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 قدمة العامةالم



 المقدمة العامة 

 أ‌
 

 : مقدمة عامة
ذري من جهائلة غيرت وجه الحياة بشكل    ،لقد شهد العالم في العقود الأخيرة تطورات تكنولوجية

أصبحت التكنولوجيا جزءًا لا ،  إلى انترنت الأشياء   الاصطناعيالأنترنت إلى الهواتف الذكية، ومن الذكاء  
تؤثر على كل   اليومية،  العمل والتعليم والترفيه  يتجزأ من حياتنا  ذلك  في  بما  جانب من جوانب حياتنا، 

والتواصل الاجتماعي، حيث تفتح آفاق جديدة للنمو والتطور البشري وتجعل من الممكن تحقيق تقدم غير 
 مجالات الحياة.  مسبوق في مختلف

ففي العصر الرقمي الحديث، أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي جزءًا أساسيًا من حياتنا اليومية،  
أدت إلى تغيير جذري في طريقة تفاعل الأفراد والجماعات، حيث بدأت هذه المنصات كوسائل بسيطة    حيث

للتواصل وتبادل الأخبار والصور، لكنها سرعان ما تطورت لتصبح أدوات قوية تؤثر على مختلف جوانب  
 وغيرها من الجوانب.  التسويقالحياة، من التواصل الاجتماعي إلى 

الكبير الذي عرفته مواقع التواصل للرواج  العديد من المؤسسات إلى    اتجهت  ،الاجتماعي  ونظرًا 
تواجدها، وتوسيع  لتعزيز  المؤسسات  فعالة تستخدمها  أدوات  أصبحت  الشبكات، والتي  هذه  التواجد عبر 

 . نطاق تأثيرها والتفاعل مع جمهورها بطرق غير مسبوقة
ي المؤسسات هعبر منصات التواصل الاجتماعي و   متواجدةهذه المؤسسات التي أصبحت    ومن

منتجاتها   لتسويقر وتيك توك، وذلك  يتإنستغرام، تو ،  البنكية التي لجأت إلى هذه المنصات مثل فايسبوك
 ، والتواصل معحيث يمكن للمؤسسات بناء هوية قوية عبر الإنترنت  ،باعتبار هذه المنصات وسيلة تسويقية 

 . العملاء والشركاء بطريقة أكثر مباشرة وفعالية
 سمح للمؤسساتمت بالشكل الصحيح، تإذا ما استخد  الاجتماعيمن هنا نجد أن مواقع التواصل  

 .وإدارة سمعتهاا البنكية بالإشهار بالشكل الصحيح عن نفسها وعن الخدمات التي تقدمها وزيادة شعبيتهـ
 : الإشكالية

في تسويق الخدمات  الاجتماعي دور مواقع التواصل  سنحاول من خلال دراستنا هذه للتعرف على 
خاصة في بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة قالمة، وفي ضوء ما سبق نطرح الإشكالية الرئيسية   البنكية 
 : التالية

  بنك " خدماتسويق تهل تؤثر خصائص التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في عملية 
    ." CPAالقرض الشعبي الجزائري 
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 ب‌
 

 الرئيسي لابد من الإجابة على مجموعة الأسئلة الفرعية وهي:    التساؤللإجابة على هذا ل 
لخاصية التفاعلية على عملية تسويق  (  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  هل −

 ؟بنك القرض الشعبي الجزائري بقالمة خدمات
الوقت والجهد على (  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )هل   − لخاصية توفير 

 بنك القرض الشعبي الجزائري بقالمة؟  خدماتعملية تسويق 
لخاصية سهولة الاستخدام على عملية  (  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )هل   −

 بنك القرض الشعبي الجزائري بقالمة؟ خدماتتسويق 
 :فرضيات الدراسة

دلالة   − ذو  أثر  )يوجد  معنوية  مستوى  عند  تسويق (  α≤0.05إحصائية  عملية  على  التفاعلية  لخاصية 
 بنك القرض الشعبي الجزائري بقالمة.  خدمات

توفير الوقت والجهد على عملية    لخاصية(  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) −
 . بقالمة الشعبي الجزائري   ضبنك القر  خدماتتسويق 

ستخدام على عملية  لخاصية سهولة الا (  α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )و  ذ  ثرأ يوجد   −
 بقالمة. بنك القرض الشعبي الجزائري  خدماتتسويق 

 أهمية الدراسية
 الأهمية فيما يلي:  يعتبر موضوع الدراسة ذو أهمية بالغة في الوقت الراهن وتكمن هذه

البحث وما تقدمه الدراسية من إضافة  و   على رأس الموضوعات المستجدة القابلة للدراسة  الدراسةتأتي هذه   −
 . علمية

التواصل الاجتماعي في تسويق   − بدور مواقع  المتعلقة  المفاهيم الأساسية  تسليط الضوء على عدد من 
 . الخدمات البنكية

 مما يشكل إثراء المكتبة الجامعية.  التطبيقيةراسات  دالمساهمة في توجيه أنظار الباحثين لإجراء مزيد من ال  −
 راسة د أهداف ال

 . دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات البنكية ز برا إ  −
 . التعريف بمواقع التواصل الاجتماعي وخصائصها وأهميتها في المؤسسات −
  لمة. بقالشعبي الجزائري ا   مواقع التواصل الاجتماعي في بنك القرض تفاعلية  مدى التعرف على −
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 منهج الدراسة 
المراسلة واعتبار الفرضيات،  التحليلي في الإجابة على أسئلة  تم الاعتماد على المنهج الوصفي 

أما الجانب التطبيقي فقد  ،  كتب ومذكراتمن  حيث تم الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر المعلومات  
دف  به  -بقالمة-الشعبي الجزائري    القرضبنك    زبائنمن  ة  وزع على عين   حيث  ستبيانالاعلى    الاعتمادتم  

البنكية لزبائنه وتم معالجة   الخدمة  تسويقنك على  بالتعرف على مدى تأثير مواقع التواصل الاجتماعي في ال 
 . 22 النسخة  SPSSالاجتماعية  لعلوملالإحصائية   حزمالبيانات عن طريق برنامج ال 

 الدراسة دود ح
الموضوعية هذه    :الحدود  في    مواقع  دورلتبحث في موضوع    الدراسةتأتي  الاجتماعي   تسويقالتواصل 

 . يةنكالخدمات الب
 بقالمة.  انحصرت الدراسة في بنك القرض الشعبي الجزائري  لقد :المكانية  الحدود

 .2024ماي  30إلى غاية  2024أفريل  15من  :الحدود الزمانية
 الدراسات السابقة

هناك بعض الدراسات والأبحاث تناولت أبعاد معينة لواقع التواصل الاجتماعي وتسويق الخدمات البنكية  
 تتناسب مع البيئات التي تمت فيها وذلك لحداثة موضوع مواقع التواصل الاجتماعي مثل:  

 2019 دراسة بشرى لعياشة
هدفت هذه الدراسة الى معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات من خلال دراسة اتجاهات 

 حول طريقة تسويقها لخدماتها عبر صفحتها على الفايسبوك.عينة من زبائن "اتصالات الجزائر" 
الاعتماد على أداة الاستبيان الالكتروني لجمع البيانات من المبحوثين. حيث تتجلى أهميته في الدور  ولقد تم  

 الفعال الذي تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات. 
وتم استخلاص من نتائج هذه الدراسة الى أن مواقع التواصل الاجتماعي تلعب دورا مهما في تسويق هذه  

   الخدمات.
 هيكل الدراسية

البحث في ماهية   بضرورة  نالطبيعة الموضوع التي تلزمقصد الوصول إلى حل الإشكالية المطروحة، ونظرا   
 الآتي: ك الدراسة  وإسقاطها على الواقع كانت تقسيمات هبعادأوجل  متغيراته

الأول النظري  خ  :الفصل  إلى  لتسويق ا صص للإطار  البنكية، وقد قسم  "ماهية   :أولهمان  مبحثيلخدمات 
الثاني  الخدمات البنكية،    فيوتعر   نوك الأول نشأة الب  :مطالب  أربعكية والذي قسم بدوره إلى  لبنا  اتالخدم
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أما الأخير العوامل المؤثرة في    البنوك،ووظائف    البنكيةالثالث أنواع الخدمات    ،خصائص الخدمات البنكية
أما المبحث الثاني تمثل في: العناصر الأساسية لعملية تسويق    عملية تطوير وتسويق الخدمات المصرفية، 

ي  قيسو الت   المزيج، الثاني  البنكية الأول تعريف البيئة التسويقية    :مطالب  أربعإلى    والذي قسم  البنكيةالخدمات  
 البنكية. ابع دورة حياة الخدمة الر و البنكية،الخدمات ويق  سحوث تبثالث ، أما اللخدمات البنكيةل 

إلى    الإطار   ة دراستم    وفيهالفصل الثاني:   التواصل الاجتماعي وقسم    : الأول:  ينث حمبالمفاهيمي لمواقع 
  المواقع، وتضمن مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي وخصائصها، هذه  ماهية مواقع التواصل الاجتماعي وأهم  

 . توك الانستغرام، التيكالفايسبوك،  وظائفها، 
بخصوص   التواصل    توإستراتيجيا  اد عتما   دوافع:  الثاني بحث  مال أما  مواقع  على  المؤسسات 

المواقع هذه  وأهمية  على    ،الاجتماعي  المؤس  دوافعالأول    ،مطالبأربع  اشتمل  مواقع على    اتساعتماد 
أهمية    الثالث  ،مواقع التواصل الاجتماعيالمؤسسة للتسويق عبر  استراتيجية  ، الثاني  التواصل الاجتماعي

المؤسس في  الاجتماعي  التواصل  التواصل  مواقع  مواقع  عبر  التسويق  مزايا  في  فتمثل  الأخير  أما  ات، 
الثالث  الاجتماعي. در   ،التطبيقي  للإطارخصص    :الفصل  فيه  تم  الشعبي    ةحال   اسةحيث  القرض  بنك 

وقسم    ،مةل الأول نظرة عامة حول بنك القرض الشعبي الجزائري بقا  :مباحث  ثلاثالجزائري بقالمة، قسم إلى  
يكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي  هال   الثاني: ،  الشعبي الجزائري بنك    فنشأة وتعري  مطالب: أولا   ثلاثإلى  

 القرض الشعبي الجزائري.  فوأهدا  مهامالثالث: و ،الجزائري بقالمة
أدوات  ي  ناثال   ،سةجتمع وعينة الدرام  الأول  ،ينبل مط  قسم إلى   للدراسة المنهجي    الإطار   : المبحث الثانيما  أ

 . البياناتجمع 
الثالثأما   ال   :المبحث  الفرضيدتمثل في تحليل نتائج  بين، الأول: تحليل  ل إلى مط  قسم،  اتراسة واختبار 

 . الثاني: نتائج التحليل الإحصائي لاختبار الفرضيات ، النتائج
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 تمهيد:
 متزايدة   تنافسية  بيئة  في  البنوك  لنجاح  الأساسية  الأركان  أحد   المصرفية  الخدمات  تسويق  يمثل        

  استراتيجيات   على  البنوك  تعتمد  أن  الضروري   من  أصبح  توجهاتهم،  وتغير  العملاء  احتياجات  تنوع  مع.  التعقيد
  الفئات  وتحديد  السوق   تحليل  المصرفية  الخدمات  تسويق  يشمل.  بهم  والاحتفاظ  العملاء  لجذب  فعالة  تسويقية

. إليهم للوصول  المناسبة  الاتصال قنوات  واستخدام  احتياجاتهم،  تلبي   وخدمات  منتجات   وتصميم  المستهدفة،
.  متميزة  مصرفية  وتجربة   مخصصة  عروض  لتقديم  البيانية  والتحليلات  الرقمية  الأدوات   على  البنوك  تعتمد

 كبيرًا   دورًا   الممتازة  العملاء  خدمة  خلال  من  العملاء  مع  الأمد  طويلة  علاقات  بناء  يلعب  ذلك،  إلى  بالإضافة
  القطاع  في  والتوسع   التفوق   لتحقيق  محوري   كعامل  التسويق  يبرز  السياق،   هذا  في.  والثقة  الولاء  تحقيق  في

 . المصرفي
  التطرق   ثم  البنكية   الخدمات  موضوع  جوانب  مختلف  دراسة  إلى   الفصل   هذا   يهدف  الأساس هذا   على       

 الخدمات. هذه تسويق لعملية  الأساسية العناصر  إلى
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 :البنكية المبحث الأول: ماهية الخدمات 
ستحاول في هذا المبحث إلى التطرق إلى نشأة البنوك وتعريف الخدمات البنكية مرورًا بخصائصها 

 .المصرفيةعملية تطوير الخدمة  وأنواعها وكذلك معرفة أهمية ووظائف البنوك والعوامل المؤثرة في 
 المطلب الأول: نشأة البنوك وتعريف الخدمات البنكية

 :البنوكنشأة  .1
البدايات الأولى للعمليات المصرفية ترجع   إنسنة قبل الميلاد، حيث    4000ترجع نشأة البنوك إلى  

 BANC إلى عهد بابل )العراق( حاليا بلاد ما بين النهرين وعصر الإغريق، وأصل كلمة بنك مشتقة من
 .1يجلس على الطاولة في الشارع أي الطاولة، فقد كان في القديم الشخص الذي يقوم بتجارة العملة

ة غوالصا   ن بداية ظهور الصرافين والمرابي  فترة القرون الوسطى حيثوترجع نشأة البنوك التجارية إلى  
ورها داقتصر   وقد  ، سمت بنشاط تجاري متزايد مثل : البندقية وبرشلونةتفي أوروبا، خاصة في المدن التي ا 

الشهادة  الوديعة، حتى أصبحت تلك  في البداية على قبول الودائع من الأفراد مقابل شهادة اسمية بقيمة 
السرقة   من  النقود خوفا  نقل وحمل  مخاطر  يواجهون  كانوا  التجار  التجارية، لأن  التعاملات  في  تستخدم 

ودع لديها بعملية التحويل من  والصناع آنذاك، وتطورت تلك العملية لاحقا حتى أصبحت تقوم الجهات الم

 .بحق استرجاع الوديعة في أي وقت حساب شخص لآخر، ومع الاحتفاظ 
مما فتح المجال إلى دخول    نرابيموتطور حجم التعاملات التجارية زاد عدد الصيارفة وال ع  تساومع ا 

فقد سمح هؤلاء الأفراد للعملاء   ،والدقة والثقة في تعاملاتهم  أفراد من الصيارفة لا يتسمون بالصدق والأمانة 
 . مقابل أرباح معينة وكان ذلك يتم فالسحب على المكشو  دوسحب أموال أكثر من أرصدتهم دون قيو 

اضطراب   حدوث  إلى  أدى  الأمر  عج  في هذا  عندما  خاصة  التعامل  الصيارفة    زالسوق  بعض 
والتجار عن الوفاء بالتزامهم تجاه حقوق العملاء، وهو ما أدى إلى إفلاس وانهيار الكثير منهم، حيث توالت  

المراقبة    الانهياراتهذه   التدخل  إلى  المحلية  بالحكومات  دفع  ما  الرابع والخامس عشر، وهو  القرنين  في 
 . التجارية   الأحداث والتطورات ظهرت فكرة إنشاء المصارف هالسوق، وبسبب هذ

  

 
، ص 2019دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية،أحمد علي محمود،  خالد  - 1

13 . 
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عام    مصرف  أول  عام  1587أنشئ  أمستردام  مصرف  ثم  البندقية،  مدينة  في  وقد   م،1609م 
اقتصرت أعمال ذلك المصارف في بداية الأمر على قبول الودائع، والتحويل من حساب إلى آخر، وإجراء  

 . المقاصة بين الكمبيالات التجارية
م التعامل وتطور الأمر إلى قبول شهادات الإيداع جح  ازدادومع ازدياد الثقة في هذه المصارف  

كات يظهرت الش   تىملها، ح لحا، وتطورت هذه الشهادات إلى شهادات  ( بالالتزاماتشهادات اسمية للوفاء  )
 .1المصرفية جزاء من النقود  أصبحت فيها بعد والتي المصرفية 

 تعريف الخدمات البنكية: .2
 وردت عدة تعريفات للبنك منها:. البنك: 1.2

وسيط كتعمل    ةمؤسس   :"البنك هو  إنالحديثة قمت وجهة نظر الكلاسيكية يمكن القول    ، الكلاسيكية
 ."مالي بين مجموعتين رئيسيتين من العملاء

 ي ه والمجموعة الثانية    المجموعة الأولى لديها فائض من الأموال وتحتاج إلى الحفاظ عليه وتنميته،
 .2أو كلاهماالاستثمار أو التشغيل   أهمها:من العملاء تحتاج إلى أموال لأغراض  مجموعة

الطلب،    د ع تدفع عنئا د بقبول و  أما التعريف الحديث هو مجموعة من الوسطاء الماليين الذين يقومون 
  وسياسة  التنمية،جال محددة وتزاول عمليات التحويل الداخلي والخارجي وخدمته بما يحقق أهداف خطة  أو لآ

، والاستثمار المالي في الداخل والخارج، بما الادخارعمليات تنمية    وتباشرودعم الاقتصاد القومي،   الدولة،
يقررها   اهم في إنشاء المشروعات وما يتطلب من عمليات مصرفية وتجارية ومالية، وفقا للأوضاع التي يس

 .3البنك المركزي 
 :4الحديث للبنك قد يؤدي إلى مجموعة من المخاطر من أهمهاهذا ويلاحظ أن عدم الأخذ بالمفهوم 

 مخاطره.  تنخفض القدرة التنافسية للبنك وما لذلك من تأثير على انخفاض أرباحه وزيادة −
مع − وخصوصا  المصرفي  الجهاز  عن  والمنظمات  للأفراد  المالية  التعاملات  تبتعد  شبكة  قد  دور  تعاظم 

  وتسويقية عالمية. الأنترنت كوسيلة مالية 

 
 .45، ص 2015، عمان، ، دار صفاء للنشر والتوزيع"سويق المنتجات المصرفيةت "،إياد عبد الفتاح النسور - 1
 .13، ص 2014 دار المناهج النشر والتوزيع، عمان،، إدارة البنوك  ،محمد عبد الفتاح الصيرفي - 2
 . 23، ص  2019، دار ابن النفيس، إدارة العمليات البنكية والنقديةإياد منصور حسن،  - 3
 . 8-7ص   ص ،2015 ، دار الجنادرية للنشر والتوزيع،التسويق المصرفي عبد الكريم أحمد جميل، - 4
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يتأثر اقتصاد الدولة بانخفاض مستوى أداء الجهاز المصرفي، فكلها نشط الجهاز المصرفي كلما انعكس  −
 .أكبرزيادة نمو الدخل القومي بدرجة   ومن ثم الاقتصاد، ذلك على زيادة المبادلات المالية في 

 :المصرفيةالخدمات . 2.2
الأمر الذي يجب أن  (  (Intangibilityية  اللاملموسصف مضمون الخدمة المصرفية بقدر كبير من  يت

سويق هذه الخدمة كذلك تتصف الخدمات المصرفية ببعدها ت ينعكس على الطريقة والأسلوب اللذين يتم بهما  
على التعامل ليس فقط  الشخصي، الأمر الذي يجعل عملية بيعها بحاجة إلى مهارات سلوكية متميزة قادرة  

الحاجات المادية للعملاء، بل يجب أن يتعداها إلى مخاطبة مشاعرهم وإبداء الرغبة في خدمتهم ويحقق   مع
 .1رضاهم

ومن   ورغباته،ر الخدمة المصرفية مصدرا للإشباع الذي يسعى إلى تحقيقه العميل لحاجاته  تكما تعب
 .2 للربح  منظور المصرف فهي تمثل مصدر

الكامن   يذات المضمون المنفع، العملياتو تيسير العجارمة على أنها عبارة عن مجموعة الأنشطة  عرفهايو 
ها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمها  كوالتي يدر  البنك،في العناصر الملموسة والمقدمة من طرف 

الية والمستقبلية أو في الوقت  حالعالية والائتمانية ال  ورغباتهمالمنفعية والتي تشكل مصدر لإشباع حاجاتهم 
  . 3الطرفين رباح البنك من خلال العلاقة التبادلية بينذاته شكل مصدر لأ

 
 .24ر، ص ، دار اليازوري للنشالتسويق المصرفي المفاهيم العملية الأساليبلا، عم  ياجن - 1
‌.59، دار المناهج للنشر والتوزيع، ص التسويق المصرفي ،محمد جاسم الصميدعي، عثمان يوسف - 2
 . 27، ص 2005، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  - 3
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 كيةبنالخدمات ال خصائص الثاني:المطلب 
 وظائف البنوك.  وكذلك كيةبنخصائص الخدمات ال أهم  المطلب سنتطرق إلى في هذا 
 :البنكيةخصائص الخدمات  .1
  الأخرى،الخدمات    ادية وكذلكمتختلف عن السلع ال   خصائصمجموعة من ال بالخدمات المصرفية    تتميز

 :يلي فيماوتتمثل 
من المستحيل إنتاج الخدمة مقدمًا وتخزينها لحين طلب    :لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينها .1.1

المواد    جهيزيصنع الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه، وفي لحظات قليلة يبدأ في ت   ظفالعميل، فالمو 
اللحظات يتم الخدمة، وفي نفس  إنتاج  إعداد الخدمة بما يتناسب مع طلب العميل،   الخام وبقية عناصر 

وبالتالي فإن موظف البنك لا يعمل في مصنع أمام خط انتاج مستمر، فالبنك الذي قرر تعيين الموظف في 
هذا المنصب قد وضعه في خط الواجهة وعلى نقطة الحدود للتعامل مع العملاء، ويعلم البنك أنه من خلال  

الموظ الخدمة وتقديمها  خال   (يهف ذلك )الطاالتدريب والممارسة سيتحول  الذي يجيد صنع )وجبات(  بير 
وبما يجعله يشتهى العودة مرة أخرى لطلب الخدمة، وعلى موظف البنك  ،  ساخنة شهية لكل عميل على حدة

أن يتذكر دائما أنه بعد وينتج كل خدمة في لحظات وأمام العميل بمجرد وصوله وأنه لا يستطيع إنتاجها 
مستوى الجودة قدر الإمكان في اللحظة، ويفرض ذلك عليه أن يهتم بتقديم الخدمة بنفس   وتخزينها قبل تلك

 .1ما يتطلبه ذلك من مهارة في التعامل مع العملاء كل من، بالإضافة إلى
 : يمكن إنتاج عينات من الخدمة المصرفيةلا . 2.1

ينات من الخدمة المصرفية لكي يرسلها إلى المستهلك  علا يستطيع موظف المؤسسة المصرفية أن ينتج  
ن جودة هذه الخدمة قبل استعماله لها، كما أنه لا يستطيع أن يوصل  عويحصل منه على موافقة مسبقة  

 ومهما حاول أن يصفها له فإن المعايشة شيء آخر.  ،هذه الخدمة شفهيا إلى العميل
ولأن كل عميل له حساسيات استقبال خاصة به تختلف عن غيره من العملاء الاخرين، فإنه من العسير  

رض  ف وي،  هعملائدمها موظف المؤسسة المصرفية لكي يرضى على  قتوفير طريقة عرض موحدة للخدمة ي
  .ذلك طبيعة الحال ضرورة الاهتمام الشخص بكل عميل على حدة

 
، ص 2009الحديث، القاهرة، ، دار الكتاب التسويق المصرفي والخدمات المصرفية استراتيجياتعوض الحداد،  - 1

52 . 
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الحكم على مواصفاته بمعايير  ومن جهة أخرى، فإن الخدمة بطبيعتها ليست شيئا ماديا ملموسا يمكن
مطلقة وثابتة بين كل العملاء، وبالتالي فإن الحكم النهائي على ما يقدمه موظف المؤسسة المصرفية سوف  

خاصة من  يرتبط بما يطلبه ويتوقعه العميل عن هذه الخدمة وبالتالي تحتاج الخدمة المصرفية إلى نوعية
 . العاملين المهرة والذين يتميزون بسرعة الأداء والدقة في العمل والذكاء النفسي في التعامل مع الآخرين

 :1بالإضافة إلى الخصائص السابقة نضيف 
 :الغيرمرة أخرى أو تداولها مع  للاستدعاءالخدمة المصرفية غير قابلة  .3.1

أو    انتاجها،يضطر بعض المنتجين لسلع معينة إلى سحب بضائعهم من السوق بسبب أخطاء فنية في  
فلها طبيعة   كلاهللاست أحيانًا بسبب فسادها أو عدم صلاحيتها   للعميل  التي تقدم  المصرفية  الخدمة  أما 

 مرة أخرى بعد تقديمها.  قابلة للاستدعاءغير  إنهامختلفة حيث  
وعادة لا يكون هناك   إنتاجها، فإنها تستهلك في لحظة إنجازها أو   وبمجرد أن تصنع الخدمة وتقدم للعمل

 أي أجزاء منها   فرصة لموظف المؤسسة المصرفية الإضافية أو التعديلات إليها أو سحب
  ومن جهة أخرى لا يستطيع العميل أن يتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث وكل ما يبقى للعميل هو

رضائه أو عدم رضائه من الخدمة، وعلى موظف المؤسسة المصرفية أن يتذكر أن لحظة تقديم أو إنتاج  
 .العميلها كأو إنجاز الخدمة ويستهل 

 :2وإضافة إلى ذلك 
المصرفية وثقة  الخدمة  فلا يمكن الحكم على    :صعوبة تقييم الخدمات المصرفية لأنها غير ملموسة

 .ه العميل ويتوقعه من هذه الخدمةبيرتبط بما يطل الخدمة الحكم النهائي   فان المصرف، فلذلك 
اضر لابد ان تكون هناك رقابة خم  عندما تكون الخدمات المصرفية ذات   :الموازنة بين النمو والمخاطر

والحدر من ارتفاع المخاطر ويتطلب ذلك التوسيع والمرونة في استخدام    البيعلإيجاد التوازن بين التوزيع في  
  .التأكد عدمها أو ظروف وثدحالتحليل المالي للتنبؤ بالمحاور والعائد خلال جميع الظروف المتوقع 

ودائع ومكاسب المؤسسات المالية من   من أهم المسؤوليات لأي بنك في حماية   :المسؤولية الائتمانية
الأخرى، ويثير هذا الأمر واجب من واجبات  المؤسسات    بفقط بل في أغل  كزبائنه وهذا مهم ليس في البن

 
- 37، ص ص  2018  الإسكندرية، امعي،، دار التعليم الج"سويق والخدمات المصرفيةتال "أحمد شعبان محمد علي،  -  1

38 . 
 .47-46ص ص   ،2011 ،دار المسيرة للنشر عمان إدارة العمليات المصرفية، ،دريد كامل آل شبيب - 2
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والمعلومات التي يقدمها البنك ويمتد   ن و بالبنوك المتمثلة في السرية المصرفية في التعامل مع حسابات الز 
ون مع بتعاملات الز   انتهاءون مع البنك بل يمتد إلى ما بعد  بهذا الواجب ليغطي ليس فقط فترة تعامل الز 

 .البنك 
 البنوك أنواع الخدمات البنكية ووظائف الثالث:المطلب 

أنها من أهم مصادر جذب العملاء، كما    تعتبر الخدمات المصرفية من أهم مصادر الإيرادات للبنوك كما
 . وظائف البنوك وهذا ما سنتطرق إليه في هذا المطلب تساهم في تعدد

 :البنكيةأنواع الخدمات  .1
 :1ومن أهمها  المصرفية،للبنوك عدة أنواع من الخدمات 

بتقديم العديد من  تقوم المصارف في عالمنا المعاصر  :غير التجاري الخدمات ذات الطابع   .1.1
 الخدمات المتنوعة من أهمها:

 (. كيالش  ،السد لأمر ،)الكمبيالة وهي ثلاث أنواع   :تحصيل الأوراق التجارية .1.1.1

دفع مبلغا معينا من النقود يل  يصدره العميل إلى بنكه  كتابي أمر    هي  : تحصيل الحوالات الداخلية .2.1.1
 . جهة أخرى وسيتعاض بهذه الوسيلة عن الشيك لسهولتهإلى شخص ثاني يقيم في 

المستندية .3.1.1 با   :التحصيلات  البنك  يقوم  التيلام  ستوفيها  من   المستندات  البضاعة  ملكية  تثبت 
البائع ثم يرسلها إلى فرعه أو مراسله في جهة وصول البضاعة لمطالبة المشتري بقيمتها تم تسليمه المستندات  

 . تلك المستندات بعد سداد تلك القيمة ويتسنى له أن يستلم البضاعة من ناقلها بواسطة
الشبكات  .  4.1.1 ليقوم    المصرفية:اصدار  العميل  طلب  على  بناءا  البنك  يصدرها  خاصة  شيكات  هي 

 بتقديمها إلى جهة ما غالبا ما تكون جهة حكومية. 
يصدره العميل من   فهو شبيك له صفة النقود  الشيك المعتمد(:)اصدار الشبك المقبول بالدفع  .  5.1.1

  .ولكن يوقع عليه البنك كضامن ،بحسابه دفتره الخاص 

 
دار التعليم الجامعي، الإسكندرية،  ،   "الإصلاح المصرفي للبنوك المصرفية الإسلامية والتقليدية"،  طه عبد العظيم محمد  -  1

 . 30-25، ص 2020
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 :التجاري الخدمات ذات الطابع  .2.1
هذا النوع من الخدمات يبتغي بها البنك الحصول على عمولات وأرباح تجارية وأيضًا تحقق مصالح  

 :فيعملائه، وتتمثل 

من المعلوم أن الأوراق المالية تتمثل في الأسهم والسندات وقد نتج   بيع وشراء الأوراق المالية: .1.2.1
أشكال الشركات المساهمة في العديد من الدول وازدياد حاجة الحكومات عن كثرة المشروعات التي تتخذ  

 . إلى تدبير التمويل الذاتي لمشروعاتها عن طريق القروض وتنظيم سوق رأس المال بواسطة البورصات
حيث يقوم البنك يحفظ الأوراق المالية في خزانة لدى البنك لحمايتها من   :الماليةحفظ الأوراق   .2.2.1

 . السرقة أو التلف مقابل عمولة أو أجر للبنك نظير تلك الخدمة
هي عبارة عن   :المساهمة(أرباح الأسهم في شركات  )تحصيل وسداد قيمة الكوبونات   .3.2.1

هذه العملية بتحصيل قيمة الكوبونات المستحقة  طوابع مصفوفة في أسفل كل شهادات السهم ويقوم البنك في  
لعملائه نيابة عنهم نظير عمولة تحصيل أو السداد للكوبونات ويكون بالخصم من حسابها الجاري على أن  

 .مستحقيها  يقوم البنك بتوزيع قيم الكوبونات على
الاكتتاب: .4.2.1 يذهب   عمليات  حيث  عنها  نيابة  والسندات  الأسهم  لبيع  البنوك  إلى  الشركات  تلجأ 

المكتتبون إلى شباك البنك ويملأ كلًا منهم طلبا مدفوعا على نموذج مطبوع بدون فيه بياناته والمبلغ المكتتب  
 وذلك بموجب إيصال يفيد بأنه سدد قيمة الأسهم. به وعدد الأسهم والسندات ثم يقوم بدفع المبلغ إلى البنك

التسهيلات   الاعتمادات المستندية: .5.2.1 يعتبر الاعتماد المستندي خدمة مصرفية ونوعا من أنواع 
  أوراقو الائتمانية، فهو يقوم على منح العميل مبلغا معينا تحت تصرفه مقابل ضمان مادي مثل البضائع  

 . مالية
  المصرفية للعملاء ونوعا من  الخدماتيعتبر التأجير التمويلي نوعا من أنواع   التأجير التمويلي: .6.2.1

للبنوك فهي تتمتع بقدرات مالية كبيرة تبحث عن توظيفها في أوجه استثمارية تدر عليها   الاستثمارأنواع  
فقامت البنوك في الآونة الأخيرة وتسهيلًا لعملائها بدور الشركات المؤجرة للمعدات والأجهزة   ياز عائدا مج

 .لذلك حيث تقوم بتأجيرها لعملائها عند احتياجهم
الائتمانية فهو يقوم    تالتسهيلاتعد نوعًا من الخدمات المصرفية ونوعا من    الضمان:خطابات   .7.2.1

شيوعا في مجال العمل المصرفي الدولي حيث يقوم  على الكفالة المصرفية التي تعد من أكثر الخدمات
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والمستندات   الكمبيالات  بكفالة  المستورد(  )بنك  )المستورد(الإذنية  البنك  عميله  وقعها  السلع    التي  مقابل 
 . والخدمات الله التي استوردها من الخارج

النقد   .8.2.1 ببيع    الأجنبي:استبدال  يقوم  الخدمة  بهذه  من   شراءو فالبنك  الأجنبية ويستفيد  العملات 
 . من هذه التجارة ناجمة وبذلك يحقق أرباح فروق الأسعار بين البيع والشراء

الممولين بالبنوك أو الشركات المصدرة   عليهاوهي عبارة عن أمر دفع موقع    السياحية:كات  يالش .9.2.1
 .الوكلاء إلى وكلائها المفوضين بالصرف لدفع القيمة للمستفيدين خصمًا من حساباتها لدى هؤلاء

صلاحية البطاقة   وتاريخهي بطاقة بلاستيكية مدون بها رقم حساب الشخص    الائتمانية:البطاقة   .10.2.1
وقت العميل على الشباك أو في مكان ليس فيه فروع للبنك وذلك من   وبيانات أخرى وهذه الخدمة توفر

 . خلال السحب من الآلات المصرفية الأتوماتيكية
هي من أهم الخدمات التي يقدمها البنك لعملائه وهي علاقة تنشأ نتيجة نقل    :الاستثمار أمناء   .11.2.1

من   بها وإدارتها لصالح مالكها أو من يعددهم  بالاحتفاظالملكية لشخص بعد مسؤولًا عن الممتلكات ويقوم  
الأخرين وتقوم فكرة أمناء الاستثمار أساسا على تزايد الثقة في البنوك حيث أصبحت بأجهزتها الفنية المتطورة 

 .خدمات متخصصة في كافة الجوانب التي تهم العملاء وخبراتها بعرض
داخل وخارج    خدمات تخزين البضاعة: .12.2.1 البضائع  بتخزين  الحالات  المصرف في بعض  يقوم 

مركية وقد تخصص بعض المصارف مخازن كبيرة لهذه العمليات والتي يمارسها المصرف في  جالمنطقة ال 
اعة لتأخرهم على تسليمها  ضالبضاعة قبل أن يستسلم المستوردون المستندات الخاصة بتلك الب حالة وصول  

  .1اعة حرصا على مصلحة مراسليه ضعن ذلك فإن المصرف يقوم في هذه الحالة بتخزين الب امتناعهمأو 

 
 . 260، ص 1998، دار المناهج للنسر والطباعة، تسويق الخدمات وتطبيقهزاكي خليل المساعد،  - 1
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 : 1وتكمن أهم وظائف البنوك في :البنوكوظائف  .2

 الادخارقبول الودائع وتنمية  .1.2
الطلب أو بناء على   دتقوم البنوك التجارية بصفة معتادة بقبول ودائع الأفراد والهيئات التي تدفع عن

إخطار سابق أو بعد انتهاء أجل محدد ولا تقتصر وظيفة البنك التجاري على مجرد قبول الودائع يقدمها  
، بل تتعدى هذه الوظيفة السلبية لتصبح وطبيعة إيجابية تتمثل في جذب هذه الودائع عن  والهيئاتالأفراد  

 الادخار.   على والهيئاتالأفراد   ث، وحالادخاري طريق تنمية الوعي 
 هي:   أربعة أقسام رئيسية  تقسيم أنواع الإيداعات التي يقدمها المودعون لدى البنوك التجارية إلى ويمكن

 :(حسابات جارية )دائن .1.2.2
بين                   متبادلة  معاملات  تتضمن  التي  الحسابات  هي  التجارية  البنوك  لدى  الجارية  الحسابات 

أشخاص طبيعيين )أفراد( أو في أشخاص  البنوك وطرف آخر وقد   الطرف الآخر في شخص أو  تتمثل 
وقد تكون أرصدة بعض الحسابات الجارية لدى البنوك التجارية    (الشركات وهيئات وبنوك أخرى )ين ياعتبار 

  تالحساباأرصدة تتمثل في المبالغ المستحقة للطرف الآخر بمجرد طلبها، أو قد تكون أرصدة بعض هذه  
نقدية لدى المراسلين وفروع البنوك  )مدينة وتتمثل في المبالغ المستحقة للبنك التجاري على الطرف الآخر  

 . الأخرى(
وتعتبر الحسابات الجارية الدائنة لدى البنوك التجارية بمثابة مصدر من مصادر الأموال الهامة                

كبير من إيداعات الأفراد والهيئات في صورة ب قدر ذلدى هذه البنوك، ولذلك تسعى البنوك التجارية إلى ج
حسابات جارية دائنة، لذا نجد أنها تقوم بدراسة الدوافع السلوكية للعملاء التي تجعلهم يفضلون التعامل مع 

 . بنك تجاري معين دون بنك آخر
 :التوفيرحسابات صندوق  .2.2.2

عن طريق فتح   الادخار على    (الدخل عادةتلجأ البنوك التجارية إلى تشجيع العملاء )محدودي              
دفع نسبة فائدة سنوية محددة من المبالغ التي    حسابات توفير لهؤلاء العملاء تمنعهم بعض المميزات مثل

ائدة التي يحصل عليها العميل بقيمة المبالغ  ففي حسابات صندوق التوفير وتحدد قيمة ال   ءيحتفظ بها العملا

 
 . 27-22 ص ص ،2016 الإسكندرية،  للنشر والتوزيع،دار الفجر ،  "إدارة العمليات المصرفية"محمد الصيرفي،  - 1
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الفائدة المبالغ، ومعدل  التي يحتفظ خلالها بهذه  البنك بدفعه    التي يحتفظ بها، والمدة  التي يعهد  السنوية 
 . للعملاء على إبداعاتهم

وإلى جانب معدل الفائدة المحدد، فإن البنوك التجارية تعمل على جذب عدد أكبر من عملاء صندوق            
سكن أو  )التوفير، وذلك عن طريق تقديم بعض المزايا الأخرى مثل تقديم بعض الجوائز النقدية أو العينية  

سيارة( للفائزين في عمليات السحب الدوري الذي يجربه البنك التجاري بين أرقام حسابات صندوق التوفير  
 . خلال فترات دورية معينة ويعلن عنها البنك

 حسابات ودائع بإخطار:   .3.2.2
تعمل البنوك التجارية على جذب المدخرات على اختلاف أنواعها فتقوم بتنويع حسابات الودائع للأفراد           

والهيئات بحيث يمكن للعملاء اختيار النوع المناسب لهم من حسابات الودائع، فمن العملاء من يجد نفسه  
غب في استثمار هذه المبالغ في غير حاجة لمبلغ معين من المال لمدة غير معلومة على وجه التحديد، وير 

طول فترة عدم حاجته إليها، بحيث يكون من حقه سحب هذه الأموال عند الحاجة لها، فيقوم البنك بتشجيع 
سابق ويقوم البنك بدفع فوائد المودعين عن   بإخطارهؤلاء العملاء على إيداع أموالهم في حسابات ودائع  

ن البنك التجاري من دفع فوائد بنسب مرتفعة فإنه يعمل على تمكيالمبالغ المودعة في هذه الحسابات ولكي 
 .استثمار هذه بما يعود عليه بأرباح مرتفعة تزيد عن قيمة الفوائد التي يدفعها العملاء

 لأجل:حسابات ودائع   .4.2.2
إلى إيداع هذه   فيلجؤون غير حاجة إلى مبالغ معينة لمدة محدودة ومعلومة    فيقد يجد بعض العملاء على أنهم  

المبالغ في حسابات ودائع لأجل محدد لا يحق لهم سحبها إلا بعد انقضاء الأجل المحدد فتقوم البنوك بتلقي  
   الاستثمارواستثمارها في أنواع  هذه الودائع

 التنميةخطة   يحقق أهدافمزاولة عملية التحويل الداخلي والخارجي بما  .2.2
لكي تستخدم هذه الودائع   (قصيرة الأجل )وقبول الودائع    الادخارتنمية    تعمل البنوك التجارية على

 في عمليات التمويل الداخلي والخارجي بما يحقق أهداف خطة التنمية. 
 المصرفيةتقديم الخدمات  .3.2

تبسيط           وفى  لعملائها،  تقدمها  التي  المصرفية  الخدمات  تنويع  في  التجارية  البنوك  تتنافس  حيث 
  الخدمات. إجراءات حصول العملاء على هذه 
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 وتسويق الخدمات المصرفية  العوامل المؤثرة في عملية تطوير :المطلب الرابع
 العوامل المؤثرة في عملية التطوير .1

 :1الخدمة المصرفية إلى نوعينتخضع عملية التطوير  
 : الخارجيةالعوامل   .1.1

الزبائن، البنوك،    أهمها:هذه العوامل ترتبط بالبيئة التي ينشط فيها البنك وتؤثر على عملية التطوير من  
 . المنافسة، التطور التكنولوجي، السياسة الحكومية

 :الداخليةالعوامل . 2.1
للبنك، مدى استعداد موظفي البنك للتغيير، الوسائل المادية والأهداف  تتضمن هذه العوامل: التنظيم الإداري  

 . الإستراتيجية
 العوامل المؤثرة في عملية التسويق  .2

تجنب البنوك إمكانية الوقوع    راستهافدهناك عدة أنواع تؤثر على تسويق الخدمات البنكية إيجابا أو سلبا  و 
 :2ذكر منها نلها قر عفي مشاكل قد ت

تلك التي تتطلب    لعل أكثر الظواهر الخاصة بالتغيير في سلوك الزبائن  :ون بالتغير في سلوك الز .  1.2
الآلة والتعامل مع الأجهزة الحديثة والبطاقات الإلكترونية عند طلب    استخداماكتساب باب المعرفة في كيفية  

 استخدامها.ة ن وتعليمهم كيفيئازبويلها مما يعني ضرورة التوجه نحو ال تحمن النقود وإبداعها و  كمية

غالبا محدودة   إن ما يصدر من قوانين وتشريعات تكون   :قلة القوانين والتدخلات الحكومية .2.2
نسبيا، كما أن التشريعات الحكومية هي الأخرى تكون قليلة لوضوح الصورة في التعامل وإعطاء الوحدات 

  ظواهر. لمعالجة أي  ا مناسباه ما تر  امهادخاستكية الحرية في  نالب

 
-دراسة ميدانية بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الميلية  ،  واقع التسويق المصرفي بالبنوك الجزائرية  بوسالم،رؤوف    -  1

جامعة محمد   ، التسييرلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ك  الماستر،شهادة    نيل  تمتطلبا  ضمن  ، مذكرة مقدمة-674
 . 20ص ، 2018 صديق بن يحي، جيجل،

، مذكرة مقدمة للحصول على شهادة الماستر، تسويق الخدمات المصرفية بالبنوك الجزائريةالياس مسقم ومحمد إمبارك،    -  2
 . 35- 34، ص ص 2020-2019جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم، 
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يمكن أن يكون إيجابيا بشكل عام، حيث يحفز التنافس البنوك على تحسين خدماتها   المنافسة: .3.2
إلى تطوير منتجات جديدة و  للعملاء، ويؤدي  المصرفية   ابتكاراتوتقديم عروض أفضل  السوق  كما   ،في 

ؤدي المنافسة  تومع ذلك قد    ،شروط القروض والودائع للعملاء  وتحسين يمكن أن يساعد على خفض الرسوم  
 إلى تقليل الارباح للبنوك وزيادة الضغط على تكاليف التسويق للخدمات الجديدة.

تساهم التكنولوجيا والتطور في قدرة البنوك على المنافسة في هذه الصناعة  :التكنولوجيالإبداع   .4.2
 .جديدا للتوزيع والتسليم وتعزيز إدارة المعلومات إطارا وعات الجديدة  دفأنظمة الم  تعتبر حيث ،المتقلبة

العلاقة ن واستمرارية تعزيز  بو جذب الز   فيتعود المهمة الرئيسية للتسويق    :ون والجودة بعلاقة الز  .5.2
 المطلوبة.  ورة الامقدملخدمة في مل جودة  معه حيث يحاول في تعامله أن يضع جانب وجود

 سويق الخدمات البنكية تالمبحث الثاني: العناصر الأساسية لعملية 
العملية   الأساسية  العناصر  مختلف  إلى  التطرق  إلى  المبحث  هذا  في  الخدمات تسنحاول  سويق 

سويق للخدمات المصرفية  توبحوث ال   يالتسويق البنكية وكذلك المزيج    ةالتسويقي البنكية والمتمثلة في البيئة  
 .المصرفيةحياة الخدمة  بالإضافة إلى دورة

 ومكوناتها  البنكية ةالتسويقيالمطلب الأول: تعريف البيئة 
 تعريف البيئة التسويقية .1

بصورة مباشرة وغير   من المتغيرات الي تؤثر عليها  في حيز  في فراغ، بل تعملعلم أن البنوك لا تعمل  ن
 والتي من بينها: ةالتسويقيدة تعاريف بخصوص البيئة المصرفية عمباشرة في بيئة البنوك، فقد وردت 

خارج  تقع الصلة التي  بأنها كافة القوى ذات" عرف البعض البيئة بصورة شاملة :التعريف الأول .1.1
  ومن ،، ويقصد هنا بالقوى ذات الصلة جميع المتغيرات أو الكيانات التي تؤثر على أداء البنوككالبنحدود 

الم أو  الكيانات  تلك  المنافسين  تأمثلة  الاقتصادية  العملاء،المنافسة(،    )البنوكغيرات  السياسية،    الظروف 
  وبالرغم من أن معظم تلك الكيانات غير خاضعة لسيطرة البنك، إلا أن الإدارة العليا لا يمكن أن تتجاهلها

 . 1ثيرها عليه تأل 
شمل عليه  تعلى ما    ةالتسويقيوأما البعض الآخر فقد ركز في نظرته إلى البيئة   :التعريف الثاني .2.1

القيود والمشكلات لإدراكها  أنها  إلى  أشاروا  فيها حيث  التحكم  في  الأداء  قدرة  من فرص ومعوقات وعن 

 
 .104، ص  2007رية, ند، دار الجامعة الجديدة، الإسك"العوامة والأنترنت إدارة البنوك في بيئة  "،طارق طه  -1
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ستخلصه من تعريف البيئة التسويقية المصرفية يمكن وضعه  نما    ،منها قدر الإمكان  دفايست وإدارتها حتى  
 :1في النقاط التالية 

 . ةالتسويقيكل ما يقع خارج البنك وداخله يدخل في مفهوم وإطار البيئة  −
الأنشطة المختلفة   غيراتها وعواملها تؤثر على مدى تحقيق البنك لأهدافه على مستوى أداءتإن تلك البيئة بم −

 . وتكاليفها
على  قد تدرك هذه المتغيرات البيئة أو لا تدركها وهذا يعتمد  سويق، تال إن الإدارة المصرفية ممثلة في إدارة   −

 . خرلآدور وفعالية كل إدارة من بنك 
 . وتهديدات  أخطار بل ما تحتويه من    ،فقطمن فرص    لا تقتصر على ما تمثله  ة التسويقيإن نظرة البنوك للبيئة   −

  مؤسسة تأمين( مجموع المتغيرات   ،يقصد بالبيئة التسويقية المؤسسة ما )مصرف  :الثالثالتعريف  .  3.1
   .2ويقيةستحديد الأنشطة الت وفي  فالتي تؤثر في آداء المصر   )الكلية( والخارجيةة)الجزئية( الداخلي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
شهادة ماستر  لنيل    مذكرة  "،تسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت في الجزائر"شاوي اسحاق وسعيدي وليد،    -1

 . 20، ص 2012،  في العلوم التجارية، جامعة قالمة
‌‌
  .43، ص 2011، سورية، الاقتصاد للنشر ةلي كجامعة دمشق  ،التسويق المصرفي، عبد الرزاق حسن حساني -2
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 مكونات البيئة التسويقية .2

 : البيئة التسويقية ( 1-1شكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .10، ص2012 ،مصر ، لنشرلالمصرية  جلوالأن  ةكلي ،التسويق السياحي ،  يطسعيد البطو  :المصدر
 

العاملة فيه ويكاد يكون تأثيرها  اتم حياة المجتمع والمنظمظ مثل بكل ما يخص أو ينتت :الخارجية بيئةال .1.2
 :ما يليفي ل هذه العوامل تمثمات وتظمتساويا على المن

ر معدل نمو  اومقد  وركود  انتعاشبلاد من  لل تعكس الحالة الاقتصادية    هي مؤشرات  :ةقتصاديلاا البيئة .2.2
ا وخلال نهوالثابتة وحصة الفرد مالاقتصاد الوطني ولاسيما مقدار الناتج المحلي الإجمالي بالأسعار الجارية  

ا  الزمنية  البحث  ل الفترة  يقضيها  بزيادة  دخزيادة معدل    فيتي  يتمثل  الإجمالي  المحلي  الناتج  الفرد من  ل 

 )الكلية( البيئة التسويقية الخارجية  الجزئية( التسويقية الداخلية )البيئة 

 الشركة

 الوسطاء
 

 العملاء 
 

 الموردون 

 المنافسون 
 

 الجمهور
 

 البيئة الاقتصادية 
 

 الخصائص السكانية 
 

 التكنولوجيا 
 

  البيئة
 الطبيعية

 

  البيئة
السياسية 
 والقانونية 

 

  البيئة
 ةيالثقاف
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في   فر المصا لدى استهلاكهمم جحن يد مز الأفراد بالمدخرات التي ت  احتفاظالرواتب الأمر الذي يؤدي إلى  
 .1والأجنبية دخارات كتوفير بالعملة المحلية حسابات الا

 :2ل في تمثالإضافة إلى العوامل الاقتصادي توجد قوى رئيسية أخرى تب
القرارات    اتخاذللسكان تؤثر بشكل كبير على    غرافيةو الديمإن التغيرات    :السكانية  الديموغرافيةالبيئة   .3.2

التغير   ة ويقيلتس ا  بشكل  اتفهذه  الأفراد،  حياة  في  أخرى  تغيرات  إلى  في    تؤدي  استهلاكهم   أنماطخاص 
 .المنتجات

والإبداع وأشكال    والابتكاراتالدراسات والبحوث التسويقية    فيتتمثل هذه المتغيرات    ة:البيئة التكنولوجي .4.2
 . جديدة وتعديل المنتجات الحالية وتحسينها منتجات نتج عنها من إنتاجيالتطوير المختلفة وما 

  في عملياتها   تتألف من المصادر الطبيعية والموارد التي تحتاجها المنظمة كمدخلات  :الطبيعية  ئةالبي .5.2
 . التسويقية الإنتاجية والتي تؤثر على العمليات

والقانونية .6.2 السياسة  هذه    :البيئة  القرارات    البيئةتؤثر  على  قويا  القرانين    ةالتسويقيتأثيرا  من  وتشكل 
 .الحكومية وقوى الضغط السياسي في المجتمع  والإدارةوالتشريعات 

  ةخصيشال   مومعتقداتهمعيشة الناس وقيمهم الاجتماعية    طمان أ   فيالتغير المستمر    يفرض  :البيئة الثقافية .7.2
مسؤولية كبيرة عند تخطيط وتنفيذ الأنشطة التسويقية في المنظمات وتتكون من القوى التي تؤثر على القيم  

 .تشكيل معتقداتهمفي وسلوكهم مما يؤثر  وتفضيلاتهمالأساسية للمجتمعات، وادراكات أفراده 
 :الجزئيةالبيئة  .8.2

هم الشركات والأشخاص الذين يوفرون للشركة المصادر المادية الضرورية لإنتاج السلع   :الموردون  .1.8.2
 . لكل شركة   الاستهلاكيةالحلقة الأهم في نظام تشكيل وتوزيع القيمة  والخدمات وهم

ويقية والسوق س: هم شركات مستقلة لها دور رئيسي في عملية التدفقات بين الشركات التالوسطاء .2.8.2
 . فيه البضاعةالذي تباع  

 
    .88 ص، 2022 ،عمان والتوزيع،للنشر  دار اليازوري  ،لتقييم المصارف التجارية SWOT، لال محمد الحجاري ط -1
، ص ص  2023  ،الجزائر  ، تبسة  ،ازوري للنشر والتوزيعيدار ال  ،سويق الالكترونيتال  ، ي وآمال مضاوي يحالخامسة سا   -2

25 -29.‌‌ 
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المنظمة   ف: من أكثر عوامل البيئة المهمة وضوحا وأهمية وتأثيرا على النشاط التسويقي فهدالزبائن .3.8.2
 .بهممعهم والاحتفاظ   ين وتكوين علاقة قوية فالأساسي هو إعداد نظام تسليم القيمة لإرضاء الزبائن المستهد

تزويد الزبائن بقيمة أكبر من المنافسين ليكون عليها أن تعرف   فيحتى تنجح المنظمة    :سون فانالم .4.8.2
وما هي    في السوق   تهااسفمنا  عليها أن تعرف  ينبغي  ،من هم لها مكانة في خارطة المنافسة في السوق 

 .خإل   ..... معارهسجودة منتجاتهم، أ  ،فهمضعم و هونقاط قوت موإستراتيجياتهاقهم  فهمأهدا 
لها تأثير على قدرة المنظمة على   يقصد بها أي جماعة لها مصلحة فعلية أو محتملة أو   :الجمهور .5.8.2

  .أهدافهاتحقيق 
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 وعناصره  لخدمات المصرفيةلالتسويقي  جيز المطلب الثاني: الم
ة فاض( إجوير الت  ،التوزيع  ،السعر  الخدمة،يقي العديد من العوامل الأساسية مثل )و المزيج التس  يشمل

 . العمليات( ي،الدليل الماد ،والمتمثلة في )الأفراد العناصر الإضافيةإلى ذلك 

 ية:نكالتسويقي للخدمات الب زيجمال فريعت .1

سوقها المستهدف   اختيار عد المزيج التسويقي جوهر العملية التسويقية فبعد أن تنجز المؤسسة مهمة  ي
  " J. McCarthy"  السوق ويعتبر الأستاذا  هذ  احتياجات ضوء    تأتي مرحلة وضع المزيج التسويقي الملائم في

حيث عرفه بأنه    1960التسويق الذي صدر عام    حول  سويقي في كتابهتال   جمن قدم مفهوم المزي  لهو أو 
 . 1"توليفة فريدة من الإجراءات والسياسات التسويقية تعدها المؤسسة للوصول إلى هدفها

ة من الأنشطة التسويقية المتكاملة والمترابطة والتي تعتمد على بعضها البعض  موعأنه مج  ف أيضا:ويعر  
عناصر أساسية    4سويقي من  تالنحو المخطط لها، ويتكون المزيج ال رض أداء الوظيفة التسويقية على  غب

الترويج وأن المزيج التسويقي المصرفي    ،التوزيع  ،المنتج، السعر  وهي  (4P's of Marketingا )يطلق عليه
والعناصر    7P'sعناصر أو ما يطلق عليها    7ح يتكون من  ب أص   ثيحة  يات الصناعظمأوسع وأشمل من المن

 .2الدليل المادي، العمليات   ،الأفراد  هي:المضافة 

 نموذج متطور للمزيج المتكامل للتسويق المصرفي   :(2-1)رقم شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .23 ص ،مصدر سبق ذكره ،ناجي المعلا المصدر:             

 
وبر ز   -1 العياشي  مريمغ اشزار  العملاء  ،ة  ارضاء  على  الخدمي  التسويقي  المزيج  والتوزيع  ،تأثير  للنشر  صفاء  ،  دار 

   .44- 43، ص 2017، عمان
  .277، ص  1998، مصر، دار النهضة العربية ،إدارة البنوك المتكاملة د،طلعت أسعد عبد الحمي -2

 المادية  ةبيئال

 الخدمة

 التوزيع

 فرادالأ

 سعرال

 الترويج

 عملياتال
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العناصر    فإنوعلى ذلك   أي نشاط تسويقي حقيقي يجب أن يشتمل على قدر مناسب من هذه 
 .هذه السياسات السبعة تشكل إطار الخطة التسويقية المتكاملة باعتبار

 :ي المصرفييقسو تال زيجعناصر الم .2

 Product (Service)المصرفية الخدمة .  1.2

من جوانب عدة تتعلق بالخدمة مثل مدى أو   اهتماماير  يعتتطلب الخدمة المصرفية من المصرف أن  
 . الخدمات المصرفية ى و تهذه الخدمات، ومس نطاق الخدمات المصرفية المقدمة، وجودة وتميز

ويحب أن تكون  وتعرف الخدمة المصرفية بأنها أي نشاط أو منفعة يستطيع تقديمها طرف لطرف آخر
داع  يمثل إ   أو لا يرتبط بمنتج ملموس   بالضرورة غير ملموسة ولا تؤدي لملكية أي شيء وقد يرتبط إنتاجها

باع حاجاته ورغباته، أما من  شعلى الخدمة المصرفية لإ   إلى الحصول  ن و ب النقود في المصارف، ويسعى الز 
1زوايا وهي ويمكن النظر إليها من ثلاث حر للربدور المصرف والخدمة المصرفية تمثل مص ضمن

: 
 . طلب الخدمة المصرفية ءوهو الدافع الرئيسي ورا  :جوهر الخدمة المصرفية −

مجموع الأبعاد الخاصة بالخدمة، وهذه البعد الأبعاد في مضمون الخدمة المصرفية    :خدمة مصرفية حقيقية  −
 .ترقى بجوهرها إلى مستوى التعطيل في الزبائن وتوقعاتهم

وشير إلى جوهر الخدمة وحقيقتها فضلا عن مجموعه من الخصائص والمزايا  : ةمالمدعالخدمة المصرفية  −
  .المقترنة تقديمها

ال  الحديث  المصر   هبظل ى  قوالتسويق  الخدمة  عليها  تنطوي  الى  المعاني  من   يةفعلى  قدرا  عليها  أضفى 
 . موليةشال 

 ( Price)التسعير  .2.2

يعتبر   السوق،  متغيرات  من  أساسي  عنصر  والقرارا وهو  وسياساته  أكثر   به  ةالمتصل  تالتسعير  من 
  السياسات  الأدوات والعناصر المكونة للمزيج التسويقي أهمية وحساسية بالنسبة للإدارة كما أنه من أهم من 

  .البيعية

 
،  2010طبعة أولى،  ،  ، دار صفاء للنشر، عمانالمزيج التسويقي المصرفيعلاء فرحان طالب ونوادي حمودي العطار،    -1

 .82-81ص ص 
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 مفهوم التسعير:   .1.2.2
مجموع أو  ،  يعرف السعر على أنه المبلغ الذي يطلب في مقابل الحصول على الخدمة أو المنتج −

 .1لكون مقابل حصولهم عليهاهتسالقيم التي يتبادلها الم

 

ا مني عائدا ب عديالتسويقي الذي    ج يز ر فإن السعر هو العنصر الوحيد من عناصر المتلكما عرفه كو  −
 .2تمثل العناصر الأخرى تكلفه على عاتق البنك 

 عر: طرق تحديد الس. 2.2.2

 :3أخدا بعين الاعتبار العوامل الداخلية والخارجية وتمثل في  المصرفية  للمنتج أو الخدمة يتم تحديد السعر −

 : العوامل الداخلية. 1.2.2.2

الداخلية  نم  لاقا انتيتم تحديد سعر البيع من   البنوك وهناك    الاماستع  والأكثر  التكاليف    3من طرف 
 : سعر البيع هيلحساب طرق 

ا إلى  ني وتجدر الإشارة هحهامش رب  +: والذي يساوي سعر التكلفة التكلفة + الهامش(سعر )التسيير  سعر   -
التسيير   رعويحدد س  ،إدخال ما يسمى بالمحاسبة التحليلية المصرفية للتحديد الجيد لسعر التكلفة  ةضرور 

 :بطريقتين

يغطي ث  امش يحدد بحيهالمتغيرة، هذا ال   ف تتمثل في تطبيق الهامش الذي يحدد مسبقا على التكالي  الأولى:
 .المصاريف الثابتة ويحقق أرباح من ناحية أخرى 

  .امش على التكلفة الكليةهالثانية: تتمثل في تطبيق ال 

 
،  La Badr، دراسة حالة بنك  أثر السياسات التسويقية على أداء البنوك التجاريةعيسوس حفيظة وكريبس سلمى،    -1

    .20، ص 2014جامعة قالمة،  مذكرة لنيل شهادة ماستر "تسويق بنكي"، 
 .575، ص 2007، دار المريخ النشر، الرياض، أساسيات التسويقفليب كوتلر ترجمة سرور علي إبراهيم،  -2
إستراتيجيمعراج هواري وأحمد امجدل،    -3 المصرفي مدخل تحليلي  السياحة  التسويق  كلية  بغرداية،  الجامعي  المركز   ،

   .199- 195، ص 2008السعودية،  المدينة المنورة، والفندقة
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 خسارة 

 ربح

SE 

التي يصل عند  التعادل: نقطة   - النقطة  أن يحقق  هوهي  دون  المصرفي،  النشاط  وتحدد   ابحر   أو   رةساخا 
 هما:وضعية نقطة التعادل بطريقتين 

• SE = 𝒄𝑭∗𝑪𝑨

𝑴∕𝒄𝒗
 (وحدة نقدية)             

• SE = 𝒄𝑭

𝑷𝑼𝑽− 𝑴∕𝒄𝒗
  (عدد وحدات)     

 حيث:

SE: نقطة التعادل ،CF:  ة، التكاليف الثابتCV: التكاليف المتغيرة ،M/cv :المتغيرة الهامش على التكلفة . 

(M/cv = CA/CV.) 

CA: رقم الأعمال ،CVu: .سعر البيع الوحدوي 

 ويكون تمثيلها البياني كما يلي: 

 التعادل.ل البياني لنقطة يالتمث  (:3-1)رقم شكل 

 

 
 

 

 

 
 . 196 ص ه،ذكر سبق ع جمر  ، التسويق المصرفي  ،وأحمد أمجدل ي ر وا سراج ه  :ردمصال

وكسب ر ل هذه الطريقة في تحديد المردودية لكل مال مستثممثتت :لة تغرؤوس الأموال المس يةمعدل مردود -
 :  بالطريقة التالية

𝑇 =
ℝ (Revenu)

𝑐𝐸 (capitaux engages)
 

  

 كميات مباعة

 تكاليف متغيرة

 تكاليف

CA 
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المؤسسة المصرفية أو المالية تحديد عدد المنتجات أو الخدمات    تستطيع،  البيعمن كل فرضية لسعر    انطلاقا
المردودية  تالتي   المختبر    Pvaكان    إذا  Tبيعها، من أجل الحصول على معدل  هي   Cuaوهو السعر 

السعر  هال  كذلك  المناسب  المتغيرة  التكلفة  بيعها  Quaوامش على  المقرر  أعلى   الكميات  للحصول على 
 FF - (Cua x Qua) هو:المحقق الإجمالي  حمعدل فإن الرب

𝑻       مجموع التكاليف الثابتة. FFحيث  =
(𝐂𝐔𝐚 𝐱 𝐐𝐮𝐚)−𝑭𝑭

𝐂𝐚
 

𝑸𝒖𝒂 =
𝑪𝒆 ∗ 𝑻 + 𝑭𝑭

𝑪𝒖𝒂
=  

𝑪𝑬 ∗ 𝑻

𝑪𝑼𝒂
+ 

𝒇𝒇

𝑪𝑼𝒂
 

𝑸𝑼𝒂 = 𝑷𝒐𝒊𝒏𝒕 𝑴𝒐𝒓𝒕 𝑬𝒏 𝑸𝒖𝒂𝒏𝒕𝒊𝒕é +  
𝑪𝑬 ∗ 𝑻

𝑪𝑼𝒂
 

 الخارجية:  . العوامل2.2.2.2

 : وهي تدخل في تحديد أسعار بيع المنتجات المصرفية عناصر أساسية 3القيود القانونية، هناك  باستثناء
 مرونة الطلب بالنسبة السعر 

𝑪  :يليويعرف معامل المرونة كما  = (
∆𝒅

𝒅
)/ (

𝑷

∆𝒑
)  

 . السعر P ،تغير الطلب 𝒅∆،  هو الطلبdحيث: 

 :حالات المرونة 3توجد 
0  >e :معناه أن الطلب يتناقص بارتفاع الأسعار. 
0  =e:  ير مرن غار والاستهلاك عسلأا تغير معناه أن الطلب ثابت وذلك مهما كان . 

0  <e:  الزيادة في السعر تؤدي إلى الزيادة في الطلبمعناه. 

 المنافسة: 

ديد، أو بتحديد سعر جإن تحليل المنافسة مهم بالنسبة لكل دراسة، سواء أكانت متعلقة بتحديد سعر المنتج ال 
لمقارنة، إلا إذا تناسب السعر مع جودة المنتج،  ل المنتج الموجود سابقا، ولكن لا يمكن استعمال هذه الدراسة  

  جدا من طرف المصرف وتقديم المنتج مثلًا.  مهمةساعد نتائج التحاليل في اتخاذ قرارات ت
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   السعر النفسي: 
أو زبائن    المنتج،هذه الطريقة تعتمد على تحديد عينة تمثل الأفراد أو المؤسسات المحتمل أن يكونوا زبائن  

للمنتج، على شكل مجالات محصورة ليقوم باختيار   الخدمة في المستقبل، وتعرض عليهم أسعار مختلفة 
 كما يتم إعطاء سعر أدنى وسعر أقصى للمجال حيث:  ،المجال الذي يحمل السعر المناسب في نظرهم

 . لأنه يشك في جودته، أي أدنى من هذا السعر لا يشتري الزبون المنتج  الأدنى:السعر  
 السعر الأقصى: أي لا يقبل المشتري سعر أكبر منه. 

 . فالسعر النفسي يكون موافقاً لأكبر فارق بين منحى السعر الأقصى والسعر الأدنى 

 التوزيع.  3.2

 مفهومه   .1.3.2

  من تلك الخدمة  نيديفوالمست المالية    التوزيع همزة الوصل وحلقة الوصول بين الشركة المنتجة للخدمةعد  ي
 ويمكن تعريفه كما يلي: 

ي وذلك عن طريق مجموعة  نهائإيصال الخدمات إلى المستهلك ال   ةيقصد بالتوزيع عملي  :المفهوم الأول‌(أ
للخدمات المنافع الزمنية والمكانية الحيازية  التي يتم عن طريقها خلق  وتعتبر عملية    ،الأفراد والمؤسسات 

 .1العناصر الأساسية في المزيج التسويقي  التوزيع من

الركن    عدي  :المفهوم الثاني (ب التسويقي  للمزيج  الرئيسة  العناصر  أحد  التسويق  التوزيع والذي هو  المهم في 
سويق، وهذا ما يدل على أهميته وتأثيره  تمسمى التوزيع المادي حيث يمثل النصف الثاني لل   عرف تحت يو 

  موجهة نحو جعل   وأفعاله ي حيث يركز النشاط التوزيعي على أن تكون قراراته  قويتس الكبير في النشاط ال 
 .2شرائه  راغبين أو هو في حاجة إلى ا يكونو امام المستهلكين عندما   المنتج متاح

  

 
 la Badrبنك  دراسة حالة    ،المزيج التسويقي المصرفي ومدى تأثيره على آداء المؤسسة المصرفية  ،صوادقية آمنة  -1

    .29، ص 2008قالمة، ، جامعة ويق بنكير في العلوم التجارية تخصص تسستيل شهادة المالنمذكرة 
،  2008،  الطبعة الأولى  ،ندالأر   ،عمان  ،، دار إثراء للنشر والتوزيعتسويق الخدمات المالية  ،البكري، أحمد الرحومي  ثامر  -2

 ‌‌.260ص 
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 توزيع ال ت وانق .2.3.2
مجموع المصحات التي يعتمد بعضها على البعض الآخر والتي تشترك المتوفرة للاشتعال أو الاستهلاك  

 . 1ون أو المستفيد من الخدمةبالز  من قبل إيصال في عملية من الخدمة

 التوزيع طول قنوات 

 . طول قنوات التوزيع (:4-1)رقم شكل 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
توزيع،  وال والنشر  اتللدراس عية  مالجا  ةالمؤسس ،ويقتس ال ، إدارة  اشدر ترجمة وردية   و،كاترين في مصدر:ال

  .267، ص 2008 ،لبنان  ،بيروت

 
 . 346، ص  2014الثانية،  الطبعة ،عمان ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،إدارة التسويقاللامي،  داود قاسمسان غ -1

 نتجالم

 المستهلك

 وسيط

 تاجر الجملة

 تاجر شبه جملة

 تاجر الجملة

 قناة

 طويلة

 قناة

 ةقصير

 مباشرة قناة

 أو قصيرة جدّا
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 توزيع الخدمات المصرفية قنواتانواع 

 :1ة وهيباشر ة وغير مشر د مبافد توزيع الخدمات المصرفية إلى منافمكن تقسيم مناي

 :المباشرة للخدمات المصرفية قنوات التوزيع .أ

ة الخدمات إتاحمنافذ التوزيع الخدمات المصرفية، حيث يتم من خلالها    مأه  مباني المصرف وفروعه: وهي
أنواع   3فروع المصرف إلى    تقسيمويمكن    ملائمة،وبصورة  ئمة،  المصرفية التي يطلبها العملاء وبصورة ملا

 هي:

 .من معاملات المصرف مع عملائه  التي تقوم بتقديم كافة الخدمات وتشكل جانب مهم  الأولى:فروع الدرجة   −

 .لمصرف لالأنشطة الرئيسية    فروع تقل في جدمها عن الفروع الحرجة الأولى تقوم بتقديم  : فروع الدرجة الثانية −

وتقديم القروض    ئعدا الو  مثل قبول  المصرفية  يقتصر دورها على تقديم بعض الخدمات :فروع الدرجة الثالثة −
 محدودة. غ بمبال 

 غير المباشرة: قنوات التوزيع  . ب
الاتفاق معهم مقابل تقاضيه عملات ف وب عبارة عن مكاتب تقدم بعض الخدمات بنيابة عن المصر   الوكلاء: 

 . محددة

 .يصرف المعنلمعن ا  العملاء نيابةلبعض حيث تقوم المصارف بتقديم الخدمات  :المصارف الأخرى 

  الآلية وفروع الخدمات نقاط البيع وال عندمالتحويل الإلكتروني للأ  لبطاقات الائتمانية،ا   مثلالوسائل الحديثة: 
  .الشاملة

 
ية ندا، دراسة ميتحقيق الميزة التنافسية للمصارف الإسلاميةدور التسويق المصرفي في    د،سمية بن سديرة ونبيلة بن خال  -1

 ، 2016  ،جامعة قالمة،  مذكرة نيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تخصص نقود ومؤسسات مالية،  بنك البركة الجزائري 
    .26 21ص ص 



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسويق الخدمات البنكية 
 

31 
 

 

 بنكيقنوات التوزيع ال  اختيارالعوامل المؤثرة في 
 :1أهم هذه العوامل،  للبنكهناك عوامل تؤثر على اختيار منفذ التوزيع دون آخر بالنسبة  

 . طبيعة الخدمة البنكية حيث يختلف حجم الفرع باختلاف طبيعة الخدمات البنكية التي يقدمها هذا الفرع −

 . عة السوق البنكي الذي سيخدمه الفرع يطب −

ومباني أكثر ملائمة للتعامل    الية كلما استطاع اختيار مكان مناسبعقدرة البنك المالية حيث كلما كانت   −
 . البنكي الحالي والمستقبلي

 . المنافسة من قبل البنوك الأخرى  −

 . الاعتبارات القانونية التي قد يتطلبها القانون بالنسبة للبنك −

 ج التروي .4.2
المبيع  الاتصالات يستخدم الترويج ومن خلال طرق   ات المعروفة والإعلان والبيع الشخصي وترويج 

معين لتقديم صورة واضحة عن الخدمة البنكية ومن جهة ثانية فإن    قيسو   دفأو ه  ةينعم  نحو فئةوالدعاية  
 .2التسويقية   حيوي في الإستراتيجية  جزءفي أن الترويج يعتبر    تخلص منهاسللترويج أغراض متعددة وواسعة ي

 جي يالترو  زيج عناصر الم −

 :3الترويجي في   زيجتتمثل عناصر الم
هو وسيلة الاتصال التي تقدمها المنشأة للوصول إلى الجماهير الكبيرة العدد وحيث يتم   :الإعلان .1.4.2

و  الإعلانية  الوسائل  ال ي إعداد  وسائل  خلال  من  للمشترين  تسليمها  المنشأة نشتم  تعد  وقد  الانتشار،  واسعة  ر 
  .المتخصصة في التصميم الإعلاني واعداده للنشرت إعلانها بنفسها أو قد تلجأ إلى إحدى الوكالا

 
حبيبة    -1 الزهراءو بوجاهم  فاطمة  لترقية    ،سعدي  التسويقي  بالمزيج  القرض  التوجه  بنك  حالة  "دراسة  البنكية  الخدمات 

   .37ص  ،2013"، مذكرة نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق بنكي، جامعة قالمة،  الشعبي الجزائري 
    .144، ص 2010عمان،  ، دار البداية للنشر والتوزيع،مفاهيم حديثة في التسويق البنكيعقله،  فمحمد يوس -2
   .78-76، ص 2011، دار الثقافة للنشر، عمان، إدارة الترويج والاتصالاتعنبر إبراهيم شلال،  -3
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سلعة أو خدمة معينة   شخصي بهدف تعريف وإقناع المستهلك بشراء اتصالهو   البيع الشخصي:  .2.4.2
الفرد    بينا عن الإعلان إذ أنه يتم إدارته إلى الجماعات الصغيرة أو المشتري   اختلافاوبالتالي فهو يختلف  

 سواء مجموعات صغيرة من البائعين أو بائع واحد.

حيث تتضمن الأنشطة  ،وهي وظيفة تجمع بين جانبي البيع الشخصي والإعلان تنشيط المبيعات: .3.4.2
ال العرض  الخاصة بإدارة نوافذ   الشخصية    تبوناو والكرية  سعوالمعارض والحوافر  الهدايا  فضلا عن تقديم 

 . تيناعوال 

 ن تتضمالمختلفة حيث  يتضمن نشاط العلاقات العامة علاقات المنشأة بجماهيرها    :العلاقات العامة .4.4.2
الصناعيين والوسطاء   العملاء والمشترين  ذات  بجانب  من خلال طرق  العامة  العلاقات  جانبين  وتتعامل 

  يعني مشاركة المنشأة لهذه الجماهير   ثانيابالتعرف على مشاكل الجماهير المختلفة ورؤيتهم للمنشاة،    ولهماأ 
 منشأة. شاعرها والاحساس بوجودها وتعريفها سياسات ال م

 يعناصر المزيج التسويقي الإضاف .3
كونه حسب وجهة نظر الباحثون غير   تقليديويقي الحديث عن المزيج التسويقي ال سالت  زيجيختلف الم

 : 1لمواجهة المشاكل والتأثيرات الناجمة عن طبيعة وخصائص الخدمات وتتمثل هذه العناصر في فكا

قصد بالأفراد ي ملية التسويقية للمؤسسة الخدمية و ععد الأفراد عنصرا مهما في ال ي  :الأفراد وأهميتهم .1.3
 .إنتاج الخدمةون دورا في  بالذين يلع "العملاء والموظفون "

 :أهميتهم

 .في الخدمة ومحددا هاما لجودتها  ية ئر مأكثر العناصر ال   كونهم جزء أساسي من المنتج ومقدم الخدمة يعتبر −

 مؤسسة الخدمة ومن وجهة نظر العميل هو المؤسسة بذاتها   ممثلين −

 :أنهم  أما بالنسبة للعملاء تتمثل في       
 ة.خلق الخدم كمنتجين فيفي أغلب الأحيان  يشاركون  −

 بها.التي يقومون بتزويد العاملين  ون دورا فعالا ويؤثرون على قدرة المؤسسة من حيث المعلوماتبيلع −
 
 
 

 
   .119-100، ص  مرجع سبق ذكره، تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاءمريم، زرزار العياشي وبشاعة  -1
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 الدليل المادي وأنواعه  .2.3
زيادة احتمال الشراء  لالمشترين    محددة لدى  لتطوير بيئة شراء قادرة على إنتاج تأثيرات  المبذولةوهو الجهود  

 .يهمدل 

 أنواعه: 
- " المادي  يPeripherial Evidence الدليل  ال"  أو  المحيط  الدليل  فعليا    شكليعد  عجزء  شراء  في  ملية 

 .دفتر الشيكات مالم يكن هناك رصيد يغطيه ذات أهمية، فمثلا لا يعد دلا تعيمته لوحده قالخدمة، إلا أنه 

ي من  سمتلاك الدليل الاساا "على عكس الدليل المحيط لا يمكن    Essential Evidence"  الأساسيالدليل   -
ر شراء الخدمة فمثلا: المظهر الخارجي  ا ذلك فهو مهم جدا وله تأثير عبر على قر   لرغم منقبل العميل وبا

 العام للبنك. 

 : اليات وأهميتهمالع

  استنادا هي سلسلة من الخطوات التي تتحول من خلالها المدخلات إلى سلع وخدمات وتحدد هذه العمليات 
 .إلى المعلومات التي تحصل عليها المؤسسة لكي تتمكن من تقديم منتجاتها وخلق الطلب والاتصال بالعملاء

   أهميتها:

 . والتكلفةيل متحقيق جودة الخدمة المقدمة بتقليل وقت انتظار الع -

 . للمؤسسة  جذب عملاء محتملين وكسب رضاء العملاء الحاليين وضمان ولائهم -

الكفاية والفاعلية   - المحددة وعدم  ل المطابقة    ةا التخطيط والتدقيق مع مراع  باعتبارلمؤسسة  لتحقيق  لمعايير 
  تجاوزها.
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 المطلب الثالث: بحوث تسويق الخدمات المصرفية

والمؤسسات المصرفية المتقدمة وبصفة عامة   القرارات في المنشآت اتخاذيقية أساس  تسو ل ا عد المعلومات ت
 : إلى مصادرها وجب تعريفها تطرق وقبل ال ، في المنشأة المصرفية متعددة والبيانات فإن مصدر المعلومات

 
المحتملين   المستهلكينهي البحوث التي تتعلق بتفسير طبيعة وقيمة السوق المستهدف من حيث خصائص 

1.ي دون غيرهقهدف سو  استهدافهذه البحوث  وكذلك المنافسين ليتم بناء على نتائج واتجاهاتهموعددهم 
 

 :2ت في ناوتتمثل مصادر هذه المعلومات والبيا

 :نظام المحاسبة الداخلي .1

نشاط الأداء الحالي لفروع    :قة بشكل مستمر عندفكم من المعلومات والبيانات المتبالإدارة    دهدفه م
هذا التعامل ومقاييسه المختلفة،    واتجاهاتالبنوك وحجم التعامل مع خدماته المصرفية التي يقدمها للعملاء،  

إدخال الحاسبات    وقد أدى ،وتكلفة هذا الأداء والتدفقات النقدية الداخلية والخارجية وحسابات المدينة والدائنة
 .الالكترونية في البنوك التجارية إلى تطوير شامل في نظم المحاسبة الداخلية

 نظام الضبط والرقابة الحالية بالبنك .2

الإدارة بكم مناسب من المعلومات والبيانات   بمدإدارة التفتيش وإدارة الفروع كبالبنك  الداخليةتقوم أجهزة 
والضعف في أداء فروعه،    المختلفة وأوجه القصور   للبنك، وفروعهالنشاط المصرفي    واتجاهسيرة    قعن طري

  .بهاجنت  كيفيةت و مجه وأسباب المخالفات التي تأو ومواصفات خدماته، ومدى نجاح الفروع في تأدية مهامها و 

 
   .154، ص 2020رسلان للنشر، الإمارات العربية، ، دار إستراتيجية الإصلاح الإداري د. رسلان علاء الدين،  -1
 .289-287ص ، 1999، مصر، التسويق المصرفي، اتراك للنشر والتوزيعمحسن أحمد الخضري،  -2

‌



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسويق الخدمات البنكية 
 

35 
 

 : يفنظام معلومات إدارة التسويق المصر  . 3

السوق بشكل دوري أو حالة توافر هذه البيانات والمعلومات الإحصائية    اتمن معلوم  تقوم جمع كم هائل
ال  التجارة  للسكان وإحصائيات  العام  التعداد  بيانات  مثل  الحكومية  الجهات  ية والأرقام  خارجالتي تصدرها 

واحصائيات   المركزي  البنك  ونشرات  للأسعار  و غرف  وال   الصناعات   اتحادالقياسية  دراسات    أيالتجارية، 
 . نشطة الاقتصادية بصفة عامةو الأأ ، منشورة عن الاسواق أو السلع والخدمات

 نظام بحوث التسويق نفسه:  .4

نظرا لارتباطه بالقيام    في البنوك،  والمعلومات  البيانات  ليل تح عد هذا النظام من أكثر الأنظمة جمع و ي
الإدارة العليا عن مشكلة تواجه أحد    اهتمامحور  من أنشطة محددة بذاتها تكون  ع  السوق   ودراسات  ثاأبحب

 .يقوم بتقديمها فروعه، أو إحدى الخدمات المصرفية التي

  ، الحاضرظهرت في    تيأو ال   كل في الماضيإلى معالجة المشا  قطف  قيسو تال ولا تعد وظيفة بحوث  
 . مستقبلا دثل التي يمكن أن تحاشكمبال  تنبؤ ولكن أساس في ال 

 
 المصرفية المطلب الرابع: دورة حياة الخدمة

ويعتبر مفهوم   ،ها دورة حياة المنتجبتمر الخدمة المصرفية والمالية خلال حياتها بنفس المراحل التي تمر  
دورة حياة المنتج / الخدمة المصرفية مفهوما له أهميته في تقييم وتحليل متطلبات السوق المصرفية وتمر  

 :  1مراحل أساسية  4دورة حياة الخدمة المصرفية كما يتضح من الشكل التالي 
 
 
 
 
 
 

 
  .120، ص  2015عبد المطلب عبد الحميد، التسويق المصرفي، الدار الجامعية للنشر، مصر، -1
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 . (: دورة حياة الخدمة المصرفية5-1)رقم شكل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 :1هذه المراحل فيما يلي  وتتمثل

الذي    :يمدمرحلة التق (1 الوقت  المرحلة في  السوق وقد ت تبدأ هذه  إلى  المصرفية  الخدمة  قدم فيه 
من الوقت الذي تقدم فيه الخدمات المصرفية إلى السوق وقد تستغرق هذه    المرحلةتستغرق هذه  

يعتبر بعدا    توقيتكما أن    ،المرحلة وقت طويلا المرحلة  الخدمة   اإستراتيجي بداية هذه   في نجاح 

نسبي في حجم التعامل   انخفاضويشير السيناريو الخاص لهذه المرحلة إلى  واستمرارها  المصرفية  
 .بالخدمة لأن معدل نموها يكون بطيئا

 :مرحلة النمو ( 2

 .ات جديدة من العملاءعالوصول إلى قطا مكن الوصول إلىيالخدمات بحيث  ق تطوير سو  -
 . تحسين جودة الخدمة وتطوير خصائصها -
 . تطوير وتعزيز شبكة فروع المصارف -

 :2ليها ت بالإضافة إلى المراحل السابقة 

 

 
- 102ص ص  ،2020الالكترونية والتسويق الالكتروني، دار العلمية للنشر، راكز الزعاير وحسان الطالب، الادارة  -1

103.   
 .    81-80، ص ص 2006، دار الشروق للنشر، مصر، قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات -2

 قيمة المبيعات

 الزمن

مرحلة 
 الانحدار

مرحلة 
 النضج

مرحلة 
 النمو

مرحلة تقديم 
 المصرفية الخدمات
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 ج: مرحلة النض ( 3

حدة  وتزداد  البطي  بالهبوط  المنظمات  قبل  من  المتقدمة  الخدمات  مستوى  يبدأ  المرحلة  هذه  في 
السعر أو الخصائص الهامشية المميزة وبالتالي  المنافسة،   فقد يظهر المبتكر للخدمة للزبائن على أساس 

 بالبحث عن طرق مربحة لامتداد دورة حياة الخدمة في مرحلة النضوج. يبدأ مسوق الخدمات 

في هذه المرحلة أيضا لا يرى الزبائن أية فروقات بما تقدمه المنظمات المختلفة للخدمة وتمتاز هذه المرحلة 
 بالخصائص الآتية: 

 .استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات  .1

 . امتداد المنافسة .2

 . المنظمات ذات المستوى المنخفضخروج  .3

 

 :الانحدارمرحلة  (4

، وهذا يحدث لظهور في هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المدح مع من قبل جميع المنظمات
 خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائن وتتصف هذه المرحلة ب: 

 . انخفاض مستوى الخدمات المقدمة -
 . احبر تناقص الأ -
 . رأس المال انخفاض -
 . حدة المنافسة انخفاض -
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 التدهور النضج  النمو التقديم  المميزات 
 تدهور المبيعات نمو متصاعد نمو سريع ضعيفة  المبيعات 
 ضعيفة أو منعدمة بطيء أقصى حد  ضعيف أو منعدم أرباح 

 منخفضة  منخفض متوسطة سالبة   التدفقات النقدية 
 مألوفين مرتفع سوق الجمهور  رواد  الزبائن 

 متدهورة  حادة  في نمو محدودة  المنافسة 
 المردودية منخفضة  الدفاع والمحافظة غزو السوق  تنمية السوق  الاستراتيجية

 منخفضة  في انخفاض  مرتفعة مرتفعة الشهرة النفقات التسويقية
 انتقائية  الوفاء  ولوية للعامة الأ الشهرة  مخطط القيادة 

 ارتفاع في  مكثف  مكثف  نشاءقيد الا  التوزيع
 تنظيم وتشييد منخفض في انخفاض  مرتفع السعر 
  تنويع المنتج  تحسين المنتج   منتجات أساسية  المنتج 
 Michel Badoc, Marketing management pour la banque et l'assurance, éditionالمصدر: 

d'organisation, 1996, P: 215. 
 مميزات دورة حياة الخدمة المصرفية  (:1-1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول                              الإطار النظري لتسويق الخدمات البنكية 
 

39 
 

 الفصل خلاصة

 عدة على ينعكس  قد العالمية، التحولات  ظل في خاصة  البنوك  مستوى  على بالتسويق الاهتمام إن      
 بتوجيه لها يسمح بحكمة، تسويقها مسار تتبع أن من لابد أهدافها،  التسويقية العملية  تحقق حتى نواحي،
 مناسب  تسويقي مزيج بإعداد يقوم عملاءه ورغبات حاجات على البنك   تعرف فبعد واستغلالها الفرص

 . جودتها وتحسين الأهداف هذه  لتحقيق المستخدمة الوسائل في  يتمثل الذي
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 :تمهيد

 من يتجزأ  لا جزءًا وأصبحت المعاصر،  العالم في هائلًا  نموًا  الاجتماعي التواصل مواقع تشهد      
  توفر حيث  المؤسسات، في حيويًا  دورًا  المواقع هذه تلعب. سواء  حد على  والمؤسسات للأفراد اليومية  الحياة

  تعزيز في يساهم مما جمهورها، مع والفوري  المباشر  التواصل من المؤسسات تُمك ن تفاعلية  منصات
 . الثقة  جسور  وبناء العلاقات

  للمنتجات والترويج  التسويق من بدءًا  متعددة، فرصًا للمؤسسات الاجتماعي  التواصل مواقع تتيح        
 المؤسسات تمك ن كما. مستمر بشكل وملاحظاتهم آرائهم  واستقبال العملاء خدمة إلى وصولاً  والخدمات،

 . التقليدية الإعلام  بوسائل مقارنةً  منخفضة بتكاليف  ومتنوع واسع جمهور  إلى  الوصول من

 العملاء بسلوك المتعلقة  البيانات  وتحليل جمع في الاجتماعي التواصل مواقع تُسهم ذلك، على علاوة
  هذه تُعد   كما. وموجهة فع الة تسويقية استراتيجيات صياغة  في المؤسسات يساعد مما واهتماماتهم،

  قيم يعكس  الذي المحتوى  نشر  خلال من بها الوعي  وتعزيز التجارية العلامة لبناء  قوية أداة   المنصات
 .وأهدافها المؤسسة 

 في عنها غنى  لا استراتيجية ضرورة المؤسسات في الاجتماعي  التواصل مواقع استخدام  يُعتبر و        
 . السوق   في تنافسيتها وتعزيز المؤسسات  أداء تحسين يمكنها حيث السريعة،  التكنولوجية  التطورات ظل
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 المبحث الأول: ماهية مواقع التواصل الاجتماعي وأهم هذه المواقع 

من المشاركة والمبادرة بدلا من التصفح والمتابعة فقط   ميند تخ، المسالاجتماعيلقد مكنت مواقع التواصل  
الأفكار وتمت  بكشبكات للتواصل الاجتماعي والذي خلقت التواصل بين المستخدمين لما عملت على تقار 

 .ثقافاتهم  اختلافالعلاقات بين الناس على  
   وأهم خصائصها. الاجتماعيمواقع التواصل  الأول: مفهوم   المطلب

 :هامفهوم .أ

بنية  لة  وسيهي   تكون  الأشخاص حيث  بين  للتواصل  بين    افتراضية  اجتماعيةالكترونية حديثة  تجمع 
الاجتماعية إذ يجمع المشاركين   طبالروا محدد من  أشخاص أو منضمات تتمثل في نقاط التقاء متصلة بنوع  

ال قفيها صدا  في  توافقا  أو  أو مصالح مشتركة  قرابة  أو  التبادل يوا هة  في  أو رغبة  الفكر  أو  أو    ة  المادي 
 . المعرفي

وهي خدمة إلكترونية تسمح للمستخدمين بإنشاء وتنظيم ملفات شخصية لهم، كما تسمح لهم بالتواصل  
 . 1مع الآخرين

 كما تعرف أيضا: 

البيانات  ععبارة   بنقل  وتسمح  الناس  بين  التفاعل  تتبع  الويب،  إلى  مستندة  تكنولوجية  تطبيقات  ن 
إمكانية العثور على الآخرين يشتركون في نفس    نالإلكترونية وتبادلها بسهولة وبسرعة وتوفر للمستخدمي

عليه ينتج عن ذلك ما يسمى بالمجتمعات الافتراضية حيث يستطيع المستخدمون التجمع   وبناء المصالح  
  .2تشبه الكيانات الواقعية  اجتماعيةفي كيانات 

 
، مكتبة القانون والاقتصاد الاجتماعيالمسؤولية الجنائية لمستخدمي مواقع التواصل  ،  أيمن بن ناصر بن حمد العباد  -1

 . 59، ص  2015للنشر والتوزيع، الرياض، 
دار التعليم الجامعي   ،مواقع التواصل الاجتماعي بين التصرفات المرفوضة والأخلاقيات المرفوضة،  علي سيد إسماعيل  -2

 . 20، ص 2020، مصر ، الإسكندرية،للنشر
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 الاجتماعي خصائص مواقع التواصل   .ب

 : 1يوجد العديد من الخصائص ونذكر منها

المواجهي بينما كان    التفاعلية: .1 لم تكن تميز سوى أشكال الاتصال  السمة  الجماهيري   الاتصالهذه 
  اتجاه أو الاتصال في    Linearالخطي    الاتصالفكرة    انتهاء  Interactityالتفاعلية    وتعني ا تماما  هتقدفي

على    اعتمادا الجمعي أو الجماهيري والثقافي    الاتصالواحد من المرسل إلى المتلقي وهو ما كان يتم به  
أن التفاعلية في نظم المعلومات الرقمية تمنح المستخدم تأثيرا  ، كما  الجماهيري التقليدية  الاتصالوسائل  

 ات من المعلوم  توفر في البرامج الطرق المتعددة للاقترابت  تمدا ماإلى السيطرة على المخرجات    يمتد
 المحتوى. أو 

 : ويتمثل ذلك في الآتي :التنوع .2

 . رقمية وسائل عدة المتاحة من خلال  الاتصالتنوع أشكال   −

 . الانترنت اره على المواقع المختلفة المنتشرة على شبكةختتنوع المحتوى الذي ي −

 

تجمع بين نظم الاتصال وأشكالها والوسائل الرقمية المختلفة والمحتوى   اتصاليةتعتبر مظلة  :  التكامل .3
وذلك لأن    Intendedبأشكاله في منظومة واحدة توفر للمتلقي الخيارات المتعددة في إطار متكامل  

 . ةالمتعدده يوفر أساليب التعرض إلى شبكة الانترنت ومواقعها اتدتجالنظام الرقمي بمس

ي من قيمة الفرد وتميزه عندما توفر برامجه المتعددة وبروتوكولاته  مالرق  الاتصال يرفع    :الفردية والتجزيء .4
يم  تقيالاتصال حرية أوسع في التجوال والاختيار والاستخدام    إطلاققدرا كبيرا من الخيارات التي منحت  

 . Individualityوهو ما يعلي من قيمة الفرد  الاتصال الاستفادة من عملية 

  تجاوز الحدود التالي  تكلفتها مما أدى ب  نتيجة توفر إمكانية الاتصال ورخص  تجاوز الحدود الثقافية: .5
الحواجز الثقافية بين أطراف  وسقوط    Globalizationالعالمية أو الكونية  بوتميز الاتصال    الجغرافية 

أو   الأطراف  هذه  أهداف  يحقق  الذي  الجمعي  أو  الثنائي  المستوى  على  سواء  الاتصال  على  عملية 
المستوى الجماهيري والثقافي، إن مواقع التواصل الاجتماعي قد تجاوزت الحدود والحواجز الثقافية بين  

  .الشعوب

 
، دار الخليج للنشر والتوزيع، الأردن، مواقع التواصل الاجتماعي وقضايا الشباب الجامعيمحمد العوض محمد وداعة الله،    -1

   .34-31، ص 2020
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هو ما  ثلم الاتصال في مكان واحدة  ترض فيه تواجد أطراف عمليفلا ي المكان والزمان: ةتجاوز وحد .6
  ،ويفقدها  الاتصالصر المرونة والتفاعلية في  نالذي كان شرط لتوافر ع  الحال في الاتصال المواجهي

يتم    الاتصاللأن    ا نظر   ن المتلقيرجع الصدى م  بالتالي في الاتصال الجماهيري يفتقد ويصعب معرفة
 والمتلقي. بالاتصالبعد ويصعب اللقاء بين القائم  نع

: حيث تستخدم بالإضافة للحروف بساطة وسهولة اللغة، الرموز والصور التي تسهل  سهولة الاستخدام .7
 للمستخدم التفاعل، اي انها لا تحتاج لمهارات صعب اكتسابها من اجل التعامل معها.

من بين السمات الأساسية للشبكات الاجتماعية أنها تمكن الأفراد من اختصار    توفير الوقت والجهد: .8
الوقت والجهد وبشكل عملي من اكتشاف اهتماماتهم، والبحث عن حلول لمشكلاتهم مع أشخاص آخرين  
الرسائل   إرسال  لهم أو مروا بالتجربة فيقدموا خبرتهم وتجاربهم لهؤلاء الأشخاص، وامكانية  مشابهين 

الشبكة  الإلكتر  تهم  التي  القضية  عن  وفورية  كاملة  معلومات  وتقديم  الاجتماعية  الشبكات  عبر  ونية 
 الاجتماعية. 

 وظائف مواقع التواصل الاجتماعي :الثانيب لالمط

ياة ولعل  ح في مجالات كثيرة من ال   توظيفهاإن لمواقع التواصل الاجتماعي العديد من الاستخدامات حيث يتم  
 :1أهمها يبرز في

بكات الاجتماعية كانت لشكر الأولى لفيوعا وهل الشوهو الاستخدام الأكثر    :تصالية شخصيةت ااستخداما −
أو مجتمع معين وهذا الهدف موجود حتى الآن    بهدف التواصل الشخصي بين الأصدقاء والمنطقة معينة

ال رحب جنها مكما أ والبرمجيات،    نياتالتق  الخدمات، مستوى   يرفع تطور الشبكات الاجتماعية على مستوى 
 . ات غبللتعارف والصداقة، وخلق مجتمع يتميز بوحدة الأفكار والر 

التعليم الالكتروني    تطوير من خلالتلعب الشبكة دورا في تعزيز العملية التعليمية  :الاستخدامات التعليمية  −
ل الأطراف في  كحيث تعمل على إضافة حيث تعمل على إضافة الجانب الاجتماعي له، والمشاركة من  

 . الاقتصار على تركيز على تقديم المقرر وأولياء الطلاب وعدم ،منظومة التعليم المدير المدرسة والمعلم

 
، مذكرة نيل  دور مواقع التواصل الاجتماعي في تعزير التسويق الإلكتروني للخدماتعريس ياسمينة وعزيب جمانة،    -1

، 2023عام    جيجل،شهادة الماستر للعلوم الانسانية والاجتماعية، تخصص علم اجتماع، ع. الاتصال جامعة محمد الصديق  
 . 38- 37ص ص 
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حال   الإخبارية:  تالاستخداما − الأخبار  نقل  الالكترونية  الشبكة  الرئيسية    ، حدوثها  أتاحت  مصادرها  ومن 
المرسل ن اليه بعفس وبصياغة  ليها من  إ لما قد يضاف    ةالمصداقي  ةيفعض ما يجعلها أحيانا    ،ةبقار دا عن 

 . فرض التأثير على الرأي العامل لتهويل الخبر  ،مقصودة أو غير مقصودة غاتمبال 

بدأت كوسيلة للتواصل مع    إنهامن خلال الحديث عن وظائف مواقع التواصل الاجتماعي يمكن القول      
ة  يعادلل   استخدمت، كما  على المعلومات والأخبار الآنية الأصدقاء، واستخدمت في مجال التعليم، الحصول  

 دوات التسويق الالكتروني. أ قوی أ  تصبح واحدة منلبمرور الوقت  ولكنها تطورت ،والإعلان
 Facebook س بوكيالفا :الثالثالمطلب 

بوك        الفايس  الاجتماعي  التواصل  موقع  وال   للأفراديسمح  والإشهار   اتهيئوالمؤسسات    بالتصرف 
النصوص   ،ة الصور سطوا بهم توا ذ نتصوراتهم ع ملفات تعريفية وفقخلال بناء من  أنفسهم نع والتعريف

 . الاتصالفي  معهمالذين يشركون ت  والفيديو والصو 
بوكيافالم  و فهم .أ الكترو س  موقع  بوك  فايس  إن  الإنترنيت  ن:  شبكة  على  بين  لي  الاجتماعي  لتواصل 

فايسبوك    ، ويديريل والدخول إليه مجاناسجن الت مكر كل أنحاء العالم، ويعبالأشخاص والشركات والمؤسسات  
 . 1مسؤولية محدودة شركة ذات  ايسبوك العالمية وهيفشركة 

 :  أيضاكما يعرف 
الحاضر ا ف  اعيو شت الاجتماعية وأكثرها  اكبهو أحد أشهر مواقع الش  Markست من طرف  س ي الوقت 

Zuckerberg    وهو إحدى وسائل الاتصال الاجتماعي الحديثة التي ساعدة على ربط العديد   2006عام
  ، سياسيةأو   ،تعليمية س بوك لأعراض  ي افالهم، فقد يستخدم ال عموأوقاتهم وأ   مواقعهممن الناس مهما اختلفت  

للتجارة والدعاية    الاجتماعية، أولعلاقات  ل  ترفيهية، أوغراض  لأ  لقيادة حملات توعوية، أوأو    ،اجتماعيةو  أ 
 .2ار شهوالإ

وهي كتاب الوجوه، مثلما أرادها   book  وبوك  face  س فاي  جزأين:والفايس بوك كلمة أعجمية مكونة من  
الموقعؤسم النشطين يسجلون    ،س  المستخدمين  الموقع فإن ما يزيد على نصف عدد  وفق معطيات هذا 

 
 . 15، ص  2015، دار النشر والتوزيع، مصر، الأحدث على الإطلاق Facebookنهى أبو الحسن،  -1
الاستخدامات في الخطاب والتواصل، العدد الأول، المركز  " نظرة في  شبكات التواصل الاجتماعية الرقميةبن عبو وليد، "  -2

  . 12، ص 2018الجامعي عين تم تموشنت، الجزائر، 
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الماضية تجاوز استخدام الفايس بوك الأفراد إلى    ةول إلى حساباتهم يوميا وعلى مدى السنوات القليلدخال 
   .1دماتها الشركات بهدف الترويج لمنتجاتها وخ

 س بوك:فايات اليز م ممأه . ب
 : 2عدة مميزات تتمثل في  للفايسبوك

 معلوماتكا يحتوي على  شخصي  تنشئ ملفاما تشترك بالموقع عليك أن  عند:  (Profile)  الشخصالملف   −
 . لك  أمور مفصلة  ،صورتكالشخصية،  

ن أي فرد موجود عث حيب يستطيع المستخدم إضافة أي صديق وأن (: وبهاADD friend) صديقإضافة  −
 . بواسطة بريده الإلكتروني الفايسبوكعلى شبكة 

على الانترنيت أن تنشئ  ة  وعة إلكترونيجمية إنشاء ماصل خمن خلا  (: تستطيعGroup)  مجموعةإنشاء   −
 . مجتمعا يجتمع حول قضية معينة سياسية كانت أو اجتماعية

الملف  خصصعن مساحة م  ةوهي عبار :  ( wall)  الحائطلوحة   − مستخدم بحيث   ي لأالشخصي  ة بصفحة 
 . خدمللأصدقاء إرسال رسائل المختلفة إلى هذا المست تسمح

بعض وهي عبارة عن إشعار  ال   لإثارة بعضهم  نكزة افتراضية  يتاح للمستخدمين إرسال   (: منهاPokes  (ةز النك −
 . الترحيب بهيقوم بالأصدقاء ر المستخدم بأن أحد خبي
التي  صاخال  (: وهيphotos)  الصور − منتية  المستخدمين  الأجهزة   مكن  من  الألبومات والصور  تحميل 

 وعرضها.
 (: تتيح للمستخدمين إبلاغ أصدقائهم بأماكنهم وما يقومون به من أعمال في الوقت الحالي. statut) الحالة −
  يزين حيث تقوم بتميمدخالمست  لجميعتظهر على الصفحة الرئيسية    التي  :(News feed)  التغذية الإخبارية −

الملف في  تحدث  التي  التغيرات  مثل  البيانات  الميلاد   الشخصي  بعض  وأعياد  المرتقبة  الأحداث  وكذلك 
 .بأصدقاء المستخدم الخاصة

 
‌‌‌.58، ص 2017، دار النخبة للنشر، مصر، الفايس بوك تحت المجهرحسان أحمد قمحية،  -1
، دراسة حالة اتصالات الجزائر على الفايس بوك،  دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدماتبشرى العياشة،    -2

،  1945ماي    8مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم اقتصادية جامعة  
   .44، ص  2019، قالمة
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إعلانات مبوبة  نشر  ن  لمستخدميلالتي تتيح    الافتراضيةة  حس فالمكان أو ال   (: وهوMarketplace)  السوق  −
 .مجانية

أو مؤسستك    ،جريدتكأو    ،حزبك أو    ،لفكرتكويتيح لك أن تروج    بوك:ة خاصة على موقع فايس  حانشاء صف −
أدوات متخصصة كما في المدونات، وكذلك  يويتبع الموقع أدوات لإدارة وتصميم الصفحة، ولكنها ل  ست 

الإعلان الموصل   هذا ى ر ي( والتي تدفع مقابل كل مستخدم Facebook adds)مع لترويج الصفحة  يحيت
 على صفحتك. 

 Instagramستغرام نالا : الرابعالمطلب 
الذي ذاع  ي  ض ترا فمع الاتجموال   الأنترنت بالمرتبطة    مفاهيم المهالتواصل الاجتماعية من أ   مفهوم مواقع  يعتبر

 . ستغرامنالإ في السنوات الأخيرة منها صيتها
 "مايك كرايفر"و  "  كيفين سيستروم"  منصات التواصل الاجتماعي أنشأت من قبل    و أحده  :مالإنستغرامفهوم   .أ

  telegramوكلمة    ةكاميرا فوري  يعنيي  ذل ا و   instantاسم البرنامج بين كلمتين  ويجمع    2010أكتوبر  في  
عام استخدام هذا التطبيق عبر هواتفهم   13والتي تعني برقية ويسمح للأشخاص الذين يزيد أعمارهم عن  

للمستخدمين إضافة علامات مرجعية على    الإنستغراممن خلال تحميله والتسجيل كمستخدم جديد ويسمح  
علامات الهاشتاق والعلامات الجغرافية المستندة إلى  ك  المنشرات التي يتم نشرها عبر الحسابات الخاصة بهم

  ( الخاصة feedمن خلال ما يعرف بـ )  ستغرام نالإالموقع وتظهر المشاركات التي ينشرها المستخدم من  
 . Private))1خاص بالمستخدم  الملف الشخصيجعل    ميزة  ستغرام نالإحساب هذا المستخدم، ويوفر  بمتابعي  

 الإنستغرام مميزات   . ب
 : 2ي يل  ما المميزات ومن أبرز هذه

أو حتى    والفيديلمستخدم من خلالها عرض صور ومقاطع  ل رض يمكن  عوهي خاصية    :الإنستغرام قصة   −
وتكون القصة    ،فقط  ساعة  24الشخصي لمدة يوم واحد  حسابه  بر  ع  ةد تفاعليدو ر   وأ   ،روابط المواقع خارجية

 
،  علاقات الشباباستخدامات وسائل التواصل الاجتماعي فايسبوك وانستغرام وأثرها على  يوسف بلعباس وفاطمة مزاري،    -1

   .106-105، ص ص 2022(، جامعة أحمد زبانة، غليزان،  02في مجلة السراج في التربية وقضايا المجتمع، العدد )
، مذكرة نيل شهادة الماستر في علوم الإعلام صورة المرأة الجزائرية في صفحات الانستغراممنازل هاجر وقداح مباركة،  -2

 ‌‌.57، ص  2022، الجزائر، 03كلية جامعة صالح بوبنيدر، قسنطينة والاتصال السمعي البصري، 
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مبالخاصة   بحساب  عمستخدم  الخاصة  الشخصي  ملفه  صورة  فوق  متوقعة  حلقة  شكل  على  ظاهرة  ين 
 الإنستغرام. 

تطبيق الانستغرام    ستغرام:نفلاتر الا  − التي تجعل  الأساسية  الميزات  لدى عدد كبير من    مفضلاوهي أحد 
على الصور التي يتم التقاطها وذلك لمنحها مظهر مميز ويمكن   تر المستخدمين، حيث يمكن تطبيق الفلا

 الفيديو لتحسينها. ومقاطعيكون ذلك من خلال إضافة تلك الفلاتر لتأثيرات بصرية على الصور 
من إرسال رسائل خاصة بين مستخدم    مالإنستغرا حيث تمكن هذه الخاصية مستخدمي    :الرسائل المباشرة −

 وآخر. 
القصة الخاصة به، بحيث    بر ع  خاصية يمكن للمستخدم من خلالها عمل بث مباشر  وهي  المباشر:البث   −

الب الآخرين مشاهدة هذا  للمستخدمين  أو حتى عبر    ث يمكن  التعليقات  المباشر والتفاعل معه من خلال 
 . إلى البث المباشر  المستخدمين انضمام

تزيد مقاطع الفيديو التي مدتها  لعرض  مالإنستغرا وهي ميزة متوفرة متوافرة في تطبيق  تلفزيون الإنستغرام: −
من دقيقة واحدة والتي قد تصل الى ساعة كاملة، وتوفير أدوات تمكن المستخدم من التحكم بعرض الفيديو  

 . كأداة الإيقاف المؤقت
 TikTok توك كيالت الخامس:المطلب 

 مفهوم التيك توك .أ

موق        شبكية   عوهو  الفيديو  وتتيح  اجتماعية  خدمة  لإنشاء    ، مشاركة  الاجتماعية  الوسائط  وتستخدم 
أغسطس   2في    وأتيح لكل العالم،  في الصين  2016عام    مجموعة مختلفة من المقاطع، وأطلق لأول مرة 

المستخدمين  الكبيرة    السرعة بهذه    التيك توك، وكان صعود  2018 المرتب جما بين  في    عالية  ةعله يحتل 
  1الذكية. الإلكترونية على الأجهزة  الأكثر تحميلا من المتاجر  مجال التطبيقات

 : ويعرف أيضا

،  الموسيقىالفيديو و   لمقاطع  يةاجتماعوهي شبكة    douyin  نويعرف أيضا باسم دوي  TikTok  بالإنجليزية
لان  عأو المقاطع القصيرة مع الأصدقاء لمشاركة لحظات حياته أو الإ  تيديوهافال  بنشرحيث يقوم المستخدم  

 . 2سهولة كل بن مشاريعه ع

 
،‌دار‌تطبيقات الهاتف المحمول ودورها في انتاج المحتوى الرقميمحمد‌عصام‌عبد‌الهادي‌ويوسف‌حسن‌محمود،‌‌-‌1

‌.96،‌ص2023العربي‌للنشر‌والتوزيع،‌مصر،‌
، مذكرة التنشئة الاجتماعية لدى المراهقين  على هاير تأثمواقع التواصل الاجتماعي و حنان،   ةرية جمال الدين وزبيداعرع -2

 . 47، ص 2022، تيارتجامعة ابن خلدون،  ،لنيل شهادة الماستر تخصص علم الاجتماع والاتصال
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 خصائص تطبيق التيك توك . ب
 : 1هناك العديد من المزايا التي يتمتع بها تطبيق التيك توك، وهي كالآتي      

يتمتع تطبيق التيك توك تصميم مختلف ومتنوع يمكن المستخدمين من    حيث  ،يمثل مكتبة تحفظ الفيديوهات −
 .مشاهدة كم هائل من الفيديوهات

يعد   وجيزةحصول المستخدم على معجبين من خلال فترة  ، من خلال  مشاركة المضمون والتفاعل السريع
 . للأعلى سوى السحب  يتطلبإذ أن التنقل من فيديو إلى آخر لا  السهلة من الأمور 

 به. الخاصة   والمؤثرات ترالتطبيق مجاني ولا يتطلب دفع مبالغ مالية مقابل استخدام الفلا −
 . والنشر  أي فيديو يخل بالحقوق المتعلقة بالملكية ذفالشركة المصممة على ح تحرص  −
 وجد عدد كبير من المبدعين في مجالات عدة ينشطون على التطبيق. ي −
 . في إنه يمكن الاستفادة منها في المجال الترويجي والإعلاني بالنسبة للمؤسسات −
 . مصدر جيد للحصول على المعلومات حول المؤسسة وزبائنها −

  

 
، مذكرة نيل شهادة ، تأثير التيك توك على الممارسات الفردية والاجتماعية لمستخدميه من المراهقين عبد النور حفار  -1

‌‌‌.19،‌ص‌2022،‌سي، تبسةتبالماستر تخصص إعلام واتصال، جامعة العربي 
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المؤسسات على مواقع التواصل الاجتماعي  المبحث الثاني: دوافع اعتماد استراتيجيات  
 . وأهمية هذه المواقع

 : والمتمثلة في  الاجتماعييدور حديثنا في هذا المبحث حول العلاقة بين المؤسسة ومواقع التواصل 
الاجتماعي   التواصل  مواقع  على  المؤسسات  اعتماد  وكذلك   للإعلاندوافع  بالمؤسسة  والتشهير 

التطرق إلى أهمية مواقع التواصل الاجتماعي لدى   وأخيرا استراتيجيتها المتبعة للتسويق عبر هذه المواقع  
 .المؤسسات

 المؤسسات على مواقع التواصل الاجتماعي  اعتمادالمطلب الأول: دوافع 
 :1تتمثل هذه الدوافع في

 .خدماتها، موقعها العراقي أهدافها، قيمها، نشاطاتها منتجاتها،من خلال عرض  :التعريف بالمؤسسة .أ

ويكون من خلال السعي لخلق وعي ايجابي بالمنتجات والخدمات    :زيادة الوعي نحو العلامة التجارية .ب
التي تقدمها المؤسسة أو من جانب الجمهور الذي يتحدث إلى أقرانه شكل إيجابي عن العلامة التجارية.  

 .ومعارفهمحيث لميل مستخدمي تلك الوسائل إلى تصديق أقرانهم 

مع   .ج العلاقة  القوة    :الزبائنإدارة  العلاقة  الزبائنتعتبر  المميزات  مع  أهم  على    من  للتعرف  التنافسية 
المنافسين ومواقع التواصل الاجتماعي تعد إحدى الأدوات الفعالة لتحقيق هذه العلامة والحفاظ عليها من  

عبر    الزبائنناء العلاقات مع  فب  ،ولائهم  ضاهم وضمانن لتحقيق ر زبائمع ال  والفعالخلال الاتصال المباشر  
 . العلامة التجارية حصرا أساسيا لنجا عنعد يمواقع التواصل الاجتماعي وطريقة إدارة هذه القنوات 

أداء للتحليل والتعرف    فمواقع التواصل الاجتماعي عبارة عن  :الاجتماعيعبر مواقع التواصل    التسويق .د
إلى إتاحة الفرصة لهم لإبداء   إضافة، هم والعمل على تلبيتهاتاغبعلى سلوك الزبائن من خلال البحث عن ر 

هذا    ويتحققعلى المنتج أو تطوير منتجات جديدة،    في التغيرات التي تطرأ وتعليقاتهم واستخدامها    أراءهم
 بإقامة علاقات مع الزبائن باعتبارهم ركيزة أساسية وأساس وجود العملية الإنتاجية. 

 
 "، أطروحة "أثر مواقع التواصل الاجتماعي في ترسيخ الهوية البصرية لمؤسسة أوريدو لدى الجمهورمريم بوالصوف،  -1

جامعة محمد لمين دباغين،  ،  الاشهار والعلاقات العامةمقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصال تخصص  
   .101- 99، ص ص 2023، الجزائر، 02سطيف
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 العامة  أصبحت أداة من أدوات العلاقات فمواقع التواصل الاجتماعي :إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة .ه
 إقحامها في نظام العمل الخاص بها  ىعل ة  لا مخير  برةجم دة المؤسسات نفسهاجو  والتسويق حيث الحديثة

  ها جمهور مع   مليئة وطويلة المدى ومواكبة التطور التكنولوجي وإقامة علاقات سعيا منها إلى تحقيق الأهداف
 . الانطباعات مما يساهم في تكوين صورة طيبة قدرتها على تحديد الاتجاهات وتشكيلمن خلال   الافتراضي 

 التواصل الاجتماعي   ر مواقععبلتسويق ل مؤسسةال ةإستراتيجي :المطلب الثاني
خطوات رئيسية    أربعيمكن تلخيص خطوات تطبيق إستراتيجية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في  

 :1سنشرحها فيما يلي 
 في المراقبة والاستماع ئبدال ولى:الخطوة الأ  .أ

ال              المؤسسة  على  خطوة  ت ببالقيام    ئدبأهم  عند  التواصل  ست  استراتيجية   ينبها  مواقع  عبر  ويقية 
بشكل ملحوظ إذا توجه    تفشلأن    ةقي يسو تال الاجتماعي في تحديد الجمهور المستهدف بدقة يمكن للخطة  

ما يقوله    لفهم  الاجتماعيومراقبة مواقع التواصل  الاستماعالبدء في   المؤسسةم على  ثن  مللجمهور الخطأ و 
 . الجمهور المستهدف

 الأولوياتو تحديد الأهداف   :الخطوة الثانية .ب

على المؤسسة من البداية تحديد أهداف واضحة ومعرفة تماما ما تحاول تحقيقه باستخدامها لمواقع                
: تغيير صورة الحراسة في نظر الجمهور الواسع، تطوير العلاقات فدهالتواصل الاجتماعي، فقد يكون ال 

الوعية  العلاممصداقية    تعزيز،  الزبائنمع   زيادة  مع    ،التجارية،  علاقات  جذب ،  الولاء،  الزبائنتكوين 
افسيها منالاجتماعي لأن    تستخدم المؤسسة مواقع التواصل  :وقد تكون الأهداف بسيطة مثل واهب... الخ،  الم

 نيقعللتواصل مع الزبائن المتو  ي طرق أخرى هيستخدمون هذه الوسيلة، أو المؤسسة تدرك أن هذه الوسائل  
  اتصالاتها.  شبكة ة بذلك تنمي دوتري

 
بثينة، "اعتماد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي لدعم الميزة التنافسية"، مذكرة نيل   -1 لعماري ريان وعلواني 

  .33- 32، ص ص 2023،  1945ماي  08شهادة الماستر علوم التسيير تخصص إدارة أعمال، جامعة قالمة 
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 قتسويالمحتوى جيد وتدريب فريق الخطوة الثالثة: تطوير  .ج

التواصل الاجتماعي،    فحاتالرسمية عبر صعلى المؤسسة أن تكون دقيقة فيما تنشره عبر صفحاتها           
سهر علی حسن  ي عمل  قفري تحديد، وهي كذلك بحاجة إلى ذو قيمة شور نأن يكون محتوى الم جبحيث ي

للمؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي سواء تعلق الأمر بعملية النشر تحميل الفيديو  د الرسمي  جر التوا يس
يضعها أمام مسؤولية حسن  الرسمية    اتيير الصفحسالمؤسسات على ت  فاعتماد  ،أو التعامل مع التعليقات 

  التعليقات على    الرد  طريق لتسيير الصفحة تنشيطها والتواجد المستمر على الشبكة للتواصل مع الزبائن عن  
 . والإجابة على الانشغالات والاستفسارات والتعامل مع الشكاوي بكفاءة

 القياس والمتابعة الرابعة:الخطوة  .د
معرفة ما إذا كان التسويق عبر مواقع التواصل    القياسالقياس هو مفتاح فهم الفعالية، وتشمل عملية             

شة  قمناوالتي ولدت    تغيرات، لمؤسسة من معرفة المنشورات التي ولدت  ملموسة وتمكن ا   له نتائج الاجتماعي  
 سسة. مثل التغذية العكسية للمؤ تالمعلومات التي وغيرها من  ،جديدة حول المؤسسية

المواقع              هذه  فاعلية  قياس  على  القدرة  أن  الدراسات  للكثيرتأظهرت  كبير  قلق  مصدر   من  شكل 
هذا والرغم من وجود   التسويقية  الاتصاليةـ  تراتيجياتفي الاس  اعتمادها مستقبلا  يعوق المؤسسات، هذا ما قد  

والتي ساهمت   Tweet deck, Social mention  Google  وتنبيهاتبعض أدوات التحليل مواقع تواصل  
 قابلة للإدارة من منظور المؤسسات.  الاجتماعيبشكل ملحوظ في جعل مواقع التواصل  

 مواقع التواصل الاجتماعي في المؤسسات هميةأ :المطلب الثالث

 :1هذه الأهمية في تتمثل
 . عالميةمواقع التواصل الاجتماعي شبكات  −
 . وبالمجانأغلب المواقع متاحة الجميع  −
 ت.الاستخدام وبدون تعقيدا  ت ت اساسا لتكون سهل ممص −
  للمعلومات  تجق للمعلومات كما في وسائل الإعلام التقليدية إلى منل ا من متهعملت على تحويل المستخدم ل  −

 فيها. ومشارك 
 

 
، دار العربي تطبيقات الهاتف المحمول ودورها في إنتاج المحتوى الرقميعصام عبد الهادي ويوسف حسن محمود،    -1

 .  96، ص  2023للنشر والتوزيع، مصر،
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 الاجتماعي مزايا التسويق عبر مواقع التواصل المطلب الرابع: 
 1: من المزايا الرئيسية للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

يُمكن للعملاء التعبير عن آرائهم ومشاركة تجاربهم مباشرة مع : تفاعل العملاء ومشاركتهم في الحوارات −
 المحتوى المؤسسة ومع زملائهم، مما يُعزز التفاعل ويزيد من مشاركة 

يُتيح التواصل الاجتماعي للعملاء استقبال  : استقبال الرسائل الإعلانية والمعلومات بشكل مباشر −
المعلومات والعروض الترويجية مباشرة من المؤسسة، مما يحافظ على وعيهم بالمنتجات والخدمات التي  

 .تقدمها
من خلال تفاعل العملاء مع المحتوى والمشاركة في الحوارات، يمكن : بناء الثقة بين العميل والمؤسسة −

 .للمؤسسة بناء علاقات أكثر قوة وثقة مع جمهورها
يمكن للعملاء بسهولة مقارنة المنتجات والخدمات : سهولة المقارنة والتفاعل مع المنتجات والخدمات −

 .  المختلفة، والوصول إلى آراء الآخرين حولها، مما يساعدهم في اتخاذ القرارات بشكل أفضل
يمكن للعملاء تصفح وشراء المنتجات والخدمات دون الحاجة إلى  : توفير الوقت والجهد في التسوق  −

 . وسهولة  ملائمةالمغادرة، مما يجعل عملية التسوق أكثر 
بشكل عام، يُعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة فعالة للتفاعل مع العملاء، وزيادة         

التواصل والثقة بين العميل والمؤسسة، مما يساهم في نجاح الحملات التسويقية وزيادة مبيعات المنتجات  
 .والخدمات

 

 

 

 

 

 

 
مكملة‌لنيل‌شهادة‌الماستر‌في‌‌،‌مذكرة‌دور مواقع التواصل الاجتماعي في نجاح استراتيجية الترويجفلالة‌عمار‌وحلوس‌يونس،‌‌-1

‌.‌33،‌ص‌2022العلوم‌التجاري‌تخصص‌تسويق‌الخدمات،‌جامعة‌عبد‌الحفيظ‌بوالصوف،‌ميلة،‌
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 الفصل خلاصة

  فعالية  أكثر  جعلتها  وخصائص  ميزات  لها  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أن  المنطلق  هذا   من  ونستنتج     
  مختلف   عبر  تقدمها  التي  الإعلانات  خلال  من  الأفراد  في  تؤثر  أن  واستطاعت  الأخرى،  المواقع  من

مما  توك  تيك   تويتر،  فيسبوك،  من  المواقع  بين  المنشود  التفاعل  في  الوسيلة  هذه  سهلت  وإنستغرام 
 سلع  من  الأفكار  لمختلف  الإعلاني  للترويج  كوسيط  المواقع  هذه  استخدام  بواسطة  وجمهورها  المؤسسة
 . وخدمات
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 تمهيد  

 ماتدالخ  قتسوي  بجوان جميعالذي خصصناه للتطرق إلى   النظرية في الفصل السابق  بعد دراستنا
 . البنكية ومواقع التواصل الاجتماعي

النظرية على  لاقا مما سبق سنحاول طنا و  المفاهيم  الفصل إسقاط  القرض  في هذا  بنك  صفحات 
 .على مواقع التواصل الاجتماعي CPA الشعبي الجزائري 

 تقديم المؤسسة محل الدراسة. : المبحث الأول

 المنهجي للدراسة.الإطار  :المبحث الثاني 

  المبحث الثالث: تحليل النتائج واختبار الفرضيات.



 الدراسة الميدانية         الفصل الثالث                                            
 

57 
 

 CPA حول بنك القرض الشعبي الجزائري   مةنظرة عا: المبحث الأول
هيكله التنظيمي   ،وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري   ةتعريف ونشأ  لى رق في هذا المبحث إ طسنت

 .وكذلك خدماته ومهامه

 تعريف بنك القرض الشعبي الجزائري و  نشأةالمطلب الأول: 

 نشأة بنك القرض الشعبي الجزائري : أولا

المرسوم رقم   بموجب  تأسست  مالية  مؤسسة  هو عبارة عن  الجزائري  الشعبي   366-66القرض 
 ماي   11  الصادر في  78-67وقد تم تحديد قوانينه بموجب المرسوم رقم    1966سبتمبر    29  الصادر في

1967.1 

 : ولقد نشأ القرض الشعبي الجزائري على أساس الهيئات المصرفية التالية

 . المصرف الشعبي الجزائري بالجزائر −
 . المصرف الشعبي الجزائري بوهران −
 . المصرفي الجزائري بقسنطينة −
 . المصرف الشعبي الجزائري بقسنطينة  −

 1967 المصارف تم إدماج ثلاثة مصارف أجنبية وذلك منذإلى جانب هذه  −

 . 1968 مؤسسة مرسيليا للقروض سنة −
 .1972 مجموعة فرنسية للقرن والمصارف سنة  −
 . المصرف المصري الجزائري  −
 . -1975العربي سنة -بالإضافة  −

الجزائري عدة تطورات في مجال نشاطه من أجل تحسين عروض  الشعبي  ،  للزبائن  هلقد عرف البنك 
الجزائري   الشعبي  القرض  المؤسسة كمصرف ذو نشاطات فإن مهمة  الذي يحدد  للقانون الأساسي  وطبقا 

العمومية البناء والأشغال  المساهمة في ترقية قطاع  قطاع الصحة والصناعة والتجارة وكذلك  ،  تكمن في 
  . الصناعات الثقيلة

 
 CPAموقع‌بنك‌القرض‌الشعبي‌الجزائري‌‌-‌1
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المصرفية   الجزائري يقوم بالعمليات  الشعبي  القرض  الجزائر فإن  السائدة في  وطبقا للأحكام والقوانين 
القروض بمختلف أشكالها والمساهمة في رؤوس أموال المؤسسات  ح والقرض وهو مؤهل لقبض الودائع ومن

 . من طرف مؤسسات مصرفية أخرى  غير الممنوحةوفتح الاعتمادات لحساب 

أصبح القرض الشعبي الجزائري مؤسسة   1988  المصارف فيية وبعد إصدار القانون المتعلق باستقلال
 . عمومية اقتصادية ذات أسهم تمتلكها الدولة 

تحصل القرض الشعبي الجزائري على    والقرضوبعدما أوفى المصرف كل الشروط المتعلقة بقانون النقد  
 . موافقة مجلس النقد والقرض وأصبح هكذا ثاني مصرف معتمد في الجزائر 

 - مةقال-  بنك القرض الشعبي الجزائري  ا: تعريفثاني

بجانب البريد    طاهرال محمد  سريدي  بشارع    1976في    320تأسست وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  
ل عددهم  صأما بالنسبة لعملائها في ،  بما فيها المدير 32حط ويبلغ عدد عماله وسط مدينة قالمة،   المركزي 

يتمثل دورها في جمع الأموال  ،  الأخيرة للوكالة  ل أو زبون حسب الإحصائياتيعم  28,700  إلى حوالي
1وضوتوزيعها في شكل قر 

 
 معلومات‌مقدمة‌من‌طرف‌الوكالة.‌1
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 الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري المطلب الثاني: 

 ( الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري 1-3شكل )

المدير

ر نيابة المدي
للإستغلال

ة مصلحة التجار 
الخارجية

مصلحة 
التوطين

مصلحة 
التمويل

مصلحة 
القروض

مصلحة 
المنازعات

التسيير 
الإداري 

الصريفة 
الإسلامية

قروض الدعم 
ANAD, 
ANJEM

مصلحة 
الصندوق 

عمليات 
السحب

المحفظة

السحب 
الالكتروني

السحب

الإيداع

مصلحة 
التنشيط

فتح 
الحسابات

البطاقات 
ةالإلكتروني

الأمانة رة نيابة المدير للإدا
والمراقبة

مصلحة 
الإدارة العامة

مصلحة 
الرقابة
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 المصدر: وثائق مقدمة من طرف الوكالة 

 : وتتمثل مهام كل مصلحة في

يسهر على تنفيذ وتحقيق الخطط  ،  القرض الشعبي على مستوى الولاية  ة وكال ل رسمي الالممثل  : مدير الوكالة −
،  حيث يتحمل مسؤولية إبرام وتوقيع كل عقود الاتفاقية ،  الموضوعة في المديرية العامة للبنك فيوالأهداف  

 .ومن مهامه أيضا مراقبة جميع المصالح التابعة للوكالة والتنسيق بينهما
 . وإجراء المكالمات الهاتفية، إرسال واستقبال البريد، من مهامها تسهيل أعمال المديرة: الأمان −
 ن: ويشرف على مصلحتي: المدير للإدارة والمراقبة نيابة  −

تنظيم    ،وتضم قسم المستخدمين وهو قسم يهتم بشؤون المستخدمين مثل وضع سلم الأجور: مصلحة الإدارة −
 . تسجيل العمليات المحاسبية، قسم المحاسبة، غيابات والمخالفات ال تسجيل ، الإجازات 

 . الداخلية لعملية تسيير ومدى تطبيق القوانين الداخلية للبنكويقوم بالمراقبة  :  مصلحة المراقبة −

 : وتتخلص مهامها في الإشراف والتنسيق بين المصالح التالية :نيابة المدير للاستغلال  −

الخارجية  − التجارة  الجزائريين والأجانب في  :  مصلحة  المتعاملين  الوسيط بين  المصلحة بمثابة  وتعتبر هذه 
والتصدير بالاستيراد  المتعلقة  التجارية  ب،  العمليات  المصلحة  هذه  وعمليات    تحويلات ال وتقوم  الخارج  إلى 

المصرفي أقسام،  التوطين  ثلاثة  الحر :  وتضم  التحويلات  المستندية،  قسم  القرض  التوثيق  ،  قسم  وقسم 
 . المستندي

كما تستقبل  ،  وتقوم هذه المصلحة بتنفيذ الإجراءات والتعليمات المتعلقة بشؤون القرض:  مصلحة القروض −
المتنازع فيها،  العملاء وتدير طلباتهم الحالات  المنازعات ويقوم بمتابعة   الشكاوى دراسة  ،  وتضم مصلحة 

 .وقرض الاستثماري م، ناد أونجاأ مصلحة التسيير الإداري وتضم قرض  ، ت تحصيل الحقوق اوطلب

وينظم عمليات ،  الإلكتروني ويشرف على عمليات السحب  :  سم الودائع: قوتنقسم إلى:  مصلحة الصندوق  −
 . قسم المحفظة، عينودالسحب من الحساب لصالح الم الإيداع

هذه المصلحة موجهة أساسا للتطبيق مخطط العمل التجاري للبنك وتنفيذ دراسات  :  مصلحة التنشيط التجاري  −
 . ن ئباالز  شكاوى متابعة ومعالجة ، تقوية العلاقات التجارية مع الزبائن : كما تعمل على، السوق 
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 .القرض الشعبي الجزائري  وأهدافمهام  :ثالثالمطلب ال

 : 1القرض الشعبي الجزائري نذكر منها  وأهدافلقد تعددت مهام 

 .مهام القرض الشعبي الجزائري  . 1

الجزائرية باعتبار أن القرض الشعبي واحد من بين المصارف الجزائرية    والتشريعاتتبعا للقوانين          
 :خلالمن  والتصرف بمعالجة مختلف العمليات المتعلقة بالقرض  فهو يقوم

دفاتر  الأموالرؤوس    وجمعالودائع    استقبال − الرصيد،  حسابات  الجارية،  للحسابات  مختلفة  أشكال   على 
 ؛ الاستيراد وتوظيفالخارجيين  ومورديهمالعالقة بين زبائنهم  ...الادخار

التدخل    آو  الاقتراضالعمومية لتطبيق كل عمليات    والأجهزةالقرض الشعبي الدولة وكذا الجمعيات    يساعد −
 .في هذه العمليات كحسابهم أو تحت ضماناتهم بغرض تسهيل نشاط زبائنه

 :القطاعات التالية  وترقية مهامه في تنمية  وتتمثلالقرض الشعبي الجزائري يخضع للتشريع البنكي التجاري  −

 ؛ والسكنالعمومية   والأشغالقطاع البناء  •

 ؛ والأدوية الصحة  قطاع •

 ؛والتوزيعالتجارة  •

 ؛ والاتصال  العالم •

 .والحرفية، الصناعات اليدوية والمتوسطة الصغيرة   المؤسسات •

 .أهداف القرض الشعبي الجزائري  . 2

 :من بين أهدافه نذكر ما يلي 

 التسويق؛  وكذا بإدخال تقنيات جديدة في ميادين التسيير  وذلكالتجاري  التطوير  −

 من الزبائن وكذا العمل على التسيير المحكم للموارد البشرية؛  واقترابهالشبكة   ونشر التوزيع −

 
 موقع‌قرض‌البنك‌الشعبي‌الجزائري.‌1
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 ؛الاحتياجات حسب  والتقنيةالوسائل المادية  تقديم −

 أنظمة المعلومات وكذا الوسائل التقنية؛   وتطويرتحسين  −

 التسيير الديناميكي لخزينة البنك؛  −

 التسيير المحكم للمديونية الخارجية؛  وكذا في القروض   التحكم −

 .المسؤولة التسيير على مستوى مختلف المراكز  ومراقبة التقنيات   وتقويةوضع  عملية −

 سةرا المنهجي للد  الإطارالمبحث الثاني: 

جابة على أسئلة الدارسة للتعرف على  يستعرض هذا المبحث تحليل البيانات واختبار الفرضيات والا    
 الأساليب تها، باستخدام  را تحليل فق خلالمن  والنتائج التي تم التوصل إليها الاستبانة أبرز نتائج  

 .لتحليل البيانات والتوصل لنتائجها ومن ثم مناقشتها والتعليق عليها ة والاستدلاليالوصفية  ة الإحصائي

 سة را: مجتمع وعينة الدالأولالمطلب 

 سة رامنهج الد . 1

  الإحصائية الأساليب تحليل البيانات باستخدام مجموعة من  سة تمرا من أجل تحقيق أهداف الد    
والنسب المئوية التي   التكراراتسة بدءا بالتحليل الوصفي المتمثل في  دراعن أسئلة ال  للإجابة المناسبة  

فات المعيارية والمتوسطات را نحالا  واستخراجتظهر في شكل جداول بسيطة لوصف عينة الدارسة، 
 .الحسابية

  يالإحصائمختلف المعالجات  IBM SPSS22 يالإحصائعلى البرنامج  الاعتمادوفي هذه الدارسة تم 
 مختلف المعالجات الإحصائية.  ءرا حيث بإمكان هذا البرنامج إج 

 سة درامجتمع وعينة ال . 2

حيث تم وكالة قالمة،    سة الخاص بالبحث زبائن بنك القرض الشعبي الجزائري را يضم مجتمع الد       
 منها لعدم صالحيتها للتحليل.  3استمارة واستبعاد  41استرجعت منها  استمارة 44توزيع 
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  المهمة في بداية العمل الميداني، وبناء  الأساسيةإن اختيار العينة المناسبة للبحث من العناصر        
 سة وأيضا معدرا موضوع ال مع لكونها تتناسب  على العينة القصدية، نظرا سةدرافي ال  ناعلى ذلك اعتمد

 قالمة. زبائن وكالة  عينة من من حيث القدرة والوقت، ويتكون من ناظروف

 

 سة درانموذج ال . 3

المستقلة المتمثلة في خصائص التسويق عبر مواقع  المتغيراتسة المقترح عن درا يعبر نموذج ال      
المطبقة في  و )سهولة الاستخدام(  (،)توفير الوقت والجهد والتشاركية(،)التفاعلية  وهيالتواصل الاجتماعي 

المتمثل في تسويق الخدمة البنكية في بنك    المتغير التابعبنك القرض الشعبي الجزائري في ولاية قالمة، و 
 ، كما هو موضح في الشكل التالي: الجزائري القرض الشعبي  
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 (: نموذج الدراسة 2-3شكل )

 
 ين من اعداد الباحثالمصدر:        

 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات 

 مع  ملاءتتسة البحث والتي را هناك طرق مختلفة لجمع البيانات، لذلك وجب اختيار الطريقة النسب لد    

 المنهج المستخدم ومع طبيعة موضوع البحث. 

 التالية:  تالأدوا سة الميدانية على را في جمع بيانات الد ناوقد اعتمد

الشعبي  القرضبمدير فرع بنك  نافي إطار الزيارة الميدانية للمؤسسة محل الدارسة، التقي :المقابلة -
 مقابلة غير هيكلية معه.  ناسة، أجري راوشرح أهداف الد نا الترحيب ب  الجزائري على هامش 

 على استبيان دالاعتمابغية الحصول على المعلومات والتأكد من فرضيات البحث، تم : نالاستبيا -

 
تسويق‌الخدمة‌

 البنكية

 المتغير‌المستقل

خصائص‌التسويق‌

عبر‌مواقع‌التواصل‌

 الاجتماعي

 المتغير‌التابع

 التفاعلية

 توفير‌الوقت‌والجهد

 سهولة‌الاستخدام
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 نالاستبيا، وقد تناول  ةس را ( تم اعداده وتوزيعه على عينة الد1ع عليه في الملحق رقم )لاطيمكن الا

 ت الدارسة وفق ثالث محاور كما يلي: را متغي

 . فية لعينة الدارسةرا يتعلق بالخصائص الديمغ : الأولالمحور 

خصائص التسويق عبر مواقع التواصل  )ت المتغير المستقل را الثاني عبا  : يمثل المحورالمحور الثاني 
 .عبارة موزعة على ثلاث أبعاد 13 الاجتماعي( وعددها

الخدمة البنكية في بنك القرض   )تسويقعبارات والتي تخص المتغير التابع  03ويشمل  المحور الثالث:
 . (الشعبي الجزائري 

 التالية:  زانالأو ( وفق Likert) الخماسيإجابات مسبقة تخضع لمقياس ليكارت   نالاستبيات ا وتمثل عبار 

 

 مقياس ليكارت  :(1-3جدول )

 غير موافق تماما  غير موافق محايد  موافق موافق تماما 

5 4 3 2 1 

 ين : من اعداد الباحثالمصدر

 

 الإحصائيأدوات التحليل  . 1

فرد فإن بيانات الدارسة تتبع التوزيع الطبيعي وذلك وفقا   41بالنظر الى حجم العينة المتكونة من     
  أكبرتنص على أنه عندما يكون حجم العينة  ي والت (Cantral Limit Theory) المركزيةالحد    لنظرية

المعلمية   ةالإحصائي  الأساليب بيانات هذه العينة تتبع التوزيع الطبيعي وعليه فإنه تم استخدام   فإن 30من 
 يلي:  على ماالمذكرة  هفي هذ نااعتمد

 . نالاستبيات را على معامل ألفا كرونباخ لقياس تباث فق بالاعتماد (Reliability) تحليل الثبات  -
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نحو   درا الأفحصاء الوصفي ليتم وصف خصائص العينة المدروسة وكذا تحديد مستوى توجه مقاييس الا  -
  نحرافاتوالات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية ات الدارسة وذلك باستخدام التكرار ا ت متغير را عبا

 المعيارية. 

 R2ومعامل التحديد المعدل   R طالارتبامعامل  -

 (pas à pas) المتدرجالخطي المتعدد  رالانحداتوظيف تحليل   -

 وثبات أداة القياسصدق  . 2

 الصدق الظاهري  -

،  أولاالمشرف  الأستاذ، وعرضها على الأولية " في صورتها نالاستبيابعد إعداد أسئلة أداة الدارسة "    
والتجارية وعلوم التسيير قسم   ةالاقتصاديالخبرة بكلية العلوم   ذوي  الأساتذةقمنا بعرضها على مجموعة من 

وعلى ضوء مقترحاتهم تم   ،وموضعيتهامن حيث صياغتها، ودقتها،  اوملاءمتهالتجارية للتأكد من   العلوم
 . (ت، إعادة صياغة البعضابعض العبار  )حذفالمطلوبة   التعديلاتء  را إج

 ثبات أداة الدارسة  -

(، حيث بلغ  (Cronobach Alphaأما فيما يخص الثبات فقد تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ     
تتمتع  ة الأدا إحصائية عالية تشير الى أن لالة  وهي نتيجة ذات د 0.87 الاستبيانالثبات لمحاور   معامل
 . سةرا ض الدرا ثبات عالية وتفي بأغ بدرجة

 

 

 (: اختبار ألفا كرونباخ للاستبيان 2-3جدول )

 الاستبيان محاور  رات عدد العبا معامل ألفا كرونباخ 

 ككل  الاستبيان 16 0.87

 ين : من اعداد الباحثالمصدر
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 واختبار الفرضيات  سةراالد  الثالث: تحليل نتائج المبحث  
سة والمتمثلين في خصائص التسويق عبر را في الد الأساسينسة على المتغيرين را رت نتائج الدتمحو     

، حيث تم مناقشة هذه النتائج من CPA ـمواقع التواصل الاجتماعي وتسويق الخدمة البنكية في بنك ال 
 الجداول وفرضيات البحث للدارسة.  خلال

 : تحليل النتائج الأولالمطلب 

سة على  را إجابات عينة الد خلال سة، من را يحتوي هذا المطلب على النتائج التي توصلت إليها الد    
 . لتحليل وتفسير هذه النتائج ضافةبالإ  نالاستبيا

 د العينةراالمعلومات الشخصية المتعلقة بأف . 1

  الجنس ) الشخصيةت البيانات را سة حيث يتوزعون حسب متغيرا د عينة الدرا هنا نقوم بتحليل بيانات أف    
 ت والنسب المئوية حسب كل متغير.ا والجداول التالية توضح التكرار  (العمر، المستوى التعليمي،

 د العينة حسب متغير الجنس:راتوزيع أف .1.1  

 د حسب الجنسالأفراتوزيع (: 3-3)جدول 

 الجنس   راراتالتك %النسب المئوية

 ذكر  21 %51,2

 أنثى  20 %48,8

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج  بالاعتماد ين: من اعداد الباحثالمصدر 

 

يتوزعون حسب  درا الأفأن   نلاحظ( 3-3فردا، ونتائج الجدول ) 41ت العينة البالغ عددها ا ار ر نظرا لتك
 %.48,8 والإناث% 51,2الجنس بنسب متقاربة حيث نسبة الذكور  متغير
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 د العينة حسب متغير العمر: راتوزيع أف .2.1

 حسب توزيع العمر (: الافراد 4-3)جدول 

 السن  ت ا التكرار  النسب المئوية 

 سنة  25أقل من  9 %22

 سنة  35الى  25من  14 %34,1

 سنة  45الى  36من  6 %14,6

 سنة  55الى  46من  4 %9,8

 سنة  55اكثر من  8 %19,5

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج  بالاعتماد ين: من اعداد الباحثالمصدر   

   

  % 22د بنسبة را أف 9د العينة يتوزعون حسب متغير العمر بعدد را أف نأ   (4-3) رقممن الجدول  نلاحظ  
  من) الفئةوح أعمارهم ضمن را د الذين تترا فلأا حين بلغ عدد   ، في(سنة  25من  أقل)  العمريةلصالح الفئات 

الى   36 )من% حيث هي أعلى نسبة مسجلة، بينما الفئة  34,1فرد بنسبة  14سنة( إلى  35الى  25
سنة(   55 الى  46 من)  العمريةفي حين سجلت الفئة   %14,6ب فردا بنسبة تقدر  6 سنة( بلغت 45

أفراد   8سنة(  55، بينما بلغ عدد الأفراد الذي تتراوح أعمارهم )أكثر من %9,83د بنسبة را فأ  4بلغت 
 . %19,5بنسبة 
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 التعليميد حسب توزيع المستوى راأف (:5-3)جدول 

 المستوى التعليمي  التكرارات  النسب المئوية 

 متوسط 5 %12,2

 ثانوي  8 %19,5

 جامعي 22 %53,7

 دراسات عليا  6 %14,6

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج  بالاعتماد ين: من اعداد الباحثالمصدر   

     

  سة متحصلين على المستوى الجامعيرا د عينة الدرا أن أغلبية أف نلاحظلاه أع (5-3)  الجدول خلالمن  
  8%، ثم تليها فئة المتحصلين على مستوى ثانوي بعدد 53.7فردا بنسبة  22د العينة را حيث بلغ عدد اف

 وية تقدرــــافراد بنسبة مئ 5% وسجلت أخفض نسبة في المستوى المتوسط بعدد 19.5د بنسبة را أف
 % 14.6 افراد بنسبة 6اما نسبة الأفراد المتحصلين على مستوى دراسات عليا فقدرت ب  %12.2بــــــــ

 

 الوظيفةالافراد حسب   ع(: توزي6-3)جدول 

 الوظيفة  التكرارات  النسبة المئوية 

 موظف 23 %56,1

 اعمال حرة 5 %12,2

 طالب 7 %17,1

 عامل 2 %4,9
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 بطال 2 %4,9

 متقاعد 2 %4,9

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج  بالاعتماد ينالباحث: من اعداد المصدر     

      

  56,19توزيع عينة الدارسة حسب عدد الوظيفة وبالحظ من الجدول أعاله أن نسبة (6-3)يبين الجدول 
%، أما نسبة الأفراد ذو 17,1ثم تليها نسبة الطلاب بنسبة  الموظفين،من عينة الدارسة هم من فئة 

 % 4.9بنسبة  والمتقاعدينتليها فئة العمال والبطالين  ،12,2%ـ الأعمال الحرة فقدرت ب

 

 التواصل حسب حسابات مواقع  الأفراد عتوزي :(7-3)جدول 

 الحسابات  التكرارات  النسب المئوية 

 نعم  39 %95,1

 لا 2 %4,9

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج ال  بالاعتماد ين: من إعداد الباحثالمصدر 

 

  ويلاحظ الاجتماعيحسابات على مواقع التواصل   امتلاكتوزيع عينة الدراسة حسب  (3-7) الجدوليبين 
  ،الأغلبيةوهي  90,2تقدر ب % الاجتماعيحسابات على مواقع التواصل   الذين يمتلكون   الأفرادان نسبة  

 9,8%  ـيمتلكون حسابات فقدرت ب لاالذين   رادفالأأما 
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 فراد حسب حسابات فايسبوكالأ توزيع :(8-3)جدول 

 حساب فايسبوك  التكرارات  النسب المئوية 

 نعم  37 %90,2

 لا 4 %9,8

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج ال  بالاعتماد يناعداد الباحث ن: مالمصدر   

ان غالبية نسبة    ويلاحظحساب فايسبوك  امتلاكعينة الدراسة حسب  ( توزيع3-8)يبين الجدول    
فراد الذين ال يمتلكون حساب فقدرت ب  أما الأ 90,2يمتلكون حساب حيث قدرت النسبة ب % فرادالأ
%9,8 . 

 إنستغرامفراد حسب حسابات الأ (: توزيع9-3)جدول 

 إنستغرام حساب  التكرار  النسب المئوية 

 نعم  26 %63,4

 لا 15 %36,6

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج ال  بالاعتماد يناعداد الباحث ن: مالمصدر   

 

فراد  ان نسبة الأ ويلاحظحساب إنستغرام   امتلاكتوزيع عينة الدراسة حسب  (9-3)يبين الجدول      
 .36,6يمتلكون حساب فقدرت ب % لافراد الذين أما الأ 63,4يمتلكون حساب هي % الذين
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 فراد حسب حسابات تويتر الأ توزيع :(10-3)جدول 

 حساب تويتر  التكرار   النسب المئوية 

 نعم  9 %22

 لا 32 %78

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج ال  بالاعتماد ينمن اعداد الباحث : المصدر     

     

  فراد الذينان نسبة الأ ويلاحظحساب تويتر  امتلاك( توزيع عينة الدراسة حسب 10-3)يبين الجدول  
 . 78نسبتهم ب % وقدرتيمتلكون حساب  لافراد فهم أما غالبية الأ 22يمتلكون حساب هي %

 توكحسب حسابات تيك  الأفراد توزيع :(11-3)جدول 

 حساب تيك توك  التكرار  النسب المئوية 

 نعم  19 %46,3

 لا 22 %53,7

 المجموع 41 %100

 spssعلى برنامج ال  بالاعتماد ينمن اعداد الباحث :المصدر

   

  فرادان نسبة الأ ويلاحظحساب تيك توك   امتلاك( توزيع عينة الدراسة حسب 3-11)يبين الجدول     
نسب  وهي 53,7يمتلكون حساب نسبتهم % لافراد الذين أما الأ 46,3يمتلكون حساب هي % الذين

 متقاربة. 
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 فراد حسب وقت تصفح مواقع التواصلالأ توزيع :(12-3)جدول 

 وقت التصفح  تكرار ال  النسب المئوية 

 اقل من ساعة  7 %17,1

 من ساعة الى ساعتين  17 %41,5

 من ساعتين الى ثلاث ساعات  8 %19,5

 من ثلاث ساعات  أكثر 9 %22

 المجموع 41 %100

     spssعلى برنامج ال  بالاعتماد ينمن اعداد الباحث :المصدر    

ان   ويلاحظ الاجتماعيتوزيع عينة الدراسة حسب وقت تصفح مواقع التواصل   (3-12) الجدوليبين  
  فئة  اما العينة،اقل نسبة سجلت بين افراد  وهي 17,1من ساعة هي % قللأالذين يتصفحون   رادالأف نسبة

  اما فئة  العينة،اعلى نسبة بين فئات افراد   وهي 41,5المتصفحين من ساعة الى ساعتين فقد قدرت ب %
 ث ساعات فقد قدرتلامن ث أكثراما فئة  ،19,5ث ساعات فقد قدرت نسبتها ب %لامن ساعتين الى ث

 .22نسبتها ب %

 سة:  رامفردات عينة الد  ةالاستجابعرض نتائج التحليل الوصفي  . 2

سة  را الد د عينةرا سة، تم تحديد درجة موافقة أفرا مفردات عينة الد لاستجابة  لعرض نتائج التحليل الوصفي 
 سة حسب مقياس ليكارت الخماسي كما يلي: را الد متغيراتنحو 

 سة رات الد رانحو متغيسة راد عينة الدرا: درجة موافقة اف (3-13)جدول  

 درجة الموافقة  منخفضة جدا منخفضة  متوسطة عالية  عالية جدا

 المتوسط  1.80-1 2.61-1.81 3.40-2.61 4.20-3.41 5-4.21
 المرجح

 ين : من اعداد الباحثالمصدر   
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 الاجتماعيات محور خصائص التسويق عبر مواقع التواصل  ر التحليل الوصفي لمتغي .1.2
 : (المتغير المستقل )

ت الخاصة بمحاور خصائص راسة للعبارادرجة موافقة عينة الد  (:14-3)الجدول رقم 
 الاجتماعي التواصل  التسويق عبر مواقع

 درجة 

 الموافقة 

 الانحراف 

 المعياري 

 المتوسط 

 الحسابي 

 المحاور  العبارة

يعتبر بنك القرض الشعبي الجزائري من أكثر   2.68 0.907 متوسطة
البنوك الجزائرية فعالية عبر مواقع التواصل  

 الاجتماعي

 

 

 

 

 التفاعلية 

 خلال  من البنك منشورات مع باستمرار تتفاعل 2.66 0.938 متوسطة
 المشاركة  أو  التعليقات  أو الإعجابات

مواقع التواصل الاجتماعي مع يتفاعل البنك عبر  2.07 0.848 منخفضة 
 جميع تعليقاتكم ورسائلكم

يقوم البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي   2.51 0.779 منخفضة 
 بالتفاعل بسرعة مع تعليقاتكم ورسائلكم

 

يستجيب البنك لمشاكل الزبائن التي يتم طرحها  1.98 0.758 منخفضة 
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

أتفاعل مع الأشخاص الموجودين على مواقع  1.71 0.873 منخفضة 
 التواصل الاجتماعي حول خدمات المؤسسة 

 

  قرات مجموع الف 2.26 0.50 منخفضة 
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يقدم البنك من خلال صفحاته على مواقع  2.49 0.840 منخفضة 
التواصل الاجتماعي المعلومات التي احتاجها  

 حول خدماته 

 

 

 

 

 

توفير الوقت  
 والجهد

منشورات البنك على شبكات التواصل الاجتماعي  2.85 1.038 متوسطة
 تختصر الوقت في الحصول على المعلومة 

 

منشورات البنك على مواقع التواصل الاجتماعي  2.37 0.968 منخفضة 
 توفر الجهد في الحصول على المعلومة 

التواصل  يقدم البنك عروضه التجارية عبر مواقع  2.90 1.068 متوسطة
 الاجتماعي في الوقت المناسب 

  قرات مجموع الف 2.65 0.71 متوسطة

منشورات البنك في مواقع التواصل الاجتماعي   2.73 1.184 متوسطة
 سا 24سا / 24متاحة 

 

 

سهولة  
 الاستخدام 

يمكنك الوصول الى منشورات البنك في مواقع  2.68 0.820 متوسطة
 التواصل الاجتماعي بسهولة 

المعلومات التي يقدمها البنك عبر مواقع التواصل   2.56 0.743 منخفضة 
 الفهم وسهلةالاجتماعي واضحة 

  الفقرات مجموع  2.65 0.71 متوسطة

 spssاعتمادا على برنامج  ين: من اعداد الباحثالمصدر

ت خصائص التسويق عبر مواقع را ف المعياري لعبارا نحالاالحسابية و   المتوسطات(  14-3) الجدوليبين 
 متوسطاتها:  ودرجة الاجتماعيالتواصل  

  هو أن جل ملاحظتهوما يمكن  ةمنخفض وهو ذو درجة ( 2.26)بلغ المتوسط الحسابي للتفاعلية    -
أن    وعليه يمكن القول ضعيفة، من متوسطة الى  ت هذا العنصر كانت ذات درجةرا متوسطات عبا
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في بنك القرض الشعبي الجزائري مقبولة نوعا ما وهو إشارة إلى   الاجتماعي التواصل التفاعلية في مواقع 
 أهمية التفاعلية في البنك.  ك بعض الزبائن لمعنى مدىرا اد

  ته ارا وهو ذو درجة متوسطة وكانت متوسطات عب (2.65)  والجهدبلغ المتوسط الحسابي لتوفير الوقت    -
بنك   زبائن إدراك وهو إشارة الى  موافقة، د العينة بدرجة را متوسطة مما يدل على أنه حقق مستوى موافقة أف
 الاجتماعي.مواقع التواصل   خلالمن  والجهدالقرض الشعبي الجزائري الى أهمية توفير الوقت 

  ته را وهو ذو درجة متوسطة وكانت متوسطات عبا (2.65) الاستخدامبلغ المتوسط الحسابي لسهولة     -
سهولة   ضين بدرجة مقبولة عنرا بائن بنك القرض الشعبي الجزائري ز متوسطة وهذا يعني أن  درجةذات 

 . الاجتماعي  التواصل عبر مواقع الاستخدام

   تسويق الخدمة البنكية:ت محور راالتحليل الوصفي لمتغي .2.2

ت الخاصة بمحاور تسويق الخدمة  راسة للعباراعينة الد درجة موافقة :(15-3)جدول 
 البنكية 

الانحراف   العام الاتجاه
 المعياري 

المتوسط  
 الحسابي 

 العبارة

تفاعلية البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي   2.66 0.762 متوسطة
ساهم في استمرار تعاملي مع بنك القرض الشعبي 

 الجزائري 

ان خاصية ربح الوقت وتوفير الجهد عبر مواقع  2.22 0.881 منخفضة 
الاجتماعي ساهمت في استمرار تعاملي التواصل  

 مع بنك القرض الشعبي الجزائري 

ان سهولة الوصول الى منشورات البنك في مواقع  2.88 1.029 متوسطة
التواصل الاجتماعي ساهمت في استمرار تعاملي 

 مع بنك القرض الشعبي الجزائري 

 الفقرات مجموع  2.65 0.71 متوسطة

 spssاعتمادا على نتائج  ينالباحث: من اعداد المصدر
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  تسويق الخدمة البنكية ت را فات المعيارية لعبارا نحوالاالحسابية  المتوسطات( 15-3) الجدوليبين      
 وهو ذو درجة (2.65)ان المتوسط الحسابي لتسويق الخدمة البنكية قد بلغ  نلاحظودرجات متوسطاتها، 

 الدرجة المتوسطة والمنخفضة. ته بين  راوكانت متوسطات عبامتوسطة 

 الفرضيات  رالاختبا الإحصائي المطلب الثاني: نتائج التحليل 

 الخطي المتعدد  الانحدارتحليل  . 1

  الانحدارباستخدام تحليل   الإحصائي علينا إعادة التحليل    الانحدارلصياغة النموذج النهائي لمعادلة خط 
 ( pas à pas Multipe Régression)المتعدد المتدرج 

 المستقلة المتبقية والمتغير التابع   والمتغيراتيوضح الطريقة المستخدمة  :(16-3) جدول
Variables Entered/Removed   

Modéle Variables 

Introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 Pas à pas  التفاعلية  1

Pas à pas (critère : 
Probabilité de F pour 

introduire <= 

,050, Probabilité de F pour 
éliminer >= 

,100). 

a. Variables Dépendante التسويق:   
      spssاعتمادا على نتائج  ين: من اعداد الباحثالمصدر   

جها في را ت المستقلة التي تم إدرا المتعدد والمتغي الانحدارتحليل   خطوات( 16-3) الجدوليمثل      
  )التفاعلية   في تمثلت  البنكية( والتيالخدمة    تسويق) التابع المتعدد وتأثيرها على المتغير  الانحدارمعادلة 

التسويق عبر    الا التفاعليةت را ، كما يوضح التحليل استبعدت كل المتغي(الاجتماعيعبر مواقع التواصل  
 . الاجتماعيمواقع التواصل 
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 الخطي  الارتباط . 2

الخطي للمتغير المستقل والمتغير التابع لنموذج   الارتباط معاملات: يوضح (17-3)جدول 
 سة راالد

 R-deux الخطر المقدر 
ajusté 

R-deux R  النموذج 

0.57533 0.305 0.323 0.568 1 

Valeurs prédite :(constantes) ، التفاعلية   
   spssاعتمادا على نتائج  ين: من اعداد الباحثالمصدر   

بين خصائص التسويق عبر  ضعيف نسبيا وجود ارتباط   نلاحظالخطي  الارتباطمن جدول معامل    
أما معامل التحديد  0.56،  الارتباطالبنكية حيث بلغ معامل  وتسويق الخدمة الاجتماعيمواقع التواصل 

سة  را البنكية لعينة الد الحاصلة في تسويق الخدمةت را من التغي 32,3%هذا يعني أن  32.3% فقيمته
المتمثل في التفاعلية عبر مواقع   الاجتماعيتعود إلى عنصر من خصائص التسويق عبر مواقع التواصل  

 الأخرى يرجع الى العوامل   67.7%  وهي نسبة كبيرة والباقي الاجتماعي  التواصل

 التباين تحليل .3

 الانحدار: يوضح تحليل تباين خط (18-3)جدول 

Sig متوسط 

 المربعات 

Ddl  النموذج  مجموع المربعات درجات الحرية 

 الانحدار  6.153 1 6.153 18.590 0.000

 الخطأ المتبقي  12.909 39 0.331             

 المجموع 19.062 40   

a.Variables Dépendante :تسويق    
b.Valeurs prédite :(constantes) ، التفاعلية   

 spssاعتمادا على نتائج  ين: من اعداد الباحثالمصدر
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  دلالةأقل من مستوى  وهي 0ي تساو  الاختبار دلالةجدول تحليل التباين أن مستوى  خلال يتضح من     
 قةالعلاوبالتالي فإننا نرفضها، أي أن النموذج الخطي هو نموذج مقبول لتمثيل  0.05الصفرية  الفرضية 

وأن هناك واحد على   البنكية،وتسويق الخدمة  الاجتماعيالتواصل  بين خصائص التسويق عبر مواقع
 يختلف عن الصفر.  الانحدار معاملاتمن  الأقل

 الانحدار  نموذج معاملات  . 4

 الانحدارنموذج   معاملات: (19-3)جدول 

 

sig 

 

 

 

  Tقيمة 
 المحسوبة 

 

 المعاملات
 النمطية 

 

 الغير نمطية  المعاملات

 

 

 النموذج 
 

Beta 

 

 الخطأ المعياري 

 

A 

0.054 1.990  0.417 0.830 Constante 

 التفاعلية   0.774 0.180 0.568 4.312 0.000

a. Variable dépendante تسويق:   

 spssاعتمادا على نتائج  ين: من اعداد الباحثالمصدر

 الفرضية:

  دلالةوبمستوى  4.312فاعلية عبر مواقع التواصل بلغتالت لمتغير tيشير الجدول أعاله بأن قيمة      
0.000=sig  لهذا المتغير، وبالتالي فإنه يتم: الانحداروهذا يعني معنوية معامل  0.05أقل من 

 الاجتماعي  إحصائية للتفاعلية عبر مواقع التواصل  دلالةيوجد أثر ذو  لا:  0Hرفض الفرضية الصفرية
 .α=0.05ببنك القرض الشعبي الجزائري عند مستوى معنوية  على تسويق الخدمة

على   الاجتماعيإحصائية للتفاعلية في مواقع التواصل   دلالة: يوجد أثر ذو 1Hوقبول الفرضية البديلة 
 .α=0.05ببنك القرض الشعبي الجزائري عند مستوى معنوية  تسويق الخدمة

 =1𝑥0.774yكالتالي:  الانحدارحيث يمكن صياغة معادلة 
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 ت المستبعدة راالمتغي . 5

 ت المستبعدة من النموذج راالمتغي :(3-20) جدول

Statistiques 
De 

colinéarité 

 

Corrélation 
Partielle 

 

 

Sig 

 

 

t 

 

 

Beta dans 

 

 

 النموذج 
Tolérance 

0.628 0.253 0.115 1.613 b,263  الوقت 

0.447 0.254 0.113 1.621 b,313  السهولة 

a.Variable dépandante ، تسويق   
b.Valeur prédites dans les modèle :constantes ، التفاعلية  

 spssاعتمادا على نتائج  ين: من اعداد الباحثالمصدر

،  الانحدارجها في نموذج  را استبعادها ولم يتم ادت التي تم را ه بأن الى المتغيلايشير الجدول أع        
 النتائج يمكن تأكيد أو نفي الفرضيات التالية:  خلال حيث من

 : (والجهد  الوقتتوفير )الفرضية 

من  أكبر sig=0.115 دلالةوبمستوى  1.613لمتغير الوقت بلغت  tبأن قيمة  أعلاهيشير الجدول 
 يتم: لهذا المتغير، وبالتالي فانه   الانحداروهذا يعني عدم معنوية معامل  0.05

لتوفير    α=0.05إحصائية عند مستوى معنوية  دلالةيوجد أثر ذو  لا: 0Hقبول الفرضية الصفرية -
 الجزائري. على تسويق الخدمة في بنك القرض الشعبي   والجهدالوقت 

لتوفير الوقت   α=0.05إحصائية عند مستوى معنوية  دلالة: يوجد أثر ذو 1Hرفض الفرضية البديلة  -
 القرض الشعبي الجزائري.   على تسويق الخدمة في بنك والجهد

 : (الاستخدام سهولة)الفرضية 

من ر أكب sig=0.113 دلالةوبمستوى  1.621لمتغير السهولة بلغت  tبأن قيمة  أعلاهيشير الجدول 
 يتم: لهذا المتغير، وبالتالي فانه   الانحداروهذا يعني عدم معنوية معامل  0.05
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لسهولة    α=0.05إحصائية عند مستوى معنوية  دلالةيوجد أثر ذو  لا : 0Hقبول الفرضية الصفرية -
 . على تسويق الخدمة في بنك القرض الشعبي الجزائري  الاستخدام

ل لسهولة   α=0.05إحصائية عند مستوى معنوية  دلالة: يوجد أثر ذو 1Hرفض الفرضية البديلة  -
 . على تسويق الخدمة في بنك القرض الشعبي الجزائري  الاستخدام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية         الفصل الثالث                                            
 

82 
 

 خلاصة الفصل

  المةڤ –بنك القرض الشعبي الجزائري  سة ميدانية على مستوى وكالة وفرع را تضمن هذا الفصل د       
 وذلك بعد تحديد البنكية، في تسويق الخدمات  الاجتماعيوذلك لمعرفة مدى دور مواقع التواصل  -

سة المقابلة مع مدير فرع را زبون، واستعملت كأداة للد 41عن طريق عينة متكونة من  الإحصائي  المجتمع
وتمت هذه المقابلة بطريقة غير مهيكلة قصد الترحيب وشرح    المةڤالقرض الشعبي الجزائري في مدينة  بنك

سة،  را كأداة أساسية للد الاستبيان كذلك على  ناواعتمد أكثر،  سة وكذا التعرف على المؤسسةرا أهداف الد
  خلالباختبار صدقه الظاهري كمرحلة أولى من   ناليكارت الخماسي، وقم لمقياس وفقا ناهوقد صمم

بتوزيعه، وبعد   ناعليه قم اللازمة التعديلاتء  را ذوي الخبرة، وبعد إج الأساتذة من عرضه على مجموعة
ء  را في إج  االذي ساعدن 22SPSS الإحصائيعلى البرنامج  الاعتماد خلال  من الاستبيانذلك تم تفريغ  

إجابة الزبائن على   خلالبهدف الموضوع، ومن  العلاقةالوصفية ذات  الإحصائية  تالاختبارا العديد من 
أن البنك يعتمد على التفاعلية في مواقع التواصل   نا وتحليلها اتضح ل تفسيرها وبعد الاستمارةأسئلة 

 في تسويق الخدمات البنكية.  الاجتماعي
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 الخاتمة العامة 
تلعب مواقع التواصل الاجتماعي دوراً محورياً في تسويق الخدمات البنكية بفضل قدرتها على الوصول         

من خلال استراتيجيات التسويق الرقمي المتنوعة مثل الإعلانات  فإلى جمهور واسع بشكل فع ال وسريع.  
بعلاماتها  الوعي  تعزيز  من  البنوك  تمكنت  العملاء،  مع  المباشر  والتفاعل  التعليمي  والمحتوى  الموجهة 

 .التجارية، وبناء علاقات أقوى مع العملاء، وتقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجاتهم وتوقعاتهم

والمتمثل           الدراسة  لموضوع  معالجتنا  خلال  التواصل    في  فمن  مواقع  عبر  التسويق  خصائص 
الخدمة البنكية، والبحث الميداني لدى عينة من زبائن بنك القرض الشعبي   في تسويق  ودورها  الاجتماعي

خصائص التسويق عبر   من:مفاهيم أساسية لكل  الدراسة منالجزائري في ولاية ڤالمة تطرقنا الى ما يخدم 
 .المتغيرينإضافة الى تباين العلاقة بين كلا من  البنكية،الخدمة  وتسويق الاجتماعيمواقع التواصل 

 :النتائج 

  وتسويق   الاجتماعيبينت الدراسة الى وجود علاقة خطية بين خصائص التسويق عبر مواقع التواصل    -
  والخدمة الخدمة البنكية أي صلاحية النموذج لتمثيل العلاقة بين التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  

 البنكية. 

عبر مواقع التواصل الاجتماعي  هي التي تملك تأثير جيد على تسويق    أن التفاعلية كما بينت الدراسة    -
 الخدمات البنكية. 

 التوصيات:  

 من خلال تحليل هذه الدراسة يمكن التوصل الى التوصيات التالية: 

 على تطبيقه.   ويعمل الاجتماعيأن يتبنى البنك خصائص التسويق عبر مواقع التواصل  −

 حسن استثمار خاصية التفاعل مع الزبائن من خلال مواقع التواصل الاجتماعي لتطوير خدماته.   −

 الاجتماعي أن يعمل البنك على تطوير خدماته عبر مواقع التواصل   -
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 (: الاستبيان 01الملحق رقم) 

 قالمة   1945ماي  08جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

 قسم العلوم التجارية وعلوم التسيير  

 قسم العلوم التجارية  

 

 استمارة استبيان  

 دراسة ميدانية حول دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات البنكية  

 وكالة قالمة 
 

 من اعداد                                                                      تحت اشراف الأستاذ  

 زنو معاذ،                                                                      بلبخاري سامي  

 مجلخ محمد انيس، 

‌

 
‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد:‌‌

في‌إطار‌التحضير‌لإعداد‌مذكرة‌تخرج‌ولجمع‌المعلومات‌اللازمة‌للدراسة‌التي‌نقوم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌باعداها‌استكمالا‌‌

‌للحصول‌على‌شهادة‌ماستر‌أكاديمي‌تخصص‌تسويق‌الخدمات،‌والتي‌تحمل‌عنوان:‌‌

‌"‌دور‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تسويق‌الخدمات‌البنكية"‌‌

نضع‌بين‌ايديكم‌أسئلة‌هذا‌الاستبيان‌راجين‌الإجابة‌عليه‌حيث‌ان‌صحة‌نتائج‌الاستبانة‌تعتمد‌بدرجة‌‌

‌كبيرة‌على‌دقة‌وموضوعية‌اجابتكم‌بما‌يساعد‌الى‌الوصول‌الى‌نتائج‌علمية‌مضبوطة‌

‌

(‌امام‌كل‌عبارة‌في‌‌Xكل‌ما‌نرجوه‌منكم‌هو‌التكريم‌بقراءة‌كل‌محور‌ثم‌الإجابة‌بوضع‌علامة‌)

‌الحقل‌المناسب‌

‌

‌

‌

‌نشكركم‌على‌حسن‌تعاونكم‌‌
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 المحور الأول: البيانات الشخصية

 الجنس:   

 ذكر                  انثى   

 السن:  

 سنة  35الى  25من                       سنة     25أقل من 

 سنة  55الى  46من                       سنة    45الى  36

 سنة   55أكثر من                           

 المستوى التعليمي:  

 جامعي          ثانوي         متوسط                    ابتدائي 

 دراسات عليا                            

 : الوظيفة

 طالب                  اعمال حرة                 موظف  

 متقاعد                بطال                      عامل     

 مواقع التواصل الاجتماعي التي تمتلك فيها حساب: 

 اكس)تويتر(                  انستغرام                   فايسبوك 

  تيك توك 

 الوقت الذي تمضيه في تصفح مواقع التواصل )في اليوم(: 

            من ساعة الى ساعتين       أقل من ساعة                  

  أكثر من ثلاث ساعات        من ساعتين الى ثلاث ساعات  
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 المحور الثاني: خصائص التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

موافق 
 تماما 

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 

 تماما 

 المحاور  العبارة

يعتبر بنك القرض الشعبي الجزائري من أكثر البنوك       
 الجزائرية فعالية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 

 

 

 

 التفاعلية 

 خلال  من البنك منشورات مع باستمرار تتفاعل     
 المشاركة  أو  التعليقات  أو الإعجابات

يتفاعل البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي مع جميع       
 تعليقاتكم ورسائلكم

يقوم البنك عبر مواقع التواصل الاجتماعي بالتفاعل       
 بسرعة مع تعليقاتكم ورسائلكم

 

يستجيب البنك لمشاكل الزبائن التي يتم طرحها عبر      
 مواقع التواصل الاجتماعي

أتفاعل مع الأشخاص الموجودين على مواقع التواصل       
 خدمات المؤسسة الاجتماعي حول 

 

يقدم البنك من خلال صفحاته على مواقع التواصل       
 الاجتماعي المعلومات التي احتاجها حول خدماته

 

 

 

 

منشورات البنك على شبكات التواصل الاجتماعي تختصر       
 الوقت في الحصول على المعلومة 
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التواصل الاجتماعي توفر  منشورات البنك على مواقع      
 الجهد في الحصول على المعلومة

 

توفير  
الوقت  
يقدم البنك عروضه التجارية عبر مواقع التواصل        والجهد

 الاجتماعي في الوقت المناسب 

منشورات البنك في مواقع التواصل الاجتماعي متاحة      
 سا24سا / 24

 

 

سهولة  
 الاستخدام 

مواقع التواصل  يمكنك الوصول الى منشورات البنك في      
 الاجتماعي بسهولة 

المعلومات التي يقدمها البنك عبر مواقع التواصل       
 الفهم وسهلةالاجتماعي واضحة 

 

 المحور الثالث: تسويق الخدمة البنكية 

 العبارة تماما  غير موافق غير موافق  محايد  موافق موافق تماما 

تفاعلية البنك عبر مواقع التواصل       
الاجتماعي ساهم في استمرار تعاملي مع 

 بنك القرض الشعبي الجزائري 
ان خاصية ربح الوقت وتوفير الجهد عبر       

مواقع التواصل الاجتماعي ساهمت في 
استمرار تعاملي مع بنك القرض الشعبي  

 الجزائري 
ان سهولة الوصول الى منشورات البنك       

ساهمت في مواقع التواصل الاجتماعي 
في استمرار تعاملي مع بنك القرض  

 الشعبي الجزائري 
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 (: طلب اجراء التربص الميداني02)الملحق رقم  
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(: صفحات بنك القرض الشعبي الجزائري على مواقع التواصل الاجتماعي 03الملحق رقم )



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص



 الملخص
 
 

 
 

 الملخص

ومدى   خصائص التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيتهدف الدراسة إلى تسليط الضوء على 
  من زبائن بنك القرض الشعبي الجزائري قالمة.لدى عينة تسويق الخدمة البنكية على  هاتأثير 

كأداة رئيسية لجمع  بالاستبيان بالاستعانةحيث اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي الوصفي، 
  .فردا  41البيانات عن عينة الدراسة، وقد بلغت عينة الدراسة 

بخصائص التسويق عبر مواقع وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أبرزها اهتمام المؤسسة محل الدراسة 
ولدى اختبار   منخفضةوهي درجة  2.52عامة حيث بلغ المتوسط الحسابي العام  التواصل الاجتماعي

ضعيف نسبيا لخصائص التسويق عبر مواقع التواصل  الفرضيات أثبتت صحتها بأنه يوجد أثر 
قالمة، وكذلك أظهرت الدراسات الى أن  زبائن بنك القرض الشعبي الجزائري ، لدى عينة من الاجتماعي

توفير الوقت والجهد بينما التفاعلية عبر مواقع التواصل الاجتماعي تؤثر على تسويق الخدمة البنكية 
 علاقة، وانتهت الى نتيجة مفادها وجود وسهولة الاستخدام لا يؤثرون على تسويق الخدمة البنكية

 خصائص التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وتسويق الخدمة البنكية. بين  ضعيفةارتباطية  

 

 الترجمة
The study aims to illuminate the characteristics of marketing through social media and their 
impact on marketing banking services among a sample of clients of Banque Crédit 
Populaire D’Algérie in Guelma. The study employed a descriptive analytical approach, 
utilizing a questionnaire as the primary tool for data collection from the study sample, which 
consisted of 41 individuals. The study yielded several results, among them the institution's 
general interest in the characteristics of social media marketing, with a mean score of 2.52, 
indicating a low degree of interest. Hypothesis testing confirmed the relatively weak 
influence of social media marketing characteristics on a sample of Banque Populaire 
Algérienne clients in Guelma. Additionally, the study demonstrated that social media 
interactivity affects banking service marketing, while factors such as time-saving, effort-
saving, and ease of use do not influence banking service marketing. It concluded with the 
result indicating a weak correlational relationship between the characteristics of marketing 
through social media and banking service marketing. 


