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 انالشكر والعرف

 

جاز هذا العمل، والصلاة والسلام ان إلىنا على أداء هذا الواجب ووفقنا انار لنا درب العلم والمعرفة وأعانلله الذي  الحمد

 على أشرف الخلق سيدنا محمد وعلى آله وصحبه الطاهرين.

أستاذتنا القديرة "أسماء خليل" التي أشرفت على هذا العمل وعلى لنا من توجيهات وإرشادات  إلىنتقدم بالشكر 

.
ً
 وتسهيل الأمور لنا لإتمام هذا البحث جزاها الله خيرا

قتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية لأساتذتنا الكرام في كلية العلوم الا انننس ى تقديم الشكر والعرف انولا يسعنا 

 بنا وشملونا برعايتهم.انقالمة، الذين وقفوا بج 1945ماي  08ة بجامع

 كما نتوجه بالشكر للسادة أعضاء لجنة المناقشة بقراءة ومناقشة وإثراء هذا العمل.

 على تقديم العون والتسهيلات خلال فترة التربص.-وكالة قالمة-والشكر لجميع موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 كل الذين قدموا لنا يد المساعدة في إتمام هذه المذكرة ولو بالكلمة الطيبة. إلى انمتنوالا وكذا الشكر 

  



 

 

 

 الاهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم وصلاة وسلام على أشرف المرسلين

 :إلىأهدي ثمرة جهدي 

 دعائها سر نجاحي، أمي الحبيبية أطال الله في عمرها انك  نم إلىبسمة الحياة،  إلىما أروع في وجود 

 ، أبي رحمة الله عليهانه غزارة الأمطار، وبني بعطفه قصرا من الأحلام ، وتلقى نجاحي دوما بالأحضانمن فاق حن إلى

افقك انية أم زوجي "فضيلة" لن انوالتي اعتبرها أمي الث وضياءأغلى جوهرة في حياتي والتي فتحت لي قلبها نورا  إلى س ى مو

 ما حييت.

س ى أو أتناس ى من تقاسما معي أيامي بحلوها ومرها ال زوجي الغالي "محمد انلن  نيانفحيث يكون هناك نورا في السماء 

 خير الدين" حفظه الله وأطال عمره.

 ا رمز النقاء وتحدي، ومصدر الاكرام والكبرياء.انك  انأخي وأختي اللذ إلى

حياتي أبناء أخواتي " ميار، رحيل، وقدر، سند عبد  إلىأدخلوا البهجة والسرور في بيتي  إلىملاك قلبي ونور عيني  إلى

 ار لهم دربهم.انالصمد، آخر العنقود أبرار" حفظهم الله من كل شر و 

جاز انوكل من شاركني في  كل أفراد عائلتي إلىصديقتي وأختي الغالية "أحلام"  إلىشريكتي أيام دراستي بحلوها ومرها  إلى

 يد.هذا العمل من قريب أو بع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الإهداء

 

لله وكفى..  والصلاة والسلام على المصطفى وأهله ومن وفى..  الحمد  

لله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة ثمرة الجهد والنجاح..  لله الذي تتم بنعمته الصالحات، الحمد الحمد    

اليوم نطوي سهر الليالي وتعب الأيام وخلاصة المشوار بهذا العمل.     

لهم أثر على حياتي وكل من أحبهم قلبي..  انكل من ك  إلى    

ا عليه اليوم" أمي انما  إلىأغلى أمي في الوجود كافحت وأوصلتني  إلىتني بالصلوات والدعوات، انمن ربتني وأع إلى

 الغالية" أهديك أمي نجاحي بعد حياتي، أطال الله في عمرك. 

من تربع حبه على عرش قلبي اليك "أبي العزيز"  إلىمن سخر قلبه وحياته لنا  إلىمن علمني معنى الصبر والكفاح،  إلى

 اطال الله في عمرك واعزك. 

كنزي الثمين وسندي "أخي الحبيب مصطفى".  لىإمن أرى التفاؤل في عينيه والسعادة في ضحكته  إلى    

. سأعيش الشكر معك دائما زوجي الكريم" رابح"حين ضعفي.. اليك يا منبع الحب والعطاء رفيق دربي وقوتي  إلى  

" انسر الهدى، وأخر العنقود دعاء الجن ءالآءأخواتي الغاليات، حبيبات قلبي وبهجتي في دنيتي، "ندى، إكرام،  إلى

  ورعاهن. حفظهن الله

ــــــونس".  ابنالجزء اللطيف في حياتي العلامة الفارقة التي تضع البهجة في العائلة  إلى   ـــ ـــــ ـــــ أختي "يـ  

يجد القبول  انهؤلاء جميعا أهدي هذا العمل راجية من المولى عز وجل  إلىصديقاتي، زميلاتي، أساتذتي الكرام  إلى  

والنجاح.
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 مقدمة عامة
 

 

 أ

 تمهيد:  - 1

فييي ظييل التتيييرات والتطييورات التكنولوجييية المتسييارعة وتعييدد الظييروف الخارجييية المحيطيية بالمؤسسييات والبنييوك المتعييددة،   

هاتييه التتييرات ميين أجييل  تسياير انعييالم الأعميال اليييوم صيار اهييتم بالتعقيد، ا  أصييبي مين البييروري عليى البنييوك  انخاصية 

 تطوير أدائها وخدماتها والمحافظة على تنافسيتها في الأسواق والبحث عن أساليب أخرى لتحقق أقص ى الفوائد.

تبنيي فكيرة التسيويق  إلىمر الذي حتم على البنوك التوجه نتيجة التطورات التكنولوجية ظهر العمل البنكي الالكتروني الأ   

الالكتروني في عملها وأصبي ممارسا من قبل جل البنوك، الدور الذي يلعبه في رفع فعاليتها وزيادة كفاءتها والارتقاء بتطوير 

متطييورة مييا  سيياهم تحقيييق ميييزة تنافسييية ميين خييلال تقييديم خييدمات حديثيية و  إلييىالأداء مييا يحقييق رضييا العمييلاء، كمييا  سيي ى 

تهييات تطبيقييات الصيييرفة الالكترونييية، فأصييبحك جييل البنييوك انبشييكل مباشيير فييي تطييوير القطيياع البنكييي، و لييك عيين طريييق 

تسيي ى لتعزيييز مركزهييا التنافقيي ي بتقييديم خييدمات متميييزة وحديثيية لتحقيييق أهييدافها الربحييية واكتسيياب رضييا العمييلاء وزيييادة 

 حصتها السوقية.

يتعلييييق بالتقييييدم الهياكييييل فييييي مجييييال تكنولوجيييييا المعلومييييات  بييييين البنييييوك نتيجيييية عييييدة عوامييييل خاصيييية ميييياالمنافسيييية ت وتزايييييد  

البنييك النيياي  فييي الوقييك الييراهن هييو ميين يييتمكن ميين تطييوير منتجاتييه واسييتراتيجياته التسييويقية ليل يييي  انوالاتصييال، لييذا فيي

مثييييل أحيييد مقيييايلس النجييييال للبنيييوك مييين أجييييل لييييذا فقيييد أصيييبي التسييييويق البنكيييي الالكترونيييي ي احتياجيييات ورتبيييات العميييلاء،

 البقاء والنمو والاستمرار في السوق. انضم

لزاميا  انالبلئة البنكية الجزائرية للسك بمعزل عنميا يحيدح حولهيا مين تتييرات وتطيورات تكنولوجيية متسيارعة، كي  انوبما   

التتيييير هييو أسيياس العمليييات التسييويقية ميين خييلال تطويرهييا لعناصيير  انتطييور نشيياطاتها التسييويقية علييى اعتبييار  انعليهييا 

الخيدمات  أفبيلالمزيج التسويقي البنكي ليصيبي الكترونييا، لتأخيذ عليى عاتقهيا مهمية صينع التميييز عين منافسييها بتقيديمها 

 فها.البنكية الالكترونية بتكلفة منخفبة وجودة عالية ترض ي العملاء وتحافظ عليهم وتس ى لتحقيق أهدا

 إشكالية البحث: -2

تطييوير مسييتوى الخييدمات البنكييية لزيييادة الربحييية  إلييىالتسييويق الالكترونييي البنكييي اهييدف  انميين خييلال مييا سييبق يت يي  لنييا  

وتزايد حدة المنافسة وكذلك العمل على تلبية حاجات ورتبات العملاء، ومن هنا يمكن حصر اشكالية البحث في التساؤل 

 الرئلق ي التالي: 

 في تحقيق ميزة تنافسية للبنك؟  البنكي الالكتروني يالتسويقتأثير عناصر المزيج ما مدى 

 مجموعة تساؤلات فرعية:  إلىيتفرع هذا السؤال  

   ما المقصود التسويق الالكتروني؟ -

 في البنوك؟ هل يؤثر هذا النوع من التسويق على عناصر المزيج التسويقي الحالية -

 المزيج التسويقي الالكتروني البنكي على الميزة التنافسية؟كيف تؤثر عناصر  -

 ترنك؟ نماهي الخدمات المصرفية الالكترونية التي تل ي احتياجات العملاء عبر الا  -
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 في تعزيز المنافسة لدى البنك؟  البنكي كيف  ساهم التسويق الالكتروني  -

 فرضيات البحث:  -3

 البحث تم وضع مجموعة من الفرضيات التي نس ى لاختبارها على النحو التالي:على ضوء ما طرل من تساؤلات حول موضوع   

 الفرضية الرئلسية:

يوجيييد تيييأثير إيجيييابي  و دلالييية إحصيييائية بيييين أبعييياد الميييزيج التسيييويقي الالكترونيييي البنكيييي والمييييزة التنافسيييية فيييي الوكالييية البنكيييية لا   

 محل الدراسة.

 الفرعية التالية:ويندرت ضمن هذه الفرضية الفرضيات 

 الفرضيات الفرعية: 

فييي بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية عنييد مسييتوى  يوجييد أثيير  و دلاليية إحصييائية بييين بعييد المنييتج الالكترونييي والميييزة التنافسييية

 ؛0,05دلالة 

في بنك الفلاحة والتنمية الريفية عند مستوى  يوجد أثر  و دلالة إحصائية بين بعد التسعير الالكتروني والميزة التنافسية

 ؛0,05دلالة 

فيي بنيك الفلاحية والتنميية الريفيية عنيد مسيتوى  يوجد أثر  و دلالة إحصائية بين بعد الترويج الالكتروني والميزة التنافسيية

 ؛0,05دلالة 

ك الفلاحية والتنميية الريفيية عنيد مسيتوى فيي بني يوجد أثر  و دلالة إحصائية بين بعد التوزيع الالكترونيي والمييزة التنافسيية

 ؛0,05دلالة 

فييي بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية عنييد  يوجييد أثيير  و دلاليية إحصييائية بييين بعييد الييدليل المييادي الالكترونييي والميييزة التنافسييية

 ،0,05مستوى دلالة 

في بنك الفلاحة والتنمية الريفية عند مسيتوى دلالية  يوجد أثر  و دلالة إحصائية بين بعد أداء العاملين والميزة التنافسية

 ؛0,05

فييييي بنييييك الفلاحيييية والتنمييييية الريفييييية عنييييد  والخصوصييييية والميييييزة التنافسييييية انيوجييييد أثيييير  و دلاليييية إحصييييائية بييييين بعييييد الأميييي

 ؛0,05مستوى دلالة 

 : دراسةأهمية ال-4

ونظم الاتصالات الرقميية التيي تخيص النشياط التسيويقي عرض أهم سمات التطور التكنولوجي تكمن أهمية هذه الدراسة في  

 والعمل البنكي.
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معرفيية واقييع التسيييويق الالكترونييي داخيييل البنييوك وإبيييراز الييدور الفعيييال لييه خاصييية فييي ظيييل احتييدام المنافسييية وضييرورة تطبيقيييه و   

قية ميييين خييييلال تجسيييييد ، وزيييييادة الحصييييص السييييو ولزيييييادة القييييدرة التنافسييييية للبنييييوك وجييييودة الخييييدمات المقدميييية وتحقيييييق النميييي

 وتفعيل عناصر المزيج التسويقي داخل البنك.

في البنوك، ولذلك تقيوم كما تكمن أهمية هذه الدراسة في معرفة نقاط الأساسية التي يبحث عنها العملاء ويفبلون تواجدها 

 جذبهم للتعامل معهم.هذه الأخيرة بتوفيرها على شبكة الانترنك لبمان جودة خدماتها، وهذا لاستحوا  على العملاء و 

 : دراسةأهداف ال-5

 تحقيق جملة من الأهداف نذكر منها: إلىتس ى الدراسة   

 تسليط البوء على أهم تقنيات التكنولوجيا الحديثة ومعرفة أثارها على نشاط البنوك الجزائرية. -

 إيجاد العلاقة وأثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على الميزة التنافسية. -

ابراز أهمية تطبيق عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في البنوك التجارية مين خيلال زييادة الانتاجيية وتيوفير الوقيك وتسيهيل  -

 المعاملات.

 الوقوف على مدى تطبيق التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ومساهمته في تحقيق ميزة تنافسية. -

  أسباب اختيار الموضوع:-6

 تتمثل اهم الدوافع التي أدتنا لاختيار هذا الموضوع في:    

 كون الموضوع  و صلة بالتكنولوجيا وتطبيقاتها. -

كيل المواضييع  ات  إليىزيادة وتنامي المنافسة في القطاع البنكي في الوقك الراهن وارتباط موضوع الدراسة بالتخصيص سييولي  -

 الصلة بالتسويق وتطبيقاته في البنوك التجارية.

 الأهمية الكبيرة التي يكتسيها الموضوع لدى مختلف البنوك التجارية. -

 معرفة دور التسويق البنكي في اكساب البنوك مزايا تنافسية. -

 البحث العلمي. لإثراءإضافة دراسة في مجال البحث العلمي   -

 ة: منهج الدراس-7

بحثنيا، وإثبيات أو نفيي  يحة الفرضييات، تيم الاعتمياد عليى المين    عليى الإشيكالية المطروحية والأسيئلة الفرعيية لموضيوع للإجابة  

ب النظرية من خلال التعرض لمفاهيم التسويق الالكتروني المصرفي والميزة التنافسيية باعتبياره مين   انالوصفي في تحديد الجو 

والتعرييييف بمختليييف المفييياهيم  ات صيييلة بالموضيييوع، والمييين   التحلييييل باعتبييياره الأك ييير ملائمييية لطبيعييية مناسيييب لجميييع الحقيييائق 

ب التطبيقيي ميين خيلال تحلييل المعطييات المتعلقية بالبحيث عليى مسيتوى البنيك محييل انيموضيوع الدراسية و ليك فيي ميا يخيص الج

ات من أجل معرفة مدى تأثير قوة العلاقة انلمعلومات والبيكونها أداة من أدوات جمع ا انالاستبيعلى أداة  ، بالاعتمادالدراسة

 الاختبييياراتبييين متتيييرات الدراسييية وتييم اسيييتخدام أسيياليب الإحصيياء الوصيييفي الاسييتدلالي مييين أجييل التحليييل الإحصيييا ي وإجييراء 

 . انات الاستبيانسب لمعالجة بينفهو الا  spssبرنامج  باستخدامو لك 

 : دراسةمتغيرات ال-8

 المتتير المستقل: التسويق الالكتروني للبنك. •  



 مقدمة عامة
 

 

 د

 المتتير التابع: الميزة التنافسية.  •

  :  دراسةحدود ال -9

 بولاية قالمة.  LA BADRية بالبنك التجاري للتنمية والفلاحة الريفية انجزت الدراسة الميدانية: انالحدود المك -

ميياي ميين السيينة الدراسييية  15أفريييل الييى  20ميين ي انالبحييث خييلال الفصييل الثييييية لهييذا انييية: تمييك الدراسيية الميدانالحييدود الزم -

2021-2022. 

 الدراسات السابقة: -10

 من أهم الدراسات التي لها علاقة وتختص بموضوع دراستنا نذكر:

ورقة عمل سماعيل تركي شاكر، "التسويق الالكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية"، إ دراسة .1

مؤتمر العالمي الخامس بعنوان مناخ استثماري وأعمال مصرفية الكترونية، جامعة فيلادلفيا، مقدمة في 

، هدفك هذه الدراسة الى استطلاع الدور الحيوي الذي يقوم به التسويق البنكي  2007جويلية  5-4عمان،

به لميزة تنافسية الالكتروني على مستوى دعم كيان المصرف وبقاؤه واستمراره، حيث برز نتيجة لذلك اكتسا

هامة تمثلك في جودة الخدمات البنكية، طرق التعامل مع العملاء، خدمات ما بعد البيع، اختيار العملاء ولهذه 

 الأساليب والمعايير تكاليف خاصة.

دراسة تغريد عبد الله أبو زايد وريهام محمد الديراوي،"التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية  .2

، هدفك الدراسة 2016، مقدمة لاستكمال نيل درجة البكالوريوس في إدارة الأعماللفلسطينية"، للمصارف ا

لمعرفة دور التسويق الالكتروني المصرفي على دعم كيان المصرف واستمراره في ظل التطورات التكنولوجية 

لاق بين الخدمات الحديثة و المنافسة الشديدة في القطاع المصرفي، حيث أظهرت نتائج الدراسة وجود ع

المصرفي التي يقدمها البنك عبر البطاقات البلاستيكية الالكترونية الممتنطة وربحية المصرف، كما توجد علاقة 

بين الخدمات المصرفية التي يقدمها عبر الانترنك وتخفيض تكاليف التعامل وزيادة عدد المتعاملين مع المصرف، 

 يقدمها عبر الهاتف النقال والتمييز في تقديم ماهو مختلف و جديد.  ووجود علاقة بين الخدمات المصرفية التي

دراسة نبيلة بن صحيح، "أفاق تطبيق التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك التجارية"،  .3

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر أكاديمي في العلوم الإقتصادية، مالية وبنوك، جامعة العربي بن مهيدي، أم 

 ،هدفك الدراسة لإبراز أفاق التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك التجارية 2016البواقي، 

ودراسة تأثيرها على الواقع الجزائري بين البنوك، ومعرفة مدى الاختلاف في تطبيق هذا النمط التسويقي وما 

عن وسائل وأساليب تمكنها من البقاء  يحققه من مزايا تنافسية، حيث تس ى هذه الأخيرة اليوم إلى البحث

 والإستمرار في القطاع المصرفي و لك بالتوجه للتسويق الالكتروني الحديث لاشباع حاجات ورتبات العملاء

مذكرة مقدمة  دراسة معتصم مصطفى جادين علي، "دور التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية"، .4

، هدفك هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التسويق 2019رة اليعمال، لنيل درجة شهادة الماجستير في إدا

الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، لمعرفة العلاقة بين التسويق الالكتروني وتحقيق ميزة تنافسية، حيث 

 س ى توصلك نتائج هذه الدراسة إلى وجود علاقة بين التسويق الالكتروني وتخفيض التكاليف والجودة، كما 

 المصرف للتسعير الالكتروني بما يحقق له رضا العملاء ورتباتهم.
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دراسة عبد القادر مطاي وكريمة بن شنينة، "مدى مساهمة التسويق المصرفي الالكتروني في تحقيق الميزة  .5

، 1قتصادية، المجلدلاا جتهاد للدراسات القانونية ومجلة الا التنافسية للمؤسسات المصرفية بالجزائر"، 

، هدفك هذه الدراسة لتوضيي الدور الذي يلعبه التسويق البنكي الالكتروني في تحقيق ميزة 2019، 8عددال

تنافسية للمؤسسات المصرفية، و لك من خلال تبني البنوك لعناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني 

ك الدراسة إلى أنه لابد من تطوير وتطويره حسب البلئة المصرفية الخارجية ما يحقق لها تميز تنافق ي، إ  توصل

كتفاء كموقع معلوماتي عن الخدمات الموقع الالكتروني للمؤسسة لبمان وثوق العملاء فيه مع عدم الا

يحقق رضا العملاء وبذلك زيادة الحصة السوقية  المتوفرة فقط والعمل على تعزيز الأمان والخصوصية ما

 وتحقيق تمييز بين البنوك.

معرفية ميدى تيأثير التسيويق الالكترونيي فيي تحقييق مييزة تنافسيية للبنيك، وإعطياء  إلىأما الدراسة التي بصدد القيام بها فتهدف   

نييييا ربطناهييييا بييييالمزيج التسييييويقي انصييييورة  هنييييية جيييييدة عيييين البنييييك لييييدى الزبييييائن، حيييييث تختلييييف عيييين الدراسييييات السييييابقة لهييييا فييييي 

 (. 7Pه)الالكتروني والمزيج التسويقي الخاص ب

 :دراسةهيكلة ال -11

ثلاثيية فصييول، فصييلين نظييريين  إلييىللإجابيية علييى إشييكالية محييل الدراسيية ولتأكييد ميين  ييحة الفرضيييات تييم تقسيييم هييذا البحييث   

 وفصل تطبيقي كالتالي:

 : يتناول الاطار النظري والمفاهيمي للتسويق الالكتروني البنكي.الأول  الفصل -

 إلييىي يتنيياول مييدخل انثييلاح مباحييث: المبحييث الأول: يتنيياول أساسيييات حييول التسييويق الالكترونييي، أمييا الثيي إلييىحيييث تييم تقسيييمه 

 أهمية التسويق الالكتروني البنكي ومتطلباته. إلىالثالث فسلتطرق  التسويق الالكتروني البنكي، أما

اليييثلاح مباحيييث:  إليييىالتسيييويق الالكترونيييي كيييأداة لتعزييييز المييييزة التنافسيييية للبنيييوك، وقسيييم  إليييىتيييم التطيييرق فييييه  يانالثـــ الفصـــل -

ي تنيياول الميييزة التنافسييية فييي البنييوك، انعموميييات حييول المنافسيية والميييزة التنافسييية، أمييا المبحييث الثيي إلييىتطرقنييا فييي البحييث الأول 

 قيق ميزة تنافسية للبنك. والمبحث الثالث: استعرضنا فيه أثر التسويق الالكتروني في تح

 ،أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق مييزة تنافسيية لبنيك الفلاحية والتنميية الريفيية وكالية قالميةوالموسوم بييي:  الثالث فصللا -

بنييك الفلاحية والتنمييية الريفيية وكاليية قالمية، والمبحييث  إليىثيلاح مباحييث: حييث تنيياول المبحيث الأول: مييدخل  إلييىحييث تييم تقسييمه 

 إلييىوكاليية قالميية، وفييي الأخييير تطرقتييا فييي المبحييث الثالييث ي: تنيياول واقييع التسييويق الالكترونييي فييي بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية انالثيي

  .ه في تحقيق التميز التنافق يحول أهمية التسويق الالكتروني ودور  ية استطلاعية لوظفي بنك بدر وكالة قالمةاندراسة ميد
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 البنكي الإلكترونيللتسويق والمفاهيمي  النظري لإطار ا
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 :تمهيد

قطيياع التكنولوجيييا المعلومييات شييطة المؤسسيية بييالتطور الكبييير الييذي  شييهده نالاالبنكييي كتيييره ميين  تييأثر التسييويق الالكترونييي     

بهيييييا فيييييي تحقييييييق  ان سيييييته الحديثييييية التيييييي لاولقيييييد اصيييييبي التسيييييويق الالكترونيييييي حقيييييلا مييييين حقيييييول المعرفييييية التسيييييويقية والاتصيييييال، 

ليييه تبييدوا جييدا ضييرورية الحاجيية ا نالتنافقيي ي وهييذا لا  بنييكحيييث اصييبي التسييويق ضييرورة ملحيية فييي محيييط ال الأهييداف المطلوبيية

هنيا تبيرز أهميية التسيويق  ،الي مين أوكذلك المؤسسات المالية وشركات التي بنوكتلف الخبسبب المنافسة الحادة القائمة بين م

حيياء انالعمييلاء فييي مختلييف  إلييىالوصييول  انحيييث يتيييي لهييا عييرض خييدماتها بشييكل أوسييع لبييمبنييوك الالكترونييي فييي مجييال عمييل ال

نتطيييرق لأهيييم النقييياط هيييذا الفصيييل سييينحاول مييين خيييلال  بنيييكموضيييوع التسيييويق الالكترونيييي وارتباطيييه بنجيييال الهميييية العيييالم ولأ 

  البنكي . ق الالكترونيعلى التسوي ومع التركيزفي التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق الميزة التنافسية الأساسية 

 :ثلاثة مباحث من خلال

 أساسيات حول التسويق الالكتروني.  : الأول المبحث 

 التسويق الالكتروني البنكي.        إلىمدخل  :يانالمبحث الث

 أهمية التسويق الالكتروني البنكي ومتطلباته.                                                    : المبحث الثالث
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                                                                             :لإلكترونيأساسيات حول التسويق ا :المبحث الأول 

تجييه الفكيير التقنييي ان مييافييي عييالم التسييويق حيييث  عييد واحيد ميين أهييم  عيد التسييويق الالكترونييي ميين المفيياهيم الجديييدة والمبتكيرة   

 ضوخصائصييه وبعييية التسييويق الإلكترونييي ييييماه إلييىسيينتطرق فيييي هييذا المبحييث ه التجارييية وعليييالإلكترونييي فييي تسييهيل العملييييات 

                                                              .المعطيات والمفاهيم  ات صلة بالتسويق الإلكتروني

 .يالتسويق الالكترونماهية  :المطلب الأول 

    .قبالتسوي التذكيرقبل التطرق لمفهوم التسويق الإلكتروني علينا اولا : التسويق تعريف -1

                                                 .اا القوم باعوا واشترو انيتسوق، تسوقا وتعني  بمعنى تسوق، :لغة

 إلىتاجها ان رلخدمات من مصادع االسلتقال انشطة المستمرة والمتكاملة التي تسهل نفهو مجموعة من الجهود والا :اصطلاحا 

  1.لكللمنتج والمسته والاقتصادية الاجتماعية تحقيق الأهداف إلىبما يؤدي مشتراها 

مييين مجموعييية العملييييات الخاصييية بخليييق وتوصييييل القيمييية الوظيفييية التنظيميييية والتيييي تتكيييون " ب:الأمريكيييية وعرفتيييه الجمعيييية   

 2."نالمستهلكي

التيي عين طريقيا ييتم تلبيية رتبيات وحاجيات الأفيراد  والاجتماعيية الاقتصياديةعمليية "ه انيعليى  2012وعرفه فيليب كيوتلر سينة   

  3."ف المؤسسةتحقق أهداها انالتي من ش

  الإلكتروني :تعريف التسويق -2

  :تكنولوجيا من أهم هذه التعاريفتطور  مع ارعمتسبشكل  الباحثين والعلماءتعاريف التسويق الالكتروني بين  تعددت  

ميين أجييل تحقيييق المنييافع المشييتركة فتراضييية فييي فبيياء البلئيية الا المسييتهلك و  المنظميية نهييو إدارة التفاعييل بييي التسييويق الالكترونييي  

  4.كترننأساسية على الا تعتمد بصورة 

ترنيك وشيبكات نالا تيتم عبير التكنولوجييا الرقميية مثيل  التييه العملييات والجهيود التسيويقية انيب كما  عرف التسويق الالكتروني  

                        ك والهاتف وتيرها.انتر نوالا ك انالإكستر 

                                                 
، أربيل العلمية، الجزء ان، مجلة جامعة جيه2 ، العددالتنافسية الميزة تعزيز في الالكتروني التسويق دورار خير الدين محمد، انهسيف الأشقر،  - 1
 261ص2018، 13، أيلولانيالث
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص التجارية للبنوك التنافسية والقدرة الالكتروني المصرفي التسويقزهرة بن حوة،  - 2

 3ص  172018/20تسويق الخدمات، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، 
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات أطروحة الجزائرية الاقتصادية المؤسسات في التنافسية الميزة يقلتحق كمدخل الالكتروني التسويقنورية بن نامة،  - 3

 54، ص اندكتوراه، تخصص تسويق الخدمات، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة وهر 
   7زهرة بن حوة، مرجع سبق ذكره، ص -4
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والأفكيار باسيتخدام  ه عمليية بييع وشيراء السيلع والخيدماتانييمكن تعرييف التسيويق الالكترونيي بقة بومن خلال التعاريف السا

   1ترنك.نشبكة الا 

   : الالكتروني أهمية التسويق-3

المجال وملايين  المتخصصة في هذا منظماتفي العالم تجلك معالمه في تأسلس ألف تشارا مذهلا انعرف التسويق الالكتروني    

 2:في أهمية التسويق الالكتروني تتمثل انفيتم اللجوء إليها يوميا وعليه المواقع التي 

                        ؛قطاعاندون حاء العالم انمنتجاتها في مختلف اعتماد المنظمات على التسويق يتيي لها عرض  ✓

ميييين بنيييياء  اقتصيييياديةأك يييير  تعييييد عملييييية إعييييداد وصييييياتة مواقيييع التجييييارة الإلكترونييييية ا  مصيييياريف المنظمييييات:تخفييييض  ✓

        ؛ة المكاتبانوصيالتجزئة، الأسواق 

 ؛لتسويق منتجاتهم وخدماتهم دون تمييز ساهم التسويق الالكتروني في فتي المجال أمام الجميع  ✓

             ؛تات وزيادة ربحية منظمةنالا خفاض تكاليف ان ✓

 ؛ةوزيادة درجة تنافسية منظمتحسين جودة المنتجات  ✓

 ؛الوطني الاقتصاديم عزيادة الصادرات وتد ✓

                           ؛الإلكترونيةعلى المشاركة في حركة التجارة زيادة قدرة المشروعات الصتيرة والمتوسطة الحجم  ✓

 ؛بسهولة أكبر عن العمليات المتبعة في التسويق التقليديتحديد الجمهور المستهدف والشرائي المقصودة  ✓

                                                                                              ؛والمشتري  تسهيل التبادل بين البا ع ✓

                                                                                                .ءعلاقات طويلة مع العملابناء  ✓

 ي :الالكترون أهداف التسويق-4

      3:وتتمثل فيتحقيق مجموعة من أهداف  إلى التسويق الالكتروني س ى    

 ؛ضالمعرو للشركة والمنتجات  تحسين الصورة الذهنية -

                                                                           ؛المعاملة مع الزبائنتقديم الخدمات وتحسين  -

                                                                                        ؛المستهلكين إلى زيادة معدل الوصول  -

                                                                ؛عالميةالسوق  إلىتقالها كن سوق محلية انزيادة نطاق السوق و  -

                                                                                           ؛البحث عن مستهلكين جدد -

                                                 
، مذكرة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر الجزائرية للبنوك التنافسية الميزة تحقيق في الالكتروني التسويق تطبيق افاقنبيلة بن صحيح،  - 1

 2017/2016قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي،  ،، تخصص مالية والبنوكأكاديمي
 3ص 

، سبتمبر، 12المجلة الجزائرية للاقتصاد والمالية، العدد ،الاقتصادية المؤسسة في التنافسية القدرة وزيادة الالكتروني التسويق أهميةالعوينة بن زكورة،   -2
 12، ص2013جامعة بسكرة، الجزائر

  28ص  ،2008، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندرية، الالكتروني التسويقمحمد الصيرفي،  -3
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   ؛الشراءالقيام بعمليات البيع و  -

 ؛تالمستهلكون من سلع وخدمايتوقع  محاولة مواجهة وتحقيق ما -

                                                                                                     ؛التكاليفتخفيض  -

   .تحقيق الميزة التنافسية -

  .خصائص وفاعلية التسويق الالكتروني: يانالمطلب الث

خصيائص وفاعليية  إليىنظرا لليدور اليذي حققيه التسيويق الالكترونيي ضيمن الممارسيات التسيويقية فيذلك يتطليب منيا التعيرض   

 .التي امتاز بها والتي حققك له العديد من مزايا

 :خصائص التسويق الالكتروني-1 

 1 التالية:لتسويق الالكتروني بالعديد من الخصائص وتتجسد في العناصر ا يمتاز

ترنيك المنظميات مين تحدييد زبائنهيا بسيهولة وإعطياء المعلوميات نلقد تمكنيك تكنولوجييا المتاحية فيي الا  :الخاطبة على القدرة-1-1

                                                                                         .نيطلق عليه القدرة على توجه للزبائن المعني وهذا ما التي يحتجونها ويرتبون بها قبل قيامهم بعملية الشراء بكل سلاسة،

 إلىورتباتهم مباشرة تسمي للزبائن بحرية التعبير عن حاجاتهم  ان المتاحة في التسويق الالكتروني :والخاصية التفاعلية-1-2  

وهيذا ميع بعبيهم اليبعض والزبيائن انخيرين فقيط، بيل تمتيد بيين زبيائن المنظمية ثنا ي  اتجاهلا تكون في المنظمة وصيتة التفاعل 

                                      موسعة قبل قيام بعملية الشراء. الحصول على المعلومات ما يمكنهم

جميييع المعلومييات ووجهييات نظيير ات الرئلسييية التييي تبييم انييومسييتودعات البيقواعييد  إلييىوهييي القييدرة علييى الوصييول  :الــذاكرة-1-3

 2العروض التسويقية.في الوقك اللازم من أجل  لاستخدامهاعن حالات الشراء السابقة وتفبيلاتهم  الشخصيةالزبائن 

علييييى تقييييديم بييييه دون إجبييييارهم  يييييدلو انومييييا يريييييدون  التييييي يقييييدمونها، وهييييي القييييدرة الزبييييائن علييييى ضييييبط المعلومييييات :الرقابــــة-1-4

                                                                        في التصريي بها. ولا يرتبون معلومات سرية بينهم 

يييية انميييع إمكالزبيييائن يحصيييلون عليييى المعلوميييات اوسيييع وأك ييير عييين منتجيييات المؤسسييية يييية جعيييل ان: وهيييي إمكالوصـــول  قابليـــة-1-5 

وفقيييا تطيييوير وتحسيييين منتجاتهيييا  إليييىليييذلك تسييي ى المؤسسييية قيييرار الشيييراء  اتخيييا هموالأسيييعار المنافسييية قبيييل مقارنتهيييا بالمنتجيييات 

                                                                                      ولائهم. إلىلرتبات وحاجات زبائن للوصول 

شيبكة  الموقيع فييفيي التوزييع والتيرويج والبييع أي القيدرة التأثيريية التيي يخلقهيا ترنيك ناسيتخدام الا  انه بإمكيانيوتعني  :الرقمية-1-6

 .ةعلى الزبائن لقبول خصائص المميزة للمنتج عبر نتائجه الرقمي

 

                                                 
 12، ص 2008، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع المنصورة، الطبعة الأولى، مصر، الالكترونية والتجارة التسويقأحمد محمد غنيم،  -1
  126، ص 2007، القاهرة، أتراك والالكتروني التقليدي التسويق في ودورها المعلومات تكنولوجياعبد الله فرغلي،  علي موسى، - 2
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 الالكتروني :فاعلية التسويق -2

تتييوفر العناصيير  انوتكييون فاعليية يجييب  حتييى تيينم  عملييية التسييويق الالكترونييي، يسييس نجييال التسييويق الالكترونييأوتتمثييل فييي   

 1التالية:

ترنك نمنتجاتها عبر الا تقوم المنظمة بتقديم المنفعة كافية وواضحة للزبون من خلال طرل  :للزبون  المنفعة تحقيق ✓

بتكرار أو عدم تكرار عملية الشراء ولذلك هذه المنفعة قرار الزبون يترتب على مستوى ومن خلال هذه العملية 

 للزبون.تلبية حاجات ورتباتهم الشخصية  إلى انتس ى المنظمة قدر الإمك

 بين تحقيق التكامل إلىتس ى جاهدة  انالأعمال الإلكترونية يجب على المنظمة شطة نتحقيق التكامل مع جميع الا   ✓

عملية شطة في كل مرحلة من مراحل نتنعكس هذه الاشطة أعمال الإلكترونية بحيث انالتسويق الالكتروني و 

 التسويق.

تلائيييم الطبيعييية الجدييييدة للييييأعمال  بحييييث صيييورة فاعلييية فييييوخيييدمات الموقيييع الالكترونيييي محتوييييات عيييرض القيييدرة عليييى  ✓

                                                    الالكترونية.

 : الإلكتروني للموقع والابتكار البسيط البناء ✓

يية انوإمك اتانيتسيهل عليى الزبيون الحصيول عليى المعلوميات والبييكون الموقع الإلكتروني بسييط وبصيورة ابتكاريية  انينبغي 

                                                والتبادل. إجراء عمليات التفاعل

                                                                                   وظائف التسويق الالكتروني: المطلب الثالث:

مثييل  جديييد وميين هييذا ظهييرت وظييائف جديييدة خاصيية بالتسييويق الإلكترونيييمفهييوم  إلييىتحولييك الوظييائف التسييويقية التقليدييية   

                                    2يبم التسويق الالكتروني وظائف عديدة لها مهام مختلفة من بينها:حيث  مواقع الويب،

لبنييياء  الزبيييائن إليييىومزاييييا اسيييتعمالها  بشيييرل خصائصيييهاللتعرييييف بالمنتجيييات الكترونييييا و ليييك  هيييو تبيييادل المعلوميييات :الاتصـــال -1

                                                                                 :التالية الوسائلعلاقات معهم من خلال 

وتقيييديم الحليييول  للجمهيييور، الإيمييييلعييين طرييييق الرسيييائل وييييتم مييين خيييلال عيييرض الخدمييية او المنيييتج  :الإلكترونـــي البريـــد ✓

               ترنك.نالزبائن المحتملين عبر شبكة الا  إلىوطريقة تقييمها وارسالها ، في تصميم الرسائلواستشارات 

          .ونشرهاحيث يقوم المستخدمون بقراءة الرسائل العامة ترنك نالمناقشة على الا وهو عبارة عن نظام : اليوزنت ✓

حول  المعلوماتالتي تساعد في نقل وسائل الإعلام المتاحة  باستخدامو لك للتأثير على الزبائن ويستخدم  :الخطابة ✓

     .لعملاءخدمة لفئة معينة من ا المنتج أو

                                                 
  22، ص 2005دار وائل للنشر والتوزيع،  ،الالكترونية الإدارة شبكات، وآخرونعلاء عبد الرزاق محمد السالمي  - 1
، نحو مناخ انالعالمي الخامس بعنو  ، ورقة عمل مقدمة في مؤتمرالأردنية للمصارف التنافسية والقدرة الالكتروني التسويقإسماعيل شاكر تركي،  - 2

 9 -10ص -ص، 2007،جويلية 5  4، الأردن، يومي انا، عمفياستثماري واعمال مصرفية الكترونية، جامعة فيلادل
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الوصول إليها  إلىشبكة عالميا ويمكن  انخاصة  ك،ترنندلالات البيع والتسويق على الا عليهم أيبا إدراك  انكما : البيع-2

 .يكون جاهزا لرد على أي استفسار انبالتسويق الإلكتروني في أي وقك، وعلى العامل 

بتزوييييييد المواقيييييع ترنيييييك كميييييا تقيييييوم نللمعلوميييييات عبييييير شيييييبكة الا واع مختلفييييية انيييييموقيييييع الوييييييب التيييييي تيييييورد وهيييييو  :المحتـــــوى  تـــــوفير-3

 لزوره.يكون الموقع أك ر جا بية والتطورات جديدة حتى بالرسومات ومقالات 

                          سوف تقدمها.اي توفير الخدمات التي شبكية: توفير وظيفة  -

                              تكون مفبلة.و لك باعتماد على معطيات عن المنتوت او خدمة  ،المحتوى  إلىتسهيل الوصول  -

                      ترنك.نخدمات الدعم والإسناد للبا عين والمشترين عبر الا تقديم  -

حتيى يينم  فيي أداء وظائفيه التسيويقية  تيرويج أيبيا، إليىترويجيية فاعلية، لكين هيذا الموقيع يحتيات  أداة هيو :الموقع الالكتروني -4

 والترويجية بصورة فاعلة

أهدافهم البحثية بتزويدهم بعدد كبير من البدائل المتوفرة ليختيار العمييل الالكترونيي  إلىتوصل العملاء  :البحثمحركات  -5

 ويلائمه  ما يناسبهمنها 

اتهييا مييع نتختييار المواقييع المناسييبة والمشييهورة لنشيير اعلا  انفعييالا يجييب علييى المصييارف  نحتييى يكييون الإعييلا : الالكترونــي نالإعــلا  -6

 .انألو  ،العبارات ونوعية الخط الفكرة، الصورة،في المتمثلة  نالتركيز على ابعاد الإعلا 

عييين نفسيييها برعايييية هيييدا  نالمصيييارف التيييي ترتيييب فيييي الإعيييلا بموجيييب هيييذا الييينمط تسيييمي إدارة الموقيييع لاحيييد : يـــةنالرعايـــة الاعلا  -7

 الموقع او برعاية جزء منه 

او فييييديو cdتالبيييا ميييا تكيييون مطبوعييية او عليييى شيييكل التيييي  on lineكتالوجيييات  بإرسيياليقيييوم المصيييرف  :الكتـــالوج الالكترونـــي -8

 يحتوي على المادة التي يرتب المصرف اطلاع عملائه عليها

                                                                            الإلكتروني:عناصر المزيج التسويقي : المطلب الرابع

، ولقييد تيييم ()المنييتج، السيييعر، التوزيييع، التيييرويجالأساسيييية الأربعيية فييي التسيييويق  الإلكترونييي فيييي العناصيير يتمثييل المييزيج التسيييويقي   

         جديدةعناصر  إلىتطوير عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني لتشمل العناصر التقليدية إضافة 

وهيييييي مجموعييييية المتتييييييرات يمكييييين اليييييتحكم فيهيييييا  للتسيييييويق،ه مجموعييييية عناصييييير البلئييييية الداخليييييية انيييييب :ويعيييييرف الميييييزيج التسيييييويقي-

 1 والسيطرة عليها.

                                                 2 الإلكتروني له العديد من التعاريف ونذكر أهمها:التسويقي أما المزيج -

                                                 
، ص 5200، الطبعة الأولى، الدر الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، المعاصر التسويقثابت عبد الرحمن ادريس، جمال الدين محمد المرسي،  - 1

181 
 49، ص 2007، انالطبعة الأولى، عم ،، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيعترنتنالا عبر التسويقسعيد جمعة، نور الدين احمد النادي،  - 2
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اليتحكم فيهيا لتحقييق الأهيداف المطلوبية فيي السيوق المستخدمة من قبل المنظمة والتي يمكن  مجموعة الأدوات التسويقيةهو -

  .الحديثة الاتصالالمستهدفة عبر وسائل 

    .ترنكنالا عبر شبكة  بترض أداء الوظيفة التسويقية،شطة المتكاملة والمترابطة نمن الامجموعة  وهو

العناصييير الميييزيج التسيييويقي الأساسيييية، التيييي ترتكيييز عليهيييا بييياقي   عيييد المنيييتج أحيييد عناصييير الميييزيج التسيييويقي:  الإلكترونـــي المنـــتج-1

             التسويقية.جوهر ومركز العمليات الأخرى فهو 

، عبر متجرها بهدف تحقيق أهدافها من خلال ترنكنالمنظمة وتعرضه على الا  ما تقدمههو كل  :المنتج الإلكترونيتعريف -1-1

         1زبائن المستهدفين.اشباع حاجات ورتبات 

                                             2يتميز المنتج الإلكتروني بالصفات التالية:: خصائصه-1-2

 أو تحويلها. تعديلها، و، أحيث يمكن تتيير محتوى المنتجات الإلكترونية :رية التتييانإمك -

   وفي أي وقك  في العالم ومن أي منظمة، انفي مكالمشتري شراء المنتج الذي يرتبه  انبإمك -

 ات بخصوص المنتج.انترنك هو توفر كم هائل من المعلومات والبينعبر شبكة الا  المطرولجال المنتج نأهم شروط  -

  الإلكتروني :التسعير -2

، فييييي المنتجييييات ومقارنتهييييا مييييع أسييييعار المنتجييييات المنافسييييةييييية التعييييرف علييييى أسييييعار انمكيييين التسييييويق الالكترونييييي للزبييييائن ميييين إمك  

مكينهم ه انيفيي إسيتراتيجية التسيعير الإلكترونيي فميع التطيورات الحاصيلة التنقيل  ليك عنياء يكلفهم  انمختلف بقاع العالم دون 

 3من خدمة معينة الاستفادةمبلغ معين بإدخال رقم حسابهم مع وضع  ويسمي للزبائن،العملة الرقمية  استخدامأيبا من 

 .                   ه مبلغ من المال يمثل ثمنا الساعة أو الخدمةانعلى ويكن تعريف السعر 

 4: فتتمثل في محددات التسعير الإلكترونيما أ

 :وتتمثل في داخلية،عوامل  إلىويمكن تقسيمها  تؤثر على عملية تحديد السعر،هناك مجموعة من العوامل 

 : في وتتلخص العوامل الداخلية: 2-1

الحصيييية زيييييادة  تعظيييييم الييييربي أو بهييييدف، ترنييييكنتقييييوم ببيييييع منتجاتهييييا عبيييير شييييبكة الا : حيييييث المنظميييية التســــعير أهــــداف ✓

                الفاعلة المنافسين.أو نحو المواجهة السوقية، 

                                                 
 45ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 25، ص 5200، الأردن، انالأولى، عم، دار الحامد للنشر، الطبعة الالكتروني التسويقمحمد طاهر نصير،  - 2
 53، ص 2004ية، ان، دار الفاروق للنشر والتوزيع، الطبعة العربية الثالالكترونية التجارة، عماد الحداد - 3
 447، ص 2008، دار الجامعة الجديدة، الطبعة الأولى، مصر، ترنتنوالا العولمة بيئة في التسويق إدارةمحمد فريد الصحن، طارق طه احمد،  - 4
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أك يير مين خييدمات ميا بعييد البييع كلمييا قامييك إدارة  مسيتوى هنيياك  انكي أي كلمييا  :البيـع بعــد مــا الخـدمات تــوفر مسـتوى  ✓

                                  أو الخدمة.التسويقية في وضع أسعار أفبل للسلعة، 

      وتحسين للمنتج.القيام بعملية التطوير  ✓

المبلييغ الييذي يييرى البيا ع السييعر إجميالي مين وجهيية نظيير البيا ع والمشييتري حييث  ترنــتنالا  عبـر المباعــة المنتجــات تكاـليف ✓

       مقابل الحصول على منفعة.، أما المشتري يمثل المبلغ الذي سيدفعه المنتج على المشتري مقابل الحصول يدفعه 

          هي:ومن أهم هذه العوامل  :الخارجية العوامل 2-2

       ؛ترنكنللبيع عبر الا كل شكل من أشكال منافسة على منتجات المعروضة طبيعة المنافسة اي  ✓

                                    ؛الأك ر تأثير في سعر المنتجالمنافسين وهي أحد العوامل  رأسعا ✓

      ترنك المتتيرة بسرعة.نالا ظروف سوق  ✓

والخييدمات التييي تقييوم بهييا إدارة التسييويق فييي المنظميية لإيصييال السييلع  عييرف التوزيييع بمجموعية العمليييات  : الالكترونــي التوزيــع-3

  .ظهور مصطل  اللاوساطة إلىحيث أدى  لك  ،ترنكنعبر الا  التي

 1 المنتجات الإلكترونية ومنها: وتعددت قنوات التوزيع 

لإرسييييال الطلبيييييات  ترنييييكنفييييي توزيييييع المنتجييييات التييييي تبيييياع عبيييير الا  سييييتخدم البريييييد الإلكترونييييي بصييييورة كبيييييرة : الإلكترونــــي البريــــد-

                           الإشعارات. واستلام

  يدفع الثمن المطلوب. انبعد ، حيث يقوم المشتري بتحميل المنتج الرقمي على حاسوبه :التحميل أسلوب-

لحجييز فييي مثيل ا، يكيون فييي العيالم الرقمييي إلكترونييية والجيزء الأخييروهيو التوزيييع اليذي يجييري جيزء منييه بصيورة  :المخــتلط التوزيـع-

                                                                                                        الفندق.

                                                              .عبر موقع المؤسسة التوزيع- 

         يدفع ثمنها. انالمطلوبة بعد بالسمال للمشتري بالحصول على الخدمة ويتم  لك 

  الإلكتروني :الترويج -4

ومنتجاتها وطيرق الحصيول عن منظمة إعلام الزبائن  أجلالتسويقية و لك من  الاتصالات استخدامكيفية  إلى شير الترويج   

عمليييية التيييرويج بعيييدة طيييرق مختلفييية منهيييا: عملييييات وتيييتم  لعيييدد المنتجيييات المعروضييية،السيييوق  شيييهد تزاييييد كبييييرا  انحييييث  عليهيييا،

 2لتجربتها. يةانمجعينات أسعار، إعطاء تخفيض 

                                                                    من الخصائص أهمها:الترويج الإلكتروني بمجموعة ويتسم -

                                                 
 2015/4/11يوم التسجيل،  /SOULEROD WWW.Arabwetalk.في العالم الرقمي التسويق- 1
    2015/2014التسجيليوم  :islamonlin//. Http.،الموقع على التسويق مهاراتأمير حيدر،  - 2

http://www.arabwetalk/
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                                                                                      تحديد المعلومات التي يحتات إليها العميل.- 

                                                                         المستهلك ورتباته وراحته.التركيز على كل ما يلائم - 

                                                                                  ترنك.نعبر الا لمستهلك  استثنائيةتوفير خدمات - 

                   ترنك.نلموقع المنظمة عبر الا الجا بية والتحديث الدائم - 

 ترنكنالمزيج الترويجي عبر الا ٠

 1:فيوتتمثل  للاتصالخمسة أساليب بزبائنها وهناك  للاتصالتعتمد المنظمة عدة أدوات 

 .    ترنكنات على شبكة الا نوأشهر الإعلا أك ر وسائل جا بية  ن عتبر الإعلا  :ترنتنالا  على نالإعلا -

ترنيك عليى نالا ات نيأميوال قيد يحصيل عليهيا العميلاء مين خيلال إعلا  محفزات، في شكل هيدايا أووهي عبارة عن  :المبيعات ترويج - 

 .                                                                        المعلنةصفحة المنظمة 

ذهنييية تحسيين صييورة ال إيجابيية عنهييا أوميين خيلال نشيير أخبييار وتعنييي بنياء علاقييات جييدة مييع زبييائن المنظمية  :العامــة العلاقـات-

                                                                                                           للمنظمة لدى الزبائن.

                                .والفنية ولاسيما في حالة السلع الصناعيةأدا المتوقع بطريقة أك ر فعالية وهو  :الشخص ي البيع-

فوريية  اسيتجابة ىالمباشر عبر وسائل تير شخصية، للحصول عل والاتصالوهي تبني كل التقنيات الترويج  :المباشر التسويق-

   أساليب عبر البريد الإلكتروني، أو هاتف.ويتكون من عدة 

الأفـــراد التـــي تســـاعد علـــى تقـــديم الخدمـــة والتـــأثير علـــى وتعنـــي مجموعـــة مـــن  :أو المجتمعـــات  العنصـــر البشـــري دالأفـــراد،-

                                                                                    المشترين حيث يقومون بالوظائف التالية:

     أثناء تقديم الخدمة مثل النص مساعدة العملاء  ✓

 .مثل موقع الويب، البريد الإلكتروني أدوات جديدة باستخدامويتم  لك إقناع بعملية شراء  ✓

وتيييؤثر علييييه مجموعييية مييين التيييي تقيييدم فيهيييا الخدمييية حييييث تتفاعيييل المنظمييية ميييع المسيييتهلك  البلئيييةويتمثيييل فيييي  :المـــادي التجســـيد- 

       اقة...نالا  المعرفة، مثل:القائمين بتقديم الخدمة  للموظفينحيث يجب توفر عدة صفات توعية الموظفين  العوامل:

تسييليم  عملييية توصيييل أوللتطبيييق وقيييام بأعمييال، حيييث أصييبحك قنيياة تسييويقية بديليية قابليية  إلييىترنييك نتحولييك الا  :العمليــات-

 والاسييييتجابةوالتواصييييل مييييع العمييييلاء  الاتصييييال نالشخصيييي ي لا  الاتصييييالبييييدلا ميييين مختلفيييية  الاتصييييالالخدميييية تييييتم عبيييير تقنيييييات 

فطبيعييية عناصييير الخدمييية تحيييولا بسييييطا مييين طيييرف نخييير هيييذا التحيييول ليييلس  انإلا  ترنيييك.نييييتم عبييير شيييبكات الا لطلبييياتهم أصيييبي 

                                                                             تختلف بشكل جوهري عن خدمة التقليدية. الإلكترونية

تتييييرات تتماىيي ى مييع إحييداح  التجزئيية مييعالتقليييدي وتجييارة المييزيج التسييويقي الإلكترونييي هييو مييزيج بييين عناصيير المييزيج  اننلاحييظ 

  في:طبيعته الإلكترونية وتتمثل 

                                                 
  833،337، الأردن، ص ص اندار النشر والتوزيع، الطبعة العربية الاولى، عم التسويق، إدارةحميد القاضي محمود الصميدي، نبيل العلاق،  - 1
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بخصييوص فهييي تعبيير عيين حييق الأفييراد فييي تقرييير مجموعيية ميين القبييايا أحييد العناصيير الأساسييية  هييي :الإلكترونــي الخصوصــية- 

                                                                                      والمعلومات التي تخصهم.ات انالبي

مهما جدا خاصة إ ا تعلق الأمير بأسيرار العميل،  الأمن وسرية المعلومات عند إبرام صفقات الأعمال الإلكترونية :  عتبرالأمن- 

                                                    المشترين. انالائتمالمالية مثل الأرقام حسابات وبطاقات أو بقبايا 

 إليىالزبيائن الزبائن ومحافظة عليم وهذا لتحقييق زييارات  لاستقطابتصميم موقع جذابا  إلىالمنظمة  : تس ىالموقع تصميم -  

                                                                                                                عالموق

الزبييون ميين أجييل تصييميم منتجييات أفبييل ات والمعلومييات التييي تخييص انييالبي اسييتخدامهييذا العنصيير علييى  : يركييزالتخصــيص-  

 هذا الزبون ترنك فيكون المنتج قادر على تلبية حاجات نالأسواق عبر الا  إلى وطرحها

                                                            أساسين هما:نوعين  إلىوتنقسم  :الإلكترونية الزبون  خدمات

 للحصول عليها.بشكل مستمر خدمات التي تقدم بصفة دائمة ومستمرة بسبب طلب الزبون  : هيالدائمة الدعم خدمات-

 إتمام عملية البيعتالبا في خدمات التي تكون بعد  : تتمثلالزبون  لدعم(مؤقتة) حاجةحين  خدمات-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري والمفاهيمي للتسوق الالكتروني  الفصل الأول 
 

 

17 

 .التسويق الالكتروني البنكي إلىي: مدخل انالمبحث الث

النشاط التجاري الإلكتروني لم  انازدياد مستخدميها، واستتلال هذه الشبكة في ميدو شيوعها و  ترنكنفي ظل وجود شبكة الا   

بييل شييهدت ثييورة فييي المعيياملات المصييرفية أمييدت هييذا القطيياع بأحييدح الأليييات، جعلتييه أك يير  ،تكتييف البنييوك بييدور المتفييرت فقييط

 مرونة في تقديم خدماته. 

 المطلب الأول: مفهوم وأهمية التسويق الالكتروني البنكي. 

 مفهوم التسويق الالكتروني البنكي:  -1

شييطة المتكامليية التييي تجييري فييي إطييار إداري نه يمثييل مجموعيية الاانيتوجيد عييدة تعيياريف للتسييويق الإلكترونييي البنكييي حيييث عييرف   

للمتعياملين مين خيلال عمليية مبادلية تحقييق أهيداف  سياب خدمات البنك بكفاءة وملائمة لتحقييقانمحدد، تقوم على توجيه 

الالكتروني البنكي الذي أفرزه تطبيق تكنولوجيا المعلومات، فهو يلعب دور كبير  وصل إلى التسويق انالبنك بتطور الأزمنة إلى 

 1بها.المصرف واستمراره، هذا ما أدركته إدارة البنوك خاصة بعد تميزها بخصائص تكاد تنفرد  انفي دعم كي

ميين الفعالييية والربحييية و لييك  حاجييات الزبييائن لتحقيييق أعلييى درجييةو عملييية الموائميية بييين مييوارد البنييك "ه: انيي عييرف كييذلك علييى   

 2 ".الاتصالباستخدام التكنولوجيا الحديثة للإعلام و 

الجديييدة، سييواء  الاتصييالإجييراء عمليييات مصييرفية بطييرق إلكترونييية أي باسييتخدام تكنولوجيييا الإعييلام و  "ه:انييكمييا  عييرف علييى   

وراق الماليية أو تيير  لييك مين أعميال المصيارف فيي ظييل أو بالتحويييل أو التعاميل فيي الأ  انتعليق الأمير بالبيحب أو اليدفع، أو بالائتمي

إ  يمكنيييه القييييام بيييبعض العملييييات ميييع مصيييرفه وهيييو فيييي  البنيييك، إليييىهيييذا الييينمط مييين الصييييرفة لا يكيييون العمييييل مبيييطرا للتنقيييل 

  3."انوالمك انمنزله أو مكتبه أي تجاوز بعدي الزم

شيييطة والخيييدمات المتكاملييية التيييي نالتسيييويق الالكترونيييي البنكيييي هيييو مجموعييية مييين الا انخيييلال التعييياريف السيييابقة نسيييتنتج  مييين  

 .ترنك بهدف تلبية حاجات الزبائن لتحقيق اعلى درجة من فاعلية وربحيةنيقدمها البنك عبر شبكة الا 

 أهمية التسويق الالكتروني البنكي: -2 

 أي بنك حيث نجد البنوك يطبق في  انالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية أسلوب مهم يجب     

النايحييييية فيييييي العيييييالم هيييييي تليييييك البنيييييوك النيييييي لهيييييا القيييييدرة الكافيييييية عليييييى اليييييتحكم فيييييي أسيييييواقها، و ليييييك بواسيييييطة تسيييييويق و  العالميييييية 

 تكنولوجيا الخدمات المصرفية. 

البنييك لفتييرة مسييتقبلية فييي مجييال التوسييع بسييوق العمليييات  اسييتراتيجيةالتسييويق الالكترونييي للخييدمات المصييرفية  عبيير عيين  ان  

التسيويق الالكترونيي للخيدمات المصييرفية يمثيل اليرول المبدعية  ات القيوة الدافعيية  انالمصيرفية وبالعواميل النيي تيؤثر فيييه، كميا 

                                                 
 84ص، 2008، دار المحمدية الحامة، الطبعة الأولى، الجزائر،مدخل تحليلي استراتيجي التسويق المصرفي احمد امجدل، معراج هواري، -1
 71ص  ،0201،ان، دار الصفاء، الطبعة الأولى، عمللزبائن المدركة الصوة في وأثره المصرفي التسويقي المزيجطالب،  انعلاء فرح - 2
  57ص ، 2012، الأردن، ان، دار الفكر، الطبعة الأولى، عمالالكتروني التسويقعامر علاء،  سماح عبد المطلب،- 3
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ة للتسييويق والتجييارة لتوليييد الحييافز علييى الإبييداع والتحسييين والتطييوير والامتييياز، حيييث  شييمل جهييودا متعييددة تقييوم بهييا الشييرك

سييابا فيي الخيدمات المصيرفية بسيهولة ويسير انالإلكترونية ويتم تقديمها في المصارف بالشكل المطلوب بما يكفل للزبيون تيدفق و 

ة مهمية جيذا فيي التشيكيل الإداري حييث يكيون علييه العيبء الأكبير فيي مواجهية المشياكل التسيويقية انيكفاءة وفعالية؛ كما ليه مكو 

همها في افتتال فروع جديدة للمصرف أو تقديم خدمات مصرفية جديدة لزبائنه أو استثمار أمواله في مشروعات التي يتمثل أ

  1معينة تتطلب إجراء دراسات تسويقية لها.

  2ترنك يحقق فوائد كثيرة أهمها:نشطتها وخدماتها المالية عبر الا انقيام البنوك بتسوية  ان  

شياء فيرع جدييد للبنيك انترنيك لا تقيارن بتكلفية نشياء موقيع للبنيك عبير الا انتخفيض النفقات التي يتحملها البنيك تجعيل تكلفية -

ترنك  ساعد على امتلاك نتسويق البنك لخدماته من موقعه على الا  ان إلىي وأجهزة وكفاءة إدارية، إضافة انوما يتطلبه من مب

 مستوى المعاملات التجارية العالمية. إلىسية وتؤهله ته التنافانميزة تنافسية تعزز مك

 إليييىترنيييك وميييا تتمييييز بيييه مييين قيييدرات تنافسيييية يليييزم البنيييوك الصيييتيرة ضيييرورة الارتقييياء نتوجيييه البنيييوك العالميييية نحيييو شيييبكة الا  ان -

ترنيييك نتكيييون الا سيييب وبيييذلك نمسيييتوى هيييذه التحيييديات، ووفقيييا ليييذلك سييييقوم العميييلاء بالمقارنييية بيييين خيييدمات البنيييوك لاختييييار الا

 عامل منافسة قوي في جذب العملاء. 

ترنك في التعريف بالبنوك والترويج للخدمات المصيرفية بشيكل إعلاميي وهيو ميا  سياهم فيي تحسيين جيودة الخيدمات نتساهم الا  -

 المصرفية المقدمة. 

وفير المزييييييد ميييييين فييييييرص العمييييييل تلسييييييير التعامييييييل بيييييين المصييييييارف، وبنيييييياء علاقيييييات مباشييييييرة، وتيييييي إليييييىالصييييييرفة الإلكترونييييييية تييييييؤدي  -

 والاستثمار وهو ما  ساعد على النجال والبقاء في السوق المصرفية. 

ترنك  ساهم في تعزيز رأس المال الفكري وتطوير تكنولوجيا المعلوميات والاسيتفادة مين الابتكيارات الجدييدة التيي ناستخدام الا -

 عكاس على أعمال البنوك. انلا يكون لها 

 ي: تأثير التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج التسويقي البنكي. انالمطلب الث  

   تأثير التسويق الالكتروني على عناصر المزيج التسويقي البنكي تعني تأثير تكنولوجيا المعلومات ان    

ترنك في عمليات التسويق، ميا ينيتج عين تتييرات نستخدام الا اعلى النشاط التسويقي، و لك بإدخال أدوات جديدة ك  والاتصال

 في عناصر المزيج التسويقي البنكي. 

 

 

                                                 
 298ص2012الأردن،  ،انالطبعة الأولى، عم، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، المعاصرة البنوك ادارفريد كامل، ال شيب،  - 1
 . 145، ص 2014، دار التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الإسكندرية، والشرعية الوضعية البنوك، عصام عمر احمد 2
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 تأثير على المنتج: -1

منتجيييات جدييييدة وسييياهم فيييي تطيييوير منتجيييات حاليييية، حييييث أثيييرت تكنولوجييييا المعلوميييات  ظهيييور  إليييىأدى التسيييويق الالكترونيييي    

على المنتج من خلال ارتباط هذه الخدمات بمواصيفات عالميية، فالتوجيه للمصيرف هيو عيرض مختليف منتجاتيه عبير  الاتصالو 

  1ترنك.نالقنوات أهمها الا من العديد 

تطبيييق التسييويق الالكترونييي سيياهم فييي تطييوير الخييدمات المصييرفية بشييكل سييريع، اعتمييادا علييى التتذييية العكسييية للزبييون،  ان   

زييييادة تشيييكيلة الخيييدمات  إليييىالتسيييويق المصيييرفي الإلكترونيييي  دى  انطبيعييية الخيييدمات المصيييرفية وخصائصيييها نجيييد  إليييىوبيييالنظر 

تييييات هيييذه الخييييدمات عبييير وسييييائط الكترونيييية أقييييل ان ان ليييك  إليييىالمصيييرفية، وبزييييادة هييييذه الأخييييرة زادت حييييدة المنافسييية، إضييييافة 

  2تكلفة.

 التسعير: تأثير على -2

بالسيوق المسيتهدفة وكيذا اختييار اسيتراتيجية مناسيبة  تيأثير التسيويق الإلكترونيي علييه فيي ربطيه انفقيد كي  فيما يتعلق بالتسيعير  

الاستراتيجية الأفبل، والتحكم في التتيرات السيعرية المفاجئية، وتقيدير الطليب  إلىللتسعير، واختيار السعر الأمثل بالاستناد 

العائييييد بشييييكل فعييييال، تحديييييد التكيييياليف والأسييييعار المناسييييبة، تنييييامي اسييييتخدام ادارة و عليييى الخييييدمات، وتحديييييد السييييعر الملائييييم، 

  3العملاء. إلىتقال قوة المفاوضة من البنك انترنك وأخيرا نالطرق الإبداعية في التسعير من خلال الا 

 التوزيع: تأثير على -3

ترنييك، وتعتبيير نالهيياتف، التلفييزة الرقمييية، الا أصييبحك المصييارف تسييتعمل قنييوات متعييددة لتوزيييع خييدماتها المصييرفية تتمثييل فييي   

هيذه الأخيييرة أهييم قنيياة خاصيية بعييد تيوفير خدميية البيييع عيين طريقهييا ولقييد سيياعدت فيي تسييويق منتوجييات البنييك بطريقيية فعاليية مييا 

 . 4:إلىيرجع 

 كل ما هو جديد  شكل وسيلة جذب للمستهلكين؛  -

 ترنك؛ نخلال الا   ستطيع المصرف إقامة علاقة مع زبائنه دون وجود وسيط من -

  .خفاض التكلفةانتقليص الوقك و  -

 الترويج: تأثير على -4

عبييير الأجهيييزة النقالييية،  نالاسيييتجابة المباشيييرة الإعيييلا  نالبرييييد المباشييير، وكيييذا إعيييلا  نيتمثيييل هيييذا التيييأثير فيييي ظهيييور ميييا  عيييرف بيييإعلا   

التسيييويقية  والاتصيييالحسيييب الطليييب واليييدفع مقابيييل المشييياهدة، واخييييرا بيييرامج اليييولاء العميييلاء بالتكنولوجييييا المعلوميييات  نالإعيييلا 

  1التفاعلية.

                                                 
الماستر، تخصص تسويق المصرفي،  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادةالمصرفية الخدمة جودة على الالكتروني التسويق تأثير صولي، انيأم 1

  .41ص2020جامعة محمد خيضر، بسكرة،  قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،
 345حميد القاضي، محمود الصميدي، مرجع سبق ذكره، ص - 2
 20ص ،2201 ،الأردن، انالأولى، عمدار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة ، الالكتروني التسويق بشير العلاق، 3
 314ص، 2007، الأردن، ان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمالمصرفية الخدمات جودة عولمةالصرن،  رعد حسن - 4
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ترنيك(، حييث ييؤدي التسيويق ن)الا  الاتصيالالمصيرفية مين خيلال اسيتخدام وسيائل ة تقوم هذه السياسية عليى التعرييف الخدمي  

يية انالإلكترونيي، ميا  سيهل عمليية الشيراء ميع إمك نلاستخدام المواقع الإلكترونية عبر الإعلا  تباه العملاءانجذب  إلىالإلكتروني 

 .ات بأقل تكاليفنتحديث هذه الاعلا 

 بيئة المادية: لاتأثير على -5

 إلييىأثيير التسييويق الإلكترونييي علييى البلئيية المادييية ميين خييلال التحويييل ميين البلئيية التقليدييية الييبلاط والقرميييد فييي العييالم الحقيقييي   

 2.، وتنامي تقنيات مواقع الويبالافتراض يبلئة العتاد والحاسوب والبرمجيات في العالم الافتراض ي، وكذا ظهور تقنيات الواقع 

 الأفراد دالناس : تأثير على -6

جمييع الأدوار البشيرية التيي تسياعد تقيديم الخدمية المصيرفية والتيأثير عليى مشياعر العميلاء حييث يقيوم  إليى شيير هيذا العنصير   

  3منها:الأفراد بوظائف للعملاء 

 مساعدة العملاء أثناء عملية تقديم الخدمة كالنص  والإرشاد؛  ✓

 إقناع العملاء بالشراء؛  ✓

وقيييد أثييير ميييزودي الخدمييية المصيييرفية باسيييتبدالهم بيييأجهزة ومعيييدات وبرمجييييات، أميييا بخصيييوص متلقييي  الخدمييية المصيييرفية فقيييد   

أصييبي اتصييالهم مييع مييزودي الخدميية يييتم عبيير برمجيييات والأجهيييزة، ممييا قلييص ميين احتمييالات المواجهيية الشخصييية أو التييأخر فيييي 

لك على العلاقات التفاعلية بينهم أصبحك تتم على مدار السياعة بيدون عكس  انأو التباين في جودة الخدمة، كما  الاستجابة

 4توقف.

 عملية تقديم الخدمة: تأثير على -7

بالأخص تقديم الخدمات و عملية تقديم الخدمة المصرفية في بلئة رقمية يختلف في بعض الأوجه عن الأساليب التقليدية  ان  

 5من قبل رجال البيع:

 

 

                                                                                                                                                         
بغزة، سلسلة العلوم  ، مجلة الازهرالغربية الضفة شمال في المصارف لدى السوقية بالحصة الالكتروني الترويج علاقةمصطفى،  منصور مجيد- 1

 975 ص، 2014، 1، العدد 13ية، المجلد انسنالا
 348 رعد حسن، مرجع سبق ذكره، ص -2
 365ص، 2010، الأردن ،ان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمالحديث التسويقحميد لطائي،  -3
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق، المصرفية الخدمات جودة على الالكتروني التسويق أثرفضيلة شسروف، -4

 92ص، 2009قسم العلوم التجارية، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، 
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل  ،الإسلامية البنوك في التسويقي المزيج عناصر على الالكتروني التسويق تأثير، انسلمى رحاحلة، نسيمة شعب- 5

، 2015قالمة، 1945ماي  8تخصص تسويق خدمات، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  شهادة الماستر،
 124 -125ص ص 
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 من حيث البعد المادي: 

تتمثييل فييي البلئيية الإلكترونييي لأداء الخييدمات المصييرفية وبشييكل أدق فييي المواقييع الإلكترونييي أييين يييتم عييرض المنتجييات والخييدمات  

 المصرفية وكل المعلومات المتعلقة بها وهنا لابد من تصميم موقع الكتروني وفق شروط وتماشيا مع عملاء البنك. 

 

 من حيث البعد الزمني: 

يتحصييل علييى الخييدمات المصييرفية علييى مييدار اليييوم وفييي اي وقييك يريييد، وهييذه ميييزة تييير متييوفر فييي الأسيياليب  انيمكيين للعميييل   

 التقليدية. 

 من حيث العنصر التفاعلي: 

عكس إيجابا على انالحاسوب، ما و ما يميز الخدمات المصرفية التياب التام للعنصر البشري وتعويبه بالبرمجيات المختلفة   

حرافييييات علييييى الأداء نطريقيييية تقييييديم الخييييدمات المصييييرفية، إ  تصييييبي نمطييييية أك يييير بنسييييية أخطيييياء منعدميييية وبالتييييالي لا وجييييود للا 

 المخطط. 

 من حيث التكلفة: 

ة تنافسيية فيمكنيه تقديم الخدمات المصرفية في بلئة الكترونية تسياهم فيي تخفييض التكياليف عليى البنيك وهيذا ميا يمنحيه مييز   

)هيييدايا  مييين عيييرض المنتجيييات والخيييدمات المصيييرفية بأسيييعار ممييييزة عييين المنافسيييين، ويسيييمي ليييه بتقيييديم بيييرامج تحفيزيييية للعميييلاء

 .ية، كوبونات...(انمج

 يحققها ما يلي:  انومن الوفرات التي يمكن 

 ؛خفاض تكاليف العملة نظرا لعدم احتيات لعدد كبير من الموظفينان-

 ؛زيادة الأموال إلىرفع مستوى الخدمات المصرفية دون الحاجة  -

 ات نتيجة لتحميلها على الموقع الإلكتروني.نالإعلا و خفاض تكاليف طباعة المنشورات ان -

 المطلب الثالث: خطة التسويق الإلكتروني البنكي. 

 1نمو ت  عبر عن دورة التسويق الإلكتروني وتتكون هذه الدورة من أربعة مراحل أساسية هي: لقد قدم أرثر  

 ، مرحلة التبادل المنف ي، مرحلة ما بعد البيع. الاتصالمرحلة  مرحلة الإعداد،

 الإعداد :مرحلة -1  

المسييييتهلك وتحديييييد الأسييييواق المسييييتهدفة، وطبيعيييية المنافسيييية مييييا يتطلييييب سييييرعة  تبيييياتر  فييييي هييييذه المرحليييية يييييتم تحديييييد حاجييييات و 

ات اللازميييية للمراحييييل التالييييية فييييي عمليييييات بيييييع انييييترنييييك، لتييييوفير قاعييييدة البينات والمعلومييييات اللازميييية عبيييير الا انييييالحصييييول علييييى البي

  2وتسويق الخدمات البنكية.

 

                                                 
 . 23للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص، دار المسيرة المصرفي للتسويق العلمية الأصولناجي ذيب معلا،  1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة الدكتوراه تخصص بنوك، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة المصرفي القطاع في التسويق دورمحمد،  انزيد- 2

 73ص ، 2005الجزائر، 
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  الاتصال :مرحلة -2

السيييييوق  إلييييىمييييع الزبييييون لتعريفييييه بالمنتجييييات الجدييييييدة التييييي يجييييري طرحهييييا  الاتصييييالفييييي هييييذه المرحليييية تحقييييق المؤسسيييية عمليييييية   

  1تتكون من أربعة مراحل فرعية: الاتصالترنك ومرحلة نالإلكترونية عبر الا 

 تباه الزبائن. انلجذب  والاتصالوسائل التكنولوجيا  باستخدام:  لك تباهنالا  جذب مرحلة -

 توفير معلومات للزبون تساعده على بناء رأي خاص حول الخدمة المصرفية الجديدة. : اللازمة المعلومات توفير مرحلة -

 بتقديم عمليات عرض فاعلة باستخدام تكنولوجيا الوسائط المتعددة. : الرغبة إثارة مرحلة -

ه يتخيذ انيترنيك فنالزبون إ ا اقتنع بالمنتوت المطرول عبير الا  انالسابقة فمحصلة للمراحل (: الشراء) التصرف الفعل مرحلة -

 الفعل الشرا ي. 

  المنفعي :مرحلة التبادل -3

يتم في هيذه المرحلية تبيادل المنيافع العائيدة لأطيراف العمليية حييث تحصيل البنيوك عليى مقابيل خيدماتها نظيم اليدفع انمنية، كميا   

 . انيقوم العملاء بالدفع بواسطة بطاقات الائتم

 مرحلة ما بعد البيع: -4

تحييافظ علييى عملائهييا وتعمييل  انالنجييال التسييويقي لا  عتمييد فقييط علييى ايصييال الخدميية للعمييلاء او إدارة البنييك، بييل يجييب  ان  

  2بهم في ظل المنافسة. والاحتفاظعلى ربط علاقات وطيدة معهم حتى تكسب ولائهم لمنتجاتها، 

قات فاعلة ميع المشيتري، فالعمليية التسيويقية لا تقيف لا تكتفي المؤسسة بإجراء عملية البيع، بل المحافظة على علا انينبغي   

، الافتراضييةكيل الوسيائل الإلكترونيية: كالمجتمعيات  باسيتخدامبهيم  الاحتفياظعند كسب او استقطاب زبائن جدد بل لابد مين 

يييية المقدميييية تيييرف المحادثييية، التواصيييل عبييير البرييييد الالكترونيييي وتزوييييد المشييييتري بكيييل جدييييد حيييول الخيييدمات المصيييرفية الإلكترون

  3والجديدة.

 العمل البنكي الإلكتروني والعوامل المؤثرة فيه.  إلىالمطلب الرابع: مستلزمات التحول 

للتسويق الالكتروني افاق جديدة في عالم التسويق ما أتيال للمؤسسيات المصيرفية فيرص كبييرة لتطيوير وزييادة الطليب عليى  ان  

الالكترونييي ميين خييلال اتبيياع مجموعيية مسييتلزمات  إلييى، لييذا اتجهييك جييل المصييارف لتحييول ميين العمييل البنكييي التقليييدي خييدماتها

 والتعرف على العوامل المؤثرة فيه

 

 

                                                 
 .136، ص2009ية، الأردن، انوائل للنشر والتوزيع، الطبعة الث، دار التسويقي المزيج عناصر الالكتروني التسويقيوسف احمد أبو قارة،  1
 75فضيلة شسروف، مرجع سبق ذكره، ص-2
 61بن نامية نورية، مرجع سبق ذكره، ص -3
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 العمل البنكي الإلكتروني:  إلىمستلزمات التحول -1

تهيئيية كييادر  مييا  سيتلزمونييية لحمايية العمييلاء، انينطلييق مين اسييتراتيجية ق ان الإلكترونيييعليى المصييرف اليذي  سيي ى ولييوت العيالم   

  1ترنك ما يلي:نتقديم الخدمات والمعلومات عبر الا  انوني ملك بطبيعة المخاطر المتوقعة ومستعد لمواجهتها، لذا فانق

الإلكترونييية التواقيييع و وني يكييرس يجييية مسييتخرجات كييل ميين الحاسييوب والبريييد الالكترونييي والعقييود انعتميياد نظييام إثبييات قييإ-

 ؛كأدلة مقبولة في النزاعات القبائية

تنظيييم أسييواق التقنيييات وخيييدماتها علييى أسيياس معيييايير الجييودة ونظييام المعلوميييات وأمنهييا وأصييول السيييلوكيات المهنييية فييي حقيييل  -

  ؛ترنك والخدمات على الخطنخدمات الا 

عبييير الشيييبكات بيييدءا مييين و والمنقولييية فيييي نظيييم الكمبييييوتر  ات المخزنييية والمعالجيييةانيييتجيييريم الأفعيييال التيييي تسيييتهدف المعلوميييات والبي -

  ؛بالتجسس وتدمير المعطيات تهاءانو خول تير المشروع اليها مرورا بالتش في المعلومات لدا

نقلهييا داخليييا و تييداولها و ها ضييبط عملييية جمعهييا ومعالجتهيا انات الخاصيية ميين شيانييونييية كافييية للمعلوميات والبيانتيوفير حماييية ق -

  ؛وخارجيا

 ؛تقنين قواعد التجارة الإلكترونية وأصول حمايتها -

ظمييية اليييدفع النقيييدي ونقيييل الأميييوال بيييالطرق الإلكترونيييية نأعصيييرنة التشيييريعات التجاريييية عليييى أسييياس مراعييياة المسيييتجدات فيييي  -

 ؛وأوراق الدفع ونقل التكنولوجيا

 ؛والقواعد الدولية الجديدة الاتفاقاتالاتصالات في ضوء  انتطوير تشريعات الخدمات الحيوية في ميد -

 ظمة القبائية وتسهيل إجراءات التقاض ي بموازاة قواعد فحص المنازعات وقواعد التحكيم الدولي. نتطوير الا  -

 العوامل المؤثرة في العمل البنكي الإلكتروني: -2

   2وتشمل ما يلي:   

الظييواهر هييو خاصيية بييالتتير فييي سييلوك الزبييائن تلييك التييي تتطلييب اكتسيياب المعرفيية فييي  أك يير ان: الزبــائن ســلوك فــي التغييــر-2-1

كيفية استخدام الالة، والتعامل مع الأجهزة الحديثة والبطاقات المصرفية، عنيد طليب كميية مين النقيود واييداعها او تحويلهيا، 

 والتعامل مع الياتها.  مما  عني ضرورة التوجه نحو الزبائن وتعليمهم كيفية استخدام هذه التقنيات

التنوييع واتخيا  مواقيف اميام و نتيجية لمرونية التعاميل فييه والسيرعة فيي التتييير  بنكيي: هي سمة ظاهرة في القطاع الالمنافسة-2-2

عامييييل المنافسيييية  عتبيييير ميييين اقييييوى العوامييييل التييييي تييييدفع  انأظهييييرت الدراسييييات بيييي الأخييييرى، وقييييدأييييية ظييييواهر تصييييدر ميييين المصييييارف 

                                                 
   56، ص2016، ان، دار الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمالإسلامية المصارف في المخاطر إدارةشحادة العلاونة،  انية زيدانر -1
 .34، ص2014، الأردن، ان، دار حامد للنشر والتوزيع، طبعة الأولى، عمالمصرفي التسويقتيسير العجارمة، - 2
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ترنيييييك كوسييييييلة اتصيييييال تقيييييدم مييييين خلالهيييييا الخيييييدمات والمنتجيييييات المصيييييرفية لعملائهيييييا وتحيييييافظ علييييييهم نلاسيييييتخدام الا المصيييييارف 

   .وتستقطب عملاء جدد

: هيييذه الناحيييية لهيييا تيييأثير واضييي  فيييي سيييوق الخيييدمات المصيييرفية، فاسيييتخدام التكنولوجييييا  سييياهم فيييي التكنولـــوجي الإبـــداع -2-3

 توسيع الموارد وقدرة المصارف على المنافسة في هذه الصناعة المقبلة للمنتجات الجديدة. 

علاقييية معيييه وتحصييييل المهمييية الرئلسييية للتسيييويق تكمييين فيييي جيييذب الزبيييون واسيييتمرارية تعزييييز ال :والجـــودة الزبـــون  علاقـــات -2-4

ب جييودة الخدميية فييي مقدميية الأمييور المطلوبيية، فالإيييداع والبييحب انييالرضييا الكلييي لييه عيين الخييدمات المصييرفية، فييالزبون يبييع ج

 ترنك يوفر له  لك. نالتحويل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حيث السرعة والدقة والكفاءة في العمل والا 

ترنييك نالا  ان: تحييرص علييى توطيييد وتعميييق العلاقيية بينهييا وبييين العمييلاء لخلييق نييوع ميين الييولاء للمصييرف، وبمييا الــولاء تعميــق -2-5

 لييك  اناوسييع، فيي انوزميي انتعمييل علييى زيييادة فييرص اتصييال العميييل بمصييرفه والحصييول علييى خدماتييه ومنتجاتييه ضييمن دائييرة مكيي

   عمل على توطيد العلاقة بينها وخلق نوع جديد من الولاء.
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 الثالث: أهمية التسويق الإلكتروني البنكي ومتطلباته.  المبحث

ت أهميتها ولكن له دازدا، البنكيتعتبر الوظيفة التسويقية احدى الوظائف المهمة داخل البنك وبعد تبني تسويق الالكتروني   

مجموعييية ميين عييييوب وللاسييتفادة منييه يجيييب موازنيية بيييين مزاييياه وعيوبيييه  إلييىجمليية ميين المزاييييا تعييود عليييى البنييك بالفائييدة بإضيييافة 

 أخرى.وتوفير مختلف متطلباته من جهة 

 المبحث:وهذا ما سلتم تناوله من خلال هذا 

 . المطلب الأول: مزايا وعيوب التسويق الإلكتروني البنكي  

 في:الالكتروني البنكي مجموعة من المزايا والعيوب التي تعود على البنك اما إيجابا او سلبا وتتمثل  للتسويق ان  

  البنكي :مزايا التسويق الإلكتروني  -1 

  1من أهم المميزات التي يحدثها تطبيق التسويق الإلكتروني البنكي ما يلي:  

خييييييدماتهم بالنسييييييبة و  سيييييياعد فييييييي فييييييتي الأبييييييواب والمجييييييالات أمييييييام المؤسسييييييات والشييييييركات والأفييييييراد لتسييييييويق منتجيييييياتهم  ✓

 ؛للمؤسسات الصتيرة والكبيرة

 ؛مختلف القطاعات السوقية إلىية الوصول انامك ✓

يية انكيذلك امكية تقييم وقيياس ميدى فعاليية ونجيال الحميلات الترويجيية وتحدييد نقياط القيوة والبيعف فيهيا و انامك ✓

  ؛تحديد الفئات المستخدمة لهذه الحملات

 ؛ترنكن ساعد على رفع القدرة على قياس مدى نجال الأطراف في عملية التبادل عبر الا  ✓

  ؛متابعة وملاحظة نشاط المنافسين ✓

  ؛ية اضافة خدمات جديدة او تطويرها او تتيير شروط بيعها بسرعة فائقةانامك ✓

يخييييص مميييييزات  واعهييييا فيميييياان عمييييل علييييى فييييتي وتطييييوير حييييوار دائييييم مييييع مجموعييييات او فئييييات مسييييتفيدة علييييى مختلييييف  ✓

 د.الخدمة وسعرها وطرق التسدي

  2كما يحقق العديد من المزايا الأخرى:   

 ؛خفاض التكاليفان ✓

  ؛جودة وسرعة خدمة العملاء ✓

 ؛البدائل المتاحة واتخا  القرار النها يية المقارنة والمفاضلة بين انمساعدة العميل في امك ✓

تاجيية انتاجية، بالإجابة عين الأسيئلة الفنيية للعميلاء فيميا يتعليق بخيدماتها مين خيلال موقعهيا الإلكترونيي يزييد مين نزيادة الا  ✓

  .المصرف بأقل التكاليف وأقل جهد ممكن

                                                 
 36، ص 2012الأردن،  ،ان، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمالالكتروني التسويقردينة الصميدعي،  -1
ونية ان، مجلة الاجتهاد للدراسات القالجزائرية للبنوك التنافسية الميزة على التسويقي المزيج عناصر أثركريمة بن شنينة، عبد القادر مطاي، -2

 .586، ص2019، 8 ، العدد1المجلد  والاقتصادية،
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  البنكي :عيوب التسويق الإلكتروني -2

 1:الاتيتتمثل العيوب التي يتبمنها التسويق الإلكتروني البنكي في   

 نزوار الموقع يمك نالتسويق الإلكتروني  عطي النجال، لكنه  عبر عن الفشل بصورة أقوى، لا  -

 يخرجوا منه بكل بساطة؛  ان -

 ؛اترنك يصعب التنبؤ بها مقدمنتكاليف التسويق عبر الا  -

 ترنك أصبحك مزدحمة للتاية؛ نشبكة الا  -

 تكون باهظة الثمن؛  انترنك يمكن نالجهود المبذولة في شبكة الا  -

 الجميع؛  إلىترنك لا يصل نالتسويق عبر الا  -

 ترنك أو المواقع قد يكون أمر صعب بالنسبة لبعض الزبائن. نالا  إلىالولوت  -

ترنييييك يواجييييه صييييعوبات ميييين حيييييث عييييدم تييييوفر البنييييية التحتييييية اللازميييية ل عمييييال الإلكترونييييية نالعمييييل المصييييرفي عبيييير الا  انكمييييا    

ظميييية والتشييييريعات التييييي بعبييييها تييييير ن لييييك مشييييكلة الا  إلييييىوالحجييييم تييييير الكييييافي ل عمييييال الإلكترونييييية الموجهيييية للعمييييلاء، اضييييافة 

  2منبجم مع الأعمال المصرفية الإلكترونية.

 . التسويق الإلكتروني البنكيي: متطلبات انالمطلب الث  

البنييية التحتييية اللازميية لتفعيييل الصيييرفة الإلكترونييية تتطلييب وجييود شييبكة عريبيية تبييم كييل الهيئييات  ات الصييلة وتييرتبط  ان  

ترنييك وفقييا لأسييس قياسييية مؤمنيية، وضييرورة وجييود جهيية تنسييق فيمييا بييين المصييارف وتتييولى تحديييد وتركيييز المهييام التييي تصييبي نبالا 

بكة وإدارتها، وكذلك وضع خطة مرحلية للبدء في إدخال خدمات مصرفية الكترونية وفقا لأولوياتهيا عليى مسيتوى جزء من الش

  3في وضع هذه الخطة. الاختصاصيتم اشتراك جميع الأطراف  ات  انالمصرف، على 

 متطلبات البنى التحتية: -1

  4:تتمثل فيما يلي

 بناء وتطوير الكوادر البشرية العاملة في المهن التقنية؛ -

 متطلبات استراتيجيات ادارة مشاريع معلوماتية في القطاعين العام والخاص؛ -

 ايجاد شبكات اتصال فاعلة وقوية؛ -

 ات العلمية؛ انترنك ومراكز الأبحاح والتدريب واعتماد المعلومات والبينتوفير الا -

 تكون الخدمات أمنة والبنية التحتية للاتصال أمنة؛  انيجب  -

                                                 
 .75، ص2005، منشاة المعارف، الطبعة الأولى، مصر، للتسويق الحديثة الاتجاهات ،انعماد صقر سلم- 1
ص ، 2006، ملتقى دولي حول الاتحاد اقتصاد المعرفة، جامعة خيضر بسكرة، للمنظمات التنافسية الميزة وتحسين الميزة إدارةاحمد بن عشياوي، -2

296 
ية، انسن، مجلة الاكاديمية للدراسات الاجتماعية والاالجزائري المصرفي الجهاز عصرنة في الالكترونية المصرفية الخدمات تكنولوجيا دوررابح عرابة،  -3

 .15، ص 2018، 8 الجزائر، العددجامعة الشلف، 
 .345، ص4201، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، الحديث التسويق مفاهيماياد عبد الفتاح النشور، عطاء الله محمد بشير، - 4
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 تقوية كفاءة قطاع الاتصالات؛ -

 ترنك؛ نبالا  الاتصالزيادة البنية التحتية الني تتيي  -

 طبيقاتها؛ وتالاستفادة من تكنولوجيا المعلومات -

 ترنك؛ نتخفيض تكلفة الا -

 تعزيز الاستثمار في الكوادر المؤهلة؛ -

 الكوادر البشرية  ات الخلفية التقنية والتسويقية. المزاوجة بين -

هنيياك العديييد ميين اليينظم التييي تحييدد  انات بييين مختلييف الهيئييات، حيييث انييوضييع اليينظم القياسييية التييي تتيييي ربييط وتبييادل البي   

ييية الييربط والتبييادل وتطيييوير انتبينهييا، وبالتيييالي إمك المييالي التيييللقطييياع  حييةقوالييب الوسييائل المالييية ونظييم التيييأمين القياسييية المقتر 

التطبيقييات المصييرفية فييي المصييارف وتوجييه هييذا الجهييد للاسييتفادة ميين الخبييرات المتراكميية بييين المصييرفيين والفنيييين فييي المصييارف، 

 ويتم هذا التوحيد على مستويات مختلفة وفقا لخطة لتبني طرق قياسية للتطوير والمشاركة في توحيد التدريب وأهدافه. 

 متطلبات تنظيمية: -2

 1وتشمل العناصر التالية:   

 وني الذي يحكم عملية التسويق الإلكتروني؛ انالق الإطار -

وجيييييود مؤسسيييييات تشيييييريعية قيييييادرة عليييييى مواكبييييية التتييييييرات الحاصيييييلة فيييييي عصييييير المعلوماتيييييية وتأثيراتيييييه عليييييى النظيييييام  إليييييىالحاجييييية   -

 وني؛ انالق

اد التوقييييع الإلكترونيييي وايجييياد تشيييريعات تحميييل الخصوصيييية والسيييرية والتوقيييييع العميييل عليييى ايجييياد اليييية لحيييل النزاعيييات واعتمييي -

 الإلكتروني الرقمي وتزويره. 

شاء هيئة ادارية تقوم بالتنسيق بين مختلف الهيئات المعنية، سواء على مستوى المصرف الواحد، او على مستوى المصرف ان  

التعييياون والتكاميييل بيييين مختليييف اليييدول  ات المصيييال  والأهيييداف و المركيييزي، او عليييى مسيييتوى البليييد او الاقلييييم، التيييي تتييييي اليييربط 

 المشتركة. 

 متطلبات تنافسية: -3 

 2:ثل فيما يليوتتم  

 ترنك؛ نتطوير الأعمال الالكترونية التي تتبمن الاستمرارية والتنافسية للبنك وتجاوز التواجد على شبكة الا  -

 الأسواق الإلكترونية العالمية؛  إلىتجاوز مشكلة اللتة في المواقع الإلكترونية بشكل يمكنها من الدخول  -

 الاستفادة من الافكار التقنية العصرية؛   -

 التخطيط الشامل للتسويق الالكتروني؛  -

 ترنك؛ نزيادة عدد مزودو خدمات الا  -

 تعزيز الوعي بأهمية التسويق الإلكتروني.  -

                                                 
 364ص  اياد عبد الفتاح النشور، مرجع سبق ذكره،- 1
 19رابح عرابة، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 التسويق الالكتروني البنكي. فرص وتحديات المطلب الثالث:

ه يطيرل امامهيا انيتحقييق وتيوفير فرصيا كثييرة اميام رجيال التسيويق تيير  إليىأدى تطبيق التسويق الالكتروني البنكي فيي المنظميات 

   :مجموعة التحديات والصعوبات كل هذا سنوضحه فيما يلي

 :فرص التسويق الالكتروني البنكي-1

الوصييول ييية انإمك يمكين تحديييد اهييم الفييرص والمنييافع التييي يحققهييا التسييويق الالكترونيي لكييل ميين المنظمييات المصييرفية والزبييائن  

 1 يلي:من خلال ما  ل سواق العالمية

توسيع الأسواق حيث يمكن للزبائن من الحصول عليى احتياجياتهم واشيباعها ومقارنية المنتجيات  إلىأدى التسويق الالكتروني  - 

    .العالمية مع بعبها البتض النظر عن مواقعهم الجترافية

 .دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن-

اعتبيار الزبييون شيريكا اسييتراتيجيا فيي منظمييات الاعميال والهييدف  إليى عتميد التسيويق الالكترونييي مفياهيم جديييدة وقناعيات ترقييي  

     .من هذا تفعيل ديناميكية الاتصال المباشر مع الزبائن والعمل على تحقيق الاستمرارية

 ان إليىتصالات التيي  سيتخدمها التسيويق الالكترونيي أدى تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات الزبائن بفبل تكنولوجيا الا-

 .واشباع رتبات الزبون الخاصة لإرضاءالمسوقون وجدوا فرصة لتكييف منتجاتهم وفقا لحاجات وخصوصيات كل زبون وهذا 

حيدثك فيي  يرات التيتالمنتجات قدم التسويق الالكتروني فرصة جوهرية للاستجابة للت الحصول على معلومات مرتدة لتطوير-

 عيرف بييالتطوير المنيتج التيي تعتمييد  الأسيواق بشيكل يحقييق دميج حاجيات الزبييائن ميع التطيورات التكنولوجييية و ليك مين خييلال ميا

   .على استثمار السوق بواسطة التفاعلية للتسويق الالكتروني

مييا انة لظييروف السييوق و الاسييتراتيجيات التسييعير للسييك بمجييرد اسييتجابة سييريع نفييإتخفيييض التكيياليف واسييتخدام التسييعير -

  .المتوفرةالأسعار  أفبلالعوامل والمتتيرات الداخلية والخارجية حتى تمكن المشتري من البحث على  انتأخذ في الحسب

 .وق تحقيق الميزة التنافسية وموقع استراتيجي في الس - 

فييي تكنولوجيييا المعلومييات المرتبطيية بالتسييويق  تقالييية نتيجيية للتطييورات الهائلييةانتميير المنافسيية فييي الأسييواق الالكترونييية بمرحليية   

    .الالكتروني التي قد تخلق فرصا تير مسبوقة في دعم الاستراتيجيات المتميزة وتحسين الوضع التنافق ي للمنظمات

 :تحديات التسويق الالكتروني البنكي-2

د مجموعيية ميين التحييديات التييي تعيييق تطبيقييه رتييم تبنييي التسييويق الالكترونييي البنكييي مجموعيية ميين المزايييا هييذا لا يمنييع ميين وجييو   

 2 أهمها:

                                                 
 86ص حيدر، مرجع سبق ذكره،امير - 1
 359ص357ص 2010، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن ،التسويق وأساليب مبادئعلي الفلاح الزعبي، - 2
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  :التحديات التنظيمية -2-1

تنمية الاعمال من خلال التسويق الالكتروني يتطلب احداح تتييرات جوهريية فيي البنيية التحتيية فيي الهيكيل والمسيار فهنياك  ان  

    .التسويقية الخاصة بالتسويق الالكترونيشطة والفعاليات الاتصالية نإعادة تنظيم هيكلها ودمج الا إلىحاجة ماسة 

شاء وتطوير مواقع انموقع مادي حيث يحتات  بإنشاءشاء موقع الكتروني اشبه انارتفاع تكاليف إقامة الموقع الالكتروني  عد   

ه العمييل تبيياانمتخصصييين ولييداهم درجيية عالييية ميين الكفيياءة تسييويقية والفنييية حيييث يكييون الموقييع جييذاب يلفييك  إلييىالالكترونييية 

    .حيث يحقق للمنظمة ميزة تنافسية عن الاخرين

اهم التحديات والصعوبات التي تواجه استمرارية هذه المواقيع هيو سيرعة التطيورات  انتطوير تكنولوجيا المواقع الالكترونية   

 .التكنولوجية في مجال تصميم وتطوير المواقع الالكترونية وتعزيز فعاليتها وقدراتها التنافسية

تعيييييد اللتييييية والثقافييييية ميييين اهيييييم العوائيييييق التيييييي تحقييييق التفاعيييييل بيييييين الكثيييييير ميييين الزبيييييائن وبيييييين المواقيييييع  :والثقافـــــة اللغـــــة عوائــــق

لتييات يفهمهييا الزبييائن ومييع كييل هييذا يجييب مراعيياة  إلييىها يييتم ترجميية النصييوص انالالكترونييية لهييذا يجييب تطييوير برمجيييات ميين شيي

  .يم بحيث لا تكون عائق امام المواقع التجاريةالعوائق الثقافية والعادات والتقاليد والق

تعتبييير السيييرية والخصوصيييية مييين التحيييديات التيييي تيييؤثر عليييى بعيييض العميييلاء فيييي تقبيييل فكيييرة التسيييويق عبييير  :والامـــن الخصوصـــية

لهيييذا مييين  العمييير انات الخاصييية بيييالعملاء مثيييل الاسيييم الجنسيييية العنيييو انيييهيييذه العمليييية تتطليييب الحصيييول عليييى البي نترنيييك لا نالا 

 .ضروري استخدام برمجيات خاصة للحفاظ على سرية وخصوصية التعاملات التجارية الالكترونية

ترنيييك نعبييير الا  انأسيييلوب اليييدفع الخييياص بالتسيييويق الالكترونيييي هيييو بطاقيييات الائتمييي الالكترونيـــة:عـــدم الثقـــة فـــي وســـائل الـــدفع 

  .تواجه التسويق الالكتروني التحديات التي أك روعمليات تحويل الأموال في المعاملات التجارية هو 

 لهذا يجب استخدام برمجيات خاصة لتامين وسائل السداد الالكتروني وترسيخ ثقة العمل بها.

 مخاطر ومشكلات التسويق الإلكتروني البنكي: المطلب الرابع:

تواجييييه بعييييض العراقييييييل  هيييياانالا ، بييييرتم ميييين الخصييييائص والفوائييييد العديييييدة التييييي تمتيييياز بهيييييا الخييييدمات المصييييرفية الالكترونييييية   

  ونذكر منها، التي تهددها بشكل دائم والمخاطر

 مخاطر التسويق الإلكتروني البنكي: -1

يكييون علييى دراييية  انالالكترونييي ينطييوي علييى مخيياطر مصيياحبة لهييذا العمييل، يجييب علييى المصييرف المتعامييل بهييا  لبنكييي العمييل ان  

 بهذه المخاطر للحد من الوقوع فيها والاستعداد لمواجهتها بإجراء الرقابة عليها. 

الخاصية  انالتيردد فيي اتخيا  القيرار  إليىتوجد مخاطر متوقعة تتمثل في حالة التشكك او عدك التأكد التي قد تيدفع المسيتخدم   

والحفاظ على  انخدام التكنولوجيا قد اهدد مفهوم الخصوصية والأماست انباستخدام او تكرار الاستخدام نتيجة الاعتقاد ب

  1ات.انسرية البي

مجموعيات تتمثيل فيميا  إليىفي ممارسة المصارف لأعمالها الإلكترونية تواجه مخاطر يترتب عنها خسائر مالية، يمكن تصنيفها   

 يلي:

                                                 
 .555ص، 0202، كلية الملك خالد العسكرية السعودية  ،الاجتماعي التواصل شبكات عبر الالكتروني التسويق فعاليةبن لبده،  انفيح انسلم 1
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 مخاطر التشغيل:-1-1

ة، وكييييذلك إسييييياءة الاسييييتخدام ميييين قبيييييل انتنشييييأ عيييين عييييدم التيييييأمين الكييييافي لليييينظم او ملائمييييية تصييييميم اليييينظم او أعميييييال الصييييي   

 1.ات، ضبط التدقيق الداخليانالعملاء، سلامة البي

 مخاطر السمعة:  -1-2

تسييل الأميوال، أو نتيجية عيدك  ين أو القواعد أو البوابط المقررة، خاصة تلك المتعلقة بمكافحيةانتهاك القو انتنشأ في حالة  

  2ونية الناتجة عن العمليات المصرفية الالكترونية.انالتحديد الواض  للحقوق والالتزامات الق

 ر فجائية: طمخا-1-3

نقيييل  مفشيييل المشييياركين فيييي نظيييا انمشييياكل فيييي السييييولة وفيييي سياسييية القيييروض المصيييرفية، حييييث  إليييىمثيييل هيييذه المخييياطر تيييؤدي   

تييييوتر العلاقييييات  إلييييىفييييي مواعييييدها، وهيييذا يييييؤدي  إلتزاميييياتهمالأميييوال الإلكترونييييية أو فييييي سييييوق الأوراق الماليييية بشييييكل عييييام فييييي تنفييييذ 

  3وزعزعك الاستقرار المالي في السوق.

 ونية:انمخاطر ق-1-4

ونيية ليبعض انو لعيدم المعرفية القأتهاك او عدم وضول مدى توافر قواعد لحماية المسيتهلكين فيي بعيض اليدول، انتقع في حالة    

  4وسائل الوساطة الإلكترونية. باستخدامالاتفاقيات المبرمة 

 مخاطر تكنولوجية:-1-5

 إلييييىيييييؤدي  للتكنولوجيييييا الحديثيييية تييييرتبط بييييالتتيرات التكنولوجييييية السييييريعة، وعييييدم المييييام مييييوظفي البنييييوك بالاسييييتخدام الأمثييييل  

 .القصور في أداء العمليات الإلكترونية بشكل  حيي

 مخاطر السيولة: -1-6

تييؤثر علييى ربحييية ورأسييمال المصييرف جييراء عييدم القييدرة علييى الوفيياء بالتزاماتييه عنييد اسييتحقاقها دون التعييرض لأي خسييائر تييير   

عدم القدرة على التأقلم مع  إلىمقبولة؛ وتشمل على عدم القدرة على إدارة التتيرات الطارئة في تركيبة مصادر الأموال إضافة 

 نك احتمالات تطاير وتتير يجم الودا ع لدى البنك باستمرار. تر نظروف السوق وتتيراته، وتزيد الا 

 السعر:مخاطر -1-7

وأدواته المالية، نتيجة التعامل بيالأوراق الماليية او اتخيا  المراكيز الماليية مقابيل  الاستثماريةتؤثر بالتتيير في قيم محافظ البنك   

 ترنك المصرف فرصة أوسع للتعامل بهذه الأدوات المالية مما يزيد من يجم مخاطر السعر. نأسعار مختلفة، وتعطي الا 

 مخاطر سعر الصرف:-1-8

ينشيييأ هيييذا النيييوع مييين المخييياطر عنيييد قييييام المصيييرف بتوظييييف أمواليييه بعميييلات أجنبيييية متعيييددة أو توظييييف أمواليييه اعتميييادا عليييى   

رقابييية سيييعرية  إليييىخسيييائر خاصييية إ ا خبيييعك إحيييدى هيييذه العميييلات  وقيييوع إليييىمصيييادر تموييييل أجنبيييية متعيييددة وهيييذا قيييد ييييؤدي 

 سعة صرفها في السوق. اشديدة أو تتيرات و 

                                                 
  135ص ، 2006لقاهرة ،ا ، دار الكتاب الحديث، الطبعة الأولى، مصر،الالكترونية والصيرفة الدولية التجارةصلاح الدين حسن السيسي، -,1
 .245ص ،2008، الأردن، ان، الطبعة الأولى، عمدار وائل للنشر والتوزيع ،الالكترونية الصيرفةناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهير،  2
 45ص، 2012الذاكرة للنشر والتوزيع، العراق، ،إدارة المصارف التجارية، إدارة المخاطرأسعد حميد العلي، - 3
 136صلاح الدين حسن السيسي، مرجع سبق ذكره، ص -4
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 مخاطر سعر الفائدة: -1-9

تنييتج بسييبب الفروقييات بييين التييدفقات النقدييية وقييدرة المصييرف علييى تعييديل سييعر الفائييدة علييى خدماتييه ومنتجاتييه المصييرفية فييي   

، يوليد تتيير سيعر الفائيدة فيي السيوق مخياطر عليى أربيال رأس انإعادة التسعير في بعض الأحيالوقك المطلوب، وتسمى بمخاطر 

 مال البنك، ويؤثر على زيادة مخاطر السيولة. 

 ية:انمخاطر الائتم-1-10

مقترض، مصدر الورقة المالية.(  ان)سواء ك  هي المخاطر التي تؤثر على ربحية رأسمال المصرف جراء عدم التزام الطرف الأخر،  

ألا وهيو معرفية ميدى الالتيزام  انأهم عناصر دراسة الائتمي أحدترنك تفقد المصرف نبشرط العقد المبرم بلنه بين المصرف، والا 

 والنزاهة في شخصية وتعامل الطرف الأخر. 

 هذه المخاطر توجد مخاطر اخرى تتمثل في:  إلىإضافة   

ترنيك فيي التراجيع نترنيك، ليذا فقيد بيدأت بنيوك الا نجدد للمعاملات المصرفية مين خيلال الا  ارتفاع تكاليف جذب عملاء ✓

 ية العملاء في ظل تزايد النفقات وتراجع الايرادات؛ انعن تقديم خدماتها المج

لفهييم واضيي  لمتطلبييات عملائهييا وكيفييية تحقيييق هييذه المتطلبييات علييى مواقعهييا  نلييم تصييل البنييوك الإلكترونييية حتييى الا  ✓

هنييياك حلقييية مفقيييودة بيييين متطلبيييات العميييلاء كميييا تراهيييا هيييذه البنيييوك، وبيييين الاسيييتجابة  انلشيييكل الأمثيييل، مميييا  عنيييي با

 الواقعية لها؛ 

ترنك فقط كوسيلة لتقديم الخدمات المصرفية فقد أثبتك الدراسات أهمية الوجود المادي نصعوبة الاعتماد على الا  ✓

 انعاميل الأمي إلىساعة، إضافة  24ل على خدمة تلائم ظروفهم لمدة العملاء يفبلون الحصو  انلهذه البنوك، حيث 

 الذي يوفره لهم التواجد المادي للبنك الذي يتعاملون معه؛ 

 ترنك، فعلىنعملاء بنوك الا  يوجههاتعد عمليات الإيداع احدى المشاكل التي  ✓

ترنيييك لإرسيييال المبيييالغ التيييي يرييييد نعمييييل بنيييك الا عكيييس عملييييات الإييييداع المباشييير التيييي تيييتم مييين خيييلال البنيييوك التقليديييية يبيييطر  

ييي  العميييييل يقييييوم بعمليييييات الإيييييداع النقييييدي بشييييكل متكييييرر فقييييد تصييييبي هييييذه المشييييكلة  ات وزن كبييييير  انإيييييداعها بالبريييييد، فييييإ ا كي

  1بالنسبة له.

 مشكلات التسويق الإلكتروني البنكي: -2

ه يواجيييه عيييدة مشيييكلات، تعتبييير عائقيييا اميييام انيييبيييالرتم مييين جمييييع المزاييييا والمنيييافع التيييي يحققهيييا التسيييويق الإلكترونيييي البنكيييي الا   

  2ه يمكن إضافة مشكلات اخرى نذكرها فيما يلي:انتحقيق هذه الميزات تتمثل بعبها في العيوب، الا 

 المشكلات الأمنية:  -2-1

ب احتمييالات وجييود انييج إلييىييية سييرقة أمييوال المييودعين ميين قبييل الأخييرين انمكاالأمنييي للشييبكة و  راقالاختييهييي التييي تييرتبط بسييهولة   

 الإلكتروني وما يرافقه من مشكلات تتعلق بأمن أموال المودعين.  الاحتيال

 

 

                                                 
  39-38ص  صولي، مرجع سبق ذكره، صانيأم - 1
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 المشكلات التقنية:  -2-2

ب قلييية انيييج إلييىوالتتطيييية الإلكترونيييية  الاتصييالمرتبطيية بصيييعوبة الحصيييول علييى أجهيييزة الكمبييييوتر المتقدميية وضيييعف شيييبكات   

 ة والتحديث. انمراكز الصي

 المشكلات التي تتعلق بضعف المعرفة الفنية للأفراد: -2-3

تكون مرتبطة ببعف المعرفة الإلكترونية فيي التعاميل ميع الأجهيزة والمعيدات وخيوف تيردد العميلاء والمتعياملين مين التعاميل ميع    

 ب عدم ثقتهم به الحصول على الخدمات المصرفية المطلوبة. انج إلىهذا الأسلوب 

 المشكلات الإدارية والتنظيمية: -2-4

 لاعتمييياد بنكييييينب مقاومييية الميييوظفين الانييج إليييىتتمثييل فيييي ضيييعف هندسييية العمييل المصيييرفي وتكيفيييه ميييع أسييلوب العميييل الجدييييد   

 إلىالأسلوب التقليدي في التسويق المصرفي  باعتمادالأسلوب الإلكتروني في تسويق الخدمة المصرفية بالجودة الملائمة ورتبتهم 

 ب قلة المتخصصين في هذا النوع من التسويق للخدمات المصرفية في المصارف المشار إليها. انج

  ونية:انالمشكلات التشريعية والق-2-5

ين والتشيييريعات التيييي تحيييد مييين التجييياوز عليييى الشيييبكة والمحافظييية عليييى حقيييوق الأخيييرين انظمييية والقيييو نتكيييون مرتبطييية ببيييعف الا   

 .للعملاء والمتعاملين انير الأمن والأموفلت

 المشكلات التمويلية: -2-6

ب قلية التخصيصيات الماليية لتنفييذ انيج إليىضيعف التخصصيات الماليية لتتطيية شيراء الأجهيزة والمعيدات الإلكترونيية  إلىتشير   

 الوعي الإلكتروني في تقديم الخدمة المصرفية.  تشارنلا برامج التدريب والتطوير للمنتسبين 
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 الخلاصة:

حيييث أتييال للمنظمييات  المؤسسييات،و التسييويق الالكترونييي يتمتييع بأهمييية كبيييرة علييى مسييتوى البنييوك  انيت يي  جليييا ممييا سييبق   

ترنيك قاعييدة الأساسيية فييي التسيويق الالكترونييي نالتسيويق الرقمييي وتعتبير شييبكة الا  إلييىمين التسييويق الكلاسييكي  تقييالنالا فرصية 

 بما توفره من اتصالات تفاعلية مباشرة

 عرف بالمنافسية عبير البنيوك مين خيلال نميو الخيدمات الماليية عين  ظهور ما إلىتطبيق التسويق الالكتروني البنكي أدى  انكما   

 .بعد

ولكي تنم  الجهود التسويقية للبنك لابد من تحقيق للزبائن الراحة والمتعة في البحث عن احتياجاتهم حتى يمكن للمنظمات   

مع المتطلبيات الجدييدة وحتيى تسياير التطيور الحاصيل فيي  ليتلاءمجل تحسين المزيج التسويقي البنكي أالتعرف عن رتباتهم من 

 .المحيط البنكي
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 تمهيد:

المستويات سواء المحلية أو الدولية قتصادية تتيرات وتحولات هامة على مختلف عرفك البلئة التي تعمل فيها للمؤسسات الا  

ميزاي تنافسييية  واميتلاكنياء بو  و ليك لتحقييق الهييدف الجيوهري وهيو الحصيول عليى أكبير حصيية فيي السيوق  نتيجية لعيدة عواميل،

 متعددة لكسب ولاء الزبائن.

ونييية الأخييييرة نظيييرا للتتييييرات فيييي ان  ازدادت، التيييي يزييييادة المخييياطر التنافسيييية فيييي القطييياع البنكييي إليييىولقيييد أدت العولمييية ومظاهرهيييا   

والتطييييورات، التييييي تشييييهدها السييييوق البنكييييية، ونتيجيييية لزيييييادة عييييدد البنييييوك المتنافسيييية أصييييبي لازمييييا علييييى البنييييوك التجارييييية عييييدم 

الاكتفيياء ببنيياء قييدرة تنافسييية ومحاوليية تطويرهييا بييل يجييب عليهييا تحقيييق الميييزة التنافسييية، علييى منافسيييها. والبنييوك كتيرهييا ميين 

بتحقيق الميزة التنافسية الدائمة والمتجددة، تحقق من خلالها متطلبات الزبائن وما  شيبع حاجياتهم  اهتمكخرى، منظمات الأ 

يقيييل أهميييية عييين عناصييير رأس الميييال الأخيييرى قصيييد  وكسيييب رضييياهم، وزييييادة ولائهيييم والحفييياظ علييييهم، فيييالزبون لا ويل يييي رتبييياتهم،

 .ستمرارهاإ وبقائها  انالتتلب عل ى منافسيها وضم

لقية بالمنافسية والمييزة التنافسيية بصيفة عامية، ثيم تطيرق عوسنحاول في هيذا الفصيل الإحاطية بمختليف المفياهيم الأساسيية المت  

 دور التسويق الالكتروني كأداة لتحقيق الميزة التنافسية للبنوك من خلال ثلاح مباحث:  إلى

 .المبحث الأول: عموميات حول المنافسة والميزة التنافسية

 .ي: الميزة التنافسية في البنوكانالمبحث الث

 .المبحث الثالث: أثر التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية للبنك
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 المبحث الأول: عموميات حول المنافسة والميزة التنافسية. 

رقعتهييا، وتعييدد مجالاتهييا، كييل هييذا أكسييب المؤسسييات  واتسيياعفييي ظييل التحييديات التييي تواجههييا المنظمييات وزيييادة حييدة المنافسيية   

قييدرة تنافسييية أعلييى لمواجهيية وتصييدي للمنافسييين والتيييمن  انقييدرة كبيييرة علييى الإبييداع والابتكييار وتطييوير كفاءتهييا المتميييزة لبييم

 :ما يليها تمنحها أفبلية لا يملكها انخرون للحفاظ على موقعها وسنتناول في هذا المبحث انش

 .ول: ماهية المنافسة والميزة التنافسيةالمطلب الأ 

 والميزة التنافسية  مفهوم المنافسة-1

 المنافسة: -

 يرتبط لفظ المنافسة بشكل عام بالتنافس على ى يء معين.

)ويقصييييد بالمزاحميييية هييييو الاقتصييييادية"، عملييييية ديناميكييييية أو سييييلوك تمليييييه المزاحميييية  "هييييا انويعييييرف  دم سييييميث المنافسيييية علييييى 

 1والسيطرة على السوق.( اختراقالتنافس على 

 ها حالة صراع قائم بين المنتجين الذين  عرضون نفس المنتجات في نفس السوق.انكما تعرف 

 2هيكل السوق الأمثل تايته تعظيم الربي ورفاهية المستهلك. اكتشافها وسيلة انرف أيبا بعوت  

تمييياد عليييى أسييياليب مختلفييية كيييالجودة، الاسيييعار، وكيييذلك المنافسييية هيييي تسيييابق المسيييوقين لكسيييب العمييييل، باع انومنيييه نسيييتنتج 

 3ال   …… أسلوب التوزيع

 خصائص المنافسة:-

تعتمييد المنافسيية فييي السييوق علييى سييلوك المسييتهلك حسييب نييوع المنييتج، الوقييك حسييب التطييورات الجديييدة فييي السييوق. وميين بييين   

 4خصائص المنافسة نذكرها:

ي    فعنييدما يكييون الطلييب  تقييا ينالا المنافسييون يحيياولون التنييافس بالنسييبة للطلييب الأولييي أو  انيتحييدد هيكييل المنافسيية فيمييا إ ا كي

فالهيدف هيو  تقيا يانأجيزاء جدييدة بالنسيبة للمسيتهلك، وأميا عنيدما يكيون الطليب  إليىأولي فهدف المنافسة هو محاولة الدخول 

  .التركيز على إشباع حاجات المستهلك بطرق أفبل من المؤسسات المنافسة

الطاقة والمحافظة على تشتيل المصنع فالمؤسسات التي تمثل تكاليف المتتيرة فيهيا نسيبة كبييرة.  استتلال إلىالمنافسة نتيجة    

الطييييرق الخاصيييية بتميييييز المنتجييييات أو رفييييع الأسييييعار  مييييا  سييييتخدمالأربييييال تكييييون  ات حساسييييية بالنسييييبة للسييييعر ولييييذا كثييييير  انفيييي

 تكاليف ثابتة تكون الأربال  ات حساسية بالنسبة لكمية المنتجة أو المباعة. بارتفاعيز لتحسين الأربال، والمؤسسات التي تتم

                                                 
، مدكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر، تخصص تسويق التجارية البنوك ترقية في الحديث المصرفي التسويق فعاليةنعيمة بن سنية،  - 1

   53، ص 2015 ،انمالحميد بن باديس، مستغالخدمات، قسم علوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة عبد 
2 -;  ; Edition 2èmè edition;stratègie Industrielle;  Jean claude Tarondeau

vuibert ;paris ;1998.P 3  
كلية العلوم  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة دكتوراه، تخصص تسويق، قسم العلوم تجارية،التنافسية ومزايا التسويقسامية لحلول، -3

 59، ص  2007الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة،
، أطروحة دكتورا غير منشورة، تخصص بنوك، قسم علوم الاقتصادية، جامعة الجزائرية للمؤسسة كخيار الاستراتيجي التحالفأحمد زعداء،  - 4

 21 ،20، ص ص 2009الجزائر،  
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 دراسة المنافسة تتم من خلال دراسة العناصر التالية:

 إستراتيجيات المنافسين؛-

 مستويات الأداء؛-

 أوجه القوة والبعف؛-

 التصرفات المتوقعة في المستقبل.-

سييية عنصييرا اسييتراتيجيا هامييا فييي تقييديم فرصيية جوهرييية للمنظميية لتحقيييق ربحييية مقارنيية مييع تمثييل التناف الميــزة التنافســية:-1

 تعاريف:يلي بعض  منافسيها وسنعرض فيما

 تعريف التنافسية:-1-1

 يلي: للتنافسية عدة تعاريف يمكن إيجازها فيما

وتوسيييع  والاسيييتقرارهيييا القيييدرة عليييى الصيييمود أميييام المنافسيييين بتيييرض تحقييييق الأهيييداف مييين الربحيييية والنميييو، انفقيييد عرفيييك عليييى  -

 .والابتكار

تاجييييية التييييي تمارسييييها ن، والإجييييراءات وكافيييية العمليييييات الإدارييييية والتسييييويقية والا والابتكيييياراتهييييا " الجهييييود انوعرفييييك كييييذلك علييييى  -

 1في السوق"  اتساعاة أك ر المنظمات من أجل الحصول على شريحة أكبر ورقع

المعرفة اليذي يحليل الوقيا ع والسياسيات التيي تحيدد قيدرة  اقتصادوعرفها المعهد الدولي للتنمية والإدارة التنافسية في جزء من  -

 هارالازدالدولة على إيجاد بلئة مناسبة والحفاظ عليها والتي تساعدها على توليد القيمة المبافة المستدامة لمؤسساتها وزيادة 

 2لشعوبها.

 تعريف الميزة التنافسية:-1-2

 منها: لقدمن عدة تعاريف الميزة التنافسية نذكر

ظيييار عملائهيييا أو انييييات التيييي تمكييين المؤسسييية مييين التتليييب عليييى منافسييييها فيييي انمكهيييا مجموعييية مييين العواميييل والا انحييييث عرفيييك ب-

 لمنتجاتها؛ النهائيينالمستخدمين 

تييات قيييم ومنييافع للزبييائن تزيييد انهييا "المهييارة أو التقنييية، أو المييورد المتميييز الييذي يتيييي للمؤسسيية انكمييا تعييرف الميييزة التنافسييية علييى 

حييث يحقيق لهيم منيافع وقييم  والتمييز الاخيتلافعما يقدمه المنافسون ويؤكد تميزها كن وجهة نظر الزبائن الذي يتقبلون هيذا 

 3 التي تتفوق على ما يقدمه المنافسين."

يتيوافر فيهيا مين ميوارد وقيدرات ومهيارات لا تسيتطيع المنظميات الأخيرى  تتمتيع المنظمية بممييزات مين خيلال ميا ناوتعرف أيبا "بي-

 .4المنافسة تقليدها أو مجاراتها"

                                                 
، تخصص تسويق أكاديمية ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر م، مذكرة مقدالتنافسية الميزة تحقيق في الداخلي التسويق أثرهدى شريف، - 1

 21- 20 ص ،2020/2019الخدمات، قسم العلوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، 
، 23، مجلد 2العدد، مجلة في العلوم الاقتصادية، تحقيق ميزة التنافسية للبنوكدور جودة الخدمات المصرفية في ور، سليمة بوعاتة، خسليم صي - 2

 176، ص 2020جيجل، 
 31.30هدى شريف، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 3
 م الاقتصادية، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، قسم علوم تجارية، كلية العلو جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية أثرالهام نايلي،  - 4

 .90، ص86ص، 2015 /2016وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي، 
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ها الموقع طويل انجل الذي تطيوره المؤسسية مين خيلال انالميزة التنافسية على  انمن خلال التعاريف السابقة يمكن استنتات   

بشييكل مميييز وفعييال، واسييتتلال نقيياط قوتهييا الداخلييية باتجيياه تقييديم منييافع  ات قيميية فائقيية لزبائنهييا لا  سييتطيع شييطتها انأداء 

 1منافسيها تقديمها.

 خصائص الميزة التنافسية:-2

عنييد الحيييديث عييين خصيييائص الميييزة التنافسيييية لابيييد مييين التركيييز فيييي المقيييام الأول عليييى مسييألة اسيييتمرارها وبقائهيييا ويمكييين تلخييييص 

 2ئصها كما يلي:خصا

 تحقيق التفوق والأفبلية من المنافسين؛ إلىتؤدي -

 تنتج من داخل المؤسسة وتحقق قيمة لها؛-

 ؛لأنشطتهاتنعكس في كفاءة أداء المؤسسة -

 تؤثر في سلوك المشترين وتفبيلاتهم فيما تقدمه المؤسسة. نأينبغي -

 تجديدها.تحقق لمدة بعيدة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها أو 

 التنافسية:أهمية واهداف الميزة - 3

 لأهدافهاأهميتها بالتحديد الواض   بإبراززاد اهتمام بالميزة التنافسية  لك 

 :التنافسيةهمية الميزة أ-3-1

 3تتجلى أهمية الميزة التنافسية في النقاط التالية:

 المنافسة؛تعد بمثابة السلال الأساس ي لمواجهة تحديات السوق والمؤسسات  ✓

 ؛همانأ هايجاد قيمة للعملاء لتل ي احتياجاتهم وتبمن ولائهم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة في  ✓

 تتيي للمؤسسة الاسمرار والتجديد؛ ✓

 تعامل؛ لاستمرارتؤثر إيجابا في مدركات العملاء وباقي المتعاملين مع المؤسسة  ✓

 المقدمة للعملاء؛تحقيق التميز الإستراتيجي عن المنافسين في الخدمات  ✓

 عالية. أداءتحقيق نتائج  إلىوتؤدي  بلية على منافسينفتعطي الميزة التنافسية للمؤسسة تفوقا نوعيا وأ ✓

 أهداف الميزة التنافسية :-3-2

 4يلي: من بين الأهداف التي تس ى المؤسسة لتحقيقها من خلال الميزة التنافسية ما

 الحاسب انلي الشخص ي؛ بابتكارالتي تعد أول من قام Apple خلق فرص تسويقية جديدة كما هو الحال بالنسبة لشركة  -

 تكوين رؤية مستقبلية جديدة ل هداف التي تريد المؤسسة بلوتها؛ -

                                                 
، ص 2017الطبعة الأولى، الجزائر، دار النشر قسنطينة،، عكاساته في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكاناقتصاد المعرفة و مصطفى يوسف كافي،  - 1

210 
 33هدى شريف، مرجع سبق ذكره، ص  -2
جامعة الشرق الأوسط ، رسالة ماستر في إدارة الاعمال غير منشورة في تحقيق الميزة التنافسية، وأثرهارسالة المنظمة محمد فوزي علي العثوم،  - 3

 44،45ص ص  ،2009للدراسات العليا، الأردن، 
 94.95الهام نايلي، مرجع سيق ذكره،  ص ص  - 4
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ة مييين نوعيييية جدييييد أو دخيييول مجيييال تنافقييي ي جدييييد مثيييل دخيييول سيييوق جدييييدة أو التعاميييل ميييع نوعيييية جدييييدة مييين العميييلاء، -

 المنتجات أو الخدمات.

   التنافسية:ي: أبعاد ومصادر الميزة انالمطلب الث

السييي ي المنظميييات دائيييم نحيييو تحقييييق مييييزة تنافسيييية جعيييل لزميييا عليهيييا التحدييييد الواضييي  لأبعييياد مييييزة تنافسيييية والبحيييث عييين  ان

 مصادرها.

 التنافسية:أبعاد الميزة  -1 

عليهييا عنيد عملييية قييياس مييدى  الاسييتنادالعدييد ميين أبعيياد المييزة التنافسييية التييي يمكين  إلييى شيير الكثييير ميين البياحثين والدارسييين 

 1تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات وتتمثل في العناصر التالية:

 تحكمك فيها المؤسسة تحقق ميزة تنافسية. إ اتعتبر التكلفة من أهم أبعاد الميزة التنافسية حيث  التكلفة:-1-1

 تقوم المؤسسات بتقديم منتجات جديدة  ات جودة تحقق ميزة تنافسية هن منافسيها. انالجودة: -1-2

 تحقق ميزة تنافسية. استتلال عتبر الوقك عاملا مهما في المؤسسة والتي تحسن الوقت: -1-3

أحسيييين الييييتحكم فيييييه يحقييييق لهييييا ميييييزة  انتسيييي ى المؤسسييييات دائمييييا لتتيييييير المنييييتج، السييييعر، تكنولوجيييييا المنظميييية و المرونــــة:  -1-4

 تنافسية.

 مصادر الميزة التنافسية : -2 

ميا يتطلب تحقيق التمايز في المؤسسية رفيع مسيتوى أدائهيا وجيودة خيدماتها مين خيلال التركييز عليى مجموعية مين مصيادر أهمهيا   

 2:يلي

الخدميية المقدميية ممييا  عنييي  دائمييا علييى المنييتج أووالييذي  عنييي التحسييين المسييتمر بإدخييال أفكييار الجديييدة  :والابتكـاـرالإبــداع -2-1

 استمرارية الشركة في التنافس.

الزبييون  إلييىعلييه، فالوصييول  انرة الخييدمات مييزة تنافسييية أك يير أهميية ممييا كيي اتييات أو فييي ادنسييواء فيي إدارة الا   عتبيير الوقـت:-2-2

 أسرع منافسين يمثل ميزة تنافسية.

أك يييير أهمييييية فييييي خلييييق الميييييزة التنافسييييية، فالمؤسسيييية النايحيييية التييييي تخلييييق بشييييكل مسييييبق أصييييبحك المعرفيييية المييييورد  المعرفــــة:-2-3

 المعرفة الجديدة وتجسدها من خلال التكنولوجيا وأساليب وسلع، خدمات جديدة.

هييا الأمثييل للمييوارد المتاحيية وتبييمن تمتييع المنظميية بالقييدرات والمهييارات، والمعييارف التييي تؤهل اسييتتلالوتتجسييد فييي الكفــاءة:  -2-4

 شطتها بطرق أك ر كفاءة من منافسيها انللقيام ب

تكيون قيادرة عليى  انحتى تكون المؤسسة قادرة على مواجهية المنافسية المفروضية يجيب عليهيا  لحاجات العميل: الاستجابة-2-5

أداء مهامها بشكل أفبل في تحديد واشيباع حاجيات ورتبيات عملائهيا وهيذا لخليق ولاء مين قبيل العميلاء وهيذا مين خيلال تطيوير 

 قدرات المؤسسة على تتيير نوع المنتوت وفقا لحاجات العميل 

 يحقق لها ميزة تنافسية.توفر المنظمة على هيكل تنظيمي تير معقد وواض  المعالم  ان الهيكل التنظيمي:-2-6

                                                 
 216 مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص -1
ص  ،2011الطبعة الأولى، مصر،  ونية،ان، دار الكتب القدور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسيةمحمد نجيب،  انمرو  - 2

 83.ص86
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 واع واستراتيجيات الميزة التنافسية ومؤشراتها.ان المطلب الثالث:

هيم اسييتراتيجياتها أواعهيا وتحدييد انهيم اهيداف المؤسسيات الحديثية و لييك بمعرفية أ أحييدالحصيول عليى المييزة التنافسيية   عتبير

 وتحديد مؤشراتها.

 التنافسية:واع الميزة ان - 1

 من الميزة التنافسية:نميز بين نوعين 

معنيييياه قييييدرة المؤسسيييية علييييى تصييييميم وتصيييينيع وتسييييويق منييييتج أقييييل تكلفيييية بالمقارنيييية مييييع المؤسسييييات  ميــــزة التكلفــــة الأقــــل :-1-1

شيطة الحريية التيي تعيد مصيدرا نه لابد من فهم الااند أكبر، ولتحقيق هذه الميزة فئتحقيق عوا إلىؤدي في النهاية ي المنافسة وبما

 1 في :ليف والتي تتمثل اتكلفة وحتى تحوز المؤسسة على ميزة تكلفة أقل وجب عليها مراقبة عوامل تطور تكمهما لميزة 

اقبة الحجم: ✓  تات جديدة وتوسع في نشاط التسويقي بتخفيض التكاليف.نالا  ووسائلمن خلال توسع المنتجات  مر

اقبـة الــتعلم: ✓ قبييل المسيتخدمين لهييذا لا يجيب التركيييز فقيط علييى اليييد نتيجية للجهييود المتواصيلة والمبذوليية مين  اليتعلم هييو مر

شييطة الأخييرى وتييتم مراقبيية الييتعلم ميين خييلال مقارنيية أسيياليب نالعامليية بييل يجييب أيبييا التركيييز علييى التكيياليف النفايييات والا

 وتقنيات التعلم.

اقبة استعمال قدرات المؤسسة: ✓  تات.نومدى مطابقتها لمتطلبات السوق والا  مر

اقبــــة الــــروابط: ✓ شييييطة المنتجيييية نحيييييث إ ا اسييييتطاعك المؤسسيييية ميييين التعييييرف علييييى الييييروابط والعلاقييييات الكامنيييية بييييين الا مر

 التكاليف. انللقيمة واستقلالها تتحسن من موقعها في ميد

اقبة  ✓  وحدات استراتيجية تمارس نشاطات مماثلة.  إلىنقل معرفة كيفية العمل في تسيير نشاط منتج للقيمة  :الاتصالمر

اقبة  ✓  شطة.نالادماج والفصل بين النشاطات المنتجة للقيمة بشكل يقلص تكاليف هذه الامر

اقبــــة الرزنامــــة: ✓ المؤسسيييية  نتظارهييييا لمييييدة محييييدودة لا انبمعنييييى المفاضييييلة بييييين كييييون المؤسسيييية السييييابقة لييييدخول قطيييياع أو  مر

 يكون أفبل؛  تظارنلا ا انالسابقة في بعض القطاعات تحصل على ميزة تكلفة أقل أما في قطاعات أخرى ف

اقبة الإجراءات يسمح بفهمها ومن  ✓  التكاليف؛ فيضختمر

اقبة التوقع الخاص  ✓  ه على مستوى الأجور؛انالزبائن والذي من ش أو الموردين أو  شطةنبالأمر

اقبة العوامل مؤسسات الحكومية والسياسية. ✓  مر

متمييييز وفريييييد ولييييه قيميييية مرتفعيييية لجييييودة أعلييييى، وهييييي تمييييز المؤسسيييية عيييين منافسيييييها و لييييك بتقييييديم منييييتج ميــــزة تميــــز المنــــتج: -1-2

 2ب التميز.انخدمات ما بعد البيع، وكذا يبع من الظروف توظيف قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقق جو 

 هناك ثلاح استراتيجيات الميزة التنافسية تتمثل  التنافسية:استراتيجيات الميزة -2 

تقييديم خييدمات  وتقييوم ببيييع منتجييات أ انحتييى تحقييق المنظميية مزايييا تنافسييية إ ا اسييتطاعك  إســتراتيجية قيــادة تكلفــة :-2-1

ار المنافسييين، كمييا يمكيين تخفيييض تكلفيية ميين خييلال اسييتخدام بعييض وسييائل تسييويقية أك يير جا بييية وأقييل عبسييعر أقييل ميين أسيي

 تكلفة وهناك مبررات داعية لإبقاء هذه الإستراتيجية :

                                                 
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر،  دور التسويق البنكي في تعزيز القدرة التنافسية،وعلاوي محمود،  فعبن نا انعبد الرحم  - 1

 55 ص، 2019/2018ادرار، ، تخصص بنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة احمد دارية
 76.77ص ص فرحات غول، مرجع سبق ذكره،  - 2
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 من مزايا تخصص؛ الاستفادة ✓

 ؛والابتكارالقدرة على تجديد  ✓

 .المستهلكينحاجات  اتساعب انإكساب مزايا تنافسية عالية من ج ✓

البحث عن التميز حيث تقوم بتقديم خدمات ومنتجات  ات خصائص  إلىتهدف هذه الإستراتيجية  التميز :إستراتيجية -2-2

وخييدمات مييا بعييد البيييع بمييا تحقييق رتبييات  يصييعب تقليييدها، ميين المؤسسييات المنافسيية، كييالجودة وأسييعار تشييجيعية، اسييتثنائية

 المشتري.

 خلق عدة مزايا تنافسية تتمثل في: إلىوتهدف هذه الإستراتيجية من خلال ميزة التميز 

الأسييعار بسييبب  اتجيياهحساسييية  خفيياضانزيييادة توجييه المسييتهلكين لشييراء منتجييات المؤسسيية مييع  إلييىفتطبيقهييا يييؤدي  ✓

 التميز؛

إ ا تمكننييا المؤسسيية ميين إشييباع حاجييات المسييتهلكين ميين خييلال تميييز المنييتج فهييذا  شييكل عائقييا أمييام دخييول منافسييين  ✓

 سوق؛ إلىجدد 

ه لا توجييييييد منتجييييييات تتمتييييييع بيييييينفس مميييييييزات انيييييي اعتبييييييارتعتبيييييير مصييييييدر قييييييوة أمييييييام القييييييوة التفاوضييييييية المسييييييتهلكين علييييييى  ✓

 من حيث، الجودة، والخدمات مقدمة.وخصائص منتجات 

ومع هيذه مزاييا فهنياك بعيض المشياكل التيي قيد تواجيه إسيتراتيجية التمييز وتتجسيد المشيكلة الرئلسيية، فيي ميدى قيدرة الشيركة فيي 

 ه تالبا ما يتحرك المنافسون بسرعة التقليد نالمدى الطويل على المحافظة على تميزها في أعين العملاء لا 

مجيال تنافقي ي محيدود داخيل قطياع صيناعة، حييث ييتم تركييز عليى جيزء معيين  اختيار إلىترتكز هذه  التركيز:إستراتيجية -2-3

من السوق وتكتشف نشاط المنظمية فيي هيذا الجيزء والعميل عليى إبعياد المنافسيين ومينعهم مين تيأثير فيي حصية المنظمية. وتنقسيم 

 1فرعين: إلىإستراتيجية التركيز 

 تتمثل في البحث عن ميزة في قطاع مستهدف في ظل التكاليف منخفبة.التركيز على أساس التكاليف: -

 تتمثل في التميز في قطاع المستهدف. التركيز على أساس التميز:-

 2في:تتمثل المزايا التنافسية للشركة المتبعة لهذه الإستراتيجية 

فيييي السيييوق يتمثيييل فيييي خدمييية بالوسيييائل المتاحييية وتفيييادي المنافسييية القائمييية عليييى السيييعر بصيييورة  انميييشيييائها أانيييية انإمك ✓

 مباشرة؛

 شطة المبيفة للقيمة من أجل وضع التكاليف التميز.نوجود مصادر أخرى تساهم في تحسين الا ✓

 ؤشرات الميزة التنافسية :م-3 

ييزة التنافسيية والهيدف مين وضيعها هيي مسياعدة المؤسسية عليى المؤسسة الم امتلاكلة على تستخدم العديد من المؤشرات للدلا

 3يلي: معرفة درجة التنافسية مقرنة بالمنافسين وتشمل ما

                                                 
، مذكرة كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص  التنافسية للبنوك التجارية الجزائريةاثر الصيرفة الالكترونية على الميزة ، حفيظة زعيم  - 1

 30ص  2018تسويق خدمات،  العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة ، 
 90.91ص ص محمد نجيب، مرجع سبق ذكره،  انمرو - 2
 48.49ص ص وم، مرجع سبق ذكره، محمد فوزي علي العث - 3
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أصييول أو  إلييى سييتخدم لتقييييم أداء المؤسسييات عيين طريييق بلئيية صييافي الييدخل س هييا مقييياانحييية علييى بوتعييرف الر  الربحيــة :-3-1

 :استثمارات ولقياس الرحية نستخدم عدة طرق هي

وتعبييير  ويحسيييب هيييامش اليييربي بقيمييية صيييافي الأربيييال المحققييية للمؤسسييية بعيييد البيييرائب عليييى المبيعيييات. هـــامش الـــربح: ✓

 المعادلة التالية عن هامش الربي

 هامش الربي= صافي الأربال / المبيعات  ✓

والهيييدف مييين حسيييابه هيييو قيييياس ميييدى كفييياءة التشيييتيل فيييي المؤسسييية وتعبييير المعادلييية أدنييياه عييين  العائـــد علـــى الأصـــول: ✓

 العائد على الأصول:

 متوسط الإجمالي الأصول / العائد على الأصول= )صافي الربي + الفوائد( ✓

مة صيييافي الأربييييال بعيييد طرحهيييا ميييين حصيييص الأربيييال الموزعيييية عليييى الأسييييهم سيييويحسييييب بق العائـــد علـــى حقــــوق الملكيـــة: ✓

 الممتازة على متوسط حقوق الملكية.

 ويقصد بمتوسط حقوق الملكية إجمالي قيمة رأسمال الأسهم العادية أول وأخر مدة على إثنين. ✓

مين المقيايلس المهمية فيي تقيييم كفياءة الأداء  الاسيتثماري  عبير عين مقيدار الربحيية ويعنيي الأداء  :الاسـتثمارالعائد على  ✓

 يلي: من المبيعات ويحسب كماوخلاله يمكن معرفة الربي كنسبة 

 *)المبيعات/رأس مال المستثمر(. )الربي /المبيعات( =الاستثمارالعائد على  ✓

 سييييتخدم هييييذا المقييييياس لحسيييياب نصييييلب المؤسسيييية ميييين المبيعييييات فييييي السييييوق ومقارنتييييه مييييع المنافسييييين  لحصــــة الســــوقية:ا-3-2

 الرئلسيين كما  ستخدم للتميز بين الرابحين والخاسرين في السوق فهو  عطي مؤشرا عن وضع المؤسسة في السوق.

 ثلاح طرق: باستخدامويمكن قياس الميزة التنافسية 

 حسب بقسمة مبيعات المؤسسة الكلية على إجمالي المبيعات الكلية في السوق.وتالحصة السوقية الإجمالية:  ✓

 وتحسب بقسمة مبيعات المؤسسة على الكلية على مبيعات أكبر المنافسين في السوق.الحصة السوقية النسبية:  ✓

ي أي سيييوق اليييذ المخيييدوم.وتحسيييب بقسيييمة مبيعيييات المؤسسييية عليييى المبيعيييات الكليييية لسيييوق  حصـــة الســـوق المخـــدوم: ✓

 ها عليه.اتتقوم المؤسسة بتركيز نشاط

تعتبر المبيعات النشاط الرئلق ي للمؤسسيات الأعميال التيي تحقيق مين خلالهيا الأربيال والنميو،  المبيعات :النمو السنوي في -3-3

فييي السييوق ويعييد النمييو السيينوي فييي المبيعييات مؤشييرا علييى نجييال أعمييال المؤسسيية وعليييه زيييادة حصيية السييوقية لهييا  والاسييتمرارية

 ويتم حسابه عن طريق المعادلة التالية :

 مبيعات السنة المرجعية/ (المرجعيةمبيعات السنة  –)المبيعات السنة الحالية  =النمو في المبيعات 

 الميزة التنافسيةالمطلب الرابع: مظاهر ومحددات 

 تبرز الميزة التنافسية حاليا من خلال مجموعة من مظاهر كما تحكمها مجموعة من محددات سنبرزها من خلال:

 التنافسية:مظاهر الميزة -1

 1يلي: الميزة التنافسية عدة مظاهر تتمثل فيما ان

                                                 
، مداخلة ضمن فعاليات الملتقى الدولي، كلية تقالينالافي ظل الاقتصاد  المحتملةاستراتيجية لمواجهة المنافسة  كأداةتدنية التكاليف  العربي عطية، -1

 44، ص 2005الحقوق و العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، الجزائر، 
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 الجودة الحالية للسلع والخدمات التي تقدمها منظمة دونغي؛-

تقيييييديم خيييييدمات للعميييييلاء قبيييييل البييييييع مثيييييل تقيييييديم المعلوميييييات كافيييييية عييييين السيييييلعة أو الخدمييييية، تقيييييديم نصيييييائي الحيييييرص عليييييى  -

 وإرشادات؛

 لطلبات ورتبات العملاء؛ الاستجابةسرعة  -

 المنتجات في أقل وقك؛ إلىتسهيل الوصول  -

 توفير خدمات ما بعد البيع؛-

 تات والمحافظة على مستوى الجودة.نتخفيض تكاليف الا  -

 محددات الميزة التنافسية :-2

 محددات رئلسية وأخرى مساعدة: إلى porterوتنقسم محددات الميزة التنافسية كما صاتها 

 1تمثل في: محددات رئيسية:-2-1 

ويقصد بها مدى وفرتها وملائمتها وسهولة وصول المؤسسات إليها فكلما تتزفر هذه العوامل وتنخفض  تاج:نظروف عوامل الا -

 تكلفتها وتزيد كفاءتها كلما تحقق ميزة تنافسية للمؤسسة.

التييييي تقييييدمها  والاختراعييييات، الابتكيييياراتيتعلييييق بهيكييييل الطلييييب يجمييييه ونمييييوه وهييييو الأميييير الييييذي  عكييييس يجييييم  ظــــروف الطلــــب:-

 لوطنية لتطوير منتجاتها بما يلائم يجم الطلب المحلي.المنظمات ا

وتعني تليك الصيناعات التيي تشيترك فيي التقنييات، قنيوات التوزييع والعميلاء وهيي كيذلك  دة:انظروف الصناعات المرتبطة والمس-

 المنافسة الدولية.دة تعني تقدم الدعم للصناعة ولها دور هام في قدرة الصناعة على انجة لموارد مكملة بلنما المسنتالم

بقيدر ميا يكيون الوضيع الإسيتراتيجي والتنافقي ي للمؤسسية جييدا، بقيدر ميا تكيون  ات  إسـتراتيجية هيكـل وتنـافس للمؤسسـة:-

قيدرة تنافسيية عاليية، والوضيع الإسيتراتيجي والتنافقي ي يبقي  محكوميا بهيكيل المؤسسية ومختليف التفياعلات التنظيميية وبدرجيية 

 ة أخرى.منافسة كعامل خارجي من جه

 2في:وتتمثل  المحددات الساعدة:-2-2

ه أشيار إليهيا مين خيلال تأثيرهيا بصيورة إيجابيية أو سيلبية انيالحكومة أحيد محيددات رئلسيية إلا  porterلم  عتبر دور الحكومة: -

 على باقي المحددات الأخرى.

هيا فيي تاليب انتلعب الأحيداح العفويية التيي تحيدح بمحيض صيدفة دورا مهميا لنجيال كثيير مين الصيناعات، حييث دور الصدفة: -

 تقع خارت إطار قوة المؤسسات وقوة الدولة. انالأحي

 ويمكن أيبا دراسة محددات الميزة التنافسية من عاملين أساسين هما: يجم الميزة التنافسية، ونطاق التنافس.*

ييي  حجــــم الميــــزة التنافســــية: -  انيجييييم الميييييزة أكبيييير كلمييييا وجييييدت المؤسسييييات المنافسيييية صييييعوبة فييييي تقليييييدها وهييييذا لبييييم انكلمييييا كي

 . كما هو الحال بالنسبة لدورة حياة منتجات الجديدة وللميزة تنافسية دورة حياة هي الأخرى، وتمر بالمراحل التالية:استمرارها

 ها تحتات للكثير من الموارد انمقارنة بالمراحل الأخرى كما  وتعد من أطول المراحلمرحلة التقدم:  ✓

                                                 
 71ذكره، ص سامية لحلول، مرجع سبق  - 1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر غير ، مساهمة الابداع التكنولوجي في تعزيز تنافسية للمؤسسة الصناعية بوزياق، انيعبد الغ - 2

 62، ص 2013/2012منشورة، تخصص تسويق بنكي، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بسكرة، الجزائر، 
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 المؤسسة. تمتلكهامما  تري المنافسين البحث عن مصادر الميزة التي  ✓

المادييية، والمالييية والبشييرية وتعييرف الميييزة التنافسييية مييع مييرور الوقييك انتشييارا كبيييرا، بسييبب تقبلهييا ميين  مرحلــة التقليــد ✓

 العديد من الزبائن

 :وتشييهد هييذه المرحليية اسييتقرار الميييزة التنافسييية، وفييي هييذه المرحليية يبلييغ يجييم الميييزة التنافسييية أقصيياهمرحلــة التبنــي:  ✓

 بتقليدها  االمنافسون قامو  نوتشهد هذه المرحلة تراجع في الميزة التنافسية لا 

كيييون نفيييس المييييزة ليييذلك عليييى يمل االمنافسيييون أصيييبحو  ن سيييتمر تراجيييع فيييي يجيييم المييييزة التنافسيييية لا مرحلـــة الضـــرورة:  ✓

 المؤسسة التجديد وتحسين الميزة من خلال تخفيض التكلفة حتى تحقق قيمة أكبر للزبون.

يحقييق وفييرات فييي  انشييطة المؤسسيية بتييرض تحقيييق المزايييا التنافسييية ويمكيين ان عبيير نطيياق عيين مييدى إتسيياع نطــاق التنــافس:  -

..... الييي  ويتشيييكل عنفيييس قنيييوات التوزيييي اسيييتخداممييين تسيييهيلات،  سيييتفادةكالا ون فيييي القطييياع دتكلفييية مقارنييية بالمنافسيييين المتواجييي

 1نطاق التنافس من أربعة أبعاد هي

 عبر عن نوع مخرجات المؤسسة والزبائن الذين تخدمهم وييتم بتركييز إميا عليى قطياع معيين مين السيوق، نطاق قطاع السوقي: -

 أو كل السوق.

 على مصادر التوريد المختلفة. اعتمادالداخلية والخارجية من خلال  لأنشطتهاويعبر عن أداء المؤسسة نطاق الرأس ي: -

ويعبيير عيين عييدد المنيياطق الجترافييية أو الييدول التييي تنييافس فيهييا المؤسسيية حيييث  سييمي لهييا ميين تحقيييق مزايييا النطــاق الجغرافــي: -

 شطة عبر مناطق جترافية مختلفة.نتنافسية من خلال تقديم نوعية واحدة من الا

 خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية. إلىشطة المختلفة عبر عدة صناعات يؤدي نوجود عدة روابط بين الاق الصناعة: نطا-

  

                                                 
 76. 78ص ص سامية لحلول، مرجع سبق ذكره،  - 1
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 ي: الميزة التنافسية في البنوك.انالمبحث الث

اليييوم  نظييرا للبييتوطات الكبيييرة التنافسييية والتتيييرات الدائميية الحاصييلة فييي المحيييط التنافقيي ي، جعييل المؤسسييات الإقتصييادية  

 إليييىتحقييييق مييييزة تنافسيييية تنفيييرد بهيييا عييين تيرهيييا مييين المؤسسيييات خاصييية المصيييرفية ورفيييع قيييدراتها التنافسيييية للوصيييول  إليييىتسييي ى 

 الأهداف المرسومة. 

 المطلب الأول: مفهوم وأهمية الميزة التنافسية في البنوك.

بيه المنافسية الشيديدة، انج إليىبعد ما أفرزتيه الثيورة التكنولوجيية والتطيورات الحديثية عرفيك الاقتصياديات تطيور سيريع ظهير   

قيييدرة تنافسيييية اكبييير لمواجهييية المنافسيييين وتميييييز  انميييا اوجيييب عليييى المؤسسيييات العميييل عليييى الابيييداع وابتكيييار وسيييائل كفيلييية ببيييم

 أدائها. 

 لبنوك:مفهوم الميزة التنافسية في ا-1

هييا: مختلييف الأوضيياع التييي تسييمي للبنييك بالتعامييل مييع الأسييواق البنكييية وعناصيير البلئيية انتعييرف الميييزة التنافسييية للبنييوك علييى   

 الميزة التنافسية تعبر عن أداء البنك الذي يتفرد به عن منافسيه.  انالمحيطة به، على أحسن وجه من المنافسين، اي 

تصيييرف او طريقيييية تعتميييد عليهيييا البنييييوك فيييي تقيييديم خيييدماتها، بهييييدف اسيييتقطاب عميييلاء جييييدد  هييييا: عبيييارة عييينانعرفيييك أيبيييا عليييى 

والحصييييول علييييى حصييييص سييييوقية أكبيييير، و لييييك ميييين خييييلال تخفيييييض التكيييياليف بالاعتميييياد علييييى أحييييدح التكنولوجيييييا والتقنيييييات 

  1وتحسين جودة خدماتها.

تكياليف اقيل مقارنية ميع المنافسيين، ميع امتييازات خاصية  ية البنك لتقديم خدماته بجيودة عاليية مقابيلانه: امكانعرف كذلك   

   2بالبنك تسمي له بتحقيق اداء عالي.

 . 3عرفك أيبا الميزة التنافسية هي عنصر تفوق المنظمة التي يتم تحقيقها في حال اتباعها لاستراتيجية معينة للتنافس   

تحقيييق التميييز والابييداع والكفيياءة والفعالييية والاقتصيياد والتنمييية المسييتدامة،  إلييىأيبييا هييي التخطيييط الاسييتراتيجي الييذي اهييدف 

حاجيات  لإشيباعالخدمات  أفبلوهي الخاصية الفريدة التي تميز المصرف عن تيره وتحقق له التفوق عن المنافسين، بتقديم 

  4فعالية وكفاءة من المنافسين. أك رورتبات العملاء بشكل 

يميييييز نفسييييه عيييين منافسيييييه ويحقييييق لنفسييييه التفييييوق  انه الكيفييييية التييييي  سييييتطيع البنييييك انيييينسييييتنتج  ابقةوميييين التعيييياريف السيييي     

 والتميز عليهم. ما يختص به البنك دون تيره.

 أهمية الميزة التنافسية في البنوك:-2

يمثيييل اميييتلاك وتطيييوير المييييزة التنافسيييية هيييدفا اسيييتراتيجي تسييي ى البنيييوك لتحقيقيييه فيييي ظيييل التحيييديات التنافسيييية جيييراء تحريييير   

 انهيييا قييدرة البنييك عليييى تحقيييق حاجيييات العميييل البنكييي فيييي الوقييك والمكيييانالميييزة التنافسيييية علييى  إلييىالخييدمات البنكييية، ا  ينظييير 

                                                 
 39حفيظة زعيم، مرجع سبق ذكره، ص  -1
، مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر، تخصص دور التسويق الالكتروني في تعزيز الميزة التنافسية للبنوكفاطمة الزهراء غباش،  - 2

 24 ص، 2015 ي،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ام البواقبنوك، قسم العلوم الاقتصادية،  
، أطروحة دكتوراه الفلسفة في التربية، قسم أصول التربية، كلية متطلبات تحقيق ميزة التنافسية لجامعة المنصورة عبد العظيم مرزوق شلبي، انيام - 3

 45ص، 2018التربية، جامعة المنصورة، 
، أكاديميمذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر  لتحقيق الميزة التنافسية للبنوك، كأليةجودة الخدمات المصرفية  نصيرة سالمي،  - 4

، 2019ئرتخصص تسويق الخدمات، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم التجارية، جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الجزا
 27ص 
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لتييي يتمنييى الحصييول عليهييا ميين الخدميية مثييل الجييودة العالييية وبالتييالي فييالميزة التنافسييية المناسييب وبالسييعر المناسييب، او القيميية ا

 تحقق امرين اساسين هما:  

 مما يحققه المنافسين؛ أك رتات منافع للزبائن ان -

 الاختلاف بين المنافسين وتأكيد حالة من التمييز.  -

 ها:انفي  أهميتهاكما تكمن   

 خلالها التفوق عن المنافسين؛ها الوسيلة التي يمكن من ان -

 ها تتبع من داخل المنظمة وتحقق القيمة لها؛ان-

 تجعل الموارد الفريدة للمؤسسة متفقة مع الفرص الموجودة في البلئة؛-

 يمكن للمؤسسة من خلالها البقاء والنمو في بلئة شديدة المنافسة؛-

 تمثل مؤشرا عن موقع المؤسسة التنافق ي في السوق.-

 التميزات في البنوك دمزايا ومداخل تطورها.  تطوير  ي: تنمية و انالثالمطلب 

وك التجارييييية تعمييييل مييييع نظييييام مفتييييول مييييع محيطهييييا، حيييييث تييييؤثر وتتييييأثر بييييه وهييييي لا تسيييي ى للحصييييول علييييى ميييييزة تنافسييييية نيييالب إن 

تكون على معرفة تامة بمداخيل تطوير الميزة تنافسية  انهذا يجب  إلىفحسب بل محافظة عليها وبناء مزايا جديدة وللوصول 

 يلي: ومصادر حصول عليها وهناك مجموعة عوامل تؤثر في تتيير ميزة تنافسية وتتمثل فيما

 أسباب تنمية وتطوير الميزة التنافسية:-1

  1ضرورة تنمية وتطوير الميزة التنافسية ما يلي: إلىهم الأسباب التي تؤدي أمن   

  :التكنولوجيا الجديدةظهور -1-1

الخيييدمات ميييا بعيييد البييييع المقدمييية  إليييىتيييات والتوزييييع بالإضيييافة نيكيييون لهيييا تيييأثير مباشييير عليييى تصيييميم المنيييتج، طيييرق التسيييويق، الا     

 للزبائن....

 : ظهور قطاع جديد في الصناعة-1-2

 تجميع القطاعات الحالية في السوق ينتج عنه خلق ميز تنافسية جديدة. لإعادةظهور قطاع صناعي جديد او طرق جديدة    

 ظهور حاجات جديدة للمشتري او تغيرها:-1-3

يحيييدح  .... وعلييييهتشيييار اليييوعي، وارتفييياع المسيييتوى المعل ييي ي انتعيييد حاجيييات ورتبيييات المسيييتهلك متجيييددة باسيييتمرار وهيييذا نتيجييية   

  يزة تنافسية جديدة.تجديد الميزة التنافسية الحالية او تنمية الم

افرها:-1-4  تغيير تكاليف المدخلات او درجة تو

 تات.نالعمالة، المادة الأولية، الطاقة، وسائل الا  الميزة التنافسية تتتير بتتير التكاليف او المدخلات مثل:

 حدوث تغيرات في القيود الجمركية:-1-5

 .للقيود الجمركية تأثير مباشر على الميزة التنافسية مثل القيود التي تخص مواصفات المنتج والقيود التي يفرضها السوق   

 

 

                                                 
 26.27سمية فجخي، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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 مداخيل تطوير الميزة التنافسية في البنوك:-2

رفيع كفياءة وفعاليية أدائهيا بهيدف اميتلاك مييزة تنافسيية،  إليىواعهيا انخيتلاف إسي ي البنيوك عليى  إليىأدت التطيورات التنافسيية    

حيث برزت مداخيل تساهم في تنميتها والمحافظة عليها من خلال تلبية حاجات العملاء باستمرار، او تنمية قدراتها التنافسيية 

 1من خلال تبني أساليب الابتكار والتطوير وتتمثل فيما يلي:

 مدخل تلبية حاجات العملاء:-2-1

ييييية العمييييل باسييييتمرار واسييييتخدام الوسييييائل اننجييييال البنييييوك فييييي اختييييراق الأسييييواق البنكييييية الجديييييدة يتوقييييف علييييى مييييدى إمك نإ  

فتييييال أسييييواق بنكييييية وطنييييية وعالمييييية واشييييتداد انالتكنولوجييييية فييييي تلبييييية حاجييييات العمييييلاء المتجييييددة بشييييكل دائييييم، مييييا تسييييبب فييييي 

هدفا استراتيجيا تسي ى  أصبياستمرار ارتباطهم وتعاملهم مع البنك ما المنافسة لكسب ولاء العملاء والحفاظ عليهم، وبذلك 

تيات انتحقيقه والامر الذي  ستوجب دراسة وتحليل تلك الاحتياجات من خلال بحوح التسويق، ومحاولية تصيميم  إلىالبنوك 

 السلع القادرة على اشباعها بدرجة عالية وبالتالي يتطلب الامر:

قيدرة البنيك عليى تحقييق مييزة تنافسيية مقارنية بالمنافسيين مرهيون بتحقييق رضيا العميلاء  تحقيق رضـا العمـلاء: ✓

 عن القيم والمنافع القادرة على تحقيق الاشباع العالي لحاجاتهم المتجددة باستمرار. 

و ليييك مييين خيييلال العميييل عليييى تقيييديم الخيييدمات المصيييرفية  ات الجيييودة ســـرعة الاســـتجابة فـــي تلبيـــة الحاجـــات:  ✓

 المناسبين وبالسعر المناسب. انفي الوقك والمكالعالية 

: ما  عني قيام موظفي البنك بتقديم الخدمات بأسياليب تسيتجيب ضرورة تقديم الخدمات بأساليب متطورة ✓

 لرتبات وحاجات العملاء ومتطلباتهم بطرق مميزة.

 التنافسية:مدخل تنمية وتطوير القدرات -2-2

تطيييوير قيييدرة البنيييك عليييى تحقييييق رضيييا العميييلاء وتلبيييية  إليييىم العواميييل التيييي تيييؤدي تنميتهيييا تعتبييير القيييدرات التنافسيييية مييين بيييين اهييي  

 حاجاتهم كنتيجة لتقديم المنتج الأفبل والمتميز دائما، وتتمثل تلك القدرات في:

: تتمثيييل فيييي قيييدرة المؤسسييية عليييى تنوييييع منتجاتهيييا وتسيييويقها فيييي الوقيييك المناسيييب اليييذي يكيييون المسيييتهلك فيييي المرونـــة ✓

اليهييا، والمرونيية فييي التعامييل مييع المتتيييرات التسييويقية تسيياعد علييى تحسييين سييمعتها وصييورتها لييدى المسييتهلك حاجيية 

 وتعزز ولائه لمنتجاتها.

رفيييع مييين  إليييى: ييييؤدي الاسيييتثمار والاسيييتتلال الأمثيييل ل صيييول الماديييية والماليييية والتكنولوجيييية والبشيييرية تاجيـــةنالا  ✓

تكلفييييية ممكنييييية، مميييييا ييييييؤثر إيجابييييييا عليييييى مييييييزة المؤسسييييية  بأقيييييلالمخرجيييييات واجودهيييييا  أفبيييييلتاجيييييية وتحقييييييق نالا 

 التنافسية.

تتيييييير حيييييز التنييييافس للشييييمل عنصيييير الييييزمن وتقليصييييه لصييييال   إلييييى: أدت التتيييييرات التنافسييييية المتلاحقيييية الــــزمن ✓

 المستهلك والمؤسسة في نفس الوقك.

                                                 
، مداخلة مقدمة في ملتقى الوطني الأول حول المؤسسة إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةضة، لحسملالي  - 1

 3،ص 2003،كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة 23.22مارس  الاقتصادية الجديدة،
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ام الجيودة الشياملة اليذي يبيمن اسيتمرارية الجيودة يجب عليى المؤسسية الاقتصيادية تبنيي نظيالجودة العالية:  ✓

 العالية في السلع والخدمات والوظائف والعمليات رتم تزايد البتوط التنافسية وشدتها.

 توجيه  دفعالية المطلب الثالث: متطلبات تطوير الخدمات البنكية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك.

مسيييتوى  إليييىتسييي ى نحيييو تطيييوير جيييودة الخيييدمات البنكيييية المقدمييية حتيييى تسيييتطيع الارتقييياء  انصيييبي واجيييب عليييى البنيييوك ألقيييد   

  1التحديات المتباينة الرئلسية لتطوير جودة الخدمات البنكية والتي تتمثل في ما يلي:

 حدث التطورات التكنولوجية في العمل البنكي:أمواكبة -1

بتية تطوير نظم ووسائل تقديم الخدمات البنكية وابتكار تطبيقات جديدة للخدمة البنكية تتميز بكفاءة الأداء بميا يتماىي ى   

مييع الإيقيياع المتسييارع للصييناعة البنكييية فييي القييرن الحييالي، لابييد ميين العمييل علييى تحقيييق الاسييتفادة القصييوى ميين ثمييار تكنولوجيييا 

 ميز العمل البنكي في عصر العولمة وتعاظم دور التكنولوجيا البنكية.المعلومات والاتصالات فهذا ما ي

 ومن اهم المحاور التي يتم تبنيها من طرف البنوك للاستفادة من التطبيقات التكنولوجية الحديثة نذكر ما يلي:  

وك عليييى اقتنائهيييا فييياق الاسيييتثماري فيييي مجيييال تكنولوجييييا المعلوميييات باعتبييياره اهيييم الأسيييلحة التيييي تحيييرص البنييينزييييادة الا  ✓

 للصمود في خلية المنافسة وتقديم خدمات بنكية متطورة؛

 ضرورة التوسع لتقديم خدمات متنوعة مثل تبجيل أوامر الدفع التي يطلبها العملاء. ✓

وعليييييه أصييييبحك البنييييوك مطالبيييية ببييييذل المزيييييد ميييين الجهييييود لتييييدعيم قييييدراتها التنافسييييية وحتييييى أصييييبحك قييييدراتها علييييى  ✓

 هذه التحديات امرا مرهونا بنجاحها في الاعتماد على تكنولوجيا الحديثة.الصمود في مواجهة 

نييييذكر بعييييض مظيييياهر التكنولوجيييييا البنكييييية: بطاقيييية الييييدفع او بطاقيييية الوفيييياء، بطاقيييية البييييحب، النقييييود الالكترونييييية، البطاقيييية  

 الذكية، الصراف الالي البنوك الالكترونية.

  الارتقاء بالعنصر البشري:-2

لبنكيييي  عيييد العنصييير البشيييري مييين الركيييائز الأساسيييية، فعليييى اليييرتم مييين الجهيييود التيييي تبيييذل مييين قبيييل البنيييوك لتطيييوير فييي العميييل ا  

يييييات العيييياملين وقييييدراتهم اللازميييية لاسييييتيعاب انهييييا تظييييل محييييدودة النتييييائج مييييا لييييم يترافييييق معهييييا تطييييوير إمكانالخدميييية البنكييييية، الا 

يبييمن الارتقيياء بمسييتوى أداء العنصيير البشييري، ميين خييلال تنمييية مهييارات التطييورات المتلاحقيية فييي مجييال الخييدمات البنكييية، مييا 

 2 حسن التصرف والقدرة على التفاوض والتخطيط واتخا  الاقرارات في الأوقات المناسبة.

 تطوير وتنويع الخدمات البنكية:-3

ارادت الاستمرار على الساحة والمحافظة على  إ اأصبحك البنوك تواجه منافسة قوية في ظل الوقك الراهن، ما اوجب عليها   

تقييييدم حزمييييية متكامليييية مييييين الخييييدمات البنكيييييية تجمييييع ميييييا بييييين التقلييييييدي والحييييديث، و ليييييك حتييييى تسيييييتطيع  انحصييييتها السيييييوقية 

 3 الاحتفاظ بزبائنها.

                                                 
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة ماستر، تخصص بنكي، اثر الابتكار التسويقي على الميزة التنافسية للبنوك التجاريةبوعقال،  انايم - 1

 73، ص  2017/2016قسم العلوم الاقتصادية،  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي،  الجزائر ، 
 418، ص 2004، ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية، جامعة شلف، الجزائر، في الاقتصاد العالمي دماج البنوك الجزائريةانمتطلبات ، انمحمد زيد -2
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة لخدمات البنكية الالكترونية كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك التجاريةهاجر مزغيش، ا - 3

 54ص75ص 2016/2015ماستر، تخصص بنوك ومالية، قسم العلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ام البواقي، الجزائر، 
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 تطوير التسويق البنكي:-4

  عد تبني التسويق البنكي امرا مهما في ظل هذه التطورات المتلاحقة التي تشهدها الأسواق البنكية،   

 والتي تقوم اهم متطلباتها في اشتداد المنافسة ومن اهم ركائز التسويق البنكي التي يجب التركيز عليها:

 الس ي نحو الزبون بمعرفة احتياجاته ورتباته؛ ✓

البنكيية بميا يكفيل اشيباع رتبيات واحتياجيات الزبيائن بشيكل مسيتمر و ليك مين خيلال تصميم مزيج الخدمات  ✓

 استخدام أساليب وأدوات ابتكارية تير تقليدية سواء في النوعية او وسيلة تقديم الخدمة؛

طباعيييييات الزبيييييائن عييييين ميييييزيج انمراقبييييية ومتابعييييية المعلوميييييات المرتيييييدة مييييين السيييييوق البنكيييييي والتيييييي تتبيييييمن قيييييياس  ✓

دميية ومييدى تقييبلهم لييه ورضيياهم عنييه وتحديييد الأوجييه الإيجابييية والسييلبية التييي يمكيين الاسييتفادة الخييدمات المق

 منها؛

تقيييياء المييييوظفين الييييذين يتعيييياملون مييييع الزبييييائن بطييييرق مباشييييرة مميييين تتييييوفر فيييييهم بعييييض الصييييفات الشخصييييية ان ✓

 المميزة مثل اللباقة، الذكاء، الثقة، الكفاءة.

 وضع الية النذر المبكر للبنوك:-5

 انفتال تير مسبوق على الأسواق المالية العالمية والتطور التكنولوجي السريع، لابد انفي ضوء ما شهدته الصناعة البنكية من 

 حصن المخاطر يتطلب ثلاثة مراحل مرتبطة: انترتكز في مبمونها على إدارة المخاطر ولا شك 

 تعريف المخاطر التي يتعرض لها عمل البنك؛ -

 لك المخاطر بصفة مستمرة من خلال نظم معلومات مناسبة؛القدرة على قياس ت -

قدرة الإدارة على مراقبة تلك المخاطر قياسا بمعايير مناسيبة واتخيا  القيرارات الصيحيحة فيي الوقيك المناسيب  -

 وهو ما يتطلب جهدا متواصلا؛

 المخاطر. لإدارةظمة المعلوماتية نتوفير الا  -

 توفير نظام معلومات جيد:-6

تعتبر المعلومات من الموارد الاسيتراتيجية للمؤسسية بميا فيهيا البنيوك، حييث لا يمكين أداء العدييد مين العملييات الأساسيية، او   

اتخا  القرار المناسب بدونها خاصة لمواكبية التتييير الحاصيل فيي البلئية، وتيؤدي المعلوميات دورهيا فيي حالية حسين اسيتتلالها مين 

 لات وطرق الاستخدام.تقاء، التوقيك، مجانحيث الا 

 المطلب الرابع: الميزة التنافسية البنكية ومعايير جودتها. 

  1تتعدد معايير الميزة التنافسية للبنك، والتي يمكن اعتبارها مؤشرات للجودة ويمكن تحديد اهم هذه المعايير في التالي:  

 القدرة على التعامل مع المتتيرات البيئية المحلية والعالمية؛ ✓

 توفر العمالة البنكية المؤهلة؛مدى  ✓

 مدى تبني مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة؛ ✓

 مدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين، ويجم المخصصات التي ترصد لذلك؛ -

                                                 
قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ، تخصص استراتيجية مالية، البنوك التجارية والمنافسة في ظل بيئة مالية المعاصرةاسيا محجوب،  - 1

   193ص، 1945ماي  08التسيير، جامعة
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 حدح التكنولوجيا للصناعة البنكية؛أمدى استخدام  -

 مدى الاهتمام ببحوح التطوير البنكي؛ -

 اجمال الحصة السوقية للجهاز البنكي؛ إلىالحصة السوقية للبنك، ونسبتها  -

ميييييييدى وجيييييييود توجيييييييه تسيييييييويقي، أي اسيييييييتلهام حاجيييييييات ورتبيييييييات العميييييييلاء، كأسييييييياس لتصيييييييميم اهيييييييداف واسيييييييتراتيجيات  -

الس ي المستمر للاستجابة لهذه الحاجات والرتبيات والتكييف  إلىوسياسات الأداء البنكي والخدمة البنكية، إضافة 

 مع متتيراتها؛

 ة رول الفريق الواحد على مختلف مستويات البنك؛مدى زرع وتنمي -

 والجدول الموالي يوض  أهم الفروق بين أهم المعايير والتي تساهم في بناء استراتيجية تنافسية.  -

 راتيجية تنافسية.ست: الفرق بين المعايير التقليدية والحديثة لبناء ا 01دالجدول رقم 

 المعايير الحديثة  المعايير التقليدية 

 رضاء العملاء.-

 توجه الطاقات اتجاه العملاء.-

 الوجه بالربحية.-

 الاعتماد على قيم واخلاقيات رد الفعل.-

 التوجه بالمنتج.-

 التركيز على الإدارة. -

 فتنة وسحر العملاء.-

 توجه الطاقات اتجاه كافة المتعاملين مع البنوك والعملاء.-

 عية.التوجه بالربحية مع مراعاة المصلحة الاجتما-

 الاعتماد على اخلاقيات الوقاية.-

 التوجه بالمنتج والعملاء.-

 التركيز على العملاء.-

، الميؤتمر العلميي الرابيع،  تحـديات العولمـة مواجهـةالتطوير في القطاع المصـرفي العربـي فـي  استراتيجيةكوثر الابجي،  المصدر:

 .5ص، 2005الريادة و الابداع، جامعة فيلادلفيا، الأردن، مارس 

تسييمي ببنيياء ميييزة تنافسييية قوييية ونايحيية، مييا  اسييتراتيجيةالاتجيياه البنكييي للتميييز يصيياحبه تطبيييق المفيياهيم الحديثيية لبنيياء  نإ   

 عبر عن الاستفادة من الاتجاهات العلمية الحديثة في بناء المميزات التنافسية هذا ما توصلك اليه بعض الدراسات التي تعبر 

ناء مميزات تنافسيية كميا هيو موضي  فيي الجيدول أعيلاه، فالمعييار الأول  عميل عليى جيذب وفتنية العميلاء، عن المعايير الجديدة لب

ضيرورة تحقيييق الربحييية مييع  إلييىي فيعنييي تحقييق كافيية الرتبييات المجتمييع  التيي تتعامييل مييع البنييك،  ويشيير المعيييار الثالييث اناميا الثيي

ملين ميع البنيك الإسيلامي، بالنسيبة للمعييار الرابيع  شيير لبيرورة اتبياع الاهتمام بمصلحة المجتمع ككل كمراعياة توقعيات المتعيا

أسياليب وقائيية لتجنيب حييدوح المشياكل، والمعييار الخييامس يتوجيه لأهميية المنييتج البنكيي وارتباطيه بالعميييل وليلس التعاميل معييه 

ة المقدمييية مييين طيييرف البنيييك بشيييكل منفصيييل، ويركيييز المعييييار السيييادس عليييى أهميييية التركييييز درجييية الاشيييباع اليييذي تحققيييه الخدمييي

 1رتبات العميل . إلىصات نالنايحة السماع والا  الإدارةوبذلك تتم الإدارة عن طريق العملاء ومهمة 

 

 

 

                                                 
 6كوثر الايجي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 دفعالية تسويق  تطوير الميزة التنافسية للبنوك. ستراتيجياتإالمطلب الخامس: 

والتيي تتمثيل فيي كونهيا خلييط مين  اسيتراتيجياتنشاطها جاهدة على التفوق عليى المنافسيين و ليك ضيمن  إطارتس ى البنوك في   

ورتر شيييمول عمليييية صيييياتة الاسيييتراتيجية بيييالأهيييداف المسيييتخدمة مييين قبيييل البنيييك ووسيييائله لتحقييييق هيييذه الأهيييداف، وقيييد حيييدد 

 1التنافسية على أربعة عوامل أساسية هي:

 نقاط القوة والبعف؛ -

 الفرص والتهديدات؛ -

 التوقعات الاجتماعية؛-

 القيم الشخصية للمدراء. -

يية نالتسيويقية للخيدمات، الاسيتراتيجيات ال جوميية والدفاعيية والعقلا  الاسيتراتيجياتواع مين انيهنياك ثلاثية  انصرل بورتر بي  

 وتتميز منها بخصائص منفردة:

 :الهجومية ستراتيجياتالإ -1

وهييي تقييوم علييى اختييراق منيياطق جديييدة والتوسييع الجترافييي، حسييب يجييم فييرص السييوق، وتبنييي الابييداعات التييي تجعييل البنييوك    

 رئلسية:قائدة في سوقها، هناك خمسة استراتيجيات هجومية 

  السوق:ستراتيجية قائد إ-1-1

كة توزيييع كبييرة وقويية، تبعييا ليذلك تسييتطيع امييتلاك شيب إليىوتسيتخدم فقيط ميين قبيل البنيوك الكبيييرة جيدا والمسيييطرة، إضيافة   

ك ييير سييييطرة، فالهيييدف الرئلقييي ي لقائيييد السيييوق البقييياء فيييي موقيييع أتصيييبي  انالبنيييوك اليييدفاع عييين حصيييتها السيييوقية او التوسيييع او 

ينييييدرت فييييي ثلاثيييية اهييييداف فرعييييية، زيييييادة الحصيييية السييييوقية الاجمالييييية والحفيييياظ علييييى الحصيييية  انالقيييييادة، وهييييذا الهييييدف يمكيييين 

 السوقية الحالية والدخول في مواجهات تتعلق بحرب الأسعار الترويجية.

 السوق:ستراتيجية متحدي إ-1-2

المنافسييييين الرئلسييييين  سيييتخدمون اسييييتراتيجية ال جيييوم المباشيييير لتحيييدي قائييييد السييييوق، وهيييذه الاسييييتراتيجية تنجيييز ميييين طيييرف    

والييييذين  سييييتخدمون سياسييييات تحييييدي الأسييييعار وابييييداعات الخدميييية او اسييييتراتيجية خلييييق أسييييباب تتعلييييق باسييييتتلال تقسيييييمات 

ويين فييي الصييناعة كقبييول انسييوقية متنوعيية والقنييوات التوزيعييية وتييير  لييك. كمييا هنيياك أيبييا اسييتراتيجية تحييدي المنافسييين الثيي

وهيذه الاسيتراتيجية  GUPPYتامين المتبمنة مستويات عالية من المخاطرة، تيدعى اسيتراتيجية الحوالات المصرفية او اعمال ال

للفيييييرص  ومنتهيييييزهالنميييييو بأقصييييي ى ميييييا يمكييييين والبنيييييوك هنيييييا تكيييييون مبدعييييية  إليييييىتتصيييييف بالتكتيكيييييات التسيييييويقية المتيييييامرة، وتهيييييدف 

 السوق.التسويقية وحساسة للتتيرات والتطورات في هاته 

 الجديدة: ستراتيجية السوق إ-1-3

جييذب زبييائن ميين التقسيييمات السييوقية التييي لييم تهييتم بهييا البنييوك فييي السييابق، وهييذه  إلييىتهييدف البنييوك وراء هييذه الاسييتراتيجية    

الاستراتيجية ربما يكون لها محاولات أخرى لجذب أصناف او نما ت جديدة من الزبائن، فبلا عن الزبائن التقليديين لداها او 

 ربما تقرر استبدال التقسيمات السوقية السابقة.

 

                                                 
  50ص، 2003، الأردنانعم ية،ان، دار وائل للنشر، الطبعة الثالبنوك إدارةاللوزي،  ان، مؤيد عبد الرحمسيسيالصلاح حسن  -1
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 لسوق:استراتيجية اختراق إ-1-4

تشييارا فييي الخييدمات البنكييية، والبنييك كييون قييادرا علييى انالاسييتراتيجيات  أك ييرالسييوق الحييالي، وهييي  إلييىتهييدف لجييذب زبييائن جييدد    

وضع صياتة لأهدافه، ووضع خطة المزيج التسويقي بأفبل الطرق المحتملية، والتخطييط الجييد لاسيتراتيجية اختيراق السيوق 

 لاحتياجاتهم.ويكسب أيبا زبائن جدد، من خلال الفهم الجيد 

  الجغرافي:ستراتيجية التوسع إ-1-5

و عقيد أدمات ميع البنيوك الأخيرى، نيذه الاسيتراتيجية بزييادة عيدد الفيروع سيواء الكاملية او الاليية وبالتمليك او الا تتبع البنيوك هي  

تتبييمن تكيياليف عالييية فييي البنيياء، او  لأنهيياالاتفاقييات مييع المؤسسييات المالييية الأخييرى، والتوسييع الجترافييي  عييد اسييتراتيجية جزئييية 

 وتسمى هذه الاستراتيجية أيبا باستراتيجية التحصين.الحصول على عقود ايجار للفروع الجديدة، 

 ستراتيجية الدفاعية:إ-2

تهدف هذه الاستراتيجية لحماية زبائنهيا الحياليين والحفياظ عليى الحصية السيوقية الحاليية، باتبياع البنيك القائيد. وهنياك ثلاثية   

 استراتيجيات دفاعية:

 السوق:استراتيجية اتباع -2-1

هنيييا البنيييك لا يتحيييدى قائيييد السيييوق، بيييل يحييياول ادامييية حصيييته السيييوقية بالاسيييتراتيجية لهيييدف الحفييياظ عليييى الزبيييائن وكسيييب     

تنفيذ باسيتتلال مجموعية مين الأهيداف السيوقية،  انحصص جديدة، وتعنيي قبيول الوضيع القيائم، هيذه الاسيتراتيجية يفتيرض 

من  أك رريحة، وهذه الاستراتيجية تعد أداة قوية تعطي أولوية للربحية تلك التي يمكن للبنك من خلالها الحصول على ميزة ص

 الحصة السوقية.

 السوق:ستراتيجية جيوب إ-2-2

هدفها الحصول على ميزة في الجيوب الموجودة في السوق، من خيلال التخصيص فيي السيوق اليذي يكيون صيتيرا نسيبيا، ويكيون    

وهيييذه الجييييوب عيييادة ميييا تكيييون امنيييية ومريحييية، وتحييياول هيييذه البنيييوك ، ك الصيييتيرةوراء اهتماميييات البنيييوك الكبييييرة، وربميييا البنيييو 

 إيجاد اختلال جيوب السوق التي تكون خارت النظر او مهملة من البنوك الكبيرة.

 ستراتيجية التنويع: إ-2-3

ييالات المملوكييية، وبنيييوك أخيييرى حاوليييك اكتسييياب حصيييص    تنفيييق هيييذه البنيييوك مبيييالغ كبييييرة لبنييياء سلسيييلة عليييى نطييياق العيييالم للوكي

شييطة التجارييية المحلييية لتصييبي بنييوك عالمييية فييي نسييوقية كافييية فييي قطاعييات أخييرى لصييناعة الخدميية البنكييية، وتنويييع اخيير فييي الا

 هذه التجارة، وتدويل الخدمات البنكية.

 ية:نستراتيجية العقلا الإ -3

و اتيلاق فيروع بنكيية تيير مربحية، وتتعليق بإحيدى أخيدمات عاليية الكلفية  بإسيقاطتركز هذه الأخيرة على تقليص التكاليف اميا 

و دخيييول ضيييعيفة فقيييط تأسيييلس وادامييية حبيييورها فيييي أالطيييرق الفعالييية لزييييادة الربحيييية، فيييالبنوك اقيييل رتبييية فيييي تلقيييي الخسيييائر 

 الخارجية.الكثير من البنوك قامك بتخفيض القروض  انأسواق جديدة للمنتجات، حيث يلاحظ 

 خفاض حاد في التجارة عبر البحار.ان إلىلنات حيث ازمة المديونية أدت انهذه الاستراتيجية مع بداية الثم إلىوتوجهك     

و رفع أسعار أام استراتيجية تقليص التكاليف، و لك لأهميتها الكافية في صناعة الخدمات المصرفية، وزاد الاهتمام باستخد  

ظمية المتطيورة والتيي نالخدمات، والتركيز على معدل ربي الخدمات والفروع، وتحاول تخفيض التكاليف من خلال استخدام الا 

 تقلص من الكادر البشري.
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 البنوك تدمج اك ر من استراتيجية واحدة خاصة في نفس الصنف. اناحدة بعينها بل والبنوك لا تستخدم استراتيجية و   
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 المبحث الثالث: أثر التسويق الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية للبنك.

المييزة التنافسيية وكييي  امتلاكهيازيييادة كفياءة أدائهيا بسيبب زييادة القيدرة التنافسييية وهيذا بهيدف  إليىواعهيا انتسي ى البنيوك بكافية   

 تتمتع هذه البنوك بميزة تنافسية في مجال خدماتها عليها مواكبة التطورات الحاصلة في البلئة البنكية والدولية.

 المطلب الأول: مداخل الميزة التنافسية للبنوك من خلال تبني التسويق الإلكتروني. 

التنافسيييييية للبنيييييوك خاصييييية فيييييي ظيييييل التطيييييورات والتتييييييرات التكنولوجيييييية للتسيييييويق الإلكترونيييييي دورا هاميييييا فيييييي تحقييييييق المييييييزة  ان   

 الحاصلة في البلئة الخارجية للمؤسسة 

 مدخل مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي:-1

مين تكنولوجييا المعلوميات  الاسيتفادةيمييز العميل فيي البنيك هيو تعظييم دور تكنولوجييا البنكيية والعميل عليى تحقييق  أهم ميا نإ  

 ، بهدف تطوير وسائل تقديم الخدمات الإلكترونية البنكية بكفاءة وفعالية في الأداء.والاتصالات

 خفياضانفي هذا المجيال، بهيدف  والاتصالاتلأحدح تقنيات المعلومات  باستخدامالدول المتقدمة بشكل خاص  اهتمكولقد   

وحيث أصبحك جمييع العملييات الأخيرى تيتم بواسيطة قنيوات الإلكترونيية وهيو ميا أدى  العمليات البنكية التي تتم داخل البنك

 1تتيرات في طبيعة تقديم الخدمة البنكية أهمها: إلى

 ؛انوسائل الدفع الإلكترونية مثل بطاقات الائتم استخدامتزايد أهمية  ✓

 وأي وقك ممكنين؛ انالعملاء من الحصول على الخدمات البنكية في أي مك انأصبي بإمك ✓

ات الخاصييييية انييييبييييين المركييييز الرئلقييييي ي والبنييييك وبيييياقي فروعييييه وسييييرعة فييييي تييييداول البي الاتصييييالالإسييييراع فييييي تنفيييييذ شييييبكة  ✓

 بالعملاء؛

 الإسراع في جهل نظام وسائل الدفع وضع التنفيذ وخاصة نظام المقاصة الإلكترونية؛ ✓

تقيييديم خيييدمات متنوعيييية مثيييل تبيييجيل أواميييير  إليييىة البطاقيييات البنكيييية بالإضيييياف اسيييتخدامضيييرورة التوسيييع فيييي تعميييييم  ✓

 الدفع الإلكتروني التي تطلبها الزبائن لتسويتهم المعاملات المالية.

 بالعنصر البشري : الارتقاءمدخل - 2

البنكي، ولكن كل الجهود التي تبذلها لها إدارة البنوك لتطيوير الخدمية  بالأداء للارتقاء عد العنصر البشري الركيزة الأساسية   

يييات العياملين وقيدراتهم فييي مجيال الخييدمات انليم يييتم مواكبية معهيا لإمك انهيذه الجهييود سيتبق  محيدودة النتييائج  انالبنكيية إلا 

 :انللموارد البشرية يجب  استثمارالبنكية وحتى تحقق أفبل 

تكنولوجيييا وأدوات العصيير الحيييديث  اسييتخدامالمييية أو البنييوك لتييدريب الكيييوادر البنكييية علييى بييالخبرة الع ةانالاسييتع -

 مثل السويفك وتيرها.

التكنولوجيييا المسيييتخدمة فييي البنيييوك العالمييية وطيييرق  لا سيييتعابالقيييام بإرسيييال المييوظفين لبعثيييات تدريبييية فيييي الخييارت  -

 التعامل معها.

                                                 
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،  - 1

 295.294، ص2006تسويق خدمات، قسم علوم تجارية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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لوتهيييا وتناسيييب المسيييتوى اليييوظيفي كالتنميييية مهيييارات حسييين التصيييرف يجيييب تحدييييد الأهيييداف التدريبيييية التيييي يجيييب ب -

القرار، وتطبيق مبدأ القيادة بصورة أك ر فعالية حتى يصبحوا قادرين على مواجهة كل  واتخا والقدرة على تفاوض 

 .في المستقبل تواجههمالمشاكل التي 

 مدخل تلبية حاجات العملاء:-3

 في تلبية حاجات العملاء التي تتطور بشكل دائم؛ باستمرارالأسواق البنكية للعمل  اختراقيتوقف نجال البنوك في  -

المناسيبين  انفي تلبيية الحاجيات وهيذا مين خيلال تقيديم الخيدمات  ات جيودة عاليية فيي الوقيك ومكي الاستجابةسرعة  -

 وبالسعر المناسب؛

 1ء كالشباك الموحد أو بنك الجلوس.تقديم الخدمات البنكية بأساليب متطورة تبجيل لرتبات وحاجات العملا -

 القدرات:مدخل تنمية وتطوير -4

تطييوير قييدرة البنييوك لتحقيييق رضييا العمييلاء وتلبييية حاجيياتهم  إلييىتعييد تنمييية وتطييوير القييدرات ميين بييين أهييم العوامييل التييي تييؤدي 

 2 في:لتقديم خدمة متميزة وتتمثل 

 انوهييي قييدرة البنييك علييى تنويييع خدماتييه وتسييويقها فييي الوقييك مناسييب التييي يكييون العمييلاء فييي حاجيية إليهييا كمييا  المرونــة: ✓

 مرونة تساعد على تحسين سمعتها وصورتها لدى العميل.

تاجييييية وتحقيييييق نزيييييادة الا  إلييييىالأمثييييل ل صييييول المالييييية والمادييييية والبشييييرية،  والاسييييتتلال الاسييييتثماريييييؤدي تاجيــــة: نالا  ✓

 أفبل و ات جودة وبأقل تكلفة ممكنة. مخرجات

تتيير حيز التنافس للشمل عنصر اليزمن وتقليصيه فيي مصيلحة البنيك والعمييل  إلىأدت التتيرات التنافسية الزمن:  ✓

 في الوقك نفسه.

فييي الأسيواق يلييزم البنيوك تبنييي مفياهيم إدارة الجييودة شياملة الييذي يبييمن  والاسيتمراربهيدف البقيياء  الجـودة العاليــة: ✓

 الجودة العالية في الخدمات والوظائف. استمرارية

 ي: تأثير التسويق الإلكتروني على القوى التنافسية الخمسة لبروتر في البنك:انالمطلب الث

قييدم بييورتر ضييمن دراسيية تييأثير النسييبة التنافسييية للمنظميية فييي إطييار تحليلييه لهيكييل الصييناعة بالييدول المتقدميية تحليييل متكامييل   

 ضمن ما أصبي  عرف بنمو ت قوى المنافسة لبورتر.، ة وقوى المنافسة المحدودة بجا بيتهالقطاعات المختلف

ي  لظهييور التسييويق الإلكترونييي، تييأثير كبييير علييى قييوى المنافسيية الخمسيية للبنييك، وسيينحاول فييي هييذا المطلييب توضيييي هييذا  انوقييد كي

 التأثير:

 تأثير التسويق الإلكتروني على القوى المساومة لدى الزبائن:-1

 3يلي: للتسويق الإلكتروني تأثير كبير على قوى المساومة لدى الزبائن تشمل ما انلقد ك 

                                                 
 134نفس المرجع السابق، ص  - 1
 295ص298ص .، القادر مرجع سبق ذكرهبريش عبد  - 2
 .149الأردن، ص 2011، دار أسامة للنشر والتوزيع، طبعةالبنوك التجارية والتسويق المصرفيجلدة سامر،  - 3
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يحيييددوا كيييل ميييا يحتاجونيييه مييين المعلوميييات  انالزبيييائن  انأصيييبي بإمكييي ترنيييكنالا فيييي ظيييل التطيييورات التكنولوجيييية الحاصيييلة عبييير  -

ورتبييياتهم والأسيييعار ملائميييتهم، ليييذا أصيييبي يطليييق عليييى التسيييويق الإلكترونيييي مصيييطل  التسيييويق  احتياجييياتهموالعيييروض التيييي تل يييي 

 المعكوس؛

العمييلاء مييين خيييلال  نترنيييك لا نة أعلييى فيييي عصيير الا انيييشييطة التسيييويقية تحتييل مكنأصييبحك المعيييايير المسييتخدمة لتقيييديم أداء الا -

 سعار مناسبة؛هذه المواقع أصبي يبحثون على منتجات أفبل  ات جودة عالية وبأ

إشيباع  باتجياهترنيك  عمليون نلم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية التبادل منفردة بيل أصيبي المسيوقون فيي عصير الا  -

 الحاجات ور رتبات من خلال تقديم حزمة خدمية متنوعة.

 تأثير التسويق الإلكتروني البنكي على شدة المنافسة بين البنوك الموجودة في القطاع:-2

 1:الاتيللتسويق الإلكتروني تأثير كبير على شدة المنافسة بين البنوك النشطة في السوق البنكية يبرز هذا التأثير من خلال 

 ساعد التسويق الإلكتروني على مواجهة المنافسة عن طريق ما ييوفره مين معلوميات عليى البنيوك النشيطة فيي السيوق  -

 الإستراتيجية الأفبل لمواجهة منافسيه؛ اختيارالبنكية وطبيعة الخدمات التي تقدمها حتى يتمكن البنك من 

ي التسييويق الإلكترونيييي بشييكل جييييد وفعييال ي اسيييتخدامإ ا أحسيين البنييك  - يجيييم  انمكنيييه التتلييب عليييى منافسيييه مهميييا كي

 البنك صتيرا؛

وجهلهيييم  اسيييتمالتهمه انييييمكييين التسيييويق الإلكترونيييي البنيييك مييين تيييأثير عليييى عميييلاء البنيييوك الأخيييرى المنافسييية، كميييا بإمك -

 عملاء لديه.

  البديلة :تأثير التسويق الإلكتروني على المنتجات -3

أهيييم المنتجيييات البديلييية للمنتجيييات  الاسيييتثمارتعتبييير المنتجيييات التيييي تقيييدمها كيييل مييين شيييركات للتيييأمين الأسيييواق الماليييية، صيييناديق   

 2البنكية وللتسويق الإلكتروني أثر على هذه المنافسة من خلال:

البنييوك ميين اللجييوء ل سييواق المالييية العالمييية كبييا ع أو مشييتري ليي وراق  انميين خييلال التسييويق الإلكترونييي أصييبي بإمكيي -

 هذه الأسواق لا تستطيع تقديم نفس المنتجات التي يقدمها البنك؛ انالمالية لحسابه أو لحساب عملائه، حيث 

زة أصييبحك البنيييوك تقيييدم خيييدمات التيييأمين خييياص بهيييا ولحسيييابها الخييياص وهيييذا ميييا  عيييرف بالتيييأمين البنكيييي أضييياف ميييي -

 شركات التأمين؛ اتجاهتنافسية للبنوك 

ا أفبيل منهييا، انيتطيور الخيدمات البنكيية جعيل البنيوك تقيدم نفيس خيدمات التيي تقيدمها صيناديق التيوفير بيل أحي ان -

 حيث طورت البنوك خدماتها قصد تتلب على هذه منافسة.

 تأثير التسويق الإلكتروني البنكي على قوة المساومة لدى الموردين: -4

ات( مؤقتيية وعلييى فتيييرات متباعييدة ويظهيير تييأثير التسيييويق تثبيتيير البنييك مؤسسيية خدميييية لييذلك علاقتهييا بييالموردين )ميييوردو ال عتبيي

 3يلي: الإلكتروني على هذه العلاقة من خلال ما

 يمكن البنك من الحصول على معلومات التي يحتاجونها والعروض التي تستجيب لحاجاته ورتباته؛ -

                                                 
 .32،  ص 2006،  المكتب الجامعي الحديث، مصر، التسويقابوقحف عبد السلام واخرون ،  - 1
  76ص، 2002، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، الأردن، الخدمات تسويق حامد الضمور، انيه - 2
 35مرجع نفسه، ص  - 3
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البنيييك البحيييث عييين منتجيييات  ات جيييودة عاليييية وبأسيييعار مناسيييبة وخيييدمات ميييا بعيييد البييييع ترنيييك  سيييتطيع نبفبيييل الا  -

 أفبل؛

 يناسبه. ما واختيارترنك المقارنة بين الأسعار المختلفة وخدمات المرافقة نالبنك من خلال الا  انبإمك -

 .التسويق الإلكتروني في البنوك استخدامالمطلب الثالث: المزايا التنافسية التي يحققها 

تبني البنك لمفهوم التسويق الإلكتروني يحقق له ميزة تنافسية بين البنوك ومن أهم المزايا التي تحقق التسويق الإلكتروني  ان  

 يلي: للبنك ما

ييية الخييروت عيين حييدود المحلييية والتسييويق علييى انيييوفر التسييويق الإلكترونييي للبنييك فرصيية التعامييل مييع سييوق جميياعي ضييخم وإمك -

 نطاق عالمي؛

التطورات الحديثة في مجال الأعمال من خلال إطيلاق موقيع تسيويقي إلكترونيي للبنيك  عطييه مييزة تنافسيية فيي التعاميل  مواكبة -

 مع العملاء؛

شييرائي التسييويقية المسييتهدفة فييي أسييرع وقييك وبأقييل  إلييىالتييرويج للبنييك علييى نطيياق واسييع يحقييق لييه ميييزة تنافسييية فييي الوصييول  ان -

 تكلفة؛

ود التسييويقية ميين خييلال عمليييات التسييويق الالكترونييي يحصييل البنييك علييى ميييزة تنافسييية لييدى شييرائي اشييتراك العمييلاء فييي الجهيي -

 السوقية التي تس ى للتسويق لديه؛

يلتزم بالمصداقية والقواعد الأخلاقية في مجال معاملات  انحتى يحقق البنك ميزة تنافسية في عالم التسويق الإلكتروني يجب  -

 التسويقية؛

ود في وقك قياس ي من خيلال عملييات التسيويق الإلكترونيي يحقيق مييزة تنافسيية عقالفورية لطلبات العملاء وإبرام ال الاستجابة -

 هامة للبنك؛

 تكاليفه مقارنة بالتسويق التقليدي وهذا ما  عطيه ميزة تنافسية. خفاضانبيتميز التسويق الإلكتروني  -

 1 منها: كتروني البنكي لعملاء نذكروكذلك يوجد عدد من مزايا التي حققها التسويق الال

 يحصل عليها بطرق التسويق التقليدية؛ انيوفر للعميل خدمات من الصعب  -

 نظرا لزيادة المنافسة بين البنوك على البنك تقديم خدمات بأسعار منخفبة وتكون  ات جودة عالية؛ -

 تزويد العميل بمعلومات تساعده على اتخا  القرار شراء؛ -

 اخر؛ انساعة، ومن داخل المنزل او في أي مك24العمليات البنكية على مدارالقيام بمختلف  -

 .ترنكن ستطيع من خلاله العميل من مقارنة اتخا  قرار شراء و لك بتوفر العديد من الخدمات عبر الا  -

 المطلب الرابع: التحديات التي تواجهه البنوك وإدارة الميزة لمواجهتها:

هناك العديد من لتحيديات التيي تواجهيه البنيوك سينحاول مين خيلال هيذا المطليب التعيرف عليى هيذه التحيديات وكييف تسياعد   

 إدارة ميزة على مواجهتها:

 

                                                 
   54.56ص 2010دار الاعصار العلمي للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى،  الأردن، ، التسويق الالكترونيسمر توفيق صبري،  - 1
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 التحديات التي تواجهه البنوك: -1

 1:.تواجه البنوك التجارية من خلال نشاطها الكثير من التحديات أهمها

 إلييىظييل العولميية وإعييادة هيكليية صييناعة الخييدمات المصييرفية، زاد اتجيياه البنييوك وخاصيية البنييوك التجارييية  فييي :العولميية ✓

عليى مسييتوى  ثيراء أك يرالتحيول نحيو البنيوك الشياملة، وأصيبحك تبتكيير وتخليق عملائهيا متمييزين وتيوفر لهييم مسيتقبلا 

 إليىلكها وتستخدمها فقط البنوك، التي تس ى الخدمات البنكية، ويقوم هذا المستقبل على تكنولوجيا الابتكارية تمت

 تقدم والنمو والازدهار.

تاجيية وتحسيين الجيودة وتقيديم خدمية فيي الوقيك والأسيلوب اليذي يحقيق نوتعيرف برفيع مسيتوى الا  تاجييةنالجيودة الا  ✓

 رضا العملاء.

والقييدرة علييى السييي ي وراء هييا تعتميييد علييى العمييل الجيياد والمصييداقية انأخلاقيييات العمييل والمسييؤولية الاجتماعييية وتعنييي  ✓

 .أكبرمهارات جديدة فينص  بمني الموظفين الذين يمتلكون اخلاقيات عمل عالية مناصب اعلى ومسؤوليات 

وطرق  بأساليبواقع اخر مرتوب الوصول خلال فترة زمنية معينة  إلىوهو تحول مؤسسة من الواقع الحالي  التتيير: ✓

 2معروفة لتحقيق اهداف محددة.

وهيييي القيييدرة عليييى جميييع مجموعييية مختلفييية ومتنوعييية مييين الافيييراد فيييي مقييير عميييل واحيييد مييين اجيييل  :قيييوة العميييلالتنيييوع فيييي  ✓

والنوع والجنس والخبرات،  بالثقافةتحقيق اهداف المؤسسة، وتسيير العمل بتناتم رتم الاختلاف الظاهرة المتعلقة 

 السمات الشخصية.

وهييييو اعطيييياء العيييياملين قييييدرات أوسييييع او سييييلطة ممارسيييية الييييتحكم وتحمييييل المسييييؤولية عيييين  العيييياملين:زيييييادة صييييلاحيات  ✓

 العاملين على اصدار احكامهم الخاصة لصال  المؤسسة وعملائها. تحمل يعملهم، وتعن

 التسويق الالكتروني والمعاملات الرقمية على المصارف والزبائن: الخامس: تأثير المطلب 

ظمييية المبتكيييرة فيييي البنيييوك نكبيييير عليييى البنيييوك، و ليييك مييين خيييلال ميييا يقدميييه مييين معييياملات رقميييية والا  تيييأثير الإلكترونييييللتسيييويق   

 للتعامل مع عملائهم ومعرفة احتياجاتهم ورتباتهم.

 :ثير التسويق الالكتروني على نظام المعلوماتأت-1

 باستناديؤثر تنفيذ التسويق الالكتروني في المؤسسات البنكية على نظم المعلومات من خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصال   

هيكلييييية وتنظيييييييم  لإعيييييادةالمييييييزة التنافسيييييية عليييييى المحيييييور الاسيييييتراتيجي والاسيييييتفادة منهيييييا ميييييا يتطليييييب تيييييوفر نظيييييام معلوميييييات فعيييييال 

 3 يلي: ام ماانرل البروفسور فينكر احتياجات الموظفين والعملاء، حيث اقت

 في نظام التوزيع؛ لإدراجهاالطابع الشخص ي من العروض( -تاجية قوية وبالنسبة لكفاءة العمل )التكيف انترنك أداة نالا  -

 التسويق الالكتروني على وجه الخصوص وبسبب ادواته وطبيعته حيث يلزم البحث على الجودة الشاملة التي يحتات اليها. -

                                                 
المعهد العالي للدراسات المصرفية  ،2اقتصاديات شمال افريقيا، العدد ، مجلةالعولمة واثارها الاقتصادية على المصارفعبد المنعم محمد الطيب،  - 1

 32، ص2001، انوالمالية، الخرطوم، السود
 15، ص 2007، دار النشر صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، والتعليم الصناعة في تطبيقات الشاملة الجودة إدارة، مجاهدسوسن شاكر  - 2

3 M. Badoc e.marketing de la banq et de l’assurance dates de larution 

1999’http://www.CRCM 2017/02/18 PDF 
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 وزبائنه:المعاملات الرقمية على البنك  تأثير -2

الاتجاهييييييات للتطييييييور الطبي ييييييي نسييييييبة للتسييييييويق الالكترونييييييي فييييييي القطيييييياع البنكييييييي و لييييييك لأهمييييييية  أك ييييييرالمعيييييياملات الرقمييييييية ميييييين    

 1مجالات تتمثل في: 4ب  تتأثراستراتيجيات نظم المعلومات المرافقة للرقمية ا  

 ؛إعادة تصميم العمليات التجارية -

 تعظيم الاستفادة من تجربة العملاء؛ -

 التحول في نمو ت الاعمال؛ -

 التتير في أوضاع التشتيل الداخلية للمنظمة. -

 للبنوك:النماذج المبتكرة للتحول الرقمي -3

الرقميي للبنيوك تاجها السنوي وتعزيز التفعيلات لداها مين خيلال النميا ت الثلاثية المبتكيرة للتحيول انالبنوك مباعفة  انبإمك  

تقييييال ميييين القنييييوات نلخليييق المزيييييد ميييين العلاقييييات ميييع الزبييييائن وتلبييييية رتبيييياتهم بالاعتمييياد علييييى التقنيييييات التسييييويقية التحليليييية للا 

 كل القنوات. إلىالمتعددة 

 الاجتماعي:البنك النشط على وسائل التواصل  -4

، و لك بالسمال للبنك الوصول للزبائن بسهولة ووضع كل  ستفيد البنك من المصادر المؤثر على وسائل التواصل الاجتماعي  

 2 الخدمات التي اهتم لها الزبون على وسائلهم المفبلة.

طرأ تتير كبير في مجيال التشيويق الالكترونيي، خاصية ليدى اليدول المتقدمية التيي تمليك تقنييات عاليية فيي ادارة وتخطييط لكيفيية 

 3ضرورته تكمن فيما يلي:  انالتسويق الالكتروني مجال حتمي في البنوك فترنك التسويقي، باعتبار نالدخول لعالم الا 

 أكبيرترنيك فيي التسيويق مين طيرف البنيوك يتييي الفيرص فيي عيرض خيدماتها بصيورة ناعتمياد الا تسويق أكثر فعالية وأرباح أكبـر: -

لبنوك والأسواق المالية من اهم مستخدمي زبائن أك ر لذا تعتبر ا إلىوصولها  إلىقطاع، مما يوفر لها جني اربال اضافة انودون 

 جل الاتفاقيات المالية اصبحك عبر النك.  انالإلكتروني كما التسويق 

اقتصيييادية مييين عملييييات التشيييويق التقليديييية، ا  لا  أك يييرعملييييات التسيييويق الالكترونيييي عليييى النيييك تعتبييير تخفـــيض المصـــاريف: -

كبيرة على الامور الترويجية وكذلك للسك في حاجة لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام  إنفاقتكاليف  إلىتحتات البنوك 

 بالعمليات البنكية. 

ظمية مثيل نتقال لوجود العديد مين الا نتظار في طوابير الشباك لشراء خدمة او الا نلا يحتات الزبائن للا توفير الوقت والجهد: -

 ساعة وحتى ايام العطل. 24/24لأسواق الالكترونية بشكل دائم مدة استخدام النقود الالكترونية كما تفتي ا

عليى  بالإجابيةترنك اتصالات تفاعلية مباشرة تتيي للبنوك الالكترونية الاستفادة من هذه المييزة نيوفر الا نيل رضا المستخدم: -

 مات لهم. فبل الخدأاستفسارات الزبائن وبسرعة ما يجعلهم راضيين عن التعامل مع الينك وتوفير 

 التسويق الالكتروني يحسن مستوى خدمات البنك ويعطيه قدرة على التمييز بين البنوك من خلال:  ان  

                                                 
 .65-64صص ، 2008، اندار الصفاء للنشر، عمإدارة التحديات الاستراتيجية في البنوك، ، ، فاضل راضي الغزاليانطالب علاء فرح1

2 Transformation digirale des banq reprnser la distribution autour de l’experience client 

,Michel cbevalier http://WWW;visioxnarvymarke 

ting.FR 
ص  ،2012/ 2مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد محاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الالكترونية،، جمال الهواري، طواهرعبد الجليل  3

100. 

http://www;visioxnarvymarke/
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 العملاء بأقل جهد؛  شتالاتنلاتحقيق الاستجابة الفورية -

 تحقيق خصوصية للعميل ما يزيد من مستوى رضا لديه؛ -

 ثقة العميل وقناعته بما يقدمه البنك من خدماته تخدمه بالدرجة الأولى؛  ضمان-

 توفير الوقك والجهد بالنسبة لكافة أطراف التبادل من عملاء وموظفين؛ -

ات وتفعيلها من خلال عملييات التحيديث المتواصيلة  عطيهيا قيدرا مين الدقية والمصيداقية ميا يميزهيا عين انستخدام قواعد البيإ-

 البنوك. تيرها من 
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 خلاصة الفصل:  

المييييييييييييزة التنافسيييييييييييية ضيييييييييييرورة لابيييييييييييد  إليييييييييييىحيييييييييييد الروافيييييييييييد الموصيييييييييييلة للمييييييييييييزة التنافسيييييييييييية، والوصيييييييييييول أالجيييييييييييودة العاليييييييييييية هيييييييييييي  نإ     

حاجيات مختليف اطيراف التعاميل بالأخيذ بمبيدأ التميييز فيي  لإشيباعللمؤسسات)البنوك ( تحقيقها، ومن اليلازم الالميام بفلسيفتها 

ب المتعلقيية بييالتطوير والتحسييين المسييتمرين فييي كافيية مسييتويات انييالسيياحة المصييرفية لييدى البنييوك، وكييذلك الاهتمييام بكييل الجو 

ها التنافسيية، وبلوتهيا الخدمات المصرفية المقدمة اي التركيز على تحقيق الميزة التنافسية والتمييز الدائم، مما يزيد من قيدرات

أهييدافا كنتيجيية لحتمييية التنييافس القييوي الييذي تكتسييبه المؤسسييات المصييرفية النايحيية وتحقييق أهييدافها بييأعلى مسييتوى مقارنيية 

 بمنافسيها.

   عتبر التسويق البنكي وسيلة فائقة الأهمية تتبعها مختلف البنوك لتحقيق أهدافها بطرق سهلة ا  يقوم البنك من خلال إ   

التسيويق فييي  لإدارةورتباتيه، وكيذلك تكيييف المؤسسية البنكيية  احتياجاتييهسيويق البنكيي بدراسية العمييل المسيتهدف وتحدييد الت

 وحاجات العملاء. يتلاءمالبنك، دراسة البلئة التسويقية للبنك سواء الكلية او الجزئية وتطوير وتعديل المزيج التسويقي بما 
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 : تمهيد

فييي تحقيييق ميييزة تنافسييية للبنييك، سيينقوم ميين ب النظييري لمفيياهيم حييول التسييويق الالكترونييي وأهميتييه انييتطرقنييا فييي الج انبعييد   

ية لمعرفة مدى مساهمة التسويق الالكتروني في تحقيق مزايا تنافسية انب التطبيقي في هذا الفصل بالدراسة الميدانخلال الج

 -وكالة قالمة-BADRللبنوك، و لك من وجهة نظر موظفين البنك، حيث اخترنا بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

فييرد ميين مييوظفين لإجييراء استقصيياء  37تتكييون ميين  ا تقييديم شييامل للتعريييف بالبنييك محييل الدراسيية، قمنييا باختيييار عينييةتناولنيي  

 SPSSواستخرات النتائج باستخدام برنامج ال  انات الاستبيانحول متتيرات الدراسة المستقلة والفرعية، ثم تحليل بي

 : إلىفي الوكالة وعلاقته بالميزة التنافسية فيه من خلال التطرق وسنحاول من خلال هذا توضيي واقع التسويق الالكتروني 

  .بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة  إلىمدخل  : الأول  المبحث

 .واقع التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة :  يانالمبحث الث

لمييوظفي بنييك بييدر وكاليية قالميية حييول أهمييية التسييويق الالكترونييي و دوره فييي تحقيييق ييية اسييتطلاعية اندراسيية ميد: المبحــث الثالــث

 التميز التنافق ي.
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 بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة إلىمدخل : ول المبحث الأ 

 عتبر بنك الفلاحية والتنميية الريفيية مين اهيم البنيوك الموجيودة فيي النظيام البنكيي الجزائيري نظيرا لميا يتيوفر علييه مين ميوارد وميا   

ترسيييخك  الييوطني. وقييد هييذا الأخييير الييذي  عتبييير قطاعييا مهمييا للاقتصيياد واع التمييويلات للقطييياع الفلا يييانيييقدمييه ميين مختلييف 

ميين خييلال  الييوطني. وسينحاول حيياء التيراب انفقيد عمييد البنيك علييى فييتي فيروع لييه فيي مختلييف  تيه فييي السيوق البنكييية الجزائريييةانمك

بنيييك مييين بوابييية  إليييىبيييه الأساسيييية وهيييذا بييياللجوء انهيييذا المبحيييث التعيييرف أك ييير عليييى بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية ومختليييف جو 

 التربص.الوكالة محل 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية  إلىمدخل : الأول المطلب 

بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية ميين بييين أكبيير البنييوك الجزائرييية و لييك ميين حيييث يجييم رأس المييال وعييدد العمييال وكييذا عييدد  نإ  

 العملاء وسنحاول من خلال هذا المطلب اخذ صورة مختصرة عنه:

 تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:-1

المشاركة في  إلىالقطاع العمومي ،إ   عتبر وسيلة من وسائل سياسة الحكومة الرامية  إلىالتنمية الريفية ينتمي بنك الفلاحة و   

بمقتضيييي ى المرسييييوم  1982مييييارس  13تييييم تأسلسييييه ميييين خييييلال بنييييك الفلاحيييية فييييي  تنمييييية القطيييياع الفلا ييييي وترقييييية العييييالم الريفييييي،

تييات الزراعيي والحييرف نتأسلسييه بتموييل هياكييل ونشياطات الا  ارتيبطحيييث  تبعيا لإعيادة هيكليية البنيك الييوطني الجزائيري، 82/206

مهمتيه تموييل  انه بنيك متخصيص إ  انيالتقليدية في الأرياف وكل المهن الحرة والمنشآت الخاصة المتواجدة في الأرياف وبالتيالي ف

د الوطني وهو أيبا بنك تجاري تات التذا ي على الصعينشطة المختلفة في الريف و لك بترض تطوير الا نالقطاع الفلا ي والا

تستهدف تكوين أو تحديد رأسمال  ويقرض الأموال بآجال مختلفة، حيث يمكنه جمع الودا ع من أي شخص مادي أو معنوي،

 للمهن الفلاحية الريفية بمنحها قروضا بشروط سهلة وسعر فائدة أقل. امتيازالثابك وهو  عطي 

أعطييي  لفروعييييه صييييلاحيات واسييييعة فيييي مييييني القييييروض وهيييذا لخدميييية إعييييادة الهيكليييية  هيييذا البنييييك  عمييييل بمبيييدأ اللامركزييييية بحيييييث  

ملييييار دينيييار جزائيييري وفيييي إطيييار 1ولايييية ورأسيييماله عنيييد التأسيييلس قيييدر ب 48 إليييىأعييييد تقسييييم اليييبلاد  انوتسيييهيل لخدماتيييه بعيييد 

 إلىمقسم  يار دينار جزائري،مل 22شركة مساهمة  ات رأسمال قدره  إلى 1988الإصلاحات الإقتصادية تحول البنك بعد عام 

والييذي  14/04/1990ون النقييد والقييرض فييي اندينييار جزائييري للسييهم الواحييد، لكيين بعييد صييدور قيي 1000000سييهم بقيميية 2200

أكبر للبنوك وألغي من خيلال نظيام التخصيص، أصيبي بنيك الفلاحية والتنميية الريفيية كتييره مين البنيوك يباشير  استقلاليةمني 

والمسيياهمة فييي  الادخيياروتشييجيع عملييية  يييةانالائتمقييوم بهييا البنييوك التجارييية والمتمثليية فييي مييني التسييهيلات جميييع الوظييائف التييي ت

للمرحليية الراهنيية  والاسييتعداددينييار جزائييري ولتحقيييق أهدافييه  54000000000 إلييى 1999حيييث وصييل رأسييماله سيينة  التنمييية،

وكالية ومديريية فرعيية، مين  300اميل التيراب اليوطني بميا يفيوق وضع البنك إستراتيجية شاملة مين خيلال التتطيية الجترافيية لك

 بينها المديرية الفرعية لولاية قلمة التي هي محل تربصنا.

بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية فيييي إطيييار إعيييادة الهيكلييية التيييي تتبنهيييا الدولييية بعيييد إعيييادة هيكلييية البنيييك اليييوطني الجزائيييري  ءنشييياأ   

و لك بهدف المساهمة في تنمية القطاع الفلا ي وترقيته ودعم نشاطات 1988مارس 13المؤرخ في 106-82بموجب مرسوم رقم 

 .الصناعات التقليدية والحرفية والمحافظة على التوازن الجهوي 
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إلى شركة مساهمة  ات راس مال قدره 1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام   

مليييييار دينييييار 33إلييييى 2000سيييهم بقيميييية مليييييون دينييييار جزائيييري للسييييهم ليرتفييييع فييييي بدايييية سيييينة2200لييييار جزائييييري مقسييييمة إلييييى م22

 .سهم مكتتبة كليا من طرف الدولة33000جزائري موزعة على 

وكالية  300وتحقيق أهدافه فقد وضع البنك استراتيجية شاملة من اجل التتطية الجترافية لكامل التراب اليوطني بيأك ر مين   

مديرية جهوية وتوسيع خدماته ومنتجاته وهذا بتيية اكتسياب مييزة  41موظف يؤطرون هذه الوكالات و7000محلية وأك ر من 

 تنافسية تؤهله لمنافسة البنوك الخاصة والأجنبية التي تزاول نشاطها في السوق البنكية الجزائرية.

  المراحل التالية والموضحة في الجدول ادناه:لقد مر بنك الفلاحة والتنمية الريفية خلال تطوره ب

   ملخص لمراحل تطور البدر بنك:02الجدول رقم د

 البيان الفترة

 كساب الخبرةوا  الس ي لاثبات الحبور  82-90

 الانخراط في نظام سويفك  1991

 نظام محاس ي جديد استخدام الاعلام الاليCCYBUوضع نظام  1992

 ادخال الاعلام الالي في كل العمليات البنكية  1993

 ب بطاقة البح 1994

 ادخال نظام المعالجة عن بعد 1996

 بدا العمل ببطاقة البحب بين البنوك 1998

 قيام بإجراء تشخيص لوضع البنك وطريقة ادارته وتسييره  2000

 بنك الجلوستحقيق -العمل على تقليص الوقك  –التطهير المحاس ي والمالي  2001

 تعميم بنك الجلوس والخدمات الشخصية  2002

 السرعة في تنفيذ العمليات البنكية 2004

 AOGقرص -البنك الالكتروني  2005

  CBRبطاقة 2006

  CBRتطوير بطاقة 2007

  BFTG  القرض 2008

 خدمة التامين البنكي 2009

  CIBRPEبطاقة الدفع 2010

 التحديقرض -بطاقة توفير 2012

 خدمة الاتصال البنكي 2013

 وثائق مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المصدر 

نسييتنتج ميين خييلال الجييدول ان بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية كييان دائمييا مواكبييا لتطييورات سييواء علييى المسييتوى البنكييي او علييى   

 التكنولوجي مما جعله دائما سابقا و و ميزة تنافسية عن بقية البنوك التجارية الأخرى 
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 تعريف بوكالة قالمة :-2

ألف طييابق تيي، ي821هييي تابعيية للمجموعييات الاسييتقلالية لولاييية قالميية وتحمييل رمييز ، و 1980تأسسييك وكاليية قالميية فييي شييهر مييارس   

 la banqueالوكالة من طابقين، الطابق الأول ويتمثل في للوكالية المحليية للاسيتتلال، وقيد تيم تطبييق سياسية البنيك الجيالس " 

assise"   2003في الوكالة سنة. 

موظف من بينهم ثلاثة اطيارات متمثليين فيي ميدير الوكالية ونائيب الميدير ومراقيب العملييات ويتكيون  47تشتل وكالة قالمة حاليا    

ب الأمامي انب الخلفي يتكفل الجانب الأمامي والجانفي الج نالهيكل التنظيمي الجديد لوكالة قالمة من محورين أساسين يتمثلا 

ك الخدمية البنكيية، كالقييام ببيحب الأميوال، طليب قيروض،  انيواليذي اهيتم بجمييع طلبياتهم مهميا ك  بالتعامل المباشر مع الزبائن

ب الأمييييامي أيبييييا علييييى مييييوظفي انييييالييييدفع،  التحييييويلات النقدييييية،  وتييييير  لييييك ميييين الخييييدمات التييييي تقييييدمها الوكاليييية،  ويحتييييوي الج

اقتبييك البييرورة  انتصييرفهم بصييفة مباشييرة  اسييتقبال لمسيياعدة وتوجيييه الزبييائن، ويشييرفون علييى الخييدمات الموضييوعة تحييك

  لك. 

 ب الخلفي فيتعلق بالعمليات التي لا تكون مباشرة مع الزبائن، إ   شتمل على موارد بشرية وتقنية يتمثل دورها في: انأما الج  

 ب الخارجي من عمليات وتعاملات حاصلة مع الزبائن؛ انالتعامل مع الج -

 الأخرى؛ التعاملات مع الوكالات البنكية   -

 عمليات المقاصة وتيرها.   -

 وكالات هي: 9وتبم المديرية الفرعية لولاية قالمة التي هي محل الدراسة تبم ولايتي قالمة وسوق أهراس كما تبم 

 وكالة قالمة تبم أربعة وكالات وهي : ✓

 816وكالة عين مخلوف  - 821وكالة قالمة  -

 820وكالة بوشقوف  - 819وكالة واد زناتي  -

 .ي: مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية انالمطلب الث

 للبنك مجموعة مهام وأهداف نلخصها في ما يلي:  

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية: -1

 يقوم البنك الفلاحة والتنمية الريفية بمجموعة من المهام تمثلك في:

 فتي الحسابات؛ -

 وجمع الاعتمادات المالية؛يقدم قروض كما يقوم بعمليات الصرف  -

 قبول الودا ع المختلفة؛ -

 المساهمة في تطوير القطاع الفلا ي بدرجة الأولى؛ -

 تسيير الموارد النقدية والعملة الصعبة بطرق ملائمة. -

 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:-2

 صادية بتحقيق الأهداف التالية: يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة قالمة كأي مؤسسة مالية واقت

 تحسين نوعية وجودة الخدمات المقدمة؛  ✓

 تحسين العلاقة مع الزبائن؛  ✓

 محاولة تطوير العمل البنكي قصد تحقيق أقص ى قدر ممكن من الأربال؛  ✓



 أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.             الفصل الثالث 

 

67 

 توسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة؛  ✓

  ؛الحصول على أكبر حصة من السوق  ✓

الميييوارد بأحسييين الأسيييعار، وجعلهييا منتجييية تيييوفر ليييه ميييدخول ومردودييية وهيييذا بواسيييطة القيييروض المتنوعييية التيييي محاوليية زييييادة  ✓

  ؛ين والتشريعات التي يمليها عليه البنك المركزي انيمنحها و لك في إطار احترام القواعد والقو 

ا مسييييييايرة هييييييذا التنييييييوع والتتييييييير هانلميييييينحهم منتجييييييات خييييييدمات ميييييين شيييييي انمحاوليييييية تلبييييييية رتبييييييات زبائنييييييه المتزايييييييدة قييييييدر الامكيييييي ✓

 ؛المستمرين

 ؛تنمية متناسقة للبنك في مجال النشاطات التي يطلع لتقديمها انضم ✓

 ؛وضع برنامج لتسيير ديناميكي في مجال التحصيل ✓

 .محاولة توسيع ونشر شبكة فروعه ووكالاته على كامل التراب الوطني ✓

 .نمية الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والت المطلب الثالث: 

وهيييذا ميييا يوضيييحه الهيكيييل  مجموعييية مهيييام يييينظم عملهيييا، إليييىمييين خيييلال نشييياطات بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية يتفيييرع البنيييك   

 التنظيمي التالي:

  : الهيكل التنظيمي للوكالة بدر المحلية لولاية دقالمة :01شكل رقمد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: وثائق مقدمة من البنك

 ه على ما يليانية قالمة حيث نجد من خلال الوثائق المقدمة من البنك يتم تحليل الهيكل التنظيمي لولا 

 المدير

 مصلحة الزبون

 وظيفة الشؤون العامة

 الخلية الإدارية

 وظيفة المراقبة

ةانالأم  

وظيفة الشؤون 
ونية انالق

 والتحصيل

 وظيفة القرض

 مصلحة الإستغلال

وظيفة الموارد 
 والحسابات

 وظيفة الشباك وظيفة ما وراء الشباك وظيفة المحافظ وظيفة خارجية
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وتييييدور مهامهييييا حييييول اسييييتقبال الزبييييائن وتلبييييية رتبيييياتهم فييييي فييييتي الحسييييابات كمييييا لهييييا مهميييية التحصيييييل مصــــلحة الاســــتغلال: -1

 للقروض عن انجال، ورفض كل النزاعات ومتابعة الزبائن تير الأوفياء قبائيا ولها الوظائف التالية: 

 وظيفة القروض.  -1-1

 ونية والتحصيل. انوظيفة الشؤون الق -1-2

 والحسابات.  وظيفة الموارد -1-3

تيييييتلخص مهيييييام هيييييذه المصيييييلحة فيييييي معالجييييية أداء الزبيييييائن فيميييييا يخيييييص العملييييييات الماليييييية التيييييي لهيييييا علاقييييية مصـــــلحة الزبـــــائن:  -2

بالصندوق من سيحب وإييداع وكيذا تسيديد واسيتلام حسيب الإييداعات، الشييكات، الأوراق الماليية وعملييات التحوييل والتعاميل 

 الية: بالعملة الصعبة وتبم الوظائف الت

 وظيفة الشباك.  -2-1

 وظيفة ما وراء الشباك.  -2-2

 وظيفة خاصة بالشؤون الخارجية.  -2-3

 وظيفة الحافظة.  -2-4

 تتشكل من وظيفة المراقبة والمحاسبة ووظيفة الشؤون العامة وتتلخص مهامها فيما يلي:  الخلية الإدارية:-3

 ة، الأمن والتأمين. انكال الأعمال الخاصة بالتنظيمي والصي -3-1

 المراقبة اليومية الحسابية والتأكد من  حة العمليات.  -3-2

 ويتمثل دورها في: ة: انالأم -4

 تلقي البريد وإرسال البريد الصادر.  -4-1

ييالطبع، اسيييتقبال الملفيييات والبرقييييات، الإشيييراف عليييى كيييل المكالميييات وتنظييييم مو  -4-2 اعييييد القييييام بالعملييييات الإداريييية المختلفييية كي

 المدير. 

بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية مييير بعيييدة مراحيييل شيييملك مجموعييية إصيييلاحات وتطيييورات فيييي مختليييف  اننسيييتخلص مميييا سيييبق    

المجييييالات لتييييرض مسييييايرة التحييييولات الاقتصييييادية والاجتماعييييية، للاسييييتجابة لمختلييييف تطلعييييات زبائنييييه. لبنييييك الفلاحيييية والتنمييييية 

 يمي خاص  ساعد على تأدية مختلف المهام. الريفية العديد من الوكالات والمديريات الجهوية، ا  لكل منها هيكل تنظ

 الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية :

 وفيما يلي . يميز الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بتدرت السلطة والمسؤولية وسهولة قراءته  

 والتنمية:شكل يوض  الأقسام الأساسية للهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة 
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 -قالمة وكالة- : الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 02الشكل رقمد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق مقدمة من طرف البنك: المصدر

بنقييد العمييلاء سييواء مؤقتيية أو طويليية علييى سييبيل الحفييظ أو التوظيييف وميين  للاحتفياظب المخصييص انيي:هييو الجقســم الودا ــع -1

ولحظية البيحب، ويسيمي بتقيدير  الإبيداعهنا حدد القسم البعد الزمني للود عة فهو  شرف على وجود فاصل زمني بين لحظة 

 مدى التوظيفات اللازمة لهذه الأموال ومن العمليات تخص الودا ع ما يلي:

 ؛سندات للوكالةتوفير ال -

 ؛توجيه الوكالة )تحديد البعد الزمني للود عة( -

مديرية الشؤون الإدارية نيابة  
 

 نيابة مديرية الاستغلال نيابة مديرية متابعة القروض

 مصلحة المستخدمين

 المدير الجهوي

ة العامةانالأم  

ونية انالخلية الق  خلية الإعلام الآلي 

 

مصلحة وسائل الدفع 
 الحديثة

مصلحة القروض 
 والتجارية الخارجية

مصلحة التنشيط 
 التجاري

 قسم الودائع

 مصلحة المحاسبة
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واع الودا يييع: انيييجميييع المعلوميييات والإحصيييائيات الخاصييية بيييالودا ع عنيييد نهايييية كيييل شيييهر وإرسيييالها  لييييا المديريييية المركزيييية ومييين بيييين -

، سييندات التحويييل الخاصيية سييندات القييروض، سييندات الأجيير، السييندات الفلاحييية، السييندات الإجبارييية وهييي خاصيية بالخزينيية

 ؛بالعملة الصعبة

لعمليات المصيرفية والماليية للدولية، وتتكيون  استمرارية انلعملية الإشراف والمراقبة دور كبير في ضم اننيابة مديرية المراقبة: -

 نيابة المديرية للرقابة من مجموعة من المراقبين تتمثل مهمتهم في:

 .جميع العمليات المصرفية التي تقوم بها من إيداع، سحب وصرفمراقبة الوكالات: و لك بمراقبة -

 ؛مراقبة السيولة-

 ؛مراقبة ملفات القروض وعمليات سيره ومراقبة المخطط السنوي للتمويل-

التعاميييل ميييع الوكالييية الفرعيييية والمفتشيييية الجهويييية وفيييي نهايييية العمليييية تقيييدم التقريييير عييين هيييذه الزييييارات ومعرفييية تليييك النقيييائص -

 .المديرية الجهوية إلىبيات وتم إرسالها والسل

ونيتها وحقيقة النشاط و حته والتأكد انيتم في هذه الخلية التأكد من  حة الوثائق المقدمة وقونية: انخلية الشؤون الق-2

 ات المالية والمحاسبية المقدمة للبنك ومهمتها تتمثل في:انمن  حة البي

 ؛متابعة الملفات الخاصة بالقروض المسددة-

ه لا يمليييك أي أرصييدة مدينييية مييع البنيييوك الأخييرى علييى المسيييتوى الييوطني وبهيييذا تقييوم بتحدييييد انييفييي حاليية وفييياة الزبييون تتأكيييد ميين -

 ؛الرصيد الذي يمني للورثة

 .ونيانب القانات ومدى تطابقها مع الجانالنظر في البم-

 ح مصال  هي::  شرف عليها نائب المدير وتتبمن ثلا نيابة المديرية للشؤون الإدارية-3

 مصلحة المستخدمين والتي تتمثل مهمتها فيما يلي:

 ؛متابعة المستخدمين ومدى تكوينهم داخل البنك-

 ؛العلاقات بين المصال  قريبت-

  .ويتفرع عم مصلحة المستخدمين مصلحة الأجور 

د كشيييف الرواتيييب والأجيييور : تهيييتم بيييأجور المسيييتخدمين وتييييابهم عييين العميييل وفيييي نهايييية كيييل شيييهر تقيييوم بإعيييدامصـــلحة الأجـــور -4

 .الموظف إلىيصل تحدد المبلغ الذي يدفع  ان إلىوتباف إليها العلاوات والمني 

 : تشرف على عتد البنك، توزيعه، تجديده، إصلاحه كما تشرف على المشاريع التي تقوم بها البنكمصلحة الوسائل العامة-5

 .تقوم بها الوكالات ومراقبتها خاصة فيما يخص السيولة : تهتم بمتابعة العمليات اليومية التيمصلحة المحاسبة-6

ك على مستوى التعامل داخل البنك أو في مؤسسيات التربيية والتكيوين حييث انللبنك تربصات دائمة سواء ك خلية التكوين: -7

 يتم:

 ؛تكوين إلىتربصات أو  إلىتوجيه العاملين -

 دهم لمواكبة التتيرات.إعادة تكوين للمستخدمين حسب تتيرات عمل البنك وإعدا-
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اقع التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية "وكالة قالمة"انالمبحث الث  ي: و

سيينعرض ميين خييلال هييذا المبحييث الخييدمات البنكييية الالكترونييية ووسييائل الييدفع مسييتخدمة ميين طييرف بنييك الفلاحيية والتنمييية   

لتحسييين تعاملاتييه مييع الزبييائن وهييذا مييا سييلتم تقدمييه ميين خييلال المطلييب الأول، أمييا الريفييية التييي  عمييل علييى تطويرهييا باسييتمرار 

عناصير الميزيج التسيويقي بالوكالية، أميا المطليب الثاليث تناولنيا فييه مختليف الأدوات والاسيتراتيجيات  إلىي سنتطرق انالمطلب الث

 المعتمدة في التسويق الالكتروني:  

 المطلب الأول: الخدمات البنكية الالكترونية وسائل الدفع المقدمة من طرف البنك 

تييوفير مجموعيية مين الخييدمات البنكييية  إليىمين أجييل تلبيية حاجييات ورتبييات العميلاء وجييذب أكبيير عيدد ممكيين مينهم  سيي ى بنييك    

 لتطورات التكنولوجية الراهنة.الالكترونية، كما قام بتوفير وسائل دفع حديثة وتتميز بالسرعة، و لك لمواكبة ا

 البطاقات البنكية:  -1

 سيمي هييذا النيوع ميين البطاقيات للبنييك بالقييام بعمليييات بنكيية دون تنقييل للوكالية، وميين أهيم البطاقييات البنكيية المسييتعملة ميين 

 1يلي: طرف بن الفلاحة والتنمية الريفية ما

بنييييك الفلاحيييية والتنمييييية الريفييييية، وهييييي بطاقيييية وطنييييية تقييييوم بييييوظيفتين البييييحب  بإصييييدارهايقييييوم  :CIBالبطاقــــة البنكيــــة -1-1

ها تتصل بشبكة نقد ما بين البنوك وتقبل التعامل بها من طرف البنوك الأخرى، لهيذا أطليق عليهيا بطاقية ميا بيين انوالدفع، كما 

يبا بكونها تسمي لهيم بتسيوية مشيترياتهم البنوك، حيث تسمي لحامليها ببحب أموالهم في أي وقك ومن أي موزع  لي، وتتميز أ

عن طريق موزعات الدفع الالكتروني، وكذلك الاطلاع على رصيد ومدتها عامين، وتجديدها يكون تلقائيا، الا ا ا قام صاحبها أو 

 . ويوجد نوعين من هذه البطاقة: بإلتائهاالبن 

 البطاقة العادية:  –

فيييه مجموعيية ميين شييروط  تتييوفر اننسييبيا، وحتييى يييتم الحصييول عليهييا يجييب  توجييه هييذه البطاقيية للعمييلاء  ات دخييل متوسييط  

 تتمثل فيما يلي: 

 ؛يكون حساب العميل بالعملة الوطنية ان ✓

 دل شهريا؛45000دت و10000يكون دخله ما بين  ان ✓

ميين دخلييه، كمييا شييهريا %80ب  ييية البييحب ميين الصييراف انلييي مبييالغ تقييدرانوميين المزايييا التييي تقييدمها هييذه البطاقيية لصيياحبها إمك

 تسمي له بدفع ثمن مشترياته بواسطة جهاز الدفع الالكتروني.

هييييي بطاقييييية موجهيييية للعمييييلاء اليييييذين يتمتعييييون بييييدخول المرتفعيييية، وتميييييني للتجييييار والعقيييياريين وتيرهيييييا.  البطاقــــة الذهبيــــة:- 

 ويشترط للحصول عليها ما يلي:

 يكون للعميل حساب بالعملة الوطنية؛ ان ✓

 دت؛90000دت و45000يكون دخله م ابين  ان ✓

 %10من حسابه ودفع ثمن مشترياته بما  عادل  70%وتمكن هذه البطاقة لصاحبها منبحب 

 

                                                 
، على ساعة العاشرة 2021ماي  9ية، السيد نبيل سعد الدين، مصلحة القروض لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة،يوم الاثنينانمقابلة ميد -1

  صباحا
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 بطاقة التوفير: -1-2

تسييمي لحاملهييا ببييحب وتحويييل الأمييوال ميين  هييي بطاقيية وطنييية لبييحب وتحويييل حديثيية الاسييتعمال، صييالحة فقييط فييي الجزائيير

 خلال الموزع انلي، وهذا بهدف ربي الوقك وتقرب الوكالة أك ر من الزبون.رصيده في الدفتر من 

 : CBRبطاقة السحب  -1-3

هييي بطاقيية وطنييية صييالحة فقييط فييي الجزائيير، تسييتعمل لبييحب مبييالغ مالييية ميين شييبابيك الالكترونييية، وتسييتخدم فييي بنييوك بييدر 

ملهيييا بيييدفع فيييواتير المطييياعم والفنيييادق وتسيييديد ، وتسيييمي لحا2006فقيييط حييييث أصيييبحك تسيييتخدم فعلييييا بالوكالييية خيييلال سييينة 

 مشتريات من سلع والخدمات من مختلف المحلات.

 : بطاقة الماستركارد -1-4

 لاين، وقيام بجميع التعاملات البنكية وهناك نوعين من البطاقةونهي بطاقة دولية صالحة للدفع ا

 :MASTERCADR CLASSIQEماستر كادر كلاسيكية 

 در العادية ولها مميزات شروط خاصة بها وتتمثل فيما يلي:وهي بطاقة ماستر كا

 شروط الحصول على بطاقة الماستر كادر من بنك بدر:

 ؛فتي حساب بالدينار و خر باليورو ✓

 .يورو على أقل في الحساب بالإضافة مبلغ بالدينار 100إيداع  ✓

 مميزات بطاقة الماستر كارد الكلاسيكية من بنك بدر:

 ؛الأسبوعيورو في  800سحب  ✓

  .يورو في الأسبوع2500الدفع أو الشراء أونلاين بمبلغ  ✓

 يوم انماستر كادر تيت

 وهي بطاقة  ات العروض الأفبل من الكلاسيكية ولها مميزات وشروط خاصة بها تتمثل فيما يلي:

 ؛فتي حساب بالدينار و خر باليورو ✓

 .يورو على أقل بالإضافة مبلغ بالدينار 200إيداع  ✓

 مميزاتها:

 يورو في الأسبوع؛1000سحب  ✓

 .البحب من الموزعات النقدية التي تحمل لوتو ماستركادر ✓

 مدة صلاحية بطاقات الماستر كادر عامين في الجزائر وهي قابلة للتجديد.

 خدمة الصيرفة عن بعد:  -2

هيييي عبيييارة عييين خدمييية بنكيييية تيييتم عييين بعيييد مييين المنيييزل حييييث تسيييمي للعميييلاء مييين اسيييتفادة مييين عيييدة خيييدمات: فحيييص الأرصيييدة،   

يكييييون العميييييل صيييياحب  اننقييييل الملفييييات عيييين طريييييق البريييييد الالكترونييييي، يجييييب  إلييييى بالإضييييافةوالحسييييابات، طلييييب دفتيييير شيييييكات، 

  ليحصل على اسم المستخدم ورمز السري. حساب بنكي ويحصل على اشتراك من الوكالة حيث يوقع اتفاقية
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 :BADRSMSخدمة -3

تقوم هذه الخدمة بتقديم نفس خدمات الخدمة السابقة كالاطلاع العميل على حسابه الشخصي ي ولكين هيذه المعلوميات تيتم   

 1يكون حاصل على اشتراك مع الوكالة. انات تخص حسابه ويجب انصاحبها عن بي لإبلاغعن طريق رسائل هاتفية 

 :  piment .BADAR.خدمة -4

هي خدمة حديثة خاصة فقط بحاملي البطاقات الذهبية وتتجلى معظم خدماتها في دفع الفواتير حيث يقوم العميل بدخول   

 لموقع الشركة لدفع فاتورة هاتف، أو دفع فواتير الكهرباء و لك باتباع الخطوات الموجودة.

 :DAPالموزع الآلي للأوراق النقدية-5

فيرع،  إليىهو عبارة عن  لات اوتوماتيكية تستخدم عين طرييق البطاقيات الالكترونيية تسيمي للزبيون ببيحب مبيالغ دون اللجيوء   

 وتتوفر وكالة قالمة على موزع  لي وحيد لترض سحب الأموال.

 : TPEجهاز الدفع الالكتروني -6

يقبيل عملييات  الحجيم ميرتبط بالنظيام البنكيي ييتم وضيعه فيي نقياط بييع ليدى فبياءات تجاريية كبيرى هو عبارة عن جهياز صيتير   

 الدفع المالي ويقوم بمعالجتها.

 من مزايا جهاز الدفع الالكتروني:

 مستوى أمن عالي؛ -

 وسيلة دفع حديثة ومتطورة؛ -

 سهل التشتيل؛ -

 2يقبل جميع البطاقات البنكية.  -

 التسويقي الالكتروني بالوكالة: ي: عناصر المزيجانالمطلب الث

تسيييتخدم الوكالييية الميييزيج التسيييويقي لتحقييييق مزاييييا تنافسيييية مييين خيييلال مجموعييية المتتييييرات التيييي يمكنهيييا اليييتحكم بهيييا وعليييى هيييذا   

 الأساس سنعرض العناصر التي تتمثل في:

 المنتج البنكي :-1

تييه و لييك بيييالتركيز علييى جيييودة الخييدمات وحسييين تقييديمها بميييا التمييييز فييي تقيييديم خدما إلييى سيي ى بنييك الفلاحييية والتنمييية الريفيييية   

 3يحقق لها ميزة تنافسية و لك من خلال: 

 الاهتمام بالموظفين من خلال اجراء دورات تدريبية لتحسين ادائهم في تقديم الخدمات.؛ -

 توفير الراحة النفسية للعملاء والجو المريي لهم؛ -

 التعامل مع العملاء ما  ساعد على جذب عملاء جدد؛ اتباع الأساليب البسيطة والراقية في -

 حسن استقبال العملاء من قبل موظفي البنك؛ -

 المناسبين؛  انوالزم انتلبية حاجات ورتبات الزبائن في المك-

                                                 
 مساءا. 14، على ساعة 2021ماي  11السيد نبيل سعد الدين، مصلحة القروض لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الأربعاء  ، مقابلة ميدانية-1
، على ساعة العاشرة 2021ماي  16قالمة، يوم ية، السيد نبيل سعد الدين، مصلحة القروض لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةانمقابلة ميد -2

 احاصب
  صباحا 10على ساعة 2022ماي 9ية، السيد نبيل سعد الدين، مصلحة القروض لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الاثنينانمقابلة ميد-3
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 تطوير الخدمات الحالية وابتكار خدمات جديدة تساعده على التميز وجذب زبائن جدد. -

 البنكي: التسعير  -2

كيييل البنيييوك التجاريييية والتيييي منهيييا بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية يقيييوم  ان عتبييير تسيييعير الخيييدمات المصيييرفية جيييد مهيييم، حييييث    

بنيك بيدر يحيدد أسيعار مختليف عملييات البيحب واليدفع  انبتحديد اسعاره وفقا لموارده والمتطلبات والمتتييرات المحيطية بيه، في

سيي ى بكييل جهييوده لتييوفير أسييعار تنافسييية لتمييييز بهييا عيين تيييره و جييذب عمييلاء أك يير المييالي كييل حسييب نوعهييا وطريقتهييا، فالبنييك  

 للطلب على خدماته، و يمكن تلخيص أسعار بعض الخدمات التي يقدمها في الجدول التالي:

  :أسعار الخدمات التي يقدمها بنك بدر.03جدول رقمد

 الخدمة  تسعيرها

 البحب اليدوي  دت500

 الالكترونيةالبحب بالمقاصة  دت500

 البحب بدفتر التوفير يانمج

 تسديد الشيكات يدويا يانمج

 تسديد الشيكات عبر المقاصة الالكترونية دت200

 التحويل بالفاكس دت500

 تحويلات عادية دت300

 الإيداع المحلي يانمج

 الإيداع بواسطة البريد دت250

 التحويلات المقبوضة  يةانمج

 البنكقبض الشيكات من  يانمج

 أخرى قبض الشيكات  دت200

 دراسة ملفات القروض المدعمة يانمج

 دراسة ملفات قروض الاستتلال دت فأك ر2000

 نفقات اثبات القروض دت2500

 فتي حساب محلي دت200

 فتي حساب دولي دت500

 نفقات التسيير 200

 حفظ الحسابات الجارية دت200

 حسابات الشيكات دت500

 حسابات العملة الصعبة دت2500

 تلق حساب جاري  دت1000

 تلق حسابات أخرى  دت200

 البحب بالبطاقة من البنك دت11,7

 البحب بالبطاقة من بنوك أخرى  دت35
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 تجديد البطاقة  دت400

 إعادة تشكيل الرمز السري للبطاقة دت 100

 استعمال بطاقة البحب او الدفع الكلاسيكي دت600

 تجديد بطاقة البحب او الدفع الكلاسيكيإعادة  دت 600

 استعمال البطاقة الذهبية دت 1200

 تجديد البطاقة الذهبية دت 1200

 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على الوثائق المقدمة من البنك.

يتطلب على بنك بدر للفلاحة والتنمية الريفية مراعاة عنصر التسعير في خدماته حتى يتمكن من اكتساب مييزة تنافسيية عين   

 البنوك الأخرى. 

 البنكي: الترويج-3

 عملائيه، بهييدف خلييق إلييى سياعد التييرويج البنكيي بنييك الفلاحيية والتنميية الريفييية علييى التعرييف بمختلييف الخييدمات التيي يقييدمها   

السمعة الجيدة للبنك ولدى العملاء، لجذب أكبر عدد منهم وتحقيق وضع متميز وبالتالي اكتساب ميزة تنافسية تساعده على 

زيادة حصته السوقية وتحقيق مستوى جيد من الربحية، ومن بين الأساليب الترويجية المتبعة من قبل بنك الفلاحة والتنمية 

 الريفية نجد ما يلي: 

وهيييي القصاصيييات المتيييوفرة عليييى مسيييتوى بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية وكالييية قالمييية والتيييي تحتيييوي عليييى جمييييع المطويـــات: -3-1

المعلومييات الخاصييية بالخيييدمات التيييي يقيييدمها البنيييك، وهيييذه المطوييييات تعتبييير وسييييلة ترويجيييية  سيييتخدمها بنيييك الفلاحييية والتنميييية 

فية التيييي يحتيييوي عليهيييا مييين أجيييل جيييذب أكبييير عيييدد ممكييين مييين العميييلاء وبالتيييالي الريفيييية وكالييية قالمييية للتعرييييف بالخيييدمات المصييير 

 اكتسابه لميزة تنافسية. 

تتمثل في التقاء العملاء مع ميوظفين البنيك عنيد حليول مختليف المناسيبات والأعيياد الوطنيية، حييث يقيوم هيؤلاء القاءات: -3-2

هيا وإبييراز أهيم خصائصيها ومميزاتهيا ميين أجيل حيث هيؤلاء العمييلاء الموظفيون بيالتعريف بالخيدمات التيي  عرضييها البنيك والتيرويج ل

 على الاقبال عليها والاستفادة منها. 

تتمثيييل فييي قييييام البنييك بيييالتعريف بخدماتيييه فييي مختليييف المييؤتمرات المنعقيييدة، مثييل الميييؤتمر المنعقييد حيييول كيفيييية المــؤتمرات: -3-3

عليييى أهيييم الاسيييتثمارات والتميييويلات المقدمييية مييين طيييرف بنيييك  تموييييل وتنميييية المؤسسيييات الصيييتيرة والمتوسيييطة مييين أجيييل التعيييرف

 الفلاحة والتنمية الريفية، والتي تساعد هذه المؤسسات على التنمية والتطوير. 

تشييجيع الطلييب علييى خدماتييه  إلييىهييو وسيييلة ترويجييية  سيي ى ميين خلالهييا بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية البيــع الشخصــ ي: -3-4

ل به واستقطاب عميلاء جيدد وحتيى تكيون هيذه المقابلية نايحية لابيد عليى البنيك مين تيدريب موظفييه ومنتجاته وتعزيز ثقة العمي

 خاصة موظفي مصلحة الزبائن منهم على كيفية التعامل مع الزبون لكسب رضاه واستمالته للاستمرار في التعامل معه. 

ترنييييك نالا  انتنمييييية الريفييييية لوكاليييية قالميييية خاصيييية ييييية لييييدى بنييييك الفلاحييية والنوهيييو ميييين أهييييم الوسييييائل الاعلا ترنــــت: نموقــــع الا -3-5

إعييلام الزبييائن  إلييىاصييبحك محييل اهتمييام عييدد كبييير ميين الأشييخاص وعلييى وجييه الخصييوص فئيية الشييباب، ا  اهييدف هييذا الموقييع 

 والجمهور داخل وخارت الوطن بكل ما يحتاجونه. 
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يقيييوم بنيييك الفلاحييية والتنميييية الريفيييية بإصيييدار مجيييلات إعلاميييية اتبعيييك منيييذ نشيييأتها مييين   الاتصيييال وتجمييييع  راء المجـــلات: -3-6

هييدف واحييد، وتقييوم بعييرض مختلييف الخييدمات التييي يقيييدمها  إلييىالعيياملين بالبنييك قصييد تبييادل هييذه انراء والمعلومييات للوصييول 

 بنك بدر. 

قالمية عليى التيرويج البنكيي كوسييلة للتعرييف بخدماتيه وكسيب ثقية عملائيه وبالتيالي   عتمد بنك الفلاحية والتنميية الريفيية وكالية   

تحقيييق وضييع متميييز  سيياعده علييى اكتسيياب ميييزة تنافسييية وبالتييالي زيييادة حصيييلة البنييك ميين عمييلاء وتعزيييز علاقتييه معهييم ورسييم 

تيييي  عتميييدها والنجيييال اليييذي تحققيييه صيييورة ايجاييييية عييين الخيييدمات التيييي يقيييدمها مييين خيييلال ميييا يقدميييه مييين اسييياليب الترويجيييية ال

 وبالتالي التميز وزيادة حصتها السوقية واكتساب ميزة تنافسية. 

 البنكي: التوزيع-4

 انالتنمييية والفلاحيية الريفييية وكاليية قالميية عييدة اسيياليب  عتمييد عليهييا تسيياعده فييي توصيييل خدماتييه للعمييلاء فييي الوقييك والمكيي لبنييك  

عييدد ميين العمييلاء نتيجيية التميييز فييي الأداء ميين بييين الطييرق التوزيعييية الحديثيية ميين طييرف  المناسييبين مييا سيياعد علييى اكتسيياب أكبيير

 البنك نجد ما يلي: 

تعتبر الحواسلب من الادوات الأساسية للعمل البنكي، والتي تعتبر من أهم التقنييات المسيتخدمة فيي جهزة الإعلام الألي: أ-4-1

مجموعية خصيائص  إليىالجزائريية بتجهييز وكلاتهيا بهيا، ويعيود سيبب اسيتعماله  البنيوكبنك التنمية والفلاحة الريفيية ليذا قاميك 

 والمتمثلة في: 

 ات ومعلومات الخاصة بالبنك والعملاء؛ انقدرته على تخزين البي-

 أداء العمليات بسرعة ودقة؛ -

 مواجهة تعقيدات وسهولة استخدام يرامج الحاسوب؛ -

ة الريفية لوكالة قالمة بنيوعين مين التحيويلات التيي  عتبرهيا منفيذ لوصيول الخيدمات يقوم بنك الفلاحة والتنمي التحويلات:-4-2

 للعملاء والتي تتمثل في: 

ر هذا النوع من التحويلات قليل بالزبون عن طريق البريد  عت إلىيقوم بتوصيل الخدمات لتحويلات عن طريق البريد: ا-4-2-1

 الاستخدام من طرف الوكالة ل سباب التالية:

 ول فترة التوصيل؛ط-

 عدم استفادة المستورد من مهلة التسديد؛-

  طول فترة حصول المصدر على المبلغ.-

عملييية توصيييل الخييدمات عيين طريييق الييتلكس حيييث يكييون الييدفع هنييا بطلييب ميين المصييدر التحويــل عــن طريــق الــتلكس: -4-2-2

 من التحويلات عبر البريد.  انويعتبر مكلف نسبيا وأك ر سرعة وضم

هييييي فييييروع موجييييودة داخييييل البنييييك تعتبيييير قنيييياة توزيعييييية مباشييييرة للخييييدمات البنكييييية وهييييي الأك يييير اسييييتعمالا شــــبابيك البنــــك: -4-3

 للتعامل المباشر بين العميل ومقدم الخدمة ا  تعتبر مبمونة في نظر العميل. 

  تتميز بسرعة اختصار الوقك والجهد والدقة في المعاملاتالمقاصة الالكترونية: -4-4

واع عدييدة منهيا عليى مسيتوى الولاييية انيوهيي موجيودة عليى مسيتوى البنيك لتوزييع الخيدمات البنكيية وهنياك الصـراف الآلـي: -4-5

 نذكرها فيما يلي: 
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هييياز موصيييول بحاسيييوب البنيييك يقيييوم بقيييراءة جمييييع البطاقيييات الصيييادرة مييين طيييرف جعبيييارة عييين الشـــباك الأوتومـــاتيكي: -4-5-1

 عملية حصولهم على الخدمات المرتوبة فله العديد من الايجابيات تتمثل فيما يلي: البنك، وضع لخدمة الزبائن وتسهيل 

 الحديث؛  إلىالتحول من البنك التقليدي -

 الحصول على الخدمات خارت اوقات عمل البنك؛ -

 تعميم استعمال البطاقات وتحسين نوعية الخدمات. -

جهيياز موصييول بوحييدة مراقبيية تقييرأ المييدارات المتناطلسييية للبطاقيية هييذه وزع الأتومــاتيكي للنقــود الورقيــة فــي البنــك: المــ-4-5-2

 الأخيرة تبجل عليها المبالغ المالية ممكنة البحب أسبوعيا ويسمي بحسب نقود الورقية. 

عبييارة عيين أليية توجييد عنييد نقيياط البيييع موصييولة بشييبكة تجمييع بنييوك مختلفيية، توضييع فييي جهــاز اهــا ي الــدفع الالكترونــي: -4-5-3

 البنك.  إلىه يوفر الأمن وربي الوقك ويسهل نقل اموال التجار انت التجارية من مميزاته المحلا 

يتوقف نجال البنك على حسن اختيار المنافذ التوزيعية لخدماته وللس فقط تقديمه لخدمات بجودة عالية، ا  ليه اثير عليى    

، هيييذا ميييا يتطليييب اسيييتعمال أسييياليب وتقنييييات توزييييع ة جييييدة فيييي السيييوق انييياكتسييياب البنيييك مييييزة تنافسيييية مييين خيييلال احتلاليييه لمك

  انحديثة خاصة التكنولوجية منها وبالتيالي اكتسياب واسيتهداف اكبير عيدد ممكين مين العميلاء والتمييز عين البنيوك الاخيرى، الا 

فيية التكنولوجييية المسييتوى المطلييوب نتيجيية لتييياب الثقا إلييىهييذه الوسييائل التوزيعييية فييي بنييك الفلاحيية والتنمييية الريفييية لا يرتقييي 

لدى الزبون وعدم ثقته في مصداقية  الأجهيزة الالكترونيية ليذا نجيدهم يتجهيون أك ير لخدمية شيبابيك البنيك للحصيول خيدمات 

 البنكية. 

 المعتمدة في التسويق الالكتروني: وإستراتيجياتالمطلب الثالث: أدوات 

نجييد الموقييع الالكترونييي، محركييات البحييث، البرمجيييات  -بييدر-ةميين أهييم الأدوات والاسييتراتيجيات المعتمييدة ميين طييرف وكاليية قالميي   

 يلي:  والتي سنوضحها فيما الاتصالات، البريد الالكتروني، العنصر البشري، شبكات انوقواعد البي

 الموقع الالكتروني: -1

د بالمستوى المقبول و لك هذا الاستخدام للس فعالا بع انترنك لتوزيع خدماته بصورة دائمة، الا ن ستخدم البنك شبكة الا   

البنييييك يبييييع هييييذا الموقييييع تحييييك تصييييرف زبائنييييه ويييييوفر لهييييم  انترنييييك الا نعييييدم ثقيييية العمييييلاء فييييي التعامييييل عبيييير شييييبكة الا  إلييييىيرجييييع 

المعلومييييات عيييين الخييييدمات او الاستفسييييارات التييييي قييييد تصييييادفهم لتسييييهيل عملييييية التواصييييل معهييييم وتييييوفير الوقييييك والجهييييد لكييييلا 

الموقييع يتييوفر علييى معلومييات بسيييطة ويسيييرة ومجموعيية ميين  انول اليييه بسييهولة، لكيين فييي الواقييع نجييد الطييرفين. ا  يمكيين الوصيي

 الخدمات التي تقدمها الوكالة لكنه لازال لا  ساعد بصفة جيدة في تفعيل التسويق الالكتروني في الوكالة بالمستوى المطلوب.

 ات:انالبرمجيات وقواعد البي-2

جياز اعميال انات تتناسيب ميع احتياجيات معالجية المعلوميات وتخزينهيا، تسياعد فيي انيتطبق الوكالة البنكية برمجييات وقواعيد بي  

 البنك بتحديد البدائل المتوفرة ونقاط القوة والبعف للبنك. 

 البرمجيات: -2-1

ام بتحيديثات الدائمية للبيرامج وتيوفير برمجييات يولى بنك بدر أهمية كبيرة في مواكبة التطيورات الحديثية و ليك مين خيلال القيي  

 ات وتسهيل عمله. انمتطورة لزيادة سرعة معالجة البي
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حييث يكييون مثبييك علييى الجهيياز الرئلقي ي للوكاليية وتتصييل بييه جميييع   DELTAمين البييرامج المهميية التييي تتعاميل بهييا وكاليية بييدر برنييامج 

المركيييز الرئلقييي ي بالعاصيييمة،  إليييىلنقيييل كافييية العملييييات SER VERخيييادم الأجهيييزة فيييي الوكالييية والتيييي تكيييون بيييدورها متصيييلة بجهييياز ال

 ويستخدم لحماية الحاسوب وكافة المعلومات ومن الفيروسات. MANAVAL SCANويوجد كذلك برنامج 

ات الخاصة بالقرض ويقوم هو انوبرنامج تسيير القروض الذي  سهل دراسة ملفات طال ي القروض، و لك فقط بإدخال البي  

  ..بحساب الفائدة ووقك استحقاق الدفع والأقساط.

 ات: انقواعد البي-2-2

مختلييف  لإتمييامات كافيية انييهيذه القواعييد تقيوم بتخييزين الملفيات وتجميييع المعلومييات والاعيداد، يتييوفر ليدى وكاليية بييدر قاعيدة بي  

 شطتها. انات في كافة انالعمليات وتوفير المعلومات المهمة في وقتها، حيث تعطي وكالة بدر أهمية كبيرة لاستخدام قواعد البي

 البريد الالكتروني: -3

عيييييدد كبيييييير مييييين المسيييييتخدمين يتصيييييفحون الييييييوم رسيييييائل البرييييييد الالكترونيييييي وهيييييذا ميييييا جعليييييه مييييين أهيييييم اسيييييتراتيجيات التسيييييويق   

 ني بالرتم من قوة منصات التواصل الاجتماعي.الالكترو 

 وهناك عوامل يجب اتباعها عند القيام بحملة التسويق عبر البريد الالكتروني مثل:  

 وضع نمو ت لشكر رسالة البريد الالكتروني؛-

 تصنيف العملاء حسب اهتماماتهم وأعمارهم؛-

 الصحيحة والمستخدمين. لإيميلاتارسال رسائل -

 العنصر البشري: -4

تعمييييل وكاليييية بييييدر علييييى جييييذب والبحييييث عيييين الكييييوادر البشييييرية  وي الخبييييرات والمهييييارات خاصيييية فييييي مجييييال التسييييويق الالكترونييييي    

تها كمييا تكييون لييداهم الخبييرة فييي اسييتخدام الحاسييوب والعمليييات انالسييير الحسيين لمختلييف التطبيقييات المعلوماتييية وصييي انلبييم

 مهندسون وتقنيون يقومون على تطوير البرمجيات المستخدمة. البنكية. فللوكالة مجموعة 

 : الاتصالشبكات -5

لخيدماتها عبيير الموقيع المتيال لهييا  نكيالإعلا وكاليية قالمية للقييام بمختلييف أعمالهيا  تعتميدهاترنيك مين أهييم الشيبكات التيي نشيبكة الا   

وتيييوفير وقيييك وجهيييد فيييي العميييل، كميييا يتيييوفر ليييدى  والتواصيييل ميييع عملائهيييا و ليييك لميييا تتمييييز بيييه هيييذه الشيييبكات مييين سيييرعة اسيييتجابة

 الوكالة نظم اتصالات حديثة وبجودة ممتازة تساعد على تتطية جميع احتياجات البنك. 

 محركات البحث:-6

ميين أهييم اسييتراتيجيات التسييويق الرقمييي وتهييدف بشييكل أساسيي ي لتحسييين  SEOاسييتراتيجية التسييويق عبيير محركييات البحييث أو   

البنك والتفاعل مع الخدمات التي يقدمها، ولها طريقتين  إلىظهور متجرك في محركات البحث مما  سهل على العميل الوصول 

ات المدفوعية وهيذه نيالإعلا  للنجال بها والظهور في الصفحات الأوليى و ليك باسيتخدام أدوات التسيويق الالكترونيي أو باسيتخدام

 الطريقة تبمن للبنك النجال بتحقيق أهدافه بشكل سريع وفعال.
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وكالـــــة قالمــــة" حــــول أهميــــة التســـــويق  BADRيـــــة اســــتطلاعية لمــــوظفي بنــــك " انالمبحــــث الثالــــث: دراســــة ميد

 التنافس ي. الالكتروني ودوره في تحقيق التمييز 

أهييييم  إلييييىميييين أجييييل دراسيييية الموضييييوع البحييييث بطريييييق تتميييييز بالدقيييية العالييييية والمصييييداقية فقييييد حاولنييييا فييييي بحثنييييا هييييذا الوصييييول  -

المعلومييييات المطلوبيييية والأهييييداف  إلييييىالتفاصيييييل عيييين أهمييييية التسييييويق الالكترونييييي فييييي تحقيييييق الميييييزة التنافسييييية وكييييذلك الوصييييول 

ري لمتتييييرات الدراسييية ) التسيييويق الالكترونيييي، المييييزة التنافسيييية( وإيجييياد العلاقييية المرجيييوة مييين الميييذكرة. وتماشييييا ميييع الاطيييار النظييي

مين خييلال تقيديم مجموعيية ميين الأسيئلة فييي شييكل اسيتمارة وطرحهييا علييى  انة بشييكل رئلقي ي علييى الاسييتبيانبينهميا، وقييد تيم الاسييتع

تطييرق اليهييا فييي الفصييلين السييابقين عيين طريييق مييوظفين فييي البنييك وكاليية قالميية محييل الدراسيية التييي تتناسييب مييع متتيييرات التييي تييم ال

. سنقوم من خيلال هيذا المبحيث عيرض انواستخدام أهم الأدوات الإحصائية لتحليل نتائج الاستبي 26spssvاستخدام برنامج 

 ثم اختبار الفرضيات. انمجتمع وعينة الدراسة، وخصائصها وتحليل الاستبي

 المطلب الأول: تحديد مجتمع وعينة الدراسة.

 التعريف بالمجتمع والعينة الدراسة ثم تحديد مجتمع وعينة موضوع الدراسة: إلىمن خلال هذا المبحث سنتطرق 

 مجتمع وعينة الدراسة:-1

 مجتمع: -1-1

هيييو مجموعييية الكلييييية مييين المفييييردات التيييي اهييييتم بهيييا الباحييييث وييييتم تعميييييم نتائجيييه عليهييييا وقيييد تكييييون أشخاصيييا، أو مؤسسييييات، أو   

 1 ا.أسر...... وتيره

 موظف. 37المتمثل عددهم في  يتكون مجتمع البحث المستهدف من موظفي بنك التنمية والفلاحة الريفية ولاية قالمة،  

  العينة:-1-2

 هي جزء من المجتمع تتبمن جميع خصائص المجتمع الأصلي وتكون ممثلة لجميع مفردات هذا المجتمع تمثيلا  حيحا.  

 40الفلاحة والتنمية الريفية لولاية قالمة، أما العينة فتتمثل في موظفين في الوكالة تتشكل من يتمثل مجتمع الدراسة في بنك  -

ا ان( اسيتبي37ات الصيالحة )انات، وعليية عيدد الاسيتبياناستبي 3شخصا تم اختيارهم بصفة عشوائية، وفيما لم يتم استرجاع 

 2تم اعتمادها للتحليل الاحصا ي.

 ات.انتحليل البيي: أدوات جمع و انالمطلب الث

 أداة الدراسة:  -

 ، حيث  عرف كل منهما كالتالي:انات عن طريق المقابلة والاستبيانلقد تم جمع المعلومات والبي

                                                 
، ص 2010الأردن، ، ان، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عم01، الطبعة spssت باستخدام انا" التحليل الاحصائي المتقدم للبي حمزة محمد دودين،  -1

22. 
 20، ص2009، الأردنان، دار وائل للنشر والتوزيع ، عم02، الطبعةspssمحفوظ جودة، التحليل الاحصائي الأساسي باستخدام  - 2
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 المقابلة: -1

وتعنييي الحييوار اللفظييي القييائم وجهييا لوجييه بييين شخصييين، حيييث يقييوم الباحييث بطييرل بعييض التسيياؤلات والاستفسييارات، بصييفة   

 على هذه الأسئلة المقدمة. بالإجابةالمقابل على الطرف الأخر الذي تجري معه المقابلة، وهو يقوم 

 : انالاستبي - 2    

 بالإجابية انوهو عبارة عن استمارة، أداة تحتوي على مجموعة من الأسئلة يطلب الباحث فيها من المبحوح المقدم له الاستبي  

اثباتهيا. ويمتيياز  عنهيا بطريقية يحيددها الباحيث حسييب أتيراض البحيث، مين أجييل التحقيق مين فرضييات المشييكلة و ليك بنفيهيا، أو

 علومات استخداما، نظرا لسهولة بناءه واستخدامه.ه أك ر الأدوات جمع المانب انالاستبي

 : انتصميم الاستبي ✓

 بعدة مراحل تتمثل في: انيمر تصميم الاستبي

 مرحلة التصميم الاولي  -

ب النظيييري للموضيييوع البحيييث، فوضيييعنا مجموعييية مييين العبيييارات التيييي تخيييدم إشيييكالية انيييطلاقيييا مييين الجانييييتم فيييي هيييذه المرحلييية   

 المصاتة، واعتمدنا في صياتة العبارات لتة بسيطة وسهلة الفهم مرفقة بمصطلحات اقتصادية.الدراسة والفرضيات 

 مرحلة التعديل  -

على الأسيتا ة المشيرفة وبعيض الأسياتذة المحكميين وجهونيا  انأثناء بحثنا والتعمق أك ر في موضوع الدراسة وبعد عرض الاستبي

وزودونيييا بيييبعض النصيييائي فيميييا يخيييص طريقييية الطيييرل وشيييمولية العبيييارات بطريقييية تسييياعدنا فيييي الحصيييول عليييى معطييييات تخيييدم 

 الدراسة.

 مرحلة التصميم النها ي  -

النهيا ي اليذي سييوزع عليى أفيراد عينية  انلا اسيتبيبناء على تحكيم الأساتذة للوصول في أخير الي انفقمنا بتعديل فقرات الاستبي

 1الدراسة.

 :انهيكل الاستبي ✓

 من جزئين )الملحق رقم   ( انيتكون الاستبي

يحتيييوي عليييى الخصيييائص الديمترافييييية المتعلقييية بيييأفراد العينييية وتتمثيييل فييييي: الجييينس، العمييير، المسيييتوى التعليمييييي، الجـــزء الأول: 

 المنصب، عدد سنوات الخبرة.

                                                 
زيع، ، دار صفاء للنشر والتو 1، الطبعة  spssمحمد حسين رشيد القاري وآخرون، مبادئ الإحصاء والاحتمالات ومعالجتها باستخدام برنامج - 1

 21، ص2012، الأردن، انعم
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خصييييص ل سييييئلة المتعلقيييية بمتتيييييرات الدراسيييية وهييييي التسييييويق الالكترونييييي كمتتييييير مسييييتقل، والميييييزة التنافسييييية  ي:انالجــــزء الثــــ

 محورين هما:  إلىكمتتير تابع، ويتفرع هذا الجزء 

عناصيير حيييث  7سييؤلا موزعيية علييى  27المحييور الأول: يتمثييل فييي عبييارات متعلقيية بعناصيير المييزيج التسييويقي الالكترونييي ويبييمن  -

 يحتوي كل عنصر على أربعة أسئلة.

 سؤال يقلس مدى تبني البنك للميزة التنافسية 19ي: يحتوي على انالمحور الث -

ر مفردات العينة حول واقع استخدام عناصر المزيج التسويقي الالكتروني ك وجهة نظانسؤال وك  46وقد بلغ مجموع الأسئلة   

  5 إلى 1درجات تتراول من  5الخماس ي وهي من أك ر المقايلس استخداما ويتكون من  لكارتوعلى الميزة التنافسية وفق أسلوب 

 الخماس ي. لكارت : مقياس 04د الجدول رقم

 5 4 3 2  1 العلامة

 موافق بشدة موافق محايد تير موافق بشدةتير موافق  المقياس

الخماسي ي اليذي  عبير عين الخييارات )موافيق بشيدة، موافيق، محاييد، تيير موافيق، تيير موافيق  لكارتنا استخدمنا مقياس انوبم

 لكارتبشدة( وهو متتير ترتي ي وأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن درجة الإجابات، وبعدها يتم حساب طول خلايا مقياس 

ثيم  0,8= 4/5معنياه  5ثم تقسيمه عليى عيدد الخلاييا أي  4=1-5الخماس ي حيث يتم حساب قيمة الدنيا والعليا )حساب المدى( 

 اقل قيمة في المقياس وهي الواحد  إلىاضافته 

 الخماس ي. لكارتطول خلايا   :05د الجدول رقم

 المستوى المقبول  الاتجاه  المتوسط الحسابي الرمز

 ضعيف جدا تير موافق بشدة 1,79 إلى 1من 1

 ضعيف تير موافق 2,59 إلى 1,8من  2

 متوسط محايد 3,39 إلى 2,6من  3

 مرتفع موافق 4,19 إلى 3,4من  4

 مرتفع جدا موافق بشدة 5 إلى 4,2من  5

الخيييييوارزمي العلميييييية للنشييييير دار  ،spssعبيييييد الفتيييييال عيييييز، مقدمييييية فيييييي الإحصييييياء الوصيييييفي والاسيييييتدلالي باسيييييتخدام ال  المصـــــدر:

 .540ص ،2007والتوزيع، الرياض،

، حيييييث تييييم اعييييداد جييييدول توزيييييع تكييييراري لمتتيييييرات الدراسيييية انات التييييي تبييييمنها الاسييييتبيانييييالجييييدول يتنيييياول عييييرض وتحليييييل البي  

ئويييييية حرافيييييات المعياريييييية والنسيييييب المنباسيييييتخدام تحلييييييل الإحصييييياء الوصيييييفي، وكيييييذلك للحصيييييول عليييييى الأوسييييياط الحسيييييابية والا 

 المتشابهة عن جميع الفقرات. للإجابات
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 أدوات تحليل المعلومات:  ✓

ة بييأدوات التحليييل الاحصييا ي المناسييبة لتمثيييل الدراسيية انتييم الاسييتع انات الاسييتبيانييميين أجييل القيييام بالتحليييل الاحصييا ي لبي  

، حيييث تيم اسييتخدام نيوعين ميين spssمين خييلال برمجيية  انات الاسيتبيانييوالتيي ييتم الحصييول عليى نتائجهييا مباشيرة بعييد تفرييغ بي

 الأساليب:

 :أساليب الاحصاء الوصفي ✓

 تمثلك أساليب الإحصاء الوصفي المعتمدة في دراستنا على: 

 المتوسط الحسابي: لمعرفة مدى تركز الإجابات في اختيار معين لدى أفراد العينة. -

 أفراد العينة عن وسطها الحسابي حراف المعياري: لتحديد مدى تشتك الإجابات لدى نالا  -

 بجام بين الإجابات المبحوثين وهو نسبة المئوية.نمعامل الاختلاف: لتجديد الا -

 أساليب الاحصاء الاستدلالي  ✓

أحيد الاختبيارات الإحصيائية المهمية لتحلييل  ( وهيوGrombach Alpha)  بيين الأسياليب المسيتخدمة هيو معاميل ألفيا كرومبياخ من

 ك أسئلة الاستمارة  حيحة على أثر المبحوثين.انك  انات للاستمارة الإحصائية، ويستخدم لتأكد انالبي

 حدار الخطي البسيط من أجل أثر المتتيرات المستقلة في المتتير تابع ومن ثم الإجابة على الفرضيات الدراسة نوأخيرا الا  -

 ات الدراسة: اناختبار صدق وثبات بي

التييي تبييمنتها الاسييتمارة،  انقبييل الشييروع فييي عملييية التحليييل واسييتخلاص النتييائج، يجييب التأكييد ميين مييدى صييدق وثبييات العبييار   

 حتى تكون النتائج  ات مصداقية وأك ر واقعية. 

 صدق أداة الدراسة: -1

 الصدق الظاهري: -1-1

للتأكد من صدق شكل ومحتوى الأداة تم عرضها على مجموعة من أعباء هيئة التيدريس،  وي تخصصيات مختلفية لتيرض   

الحصييول عليييى ملاحظييات متنوعييية وشييياملة، وفييي هيييذا الصيييدد قمنييا بإرسيييال عينييية اسييتطلاعية لمجموعييية مييين الأسيياتذة، ثيييم قمنيييا 

بعض العبارات لتسهيل فهمهيا وحيذف التيير مفهومية منهيا التيي  بإجراء بعض التعديلات والتصحيحات متعلقة بتتيير وتوضيي

 ة. انراودتنا حولها تعليقات كثيرة لعدم صلتها بمتتيرات الاستب

لمعرفة مدى اتساق عبيارات الاسيتمارة وصيدقها تيم حسياب معاميل الارتبياط بيرسيون بدرجية كيل صدق الاتساق الداخلي: -1-2

 1مي اليه، وبالدرجة الكلية للاستمارة. عبارة بالدرجة الكلية للمحور الذي تنت

 

                                                 
 0.01مستوى المعنوية اقل من  انالعلاقة بين متغيرين أو أكثر، ويكون الارتباط كبيرا اذا ك لإيجاديستخدم معامل الارتباط لبيرسون  1
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 معاملات ارتباط بيرسون لأبعاد المحور الأول :

 . : معاملات الارتباط بيرسون للبعد المنتج06د الجدول رقم

 معاملات الارتباط للبعد المنتج رقم العبارة

1 1 

2 0,359* 

3 0,282* 

4 0,575** 

قل 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة  **
ٌ
 فأ

 فأقل 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة  *

قيييم معامييل ارتبيياط بيرسييون لكييل عبييارة ميين عبييارات مييع البعييد المنييتج داليية احصييائيا عنييد مسييتوى  انميين الجييدول أعييلاه يت يي  

قيييل، مميييا  شيييير  0,05وفأقيييل  0,01الدلالييية 
ٌ
معظمهيييا تتمتيييع بدرجييية صيييدق مرتفعييية، كميييا يؤكيييد قيييوة الارتبييياط اليييداخلي بيييين  إليييىفأ

 عبارات البعد المنتج.

 . : معاملات الارتباط بيرسون للبعد التسعير07د الجدول رقم

 معاملات الارتباط للبعد التسعير رقم العبارة

1 0,321* 

2 0,291 

3 0,372* 

4 0,439** 

  فأقل 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة  **

 فأقل 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة  *

يت يي  ميين الجييدول أعييلاه أ ن قيييم معامييل ارتبيياط بيرسييون لكييل عبييارة ميين عبييارات مييع البعييد المنييتج داليية احصييائيا عنييد مسييتوى 

جميعها تتمتيع بدرجية عاليية مين صيدق، ويؤكيد قيوة الارتبياط اليداخلي جمييع  ان إلىفأقل، مما  شير  0,05فأقل و 0,01الدلالة 

 عبارات البعد التسعير. 

 .معاملات الارتباط بيرسون للبعد الترويج  :08الجدول رقم د

 معاملات الارتباط للبعد الترويج رقم العبارة

1 0,345* 

2 0,508** 

3 0,645** 

4 0,316 

 فأقل 0,01الدلالة دال احصائيا عند مستوى **



 أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.             الفصل الثالث 

 

84 

 فأقل 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة  *

 0,01معامييل ارتبييياط بيرسييون لكييل عبييارة مييع البعييد التيييرويج داليية احصييائيا عنييد مسييتوى الدلالييية  اننلاحييظ ميين خييلال الجييدول 

ي بيييين جميييع عبيييارات جمييييع العبييارات تتمتيييع بدرجيية صيييدق عالييية، يؤكيييد قييوة الارتبييياط الييداخل انفأقييل، مميييا شييير  0,05فأقييل و

 الترويج.   

 .معاملات الارتباط بيرسون التوزيع  :09جدول رقم د

 معاملات الارتباط للبعد التوزيع رقم العبارة

1 0,466** 

2 0,471** 

3 0,194 

4 0,372* 

 فأقل 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة  **

 فأقل  0,05احصائيا عند مستوى الدلالة  دال*

جميع قيم معامل الارتباط بيرسون لكل عبارة مع البعد التوزيع دالة احصائيا عنيد مسيتوى  انيت   من خلال الجدول أعلاه 

جميييييع العبييييارات تتمتييييع بدرجيييية صيييدق مرتفعيييية، وهييييذا يؤكييييد قييييوة الارتبيييياط  ان إليييى فأقييييل، ممييييا  شييييير 0,05فأقييييل و 0,01الدلالييية 

 .الداخلي بين جميع عبارات التوزيع

 . : معاملات بيرسون للبعد الدليل المادي10قم دجدول ر 

 

 فأقل  0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة  **

 فأقل  0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة  *

 0,01قيم معامل بيرسون لكيل عبيارة ميع البعيد اليدليل الميادي دالية احصيائيا عنيد مسيتوى الدلالية  انيت   من خلال الجدول 

قييل، ممييا يؤكييد  0,05فأقيل و
ٌ
جميييع العبييارات تتمتييع بدرجيية صييدق عالييية وكييذلك قييوة الارتبيياط الييداخلي بييين جميييع عبييارات  انفأ

 الدليل المادي.

 .ء العامليناأدمعاملات الارتباط بيرسون للبعد   :11جدول رقم د

 معاملات الارتباط للبعد أداء العاملين  رقم العبارة

1 0,237 

2 0,352* 

3 0,266 

 معاملات الارتباط للبعد الدليل المادي رقم العبارة 

1 0,101 

2 0,181* 

3 0,187** 

4 0,63- 
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 فأقل 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة **

 فأقل 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة *

 0,01قييم معاميل بيرسييون لكيل عبيارة مييع البعيد أداء العياملين دال احصييائيا عنيد مسيتوى الدلاليية  انيت ي  مين خيلال الجييدول 

جميييع العبييارات تتمتييع بدرجيية  صييدق عالييية وكييذلك قييوة الارتبيياط الييداخلي بييين جميييع عبييارات  انأقييل، ممييا يؤكييد 0,05فأقييل و

 أداء العاملين

 .والخصوصية انمعاملات الارتباط بيرسون لبعد الأم:  12جدول رقم د

 والخصوصية انمعاملات الارتباط الأم رقم العبارة

1 0,111 

2 0,272* 

3 0,046** 

4 0,205* 

 فأقل 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة **

 فأقل 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة  *

والخصوصية دال احصائيا عند مستوى  انقيم معامل الارتباط بيرسون لكل عبارة مع البعد الأم انيت   من خلال الجدول 

جميييع عبيارات تتمتييع بدرجيية صييدق مرتفعيية، وكيذلك يؤكييد قييوة ارتبيياط داخلييي  انفاقيل، ممييا يؤكييد  0,05فاقييل و  0,01الدلالية 

 والخصوصية. انبين جميع عبارات بعد الأم

 ي .اني بالدرجة الكلية لمحور الثانتباط بيرسون لعبارات المحور الث : معاملات الار 13جدول رقمد

 يانمعامل الارتباط بالمحور الث رقم العبارة

1 0,320 

2 0,456** 

3 0,618** 

4 0,196 

5 0,125* 

6 0,175 

7 0,333* 

8 0,98 

9 0,494** 

10 0,317 

11 0,347* 

12 0,318** 

13 0,276 
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14 0,262* 

15 0,065 

16 0,211* 

17 0,203 

18 0,362* 

19 0,108- 

 فأقل. 0,01دال احصائيا عند مستوى الدلالة **

 فأقل. 0,05دال احصائيا عند مستوى الدلالة *

قل و  0,01ي دال احصائيا عند مستوى الدلالة انقيم معامل الارتباط بيرسون لعبارات مع المحور الث انمن خلال الجدول   
ٌ
فأ

قييل، مييا  شييير  0,05
ٌ
كييل العبييارات تتمتييع بدرجيية صييدق عالييية، ويؤكييد قييوة الارتبيياط الييداخلي بييين جميييع عبييارات المحييور  ان إلييىفأ

 ي .انالث

 ثبات أداة الدراسة: -1

ار ألفيا كرومبياخ، والجييدول التيالي يبيين نتييائج قمنيا باسيتخدام اختبيي انات الييواردة بالاسيتبيانيمين أجيل معرفية صييدق وثبيات البي  

( يبييين 14وهيذا الأخييير يقيلس درجية ثبييات وصيدق أداة الدراسية مين خييلال معاميل ألفيا كرومبيياخ، والجيدول رقيم )  هيذا الاختبيار،

 لنا نتائج هذا الاختبار.

  : نتائج معامل كرومباخ ألفا لقياس ثبات محاور الدراسة.14الجدول رقم د 

ثبــــــــات المحــــــــور قيمــــــــة  عدد العبارات الاستمارةمحاور 

 ألفا

 الترتيب

 1 0,925 27 المحور الأول 

 2 0,903 19 يانالمحور الث

 0,906 46 كامل الاستمارة

 .spss V26المصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على نتائج برنامج ال 

 0,925كميييا بليييغ معاميييل المحيييور الأول  0,906حييييث بليييغ  مرتفيييع ، انقيمييية ألفيييا كرومبييياخ لكاميييل الاسيييتبي انيت ييي  مييين الجيييدول    

، ما يدل على ثبات أداة القيياس مين ناحيية العبيارات التيي احتوتهيا وبالتيالي يمكين الاعتمياد عليهيا فيي 0,903ي انومعامل المحور الث

 الدراسة وتقديم نتائج أك ر ثبات .

 المطلب الثالث: خصائص عينة الدراسة.

ات الوصفية للعينة المدروسة انلدراسة اعتمدنا على إجابات الموظفين في وكالة بدر، فيما يتعلق بالبيلمعرفة خصائص عينة ا  

 سنوضحه فيما يلي: انمن الاستبي

 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس: -1

 (. ثىان-( سنتعرف على توزيع مفردات العينة وفقا للجنس) كر 04ي رقم ) ان( والشكل البي15من خلال الجدول رقم ) 

 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس.:  15الجدول رقم د

 %النسبة المئوية  التكرارات  الفئة  المتتير 
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 67,6 25  كر الجنس 

 32,4 12 ثى ان 

 100 37 المجموع 

 .spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 الجنس.توزيع عينة الدراسة حسب   04الشكل رقم د 

 
 .spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

عيدد اليذكور اكبير  انعيدد الميوظفين العياملين فيي البنيك محيل الدراسية  اني أعلاه يت   لنا انمن خلال الجدول و الشكل البي  

لكين لا يوجيد ميا %32,4اح بنسيبة انيفرد من العينة  12مقابل %67,6موظف بنسبة 25اح، حيث قدر عددهم بنمن عدد الا 

 اح في بنك بدر لوكالة قالمة .نيفسر توظيف الذكور اك ر من الا 

 توزيع افراد عينة الدراسة وفقا للسن: -2

 ( سنتعرف على توزيع مفردات العينة حسب السن كما يلي:05ي رقم )ان( والشكل البي16من الجدول رقم ) 

 

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب السن. : 16دالجدول رقم 

 %النسب المئوية التكرارات الفئة  المتغير

 13,5 5 سنة 30-20ما بين  السن

 45,9 17 سنة 40-30ما بين  

 32,4 12 سنة 50-40ما بين  

 8,1 3 سنة 50اك ر من  

 100 37 المجموع  

 .spssv 26على مخرجات برنامج  المصدر من اعداد الطالبتين بناءا

67,6

32,4

ذكر  انثى
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 .توزيع مفردات العينة حسب السن : 05د الشكل رقم

 

 .SPSS V26من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج  المصدر:

اتلبيية افيراد العينية تنحصير أعميارهم  انيت   لنا من الجدول والشكل اعيلاه لتوزييع مفيردات عينية الدراسية حسيب السين،   

كمييا نجييد مييا نسيييبته  %32,4سييينة  50-40ثييم تليهييا الفئيية العمريييية التييي تتييراول مييا بييين  % 45,9سيينة بنسييبة قيييدرها  40-30مييا بييين 

ميا  %8,1سينة بنسيبة  50سينة ، و نلاحيظ ضيعف الفئية العمريية التيي تزييد عين  30-20محصور في الفئة العمرية ميا بيين 13,5%

-30المناصب الإدارية و القيادية في بنك بدر محل الدراسة تتركز في يد الفئة الشابة و التي تتراول أعمارهم ما بين  انيدل على 

 سنة. 40

 توزيع افراد العينة وفقا لمستوى التعليم.-3

 حسب مستوى التعليم كما يلي:(، سنتعرف على توزيع مفردات العينة 06ي رقم )ان( والشكل البي17من خلال الجدول رقم )  

 توزيع افراد العينة حسب مستوى التعليم. : 17الجدول رقم د

 %النسب المئوية التكرارات  الفئة  المتغير 

 2,7 1 متوسط مستوى التعليم

 16,2 6 وي انث 

 78,4 29 جامعي 

 2,7 1 دراسات عليا 

 100 37 المجموع 

 .spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج ال 

   توزيع افراد العينة وفقا لمستوى التعليم.06الشكل رقم د 
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 . spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج 

وي انيليهيا المسيتوى الثي % 78,4اتلبيية الميوظفين مسيتواهم التعليميي جيام ي بنسيبة انمن الشكل والجدول السابقين تبين لنا   

،ميا يييدل عليى سياسييات التوظييف ليدى الوكاليية محيل الدراسيية %2,7مسيتوى الدراسييات العلييا والمتوسييط بنسيبة %16,2بنسيبة 

الميييوظفين تتمييييز بالصيييدق نظيييرا  إجابيييات ان،ا  تسييي ى لاسيييتقطاب الكيييوادر البشيييرية  ات التعلييييم الجيييام ي وهيييذا ميييا ييييدل عليييى 

 لثقافة الافراد المبحوثين.

 توزيع افراد عينة الدراسة وفقا للمنصب :-4

 لي ( سلتم التعرف على توزيع مفردات العينة حسب المنصب كما ي07ي رقم ) ان( والشكل البي18من الجدول رقم )  

 توزيع مفردات العينة حسب المنصب . : 18الجدول رقم د 

 %النسب المئوية التكرارات الفئة  المتغير 

 2,7 1 مدير المنصب 

 40,5 15 رئيس مصلحة 

 56,8 21 موظف اداري  

 100 37 المجموع  

 .spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج ال 

 .توزيع افراد العينة وفقا للمنصب:  07الشكل رقم د 

2,7
16,2

78,4

2,7

متوسط ثانوي  جامعي  دراسات عليا 
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 spssv26المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، يليهييا منصييب  %56,8أتلبييية عينية الدراسيية تأخييذ منصيب موظييف اداري بنسيبة  انوالشيكل السييابقين يت يي  لنيا  مين الجييدول 

 . %2,7، ثم منصب المدير بنسبة %40,5رئلس مصلحة بنسبة 

 الخبرة.توزيع مفردات العينة حسب سنوات -5

 سنتعرف على عدد سنوات الخبرة لدى موظفي بنك بدر:، ( 08ي رقم)ان( والشكل البي19 )من الجدول رقم 

 

 توزيع مفردات العينة حسب سنوات الخبرة . : 19الجدول رقم د 

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير 

 21,6 8 سنوات 5أقل من  سنوات الخبرة 

 32,4 12 سنوات 10 إلى 5من  

 32,4 12 سنة20  إلى 10من  

 13,5 5 سنة 20أكثر من  

 100 37 المجموع  

 spssv26من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

 توزيع افراد العينة وفقا لسنوات الخبرة . : 08الشكل رقم د 
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 spssv26المصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج 

سيييينة بنسييييبة 20-10سيييينوات و10-5أتلييييب أفييييراد العينيييية تتييييراول سيييينوات خبييييرتهم بييييين  اني اننلاحييييظ ميييين الجييييدول والشييييكل البييييي  

سنوات بعدد يقدر ب  5سنوات خبرتهم أقل من  تتراولللموظفين الذين  % 21,6موظف، تليها نسبة12موظف، 12أي 32,4%

 موظفين. 5ما يقدر ب  %13,5سنة بنسبة  20موظفين، أما في المرتبة الثالثة فهي للموظفين الذين سنوات خبرتهم أك ر من 8

 عرض نتائج ومناقشتها واختبار الفرضيات. :المطلب الرابع

الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  للإجابة على سؤال الدراسة ومعرفة مدى تأثير التسويق  

وكاليية قالميية، وفقييا لأهمييية التسييويق الالكترونييي البنكييي والييدور الييذي يلعبييه فييي تحقيييق المزايييا التنافسييية، فقييد تييم اختبييار  ييحة 

 حرافات المعيارية لكل محور.نالفرضيات و لك باستخدام المتوسطات الحسابية والا 

 تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرا الدراسة  -1

 تحليل عبارات محور التسويق الالكتروني بوكالة بدر: 1-1

 يمكن تلخيص النتائج الخاصة لعبارات هذا المحور في الجدول التالي:

البعد التسويق حراف المعياري لفقرات نالمتوسط الحسابي، والا  التكرارات والنسب المئوية،  :20الجدول رقم د

 .الالكتروني في مجال المنتج

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرار 

 الحسابي

 حرافنالا 

 المعياري 

درجييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

غ موافييييييييييييييييق  المقياس بعد المنتج

 بشدة

موافييييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة 

 4 موافق 0,683 3,76 3 24 8 2 0 التكرار 01العبارة 

21,6

32,4

32,4

13,5

سنوات5أقل من  سنوات10الى 5من  سنة20الى 10من  4e trim.
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 8,1 64,9 21,6 5,4 0 النسبة

 2 موافق بشدة 0,621 4,05 7 26 3 1 0 التكرار 02العبارة 

 18,9 70,3 8,1 2,7 0 النسبة

 1 موافق بشدة 0,682 4,08 9 23 4 1 0 التكرار 03العبارة 

 24,3 62,2 10,8 2,7 0 النسبة

 3 موافق 0,707 4 8 22 6 1 0 التكرار 04العبارة 

 21,6 59,5 16,2 2,7 0 النسبة

 / / 0,506 3,973 البعد المنتج

 spssv26المصدر من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج 

ك إيجابييييية حيييييث تراوحييييك المتوسييييطات الحسييييابية فيهييييا مييييا بييييين انييييالعبييييارات المتعلقيييية بالبعييييد المنييييتج ك  ان شييييير الجييييدول أعييييلاه    

أهميييية البعييد المنييتج بالنسييبة لتحقييييق الميييزة التنافسييية، ا  احتليييك  إلييىالخماسييي ي الييذي  شييير  لكييارت( علييى مقييياس 4,08،3,76)

حيييراف ان، و 4,08التيييي تييينص عليييى يقيييدم البنيييك خيييدمات الكترونيييية مبتكيييرة ومتنوعييية المرتبييية الأوليييى، بمتوسيييط حسيييابي  3العبيييارة 

يية التييي تينص علييى للبنيك موقييع الكترونيي سييهل انالمرتبية الث فييي 2والمقابلية للاتجيياه موافيق بشييدة، ثيم تليهييا العبيارة  0,682معيياري 

، مقابلييية لاتجييياه موافيييق بشيييدة وفيييي 0,621حيييراف معيييياري ان، و 4,05الوصيييول الييييه ومعيييروف لكافييية العميييلاء ، بمتوسيييط حسيييابي 

البنيك يحيرص  انمقابلية لاتجياه موافيق بشيدة  أي  0,707حيراف معيياري قيدره  انو  4بمتوسيط حسيابي  4المرتبة الثالثة العبارة 

 3,76بمتوسييييط حسييييابي  1علييييى تقييييديم خييييدمات بنكييييية الكترونييييية بطريقيييية ترضيييي ي العمييييلاء، ثييييم تليهييييا فييييي المرتبيييية الرابعيييية العبييييارة 

 ، مقابلة لاتجاه موافق أي البنك يقوم بتقديم خدمات حديثة ومتطورة .0,683حراف معياري انو 

حييراف معييياري ان( و 3,973ت التسييويق الالكترونيي فييي مجييال المنيتج ب )وعليى العمييوم فقييد قيدر المتوسييط الحسييابي لمجميوع عبييارا

البنيييك اهيييتم بتسيييويق الالكترونيييي فيييي مجيييال المنيييتج  اننفسيييرها بييي ان( واليييذي  عكيييس درجييية الموافقييية مرتفعييية يمكييين 0,506) يقيييدر

البنك محل الدراسة  انعلى وهذا ما يدل  ،1ولكنه لا يقوم بتقديم خدمات الكترونية حديثة ومتطورة وهو ما تعكسه العبارة 

 يقدم خدمات الكترونية على مدار الساعة ما يميزه عن البنوك الأخرى ويحقق له مزايا تنافسية. 

حراف المعياري لفقرات البعد التسويق ن : التكرارات والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي والا 21الجدول رقم د

 .الالكتروني في مجال التسعير

البعييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد 

 التسعير

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات

 الحسابي 

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

غ موافييييييييييييييييييييق  المقياس

 بشدة

موافيييييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق 

 بشدة

 3 موافق  0,863 3,76 7 17 10 3 0 التكرار 01العبارة 

 18,9 45,9 27 8,1 0 النسبة

  5 22 8 2 0 التكرار 02العبارة 

3,81 

 2 موافق بشدة 0,739

 13,5 59,5 21,6 5,4 0 النسبة
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 4 موافق 0,884 3,68 6 17 10 4 0 التكرار 03العبارة 

 16,2 45,9 27 10,8 0 النسبة

 1 موافق بشدة 0,763 4,03 9 22 4 2 0 التكرار 04العبارة 

 24,3 59,5 10,8 5,4 0 النسبة 

 / / 0,605 3,818 / / البعد التسعير

 spssv26من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

أتلبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بدرجية مرتفعية عليى كافية عبيارات المتعلقية بالتسيويق  اننلاحظ من خلال الجدول أعلاه   

التيييي  4(، حيييث تراوحيييك العبيييارة 3,68، 4,03الالكترونييي فيييي مجيييال التسييعير، حييييث تراوحيييك المتوسيييطات الحسييابية فيهيييا ميييا بيييين)

حييييراف انو  4,03تبيييية الأولييييى بمتوسييييط الحسييييابي تيييينص علييييى التسييييعير الالكترونييييي المطبييييق ميييين قبييييل البنييييك للخييييدمات مناسييييب المر 

التيييي تييينص عليييى يتيييولى البنيييك تسيييعير  2( التيييي احتليييك المرتبييية 2المقابلييية للاتجييياه موافيييق بشيييدة، ثيييم تليهيييا العبيييارة ) 0,763المعيييياري 

ه موافيق مقابلية للاتجيا0,739حراف معيياري انو  3,81منتجاته الالكترونية بالشكل الذي يحقق رضا العملاء بمتوسط حسابي 

( التي تنص على يتيي البنك خدمات الكترونية بأسيعار معقولية مقارنية بيالبنوك 3التي احتلك المرتبة ) 1بشدة . وبعدها العبارة 

المرتبية الرابعيية،  3مقابلية للاتجيياه موافيق، وفيي الأخييير احتليك العبييارة  0,863حيراف معييياري انو  3,76الأخيرى، بمتوسيط حسييابي 

حيييراف انو  3,68قائمييية الكترونيييية بأسيييعار خدماتيييه وتكيييون قابلييية للتعيييديل باسيييتمرار، بموسيييط حسيييابي تييينص عليييى ييييوفر البنيييك 

 مقابلة للاتجاه موافق. 0,884معياري 

حييييراف ان( و 3,818وعلييييى العمييييوم فقييييد قييييدر المتوسييييط الحسييييابي لمجمييييوع العبييييارات التسييييويق الالكترونييييي فييييي مجييييال التسييييعير ب )

ب انالوكالة البنكية محل الدراسة تولي أهمية لج انة الموافق مرتفعة هذا ما جعلنا نقول ( والذي  عكس درج0,605المعياري )

 التنافق ي للبنك. العملاء وهذا لتحقيق التميز لإرضاءالتسويق الالكتروني في مجال التسعير 

البعد التسويق حراف المعياري لفقرات ن : التكرارات والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي، والا 22الجدول رقم د

 .الالكتروني في مجال الترويج

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات البعد الترويجي

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

غ موافيييييييييييييييييق  المقياس

 بشدة

موافييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة

 2 موافق بشدة 0,707 4 6 27 3 0 1 التكرار 01العبارة 

 16,2 73 8,1 0 2,7 النسبة

 1 موافق بشدة 0,616 4,19 10 25 1 1 0 التكرار 02العبارة 

 27 67,6 2,7 2,7 0 النسبة

 3 موافق 0,777 3,70 5 18 12 2 0 التكرار 03العبارة 

 13,5 48,6 32,4 5,4 0 النسبة

 4 موافق 1,042 3,57 4 22 4 5 2 التكرار 04العبارة 
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 10,8 59,5 10,8 13,5 5,4 النسبة

 / / 0,602 3,865 البعد الترويجي

 SPSSV26المصدر: من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

باعتميياد الوكالييية  انالمتعلقتيي 1و 2أفييراد عينيية الدراسيية يوافقيييون بدرجيية مرتفعيية علييى العبيييارتين  اننلاحييظ ميين خييلال الجيييدول   

أكبير عيدد ممكين مين الجمهيور المسيتهدف، بمتوسيط  إلى، حتى تتمكن من الوصول اتهمنلإعلا محل الدراسة على طرق الحديثة 

ي  0,707و 0,616حييراف معييياري انو  4و 4,19حسييابي   انالتييي تنصيي 4و 3اتجاههمييا موافييق بشييدة، أمييا العبييارتين  انعلييى التييوالي وكي

الوكاليييية تعمييييل توسيييييع علاقتهييييا العاميييية ميييين خييييلال   تبنييييي سياسييييات ترويجييييية علييييى أسيييياس رتبييييات عملائييييه واحتياجيييياتهم  انعلييييى 

يي   3,70اتجاههميييا موافيييق، بمتوسيييط حسيييابي  انالمسيييتقبلية، كميييا تعميييل توسييييع التعاميييل بالبرييييد الالكترونيييي ميييع عملائيييه. حييييث كي

 على التوالي. 1,042و 0,777حراف معياري انو  3,57و

حيراف معيياري قيدر ب ان( و 3,865ى العموم فقد قدر المتوسط الحسابي لعبارات التسويق الالكتروني في مجيال التيرويج ب)وعل

الوكالييية تهيييتم بالتسيييويق الالكترونيييي فيييي مجيييال التيييرويج مييين  ان( واليييذي  عكيييس درجييية الموافقييية مرتفعييية، يمكييين تفسييييرها 0,602)

 التسويقية. استراتيجياتهار خلال الوسائل الترويجية الحديثة المدرجة عب

حراف المعياري لفقرات البعد التسويق ن : التكرارات والنسبة المئوية والمتوسط الحسابي، الا 23الجدول رقم د

 .الالكتروني في مجال التوزيع

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات البعد التوزيع

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

موافييييييييييييييييق غ  المقياس

 بشدة

موافيييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة

 3 موافق 0,924 3,62 6 16 10 5 / التكرار 01العبارة 

 16,2 43,2 27 13,5 / النسبة

 4 موافق 0,828 3,62 3 22 7 5 / التكرار 02العبارة 

 8,1 59,5 18,9 13,5 / النسبة

 1 موافق بشدة 0,843 3,89 8 20 6 3 / التكرار 03العبارة 

 21,6 54,1 16,2 8,1 / النسبة

 2 موافق 0,909 3,70 7 16 10 4 / التكرار 04العبارة 

 18,9 43 27 10,8 / النسبة

 / / 0,744 3,709 البعد التوزيعي

 SPSSV26المصدر : من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج 

أتلبيية أفيراد العينية يوافقيون بدرجية مرتفعية عليى عبيارات التسيويق الالكترونيي فيي مجيال  اننلاحظ من خلال الجيدول أعيلاه     

الأسيواق  إليىالوصيول  إليىالبنيك  سي ى البنيك مين خيلال التوزييع  انالمرتبة الأولى التي تنص على  3التوزيع، حيث احتلك العبارة 

التيي  2احتليك المرتبية  4للاتجاه موافق بشدة، والعبيارة مقابلة  0,843حراف معياري انو  3,89كبيرة وجديدة. بمتوسط حسابي 
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حيراف معيياري انو  3,70البنك يقوم باختيار مواقع وفروع متميزة يمكن للزبيائن الوصيول اليهيا، بمتوسيط حسيابي  انتعمل على 

التيييي  0,924معيييياري حيييراف انو  3,62نفيييس المرتبييية بمتوسيييط حسيييابي  احتلتيييا 2و1مقابلييية للاتجييياه موافيييق، أميييا العبيييارتين  0,909

البنيييك  سيييتخدم أسييياليب حديثييية واسيييتراتيجية التوزييييع الالكترونيييي فيييي تقيييديم خدماتيييه مقارنييية بالمنافسيييين مميييا  انعليييى  انتنصييي

 يمكنه من تتطية السوق جيدا مقابلتين للاتجاه موافق.

حيييراف ان( و 3,709وزييييع قيييدر ب )وعلييى العميييوم فقيييد قييدر المتوسيييط الحسيييابي لمجميييوع عبييارات التسيييويق الالكترونيييي فيييي مجييال الت

تعتميييد عليييى التكنولوجييييا أثنييياء تقيييديم  ةالوكالييي ان( واليييذي  عكيييس درجييية موافقييية مرتفعييية وهيييذا ييييدل عليييى 0,744معيييياري ب )

 خدماتها للعملاء وكسب رضاهم لتحقيق أهدافها. لإيصالها تولي اهتمام في البحث عن طرق جديدة انالعملاء،  إلىخدماتها 

 .حراف المعياري لفقرات البعد الدليل المادين : التكرارات والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي والا 24الجدول رقم د

البعيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد 

الييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييدليل 

 المادي

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

 الترتلب درجة الاستجابة 

غ موافيييييييييييييييييييييييييييق  المقياس

 بشدة

موافييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة

 3 موافق 0,639 3,62 1 23 11 2 / التكرار 01العبارة 

 2,7 62,2 29,7 5,4 / النسبة

 4 محايد 0,886 3,22 1 15 13 7 1 التكرار 02العبارة 

 2,7 40,5 35,1 18,9 2,7 النسبة

 2 موافق  0,658 3,89 3 30 1 3 / التكرار 03العبارة 

 8,1 81,1 2,7 8,1 / النسبة

 1 موافق بشدة 0,658 4,11 9 24 3 1 / التكرار 04العبارة 

 24,3 64,9 8,1 2,7 / النسبة  

 / / 0,515 3,709 البعد الدليل المادي

 SPSSV26المصدر : من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

أتلبيييية عينييية الدراسييية يوافقيييون بدرجييية مرتفعييية عليييى كافييية العبيييارات المتعلقييية بالتسيييويق  اننلاحيييظ مييين خيييلال الجيييدول أعيييلاه    

الوكالة محل الدراسة تستخدم أجهزة حاسوب وبرامج  انالتي تنص على  4الالكتروني في مجال الدليل المادي ، الا العبارة رقم 

حراف انواليذي  عكيس درجية مرتفعية جيدا وبي 4,11ي متطورة لتقديم خدمات البنكية الالكترونية، حيث بلغ متوسطها الحسياب

التييي تيينص علييى تحييرص إدارة البنييك علييى تييوفير وسييائل  3,89ب  3حيييث بلييغ المتوسييط الحسييابي للعبييارة  0,658معييياري قييدر ب 

في المرتبية  1بارة ية، ثم تليها العانلتأتي هذه العبارة في المرتبة الث 0,658حراف معياري انتسهل تعامل الزبائن البنك الكترونيا، و 

 . 0,886و 0,639حراف معياري قدر ب انعلى التوالي و  3,22و 3,62في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي  2الثالثة والعبارة 

حيراف ان( و 3,709) وعلى العموم فقد قدر المتوسط الحسابي لمجموع العبارات التسيويق الالكترونيي فيي مجيال اليدليل الميادي ب

الوكالييييية البنكيييييية محيييييل الدراسييييية تهيييييتم بالتسيييييويق  انذي  عكيييييس درجييييية موافقييييية مرتفعييييية، يمكييييين تفسييييييرها ( الييييي0,515) معيييييياري 

 الالكتروني في مجال الدليل المادي. 
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حراف المعياري لفقرات البعد التسويق ن : التكرارات والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي والا 25الجدول رقم د

 . الالكتروني في مجال أداء العاملين

البعييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد أداء 

 العاملين

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات 

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

غ موافيييييييييييييييييييييييق  المقياس

 بشدة

موافييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة

 2 موافق 0,822 3,86 7 21 6 3 / التكرار 01العبارة 

 18,9 56,8 16,2 8,1 / النسبة

 1 موافق بشدة 0,577 4 5 28 3 1 / التكرار 02العبارة 

 13,5 75,7 8,1 2,7 / النسبة

 3 موافق 0,811 3,81 6 21 7 3 / التكرار 03العبارة 

 16,2 56,8 18,9 8,1 / النسبة

 / / 0,599 3,891 البعد أداء العاملين

  spss v26المصدر : من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج 

أتلبييييية أفييييراد العينيييية يوافقييييون بدرجيييية مرتفعيييية علييييى كافيييية عبييييارات المتعلقيييية بالتسييييويق  اننلاحييييظ ميييين خييييلال الجييييدول أعييييلاه    

المرتبية  2، حييث احتليك العبيارة رقيم  3,81و 4الالكتروني في مجيال  داء العياملين، حييث تراوحيك المتوسيطات الحسيابية ميا بيين 

التيييييي تييييينص عليييييى يحيييييرص ميييييوظفي البنيييييك عليييييى التعاميييييل ميييييع استفسيييييارات  0,577معيييييياري حيييييراف انو  4الأوليييييى بمتوسيييييط حسيييييابي 

ية انالمرتبة الث 3و1ومشاكل الزبائن حول الخدمات الالكترونية المقدمة لهم مقابلة لاتجاه موافق بشدة، أما احتلك العبارتين 

 مقابلتين للاتجاه موافق.  0,811و  0,822حراف معياري قدر ب انعلى التوالي و  3,81و 3,86والثالثة بمتوسط حسابي 

حيراف ان( و 3,891وعلى العموم فقد قدر المتوسيط الحسيابي لمجميوع العبيارات التسيويق الالكترونيي فيي مجيال أداء العياملين ب )

 الوكالية تهيتم بالتسيويق الالكترونيي فيي مجيال أداء اننفسيرها بي ان( والذي  عكيس درجية الموافقية مرتفعية يمكين 0,599معياري )

 العاملين. 

حراف المعياري لفقرات البعد التسويق ن : التكرارات والنسبة المئوية، والمتوسط الحسابي والا 26الجدول رقم د

 .والخصوصية انالالكتروني في مجال الأم

 انالبعييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد الأميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي

 والخصوصية

المتوسيييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة

 الترتلب

غ موافييييييييييييييييييق  المقياس

 بشدة

موافيييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق 

 بشدة

 4 موافق 0,829 3,92 8 21 5 3 / التكرار 01العبارة 

 21,6 56,8 13,5 8,1 / النسبة

 3 موافق بشدة 0,631 4,14 10 22 5 /  التكرار 02العبارة 

 27 59,5 13,5 /  النسبة

 2 موافق بشدة 0,616 4,19 10 25 1 1  التكرار 03العبارة 
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 27 67,6 2,7 2,7  النسبة

 1 موافق بشدة 0,584 4,22 11 23 3 /  التكرار 04العبارة 

 29,7 62,2 8,1 /  النسبة

 / / 0,564 4,114 والخصوصية انالبعد الأم

 spssv26المصدر : من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

 اناتلبية افراد العينة يوافقون بدرجة مرتفعة جدا على كافة عبارات المتعلقة بمجال الأم اننلاحظ من خلال الجدول أعلاه   

، 0,631، 0,829حراف معييييياري انعلييييى التييييوالي وبيييي 4,22، 4,19، 4,14، 3,92بمتوسييييط حسييييابي  1،2،3،4والخصوصييييية الأربعيييية،

 شدة، موافق. التي تقابل الاتجاه موافق ب 0,584، 0,616

( 4,114والخصوصيييية ب ) انوعليييى العميييوم فقيييد قيييدر المتوسيييط الحسيييابي لمجميييوع عبيييارات التسيييويق الالكترونيييي فيييي مجيييال الأمييي

الوكالية محيل الدراسية تلتيزم بوضيع نظيام أمين  ان(، والذي  عكيس درجية الموافقية مرتفعية وييدل 0,564حراف معياري قدره )انو 

ة دورية لنظام، كميا تعتميد عليى انصي بإجراءها تقوم انات والمعلومات الشخصية لعملائه، كما انوفعال لحماية خصوصية البي

 والخصوصية. انظمة حماية الكترونية، وهذا ما يفسر اهتمام الوكالة بالتسويق الالكتروني في مجال الأمانبرامج حماية و 

 ق الالكتروني في الجدول التالي:ويمكن تلخيص نتائج الأبعاد السبعة الخاصة بمتتير المستقل التسوي

 . : ملخص لنتائج محور التسويق الالكتروني27د جدول رقم

 الترتيب الاتجاه حراف المعياري نالا  الوسط الحسابي الابعاد

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 المنتج

افق بشدة 0,506 3,973  2 مو

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 التسعير

افق 0,605 3,818  5 مو

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 الترويج

افق 0,602 3,865  4 مو

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 التوزيع 

افق 0,744 3,709  6 مو

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 الدليل المادي

افق 0,515 3,709  7 مو

التســـويق فـــي مجـــال أداء 

 العاملين 

افق 0,599 3,891  3 مو

التســـــــــــــويق فـــــــــــــي مجـــــــــــــال 

 والخصوصية انالأم

افق بشدة 0,564 4,114  1 مو

 / / 0,442 3,869 المجموع

 spssv26من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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درجيييية الموافييييق للمتتييييير المسييييتقل "التسييييويق الالكترونييييي" مرتفعيييية حيييييث قييييدر   مجمييييوع المتوسييييط  ان إلييييى شييييير الجييييدول أعييييلاه   

أراء عينييية الدراسييية، حييييث احتيييل س ان(، بميييا ييييدل عليييى تجييي0,442) حيييراف المعيييياري قيييدر بن( والا 3,869) الحسيييابي لهيييذا المتتيييير

ك لاليدليل الميادي بمتوسيط حسيابي قيدر ان، أما في المرتبة الأخيرة فك4,114والخصوصية المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  انالأم

 . 3,709ب

 ي الميزة التنافسية بوكالة بدرانتحليل عبارات المحور الث -2

 نلخص النتائج الخاصة بعبارات هذا المحور في الجدول التالي:  انيمكن 

 .يانحراف المعياري لفقرات المحور الثنالتكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي والا  : 28د الجدول رقم

المتوسييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييط  النسب والتكرارات 2المحور 

 الحسابي

حيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييراف نالا 

 المعياري 

درجييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 الاستجابة 

 الترتلب

موافييييييييييييييييييييق غ  المقياس

 بشدة

موافييييييييييييييييييييييييييييييييييييق  موافق محايد غ موافق

 بشدة

1 

 

 

 3 موافق بشد 0,536 4,14 8 26 3 / / التكرار

 21,6 70,3 8.1 / / النسبة

 7 موافق بشدة 0,624 4 6 26 4 1 / التكرار 2

 16,2 70,3 10,8 2,7 / النسبة

 4 موافق بشدة 0,640 4,08 8 25 3 1 / التكرار 3

 21,6 67,6 8,1 2,7 / النسبة

 6 موافق بشدة 0,624 4 7 23 7 / / التكرار 4

 18,9 62.2 18,9 / / النسبة

 15 موافق 0,501 3,84 2 27 8 / / التكرار 5

 5,4 73,0 21,6 / / النسبة

 13 موافق 0,759 3,92 7 22 6 2 / التكرار 6

 18,9 59,5 16,2 5,4 / النسبة

 17 موافق 0,830 3,76 5 21 9 1 1 التكرار 7

 13,5 56,8 24,3 2,7 2,7 النسبة

 14 موافق 0,843 3,89 9 17 9 2 / التكرار 8

 24,3 45,9 24,3 5,4 / النسبة

 19 موافق 0,747 3,68 3 22 9 3 / التكرار 9

 8,1 59,5 24.3 8,1 / النسبة

 5 موافق بشدة 0,575 4,05 6 28 2 1 / التكرار 10

 16,2 75,7 5,4 2,7 / النسبة
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 18 موافق 0,652 3,73 3 22 11 1 / التكرار 11

 8,1 59,5 29,7 2,7 / النسبة

 10 موافق 0,705 3,95 8 19 10 / / التكرار 12

 21,6 51,4 27 / / النسبة

 11 موافق 0,664 3,95 6 24 6 1 / التكرار 13

 16,2 64,9 16,2 2,7 / النسبة

 16 موافق 0,630 3,78 3 24 9 1 / التكرار 14

 8,1 64,9 24,3 2,7 / النسبة

 12 موافق 0,795 3,92 8 20 7 2 / التكرار 15

 21,6 54,1 18,9 5,4 / النسبة

 8 موافق بشدة 0,577 4 6 25 6 / / التكرار 16

 16,2 67,6 16,2 / / النسبة

 9 موافق 0,552 3,97 5 26 6 / / التكرار 17

 13,5 70,3 16,2 / / النسبة

 1 موافق بشدة 0,585 4,14 9 24 4 / / التكرار 18

 24,3 64,9 10,8 / / النسبة

 2 موافق بشدة 0,673 4,14 10 23 3 / / التكرار 19

 27 62,2 8,1 / / النسبة

 / / 0,402 3,94 المجموع

 SPSSV26المصدر: من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

ك إيجابييية انييإجابييات أفييراد العينيية المتعلقيية بأهمييية التسييويق الالكترونييي فييي تحقيييق الميييزة التنافسييية ك  ان شييير الجييدول أعييلاه   

حراف ن( وبيييالا 3,94حييور مقييداره )والمتوسييط حسييابي للم (3,68، 4,14حيييث تراوحييك المتوسييطات الحسييابية لهييذا المتتييير بييين )

أهمييية تحقيييق الميييزة التنافسييية علييى مسييتوى الوكاليية قالميية، وا ا  إلييىالخماسيي ي الييذي  شييير  لكييارت(علييى مقييياس 0,402المعيياري )

 0,673و 0,585، و0,536حيراف معيياري قيدره انو  4,14( في المرتبة الأولى بوسط حسابي يقدر ب 19( و)18( و)1أتك العبارتين )

البنييك  عمييل باسييتمرار علييى زيييادة عييدد العمييلاء، ويسييتخدم بييرامج متطييورة لتسييهيل عملييية التسييويق  انعلييى التييولي ، هييذا دليييل 

 الالكتروني، وكذلك تعد التحويلات المالية الالكترونية في الوكالة أساس ميزة التنافسية .

البنييك  عمييل علييى تحقيييق رضييا  ان، أي 0,640حييراف معييياري انو  4,08ييية بمتوسييط حسييابي انالمرتبيية الث ( تييأتي فييي3العبييارة رقييم ) ✓

 العملاء وزيادة ولائهم.

البنك  عمل مع التكييف  ان، أي 0,575حراف معياري قدره انو  4,05( تأتي في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 10العبارة رقم ) ✓

 مع التكنولوجيا الحديثة.
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 ان، أي 0,577، 0,624حييييراف معييييياري قييييدر ب انو  4( المرتبيييية الرابعيييية بمتوسييييط حسييييابي 16( و)4( و )2لعبييييارات رقييييم )احتلييييك ا ✓

تطيييوير جيييودة خيييدمات البنكيييية التيييي يقيييدمها بصيييفة مسيييتمرة، كميييا  عميييل التسيييويق الالكترونيييي عليييى تخفييييض  إليييىالبنيييك  سييي ى 

 الوقك المستترق والجهد المبذول في عمليات البنك .

التسيييييويق الالكترونيييييي  ان، أي 0,552حيييييراف معيييييياري قيييييدره انو  3,97( تيييييأتي فيييييي المرتبييييية الخامسييييية بمتوسيييييط حسيييييابي 17رة )العبيييييا ✓

  ساهم في فهم ومعرفة احتياجات العملاء.

البنيييييك يقيييييدم  ان، أي 0,705حيييييراف معيييييياري انو  3,95( احتليييييك المرتبييييية السادسييييية بمتوسيييييط حسيييييابي قيييييدر ب 12العبيييييارة رقيييييم ) ✓

 عالية. خدمات  ات جودة

أسييعار  ان، حيييث تؤكييد هييذه العبييارة 0,664حييراف معييياري انو  3,95احتلييك المرتبيية السييابعة بمتوسييط حسييابي  13العبييارة رقييم  ✓

 خدمات البنك منخفبة مقارنة مع أسعار المنافسين.

التسيييييويق  ان إليييييى، التيييييي أشيييييارت  0,795حيييييراف معيييييياري انو  3,92( احتليييييك المرتبييييية الثامنييييية بمتوسيييييط حسيييييابي 15العبيييييارة رقيييييم ) ✓

 الالكتروني  ساهم في تخفيض تكلفة الخدمات .

البنك يمتلك كفاءات  ان، التي أفادت 0,759حراف معياري انو  3,92( احتلك المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي 6العبارة رقم ) ✓

 بشرية مؤهلة.

البنك يخصص مبالغ ماليية  انشارت ، والتي أ0,843حراف معياري انو  3,89( المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي 8العبارة رقم ) ✓

 لنشاط البحث والتطوير.

البنييييك  عتمييييد علييييى  ان، حيييييث تأكييييد 0,501حييييراف معييييياري انو  3,84( المرتبيييية الحادييييية عشيييير بمتوسييييط حسييييابي 5العبييييارة رقييييم ) ✓

 تسويق منتج متميز، ومختلف عن منتجات البنوك الأخرى لزيادة الحصة السوقية.

البنييييك  سيييييتخدم  ان، التييييي أشييييارت 0,630حييييراف معييييياري انو  3,78ييييية عشيييير بمتوسييييط حسييييابي انالث( المرتبيييية 14العبييييارة رقييييم )  ✓

 سياسات البحث والتطوير لتخفيض التكاليف.

ظميييية انالبنييييك يييييوفر  ان، التييييي أشييييارت 0,830حييييراف معييييياري انو  3,76( المرتبيييية الثالثيييية عشيييير بمتوسييييط حسييييابي 7العبييييارة رقييييم ) ✓

 تدريبية تتناسب مع متطلبات.

البنييك اهييتم بشييكاوي  ان، التييي أشييارت 0,652حييراف معييياري انو  3,73( المرتبيية الرابعيية عشيير بمتوسييط حسييابي 11العبييارة رقييم ) ✓

 العملاء ويستجيب لاقتراحاتهم.

البييرامج التسيييويقية  انالتييي أشييارت  0,747حييراف معيييياري انو  3,68( جيياءت فييي المرتبييية الأخيييرة بمتوسييط حسييابي 9العبييارة رقييم ) ✓

 اهمك في اكسابه مزايا تنافسية. للبنك س

وبلييييغ  (،0,402) يانحييييراف المعييييياري للمحييييور الثييييننلاحييييظ ميييين خييييلال الجييييدول تقييييارب وجهييييات نظيييير أفييييراد العينيييية حيييييث قييييدر الا   

أهمييية التسييويق الالكترونييي فييي تحقيييق ميييزة  إلييىأتلييب الإجابييات تشييير  ان(، وهييذا مييا يييدل علييى 3,94المتوسييط الحسييابي العييام )

 ما يحقق أداء أفبل للوكالة. للبنك محل الدراسة،تنافسية 

 الفرضيات: اختبار  -2

أفييراد العينيية سيينقوم باختبييار الفرضيييات  نراءتطرقنييا لنتييائج التحليييل الاحصييا ي للمتوسييط الحسييابي والاتجيياه العييام  انبعييد   

 (0.05عند مستوى دلالة )
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 الفرضية الرئيسية: -1

أي وجود أو عدم وجود  قمنا بالبحث في أثر العلاقة بين الظاهرتين المدروستين،بهدف معرفة مدى  حة الفرضية الرئلسية   

احصيييائيات وصيييفية لمحييياور الدراسييية للمتتييييرات  بيييإجراءو ليييك  أثييير التسيييويق الالكترونيييي عليييى تحقييييق المييييزة التنافسيييية للبنيييك،

اه الفرضييييية، ونتأكييييد ميييين  ييييحة وثبييييوت ة بمعامييييل التحديييييد، وعلييييى أساسيييه نجييييد اتجييييانالمسيييتقلة والمتتييييير التييييابع خييييلال الاسييييتع

 الفرضية الرئلسية والتي مفادها:

❖ H0 ( 0،05لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على الميزة التنافسية عند مستوى دلالة≥α.) 

❖ H1 ( ثر  و دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على الميزة التنافسية عند مستوى الدلالة
ُ
 (.α≤0,05يوجد أ

حدار الخطي المتعدد لاختبيار الفرضييات بيين المتتيير المسيتقل والمتتيير التيابع وسنوضي   ليك مين نولقد تم استخدام نمو ت الا 

 خلال الجدول الاتي:

 .حدار الخطي البسيط لاختبار أثر التسويق الالكتروني على الميزة التنافسيةننتائج تحليل الا  : 29د الجدول رقم

معنوييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 نمو ت 

معامييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 الارتباط

R 

معاميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 التحديد
2R 

معاميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

التحديييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد 

 المعدل

 قيمة

F 

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

قيميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 المعاملات

 قيمة

T 

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

Sig 

معنوييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

معيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييياملات 

نميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييو ت 

 حدارنالا 

0,833 0,694 0,685 79,216 0,00 / / / 

 B 1,018 3,076 0,04 الثابك

 0,00 8,900 0,756 التسويق الالكتروني

 .SPSS V26المصدر: من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات برنامج ال 

قييل ميين مسييتوى 0,00( عنييد مسييتوى الدلاليية ) 79,216المحسييوبة بلتييك ) Fقيميية  انميين خييلال الجييدول أعييلاه يت يي      
ٌ
( وهييو أ

ثييير (، ومييين هنيييا  سيييتدل عليييى المعنويييية وصيييلاحية هيييذا النميييو ت وملائمتيييه للاختبيييار، 0,05الدلالييية )
ُ
فالمعطييييات تؤكيييد عليييى وجيييود أ

 معنوي للتسويق الالكتروني على الميزة التنافسية .

( وهييييي داليييية احصييييائيا عنييييد 8,900المحسييييوبة للتسييييويق الالكترونييييي قييييدر ب) Tقيميييية  انكمييييا يت يييي  ميييين خييييلال نتييييائج الجييييدول     

تتيير قيمية المتتيير المسيتقل المتمثيل فيي التسيويق الالكترونيي  ان إليى aحيدار ن( وتشير قيمة معامل الا 0,00مستوى دلالة قدر ب)

الممثل لباقي العوامل الأخرى  b( وقدرت قيمة الثابك 0,756تتيير في قيمة المتتير التابع المتمثل في الميزة التنافسية ب) إلىيؤدي 

( ميين المتتيييرات 69,4) انوهييذا  عنييي  2R  (0,694)( وبلتييك قيميية 0,04( وهييو دال احصييائيا عنييد مسييتوى دلاليية قييدره) 1,018ب) 

المتتييييير المسييييتقل التسييييويق الالكترونييييي فييييي حييييين مييييا نسييييبته  إلييييىالتييييي تحييييدح فييييي المتتييييير التييييابع المتمثييييل فييييي الميييييزة التنافسييييية تعييييود 

 متتيرات أخرى لم تشملها الدراسة. إلى( من التتيرات تعود 30,6%)

 . H1ونقبل H0وهذا ما يؤكد  حة الفرضية الرئلسية، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية   

H0( ثر  و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
ُ
 (.α≤0,05: لا يوجد أ

 الخطي المتعدد كما يلي: حدارنيمكن كتابة النمو ت الا  وبناءا على النتائج الواردة في الجدول السابق،  
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 0,756+1,018الالكتروني=التسويق 

Y=1 ,018+ 0,756Xi 

 الفرضيات الفرعية:       

 الفرضية الفرعية الأولى:1-1

✓ H0 ( لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية لبعد المنتج الالكتروني على الميزة التنافسية عند مستوى الدلالةα≤0.05. ) 

✓ H1 ( يوجد أثر  و دلالة إحصائية لبعد المنتج الالكتروني على الميزة التنافسية عند مستوى الدلالةα≤0,05.) 

 نستنتج الجدول التالي: α=0,05مع   sig =0 ,00فبمقارنة 

 .بعد المنتج على الميزة التنافسية لتأثير حدار الخطي البسيط ننتائج تحليل الا  : 30د الجدول رقم

 معاملات  النمو ت التابعالمتتير 

A 

معامييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 الارتباط

R 

معامييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 التحديد

R2 

 Tقيمة 

 محسوبة

 

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

 Fقيمة 

 المحسوبة

 

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

المييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييزة 

 التنافسية

 0,00 41,491 0,00 4,462 0,542 0,736 1,621 الثابك

 0,00 6,441 0,584 المنتج

 SPSSV26المصدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

المنييتج الالكترونييي يفسيير مييا  ان( أي 0,542) R2( كمييا بلتييك قيميية معامييل التحديييد 0,00عنييد مسييتوى الدلاليية ) F41,491قيميية   

المحسيييوبة T( قيييد بلتيييك قيمييية 45,8%( مييين التتييييرات فيييي المييييزة التنافسيييية والنسيييبة المتبقيييية للمتتييييرات الأخيييرى )%54,2قيمتيييه )

التتييييير فيييي المنيييتج  ان( والتيييي تعنيييي 0,584)b(، فيييي ميييا بلتيييك قيمييية التيييأثير 0,00( عنيييد مسيييتوى معنويييية )6,441)  للمتتيييير المسيييتقل

 ( في الميزة التنافسية0,584الالكتروني بوحدة واحدة يقابله التتير بمقدار)

( وهيو ميا تشيير الييه قيمية 0,00( وهيي دالية أيبيا بمسيتوى الدلالية قيدره)4,462) المحسوبة للثابك بلتيكTقيمة  انكما نلاحظ   

 ( في الميزة التنافسية .0,584التتير في المنتج الالكتروني بوحدة واحدة يقابله التتير بمقدار ) ان( والتي تعني 1,621)bالمعامل 

ه يوجيد أثير  و دلالية إحصيائية انيديلية والتيي تينص عليى وبناءا على هذه النتائج نيرفض الفرضيية الصيفرية ونقبيل الفرضيية الب  

ه يوجيييييد أثييييير إيجيييييابي  و دلالييييية إحصيييييائية لبعيييييد المنيييييتج الالكترونيييييي عليييييى المييييييزة انيييييللمنيييييتج الالكترونيييييي عليييييى المييييييزة التنافسيييييية، أي 

 (.α=0,05التنافسية عند مستوى الدلالة)

 حدار نوقد تم صياتة نمو ت الا   

Y=1 ,621+0 ,584Xi 

 ية :اناختبارالفرضية الفرعية الث1-2
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حييدار البسيييط للمتتيير المسييتقل الفرعيي لبعييد التسيعير والمتتييير التييابع ن ييحة هيذه الفرضييية تيم اسييتخدام أسيلوب الا  لاختبيار  

 الميزة التنافسية: 

✓ H0  لا يوجييد أثييير  و دلالييية إحصيييائية للمييييزة التنافسييية عليييى بعيييد التسيييعير الالكترونيييي فيييي وكاليية بيييدر قالمييية عنيييد مسيييتوى الدلالييية

α≤0,05 

✓ H1  يوجييييد أثيييير  و دلاليييية إحصييييائية للميييييزة التنافسييييية علييييى بعييييد التسييييعير الالكترونييييي فييييي وكاليييية بييييدر قالميييية عنييييد مسييييتوى الدلاليييية

α≤0,05 

 نستنتج الجدول التالي: α= 0,05مع  sig= 0 ,000مقارنة ي ف

 .حدار الخطي البسيط لتأثير بعد التسعير على الميزة التنافسيةننتائج تحليل الا  : 31د الجدول رقم

 معاملات النمو ت المتتير التابع

A 

معامييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 الارتباط

R 

معامييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 التحديد
2R 

 Tقيمة 

 محسوبة

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

 Fقيمة 

 محسوبة

مسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييتوى 

 الدلالة

 المييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييزة

 التنافسية

 0,00 18,414 0,00 7,006 0,345 0,587 2,457 الثابك

 0,00 4,291 0,382 التسعير

 SPSSV26المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، 0,584قيمتيييه بنييياء عليييى نتيييائج الجيييدول السيييابق، فقيييد بليييغ معيييدل الارتبييياط بيييين عاميييل التسيييويق الالكترونيييي وبعيييد التسيييعير ميييا   

من التتير في المتتير التابع،  %34,5، أي أ، المتتير المستقل قد استطاع تفسيره ما مقداره 0,345وبلتك قيمة معامل التحديد 

هيذه النسيبة  ات دلالية إحصيائية عنيد مسيتوى أقيل  انوهو ما يفسر قيوة العلاقية بيين المتتييرين وتبيين مين الاختبيار الاحصيا ي 

وهو أصيتر مين المسيتوى المقبيول  0,000ومستوى الدلالة  18,414المحسوبة  f، حيث بلتك قيمة الاختبار الاحصا ي 0,05من 

والمييييزة  أثييير الإيجيييابي بيييين بعيييد التسيييعير إليييىنيييرفض الفرضيييية الصيييفرية ونقبيييل الفرضيييية البديلييية التيييي تشيييير  نييياانف( وبيييذلك 0,05)

 التنافسية في وكالة بدر قالمة.

 مما يدل على وجود أثر لبعد التسعير على الميزة التنافسية. %58,7ما مقداره  Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:1-3

د التيييييرويج والمتتيييييير التيييييابع المييييييزة حيييييدار البسييييييط للمتتيييييير المسيييييتقل الفرعيييييي لبعييييينلاختبيييييار  يييييحة هيييييذه تيييييم اسيييييتخدام أسيييييلوب الا 

 التنافسية:

✓ H0  لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للبعد الترويج في وكالة بدر قالمة على الميزة التنافسية عند مستوى دلالةα≤ 0,05 

✓ H1  يوجد أثر  و دلالة إحصائية للبعد الترويج في وكالة قالمة على الميزة التنافسية عند مستوى دلالةα≤ 0,05 

 نستنتج الجدول التالي: α= 0,05مع    sig= 0 ,000فبمقارنة 
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 .حدار الخطي البسيط لتأثير بعد الترويج على الميزة التنافسيةننتائج تحليل الا  : 32د الجدول رقم

 SPSSV26المصدر: من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

، وبلتيك 0,632بناء على نتائج الجدول السابق، فقد بلغ معامل الارتباط بين البعد الترويج وعامل الميزة التنافسيية ميا قيمتيه    

ميين التتييير فييي المتتييير التييابع،  %39المتتييير المسييتقل الفرعييي قييد اسييتطاع تفسييره مييا مقييداره  ان، أي 0,39قيمية معامييل التحديييد 

هيذه النسيبة  ات دلالية إحصيائية عنيد مسيتوى أقيل  انن المتتييرين وتبيين مين الاختبيار الاحصيا ي يفسر قيوة العلاقية بيي وهو ما

وهيييييييو أصيييييييتر مييييييين المسيييييييتوى  0,00ومسيييييييتوى دلالييييييية  23,243المحسيييييييوبة  F، حييييييييث بلتيييييييك قيمييييييية الاختبيييييييار الاحصيييييييا ي 0,05مييييييين 

أثييير الايجيييابي بيييين بعيييد التيييرويج  إليييىتشيييير نيييرفض الفرضيييية الصيييفرية ونقبيييل الفرضيييية البديلييية التيييي  نييياانف( وبيييذلك 0,05المقبيييول)

 والميزة التنافسية في وكالة بدر قالمة.

 مما يدل على وجود أثر لبعد الترويج على الميزة التنافسية. %39ما مقداره  Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 1-4

حدار البسيط للمتتير المستقل الفرعي لبعد التوزيع والمتتير التابع الميزة نأسلوب الا لاختبار  حة هذه الفرضية تم استخدام 

 التنافسية.

✓ H0  لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد التوزيع في وكالة بدر قالمة عند مستوى 

 α≤ 0,05الدلالة 

✓ H1 التوزيع في وكالة بدر قالمة عند مستوى  يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد 

 α≤ 0,05الدلالة 

 نستنتج الجدول التالي: sig=0,00 α=0,05فبمقارنة 

 .حدار الخطي البسيط لتأثير التوزيع على الميزة التنافسيةنتائج التحليل الا ن : 32د الجدول رقم

 المعاملات النموذج المتغير التابع 

A 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 الارتباط

R 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 التحديد
2R 

  T قيمة

 محسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

 F قيمة

 محسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

 0,00 19,536 0,00 9,932 0,358 0,599 2,745 الثابتالميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزة 

  المعاملات النموذج المتتير التابع

A 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R الارتباط

 معامل التحديد
2R 

 Tقيمة 

 محسوبة 

مســــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

  F قيمة

 محسوبة

 مستوى الدلالة

الميــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزة 

 التنافسية

 0,00 23,243 0,00 6,781 0,399 0,632 2,316 الثابت

 0,00 4,821 0,421 الترويج
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 0,00 4,420 0,323 التوزيع التنافسية

 SPSSV26المصدر: من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

، وبلتييك 0,599بنيياء علييى نتييائج الجييدول السييابق، فقييد بلييغ معامييل الارتبيياط بييين عامييل الميييزة التنافسييية وبعييد التوزيييع مييا قيمتييه   

مين التتيير فيي المتتيير التيابع،  %35,8المتتير المستقل الفرعي قد استطاع تفسييره ميا قيدره  ان، أي 0,358قيمة معامل التحديد 

هيذه النسيبة  ات دلالية إحصيائية عنيد مسيتوى أقيل  انالمتتييرين وتبيين مين الاختبيار الاحصيا ي  وهو ما يفسر قيوة العلاقية بيين

( 0,05وهيو أصيتر مين المسيتوى) 0,000ومستوى الدلالة  19,536المحسوبة   F، حيث بلتك قيمة الاختبار الاحصا ي 0,05من 

ر الإيجييابي بييين المييييزة التنافسييية و بعييد التوزيييع فيييي أثيي إلييىوبييذلك نييرفض الفرضييية الصييفرية ونقبيييل الفرضييية البديليية التييي تشيييير 

 وكالة بدر قالمة.

 مما يدل على وجود أثر لبعد التوزيع على الميزة التنافسية. %59,9قدره  Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: 1-5

البسيييط للمتتييير المسييتقل الفرعييي لبعييد الييدليل المييادي والمتتييير حييدار نلاختبييار  ييحة هييذه الفرضييية تييم اسييتخدام أسييلوب الا   

 التابع الميزة التنافسية:

✓ H0  لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد الدليل المادي في وكالة بدر قالمة عند مستوى 

 α≤ 0,05الدلالة 

✓ H1 يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد الدليل المادي في وكالة بدر قالمة عند مستوى ، 

 α≤ 0,05الدلالة 

 نستنتج الجدول التالي : sig=0,00 α=0,05فبمقارنة 

 .حدار الخطي البسيط لتأثير الدليل المادي على الميزة التنافسيةننتائج تحليل الا  : 33د الجدول رقم

 spss v26المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج ال 

بنيياء علييى نتييائج الجييدول السييابق، فقييد بلتييك قيميية معامييل الارتبيياط بييين عامييل الميييزة التنافسييية والبعييد الييدليل المييادي مييا قييدره   

مين التتييير  %36,8المتتيير المسييتقل الفرعيي قيد اسييتطاع تفسييره ميا مقييداره  ان، أي 0,368، وبلتيك قيمية معامييل التحدييد 0,60

هييذه النسييبة  ات دلاليية إحصييائية  انفييي المتتييير التييابع، وهومييا يفسيير قييوة العلاقيية بييين المتتيييرين وتبييين ميين الاختبييار الاحصييا ي 

وهيو أصيتر مين  0,000مسيتوى اليدلاة و  20,359المحسيوبة  f، حيث بلتك قيمية الاختبيار الاحصيا ي 0,05عند مستوى أقل من 

 المعاملات النموذج المتغير التابع

A 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R الارتباط

معامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

  التحديد
2R 

  T قيمة

 محسوبة

مســــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

 Fقيمة 

 محسوبة

مســــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

الميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزة 

 التنافسية

 0,00 20,359 0,00 5,85 0,368 0,606 2,190 الثابت

الـــــــــــــــــــــــــــــــــــدليل 

 المادي

0,473 4,512 0,00 
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أثير الإيجيابي بيين البعيد  إليىنرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي تشير  ناانف( وبذلك 0,05المستوى المقبول )

 الدليل المادي والميزة التنافسية في وكالة بدر قالمة.

 ى وجود أثر للبعد الدليل المادي عل الميزة التنافسية.مما يدل عل %60ما قدره  Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة: 1-6

حيييدار البسييييط للمتتيييير المسيييتقل الفرعيييي لبعيييد أداء العييياملين والمتتيييير نلاختبيييار  يييحة هيييذه الفرضيييية تيييم اسيييتخدام أسيييلوب الا 

 التابع الميزة التنافسية:

✓ H0  لا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد أداء العاملين في وكالة بدر قالمة عند مستوى 

 α≤ 0,05الدلالة 

✓ H1 يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد أداء العاملين في وكالة بدر قالمة عند مستوى الدلالة ،α≤0,05 

 :نستنتج الجدول التالي sig=0,00 α=0,05فبمقارنة 

 حدار الخطي البسيط لتأثير البعد أداء العاملين على الميزة التنافسية.ننتائج تحليل الا  : 34الجدول رقم د

 معاملات النموذج المتغير التابع

A 

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 R الارتباط

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 التحديد
2R 

  T  قيمة

 محسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

  F قيمة

 محسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة

الميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزة 

 التنافسية

 0,00 19,624 0,00 6,653 0,360 0,600 2,376 الثابت

 0,00 4,437 0,403 أداء العاملين

 SPSSV26المصدر  : من اعداد الطالبتين باعتماد على مخرجات برنامج 

بنياء علييى نتيائج الجييدول السييابق ، فقيد بلتييك قيميية معاميل الارتبيياط بيين عامييل الميييزة التنافسيية والبعييد الييدليل الميادي مييا قييدره   

مين التتيير  % ,36المتتير المستقل الفرعي قد اسيتطاع تفسييره ميا مقيداره  ان، أي  0,360، وبلتك قيمة معامل التحديد 0,600

هييذه النسييبة  ات دلاليية إحصييائية  انفييي المتتييير التييابع، وهومييا يفسيير قييوة العلاقيية بييين المتتيييرين وتبييين ميين الاختبييار الاحصييا ي 

وهييو أصييتر ميين  0,000ومسييتوى الييدلاة 19,624المحسييوبة f، حيييث بلتييك قيميية الاختبييار الاحصييا ي 0,05عنييد مسييتوى أقييل ميين 

أثير الإيجيابي بيين البعيد  إليىنرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة التي تشير  ناانفك ( وبذل0,05المستوى المقبول )

 الدليل المادي والميزة التنافسية في وكالة بدر قالمة.

 مما يدل على وجود أثر للبعد أداء العاملين على الميزة التنافسية. %60ما قدره  Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 

 ختبار الفرضية الفرعية السابعة:ا 1-7

والخصوصييييية  انحييييدار البسييييط للمتتييييير المسيييتقل الفرعيييي لبعييييد الأمييينلاختبيييار  يييحة هييييذه الفرضيييية تييييم اسيييتخدام أسيييلوب الا 

 والمتتير التابع الميزة التنافسية:
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✓ H0 لمة عند مستوى والخصوصية في وكالة بدر قا انلا يوجد أثر  و دلالة إحصائية للميزة التنافسية على بعد الأم 

 α≤ 0,05الدلالة 

✓ H1والخصوصيييية فيييي وكالييية بيييدر قالمييية عنيييد مسيييتوى الدلالييية  ان، يوجيييد أثييير  و دلالييية إحصيييائية للمييييزة التنافسيييية عليييى بعيييد الأمييي

α≤0,05 

 .والخصوصية على الميزة التنافسية انحدار الخطي لتأثير بعد الأمننتائج تحليل الا  : 35د الجدول رقم

 معاملات النموذج المتغير التابع

A 

معامل 

 R   طالارتبا

معامل 

  2Rالتحديد
  T قيمة

 محسوبة

مستوى 

 الدلالة

  F قيمة

 محسوبة

مستوى 

 الدلالة

الميزة 

 التنافسية

 0,00 22,441 0,00 5,410 0,391 0,625 2,111 الثابت

 انالأم

 والخصوصية

0,445 4,737 0,00 

 SPSSV26من اعداد الطالبتين بناء على مخرجات برمجية  المصدر :

بنياء علييى نتيائج الجييدول السييابق ، فقيد بلتييك قيميية معاميل الارتبيياط بيين عامييل الميييزة التنافسيية والبعييد الييدليل الميادي مييا قييدره   

مين التتييير  %39ا مقييدارهالمتتيير المسييتقل الفرعيي قيد اسييتطاع تفسييره مي ان، أي  0,391، وبلتيك قيمية معامييل التحدييد  0,625

هييذه النسييبة  ات دلاليية إحصييائية  انفييي المتتييير التييابع، وهومييا يفسيير قييوة العلاقيية بييين المتتيييرين وتبييين ميين الاختبييار الاحصييا ي 

وهييو أصييتر  0,000ومسييتوى الدلاليية  22,441المحسييوبة   f، حيييث بلتييك قيميية الاختبييار الاحصييا ي 0,05عنييد مسييتوى أقييل ميين 

أثيير الإيجييابي بييين  إلييىنييرفض الفرضييية الصييفرية و نقبييل الفرضييية البديليية التييي تشييير  نيياانف( وبييذلك 0,05ميين المسييتوى المقبييول )

 البعد الدليل المادي والميزة التنافسية في وكالة بدر قالمة.

 والخصوصية على الميزة التنافسية  انمما يدل على وجود أثر للبعد الأم %62قدره  ما Rقيمة معامل الارتباط  إلىواستنادا 
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 خلاصة الفصل

البنيك يقيدم  ان(، ات ي  لنيا 821من خلال الدراسة التي اجريناها في هذا الفصيل لبنيك الفلاحية والتنميية الريفيية وكالية قالمية)  

يحقييق للبنييك ميييزة تنافسييية، و لييك عبيير المييزيج التسييويقي الالكترونييي البنكييي  مجموعيية منتجييات تقليدييية والكترونييية مميييزة، مييا

تطبيييييق المييييزيج التسييييويقي فيهييييا جز ييييي فقييييط ا  تصييييب جييييل اهتمامهييييا علييييى  انالمطبييييق فييييي الوكاليييية محييييل الدراسيييية، حيييييث لاحظنييييا 

ييييا تنافسيييية واسيييتقطاب عميييلاء التيييرويي، و ليييك رتيييم الأهميييية البالتييية للتسيييويق الالكترونيييي البنكيييي ودوره فيييي اكسييياب البنيييك مزا

 وكالة قالمة لا تعطي اهتمام كبير بهذا المجال نظرا لعدم وجود مصلحة تسويق داخل الوكالة في حد  اتها. انجدد، تير 

معرفة مدى تأثير التسويق الالكتروني )الميزيج التسيويقي الالكترونيي البنكيي  إلىية تهدف انتناولنا في هذا الفصل الدراسة الميد  

P7 للبنيييييك، حييييييث تيييييم عيييييرض النتيييييائج التيييييي تحصيييييلنا عليهيييييا مييييين إجابيييييات أفيييييراد عينييييية الدراسييييية عليييييى عليييييى تحقييييييق مييييييزة تنافسيييييية

ثيم قمنيا باختبيار الفرضيية الرئلسيية SPSS V26فيرد، واعتميدنا فيي معالجتهيا عليى برنيامج  37، الذي قمنا بتوزيعه عليى انالاستبي

 النتائج التالية:  إلى للدراسة والفرضيات الفرعية لها، حيث توصلنا

الرئلسيييييية، ا  تبيييييين وجيييييود علاقييييية ارتبييييياط  ات دلالييييية احصيييييائية للتسيييييويق الالكترونيييييي وتحقييييييق مييييييزة إثبيييييات  يييييحة الفرضيييييية • 

 تنافسية للبنك. 

  البنكيإثبات  حة الفرضيات الفرعية، التي تنص على وجود علاقة ارتباط للميزة التنافسية في المزيج التسويقي الالكتروني • 
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التسويق والتي تمكن البنك من شطة التي تميزه عن تيره من مجالات نينطوي التسويق الالكتروني البنكي على العديد من الا  

وأقل التكاليف لمواجهة ضتط المنافسة ومواكبة  محاولة إشباع حاجات ورتبات العملاء بمختلف وأفبل الأساليب

التحديات التي تعترضه، هذا ما زاد من اهتمام البنوك بالتسويق الالكتروني وتطوير وسائل عرض خدماتهم وتقريبها أك ر 

تها التنافسية بين تيرها من انالتكنولوجية الجديدة، ما يحسن من مك ا وأدائها بما يتماى ى والتطوراتللعميل مع رفع كفاءته

 البنوك. 

الميزة التنافسية أصبحك ضرورة فرضتها التتيرات في المجال البنكي والمالي لذلك يتوجب على البنوك الجزائرية تبني  انكما   

فتال السوق المحلية على الأسواق العالمية وفتي المجال أمام انا في أسواق خاصة بعد تهانهاته الاستراتيجية للمحافظة على مك

 القطاع الخاص لمنافسة البنوك العمومية.

محل الدراسة كتيره من البنوك  س ى لتطبيق أساليب التسويق الالكتروني  -وكالة قالمة-فبنك الفلاحة والتنمية الريفية   

الأهداف المسطرة من خلال الاستفادة  إلىحقيق مزايا تنافسية يبمن بها الاستمرار والوصول لمواجهة المنافسة الحالية وت

من الايجابيات التي يحققها التسويق الالكتروني، كطرق تقديم خدمات بنكية الكترونية أقل تكلفة وجودة عالية وابتكار 

 منتجات الكترونية حديثة، وتسهيل التعامل مع العملاء. 

  سة:نتائج الدرا

 نتائج اختبار الفرضيات: -1

 النتائج التالية: إلىتوصلنا من خلال هذه الدراسة   

هناك أثر إيجابي بين عناصر المزيج التسويقي الالكتروني والميزة التنافسية، هذا ما يثبك  حة الفرضية  -

 الرئلسية؛

 الفرضية الفرعية الأولى؛إيجابي بين بعد المنتج والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة  هناك أثر -

 ية؛انهناك أثر إيجابي بين بعد التسعير والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية الث -

 هناك أثر إيجابي بين بعد الترويج والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية الثالثة؛ -

 ة، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية الرابعة؛هناك أثر إيجابي بين بعد التوزيع والميزة التنافسي -

 هناك أثر إيجابي بين بعد الدليل المادي والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية الخامسة؛ -

 هناك أثر إيجابي بين بعد أداء العاملين والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية السادسة؛ -

 والخصوصية والميزة التنافسية، وهو ما يثبك  حة الفرضية الفرعية السابعة. انبين بعد الأمهناك أثر إيجابي  -

 ب النظري والتطبيقي:اننتائج الج-2       

 النتائج التالية: إلىب الموضوع نظريا وتطبيقيا توصلنا انومن خلال التطرق لأهم جو   

 زايا تنافسية للبنك؛التسويق الالكتروني البنكي يلعب دور هاما في تحقيق م-

 تؤثر وتساهم عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في دعم الميزة التنافسية للبنوك؛-

 تتعدد وتتنوع استراتيجيات تطوير الميزة التنافسية؛-

يؤثر التسويق الالكتروني في أسلوب تقديم الخدمات البنكية بالجودة والسرعة المطلوبة من قبل العملاء، ويعمل على -

 تحقيق رضاهم؛
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ينكن البنوك من تحقيق ميزة تنافسية من خلال العديد من الاستراتيجيات كالتكلفة الأقل وتقديم منتج مصرفي الكتروني -

 متميز وبأسعار تنافسية؛

 تساهم الاستراتيجيات والسياسات التسويقية البنكية في الوكالة في تعزيز التنافسية؛-

 المعاملات؛ جازنلا ترنك نفية لمواكبة التطور التكنولوجي والاعتماد على شبكة الا  س ى بنك الفلاحة والتنمية الري-

 المزيج التسويقي للخدمة البنكية من أهم استراتيجيات التسويقية؛ ان عتبر بنك بدر -

 الخدمات الالكترونية التي يقدمها بنك بدر لا تختلف كثيرا عما تقدمه البنوك الأخرى.-

  :التوصيات

 ما تم التطرق له ضمن هاته الدراسة وبعد التعمق فيه، سنحاول تقديم مجموعة من التوصيات والاقتراحات: من خلال  

للقيام بدورات تدريبية لتكوين إطارات قادرين على تطوير التسويق البنكي  والس يتطوير الوعي التسويقي داخل البنك -

 العملاء من جهة وتحقيق التميز التنافق ي من جهة أخرى؛ لإرضاءالالكتروني واستخدام أساليبه بفعالية 

عملاء  واستقطاب احتياجاتهمات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على تلبية انضرورة قيام البنوك بتوفير قواعد بي-

 جدد؛

 ضرورة توفير الوسائل والأجهزة والبرامج الالكترونية اللازمة؛-

 خاصة ما يتعلق بعملية تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية؛ ترونيالإلكتسهيل القيام بالعمل البنكي -

 ترنك كعامل مهم لنجال التسويق الالكتروني؛نضرورة تفعيل شبكة الا -

العمل على تعزيز الأمن، السرية والخصوصية على مستوى البنك لحماية معلومات ومعاملات العملاء مما  ساهم في كسب -

 ميز؛ثقتهم وبالتالي تحقيق الت

 العمل على تطوير وسائل وقنوات التوزيع الالكتروني ووضعها تحك تصرف العملاء في أي وقك؛-

ين بما يتناسب والعمل البنكي انضرورة العمل على توفير البلئة المناسبة للتسويق الالكتروني و لك بالتكييف القو -

 الالكتروني خاصة في ظل احتدام المنافسة بين البنوك؛

تطوير الموقع الالكتروني للبنوك وعدم الاكتفاء به كموقع معلوماتي يوفر المعلومات عن الخدمات المقدمة من العمل على -

 لتحقيق رضا العملاء. انقبل البنوك وجعله أك ر أم

 آفاق الدراسة: 

ي التي تجد صعوبة في  عتبر موضوع التسويق الالكتروني البنكي من المواضيع المتجددة المطروحة في القطاع البنكي الجزائر   

عدام المعلومات الكاملة للمعطيات الخاصة بالموضوع، خاصة فيما يتعلق بالتسويق الالكتروني في نالتعامل والبحث فيها، لا

"أهمية التسويق الالكتروني في  انالبنك في حد  اته والميزة التنافسية، إ  اقتبك هذه الدراسة على تناول هذا الموضوع بعنو 

 " -وكالة قالمة-تحقيق ميزة تنافسية للبنك

ب  ات صلة بموضوع الدراسة لا تزال تحتات لبحث ودراسة مفصلة أك ر نسبة لأهميتها ومجالها الواسع، يمكن انفهناك جو   

 تمثل امتداد لموضوع الدراسة هذا نقترحها فيما يلي:  ان

 ي تحسين أداء البنوك؛أثر التسويق الالكتروني ف-

 دور التكنولوجيا الحديثة في تطوير الخدمات البنكية؛ -

 دور عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق ولاء الزبون للبنك. -
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 ملخص: 

هيييدفك هيييذه الدراسييية اليييى تقصييي ي أهميييية التسيييويق الالكترونيييي فيييي تحقييييق مييييزة تنافسيييية ليييدى البنيييك، و ليييك بالإجابييية عليييى   

 مشكلة الدراسة التالية:

 ما مدى تأثير التسويق الالكتروني على تحقيق ميزة تنافسية للبنك؟  

إ  تيييم التعيييرف عليييى أهيييم  كمييا تهيييدف اليييى معرفييية الواقيييع المميييارس فييي التسيييويق الالكترونيييي للبنيييك وميييا يحققيييه ليييه ميين مزاييييا،  

عناصيييره والمتمثلييية فيييي الميييزيج التسيييويقي الالكترونيييي، كميييا تعرفنيييا كيييذلك عليييى المييييزة التنافسيييية فيييي البنيييوك، ومنيييه تيييم تحدييييد 

 وني في تحقيق ميزة تنافسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة. الإطار لمفاهيمي لأهمية التسويق الالكتر

يييييأداة لجمييييييع البيانييييييات للفتييييييرة    موظييييييف 37، حيييييييث تييييييم تحليييييييل عينيييييية بحجييييييم 2022-2021اسييييييتخدمنا فييييييي  لييييييك الاسييييييتبانة كي

الدراسيية، حيييث اسييتخدمك فيييه عييدة أسيياليب إحصييائية لاختبييار فرضيييات وتحليييل بيانييات  .SPSS V26باسييتخدام برنييامج 

بييين التسييويق الالكترونييي  0،05وقييد توصييلك الدراسيية الييى وجييود علاقيية معنوييية  ات دلاليية إحصييائية عنييد مسييتوى الدلاليية 

وتحقيييييق ميييييزة تنافسيييييية لييييدى البنيييييك محييييل الدراسيييية، ووجيييييود علاقيييية معنويييييية  ات دلاليييية إحصييييائية عنيييييد مسييييتوى الدلالييييية 

بيييين  0,05جيييود علاقييية معنويييية  ات دلالييية إحصيييائية عنيييد مسيييتوى الدلالييية بيييين المنيييتج، التسيييعير والمييييزة التنافسيييية، وو 0,05

بييين  0,05التوزيييع، التييرويج والميييزة التنافسييية، كمييا توجييد علاقيية علاقيية معنوييية  ات دلاليية إحصييائية عنييد مسييتوى الدلاليية 

يية  ات دلالية إحصيائية عنييد اليدليل الميادي، أداء العياملين و الأميان والخصوصيية والمييزة التنافسيية، أي وجيود علاقية معنو 

 بين عناصر المزيج التسويقي الالكتروني البنكي و الميزة التنافسية. 0,05مستوى الدلالة 

 الكلمات المفتاحية: 

 التسويق الالكتروني، الميزة التنافسية، التسويق البنكي، المزيج التسويقي. 

Resume:  

  This study aimed to maximize the importance of e-marketing to achieve a comptitive advantage for the 

bank, by answering the following study problem: wath is the impact of e-marketing on the bank's 

competitive advantage?  

  It also aims to know the reality practiced in the electronic marketing of the bank and what are the 

advantages it brings, the most important elements of the electronic marketing mix were identified, we also 

learned about the copetitive advantage in banks,from it, the conceptual framework for the importance of 

e-marketing in achieving a competitive advantage for a bank was determined "Bank of Agriculture and 

Rural  Development-Guelma agency-the subject of the study.  

  We used the questionnaire as a tool for data collection for the period 2021-2022,A sample of 37 

employees was analyzed using the SPSS V26 program, where several statistical methods were used to test 

the study's hypotheses and the analysis of the data of the study,  and the study concluded that there is a 

significant relations qith statistical significance at the significance level of 0,05 between e-marketing and 

achieving a competitive advantage for the bank under study  
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 Keys words:  

e-marketing,  competitive advantage,  electric banks,  marketing mix.  
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

 قالمة 1945ماي 08جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية 

 تسويق الخدمات: تخصص

  اناستبي

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 سيدي ،سيدتي   

جاز دراسة لنيل شهادة الماستر حول أهمية التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك انفي اطار  

فة معر  إلىالذي يتبمن عبارات تهدف  انحالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة قالمة، أتقدم اليكم بهذا الاستبي-التجارية 

 أرائكم حول التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية للبنك .

اهتمامكم ، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساس ي من عوامل نجاحها، لذا نرجو  انتولوا هذا الاستبي انو نرجو منكم   

 .اجابتكم ستستخدم لأتراض البحث العلمي فقط نتتعاونوا معنا بالاجابة الصريحة والموضوعية لا  انمنكم 

( على الدرجة المناسبة Xكما نرجو منكم قراءة العبارات الموجودة في الجداول جيدا ثم ابداء رايكم من خلال وضع العلامة )   

 للسلم والتي تدل على مدى اتفاقكم مع العبارة .

 مع اسمى عبارات الاحترام و التقدير .

                      : اشراف الاستاذة                                                             : الطالبتين

 خليل أسماء. -                                           بزايدية شيماء. -

 .انقروف قمر الزم -

 

 

 

 ات الشخصية والوظيفيةانالبي: الجزء الأول 
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  : الجنس

 ثى ان كر               

   : السن

 سنة  50سنة             اك ر من 50 -40سنة         ما بين 40 -30سنة               ما بين  30 -20ما بين 

   : مستوى التعليم

 وي         جام ي             دراسات عليا انمتوسط          ث

  : المنصب

 مدير          رئلس مصلحة              موظف اداري   

   : عدد سنوات الخبرة

 20 إلى10من                    10 إلى5سنوات              من 5اقل من  

 سنة 20اك ر من 

 معلومات خاصة بالبحث . : يانالجزء الث

 التسويق الالكتروني . : المحور الأول  

 : العبارات المتعلقة بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني  

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة 

      المنتج  

      يقدم البنك خدمات الكترونية مبتكرة ومتنوعة . 01

      للبنك موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لكافة العملاء . 02

يحرص البنك على تقديم الخدمات البنكية الالكترونية بطريقة  03

 ترض ي العملاء. 

     

      يقوم البنك بتقديم خدمات  الكترونية حديثة و متطورة  04

 

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة 

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة 

      التسعير 
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يتيي البنك خدمات الكترونية بأسعار معقولة مقارنة بالبنوك  01

 الأخرى .

     

يتولى البنك تسعير منتجاته الالكترونية بالشكل الذي يحقق رضا  02

 العملاء .

     

يوفر البنك قائمة الكترونية بأسعار خدماته و تكون قابلة للتعديل  03

 باستمرار

     

      المطبق من قبل البنك للخدمات مناسب.التسعير الالكتروني  04

 

 

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة

      التوزيع 

 ستخدم البنك أساليب حديثة في تقديم خدماته  الالكترونية  01

 مقارنة بالمنافسين .

     

 ستخدم البنك استراتيجية التوزيع الالكتروني لخدماته مما يمكنه  02

 من تتطية السوق جيدا 

     

أسواق  إلىالوصول  إلى س ى البنك من خلال التوزيع الالكتروني  03

 كبيرة و جديدة .

     

اهتم البنك باختيار مواقع  الكترونية متميزة يمكن للزبائن  04

 الوصول اليها.

     

 

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة

      الترويج 

يوفر البنك لعملائه مختلف المعلومات البرورية عن كافة  01

 منتجاته الالكترونية الحالية والجديدة.

     

       عتمد البنك على الدعاية لترويج خدماته الالكترونية . 02

 ستخدم البنك تقنيات حديثة في الترويج عن الخدمات البنكية  03

 الالكترونية.

     

       ستخدم البنك البريد الالكتروني للتعامل مع عملائه. 04
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      الدليل المادي 

يملك البنك موقع جذاب وتصميم داخلي منظم ومتكامل يزيد من  01

 اقبال الزبائن.

     

      تتم معالجة طلبات العملاء عبر موقع البنك الالكتروني 02

تحرص إدارة البنك على توفير وسائل تسهل تعامل زبائن البنك  03

 الكترونيا

     

 ستخدم البنك أجهزةالحاسوب والبرامج المتطورة لتقديم  04

 الخدمات المصرفية الالكترونية

     

 

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة 

      أداء العاملين 

يتميز موظفي البنك بالكفاءة والفاعلية في استخدام البرمجيات  01

 والأجهزة الالكترونية

     

يحرص موظفي البنك على التعامل مع استفسارات ومشاكل  02

 المقدمة لهمالزبائن حول الخدمات الالكترونية 

     

اهتم البنك بتزويد العاملين بالتدريب والمهارات اللازمة لملائمة  03

 احتياجات العملاء ورفع فعالية العمل البنك 

     

       

 

 

افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة

      والخصوصية انالأم 

      المصرفية الالكترونية بخصوصية تامة وسريةيتم اجراء الخدمة  01

      ظمة الكترونيةان عتمد البنك برامج حماية و  02

      ة دورية لنظام من أجل الأمن والسلامةانيتم اجراء صي 03

ات انيلتزم البنك بوضع نظام  من وفعال لحماية خصوصية البي 04

 والمعلومات الشخصية لعملائه.

     

 الميزة التنافسية  : يانالثالمحور 

 : العبارات المتعلقة بالميزة التنافسية  
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افق  العبارات الرقم غير مو

 بشدة

افق افق محايد غير مو افق  مو مو

 بشدة

       عمل البنك باستمرار على زيادة عدد العملاء. 01

تطوير جودة الخدمات البنكية التي يقدمها بصفة  إلى س ى البنك  02

 مستمرة .

     

       عمل البنك على تحقيق رضا العملاء وزيادة ولائهم. 03

يقوم البنك بتقديم خدماته بأسعار تنافسية مقارنة مع أسعار  04

 خدمات البنوك الأخرى .

     

 عتمد البنك على تسويق منتج متميز وتنويع منتجاته لزيادة  05

 الحصة السوقية.

     

      مؤهلة.يمتلك البنك كفاءات بشرية  06

      ظمة تدريبية تتناسب مع متطلبات المنافسة .انالبنك يوفر  07

      يخصص البنك مبالغ مالية لنشاط البحث والتطوير. 08

      البرامج التسويقية للبنك ساهمك في اكتسابه مزايا تنافسية. 09

       عمل البنك على التكييف مع التكنولوجيا الحديثة. 10

       عال  وبسرعة البنك شكاوي العملاء ويستجيب لاقتراحاتهم. 11

      يقدم البنك خدمات  ات جودة عالية . 12

      أسعار خدمات البنك منخفبة مقارنة مع أسعار المنافسين . 13

       ستخدم البنك سياسات البحث والتطوير لتخفيض التكاليف. 14

  ساهم التسويق الالكتروني في تخفيض تكلفة الخدمات  15

 

     

يخفض التسويق الالكتروني الوقك المستترق والجهد المبذول في  16

 عمليات البنك.

     

       ساهم التسويق الالكتروني في فهم و معرفة احتياجات العملاء . 17

التسويق  ستخدم البنك البرامج المتطورة لتسهيل عملية  18

 الالكتروني.

     

      تعد التحويلات المالية الالكترونية أساس الميزة التنافسية للبنك . 19
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Fiabilité 

Remarques 

Sortie obtenue 31-MAY-2022 17:58:14 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\HP.PC\Desktop\ تفريغ

انالاستبي .sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 
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Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 

A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 

A14 A15 A16 A17 A18 A19 

A20 A21 A22 A23 A24 

    A25 A26 A27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,08 

 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 37 100.0 

Exclue 0 .0 

Total 37 100.0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.925 27 
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Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 

en cas de 

suppression de 

l'élément 

يقدم البنك خدمات مبتكرة 

 ومتنوعة
100.68 134.003 .520 .922 

للبنك موقع الكتروني سهل 

الوصول اليه ومعروف لكافة 

 العملاء

100.38 135.464 .473 .923 

يحرص البنك على تقديم الحدمات 

البنكية الالكترونية بطريقة ترض ي 

 العملاء

100.35 132.401 .626 .921 

يقوم البنك بتقديم خدمات 

 الكترونية جديثة ومتطورة
100.43 131.308 .672 .920 

يتيي البنك خدما الكترونية بأسعار 

 معقولة مقارنة بالبنوك الاخرى 
100.68 133.170 .441 .924 

يتولى البنك  تسعير منتجاته 

الالكترونية بالشكل الذي يحقق 

 رضا العملاء

100.62 134.186 .465 .923 

يوفر البنك قائمة الكترونية 

خدماته وتكون قابلة  باسعار

 للتعديل باستمرار

100.76 130.245 .579 .921 

التسعير المطبق من قبل البنك 

 للخدمات مناسب
100.41 129.970 .698 .919 
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يوفر البنك لعملائه مختلف 

المعلومات البرورية عن كافة 

منتجاته الالكترونية الحالية 

 والجديدة

100.43 135.863 .384 .924 

البنك على الدعاية لترويج  عتمد 

 خدماته الالكترونية
100.24 134.078 .577 .922 

 ستخدم البنك تقنيات حديثة  في 

ترويج عن خدماته البنكية 

 الالكترونية

100.73 129.480 .713 .919 

 ستخدم البنك البريد الالكتروني 

 للتعامل مع عملائه
100.86 128.231 .567 .922 

حديثة في   ستخدم البنك أساليب

تقديم خدماته الالكترونية مقارنة 

 بالمنافسين

100.81 127.547 .685 .919 

 ستخدم البنك استراتيجية التوزيع 

الالكتروني لخدماته مما يمكنه من 

 تتطية السوق خيدا

100.81 128.824 .701 .919 

 س ى البنك من خلال التوزيع 

أسواق  إلىالالكتروني الوصول 

 كبيرة وجديدة

100.54 131.644 .535 .922 

اهتم البنك باختيار مواقع 

الكترونية متميزة يمكن للزبائن 

 الوصول ليها

100.73 129.592 .593 .921 

يملك البنك مقع جذاب وتصميم 

داخلي منظم ومتكامل يزيد من 

 اقبال الزبائن

100.81 133.658 .584 .921 

تتم معالجة طلبات العملاء عبر 

الالكترونيموقع البنك   
101.22 130.341 .572 .921 
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تحرص ادارة البنك على توفير 

وسائل تسهل تعامل الزبائن البنك 

 الكترونيا

100.54 135.866 .417 .924 

 ستخدم البنك أجهزة الحاسوب 

والبرامج المتطورة لتقديم الخدمات 

 المصرفية الالكترونية

100.32 136.559 .371 .924 

بالكفاءة يتميز موظفي البنك 

والفاعلية في استخدام البرمجيات 

 والاجهزة الالكترونية

100.57 131.308 .569 .921 

يحرص موظفي البنك على التعامل 

مع استفسارات ومشاكل الزبائن 

حول الخدمات الالكترونية المقدمة 

 لهم

100.43 135.419 .517 .922 

اهتم البنك بتزويد العاملين 

اللازمةلملائمة بالتدريب والمهارات 

احتياجات العملاءورفع فعالية 

 العمل البنك

100.62 131.964 .541 .922 

يتم  اجراء الخدمة المصرفية 

 الالكترونية بخصوصية تامةوسرية
100.51 133.923 .421 .924 

 عتمد البنك برامج حماية 

ظمةالكترونيةانو   
100.30 136.326 .405 .924 

لنظام من ة دورية انيتم اجراء صي

 اجل الامن والسلامة
100.24 136.300 .418 .923 

يلتزم البنك بوضع نظام امن وفعال 

ات انلحماية خصوصية البي

 والمعلومات الشخصية لعملائه

100.22 135.396 .512 .922 

Fiabilité 

Remarques 
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Sortie obtenue 31-MAY-2022 17:58:47 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\HP.PC\Desktop\ تفريغ

انالاستبي .sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 
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Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 

A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 

A14 A15 A16 A17 A18 A19 

A20 A21 A22 A23 A24 

    A25 A26 A27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,20 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 37 100.0 

Exclue 0 .0 

Total 37 100.0 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.925 27 
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Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 

en cas de 

suppression de 

l'élément 

البنك خدمات مبتكرة يقدم 

 ومتنوعة
100.68 134.003 .520 .922 

للبنك موقع الكتروني سهل 

الوصول اليه ومعروف لكافة 

 العملاء

100.38 135.464 .473 .923 

يحرص البنك على تقديم الحدمات 

البنكية الالكترونية بطريقة ترض ي 

 العملاء

100.35 132.401 .626 .921 

يقوم البنك بتقديم خدمات 

 الكترونية جديثة ومتطورة
100.43 131.308 .672 .920 

يتيي البنك خدما الكترونية بأسعار 

 معقولة مقارنة بالبنوك الاخرى 
100.68 133.170 .441 .924 

يتولى البنك  تسعير منتجاته 

الالكترونية بالشكل الذي يحقق 

 رضا العملاء

100.62 134.186 .465 .923 

يوفر البنك قائمة الكترونية 

باسعار خدماته وتكون قابلة 

 للتعديل باستمرار

100.76 130.245 .579 .921 

التسعير المطبق من قبل البنك 

 للخدمات مناسب
100.41 129.970 .698 .919 
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يوفر البنك لعملائه مختلف 

المعلومات البرورية عن كافة 

منتجاته الالكترونية الحالية 

 والجديدة

100.43 135.863 .384 .924 

 عتمد البنك على الدعاية لترويج 

 خدماته الالكترونية
100.24 134.078 .577 .922 

 ستخدم البنك تقنيات حديثة  في 

ترويج عن خدماته البنكية 

 الالكترونية

100.73 129.480 .713 .919 

 ستخدم البنك البريد الالكتروني 

 للتعامل مع عملائه
100.86 128.231 .567 .922 

 ستخدم البنك أساليب حديثة في 

تقديم خدماته الالكترونية مقارنة 

 بالمنافسين

100.81 127.547 .685 .919 

 ستخدم البنك استراتيجية التوزيع 

الالكتروني لخدماته مما يمكنه من 

 تتطية السوق خيدا

100.81 128.824 .701 .919 

 س ى البنك من خلال التوزيع 

أسواق  إلىالالكتروني الوصول 

 كبيرة وجديدة

100.54 131.644 .535 .922 

اهتم البنك باختيار مواقع 

الكترونية متميزة يمكن للزبائن 

 الوصول ليها

100.73 129.592 .593 .921 

يملك البنك مقع جذاب وتصميم 

داخلي منظم ومتكامل يزيد من 

 اقبال الزبائن

100.81 133.658 .584 .921 

تتم معالجة طلبات العملاء عبر 

 موقع البنك الالكتروني
101.22 130.341 .572 .921 
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تحرص ادارة البنك على توفير 

وسائل تسهل تعامل الزبائن البنك 

 الكترونيا

100.54 135.866 .417 .924 

 ستخدم البنك أجهزة الحاسوب 

 والبرامج المتطورة لتقديم الخدمات

 المصرفية الالكترونية

100.32 136.559 .371 .924 

يتميز موظفي البنك بالكفاءة 

والفاعلية في استخدام البرمجيات 

 والاجهزة الالكترونية

100.57 131.308 .569 .921 

يحرص موظفي البنك على التعامل 

مع استفسارات ومشاكل الزبائن 

حول الخدمات الالكترونية المقدمة 

 لهم

100.43 135.419 .517 .922 

اهتم البنك بتزويد العاملين 

بالتدريب والمهارات اللازمةلملائمة 

احتياجات العملاءورفع فعالية 

 العمل البنك

100.62 131.964 .541 .922 

يتم  اجراء الخدمة المصرفية 

 الالكترونية بخصوصية تامةوسرية
100.51 133.923 .421 .924 

 عتمد البنك برامج حماية 

ظمةالكترونيةانو   
100.30 136.326 .405 .924 

ة دورية لنظام من انيتم اجراء صي

 اجل الامن والسلامة
100.24 136.300 .418 .923 

يلتزم البنك بوضع نظام امن وفعال 

ات انلحماية خصوصية البي

 والمعلومات الشخصية لعملائه

100.22 135.396 .512 .922 

Fiabilité 

Remarques 
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Sortie obtenue 31-MAY-2022 18:01:45 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\HP.PC\Desktop\ تفريغ

انالاستبي .sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=B28 B29 B30 

B31 B32 B33 B34 B35 B36 B37 

B38 B39 B40 B41 B42 B43 B44 

B45 B46 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,04 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 37 100.0 

Exclue 0 .0 

Total 37 100.0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.903 19 

 

 


