإدارة مف خلبؿ: 
 التعقيد في الخدمة.تقميؿ 
.تأكيد التعميمات الممموسة 
.التركيز عمى جودة الخدمات 
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 دم القابمية لمتخزين:. ع4

نظراً لطبيعة الخدمة غير الممموسة فتنو لايمكف تخزينيا أو إعادة استخداميا مما يجعؿ سػرعة قابميتيػا 
توجػػد نسػػبياً أو بشػػكؿ وىػػذا مػػا يجعػػؿ تكػػاليؼ التخػػزيف لا  .(1)لمتمػػؼ إف لػػـ تسػػتيمؾ فػػي وقػػت تنفيػػذىا كبيػػرة

تخزينيػػا، وىػذا بطبيعػػة  إمكانيػة يػػا وبالتػالي عػػدـجإنتاكامػؿ فػػي المؤسسػات الخدميػػة، فالخدمػة تسػػتيمؾ وقػت 
الحاؿ سوؼ يثير مشكمة أماـ المنظمة لذلؾ عمػى المنظمػة أف تحػدد أسػباب عػدـ وقػوع الطمػب عمػى الخدمػة 

حالة وجود طمب مرف مسػتمر فػتف ىػذه الخاصػية  المقدمة لكي تتمكف مف وضع المعالجات المناسبة أما في
 سوؼ لا تشكؿ مشكمة لمقدميا.

 :أنواع الخدمات المطمب الثالث:

يمكػػف تقسػػيـ الخػػدمات باسػػتخداـ أكثػػر مػػف  ( أنػػو2002 ( و)المػػري،2006 )المسػػاعد، مػػف يشػػير كػػؿ
 :(2)عرضاً مختصراً ليذا التقسيـ تقدـ الباحثة فتف تقدـ أساس، وبناءً عمى ما

 :التقسيم طبقاً لميدف من تقديمياأ. 

خػػدمات تقػػدـ بيػػدؼ الػػربح: ىػػي الخػػدمات التػػي تقػػدميا المنظمػػات التػػي تيػػدؼ لمػػربح )المنظمػػات . 1
 .إلخالخاصة( مثؿ: خدمات الإصلبح، والفندقية، والصحية...

ات مثؿ خدمات تنظيـ الأسػرة والخػدمات العامػة التػي تقػدميا الوحػد :خدمات تقدـ بيدؼ غير الربح. 2
 الحكومية وخدمات المؤسسات الدينية.

 :التقسيم طبقاً لنوع العميلب. 

الخػػػدمات التػػي يشػػترييا الأفػػراد والعػػػائلبت لإشػػباع حاجػػاتيـ الشخصػػػية  يوىػػ: خػػدمات اسػػتيلبكية. 1
 .إلخ....مثؿ: خدمات إصلبح السيارات.

الخدمات التي تشترييا منظمات الأعماؿ بغرض تمكينيػا مػف أداء أعماليػا  يوى: خدمات صناعية. 2
 .ل...إ..ة والصيانة مثاؿ ذلؾ خدمات التركيب والحراس

 التقسيم حسب درجة الاعتماد عمى العمالة أو اةلة:ج. 

خػػدمات تمعػػب العمالػػة المػػاىرة دوراً أساسػػياً فػػي تقػػديميا مثػػؿ:  يوىػػ: خػػدمات تعتمػػد عمػػى العمالػػة. 1
                                                           

(1:) GILMORE A. Service Marketing and Management. Sage Publication Ltd, London, 2003,  P.11. 
 :يراجع كؿ مف (:2)

 248-245ص. مرجع سبؽ ذكره، تسويق الخدمات وتطبيقاتو .المساعد، زكي خميؿ. 
 رسػالة دكتػػوراه غيػػر منشػػورة، كميػػة  .دة الخوودمات المصوورفية فووي دولووة قطوورنموووذج مقتوورح لقيوواس جووو . المػري، محمػػد عبػػداليادي

 .65ص، 2002التجارة، جامعة عيف شمس، القاىرة، 
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 خدمات التعميـ، والإصلبح، والخدمات المصرفية.
فػػػي تقػػػديميا مثػػػؿ: خػػػدمات  اً أساسػػػي اً خػػػدمات تمعػػػب ابلػػػة دور  يوىػػػ :ات تعتمػػػد عمػػػى ابلػػػةخػػػدم. 2

 الاتصالات ومراكز المياقة البدنية.
خػدمات تعتمػد عمػى عنصػري ابلػة والعمالػة معػاً فػي  يخدمات تعتمد عمى العمالة وابلػة معػاً: وىػ. 3

 أدائيا مثؿ خدمات النقؿ بالطائرات.

 التقسيم حسب الاحتكاك والاتصال بالعميل:د. 

 يعػػػدبالعميػػػؿ مثػػػؿ: خػػػدمات الفنػػػادؽ، والبنػػػوؾ، والخدمػػػة الطبيػػػة حيػػػث  خػػػدمات ذات اتصػػػاؿ عػػػاؿ  . 1
 تواجد العميؿ ضرورياً لأداء الخدمة.

ة رفوالصػػػي صػػػاؿ قميػػػؿ بالعميػػػؿ: مثػػػؿ خػػػدمات إصػػػلبح الثلبجػػػات وطػػػلبء المنػػػازؿخػػػدمات ذات ات. 2
 أثناء أداء الخدمة.في وفييا لا توجد حاجة لتواجد العميؿ  ةالإلكتروني

 التقسيم حسب درجة ميارة مقدم الخدمة:ىو. 

نيف سػػواء خػػدمات تمتػػاز بالتعقيػػد، ويحكػػـ أداءىػػا العديػػد مػػف المػػوائح والقػػوا يوىػػ: الخػػدمات المينيػػة. 1
الحكومية، ويحمؿ مؤدييا شيادة تعطي لو حؽ القياـ بيػا، ويتػوافر فػي مؤدييػا  ـأمف جانب النقابات المينية 

 درجة عالية مف الميارة مثؿ الخدمات الطبية والقانونية والخدمات المصرفية.

مؤدييػػا عكػػس الخػػدمات المينيػػة وتمتػػاز بالبسػػاطة، ولا تتطمػػب فػػي  يوىػػ :الخػػدمات غيػػر المينيػػة. 2
ضػػػرورة الحصػػػوؿ عمػػػى شػػػيادة معتػػػرؼ بيػػػا، ويعتمػػػد أصػػػحابيا فػػػي أدائيػػػا عمػػػى خبػػػراتيـ الشخصػػػية التػػػي 

مثػؿ: خػدمات الإصػلبح، وطػلبء  ،يتوارثوىا عػف آبػائيـ غالبػاً ولا يتػوافر فػي مؤدييػا درجػة عاليػة مػف الميػارة
 المنازؿ، والتنظيؼ والحراسة.

 التقسيم حسب سموك العميل:و. 

دوف مجيػود شػرائي مػف أقػرب مكػاف مثػؿ: يمؾ الخػدمات التػي يشػترييا المسػت يوى :ميسرةخدمات . 1
 خدمات رعاية الطفؿ، وخدمات تنظيؼ الملببس.

الخػدمات التػي يشػترييا المسػتيمؾ بعػػد مقارنػة واختيػار مثػؿ: خػدمات تػأجير  يوىػ :خدمات تسووق. 2
 السيارات وخدمات التأميف عمى الحياة.

الخدمات التي يشترييا المستيمؾ بعػد عنػاء فػي صػورة جيػد أو وقػت أو مػاؿ  يوى :خدمات خاصة. 3
إضػػػافي فالمسػػػتيمؾ عمػػػى اسػػػتعداد للبنتظػػػار أو السػػػفر لمكػػػاف بعيػػػد أو حتػػػى دفػػػع أسػػػعار عاليػػػة فػػػي سػػػبيؿ 

 الحصوؿ عمييا مثؿ: الخدمة الطبية مف طبيب أو جراح مشيور.
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صوورفية تقوودم أساسوواً بيوودف الووربح للأفووراد فووي ضوووء العوورض السووابق، توورل الباحثووة أن الخوودمات الم
تعتموود فووي أدائيووا بالدرجووة الأولووى عمووى العنصوور البشووري )التفاعوول بووين مقوودم  يوالمنظمووات المختمفووة، وىوو

خودمات مينيوة وذات  تعودالخدمة ومستقبميا( حيث تمعب العمالة المواىرة دوراً كبيوراً فوي أدائيوا، كموا أنيوا 
أن  ىالعميوول أي أن وجووود العميوول ىووام جووداً لأدائيووا، بالإضووافة إلوو بووالعملاء وتتطمووب وجووود اتصووال عووال  

  خدمات ميسرة وخدمات تسوق لحد كبير. تعدالخدمات المصرفية 
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 المبحث الثاني: الخدمة المصرفية
فيػي تعػد محػور إف مفيوـ الخدمة المصرفية لا يبتعد أو يختمؼ كثيػراُ عػف مفيػوـ الخدمػة بشػكؿ عػاـ، 

المزيج التسػويقي لممصػرؼ، وينبغػي النظػر إلييػا مػف زاويػة المنػافع ودرجػة الإشػباع التػي تعػود عمػى العمػلبء 
مف وراء حصوليـ عمييا، فيي عبارة عف عرض أساسي مقدـ لمعميؿ، ولعؿ مف أساسيات الميارة فػي إتقػاف 

مواجيػػػة، لمطبيعػػػة المتميػػػزة لمخدمػػػة مػػػوظفي المصػػػرؼ فػػػي خػػػط ال إدراؾفػػػف تقيػػػيـ الخػػػدمات المصػػػرفية ىػػػي 
لػػػذلؾ سػػػتتناوؿ الباحثػػة فػػػي ىػػػذا المبحػػث مفيػػػوـ الخدمػػػة  ،بصػػفة خاصػػػة، وخصػػائص الخدمػػػة بصػػػفة عامػػة

 .المصرفية وخصائصيا وأنواعيا

 مفيوم الخدمة المصرفية :المطمب الأول

 :ابتيتعاريؼ ك ء الخدمة المصرفيةيمكف إعطا
خدمػػة أو حزمػػة مػػف الخػػدمات التػػي تقػػدـ " :المصػػرفي بأنػػو ( المنػػتج الخػػدمي2005 عػػرؼ )العجارمػػة،

 .(1)"لأي جية مستفيدة مف المصرؼ، ليدؼ أو مجموعة مف الأىداؼ السوقية

نشػػػاط غيػػػر  :المنتػػػوج المصػػػرفي )الخدمػػػة المصػػػرفية(" :(2000جػػػودة،   كػػػؿ مػػػف )رمضػػػاف يعػػػدكمػػػا 
 .(2)"مقابؿ دفع عمولة معينةورغباتيـ  العميؿممموس بيدؼ إشباع حاجات 

ف الخدمػػػة المصػػػرفية مجموعػػػة مػػػف الأنشػػػطة والعمميػػػات ذات إ" :( بقولػػػو2009 بينمػػػا عرفيػػػا )معػػػلب،
المضموف المنفعي الكامف في العناصر الممموسة وغير الممموسة المقدمػة مػف قبػؿ المصػرؼ، والتػي يػدركيا 

يـ ورغبػػػاتيـ الماليػػػة المسػػػتفيدوف مػػػف خػػػلبؿ ملبمحيػػػا وقيميػػػا المنفعيػػػة والتػػػي تشػػػكؿ مصػػػدراً لإشػػػباع حاجػػػات
والائتمانية الحالية والمستقبمية، وفي الوقػت ذاتػو تشػكؿ مصػدراً لأربػاح المصػرؼ مػف خػلبؿ العلبقػة التبادليػة 

 .(3)"بيف الطرفيف

موعة مػف الأنشػطة والفعاليػات الخدميػة التػي "مج :( أنيا2005 ،  يوسؼفي حيف عرفيا )الصميدعي 
 .(4)"يـورغبات عملبءالالمصرؼ لغرض تمبية حاجات  ايقدمي

 أوجػػو نشػػاط غيػػر ممموسػػة، تيػػدؼ إلػػى إشػػباع حاجػػات العميػػؿ": ( فيعرفيػػا بأنيػػا2003 ،رمضػػافأمػػا )
 العميػػػؿ، مقابػػػؿ دفػػػع مبمػػػغ معػػػيف مػػػف المػػػاؿ لمبنػػػؾ، فيػػػي عبػػػارة عػػػف دور مػػػزدوج: إشػػػباع حاجػػػات ورغباتػػػو

                                                           

 .034ص، 0225 ، عماف، دار الحامد لمنشر والتوزيع،الأردف. التسويق المصرفي. لعجارمة، تيسيرا (:1)
 .326، ص0222. دار وائؿ لمنشر، عماف، الاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوك رمضاف، زياد  جودة، محمود. (:2)
 .40ص، 0229المؤسسة العالمية لمتجميد، عماف، . الأصول العممية لمتسويق المصرفي .، ناجيمعلب (:3)
مرجػػػع سػػػبؽ ذكػػػره،  )مووودخل إسوووتراتيجي، كموووي، تحميموووي(. التسوووويق المصووورفي، ردينػػػة عثمػػػاف. يوسػػػؼ محمػػػد جاسػػػـ  الصػػػميدعي، (:4)

 .038ص
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 .(1)"وتحقيؽ عوائد لصالح البنؾ

الباحثووة بووأن الخدمووة المصوورفية ىووي عبووارة عوون مجموعووة موون موون خوولال التعوواريف السووابقة توورل 
،  يمورغبوات الأنشطة غيور الماديوة، والتوي توتم بوين العميول والمصورف، وتيودف إلوى تمبيوة حاجوات طالبيوا

 .وقت تحقق لممصرف عائداً أو ربحاً وتقدم ليم المنفعة وبنفس ال

 (2)ىاوتطور  المصارفنشأة  :الثانيالمطمب 
 قد مرت بعدة مراحؿ يمكف إيجازىا فيما يمي:إف نشأة المصارؼ 

: إف توسػػع التجػػار وزيػػادة رأسػػماليـ بالإضػػافة إلػػى السػػمعة الطيبػػة، المرحمووة الأولووى )مرحمووة التوواجر(
يـ مقابػػػؿ عمولػػػة. وتطػػػورت أعمػػػاليـ إلػػػى القيػػػاـ بعمميػػػة يجعػػػؿ الأفػػػراد يثقػػػوف بيػػػـ، وذلػػػؾ بتيػػػداع أمػػػواليـ لػػػد

 دار حوالات، التي استبدلت إلى الصكوؾ حالياً.الإقراض مقابؿ فوائد مف خلبؿ إص

وره كاف قريباً مف دور المصارؼ حالياً، حيػث كػاف الأفػراد يودعػوف د المرحمة الثانية )مرحة الصائغ(:
ولديػػو خػػزائف محكمػػة الإقفػػاؿ، كمػػا  ،وذلػػؾ لأنػػو يمتمػػؾ الحمايػػة الكافيػػة ،سػػبائكيـ لديػػو لفتػػرات متفػػؽ عمييػػا

راض لأجػػؿ قصػػير مقابػػؿ فوائػػد، إلػػى أف تطػػور ىػػذا النشػػاط وأصػػبح عمػػى شػػكؿ يمػػارس الصػػائغ عمميػػة الإقػػ
 مصارؼ تتعامؿ مع الأفراد أو المنشآت المختمفة.

دة كبيػػػرة فػػػي أدت إلػػػى زيػػػا يفغئا: إف ازديػػػاد نشػػػاط الصػػػالمرحموووة الثالثوووة )مرحموووة ظيوووور المصوووارف(
، فقػد كػاف يقتصػر بػؿ ىػؤلاء الصػائغيفة إنشاء المصارؼ مػف قبداي شكّلبً مالنشاط يتطور  الثروات  حيث بدأ

 نشاط ىذه المصارؼ عمى قبوؿ الودائع والإقراض مقابؿ فائدة، وكاف أساس التعامؿ الذىب والفضة.

: تعػػدد نشػػاط المصػػارؼ المرحمووة الرابعووة )مرحمووة إصوودار الأوراق الماليووة والنظووام المصوورفي الحووديث(
كاف نتيجػة لمتطػور الحاصػؿ فػي جميػع الميػاديف لأف سع إلى أف أصبح بشكمو الحالي. وتطور المصارؼ توا

ة ة الأنشػطة المصػرفية فػي مجػالات عػدور النقود وتوسع رقعظيالعمؿ المصرفي اتخذ شكلًب جديداً ومختمفاً ب
 وأصبح كشركات قابضة تقدـ الخدمات المحاسبية وتمويؿ المشروعات.

تمخص نشػػاطيا فػػي "جمػػع الادخػػارات لقػػد انطمقػػت المصػػارؼ أوؿ الأمػػر باسػػـ البنػػوؾ التجاريػػة حيػػث يػػ
ختمػػػؼ المتعػػامميف الاقتصػػػادييف والتػػي تشػػػكؿ المػػورد الأساسػػػي لممؤسسػػة المصػػػرفية ثػػـ توجيييػػػا نحػػػو ممػػف 

                                                           

 .327ص، 0223وائؿ لمنشر، عماف، الأردف، دار  .البنوك إدارةالاتجاىات المعاصرة في . سميـ ، زيادرمضاف (:1)
 يراجع كؿ مف: (:2)

 مرجػػع سػػبؽ ذكػػره، (سووتراتيجي، كمووي، تحميموويإالتسووويق المصوورفي )موودخل اف.ردينػػة عثمػػ، يوسػػؼ  الصػػميدعي، محمػػد جاسػػـ .
 .48-45ص

 ،دراسوة حالوة القورض الشوعبي الجزائور  -الإلكترونية فوي تفعيول النشواط البنكويدور تسويق الخدمات المصرفية  سػميمة. عبدالله
 .29-28ص، 2009 ير، الجزائر،يكمية العموـ الاقتصادية وعموـ التس .جامعة الحاج لخضرر رسالة ماجستي بباتنة،
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 .(1)استخدامات شتى خاصة ما تعمؽ منيا بعمميات الإقراض والاستثمار وأداء الخدمات المصرفية"

بالتعامػؿ مػع المؤسسػات الصػناعية والتجاريػة ولقد أخذت ىذه المصارؼ اتجاىات أخرت بعد أف قامت 
 خاصة. ـوالخدمية سواء كانت مؤسسات حكومية أ

 ةأىمية تسويق الخدمة المصرفي :الثالثالمطمب 
لػػـ تحػػظ الخػػدمات بشػػكؿ عػػاـ والخػػدمات المصػػرفية بشػػكؿ خػػاص باىتمػػاـ المختصػػيف والبػػاحثيف فػػي 

بعػػد التطػػور السػػريع الػػذي حػػدث فػػي المجتمعػػات مقػػد كػػاف التركيػػز عمػػى السػػمع فقػػط، ولكػػف فمجػػاؿ التسػػويؽ 
الحاجػػة إلػػى الخػػدمات التعميميػػة والصػػحية  ازدادتوزيػػادة التعقيػػدات والضػػغوط عمػػى المنظمػػات والأفػػراد فييػػا 

والمصػػرفية وغيرىػػا مػػف الخػػدمات، وذلػػؾ نتيجػػة لزيػػادة الػػوعي لػػدت الأفػػراد، وزيػػادة الػػدخوؿ، وزيػػادة العػػامميف، 
ة التػػي ينتشػػر عمييػػا ىػػؤلاء الأفػػراد، ولابتعػػادىـ عػػف المنظمػػات، ممػػا دفػػع المنظمػػات واتسػػاع الرقعػػة الجغرافيػػ

المصػػرفية إلػػى دراسػػة حاجػػات ورغبػػات الأفػػراد ومحاولػػة تمبيتيػػا لكػػي تػػتمكف مػػف الصػػمود بوجػػو المنافسػػيف، 
تياجػاتيـ مػف وتمبيػة اح العمػلبءتػتمكف مػف توجيػو اىتماماتيػا إلػى ، لمفيوـ التسػويقي الحػديثال تبنييابالتالي و 

 الخدمات المصرفية وتحديد السوؽ المستيدفة. 

( 2005ويمكووون إيجووواز أىميوووة تسوووويق الخدموووة المصووورفية وفقووواً لكووول مووون )الصوووميدعي، يوسوووف، 
 :(2)( بما يمي2006 و)الجريري،

 لمخدمة المصرفية. العملبءالتعرؼ عمى حاجات . 1
 الصمود بوجو المنظمات المصرفية المنافسة.. 2
 عمى الحصة السوقية لممصرؼ. الحفاظ. 3
 زيادة الحصة السوقية لممصرؼ.. 4
 تحديد السوؽ المستيدؼ.. 5
 .وتحميميا سوؽ الخدمة المصرفيةاسة در . 6
 .يـورغبات العملبءتقديـ خدمات مصرفية تتناسب مع حاجات . 7
 المناسب. يتحديد المزيج التسويق. 8
 .لمعملبءتحديد الأساليب التوزيعية المناسبة . 9

                                                           

 .7، ص2005. ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، التجاريةالوجيز في البنوك الحؽ، بوعتروس.  (: عبد1)
 يراجع كؿ مف: (:2)

 مرجػػع سػػبؽ ذكػػره، (سووتراتيجي، كمووي، تحميموويإالتسووويق المصوورفي )موودخل اف. ردينػػة عثمػػ، يوسػػؼ  الصػػميدعي، محمػػد جاسػػـ .
 .50-49ص

 دراسووة تطبيقيووة عمووى عينووة موون  -أثوور التسووويق الووداخمي وجووودة الخوودمات فووي رضووا الزبووون. مػػرو كرامػػةالجريػػري، صػػالح ع
 .20ص. مرجع سبؽ ذكره، الأردنيةالمصارف 
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 الاىتماـ بمستوت جودة الخدمات بشكؿ دقيؽ.. 10
 وتييئة الأفراد العامميف مف ذوي الميارات العالية لمقياـ بتحقيؽ الرضا. العملبءالاىتماـ برضا . 11

وترل الباحثة أنو نظراً لطبيعة الخدمات المصرفية وما تتصف بوو مون خصوائص متميوزة، أصوبح مون 
الضووروري اسووتخدام وسووائل التسووويق الحديثووة كضوورورة تقتضووييا الطبيعووة التنافسووية للأسووواق التووي تعموول 

 فييا المصارف.

 أنواع الخدمات المصرفية التقميدية :الرابع المطمب
ف كانػػت ىػػذه  تعػػد المصػػارؼ مػػف أقػػدـ المؤسسػػات الخدميػػة التػػي مارسػػت أنشػػطتيا عمػػى مػػر الػػزمف وا 

الوظػائؼ والخػدمات التػي تقػدميا  الأنشطة محدودة في بداية النشأة، ولكف بعد أف تطورت المصارؼ تنوعػت
لإيػػػداع ف أي متػػػابع لمسػػػوؽ المصػػػرفية يجػػػد عػػػدداً كبيػػػراً مػػػف الخػػػدمات المصػػػرفية، وتتنػػػوع بػػػيف خػػػدمات اا  و 

وخدمات الإقراض وغيرىا، ومف أجػؿ السػيولة يمكػف تقسػيميا إلػى قسػميف: حسػب نوعيتيػا، وحسػب العمػلبء 
 :(1) (2010( و)الحساني، 2005 )الشعار،

 الخدمات المصرفية حسب نوعيا:أ. 

 ويمكف أف تقسـ بدورىا إلى ثلبثة أنواع:

ات كالحسابات الجارية، وودائػع التػوفير، والودائػع لأجػؿ )الثابتػة(، وشػياد :خدمات مصادر الأمواؿ. 1
 ..الإيداع، وصناديؽ الاستثمار.

 )تجاريػػػػة، صػػػػناعية، سػػػػياحية... وتشػػػػمؿ القػػػػروض بأنواعيػػػػا المختمفػػػػة :خػػػػدمات توظيػػػػؼ الأمػػػػواؿ. 2
 ئتماف...المستندية، وبطاقات الاوالاعتمادات ، وحسب آجاليا قصيرة ومتوسطة وطويمة الأجؿ(

تركز عمى منح الائتماف، ويحصػؿ المصػرؼ مػف خلبليػا عمػى عمػولات  الخدمات المختمفة التي لا. 3
 وغيرىا.، الخاصةورسوـ ومف أمثمتيا تحويلبت العممة، والكفالات، وتأجير الصناديؽ الحديدية، والخزائف 

 الخدمات المصرفية حسب نوع العملاء:ب. 

)أو قطػػػػػاع  ات التجزئػػػػة للؤفػػػػراد، وخػػػػدمات قطػػػػاع المنظمػػػػاتحيػػػػث يػػػػتـ تقسػػػػيـ الخػػػػدمات إلػػػػى خػػػػدم
 الشركات(:

خػػػػدمات التجزئػػػػة: وتشػػػػمؿ الحسػػػػابات الجاريػػػػة، والودائػػػػع المختمفػػػػة، وتػػػػأجير الخػػػػزائف، والبطاقػػػػات . 1
، وتقسػػيط ثمػػف السػػيارة،  ئياكسػػاا  و  المسػػاكف البلبسػػتيكية والقػػروض الاسػػتيلبكية كقػػروض المػػوظفيف، وشػػراء

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 11، ص2005الجندي لمطباعة، سوريا،  .التسويق المصرفي. الشعار، محمد نضاؿ. 
 102-101ص ، 2010 مطبوعات جامعة دمشؽ، دمشؽ، سوريا،. التسويق المصرفي .عبد الرزاؽ ،حساني. 
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 ..تمويؿ شراء السمع المعمرة، والحوالات المالية، وشيادات الاستثمار. وغيرىا مف عمميات

كالحسػػابات الجاريػػة، والودائػػع المختمفػػة، وشػػيادات الإيػػداع، والاعتمػػدات  خػػدمات قطػػاع الشػػركات:. 2
 .سيس، وتمويؿ رأس الماؿ العامؿ..المستندية، والكفالات، والحوالات المالية، وقروض التأ

أف لكػػؿ خدمػػة مصػػرفية أشػػكالًا مختمفػػة، فعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ يمكػػف التمييػػز بػػيف  ومػػف الجػػدير بالػػذكر
الحسػاب الجػاري العػادي، والحسػاب الجػاري مػع التفػويض لممصػرؼ بػدفع فػواتير الخػدمات المختمفػة، وكػذلؾ 
حساب التػوفير العػادي وحسػاب التػوفير بفائػدة، أو المػرتبط بػالجوائز، والقػروض بضػمانة عينيػة، أو بضػمانة 

البطاقػة الذكيػة شخصية. وتتضمف خدمات البطاقات البلبستيكية، بطاقة الحساب الجاري، والبطاقة الدائنػة، و 
 وىكذا...

 خصائص الخدمات المصرفية: الخامسالمطمب 

تنطبػػؽ خصػػائص الخػػدمات بشػػكميا العػػاـ عمػػى الخػػدمات المصػػرفية، ولكنيػػا تختمػػؼ عنيػػا بالأنشػػطة 
مة المصرفية وطريقة الأداء والعامميف والمعدات المستخدمة فػي تقػديميا، كمػا والإجراءات المتبعة لتقديـ الخد

تختمؼ مف حيث طبيعة المستفيديف واختلبؼ حاجاتيـ ورغباتيـ وطبيعػة المنػافع التػي يرغبػوف فػي الحصػوؿ 
 عمييا.

وبمووا أن الخدمووة المصوورفية ذات طووابع خوواص فالباحثووة موون خوولال العووودة إلووى المراجووع والأبحوواث 
شورة بخصوص ىذا الموضوع وجدت أن ىناك اختلافاً كبيراً بين المفكرين والبواحثين عموى الخصوائص المن

( 2006 و)الجريووري، (2008 المميووزة لمخوودمات المصوورفية. لووذلك يمكوون لمباحثووة وفقوواً لكوول موون )ابوتايووو،
 تسوتخمص بوأن الخودمات المصورفية تسوتمد خصوصويتيا مون أن (2009 ( و)الصالح،2005 و)الصرن،

 :(1)كونيا تتصف باةتي

 :  (Intangibility)اللاممموسية . 1

تتصػػؼ الخػػدمات المصػػرفية بأنيػػا غيػػر ممموسػػة، حيػػث لا يمكػػف رؤيتيػػا، أو لمسػػيا أو حتػػى اختبػػار 
خصائصػيا الماديػة والنفعيػة ومػف ثػـ اختيارىػػا كمػا ىػو الحػاؿ بالنسػبة لمسػػمعة، وىنػا يقػع عمػى عػاتؽ مسػػوقي 

                                                           

 :يراجع كؿ مف (:1)
 70-69ص ،2008 ،1دار وائؿ لمنشر، عماف، الأردف، ط. التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق .بوتايو، صباح محمدأ. 
 دراسووة تطبيقيووة عمووى عينووة موون  -أثوور التسووويق الووداخمي وجووودة الخوودمات فووي رضووا الزبووون. مػػرو كرامػػةالجريػػري، صػػالح ع

 .26-22ص، 2006دمشؽ، كمية الاقتصاد،  ،جامعةهرسالة دكتورا .الأردنيةالمصارف 
 دراسووة ميدانيووة بووين بعووض المصووارف السووورية -طريقووة جديوودة لدراسووة جووودة الخوودمات فووي القطوواع المصوورفي. الصػػرف، رعػػد

 .98-97ص، 2005، جامعة دمشؽ، سوريا، هرسالة دكتورا الأردنية.و 
 دراسة مقارنة بوين المصوارف العاموة والخاصوة  -العملاءترويج الخدمات المصرفية وأثره عمى استقطاب  .منيو سمماف لصالح،ا

 .31-28ص ،2009 رسالة ماجستير،كمية الاقتصاد، جامعة دمشؽ، .في سوريا
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قة عدـ قدرة العميؿ عمى تفحص الخدمػة وتجربتيػا قبػؿ شػرائيا مػف خػلبؿ تػوفير الخدمة أف يعوضوا عف حقي
، لمخدمػة بشػكؿ صػحيح رئيسػةدليؿ يبرىف جودة الخدمة وبناء مصداقية لممصرؼ وبالتػالي إيصػاؿ المنفعػة ال

( يػرت أنػو لتقميػؿ مخػاطر عػدـ التأكػد لػدت العميػؿ يجػب أف يبحػث مسػوقو Kotler, Gray, 2006لػذلؾ فػتف )
الخدمػػػة عػػػف إشػػػارات تظيػػػر جػػػودة الخدمػػػة مػػػف خػػػلبؿ إظيػػػار جػػػودة المكػػػاف، ولبػػػاس المػػػوظفيف، والمعػػػدات 

 .(1)والاتصالات التي يستطيع العميؿ رؤيتيا والإحساس بيا

 :المرافقة لعدـ ممموسية الخدمة تكلببمكاف أف يتغمب المصرؼ عمى المش وعميو، فتنو مف الأىمية

مػف  اسػترتيجياتليؿ مػادي يظيػر جودتيػا ويعػزز إقنػاع العميػؿ بيػا، باعتمػاد مف خلبؿ ربط الخدمػة بػد :أولاً 
 شأنيا أف تقمؿ مف المخاطر المختمفة التي يشعر بيا مشتري الخدمة نتيجة لعدـ ممموسيتيا.

وعمى اعتبار أف كؿ الخدمات المصرفية تمبي حاجات عامة لدت العملبء وليس حاجة محػددة بعينيػا،  :ثانياً 
فلئبراز تمؾ المنافع التي يسػعى العميػؿ إلػى إشػباعيا يجػب الاعتمػاد عمػى الجيػود الترويجيػة وأسػاليب 

نيػة طيبػة عػف الاتصاؿ الفعالة التي تتضمف أعمى درجات الإقناع المستندة أصلًب عمى بنػاء صػورة ذى
سػػمعة المصػػرؼ، وتأكيػػد عنصػػر الثقػػة بالمصػػرؼ وكفاءتػػو وخبرتػػو وقدرتػػو عمػػى تقػػديـ خػػدمات متميػػزة 

 وجذابة.

 :(Inseparability)التلازمية . 2

وىي صفة رئيسة لمخدمات، فالسمع الممموسة تنتج ثـ تباع وتسػتيمؾ، عمػى عكػس الخػدمات التػي تبػاع 
الفصػػؿ بػػيف إنتاجيػػا لوقػػت. ومنػػو، تتميػػز الخػػدمات المصػػرفية بعػػدـ أولًا ومػػف ثػػـ تنػػتج وتسػػتيمؾ فػػي نفػػس ا

( وكػػػػلب ATM)الصػػػػراؼ ابلػػػػي  وتوزيعيػػػػا سػػػػواء أكػػػػاف منػػػػتج الخدمػػػػة شػػػػخص )موظػػػػؼ المصػػػػرؼ( أو آلػػػػة
الخدمػػة بػالجودة المطموبػػة والمنفعػػة المرغوبػػة. ففػػي  إنتاااجيمعػػب دوراً فػي  ،الطػرفيف، موظػػؼ الخدمػػة والعميػػؿ

المصػػػارؼ يعػػػد الاتصػػػاؿ الشخصػػػي بػػػيف الموظػػػؼ والعميػػػؿ قنػػػاة رئيسػػػة فػػػي إتمػػػاـ عمميػػػة توزيػػػع الخػػػدمات 
المصػػرفية، وىػػذا يضػػع قيػػوداً عمػػى قنػػوات التوزيػػع فػػي إدارة التسػػويؽ المصػػرفية ويجعميػػا محػػدودة جػػداً فػػػي 

 اختياراتيا.

البيػػة المصػػارؼ سياسػػة البيػػع المباشػػر باعتبارىػػا القنػػاة التوزيعيػػة الأكثػػر ملبءمػػة وبشػػكؿ عػػاـ تنػػتيج غ
لتسويؽ الخدمة المصرفية. وعمى الرغـ مف وجود مصارؼ ابتكػرت طرقػاً أخػرت لتنويػع قنػوات توزيػع الخدمػة 

فػػي  ىنػػاؾ دائمػػاً شػػخص ، ولكػػف فػػي النيايػػةالإنترنػػتوالتسػػويؽ عبػػر اليػػاتؼ و  الإلكترونػػيمػػف خػػلبؿ البريػػد 
 الطرؼ ابخرمف عممية التوزيع يتصؿ بالعميؿ ليتـ عممية التحويؿ المطموبة.

                                                           

(1:) KOTLER P.; GRAY A. Principles of Marketing. 11th ed,  Prentice Hall, New  Jersey, 2006 , P.257 
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 :((Variabilityعدم التماثل )عدم التجانس في المخرجات( . 3

ونعنػػي بعػػدـ التماثػػؿ أف جػػودة الخػػدمات المصػػرفية إنمػػا تختمػػؼ بػػاختلبؼ مقػػدـ الخدمػػة وبمكػػاف تقػػديـ 
رغـ مف أف الخدمات الني تقػدميا المصػارؼ تتصػؼ بقػدر كبيػر مػف الخدمة وزمانيا وكيفية تقديميا. فعمى ال

ف  التشابو والنمطية، فطبيعة العممية المصرفية في أغمبيا عبارة عف إيداع أمواؿ أو الحصػوؿ عمػى أمػواؿ، وا 
طريقة تقػديـ الخدمػة تختمػؼ مػف مصػرؼ بخػر، ومػف فػرع بخػر، حيػث لا يمكػف إيجػاد معيػار محػدد يػؤدي 

 النتيجة في كؿ مرة يتـ فييا تقديـ خدمة مصرفية كما ىو الحاؿ عند شراء السمع.لمحصوؿ عمى نفس 

حتػػى تتجنػػب (  FullService)مػػف ناحيػػة أخػػرت، بجػػب عمػػى المصػػارؼ أف تركػػز عمػػى مفيػػوـ الخدمػػة 
 (أو)حزمػػة متكاممػػة مػػف السػػمع و: "( الخدمػػة الكاممػػة عمػػى أنيػػاStremersch, 2001المنافسػػة، وقػػد عػػرؼ )

. (1)"التػػي مػػف شػػأنيا أف تشػػبع كػػؿ احتياجػػات ورغبػػات العميػػؿ المرتبطػػة بحػػدث أو مشػػكمة معينػػةو  ،الخػػدمات
ويتكوف مفيوـ الخدمة الكاممة مف عدة عوامؿ تشمؿ موقع الفرع وتنػوع الخػدمات المصػرفية المقدمػة لمعمػلبء 

ف ىػذه والإعلبف والترويج، وكفاءة الموظفيف وسمعة المصرؼ والخدمات الجديدة التي يطرحو بش كؿ دائػـ. وا 
الحزمػػة المتكاممػػة مػػف الخػػدمات المصػػرفية تشػػكؿ عمػػى أرض الواقػػع الأسػػاس الفعػػاؿ لمجيػػد التسػػويقي الػػذي 
يضمف نجاح الخطط التسػويقية لممصػرؼ وبالتػالي تحقيػؽ أىدافػو المرجػوة. ولكػف ىػذا لايمنػع المصػارؼ مػف 

ب موظفييػػا وتحفيػزىـ بشػكؿ دائػـ لموصػػوؿ ضػرورة إيجػاد معػايير قياسػية لجػػودة خػدماتيا، والتركيػز عمػى تػدر 
 إلى تمؾ المعايير بؿ وتخطييا.

 :((Demand Fluctuatingتذبذب )تقمبات( الطمب . 4

أيػػاـ الأسػػبوع، حتػػى  فيتميػػز الطمػػب عمػػى الخػػدمات بالتذبػػذب وعػػدـ الاسػػتقرار بػػيف فصػػوؿ السػػنة وبػػي
. عمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ، اليػػوـ الػػذي يسػػبؽ عطمػػة نيايػػة الأسػػبوع، يػػوـ بدايػػة الأسػػبوع، اليػػوـ  وبػػيف سػػاعات النػػوـ
الأوؿ مف كؿ شػير )يػوـ صػرؼ الرواتػب( يكثػر الطمػب فػي ىػذه الأيػاـ عػف الأيػاـ العاديػة لممصػرؼ، ونظػراً 

ىػػذا يفػػرض عمػػى المصػػرؼ مجموعػػة مػػف التحػػديات  لعػػدـ قابميػػة الخدمػػة لمتخػػزيف ولكونيػػا غيػػر ممموسػػة فػػتف
فيما يتعمؽ بتدارة الطمب عمى الخدمػة وتسػعيرىا وترويجيػا وتوزيعيػا بطريقػة تكفػؿ التقميػؿ مػف تذبػذب الطمػب 

كػأف تفػرض المصػارؼ ضػريبة معينػة عمػى العمػلبء الػذيف يقومػوف بسػحب الأمػواؿ مػف داخػؿ  ،قدر الإمكػاف
وبالتػالي التخفيػؼ مػف  ،شجيعيـ عمى استخداـ آلات الصراؼ ابليالمصرؼ وضمف ساعات العمؿ وذلؾ لت
 :خصائص الخدمة المصرفية( 5) ويبيف الشكؿ عبء الازدحاـ داخؿ قاعة المصرؼ.

                                                           

(1:) STREMERSCH S.; WUYTS S.; FRAMBASH R. T. The Purchasingof Full Service Contracts: - An                

Exploratory Study within the Industrial Maintenance Market. Op. Cit. PP.1-12. 
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 إعداد الباحثة.(: خصائص الخدمة المصرفية. 5الشكل )

أخػػػرت تمػػػؾ أبػػػرز خصػػػائص الخػػػدمات المصػػػرفية بشػػػكؿ عػػػاـ، وينػػػتج عػػػف ىػػػذه الخصػػػائص سػػػمات 
 لمخدمات المصرفية تعكس مضاميف تسويقية، مف أىميا:

مقػػدماً أو تخزينيػػا. بمػػا أف إنتػػاج الخدمػػة وتوزيعيػػا يػػتـ فػػي آف  المصػػرفية لا يمكػػف صػػنع الخدمػػة. 1
يػا تتواجػد فقػط لحظػة إنتاجيػا. وعميػو تحيؿ تخزيف الخدمة المصػرفية حيػث إن)التلبزمية(، فتنو مف المس واحد

يقدر مستوت الطمب عمى خدماتو مف أجؿ جعمو أقرب ما يكوف إلى قػدرة المصػرؼ  يجب عمى المصرؼ أف
 عمى تقديـ الخدمات.

لا يمكف تجزئة الخدمة المصرفية قبؿ شرائيا أو حتى تجربتيا، كما لا يمكف نقميػا أو تحريكيػا، ولا . 2
 .يمكف تممكيا نظراً لأف العميؿ لو فقط الحؽ بالاستفادة مف الخدمة لفترة معينة

الخدمة المصرفية غير قابمة لمفحص بعد إعدادىا وتقديميا، فتنتاج الخدمػة وتقػديميا يػتـ بنػاءً عمػى . 3
تفاعػػؿ مشػػػترؾ بػػػيف مقػػػدـ الخدمػػة والعميػػػؿ، ومسػػػؤولية المصػػػرؼ تتطمػػػب بػػأف تتػػػوفر ضػػػمانات الجػػػودة قبػػػؿ 

 لحظة إنتاج الخدمة. 

طروف إلػػى سػػحب سػػمعيـ مػػف السػػوؽ الخدمػػة المصػػرفية غيػػر قابمػػة للئعػػادة: بعػػض المنتجػػيف يضػػ. 4
بسػػبب أخطػػاء فنيػػة فػػي إنتاجيػػا، أو بسػػبب فسػػادىا أو عػػدـ صػػلبحيتيا للبسػػتيلبؾ. أمػػا الخدمػػة المصػػرفية 

فعمى العميؿ التأكد مػف تفػوؽ الخدمػة فػي كػؿ جوانبيػا، بحيػث لا  ،لمعميؿ تستيمؾ في المحظة التي تقدـ فييا

 لاممموسيةال
 لا يمكف رؤية الخدمة وتممسيا

 .أو اختبارىا قبؿ شرائيا

 التلازمية
 لايمكف فصؿ الخدمة

 .عف مزودىا

 تذبذب الطمب
الطمب باختلبؼ يختمؼ 

 .أياـ السنة أو الأسبوع

 في المخرجات عدم التماثل
 :تعتمد الخدمة عمى الشخص

 ؟ومتى ؟وكيؼ ؟أيف ؟مف يقدميا

الخدمات 
 المصرفية
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ف ىبطػػت الخدمػػة  عػػف مسػػتوت توقعػػات العميػػؿ، فالترضػػية والاعتػػذار ىمػػا يوجػػد مجػػاؿ للئضػػافة عمييػػا، وا 
ف كاف الاعتذار لا يضمف إصلبح ما تـ إفساده  .البديؿ الوحيد المتاح، وا 

الموازنة بيف النمػو والمخػاطرة: فعنػدما تتضػمف المنتجػات المصػرفية نوعػاً مػف أنػواع المخػاطرة لابػد . 5
 لبيع والحذر مف ارتفاع المخاطرة.أف تكوف ىناؾ رقابة لإيجاد التوازف بيف التوسع في ا

التشتت الجغرافي: لكي يحقؽ المصرؼ اليػدؼ المنشػود منػو فتنػو يتحػتـ عميػو أف يكػوف قػادراً عمػى . 6
الحالييف والمحتمميف في الأمػاكف التػي يتواجػدوف فييػا، لػذلؾ عمػى المصػرؼ أف يمتمػؾ  العملبءالوصوؿ إلى 

شػػبكة واسػػعة مػػف الفػػروع التػػي تنتشػػر جغرافيػػاً بشػػكؿ مناسػػب لتقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية إلػػى أكبػػر عػػدد مػػف 
 في مناطقيـ لتحقيؽ المنفعة المكانية والزمانية بشكؿ فعاؿ. العملبء

 لمخدمة المصرفية التقميدية يتسويقلالمزيج ا :المطمب السادس
المزيج التسويقي يشكؿ مجموعة العمميات اليادفة إلى توفير الخدمة بما يحقؽ تعظػيـ ربحيػة المصػرؼ 

 .العملبءبالتوازي مع تحقيؽ أعمى مستوت مف رضا 

ي تفػػؽ معظػػـ المصػػرفييف والبػػاحثيف تقريبػػاً عمػػى العناصػػر الأساسػػية لممػػزيج التسػػويقي المصػػرفي والتػػي
عناصػػر أخػػرت تشػمؿ: المنػػتج )الخػػدمات المصػػرفية(، والسػػعر، والتوزيػػع، والتػرويج. ويضػػيؼ بعضػػيـ ثلبثػػة 

 ألا وىي: العنصر البشري، خدمة العملبء، العمميات. ،تعد ميمة في قطاع الخدمات

يجب أف ترتبط عناصر التسويؽ المصرفي بشكؿ متوازف فيمػا بينيػا بحيػث تعكػس الأىميػة التػي يعمػؿ 
 المصرؼ وفيما يمي توضيح لكؿ مف ىذه العناصر:بيا 

 الخدمة المصرفية:أ. 

المنتج المصػرفي مػف أىػـ عناصػر المػزيج التسػويقي لأي مصػرؼ، كونػو خلبصػة سياسػة تسػويقية  يعدّ 
( 2001ت كػػلًب مػػف )أحمػػد، ر والعمػػؿ عمػػى إشػػباعيا، ويػػيـ ورغبػػاتتيػػدؼ لمواجيػػة حاجػػات العمػػلبء  مصػػرفية

فيػػـ المنػػتج المصػػرفي مػػف الناحيػػة التسػػػويقية مػػرتبط بفيػػـ ثلبثػػة أبعػػاد والتػػي تتمثػػػؿ ( أف 2009 و)عبػػدالله،
 :(1)في

ويمثػػؿ جػػوىر المنفعػػة التػػي يسػػعى العميػػؿ إلػػى تحقيقيػػا والحصػػوؿ  المنووتج الأساسووي )الجوووىر(:. 1
والسػيولة  الأمػافكات، فيو ىنا يشػتري يعمييا عند اقتنائو الخدمة المصرفية، فعند قياـ العميؿ بشراء دفتر ش

 مف الماؿ معو. ةغ كبير ليف دوف الحاجة إلى حمؿ مباللآخر في دفع مايجب عميو 
                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 .51، ص2001دار البركػة لمنشػر والتوزيػع، عمػاف،  مات المصرفية )مدخل نظري تطبيقوي(.تسويق الخد أحمد، أحمد محمود-

53. 
 ،دراسوة حالوة القورض الشوعبي الجزائور  -فوي تفعيول النشواط البنكوي الإلكترونيةدور تسويق الخدمات المصرفية . سػميمة عبدالله

 .39-38مرجع سبؽ ذكره، ص .بباتنة
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وىػػػو الشػػػيء الػػػذي يمكػػػف أف يػػػراه العمػػػلبء معروضػػػاً لمبيػػػع، وتمثػػػؿ بطاقػػػات  المنوووتج المممووووس:. 2
ت، التغميػػؼ االائتمػػاف منتجػػات ممموسػػة تتصػػؼ بخمسػػة خصػػائص منيػػا: مسػػتوت الجػػودة، المعػػالـ والمواصػػف

 عبئة، الاسـ التجاري، التصميـ أو الشكؿ )طراز معيف(.والت

وىػػو عبػػارة عػػف المنػػتج المممػػوس الفعمػػي )زائػػد( كافػػة العناصػػر الممموسػػة وغيػػر  ج الموودعم:تالمنوو. 3
نمػا  الممموسة ليذا المنتج أو الداعمة لو، فمثلًب عندما يقوـ شخص بشػراء سػيارة فيػو لايشػتري مجػرد سػيارة وا 

فالػػة والضػػماف، الصػػيانة كيشػػتري معيػػا مجموعػػة مػػف الخػػدمات المرافقػػة والداعمػػة مثػػؿ الرضػػا المضػػموف، ال
 .إل.....والتصميح.

 .جديد يقدمو أحد المصارؼ يوضح الجوانب الثلبثة لممنتج في حاؿ قرض عقاري( 2) والجدوؿ

 .(1) ة((: أبعاد المنتج المصرفي )الخدمة المصرفي2الجدول )
 المكونات الجانب

 المنتج الجوىر
 .مف القرض لمعميؿالمنفعة المتأتية 

 .مثاؿ: اكتب لنفسؾ قرضاً 
 .لاداعي لأف تقدـ طمباً جديداً في كؿ مرة تطمب فييا قرضاً 

المنتج 
 الممموس

 معالـ المنتج، الطراز، التغميؼ والتعبئة، الصنؼ، الجودة
% مػػف قيمػػة العقػػار، 70العقػػاري، تقػػديـ قػػرض بقيمػػة مثػػاؿ: فائػػدة تشػػجيعية عمػػى القػػرض 

 .شيراً  120 والمدة $100000$ والحد الأقصى10000الحد الأدنى لمعقار 

 المنتج المدعـ

عناصػػػر ممموسػػػة وغيػػػر ممموسػػػة داعمػػػة ومرافقػػػة لممنػػػتج الفعمػػػي المممػػػوس مثػػػؿ: الخدمػػػة، 
 .الضماف، التركيب والتسميـ المجاني

مػػع طالػػب القػػرض مػػف خػػلبؿ مرحمػػة تقػػديـ الطمػػب وعمميػػة  طريقػػة تعامػػؿ المصػػرؼ مثػػاؿ:
 .التقييـ، كشوفات شيرية مفيومة وواضحة، استجابة سريعة لتساؤلات طالب القرض

 :مزيج الخدمة المصرفية
( مػػزيج الخدمػػة المصػػرفية بأنػػو يشػػير إلػػى مجموعػػة خطػػوط الخػػدمات التػػي 2004)المغربػػي،  يعػػرؼ

خػػط الخدمػػة عمػػى أنػػو مجموعػػة مػػف الخػػدمات الماليػػة والمصػػرفية يقػػدميا المصػػرؼ لعملبئػػو، حيػػث يعػػرؼ 
والتػي تػربط بينيػػا روابػط معينػة، سػػواء لأنيػا تػػتـ بطريقػة معينػة أو تقػػدـ لػنفس العمػلبء أو تأخػػذ نفػس المسػػار 

 .(2)عند توزيعيا

( تتمثػؿ عناصػػر مػزيج الخدمػػة 2005) العجارمػػة، و (2005 يوسػؼ،  وبحسػب كػػؿ مػف )الصػػميدعي

                                                           

 .53، صرجع سبؽ ذكره. ممدخل نظري تطبيقي ،تسويق الخدمات المصرفية .محمود أحمد ،أحمد (:1)
، ص 0224المعيػد الإسػلبمي لمبحػوث والتػدريب، جػدة،  .في البنوك الإسولامية الاستراتيجية الإدارةربي، عبد الحميد عبد الفتػاح. (: المغ2)

368. 
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 :(1)فيالمصرفية 

 وىو عدد خطوط الخدمات التي ينتجيا المصرؼ وفروعو.لاتساعا : 
 المصرؼ. في الخدمة خطوط بيف والانسجاـ والتناسؽ الترابط درجة إلى ويشير :التناسق 
 :إلػػى تػػؤدي العمػػؽ زيػػادة حيػػث إف ي،إنتػػاج خػػط كػػؿ فػػي المختمفػػة المنتجػػات عػػدد بػػو يقصػػد العمووق 

 جذب المزيد مف العملبء الذيف تختمؼ احتياجاتيـ.

 السعر: .ب

، القػػروض، عمػػى الودائػػع معػػدؿ الفوائػػدو: "السػػعر المصػػرفي بأنػػ (2005 ،  يوسػػؼيعػػرؼ )الصػػميدعي
، العملبت والمصروفات الأخرت الت  .(2)ة"ي يتحمميا المصرؼ لقاء تقديـ خدمالرسوـ

مف عناصر مزيج تسويؽ الخدمات المصػرفية، ويعبػر نصر ىاـ "ع: ( بأنو2008 بينما يعرفو )ناصر،
عنو بمعدلات الفائدة والعمولات ورسوـ التحويؿ التي يدفعيا العميؿ مقابؿ حصولو عمى ىذه الخػدمات، وبمػا 

 .(3)"يتوافؽ مع توقعاتو لممنافع التي سيحصؿ عمييا مف حصولو عمى ىذه الخدمات

ناصػر المػزيج ع فػيتسػعير مػف أكثػر القػرارات تػأثيراً قػرارات ال تعػد( 2006 وبرأي )أبو قحؼ وآخػروف،
تحتػؿ المرتبػة الأولػى مػف حيػث الأىميػة، حيػث تتحػدد فػي ضػوئو العلبقػة بػيف مقػدـ  فيػيالتسويقي الأخرت، 

مكانية، و والعملبءالخدمة  استمرار ونجاح المصرؼ أو فشمو في تأدية ميامو، وبالتػالي فيػو أكثػر العناصػر  ا 
لػيس البحػث والتقصػي مػف  داراتالمصرؼ. لذلؾ نجد أف مػا يشػغؿ تمػؾ الإ داراتأىمية وحساسية بالنسبة لإ

نما السياسة السعرية التي تضمف ربحاً معقولًا مع تحقيؽ رضا   .(4)العملبءأجؿ تقديـ خدمة لمسوؽ، وا 

لتػػػػي يتمتػػػػع بيػػػػا السػػػػعر بشػػػػكؿ عػػػػاـ مػػػػف جيػػػػة، ا( أنػػػػو نظػػػػراً لمخصوصػػػػية 2005ويشػػػػير )الشػػػػعار، 
والخصػػػائص التػػػي تتمتػػػع بيػػػا الخػػػدمات المصػػػرفية كعػػػدـ قابميتيػػػا لمتخػػػزيف، والحكػػػـ الشخصػػػي لعميػػػؿ عمػػػى 

 اء قػػادريف عمػػى دراسػػة الأسػػعار والسػػوؽكػػؼءأدائيػػا، مػػف جيػػة ثانيػػة، ىػػذا مػػا يفػػرض ضػػرورة تػػوفر أفػػراد أ
الػػػذي يشػػػكؿ  الإيػػػداعوالعوامػػػؿ والقػػػوت المختمفػػػة المتعمقػػػة بيػػػا.فمو أخػػػذنا عمػػػى سػػػبيؿ المثػػػاؿ تسػػػعير خدمػػػة 

تقػػع بػػيف نػػاري معضػػمة شػػائكة، فيػػي تحتػػاج  دارةالمصػػدر الأىػػـ للؤمػػواؿ فػػي معظػػـ المصػػارؼ، نجػػد بػػأف الإ
حصػوؿ عمػى إيػداعاتيـ، مػف العمػلبء وال عديػدالإلى أف تػدفع معػدلات فائػدة مرتفعػة حتػى تسػتطيع أف تجػذب 

                                                           

 يراجع كؿ مف:  (:1)
 ذكػػره بؽمرجػػع سػػ .سووتراتيجي، كمووي، تحميمووي(ا)موودخل  التسووويق المصوورفي، ردينػػة عثمػػاف. يوسػػؼ  الصػػميدعي، محمػػد جاسػػـ ،

 .242-241ص
  .138-137صمرجع سبؽ ذكره،  التسويق المصرفي.العجارمة، تيسير. 

 .064ص ،ذكره ؽبمرجع س .التسويق المصرفي. ردينة عثماف، يوسؼمحمد جاسـ   الصميدعي، (:2)
 الخاصوة والحكوميوة السووورية.لمصووارف دراسووة مقارنوة بوين ا-أثور تسووويق الخودمات المصورفية عمووى سوموك العمولاء. ناصػر، سػومر (:3)

 .93، ص0228رسالة دكتوراه، جامعة دمشؽ، كمية الاقتصاد، 
 .433، ص0226. مكتبة الإشعاع، الإسكندرية، التسويق وجية نظر معاصرةأبوقحؼ، عبد السلبـ  عباس، نبيمة  الغرباوي، علبء.  (:4)
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 فػػير سػػمباً ثتتجنػػب دفػػع معػػدلات فائػػدة مرتفعػػة تحمميػػا تكػػاليؼ كبيػػرة تػػؤ  فكمػػا أنػػو يجػػب وفػػي نفػػس الوقػػت أ
المصػرؼ أحػد خيػاريف، إمػػا  إدارة، وبالتػالي يصػبح أمػاـ الإيػداعاتىػامش الػربح الػذي يسػتحقو اسػتخداـ تمػؾ 

مى الايدعات الحالية عمى الأقػؿ عػف طريػؽ تقػديـ أو المحافظة ع الإيداعاتأف تعمؿ عمى جذب المزيد مف 
أسػػعار الفائػػػدة السػػائدة فػػػي السػػػوؽ لممػػودعيف، أف تقػػػدـ معػػدلات أقػػػؿ مػػػف تمػػؾ السػػػائدة فػػي السػػػوؽ وبالتػػػالي 

 .(1)تخسر ىؤلاء العملبء

توجػد عػدة أسػعار تسػتخدـ فػي النشػاط المصػرفي كأسػعار الفائػدة عمػى الودائػع أنػو  (2010 )حساني،يرت و  
والقروض والرسوـ )كرسوـ تأجير الخزائف، رسوـ تحويؿ قطع أجنبي، حػوالات( والعمػولات )كعمولػة تحصػيؿ 

( وسػػعر الخصػػـ المػػدفوع لممصػػرؼ المركػػزي لقػػاء إعػػادة الخصػػـ أو الإقػػراض، ..الشػػيكات والأوراؽ الماليػػة.
 .(2)لقاء تقديـ الخدمة العميؿبالإضافة إلى المصروفات الأخرت التي يتحمميا 

 العموولاءالمصووارف أن تضووع فووي اىتماماتيووا الكيفيووة التووي يوودرك بيووا  إداراتوتوورل الباحثووة أن عمووى 
عنود التخطوويط المصووارف  إداراتأسوعار خودماتيا المقدمووة، وكوذلك الموودل الوذي توو ثر فيوو بمعنووى أن تقووم 

   تي:لأسعارىا بالأخذ باة

  لمعملاءالقدرة الشرائية. 
  في الشراء لمخدمات المقدمة عند مستول محدد للأسعار العملاءالتعرف عمى رغبات. 

 التوزيع:ج. 

عبػػػارة عػػػف أيػػػة وسػػػيمة مػػػف الوسػػػائؿ التػػػي : "( التوزيػػػع المصػػػرفي بأنػػػو2005 )كنجػػػو وآخػػػروف، يعػػػرؼ
تيػػدؼ إلػػى توصػػيؿ الخدمػػة المصػػرفية إلػػى العمػػلبء بشػػكؿ ملبئػػـ وبصػػورة تسػػاعد عمػػى زيػػادة التعامػػؿ بيػػا 

 .(3)"دات المتولدة عنياوبالتالي زيادة الايرا

بػػارة عػػف أيػػة وسػػيمة تسػػتخدـ لزيػػادة "ع: ( التوزيػػع المصػػرفي عمػػى أنػػو2004 كمػػا عػػرؼ )عبػػد الحميػػد،
وجػػػود المصػػػرؼ بشػػػكؿ مػػػربح وبمػػػا يمكػػػف مػػػف الوصػػػوؿ إلػػػى العمػػػلبء الحػػػالييف والمػػػرتقبيف وتقػػػديـ الخدمػػػة 

 .(4)"ليـ

الخدمة المصرفية إلى العملاء فوي المكوان وترل الباحثة أن التوزيع المصرفي ىو عبارة عن توصيل 
البيوع الشخصوي أو الاتصوال المباشور مون أىوم منافوذ  يعد)منافذ(. و  محددة والزمان المناسبين عبر قنوات

إيصال الخدمة المصورفية بسوبب تولازم الخدموة موع توزيعيوا. وتتمثول منافوذ التوزيوع بوالفروع ونقواط البيوع 

                                                           

 .380، ص0225الجندي لمطباعة، سوريا،  .أسس العمل المصرفي. الشعار، محمد نضاؿ (:1)
 .02صذكره، مرجع سبؽ  .التسويق المصرفي .، عبد الرزاؽحساني (:2)
 .044، ص0225، اجامعة حمب، سوري .التسويق المصرفي. كنجو، كنجو وآخروف (:3)
سػػكندرية، دار النيضػػة العربيػػة، الإ. بالمووالإدارة البنوووك المتكاممووة الحوول العصووري لكافووة المشوواكل المتعمقووة . عبدالحميػػد، طمعػػت أسػػعد (:4)

 .087ص ،0224
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 وغيرىا.، والحواسب الشخصية اةليةلصرافات وا

 :(1)بمايمي تتحدد محددات خطة التوزيعإن  (2010 )حساني،وبحسب 

وذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ تحديػػػد حصػػػة المصػػػرؼ فػػػي  :التسوووويقيةالاسوووتراتيجية تحديووود دور المنافوووذ فوووي . 1
 السوؽ، وتقوية المركز التنافسي واحتكار السوؽ.

المعمومػات والاتصػالات فػي توزيػع  تكنولوجيػاد عمى ومدت الاعتما اختيار منافذ التوزيع المباشر:. 2
، ابليػػػػةالخدمػػػػة )كػػػػالبيع المباشػػػػر، ومنػػػػدوبي المبيعػػػػات، والقنػػػػوات التػػػػي تسػػػػتبعد دور الوسػػػػيط كالصػػػػرافات 

(. أو التوزيػػع غيػػر المباشػػر لػػبعض الخػػدمات عػػف طريػػؽ ةالإلكترونيػػوالمصػػرؼ اليػػاتفي، ومػػؤخراً الصػػيرفة 
 .  SWIFT))المستندية والحوالات المراسميف كالاعتمادات 

أي درجػػة تركػػز وانتشػػار الفػػروع ومراكػػز البيػػع فػػي السػػوؽ أو تغطيػػة السػػوؽ عمػػى  :كثافووة التوزيووع. 3
 نطاؽ جغرافي واسع، أو لشرائح معينة مف العملبء.

المستيدفيف، وخصػائص الخدمػة  العملبءويتوقؼ ذلؾ عمى نوعية أو شريحة  :معايير اتخاذ المنفذ. 4
مكانيػػػةث معػػػدؿ اسػػػتخداميا، و مػػػف حيػػػ وغيرىػػػا مػػػف التقنيػػػات، كػػػذلؾ خصػػػائص  ابليػػػةاسػػػتخداـ الصػػػرافات  ا 

 المصرؼ حجـ أصولو وفروعو. 

 الترويج:د. 

التػػرويج أحػػد العناصػػر الأساسػػية فػػي المػػزيج التسػػويقي لأي مصػػرؼ مػػف المصػػارؼ، ويرجػػع ذلػػؾ  يعػػد
قنػاعيـ بمزايػا التعامػؿ معػو،  العمػلبءإلى الدور الحيوي الذي يمعبو الترويج مف تعريػؼ  بخػدمات المصػرؼ وا 

والإشػػباعات التػػي يمكػػف أف تتحقػػؽ مػػف ذلػػؾ، ومػػف ثػػـ دفعيػػـ إلػػى اتخػػاذ القػػرار بالتعامػػؿ مػػع المصػػرؼ أو 
 استمرار التعامؿ معو في المستقبؿ.

مجموعػػػة مػػػف الاتصػػػالات التػػػي يجرييػػػا : "( التػػػرويج المصػػػرفي بأنػػػو2003 الحميػػػد، ويعػػػرؼ )عبػػػد  
قنػػػاعيـ بالخػػػدمات المنتجػػػة ودفعيػػػـ المنػػػتج  )المصػػػرؼ( بالمشػػػتريف المػػػرتقبيف )العمػػػلبء( بغػػػرض تعػػػريفيـ وا 
 .(2)"لشرائيا

المبذولػػة مػػف قبػػؿ المصػػرؼ للبتصػػاؿ  جيػػودمجموعػػة مػػف ال: "( بأنػػو2004 فػػي حػػيف عرفػػو )أبػػو زيػػد،
ادة مػف الخدمػة الحاليػة أو بالعميؿ الحالي أو المرتقب بغرض التأثير في سموكو تجاه عممية الشراء أو الاستف

ممكف مػف لحاجػات العميػؿ مػف الخدمػة  إشباعالخدمة المزمع تقديميا مف قبؿ المصرؼ وذلؾ لتحقيؽ أعمى 
 .(3)"مع تحقيؽ أعمى ربحية ممكنة وأماف لممصرؼ

                                                           

 .00صذكره، مرجع سبؽ  .التسويق المصرفي. ، عبد الرزاؽحساني (:1)
 .477، ص0223مطبعة النيؿ، مصر،  .12كيف تواجو تحديات القرن -التسويق الفعال .عبد الحميد، طمعت أسعد (:2)
 .040، ص0224مطبعة جامعة القاىرة، مصر،  .إدارة البنوكأبو زيد، الدسوقي حامد.  (:3)
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موون خوولال التعوواريف السووابقة يمكوون لمباحثووة أن تعوورف التوورويج المصوورفي بأنووو اسووتخدام المصوورف 
الأساليب الشخصية وغير الشخصية التي يراىا مناسوبة بغورض تعريوف العميول بالخودمات لجميع الجيود و 

قناعوو بالتعاموول المصورفية التوي يقوودميا المصورف، وشوورح مزاياىوا وخصائصويا، وكيفيووة الا سوتفادة منيووا واا
 مع المصرف فييا.

 :أىداف الترويج المصرفي

ا العامػػة ويمكػػف أف تتمثػػؿ بشػػكؿ عػػاـ تختمػػؼ أىػػداؼ التػػرويج المصػػرفي بػػاختلبؼ المصػػارؼ وأىػػدافي
 :(1) (2005 )عباس، يمي فيما

إمػػػداد العمػػػلبء الحػػػالييف والمػػػرتقبيف بالمعمومػػػات عػػػف الخػػػدمات المصػػػرفية والماليػػػة التػػػي يمتمكيػػػا . 1
 المصرؼ.
قناعيـ بيا.. 2  إثارة اىتماـ العملبء بيذه الخدمات وا 
 الخدمات التي يقدميا ىذا المصرؼ دوف غيره.إثارة الدوافع عند العملبء وجذبيـ لتفضيؿ . 3
 اتخاذ قرار شراء الخدمة أو الاستمرار في استخداميا.. 4
 خمؽ ولاء المستيمؾ لممصرؼ.. 5

ويمكف أف يكوف ىناؾ أىداؼ ترويجية أخرت خاصة بالمصرؼ تختمؼ باختلبؼ الظػروؼ التػي يعمػؿ 
ؼ المصػرؼ مػف خػلبؿ حممتػو الترويجيػة إلػى أف ييػد ففي حاؿ نقص الودائع في المصرؼ يمكػ مثال: بيا.

  ما. ةزيادة الودائع وجذب المودعيف خلبؿ فتر 

 اصر المزيج الترويجي:نع

نمػػا ىػػي وسػػيمة لتحقيػػؽ أىػػداؼ منتظػػرة وىػػي تتكػػوف مػػف إ ف عمميػػة التػػرويج ليسػػت ىػػدفاً بحػػد ذاتػػو، وا 
عػػلبف، الدعايػػة، البيػػع الإ :مجموعػػة مػػف العناصػػر تعػػرؼ باسػػـ عناصػػر المػػزيج الترويجػػي الػػذي يتكػػوف مػػف

 .الشخصي، تنشيط المبيعات، العلبقات العامة

 الإعلان: أ.

الػػػذي يعتمػػػد عميػػػو المصػػػرؼ فػػػي تقػػػديـ  يمثػػػؿ الإعػػػلبف أحػػػد العناصػػػر الميمػػػة فػػػي المػػػزيج الترويجػػػي
وأداة مػف  رئيسػةالمعمومات عنو وعف خدماتو إلى زبائنو في السوؽ، والإعلبف كذلؾ أحػد وظػائؼ التسػويؽ ال

في تحقيػؽ أىػداؼ الخطػة التسػويقية لممصػرؼ والتػي يجػب أف يكػوف ىنػاؾ تنسػيؽ  أدواتو الميمة التي تساىـ
 فعاؿ بينيا وبيف عناصر التسويؽ المختمفة.  سميـ وارتباط

الاتصػػػاؿ غيػػر الشخصػػي المػػدفوع الػػثمف الػػػذي "المصػػرفي بأنػػو:  الإعػػلبف( 2008ويعػػرؼ )عمػػاري، 

                                                           

 .054-053، ص0223المطبوعات، اللبذقية، مديرية الكتب و  .مبادل التسويق. ديوب، محمد عباس (:1)
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قناعوالعميؿ ييدؼ إلى حث   .(1)"عمى اقتناء خدمات المصرؼ وا 

 :(2)وىي ،( أف ىناؾ عدة أنواع وأشكاؿ للئعلبف المصرفي2000 ويرت )عبد الحميد،

 يختص ىذا النوع مف الإعلبف بتعطاء صػورة محببػة وتفضػيمية عػف المصػرؼ  الم سسي: الإعلان
و وخدماتػػو المختمفػػة، فػػي أذىػػاف العمػػلبء الحػػالييف والمػػرتقبيف، ولػػيس عػػف منتجاتػػالإعػػلبف صػػاحب 

وبالتػػالي بنػػاء صػػورة ذىنيػػة مرضػػية ولأمػػد طويػػؿ بػػيف اسػػـ المصػػرؼ وجميػػور العمػػلبء، وذلػػؾ مػػف 
 .ميزة التنافسية لممصرؼ بشكؿ رئيسخلبؿ إبراز ال

 :يأخػذ ىػذا الإعػلبف بعػيف الاعتبػار التماثػؿ فػي الخػدمات المقدمػة مػف المصػارؼ  الإعلان التمييزي
المختمفػػة. حيػػث ييػػدؼ الإعػػلبف التمييػػزي إلػػى التػػرويج لمخػػدمات المصػػرفية المختمفػػة التػػي يقػػدميا 
المصػػرؼ. إذ يبػػرز التنػػوع فػػي تشػػكيمة الخػػدمات والمزايػػا النسػػبية لكػػؿ خدمػػة والمنػػافع التػػي تقػػدميا، 

 ومن أىم أشكالو: قت يروج لاسـ المصرؼ ككؿ.وفي نفس الو 

  بالمعمومات والبيانات عف المصرؼ وخدماتو. العميؿالإعلبف الإعلبمي: وىو إمداد 
  بالخدمات التي يقدميا المصرؼ وخصائصيا. العميؿالإعلبف التعميمي: تعريؼ 
  بأماكف الحصوؿ عمى الخدمة وتكمفتيا. العملبءالإعلبف الإرشادي: تعريؼ 
 لبف التنافسي: ويعني إظيار الخدمات التي يقدميا المصرؼ تجاه المصارؼ المنافسة.الإع 
  بالخػػدمات التػػي يقػػدميا المصػػرؼ ومميزاتيػػا  العمػػلبءالإعػػلبف التػػذكيري: وىػػو يتعمػػؽ بتػػذكير

 عمى صمة بالمصرؼ العملبءحتى يكوف 

ت، والإذاعػة، والبريػد الصػحؼ والمجػلب ويمكف الإعلبف عف الخدمات المصرفية في عدة وسػائؿ منيػا:
 المباشر، والممصقات في الشوارع، والموحات المضيئة، والإذاعة المرئية.

وتوورل الباحثووة أنووو ليحقووق المصوورف اليوودف المرجووو موون الإعوولان يجووب أن يأخووذ بعووين الاعتبووار 
المصوورف،  والسوووق المصوورفية التووي يعموول فييووا لمعموولاءمجموعووة موون العواموول وىووي: دراسووة جيوودة وواعيووة 

والظروف المحيطة بو، وأنواع الخدمات التي يقدميا ومستول تقديميا، سواء بالنسوبة لممصورف نفسوو أو 
المصارف المنافسة وتصميم الحممة الإعلانية، واختيار وسيمة الإعلان المناسبة بحيث تونجح فوي تحقيوق 

تعامول موع المصورف أىدافيا التي خطط المصرف ليا وىي توصيل الرسالة الإعلانية وحث العميول عموى ال
 .العملاءأو زيادة استخدامو لخدماتو بالإضافة إلى التثقيف وزيادة الوعي لدل 

  

                                                           

واقػػع  -تحػػولات الاقتصػػاديةممتقػػى المنظومػػة المصػػرفية الجزائريػػة وال ،ي الم سسووة المصوورفية الجزائريووةفووالتسووويق ، جمعػػي. عمػػاري (:1)
 .40ص ،0228 معة محمد بوضياؼ المسيمة،جا .وتحديات

-498ص، 0222 توزيػع مكتبػة عػيف شػمس، القػاىرة، .12كيوف تواجوو تحوديات القورن -لفعوالالتسوويق اعبد الحميد، طمعت أسعد.  (:2)
499. 
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 الدعاية:. ب

حاولة لتعريؼ الجميور بػرأي أو فكػرة معينػة، حيػث "م :( الدعاية بأنيا2009الطائي،   يعرؼ )العلبؽ
أو كفػاءة إدارتػو أو نشػاط معػيف قػاـ تقوـ عمى استخداـ أسموب دعاية تشرح فيو تػاري. المصػرؼ أو انجازاتػو 

بو المصرؼ أو خدمة جديدة، وقد تتخذ الدعاية شكؿ مقالة مطولة، كػذلؾ قػد تكػوف بشػكؿ صػور فوتوغرافيػة 
 .(1)إل.أو ممصقات في المعارض... يتبعيا شرح ليا، أو عدد مف الصور تعزز المقالة،

 :(2)ىيز ائ( تستند الدعاية إلى ثلبث رك2009الطائي،   وبحسب )العلبؽ

فالريبورتاجػػػات والأخبػػػار التػػػي تنشػػػرىا الصػػػحؼ والمجػػػلبت تتمتػػػع بمصػػػداقية أكثػػػر قياسػػػاً مػػػع  المصوووداقية:
 دفوعة الثمف أو التقارير المباشرة الصادرة عف المصرؼ.م الإعلبنات

وأف تكػػوف مبرمجػػة بشػػكؿ غيػػػر  إخبػػاريفمػػف الضػػروري جػػداً أف تقػػػدـ الدعايػػة بقالػػب  أن لاتكووون مباشوورة:
لػػػو لمتعػػػرؼ عمػػػى الخدمػػػة المتضػػػمنة فػػػي  اً تكػػػوف عونػػػ مباشػػػر بحيػػػث لاتشػػػكؿ عبئػػػاً عمػػػى المتمقػػػي بقػػػدر مػػػا

 الدعاية.
تمعب الدعاية دوراً ميماً في تجسيد الخدمة عمى شكؿ مسػرحي أو  تصوير وتجسيد الدعاية بشكل مسرحي:

 التعبير عف مؤسسة الخدمة نفسيا بشكؿ مسرحي.

تسوووتخدم  بنوواء عموووى ماسوووبق تسووتخمص الباحثوووة أن الدعايوووة كعنصوور مووون عناصووور المووزيج الترويجوووي
يجوابي تجاىوو، وبالتوالي فونن إلأغراض زيادة توعية العملاء بالمصرف وخدماتو، إضافة إلوى خموق شوعور 

 الإيجابية باتجاه ما يروج لو.ضمن سياق تكوين الاتجاىات وبناء المواقف تستخدم الدعاية 

 :لبيع الشخصيا. ج

( أف لمبيػػع الشخصػػي باعتبػػاره عنصػػراً مػػف عناصػػر المػػزيج الترويجػػي لممصػػرؼ 2008 يػػرت )ناصػػر،
نشػاطاً مباشػراً وشخصػياً  يعػددوراً ىاماً في إقناع العملبء وحػثيـ عمػى اتخػاذ قػرار التعامػؿ مػع المصػرؼ. إذ 

مف خػلبؿ الاتصػاؿ المباشػر لرجػاؿ البيػع مػع العمػلبء وىػذا مػا يميػزه عػف عناصػر المػزيج الترويجػي، الأمػر 
حاجػػاتيـ ورغبػػاتيـ وآرائيػػـ ومقترحػػاتيـ حػػوؿ المصػػرؼ و الػػذي يسػػاعد عمػػى جمػػع المعمومػػات عػػف العمػػلبء 

وظيفػة يجػب ممارسػتيا  يعػدلشخصػي )بشػكؿ عػاـ( وخدماتو مف العملبء أنفسيـ، وىا ما يجعؿ نشػاط البيػع ا
سنادىا خاصػة بيػـ بحيػث يػتـ اختيػارىـ عمػى أسػس عمميػة،  إدارةإلى أشخاص معينيف يتـ تنظيميـ ضػمف  وا 

وأف يكونوا مف الاختصاصييف في مجاؿ التسويؽ أو ممف لدييـ خبرة في ىذا المجاؿ، ولكف ىػذا لايعنػي أف 
نما ىي وظيفػة كافػة الأفػراد العػامميف فػي المصػرؼ، حيػث ىذه الوظيفة تقتصر عمى الأفراد ال عامميف فييا، وا 

رجػؿ بيػع لمنتجػات المصػرؼ وممػثلًب لػو لموقػوؼ عمػى  منزلػةكؿ فرد مػف الأفػراد العػامميف فػي المصػرؼ بيعد
ردود فعؿ العمػلبء تجػاه الخػدمات المصػرفية المقدمػة، ونظػراً لمػدور الترويجػي لمػوظفي المصػرؼ فقػد أصػبح 

                                                           

 .338-337مرجع سبؽ ذكره، ص. تسويق الخدمات، حميد. الطائي  العلبؽ، بشير عباس (:1)
 .33صمرجع سبؽ ذكره،  .تسويق الخدمات، حميد. الطائي  العلبؽ، بشير عباس (:2)
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روري أف تيػػتـ المصػػارؼ بموظفييػػا إذ تقػػدـ غالبيػػة المصػػارؼ العديػػد مػػف الػػدورات التدريبيػػة العمميػػة مػػف الضػػ
نمػا تمتػد  والعممية لمقوت البيعية فييا ليس فقط مف أجؿ تدريبيـ عمى كيفية إنياء العممية البيعية مع العميؿ وا 

يػة مػف المصػرؼ وكػذلؾ كيفيػة مقابمػة لتشمؿ كيفية التداخؿ مػع العميػؿ ومسػاعدتو فػي تحديػد احتياجاتػو المال
مج اىػػذه الاحتياجػػات عػػف طريػػؽ مػػده الخػػدمات المناسػػبة لػػو، بػػؿ الأمػػر يتعػػدت أكثػػر مػػف ذلػػؾ إذ تعمػػد البػػر 

 .(1)ة لمقابمتيا مف قبؿ المصرؼالتدريبية إلى بياف كيفية خمؽ حاجات جديدة لمعملبء وتصميـ خدمات جديد

 تنشيط المبيعات:. د

( أف تنشيط المبيعات أحد الأنشطة الترويجية التي تتكامؿ مع الأنشػطة الأخػرت 2009 رت )عبد الله،ت
لممػػزيج التػػرويج وبمػػا يجعميػػا أكثػػر فعاليػػة، ويػػؤدي التنشػػيط دوراً ميمػػاً فػػي التػػرويج لمخػػدمات المصػػرفية مػػف 

دؼ خػػلبؿ وسػػائؿ التنشػػيط المتعػػػددة والتػػي تيػػدؼ جميعيػػػا إلػػى زيػػادة الطمػػب عمػػػى الخدمػػة المصػػرفية، وتيػػػ
ثػارة اىتمػاميـ بالخدمػة المصػرفية التػي يقػدميا المصػرؼ  العملبءجيود التنشيط إلى تعريؼ  الجدد بالخدمة وا 

قنػػاعيـ بالتعامػػؿ معيػػا. بحيػػث يسػػتخدـ التنشػػيط غالبػػاً لتعزيػػز العناصػػر الأخػػرت لممػػزيج الترويجػػي وخاصػػة  وا 
تنشػػيط المبيعػػات المسػػتخدمة فػػي  ( أف مػػف أدوات2009رت )عبػػدالله، تػػكمػػا  .(2)الإعػػلبف والبيػػع الشخصػػي

 :(3)المصارؼ

 تخفيض الأسعار في حاؿ تذبذب الطمب عمى الخدمات المصرفية.
مػػػف خػػػلبؿ قيػػػاـ  والعمػػػلبءاليػػػدايا التذكاريػػػة: وتسػػػاىـ ىػػػذه الوسػػػيمة بتعميػػػؽ العلبقػػػة بػػػيف المصػػػرؼ 

 المصرؼ بتوزيع اليدايا التذكارية التي تحمؿ اسـ المصرؼ أو شعاره.
مسػابقات  إجػراءالحوافز: وتعد وسيمة ميمة يستخدميا المصػرؼ لمتػرويج لخدماتػو إذ يػتـ المسابقات و 

 لمتعامؿ مع المصرؼ. العملبءيخصص ليا جوائز ضخمة تغري 

 العلاقات العامة:. ىو

ة وكشػػػؼ الحقػػػائؽ والأمانػػػالعامػػػة تعتمػػػد عمػػػى الصػػػدؽ  العلبقػػػات أف( 2000 يػػػرت )رمضػػػاف، جػػػودة،
الطريؽ الأفضؿ والأسمـ لمحصوؿ عمػى ثقػة الجمػاىير ويجػب تػوخي الصػدؽ دائمػاً كاممة لمجميور وذلؾ ىو 

حتػػى فػػي ظػػروؼ الأزمػػات كمػػا يجػػب كشػػؼ الحقػػائؽ وعػػدـ إخفائيػػا أمػػاـ الجميػػور أو الصػػحافة أو وسػػائؿ 
ف ذلؾ يؤدي إلػى انتشػار الشػائعات والتػي كثيػراً مػا تكػوف أكثػر تشػويياً لسػمعة المصػرؼ الاتصاؿ الأخرت لأ

فػي مجػاؿ البيئػة  تووصػور  مصػرؼشيء آخر، وتمعب العلبقات العامة دوراً ميمػاً فػي تأكيػد مكانػة الأي  مف
                                                           

 .دراسوة مقارنووة بوين المصوارف الخاصووة والحكوميوة السووورية-ثور تسووويق الخودمات المصوورفية عموى سوموك العموولاءأ .ناصػر، سػومر (:1)
 .43، ص0228مرجع سبؽ ذكره، 

 .النشاط البنكي، دراسوة حالوة القورض الشوعبي الجزائور بباتنوةفي تفعيل  الإلكترونيةدور تسويق الخدمات المصرفية . سميمة عبدالله، (:2)
 .50مرجع سبؽ ذكره، ص

 .دراسة حالة القرض الشوعبي الجزائور بباتنوة -في تفعيل النشاط البنكي الإلكترونيةدور تسويق الخدمات المصرفية سػميمة.  عبدالله، (:3)
 .50مرجع سبؽ ذكره، ص
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الجميػػور، فيػػذا العنصػػر يمكػػف  التػػي يتواجػػد فييػػا، وذلػػؾ بتحقيػػؽ أعمػػى المسػػتويات مػػف الرضػػا والقبػػوؿ لػػدت
عمػى شػرح  مف التعػرؼ عمػى احتياجػات العمػلبء ودراسػة آرائيػـ مػف جيػة، ومػف جيػة أخػرت يعمػؿ مصرؼال

قناعيـ بيا ووتوجيات البنؾ سياسات  .(1)لمجميور وا 

 العنصر البشري:. 5

( عمى أنو يشػكؿ موظفػو المصػرؼ عنصػراً فعػالًا بمػا ينطػوي عميػو مػف أسػاليب 2007 يشير )حيرس،
جذبيـ ومعيػاراً ىامػاً فػي اختيػار العمػلبء لمصػرؼ مػا دوف غيػره. وقػد بػرزت أىميػة العملبء ل في التعامؿ مع

العنصر مع تنػامي المنافسػة بػيف المصػارؼ، مػف أجػؿ اسػتقطاب العمػلبء، وتنػامي وعػي ىػؤلاء وقػدرتيـ  ىذا
عمػى التمييػز بػيف المصػارؼ مػف حيػث أسػاليب التعامػػؿ، ومػدت قػدرة المػوظفيف عمػى التعامػؿ مػع مشػػكلبتيـ 

 .(2)وشكاواىـ وتقديـ الحموؿ الممكنة وتقميؿ تذمرىـ، وفي أضعؼ الحالات التعاطؼ معيـ

 :خدمة العملاء. 6
ذليا المصػػرؼ ويكرسػػيا لتػػوفير ( بػػأف خدمػػة العمػػلبء تتمثػػؿ فػػي الجيػػود التػػي يبػػ2010يػػرت )حسػػاني، 

الراحة لمعملبء وبث الثقة والاطمئناف في نفوسيـ مف أجػؿ جػذبيـ واسػتمرار التعامػؿ معيػـ، وىػي تشػكؿ أىػـ 
وفػػي الواقػػع فػػتف شػػعور العميػػؿ ، مصػػرؼمجػػالات المنافسػػة بػػيف المصػػارؼ ويمكػػف أف تشػػكؿ ميػػزة تنافسػػية لم

ومعاممتو بحفػاوة سػتجعمو يكػرر التعامػؿ مػع المصػرؼ، كمػا أف ىـ وتقدير بأنو محؿ احتراـ موظفي المصرؼ 
ذا المصػػرؼ أو ذاؾ، وبالتػػالي يجػػب طبيعػػة العلبقػػة التفاعميػػة بػػيف المصػػرؼ والعمػػلبء إنمػػا تحػػدد ولاءىػػـ ليػػ

قابمػػػػة  إيجابيػػػػةسػػػػميمة تضػػػػمف علبقػػػػات  إسػػػػتراتيجيةياغة المصػػػػرؼ أف تضػػػػع فػػػػي أولويتيػػػػا صػػػػ إدارةعمػػػػى 
 .(3)جؿ الطويؿ الأمر الذي يضمف بقاء المصرؼ في حمبة التنافسللبستمرار في الأ

 العمميات:. 7
مػػػف عناصػػػر المػػػزيج التسػػػويقي لمخدمػػػة  اً أساسػػػي اً عمميػػػة تسػػػميـ الخدمػػػة عنصػػػر  (2001)أحمػػػد،  يعػػػدّ 
بصػورة فعالػة، وعرفػت العمميػة بأنيػا  لمعمػلبءالتػي تضػمف تقػديـ الخدمػة  الإجػراءاتوتشػمؿ كافػة  ،المصرفية

 .(4)العملبءالكيفية التي مف خلبليا يتـ تقديـ الخدمة إلى 
إلػػى المصػػرؼ وحتػػى خروجػػو منػػو، وعمميػػة تسػػميـ الخدمػػة إلػػى  العميػػؿوتبػػدأ العمميػػة مػػف لحظػػة دخػػوؿ 

بطريقػػة جيػػدة تقػػوي العلبقػػة معيػػـ. ولػػذلؾ لابػػد عنػػد تصػػميـ تسػػميـ الخدمػػة المصػػرفية مػػف الاىتمػػاـ  العمػػلبء
بالزبػائف وكيفيػة مخػاطبتيـ، والاسػتجابة لطمبػاتيـ، وبدقػػة المواعيػد، وبوقػت الانتظػار لمحصػوؿ عمػى الخدمػػة، 

عمػى الخدمػة بشػكؿ جيػد الروتينية في سبيؿ الحصوؿ  الإجراءاتالمصرؼ أف تقمؿ ما أمكف مف  إدارةوعمى 
 وبزمف قصير.

                                                           

 .306ص ،سابؽ مرجع. البنوكالاتجاىات المعاصرة في ، محفوظ. جودة  زيادرمضاف،  (:1)
 ،0227 رسػػالة ماجسػػتير، البميػػدة، .الريفيووة دراسووة حالووة بنووك الفلاحووة والتنميووة-واقووع التسووويق المصوورفي فووي الجزائوور. ، سػػميـحيػرس (:2)

 .077-30ص
 .03ص ذكره، بؽمرجع س .التسويق المصرفي، عبد الرزاؽ. حساني (:3)
 .022ص . مرجع سبؽ ذكره،مدخل نظري تطبيقي: تسوسق الخدمات المصرفيةأحمد، محمود أحمد.  (:4)
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 لمخدمة المصرفية الإلكترونيالمبحث الثالث: التسويق 
 ةالإلكترونيمفيوم الخدمة المصرفية : المطمب الأول

المصػػارؼ ، ومػػف ىنػػا دأبػػت الإلكترونػػيات التواصػػؿ يػػوتقن تكنولوجيػػاشػػيدت الأعػػواـ الماضػػية طفػػرة بال
 ةالإلكترونيػػالمصػػرفية  الخػػدمات، فلعملبئيػػا ةالإلكترونيػػالمصػػرفية تبنػػي أحػػدث التقنيػػات لتػػوفير الخػػدمات  عمػػى

مباشػػػرة لمعمػػلبء مػػػف خػػػلبؿ التفاعػػؿ ابلػػػي مػػػع القنػػػوات  ةالإلكترونيػػػـ جميػػػع الخػػدمات المصػػػرفية يتقػػػدتقػػوـ ب
 .(1)عمى مدار الساعة المختمفة المتوفرة لجميع المستخدميف )أفراد وشركات( ةالإلكتروني

 ،ةالإلكترونيػػوالصػػيرفة  ةالإلكترونيػػبػػيف مفيػػومي المصػػارؼ  اً ىنػػاؾ خمطػػ( أف 2002يػػرت )الرفػػاعي، و 
فػي  ،فقط وليس ليا وجود مػادي الإنترنتحيث يشير الأوؿ إلى مؤسسات ذات وجود افتراضي عمى شبكات 

 لئنترنػػػػت( لةالإلكترونيػػػػإلػػػػى اسػػػػتخداـ المصػػػػارؼ التقميديػػػػة )غيػػػػر  ةالإلكترونيػػػػحػػػػيف يشػػػػير مفيػػػػوـ الصػػػػيرفة 
تاحتيا لمعملبء ةالإلكترونيوالأدوات  سواء كاف ذلػؾ مػف خػلبؿ الجيػاز  ،الأخرت لتعزيز خدماتيا المصرفية وا 
فػػػي تػػػوفير  ةالإلكترونيػػػحيػػػث يتركػػػز اىتمػػػاـ الصػػػيرفة  .(2)وغيرىػػػا الإنترنػػػتالمصػػػرؼ النػػػاطؽ أو  ـالخمػػػوي أ

تاحتيػػػا لمعمػػػلبء والميتمػػػي اً إلكترونيػػػالخػػػدمات المصػػػرفية  ف وذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ تعظػػػيـ المنػػػافع المترتبػػػة عمػػػى وا 
المعمومػػػػات والاتصػػػػالات والتػػػػي تػػػػتمخص فػػػػي تحقيػػػػؽ مزايػػػػا مضػػػػافة فػػػػي سػػػػوؽ المنافسػػػػة  تقانػػػػاتاسػػػػتخداـ 
 المصرفية.

عبػػػر  الإلكترونػػػيكمػػػا وقػػػد حػػػدّدت مؤسسػػػات الإشػػػراؼ الأمريكيػػػة والأوروبيػػػة ثلبثػػػة أشػػػكاؿ لممصػػػرؼ 
 :(3)ىي ،الإنترنت

المصػرفي، ويسػمح  الإلكترونػي: يمثػؿ المسػتوت الأساسػي والحػد الأدنػى لمنشػاط المعموماتيالموقع . 1
ىذا الموقع لممصػرؼ بتقػديـ معمومػات حػوؿ برامجػو ومنتجاتػو وخدماتػو المصػرفية، وىػو موقػع أشػبو بػتعلبف 

 ولا يوجد اتصاؿ فيو بيف العميؿ والمصرؼ. ،عف المصرؼ

 دعمميػػة التبػػادؿ الاتصػػالي بػػيف المصػػرؼ والعمػػلبء مثػػؿ البريػػ يتػػيح ىػػذا الموقػػع الموقووع الاتصووالي:. 2
لػػػػى المصػػػػرؼ، الإلكترونػػػي ، تعبئػػػػة طمبػػػػات أو نمػػػػاذج مػػػػف خػػػػلبؿ الموقػػػػع، واسػػػػتقباؿ بريػػػػد إلكترونػػػػي مػػػػف وا 

 والاستفسارات.

ويمكف مف خلبلو أف يمارس المصرؼ نشاطاتو فػي بيئػة إلكترونيػة بالكامػؿ، كمػا  الموقع التبادلي:. 3
دارة التػػػدفقات النقديػػػة،يمكػػػف لمعم جػػػراء كافػػػة  يػػػؿ القيػػػاـ بمعظػػػـ معاملبتػػػو إلكترونيػػػاً فػػػي سػػػداد الفػػػواتير، وا  وا 

 خارجو. ـالخدمات الاستعلبمية سواء داخؿ البنؾ أ

                                                           
(1:) Philadelphia.edu.jo/courses/banking/Files/Banks/3375pdf. 
 ،نسػػانيةالإالعمػػوـ  -والبحػػوث العمميػػة (. مجمػػة الزيتونػػة لمدراسػػاتالأردن)حالووة  فووي المصووارف الإلكترونيووةالأعمووال حامػػد.  الرفػػاعي، (:2)

 .73-70ص ،0220، /0العدد /، /0المجمد /
(3:) http://www.alqabas.com.kw/final/newspaperwedrit/newspaper.15/4.2006 



- 54 - 

 :ةالإلكترونيخصائص الخدمات المصرفية  ثاني:المطمب ال
في تسويؽ خدماتيا تمتاز بمميزات عف المصارؼ  الإلكترونيإف المصارؼ التي تستخدـ التسويؽ 

( أف 2007( و)العمي، 2003( و)العلبؽ، 2007، إسماعيؿويمكف لمباحثة وفقاً لكؿ مف )، التقميدية
 :(1)اةتيةتتصف بالخصائص  ةالإلكترونيبأن الخدمات المصرفية تستخمص 

حيػػث  اً إلكترونيػػتطػػوير وتنويػػع المنتجػػات والخػػدمات المصػػرفية التػػي تقػػدميا المصػػارؼ لعملبئيػػا . 1
نماذج وصػور جديػدة لمخػدمات المصػرفية  إبداعلمخدمات المصرفية إلى  الإلكترونيأدت التسويؽ 

والتػػي تػػوفر بيئػػة آمنػػة ومناسػػبة لنقػػؿ الػػدفعات والتحػػويلبت  ةالإلكترونيػػومػػف ذلػػؾ نظػػـ التحػػويلبت 
لماليػػة مػػف حسػػاب مصػػرفي بخػػر بالإضػػافة إلػػى نقػػؿ المعمومػػات المتعمقػػة بيػػا، وكػػذلؾ الصػػراؼ ا

ة تسػػمح لػػؾ بالصػػرؼ غالبػػاً فػػي أي وقػػت، وخػػدمات إلكترونيػػمحطػػات  يعػػد( الػػذي ATMابلػػي )
 ...إل..اتدفع الفواتير وتسديد المصروف

تحقيػػؽ ميػػزة تنافسػػية وتوسػػيع دائػػرة انتشػػار الخػػدمات المصػػرفية خػػارج الحػػدود الجغرافيػػة وتوسػػيع . 2
وتقػديـ الخػػدمات  ةالإلكترونيػعبػر الوسػائؿ  والعميػؿقاعػدة العمػلبء وتجسػير الفجػوة بػيف المصػػرؼ 

 .العملبءالمصرفية ذات الجودة الشاممة التي تحقؽ قيمة مضافة إلى 
 العمػلبءبػدلًا مػف وصػوؿ  لمعمػلبءالخػدمات  إيصػاؿالحػالييف: مػف خػلبؿ  العمػلبءالمحافظة عمى . 3

لمخدمة عف طريػؽ ذىػابيـ لممصػرؼ، إضػافة إلػى العديػد مػف الخػدمات الجديػدة والمبتكػرة الأخػرت 
 .العملبءالتي يقدميا المصرؼ والتي تساعد عمى زيادة رضا 

)المعاملبت الورقيػة، العمالػة،  ةكترونيالإلانخفاض حجـ التكاليؼ المرتبطة بالتعاملبت المصرفية . 4
 تكاليؼ الوصوؿ إلى أسواؽ المستيمكيف(.

لممصػػػرؼ مػػػف خػػػلبؿ تحقيػػػؽ مسػػػتوت أفضػػػؿ مػػػف المرونػػػة والتكامػػػؿ  الإسػػػتراتيجيتحسػػػيف الأداء . 5
 .لمعملبءالوظيفي وتوفير بيئة عمؿ ملبئمة 

مؿ وتعديؿ الأنظمة بما يخػدـ ىػذا ازدياد التحديات المرتبطة بمواضيع الأمف والحماية وسرية التعا. 6
 الغرض.

يػػػة: فالإجابػػػة عػػػف أسػػػئمة العمػػػلبء الفنيػػػة فيمػػػا يتعمػػػؽ بخػػػدماتيا مػػػف خػػػلبؿ موقعيػػػا نتاجزيػػػادة الإ. 7
 ية المصارؼ بأقؿ التكاليؼ وأقؿ جيد ممكف. إنتاجيزيد مف  الإلكتروني

                                                           

 (: يراجع كؿ مف:1)
 .إن المصوارف ديناصوورات تواجوو  الأردنيوةوالقودرة التنافسوية لممصوارف  الإلكترونيالتسويق المصرفي  إسماعيؿ، شاكر تركي"

بعنػػواف: "نحػػو منػػاخ اسػػتثماري وأعمػػاؿ مصػػرفية إلكترونيػػة، جامعػػة فيلبدفيػػا، كميػػة العمػػوـ  المػػؤتمر العممػػي الخػػامس ."الانقووراض
 .2007تموز  5-4الإدارية والمالية، 

  19-15، ص 2003عماف،  .دار المناىج لمنشر والتوزيع. الإلكترونيةالعلبؽ، بشير. الأعماؿ. 
 دراسووة ميدانيووة فووي القطوواع المصوورفي السوووري )العقوواري -وتطبيقاتيووا الإلكترونيووةالأعمووال المصوورفية ، طالػػب أحمػػد. العمػػي- 

 .47-45، ص. مرجع سبؽ ذكرهالصناعي(
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دائؿ المتاحػػة واتخػػاذ قػػرار المقارنػػة والمفاضػػمة بػػيف كػػـ ىائػػؿ مػػف البػػ إمكانيػػةمسػػاعدة العميػػؿ فػػي . 8
 الاختيار النيائي.

 ةالإلكترونيوسائل تسويق الخدمات المصرفية : المطمب الثالث
أن الوسوائل الأساسوية التوي تسوتخدم فوي ( 2007، إسػماعيؿ( و)kotler, Gray, 2004يػرت كػؿ مػف )

 :(1)تتمثل في الإنترنتتسويق الخدمات المصرفية عبر 

بشػكؿ عػاـ  ةالإلكترونيػىو أداة ترويجية فاعمة للؤعمػاؿ  الإلكترونيإف الموقع  :الإلكترونيالموقع . 1
وتسويؽ الخدمات المصرفية بشكؿ خاص، ولكػف مثػؿ ىػذه المواقػع تحتػاج إلػى تػرويج أيضػاً حتػى يػنجح فػي 

 أداء وظائفو الترويجية والتسويقية الأخرت بصورة فاعمة.

مػة المصػرفية عػادة بالبحػث عػف المؤسسػات المصػرفية الخد ويقوـ العمػلبء وطػالب محركات البحث:. 2
، وىػػذه المحركػػات الإنترنػػتمػػف خػػلبؿ محركػػات البحػػث المنتشػػرة عمػػى  ،أو لطمػػب خػػدمات مصػػرفية إضػػافية

مػا  الإلكترونػيويختػار العميػؿ  ،كبير مف البدائؿ المتوافرة دتوصؿ العملبء إلى أىدافيـ البحثية بتزويدىـ بعد
 يناسبو ويلبئمو.

فػػػي تحسػػػف وتطػػػور مسػػػتمريف،  الإنترنػػػتإف حركػػػة النشػػػاط الإعلبنػػػي عبػػػر  :الإلكترونووويالإعووولان . 3
ويػػزداد حجػػـ ىػػذا النشػػاط عامػػاً بعػػد عػػاـ، ويػػزداد بصػػورة متسػػارعة أعػػداد المؤسسػػات المصػػرفية التػػي تعتمػػد 

رؼ أف تختػػار ناتيػػا والتػػرويج لخػػدماتيا وأفكارىػػا المختمفػػة، وينبغػػي عمػػى المصػػالبعمػػى ىػػذه القنػػاة لنشػػر إع
 .ةالإلكترونيالمواقع المناسبة والمشيورة لتنشر عبرىا إعلبناتيا 

الموقػػػع لإحػػػدت المؤسسػػػات التػػػي ترغػػػب فػػػي  إدارةبموجػػػب ىػػػذا الػػػنمط تسػػػمح  الرعايوووة الإعلانيوووة:. 4
ترعػػػى إحػػػدت زوايػػػاه التػػػي تكػػػوف فػػػي  فالإعػػػلبف عػػػف نفسػػػيا برعايػػػة ىػػػذا الموقػػػع أو برعايػػػة جػػػزء منػػػو، أي أ

 ات ارتباط بنشاطيا، ويظير الإعلبف فييا عمى شكؿ ترويسة.الأغمب ذ

فػػػي العمميػػػات المصػػػرفية لإرسػػػاؿ الوثػػػائؽ  الإلكترونػػػييمكػػػف اسػػػتخداـ البريػػػد  :الإلكترونووويالبريووود . 5
المطمػػػوب إلحاقيػػػا بالرسػػػائؿ أو اسػػػتلبـ الوثػػػائؽ المطمػػػوب اسػػػتلبميا، ويػػػتـ ذلػػػؾ عػػػف طػػػرؽ تػػػأميف الوثػػػائؽ 

 كممحؽ أو كمرفؽ.أو إرساليا  اً إلكتروني

فػػػي التسػػػويؽ لممؤسسػػػات المصػػػرفية  الإلكترونػػػييمكػػػف اسػػػتخداـ الكتػػػالوج  :الإلكترونووويالكتوووالوج . 6
ي عمػى المػادة و أو فيديو وتحت CDSالتي غالباً ماتكوف مطبوعة أو عمى شكؿ ( on-lineالكتالوجات ) بترساؿ

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 KOTLER P.; GRAY A. Principles of Marketing, Pearson Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 

2004 , PP.86-87. 

  .والقودرة التنافسوية لممصوارف الأردنيوة "إن المصوارف ديناصوورات تواجوو  الإلكترونيالتسويق المصرفي إسماعيؿ، شاكر تركػي
 .02-9. مرجع سبؽ ذكره، ص الانقراض"
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 .التي ترغب المؤسسة المصرفية في إطلبع العملبء عمييا

يتضػػػمف الاتصػػػاؿ اليػػػاتفي المكالمػػػات الصػػػادرة والػػػواردة لممؤسسػػػة المصػػػرفية  الاتصوووال اليووواتفي:. 7
مػػف خػػلبؿ اليػػاتؼ،  أسػػئمتيـلجػػذب عمػػلبء جػػدد، والتواصػػؿ مػػع العمػػلبء الحػػالييف، وخػػدمتيـ والإجابػػة عمػػى 

رضػػػاىـ  فالاتصػػػاؿ اليػػػاتفي يسػػػاعد فػػػي تخفػػػيض التكػػػاليؼ التسػػػويقية وجػػػذب العمػػػلبء الجػػػدد وزيػػػادة مسػػػتوت
 عنيا.

 :ةالإلكترونيعناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية المطمب الرابع: 
، وزيػػادة قنػػوات يػػاوتنويع إف العمػػؿ المصػػرفي يتصػػؼ بالمرونػػة مػػف خػػلبؿ زيػػادة الخػػدمات المصػػرفية

نمػػا مػػف خػػلبؿ زيػػادة يـ وتنػػويع، وزيػػادة العمػػلبء يػػاوتنويع التوزيػػع لػػيس فقػػط مػػف خػػلبؿ الوسػػائؿ التقميديػػة وا 
المصػرفية  قبػاؿ عمػى الخدمػةلئ، بحيػث يجػذب العميػؿ ليػاوتنويع ةالإلكترونيػالخدمات المصرفية وقنوات التوزيػع 

دـ توفر لمعميؿ العديػد مػف المزايػا أىميػا عػ ةالإلكترونيواقتنائيا والاقتناع بيا. فالخدمة المصرفية  ةالإلكتروني
 الحاجة لمذىاب إلى المصرؼ ناىيؾ عف السرعة في الحصوؿ عمييا وبأقؿ جيد وأقؿ تكمفة.

لابػػد مػػف التطػػرؽ إلػػى المػػزيج التسػػويقي لمخدمػػة  ةالإلكترونيػػولمتعػػرؼ أكثػػر عمػػى الخػػدمات المصػػرفية 
   والذي لايختمؼ في عناصره عف المزيج التقميدي لمخدمة المصرفية. ةالإلكترونيالمصرفية 

 :ةالإلكترونيالخدمة المصرفية . 1

مػا ىػػو إلا انعكػاس لمثػػورة  ةالإلكترونيػػإف مػا يمػر بػػو القطػاع المصػػرفي مػف تطػػور فػي مجػػاؿ الصػيرفة 
فقػػػػد اسػػػػتطاعت المصػػػػارؼ مػػػػف خػػػػلبؿ مواكبتيػػػػا لمثػػػػورة  التػػػػي تشػػػػيدىا الػػػػبلبد فػػػػي ابونػػػػة الأخيػػػػرة، التقنيػػػػة

، الإنترنػتأف تقدـ لعملبئيا كاف ة الخدمات والمنتجات المقد مػة عبػر الوسػائؿ التقميدي ػة عػف طريػؽ  ةالإلكتروني
ػػة بيػا لمتعامػؿ عبػػر إلكترونيػوذلػؾ مػف خػػلبؿ فروعيػا القائمػة عػػف طريػؽ إيجػػاد مواقػع  كمػػا ، الإنترنػتة خاص 

و، وأدت إلػػى توسػػيع سػػاىمت ىػػذه الثػػورة فػػي تعزيػػز حصػػة المصػػرؼ فػػي السػػوؽ المصػػرفية وخفػػض تكاليفػػ
نشاطاتو داخؿ وخارج الحدود الوطنية، فقد أصبح العميؿ قادراً مف خػلبؿ أنظمػة الاتصػاؿ فائقػة السػرعة مػف 
الحصوؿ عمى المعمومات عف الخدمات المصرفية وىو في منزلػو أو مكتبػو أو فػي أي مكػاف وفػي أي زمػاف 

 دوف الحاجة لمذىاب إلى المصرؼ.

 :ةالإلكترونيتوضيح مفيوم الخدمة المصرفية  اةتيةلتعاريف ويمكن لمباحثة من خلال ا

العمػػؿ المصػػرفي الػػذي تكػػوف فيػػو ": بأنػػو الإلكترونوويالعموول المصوورفي ( 2001 فقػػد عػػرؼ )قػػاحوش،
وسػيمة الات صػاؿ بػيف المصػرؼ والعميػؿ، وبمسػاعدة نظػـ أخػرت يصػبح عميػؿ المصػرؼ قػادراً عمػى  الإنترنت

الاسػػػتفادة مػػػف الخػػػدمات والحصػػػوؿ عمػػػى المنتجػػػات المصػػػرفي ة المختمفػػػة التػػػي يقػػػد ميا المصػػػرؼ مػػػف خػػػلبؿ 
وكػؿ  استخداـ جياز كمبيوتر شخصي موجود لديػو يسػم ى بالمضػيؼ، أو مػف خػلبؿ اسػتخداـ مضػيؼ آخػر، 
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 .(1)"ذلؾ عف بعد، وبدوف الحاجة للبت صاؿ المباشر بكادر المصرؼ البشري

نظػػػاـ يتػػػيح لمعميػػػؿ الوصػػػوؿ إلػػػى حسػػػاباتو أو الحصػػػوؿ عمػػػى ": ( بأنػػػو2001 كمػػػا عرفػػػو )عػػػرب،  
 .(2)"المختمفة ةالإلكترونيالخدمة المصرفية مف خلبؿ الوسائؿ 

قػديـ المصػارؼ خػدماتيا عبػر الوسػائؿ ت": بأنيػا ةالإلكتروني( الخدمات المصرفية 2006 وعرؼ )سفر،
، سػػػػواء فػػػػي المنػػػػزؿ أو فػػػػي المكتػػػػب أو بواسػػػػطة اليػػػػاتؼ الثابػػػػت أو الجػػػػواؿ وغيرىػػػػا مػػػػف الوسػػػػائؿ التقنيػػػػة

 .(3)ة"المتطور  ةالإلكتروني
التػي تػتـ عػف طريػؽ  ةالإلكترونيػمعاملبت المصػرفية كؿ ال": ( بأنيا2006 أحمد، سمير،ما عرفيا )بين

كقنػػاة جديػػدة لتقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية التػػي  الإنترنػػتاليػػاتؼ، الصػػراؼ ابلػػي، وانتقمػػت ىػػذه العمميػػات إلػػى 
مكانيػػةتحقػػؽ مزايػػا لكػػؿ مػػف العمػػلبء والبنػػوؾ و  الحصػػوؿ عمييػػا سػػريعة ومريحػػة ومتاحػػة، أينمػػا كػػاف مكػػاف  ا 

 .(4)"العميؿ
تقػديـ المصػارؼ الخػدمات المصػرفية التقميديػة أو )": أنيا( ب2004 معراج،  ف )حسيفم كما عرفيا كؿ

ة تقتصػػػر صػػػلبحية الػػػدخوؿ إلييػػػا عمػػػى المشػػػاركيف فييػػػا وفقػػػاً إلكترونيػػػالمتطػػػورة مػػػف خػػػلبؿ قنػػػوات اتصػػػاؿ 
تصػاؿ العمػلبء لاي يحددىا المصرؼ، وذلؾ مف خلبؿ أحد المنافذ عمى الشبكة كوسػيمة تلشروط العضوية ال

 :بيا بيدؼ
 يؤدييا المصرؼ دوف تقديـ خدمات مصرفية عمى الشبكة. يمعمومات عف الخدمات التإتاحة أ. 
عػػػاملبتيـ وأرصػػػدة حسػػػاباتيـ وتحػػػديث حصػػػوؿ العمػػػلبء عمػػػى خػػػدمات محػػػدودة كػػػالتعرؼ عمػػػى مب. 

 بياناتيـ وطمب الحصوؿ عمى قروض.
 .(5)طمب العملبء تنفيذ عمميات مصرفية مثؿ تحويؿ الأمواؿ. ج

قووودرة المصووورف عموووى  بأنيوووا ةالإلكترونيوووحثوووة أن تعووورف الخووودمات المصووورفية مموووا سوووبق يمكووون لمبا
موموات والاتصوالات وتوظيفيوا بحيوث المع تكنولوجيواالاستفادة مون عخور التطوورات والمسوتجدات فوي مجوال 
بأموان وبأقول تكمفوة وأسورع وقوت ممكون  ةالإلكترونيويتمكن من تقديم الخدمات المصرفية من خلال قنواتوو 

 عملاء.وأقل جيد لم
                                                           

، بيروتالعمل المصرفي عبر الإنترنتقاحوش، نادر آلفرد.  (:1)  .30، ص0220، 0الرائد العممية، عمّاف، طمكتبة  -. الدار العربية لمعموـ
اتحػاد المصػارؼ  .دراسوة فوي نظريوة قوانون الكمبيووتر والمشوتملات وفوروع قوانون تقنيوة المعموموات: بيووترمالكقانون  .عرب، يونس (:2)

 .44-402، ص0220العربية، بيروت، 
 .63، ص0226س، لبناف، مالحديثة لمكتاب، طرابالمؤسسة  .في البمدان العربية الإلكترونيالعمل المصرفي . سفر، أحمد (:3)
 .ضوورورة أم حتميووة بالنسووبة لمم سسووات المصوورفية الجزائريووة الإلكترونيووةالتكنولوجيووات . أحمػػد، سػػماحي  بػػف عيػػاد محمػػد ،سػػمير (:4)

 .0226الممتقى الوطني حوؿ المنظومة البنكية في ظؿ التحولات القانونية والاقتصادية، مركز جامعة بشار، 
المنظومووة  حوول كمودخل لعصورنة المصوارف الجزائريوة، أعمووال الممتقوى الووطني الإلكترونيووةالصويرفة ، ىػواري. معػراج  حسػيف، رحػيـ (:5)

ديسػػػمبر 05-04عمي،الشػػمؼ، الجزائػػػر، يػػومي بػػػو جامعػػػة حسػػيبة بػػف. واقوووع وتحووديات-لمصوورفية الجزائريوووة والتحووولات الاقتصووواديةا
 .306-305ص ،0224
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أدت إلػػى تخفػػيض تكمفػػة  ةالإلكترونيػػإف قيػػاـ المصػػارؼ بتقػػديـ خػػدماتيا المصػػرفية مػػف خػػلبؿ قنواتيػػا 
الخدمػػػػة المصػػػػرفية لػػػػيس بالنسػػػػبة لممصػػػػرؼ )المعػػػػاملبت الورقيػػػػة، العمالػػػػة، تكػػػػاليؼ الوصػػػػوؿ إلػػػػى أسػػػػواؽ 

نما عمى العميؿ أيضاً.  المستيمكيف( فحسب، وا 

وسػػائؿ لتقػػػديـ الخػػدمات المصػػرفية بتكمفػػػة أقػػؿ وذلػػػؾ  ةالإلكترونيػػف القنػػػوات أ( 2004 فيػػرت )نعمػػوف،
( التػي تؤكػد انخفػاض تكػاليؼ تأديػة الخدمػة المصػرفية Foley & Jayawarhena, 2000) عمػى ضػوء دراسػة
عنيػػا فػػي حالػػة الفػػروع، إذ يبمػػغ إجػػراء أي معاممػػة مصػػرفية عبػػر أحػػد الفػػروع  ةالإلكترونيػػباسػػتخداـ الركػػائز 

ة طبواسػ سػنتاً  25سنتاً إذا تمت بواسطة الياتؼ ابلػي و 55 دولار مقارنة بنحو 1,07 التقميدية في المتوسط
 .(1)الإنترنتفقط عبر  اً سنت 2الصراؼ ابلي و

( يتصػور العػامموف فػي القطػاع المصػرفي أف تكمفػة تقػديـ الخدمػة 2005 وبحسب دراسػة )أبػو عكػر،  
المصػرفية مػف خػلبؿ القنػػوات التقميديػة يسػاوي مػػا لايقػؿ عػف سػػتة أضػعاؼ تكمفػة تقػػديميا مػف خػلبؿ القنػػوات 

فػػػػتف مػػػػف أىػػػػداؼ تقػػػػديـ الخػػػػدمات المصػػػػرفية تقميػػػػؿ التكمفػػػػة، وتقػػػػديـ الخػػػػدمات الحديثػػػػة، لػػػػذلؾ  ةالإلكترونيػػػػ
مصػػػرفية المقدمػػػة عبػػػر قنػػػوات تكمفػػػة الخػػػدمات ال( 3) المصػػػرفية لمعمػػػلبء بكفػػػاءة أعمػػػى، ويوضػػػح الجػػػدوؿ

 .(2)مقدرة بالوحدة حيث تمثؿ نقطة، مختمفة

 .(3)تكمفة الخدمات المصرفية المقدمة عبر قنوات مختمفة (:3الجدول )

 تقدير التكمفة قناة تقديم الخدمة
 وحدة 295+ خدمة عبر فرع المصرؼ

 وحدة 56+ خدمة مف خلبؿ مراكز الاتصاؿ الياتفي
 وحدة 4+ الإنترنتخدمة مف خلبؿ 

 وحدة 1+ ابليةخدمة مف خلبؿ الصرافات 

مػػف الجػػدوؿ السػػابؽ يتضػػح لنػػا أف تكمفػػة الحصػػوؿ عمػػى الخدمػػة المصػػرفية مػػف خػػلبؿ قنػػوات التوزيػػع 
 في المصارؼ أقؿ مف تكمفة الحصوؿ عمييا مف خلبؿ القنوات التقميدية. ةالإلكتروني

 يعوودفووي العموول المصوورفي  ةالإلكترونيوو تكنولوجيوواتوورل أن اسووتخدام ال ،موون خوولال ماسووبق، فالباحثووة
                                                           

سووتراتيجية البنوووكالوونظم المعاصوورة لتوزيوع المنت .نعمػوف ،وىػاب (:1) الأوؿ حػػوؿ المنظومػة المصػػرفية الممتقػى الػوطني  .جووات المصورفية واا
 .073، ص 0224الجزائر، ،الشمؼحسيبة بف بوعمي، جامعة الجزائرية والتحولات الاقتصادية، واقع وتحديات، 

عموى العمول الصورفي وتقيويم الرقابوة الأمنيوة عموى أنظموة  الإنترنوتأثر تقديم الخدمات المصرفية عبور  .ناس فخري محمدإبو عكر، أ (:2)
 .07ص ،مرجع سبؽ ذكره دراسة استطلاعية عمى المصارف الأردنية. -المعمومات المحاسبية

وتقيويم الرقابوة الأمنيوة عموى أنظموة عموى العمول الصورفي  الإنترنوتأثر تقديم الخدمات المصرفية عبور .ناس فخري محمد إبو عكر، أ (:3)
 .07سبؽ ذكره، صمرجع  دراسة استطلاعية عمى المصارف الأردنية. -المعمومات المحاسبية
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ض التكوواليف التشووغيمية والتأسيسووية لمفووروع وىووذا الأموور يعموول عمووى زيووادة الأربوواح وخفووض وسوويمة لتخفووي
 .رسوم خدمة العملاء عمى العمميات المختمفة بالإضافة إلى سيولة الاتصال بالمعمومات المصرفية

 :ةالإلكترونيتوزيع الخدمة المصرفية . 3
نظػراً لمتبػدلات التػي طػػرأت عمػى سػموؾ العمػلبء مػػف خػلبؿ اىتمػاميـ المتزايػد بكػػؿ مػف الزمػاف والمكػػاف 
الػػذي تقػػدـ بػػو الخػػدمات المصػػرفية، واسػػتيائيـ مػػف الانتظػػار فػػي صػػفوؼ وطػػوابير طويمػػة ولمػػدة طويمػػة مػػف 

صػػػػارؼ الػػػزمف لمحصػػػػوؿ عمػػػػى الخػػػػدمات المصػػػػرفية التػػػػي يحتاجونيػػػا مػػػػف المصػػػػرؼ أو فروعػػػػو، جعػػػػؿ الم
المعاصرة تستجيب لمتبدلات في أنماط سموؾ المستيمكيف، فالمسػتيمؾ تحػوؿ مػف الفػروع التقميديػة إلػى قنػوات 

لمحصػػوؿ عمػػى الخػػدمات المصػػرفية وذلػػؾ بسػػبب اعتبػػارات الوقػػت والموقػػع التػػي تتناسػػب  ةالإلكترونيػػالتوزيػػع 
 مع ظروفو.

ملبء بشكؿ كامؿ مف بدايػة اختيػار الخدمػة مػف الخدمات المصرفية لمع ةالإلكترونيوتقدـ قنوات التوزيع 
مػػػف  ةالإلكترونيػػػ، فالعميػػػؿ يسػػػتطيع مػػػف خػػػلبؿ اسػػػتخدامو لقنػػػوات المصػػػرؼ إتمامتجرائيػػػاحتػػػى  قبػػػؿ العميػػػؿ

التعرؼ عمى خدمات المصرؼ والاستعلبـ عف رصيده والسحب منو والتحويػؿ مػف حسػاب إلػى حسػاب آخػر 
ة مشػػترياتو لػػدت طريػػؽ اليػػاتؼ أو أجيػػزة الصػػراؼ وتسػػديد قيمػػودفػػع فػػواتير اليػػاتؼ والكيربػػاء والميػػاه عػػف 

 .إل......المحلبت التجارية

 :ةالإلكترونيوزيع تىم قنوات الومن أ

 :()(ATM) الصراف اةليأ. 

تمػػؾ الأجيػػزة التػػي يمكػػف نشػػرىا بالأمػػاكف " :ة الصػػراؼ ابلػػي بأنيػػاػآلػػ (Humphery, 2003)رؼ ػعػػ
المختمفػػػة، وتكػػػوف متصػػػمة بشػػػبكة حاسػػػب المصػػػرؼ، ويقػػػوـ العميػػػؿ باسػػػتخداـ بطاقػػػة بلبسػػػتيكية بمواصػػػفات 

 ،النقػدي، والاستفسػار عػف الحسػاب والإيػداعمعينة لمحصوؿ عمػى الخػدمات المختمفػة مثػؿ: السػحب النقػدي، 
 .(1)"وغيرىا مف الخدمات

ىػي أولػى آليػة تطػور العمػؿ المصػرفي حيػث تعتمػد عمػى  ابلية( أف الصرافات 2005 ،افدزي) يعدو   
وجود شبكة مف الاتصالات تػربط فػرع المصػرؼ الواحػد أو فػروع كػؿ المصػارؼ فػي حالػة قياميػا بخدمػة أي 
عميػػؿ مػػف أي مصػػرؼ، وقػػد تطػػور عمػػؿ ىػػذه الأجيػػزة حيػػث أصػػبحت تقػػوـ بالوصػػوؿ إلػػى بيانػػات حسػػابات 

بظيػػػور البطاقػػػات الذكيػػػة أصػػػبح تقدمػػػة فػػػي صػػػرؼ المبػػػالغ النقديػػػة، و ، والتػػػي تقػػػدـ خػػػدمات مالعمػػػلبء فوريػػػاً 
العميؿ بتمكانو شحف تمؾ البطاقات واستخداميا في دفػع التزامػات فػي نطػاؽ دفػع متعػددة، لكػف ىػذه الأجيػزة 

ف العمػػاؿ تقػػوـ بوظػػائؼ جػػد متقدمػػة تمكػػ حاليػػاً لػػـ تعػػد تقتصػػر عمػػى مجػػرد وسػػيمة لمحصػػوؿ عمػػى النقػػود، بػػؿ 

                                                           
()  :ATM : Automated Teller Machine. 

(1:)  HUMPHREY D.; et al. Cost Saving form Electronic Payments and ATMs in Europe. Working papers,        

 Research Department, Federal Reserve Bank of Philadelphia, August 2003, PP.46-52. 
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والموظفيف مف استلبـ رواتبيـ وحقوؽ الضػماف الاجتمػاعي، كمػا تسػمح ليػـ الوصػوؿ إلػى حسػاباتيـ الجاريػة 
 .(1)مع توفر خيار استخداـ لغات أجنبية عبر ىذه الأجيزة

تقػػدـ جممػػة مػػف الوظػػائؼ منيػػا: التعػػرؼ  حاليػػاً أصػػبحت  ابليػػة( أف الصػػرافات 2001 ويػػرت )صػػادؽ،
القيػػاـ بسػػحب نقػػدي مػػف الحسػاب، إجػػراء تحػػويلبت نقديػػة بػػيف الحسػػابات، طمػػب دفتػػر عمػى رصػػيد الحسػػاب، 

نقسػػػػـ أنػػػػواع يمكػػػػف أف ت( 2007اسػػػػماعيؿ، )وبحسػػػػب .(2)الشػػػػيكات، إجػػػػراء إيػػػػداعات نقديػػػػة، سػػػػداد الفػػػػواتير
ابليػة  عمػى الػرغـ مػف التسػمية الشػائعة عمػى  البطاقات عمى اختلبؼ مسمياتيا التي تستخدـ في الصػرافات

 :(3)إلى ثلبثة أنواع -أنيا بطاقة ائتماف

 بطاقػػة الخصػػـ Debit Card  وتػػرتبط ىػػذه البطاقػػة بحسػػابات جاريػػة تخصػػـ منيػػا قيمػػة المشػػتريات :
حاؿ استخداـ البطاقة، ويتوقؼ استخداـ البطاقة عمى رصيد العميػؿ لػدت المصػرؼ، حيػث يػتـ رفػض 

   إذا تجاوز مبمغ العممية رصيد الحساب المتوافر لمعميؿ.البطاقة 

 بطاقة السػداد الشػيري Charge Card تمػنح ىػذه البطاقػة حامميػا ائتمانػاً شػيرياً غيػر متجػدد مػف قبػؿ :
المصػػرؼ مصػػػدر البطاقػػة، وبنيايػػػة كػػؿ شػػػير يقيػػد إجمػػػالي السػػحوبات عمػػػى حسػػاب العميػػػؿ حامػػػؿ 

 لضماف استمرارية استخداـ البطاقة. البطاقة، ويمنزـ بسداد كامؿ القيمة 

 البطاقػػة الائتمانيػػة Credit Card تسػػديد سػػحوبات البطاقػػة عمػػى  إمكانيػػة: وىػػي بطاقػػة تتػػيح لحامميػػا
دفعػػات شػػيرية، مػػع اسػػتيفاء فوائػػد شػػيرية عمػػى المبػػالغ غيػػر المسػػددة، بعػػد الأخػػذ بعػػيف الاعتبػػار فتػػرة 

( يوماً، ويتـ تجديد حد الائتماف )السػقؼ المحػدد لممصػرؼ( بقػدر مػا 51السماح والتي قد تصؿ إلى )
 .  يتـ تسديده مف دفعات لحساب البطاقة ضمف حدود الائتماف

( أف تحػػػدد بعػػػض فوائػػػد أجيػػػزة 2001 )العػػػزاوي،، و(Rose, 2008ويمكػػػف لمباحثػػػة وفقػػػاً لكػػػؿ مػػػف )
 :(4)الصراؼ ابلي بالنسبة لممتعامميف والمصرؼ عمى حد سواء مف خلبؿ مايمي

 .تقديـ خدمات مصرفية ذات جودة عالية 
 .السيولة في التعامؿ والسرعة في الحصوؿ عمى الخدمة 

                                                           

دكتػوراه، قسػـ العمػوـ الاقتصػادية، فػرع رسػالة  .دور التسويق في القطاع المصرفي حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفيوة. محمد ،زيداف (:1)
 .88-87، ص0225جامعة الجزائر، تسيير، التخطيط، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ 

 .099، ص0220دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة،  .أدوات وتقنيات مصرفية. صادؽ، مدحت (:2)
"إن المصووارف ديناصووورات تواجووو  الأردنيووةوالقوودرة التنافسووية لممصووارف  الإلكترونوويالتسووويق المصوورفي  إسػػماعيؿ، شػػاكر تركػػي. (:3)

 .02صمرجع سبق ذكره،  ."الانقراض
 يراجع كؿ مف: (:4)

 ROSE P.; HUNDGINS S. Bank Management & Financial Services. Mc GrawHill, New York, 2008,        

PP.115-116. 

 مجمة الرشيد  .تطوير الخدمات المصرفية وقدرتيا عمى مواجية نقود القرن الحادي والعشرين. العزاوي، محمد عبدالوىاب
 .2001 ، السنة الثانية،3المصرفي، العدد
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 اء عند التعامؿ مع العملبء.انعداـ حدوث الأخط 
  الإدارية الإجراءاتتجنب. 
  .تخفيض ضغط العمؿ 
  ف يؼ ابلػػػي خػػػارج أوقػػػات الػػػدواـ الرسػػػمي وعمػػػى مػػػدار أربػػػع وعشػػػر االتعامػػػؿ مػػػع آلات الصػػػر

 ساعة في اليوـ ولسبعة أياـ في الأسبوع.
 .عدـ الحاجة لحمؿ مبالغ كبيرة مف الماؿ عند الذىاب لمتسوؽ   

 :ةالإلكترونينيائي نقطة البيع ب. 

ابلات التػػي تنتشػػر لػػدت المؤسسػػات التجاريػػة والخدميػػة ": ( بأنيػػا2008 العبػػدلات،  ويعرفيػػا )الشػػمري
بمختمػػػػؼ أنواعيػػػػا وأنشػػػػطتيا، ويمكػػػػف لمعميػػػػؿ اسػػػػتعماؿ بطاقػػػػات بلبسػػػػتيكية أو بطاقػػػػات ذكيػػػػة لمقيػػػػاـ بػػػػأداء 

 اً إلكترونيػبتمريػر ىػذه البطاقػة داخػؿ ىػذه ابلات المتصػمة  اً إلكترونيػمدفوعاتو مف خػلبؿ الخصػـ مػف حسػابو 
 .(1)"بحساب المصرؼ

يحمػؿ بطاقػة ائتمػاف فػيمكف لمتػاجر مسػتعمؿ نيػائي نقطػة  العميػؿ( إذا كػاف 2004 وبحسب )وىاب،  
الموصػوؿ مػع الحاسػوب المركػزي لممؤسسػة  الإلكترونػيأف يمػرر ىػذه البطاقػة عمػى القػارئ  الإلكترونػيالبيع 
رفية المعنية والذي بدوره يقوـ بالتأكد مف كفاية الرصػيد وخصػـ المبمػغ وىػذا بعػد أف يػدخؿ التػاجر رقمػاً المص

سػػرياً خػػاص بػػو والػػذي يعػػرؼ بػػرقـ التعػػرؼ الشخصػػي السػػري، فيقػػوـ الحاسػػوب المركػػزي بعػػد ذلػػؾ بتضػػافة 
 .(2)القيمة لرصيد حساب التاجر

 الصيرفة الياتفية: ج. 

خدمػػة تقػػدميا المصػػارؼ لزبائنيػػا وتفتػػرض وجػػود ": الصػػيرفة الياتفيػػة بأنيػػا( 2002 تعػػرؼ )العػػزاوي،
بمنحػػو حػػؽ الاتصػػاؿ اليػػاتفي بالمصػػرؼ بػػرقـ  لمعميػػؿشػػبكة اتصػػالات ىاتفيػػة جيػػدة، إذ يمكػػف تقػػديـ الخدمػػة 

رقمػػو السػػري عمػػى  إدخػػاؿ العميػػؿمخصػػص مػػرتبط بالحاسػػوب المػػرابط فػػي المصػػرؼ وبعػػد ذلػػؾ يطمػػب مػػف 
ميػة دوف الحاجػة لمحضػور ثـ رقـ حسابو ثـ يختػار العمميػة لتػي يريػدىا، وبػذلؾ تنجػز العم جياز الياتؼ ومف

 .(3)ؼ"إلى المصر 

تقػدـ مجانػاً  أف خدمة الصػيرفة الياتفيػة إلى (2006 و)سفر، (2006 الطراد،  اللهمف )عبد ويشير كؿ  
مكانيػػةو  ،لمراجعػػة الفػػرع للبستفسػػار أو التحويػػؿ العميػػؿوتتميػػز ىػػذه الخدمػػة بعػػدـ اضػػطرار  ،لمعمػػلبء إجػػراء  ا 

وفػي نفػس الوقػت تػوفر  ،والراحػة والأمػافىذه العمميات مف مكاف عممو أو إقامتو، كمػا تػوفر لمعميػؿ السػرعة 

                                                           

 .30، ص0228، الأردفدار وائؿ لمنشر، عماف،  .الإلكترونيةالصيرفة . بدلات، عبد الفتاح زىيرعال  الشمري، ناظـ محمد نوري (:1)
 .074مرجع سابؽ، ص. البنوك ستراتيجيةاالنظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية و . نعموف، وىاب (:2)
رسػالة ماجسػتير فػي . مقتورح لمصورف الرشويدتصحيح نظام  -الإنترنتتسويق الخدمات المصرفية عبر  .ىدت عطية عمواف العزاوي،(: 3)

 .02ص ،0220 ، الجامعة المستنصرية،الإداريةالعموـ 
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عمػػى المصػػارؼ كثيػػراً مػػف الوقػػت والخػػدمات والتكػػاليؼ، ممػػا يشػػعر العميػػؿ بخصوصػػية مػػع المصػػرؼ الػػذي 
مراكػػز الاتصػػاؿ المصػػرفية ىػػذه ببنػػاء علبقػػة خاصػػة بػػيف المصػػارؼ وعملبئيػػا  يتعامػػؿ معػػو، وقػػد أسػػيمت

لممصػػػرؼ، خاصػػػة إذا لػػػـ تكػػػف متػػػوافرة لػػػدت المصػػػارؼ  خدمػػػة تسػػػويقية تعػػػدإضػػػافة إلػػػى أف ىػػػذه الخدمػػػة 
 ويمكن لمباحثة أن تشير إلى الخدمات التي يقدميا المصرف الياتفي: .(1)المنافسة

  ساعة يومياً  24وعمى مدار الحصوؿ عمى الخدمة في أي وقت. 
 الحصوؿ عمى معمومات بخصوص حسابات الودائع والقروض التي يممكيا. 
 التحويؿ بيف الحسابات التي يممكيا العميؿ. 
 ف لأي شخص ميما كاف الحصوؿ عميياخدمات عامة يمك. 
 أسعار العملبت الأجنبية مقابؿ العملبت المحمية. 
 أسعار الفوائد. 
 لممصرؼ رئيسةلأرقاـ ىواتؼ الفروع ا. 

 الياتف المحمول:د. 

أحػدث وسػائؿ الاتصػاؿ بػالعملبء وأكثرىػا انتشػاراً، فقػد جيػزت  الصيرفة عبر اليػاتؼ المحمػوؿ مػف تعد
، وسػاعد ذلػؾ فػي زيػادة التواصػؿ مػع الإلكترونيكثير مف شركات الاتصالات الياتؼ المحموؿ بنظاـ البريد 

 العملبء في أي وقت وأي مكاف.

تمػػؾ الخػػدمات التػػي تتػػاح مػػف ": ( الصػػيرفة عبػػر اليػػاتؼ المحمػػوؿ بأنيػػا2008 عمػػي، ويعػػرؼ )بػػف  
سػػػتعلبـ عػػػف لبيتػػيح لػػػو الػػدخوؿ إلػػػى حسػػابو ل اً سػػػري اً خػػلبؿ اليػػػاتؼ المحمػػوؿ، وذلػػػؾ باسػػتخداـ العميػػػؿ رقمػػ

الرصػػػيد، وتحويػػػؿ مبػػػالغ مػػػف حسػػػاب إلػػػى حسػػػاب آخػػػر، كمػػػا يمكػػػف الخصػػػـ مػػػف الحسػػػاب لتنفيػػػذ أي مػػػف 
ويمكػػف لمعميػػؿ تنشػػيط إحػػدت الخػػدمات التػػي يشػػترؾ فييػػا مػػع المصػػرؼ،  .(2)"المصػػرفية المطموبػػةالخػػدمات 

 SMS حيػث يجػري مػف خػػلبؿ ىػذه العمميػة تمقػػي الرسػائؿ تمقائيػاً عنػػد إجػراء قيػد معػػيف، كتمقػي رسػائؿ قصػػيرة
 .عندما يتـ خصـ أي مبمغ مف حسابو ويطمعو عمى رصيد حسابو المتبقي

العػالـ، حيػث قػدـ أحػد  ىذه الخدمػة فػي تدخاؿلمانيا أوؿ دولة تقوـ بأعتبر ا( Trotsky, 2001وبحسب )
ليحقػػػؽ لعملبئػػػو الاتصػػػاؿ مػػػف خػػػلبؿ اليػػػاتؼ المحمػػػوؿ  2000لمانيػػػة ىػػػذه الخدمػػػة فػػػي عػػػاـ المصػػػارؼ الأ

 .(3)مف أي مكاف مف العالـ الإنترنتعمى  Yahoo بالمصرؼ عف طريؽ موقع
                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 ،215ص ،2006 عماف، دار وائؿ لمنشر، .إدارة العمميات المصرفية. إبراىيـ إسماعيؿ الطراد،  خالد أميف عبدالله. 
  ،115صمرجع سبؽ ذكره، . في البمدان العربية الإلكترونيالعمل المصرفي . حمدأسفر. 

-07المػؤتمر الػدولي السػادس لممؤسسػات الماليػة والاسػتثمارية، دمشػؽ . وتطووير الخودمات الماليوة الإلكترونيةالثورة . أحمد بف عمي، (:2)
08/00/0228. 

(3:)                   TROTSKY J. One and Done: Banking Strategies.Vol.75, (November-December), 2001, P.20. 
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 :الإنترنتالصيرفة عبر ىو. 

 الإنترنػت( بأنو أصبحت الكثير مػف المصػارؼ تقػدـ خػدماتيا عبػر مواقعيػا عمػى 2005 )زيداف،يشير 
جػاز معظػـ إنبدلًا مف التفاعؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة ومتمقييا، وىذا ما شػجع الكثيػر مػف العمػلبء عمػى 

 لكترونػػيالإ، كالاسػػتعلبـ عػػف الرصػػيد وطباعػػة كشػػوؼ الحسػػابات والسػػداد الإنترنػػتمعػػاملبتيـ عػػف طريػػؽ 
 .(1)والإيداعلمكمبيالات وغيرىا مف الخدمات ماعدا السحب 

 الإنترنػػتالعمػؿ المصػػرفي الػذي تكػػوف فيػو " :بأنيػا الإنترنػػت( الصػػيرفة عبػر 2001 ويعػرؼ )قػاحوش،
وسيمة الاتصاؿ بيف المصػرؼ والعميػؿ، وبمسػاعدة نظػـ أخػرت يصػبح عميػؿ المصػرؼ قػادراً عمػى الاسػتفادة 

ية المختمفػػػة التػػػي يقػػػدميا المصػػػرؼ مػػػف خػػػلبؿ اسػػػتخداـ جيػػػاز الكمبيػػػوتر الشخصػػػي مػػػف الخػػػدمات المصػػػرف
 .(2)"الموجود لديو وكؿ ذلؾ عف بعد وبدوف الحاجة للبتصاؿ المباشر بكادر المصرؼ البشري

المصػػػػارؼ بتقػػػػديـ خػػػػدمات مصػػػػرفية لعملبئيػػػػا مػػػػف خػػػػلبؿ  إدارة( بػػػػدأت 2005 وبحسػػػػب )أبػػػػوعكر،
بشػػكؿ تػػدريجي، وذلػػؾ لانخفػػاض تكمفتيػػا ممػػا سػػاعد فػػي تقبػػؿ العمػػلبء ليػػذه الخدمػػة والتػػأقمـ معيػػا  الإنترنػػت

 %13والتػػدرب عمييػػا، ولكنيػػا نمػػت بالػػدوؿ المتقدمػػة بسػػرعة أكبػػر وأصػػبحت العائػػد مػػف تمػػؾ الخػػدمات يمثػػؿ 
اوؿ اليػػػد بأنيػػػا خػػػدمات فػػػي متنػػػ الإنترنػػػتمػػػف دخػػػؿ المصػػػارؼ وامتػػػازت الخػػػدمات المصػػػرفية المقدمػػػة عبػػػر 

 .(3)ومريحة لمعملبء وتتوافر طواؿ اليوـ وتكمفتيا منخفضة

كقنػاة توزيعيػة إلػى عػدة مزايػا تحققيػا  الإنترنػت( ىػذا الانتشػار الواسػع باسػتخداـ 2005 ويرجع )زيػداف،
ىػػذه الوسػػيمة لممصػػرؼ، ومنيػػا إكسػػابو ميػػزة تنافسػػية سػػواء مػػف خػػلبؿ تطػػوير الخػػدمات المصػػرفية وتقػػديميا 

ى مػػف منافسػػييا، أو عػػف طريػػؽ تقػػديميا برسػػوـ أقػػؿ نظػػراً لانخفػػاض التكػػاليؼ عنػػد اسػػتخداـ ىػػذه بجػػودة أعمػػ
الوسػػػػيمة، وقػػػػد أثبتػػػػت ذلػػػػؾ دراسػػػػة أمريكيػػػػة، والتػػػػي توصػػػػمت إلػػػػى أف تكمفػػػػة الخدمػػػػة المقدمػػػػة داخػػػػؿ مبػػػػاني 

ض فػػي . فيػػذا الانخفػػاالإنترنػػتالمصػػارؼ الأمريكيػػة تزيػػد إحػػدت عشػػرة مػػرة عػػف تكمفػػة تقػػديميا عػػف طريػػؽ 
، الإنترنػػتالتكمفػػة يعنػػي ربحيػػة أعمػػى بالنسػػبة لممصػػرؼ وملبءمػػة سػػعرية أفضػػؿ بالنسػػبة لمعمػػلبء مسػػتخدمي 

وف أكثر ولاء مػف العمػلبء الػذيف يسػتخدموف الخػدمات المصػرفية التقميديػة، يعدفضلًب عمى أف ىؤلاء العملبء 
 .(4)مف ملبءمة زمانية ومكانية ليـ الإنترنتوذلؾ لما تحققو 

ىو الأىم والأشومل والأيسور فوي مجوال قنووات توزيوع  الإنترنتحثة ترل أن العمل المصرفي عبر فالبا
بوودأت وازديوواد عوودد مسووتخدمييا، وأن سووورية  الإنترنووتوذلووك بسووبب تطووور  اً إلكترونيووالخدمووة المصوورفية 

التوقيووع  القاضووي بتطبيووق قووانون ،25/2/2009 بتوواري ( 4) بعوود صوودور القووانون بتطبيقووو حووديثاً خاصووة
                                                           

 .058ص. مرجع سبؽ ذكره، حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية -دور التسويق في القطاع المصرفي .زيداف، محمد (:1)
 .30ص مرجع سبؽ ذكره،. الإلكترونيالعمل المصرفي  .قاحوش، نادر الفرد (:2)
العمول الصورفي وتقيويم الرقابوة الأمنيوة عموى أنظموة  ىعمو الإنترنوتأثر تقديم الخدمات المصرفية عبور  .أبو عكر، إناس فخري محمد (:3)

 .09مرجع سبؽ ذكره ، ص استطلاعية عمى المصارف الأردنية. المعمومات المحاسبية، دراسة
 .059ص مرجع سبؽ ذكره،. حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-القطاع المصرفيدور التسويق في . زيداف، محمد (:4)
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الييئووة العامووة لخوودمات الشووبكة والتووي ميمتيووا  إنشوواءوخوودمات الشووبكة، فقوود تضوومن القووانون  الإلكترونووي
 .الإنترنت عممية الصيرفة عبر في تسييل عدوىذا سيسا الإنترنتعمى  الإلكترونيتقديم خدمات التوقيع 

، وىوي وثيقوة تصودر لكترونويالإ ومن المفاىيم الأساسية الورادة في القانون مفيوم شيادة التصديق 
ثبوات عائديتوو لصواحب الوثيقوة  الإلكترونويعن جية مرخص ليوا رسومياً بتقوديم خدموة تصوديق التوقيوع  واا

 ة المرقعة إلكترنياً إلى وضع السند الرسمي.الإلكتروني

ن الأىميووة الكبيوورة لتشووريع حجيووة المعوواملات  ة، سووواء للأعمووال التجاريووة أو الإجووراءات الإلكترونيووواا
 لحكومية، تنبع من ضرورة مواجية التطور التقني الحديث في ىذا المجال، ومن أىم فوائد ىذا القانون:ا

 الإلكترونووي تبووادل الوثوائق الرسوومية وغيوور الرسومية إلكترونيوواً، واسوتخدام التوقيووع إمكانيوة 
 للإثبات، مع الحفاظ عمى اكتساب ىذه الوثائق الصفة الرسمية للإسناد.

 القرارات لدل الجيات العامة عمى جميع المستويات. تسييل تبميغ 
 ( موووع الإنترنوووتتسووييل التعامووول التجوواري والتسووووّق عووون طريووق الشوووبكات المعموماتيووة ،)

 الحفاظ عمى متطمبات السلامة والأمان.
  ،تقميص عمميات الاحتيوال والتزويور التوي قود ترتكوب لمحصوول عموى فوائود غيور مشوروعة

 لمقيام بذلك إلكترونياً، ولسيولة كشف التزوير. وذلك لمصعوبة الكبيرة

 :ةالإلكترونيترويج الخدمات المصرفية و. 

، حيػػث عػػرؼ المػػزيج الترويجػػي الإلكترونػػيإف سياسػػة التػػرويج فػػي المصػػارؼ تػػأثرت بتقنيػػة التسػػويؽ 
والػػذي أمكػػف لمسػػو مػػف خػػلبؿ تنميػػة العلبقػػات العامػػة  الإنترنػػتالخػػاص بالمؤسسػػة المصػػرفية تطػػوراً بفعػػؿ 

وتػػػدعيـ الإعػػػلبف المصػػػرفي الػػػذي أصػػػبح أكثػػػر فعاليػػػة مقارنػػػة بػػػالإعلبف التقميػػػدي، إضػػػافة إلػػػى تػػػدعيـ ىػػػذه 
الشبكة لمبيع الشخصي الخاص بالمؤسسة المصرفية حيث أصبح بالإمكاف ذلػؾ مػف خػلبؿ أسػموب المحادثػة 

 .  الإلكترونيوأسموب البريد  الإنترنتالمصرؼ مف خلبؿ  الفورية بيف العميؿ والموظؼ في

ميػدي لايختمػؼ فػي عناصػره عػف المػزيج الترويجػي التق ةالإلكترونيػفالمزيج الترويجي لمخدمة المصػرفية 
 :(1) (2010 ( و)فضيمة،2011 كؿ مف )منصور، كما يراه ويمكف عرضو لمخدمة المصرفية.

 لمخدمة المصرفية الإلكترونيعلان الإ: 

التعػػػرؼ عمػػػى  مػػػف العمػػػلبءيػػػوفر لممعمنػػػيف مزايػػػا جديػػػدة حيػػػث يػػػتمكف  الإنترنػػػتإف الإعػػػلبف عبػػػر 
                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)

 مجمػة جامعػة  بالحصة السوقية لدل المصارف في شومال الضوفة الغربيوة. الإلكترونيعلاقة الترويج . منصور، مجيد مصػطفى
 .1014-975، ص1، العدد13، المجمد2011الأزىر بغزة، سمسمة العموـ الإنسانية 

 مرجػع سػبؽ  دراسة حالة بعوض البنووك فوي الجزائور.-عمى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيأثر التسويق  .فضيمة، شػيروؼ
 .125-124ذكره، ص
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المنتجػػات بصػػورة دقيقػػة دوف أف يكػػوف ىنػػاؾ محػػدد زمنػػي عمػػى وقػػت الإعػػلبف أو توقيػػت عرضػػو. وقػػد 
فػػي تنظػػيـ حملبتيػػا الإعلبنيػػة سػػواء كانػػت  الإلكترونػػياسػػتفادت المصػػارؼ مػػف نظػػـ معمومػػات التسػػويؽ 

ومػػػف أشػػػير أشػػػكاؿ رؼ أـ مػػػف مواقػػػع أخػػػرت عمػػػى الشػػػبكة. ىػػػذه الإعلبنػػػات تعػػػرض مػػػف موقػػػع المصػػػ
 : الأشرطة الإعلبنية وأسموب الرعاية الإعلبنية.الإنترنتالإعلبف المصرفي عمى 

في المواقع المشػيورة  حيث تعمؿ المصارؼ عمى وضع أشرطة إعلبنية لخدماتيا :الأشرطة الإعلانية
 لمضػغط عمييػا ليصػؿ لمموقػع الػرئيس لممصػرؼ. العميػؿتتضمف بيانات مختصرة وجذابػة بحيػث تػدفع 
ف استخداـ الأشرطة الإعلبنية للئعلبف عبر  أصبح مف الأمور الضرورية لػبعض المواقػع،  الإنترنتوا 

لايمكػػف ليػػا أف تضػػمف  ذلػػؾ أف المواقػػع الإعلبنيػػة التػػي تعػػرض المعمومػػات وبعػػض الخػػدمات مجانػػاً 
بقاءىػػا عمػػى الشػػبكة إلا مػػف خػػلبؿ مػػوارد الإعػػلبف عبػػر الأشػػرطة الإعلبنيػػة، ومػػف جيػػة أخػػرت فػػتف 
 التأثير البسيكولوجي الذي يحدثو الإعلبف البصري السمعي يمكف ليذه الأشرطة الإعلبنية أف تحدثو.

مؤسسػات التػي ترغػب فػي الإعػلبف الموقػع لم إدارةفػي ىػذا الأسػموب تسػمح  :الرعاية أسموب الإعلانية
عػػػف نفسػػػيا )كالمصػػػارؼ( برعايػػػة ىػػػذا الموقػػػع أو رعايػػػة جػػػزء منػػػو وبالتػػػالي تبػػػرز منتجػػػات وخػػػدمات 
المصػػػرؼ. وغالبػػػاً مػػػاتكوف الرعايػػػة الإعلبنيػػػة عمػػػى شػػػكؿ صػػػورة تحمػػػؿ العلبمػػػة التجاريػػػة لممؤسسػػػة 

رة عبػارة عػف ارتبػاط تشػعبي الراعية وغالباً في المصارؼ ماتحمؿ شعار المصػرؼ، وتكػوف ىػذه الصػو 
لموقػػػع المؤسسػػػة )المصػػػرؼ(، وبيػػػذه الطريقػػػة تػػػتمكف  رئيسػػػةتقػػػود عمميػػػة النقػػػر عميػػػو إلػػػى الصػػػفحة ال

 .الإنترنتالمؤسسات الراعية مف جذب زوار المواقع الميتميف بمنتجاتيا إلى زيارة موقعيا عمى 

 :البيع الشخصي 

و مػػػع ػر وجيػػػاً لوجػػػػاؿ إقنػػػاعي مباشػػػػاتصػػػموب ػ( أف البيػػػع الشخصػػػي ىػػػو أسػػػ2011 يػػػرت )منصػػػور،
أمػػػػػػػػا  ،(1)نترنػػػػػػػػتالمشػػػػػػػػتريف المػػػػػػػػرتقبيف ىػػػػػػػػذا يعنػػػػػػػػي أف البيػػػػػػػػع الشخصػػػػػػػػي فػػػػػػػػي المصػػػػػػػػرؼ لا يصػػػػػػػػمح للئ

(Demeure,2001يػػرت أف دور رجػػؿ البيػػع تغيػػر فػػي القػػرف الحػػ )فػػي  والعشػػريف مػػف مجػػرد منػػدوب البيػػع يدا
مينية عالية، يػتقف الإعػلبـ ابلػي والإبحػار كفاءة  يالمؤسسة ولتكف )المصرؼ مثلًب( إلى رجؿ متخصص ذ

 .(2)، يعرؼ جيداً المنتجات التي يبيعيا ويحسف التفاوض مع العملبء ولو قدرة عمى الإقناعالإنترنتفي 

فووي التوورويج لمخوودمات  اً كبيوور  اً فووي المصوورف دور  الإنترنووتوتوورل الباحثووة أن لمبيووع الشخصووي عبوور 
، والإجابوووة عووون كافوووة تسوووا لاتيم العمووولاءالمصووورفية وذلوووك مووون خووولال أنظموووة الووورد الفووووري عموووى أسوووئمة 

فيما يخص الخدمات المصورفية المقدموة أو الاستفسوار عون  الإلكترونيبسرعة عبر بريدىم  واستفساراتيم
الميمووة يجووب أن تكووون لديووو كفوواءة يقوووم بيووذه  ولووذلك فموون ،إلوو .....حسوواباتيم ومعوواملاتيم المصوورفية 

                                                           

مرجػع سػبؽ ذكػره،  .بالحصة السوقية لدل المصوارف فوي شومال الضوفة الغربيوة الإلكترونيعلاقة الترويج . منصور، مجيد مصطفى (:1)
 .0204-975ص

(2:) DEMEURE C. Marketing. Op. Cit, P269 
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كمووا يجووب أن يكووون لديووو إلمووام كووافي بالخوودمات المصوورفية التووي يقوودميا  الإنترنووتعاليووة فووي اسووتخدام 
 بسرعة.  العملاءالمصرف، والقدرة عمى الإجابة عمى الاستفسارات المطروحة من قبل 

 :تنشيط المبيعات 

ي تػػرويج الخػػدمات المصػػرفية مػػف خػػلبؿ أسػػاليب دوراً ىامػػاً فػػ الإنترنػػتيػػؤدي تنشػػيط المبيعػػات عبػػر 
مػػف ف ( أ2009تػػرت )عبػػدالله، التنشػػيط المتعػػددة والتػػي تيػػدؼ إلػػى زيػػادة الطمػػب عمػػى الخدمػػة المصػػرفية، و 

ىػػػي إرسػػػاؿ كوبونػػػات عبػػػر البريػػػد  الإنترنػػػتأبػػرز وسػػػائؿ تنشػػػيط المبيعػػػات التػػػي يسػػػتخدميا المصػػػرؼ عبػػر 
 (1) إلػػػ......ابلػػػي وتنظػػػيـ المسػػػابقات والمباريػػػات عمػػػى الخػػػط  وجػػػوائز عمػػػى اسػػػتخداـ الصػػػراؼ الإلكترونػػػي

عمػػى  الإنترنػػتات نػػعلبإأو مػػف خػػلبؿ  الإنترنػػتوبالتػػالي يحصػػؿ العمػػلبء عمػػى محفػػزات كبيػػرة مػػف خػػلبؿ 
بتزويػػد المصػػرؼ بقائمػػة  الإنترنػػتلممصػػرؼ، كمػػا تسػػاىـ أسػػاليب تنشػػيط المبيعػػات عمػػى  رئيسػػةالصػػفحة ال

الخاصػػػة بالزبػػػائف الػػػذيف زاروا الموقػػػع وشػػػاركوا فػػػي الحمػػػلبت الترويجيػػػػة  الإلكترونػػػيكبيػػػرة لعنػػػاويف البريػػػد 
قبػػؿ الزائػػريف ليػػتـ توجيييػػا  فوالمسػابقات حيػػث يعػػرض المصػػرؼ اسػػتمارة معمومػات عمػػى الخػػط يػػتـ ممؤىػػا مػ

فيمػػا بعػػد إلػػى قاعػػدة البيانػػات الخاصػػة بالمصػػرؼ، ويسػػتغؿ المصػػرؼ ىػػذه البيانػػات الشخصػػية فػػي توطيػػد 
رساؿ البريد  العملبءعلبقة مع ال      .ةالذي يحمؿ مضاميف ترويجي الإلكترونيوا 

 :العلاقات العامة 

تألؼ مػف النشػاطات التػي تػؤثر فػي الػرأي العػاـ، وتصػمـ ( أف العلبقات العامة ت2011يرت )منصور، 
بػػاً مػػا تتضػػمف وسػػائؿ لمعلبقػػات العامػػة، وغال تعػػدلخدمػػة الػػرأي العػػاـ حيػػث  العديػػد مػػف المواقػػع عمػػى الشػػبكة

نجازاتيػػػا. ا  المواقػػػع الشػػػبكية الموجيػػػة بالعلبقػػػات العامػػػة معمومػػػات وفيػػػرة وعامػػػة عػػػف المؤسسػػػات وخػػػدماتيا و 
 .(2)فيمكف توزيع نشرات صحفية وصفحات ومنشورات

يمكػػف لممصػػرؼ توزيػػع نشػػرات صػػحفية عمػػى الخػػط تضػػـ معمومػػات عػػف خدماتػػو  :النشوورات الصووحفية
لى قوائـ بريديػة معينػة وتؤرشػؼ  ومنتجاتو ىذه النشرات ترسؿ بالبريد إلى مجموعات الحوار المناسبة وا 

 في أوقات لاحقة. العملبءالمصارؼ نشراتيا وبنود المعمومات عمى مخدـ الويب مف أجؿ ولوج 

 الإنترنػتيمكف لممصرؼ مف خلبؿ الصفحات والمنشػورات عمػى  :شرات الخاصةمعمومات المنتج والن
أف يقػػػدـ مجموعػػػة كبيػػػرة مػػػف الممفػػػات الغنيػػػة بالمعمومػػػات حػػػوؿ منتجػػػاتيـ وخػػػدماتيـ )وصػػػؼ كامػػػؿ 

 لممنتجات والأسعار والمعمومات عف الخدمات المقدمة(. 

ثػػػراء موقعػػو بالمعمومػػػات حتػػػى كمػػا يمكػػػف لممصػػرؼ أف يسػػػتغؿ أحػػداث ىامػػػة كالمناسػػػبات والأعيػػاد لإ

                                                           

. دراسة حالة القرض الشوعبي الجزائور بباتنوة -الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكيدور تسويق الخدمات المصرفية سػميمة.  عبدالله، (:1)
 .32ص مرجع سبؽ ذكره،

. مرجػع سػبؽ ذكػره، بالحصة السوقية لدل المصوارف فوي شومال الضوفة الغربيوة الإلكترونيالترويج  علاقةمنصور، مجيد مصطفى.  (:2)
 .0204-975ص
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حتػواه ىنػا الػدور ميستطيع جذب أكبر عدد ممكػف مػف العمػلبء الحػالييف والمػرتقبيف، ويمعػب تصػميـ الموقػع و 
 الأكبر في ضماف نجاح مثؿ ىذه السياسات التي تدخؿ في صميـ العلبقات العامة لممصرؼ.

دماتوو المصورفية وذلوك بتصوميم وترل الباحثة أن عمى المصورف أن يتبوع أحودث أسواليب التورويج لخ
واجية جذابة لموقع المصرف فالواجية تعطي الانطباع الأول حول ىذا الموقع ومنتجاتو وسياسواتو ويوتم 
الانتقال منيا بسيولة إلى باقي الصفحات، ويكون لممصرف موقع من السيل لأي شخص الوصوول إليوو، 

 الإنترنوتيوا، كموا يمكنوو إجوراء مسوابقات عبور وعمى المصرف أن يختار أفضل المواقع لعرض إعلاناتو في
وتطووير  تكنولوجيواوتوزيع جوائز عمى الفائزين، ويجب أن يقوم دائماً بتدريب كوادره عمى أحدث تقنيوات ال

جوراء  العملاءمياراتيم ورفدىم بمستجدات العمل المصرفي كافة حتى يتمكنوا من الإجابة عمى تسا لات  واا
إلووى صووفحة المصوورف تزويوودىم  العموولاءة القصووول. وبالتووالي فوونن جووذب معوواملاتيم المصوورفية بالسوورع

. وبالتوالي تقوديم الإنترنوتالتسوويق عموى  اسوترتيجياتإحودل أقوول  تعودبالخدمات والمعمومات المفيدة ليم 
 خدمات تعكس مستول جودة وخبرة المصرف.
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 .ةالإلكترونيالفصل الثالث: جودة الخدمة المصرفية 

 المبحث الأول: جودة الخدمة المصرفية.

 .مفيوم جودة الخدمات المصرفيةالمطمب الأول: 
 .جودة الخدمة المصرفية أبعادالمطمب الثاني: 
 .مستويات جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الثالث: 

 المصرفية.المطمب الرابع: متطمبات تحقيق جودة الخدمة 

 .جودة الخدمة المصرفيةتحسين عمى  الإلكترونيالتسويق المبحث الثاني: تأثير 

 .أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: 
جوودة تحسوين عموى  الإلكترونويالتسوويق اسوتخدام م شرات نجواح المطمب الثاني: 

 .الخدمة المصرفية
 
 
 
 
  



- 69 - 

 الفصل الثالث:

 ةالإلكترونيجودة الخدمة المصرفية 

 :المبحث الأول: جودة الخدمة المصرفية
ازدادت أىميػػة جػػودة الخدمػػػة المقدمػػة لمعمػػلبء كأسػػػاس لمتميػػز فػػي مواجيػػػة المنافسػػيف فػػي المصػػػارؼ 
والمؤسسػػػات الماليػػػة، وأصػػػبحت الخدمػػػة ىػػػي الأسػػػاس لممفاضػػػمة بػػػيف مصػػػرؼ وآخػػػر، فتقػػػديـ خدمػػػة متميػػػزة 

تضػمف النمػو والاسػتمرار لمنظمػات الخدمػة بشػكؿ عػاـ ولممصػارؼ بشػكؿ خػاص، وتعػد الجػودة فػي  لمعملبء
لزيػػادة الحصػػة السػػوقية وتخفػػيض التكػػاليؼ وبالتػػالي زيػػادة الربحيػػة. مػػف ىنػػا  رئيسػػةالخػػدمات مػػف العوامػػؿ ال

لأىػػداؼ التػػي تسػػعى أدركػػت المصػػارؼ الػػدور اليػػاـ الػػذي تمعبػػو الجػػودة كميػػزة تنافسػػية وأصػػبحت مػػف أىػػـ ا
 لتحقيقيا.

 :مفيوم جودة الخدمات المصرفيةالمطب الأول: 

تعػػػػد دراسػػػػة جػػػػودة الخػػػػدمات المصػػػػرفية مػػػػف الموضػػػػوعات التػػػػي لاقػػػػت اىتمامػػػػاً كبيػػػػراً مػػػػف البػػػػاحثيف 
التسويؽ، وقد نػتج عػف ذلػؾ العديػد مػف الدراسػات التػي تناولػت  تدارةوالميتميف بالمصارؼ وخاصة العامميف ب

لجػػودة، فتعػػددت تعاريفيػػا وتباينػػت ابراء حوليػػا، ولػػذلؾ سػػنتطرؽ إلػػى بعػػض التعػػاريؼ حػػوؿ الجػػودة مفػػاىيـ ا
 بمفيوميا العاـ:

ج أو تالنػػػاتج الكمػػػي لممنػػػ: "( الجػػػودة عمػػػى أنيػػػاArmand Feigenbaumفقػػػد عػػػرؼ أرمانػػػد فيغانبػػػاوـ )
ي تمكػف مػف تمبيػة حاجػات الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسػويؽ واليندسػة والتصػنيع والصػيانة والتػ

 .(1)"العميؿورغبات 

، (Association Françoise de Normalisation) (AFNORكمػا عرفػت الجمعيػة الفرنسػية لممعياريػة )
 .(2)الجودة بأنيا "قابمية منتوج لإشباع رغبات المستعمميف"

 أنيػا عبػارة عػفب د عرفػت، فقػ2000دار ػإصػ ISO 9000وفي التعريػؼ الحػديث لمجػودة وفقػاً لممواصػفة 
 .(3)"قابمية مجموعة مف الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات"

                                                           

 .05ص ،0225عماف، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، . إدارة الجودة الشاممة .محمد عبد الوىاب العزاوي، (:1)
(2:) EIGLIER P. Marketing et Stratégie des Services. édition économica. Paris, 2004, P.73. 
(3:) SEDDIKI A. Management de La Qualité. office des Publications Universitaires, Algérie, 2003, P.23. 
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مػػػػػة ومواءمػػػػػة المنػػػػػتج للبسػػػػػتخداـ ءمػػػػػدت ملبا: "بأنيػػػػػ وصػػػػػفيا فػػػػػي تعريفػػػػػو ((Krajewsky,2004أمػػػػػا 
 .(1)"وللبحتياجات

منوتج  الباحثة الجودة بأنيا: مجموعوة مون الخصوائص المتووفرة فوي ترلمن خلال التعاريف السابقة 
 )سمعة أو خدمة( والتي تحدد قدرتو عمى تمبية توقعات العميل المعمنة والباطنية. 

تمػػؾ الجػػودة التػػي تشػػمؿ عمػػى البعػػد ": ( عمػػى أنيػػا2006 فقػػد عرفيػػا )الدراركػػة،جووودة الخوودمات أمػػا 
مػػػف  كػػػؿ   بينمػػػا أكػػػد .(2)"الإجرائػػػي والبعػػػد الشخصػػػي كأبعػػػاد ميمػػػة فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة ذات الجػػػودة العاليػػػة

(Lewis and Booms) مفيػػوـ يعكػػس مػػدت ملبئمػػة الخدمػػة المقدمػػة بالفعػػؿ لتوقعػػات " :بػػأف جػػودة الخدمػػة
 .(3)"المستفيد منيا

التعرؼ عمى احتياجات العملبء، وتحقيؽ رغباتيـ بشػكؿ فعػاؿ يخمػو مػف أي " :تعني Thompsonوعند 
العميػػؿ إلػػى الرجػػوع إلػػى المنظمػػة مػػرة أخػػرت لتعػػديؿ خطػػأ أو قصػػور  عيػػوب ومػػف أوؿ مػػرة حتػػى لايضػػطر

 .(4)"تـ

 .(5)"يـوتوقعات الخدمة مع مواصفات العميؿ درجة اتفاؽ": معرفاً إياىا بأنيا Primo Deويشير 

، وأخػرت خارجيػة دارةوينظر الباحثوف إلى جػودة الخػدمات مػف وجيػة نظػر داخميػة تعبػر عػف موقػؼ الإ
، وتقػوـ وجيػة النظػر الداخميػة عمػى أسػاس الالتػزاـ بالمواصػفات التػي تكػوف الخدمػة العمػلبءتعبر عف موقؼ 

قد صممت عمى أساسيا )جودة المطابقة(، أما وجية النظر الخارجية فتركز عمى جودة الخدمة المدركػة مػف 
 :اةتيلشكل في ا والعميل( دارةويمكن توضيح مفيوم جودة الخدمة من مقدم الخدمة )الإ ،(6)العميؿقبؿ 

                                                           

(1:) KRAJEWSKI L. J.; RITZMAN L. P. Operations Management: Strategy and Analysis. Addison-Wesley          

Publishing Company, New York 2004, P.178. 
 .07ص، 0226، 0ط عماف، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، .إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء. مأموف سميماف، الدراركة (:2)
 ندرية، الػدار الجامعيػة،الإسػك كفاءة جودة الخدمات الموجستية: مفاىيم أساسية وطورق القيواس والتقيويم،. ثابت عبد الػرحمفإدريس،  (:3)

 .090ص ،0226
(4:) Thompson, P., De Souza, G. & Gala, B.T(2003), The Strategic Management of Service Quality, Pinsletter      

N0.33.,The Strategic Planning Institute, P.465. 
(5:)                 De Primo (2002), Quality Assurance In Service Organization, London; Chilton Book Co, P228 
الممتقػى . تحميل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية: دراسة تطبيقية عموى المصوارف الاسولامية فوي فمسوطين. درويش، مرواف جمعو (:6)

 .0227ماي  7/8 جامعة سكيكدة، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، ،الدولي الثالث حوؿ الجودة والتميز
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 إعداد الباحثة.. والعميل(: مفيوم الجودة من وجية نظر كل من مقدم الخدمة 6الشكل )

لمباحثة أن تعرف جودة الخدمات بأنيوا القودرة عموى تحقيوق رغبوات العمولاء بالشوكل تقدم يمكن  ومما
 الذي يتطابق مع توقعاتيم، ويحقق ليم الرضا التام عن الخدمات المقدمة.

ومتطمبػاتيـ  العمػلبءفيي تعني قػدرة المصػرؼ عمػى الاسػتجابة لتوقعػات  أما جودة الخدمات المصرفية
أو التفػػػوؽ عمييػػػا. فمػػػف خػػػلبؿ الجػػػودة تسػػػعى المصػػػارؼ لػػػدعـ قػػػدراتيا التنافسػػػية مػػػف خػػػلبؿ تقػػػديـ الخدمػػػة 

 الممتازة التي تعزز موقع المصرؼ ومكانتو في السوؽ المستيدفة.

قيػاس لمػدت توافػؽ الجػودة المقدمػة مػع توقعػات العمػلبء، فتقػديـ خدمػة ": ( بأنيػا2007 )التميمي، يرت
 .(1)"ة ذات جودة تعني توافؽ الخدمة مع توقعات العملبءمصرفي

تقيػيـ العميػؿ لدرجػة الامتيػاز، أو التفػوؽ الكمػي فػي أداء "):( في تعريفػو بأنيػا2005 ويوضحيا )ميني،
 .(2)"الخدمة المصرفية

أو التفػػوؽ  العمػػلبءلتوقعػػات قػػدرة المصػػرؼ عمػػى الاسػػتجابة ": ( تعنػػي2006 وتعنػػي عنػػد )الجريػػدي،
 .(3)"عمييا

قدرة المصورف عموى إشوباع حاجوات العميول مون خولال  ىي وترل الباحثة أن جودة الخدمة المصرفية

                                                           

لمعمػوـ  الأردنيػةالمجمػة  .ريوة الأردنيوةأثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية في المصوارف التجا. التميمي، وفاء صبحي (:1)
 .023، ص0227التطبيقية، جامعة العموـ التطبيقية، المجمد العاشر، العدد الأوؿ، 

 .م السوق عمى جودة الخدمة المصورفية المدركوة ببنووك القطواع العوام التجاريوة فوي مصوردراسة تأثير تقسي. ميني، شريؼ عطػا الله (:2)
 .50، ص0225رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عيف شمس، 

دراسووة تطبيقيوة لعينووة موون -الخودمات المصوورفية فووي رضوا الزبووون أثوور التسووويق الوداخمي عمووى جووودة. ي، صػالح عمػػرو كرامػةر الجريػ (:3)
 .68، ص. مرجع سبؽ ذكرهاليمنيةالمصارف 

 مف وجية
 العميؿنظر 

 مف وجية نظر
 مقدـ الخدمة 

 

 مواصفات تصميـ الخدمة الخدمة المتوقعة

 الخدمة الفعمية المقدمة الخدمة الفعمية المقدمة
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، وىوذا العمولاءتقديم خدمة مصرفية متوافقة مع توقعات العميل ومواصفاتيم.ويتم الحكم عمييوا مون خولال 
المصورف فوتمبيوة رغبواتيم واحتياجواتيم،  العمولاءالمصارف أن تعمول عموى تفيوم توقعوات  إدارةيتطمب من 

سويكون لوو القودرة عموى تحقيوق الأربواح  العمولاءالذي يتفوق عموى سوواه مون المصوارف فوي فيوم توقعوات 
   وضمان الاستمرارية في ممارسة نشاطاتو وتطويرىا عمى المدل البعيد.

 :أبعاد جودة الخدمة المصرفية المطمب الثاني:
الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى الأبعاد التػي يبنػي بيػا العمػلبء لقد تعرضت كثير مف 

توقعاتيـ، وبالتالي حكميـ عمى جودة الخدمػة التػي تتضػمف مجموعػة مػف المعػايير التػي عمػى أساسػيا يقػارف 
ىػػذا  وبػػالرغـ مػػف كثػػرة الدراسػػات والأبحػػاث فػػي العميػػؿ بػػيف مسػػتوت أدائيػػا الفعمػػي ومسػػتوت أدائيػػا المتوقػػع.

ذا ما تتبعنا  ،الموضوع إلا أنو لـ يكف ىناؾ اتفاؽ حوؿ تمؾ الأبعاد  نجد مايمي: أىم ىذه الدراساتوا 

 :(1) (ويوزميم Sasser.1978,دراسة )

الأمػر  ،لأفػراد، واالتسػييلبت، و وىػي: الأدوات ،حددت ىذه الدراسة ثلبثة أبعاد لمحكـ عمػى أداء الخدمػة
أف جػػودة الخدمػة تشػمؿ أكثػر مػػف المخرجػات فحسػب، فيػي تشػػمؿ الطريقػة التػي يػتـ فييػػا  اً نالػذي يعنػي ضػم

 أداء الخدمة أو العمميات.

 ف ىناؾ بعديف أساسييف لجودة الخدمة ىما:أ:(2)(LeBlance and Nugen, 1988دراسة )أكدت  بينما

 .جودة العمميات: التي يحكـ عمييا العميؿ أثناء أداء الخدمة 
 ياوتقديم يقيميا بعد أداء الخدمةست: التي يحكـ عمييا العميؿ و جودة المخرجا. 

 :(3)(Oppewal And Vriens.2000أما دراسة )

الوصػػوؿ إلػػى  إمكانيػػةمعػػايير يػػتـ مػػف خلبليػػا تقيػػيـ جودةالخدمػػة المصػػرفية وىػػي:  ةفقػػد حػػددت خمسػػ
 .الملبمح المادية الممموسة الخدمة، الكفاية، الصداقة، الدقة،

 خمسة محددات لجودة الخدمة: في دراستو :(4)(2006 الدراركة، مأمون،) وقدم
 .المحدد المادي. 1
 .المحدد المرتبط بالاستجابة. 2

                                                           

المجمػػة العمميػػة للبقتصػػاد والتجػػارة،  .ات العميوول لجووودة الخدمووة المصوورفية عمووى درجووة الووولاءإدراكووتووأثير . خيػػر الػػديف،عمرو حسػػيف (:1)
 .03-00، ص0220 جامعة عيف شمس، العدد الرابع،

 مجمػة الدراسػات الماليػة والتجاريػة، .تطبيقي عمى البنووك التجاريوة مدخل منيجي-التييئة التنظيمية لعملاء الخدمة. عبدالمنعـ رشاد، (:2)
 .059، ص0222فرع بني سويؼ، السنة العاشرة، العدد الثالث، -جامعة القاىرة

فوي البنووك العامموة فوي مصور باسوتخدام  الإنترنوتمحددات الجوودة المدركوة لمخودمات المصورفية ب .طارؽ حمد  أمحمد فريد الصحف، (:3)
 .030، ص0223 مجمة كمية التجارة لمبحوث العممية، العدد الأوؿ، المجمد الأربعوف، .تقييم الحرجأسموب ال

 .080، صمرجع سبؽ ذكره دار صفاء،. إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء .مأموف سمماف الدراركة، (:4)
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 .المحدد المرتبط بالثقة. 3
 .تأكيد الثقة المتبادلة. 4
 المحدد المرتبط بالعناية.. 5

الخػػدمات  جػػودة ( عمػػى أف2010 و)مزنػػة، (2009 و)منيػػة، (2002 وقػػد أجمعػػت دراسػػات )المػػري،
المصػػرفية تقػػاس عػػف طريػػؽ ىػػذه الأبعػػاد التػػي سػػيتـ ذكرىػػا. كمػػا تػػـ تطػػوير مجموعػػة مػػف المتغيػػرات الفعميػػة 

 :(1)كابتيبحيث تتلبءـ مع طبيعة العمؿ المصرفي. ويمكف تمخيص ىذه الأبعاد 

 الأشياء المادية الممموسة:. 1

 حداثة الأجيزة والمعدات الخاصة بالمصرؼ. 
 يف بالمصرؼمظير العامم. 
 التصميـ الداخمي والخارجي لممصرؼ. 
  داخؿ المصرؼ الإرشاديةالموحات. 
 وومطبوعات كتيبات المصرؼ. 
  المصػرفية وقابميتيػا  تزيد مف ثقة العميؿ بجػودة الخدمػةاليدايا العينية وغيرىا مف الأمور التي

 لإرضاء حاجاتو ورغباتو.

 الاعتمادية:. 2

الأداء، وتعنػػػي القػػػدرة عمػػػى أداء الخدمػػػة المرجػػػوة بدقػػػة وبالطريقػػػة  وىػػػي درجػػػة الثقػػػة والمصػػػداقية فػػػي
 الصحيحة مف المرة الأولى وتشمؿ: 

 دقة السجلبت والمعاملبت وتفادي حدوث أخطاء. 

 تقديـ الخدمة المصرفية بشكؿ صحيح. 

 ثبات مستوت أداء الخدمة المصرفية. 

 نجاز الخدمات المصرفيةلإ الوفاء بالوعود المقدمة. 

                                                           

 يراجع كؿ مف:  (:1)
 77-75، مرجع سبؽ ذكره ر.الخدمات المصرفية في دولة قطنموذج مقترح لقياس جودة  .المري، محمد عبد اليادي. 
 ،دراسوة مقارنوة بوين المصوارف العاموة والخاصوة  .ترويج الخدمات المصرفية وأثره عمى استقطاب العملاء .منيو سمماف الصالح

 .41ص ،. مرجع سبؽ ذكرهفي سوريا
  دراسووة -الميووزة التنافسووية تحقيووق وانعكاسوواتيا فوويمعوقووات تحقيووق الجووودة فووي تقووديم الخوودمات  .حمػػد ىاشػػـأالمػػارديني، مزنػػو

 .45ص ،2010كمية الاقتصاد، جامعة دمشؽ،  . رسالة ماجستير،ميدانية في المصارف الإسلامية في سوريا
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  المعرفة المصرفية لدت العامميف لمساعدة العملبء والرد عمى تساؤلاتيـتوافر. 

 تخصيص موظفي المصرؼ الوقت الكافي لشرح الخدمات المصرفية لمعملبء. 

  صػػػػدؽ المعمومػػػػات التػػػػي يقػػػػدميا المصػػػػرؼ لمعمػػػػلبء مػػػػف خػػػػلبؿ المػػػػوظفيف أو الإعػػػػلبف أو
 المطبوعات.

 ى استفسػاراتو عػف طريػؽ اليػاتؼ أو عػف حصوؿ العميؿ عمى الخدمات المصرفية أو الػرد عمػ
 .الحديثة التقنيةطريؽ الوسائؿ 

 :والأمانالثقة . 3

وتعنػػي ضػػرورة تمتػػع المػػوظفيف بالمباقػػة والمعرفػػة والخبػػرة والمصػػداقية، وقػػدرتيـ عمػػى نقػػؿ الثقػػة لمعميػػؿ 
 وتشمؿ: ،يةبحيث لا يفسح أمامو أي مجاؿ لمشمؾ بقدرة المصرؼ عمى تمبية احتياجاتو المالية والمصرف

  عند التعامؿ مع المصرؼ بالأمافإحساس العميؿ. 

  المستمر مف شيرة المصرؼ وخبراتو بالأمافشعور العميؿ. 

 تطابؽ الخدمة المصرفية المقدمة لمعملبء مع المعمف عنيا.

 الاستجابة:. 4

 وتشير إلى المبادرة في مساعدة العملبء وتأميف الخدمة السريعة ليـ وتشمؿ:

  الخدمة المصرفيةسرعة تقديـ. 

 استجابة موظفي المصرؼ لمعملبء رغـ ضغط العمؿ. 

 استعداد موظفي المصرؼ الدائـ لمتعاوف مع العميؿ. 

 سرعة قياـ موظفي المصرؼ بالرد عمى استفسارات العميؿ وحؿ مشكلبتو. 

 .إخبار عميؿ البنؾ بدقة عف ميعاد تقديـ الخدمة والانتياء منيا 

  افذ خدمة أو فروع لخدمة السيدات فقط.تخصيص البنؾ لموظفيف أو نو 

 حالة الضرورة. يقياـ البنؾ بزيادة )تحديد( ساعات الدواـ بالبنؾ لمعميؿ ف 

 حالة الزحاـ. يقياـ البنؾ بزيادة عدد الموظفيف أو نوافذ الخدمة ف 
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ات سػػػػػمبية غيػػػػػر ضػػػػػرورية لمجػػػػػودة إدراكػػػػػإذ إف بقػػػػػاء العػػػػػامميف منتظػػػػػريف دوف سػػػػػبب مقنػػػػػع يخمػػػػػؽ 
 .(1)(2007 )الصرف،

 التعاطف مع العميل:. 5

عملبئػو، والاىتمػاـ  فوتعني درجة العناية بالعميؿ والاىتماـ الفردي الذي يؤمنو المصرؼ لكؿ عميؿ م
 :إيجاد الحموؿ بطرؽ إنسانية راقيةو والعمؿ عمى تبمشكلب

  المصرؼ لاحتياجات العميؿ. موظفيتفيـ 

  العملبء.ملبءمة ساعات دواـ )عمؿ( المصرؼ لجميع 

  المصرؼ. موظفيالعناية الشخصية بالعميؿ مف جانب 

  مقدمة اىتمامات المصرؼ وموظفيو. فيوضع مصالح العميؿ 

  المصرؼ مع العميؿ. موظفيتعامؿ  فيسيادة روح الود والصداقة 

 .تقدير ظروؼ عميؿ المصرؼ والتعاطؼ معو 

  لمعميؿ.حرص العامميف بالمصرؼ عمى تقديـ خدمات إضافية 

ىنػػاؾ مجموعػػة مػػف العوامػػؿ التػػي سػػاىمت فػػي زيػػادة الاىتمػػاـ بجػػودة الخػػدمات المصػػرفية، ىػػذه  وأخيووراً 
 العوامػػػػػؿ أثػػػػػرت بشػػػػػكؿ أو بػػػػػآخر فػػػػػي التػػػػػرويج لأىميػػػػػة الجػػػػػودة فػػػػػي مجػػػػػاؿ الخػػػػػدمات المصػػػػػرفية، ويػػػػػرت

 :(2)( أف مف أىـ ىذه العوامؿ2005 )الصرف،

 ، شػػػبكات الاتصػػػالات، تكػػػاثر الخػػػدمات، تزايػػػد خطػػػر الفشػػػؿ،دارةالإتطػػػور نظػػػـ  العولمػػػة، التقانػػػة، البيئػػػة،
 :ابتيةالابتكارات المالية، الشمولية، التحرر مف القيود، التكامؿ العممي، المنافسة وخاصة في الاتجاىات 

 المنافسة بيف المصارؼ التجارية فيما بينيا سواء في السوؽ المحمية أو العالمية. 

 مصارؼ والمؤسسات المالية الأخرتالمنافسة فيما بيف ال. 

 المنافسة بيف المصارؼ والمؤسسات غير المالية عمى تقديـ الخدمات المصرفية. 

  
                                                           

 .032، ص0227ريا، و دار التواصؿ العربي لمطباعة والنشروالتوزيع، دمشؽ، س .عولمة جودة الخدمة المصرفية. الصرف، رعد (:1)
دراسة ميدانية مقارنة بوين المصوارف السوورية  -المصرفي عطريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات المصرفية في القطا .دصرف، رعػال (:2)

 .34ص. مرجع سبؽ ذكره، الأردنيةو 
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 :مستويات جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الثالث: 

تمييػػػز خمسػػػة مسػػػتويات ل إمكانيػػػة( أف ىنػػػاؾ 2010 ( و)المػػػارديني،2004 يػػػرت كػػػؿ مػػػف )الطالػػػب،
 :(1)لجودة الخدمة

الجودة المتوقعة مف قبؿ العملبء والتي تمثؿ مستوت الجودة مف الخػدمات المصػرفية التػي يتوقعػوف . 1
 أف يحصموا عمييا مف المصرؼ الذي يتعامموف معو.

المصرؼ في نوعيػة الخدمػة التػي تقػدميا لعملبئيػا والتػي تعتقػد  إدارةالجودة المدركة وىي ما تدركو . 2
 توت عاؿ.أنيا تشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بمس

الجػػودة الفنيػػة وىػػي الطريقػػة التػػي تػػؤدي بيػػا الخدمػػة المصػػرفية مػػف قبػػؿ مػػوظفي المصػػرؼ والتػػي . 3
 تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة.

الجػػودة الفعميػػة التػػي تػػؤدت بيػػا الخدمػػة والتػػي تعبػػر عػػف مػػدت التوافػػؽ والقػػدرة فػػي اسػػتخداـ أسػػاليب . 4
رضػػي العمػػلبء أي بعبػػارة أخػػرت كيػػؼ يرفػػع موظفػػو المصػػرؼ مػػف مسػػتوت توقػػع تقػػديـ الخدمػػة بشػػكؿ جيػػد ي

 العملبء لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية.

التػػي يمكػػف أف يحصػػؿ عميػػو المصػػرؼ مػػف  (أي مػػدت الرضػػى والقبػػوؿ)الجػػودة المرجػػوة لمعمػػلبء . 5
 عملبئو عند تمقييـ لتمؾ الخدمات.

بالاسػػػتناد إلػػػى المسػػػتويات  العميػػػؿالرضػػػا لػػػدت لػػػذلؾ عمػػػى المصػػػرؼ الجيػػػد أف يقػػػوـ بدراسػػػة مسػػػتوت 
المصػػرؼ بغيػػة  إدارةطػػرؽ أخػػرت ترتئييػػا  إتبػػاعالمػػذكورة أعػػلبه وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ توزيػػع اسػػتبيانات دوريػػة أو 

 بجودة الخدمات المصرفية في المصرؼ.  العميؿالحصوؿ عمى رأي 

 مبات تحقيق جودة الخدمة المصرفيةمتط المطمب الرابع:
أنػػػو تجمػػى عمػػؿ المصػػارؼ فػػػي  (2006 و)الدراركػػة،( 2001 ( و)الشػػميمري،2002 ،المبيػػرؾتػػرت )

مجموعػة  إتبػاعفي اىتماميـ بتطوير الأساليب لتقديـ خدمات مصرفية متميػزة ممػا دفعيػـ إلػى  الأخيرةابونة 

                                                           

 (: يراجع كؿ مف:1)
 ،جػػرش، الإسػػلبميمجمػػة الفقػػو . الياشوومية الأردنيووةفووي المممكووة  الإسوولاميةقيوواس جووودة الخوودمات المصوورفية . صػػلبح الطالػب ،

 .7ص ،2004، الأردف
  مرجػع سػابؽ،. الميوزة التنافسوية معوقات تحقيق الجودة في تقديم الخدمات وانعكاساتيا في تحقيوق. حمد ىاشـأمارديني، مزنو 

 .45ص
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 :(1)عوامؿ المشجعة ليذا العمؿ وىيمف ال

قراضػي إلػى الشػركات والمؤسسػات الإتغير نظرة المصارؼ إلػى العمػلبء، فقػد كانػت توجػو نشػاطيا . 1
فقػػط وتغفػػؿ الأفػػراد وتتعامػػؿ معيػػـ كمػػودعيف فقػػط نظػػراً لنشػػاط الشػػركات الواسػػعة وامتلبكيػػا لػػرؤوس الأمػػواؿ 
الكبيرة وقدرتيا عمى الوفاء وتوفير الضمانات اللبزمػة لموفػاء، ولكػف بعػد ارتفػاع مسػتوت معيشػة الأفػراد بػدأت 

المجتمػػع للؤفػػراد ومػػف بيػػنيـ المػػرأة والتػػي أصػػبحت عنصػػراً فعػػالًا فػػي  المصػػارؼ توجػػو اىتماميػػا الإقراضػػي
 مصرفية متكاممة.خدمة يتطمب لأداء دورىا توفر 

نتيجة لزيػادة عػدد المصػارؼ والمؤسسػات الماليػة فقػد أوجػد ىػذا المنػاخ جػواً تنافسػياً بينيمػا وحػرص . 2
الخػدمات عػف طريػؽ التسػويؽ ، ويظيػر كؿ مصرؼ عمى تقديـ الخدمات المصػرفية لمعمػلبء وتعػريفيـ بتمػؾ 

ذلػؾ مػف خػلبؿ تطػور الأسػاليب التسػويقية الحديثػػة التػي تسػتخدميا المصػارؼ لموصػوؿ إلػى الفئػة المسػػتيدفة 
 .مف الأفراد

يجػػػاد . 3 إف الخػػػدمات المصػػػرفية تتميػػػز بمرونػػػة عرضػػػيا حيػػػث يمكػػػف زيػػػادة أداء الخػػػدمات الماليػػػة وا 
المصػػرفية القائمػػة دوف الحاجػػة إلػػى إيجػػاد وحػػدات مصػػرفية جديػػدة خػػدمات يػػتـ تقػػديميا مػػف خػػلبؿ الوحػػدات 

 .في كثير مف الأحياف مما يساعد عمى جذب عملبء جدد عف طريؽ التسويؽ دوف تكبد تكاليؼ كبيرة

واسػػػتخداـ ابلات يا، وتشػػػابكالمنظػػػور السػػػريع فػػػي الأنشػػػطة المصػػػرفية وتعػػػدد لعمميػػػات المصػػػرفية . 4
والبنػػػؾ النػػػاطؽ  On-Line دمػػة واسػػػتحداث خػػدمات جديػػػدة مثػػؿ الاتصػػػاؿ المباشػػرالمتق والتكنولوجيػػػاالحديثػػة 

Phone Bank  التػػي فتحػػت  الإنترنػػتخػػدمات الشػػركات عبػػر اليػػاتؼ وبطاقػػات الائتمػػاف فضػػلًب عػػف انتشػػار و
فاقػاً لػـ تكػف ممكنػة فػي الماضػي الأمػر الػػذي أدت إلػى زيػادة كفػاءة أداء العمػؿ فػي وقػت قصػير، بالإضػػافة آ

ىذه ابلات الحديثة ذات التكمفػة العاليػة توجػب عمػى المصػارؼ زيػادة نشػاطيا وخػدماتيا لجػذب عػدد  إلى أف
 يمكف أف تعطي تكاليؼ ىذه ابلات.أكبر مف العملبء عف طريؽ التسويؽ لتحقيؽ الأرباح التي 

ف العلبقػة بػيف ا  الخدمػة المصػرفية غيػر ممموسػة و  حيػث إفاختلبؼ الخدمات المصرفية عف السػمع . 5

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 متسػػويؽ فػػي الػػوطف لالممتقػػى الأوؿ  .المممكووة العربيووة السووعودية يجووودة الخوودمات المصوورفية النسووائية فوو .المبيػػرؾ، وفػػاء ناصػػر

 ،2002 أكتػػوبر، 16-15 العربيػة المتحػدة، الإمػارات، الشػارقة، الإداريػةالمنظمػة العربيػة لمتنميػػة  فػاؽ تطػويره(،آالواقػع و ) العربػي
 .242-241ص

 ،معيػػد  -دوريػػة معيػػد الإدارة العامػػة .ربيووة السووعوديةعجووودة الخوودمات البريديووة فووي المممكووة ال .الػػرحمف عبػػد حمػػدأ الشػػميمري
 .302-265ص، 2001، 2ع ،41الإدارة العامة الرياض، ج

 ،201-194، صذكره بؽمرجع س .إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء. مأموف سمماف الدراركة. 
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تسػػويقية مكثفػػة لممحافظػػة عمػػى اسػػتمرار  اً مػػانح الخدمػػة والعميػػؿ تكػػوف طويمػػة ومسػػتمرة ممػػا يسػػتدعي جيػػود
 .تعامؿ العملبء مع المصرؼ ورسـ صورة حسنة في أذىانيـ عف المصرؼ وخدماتو التي يقدميا

قػػػدميا المصػػػرؼ إجػػػراء اسػػػتطلبعات مسػػػتمرة براء العمػػػلبء حػػػوؿ مسػػػتوت جػػػودة الخػػػدمات التػػػي ي. 6
وتقيػػيميـ ليػػا، فنتػػائج الاسػػتطلبع والتقيػػيـ تعػػد معيػػاراً لمحكػػـ عمػػى مػػدت نجػػاح المصػػرؼ فػػي تمبيػػة متطمبػػات 

التحسػػػػينات  لإدخػػػػاؿإلػػػػى ىػػػػذا، فػػػػتف المصػػػػرؼ يسػػػػتخدـ نتػػػػائج الاسػػػػتطلبعات  إضػػػػافةالعمػػػػلبء وتوقعػػػػاتيـ. 
ومػػات والأفكػػار الجديػػدة، فيػػو المقػػيـ المسػػتمرة عمػػى خدماتػػو، وىػػذا انطلبقػػاً مػػف أف العميػػؿ ىػػو مصػػدر المعم

 جودة المصرفية المقدمة.موالمثمف ل

 

 .(1)(: التغذية العكسية7الشكل )

  

                                                           

 .062ص، 0220، 0ط باعة،دار وائؿ لمنشر والط الأردف، .الجودة الشاممة لإدارةالمنيجية المتكاممة  .عمر وصفيعقيمي،  (:1)

رضا أعمى من 
 الرضا السابق

 معمومات راجعة

 عراء إيجابية

 عراء سمبية

 استمرارية الرضا

 العملاء استقصاء رأي

يستفاد من 
اةراء في إعادة 
تصميم السمعة 
 أو الخدمة

القيمة التي 
يحصل عمييا 
العميل أكبر 
 باستمرار

سمعة/ خدمة جديدة 
 أو معدلة
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 عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيتأثير التسويق المبحث الثاني: 
 أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية المطمب الأول:

مػػف  الخػػدمات المصػػرفية حيػػث يػػرت كػػؿ  ودة تعػػددت آراء البػػاحثيف والدارسػػيف حػػوؿ أسػػاليب تحسػػيف جػػ
 :(1)ابتيأف أىـ ىذه الأساليب يمكف إيجازىا ك (2009 ( و)منية،2002 و)المري، (2010 )الأخضر،

 في العمل المصرفي: التكنولوجيامواكبة أحدث التطورات . 1

لوجي مف أىـ العوامؿ فػي نمػو القطػاع المصػرفي فيػو يسػاعد المصػارؼ عمػى تقػديـ و يعد التطور التكن
الحديثػة المتمثمػة فػي  ةالإلكترونيػأقؿ، الأمر الذي يدفع المصارؼ إلى توفير الخدمات  بأسعارخدمات أسرع 

، وحفزىػػػا عمػػػى امػػػتلبؾ إلػػػ....الإنترنػػػت عبػػػر خػػػدمات اليػػػاتؼ المنزلػػػي، وخػػػدماتخدمػػػة الصػػػراؼ ابلػػػي، و 
 التعرؼ عمى سموؾ عملبئيا واحتياجاتيـ لتوفير الخدمة المصرفية المطموبة ليـ. إمكانية

بتكاليؼ الاستخداـ لأحػدث تقنيػات المعمومػات والاتصػالات فػي  وبناء عمى ذلؾ اىتمت الدوؿ المتقدمة
ويترتػب  .ةالإلكترونيػة كػأجيزة الصػراؼ ابلػي ونقػاط البيػع إلكترونيػمجاؿ العمؿ المصرفي مف خػلبؿ قنػوات 

 ومف أىميا: ووآليات عمى ذلؾ تغيرات ممحوظة في طبيعة تقديـ الخدمة المصرفية

 .انخفاض تكمفة التشغيؿ وتقميؿ استخداـ النقود 
  ةالإلكترونيػمثػؿ بطاقػات الائتمػاف والصػكوؾ  ةالإلكترونيػتزايد أىمية استخداـ وسػائؿ الػدفع 

 .ةالإلكترونيوالنقود 
 عبػػر الحػػدود بػػيف عمػػلبء المصػػارؼ والشػػركات التجاريػػة  ةالإلكترونيػػ تزايػػد حجػػـ المعػػاملبت

 .ةالإلكترونيبواسطة التجارة 
  ظيور مايعرؼ بالخدمات المنزلية المصرفية لتوفير الوقت والجيد لمعملبء وتحرير العمػلبء

 مف قيود المكاف والزماف. 

 الارتقاء بالعنصر البشري لتحسين جودة الخدمات المصرفية:. 2

فبػػالرغـ مػػف الجيػػود التػػي  يعػػد العنصػػر البشػػري مػػف أىػػـ الركػػائز الأساسػػية للبرتقػػاء بػػالأداء المصػػرفي،
تبذليا المصارؼ في السػنوات الأخيػرة لتطػوير الخدمػة المصػرفية بالاسػتفادة مػف أحػدث مػا توصػؿ إليػو العمػـ 

نتػػائج مػػالـ يواكبيػػا تطػػوير فػػي مجػػاؿ التقنيػػة والمعرفػػة المصػػرفية. إلا أف ىػػذه الجيػػود سػػوؼ تظػػؿ محػػدودة ال
العػػػامميف بالمصػػػارؼ بمػػػا يضػػػمف رفػػػع مسػػػتوت تقػػػديـ الخدمػػػة المصػػػرفية وتحقيػػػؽ أفضػػػا اسػػػتثمار  لإمكانػػػات

                                                           

 يراجع كؿ مف: (:1)
 83، صمرجػع سػبؽ ذكػره .دور المفيوم الحديث لمتسويق في تطوير جوودة الخودمات المصورفية .السلبـ عمر الأخضر، عبد-

86. 
 100-94مرجع سبؽ ذكره، ص .نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات المصرفية في دولة قطر .المري، محمد عبد اليادي. 
 ،42-41ص مرجع سبؽ ذكره، .ترويج الخدمات المصرفية وأثره عمى استقطاب العملاء .منيو سمماف الصالح. 
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 لمموارد البشرية في المصارؼ.

ومػػػػف ىنػػػػا يمكػػػػف الإشػػػػارة إلػػػػى أف الارتقػػػػاء بمسػػػػتوت أداء العنصػػػػر البشػػػػري يتطمػػػػب تبنػػػػي عػػػػدد مػػػػف 
 نموذج مصرفي فعاؿ، نذكر منيا مايمي:المتكاممة لموصوؿ إلى  سترتيجياتلاا

  الاسػػػتفادة مػػػف أحػػػدث الخبػػػرات العالميػػػة أو المصػػػارؼ الكبػػػرت لتػػػدريب الكػػػوادر المصػػػرفية
 .الإنترنتعمى استخداـ الأدوات الحديثة مثؿ 

 صػػػندوؽ مسػػػتقؿ يمػػػوؿ مػػػف فػػػائض المصػػػرؼ، ويػػػتـ اسػػػتخدامو فػػػي تمويػػػؿ تكػػػاليؼ  إنشػػػاء
 لمصرفي.استخداـ الخبرات لمعمؿ في الجياز ا

  والخػػارج لاسػػتيعاب الأدوات والأسػػاليب  بالػػداخؿإرسػػاؿ مػػوظفي المصػػارؼ لػػدورات تدريبيػػة
 الحديثة المستخدمة في المصارؼ العالمية.

  ترسي. مفاىيـ الابتكار والإبداع لدت موظفي المصارؼ، ومواكبة التقنيات الحديثػة لتطػوير
ر مػف القيػود الروتينيػة التػي تعيػؽ الخدمات المصرفية والمبادرة لكسب عملبء جػدد، والتحػر 

 سير العمؿ.
  إلػػزاـ كافػػة العػػامميف فػػي المصػػارؼ بتمقػػي بػػرامج تدريبيػػة عمػػى اسػػتخداـ تقنيػػة الاتصػػالات

 والحاسب ابلي باعتباره عنصراً رئيسياً لتحقيؽ التطوير في ميارات الموظفيف.
 داع باسػتخداـ أسػموب تشجيع العامميف المتميزيف والمجديف عمػى بػذؿ مزيػد مػف الجيػد والإبػ

 الحوافز والمكافآت.
  ضػػػرورة مشػػػاركة العػػػػامميف فػػػي وضػػػع أسػػػػاليب تطػػػوير الأداء الأمػػػر الػػػػذي يمػػػزـ التػػػػزاميـ

 وحسابيـ عند التطبيؽ.
  والإشرافية وتحديد مسؤولياتيـ تجاه العامميف. الإداريةتطوير اختصاصات القيادة 

 الاىتمام ببرامج التسويق الداخمي:. 3

صرؼ بوضع معايير وبرامج لتحسيف جودة الخدمة المصرفية لف تكوف مجدية ما لػـ يتػوافر إف قياـ الم
ف تػوافر ىػذه القاعػػدة يسػتوجب عمػػى ا  لديػو قاعػدة مػػف العػامميف يتمتعػوف بالميػػارات الجيػدة والقػدرات العاليػػة. و 

)الفػػػػارس المصػػػػرؼ القيػػػػاـ بعمميػػػػة اسػػػػتقطاب أفضػػػػؿ الكفػػػػاءات وتوظيفيػػػػا. فعمميػػػػة الاختيػػػػار كمػػػػا وصػػػػفيا 
( ىػػي: عمميػػة مقارنػػة بػػيف مواصػػفات العمػػؿ ومتطمباتػػو وبػػيف صػػفات الأفػػراد وخصائصػػيـ 2005 وآخػػروف،

إلا التمييػػز بػػيف الأفػػراد لاختيػػار أفضػػميـ مػػف حيػػث درجػػة صػػلبحيتيـ  دارةالمينيػػة والسػػموكية، ومػػا عمػػى الإ
 .(1)لأداء العمؿ بفعالية ورضا كبيريف

بيػػدؼ  الإداريػػةوبصػػفة عامػػة تسػػعى المصػػارؼ إلػػى تحديػػد احتياجاتيػػا مػػف الكػػوادر الفنيػػة والقيػػادات 
. كمػا تسػعى إلػى تحسػيف بيئػة يػاإداراتوخمؽ الميارات التخطيطية والتنفيذية فػي مختمػؼ  الأداءتحسيف كفاءة 

                                                           

 .068، ص0222منشورات جامعة دمشؽ، سوريا،  .إدارة الموارد البشرية. الفارس، سميماف خميؿ وآخروف (:1)



- 80 - 

المصػرفية. وتطبيقػاً لػذلؾ العمؿ مف خلبؿ سياسة تعنى ببناء الكادر البشري بما يتناسب مع جػودة الخػدمات 
تمػػؾ المصػػارؼ عمػػى اختيػػار الكػػوادر الجيػػدة مػػف أفضػػؿ المتقػػدميف لممصػػرؼ والسػػعي إلػػى  إداراتتحػػرص 

عدادىـ إعداداً كافيػاً بمػا يتماشػى مػع سياسػة  الحديثػة لتطػوير الأسػاليب التقنيػة  إدخػاؿفعالية الكوادر القائمة وا 
 وتطويرىا. اسي لجودة الخدمات المصرفيةجودة خدماتو، باعتبارىـ يمثموف الضامف الأس

المصػػػارؼ القيػػػاـ بمجموعػػة مػػػف الجيػػػود  إداراتويتطمػػب تحقيػػػؽ أىػػػداؼ بػػرامج التسػػػويؽ الػػػداخمي مػػف 
المتمثمػػة فػػي تزويػػد العػػامميف فػػي تمػػؾ المصػػارؼ بتصػػور كامػػؿ وفيػػـ واضػػح للؤىػػداؼ والميػػاـ التػػي ترغػػب 

الكوادر والكفاءات وتػدريب العػامميف وتطػوير قػدراتيـ المصارؼ بتحقيقيا مف خلبؿ استقطاب واختيار أفضؿ 
بصػػػورة مسػػػتمرة وبشػػػكؿ منػػػتظـ، وتػػػوفير الحػػػوافز والمكافػػػآت تقػػػديراً ليػػػـ نظيػػػر قيػػػاميـ بعمميػػػـ عمػػػى أحسػػػف 
مايكوف، مما سيؤدي حتمػاً إلػى تشػجيعيـ وزرع الثقػة فػييـ، إضػافة إلػى اسػتخداـ نظػـ تقيػيـ العػامميف بصػورة 

 موضوعية. 

جمالًا ي المصارؼ تعمػؿ مػف خلبليػا عمػى  داراتلإف التسويؽ الداخمي يعد بمثابة فمسفة :إمكف القوؿ وا 
تحديػػػد أسػػػاليب التعامػػػؿ مػػػع العػػػامميف وكيفيػػػة بنػػػاء علبقػػػات جيػػػدة معيػػػـ بغػػػرض تحسػػػيف جػػػودة الخػػػدمات 

 المصرفية المقدمة لمعملبء وتطويرىا.

 تطبيق المفيوم الحديث لمتسويق المصرفي:. 4

وـ التسػػويؽ الحػػديث فػػي المصػػارؼ مػػف أىػػـ التطػػورات المتلبحقػػة التػػي يشػػيدىا القطػػاع يعػػد تبنػػي مفيػػ
المصرفي وحدة المنافسة بو، فتطبيؽ ىذا المفيوـ يسيـ فػي زيػادة مػوارد المصػرؼ ويحقػؽ التػوازف فػي ىيكػؿ 

جمػػالًا يمكػػف القػػوؿ .واسػػتخداماتومػػوارده  المصػػرفي الحػػديث ف أىػػـ الفوائػػد التػػي يحققيػػا تطبيػػؽ التسػػويؽ إ :وا 
 لمقطاع المصرفي تتمثؿ في:

  اكتشاؼ الفرص التسويقية ودراستياالمساىمة في. 
 .شباعيا  تصميـ مزيج الخدمات المصرفية بما يمبي حاجات ورغبات العملبء وا 
  تحقيػػػؽ التكامػػػؿ بػػػيف الوظػػػائؼ التسػػػويقية المختمفػػػة والوظػػػائؼ المصػػػرفية الأخػػػرت لضػػػماف

 ياـ.وحدة الرؤية ووضوح الم
  اتساع المفيوـ الحػديث لمتسػويؽ ليسػتوعب ميػاـ التخطػيط والتنظػيـ والتوجيػو والرقابػة لتػدفؽ

تمبية رغبػات العمػلبء لعبر شبكة متكاممة مف فروع المصرؼ  ياوانسياب الخدمات المصرفية
شباع المستيدفيف  .  ياوا 

ومسػاعدة العػامميف في التسويؽ الحديث المصرفي أداة تحميمية ىامة في فيـ النشاط المصر  يعد
 .توومتابع المصرفيبالمصرؼ في رسـ السياسات ومراقبة العمؿ 

  يقػػع فػػي إطػػار المفيػػوـ الحػػديث لمتسػػويؽ المصػػػرفي العديػػد مػػف الميػػاـ مثػػؿ دراسػػة سػػػموؾ
العمػػػلبء واتجاىػػػاتيـ، واختيػػػار مواقػػػع الفػػػروع وتوزيػػػع الخػػػدمات المصػػػرفية عمييػػػا، والتػػػرويج 
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 والإعلبف عف الخدمات المصرفية.والاتصاؿ والنشر 
  ًيسػػيـ التسػػويؽ المصػػرفي الحػػديث فػػي تسػػعير الخػػدمات المصػػرفية، وتعػػديؿ أسػػعارىا، وفقػػا

 لتغير أسعار المنافسيف.
  القيػاـ بممارسػػة بحػػوث التسػويؽ مػػف خػػلبؿ جمػع البيانػػات والمعمومػػات مػف العمػػلبء والسػػوؽ

 لمعرفة اتجاىاتيـ.
 دة عػف السػوؽ المصػرفية "التغذيػة العكسػية" لتلبفػي أوجػو القصػور متابعة المعمومات المتوافػ

 في الخدمات المصرفية المقدمة.
  تييئػػػة بيئػػػة مصػػػرفية مناسػػػبة لمعمػػػلبء تمكػػػف المصػػػرؼ مػػػف الاحتفػػػاظ بػػػالعملبء والاىتمػػػاـ

 بالعميؿ ومعاممتو بمباقة وذكاء وكفاءة. 

 مواكبة المصارف لممعايير الدولية:. 5

مة التي شيدىا العالـ في القطاع المصرفي أوجبػت عمػى صػانعي السياسػة المصػرفية إف التطورات اليا
والمؤسسػػػات الدوليػػػة وضػػػع العديػػػد مػػػف القواعػػػد والمعػػػايير الراميػػػة إلػػػى تحقيػػػؽ السػػػلبمة المصػػػرفية الدوليػػػة. 

لارتقػاء وبالتالي يتوجب عمى المصارؼ مراعاة تمؾ القواعد والمعايير في سياؽ سػعييا إلػى توزيػع خػدماتيا وا
 بمستوت الخدمة المقدمة في السوؽ المصرفية.

 تفعيل دور الدولة والمصرف المركزي لتطوير أداء الجياز المصرفي:. 6

التػي تولييػا الدولػة أىميػة قصػوت فػي وقتنػا الحػالي  رئيسػةيعد تطوير الجياز المصرفي أحد الأىداؼ ال
تمفػػػة بمػػػا فييػػػا المصػػػرؼ المركػػػزي فػػػي تفعيػػػؿ ىػػػذا وبالتػػػالي فالػػػدور الكبيػػػر تقػػػوـ بػػػو الدولػػػة ومؤسسػػػاتيا المخ

 :  التطوير وذلؾ مف خلبؿ

  تييئػػة القطػػاع التشػػريعي لملبحقػػة المسػػتجدات عمػػى السػػاحة المصػػرفية الدوليػػة خاصػػة فػػي
 ظؿ العولمة والتحرر الاقتصادي العامي.

 فػػػػػي إصػػػػػدار القػػػػػانوف الموحػػػػػد لممصػػػػػارؼ الػػػػػذي يسػػػػػتيدؼ ضػػػػػماف أداء الجيػػػػػاز  الإسػػػػػراع
ومجػػػاراة الاتجاىػػػات العالميػػػة وتطػػػوير القطػػػاع المػػػالي لػػػدعـ الجيػػػاز  تو،وسػػػلبم المصػػػرفي

 المصرفي بما يؤىمو لمواجية المنافسة الخارجية.
  التي تػنظـ العلبقػة بػيف أطػراؼ  الإلكترونيالإسراع في سف التشريعات الخاصة بنظـ الدفع

وفػض  الإلكترونػيقيع العممية، ىذا إلى جانب دراسة تأسيس ىيئة للئشراؼ عمى توثيؽ التو 
نشػاء دوائػر متخصصػة لمنظػر فػي نزاعػات  أية نزاعات قد تنشأ بيف المصارؼ وعملبئيا. وا 

 بطاقات الائتماف.
  تطػػوير الػػدور الرقػػابي والإشػػرافي لممصػػرؼ المركػػزي عمػػى المصػػارؼ ليػػتلبءـ مػػع المخػػاطر

ديـ المنتجػات التي أصبحت تتعرض ليا المصارؼ في ظؿ إقباليا المتزايد عمى تقػ المتعددة
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المصػػرفية المسػػتحدثة بحيػػث تػػتـ عمميػػة التطػػوير فػػي ضػػوء المبػػادئ الرقابيػػة التػػي صػػدرت 
 وما طرأ عمييا مف تعديلبت. 1997عف لجنة بازؿ عاـ 

وبنػػػاء عمػػػى ذلػػػؾ ينبغػػػي العمػػػػؿ عمػػػى تػػػدعيـ قواعػػػد المحاسػػػػبة والمراجعػػػة بالمصػػػارؼ وضػػػرورة قيػػػػاـ 
اللبزمة كماً وكيفاً لتحميػؿ البيانػات الػواردة مػف المصػارؼ مػف ناحيػة المصرؼ المركزي بتوفير الكوادر الفنية 

والوفاء باحتياجات التفتيش الميداني الدقيؽ والمستمر عمى جميع وحدات الجياز المصرفي مػف ناحيػة أخػرت 
والتعػػاوف بػػيف أجيػػزة الرقابػػة المصػػرفية فػػي البمػػداف المختمفػػة بمػػا يضػػمف خضػػوع أي مصػػرؼ أجنبػػي ميمػػا 

    وعو ومؤسساتو التابعة للئشراؼ والرقابة اللبزميف لسلبمة أدائو.تعددت فر 

 الاستخدام المستمر لمدراسات والبحوث:. 7

عمػػػػى المصػػػػرؼ القيػػػػاـ بالدراسػػػػات والبحػػػػوث بشػػػػكؿ مسػػػػتمر بغػػػػرض التعػػػػرؼ عمػػػػى معػػػػايير الجػػػػودة 
ليػػػـ، ومعرفػػػة  والمفاضػػػمة بػػػيف ىػػػذه المعػػػايير، وقيػػػاس درجػػػة رضػػػا العمػػػلبء عػػػف الخدمػػػة المصػػػرفية المقدمػػػة

الأىميػػة النسػػبية لأبعػػاد جػػودة الخدمػػة، وتقيػػيـ الأداء الفعمػػي لمخدمػػة قياسػػاً عمػػى مػػا يمتمكػػو المنافسػػوف وأىػػـ 
 البحوث والدراسات التي يمكف استخداميا في مجاؿ جودة الخدمات المصرفية:

  الاستقصػػػػػػاءات الدوريػػػػػػة لمعمػػػػػػلبء: لمتعػػػػػػرؼ عمػػػػػػى تقيػػػػػػيـ العمػػػػػػلبء لمجػػػػػػودة المقدمػػػػػػة ليػػػػػػـ
 شكلبتيـ.وم
 .المجموعة الدائمة مف العملبء: لمتعرؼ عمى توقعات العملبء لمخدمات وتقييميـ لمستويات جودتيا 
 .تحميؿ المعمومات: لاستطلبع آراء العملبء ورضاىـ عف ىذه المعمومات 
  والاتجاىات: لاستطلبع آراء العملبء حوؿ المصرؼ وسياساتو. دراؾالإبحوث 
 يلمقيػػػػاـ بميػػػػاـ أىميػػػػا ملبحظػػػػة مػػػػدت توافػػػػؽ الأداء الفعمػػػػ ف:يف السػػػػريياسػػػػتخداـ المتسػػػػوق 

 لمموظفيف مع المعايير المحددة لأداء الخدمة.
 الحكـ عمػى  يمعرفة جوانب ىامة مثؿ: معايير العملبء ف يتحميؿ شكاوت العملبء: ويفيد ف

 ل..إالأداء... يالضعؼ ف يجودة الخدمة، ونواح
 التغمػػب عمييػػا وطػػرؽ  ت الخدمػػة وكيفيػػةالتعػػرؼ عمػػى مشػػكلب يبحػػوث العػػامميف: وتفيػػد فػػ

 ل. مف وجية نظر العامميف.إ...تحسيف الأداء
 تػػػتـ لمتعػػػرؼ عمػػػى مسػػػتوت جػػػودة خػػػدمات المصػػػرؼ قياسػػػاً عمػػػى  يالدراسػػػات المقارنػػػة: وىػػػ

 المصارؼ المنافسة. 

 تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة:. 8

عمػػػى الوجػػػو  ""الجػػػودة" و"أداء الخدمػػػةتقػػػديميا أف تصػػػبح  فػػػييتطمػػػب تحقيػػػؽ جػػػودة الخػػػدمات والتميػػػز 
الواقػع  فػيالمصػرؼ ويسػعوف إلػى تحقيقػو  فػييؤمف بو جميع العػامميف  ياً تنظيم اً شعار  أوؿ مرة  فيالصحيح 

بحيػث تتسػـ بالصػفات  يػاوخمقالمنظمات )المصارؼ( تييئة ثقافػة المنظمػة  ي. حيث يتعيف عمى مدير يالعمم
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 التػيالعمؿ خاصة  كلبتمناقشة وحؿ مش فية: تشجيع كافة العامميف بالمصرؼ وحثيـ عمى المشاركة ابتي
دائػػرة اختصاصػػيـ، وأف يكػػوف لػػدت العػػامميف قناعػػة بأنػػو لا توجػػد حالػػة مثاليػػة لػػلؤداء وأف يػػدركوا أف  فػػيتقػػع 

 ينتقػػاؿ أاامميف عمػى منػع التحسػف المسػتمر لتحقيػؽ التميػز ىػو أسػاس التقيػػيـ والتقػدير، وأف يعمػؿ جميػع العػ
تـ مواجيػػة الأخطػػاء وقػػت وقوعيػػا والنظػػر للؤخطػػاء عمػػى أنيػػا فػػرص لمتحسػػيف، تػػخطػػأ لمرحمػػة تاليػػة، وأف 
 والتعاوف بيف العامميف.  يوتشجيع العمؿ الجماع

تحسوين جوودة الخودمات  عموى الإلكترونوياسوتخدام التسوويق  م شرات نجواحالمطمب الثاني: 
 المصرفية

ف تحقيػػػؽ الجػػػودة يجػػػب أف  الإلكترونػػػييعػػػد التسػػػويؽ  ضػػػروري لأي منظمػػػة تسػػػعى لتحقيػػػؽ الجػػػودة، وا 
يشػػمؿ جميػػع جوانػػب المنظمػػة ولػػيس عمػػى مسػػتوت المنػػتج أو الخدمػػة المقدمػػة فقػػط، أي يجػػب التركيػػز عمػػى 
تحقيؽ ركائز الجودة عمى مستوت أداء المنظمة فػي جميػع وظائفيػا وأنشػطتيا وتجييزاتيػا ومعػدتيا. وقػد كػاف 

القطاع المصرفي خصوصاً في مجػاؿ سػرعة نشػر الصػناعة المصػرفية  تأثيره الكبير في الإلكترونيتسويؽ لم
، إضػافة لػدوره الحيػوي فػي دعػـ كيػاف الإنترنػتونمو الخدمات المالية عف بعد ونظاـ المػدفوعات القػائـ عمػى 

ودة الخدمػػة المصػػرفية المصػػرؼ وبقائػػو واسػػتمراره، ونتيجػػة لػػذلؾ بػػرزت معطيػػات واعتبػػارات أخػػرت تعػػزز جػػ
 وطريقة التعامؿ وخدمات مابعد البيع كمعايير ىامة لاختيار العملبء لممصرؼ وخدماتو.

عمػػػى جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية وأىػػػـ ىػػػذه  الإلكترونػػػيوقػػػد تناولػػػت بعػػػض الدراسػػػات تػػػأثير التسػػػويؽ 
 الدراسات:

عمػى أداء الخػدمات المصػرفية. حيػث كشػفت  الإنترنػتدراسػة نظريػة حػوؿ تػأثير  (Josef and alقػدـ )
دارةمػػػة، الدقػػػة، و ءوىػػػي: الملب ةالإلكترونيػػػىػػػذه الدراسػػػة عػػػف سػػػتة أبعػػػاد لقيػػػاس جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية   ا 

دارةالشكاوي، الكفاية، و  مكانيةالطابور، و  ا   .(1)الوصوؿ ا 

وتتمثػؿ  ةالإلكترونيلقياس جودة الخدمات المصرفية  اً بعد سبعة عشر (Jun and cain, 2000كما حدد )
الاعتماديػػة، الاسػػتجابة، الكفػػاءة، المجاممػػة الوصػػوؿ، الاتصػػاؿ، فيػػـ العمػػلبء، التعػػاوف والاسػػتمرار فػػي  فػػي:

التحسػػف، المحتػػوت، الدقػػة، سػػيولة الاسػػتعماؿ، الوقػػت المناسػػب، الصػػفة الجماليػػة، الأمػػف، ومختمػػؼ العوامػػؿ 
 .(2)الأخرت

( فقػػػد حػػػددت خمسػػػة معػػػايير يػػػتـ مػػػف خلبليػػػا تقيػػػيـ نجػػػاح جػػػودة الخدمػػػة 2009 اسػػػة )نصػػػيؼ،أمػػػا در 
. وقػػد أشػػار فػػي الأمػػافوىػػي: الػػتقمص العػػاطفي، الممموسػػية، الاسػػتجابة، الاعتماديػػة،  ةالإلكترونيػػالمصػػرفية 

                                                           

 مرجػع سػبؽ ذكػره،. دراسة حالة بعض البنووك فوي الجزائور-عمى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيأثر التسويق فضيمة. شيروؼ،  (:1)
 .52ص

مرجػػع سػػبؽ . دراسووة حالووة بعووض البنوووك فووي الجزائوور -عمووى جووودة الخوودمات المصوورفية الإلكترونوويأثوور التسووويق شػػيروؼ، فضػػيمة.  (:2)
 .52ص ذكره،
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ة دراسػػػػتو بػػػػأف بعػػػػد الػػػػتقمص العػػػػاطفي كػػػػاف المؤشػػػػر الأوؿ عمػػػػى جػػػػودة الخدمػػػػة المصػػػػرفية يميػػػػو الممموسػػػػي
كػاف ىنػاؾ  والعشػريف والتطػور اليائػؿ فػي التكنولوجيػا والاتصػالات يدافالاستجابة ولكف مػع بدايػة القػرف الحػ

 .(1)تحوؿ مف بعد التقمص العاطفي إلى بعد الممموسية

فػي القطػاع  الإنترنػتمعػايير يػتـ مػف خلبليػا تقيػيـ دور  خمسػة(: فقد وضع Wang, 2006وفي دراسة )
 .(2)، الاتصالات، الوصوؿالأمافالمصرفي وتتمثؿ في: الموثوقية، سرعة لاستجابة، 

ممػػا سػػبؽ نجػػد أف البػػاحثيف قػػد أكػػدوا جميعػػاً أف الأبعػػاد الميمػػة ىػػي: الاسػػتجابة والاعتماديػػة والوصػػوؿ 
 بالتفصيؿ: ةالإلكترونييوضح أبعاد جودة الخدمات  ابتيوالشكؿ  والأماف

  

                                                           

دراسوووة ميدانيوووة عموووى المصوووارف  -أثوووره عموووى جوووودة الخووودمات المصووورفيةو  الإلكترونووويالتسوووويق المصووورفي . نصػػيؼ، عمػػػر عبػػدالله (:1)
 .0202، فبراير5، العدد3ندلس لمعموـ الاجتماعية، المجمدمجمة الأ .التجارية في مدينة جدة

(2:)WANG C. The impact of internet on service quality in the banking sector. Master Thesis, Lulea University 

of Technology ,2006, P.35. 



- 86 - 

 

 
 .(1)ةالإلكترونيلجودة الخدمة  المفيومي(: النموذج 8الشكل )

تتكوف مػف أبعػاد الحاضػنة وأبعػاد النشػاط،  ةالإلكترونيف جودة الخدمات أ :(7) لشكؿ( اSantosيشرح )
فتف البعد الحاضػني يحتػاج  الإنترنتوكؿ بعد يتركب مف خمسة أو ستة محددات، فقبؿ إطلبؽ الموقع عمى 

 :(2)لكي يستمر ويتحقؽ مايمي

  ث، التفحص.حسيؿ الاستعماؿ، الب الإنترنتأف يكوف الموقع عمى 
 .بطاؿ الروابط المكسورة  الصيانة وا 
 .الموقع بنية تنظيمية 
 .الموقع: تقديـ جذاب لممحتويات الواقعية 

                                                           

. مرجػػع سػػبؽ دراسووة حالووة بعووض البنوووك فووي الجزائوور -عمووى جووودة الخوودمات المصوورفية الإلكترونوويأثوور التسووويق (: شػػيروؼ، فضػػيمة. 1)
 .50ذكره، ص

بؽ مرجػػع سػػ. دراسووة حالووة بعووض البنوووك فووي الجزائوور -عمووى جووودة الخوودمات المصوورفية الإلكترونوويأثوور التسووويق  شػػيروؼ، فضػػيمة. (:2)
 .50ص ذكره،

 الأهمية الدنيا

تواتر التحديث، الدقة 
علااا ال،ااط، الشاارا  

 والفواتير.

التحميااااااح، البحااااااث، 
 التفحص.

مباااااااادي تو ي ياااااااة، 
ساااااا لة الساااااات ماح، 
صااااااافة المسااااااااعد ، 

 تقديم النصائح.

طااااااااارق التصااااااااااح 
الم،تلفاااااااة، سااااااا ولة 
التساااااااااااوق علاااااااااااا 
الإنترنااااااي، ا،تيااااااار 

 اللغة.

 العتمادية

 الكفا  

 الدعم

 التصاح

 الأمان

 الحوافز

 أب اد الحاضنة

 أب اد النشاط

 ود  ال،دماي 
 المصرفية

 المظ ر

 الرتباط

 المحتوى

 البنا  والتصميم

 س ولة الست ماح

ال،طاااااااواي، إلغاااااااا  
الاااروابط المكساااور ، 

 الصيانة.

الألوان، الرساوماي، 
الصاااااور، الحركاااااة، 

 الح م.

البحاااااث ال،اااااار  ، 
الاااااتفحص الااااادا،ل ، 
 البحث والست ماح.

 الأهمية العليا

الم لومااااااااااااااااااااااااااي، 
الأ زا ، التفااعلاي، 

 البلد ال،اص.
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، الإنترنػػتة لتنشػػيط التجػػارة عمػػى كة، البعػػد النشػػط يحتػػاج لمراحػػؿ عػػدوعنػػدما يسػػتقر الموقػػع عمػػى الشػػب
ومحػػددات أبعػػاد النشػػاط ىػػي: الاعتماديػػة، الكفػػاءة، الػػدعـ، الاتصػػاؿ، الأمػػف، الحػػافز. كػػؿ ىػػذه المحػػددات 

 مسبقاً في نظاـ تنازلي مف الأىمية العميا إلى الأىمية الدنيا.المذكورة 

أف يسػاعد المؤسسػات التػي تعػد نفسػيا  ةالإلكترونيػالسػابؽ لجػودة الخػدمات  المفيومييستطيع النموذج 
 ةالإلكترونيػػأو تخطػػط ليػػا، كمػػا أف ىػػذا النمػػوذج يسػػاعد أيضػػاً عمػػى فيػػـ جػػودة الخدمػػة  ةالإلكترونيػػلمتجػػارة 

 ى رضا العملبء، وتحقيؽ الربحية. والحصوؿ عم

عموى تحسوين جوودة  الإلكترونويفي ضوء العرض السوابق تورل الباحثوة أن م شورات نجواح التسوويق 
 الخدمات المصرفية تتمثل في:

 الأشياء المادية الممموسة: . 1

  جميؿ وجذاب. الإنترنتموقع المصرؼ عمى 
  مف السيؿ تبعو والوصوؿ إليو. إلكترونيلممصرؼ موقع 
 .الأداء التقني الصحيح لمموقع 
  الإلكترونييقوـ المصرؼ بتحديث المعمومات المتوفرة عمى موقعو. 
 .يستخدـ المصرؼ حواسيب متطورة في تقديـ خدماتو 
  والأعياد.  العطؿخلبؿ  الإلكترونيتتوفر لدت المصرؼ خدمات التسويؽ 

 الاعتمادية:. 2
 في المصارؼ وتتمثؿ في: الإلكترونيعتمادية مف أىـ الخصائص لتقييـ نجاح استخداـ التسويؽ إف الا

  بالشكؿ المطموب مف العميؿ. ةالإلكترونيتقديـ الخدمة المصرفية 
  دقة المعمومات التػي يرغػب العميػؿ فػي الحصػوؿ عمييػا فيمػا يتعمػؽ بحسػاباتو ومعاملبتػو المصػرفية

 .الإنترنتعبر 
 حسب الموعد المحدد. ةالإلكترونيالمصرفية  تسميـ الخدمة 
  ةالإلكترونيثبات مستوت أداء الخدمات المصرفية. 

ف أداء الخدمػة  فالزبوف ينظر إلى المصػرؼ عمػى أنػو يقػدـ لػو خدمػة دقيقػة مػف حيػث الوقػت والأداء، وا 
كػؿ مػرة بػنفس  اسػب أو فػيلموسائؿ التػي تنجػز بواسػطتيا الخدمػة المصػرفية فػي الوقػت المن العميؿىو توقع 

   وف أخطاء أيضاً.الأسموب ود

 :والأمانالثقة . 3
المترتبػػة عمػػى  الأمػػافوىػػي تحريػػر المعػػاملبت المصػػرفية مػػف المخػػاطرة والشػػؾ. مثػػاؿ عمػػى ذلػػؾ درجػػة 

المتعمقػػة بحسػػاباتيـ ودرجػػة  العمػػلبءيػػرتبط بسػػرية معمومػػات  الأمػػافباسػػتخداـ الصػػراؼ ابلػػي، ف العمػػلبءقيػػاـ 
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 ة:ابتيالمصرفي بالإجابة عف الأسئمة  الأمافرؼ. ويتعمؽ تعامميـ مع المص

 ىؿ استخداـ التجييزات المصرفية وممحقاتيا آمف؟ 
  ؟ةالإلكترونيىؿ ىناؾ أنظمة متطورة لمتأكد مف ىوية العميؿ قبؿ إجرائو معاملبتو المصرفية 
  بخصوصػية  ةالإلكترونيػ أنظمة للبماف تمكف العميؿ مػف إجػراء معاملبتػو المصػرفيةىؿ ىناؾ

 ؟وسرية تامة
  ؟ةالإلكترونيالمصرفية إجراء معاملبتيـ  لدت عملبء المصرؼ أثناء بالأمافىناؾ شعور ىؿ 
 .الاستجابة:4

منتظػريف يخمػؽ لػدييـ  العمػلبءوتقديـ الخدمات المطموبة ليػـ لأف بقػاء  العملبءىي الاستعداد لمساعدة 
مػػف خػػلبؿ الإجابػػة عمػػى  الإنترنػػتات سػػمبية غيػػر ضػػرورية لمجػػودة. ويمكػػف تقيػػيـ ىػػذا العنصػػر عبػػر إدراكػػ

 ة:ابتيالتساؤلات 
  المطموبة؟ ةالإلكترونيىؿ ىناؾ سرعة في حصوؿ العميؿ عمى الخدمة المصرفية 
  ؟الإنترنتىؿ ىناؾ تجاوب فعاؿ لمعالجة المشاكؿ عف طريؽ 
 ؟ةالإلكترونيدد لتنفيذ الخدمات المصرفية ىؿ ىناؾ قائمة بالوقت المح 
  ؟الإنترنتىؿ ىناؾ أنظمة لمرد الفوري عبر الياتؼ أو 

 .التعاطف مع العميل:5

ف التفاعػػؿ بػػيف المصػػرؼ  العميػػؿيمعػػب  دوراً بػػالغ الأىميػػة فػػي إنتػػاج وتسػػويؽ الخػػدمات المصػػرفية، وا 
وزبائنػو فػػي مراحػػؿ الإنتػاج وتوزيػػع الخػػدمات ىػو البعػػد الأكثػػر أىميػة لجػػودة الخدمػػة المصػرفية. لػػذلؾ يسػػعى 

ذلػؾ مػف ويمكػف قيػاس  .العميػؿالمصرؼ جاىػداً لتقػديـ الخػدمات المصػرفية بالشػكؿ الأمثػؿ بمػا يحقػؽ رضػا 
 ة:ابتيخلبؿ التساؤلات 

  خػػارج أوقػػات الػػدواـ الرسػػمي  ةالإلكترونيػػىػػؿ يعمػػؿ المصػػرؼ عمػػى تقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية
 بحيث يراعي بيا ظروؼ العميؿ والوقت الذي يناسبو؟

 ىؿ يقدـ المصرؼ خدمات الصراؼ ابلي في أماكف مدروسة في جميع أنحاء المحافظة؟ 
  ساعة؟ 24عمى مدار  ةكترونيالإلىؿ يقدـ المصرؼ خدماتو 
  ؟ةالإلكترونيىؿ يقدـ المصرؼ خدمات إضافية كدفع فواتير الياتؼ والكيرباء والمياه عبر قنواتو 

اً وفػر إلكترونيػمعاملبتو المصرفية  بتجراء العميؿيمعب عامؿ الوقت دوراً ىاماً في حياة الإنساف، فقياـ 
، ومكنػػو مػػف الحصػػوؿ عمييػػا فػػي الوقػػت الػػذي يناسػػبو وخػػارج أوقػػات الػػدواـ صػػؼعميػػو عنػػاء الانتظػػار فػػي ال

الرسػػمي. فالمصػػرؼ الػػذي ييػػتـ بتحقيػػؽ الجػػودة يجػػب أف يضػػع مصػػالح العميػػؿ فػػي مقدمػػة اىتماماتػػو، وأف 
فػػػي العمػػػؿ المصػػػرؼ حتػػػى يػػػتمكف مػػػف تقػػػديـ الخدمػػػة  التقنيػػػةيعمػػػؿ دائمػػػاً عمػػػى مواكبػػػة أحػػػدث التطػػػورات 

 وولائو. العميؿالمطموبة، وىذا بدوره يساعد عمى كسب رضا المصرفية بالجودة 
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 (1)الفصل الرابع:
 الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات

 مقدمة
وبمػػغ  29/10/1966تػػاري.  913المصػػرؼ التجػػاري السػػوري بموجػػب المرسػػوـ التشػػريعي رقػػـ  ث  حػػد  أُ 

لعػػاـ  35رأسػمالو عنػػد إحداثػػو مائػػة وخمسػوف مميػػوف ليػػرة سػػورية، وبموجػػب المرسػوـ التشػػريعي الصػػادر بػػرقـ 
 والخاص بالمصرؼ التجاري السوري تـ رفع رأسماؿ المصرؼ إلى سبعيف مميار ليرة سورية. 2006

وقد حرص المصرؼ التجاري السوري منذ تأسيسػو عمػى تخػديـ أوسػع شػريحة ممكنػة مػف المجتمػع مػف 
مصػػرؼ خػػلبؿ اكبػػر شػػبكة فػػروع ومكاتػػب خدميػػة والتػػي تتميػػز بتوزعيػػا الجغرافػػي المػػدروس. ويعػػزت نجػػاح ال

لعػدة عوامػؿ لعػؿ مػػف أبرزىػا مواكبػة التقنيػات الحديثػػة فيمػا يتعمػؽ بأنظمتػو وخدماتػػو عبػر شػبكة واسػعة تػػربط 
بيف الفروع ومكاتب الخدمات التابعة ليا، إذ يعمؿ المصرؼ عمى أنظمة برمجية حديثة ومسػتخدمة فػي عػدد 

ري يمػػنح المصػػرؼ التجػػاري كبيػػر مػػف المصػػارؼ العالميػػة يػػتـ تطويرىػػا بشػػكؿ مسػػتمر. وكػػأي مصػػرؼ تجػػا
السػػػػوري المتعػػػػامميف التسػػػػييلبت المصػػػػرفية التقميديػػػػػة كالحسػػػػابات الجاريػػػػة المدينػػػػة بأنواعيػػػػا والاعتمػػػػػادات 
المسػػتندية والسػػمؼ والكفػػالات والقػػروض، إضػػافة إلػػى ذلػػؾ وسػػع مػػف نطػػاؽ خدماتػػو الشخصػػية حيػػث أضػػاؼ 

السػػػػكف وقػػػػرض الإكسػػػػاء والمصػػػػاعد قػػػػروض التجزئػػػػة كقػػػػروض السػػػػيارات الحديثػػػػة والمسػػػػتعممة وقػػػػروض 
الكيربائيػػة والسػػخانات الشمسػػية إلػػى سػػمة خدماتػػو وتتميػػز ىػػذه القػػروض بتنافسػػيتيا العاليػػة مػػف ناحيػػة خفػػض 

مػػف الخػػدمات عبػػر القنػػوات  اً كبيػػر  اً التكػػاليؼ ومناسػػبتيا لشػػرائح واسػػعة مػػف المتعػػامميف. ويقػػدـ المصػػرؼ عػػدد
اليػػاتؼ...( عبػػر الصػػرافات ابليػػة باسػػتخداـ ، لكيربػػاء، اكتسػػديد فػػواتير الخػػدمات العامػػة )الميػػاه ةالإلكترونيػػ

أي بطاقػػة صػػادرة عػػف المصػػرؼ التجػػاري السػػوري. وتسػػديد الفػػواتير عػػف طريػػؽ الرسػػائؿ القصػػيرة. وتسػػديد 
البطاقػات عمػى الفواتير أيضاً عف طريؽ موقع المصرؼ لخدمات البطاقات إذ يتيح موقع المصرؼ لخدمات 

 .(www.cbs-cards.com) الإنترنت

وىػػػي خػػػدمات يػػػتـ تقػػػديميا سػػػواء مػػػف قبػػػؿ  الإلكترونػػػيضػػػؼ إلػػػى مػػػا تقػػػدـ الخػػػدمات المتعمقػػػة بالػػػدفع أ
العػػامميف فػػي  التجػػاري السػػوري أو بالتعػػاوف مػػع جيػػات عامػػة أو خاصػػة أخػػرت منيػػا خدمػػة تػػوطيف رواتػػب

الدولة والقطاع الخاص إذ يقوـ المصرؼ التجاري السػوري بتصػدار بطاقػات دفػع مباشػر لمعػامميف فػي الدولػة 
والقطػػػاع الخػػػاص تمػػػنحيـ ميػػػزة الحصػػػوؿ عمػػػى تسػػػييلبت وقػػػروض شخصػػػية بضػػػماف الحسػػػاب بعػػػدة قػػػيـ 

                                                           

 تـ الاعتماد في اجراء مختمؼ مراحؿ الدراسة الميدانية عمى:: (1)
  غػدير، باسػـ غػدير. المػدخؿ الأساسػي فػي تحميػؿ البيانػات باسػتخداـIBM SPSS Statistics 20 آليػة اسػتخداـ البرنػامج :

 .2012الطبعة الأولى. في اجراء البحوث العممية عف طريؽ الأمثمة الجزء الأوؿ. وزارة الاعلبـ. سورية. 
  غػػدير، باسػػـ غػػدير. تحميػػؿ البيانػػات المتقػػدـ باسػػتخداـIBM SPSS Statistics 20 آليػػة اسػػتخداـ البرنػػامج فػػي اجػػراء :

 .2012البحوث العممية عف طريؽ الأمثمة الجزء الثاني. وزارة الاعلبـ. سورية. الطبعة الأولى. 

http://www.cbs-cards.com/
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 تتناسب مع الراتب الموطف لدت المصرؼ.

مػػػف معمومػػػات حػػػوؿ آخػػػر التطػػػورات والخػػػدمات المقدمػػػة  ؿالعميػػػكمػػػا يقػػػدـ المصػػػرؼ كػػػؿ مػػػا يحتاجػػػو 
منيػػا  www.cbs-bank.syلممصػػرؼ  الإلكترونػػيبالاضػػافة الػػى بعػػض الخػػدمات التفاعميػػة مػػف خػػلبؿ الموقػػع 

 .العملبء ات وشكاوتخدمة الحصوؿ عمى كشؼ حساب والرصيد بتاري. آخر حركة وقسـ لاستقباؿ ملبحظ
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 وأسموب التحميل الإحصائي المستخدم في الدراسة الاستبيان: عرض كل من أولاً 
اسػتبياف قامػت الباحثػة بتعػداد  بالنسبة للاستبيان الذي اتبعتو الباحثة في إعداد الدراسة الميدانية:أ. 

 في المصرؼ التجاري في مدينة دمشؽ، وقد تضمف: العامميفتوجيت بو إلى 

 ويتناوؿ البيانات الشخصية وىي: الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، مجاؿ العمؿ. القسم الأول:
 الإلكترونػيويتضمف مجموعة مف العبارات التي تتعمؽ بقياس متغيػر "فػرص التسػويؽ  القسم الثاني:

 في المصرؼ التجاري السوري".
ويتضػػمف مجموعػػة مػػف العبػػارات التػػي تتعمػػؽ بقيػػاس متغير"عناصػػر مػػزيج التسػػويؽ  القسووم الثالووث:

 ، التسعير، التوزيع، الترويج("."ةالإلكترونية الخدمة المصرفيالمنتج ") الإلكتروني
ويتضمف مجموعة مف العبارات التي تتعمؽ بقياس متغير "جودة الخدمة المصػرفية فػي  القسم الرابع:

بعناصػػػػرىا )الاسػػػػتجابة، التعػػػػاطؼ مػػػػع العميػػػػؿ، الأمػػػػاف، الاعتماديػػػػة،  المصػػػػرؼ التجػػػػاري السػػػػوري
 الممموسية(".

الخماسووي فيمووا يتعمووق بعبووارات  لايكوورتعمووى أسوواس مقيوواس  الاسووتبيانقامووت الباحثووة بتصووميم ب. 
 :اةتيومتغيرات الدراسة والذي يأخذ الشكل 

 (: مقياس لايكرت الخماسي.4الجدول )

 العثارج

 أوافك جذا  

 عال جذا   مستوى

 سعز مىخفض جذا  

 مىافذ متعذدج جذا  

 أسلوب تزويجي مشوق جذا  

 موافك تشذج

 أوافك

 عالمستوى 

 سعز مىخفض

 مىافذ متعذدج

 أسلوب تزويجي مشوق

 موافك

 محايذ

 محايذ

 غيز متأكذ

 غيز متأكذ

 غيز متأكذ

 غيز متأكذ

 لا أوافك

 مستوى متذن

 سعز عال

 مىافذ محذودج

 أسلوب تزويجي غيز مشوق

 غيز موافك

 لا أوافك جذا  

 مستوى متذن جذا  

 جذا   سعز عال

 مىافذ محذودج جذا  

 أسلوب تزويجي غيز مشوق جذا  

 غيز موافك تشذج

 1 2 3 4 5 التزتية

أسووموب التحميوول الإحصووائي المسووتخدم لإجابووات عينووة البحووث عمووى أسووئمة  قامووت الباحثووة بعوورضج. 
التي تم توزيعيا عمى العينة. ويتم ذلوك عبور عورض الأسواليب الإحصوائية التوي سووف تسوتخدم  الاستبيان

 .في ىذا البحث

ولتحقيؽ ذلػؾ، قامػت الباحثػة بػتجراء عػدد مػف الاختبػارات الإحصػائية عمػى بيانػات البحػث بغيػة تحميػؿ 
 إجابات مفردات عينة البحث ووصفيا وتفسيرىا واختبار فرضياتيا وىي كابتي:

يسػػتخدـ ىػػذا الاختبػػار لإيجػػاد معامػػؿ التػػرابط بػػيف فقػػرات كػػؿ متغيػػر  اختبووار صوودق أداة البحووث: .1
 (.(Pearsonوالدرجة الكمية لو وذلؾ باستخداـ معامؿ الارتباط 

يػتـ اسػتخداـ النسػػبة المئويػة لمعرفػة التوزيػػع النسػبي لمفػردات عينػػة البحػث حسػػب  النسوبة المئويووة:. 2
الخصائص الديموغرافية لتوضيح خصائصيا، بالإضافة إلى معرفػة التوزيػع النسػبي لإجابػات مفػردات العينػة 
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 لوصؼ متغيراتيا. الاستبيافحوؿ الفقرات الواردة في استمارة 
اسػتخدـ ىػذا الاختبػار لمعرفػة متوسػػط  لنزعػػة المركزيػة، حيػثوىػو مػف مقػاييس ا الوسوط الحسوابي:. 3

 ، والمتغيرات.الاستبيافإجابات أفراد العينة عف الفقرات الواردة باستمارة 
اسػتخداـ ىػػذا الاختبػار لقيػػاس الانحرافػػات  وىػػو مػف مقػػاييس التشػػت، حيػث تػػـ: الانحوراف المعيوواري. 4

 والمتغيرات. الاستبيافمارة في اتجاىات أفراد العينة عف فقرات "أسئمة" است
يسػتخدـ إذا كػاف كػؿ مػف المتغيػريف ذات طبيعػة كميػة، حيػث تػـ  :Pearsonاختبار معامل الارتباط . 5
 ؿ ىذا الاختبار لتحديد طبيعة وقوة العلبقة بيف المتغيرات المستقمة لمدراسة والمتغيرات التابعة.ااستعم
 إذا كػاف ىنػاؾ متغيػر مسػتقؿ ومتغيػر تػابع، وذلػؾ يػؿويسػتخدـ ىػذا التحم نموذج الانحدار البسويط:. 6
 المتغير التابع. عمىالمتغير المستقؿ  درجة تأثيرلتبياف 
ويسػػػػتخدـ لتبيػػػػاف الفػػػػروؽ بػػػػيف المسػػػػتوت الموجػػػػود مػػػػف حالػػػػة )متغيػػػػر( معينػػػػة  البسوووويط: tاختبووووار . 7

 والمستوت المرغوب مف ىذه الحالة )متغير(.
وأف ليػا نفػس  اً طبيعيػ اً يػا توزيعػلويستخدـ لمقارنة عدة مجموعػات نفػرض أف : (ANOVAاختبار ). 8

ـ تفيػػ التبػػايف، حيػػث تػػتـ ىػػذه المقارنػػة اعتمػػاداً عمػػى عينػػات عشػػوائية بسػػيطة ومسػػتقمة عػػف بعضػػيا الػػبعض.
حتػى يػتـ قبػوؿ الفرضػية الابتدائيػة  αالتي يجب أف تكوف أكبػر مػف مسػتوت الدلالػة  Pمقارنة قيمة الاحتماؿ 

 P"العدـ" والتي تقوؿ بعدـ وجود فروقات جوىرية بيف متوسطات المجموعػات. أمػا إذا كانػت قيمػة الاحتمػاؿ 
 فتف أحد ىذه المتوسطات عمى الأقؿ يختمؼ عف بقية المتوسطات الأخرت. αأصغر مف 

عينػػة أيػػف تعػػود الاختلبفػػات بػػيف أفػػراد رفػػة إلػػى وذلػػؾ لمع: ( لممقارنووات المتعووددةTukeyاختبووار ). 9
 الدراسة حوؿ قضية معينة.
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 الاستبيانتحميل نتائج ثانياً: 
 ويتضمف:

تكرارية تشومل التكورارات والنسوب المئويوة والرسووم البيانيوة لممتغيورات الديموغرافيوة  أشكالعرض . 1
 :اةتيل (، وفق إ لكل استبيان )مثل الجنس، العمر...

 الجنس:أ. 

 
 ( التوزع التكراري لمجنس 9الشكل ) 

وىي نسبة قريبة جداً مون %/ من مجمل عينة الدراسة 51/ نسبة الذكور( أن 9يلاحظ من الشكل )
وىووذا دليوول عمووى تمكووين العنصوور النسووائي فووي العموول المصوورفي لوودل المصوورف  ،%/ 49/ نسووبة الإنوواث

 .التجاري السوري

 العمر:ب. 

 
 ( التوزع التكراري لمعمر 10الشكل رقم ) 

سونة  30–26( أن غالبية أفراد عينة الدراسة ىم من الذين تتراوح أعمارىم بوين 10يلاحظ من الشكل )
سونة حيوث بمغوت  35 – 31%/ من مجمول العينوة يمييوا الوذين تتوراوح أعموارىم  43/ حيث بمغت نسبتيم

فيووي الفئووة التجوواري بالفئووة الشووابة، المصوورف إدارة تصوواعد اىتمووام وىووذا يوودل عمووى ، %/ 26 نسووبتيم /
 نتاج والعمل.القادرة عمى الإ 

 ذكر
51% 

 أنثا
49% 

 التوزع التكراري لمجنس

سنة إلا 20بين 
 سنة 25
8% 

سنة  26بين 
 سنة 30إلا 

43% 

سنة  31بين 
 سنة 35إلا 

26% 

سنة  36بين 
 سنة 40إلا 
7% 

 سنة فأكثر 41
16% 

 التوزع التكراري لمعمر
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 الم ىل العممي:ج. 

 
 ( التوزع التكراري لمم ىل العممي11الشكل رقم )

( نلاحظ أن غالبية أفراد عينة الدراسة ىم من الوذين يحمموون إجوازات جامعيوة حيوث 11من الشكل )
المصوورف التجوواري فووي إدارة وىووذا يوودل عمووى سياسووة  %/ موون مجموول عينووة الدراسووة54بمغووت نسووبتيم /

 .الاعتماد عمى الكفاءات العممية عند عمميات الاختيار والتعيين

 :(1)مجال العملد. 

 
 ( التوزع التكراري لمجال العمل12الشكل رقم )

حيووث بمغووت نسووبتيم  نموووظفيال( نلاحووظ أن غالبيووة أفووراد عينووة الدراسووة ىووم موون 12موون الشووكل )
 %/5/ المدراءف %/10/ يمييا معاونو المدراء %/21بنسبة / ر ساء الأقساميا %/ يمي64/

                                                           
ات فقػط عمػى العػامميف فػي المصػرؼ التجػاري عمػى اعتبػار أف البحػث يأخػذ بعػيف : تجدر الاشػارة إلػى أنػو تػـ توزيػع الاسػتبان(1)

 .الاعتبار مفيوـ التسويؽ الذي يتعمؽ بالمنظمة أو المؤسسة، وليس التسوؽ الذي يتعمؽ بالزبائف

 ثانوية
16% 

 م  د متوسط
16% 

 إ از   ام ية
54% 

 ما ستير
12% 

 دكتوراه
2% 

 التوزع التكراري لمم ىل العممي

 موظف
64% 

 رئيس قسم
21% 

 م اون مدير
10% 

 مدير
5% 

 التوزع التكراري لممنصب الوظيفي
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 الصدق والثبات: . مقياس2

 ة:ابتيلمتأكد مف صلبحية أدوات الدراسة، قامت الباحثة بتجراء الاختبارات 

 :مقياس )معامل( الثبات أ.

الظػػػروؼ النتػػػائج نفسػػػيا، يقصػػػد بثبػػػات أداة القيػػػاس أف يعطػػػي تطبيقيػػػا عمػػػى نفػػػس العينػػػة وفػػػي نفػػػس 
 ويمكف إجراء ذلؾ القياس بثلبث طرؽ:

عادة الاختبار: عبر توزيػع الاسػتبان ف ة عمػى عينػة اسػتطلبعية )مػثلًب عشػريالطريقة الأولى: الاختبار وا 
فػػرداً( مػػرتيف، بحيػػث يكػػوف بينيمػػا فػػارؽ زمنػػي ولػػيكف أسػػبوعيف، ثػػـ تػػـ حسػػاب معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف إجابػػات 

يف، فػػتذا كػػاف معامػػؿ الارتبػػاط مرتفعػػاً فػػتف ذلػػؾ يكػػوف مؤشػػراً عمػػى ثبػػات الاسػػتبانة وبالتػػالي المفحوصػػيف مػػرت
 صلبحيتيا.

الطريقػػة الثانيػػة: الثبػػات عػػف طريػػؽ التجزئػػة النصػػفية: حيػػث يػػتـ تجزئػػة عبػػارات الاسػػتبانة إلػػى جػػزأيف، 
( بػيف درجػات rمعامػؿ الارتبػاط )الجزء الأوؿ يمثؿ الأسئمة الفردية والجزء الثاني يمثؿ الزوجية ثـ تـ حساب 

 الأسئمة الفردية ودرجات الأسئمة الزوجية، ثـ تصحيح معامؿ الارتباط بمعادلة بيرسوف براوف.

الطريقػػة الثالثػػة: معامػػؿ ثبػػات ألفػػا كرونبػػاخ:"وىو الػػذي أعتمدتػػو الباحثػػة" يػػـ حسػػاب معامػػؿ ثبػػات ألفػػا 
والذي مػف خلبلػو يحسػب معامػؿ التمييػز لكػؿ سػؤاؿ حيػث يػتـ  SPSSكرونباخ باستخداـ البرنامج الاحصائي 

حػػذؼ السػػؤاؿ الػػذي معامػػؿ تمييػػزه ضػػعيؼ أو سػػالب، وعػػادة مػػا تكػػوف قيمػػة معامػػؿ ألفػػا كرونبػػاخ مقبولػػة إذا 
(، حيػػػػث تػػػػزداد قيمػػػػة ىػػػػذا المعامػػػػؿ كممػػػػا ازدادت عبػػػػارات الاسػػػػتبانة ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف 2662زادت عػػػػف )

البحث، ويزداد أيضاً كمما كانت إجابات أفراد العينة متباينة أي غيػر متجانسػة، الاستبانة تشمؿ كؿ تفاصيؿ 
 :ابتيوقد كانت النتائج كما في الجدوؿ 

 Cronbach's Alpha(: قيمة معامل ثبات المقياس بطريقة 5الجدول )
Reliability Statistics 

 صذق انمحك N of Items Cronbach's Alpha المتغيز

 0.89 0.794 9 الإلكتزوويفزص التسويك 

التسويك 

 الإلكتزووي

 0.89 0.79 5 "انخذمة انمصرفية" انمنتج

 0.78 0.613 5 تسعيرانخذمة انمصرفية

 0.91 0.834 5 انخذمة انمصرفيةع توزي

 0.92 0.845 5 ترويج انخذمة انمصرفية

 0.96 0.912 24 جودج الخذمح المصزفيح

لجميػػع محػػاور الدراسػػة ( Cronbach’s Alpha)( أف قيمػػة معامػػؿ الثبػػات 5نلبحػػظ مػػف الجػػدوؿ رقػػـ )
تعمػػيـ النتػػائج التػػي سػػيتـ الحصػػوؿ عمييػػا  إمكانيػػةممػػا يػػدؿ عمػػى  (2662كانػػت أكبػػر مػػف المسػػتوت المقبػػوؿ )
ووجدت الباحثة أف قػيـ صػدؽ المحػؾ الخاصػة بكػؿ محػور مػف محػاور  .وبالتالي فتف المقياس يتمتع بالثبات

كمػػا ولمعرفػػة كيفيػػة رفػػع قيمػػة ىػػذا المعامػػؿ،  الدراسػػة أخػػدت قيمػػاً مرتفعػػة ممػػا يػػدؿ عمػػى وضػػوح العبػػارات.
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يبػػيف أنػػو فػػي حػػاؿ تػػـ حػػذؼ عبػػارة مػػف العبػػارات المكونػػة فػػي قائمػػة الملبحػػؽ قامػػت الباحثػػة بعػػرض الجػػدوؿ 
 :، وقد تبيف ابتيتكوف قيمة ىذا المعامؿلكؿ محور ماذا س

( لػذلؾ 2662إف قيمػة المعامػؿ بقيػت أكبػر مػف ) ":الإلكترونوي التسويق فرص تطبيقبالنسبة لمحور "
( فػػتف قيمػػة المعامػػؿ سػػػترتفع 4عمػػى جميػػػع العبػػارات، ولكػػف فػػي حػػػاؿ تػػـ حػػذؼ العبػػارة رقػػػـ ) الإبقػػاءسػػيتـ 

 (.2680لتصبح )

( لػػذلؾ سػػيتـ 2662إف قيمػػة المعامػػؿ بقيػػت أكبػػر مػػف )": المصوورفية لخدمووةا" بالنسووبة لمحووور "المنووتج"
( فػتف قيمػة المعامػؿ سػترتفع لتصػبح 04عمػى جميػع العبػارات، ولكػف فػي حػاؿ تػـ حػذؼ العبػارة رقػـ ) الإبقػاء

(2680.) 

( إلا عنػدما 2662إف قيمػة المعامػؿ لػـ تصػبح أكبػر مػف ) ":المصرفية بالنسبة لمحور "تسعير الخدمة
 عمى جميع العبارات. الإبقاء( لذلؾ سيتـ 08ا العبارة رقـ )حذفن

( لػػذلؾ سػػيتـ 2662إف قيمػػة المعامػػؿ بقيػػت أكبػػر مػػف ) ":المصوورفية بالنسووبة لمحووور "توزيووع الخدمووة
( فػتف قيمػة المعامػؿ سػترتفع لتصػبح 03عمػى جميػع العبػارات، ولكػف فػي حػاؿ تػـ حػذؼ العبػارة رقػـ ) الإبقػاء

(26865.) 

( لػػذلؾ سػػيتـ 2662إف قيمػػة المعامػػؿ بقيػػت أكبػػر مػػف ) ":المصوورفية "توورويج الخدمووة بالنسووبة لمحووور
( فػتف قيمػة المعامػؿ سػترتفع لتصػبح 09عمػى جميػع العبػارات، ولكػف فػي حػاؿ تػـ حػذؼ العبػارة رقػـ ) الإبقػاء

(26860.) 

( لػػذلؾ سػػيتـ 2662إف قيمػػة المعامػػؿ بقيػػت أكبػػر مػػف ) ":فيةبالنسووبة لمحووور "جووودة الخدمووة المصوور 
( فػتف قيمػة المعامػؿ سػترتفع لتصػبح 50عمػى جميػع العبػارات، ولكػف فػي حػاؿ تػـ حػذؼ العبػارة رقػـ ) الإبقػاء

(26903.) 

 ب. مقياس الصدق )الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة(:

الػػػداخمي لعبػػػػارات الاسػػػػتبانة: قػػػػوة إف الاختبػػػار الصػػػػادؽ يقػػػػيس مػػػػا وضػػػع لقياسػػػػو، ويقصػػػػد بالاتسػػػػاؽ 
الصػػػدؽ ببسػػػاطة ىػػػو أف تقػػػيس أسػػػئمة الارتبػػػاط بػػػيف درجػػػات كػػػؿ مجػػػاؿ ودرجػػػات أسػػػئمة الاسػػػتبانة الكميػػػة، و 

أي يقػيس فعػلًب الوظيفػة التػي يفتػرض أنػو يقيسػيا، وقػد قامػت الباحثػة  ،اختبػار مػا وضػعت لقياسػوانة أو استب
 لدراسة ضمف ملبحؽ الدراسة.ي لجميع محاور ابعرض نتائج الاتساؽ الداخم

مػع محاورىػا  المعروضة في نتائج الاتساؽ ضمف قائمة الملبحػؽنلبحظ أف جميع معاملبت الارتباط و 
 لأف: معنويةمعاملبت ثبات داخمي مقبولة وذات دلالة  تعدالتي تقيسيا، 

Sig6 = p = 26222<α=2620 

وبػػذلؾ تكػػوف الباحثػػة قػػد تأكػػدت مػػف صػػدؽ وثبػػات فقػػرات الاسػػتبانة وبػػذلؾ أصػػبحت الاسػػتبانة صػػالحة 
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 لمتطبيؽ عمى عينة الدراسة الأساسية.

 . المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة:3

لحسػػػػابي بيػػػػدؼ تبيػػػػاف مػػػػدت تػػػػوفر الاجمػػػػاع حػػػػوؿ محتػػػػوت معػػػػيف، قامػػػػت الباحثػػػػة بحسػػػػاب الوسػػػػط ا
، ثـ قامت بحسػاب الوسػط الحسػابي والانحػراؼ المعيػاري الاستبيافوالانحراؼ المعياري لكؿ سؤاؿ مف أسئمة 
 .لكؿ متغير "محور" مف متغيرات الدراسة

 بالنسبة لكل س ال: -3-1

الأساسػية لتبيػاف درجػة تػوفر  الاستبيافقامت الباحثة ىنا بحساب الوسط الحسابي لكؿ سؤاؿ مف أسئمة 
منيػػا وفقػػاً لمػػا يػػراه المستقصػػى منػػو ، كمػػا قامػػت بحسػػاب الانحػػراؼ المعيػػاري لكػػؿ سػػؤاؿ لتبيػػاف مػػدت كػػؿ 

 الإجماع عمى درجة توفر أو عدـ توفر كؿ عبارة وقد كانت النتائج كما يمي:

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري6الجدول )
 .الاستبيانبالنسبة لكل عبارة من عبارات 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

 0.8617 3.5098 306 السؤال الأول

 0.97337 3.3235 306 السؤال الثاوي

 0.69914 4.1503 306 السؤال الثالث

 0.90669 3.9706 306 السؤال الزاتع            

 0.9254 3.5654 306 السؤال الخامس

 1.00649 3.3235 306 السؤال السادس

 1.03439 3.3007 306 الساتعالسؤال 

 1.00083 3.134 306 السؤال الثامه

 0.86282 2.902 306 السؤال التاسع

 0.83377 3.3791 306 السؤال العاشز

 0.88637 3.8072 306 السؤال الحادي عشز

 0.91396 2.8693 306 السؤال الثاوي عشز

 0.90112 2.6699 306 السؤال الثالث عشز

 0.8821 3.6732 306 عشزالسؤال الزاتع 

 0.76752 3.8562 306 السؤال الخامس عشز

 0.73446 4.232 306 السؤال السادس عشز

 0.71085 3.5882 306 السؤال الساتع عشز

 0.6396 3.1307 306 السؤال الثامه عشز

 0.65744 3.8366 306 السؤال التاسع عشز

 0.93805 3.5196 306 السؤال العشزون

 0.96884 3.585 306 الحادي والعشزونالسؤال 

 1.07523 3.2092 306 السؤال الثاوي والعشزون

 0.88383 2.683 306 السؤال الثالث والعشزون

 0.84589 3.4706 306 السؤال الزاتع والعشزون



- 99 - 

 0.98725 3.0752 306 السؤال الخامس والعشزون

 0.94599 3.2745 306 السؤال السادس والعشزون

 0.92757 2.9281 306 الساتع والعشزونالسؤال 

 0.69822 2.9346 306 السؤال الثامه والعشزون

 0.83982 3.2908 306 السؤال التاسع والعشزون

 1.04729 3.232 306 السؤال الثلاثون

 0.91105 3.3954 306 السؤال الحادي والثلاثون

 0.97634 3.3627 306 السؤال الثاوي والثلاثون

 0.8797 3.4608 306 الثالث والثلاثونالسؤال 

 1.01484 2.9216 306 السؤال الزاتع والثلاثون

 0.89871 3.4771 306 السؤال الخامس والثلاثون

 0.94802 3.4118 306 السؤال السادس والثلاثون

 0.95208 3.5098 306 السؤال الساتع والثلاثون

 1.15813 3.1503 306 السؤال الثامه والثلاثون

 0.8722 3.3791 306 السؤال التاسع والثلاثون

 0.83816 3.951 306 السؤال الأرتعون

 0.83415 3.8889 306 السؤال الحادي والأرتعون

 0.77727 3.951 306 السؤال الثاوي والأرتعون

 0.99058 3.3464 306 السؤال الثالث والأرتعون

 0.94771 3.7026 306 السؤال الزاتع والأرتعون

 0.82173 3.4575 306 السؤال الخامس والأرتعون

 0.76476 4.1471 306 السؤال السادس والأرتعون

 0.97587 3.6405 306 السؤال الساتع والأرتعون

 0.95638 3.6765 306 السؤال الثامه والأرتعون

 1.09262 3.4118 306 السؤال التاسع والأرتعون

 0.87174 3.6242 306 السؤال الخمسون

 0.85283 3.8366 306 السؤال الحادي والخمسون

 1.09507 3.4052 306 السؤال الثاوي والخمسون

 0.94915 3.5752 306 السؤال الثالث والخمسون

"يقوووم المصوورف  ( أن أكثوور العبووارات توووفراً كانووت العبووارة السادسووة عشوور6نلاحووظ موون الجوودول رقووم )
حيوث كانوت قيموة الوسوط  النقود في حوال كوان المصورف مغمقواً"التي توفر  ATMبتقديم خدمات بطاقات الو 

/ وىي القيمة المقابمة لو "الموافق جداً" وفق مقياس لايكورت الخماسوي 4.23الحسابي ليا الأكثر ارتفاعاً /
 الذي اعتمدتو الباحثة في استبيانيا.

 بالنسبة لمحاور الدراسة : -3-2

محػور "متغيػر" مػف محػاور الاسػتبياف الأساسػية لتبيػاف  قامت الباحثة ىنا بحساب الوسط الحسابي لكػؿ
لكؿ متغير لتبيػاف درجة توفر كؿ منيا وفقاً لما يراه المستقصى منو، كما قامت بحساب الانحراؼ المعياري 

 كمايمي: مدت الإجماع عمى درجة توفر أو عدـ توفر كؿ متغير وقد كانت النتائج
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 لكل متغير من متغيرات الدراسة. المعياري(: الوسط الحسابي والانحراف 7الجدول )
Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

 56817. 3.4644 306 الإلكتزوويفزص تطثيك التسويك 

 65139. 3.2797 306 "حالإلكتزوويالخذمح المصزفيح المىتج "

 44089. 3.7288 306 حالإلكتزوويسعز الخذمح المصزفيح 

 73348. 3.2935 306 حالإلكتزوويتوسيع الخذمح المصزفيح 

 69551. 3.1007 306 حالإلكتزوويتزويج الخذمح المصزفيح 

 54111. 3.5380 306 جودج الخذمح المصزفيح

متغيوورات الاسووتبيان التووي كانووت متوووفرة حيووث كانووت قيمووة الوسووط جميووع ( نلاحووظ أن 7موون الجوودول )
وفوق مقيواس لايكورت الخماسوي الوذي اعتمدتوو  "المحايود"وىي القيمة الموافقة لو  3من  أكبرالحسابي ليا 

حيوث كانوت قويم الانحوراف المعيواري  مقبولةالباحثة، إلا أن درجة الإجماع حول توفر ىذه المتغيرات كانت 
لدراسوة "سوعر ، ويلاحظ أن أكثر المتغيرات توفراً من وجية نظر أفراد عينة ا0.7لجميع المتغيرات أقل من 

ىووذا المتغيوور موون غيووره موون توووفر " وكووذلك كووان الأفووراد أكثوور اجماعوواً حووول ةالإلكترونيووالخدمووة المصوورفية 
، لوذلك تورل الباحثوة أن سياسوة المصورف /0.44المتغيرات الأخرل حيث كانت قيموة الانحوراف المعيواري /

مقوة بوالمنتج والتورويج والتوزيوع محل الدراسوة مون ناحيوة التسوعير كانوت أفضول مون النوواحي الأخورل المتع
 .والجودة المتبعة في تقديم الخدمة

ولمعرفة إف كاف ىناؾ اختلبفات ذات دلالة إحصائية بيف آراء أفػراد عينػة الدراسػة فيمػا يتعمػؽ بمحػاور 
 وقد كانت النتائج كما يمي: "ستيودنت" البسيط tالدراسة، قامت الباحثة بتجراء تحميؿ 

 البسيط لتبيان الفروق بين أفراد العينة حسب محاور الاستبيان. t(: نتائج تحميل 8الجدول )
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig.(2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the Difference 

Lower Upper 

 0.5283 0.4005 0.46442 0 305 14.299 الإلكتزوويفزص تطثيك التسويك 

 0.353 0.2065 0.27974 0 305 7.512 "حالإلكتزوويالخذمح المصزفيح المىتج"

 0.7784 0.6792 0.72876 0 305 28.914 حالإلكتزوويسعز الخذمح المصزفيح 

 0.376 0.211 0.29346 0 305 6.999 حالإلكتزوويتوسيع الخذمح المصزفيح 

 0.1789 0.0224 0.10065 0.012 305 2.532 حالإلكتزوويتزويج الخذمح المصزفيح 

 0.5989 0.4772 0.53804 0 305 17.394 جودج الخذمح المصزفيح

( تبين أنو بالنسبة لجميع محاور الدراسة توجد فوروق ذات دلالوة إحصوائية بوين 8من الجدول رقم )
منيم يتغير بالنسبة لكل محوور مون محواور الدراسوة، وذلوك  ي أن مستول إدراك المستقصىأأفراد العينة، 

/ 3البسيط عنود القيموة / t، حيث تم إجراء اختبار (Sig.(2-tailed)=0.05"الجدولية" ) عند مستول معنوية
فووي الاسووتبيان وفووق مقيوواس لايكوورت الخماسووي الووذي اعتمدتووو الباحثووة فووي  "المحايوود" عنوودوىووي القيمووة 

 دراستيا.
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 (1)اختبار الفرضيات: ثالثاً 
فرضػػػيات مػػػف خػػػلبؿ إجػػػراء اختبػػػارات إحصػػػائية تسػػػتيدؼ التأكػػػد مػػػف صػػػحة ال ختبػػػاراب تقوـ الباحثػػػةسػػػ

 فرضية العدـ أو الفرضية الصفرية.

عمػػػى عبػػػارات فػػػرص تطبيػػػؽ لا يوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة بػػػيف متوسػػػط إجابػػػات أفػػػراد العينػػػة الفرضػػػية الأولػػػى: "
 ".في المصرؼ الإلكترونييشير إلى كفاءة وفاعمية التسويؽ  (3اضي )والمتوسط الافتر  التسويؽ الإلكتروني

البسػػيط لتبيػػاف وجيػػة نظػػر أفػػراد عينػػة الدراسػػة  tلاختبػػار ىػػذه الفرضػػية قامػػت الباحثػػة بػػتجراء اختبػػار 
والجيود التي يبذليا المصرؼ التجػاري السػوري فػي ىػذا المجػاؿ، وقػد كانػت  الإلكترونياتجاه كفاءة التسويؽ 

 النتائج كما يمي:

 .الإلكترونيالبسيط حول كفاءة التسويق  t(: نتائج اختبار 9الجدول )
T-TEST 

One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

  

 03032. 56817. 3.4644 306 الإلكتزوويفزص تطثيك التسويك 
  

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0.5283 0.4005 0.46442 0 305 14.299 الإلكتزوويفزص تطثيك التسويك 

التجواري السووري الوذي يتبعوو المصورف  الإلكتروني( تلاحظ الباحثة أن التسويق 9من الجدول رقم )
 جواءت معنويوة عنود مسوتول معنويوة t، وفقاً لما يراه أفرد عينة الدراسة في ىذا القطاع، حيث قيمة ءكف

 (.Sig. (2-tailed)=0.01"الجدولية" )

لا يوجػػد فػػروؽ جوىريػػة بػػيف متوسػػط إجابػػات " :: نػػرفض فرضػػية العػػدـ القائمػػةخلاصووة الفرضووية الأولووى
يشػػػير إلػػى كفػػػاءة  (3والمتوسػػط الافتراضػػي ) الإلكترونػػػيأفػػراد العينػػة عمػػػى عبػػارات فػػرص تطبيػػػؽ التسػػويؽ 

يوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة بػػػيف متوسػػػط ونقبػػػؿ الفرضػػػية البديمػػػة " ، "فػػػي المصػػػرؼ وفاعميتػػػو الإلكترونػػػيالتسػػػويؽ 
( يشػػير إلػػى 3والمتوسػػط الافتراضػػي ) الإلكترونػػيبيػػؽ التسػػويؽ إجابػػات أفػػراد العينػػة عمػػى عبػػارات فػػرص تط

                                                           

لطبيعػي، الأمػر الػذي يترتػب عميػو / استبانة، فتننا نمجأ إلػى اختبػارات التوزيػع ا52يجب التنويو إلى أف متى تجاوز عدد الاستبانات الػ / (:1)
 تطبيؽ الاختبارات البارامترية في اختبار الفرضيات.
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 ". في المصرؼ وفاعميتو الإلكترونيكفاءة التسويؽ 

جػودة  وتحسػيف الإلكترونػيلتسػويؽ بػيف عناصػر مػزيج ا توجػد علبقػة ذات دلالػة معنويػةلا الفرضية الثانية: "
 الخدمة المصرفية في المصرؼ التجاري السوري".

 ة:ابتيلاختبار ىذه الفرضية قامت الباحثة باختبار الفرضيات الفرعية 

الخدموة " المنوتجبوين  توجد علاقة ذات دلالوة معنويوة. الفرضية الفرعية الأولى: لا 1
 تحسين جودة الخدمة المصرفية.و المقدمة  "ةالإلكترونيالمصرفية 

قامػت الباحثػة بػتجراء اختبػار تيػا ومعنوياطيػة ىذه العلبقة الارتب ةبياف مدت قو تولر ىذه الفرضية لاختبا
 يوضح ذلؾ: ابتي، والجدوؿ Pearsonمعامؿ الارتباط 

 Pearsonمعامل الارتباط  :(10الجدول رقم )
المستخدمة بتحسين جودة الخدمة المقدمة  "ةالإلكترونيالخدمة المصرفية المنتج "لعلاقة 

 .المصرفية
Correlations 

 
 "حالإلكتزوويالخذمح المصزفيح " المىتج

 جودج الخذمح المصزفيح

Pearson Correlation .665
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

-Sig. (2) لأن جوواءت معنويووة Pearson( نلاحووظ أن قيمووة معاموول الارتبوواط 10موون الجوودول رقووم )

tailed)= 0.000)  0.665: وكانت قيمة المعامل ،0.01وىي أصغر من مستول الدلالة. 

عمػػػى تحسػػػيف جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية  المقدمػػػة "ةالإلكترونيػػػالخدمػػػة المصػػػرفية " المنػػػتجولتبيػػػاف أثػػػر 
 :ابتي، قامت الباحثة بتجراء تحميؿ الانحدار البسيط وقد كانت النتائج كما في الجداوؿ ةالإلكتروني

 نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون بين :(11جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،"ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " المنتج

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .665
a

 .442 .440 .40498 

Predictors: (Constant), ةالإنكترونيانخذمة " انمنتج"  

، وىوي تودلّ عموى أن العلاقوة (0.665) أن قيمة معامل الارتباط الخطوي تسواوي (11)يبيّن الجدول 
حيووث  قووة طرديووةوجووودة الخدمووة المصوورفية ىووي علا المقدمووة "ةالإلكترونيووالخدمووة المصوورفية " المنووتجبووين 
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موون التغيوورات الحاصوومة فووي % 44.0 ، وتبوويّن قيمووة معاموول التحديوود عمووى أنكانووت قيمووة الارتبوواط موجبووة
والبوواقي يعووود  المقدمووة "ةالإلكترونيووالخدمووة المصوورفية " بووالمنتجتتعمووق المصررزفيح تحسووين جووودة الخدمووة 

 لعوامل أخرل.

 مدل فعالية معادلة التمثيل بين :(12جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،"ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " المنتج

ANOVA 

ANOVA
b

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 39.445 1 39.445 240.506 

.000
a

 Residual 49.859 304 .164 

Total 89.304 305   

a. Predictors: (Constant), ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية " انمنتج"  

b. Dependent Variable: ةانخذمة انمصرفية جود  

لوووةاحتموووال الدلا  حيوووث إن( فعاليوووة معادلوووة التمثيووول بوووين المتغيووورين السوووابقين 12)يبووويّن الجووودول 
الخدمووة المصوورفية " المنووتجوبالتووالي توجوود علاقووة ذات دلالووة معنويووة بووين  

وجووودة الخدمووة المصوورفية، وىووذا يعنووي أن التمثيوول فعّووال،  الإلكترونوويفووي التسووويق  المقدمووة "ةالإلكترونيوو
 مثيل المختارة فعالة.ومعادلة الت

 قيم معاملات معادلة التمثيل المختارة بين :(13جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،"ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " المنتج

Coefficients 

Coefficients
a

 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.727 .119   14.512 .000 

 000. 15.508 665. 036. 552. "ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية " انمنتج

a. Dependent Variable:  ةانمصرفيجودة انخذمة  

أي  &ينبالنسووبة لمثووابت ( أن احتمووال الدلالووة 13يبوويّن الجوودول )
، عمى تحسين جوودة الخدموة المصورفية المقدمة "ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " لممنتجىناك تأثير معنوي 

 :حيث تكون معادلة التمثيل عمى النحو اةتي
Y  =0.552  *X1 +1.727. 

 أي أن معادلة التمثيل المختارة فعّالة وجيدة ويمكن اعتمادىا.
 دلالػػة معنويػػةتوجػػد علبقػػة ذات لا " :القائمػػة العػػدـفرضػػية ال نػػرفضخلاصووة الفرضووية الفرعيووة الأولووى: 

 البديمػةفرضػية النقبؿ و  تحسيف جودة الخدمة المصرفية".و  المقدمة "ةالإلكترونيالخدمة المصرفية " المنتجبيف 
تحسػػيف جػػودة و  المقدمػة "ةالإلكترونيػػالخدمػة المصػػرفية " المنػػتجبػيف  توجػػد علبقػة ذات دلالػػة معنويػػة" :القائمػة

 الخدمة المصرفية".

05.0000.0  P

05.0000.0  Pab
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لتسوووعيرة بوووين ا توجووود علاقوووة ذات دلالوووة معنويوووة. الفرضوووية الفرعيوووة الثانيوووة: لا 2
 .تحسين جودة الخدمة المصرفيةو  الإلكترونيالمستخدمة في التسويق 

قامػت الباحثػة بػتجراء اختبػار  تيػاومعنوي ىذه العلبقة الارتباطيػة ةتبياف مدت قو ول ختبار ىذه الفرضيةلا
 يوضح ذلؾ: ابتي، والجدوؿ Pearsonمعامؿ الارتباط 

 Pearsonمعامل الارتباط  (:14)الجدول 
 جودة الخدمة المصرفية بتحسين ةالإلكترونيلعلاقة سعر الخدمة المصرفية 

Correlations 

 
 حالإلكتزوويسعز الخذمح المصزفيح 

 جودج الخذمح المصزفيح

Pearson Correlation 0.361** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 =Sig. (2-tailed)) لأنجاءت معنويوة  Pearsonنلاحظ أن قيمة معامل الارتباط  (14)من الجدول 

 .0.361، وكانت قيمة المعامل = 0.01وىي أصغر من مستول الدلالة  (0.000

، قامػت الباحثػػة ةالإلكترونيػػولتبيػاف أثػر سػػعر الخدمػة المصػرفية عمػػى تحسػيف جػػودة الخدمػة المصػرفية 
 ة:ابتيبتجراء تحميؿ الانحدار البسيط وقد كانت النتائج كما في الجداوؿ 

 نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون بين :(15دول )الج
 .صرفيةوجودة الخدمة الم ،ةالإلكترونيسعر الخدمةالمصرفية 

Model Summary 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .361
a

 .130 .128 .50542 

a. Predictors: (Constant),  ةالإنكترونيسعر انخذمة انمصرفية  

، وىووي توودلّ عمووى أن (0.361) ( أن قيمووة معاموول الارتبوواط الخطووي تسوواوي15يبوويّن الجوودول رقووم )
قووة طرديووة، وتبويّن قيمووة معاموول ىوي علا ةالإلكترونيووسوعر الخدمووة وجووودة الخدموة المصوورفية العلاقوة بووين 

 ةالإلكترونيووو% مووون التغيووورات الحاصووومة فوووي تحسوووين جوووودة الخدموووة المصووورفية 13.0التحديووود عموووى أن 
 المصرفية تتعمق بسعر الخدمة المصرفية والباقي يعود لعوامل أخرل.
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 مدل فعالية معادلة التمثيل بين :(16جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيسعر الخدمةالمصرفية 

ANOVA 

ANOVA
b

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.647 1 11.647 

45.59 .000
a

 
Residual 77.658 304 .255 

Total 89.304 305   

a. Predictors: (Constant),  ةالإنكترونيسعر انخذمة انمصرفية  

b. Dependent Variable: جودة انخذمة انمصرفية 

احتموووال الدلالوووة حيوووث إنفعاليوووة معادلوووة التمثيووول بوووين المتغيووورين السوووابقين  (16)يبووويّن الجووودول 
وبالتووالي توجوود علاقووة ذات دلالووة معنويووة بووين سووعر الخدمووة المصوورفية وجووودة  

 ، وىذا يعني أن التمثيل فعّال، ومعادلة التمثيل المختارة فعالة.ةالإلكترونيالخدمة المصرفية 

 قيم معاملات معادلة التمثيل المختارة بين :(17جدول )ال
 .المصرفيةوجودة الخدمة  ،ةالإلكترونيالمصرفية  سعر الخدمة

Coefficients 
Coefficients

a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.885 .246   7.6 .000 

 000. 6.8 361. 066. 443. حالإلكتزوويسعز الخذمح المصزفيح 

a. Dependent Variable:  انخذمة انمصرفيةجودة  

أي  &ينبالنسوووبة لمثوووابت ( أن احتموووال الدلالوووة 17)يبووويّن الجووودول 
حيووث ، ةالإلكترونيووىنوواك تووأثير معنوووي لسووعر الخدمووة المصوورفية عمووى تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية 

 :تكون معادلة التمثيل عمى النحو اةتي
Y  =0.443 *X2  +1.885. 
 فعّالة وجيدة ويمكن اعتمادىا.أي أن معادلة التمثيل المختارة 

بػيف  توجد علبقة ذات دلالػة معنويػة: "لا فرضية العدـ القائمة نرفضخلاصة الفرضية الفرعية الثانية: 
 البديمػػػةفرضػػػية ال ونقبػػػؿ تحسػػػيف جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية".و  الإلكترونػػػيتسػػػعيرة المسػػػتخدمة فػػػي التسػػػويؽ ال

تحسػػيف جػػودة و  الإلكترونػػيتسػػعيرة المسػػتخدمة فػػي التسػػويؽ بػػيف ال توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة معنويػػة: " القائمػػة
 الخدمة المصرفية".

05.0000.0  P

05.0000.0  Pab
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لتوزيووووع بووووين ا توجوووود علاقووووة ذات دلالووووة معنويووووة. الفرضووووة الفرعيووووة الثالثووووة: لا 3
 .تحسين جودة الخدمة المصرفية و الإلكترونيالمستخدم في التسويق 

قامػت الباحثػة بػتجراء اختبػار  تيػاومعنوي ىذه العلبقة الارتباطيػة ةمدت قو تبياف وللاختبار ىذه الفرضية 
 يوضح ذلؾ: ابتي، والجدوؿ Pearsonمعامؿ الارتباط 

 Pearsonمعامل الارتباط : (18) الجدول

 .بتحسين جودة الخدمة المصرفية ةالإلكترونيلعلاقة توزيع الخدمة المصرفية 
Correlations 

 
 حالإلكتزوويتوسيع الخذمح المصزفيح 

 جودج الخذمح المصزفيح

Pearson Correlation .0.471
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 =Sig. (2-tailed)) لأنوية وجاءت معن Pearson( نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط 18من الجدول )

 .0.471، وكانت قيمة المعامل = 0.01وىي أصغر من مستول الدلالة  (0.000
، قامػت الباحثػة ةالإلكترونيػولتبياف أثر توزيػع الخدمػة المصػرفية عمػى تحسػيف جػودة الخدمػة المصػرفية 

 ة:ابتيبتجراء تحميؿ الانحدار البسيط وقد كانت النتائج كما في الجداوؿ 

 باط بيرسون بيننتائج اختبار معامل ارت :(19جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيالمصرفية  توزيع الخدمة

Model Summary 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .471
a

 .221 .219 .47824 

a. Predictors: (Constant), ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية  توزيع  

(، وىوي تودلّ عموى أن العلاقوة 0.471( أن قيمة معامل الارتباط الخطوي تسواوي )19)يبيّن الجدول 
قوة طرديوة، وتبويّن قيموة معامول التحديود ىوي علا ةالإلكترونيوتوزيع الخدمة وجودة الخدمة المصورفية بين 

لمصوورفية ا ةالإلكترونيوو% موون التغيوورات الحاصوومة فووي تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية  22.1عمووى أن 
 تتعمق بتوزيع الخدمة المصرفية والباقي يعود لعوامل أخرل.

 مدل فعالية معادلة التمثيل بين :(20جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيالمصرفية  توزيع الخدمة

ANOVA 

ANOVA
b

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19.777 1 19.777 86.472 .000
a

 

Residual 69.527 304 .229   

Total 89.304 305    

a. Predictors: (Constant), انخذمة انمصرفيةتوزيع    

b. Dependent Variable نخذمة انمصرفية:جودة ا  
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احتموووال الدلالوووة حيوووث إن( فعاليوووة معادلوووة التمثيووول بوووين المتغيووورين السوووابقين 20يبووويّن الجووودول )
وبالتالي توجد علاقوة ذات دلالوة معنويوة بوين توزيوع الخدموة المصورفية وجوودة  

 ، وىذا يعني أن التمثيل فعّال، ومعادلة التمثيل المختارة فعالة.ةالإلكترونيالخدمة المصرفية 

 قيم معاملات معادلة التمثيل المختارة بين (:21)جدول ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيالمصرفية  توزيع الخدمة

Coefficients 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.395 .126  19.011 .000 

 000. 9.299 471. 037. 347. حالإلكتزوويتوسيع الخذمح المصزفيح 

a. Dependent Variable:  جودة انخذمة انمصرفية 

أي  &ينبالنسوووبة لمثوووابت ( أن احتموووال الدلالوووة 21يبووويّن الجووودول )
حيووث ، ةالإلكترونيووىنوواك تووأثير معنوووي لتوزيووع الخدمووة المصوورفية عمووى تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية 

 :تكون معادلة التمثيل عمى النحو اةتي
Y  =0.347  *X3  +2.395

 

 التمثيل المختارة فعّالة وجيدة ويمكن اعتمادىا.أي أن معادلة 

بػيف  توجد علبقػة ذات دلالػة معنويػةلا " :فرضية العدـ القائمة نرفض خلاصة الفرضية الفرعية الثالثة:
 البديمػػػةفرضػػػية النقبػػػؿ  و تحسػػػيف جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية".و  الإلكترونػػػيتوزيػػػع المسػػػتخدـ فػػػي التسػػػويؽ ال

تحسػػػيف جػػػودة و  الإلكترونػػػيتوزيػػػع المسػػػتخدـ فػػػي التسػػػويؽ بػػػيف ال دلالػػػة معنويػػػةتوجػػػد علبقػػػة ذات " :القائمػػػة
 الخدمة المصرفية".

لتووورويج بوووين ا توجووود علاقوووة ذات دلالوووة معنويوووة. الفرضوووية الفرعيوووة الرابعوووة: لا 4
 .تحسين جودة الخدمة المصرفيةو  الإلكترونيالمستخدم في التسويق 

قامػػػت الباحثػػػة بػػػتجراء  ة تيػػػاومعنوي ىػػػذه العلبقػػػة الارتباطيػػػة ةمػػػدت قػػػو ولتبيػػػاف  ر ىػػػذه الفرضػػػيةلاختبػػػا
 يوضح ذلؾ: ابتي، والجدوؿ Pearsonاختبار معامؿ الارتباط 

 Pearsonمعامل الارتباط (: 22) الجدول
 بتحسين جودة الخدمة المصرفية ةالإلكترونيلعلاقة ترويج الخدمة المصرفية 

Correlations 

 
 حالإلكتزوويتزويج الخذمح المصزفيح 

 جودج الخذمح المصزفيح

Pearson Correlation 0.647
**

 

Sig. (2-tailed) .000 

N 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

05.0000.0  P

05.0000.0  Pab
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 لأنجووووووواءت معنويوووووووة  Pearson( نلاحوووووووظ أن قيموووووووة معامووووووول الارتبووووووواط 22مووووووون الجووووووودول )
(Sig. (2-tailed)= 0.000)  0.647، وكانت قيمة المعامل = 0.01وىي أصغر من مستول الدلالة. 

، قامػت الباحثػة ةالإلكترونيػولتبياف أثر ترويج الخدمة المصرفية عمػى تحسػيف جػودة الخدمػة المصػرفية 
 ة:ابتيبتجراء تحميؿ الانحدار البسيط وقد كانت النتائج كما في الجداوؿ 

 اط بيرسون بين( نتائج اختبار معامل ارتب23جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيالمصرفية  ترويج الخدمة

Model Summary 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .647
a

 .418 .417 .41332 

a. Predictors: (Constant), ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية ترويج   

(، وىوي تودلّ عموى أن العلاقوة 0.647( أن قيمة معامل الارتباط الخطوي تسواوي )23)يبيّن الجدول 
قوة طرديوة وجيودة، وتبويّن قيموة معامول ىوي علا ةالإلكترونيوترويج الخدموة وجوودة الخدموة المصورفية بين 

 ةونيوووالإلكتر % مووون التغيووورات الحاصووومة فوووي تحسوووين جوووودة الخدموووة المصووورفية  41.8التحديووود عموووى أن 
 المصرفية تتعمق بترويج الخدمة المصرفية والباقي يعود لعوامل أخرل.

 المصرفية الخدمة وجودة ةالإلكتروني المصرفية الخدمة ترويج بين التمثيل معادلة فعالية مدل :(24جدول)ال
ANOVA 

ANOVA
b

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 37.370 1 37.370 218.750 .000
a

 

Residual 51.934 304 .171     

Total 89.304 305       

a. Predictors: (Constant),  ةالإنكترونيترويج انخذمة انمصرفية  

b. Dependent Variable: جودة انخذمة انمصرفية 

احتموووال الدلالوووة حيوووث إن( فعاليوووة معادلوووة التمثيووول بوووين المتغيووورين السوووابقين 24يبووويّن الجووودول )
وجوودة الخدموة المصورفية  تورويجوبالتالي توجد علاقة ذات دلالوة معنويوة بوين  

 ، وىذا يعني أن التمثيل فعّال، ومعادلة التمثيل المختارة فعالة.ةالإلكترونيالخدمة المصرفية 

 قيم معاملات معادلة التمثيل المختارة بين :(25جدول )ال
 .وجودة الخدمة المصرفية ،ةالإلكترونيترويج الخدمةالمصرفية 

Coefficients 

Coefficients
a

 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.978 .108   18.290 .000 

 000. 14.790 647. 034. 503. حالإلكتزوويتزويج الخذمح المصزفيح 

a. Dependent Variable: جودة انخذمة انمصرفية 

05.0000.0  P
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أن احتموال الدلالووة   (25) يبويّن الجودول  &  ينبالنسووووبة لمثووووابت
حيوث ، ةالإلكترونيوأي ىناك تأثير معنوي لترويج الخدمة المصرفية عمى تحسين جودة الخدمة المصورفية 

  :تكون معادلة التمثيل عمى النحو اةتي
Y  =0.503  *X4  +1.978.

 

 أي أن معادلة التمثيل المختارة فعّالة وجيدة ويمكن اعتمادىا.

بػيف  توجد علبقة ذات دلالػة معنويػة: "لا فرضية العدـ القائمة نرفضخلاصة الفرضية الفرعية الرابعة: 
 :القائمػة البديمػةفرضػية النقبػؿ و  تحسيف جودة الخدمة المصػرفية".و  الإلكترونيترويج المستخدـ في التسويؽ ال
تحسػػػيف جػػػودة الخدمػػػة و  الإلكترونػػػيلتػػػرويج المسػػػتخدـ فػػػي التسػػػويؽ بػػػيف ا توجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة معنويػػػة"

 المصرفية".

ولتبيػػاف أي مػػػف عناصػػر المػػػزيج التسػػػويقي ىػػو الأكثػػػر تػػأثيراً عمػػػى تحسػػػيف جػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية، 
 :ابتيقامت الباحثة بتجراء تحميؿ الانحدار البسيط 

 نتائج الانحدار البسيط (: تحميل26الجدول )
 عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيلتأثير عناصر مزيج التسويق 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .752
a

 .565 .560 .35905 

a. Predictors: (Constant), ،ةالإنكتروني، سعر انخذمة انمصرفية "ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية " انمنتج  

ةالإنكتروني، ترويج انخذمة انمصرفية ةالإنكترونيتوزيع انخذمة انمصرفية   

 
ANOVA

b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 50.501 4 12.625 97.933 .000
a

 

Residual 38.804 301 .129   

Total 89.304 305    

a. Predictors: (Constant), ، توزيع انخذمة ةالإنكتروني، تسعير انخذمة انمصرفية "ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية " انمنتج

ةالإنكتروني، ترويج انخذمة انمصرفية ةالإنكترونيانمصرفية   

    b. Dependent Variable: جودة انخذمة انمصرفية   

oefficients
a

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.273 0.18  7.073 0 

 0 8.359 0.428 0.042 0.355 "ةالإنكترونيانخذمة انمصرفية " انمنتج

 0.893 0.134 0.006 0.054 0.007 ةالإنكترونيسعر انخذمة انمصرفية 

 0.315 1.007 0.047 0.035 0.035 ةالإنكترونيتوزيع انخذمة انمصرفية 

 0 8.5 0.397 0.036 0.309 ةالإنكترونيترويج انخذمة انمصرفية 

a. Dependent Variable:  ةانخذمة انمصرفيجودة  

ab 05.0000.0  P
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( تلاحووظ الباحثووة أن أكثوور عناصوور المووزيج التسووويقي تووأثيراً عمووى "تحسووين جووودة 26موون الجوودول )
/، وتفسوور 0.355" حيووث بمووغ تأثيرىووا /ةالإلكترونيووالخدمووة المصوورفية " المنووتج"الخدمووة المصوورفية" كووان "
/ مووون التغييووورات الحاصووومة فوووي المتغيووور التوووابع "تحسوووين جوووودة الخدموووة 0.565المتغيووورات المسوووتقمة /

المصرفية" وىي قيمة معامل التحديد، وأن النموذج المسوتخمص فعوال ويمكون اسوتخدامو وفقواً لإحصوائيات 
ANOVAاةتين استخلاص النموذج التأثيري . ويمك: 

Y  =0.355 *X1  +0.309 *X4   +1.273 

 :ابتيمف الاختبارات السابقة لمفرضيات الفرعية وتحميؿ الانحدار السابؽ نستخمص 

بػػػيف  توجػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة معنويػػػةلا : "فرضػػػية العػػػدـ القائمػػػة نػػػرفض: خلاصوووة الفرضوووية الثانيوووة
، جػػػودة الخدمػػػة المصػػػرفية فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري السػػػوري" و تحسػػػيف الإلكترونػػػيلتسػػػويؽ عناصػػػر مػػػزيج ا

 و الإلكترونػػيلتسػػويؽ بػػيف عناصػػر مػػزيج اتوجػػد علبقػػة ذات دلالػػة معنويػػة : "القائمػػة بديمػػةفرضػػية الال ونقبػػؿ
 .جودة الخدمة المصرفية في المصرؼ التجاري السوري"تحسيف 

دلالووة معنويووة بووين عراء أفووراد عينووة الدراسووة فووي المصوورف توجوود اختلافووات ذات لا : "الثالثػػةالفرضػػية 
المصوورف التجوواري السوووري حسووب التجوواري السوووري حووول تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية المتبعووة فووي 

 ".رات الديموغرافيةيالمتغ

 One Way ANOVA لاختبػػار ىػػػذه الفرضػػية قامػػػت الباحثػػػة بػػتجراء تحميػػػؿ التبػػػايف أحػػادي الجانػػػب

بػػيف المتوسػػطات فػػي تبييػػاف الاخػػتلبؼ فػػي وجيػػات نظػػر أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػوؿ موضػػوع معػػيف  ةلممقارنػػ
 يوضح ذلؾ: ابتيحسب تصنيفات معينة "المتغيرات الديموغرافية"، والجدوؿ 

 حول تحسين جودة الخدمة المصرفية المتبعة ANOVAنتائج تحميل التباين : (27الجدول )
ANOVA 

  Df Mean Square F Sig. 

 انجنس

 68.154 53 1.286 

38.886 .000 Within Groups 8.333 252 .033 

Total 76.487 305  

 انعمر

Between Groups 389.902 53 7.357 

38.356 .000 Within Groups 48.333 252 .192 

Total 438.235 305  

 انمؤهم انعهمي

Between Groups 263.154 53 4.965 

166.829 .000 Within Groups 7.500 252 .030 

Total 270.654 305  

 مجال انعمم

Between Groups 212.859 53 4.016 

55.205 .000 Within Groups 18.333 252 .073 

Total 231.193 305  

( يلاحووظ أنووو توجوود اختلافووات ذات دلالووة احصووائية بووين أفووراد عينووة الدراسووة حووول 27موون الجوودول )
 في المصرف التجاري السووري حسوب المتغيورات الديموغرافيوة ةالإلكترونيتحسين جودة الخدمة المصرفية 
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، أي أن مسوتول 0.01وىوي أصوغر مون مسوتول الدلالوة  Sig.  =0.000حيث كانت القويم معنويوة لأن 
قصووى موونيم يختمووف بوواختلاف المتغيوورات الديموغرافيووة حووول تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية إدراك المست
 .ةالإلكتروني

ولمعرفػػة إلػػى أيػػف تعػػود ىػػذه الاختلبفػػات حسػػب مجػػاؿ العمػػؿ التػػي يشػػغميا المستقصػػى مػػنيـ، قامػػت 
مػػا يتعمػػؽ بمجػػاؿ لمعرفػة إلػػى أيػػف تعػػود الاختلبفػات بػػيف أفػػراد عينػػة الدراسػة في Tukeyالباحثػة بػػتجراء تحميػػؿ 

 يوضح ذلؾ: ابتيالعمؿ حوؿ متغير تحسيف جودة الخدمة المصرفية، والجدوؿ 

 .(1)لمعرفة إلى أين تعود الاختلافات حسب مجال العمل Tukey نتائج تحميل: (28الجدول )
  

 مذيز معاون مذيز رئيس لسم موظف 

 موظف و

Mean Difference (I-J) - .32393* 0.16145 0.01909 

Std. Error - 0.07551 0.10339 0.1371 

Sig. - 0 0.402 0.999 

 رئيس لسم

Mean Difference (I-J) -.32393* - 
-

.16248- 

-

.30484- 

Std. Error 0.07551 - 0.11637 0.14713 

Sig. 0 - 0.503 0.165 

 معاون مذيز

Mean Difference (I-J) -.16145- 0.16248 - 
-

.14236- 

Std. Error 0.10339 0.11637 - 0.16321 

Sig. 0.402 0.503 - 0.819 

 مذيز

Mean Difference (I-J) -.01909- 0.30484 0.14236 - 

Std. Error 0.1371 0.14713 0.16321 - 

Sig. 0.999 0.165 0.819 - 

تلاحظ الباحثة أن الاختلافات بين أفراد عينة الدراسة حول تحسين جوودة الخدموة  (28)من الجدول 
، حيوث كانوت ور وسواء الأقسوام نمووظفيالالمصرفية فيما يتعمق بمجال العمل كانت تعود للاختلافات بوين 

ذا ، وىوالموظوف ومعواون المودير والموديرولكن لم توجد أي اختلافات بوين  (،Sig. (2-tailed)=0.000)قيمة
الوصول إلى المعمومة بين منصب الموظوف والمناصوب التوي تمتموك  إمكانيةأن ىناك نقص في دليل عمى 

 .شرافياإعناصر تحت 

توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة معنويػػة بػػيف أفػػراد لا " :فرضػػية العػػدـ القائمػػة نػػرفض: خلاصووة الفرضووية الثالثووة
الخدمػػة المصػػرفية المتبعػػة فػػي المصػػرؼ عينػػة الدراسػػة فػػي المصػػرؼ التجػػاري السػػوري حػػوؿ تحسػػيف جػػودة 

"توجػػػد فػػػروؽ ذات دلالػػػة  :القائمػػػة البديمػػػةفرضػػػية النقبػػػؿ  ".رات الديموغرافيػػػةيػػػالتجػػػاري السػػػوري حسػػػب المتغ
معنوية بيف أفراد عينة الدراسة في المصرؼ التجاري السػوري حػوؿ تحسػيف جػودة الخدمػة المصػرفية المتبعػة 

  ".رات الديموغرافيةيغفي المصرؼ التجاري السوري حسب المت

                                                           

 .2620* الاختلبفات بيف المتوسطات جوىرية عند مستوت معنوية "جدولي"  (:1)
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 النتائج والتوصيات.
 نتائج البحث.
 التوصيات.
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 :البحثتائج ن
 النتائج العامة:

تمتمػؾ ، وىػذا يػدؿ عمػى أف العينػة المػأخوذة فػي عينػة الدراسػة نسبة الإناث تساوي تقريباً نسبة الػذكور. إف 1
 .كما يدؿ عمى ثقافة المجتمع في إعطاء المرأة دورىا في عممية التنمية صفات تمثيؿ مجتمع الدراسة،

وىػذا  ،أف الشػباب ىػـ العنصػر الأساسػي فػي العمػؿ أي ،ف أغمب عينة الدراسػة جػاءت مػف فئػة الشػبابإ. 2
 نتاج والعمؿ.لشابة فيي القادرة عمى الإاتصاعد الاىتماـ بالفئة يدؿ عمى 

وىػػذا يػػدؿ عمػػى أف إدارة المصػػرؼ  ،إف أغمػػب عينػػة الدراسػػة جػػاءت مػػف ذوي حممػػة الشػػيادات الجامعيػػة. 3
ف فػي حػيف كػاف المػدراء يمتمكػوف النصػيب الأكبػر تيتـ بالكفػاءات العمميػة عنػد عمميػات الاختيػار والتعيػي

 مف الشيادات العميا.

كمػا أف  ،التػي يقػدميا المصػرؼ ةالإلكترونيػرفية ىناؾ محدودية في الخدمات المص بأفاتفؽ أفراد العينة . 4
بالإضػافة إلػى أف بعػض  ،الإنترنػتىناؾ بطء فػي الاسػتجابة لشػكاوي العمػلبء واستفسػاراتيـ عػف طريػؽ 

 الخدمات تكوف غير مفعمة في أوقات الأعطاؿ والمناسبات.

 ةالإلكترونيػالمصػرفية  اتمستوت جيداً مػف الخػدمرأت أفراد العينة أف المصرؼ التجاري السوري يستخدـ  .5
عمػى  اً حتى يكػوف قػادر  التقنياتولكف يجب عميو تطويرىا بشكؿ مستمر واستقداـ أفضؿ ما توصمت إليو 

 المنافسة في ظؿ ثورة العولمة والاتصالات.

أغمػػػب أجوبػػػة أفػػػراد العينػػػة جػػػاءت أف المصػػػرؼ التجػػػاري السػػػوري يسػػػتخدـ تسػػػعيرة منخفضػػػة لخدماتػػػو . 6
فيػػي تناسػػب جميػػع أفػػراد المجتمػػع بمػػا فػػييـ أصػػحاب الػػدخؿ  ATM وخاصػػة بالنسػػبة لخدمػػة ةالإلكترونيػػ
أمػػا أغمػػب عينػػة البحػػث لػػيس لػػدييا فكػػرة فيمػػا يتعمػػؽ بتسػػعير خدمػػة بطاقػػة الوفػػاء بالمشػػتريات  ،المحػػدود

 لدت المحلبت التجارية.

بعضػػيا  فمنافػػذ توزيعيػػة ولكػػـ خدماتػػو عبػػر رأت أفػػراد العينػػة أف المصػػرؼ التجػػاري السػػوري يقػػوـ بتقػػدي. 7
كمػػا أف خدمػػة بطاقػػة الوفػػاء بالمشػػتريات لػػدت  ،غيػػر موزعػػة عمػػى نطػػاؽ جغرافػػي واسػػع ATM كخدمػػة

نشػػر ثقافػة ىػذه البطاقػة بػػيف  ـوىػػذا بػرأييـ يعػود لعػد ،المحػلبت التجاريػة غيػر مفعمػػة فػي السػوؽ السػورية
 يا.لتي تحتوياأفراد المجتمع السوري بالإضافة إلى قمة المتاجر 

ولكػف جػاءت بعػض  ةالإلكترونيىناؾ مزيج ترويجي جيد في المصرؼ التجاري السوري بالنسبة لخدماتو . 8
 إجابات العينة عمى ضرورة اتباع أساليب ترويجية جديدة.

أف يكػوف أسػرع فػي الاسػتجابة لشػكاوي العمػلبء السػوري يرت بعض أفراد العينة أف عمى المصرؼ التجػاري . 9
التنافسػي والريػادي  لأف الاستجابة السػريعة تسػاىـ فػي تحقيػؽ التفػوؽ ،الفوري عمى أسئمتيـوفي أنظمة الرد 

 مف العملبء في بطء الاستجابة. تعمى باقي المصارؼ المنافسة، خاصةً وأف ىناؾ شكاو 
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ف المصرؼ التجاري السوري يحرص عمى علبقاتو الجيدة مع العملبءكمػا أجاءت إجابات أفراد العينة ب. 10
أف تكػػوف سػػاعات العمػػؿ ملبئمػػة لمعمػػلبء ولػػذلؾ يجػػب أف يحػػافظ عمػػى ىػػذه الثقػػة مػػف خػػلبؿ  يحػػرص

اع أحػػػػدث بػػػمعرفػػػة احتياجػػػاتيـ وتمبيتيػػػػا بالسػػػرعة القصػػػوت والعمػػػػؿ عمػػػى تسػػػييؿ حصػػػػوليـ عمييػػػا بات
 التقنيات والتكنولوجية المصرفية.

ة تقنيػػػة متطػػػورة تشػػػعر العميػػػؿ جػػػاءت إجابػػػات أفػػػراد العينػػػة أف المصػػػرؼ التجػػػاري السػػػوري يمتمػػػؾ أنظمػػػ. 11
وىي مػف أىػـ المتطمبػات لتحقيػؽ الجػودة المصػرفية لأف نجػاح العميػؿ فػي  ،بالأماف والخصوصية والسرية

 ةالإلكترونيالمصرفي مرىوف بتحساس العميؿ بالأماف في التعاملبت المصرفية  الإنترنتالتعامؿ مع 

يما يتعمؽ بمعاملبتو المصرفية ولكف ىناؾ تػأخير عمى الرغـ مف الدقة في المصرؼ التجاري السوري ف. 12
 .الإنترنتفي بعض الأحياف بترساؿ التقارير والكشوؼ الدورية لمعملبء عبر 

لممصػػرؼ التجػػػاري يتميػػز بسػػيولة الوصػػػوؿ إليػػو، والمتابعػػة الدوريػػػة مػػف قبػػؿ قسػػػـ  الإلكترونػػيالموقػػع . 13
 المعموماتية.

 نتائج الدراسة الميدانية:

وفقػػاً لمػػا يػػراه أفػػراد وذلػػؾ  بشػػكؿ كػػؼء وفعػػاؿ الإلكترونػػييسػػتخدـ المصػػرؼ التجػػاري السػػوري التسػػويؽ . 1
 والجيد. ءالكؼ بالشكؿرجة الاستخداـ دالتجاري السوري، ففي المصرؼ  العامميفعينة الدراسة مف 

جػػودة الخدمػػة  عمػػى مزيجػػو التسػػويقي بجميػػع عناصػػر الإلكترونػػييوجػػد تػػأثير ذو دلالػػة جوىريػػة لمتسػػويؽ . 2
 .المصرفية في المصرؼ التجاري السوري

 تػأثيراً عمػى تحسػيف جػودة الخدمػة المصػرفية الإلكتروني لاحظت الباحثة أف أكثر عناصر مزيج التسويؽ. 3
، وىػػػذا يػػػدؿ عمػػػى الجيػػػود التػػػي يبػػػذليا المصػػػرؼ فػػػي ىػػػذا "ةالإلكترونيػػػالخدمػػػة المصػػػرفية المنػػػتج "كػػػاف 

 تخدمةػفيمػػا يتعمػػؽ بالعناصػػر الأخػػرت وخاصػػة فيمػػا يتعمػػؽ بالتسػػعيرة المسػػ اً المجػػاؿ، إلا أف ىنػػاؾ قصػػور 
قديمػػة وتحتػػاج إلػػى تحسػػيف  تعػػدالعناصػػر تػػوفراً إلا أنيػػا مػػف أكثػػر  تعػػد)والتػػي عمػػى الػػرغـ مػػف أنيػػا 
 المستخدـ. وتطوير مستمريف( والتوزيع

المصػػػرفية المتبعػػػة فػػػي  فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري السػػػوري لتحسػػػيف جػػػودة الخدمػػػة العػػػامميفمسػػػتوت إدراؾ . 4
 سة.االمصرؼ التجاري السوري يختمؼ حسب المتغيرات الديموغرافية لمدر 

فيمػا يتعمػؽ بنػوع الوظيفػة كانػت  الاختلبفات بيف أفراد عينة الدراسة حوؿ تحسيف جودة الخدمة المصرفية. 5
 يالمػوظفيف ومعػاون، ولكػف لػـ توجػد أي اختلبفػات بػيف ف ورؤسػاء الأقسػاـمػوظفيالتعػود للبختلبفػات بػيف 

أف حمقػػة الوصػػؿ بػػيف المسػػتوت الأدنػػى مػػف الإدارة وبػػيف المسػػتوت ، وىػػذا دليػػؿ عمػػى المػػدراء أو المػػدراء
الموظػؼ لديػو قصػور فػي المعمومػة لا يعػاني منػو رؤسػاء  حيػث إفشرافي والأعمى تعاني مف خمؿ مػا لإا

 .الأقساـ والمعاونوف والمدراء
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 :البحثتوصيات 

التي يتوجب عمى المصرؼ محؿ الدراسة تطبيقيا والمسؤوؿ عف  سترتيجياتسموب "المصفوفة"، والتي تظير السياسات والاأقامت الباحثة بعرض توصيات الدراسة عبر 
 التطبيؽ والكيفية أو الطريقة التي يمكف تطبيؽ ىذه التوصية عبرىا:

 .مصفوفة التوصيات: (29)الجدول 
 كيفية التطبيق المس ول عن التطبيق في المصرف ستراتيجيةالسياسة أو الإ

 بشكؿ فعمي الإلكترونيتفعيؿ التسويؽ 
قسـ التسويؽ والعلبقات العامة بالتنسيؽ مػع 

 الأقساـ ذات الصمة بتقديـ الخدمة
لكػؿ  الإلكترونػينػات المػزيج التسػويقي ف مػف مكو  عبر العمؿ عمى دراسة كػؿ مكػو  

 .الإلكترونيراسة السيناريوىات البديمة لكؿ عنصر مف عناصر التسويؽ خدمة ود
تحػػػػػػػػديث عناصػػػػػػػػر المػػػػػػػػزيج التسػػػػػػػػويقي 

 قسـ المعموماتية بالتنسيؽ مع قسـ التسويؽ الإلكتروني
عبر تفعيؿ الخدمات التي يقدميا المصرؼ في القنوات التسػويقية بشػكؿ إلكترونػي 

 بأسرع وقت ممكف وبشكؿ دوري.

 الإلكترونينشر منافذ التسويؽ 
قسػػػػـ العلبقػػػػات العامػػػػة مػػػػع قسػػػػـ التسػػػػويؽ 

 والمعموماتية
عبػػػر توزيػػػع منافػػػذ الصػػػرافات ابليػػػة بشػػػكؿ أكثػػػر كفػػػاءة وانتشػػػاراً، بالإضػػػافة إلػػػى 

 تشجيع المحاؿ التجارية والبقاليات عمى استخداـ مثؿ ىذه التقنية.

 الإدارةالإدارة العميا ومجمس  العملبءتفعيؿ قسـ خدمة 
 ىذا القسـ مػع الأقسػاـ الأخػرت ليكػوف قػادراً عمػى معالجػة الشػكاويمف خلبؿ ربط 

 .يـوشكاوي الرد عمى أسئمة العملبءو 
البػػػػػػػػػػػدء بحممػػػػػػػػػػػة ترويجيػػػػػػػػػػػة لمخػػػػػػػػػػػدمات 

 قسـ التسويؽ ةالإلكتروني
حيث تعاني حملبت المصػرؼ التجػاري السػوري مػف الانقطػاع والجمػود فػي الفكػرة 

 طرح مواد إعلبنية أكثر جاذبية.العمؿ عمى  لذلؾ يتوجب

 العلبقات العامة تفعيؿ الارتباط مع عملبء المصرؼ
عبػػر إعلبميػػػـ دائمػػػا بخػػػدمات المصػػػرؼ الجديػػػدة والأخػػػذ بػػػآرائيـ بالخػػػدمات التػػػي 

 يقدميا أو التي سيطرحيا قريباً.
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بشػكؿ دقيػؽ ولكػف مػع مراعػاة السػرعة عبر تدريبيـ عمى كيفية تقديـ الخدمات  قسـ الموارد البشرية تنمية ميارة العامميف
 في التقديـ.

 قسـ المعموماتية الإلكترونيتفعيؿ أكثر لمموقع 
ىػػو بوابػػة المصػػرؼ لمتعامميػػو، فيتوجػػب عميػػو تحديثػػو  الإلكترونػػيباعتبػػار الموقػػع 

سػػتطيع القيػػاـ بػػبعض يبحيػػث  الإنترنػػتوجعمػػو أكثػػر تفػػاعلًب وترابطػػاً مػػع متصػػفح 
 السرية المصرفية.مع مراعاة  الإنترنتالخدمات المصرفية عبر 

تطوير وتنمية عناصػر المػزيج التسػويقي 
 الإلكتروني

قسػػػػـ التسػػػػويؽ بالتنسػػػػيؽ مػػػػع كافػػػػة الأقسػػػػاـ 
 والمديريات الأخرت

تسػػػػتيدؼ النيػػػػوض بكافػػػػة عناصػػػػر المػػػػزيج التسػػػػويقي  إسػػػػتراتيجيةعبػػػػر تطػػػػوير 
 .الإلكتروني

 تطوير تسعير الخدمات الموجودة
ة: القػػػػػػػروض والتسػػػػػػػميؼ، تيػػػػػػػابالمػػػػػػػديريات 

والتخطػػػػػػػػػػػػػػػيط، والحسػػػػػػػػػػػػػػػابات، المخػػػػػػػػػػػػػػػاطر 
 ة.الائتماني

إعػادة النظػر فػي آليػػة تسػعير الخػدمات المصػرفية مػػف حيػث سػعر الفائػدة المطبػػؽ 
جػػػراء عػػػروض عمػػػى القػػػروض والتسػػػييلبت المقدمػػػة مػػػف خػػػلبؿ و  والمػػػدة الزمنيػػػة ا 

 ليـ.ايجاد تسعيرات تحفيزية وتشجيعية لممتعامميف تكوف أكثر جاذبية 
 وقد تـ التطرؽ إلى ىذه السياسة سابقاً. تطوير منافذ التوزيع

 قسـ الموارد البشرية توعية العامميف بأساليب تحسيف الجودة
عبػػػػر العمػػػػؿ عمػػػػى إقامػػػػة دورات تدريبيػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ التعريػػػػؼ بجػػػػودة الخػػػػدمات، 

 .العامميفوالعمؿ عمى تطويرىا مع كافة 

 الموارد البشريةقسـ  اتباع دورات تدريبية متخصصة
مػػف الضػػروري ردـ ىػػذه س القسػػـ، فػػتف يرؽ بػػيف فئػػة الموظػػؼ ورئػػانظػػراً لوجػػود فػػو 
حػوؿ جػودة النظر والعمؿ عمى توحيد وجية نظر المصرؼ ككػؿ  يةالفجوة في وج
 الخصوص. ؼ أف يكوف لممصرؼ فيـ واضح ومحدد بيذادالخدمة، بي

 الإدارة العميا نشاء قسـ مراقبة وتتبع الجودةإ
خػػػػلبؿ تخصػػػػيص عناصػػػػر مؤىمػػػػة ومتخصصػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ مراقبػػػػة الجػػػػودة  مػػػػف

 وتحسينيا بحيث تكوف ليذه العناصر ارتباطات بكافة أقساـ ومديريات المصرؼ.
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 قسـ المعموماتية بمساعدة خبراء ومختصيف توفير بيئة آمنة لتبادؿ المعمومات
لمنػع و محاولػة الػدخوؿ غيػر المصػرح  ياووسػائم مف خػلبؿ تطػوير أدوات الحمايػة
 .يااكتشافو  الإنترنتبيا إلى أنظمتيا المعموماتية عبر 

 قسـ بحوث التسويؽ القياـ بدراسات مستقبمية شاممة
مػػػف خػػػلبؿ بنػػػاء نظػػػـ معمومػػػات تمثػػػؿ )تغذيػػػة عكسػػػية( ييػػػتـ باقتراحػػػات وشػػػكاوي 

بيػػػػػدؼ العمػػػػػلبء حػػػػػوؿ مسػػػػػتوت جػػػػػودة الخػػػػػدمات المقدمػػػػػة ومعرفػػػػػة احتياجػػػػػاتيـ 
 استخداميا في تطوير مستويات جودة الخدمات المصرفية.

القيػػاـ بمزيػػد مػػف الدراسػػات المتعمقػػة فػػي 
 مجاؿ تحسيف الجودة

 مديرية التخطيط والتطوير
مػػف خػػلبؿ إدخػػاؿ متغيػػرات أخػػرت لػػـ تتطػػرؽ إلييػػا الدراسػػة والتػػي ليػػا تػػأثير عمػػى 

 تحسيف جودة الخدمات المصرفية.
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 قائمة الملاحق
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 (1)الممحق 
................................. 

 الاستبيان
 جامعة تشرين
 كمية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال

 استمارة استبيان
    تحية طيبة وبعد:

 وتووأثيره عمووى تحسووين الإلكترونووي)تقووويم فوورص تطبيووق التسووويق  تقػػوـ الباحثػػة بتعػػداد بحػػث بعنػػواف
وذلػػؾ مػػف أجػػؿ  (دراسووة ميدانيووة عمووى المصووارف التجاريووة فووي مدينووة دمشووق -جووودة الخوودمات المصوورفية
 جامعة تشريف لنيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ.–تقديمو إلى كمية الاقتصاد 

ومػاىو تػأثيره  فػي المصػرؼ التجػاري السػوري لإلكترونػياواقع التسػويؽ عمى ييدؼ البحث إلى التعرؼ 
 عمى تحسيف جودة الخدمات المصرفية.

وفي سبيؿ التمكف مف إتماـ ىذه الدراسة ترجو الباحثػة مػف سػيادتكـ التكػرـ بالإجابػة عمػى الأسػئمة التػي 
تحتوييا الاستمارة المقدمة إليكـ حتى تستطيع التعرؼ عمى الجوانب المختمفػة المتعمقػة بموضػوع الدراسػة مػف 

ننا إذ نقدر لكـ ونشكر تعاونكـ ومسػاىمتكـ فػي الإج ابػة عمػى محتويػات ىػذه الاسػتمارة فتننػا الواقع العممي، وا 
كػػػوف موضػػػوع السػػرية التامػػػة ولػػػف ينؤكػػد لكػػػـ بػػأف كػػػؿ مػػػا سػػوؼ تػػػدلوف بػػػو مػػف آراء ووجيػػػات نظػػػر سػػوؼ 

 .ستخدـ إلا لأغراض البحث العمميي

 ولكم جزيل الشكر عمى حسن تعاونكم

 :الباحثة                                                                               
 سيى حسن محمود



- 002 - 

 :(قة بخصائص عينة البحث )الموظفينأولًا. الأسئمة المتعم
تكػػوف  ( داخػػؿ المربػػع الػػذي يتناسػػب مػػع خصائصػػؾ الشخصػػية مػػع مراعػػاة أفالرجػػاء ضػػع إشػػارة )

 الإشارة في المكاف الخاص بؾ.

 الجنوس: -1

 أنثى  ذكر
   

 العمر: -2

 فأكثر 41  40 – 36  35 – 31  30 – 26  25 – 20
         

 الم ىل العممي: -3

 دكتوراه  ماجستير  إجازة جامعية  معيد متوسط   ثانوية
         

 مجال العمل: -4

 مدير  معاوف مدير  رئيس قسـ  موظؼ 
       

نما مطبقة عمى عدة محاور. الاستبيان: إن الأسئمة الواردة في ملاحظة  ليست مكررة واا
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فوي المصورف التجواري  الإلكترونويالأسئمة التوي تتعموق بفورص تطبيوق التسوويق  ثانياً:
 السوري

 ( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾ.الرجاء وضع إشارة )

لا 
فؽ
أوا

 
 جدا

لا 
فؽ
أوا

 

حايد
م

فؽ 
أوا

جدا 
ؽ 
أواف

 
 العػػػبػػػػارة

 
    

يقوـ التجاري السوري أكثر استعداداً لخدمة عملبئو لأنو المصرؼ  يعد
 .الإلكترونيبمتابعة آخر التطورات في أدوات التسويؽ 

 
    

بتنوع الخدمات التي يقدميا في مجاؿ التجاري السوري يتصؼ المصرؼ 
 .الإلكترونيالتسويؽ 

 
    

موقع إلكتروني سيؿ الوصوؿ إليو ومعروؼ التجاري السوري لممصرؼ 
 لكافة عملبئو.

 
    

عمى تخفيض تكمفػة الخدمػة مقارنػة  ةالإلكترونيتعمؿ الخدمات المصرفية 
 بالخدمات التقميدية.

 
    

في المصرؼ التجاري السوري في أي  ةالإلكترونيتنفيذ الخدمات  إمكانية
 وقت وفي أي مكاف

 
    

 الإلكترونيخدمات التسويؽ لدت المصرؼ التجاري السوري  تتوفر
 خلبؿ أوقات العطلبت والأعياد.

 
    

عف أساليب حديثة في الترويج يستخدـ المصرؼ التجاري السوري 
 .الإلكترونيموقعو مف خلبؿ  ةالإلكترونيخدماتو المصرفية 

 
    

لمتعرؼ  ةالإلكترونياستمرارية الحملبت الترويجية لمخدمات المصرفية 
 عمى الخدمة المقدمة ومميزاتيا.

 
    

يمتمؾ المصرؼ التجاري السوري أنظمة لمرد الفوري عمى شكاوي 
 العملبء أو استفسارتيـ مف خلبؿ الانترنيت أو الياتؼ.
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فوي المصورف التجواري  الإلكترونويثالثاً: الأسئمة التوي تتعموق بعناصورالمزيج التسوويقي 
 السوري:

المقدمػػػة فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري  "ةالإلكترونيػػػالخدمػػػة المصػػػرفية " المنتجالمعمومػػػات المتعمقػػػة بػػػ أولًا:
 السوري:

 .أماـ البديؿ المناسب الذي يتفؽ مع رأيؾ (الرجاء وضع إشارة )

 
 اتػالإجػاب                             

 الأسػػػػػئمة 

 مستوتب
 عاؿ
 جداً 
(5) 

مستوت ب
 عاؿ
(4) 

 دمحاي
(3) 

 مستوتب
 متدف
(2) 

 مستوتب
 متدف
 جداً 
(1) 

بتقديـ الخدمات المصرفية يقوـ المصرؼ 
      المطموبة مف العملبء. ةالإلكتروني

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات السحب 
التي توفر النقود في حالات  (ATM)ابلي 

 مغمقاً. مصرؼال
     

يرسؿ المصرؼ كشوؼ حسابات العملبء مف 
 .الإلكترونيخلبؿ بريدىـ 

     

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات الوفاء 
التي بموجبيا يفتح اعتماد بمبمغ معيف لمصمحة 

حامؿ البطاقة لكي يفي بمشترياتو لدت 
المحلبت التجارية المرتبطة بتعامؿ مع مصدر 

 البطاقة.

     

بتقديـ خدمات دفع فواتير  مصرؼيقوـ ال
 المياه(. -الكيرباء -)الياتؼ
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المقدمػػػة فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري  ةالإلكترونيػػػثانيػػػاً : المعمومػػػات المتعمقػػػة بسػػػعر الخدمػػػة المصػػػرفية 
 السوري:

 .أماـ البديؿ المناسب الذي يتفؽ مع رأيؾ (الرجاء وضع إشارة )

 الإجابات                                
 مة                                         ئالأسػػ

 مستوتب
 عاؿ
 جداً 
(5) 

مستوت ب
 عاؿ
(4) 

 دمحاي
(3) 

 مستوتب
 متدف
(2) 

 مستوتب
 متدف
 جداً 
(1) 

 ةالإلكترونييقوـ المصرؼ بتقديـ الخدمات المصرفية 
 المطموبة مف العملبء. 

     

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات السحب ابلي 
(ATM) .ًالتي توفر النقود في حالات البنؾ مغمقا 

     

أقؿ لخدماتو المصرفية  اً إف المصرؼ يحدد سعر 
مقارنة بالمصارؼ المنافسة لجذب  ةالإلكتروني
 جدد عملبء

     

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات الوفاء التي 
بموجبيا يفتح اعتماد بمبمغ معيف لمصمحة حامؿ 

بمشترياتو لدت المحلبت التجارية البطاقة لكي يفي 
 المرتبطة بتعامؿ مع مصدر البطاقة.

     

 -يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات دفع فواتير )الياتؼ
      .المياه( -الكيرباء
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المقدمػػػة فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري  ةالإلكترونيػػػثالثػػػاً. المعمومػػػات المتعمقػػػة  بتوزيػػػع الخدمػػػة المصػػػرفية 
 السوري:

 .أماـ البديؿ المناسب الذي يتفؽ مع رأيؾ (الرجاء وضع إشارة )

 الإجابات                                                                                             
 

 الأسػئمة 

في 
منافذ 
متعددة 
النوع 
وكثيرة 
العدد 
وقريبة 

مف  جداً 
 العملبء

(5) 

في 
منافذ 
متعددة 
النوع 
وكثيرة 
العدد 
وقريبة 
مف 
 العملبء

(4) 

غير 
 متأكد

(3) 

في منافذ 
محدودة 
النوع 
وقميمة 
العدد 

وبعيدة عف 
 العملبء

(2) 

في 
منافذ 
محدودة 
النوع 
وقميمة 
العدد 
وبعيدة 

عف  جداً 
 العملبء

(1) 
 ةالإلكترونيالخدمات المصرفية يقوـ المصرؼ بتقديـ 
 المطموبة مف العملبء.

     

ابلي  بطاقات السحبيقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات 
(ATM) .ًالتي توفر النقود في حالات البنؾ مغمقا 

     

متوضعة  ومنتشرة في أماكف مدروسة  (ATMأجيزة )
 عمى مستوت المحافظة.

     

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات الوفاء التي 
بموجبيا يفتح اعتماد بمبمغ معيف لمصمحة حامؿ 

لدت المحلبت التجارية البطاقة لكي يفي بمشترياتو 
 المرتبطة بتعامؿ مع مصدر البطاقة.

     

 -يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات دفع فواتير )الياتؼ
 المياه(  -الكيرباء
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المقدمػػػة فػػػي المصػػػرؼ التجػػػاري  ةالإلكترونيػػػابعػػػاً: المعمومػػػات المتعمقػػػة بتػػػرويج الخدمػػػة المصػػػرفية ر 
 السوري:

 .أماـ البديؿ المناسب الذي يتفؽ مع رأيؾ (الرجاء وضع إشارة )

 الإجػابػات                                
 الأسػػئمة 

بأسموب 
ترويجي 
مشوؽ 
ومقنع 
وجذاب 
ومكثؼ 
 جداً 
(5) 

بأسموب 
ترويجي 
مشوؽ 
وجذاب 
ومقنع 
 ومكثؼ

(4) 

غير 
 متأكد

(3) 

بأسموب 
ترويجي 
غير 
مشوؽ 
وجذاب 
ومقنع 
 ومكثؼ

(2) 

بأسموب 
ترويجي 
 غير

مشوؽ 
ومقنع 
ومكثؼ 
 جداً 
(1) 

يضع المصرؼ إستراتيجية ترويجية تسػتيدؼ التوجػو 
 .عمييا والتركيز ى احتياجات العملبءإل

     

يقوـ المصرؼ بتقديـ خدمات بطاقات السػحب ابلػي 
(ATM) البنػػػؾ  كػػػوف التػػػي تػػػوفر النقػػػود فػػػي حػػػالات
 مغمقاً.

     

إف المصػػػػرؼ يقػػػػوـ بتعػػػػداد مػػػػزيج ترويجػػػػي خػػػػاص 
 .ةالإلكترونيومكثؼ وجذاب لخدماتو 

     

يقػػوـ المصػػرؼ بتقػػديـ خػػدمات بطاقػػات الوفػػاء التػػي  
بموجبيػػػا يفػػػتح اعتمػػػاد بمبمػػػغ معػػػيف لمصػػػمحة حامػػػؿ 
البطاقػػة لكػػي يفػػي بمشػػترياتو لػػدت المحػػلبت التجاريػػة 

 المرتبطة بتعامؿ مع مصدر البطاقة.

     

 -بتقػديـ خػدمات دفػع فػواتير )اليػاتؼ المصػرؼيقوـ 
      المياه(. -الكيرباء
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 الخدمة المصرفيةجودة : متغير رابعاً 
 ستجابة:الابالبعد المتعمؽ بالأسئمة المتعمقة  :أولاً 

 .( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾالرجاء وضع إشارة )

 الإجابات                                                  
 الأسػػػػػئمة 

موافؽ 
بشدة 

(5) 

 موافؽ
(4) 

غير 
 متأكد

(3) 

غير 
 موافؽ

(2) 

غير 
موافؽ 
 بشدة
(1) 

      الاستجابة السريعة لشكاوي العملبء واستفساراتيـ.
ىناؾ سرعة كبيرة في عممية حصوؿ العميػؿ عمػى احتياجاتػو 

      مف المعمومات المتعمقة بمعاملبتو المصرفية .

فػػػي عمميػػػات التحػػػويلبت المصػػػرفية  سػػػرعة كبيػػػرة جػػػداً ىنػػػاؾ 
      التي يحتاجيا العميؿ .

ىنػػػاؾ سػػػرعة كبيػػػرة جػػػدا فػػػي عمميػػػة تسػػػميـ العميػػػؿ لمخدمػػػػة 
      المصرفية المطموبة .

 اً ىنػػاؾ وجػػود لأنظمػػة الػػرد الفػػوري عمػػى الأسػػئمة الأكثػػر تكػػرار 
      المصرؼ . ءوشيوعا مف قبؿ عملب

 لمعميؿ: بالبعد المتعمؽ بالتعاطؼ معثانياً: الأسئمة المتعمقة 

 ( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾ . الرجاء وضع إشارة )

 الإجابات                                           
 الأسػػػػػئمة 

 موافؽ
 بشدة 
(5) 

 موافؽ
(4) 

غيػػػػػػػر 
 متأكد

(3) 

غيػػػػػػػػػػػػر 
 موافؽ

(2) 

غيػػػػػػػػػػػػر 
موافػػػػػػؽ 
 بشدة

(1) 
      الإدارة اىتماميا بالعملبء وبشكؿ مستمر. إظيار

يحرص المصرؼ عمػى معرفػة احتياجػات العميػؿ لتحقيػؽ 
      رضاه.

      ملبءمة ساعات دواـ )عمؿ( المصرؼ لجميع العملبء.
مػػػف السػػػمات الأساسػػػية لمعػػػامميف فػػػي المصػػػرؼ المطافػػػة 

      والابتسامة عند استقباليـ لمعملبء  والتعامؿ معيـ.
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 بعد المتعمؽ بالأمافثالثاً: الأسئمة المتعمقة بال

 ( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾ .الرجاء وضع إشارة )

 الإجابات                                             
 الأسػػػئمة     

موافػػػػػؽ 
بشػػػػػػػػػػدة 

(5) 

 موافؽ
(4) 

غيػػػػػػػر 
 متأكد

(3) 

غيػػػػػػػػػػػر 
 موافؽ 

(2) 

غيػػػػػػػػػػػر 
موافػػػػػؽ 
بشػػػػػػػػػػدة 

(1) 
أثنػػاء  إجػػراء  فػػيىنػػاؾ شػػعور بالأمػػاف  لػػدت عمػػلبء المصػػرؼ 

 . ةالإلكترونيمعاملبتيـ المصرفية عبر المواقع 
     

ىنػػػاؾ أنظمػػػة متطػػػورة فػػػي المصػػػرؼ تقيػػػد الػػػدخوؿ إلػػػى الخدمػػػة 
 .المصرفية بعدد المرات مف محاولة إدخاؿ غير ناجحة

     

ىنػػاؾ أنظمػػة متطػػورة لمتأكػػد مػػف ىويػػة العميػػؿ قبػػؿ البػػدء بتتمػػاـ 
 الصفقة بيدؼ تحقيؽ المنفعة لمعميؿ والمصرؼ .  

     

ماف تمكف العميؿ مف إجراء معاملبتػو المصػرفية ىناؾ أنظمة للؤ
 بخصوصية وسرية تامة .

     

كػػػاف سػػػبباً فػػػي  ةالإلكترونيػػػالمسػػػتوت  المتقػػػدـ فػػػي تقػػػديـ الخدمػػػة 
 .تعزيز الأماف لدت العملبء
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 بالبعد المتعمؽ بالاعتماديةرابعاً: الأسئمة المتعمقة 

 ( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾ .الرجاء وضع إشارة )

 
 الإجابات                                                                                                                 

 الأسػػػػػئمة 

موافؽ 
بشدة 

(5) 

 موافؽ
(4) 

غير 
 متأكد

(3) 

غير 
موافؽ  

(2) 

غير 
موافؽ 
 بشدة
(1) 

ىنػػػاؾ أسػػػاليب لػػػدت المصػػػرؼ  تمكنػػػو مػػػف تقميػػػؿ الأخطػػػاء 
 .بشكؿ كبير في أداء الخدمة المصرفية

     

ىنػػػاؾ أسػػػاليب لػػػدت المصػػػرؼ تمكنػػػو  مػػػف تزويػػػد العميػػػؿ 
بالخدمػػػة المصػػػرفية فػػػي المحظػػػة التػػػي يطمبيػػػا وفػػػي المكػػػاف 

 المتواجد فيو وبالمواصفات والنوعية التي يريدىا . 
     

ىنػػاؾ دقػػة شػػديدة فػػي البيانػػات  المصػػرفية المعطػػاة لمعميػػؿ 
 والمتعمقة بحسابو المصرفي ومعاملبتو المصرفية .

     

ىناؾ دقة شػديدة فػي مواعيػد التقػارير الدوريػة التػي يصػدرىا 
المصرؼ خػلبؿ كػؿ فتػرة زمنيػة محػددة  لعملبئػو  والمتعمقػة 

 .بحركة حساباتيـ اليومية فيو
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 بالبعد المتعمؽ بالاشياء المادية الممموسة: الأسئمة المتعمقة خامساً 

 . ( أماـ الفقرة التي تناسب رأيؾالرجاء وضع إشارة )

 
 الإجابات                                                                                                                         

 الأسػػػػػئمة 

 موافؽ
 بشدة
(5) 

 موافؽ
(4) 

 غير
 متأكد

(3) 

 غير
 موافؽ

(2) 

 غير
 موافؽ
 بشدة
(1) 

      تتبعو السيؿ مف االمصرؼ موقع وتنظيـ ىيكؿ محتوت
      اً وجذاب جميلبً  اً موقع المصرؼ مصمـ تصميم

يقػػػػوـ المصػػػػرؼ باسػػػػتخداـ حواسػػػػيب متطػػػػورة فػػػػي تقػػػػديـ خدماتػػػػو 
      لمعملبء

يقػػػوـ المصػػػرؼ بتحػػػديث الحواسػػػيب لتخػػػزيف البيانػػػات واسػػػترجاعيا 
 بسيولة

     

فػػػي أمػػػاكف مدروسػػػة فػػػي جميػػػع  (ATMيقػػػدـ المصػػػرؼ خػػػدمات )
 ساعة 24أنحاء المحافظة وتعمؿ عمى مدار 

     

يقػػػوـ المصػػػرؼ الػػػذي أتعامػػػؿ معػػػو بتحػػػديث المعمومػػػات المتػػػوفرة 
      الإلكترونيعمى موقعو 
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 (2الممحق )
....................... 

 AVONAمخرجات الجداول التكرارية ومصفوفات الارتباط واختبارات الو 
 السؤاح الأوح

  
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid   3.3 3.3 3.3 10 ل أوافق  دا 

 9.8 6.5 6.5 20 ل أوافق  

 44.1 34.3 34.3 105 محايد  

 91.8 47.7 47.7 146 أوافق  

 100 8.2 8.2 25 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 السؤاح الثان    

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid   4.9 4.9 4.9 15 ل أوافق  دا 

 21.6 16.7 16.7 51 ل أوافق  

 46.1 24.5 24.5 75 محايد  

 95.1 49 49 150 أوافق  

 100 4.9 4.9 15 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 الثالثالسؤاح    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 1.6 1.6 1.6 5 ل أوافق 

 14.7 13.1 13.1 40 محايد  

 68.6 53.9 53.9 165 أوافق  

 100 31.4 31.4 96 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 

 السؤاح الرابع   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 9.8 9.8 9.8 30 ل أوافق 

 22.9 13.1 13.1 40 محايد  

 70.3 47.4 47.4 145 أوافق  

 100 29.7 29.7 91 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   
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 سؤاح ال،امسال

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  2 2 2 6 أوافق  دا  ل 

 11.8 9.8 9.8 30 ل أوافق  

 44.4 32.7 32.7 100 محايد  

 85.3 40.8 40.8 125 أوافق  

 100 14.7 14.7 45 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 السؤاح السادس   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  4.9 4.9 4.9 15  دا  ل أوافق 

 19.9 15 15 46 ل أوافق  

 52.6 32.7 32.7 100 محايد  

 90.2 37.6 37.6 115 أوافق  

 100 9.8 9.8 30 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 السؤاح السابع   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   6.5 6.5 6.5 20 ل أوافق  دا 

 21.2 14.7 14.7 45 ل أوافق  

 50.7 29.4 29.4 90 محايد  

 91.5 40.8 40.8 125 أوافق  

 100 8.5 8.5 26 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 السؤاح الثامن   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   6.5 6.5 6.5 20 ل أوافق  دا 

 24.5 18 18 55 ل أوافق  

 62.1 37.6 37.6 115 محايد  

 93.5 31.4 31.4 96 أوافق  

 100 6.5 6.5 20 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   
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 السؤاح التاسع

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   9.8 9.8 9.8 30 ل أوافق  دا 

 21.2 11.4 11.4 35 ل أوافق  

 80.4 59.2 59.2 181 محايد  

 98.4 18 18 55 أوافق  

 100 1.6 1.6 5 أوافق  دا    

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح ال اشر     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 10  دا   مستوى متدن 

 11.4 8.2 8.2 25 مستوى متدن  

 52.3 40.8 40.8 125 محايد  

 95.1 42.8 42.8 131 مستوى عاح  

 100 4.9 4.9 15  دا   مستوى عاح  

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح الحادي عشر     

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 11.4 11.4 11.4 35 مستوى متدن 

 27.8 16.3 16.3 50 محايد  

 80.1 52.3 52.3 160 مستوى عاح  

 100 19.9 19.9 61  دا   مستوى عاح  

  Total 306 100 100   

 
 
 
 

 السؤاح الثان  عشر     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   11.4 11.4 11.4 35 مستوى متدن  دا 

 22.9 11.4 11.4 35 مستوى متدن  

 82 59.2 59.2 181 محايد  

 96.7 14.7 14.7 45 مستوى عاح  

 100 3.3 3.3 10  دا   مستوى عاح  

  Total 306 100 100   
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 السؤاح الثالث عشر

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 13.1 13.1 13.1 40  دا   مستوى متدن 

 34.6 21.6 21.6 66 مستوى متدن  

 86.9 52.3 52.3 160 محايد  

 98.4 11.4 11.4 35 مستوى عاح  

 100 1.6 1.6 5  دا   مستوى عاح  

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح الرابع عشر     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5  دا   متدنمستوى 

 11.4 9.8 9.8 30 مستوى متدن  

 32.7 21.2 21.2 65 محايد  

 86.9 54.2 54.2 166 مستوى عاح  

 100 13.1 13.1 40  دا   مستوى عاح  

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح ال،امس عشر     

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 10 س ر عاح 

 31 27.8 27.8 85 محايد  

 80.1 49 49 150 س ر من،فض  

 100 19.9 19.9 61 س ر من،فض  دا    

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح السادس عشر     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  4.9 4.9 4.9 15 س ر عال 

 8.2 3.3 3.3 10 محايد  

 63.7 55.6 55.6 170 س ر من،فض  

 100 36.3 36.3 111 س ر من،فض  دا    

  Total 306 100 100   
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 السؤاح السابع عشر

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 10 س ر عاح 

 47.7 44.4 44.4 136 محايد  

 90.2 42.5 42.5 130 س ر من،فض  

 100 9.8 9.8 30 س ر من،فض  دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثامن عشر    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5  دا   ر عاحس 

 6.5 4.9 4.9 15 س ر عاح  

 83.7 77.1 77.1 236 محايد  

 95.1 11.4 11.4 35 س ر من،فض  

 100 4.9 4.9 15 س ر من،فض  دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح التاسع عشر    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 31 31 31 95 محايد 

 85.3 54.2 54.2 166 س ر من،فض  

 100 14.7 14.7 45 س ر من،فض  دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح ال شرون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  19.9 19.9 19.9 61 ف  منافذ محدود 

 39.5 19.6 19.6 60 غير متأكد  

 88.6 49 49 150 منافذ مت دد   

 100 11.4 11.4 35 منافذ مت دد   دا    

  Total 306 100 100   
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 السؤاح الحادي وال شرون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   1.6 1.6 1.6 5 ف  منافذ محدود   دا 

 19.9 18.3 18.3 56 ف  منافذ محدود   

 31.4 11.4 11.4 35 غير متأكد  

 88.6 57.2 57.2 175 منافذ مت دد   

 100 11.4 11.4 35 منافذ مت دد   دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثان  وال شرون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   4.9 4.9 4.9 15 ف  منافذ محدود   دا 

 29.7 24.8 24.8 76 ف  منافذ محدود   

 54.2 24.5 24.5 75 متأكدغير   

 90.2 35.9 35.9 110 منافذ مت دد   

 100 9.8 9.8 30 منافذ مت دد   دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثالث وال شرون    

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid   15 15 15 46 ف  منافذ محدود   دا 

 28.1 13.1 13.1 40 منافذ محدود ف    

 90.2 62.1 62.1 190 غير متأكد  

 98.4 8.2 8.2 25 منافذ مت دد   

 100 1.6 1.6 5 منافذ مت دد   دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الرابع وال شرون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   15 15 15 46 منافذ محدود ف 

 46.1 31 31 95 غير متأكد  

 91.8 45.8 45.8 140 منافذ مت دد   

 100 8.2 8.2 25 منافذ مت دد   دا    

  Total 306 100 100   
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 السؤاح ال،امس وال شرون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid    6.9 6.9 6.9 21 غير مشوق  دا  أسلوب تروي 

 28.1 21.2 21.2 65 أسلوب تروي   غير مشوق  

 60.8 32.7 32.7 100 غير متأكد  

 96.7 35.9 35.9 110 أسلوب تروي   مشوق  

 100 3.3 3.3 10 أسلوب تروي   مشوق  دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح السادس وال شرون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   3.3 3.3 3.3 10 أسلوب تروي   غير مشوق  دا 

 24.8 21.6 21.6 66 أسلوب تروي   غير مشوق  

 47.7 22.9 22.9 70 غير متأكد  

 96.7 49 49 150 أسلوب تروي   مشوق  

 100 3.3 3.3 10 أسلوب تروي   مشوق  دا    

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح السابع وال شرون     

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid   6.9 6.9 6.9 21 أسلوب تروي   غير مشوق  دا 

 29.7 22.9 22.9 70 أسلوب تروي   غير مشوق  

 73.9 44.1 44.1 135 غير متأكد  

 96.7 22.9 22.9 70 أسلوب تروي   مشوق  

 100 3.3 3.3 10 أسلوب تروي   مشوق  دا    

  Total 306 100 100   

 
 
 

 السؤاح الثامن وال شرون     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid   3.3 3.3 3.3 10 أسلوب تروي   غير مشوق  دا 

 19.6 16.3 16.3 50 أسلوب تروي   غير مشوق  

 85.3 65.7 65.7 201 غير متأكد  

 98.4 13.1 13.1 40 أسلوب تروي   مشوق  

 100 1.6 1.6 5 أسلوب تروي   مشوق  دا    

  Total 306 100 100   
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 السؤاح التاسع وال شرون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 19.9 19.9 19.9 61 أسلوب تروي   غير مشوق 

 55.9 35.9 35.9 110 غير متأكد  

 95.1 39.2 39.2 120 أسلوب تروي   مشوق  

 100 4.9 4.9 15 أسلوب تروي   مشوق  دا    

  Total 306 100 100   

 

 
 
 
 

 السؤاح الثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  6.5 6.5 6.5 20 غير موافق بشد 

 29.4 22.9 22.9 70 غير موافق  

 44.1 14.7 14.7 45 غير متأكد  

 96.7 52.6 52.6 161 موافق  

 100 3.3 3.3 10 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الحادي والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  24.5 24.5 24.5 75 موافقغير 

 40.8 16.3 16.3 50 غير متأكد  

 95.1 54.2 54.2 166 موافق  

 100 4.9 4.9 15 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثان  والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 غير موافق بشد 

 22.9 21.2 21.2 65 غير موافق  

 49 26.1 26.1 80 غير متأكد  

 90.2 41.2 41.2 126 موافق  

 100 9.8 9.8 30 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 السؤاح الثالث والثلاثون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 بشد غير موافق 

 14.7 13.1 13.1 40 غير موافق  

 45.8 31 31 95 غير متأكد  

 91.8 46.1 46.1 141 موافق  

 100 8.2 8.2 25 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 
 

 السؤاح الرابع والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  9.8 9.8 9.8 30 غير موافق بشد 

 31 21.2 21.2 65 غير موافق  

 71.9 40.8 40.8 125 غير متأكد  

 95.1 23.2 23.2 71 موافق  

 100 4.9 4.9 15 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح ال،امس والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 16.3 13.1 13.1 40 غير موافق  

 37.6 21.2 21.2 65 غير متأكد  

 95.1 57.5 57.5 176 موافق  

 100 4.9 4.9 15 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح السادس والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  4.9 4.9 4.9 15 غير موافق بشد 

 16.3 11.4 11.4 35 غير موافق  

 44.1 27.8 27.8 85 غير متأكد  

 93.5 49.3 49.3 151 موافق  

 100 6.5 6.5 20 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 السؤاح السابع والثلاثون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 19.6 19.6 19.6 60 غير موافق 

 42.5 22.9 22.9 70 غير متأكد  

 86.9 44.4 44.4 136 موافق  

 100 13.1 13.1 40 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 
 

 السؤاح الثامن والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  11.4 11.4 11.4 35 غير موافق بشد 

 29.4 18 18 55 غير موافق  

 52.3 22.9 22.9 70 غير متأكد  

 91.8 39.5 39.5 121 موافق  

 100 8.2 8.2 25 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح التاسع والثلاثون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 13.1 9.8 9.8 30 غير موافق  

 52.3 39.2 39.2 120 غير متأكد  

 93.5 41.2 41.2 126 موافق  

 100 6.5 6.5 20 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 4.9 1.6 1.6 5 غير موافق  

 18 13.1 13.1 40 غير متأكد  

 78.8 60.8 60.8 186 موافق  

 100 21.2 21.2 65 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 والأرب ونالسؤاح الحادي 

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 غير موافق بشد 

 8.2 6.5 6.5 20 غير موافق  

 19.6 11.4 11.4 35 غير متأكد  

 81.7 62.1 62.1 190 موافق  

 100 18.3 18.3 56 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 
 

 السؤاح الثان  والأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 غير موافق بشد 

 4.9 3.3 3.3 10 غير موافق  

 18 13.1 13.1 40 غير متأكد  

 80.4 62.4 62.4 191 موافق  

 100 19.6 19.6 60 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثالث والأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  6.5 6.5 6.5 20 غير موافق بشد 

 14.7 8.2 8.2 25 غير موافق  

 53.9 39.2 39.2 120 غير متأكد  

 90.2 36.3 36.3 111 موافق  

 100 9.8 9.8 30 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الرابع والأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 6.5 3.3 3.3 10 غير موافق  

 41.2 34.6 34.6 106 غير متأكد  

 78.8 37.6 37.6 115 موافق  

 100 21.2 21.2 65 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 السؤاح ال،امس والأرب ون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 9.8 9.8 9.8 30 غير موافق 

 55.9 46.1 46.1 141 غير متأكد  

 88.6 32.7 32.7 100 موافق  

 100 11.4 11.4 35 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 
 

 السؤاح السادس والأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 10 غير موافق 

 16.3 13.1 13.1 40 غير متأكد  

 65.7 49.3 49.3 151 موافق  

 100 34.3 34.3 105 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السابع والأرب ونالسؤاح     

    
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 غير موافق بشد 

 13.1 11.4 11.4 35 غير موافق  

 40.8 27.8 27.8 85 غير متأكد  

 80.4 39.5 39.5 121 موافق  

 100 19.6 19.6 60 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

 

 
 
 

 السؤاح الثامن والأرب ون    

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 11.4 8.2 8.2 25 غير موافق  

 34.3 22.9 22.9 70 غير متأكد  

 83.3 49 49 150 موافق  

 100 16.7 16.7 51 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 السؤاح التاسع والأرب ون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 27.8 24.5 24.5 75 غير موافق  

 40.8 13.1 13.1 40 غير متأكد  

 86.9 46.1 46.1 141 موافق  

 100 13.1 13.1 40 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

  

 
 
 
 

 السؤاح ال،مسون   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 11.4 11.4 11.4 35 غير موافق 

 40.8 29.4 29.4 90 غير متأكد  

 85.3 44.4 44.4 136 موافق  

 100 14.7 14.7 45 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 السؤاح الحادي وال،مسون   

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 20 غير موافق 

 32.7 26.1 26.1 80 غير متأكد  

 77.1 44.4 44.4 136 موافق  

 100 22.9 22.9 70 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

  

 
 
 

 وال،مسونالسؤاح الثان     

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  1.6 1.6 1.6 5 غير موافق بشد 

 24.8 23.2 23.2 71 غير موافق  

 52.6 27.8 27.8 85 غير متأكد  

 80.4 27.8 27.8 85 موافق  

 100 19.6 19.6 60 موافق بشد   

  Total 306 100 100   
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 السؤاح الثالث وال،مسون

    

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 10 غير موافق بشد 

 13.1 9.8 9.8 30 غير موافق  

 39.2 26.1 26.1 80 غير متأكد  

 86.9 47.7 47.7 146 موافق  

 100 13.1 13.1 40 موافق بشد   

  Total 306 100 100   

......................................................................................... 

 مصفوفة الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي والاستجابة
Correlations 

    

المنتج  
ال،دمة "

المصرفية 
 "ةالإلكتروني

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

 الست ابة

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

Pearson Correlation 1 .487** .534** .526** .569** 

Sig. (2-tailed)   0 0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .487** 1 .350** .329** .357** 

Sig. (2-tailed) 0   0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .534** .350** 1 .486** .454** 

Sig. (2-tailed) 0 0   0 0 

N 306 306 306 306 306 

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .526** .329** .486** 1 .593** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0   0 

N 306 306 306 306 306 

 الست ابة

Pearson Correlation .569** .357** .454** .593** 1 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0   

N 306 306 306 306 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 مصفوفة الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي والتعاطف مع العميل
Correlations 

  
 

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

الت اطف مع 
 ال ميح

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

Pearson Correlation 1 .487** .534** .526** .431** 

Sig. (2-tailed)   0 0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .487** 1 .350** .329** .221** 

Sig. (2-tailed) 0   0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .534** .350** 1 .486** .233** 

Sig. (2-tailed) 0 0   0 0 

N 306 306 306 306 306 

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .526** .329** .486** 1 .447** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0   0 

N 306 306 306 306 306 

 الت اطف مع ال ميح

Pearson Correlation .431** .221** .233** .447** 1 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0   

N 306 306 306 306 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 المزيج التسويقي والأمانمصفوفة الارتباط بين عناصر 

Correlations 

    

ال،دمة المنتج"
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

 الأمان

ال،دمة المنتج "
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

Pearson Correlation 1 .487** .534** .526** .554** 

Sig. (2-tailed)   0 0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .487** 1 .350** .329** .344** 

Sig. (2-tailed) 0   0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .534** .350** 1 .486** .289** 

Sig. (2-tailed) 0 0   0 0 

N 306 306 306 306 306 

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .526** .329** .486** 1 .626** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0   0 

N 306 306 306 306 306 

 الأمان

Pearson Correlation .554** .344** .289** .626** 1 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0   

N 306 306 306 306 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 مصفوفة الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي والاعتمادية
Correlations 

    

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

 العتمادية

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

Pearson Correlation 1 .487** .534** .526** .549** 

Sig. (2-tailed)   0 0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .487** 1 .350** .329** .250** 

Sig. (2-tailed) 0   0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .534** .350** 1 .486** .437** 

Sig. (2-tailed) 0 0   0 0 

N 306 306 306 306 306 

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .526** .329** .486** 1 .466** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0   0 

N 306 306 306 306 306 

 العتمادية

Pearson Correlation .549** .250** .437** .466** 1 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0   

N 306 306 306 306 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 مصفوفة الارتباط بين عناصر المزيج التسويقي والممموسية
Correlations 

    

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

 الملموسية

ال،دمة " المنتج
المصرفية 
 "ةالإلكتروني

Pearson Correlation 1 .487** .534** .526** .529** 

Sig. (2-tailed)   0 0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

س ر ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .487** 1 .350** .329** .262** 

Sig. (2-tailed) 0   0 0 0 

N 306 306 306 306 306 

توزيع ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .534** .350** 1 .486** .450** 

Sig. (2-tailed) 0 0   0 0 

N 306 306 306 306 306 

ترويج ال،دمة 
المصرفية 
 ةالإلكتروني

Pearson Correlation .526** .329** .486** 1 .431** 

Sig. (2-tailed) 0 0 0   0 

N 306 306 306 306 306 

 الملموسية

Pearson Correlation .529** .262** .450** .431** 1 

Sig. (2-tailed) 0 0 0 0   

N 306 306 306 306 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الاختلافات فيما يتعمق بالاستجابة
ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 ال نس

Between Groups 23.015 14 1.644 8.946 0 

Within Groups 53.472 291 0.184 
  

Total 76.487 305 
   

 ال مر

Between Groups 127.846 14 9.132 8.561 0 

Within Groups 310.389 291 1.067 
  

Total 438.235 305 
   

 المؤهح ال لم 

Between Groups 76.515 14 5.465 8.192 0 

Within Groups 194.139 291 0.667 
  

Total 270.654 305 
   

 نوع الوظيفة

Between Groups 112.137 14 8.01 19.578 0 

Within Groups 119.056 291 0.409 
  

Total 231.193 305 
   

 

 الاختلافات فيما يتعمق بالتعاطف مع العميل
ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 ال نس

Between Groups 15.73 11 1.43 6.92 0 

Within Groups 60.756 294 0.207 
  

Total 76.487 305 
   

 ال مر

Between Groups 93.543 11 8.504 7.253 0 

Within Groups 344.693 294 1.172 
  

Total 438.235 305 
   

 المؤهح ال لم 

Between Groups 35.23 11 3.203 4 0 

Within Groups 235.423 294 0.801 
  

Total 270.654 305 
   

 نوع الوظيفة

Between Groups 55.685 11 5.062 8.48 0 

Within Groups 175.508 294 0.597 
  

Total 231.193 305 
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 الاختلافات فيما يتعمق بالأمان
ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 ال نس

Between Groups 23.053 12 1.921 10.534 0 

Within Groups 53.434 293 0.182 
  

Total 76.487 305 
   

 ال مر

Between Groups 70.154 12 5.846 4.654 0 

Within Groups 368.081 293 1.256 
  

Total 438.235 305 
   

 المؤهح ال لم 

Between Groups 48.613 12 4.051 5.346 0 

Within Groups 222.041 293 0.758 
  

Total 270.654 305 
   

 نوع الوظيفة

Between Groups 39.95 12 3.329 5.101 0 

Within Groups 191.243 293 0.653 
  

Total 231.193 305 
   

 

 الاختلافات فيما يتعمق بالاعتمادية
ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 ال نس

Between Groups 13.419 10 1.342 6.277 0 

Within Groups 63.068 295 0.214 
  

Total 76.487 305 
   

 ال مر

Between Groups 71.565 10 7.156 5.758 0 

Within Groups 366.671 295 1.243 
  

Total 438.235 305 
   

 المؤهح ال لم 

Between Groups 35.94 10 3.594 4.517 0 

Within Groups 234.713 295 0.796 
  

Total 270.654 305 
   

 نوع الوظيفة

Between Groups 20.575 10 2.058 2.882 0.002 

Within Groups 210.617 295 0.714 
  

Total 231.193 305 
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 الاختلافات فيما يتعمق بالممموسية
ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 ال نس

Between Groups 14.465 15 0.964 4.509 0 

Within Groups 62.022 290 0.214 
  

Total 76.487 305 
   

 ال مر

Between Groups 100.803 15 6.72 5.776 0 

Within Groups 337.433 290 1.164 
  

Total 438.235 305 
   

 المؤهح ال لم 

Between Groups 51.34 15 3.423 4.526 0 

Within Groups 219.313 290 0.756 
  

Total 270.654 305 
   

 نوع الوظيفة

Between Groups 38.246 15 2.55 3.832 0 

Within Groups 192.946 290 0.665 
  

Total 231.193 305 
   

 
 في حال تم حذف عبارة Cronbach's Alphaقيم معامل  

 بالنسبة لكل محور
 الإلكترون قيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة بفرص التسويق 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.791 0.345 22.583 27.6699 السؤاح الأوح

 0.745 0.684 19.343 27.8562 السؤاح الثان 

 0.771 0.541 22.101 27.0294 السؤاح الثالث

 0.81 0.198 23.582 27.2092 السؤاح الرابع

 0.792 0.347 22.257 27.6144 السؤاح ال،امس

 0.768 0.526 20.36 27.8562 السؤاح السادس

 0.76 0.579 19.753 27.8791 السؤاح السابع

 0.739 0.713 18.936 28.0458 السؤاح الثامن

 0.779 0.446 21.808 28.2778 السؤاح التاسع

 ة"الإلكترونيقيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة بالمنتج "ال،دمة المصرفية 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.713 0.687 6.905 13.0196 السؤاح ال اشر

 0.75 0.569 7.128 12.5915 السؤاح الحادي عشر

 0.749 0.571 7.011 13.5294 السؤاح الثان  عشر

 0.718 0.661 6.71 13.7288 السؤاح الثالث عشر

 0.81 0.372 7.977 12.7255 السؤاح الرابع عشر
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 ةالإلكترونيقيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة بتس ير ال،دمة المصرفية 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.492 0.484 2.988 14.7876 السؤاح ال،امس عشر

 0.549 0.386 3.292 14.4118 السؤاح السادس عشر

 0.59 0.307 3.535 15.0556 السؤاح السابع عشر

 0.602 0.276 3.765 15.5131 السؤاح الثامن عشر

 0.549 0.389 3.474 14.8072 السؤاح التاسع عشر

 ةالإلكترونيقيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة بتوزيع ال،دمة المصرفية 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.791 0.669 8.837 12.9477 السؤاح ال شرون

 0.766 0.754 8.301 12.8824 وال شرونالسؤاح الحادي 

 0.769 0.74 7.838 13.2582 السؤاح الثان  وال شرون

 0.865 0.379 10.498 13.7843 السؤاح الثالث وال شرون

 0.798 0.655 9.348 12.9967 السؤاح الرابع وال شرون

 ةالإلكترونيقيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة بترويج ال،دمة المصرفية 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.78 0.764 7.098 12.4281 السؤاح ال،امس وال شرون

 0.782 0.757 7.325 12.2288 السؤاح السادس وال شرون

 0.795 0.713 7.589 12.5752 السؤاح السابع وال شرون

 0.83 0.593 9.105 12.5686 السؤاح الثامن وال شرون

 0.861 0.455 9.086 12.2124 السؤاح التاسع وال شرون

 ةالإلكترونيقيمة م امح الثباي لل باراي ال،اصة ب ود  ال،دمة المصرفية 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

 0.907 0.596 151.994 81.683 السؤاح الثلاثون

 0.908 0.543 155.306 81.5196 السؤاح الحادي والثلاثون

 0.908 0.55 154.189 81.5523 السؤاح الثان  والثلاثون

 0.91 0.471 157.304 81.4542 السؤاح الثالث والثلاثون

 0.906 0.632 151.652 81.9935 السؤاح الرابع والثلاثون

 0.91 0.46 157.303 81.4379 السؤاح ال،امس والثلاثون

 0.907 0.612 153.208 81.5033 السؤاح السادس والثلاثون

 0.911 0.429 157.33 81.4052 السؤاح السابع والثلاثون

 0.909 0.527 152.089 81.7647 السؤاح الثامن والثلاثون

 0.91 0.435 158.158 81.5359 السؤاح التاسع والثلاثون

 0.909 0.525 156.756 80.9641 السؤاح الأرب ون

 0.909 0.514 157.029 81.0261 السؤاح الحادي والأرب ون

 0.908 0.581 156.559 80.9641 السؤاح الثان  والأرب ون

 0.906 0.653 151.564 81.5686 السؤاح الثالث والأرب ون
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 0.908 0.559 154.397 81.2124 السؤاح الرابع والأرب ون

 0.91 0.442 158.642 81.4575 السؤاح ال،امس والأرب ون

 0.909 0.529 157.72 80.768 السؤاح السادس والأرب ون

 0.908 0.561 153.944 81.2745 السؤاح السابع والأرب ون

 0.908 0.551 154.464 81.2386 السؤاح الثامن والأرب ون

 0.91 0.487 154.061 81.5033 السؤاح التاسع والأرب ون

 0.909 0.497 156.869 81.2908 السؤاح ال،مسون

 0.91 0.484 157.391 81.0784 السؤاح الحادي وال،مسون

 0.913 0.357 157.464 81.5098 السؤاح الثان  وال،مسون

 0.906 0.658 152.166 81.3399 السؤاح الثالث وال،مسون

 نتائج الاتساق الداخمي لجميع محاور الدراسة.

 "الإلكترونيالاتساق الداخلي بالنسبة لمجور " فرص تطبيق التسويق 

 الإلكترون تقويم فرص تطبيق التسويق  البيان ال بار 

 السؤاح الأوح

Pearson Correlation .489** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان 

Pearson Correlation .779** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث

Pearson Correlation .634** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الرابع

Pearson Correlation 
.365** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح ال،امس

Pearson Correlation .502** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السادس

Pearson Correlation .661** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السابع

Pearson Correlation .706** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثامن

Pearson Correlation .802** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح التاسع

Pearson Correlation .576** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 
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 " ةالإلكتروني الخدمة المصرفية" المنتج"داخلي بالنسبة لمحور "الاتساق ال

 "ةالإلكترونيال،دمة المصرفية " المنتج البيان ال بار 

 السؤاح ال اشر

Pearson Correlation .810** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الحادي عشر

Pearson Correlation .739** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان  عشر

Pearson Correlation .745** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث عشر

Pearson Correlation .802** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الرابع عشر

Pearson Correlation .593** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 

 "ةالإلكتروني ر الخدمة المصرفيةيسعتالاتساق الداخلي بالنسبة لمحور "

 ةالإلكترونيس ر ال،دمة المصرفية  البيان ال بار 

 السؤاح ال،امس عشر

Pearson Correlation .727** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السادس عشر

Pearson Correlation .651** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السابع عشر

Pearson Correlation .584** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثامن عشر

Pearson Correlation .533** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح التاسع عشر

Pearson Correlation .627** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 
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 "ةالإلكتروني الاتساق الداخلي بالنسبة لمحور "توزيع الخدمة المصرفية

 ةالإلكترونيتوزيع ال،دمة المصرفية  البيان ال بار 

 السؤاح ال شرون

Pearson Correlation .798** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الحادي وال شرون

Pearson Correlation .857** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان  وال شرون

Pearson Correlation .858** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث وال شرون

Pearson Correlation .576** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الرابع وال شرون

Pearson Correlation .777** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 

 " ةالإلكتروني الداخلي بالنسبة لمحور "ترويج الخدمة المصرفية الاتساق

 ةالإلكترونيترويج ال،دمة المصرفية  البيان ال بار 

 السؤاح ال،امس وال شرون

Pearson Correlation .869** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السادس وال شرون

Pearson Correlation .861** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السابع وال شرون

Pearson Correlation .832** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثامن وال شرون

Pearson Correlation .716** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح التاسع وال شرون

Pearson Correlation .636** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 
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 الاتساق الداخلي بالنسبة لمحور "جودة الخدمة المصرفية "

  ود  ال،دمة المصرفية البيان ال بار 

 السؤاح الثلاثون

Pearson Correlation .649** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الحادي والثلاثون

Pearson Correlation .600** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان  والثلاثون

Pearson Correlation .589** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث والثلاثون

Pearson Correlation .517** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الرابع والثلاثون

Pearson Correlation .669** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 والثلاثونالسؤاح ال،امس 

Pearson Correlation .530** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السادس والثلاثون

Pearson Correlation .670** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السابع والثلاثون

Pearson Correlation .498** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثامن والثلاثون

Pearson Correlation .619** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح التاسع والثلاثون

Pearson Correlation .493** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الأرب ون

Pearson Correlation .562** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الحادي والأرب ون

Pearson Correlation .540** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان  والأرب ون

Pearson Correlation .609** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث والأرب ون

Pearson Correlation .699** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الرابع والأرب ون

Pearson Correlation .626** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح ال،امس والأرب ون
Pearson Correlation .505** 

Sig. (2-tailed) 0 
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N 306 

 السؤاح السادس والأرب ون

Pearson Correlation .581** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح السابع والأرب ون

Pearson Correlation .637** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثامن والأرب ون

Pearson Correlation .583** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح التاسع والأرب ون

Pearson Correlation .525** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح ال،مسون

Pearson Correlation .523** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 وال،مسونالسؤاح الحادي 

Pearson Correlation .513** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثان  وال،مسون

Pearson Correlation .415** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

 السؤاح الثالث وال،مسون

Pearson Correlation .680** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 306 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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