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.:مستخلص الدراسة

هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني مجتمعة ومنفردة في تهدف
تحقيق المصارف لمراتب ريادية، وذلك بالتطبيق على وكالة مصرف الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف، بحيث 

ة العلاقة الموجودة بين متغيرات هذه الأخيرة، اعتمدت هذه الدراسة على ثلاث فرضيات رئيسية لاختبار ودراس
مصممة وفق مقياس ليكرت الخماسي في اختيار المبحوث للإجابات المناسبة، استبانهوذلك من خلال إعداد 

92وعليه فقد شملت هذه الدراسة استطلاع آراء عينة غير عشوائية من عملاء المصرف محل الدراسة مكونة من 
مة مجتمع الدراسة، كما اعتمد الطالب في تحليله ومعالجته للمعلومات والبيانات مفردة، وذلك نظرا لضخا

).(المسترجعة على برنامج التحليل والمعالجة الإحصائية  SPSS- vol 2.0

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج المتعلقة بموضوع البحث، والتي جاء في مقدمتها أن تبني المصارف 
بصفة خاصة لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني، - وكالة الشلف-مصرف الفلاحة والتنمية الريفية بصفة عامة و 

ضمن التوجهات الحديثة في العمل المصرفي، له دور وأثر كبيرين في تحقيق هذه الأخيرة لمراتب ريادية في البيئة التي 
.تنشط فيها

احات، من أبرزها ضرورة عمل المصارف الجزائرية على وخلصت هذه الدراسة إلى تقديم مجموعة من الاقتر 
مواكبة مختلف التطورات والتغيرات التي تعرفها بيئة الأعمال الالكترونية، وكذا تطبيق هذه الأخيرة لعناصر المزيج 

تتمكن مدخلاً أساسياً لمواجهة المنافسة التي فرضتها السوق المصرفية، وذلك حتى التسويقي الالكتروني، باعتبارها
.من تحقيق موقع ريادي لها في الهرم المصرفي

التسويق المصرفي الالكتروني، عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، التسويق :الكلمات المفتاحية
.الابتكاري، التسويق المصرفي عبر الانترنت، الريادة المصرفية
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Abstract:

The objective of this Study is to investigate the role of digital marketing-mix
elements (DME) in achieving market leadership in the banking sector. Our
analysis is concerned with the DME effect on an aggregated and disaggregated
level, using the Bank of Agriculture and Rural Development, in the city of chlef,
as a case study. We rely on three main hypotheses to examine the underlying
relationships between our variables of interest, using a Likert-type five-point-
scale questionnaire that was designed specifically to survey the opinions of a
chosen sample. Statistical analysis and data processing were performed using
SPSS-Vol 2.0 software.

Our results suggest that integrating elements of digital marketing-mix,
within modern trends, has a significant impact in aiding banks achieve market-
leadership positions through enhancing corporate performance.

In light of obtained results, we formulate a set of important
recommendations that highlight the necessity for Algerian banks to cope with
the various developments in the digital business environment. Algerian banks
are in dire needs of familiarizing their operating systems with the adoption of
up-to-date digital marketing-mix elements as a way towards developing
competitive advantages. Such modernising efforts would result in the
improvement of banking performance through acquiring higher customer
satisfaction and loyalty, which is a motive and a strategic starting point in the
pursuit of strong market leadership.

Keywords: banking e-marketing, banking e-marketing-mix elements,
innovative marketing, banking marketing via internet, banking leadership
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63تأثير التسويق المصرفي الإلكتروني على التوزيع: رابعا

63: خامسا

64دور التسويق المصرفي الإلكتروني في استحداث عنصر خدمات دعم العملاء: سادسا

65نصر الموقع الإلكترونيدور التسويق المصرفي الإلكتروني في استحداث ع: سابعا

66دور التسويق المصرفي الإلكتروني في استحداث عنصر الخصوصية: ثامنا

67دور التسويق المصرفي الإلكتروني في استحداث عنصر التخصيص: تاسعا

67أمن المعاملات الإلكترونيةدور التسويق المصرفي الإلكتروني في استحداث عنصر : عاشرا

69خلاصة الفصل 

136-70الريادة ومتطلبات تحقيقها في المصارف: لفصل الثانيا

70تمهيد

70الإطار المفاهيمي للريادة: المبحث الأول

71نشأتها، مفهومها وخصائصها: الريادة: المطلب الأول

71نشأة وتطور مصطلح الريادة: أولا

73مفهوم الريادة: ثانيا

75خصائص الريادة: ثالثا

77أهمية الريادة، دوافعها وأبعادها: لب الثانيالمط

77أهمية الريادة في منظمات الأعمال: أولا

78دوافع الريادة في منظمات الأعمال: ثانيا

79أبعاد الريادة في منظمات الأعمال: ثالثا

81دور القيادة الفعالة في تحقيق التوجه الريادي: المطلب الثالث

81ة الرياديةتعريف الشخصي: أولا

83خصائص الشخصية الريادية:ثانيا

85: ثالثا

90الإبداع والابتكار ضمن التوجهات الحديثة لتحقيق الريادة المصرفية:المبحث الثاني

90ماهية الريادة المصرفية: المطلب الأول

90مفهوم الريادة المصرفية: أولا

91خصائص الريادة المصرفية: انياث



IV

92أهمية الريادة المصرفية: ثالثا

93مراحل تحقيق الريادة المصرفية: رابعا

94شكال ومظاهر الريادة بالمصارفأ: خامسا

95الإطار المفاهيمي الإبداع والابتكار في العمل المصرفي: المطلب الثاني

95ل المصرفي مفهوم الإبداع والابتكار في العم: أولا

98أهمية الإبداع والابتكار في العمل المصرفي: ثانيا

100دوافع الإبداع والابتكار في العمل المصرفي والعوامل المؤثرة فيهما: ثالثا

103لإبداع والابتكار في العمل المصرفيلالمداخل الرئيسية : رابعا

103متطلبات الإبداع والابتكار في العمل المصرفي: خامسا

108تفعيل الإبداع والابتكار لتحقيق الريادة بالمصارف: المطلب الثالث

108استراتيجيات الابتكار في العمل المصرفي الداعمة لتحقيق التوجه الريادي: أولا

109الأساليب الداعمة للإبداع والابتكار في العمل المصرفي: ثانيا

112لريادة المصرفيةدور الإبداع والابتكار في تحقيق ا: ثالثا

119متطلبات الريادة المصرفية واستراتيجيات تحقيقها: المبحث الثالث

119مجالات ومداخل الريادة المصرفية: المطلب الأول

119مجالات الريادة المصرفية: أولا

121مداخل الريادة المصرفية: ثانيا

123متطلبات تحقيق الريادة بالمصارف: المطلب الثاني

123التزام ودعم الإدارة العليا للمصرف: أولا

124مرونة الهيكل التنظيمي للمصرف: ثانيا

124مواكبة التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي: ثالثا

125تطوير وتنويع الخدمات المصرفية  والتركيز على الجودة: رابعا

125الارتقاء بالعنصر البشري: خامسا

126التسويق المصرفي الإلكترونيتبني : سادسا

127استراتيجيات تحقيق الريادة بالمصارف: المطلب الثالث

127مفهوم استراتيجيات الريادة في العمل المصرفي: أولا

127خصائص المصارف التي تتبنى الإستراتيجيات الريادية كمدخل تطويري: ثانيا

128في العمل المصرفيتصنيف القدرات الإستراتيجية الريادية: ثالثا



V

129عناصر الريادة المصرفية الإستراتيجية ونماذجها: رابعا

130استراتيجيات تحقيق الريادة بالمصارف: خامسا

136خلاصة الفصل 

ضمن التوجهات عناصر المزيج التسويقي الالكترونيتوظيف : الفصل الثالث
في تحقيق الريادة المصرفيةالحديثة 

137-208

137تمهيد

138توجه المصارف للتسويق عبر الانترنت كمدخل لتحقيق الريادة المصرفية: المبحث الأول

138ماهية التسويق المصرفي عبر الانترنت: المطلب الأول

138مفهوم التسويق المصرفي عبر الانترنت:أولا

139خصائص، مزايا وأبعاد التسويق المصرفي عبر الانترنت: ثانيا

144الانترنت كوسيلة تسويقية فعالة بالمصارف: لمطلب الثانيا

144الخدمات والأدوات والوسائل المستخدمة في التسويق المصرفي عبر الانترنت:أولا

147استراتيجيات التسويق المصرفي عبر الانترنت: ثانيا

148دور الانترنت في الاتصالات التسويقية للخدمة المصرفية: ثالثا

149الأساليب الحديثة المستخدمة لكسب ولاء العملاء عبر الانترنت: رابعا

150عبر الانترنتالمقدمةلخدمات المصرفيةااستخدام توجهات العملاء نحوالعوامل المؤثرة في: خامسا

152مساهمة التسويق عبر الانترنت في تحقيق التوجه الريادي للمصارف: المطلب الثالث

152ة لنجاح التسويق المصرفي عبر الانترنت يامل التنظيمالعو : أولا

153المفاتيح الأساسية لنجاح التسويق المصرفي عبر الانترنت: ثانيا

155دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق التوجه الريادي للمصارف:ثالثا

160دور التسويق الابتكاري في تحقيق الريادة المصرفية: المبحث الثاني

160التسويق الابتكاري في المجال المصرفي: المطلب الأول

160مفهوم التسويق المصرفي الابتكاري: أولا

162خصائص التسويق المصرفي الابتكاري: ثانيا

162أهمية وأهداف التسويق المصرفي الابتكاري: ثالثا

164متطلبات التسويق الابتكاري بالمصارف: رابعا

165تسويق المصرفي الابتكاريعناصر ال: خامسا



VI

168حسين عناصر مزيج التسويق المصرفي وتطويرهاتدور التسويق لابتكاري في : المطلب الثاني

168الابتكار في مجال الخدمات المصرفية: أولا

172الابتكار في مجال التسعير: ثانيا

173الابتكار في مجال الترويج: اثالث

174ال التوزيعالابتكار في مج: رابعا

175الموقع الإلكترونيالابتكار في : خامسا

176الابتكار في أمن المعاملات المصرفية: سادسا

177فاعلية التسويق الابتكاري في تحقيق الريادة بالمصارف: المطلب الثالث

177أهمية تطوير وابتكار الأساليب التسويقية المصرفية في تحقيق التوجه الريادي : أولا

179دور الابتكار التسويقي في تحسين الأداء التسويقي للمصارف: ثانيا

181عناصر مزيج التسويق الالكتروني لتحقيق الريادة المصرفيةتبني:المبحث الثالث

181أثر المزيج التسويقي الالكتروني على مؤشرات الريادة المصرفية: المطلب الأول

181الخدمة المصرفيةجودةلالكتروني على أثر المزيج التسويقي ا:أولا

184أثر المزيج التسويقي الالكتروني على تدنية تكاليف الخدمة المصرفية: ثانيا

185أثر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق رضا العميل : ثالثا

189أثر المزيج التسويقي الالكتروني في توسيع الحصة السوقية للمصرف:رابعا

191أثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تميّز المصرف:ساخام

193أثر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تحفيز الإبداع والابتكار:سادسا

194دور مؤشرات الريادة في تحقيق المصارف للتوجه الريادي: المطلب الثاني

194يةدور مؤشر الجودة في تحقيق الريادة المصرف:أولا

196دور مؤشر تدنية التكلفة في تحقيق الريادة المصرفية:ثانيا

197دور مؤشر رضا العملاء في تحقيق الريادة المصرفية :ثالثا

198دور مؤشر الحصة السوقية في تحقيق الريادة المصرفية: رابعا

199دور مؤشر التميّز في تحقيق الريادة المصرفية: خامسا

199الإبداع والابتكار في تحقيق الريادة المصرفيةدور: سادسا

200لتوجه الرياديازيج التسويقي الالكتروني لتحقيقاعتماد المصارف لعناصر الم: المطلب الثالث

200دور الخدمة الالكترونية في تحقيق الريادة المصرفية : أولا



VII

201ةدور التسعير الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفي: ثانيا

203دور الترويج الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية:ثالثا

204دور التوزيع الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية:رابعا

204دور خدمة دعم العملاء في تحقيق الريادة المصرفية:خامسا

205دور الخصوصية في تحقيق الريادة المصرفية:سادسا

205ص في تحقيق الريادة المصرفيةدور التخصي:سابعا

206دور تصميم الموقع الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية:ثامنا

206دور أمن المعاملات الالكترونية في تحقيق الريادة المصرفية:تاسعا

208خلاصة الفصل 

208-137الشلفلمدينةبنك الفلاحة والتنمية الريفيةوكالة دراسة ميدانية ب: الفصل الرابع

209تمهيد

210تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

210التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطلب الأول

210بنك الفلاحة والتنمية الريفيةنشأة: أولا

211مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية: ثانيا

212الفلاحة والتنمية الريفية في السوق المصرفية الجزائريةبنك مكانة: ثالثا

213أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية: رابعا

261214وكالة الشلف -تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية : خامسا

216ةاستعراض وتحليل عناصر المزيج التسويقي الالكتروني بالبنك محل الدراس: المطلب الثاني

216الخدمة الالكترونية: أولا

216التسعير الالكترونية: ثانيا

216الترويج الالكتروني: ثالثا

216التوزيع الالكتروني: رابعا

217خدمات دعم العملاء: خامسا

217الخصوصية: سادسا

217التخصيص: سابعا

218تصميم الموقع الالكتروني: ثامنا

218ت المصرفيةأمن المعاملا: تاسعا



VIII

219من طرف البنكطة والخدمات الإلكترونية المقدمة الأنش: المطلب الثالث

219وسائل الدفع الالكترونية: أولا

222الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت: ثانيا

229منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

229ساليب الدراسة الميدانيةإجراءات، أدوات وأ: المطلب الأول

229إجراءات الدراسة الميدانية: أولا

230أدوات ومصادر جمع  بيانات ومعلومات الإستبانة : ثانيا

231الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: ثالثا

233مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثاني

233مجتمع الدراسة: أولا

233ة الدراسةتحديد عين: ثانيا

234وصف خصائص العينة المدروسة: ثالثا

239الدراسة الميدانيةأداة: المطلب الثالث

239تحديد أداة النموذج: أولا

242قياس صدق وثبات أداة القياس: ثانيا

244اختبار التوزيع الطبيعي: ثالثا

246المعالجة الإحصائية للبيانات: لثالثالمبحث ا

246تحليل بيانات أبعاد مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني للبنك محل الدراسة: لأولالمطلب ا

257لبنك محل الدراسةلالريادة مؤشرات تحليل بيانات : المطلب الثاني

264اختبار وتحليل فرضيات الدراسة: المبحث الرابع

264اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الأولى : المطلب الأول

277اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الثانية : طلب الثانيالم

283اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الثالثة : المطلب الثالث

287خلاصة الفصل 

288خاتمة

294المراجع

304الملاحق
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IX

قائمة الجداول 

الصفحةعنوان الجدولرقم الجدول
233وكالة الشلف-بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببيانات مجتمع الدراسة)4-1(

234توزيع عينة الدراسة)4-2(

235توزيع أفراد العينة حسب الجنس)4-3(

236توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية)4-4(

237فراد العينة حسب المستوى العلميتوزيع أ)4-5(

238توزيع أفراد العينة حسب أقدمية التعامل مع البنك)4-6(

240مقاييس أبعاد المزيج التسويقي في البنك محل الدراسة)4-7(

241مقاييس أبعاد الريادة في البنك محل الدراسة)4-8(

241نقيم إجابات أفراد العينة على فقرات الاستبيا)4-9(

242مجالات الاتجاهات حسب ليكارت الخماسي)4-10(

243نتائج قياس ثبات أداة الدراسة باستخدام اختبار ألفا كرونباخ)4-11(

Kolmogorov-Smirnov Test(244(اختبار التوزيع الطبيعي)4-12(

264تحليل البيانات المتعلقة بالخدمة الالكترونية للبنك محل الدراسة)4-13(

247تحليل البيانات المتعلقة بالتسعير الالكتروني للبنك محل الدراسة)4-14(

248تحليل البيانات المتعلقة بالتوزيع الالكتروني للبنك محل الدراسة)4-15(

249تحليل البيانات المتعلقة بالترويج الالكتروني للبنك محل الدراسة)4-16(

250تحليل البيانات المتعلقة)4-17(

251تحليل البيانات المتعلقة بخدمة دعم العملاء للبنك محل الدراسة)4-18(

252تحليل البيانات المتعلقة بالخصوصية للبنك محل الدراسة)4-19(

253تحليل البيانات المتعلقة بالتخصيص للبنك محل الدراسة)4-20(

254ل البيانات المتعلقة بالموقع الالكتروني للبنك محل الدراسةتحلي)4-21(

255تحليل البيانات المتعلقة بأمن المعاملات الالكترونية للبنك محل الدراسة)4-22(

256تحليل البيانات المتعلقة بالمزيج التسويقي الالكتروني ككل للبنك محل الدراسة)4-23(

257لقة بجودة الخدمة الالكترونية للبنك محل الدراسةتحليل البيانات المتع)4-24(



X

258تحليل البيانات المتعلقة بتحقيق رضا العميل للبنك محل الدراسة)4-25(

259تحليل البيانات المتعلقة بتميّز البنك محل الدراسة)4-26(

260ةتحليل البيانات المتعلقة بتدنية تكاليف الخدمة في البنك محل الدراس)4-27(

261لحصة السوقية للبنك محل الدراسةباتحليل البيانات المتعلقة )4-28(

262تحليل البيانات المتعلقة بالإبداع والابتكار على مستوى البنك محل الدراسة)4-29(

263تحليل البيانات المتعلقة بمؤشرات الريادة ككل للبنك محل الدراسة)4-30(

ين عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني وتحقيق الريادة المصرفية علاقة الارتباط ب)4-31(
من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

264

علاقة الارتباط بين عنصر الخدمة الالكترونية وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر )4-32(
عملاء البنك محل الدراسة

265

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر الإلكترونيتسعير القة الارتباط بين عنصر علا)4-33(
267عملاء بالبنك محل الدراسة

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر الإلكترونيالتوزيععلاقة الارتباط بين عنصر )4-34(
268عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر الإلكترونيترويج القة الارتباط بين عنصر علا)4-35(
269عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

)4-36(

270ة الشلفنظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكال

علاقة الارتباط بين عنصر خدمة دعم العملاء وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة )4-37(
271نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

علاقة الارتباط بين عنصر الخصوصية وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر عملاء )4-38(
273ريفية وكالة الشلفبنك الفلاحة والتنمية ال

علاقة الارتباط بين عنصر التخصيص وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر عملاء )4-39(
274بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

وتحقيق الريادة المصرفية من تصميم الموقع الالكتروني علاقة الارتباط بين عنصر )4-40(
275لاحة والتنمية الريفية وكالة الشلفوجهة نظر عملاء بنك الف

وتحقيق الريادة أمن المعاملات المصرفية الالكترونية علاقة الارتباط بين عنصر )4-41(
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:تمهيد
من قبل الأكاديميين كبيراً التي لقيت اهتماماً حد المفاهيم المعاصرة أالالكتروني المصرفيالتسويقعدّ يُ 

تطورات واضحة في توسيع المصارفأين عرفتالثالثة،الألفية والممارسين على حد سواء، خاصة مع  بداية
في وثورة المعلومات والاتصالاتالمتطورةةالتكنولوجيالأدوات والوسائلعلى لاعتمادهاأنشطتها المصرفية، نظرا 

عبر والخدمات المصرفيةخاصة فيما يتعلق بالاتصالات التسويقية وتقديم المنتجات،التسويقيةأنشتطتها تنفيذ 
.الإلكترونية وفي مقدمتها شبكة الانترنتوسائل ال

وعرضجل تقديمأتتسابق من اميةالبلدان النوأالبلدان المتطورة في سواء المصارفوقد بدأت 
، مما أدى إلى انتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتأحدث ما توصلت إليهعن طريقو 

واقع على تصميها لممن خلال مفاتيح نجاح المصارف،أهم الذي أصبح أحد استخدام مفهوم التسويق الالكتروني
العملاء وكسب ولائهماجات ورغبات لحتلبية لعرض منتجالانترنتشبكة 

.من جهة ثانيةالربحية من جهة، وتحقيق 

أسعارها وفي أسلوبوياتوفي مست،الخدمات المصرفيةالمنتجات و في مستوى تقديم التباين وعلى الرغم من 
همتحقيق رضاو جذب أكبر عدد من العملاءإلىباستمرار تسعىالمصارفإلا أن تلك ،هاأو طريقة تقديمعرضها

منتجات وخدمات مصرفية م للمحافظة على حصتها السوقية، بل تسعى أخرى إلى السبق في تقديم وكسب ولائه
، وهكذا يمكن أن تصبح التبرع  عليه لأطول مدةو الجهاز المصرفيالوصول إلى قمةجديدة باستغلال الفرص قصد

، ، وبالتالي تتمكن من تحقيق الريادة المصرفيةالمنتجات والخدمات المصرفيةتقديم في عن غيرها ميّزةمتالمصارف هذه 
، التي حاجات ورغبات العملاءبالسبق والإنفراد في تقديم كل ما هو جديد من المنتجات والخدمات المصرفية

.

لتغيير الإستراتيجية التي عرفها العمل المصرفي والمتمثلة في الضغوط التنافسية المتزايدة، القواعد والقيود قوى اإنّ 
التنظيمية الخاصة بالأنشطة المصرفية، الابتكارات المالية والمصرفية والتطورات التكنولوجية، قد ساهمت بشكل كبير 
ديم خدمات جديدة تستجيب لاحتياجات ورغبات العملاء 

.المتغيرة باستمرار
في ليست بمنأى عن التغيرات التي يشهدها العمل المصرفيكغيرها من المصارف ،العمومية الجزائريةالمصارفو 

ف مع هذه المستجداتبالتكيّ نتيجة التطورات التكنولوجية وثورة المعلومات، وبالتالي فهي مطالبةالوقت الراهن،



.مقدمة 

ب

إذا أرادت مواجهة الضغوط التنافسية التي التي تعرفها الساحة المصرفية واقتناص الفرص ومواجهة التهديدات،
إثر الإصلاحات المصرفية على السوق المصرفية الجزائريةانفتاحنتيجة ،فرضتها المصارف الخاصة الوطنية والأجنبية

.لأخيرةفي الآونة االتي عرفتها الجزائر

: إشكالية البحث
: ، نطرح إشكالية البحث على النحو التاليالبحثوحتى يمكن تحقيق أهداف ،من خلال ما سبق

بنك ، ومنهاالمصارفبالإلكتروني في تحقيق الريادة المصرفيزيج التسويقمعناصر ما مدى مساهمة
؟وكالة الشلف-الفلاحة والتنمية الريفية

:الأسئلة الفرعية
:بناء على السؤال الجوهري المتضمن الإشكالية، يمكن طرح جملة من الأسئلة الفرعية على النحو التالي

؟بالمصارفممارستههي دوافع ومبررات وماما هي عناصره،،بالتسويق المصرفي الإلكترونيالمقصود ما- 
؟المصارفبتحقيقها واستراتيجيات هي متطلبات بالريادة المصرفية، ومانعنيماذا - 
الفلاحة والتنمية الريفيةما مدى مساهمة عناصر مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني في تحقيق الريادة لدى بنك- 

؟بالشلف
التي تشهدها السوق المصرفية الجزائرية؟المنافسةقومات الريادة في ظل البنك المذكور مهل لدى -

: فرضيات البحث
:طروحة، وقصد الإجابة على الأسئلة الفرعية، ارتأينا طرح الفرضيات التاليةانطلاقا من الإشكالية الم

عناصر مزيج التسويق الإلكتروني في تحقيق الريادة بالمصارف؛توظيف يساهم- 1
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني والريادة المصرفية من - 2

عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف؛وجهة نظر 
وكالة الشلف - يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 3

؛حول عناصر مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني تعزى إلى اختلاف المتغيرات الشخصية لهؤلاء العملاء
وكالة الشلف - دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفيةيوجد فروق ذات - 4

.تعزى إلى اختلاف المتغيرات الشخصيةبالبنكحول متطلبات الريادة 
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: أهمية البحث
يق الريادة تبرز أهمية البحث في كونه يتناول بالدراسة والتحليل دور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تحق

من أكبر البنوك العمومية باعتباره يعدّ ،)ممثلا في وكالة الشلف( بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفيبالتطبيق ،المصرفية
وأكثرها مبادرة في ابتكار وتقديم المنتجات والخدمات ،فوق التراب الوطنيوأكثرها انتشاراالعملاءمن حيث عدد 
ل انفتاح السوق المصرفية الجزائرية أمام البنوك الأجنبية وبنوك القطاع الخاص التي ، خاصة في ظالمصرفية المتطورة

.يتميز أغلبها بمقومات التنافسية

: أهداف البحث
:فيما يليأهمهاالأهداف نذكرمن جملة تحقيق يهدف البحث إلى 

ومدى مبرزين أهمية كل عنصر، مزيجهعناصر دراسةمن خلال في المصارفالتطرق إلى أهمية التسويق الإلكتروني- 
نحو تبني المصارفتسويق المنتجات والخدمات المصرفية الإلكترونية في ظل اتجاه  وكذلك دورها في،التكامل بينها
؛من جهة، وفي ظل المتغيرات المتسارعة التي يعرفها النشاط المصرفي من جهة ثانيةهذا الأسلوب

أحد باعتباره يعد ،في تحقيق الريادة المصرفيةالمصارف لكتروني في إبراز أهمية تبني التسويق الإ- 
تبني فلسفة من العمومية الجزائرية المصارفتحسيس القائمين على القطاع المصرفي الجزائري بضرورة تمكين - 

التسويق المصرفي التقليدي والإلكتروني على حد سواء؛
.التسويق المصرفي الإلكتروني والريادة المصرفيةمزيج ناصر عمحاولة إيجاد العلاقة بين - 

:الدراسات السابقة
ل الدراسات السابقة مساهمات معرفية مهمة في مجال البحث العلمي، باعتبارها تمثل خلاصة جهود شكّ تُ 

جهدا في البحث طالبلولهذا بذل امتميّزة ونتائج قيّمة قدمها إلينا الذين سبقونا من الباحثين لإثراء المعرفة،
العديد من قام وفي هذا الصدد والتنقيب عن البحوث والدراسات التي لها صلة بموضوع البحث للاستفادة منها،

ودوره في تحقيق أو تسويق الخدمات المصرفية عبر الانترنتالباحثين بتناول موضوع التسويق المصرفي الإلكتروني
عناصر ، حيث ركزت معظم هذه الدراسات على عرض وتحليلرضا العملاءالميزة التنافسية من خلال الجودة و 

ومتطلبات الميزة الإلكترونيمزيج التسويق المصرفيمحاولة إيجاد العلاقة بين عناصر ،المزيج التسويقي الإلكتروني
الأعمال، ات منظم، وركزت بعض الدراسات على ريادة ضوع الريادة في سياقها العام، كما تم تناول مو التنافسية

.ها الزمنيسلتسل، مرتبة حسب موضوع البحثهم الدراسات التي تناولت جزء من نقدم أ،وفي حدود إطلاعنا



.مقدمة 

د

AMarketing Mix-The E:"الدراسة بعنوان :)2002Kalyanam&Mclntyre ,(دراسة -1

Tailing Wars-Contribution of the E "في مجلة ةمنشور"ofJournal of the academy

Marketing science" ، إعادة النظر في عناصر المزيج الدراسة إلى هدفت.الرابعالعدد
الباحثان واقترح انالتسويقي للخدمات ومنها الخدمات المصرفية التي قدمها وطورها الباحث

+ 4Ps(اختصارتناولها في البحث، والتي يشار إليها التي سنعناصرعشرةمزيجا تسويقيا إلكترونيا يتكون من 

P2C2S2(من العناصر السبعة المعروفةبدلا)7Ps( تتلاءم مع البيئة الجديدة المتأثرة بشبكة الإنترنيت وثورة ،
دت الدراسة على أن ممارسة التسويق الإلكتروني، يتطلب وجود العناصر العشرة  المعلومات والاتصالات، وأكّ

، خاصة ضرورة تبني كل المنظماتالدراسة إلى خلصتوقد ،والاتساقالتي يجب أن تتصف بالانسجام و ،مجتمعة
.الخدمية منها للتسويق الإلكتروني إذا ما أرادت تحقيق بقائها ومواجهة المنافسة التي تفرضها السوق

ودورها في ات الريادةاستراتيجي"الدراسة عبارة عن بحث بعنوان ):2008(دراسة بلال خلف السكارنة- 2
منشور في مجلة كلية بغداد للعلوم " تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ميدانية على شركات الاتصالات في الأردن

الدراسة إلى تطوير استراتيجيات للريادة حتى تساهم في تحقيق الميزة هدفت.، العدد السابع عشرالاقتصادية
ات على المنافسة من خلال خفض التكاليف وتحسين الجودة، وتقديم خدمات التنافسية، مما يؤدي إلى قدرة المنظم
الدراسة إلى أنه يوجد علاقة بين كل من الإبداع ،الابتكار والمبادأة في توصلتمميزة عن غيرها من المنظمات، وقد 

.تحقيق  الميزة التنافسية وبالتالي تحقيق الريادة
على التسويق المصرفي الإلكتروني وأثره" راسة تحمل عنوانالد: )2010(دراسة عمر عبد االله نصيف-3

وهي عبارة عن بحث ، "، دراسة ميدانية على المصارف التجارية بمحافظة جدةجودة الخدمات المصرفية
ثار آالدراسة إلى معرفة هدفت، والتطبيقية، العدد الخامس، فبرايرالاجتماعيةمنشور في مجلة الأندلس للعلوم 

لكتروني للمنتجات والخدمات التي تقدمها المصارف السعودية لتحقيق رضا العملاء من خلال اعتماد  التسويق الإ
بعد الجودة، ومن خلال استخدام تطبيق فكرة المزيج التسويقي وتقنية المعلومات الحديثة على تطبيق مبدأ التسويق 

ومادية وبشرية تساعدها على إضافة الصبغة الإلكتروني، ونظرا لما تتمتع به المصارف السعودية من قدرات مالية

.
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بشكل يؤثرائج، أن الإستراتيجية التسويقية للمصارف السعودية إليه الدراسة من نتتوصلتومن أبرز ما 
جوهري على جودة الخدمات المصرفية المقدمة، وبالتالي رضا العملاء، وهو الهدف الرئيسي الذي تسعى إليه هذه 

.ميزة تنافسية تمكنها من اقتناص الفرض ومواجهة التهديدات التي تفرضها السوق المصرفيةلاكتسابالمصارف
التنافسية ثر المزاياأ" دكتوراه بعنوان أطروحةالدراسة عبارة عن: )2012(دراسة عبد االله قائد غالب علي-4

إلىهدفت الدراسة ."في تحقيق الريادة للمصارف الإسلامية، بالتطبيق على المصارف الإسلامية اليمنية
الخدمات المصرفية التي تتميّز بالجودة العالية، والكفاءة الإسلامية في مجال تقديم توضيح أثر المزايا التنافسية للبنوك

أن نتائج الدراسةفي عرض هذه الخدمات والتي حققت من خلالها ريادة وسبقا في عملها باليمن، وقد أظهرت 
المصارف الإسلامية تستند في تحقيق الريادة والسبق في ممارسة المصرفية الإسلامية إلى قواعد شرعية وأخلاقية 

.رى مرتبطة بابتكار وتطوير الخدمات المصرفية المقدمةوأخ
The Marketing strategy in"الدراسة عبارة عن بحث بعنوان ):Chumaidiyah,2014(دراسة- 5

Influence to the Competitive Advantage" قدم في مؤتمر الدولي للهندسة الصناعية وإدارة العمليات
إلى تحديد دور عناصر المزيج هدف البحث. 2014جانفي 9- 7سية خلال الفترة المنعقد بمدينة بالي الأندوني

، وقد االتسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، حيث تم إجراء الدراسة على شركات خدمات الاتصالات في إندونيسي
تي في أمختلف عناصر المزيج التسويقي لها تأثيرات متفاوتة في تحقيق الميزة التنافسية، يإلى أنتوصلت الدراسة 

الدراسة على ضرورة تبني المفهوم الحديث توصلتوقد . مقدمتها عنصرا المزيج الخدمي والتسعير ثم الترويج
.للتسويق على مستوى مؤسسات الخدمات، إذا ما أرادت تحقيق ميزة تنافسية

إسهام " تحمل عنوانفي العلوم التجاريةالدراسة عبارة عن مذكرة ماجستير: )2014(جديان منالدراسة-6
البحث هدف."فيهالاستراتيجي في بلوغ المؤسسات الاقتصادية الجزائرية موقع الريادة والبقاءالتسويق

ز تجارب المؤسسات الرائدة في تطبيق ، وإبرا
توصلوأهم مداخل اعتماده لتشكيل قاعدة لكل مؤسسة ترغب في تحقيق الريادة، وقد ،التسويق الاستراتيجي

.البحث إلى أن تطبيق مبادئ التسويق الحديث يساهم بشكل كبير في تحقيق مقومات الريادة المؤسسية
، دكتوراه في إدارة الأعمال غير منشورةأطروحة هي عبارة عن : )2014(دراسة راكز علي محمود الزعارير-7

الدراسة إلى هدفت."التسويق الإلكتروني على المصارف الإسلامية العاملة في الأردنأثر" تحمل عنوان 
ت المعوقات والتحدياوإبرازالتعرف على مدى تطبيق التسويق الإلكتروني في المصارف الإسلامية الأردنية، وتحديد 

على الميزة التنافسية في هذه المصارف، همن خلال نموذج شامل يعكس مدى تأثير ،التي تواجه التسويق الإلكتروني
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مجتمع الدراسة من كافلة العاملين في الدوائر المعنية بتقديم الخدمات المصرفية والمسؤولة عن التسويق تضمنو 
.رف الإسلامية العاملة في الأردنوالتسويق الإلكتروني والدوائر الداعمة لها في المصا
مفردة تمثل موظفي وإداري هذه المصارف، ولتحقيق أغراض 220وقد اعتمد الباحث على عينة مكونة من 

وقد .الدراسة فقد تم تصميم إستبانة، حيث خضعت البيانات التي تم الحصول عليها إلى مجموعة من الاختبارات
من خلال الوسائل ،مية العاملة في الأردن تعتمد التسويق الإلكترونيالدراسة إلى أن المصارف الإسلاتوصلت

العلاقة مع الزبائن، البحث ): الأربعة(الإلكترونية وشبكة الانترنيت في عمليات التسويق الإلكتروني بأبعاده 
): الستة(افسية بأبعادها والتطوير، قنوات التوزيع وإستراتيجية التسويق، وأن ذلك له آثارا إيجابية في تعزيز الميزة التن

الدراسة  بضرورة تبني  وتعزيز المصارف وأوصت. وساهم في استقطاب عملاء جدد في ظل بيئة تنافسية قوية
والترويج الإلكتروني سويق الإلكتروني، خاصة فيما يخص التسعير الإلكترونيالإسلامية لمختلف عناصر المزيج الت

.
الاقتصادية، الدراسة عبارة عن أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم : )2015(دراسة خوالد أبو بكر-8

هدفت."لميزة التنافسية للمصارف، دراسة حالة الجزائرالمزيج التسويقي ودوره في تحقيق ا" تحمل عنوان 
الدراسة إلى تشخيص الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي المصرفي السبعة مجتمعة ومنفردة في تحقيق الميزة 

مفردة، حيث استخدم الباحث أداة 255التنافسية للمصارف، وقد شملت الدراسة عينة غير عشوائية مكونة من 
. الخماسي) Likert(يان في دراسته الميدانية مصممة وفق مقياس ليكرتالاستب

الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها أن تطبيق عناصر المزيج التسويقي السبعة في المصارف توصلوقد 
ورضا الكفاءة، الجودة ( بشكل عام والمصارف العمومية بشكل خاص لها دورا واضحا في تحقيق المزايا التنافسية

من المقترحات أبرزها ضرورة قيام المصارف  العمومية الجزائرية بتعزيز ودعم ، وقدمت الدراسة  مجموعة)العملاء

يق الميزة التنافسية المستدامة لتمكين المصارف العمومية من التطورات الراهنة، وهو ما يشكل منطلقا فعليا لتحق
.التموقع بشكل جيّد في السوق المصرفية الجزائرية

التسويق المصرفي الإلكتروني ودوره في دعم القدرات "بعنوانالدراسة : )6201(حمو محمددراسة -9
أن التسويق اعتبرتوالتي ،الاقتصاديةالعلوم عن أطروحة دكتوراه فيعبارة وهي ،"التنافسية للبنوك، حالة الجزائر

أحد المداخل الأساسية في تحقيق وتعزيز القدرات التنافسية للبنوك، من خلال تبني وتطبيق بأنهالمصرفي الإلكتروني 
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التكنولوجية وثورة المعلومات تطورات التي تعتمد أساسا على الزيج المصرفي الإلكتروني العشرة عناصر الم
وقد .ت، ومما زاد من أهمية البحث محاولته إسقاط الدراسة النظرية على حالة البنوك العمومية الجزائريةوالاتصالا
مجموعة من النتائج نذكرها أهمها ضرورة وضع التسهيلات المادية والتنظيمية وتوفير البيئة إلىالدراسةتوصلت

.الملائمة لتمكين البنوك العمومية الجزائرية من تحقيق وتعزي
كما ذكرنا سابقا فإن معظم الدراسات تطرقت إلى دور : عن الدراسات السابقةالحاليةالدراسة ما يميّز - 

تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات تنمية وتعزيز القدرات التنافسية للمصارف، أو فيالتسويق المصرفي الإلكتروني في
.من خلال أبعاد الميزة التنافسية، خاصة ما تعلق بالجودة والابتكار والإبداع،ن بينها المصارفالأعمال وم

كمتغير - صرفي الإلكترونيزيج التسويق المم
التسويق المصرفي عناصر يجاد العلاقة بين إالدراسة حاولت، كما بالمصارففي تحقيق الريادة -مستقل

- أجريت في بنك الفلاحة والتنمية الريفية، من خلال الدراسة الميدانية التي الريادة المصرفيةو )العشرة(الإلكتروني
.الشلفوكالة 

: منهج الدراسة
الجزء النظري من الموضوع، في معالجة أداتيه الوصف والتحليلبلمعالجة البحث اعتمدنا على المنهج الاستنباطي 

كذلك تناول ، و هلتسويق المصرفي الإلكتروني وتحليل عناصر تبني المصارف لمن خلال التطرق إلى مفهوم وأهمية 
عناصر التسويق المصرفي الإلكتروني في تحقيق الريادة متطلبات واستراتيجيات تحقيق الريادة المصرفية، مع تبيان أثر 

وذلك باستقراء المعلومات الميدانية،دراسة الد على المنهج الاستقرائي من خلال ، كما تم الاعتمابالمصارف
.، من خلال استخدام أدوات التحليل الإحصائيوالمعطيات المحصل عليها وتفسيرها قصد تحقيق أهداف البحث

:  حدود الدراسة
الدراسة ضمن الحدود الموضوعية هذه ، قمنا بانجاز اشكاليتهجابة على والإمن أجل معالجة موضوع البحث

:والزمنية والمكانية التالية
التي ،تتطلب دراسة الموضوع تناول الإطار النظري والمفاهميي للمصطلحات والمفاهيم: الحدود الموضوعية- 

من خلال التطرق مفهوم وأهمية التسويق المصرفي الإلكتروني وتحليل مكونات مزيجه، وكذلك تناول معالجهانحاول 
لبات موضوع الريادة المصرفية من خلال عرض لمفاهيم الريادة بصورة عامة، والريادة المصرفية بصورة خاصة، ومتط

تحقيقها في القطاع المصرفي؛
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أفضت والتي ،نحاول تناول الموضوع في إطار الإصلاحات التي عرفها القطاع المصرفي الجزائري: الحدود الزمنية-
رفية والتي نتجت عنها بيئة مص،ة الجزائرية على القطاع المصرفي الخاص المحلي والأجنبيإلى انفتاح السوق المصرفي

، إن أرادت البقاء ضرورة فرض وجودها ومحاولة تحقيق مقومات التميّزتنافسية، فرضت على المصارف العمومية 
.والاستمرار، ومن ثم ريادة القطاع المصرفي الجزائري

واسترجاعها وتحليل بيانات ومعلومات الدراسة الميدانية، فقد تمت خلال الفترة تبانةالاسأما فترة إعداد وتوزيع 
. 30/04/2018إلى10/10/2017الممتدة من 

تقتضي الإجابة على الإشكالية المطروحة التقيد بالبعد المكاني الوارد في عنوان البحث، : الحدود المكانية- 
الانتشار الجغرافي الواسع للبنك عبر كامل : يفية لاعتبارات عديدة منهاحيث تم اختيار بنك الفلاحة والتنمية الر 

، الوسائل )ملايين عميل3(، عدد عملاء المصرف من مختلف الشرائح والذي يزيد عن)وكالة300(التراب الوطني
التقليدية والأجهزة الإلكترونية المسخرة في تقديم المنتجات والخدمات من قبل لبنك محل الدراسة، عدد الخدمات

واستباقية  ومخاطرة في تقديم المنتجات ابتكاريةالمصرف محل الدراسة من بها يتميّز موالإلكترونية المقدمة للعملاء، و 
.، وقد تم اختيار وكالة الشلف لإجراء الدراسة الميدانية، بحكم إقامة الباحث بمدينة الشلفوالخدمات الجديدة

:  صعوبات الدراسة
في تقديم مبررات عن لكثير من الصعوبات أثناء إنجاز هذا البحث، والإشارة إليها ليس رغبة مناواجهتنا ا

بعض القصور الذي شاب هذه الدراسة، وغنما للفت الانتباه إلى ضرورة تسهيل مهمة الباحثين من قبل القائمين 
الموزعة، وعدم تفهم بعض الاستباناتعلى المؤسسات محل الدراسة، ولعل من أهم هذه الصعوبات هي جمع 

العملاء، وفي بعض الأحيان عدم اكتراثهم بأهمية البحث، وكذلك قلة المراجع التي لها علاقة مباشرة بمتغيرات 
من المراجع التي تناولت موضوع الريادة، والتسويق الإلكتروني بشكل هائلٍ عددٍ الدراسة، مما أجبرنا على استخدام 

.منفصل

:  هيكل البحث
لإجابة على الإشكالية المطروحة، ومن ثم إختبار صحة فرضيات الدراسة، تم تقسيم البحث إلى أربعة فصول ل

المقدمة تسبقهم مقدمة تتضمن إشكالية الموضوع وأهميته وتعقبهم خاتمة تتضمن النتائج المتوصل إليها  والمقترحات
:على النحو التالي
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في هذا تناولنا :لكتروني كقوى تغيير حديثة في العمل المصرفيالإيزيج التسويقالمعناصر- الفصل الأول
وأهمية تطبيقه في ، خصائصهوالتسويق المصرفي الإلكتروني، عناصرهنشأة ومفهوم التسويق المصرفيالفصل إلى

والتحديات التي تواجهها فيالمصارف، كما تم التطرق إلى دوافع ومبررات تبني المصارف للتسويق الإلكتروني
؛ممارسته

تطرقنا فيه إلى الإطار المفاهيمي للريادة من خلال : في المصارفالريادة ومتطلبات تحقيقها -الفصل الثاني
ا واستراتيجيات تحقيقها ، خصائصه

بالمصارف؛
قي الإلكتروني ضمن التوجهات الحديثة في تحقيق الريادة عناصر المزيج التسويوظيفت- الفصل الثالث

، كما تم التطرق إلى دور مفهوم، مزايا وأبعاد التسويق المصرفي عبر الانترنيتتعرضنا في هذا الفصل:المصرفية
الإنترنيت في الاتصالات التسويقية للخدمات المصرفية، وكذلك الأساليب الحديثة المستخدمة في كسب ولاء 

تحقيق التوجه الريادي للمصارف؛ل الإلكتروني، وتناول البحث أيضا مساهمة التسويق عبر الإنترنيت فيالعمي
إلى التعريف فيهتعرضنا : لمدينة الشلفبنك الفلاحة والتنمية الريفيةبوكالةدراسة ميدانية-الرابعالفصل

قي الإلكتروني في البنك محل الدراسة، كما تناولنا ببنك الفلاحة والتنمية الريفية، مع استعراض عناصر المزيج التسوي
منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية، من خلال تحديد عينة الدراسة، ثم معالجة البيانات الإحصائية، وأخيرا اختبار 

.وتحليل فرضيات الدراسة
، للبحثوالدراسة الميدانيةتضمنت النتائج المتوصل من خلال الدراسة النظرية،خاتمةالأربعةتذيلت الفصولو 

.للمصارف العمومية الجزائريةتساهم في تحقيق التوجه الرياديتم على إثرها تقديم مقترحات لعلها 
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1

:تمهــــيد
ون بكفاءة ءنظمات الأعمال، حيث أن بقامُ في يَكتسي موضوع التسويق أهمية بالغة  ها وإستمراريتها مرهُ

، كما يعُد التسويق الالكتروني من أهم التطورات الحديثة في منظمات الأعمال، لديهاوفعالية الوظيفة التسويقية
الاقتصاد الرقمي القائم على تكنولوجيا المعلومات ظهورت و خاصة بعد انتشار الاستخدامات التجارية للإنترني

والاتصالات، حيث تعد شبكة الانترنيت مصدر مهم للمعرفة، فضلا عن ذلك أدت إلى خلق فضاء رحب يمكن 
.

ئرة الأسلوب المصارف من داانتقالإلى لاتمجال تكنولوجيا المعلومات والاتصاالتطورات في كما أدت
، هذا وقد ساهمت المنافسة ختلف أنشطتها وأعمالها المصرفيةالتقليدي إلى الأسلوب الالكتروني في قيامها بم

، من جهة أخرىوتسابق المصارف لاكتساب أكبر حصة سوقية ،التي تشهدها الساحة المصرفية من جهةالشديدة 
فهوم الانتقال لتبني مالتسويقي ليتواءم مع متطلبات اهزيجمعلى إلزام هذه الأخيرة للعمل على تطوير وتحديث 

الخدمات وابتكارها المنتجات و استحداث المصارف لتشكيلة من ويتجلى ذلك في، التسويق المصرفي الالكتروني

.هة، ويحقق مردودية عالية للمصارف من جهة أخرىرضاهم من ج
هذا الفصل إلى مختلف المفاهيم المرتبطة بالتسويق المصرفي الالكتروني، بناء على ما سبق سنتطرق في 

، إضافة لاستعراض وظروف ومبررات الانتقال من التسويق المصرفي التقليدي إلى التسويق المصرفي الإلكتروني
:وذلك من خلال المباحث الآتيةويقي المصرفي الالكتروني،يج التسعناصر المز 
؛التسويق المصرفي الالكترونيإلىالتقليديالانتقال من التسويق المصرفي

؛ ، متطلباته وأساليب تفعيلهالتسويق المصرفي الالكتروني

المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني .
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التسويق المصرفي الالكترونيإلىالتقليديالمصرفيالانتقال من التسويق:المبحث الأول
لأسواقلالعالميفتاحنالانحوالمتناميوالاتجاهالقطاع المصرفيعرفهاوالتطورات المتسارعة التي التغيراتأدت

للتحديثضرورة حتمية كالإلكترونييقالتسو مفهوم بنيانتقال المصارف لتإلىتجارة الخدمات المصرفية، تحريرو 
واكتساب لتحقيقفاعلةأداةو ،نجاح المصارففاتيح مأحد أصبح التسويق الالكترونيأن باعتبار والعصرنة، 

.المصارف من اقتناص الفرص ومواجهة التهديداتهذه ن قدرات تنافسية، تمكّ 
التقليديماهية التسويق المصرفي:المطلب الأول

المفاهيمي للتسويق المصرفي باعتباره القاعدة الأساسية طارالإالمطلب على من خلال هذاسيتم تسليط الضوء
.  ونقطة الانطلاق لانتقال المصارف وتطبيقها لمفهوم التسويق الالكتروني

:المصرفينشأة وتطور مفهوم التسويق -أولا
:نشأة التسويق المصرفي-1

في الولايات المتحدة لقرن العشرينمنتصف الخمسينات من اظهر التسويق في القطاع المصرفي لأول مرة في 
التسويق وظيفةقتناع مدراء المصارف بأهمية بعد اوذلك ،1فرنسا وبقية الدول الأوروبيةإلىثم انتقل الأمريكية،

دور الذي يمكن أن تلعبه الوظيفة التسويقية في تحقيق أهداف المصارف من حيث الاستقرار والاستمراريةالوب
جاء قد و التسويق صفة الشرعية باعتباره وظيفة أساسية في الهيكل التنظيمي للمصرف، ، وبذلك اكتسب والنمو

تعدد الأمر الذي أدى إلى الشديدة التي شهدها القطاع المصرفي في ذلك الوقت، ةهذا الأخير نتيجة موجة المنافس
ومن ثم وجدت المصارف رى، وأعمالها المصرفية من جهة أخأنشطتهاالمؤسسات المالية والمصرفية من جهة، وتنوع 

نفسها أمام خيار الدراسات التسويقية والتركيز أكثر على كيفية الوصول إلى سوق الادخار قصد جلب أكبر عدد 
، دخرات الأفرادمجرد الاهتمام بممن التسويق مهامتتعدالحاصلة آنذاكات، ومع التطور 2ممكن من المدخرين

، وقد ساهم 3ها بما يخدم أهداف المصرف ويحقق رضا العملاءتسويقرفية و مليات تقديم الخدمات المصليركز على ع
نشطتهم أوتمويل الاحتياجاتتوسع الارتفاع في المستوى المعيشي لدى الأفراد و 

جامعة ، غير منشورةفي العلوم الاقتصادية دولة رفي، حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، أطروحة دكتوراه زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المص1
.27، ص2005الجزائر، 

، جامعة غير منشورةالتسييرفي علومماجستيرمحمد عبد الرحمن ولد أحمد، دور التسويق في الرفع من الميزة التنافسية في القطاع المصرفي، مذكرة 2
.04، ص2011تلمسان، 

، 3جامعة الجزائر، غير منشورةفي العلوم الاقتصادية فايدي كمال، دور التسويق المصرفي في تحسين أداء البنوك العمومية في الجزائر، أطروحة دكتوراه3
.22، ص2014
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ات منتجإيجاداهتمام المصارف بسلوك العميل، من أجل تحقيق ولائه ورضاه على المصرف والعمل على ب
دفع بالكثير من المصارف المصرفية الساحةوخدمات تشبع حاجاته ورغباته المتزايدة، كما أن احتدام المنافسة في 

.والاستمرارتمكنها من البقاء إلى تبني مفهوم التسويق والعمل على خلق ميزة تنافسية
الصورة الحقيقة للتسويق إبرازفي التي ساهمتمن الفترات الهامةمن القرن الماضيوتعد فترة السبعينات

ذا المفهوم من أجل المصرفي، حيث لقي هذا الأخير تفاعلا كبيرا نتيجة الحاجة الماسة للمؤسسات المالية والمصرفية له
في تحريك المنافسة بين اكبير اأثر آنذاكتحقيق أهدافها

العمل على توسيع حصتها السوقية واستقطاب أكبر عدد إلىاعلى مختلف الأصعدة، الأمر الذي دفع المصارف
وقد استمر تطور مفهوم التسويق تفعيل مفهوم التسويق على مستواها، وذلك بتوظيف و ،الجددالعملاءمن 

على مختلف الأصعدة، الأمر الذي المصرفي خلال الثمانينيات فاتحا الباب بشكل واسع أمام المنافسة بين المصارف

المصارف الأمريكية كتقديمها لخدمات عن طريق المراسلة عرفتهافضلا عن الابتكارات ،والخدمات المصرفية الجديدة
الاتإلى المنازل والإعلانات في ئد و .الجرا

:في المصارفالتسويق وظيفة -2
وإيجاد فرص لاستثمارها بشكل أمثل، ومن ثم تحقيق التوازن المصارفمواردحجمزيادةفيالتسويق يساهم

االمصارففي هيكل موارد  ام تخد اس : 1المصرفي وظائف أخرى في المصارف نذكر منهاالتسويق كما يكتسي،  او
علىالقائمينومعاونةالمصرفيالنشاطلفهمالهامةالتحليليةالأدواتإحدىالحديثالمصرفيويقالتسيعتبر- 

؛المصرفيالعملومتابعةومراقبةالسياساترسمفيالبنك
الترويجعنفضلاعليها،المصرفيةالخدماتوتوزيعالفروعمواقعواختيارم،واتجاهاالعملاءسلوكدراسة- 

؛المصرفيةالخدماتعنوالإعلاننشروالوالاتصال
إرضاءيكفل، بما مستمبشكلالعملاءواحتياجاترغباتإشباعيكفلبماالمصرفيةالخدماتمزيجتصميم- 

؛العملاءلاحتياجاتوافيةبدراسةالقيامبعدوذلكالعميل
علىيؤثربينهماتعارضأيلأنالأخرى،المصرفيةوالوظائفالمختلفةالتسويقيةالوظائفبينالتكاملتحقيق- 

؛المرجوةالأهدافتحقيقإلىيؤدىلنوبالتاليالمهام،ووضوحالرؤيةوحدة

.25-24سابق، ص ص مرجع  فايدي كمال،  1
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الخدماتوانسيابلتدفقوالمتابعةوالتوجيهوالتنظيمالتخطيطمهامليستوعبللتسويقالحديثالمفهوميتسع- 
.المستهدفينالعملاءرغباتباعوإشتلبيةبغرضصرف المفروعمنمتكاملةشبكةعبرالمصرفية

؛واتجاهاتهالسوقتطوراتوتحليل، السوقببحوثالقيام، المصرفيةالخدماتتسعيرفيالمصرفيالتسويقيساهم- 
:مراحل تطور مفهوم التسويق المصرفي-3

Low Of(يء قانون التعلم البطوالتي أطلق عليها ،مراحلخمسفي مراحل التسويق ) P.Kotler(كوتلر حدد

Slow Learning (  واتخذ من المصارف مثالا لها، بينما يرى العديد من الكتاب والباحثين إضافة مرحلة سادسة
كنتيجة طبيعية لنمو ما يعرف بحركة حماية المستهلك والحركات الاجتماعية الأخرى، وقد أطلق على هذه المرحلة 

:هذه المراحل، وفيما يأتي 1بمرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق
بداية اهتمام المصارف معمن القرن العشرين هذه المرحلة في بداية الستينياتسادت: مرحلة الترويج3-1

قامت وخلال هذه المرحلة ، 2والعلاقات العامةالإعلانعلىمفهوم التسويق في هذه المرحلة تركزو بالتسويق، 
ذلك ببإنشاء وحدات تنظيمية خاصة للتسويق و المصارف 

بالأنشطة الترويجية هاوقيامتهاعلى ممارسأقتصرن نشاط التسويق في المصارف التسويق، وعلى الرغم من ذلك فإ
. 3مفهوم التسويق لا يخرج عن كونه مرادفا لمفهوم الترويجلكون أنفقط، 

هذه المرحلة بعد أن أدركت الإدارة العليا للمصرف بعدم بدأت:مرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء3-2
، وقد ترسخ هذا الاعتقاد في طريقة معاملة المصرف لعملائهما لم يواكبه تغيير،جدوى وفعالية النشاط الترويجي

الدور المصارف لحقيقةومن ناحية أخرى إدراكبعد تزايد أهمية الاهتمام بالعملاء نتيجة عوامل المنافسة من ناحية،
لتسويق اومن هنا يبرز دور ،للعميلالمصرفيةالأساسي الذي تلعبه الطريقة التي يتم من خلالها تقديم الخدمة

المصرفي في العمل على خلق علاقة وطيدة بين المصرف وعملائه، وقد أخذ هذا الاتجاه مجموعة من الأشكال نذكر 
: 4منها

؛صرفالمبعملاءرةباشمالذي تربطهم علاقةخاصة،ي المصارفموظفلدىبالعملاءالتوجهمفهومتدعيم- 
االعملاءشكاوىمعدلاتيقلل منعلى النحو الذيصارفبالمالعملوأساليبأنظمةتحديث-  اج تج اح ؛مو

.30جع سابق، صزيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي، مر  1

، 2007، 3، جامعة الجزائرغير منشورةفي العلوم الاقتصادية ، أطروحة دكتوراهوآفاقحقائق - اري، التسويق المصرفي في الجزائرمحمد العربي ط2
.04ص

.31زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي، مرجع سابق، ص 3

.32، صالسابقالمرجع 4
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؛سليمةبطريقةالماليةالقراراتاتخاذعلىمومساعدللعملاء،الاستشاريةالخدماتتقديم- 
.تجاه المصرفلعميلانطباع إيجابي ليعطيمماجاذبية،أكثرعلهابجالخدماتتقديمأماكنتحديث- 
والابتكارالتجديدمفهومإلىالمصرفيالتسويقمفهومتطويرخلال هذه المرحلة :مرحلة التجديد والابتكار3-3

لتحقيقوذلكالخدمات،هذهتقديمايتمالتيالكيفيةفيأوتقدمهاالتيالخدماتنوعيةفيسواءفي المصارف،
من خلال مفهوم التجديد ملاءبالعالمصارفاهتماملم يتوقف ، و 1للعملاءورغباتاجاتلحممكنإشباعأكبر

والبحثالدراسةإلىذلكتعدىحيث أخرى،مرحلةإلىوالابتكار عند هذا الحد فقط، بل انتقل هذا المفهوم
منيقابلهاماتطويرأوتقديمعلىالعملدفله،المشبعةغيرالماليةوالحاجاتالعميلسلوكعنالمستمرين
2.على حد سواءوالمصرفالعميلمنكلأهدافتحقيقإلىتؤديخدمات

عرفتوقد من القرن الماضي،سادت هذه المرحلة خلال فترة السبعينيات:مرحلة التخصص والتركيز3-4
أا لا تستطيع تلبية رغبات يث أدللخدمات المصرفية الجديدة، بحاكبير اانتشار  رف ب ا لمص ا كت  فئات وحاجاتر

معينة من السوق، وعليه فقد سعت المصارف بقطاعاتالتركيز والتخصص إذ أصبح لزاما عليها العملاء المختلفة، 
إلى محاولة خلق صورة مميزة لها لدى الفئات المركز عليها في السوق، وذلك من خلال وضع برنامج تسويقي معين

يدرك العميل من خلاله مدى اختلاف الخدمة المصرفية المقدمة له جراء ولائه لهذا المصرف مقارنة مع المصارف 
. 3الأخرى المنافسة

التسويقبحوثأنظمةوتطويربإعدادالمرحلةهذهفيصارفالماهتمامبدأ:مرحلة نظم التسويق3-5
التخطيطأنظمةبتطويرمتالمصارف بدأتكما،تسويقيةالالاتصالاتأنظمةوتدعيمالتسويقيةوالمعلومات

، المصرفيالنشاطمجالاتمنمجاللكلوذلك،الأجلتوسطةالمو قصيرةالمتنوعةتسويقيةخططوإعداد
، كماالمطلوبةبالكيفيةلأهدافهالمصرفتحقيقمدىعلىالرقابةوأساليبأنظمةتطويرإلىبالإضافة
.أكثر بمبادئ ومقومات المفهوم الحديث للتسويقلمصارف ااهتمامأنصرف

تعتبر مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق من أحدث المراحل في :مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق3-6
في الاعتبار المصلحة العامة للمجتمع  أخذا يقوم هذا المفهوم على ضرورة ، ومن خلاله4تطوير التسويق المصرفي

.27رجع سابق، صمفايدي كمال، 1

.32زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي، مرجع سابق، ص 2

.05مرجع سابق، صمحمد العربي طاري، 3

.33زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي، مرجع سابق، ص 4
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جانب الاهتمام بمصلحة العملاء أيضا سواء كانوا أفراد أو مؤسسات، وقد انعكس تطبيق المصارف إلى،ككل
:1للتسويق في هذه المرحلة على عدة نواحي نذكرها فيما يأتي

 -
اتمعالظروف الم اد  يشية لأفر ؛ع

تقديم المساعدة من طرف المصارف لعملائها على اتخاذهم لقرارات مالية واستثمارية على أسس سليمة - 
؛

لك من خلال إعداد أنظمة واستحداث عملائه كعامل أساسي، وذيد أهمية تحقيق المصرف لأهداف تأكّ - 
.أساليب متطورة لتقديم درجة رضا العملاء عما يقدمه المصرف من منتجات وخدمات

بدأ بمراحل متعددة في تطوره،خلال العقود الماضية مر التسويق المصرفييتضح أنتم استعراضه ما بناء على
م برغبات وحاجات العملاء المتزايدة، مما جعل المصارف تبتكر بمرحلة الترويج للتعريف بالمصرف، ثم توسع الاهتما

لعدم قدرة المصارف في الاستجابة لحاجات كل 
التسويقبحوثأنظمةوتطويرعدادإمرحلةفيصارفالمدخلت كماشرائح السوق، بدأ التركيز على التخصص،  

، لتنتهي بمرحلة المفهوم الاجتماعي، وهي أن المصرف لا يهدف على تحقيق أهدافه دون التسويقيةماتوالمعلو 
.

:مفهومه، خصائصه وأهميته:التسويق المصرفي-ثانيا
:مفهوم التسويق المصرفي-1

،االوتجار مخلفياإلىراجعذلكو المصرفي،للتسويقوالمفكرينتابالكُ تعاريفتعددت
وفيما يأتي سنستعرض مجموعة المصرفي،التسويقعمليةإلىخلالهامنينظرونالتيالزوايااختلافإلىبالإضافة

.التي تخص مفهوم التسويق في المصارفمن التعاريف 
.P(يعتبر كوتلر  Kotler (تعريف متكامل للتسويق في العمل تقديممن أشهر المفكرين الذين ساهموا في

محدد،إداريإطارفيتجريالتيالمتكاملةالأنشطةمجموعةبأنهالمصرفي، بحيث اعتبر هذا الأخير التسويق المصرفي 
مبادلةعمليةخلالمنللمتعاملينالإشباعلتحقيقوملائمةبكفاءةالبنكخدماتانسيابتوجيهعلىوتقوم
.2اتمعتوجهاتحدودفيوذلك،رفالمصأهدافتحقق

.34، مرجع سابق، صزيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي 1

2 Kotler Ph, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Englewood Cliffs, New
Jersey, 1994 , P 10.
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فقد أشار للتسويق المصرفي على أنه ذلك الجزء من النشاط الإداري الذي يعمل على ) Deruk Rander(أما 
.1تدفق وانسياب خدمات المصرف إلى مجموعة معينة من العملاء مع تحقيق الأرباح

لذي يعتبر أول من قدم تعريفا للتسويق وا) Denek Vandev Weyer(لبنك باركليز الأسبق يرى الرئيس و 
العملاءإلىالمصرفيةالخدماتبانسيابالخاصالإداريالنشاطذًلكأنهعلىالستيناتمنتصففيالمصرفي
والمستقبل،الحاضرفيصرفالملأهدافتحقيقاالأسواقأكثرعلىالتعرفيعنيكما،والمستهدفينالحاليين
سعى المصرف التيالأهدافتحديدمنذلكيتطلبهوماوالمستقبلالحاضرفيءالعملااحتياجاتتقييموكذلك

الخططهذهلتنفيذاللازمةالخدماتتوفيركما أنه يتضمنلتحقيقها،اللازمةالخططووضعللوصول إليها
سعي ، وتكمن أهمية هذا التعريف في2المصرفيةالسوقطبيعةمعالتكييفعلىالقدرةضرورةإلىبالإضافة

المصرف لتحقيق التوازن بين هدفي الربحية وتحقيق رضا العميل، حيث يراعي هذا التعريف ضرورة وجود نوع من 
ق فان ربحية االتوازن بين أهداف المصرف من جهة، وبين حاجات ورغبات العملاء من جهة أخرى، وفي هذا السي

.لأفراد والمؤسسات معااوتلبية حاجات إشباعالمصرف تتماشى مع قدرة هذا الأخير في 
التسويق المصرفي على أنه النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق إلى)Wayer(وايرهذا وقد أشار

المصرف أهدافربحية في الوقت الحاضر والمستقبل، وتقييم الحاجات الحالية والمستقبلية للعملاء، فهو يتعلق بوضع 
لأهداف، وإدارة الخدمات المصرفية بالطريقة التي يمكن بواسطتها تنفيذ تلك وتصميم البرامج اللازمة لتحقيق تلك ا

.3البرامج، كما أنه يتضمن عملية التكييف التي يتطلبها التغير في البيئة المصرفية
تحقيق ربحية (تم التركيز فيه على الهدف من التسويق الالكتروني في البنك أنههذا التعريفنلاحظ من خلال 

ما ركز على أهمية إدارة الخدمات المصرفية بما يستجيب لتغيرات البيئة المصرفية، والتسويق الالكتروني يعد ، ك)للبنك
.من ضمن متغيرات البيئة المصرفية

.M(بادوكوعرف Badoc (والاستغلال الجيد والفعالتوجيهالإلىدففكريةصرفي بأنه حالةالمالتسويق
حاجات ورغبات العملاء وتحقيق تلبيةو مصرف، وذلك بغرض تغطيةللالمتاحةسائلالو و القدرات والمواردختلفلم

اعتبر هذا الأخير التسويق المصرفي على أنه فن التعامل مع العميل وتحقيق أخرىبعبارةأو،رضاهم وكسب ولائهم
.4رضاه من جهة، وتحقيق مصلحة المصرف والأهداف التي يسعى للوصول إليها من جهة أخرى

1 Deruk Rander.M, Marketing in Banking, The Institute of Bankers, London, 1969,P20.

2 D.V. Weyer, Bank Marketing, Institute of Bankers, London, Oct. 1969, pp 20-21.
.18، ص2015، لتوزيع، عمانناجي ذيب معلا، الأصول العلمية للتسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر وا3

4 Michel Badoc , Marketing Bancaire , Edition D’ organisation, Paris, , 1978 , P 08.
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منمجموعةأنهلىعالمصرفيالتسويقمعلاناجيتاب والباحثين العرب فقد عرفعلى صعيد الكُ أما
خلاقةصياغاتضمنوإمكانياتهصرفالممواردهيتوجيتم من خلالهاالتيوالمتكاملةالمتخصصةالأنشطة

فرصادائماتشكلوالتيستقبليةوالمالحاليةالعملاءورغباتلحاجاتالإشباعمنأعلىمستوياتتحقيقتستهدف
.1المصرفيةخدمةللستهلكالمو صرفالممنلكلبالنسبةةمحساتسويقية
كافةيمارسهالذيالحركيالديناميكيالنشاطذلكأنهعلىالمصرفيالتسويقالخضيريمحسناعتبركما

تدفقتكفلالتيالجهودكافةشمليحيث،موظفي المصرف على اختلاف مراتبهم 
ويعمل،متنوعةمصرفيةخدماتأواقتراضاأوإقراضاسواءعملائه إلىصرفالميقدمهاالتيوالمنتجاتالخدمات

،2المستمرةمودوافعهملاءالعواحتياجاترغباتإشباععلىهذا الأخير 
هو عبارة عن مجموعة من ل بأن التسويق المصرفييمكن القو السابقةالتعاريفاء على ما تم استعراضه من وبن

توجيه واستغلال موارد المصرف المادية الخدمات المصرفية و انسيابإلى
من إشباع حاجات ورغبات العملاء الحالية والمستقبلة مقارنة مع لىة بطريقة أمثل لتحقيق مستويات أعوالبشري

على أداء المصرف وتعزيز موقعه التنافسي في السوق المصرفي من إيجابالأخرى المنافسة، وهذا ما ينعكس المصارف ا
. جهة، وتحقيق رضا عملائه وكسب ولائهم من جهة أخرى

:أبعاد وجوانب التسويق المصرفي-2
:3يليفيماذكرهاعدة جوانب وأبعاد سيتم لتسويق المصرفيل
صرفالمفيالأخرىالوظائفمعوبالتعاونتضمنالتيالأنشطةمنمجموعةيتضمنالمصرفيالتسويقأن- 

؛ممكنةتكلفةوبأقلالمطلوبةوبالجودةالمناسبينوالمكانالوقتفيالعميلإلىالمصرفيةالخدماتتقديماستمرار
التيالأساسيةالمعلوماتقاعدةيوفرلأنهوذلكصارفالمفيالرئيسيةالأنشطةمنيعتبرالمصرفيالتسويقأن- 

الآونةفيخاصةالقرارات،واتخاذالخططرسميتمأساسهاعلىوالتي،المصارففيالأخرىالأنشطةعليهاترتكز
؛اقتصاديوانفتاحمعلوماتيةوثورةتكنولوجيةتطوراتالعالميشهدأينالأخيرة

.19ص،1994،عمانالطبعة الأولى، الصفاء،داررفي،المصالتسويقأصولمعلا،ذيب ناجي1
.16ص،1999ة، القاهر والتوزيع،للنشرإتراكالمصرفي،التسويقالخضيري،أحمدمحسن2

.10-09ص، ص2003جامعة ورقلة،،، العدد الثانيدور التسويق في زيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة الباحثزيدان محمد،  3
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المصرفي،العملفيالأساسيةالقضيةيتناولكذلفيوهوالعميلإرضاءأساسعلىالتسويق المصرفييرتكز- 
احتياجاتعلىوالتعرفالبحثهذا الأخير إلىيدفعبما،والمصرفالعملاءبينالمستمرةالعلاقةتدعيموهي

؛العملاءورغبات
نميتأتىلاالجيدالتسويقيفالعمل،صرفبالمالنشاطأوجهجميعتشملإيجابيةعمليةالمصرفيالتسويقأن- 

خلالومنالمطلوبالمستوىدونالمصرفيةالخدمةأداءأنكمامسبق،تفكيرخلالمنيبتكربل، نفستلقاء
؛صرفالممنعليهاالحصولفيالعميلرغبةعلىيؤثرمناسبةغيرتوزيعقنوات

ا،بهالمحيطةالمتغيراتلتسارعنتيجةالثباتوعدمبالحركةيتصفصارفلمامستوىعلىالتسويقيالنشاطإن- 
وأذواقهرغباتهفيالتغيردائمالعنصرذلك،الإنسانوهوتغيراالعناصرأكثرمعيتعاملالتسويقوأنخاصة
تقعمهمةوهيالإنسانرغباتوإشباعإرضاءكيفيةعنالبحثصارف المعلىكانثمومنوسلوكه،ودوافعه

؛صرفبالمالتسويقإدارةعاتقعلى
المسلمفمن،صرفالممعهايتعاملالتيالمختلفةالسوقبقطاعاتالاعترافمعناهالعميلإرضاءبمبدأقبولإن- 
عنالمحليةالمؤسساتاحتياجاتتختلفكماالمؤسسات،احتياجاتعنتختلفللأفرادالماليةالاحتياجاتأنبه

التسويقيةالأنشطةأوجهارسةممعندتجاهلهيمكنلاالاختلافوهذاوهكذا،الأجنبيةالمؤسساتاحتياجات
؛المختلفة

مواردفيقصوريعنيذلكعنوالعجزالأرباحمنالمزيدتحقيقإلىيسعىأنيجبوالفعالالناجحالتسويقإن- 
التنويععلىمقدرتهوعدمالمنافسةالأخرىالماليةوالمؤسساتصارفالممواجهةعلىمقدرتهعدموبالتاليصرفالم
هوالعميلأنذلكبعناية،العميليخدمأنيجبالأرباحتحقيقإلىسعيهفيصرفالمأنلملاحظواخدماته،في

؛المصرفيالتسويقعمليةأساسيعتبرفإنهوبالتاليالأرباحمصدر
فيصرفيالمالنشاطعلىالقائمينومساعدةالتسويقي،النشاطإدراكفيمهمةتحليليةأداةالمصرفيالتسويقيعد- 

جوانبهامنمرونتهاعلىوالحكمالإستراتيجيةهذهتنفيذومتابعةومراقبة،مصرفللالشامةالإستراتيجيةرسم
.المختلفة
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:في المصارفالتسويق خصائص-3
ز بمجموعة من الخصائص مقارنة يتميّ في المصارفخصائص الخدمات التي تقدمها المصارف التسويق جعلت 

مجموعة من العناصر والتي ) Michel Badoc(الخدمات الأخرى، وفي هذا الصدد قدم يق السلعي وتسو التسويق 
:   1زة للتسويق المصرفي نستعرضها فيما يأتييمكن اعتبارها كخصائص مميّ 

طالب ، بحيث يتعذر على الشخص)Intangible(تتميّ : اللاملموسية3-1
خيرة، لهذا نجد أن المصارف تحرص النفعية لهذه الأو أن يلتمس الخصائص المادية منصل عليهاأو المتحالخدمة
يمكن من خلالها تكوين صورة ذهنية ايجابية للمصرف لدى العميل، على الاعتماد على الجهود الترويجية التي دائما

رفي وكيف تأثر هذه الأخيرة في أداء ومن هذه النقطة يبرز الدور الفعال للعلاقات العامة في مجال العمل المص
.ومكانة المصرف

:الاعتماد على الودائع3-2
والتي تمثل المصدر الأساسي لتمويل المصارف وتحقيق الاستمرارية والنمو لها، وعندما نتحدث عن الودائع الأمر 

هذه الأخيرةتعتبر، و الأخرىالإنتاجيةللعملياتبالنسبةومنتجاتالسلعمحلوتحلتقوملق هنا بالنقود التي يتع
فيقويةالمخاطرةفكرةفإنللنقودوالاجتماعيةالاقتصاديةللأهميةونظرا، المصرفيللتسويقالأوليةالمادةبمثابة

سوقفيالعملاءقبلمنللمخاطرشراءيقابلهاملموسةغيرمصرفيةخدماتبيعأنباعتبارالمصرفيالنشاط
أن تكسب ولاء عملائها وتوسع من حصتها في أرادتإنصارفالمعلىيتوجبلذامتكررة،تقلباتيشهد

أهدافبينوتنجح في إحداث التوازنالتسويقينشاطهافيتجمعأنلا بد عليها مكانتهاالسوق وتعزز من 
.من جهة أخرىوالحذروالحيطةيعوالبمن جهة،التوسع

لقد انعكس ما يتصف به نظام التسويق المصرفي من فردية على كثير :احتكار المصارف للعملية التوزيعية3-3
توزيع الأخرى تعتمد فيالإنتاجيةكانت المنظمات وإذامن الجوانب التسويقية للخدمة المصرفية وأساليب تأديتها، 

فالمصرف يمكن استمالة عملية التوزيع متعددة، فأمر ينعكس تماما في العمل المصرفي، ية 
المودعتنحصر بينالمصرفيةللخدماتالتوزيعيةالدورةأنكمامن خلال فروعه المنتشرة عبر نطاق جغرافي واسع،

الوكالاتخلالمنوالبيعتوزيعالأماكننفسهاهيالخدمة المصرفيةإنتاجأماكنيجعلمماالمقترض،و صرفالمو 

:لكفي ذينظر  1

. 56-53صصمرجع سابق،ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي، -
.8-7مرجع سابق، ص صفايدي كمال،-
.34-33صص،مرجع سابقمحمد عبد الرحمن ولد أحمد، -
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فر مناخ الأمر الذي يجعل من عملية الرقابة على الأداء سهلة وممكنة وهذا ما يو للمصرف،المنتشرةوالفروع
مناسب لأداء مصرفي فعال، فالعلاقة الموجودة بين المصرف والعميل هي علاقة مباشرة، وطبيعة هذه العلاقة من 

أا أن تمكن إدارة المصرف  ش
المصرف من خدمات ومنتجات، وهذا يتيح للمصرف مرونة أكبر في تكييف السياسات والإجراءات بما يتناسب 

. مع توقعات ورغبات العملاء
ومتنوعة من المنتجات والخدماتتقدم المصارف توليفة مختلفة :تعدد وتنوع الخدمات المصرفية3-4

تكونالمصارفأنباعتبارالمصرفيةبالمشتقاتبعرفبماوتنوعهابتعددهاهذه الأخيرةتتميزبحيث لعملائها، 
ونذكر ،للعملاءوالمترابطةالمتنوعةالاحتياجاتتلبيةتستطيعحتىالخدماتمنواسعةمجموعةتقديمعلىلزمةم

الخدمةمواصفاتتختلفكما،الأخرىالمصرفيةوالخدماتوالائتمانيةالتمويليةجاتالاحتياعلى سبيل المثال
منخدمة ماماختيارهعندالمصرفعملاءيستخدمهاالتيالمعاييربينتفاوتوهناكلآخرعميلمنالمصرفية

منتجاتوابتكارةالإعلانيالجهودزدمقدما،وليسعليهاالطلبحسبتنتجالمصرفيةالخدمةفومنهالمصرف،
خدماتباكتشافالمصرفيالتسويقيهتمولهذاالعملاء الجدد، منالمزيدوجذبالمنافسةحدةلمواجهةجديدة
يكونأنالحاليالوقتفييكفيفلا،تحقق رضا عملائه الحاليين وتستقطب المزيد من الزبائن المحتملينجديدة

.للاستثمارمنافذإيجادمنيتمكنلمماماليةمواردللمصرف
بطبيعتهاالمصرفيةالخدماتأنباعتبارجدا،كبيرةأهميةالخاصيةهذهتكتسي:أهمية الانتشار الجغرافي3-5

فحتىوعليهنافعة،غيرتكونالعاديةالتوزيعقنواتأنيعنيوهذامنها،والمستفيدمقدمهابيناحتكاكإلىتحتاج
وهذاالمرتقبين،أوالحاليينسواءعملائهاإلىالوصولعلىقادرةتكونأنيهاعلالمنشود،النجاحالمصارفتحقق
منممكنعددأكبرإلىالمصرفيةبتقديمتقومالفروعمنمتكاملةلشبكةامتلاكهاضرورةيعني

علىحتىأوالوطني،المحليالمستوىعلىكانتسواءماحتياجاتغطيةخلالمنوذلكمناطقهم،فيعملاءال
.الدوليالمستوى

تتميز العملية التسويقية للخدمة المصرفية بمجموعة :الخدمات المصرفية غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى3-6
من الخصائص والسمات تجعلها مختلفة عن بقية العمليات التسويقية للسلع والمنتجات الأخرى، بحيث تستطيع 

فيفنيةأخطاءعند ضرورة كحصولالسوقمنهذه الأخيرةسحبمنمعينةتجات المنظمات المنتجة لسلع ومن
المصرفيةالخدمةب، لكن الوضع يختلف تماما عندما يتعلق الأمرصلاحيتهاعدمبسببأحياناأوإنتاجها،عملية
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افإهايمتقدأنبمجردو ا،تقديمهبعدأخرىمرةللاستدعاءقابلةغيرتجعلهامختلفةطبيعةفلهاللعميل،تقدمالتي
.منهاجزءأيسحبأوعليهاتعديلاتأيةلإضافةفرصةهناكيكونلاوعادةحينها،فيتستهلك

الصيرفة التقليدية عملية اقتناء واستفادة العميل من خدمة تطلبت: توطيد المصرف لعلاقته مع العميل3-7
لإمكانيةراونظموظفيه،معمباشراتصالحدوثو أو وحداته صرفالملمقره شخصياحضور مصرفية معينة،

تكوينأن يساهم في شأنهمنذلكفإنتقديم الخدمة المصرفية،إجراءاتتكتملحتىمراتلعدةذلكتكرار
يتسنىلاقدماوهوالجمهورلدىصورتهتحسينفياستغلالهاصرف الممنطلبتية بين المصرف والعميل،علاق
هذاحصولبمجردالزبونمعالبائععلاقةتتوقفحيثالأخرى،في المؤسساتلمنتجاتاتسويقعمليةأثناء

.هيطلبماعلىالأخير
ركزيأنيجبوإنما،دون غيرهملعملاءلجهامو كونهصرف يجب أن لا يقتصر فقط بالمداخلالاتصالو 

ومن،وحلهامانشغالاعلىالتعرفأجلمنهوظفيممعإقامة علاقة واتصال مباشر علىصرف أيضاالم
المصرفيعملاءالأنعلمناإذاخاصةككل،صرفالملمصالحخدمةوإرضائهمبالعملاءللاعتناءتحفيزهمثم

.المصرفيالنشاطفيمكانتهمعلىديؤكّ ماوهوالوقت،ذاتفيومستهلكونموردونهم
:التسويق بالمصارفممارسةبرراتدوافع وم-ثالثا

منها ، تعد بمثابة دوافع ومبرراتالاعتباراتمنمجموعةإلىالتسويقمفهومتطبيقفيحاجتهاارف المصتستمد
:فيما يأتينستعرضها دوافع داخلية وأخرى خارجية، 

:داخليةومبرراتدوافع-1
أويةالحالالمصرفيةالخدماتأداءكفاءةزيادةيمكنأنهأيمرنا،عرضايعتبرالمصرفيةالخدماتعرضإن-

؛العملاءرغباتعلىبناءاالقائمةالبنكفروعخلالمنجديدةخدماتاستحداث
الطلبعنالعرضبزيادةيتميزالذيالسوقوهومشترين،سوقبأنهوصفهيمكنالمصرفيةالخدماتسوقأن-

بينالمفاضلةفييلالعملدىنسبيةحريةتوجدثمومنالسوق،هذافيالمتحكمةالمتغيراتعلىالعميلوسيطرة
الخدماتأكثرعنالبحثصرفالمعلىالضروريمنأصبحوبالتاليالمعروضة،المصرفيةالخدماتوبينصارفالم

؛المصرفيالتسويقبهيقومماوهوفيهابالتعاملإقناعهمومحاولةالعملاءلدىقبولا
والتعرفالسوقبقطاعاتأفضلمعرفةتحقيقإلىيؤديأنهإذالإدارة،قراراتترشيدفييساعدالتسويقإن-

بتنميةتتعلقرشيدةقراراتاتخاذعلىالإدارةيساعدماوهوفيه،المتعاملينواحتياجاتوأبعادهطبيعتهعلى
؛المصرفيةالخدماتسوقوتطوير
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الخدماتهذهتحتاجحيث،-استشاريةخدمات-متخصصةفنيةخدماتبتقديمالتجاريةالبنوكقيامإن-
الجهودفإنلذلكوالعملاء،البنكبينالمتبادلةالثقةمنكبيرقدرتوافروإلىطويلةلمدةمستمرةعلاقاتإلى

علىالمستمروالعملفترةلأطولالبنكمعالتعاملفيالعميلاستمراربتحقيقالكفيلةوحدهاهيالتسويقية
؛المصرفيالسوقفيالبنكصورةتحسين

الملموسيةعدمإلىبالإضافةالبيئية،للمتغيراتحساسيتهامنهاالخصائصببعضتنفردالمصرفيةاتالخدمإن-
وهووالعرضللتقديممعينأسلوبتبنيإلىالحاجةأهميةالخصائصهذهوتعكس،يةوالموسمللخزنالقابليةوعدم

.زةمتميّ تسويقيةجهودإلىتحتاجيجعلهاما
:ةخارجيومبرراتدوافع-2
العميلفإنوالحقيقةالتغير،بدوامتتسمالبنكظلهافييتنافسالتيفالبيئة،صرفالمبيئةفيالمستمرةالتغيرات-

بروزإلىبالإضافةأيضاتتغيروالائتمانللنقودحاجتهفإنلذلكنتيجةو لأخرى،فترةمنحاجاتهتتغيرالمصرفي
لأييكتبأنالمحتملغيرمنفإنهلذلكوغيرها،التكنولوجيةتالتطورانتيجةالوقتبمرورجديدةاحتياجات

؛التسويقبفلسفةالبنكإدارةتقتنعلمماالكاملالنجاحجوهريتغير
الماليةالمؤسساتأوالأخرىصارفالممنافسةواجهةلماستعداداأكثرتكونالتسويقتستخدمالتيصارفالمإن-

المقدمةبالخدماتيتعلقفيماوذلكال،لمجاهذافيتقدماأقلتعدوالتيهة،بمشاخدماتبتقديمتقومالتي
؛للعملاء

الظروفعنالناتجةالمنافسةحدةمننفسهاحمايةيعني،المصرفيالتسويقمبادئبتطبيقصارفالمقيامإن- 
؛الماليةالعولمةبفعلالجديدةالبيئية

ذلك على تأثيروالاقتصادية والسياسة وطبيعة المنافسة وما مدى التغيرات المتلاحقة في الظروف الاجتماعية-
ومتابعة ديشكل السوق المصرفية، إذ تحتاج المصارف إلى التغيير في خططها التسويقية لتتناسب مع أي تغيير جد

.ما يجري في السوق لمواكبة هذا التغيرات
: المصارفبأهداف التسويق -رابعا

ن خلال تبنيها لمفهوم التسويق المصرفي إلى تحقيق مجموعة من الأهداف والمتمثلة في مالمصرف إدارةتسعى 
قصدوهذاالمتاحة،الترويجوسائلباستخداممناسبةمنافذطريقعنالعميلإلىوإيصالهاالخدماتابتكار وأداء
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التسويقيساهموبذلك،فمصار للالربحيةيحققبماددالجالمزيد من الزبائنجذبو الحاليينالعملاءإرضاء
:1والمتمثلة في ما يليالأهدافمنجملةتحقيقفيالمصرفي

:خلالمنصورة المصرفتحسين-1
قصدوالمستقبليةالحاليةواحتياجاتهرغباتهوالعمل على تلبيةربحيةالأكثرالعميلتحديد و السوقوتحليلدراسة- 

؛الملائموالمكانالمناسبالوقتفيعليهاالحصولفييرغبالتيالمصرفيةالخدماتمجموعة منوتقديمتصميم
التوجيه المنتظم للخدمات المصرفية إلى العملاء بالطريقة التي تحقق رضاهم من جهة، وأهداف ومصالح المصرف - 

؛من جهة أخرى
أمامهذا الأخيروصورةةسمععلىالمستمرةوالمحافظةفيه،العاملينوعنوخدماتهصرفالمعنإيجابيةصورةبناء- 

؛عملائه
؛السوقفيالتأثيرعلىقدراومعرفةالمنافسةصارفالمعلىوالمستمرالدائمالإطلاع- 
مكانةلهتضمنبصورة، مصرفللفعالةتسويقيةاستراتيجياترسمفيالتسويقيالمزيجعناصرأهميةإدراك- 

؛السوقفيزةمتميّ 
؛لإشباعها)توفير الخدمات( اللازمةبالأنشطةوالقياموالماليةالائتمانيةتمعاادأفر وحاجاتبرغباتالتنبؤ- 
قاعدةوتوسيعالمقدمةالخدماتمستوىتحسينخلالمنالعملاءلدىالرضامنعالمستوىتحقيق- 

.الموظفينلدىالمصرفيالوعيدرجةورفعالأداءأساليبوتطويرصرفالميعرضهاالتيالخدمات
:من خلالتحقيق الأهداف المالية للمصرف -2
؛مصرفللوالربحيةالسيولةتخطيطمجالفيوافرةفرصيعطيالمصرف، الأمر الذينشاطاستقرارعلىالعمل- 
بتالي تحصيل المزيد من و المتعاملينمنالمزيدصرف من خلال استقطابالمأعمالرقمالعمل على الرفع من- 

المصرفية،العملياتالاستثمار،الإقراضفيالمواردهذهبتوظيفالمتعلقةالأعمالإلىبالإضافةتكلفة،بأقلالودائع
؛جديدةلأسواقللوصولالخدماتمزيجوتطويروتغيير

:في ذلكينظر 1
.14- 13مرجع سابق، ص صدور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك،زيدان محمد،-
رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة التسويقية في المصارف العاملة في فلسطين،الإستراتيجيةمدى تبني مكونات ة محمد سلامة أبو عويلي،غاد-

.50-49، ص ص2008غزة، فلسطين، 
في العلوم التنمية الريفية، مذكرة ماجستيرلعذور صورية، أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون، دراسة ميدانية على بنك الفلاحة و -

. 34-33، ص ص2008، جامعة المسيلة، الاقتصادية غير منشورة



رفيفي العمل المصةحديثكقوى تغييرالمزيج التسويقي الالكتروني  عناصر:الفصل الأول

15

نطاقهافيإقامتهايمكنالتيالجديدةالمشاريعوتحديدودراستهاالاستثمارية،الفرصاكتشاففيالمساهمة- 
.شاريعالمهذهترويجالو 

:عن طريقوذلك : أهداف توظيف العوائد المالية-3
؛والوحداتالفروعزيادةخلالمنوالانتشارالتوسع- 
؛والسلفياتالقروضحجمزيادة- 
.الماليةوراقالأفيالاستثماراتزيادة- 
:من خلالوذلك هداف التوجه الإبداعي والابتكاريتحقيق أ-4
وكذاتقديمهاأنماطوتغييرالمقدمةالخدماتتطويرخلالمنوتنميتهمصرفللفسيالتناالمركزعلىالمحافظة- 

؛العملاءلرغباتتستجيبجديدةخدماتابتكار
الخدماتو المنتجاتمنجديدةأنواعاكتشافطريقعنفيهاالعملوممارسةمصرفية جديدةأسواقخلق- 

؛زبائنالفيهايرغبالتيالمصرفية
.ملهتقديمهاأنماطوتغيير،العملاءلرغباتتستجيبجديدةمصرفيةخدماترابتكاو تطوير- 
:تحقيق أهداف وكفاءة المورد البشري من خلال-5
وضعمعالسياساترسمعلىالبنوكفيالعاملينويساعدالمصرفيالنشاطفهمفيرئيسيةتحليليةأداةيعتبر- 

؛المصرفيالعملومتابعةبمراقبةيقومكماالتكتيكات،
معالتعاملفيمتهقدراوتنميةصرفبالمالتسويقيالجهازعلىالقائمةلإطاراتوالارتقاء باتدريبالعمل على - 

؛العملاء
الوقتفيالخدماتأداءفيالمبادرةروحوتشجيع،بين مختلف أقسام وموظفي المصرفالانسجامروحخلق-

.المناسبينوالمكان
:والعوامل المؤثرة في تسويق الخدمات المصرفيةالتسويق المصرفيةممارسمتطلبات -خامسا
:متطلبات ممارسة التسويق في المصارف- 1
:1فيما يأتيتطلبات نوجزها توافر مجموعة من الم، يستلزم ذلكالعمل المصرفيالتطبيق المفهوم التسويقي في مجل

؛يالتسويقني المفهوموتبفي تطبيقرفامصافقة التامة للإدارة العليا للالمو - 
؛فلسفة شاملة وليست محدودةالتسويق هو عبارة عنبأنرفاالمصواعترافإدراك - 

.16، مرجع سابق، صدور التسويق في القطاع المصرفيزيدان محمد،1
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؛تضمين وظائف التسويق الأساسية داخل جهاز التسويق- 
في اتخاذ إدارة المصرف للقرارات الرشيدة والتي تساهم في التسويقدور الفعال الذي يلعبهلإدراك المصرف ل- 

؛ف ومصالح المصرفتحقيق أهدا
. ز بكفاءة والفعالية لضمان السير الجيد لمختلف الأنشطة التسويقية بالمصرفتوفير العنصر البشري الذي يتميّ - 
.الحصول على الموقع والمكانة التنظيمية الملائمة- 
:العوامل المؤثرة في التسويق المصرفي-2

:1نوجزها في النقاط الآتيةالمصرفيةاتالخدمفي عملية تسويقتؤثرعواملتوجد عدة 
نتيجةالعملاءفي سلوك التغيرهذاجاء:العملاءسلوكفيالتغير2-1

الاستفادة من نحوالتوجهمثلللأفرادجديدةحاجاتظهوربهة أخرى، الأمر الذي دفعوالاتصال من ج
بيوتامتلاكفيالراغبينالأفرادعددوزيادةبالأطفال،الخاصةالحساباتاستقطابو القروض الاستهلاكية

سلوكعلىرتؤثعواملكلهاول،الدخفيفضلا عن الزياداتالتقسيط،طريقعنوالشراءوالبيعللسكن،
.العملاء

العمل المصرفي، وكذا فيالتطورات الهيكلية أدت:القواعد والقيود التنظيمية الخاصة بأعمال المصارف2-3
التشريعات والقواعد والقيود التي تنظم أعمال إلى ظهور 

آثاراكان لها ،)Regulatory Environment(ة التنظيمية والرقابية وكذا البيئوالتشريعاتالقواعد هذهالمصارف،
.على النحو الذي غير من الاستراتيجيات المصرفية المتبعة من طرف المصارفهامة على تطورات العمل المصرفي 

يفرضما،فصرفية وما تبعها من احتدام المنافسة بين المصار المالبيئةعرفتهاالتيللتغيراتظران:المنافسة2-4
الحديثةالتقنياتاقتناءوماالأخرى،المنافسةالمصارفمنتصدرظواهرأيةأمامالتعاملفيومرونةديناميكية
وتطويرهااتالخدمفيتنويعذلكعنينتجبحيثالمنافسةمجالفيواضحةظاهرةإلااستخدامهاعلىوالتشجيع

.الوقتبمرور
لتقدم التكنولوجي إلى إحداث العديد من التغيرات والتطورات في مجال أدى ا:التكنولوجيالإبداع2-5

هذا وتعتبر التكنولوجيا في العمل المصرفي سلاح ذو حدين، فمن ناحية هي تعد أداة مؤثرة الأعمال المصرفية،

.35-34ص، ص2005، عمان،التوزيعو للنشرامدالحدار،الطبعة الأولىالمصرفي،يقالتسو ،العجارمةتيسير1
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ض قيودا ومحددات على تلك المصارف، ومن ناحية أخرى فهي تفر لدىوفعالة في كفاءة التنفيذ والأداء 
المصرف، وعلاوة استراتجياتوهذه الأخيرة يمكن التغلب عليها من خلال إجراء التغيرات الملائمة في لمصارف، ا

مصرفية جديدة للعملاء، وتقديم منتجات وخدماتإيجادعلى ذلك فان التكنولوجيا تمنح المصارف القدرة على 
التكنولوجيا عنصرا أساسيا في إستراتيجية وتعزز من مركزها التنافسي وتحسن من مستوى الأداء لديها، وتعد 

.  أيضا بسبب احتمال قيام المصارف الأخرى المنافسة لها باستخدام هذا النوع من التكنولوجيا
علاقةوبناء،العميلجذبهوللتسويقالأساسيةالمهمةإن:الخدماتةجودو مع العملاءعلاقاتال2-6

التقليديالفردذلكيعدلمفهووخدماته،للمصرفولائهثمومنرضاهوتحصيلالطويلالمدىعلىمعهمستمرة
لإيداعفاالمطلوبة،الأمورمقدمةفيالخدمةجودةجانبيضعأنتعاملهفييحاولفهوالعكسبلالتعامل،في

هناومنالعمل،فيوالكفاءةوالدقةالسرعةحيثمنالجودةبعنصرترتبطأموركلهامثلاوالتحويلوالسحب
.العملاءمعالشخصيةالعلاقاتعلىالتركيزالمصرفإدارةعلىيستوجب

الالكترونيالتقليدي إلى التسويق المصرفيالتسويق المصرفيمننتقالالا:المطلب الثاني

كما ،  تبني مفهوم التسويق المصرفي الالكترونينحوالمبررات التي دفعت بالمصارف إلى الاتجاه توجد العديد من 
.هذا الأخير يحقق للمصارف العديد من المزايا والمكاسبأن 
:لتسويق الالكترونياتبني إلىالمصارف انتقال دوافع ومبررات-أولا

لتطوير والتحديث، وما اسعي هذه الأخيرة نحوسياق جاء في صارفلماة أنشطوجيا في استخدام التكنولإن 
، نتيجة التطورات التكنولوجية وثورة الصناعة المصرفيةو العمل المصرفي التحول الذي عرفهزاد من هذا الاتجاه هو 
: وني منهاإلى تبني التسويق الالكتر صارفالعوامل أدت بالممنتوجد مجموعةهذا و ، المعلومات والاتصالات

: الخدمات المصرفيةتقديمتخفيض تكلفة -1
الخدمة المصرفية عبر القنوات التقليدية يكلف ما لا يقل عن ستة أضعاف تقديمها من خلال القنوات 

.1الالكترونية

.28، ص2004و، ماي282عز الدين كامل أمين مصطفى، مفهوم ومقومات العمل المصرفي الالكتروني، مجلة اتحاد المصارف العربية، العدد 1
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الزيادة المستمرة نتيجة، قوى التغير في العمل المصرفيحدى إالعملاء يعد : مجاراة التغير في سلوك العملاء-2
ام وتنوعفي اج امح مجال تكنولوجيا المعلومات عرفتها المصارف في، خاصة في ظل التطورات والتغيرات التي رغب

.، والتي أدت إلى تنوع المنتجات والخدمات المصرفية المقدمة1والاتصال
ة وثورة المعلومات التكنولوجيالتطوراتمواكبة بالبنوك إلىالبيئة المصرفية المنافسة فيأدت: مواجهة المنافسة-3

، والاستفادة من في العملية التسويقية، قصد زيادة حصتها السوقية وتحسين أدائهااوالاستفادة منهوالاتصالات،
.الفرص ومواجهة التهديدات

:مزايا تبني المصارف للتسويق الالكتروني-اثاني
، لايجابي على أهداف ومصلحة المصرفالتي تعود بالنفع والأثر االعديد من المزايا والفوائد،الالكتروني لتسويقل
:2نذكرها فيما يأتي، العملاءعلىو 
العديد من المزايا والفوائد التسويق الالكتروني يحقق :بالنسبة للمصرفلتسويق الالكترونيتبني امزايا -1

:منهاللمصرف
اال أمام يكماالعملاء نتيجة الدخول اللحظي والدائم،  توسيع قاعدة-  تح  االتسويقالمصارفجميعف تج من
او  دون تمييز؛اخدم
ام عملاءالوصول إلى حاجات ورغبات المن خلالصارفركز التنافسي للمتحسين الم-  اج لى ح الإطلاع ع ، و

والعمل على تقديمها وتوفيرها بالسعر والجودة المتوقعة؛
وسائل البحيث تساعد هذهتتلاءم مع عصر المعلومات، كالبيع عبر الوسائل الالكترونية،تسويقيةإيجاد وسائل- 

على اتخاذ قرارات تسويقية سليمة استجابة لطلبات العملاء؛

ة إدار الشكري أحمد عبد السلام، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، بالتطبيق على مصرف الساحل والصحراء، رسالة ماجستير في1
.94، ص2010الأعمال غير منشورة، كلية العلوم الإدارية، جامعة أم درمان الإسلامية، 

: ينظر في ذلك2
ص ، ص2015، 2، جامعة وهرانفي العلوم الاقتصادية غير منشورةماجستيرمذكرةسماحي منال، التسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزائر، -

118-119.
، 2007، القاهرةموسى، تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني، الطبعة الأولى، إيتراك للنشر والتوزيع، عبد االله فرغلي علي-

.130ص
لعربية، دكتوراه في التسويق غير منشورة، جامعة عمان اأطروحةأنس يحي بدر الحديد، تصميم إستراتيجية تسويق الكتروني لتنمية السياحة في الأردن، -

.35- 33، ص ص2011الأردن، 
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ه عالمية النشاط، هذبيتميّزالالكترونيالمصرفيالتسويقفإلى الأسواق العالمية دون عوائق، المصارفدخول- 
صة السوقيةويزيد من الحسواق العالمية، مما يوسعالأإمكانية الدخول السريع والفعّال إلىمصارفرت للالخاصية وفّ 

؛مصارفي لللما، نتيجة الانتشار العلهذه الأخيرة
تحقيق ميزة تنافسية وموقع إستراتيجي في السوق، فالتطور الهائل في مجال التسويق الالكتروني خلق فرصا غير- 

، نتيجة التزام هذه الأخيرة بالقواعد الأخلاقية في مجال التعاملات صارففي تحسين الوضع التنافسي للممسبوقة 
.التسويقية الالكترونية

العملية الأساسي فيورالمحالعميليعُد: لعملاءلالكتروني بالنسبة لاالمصرفيالتسويقتبنيمزايا-2
اتمع من وراءأفرادوكذاعملاءوالفوائد التي تعود إلى اللعملية دليل على المزاياالتسويقية الالكترونية، ونجاح هذه ا

: لتسويق الالكترونيلتبني المصارف
عملية للعملاءالالكتروني يتيحالمصرفي، فالتسويقالمنتجات والخدمات المصرفية المقدمةأسعارو تكاليفخفض- 

؛في مصلحتهمو ء المتوفرة، وهذا مكسب للعملاوالمنتجاتللخدماتالبحث والعثور عن أفضل الأسعار
المصرفية، التعاملاتختلف والقيام بمتقديم الخدمة ، لتسهيل عمليةالمصرفيةتوفير الوقت واليسر في التعاملات- 

دى ، ما يوفر الوقت لتقديم واقتناء الخدمة المصرفيةتسهيل عمليةوني علىالالكتر المصرفيالتسويقعمليبحيث
ملام بسهولة ويسر؛ ا تع ام  إتم من  نهم  يمك ملاء و ع ل ا

امحاجات العمجموعة من المنتجات والخدمات التي تتماشى مع تقديم-  المصرفيففي ظل التسويق،ملاء ورغب
االمصارفعملتالالكتروني  تج يف من تكي لى  اا المقدمةع وفقا لحاجات العميل وبما يتوافق وخصوصياته؛ا وخدم

المصرفي، كما يستند التسويقعملاءمع الأكثرالعلاقةوتوطيدتطويرعلى الالكتروني المصرفيالتسويقعديسا- 
الذي يستدعي بناء ودعم علاقات ذات ، الأمرصرفالعميل شريك إستراتيجي في المأنالالكتروني إلى اعتبار 

.هو إشراك العملاء في الجهود التسويقيةالالكترونيالمصرفيأهمية وهدف مع العملاء، كما أن ميزة التسويق
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الالكترونيالمصرفيلتسويقمن التسويق المصرفي التقليدي إلى االانتقالتحديات:المطلب الثالث

من جهة أخرى، والعملاء مصارف من جهة،الفوائد والمزايا للمجموعة منالالكترونيالمصرفيالتسويقيتُيح
تحول دون تبني المصارف وتحقيقها لهذا المفهومتحديات خير في الوقع العملي تواجههتطبيق هذا الأهذا إلا أن

:هذه التحدياتوفيما يأتي سنستعرض أهم ،والاستفادة منه بالشكل المطلوب
:التحديات التنظيمية-أولا

جوهريةتغييراتإحداثالتسويق المصرفي الالكترونيإلىعملية الانتقال من التسويق المصرفي التقليدي تقتضي
ياكلهالهم هذه الأخيرةتنظيإعادةإلىماسةحاجةفهناك،لهاةالتنظيميكلا الهيو صارف للمالتحتيةالبنيةفي

بمااالعملإجراءاتتحديثمعالتقليديةبإستراتيجيتهاالالكترونيبالتسويقالخاصةالتسويقيةالأنشطةودمج
.1المتجددةلوجيةالتكنو التطوراتمعيتماشى

: ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الالكترونية-ثانيا
رها خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من الكفاءة،  يوتطو الالكترونية للمصارفالمواقعوتصميم إنشاء يتطلب 

وإثارة ملاءالعنتباه اجلبعلىةقادر و المواقع جذابة هذهتكون حتىتسويقية ، و فنية دراسات كما يتطلب الأمر
وهو الأمر الذي تتحمل لتحقيقه المصارف تكاليف باهضة، خاصة وان هذه المواقع تتطلب صيانة اهتمامهم، 

بؤ ا المصارفكما أن هذه التكاليف يصعب على والمتابعة مستمرة،   .2مسبقاالتن
:تطور تكنولوجيا المواقع الالكترونية-ثالثا
التطوراتالتغيرات و ، عند تطبيقها لمفهوم التسويق الالكترونيالمصارفههاتواجالتيالتحدياتأهممنإن

ة هذه المواقعفعاليمنعلى الرفعقدرة المصارف مدىو ، الالكترونيعها مواقوتطويرتصميممجالفيالتكنولوجية
قدرا 3.خلالهامنالالكترونيالتسويقنجاحفي ستمراريةالاوتحقيقعلى المنافسةو

اللغة والثقافة من أكثر التحديات التي تعيق التفاعل بين العملاء وبين تعد : اللغة والثقافةحديت-رابعا
، فضلا عن محدودية استخدام 1المواقع الالكترونيةالمصارف، ومرد ذلك قصور لدى العملاء في استيعاب مضمون

.84شيروف فضيلة، مرجع سابق، ص 1

:ينُظر في ذلك2
.42،  صسابقأبو العلا محمد علي، مرجع -
ماجستير في إدارة الأعمال رسالةعلى شركة جياد لصناعة السيارات، بالتطبيقجمال كمال محمد عبد الرحيم، أثر التسويق الالكتروني على المبيعات، -

.56، ص2012غير منشورة، كلية الدراسات العليا، جامعة أم درمان، السودان، 
.60مرجع سابق، صراوية،مسعودي 3
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مما يدفع بأغلب العملاء إلى بيئات، تكنولوجيا المعلومات وعدم مواكبة العملاء للتطور التكنولوجي في بعض ال
.لتسويقالتي يعتمدها المصرف في االطرق التقليدية إلى اللجوء 
: الحفاظ على الخصوصية ومحدودية الأمن المعلوماتي في مجال التسويق الالكتروني-خامسا

ة التسويق الالكتروني، 
والنصب والجرائم الالكترونية التي تحدث في البيئة الالكترونية، والتي تؤدي إلى الاحتيالوذلك بالنظر إلى حالات 

التلاعب بمصالح العملاء، مما أدى إلى التأثير على سرية وخصوصيات التعاملات التجارية الالكترونية وضعف 
ي أمام تطبيق التسويق الالكتروني هو كيفية الوصول إلى الحد الأمثل لأمن عليه فالتحد، و 2حماية المستهلك

.سرية وخصوصيات المعاملاتالمعلومات والمحافظة على
:عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونية- سادسا

المصرفييقبالتسو وثيقااارتباطوسائل الدفع تداولا والمرتبطةأكثرتعتبر بطاقات الدفع الالكترونية من 
تواجهالتيالتحدياتأكثرمنالمصرفية في شكلها الالكترونيالمعاملاتفيالنقودتحويلعمليةوتعتبرالإلكتروني،

الدفع الحديثةسائلبو العمللتأمينخاصةبرمجياتاستخدامنحوتجاهللاالأمر الذي يلزم هذه الأخيرة،المصارف
ملاء ا، ع ل ثقة ا يخ  ترس .البطاقات الالكترونيةونخص بذكرو

دون إتمام عملية انتقال المصارف لتبني وتطبيق مفهوم قد تحول أخرىتحدياتالسابقةويضاف إلى التحديات
ة،الصيانأعمالأوالعملإنجازأوالنظمتصميمملائمةعدمو الأمنيالهاجس،3نذكر منهاالتسويق الالكتروني

تلك وصيانةالمشكلةهذهحلفيالسرعةوعدمعملاءالمتطلباتلمواجهةالنظمكفاءةعدمعنتنشأوالتي
.على المدى القصيرالالكترونيةالمصرفيةالخدماتتقديم، وارتفاع تكلفةالنظم

دكتوراه رسالةالتسويق الالكتروني في دعم القدرة التنافسية، بالتطبيق على قطاع البنوك  التجارية في مصر، قمر خالد السعيد، دور خالد السعيد قمر، 1
.65، ص2012عمال غير منشورة، كلية التجارة، جامعة المنوفية، مصر، في إدارة الأ

: ينظر في ذلك-2
56، صسابقمرجع جمال كمال محمد عبد الرحيم، -
.75، صسابقأيمن حسب الرسول حسين أحمد، مرجع -
: نظر في ذلكي3
.213، ص2012، نشر والتوزيع، عماندار المسيرة لل، الخدمات المصرفية الالكترونية، الطبعة الأولى،وآخرونوسيم محمد الحداد-
.22، صمرجع سابقأنس يحي بدر الحديد، -
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ه وأساليب تفعيلهمتطلباتماهيته،:التسويق المصرفي الالكتروني:المبحث الثاني

ظلفيخاصةونموها،وبقائهاصارف الملنجاحالحقيقيالتحدينالراهالوقتفيالالكترونيالتسويقيمثل 
أصبح ضرورة حتمية،الالكترونيالتسويقفتكيّف المصارف مع  متطلبات ،ات التي عرفتها الساحة المصرفيةالتطور 

االمدالجيّ تخطيطوالتطويرالمنالمصارفكنتم تج اان ورغباتوحاجاتيتفقبماعبر فضاء الانترنيت، وخدم
امحاجاتمعتتلاءمالتيبالطريقةوتوزيعهالها،والترويجتسعيرهاعلىالعملثمالسوق، تطلع ملاء و ع ل .ا

الالكترونيعموميات حول التسويق المصرفي :المطلب الأول

ومنها التي جعلت من منظمات الأعمالة المعلومات والاتصالاتر ثو تعود نشأة التسويق الالكتروني إلى 
لتحقيق منافع على أكثر من والاتصالاتتتسابق في توظيف كل جديد من وسائل تكنولوجيا المعلوماتصارفالم

من خلال التسويق المصرفي الالكترونيالتعرف على أهم أساسياتطلبسنحاول من خلال هذا الملذا ، مستوى
.أشكال ومظاهر هذا المفهومهم، وأخيرا سنعرج إلى أأهمية تطبيقه، خصائصهمفهومه، و نشأتهالتطرق إلى

:نشأة التسويق المصرفي الالكتروني-أولا
لم يكن مصطلح التسويق الالكتروني معروفا قبل العقد الأخير من القرن العشرين في عالم الاقتصاد والتجارة 

ول نشاط الشبكة ، غير أن هذا المفهوم ظهر إلى الوجود وتطور بعد أن تحنظماتإلا لدى بعض الم،لية والدوليةالمح
الالكترونية للمعلومات في الولايات المتحدة الأمريكية لصالح القطاع الخاص، حيث مرت هذه الشبكة بمراحل

، كما أصبح بالإمكان توظيفها في مجال 1995لأغراض التسويق الالكتروني في عام استخدامها، إلى أن تم عدة
، 1960الأولى لتطور شبكة المعلوماتية في مجال الأعمال في عام بدأت الخطواتوقدالتعاملات المالية والتجارية، 

.1والقيام بالمعاملات التجارية الالكترونيةحيث تم وضع مجموعة من المعايير لتبادل المعلومات
عمليات التحويل النقدي بإتمام، وذلك 1970تطبيق للتجارة الالكترونية مع بداية عام أولهذا وقد ظهر 

لبداية على المؤسسات والشركات العملية في اواقتصرتبطريقة الكترونية من منظمة إلى أخرى، ) EFT(للأموال 
.EDI(2(عمليات نقل وإرسال الوثائق الكترونياليشملية الكبرى، ثم توسع هذا التطبيق المعال

في إدارة سليمان الشحف، واقع التسويق الالكتروني وإستراتيجية تطويره في سوريا، دراسة مقارنة لبعض الشركات المحلية في سوريا، مذكرة ماجستير 1
.20، ص2009لتنمية الإدارية، جامعة دمشق، الأعمال غير منشورة، المعهد العالي ل

.26، ص2009، عمانخلف سناء جودة، التجارة الالكترونية، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، &جداية محمد نور صالح2
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استخدام، بدأت فكرة 1994عام ) WWW(، والشبكة العنكبوتية 1992متصفح الويب عام وباختراع
في تنمية التسويق الالكتروني، مما جعل استخدمتالانترنيت كوسيلة إعلانية وتسويقية، وهي خطوة هامة 

.1مجال التسويق والإعلانفي الانترنيت وسيلة ناجحة 
أتاح هذا التطور في مجال الشبكة المعلوماتية الوصول إلى التسويق الالكتروني، وهو الأمر الذي سمح للعديد 

عمال في الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا بتنفيذ أعمالها من خلال هذه الشبكة، واعتبارا من من شركات الأ
شراء سلع وخدمات عبر شبكة الانترنيت، وفي بيع و عملية يوصف بأنهالتسويق الالكتروني أصبح2000عام 

,Yahoo, E Bay.com(ظهرت الشركات الكبرى في مجال التسويق الالكتروني 2000أوت عام 
Amazon.com(2.

الالكتروني وذلك المصرفيعبر الانترنيت هو جزء من نشاط أوسع، ألا وهو التسويقالمصرفيالتسويقو 
: 3همااثنينلاعتبارين 

؛)تبادل المعلومات الكترونيا(وتطور الانترنيت نشأةقبل وجدتالعديد من تكنولوجيا التسويق أنهو :الأول- 
الالكتروني المصرفيزة ووسائل الكترونية تعمل خارج شبكة الانترنيت، تعد تطبيقات للتسويقتوجد أجه:الثاني- 
).بطاقة الدفع مثلا(

الالكتروني، المصرفيهو جزء أو جانب مهم من التسويقتالانترنالمصرفي عبرأن التسويقيتضحسبق مما
ة، وهو الأمر الذي يستدعي استعراض بعض الجوانب على الانترنيت كوسيلة لإتمام العمليات التسويقيالذي يعتمد 

.المبحث المواليالتي تخص التسويق عبر الانترنيت في 
:أهميتهخصائصه و التسويق المصرفي الالكتروني، مفهومه، -ثانيا

:مفهوم التسويق المصرفي الالكتروني-1
المعلوماتتكنولوجياجهة، ومجالكل من القطاع المصرفي من ساهمت التطورات والتغيرات التي شهدها  

هذهتسخيرصارفالممحاولةإلى، بإضافةالإلكترونيالمصرفيالتسويقمفهومورظهمن جهة أخرى، إلىوالاتصال

: ينظر في ذلك1
.21، صسابقسليمان الشحف، مرجع -
ز في منظمات الأعمال الصناعية في الأردن، ورقة بحثية قدمت التسويق الالكتروني كأداة للتميّ البواعنة محمد صالح، دراسة أثر&الشرمان زياد محمد-

.279-278، ص ص2011، عمانتميزة في بيئة متجددة، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، المنظمات المفي مؤتمر 
.21، صسابقسليمان الشحف، مرجع 2
.39، ص2005، ار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، دنصير محمد طاهر، التسويق الالكتروني3
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لعددالمستمرةوالزيادةوتطورهاالإنترنتشبكةظهورأنإلاالتسويقية،تهاأنشطمختلفلأداءالمتطورةالتكنولوجيا
.قي المصرفيالتسوينشاطعلىالأكبرالأثرهلكانمستخدميها

فيما يتعلق بوسيلة إلامفهوم التسويق المصرفي الالكتروني لا يختلف كثيرا عن مفهوم التسويق المصرفي التقليدي و 
، هذا وقد قام العديد من الباحثين في مجال التسويق الالكتروني بوضع مجموعة من التعاريف الاتصال مع العملاء

أشارت لجنة تقييم التقانة الأمريكية في تقريرها المتعلق بالشركات الالكترونية الصادر ، هذا وقدختلفة لهذا الأخيرالم
الأخيرة حيث أصبحت هذه بأن معظم التعاملات التجارية ستتم الكترونيا وعبر شبكة الانترنيت، 1999عام 

.1بمثابة السوق
: اصة بالتسويق الالكترونيالخونورد فيما يأتي مجموعة من التعاريف 

Michel(عرف : التعريف الأول-1 Badoc ( التسويق الالكتروني على أنه استخدام واستعمال منظمات
الأعمال لمختلف التكنولوجيات المتاحة لرفع من ربحيتها عن طريق التحسين من أداء هذه الأخيرة لتحقيق رضا 

.  وب
يعرف التسويق الالكتروني بأنه تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل الكترونيا، بدلاً : ثانيالتعريف ال-2

.2تالانترنشراء السلع والخدمات عبر المادي المباشر، أو عملية بيع و الاتصالمن 
كتروني، غير أن مضمون التسويق هذا التعريف أقتصر في توضيح التسويق الالكتروني على عملية التبادل الال

.وغيرهاتوزيعتسعير، ترويج ،إنتاج، (أكثر من ذلك 
التطبيقات يعرف التسويق الالكتروني على أنه تحقيق الأهداف التسويقية من خلال : الثالتعريف الث-3

لالكتروني، وأغفل هذا التعريف أقتصر على الأهداف التسويقية لتوضيح مفهوم التسويق ا، وقد اقتصر التكنولوجية
.3منطلقات التسويقأوباقي الأنشطة التسويقية 

التسويق الالكتروني على أنه الجهد الذي تبذله المنظمة )Ph. Kotler- فيليب كوتلر(عرف : رابعالتعريف ال-4
.4تالانترنت والخدمات من خلال شبكة والاتصاللإبلاغ المشترين 

العلاقة بين أبعاد التسويق الالكتروني وأبعاد إبداع المنتج، دراسة تحليلية من وجهة نظر المدراء في مجموعة مختارة من وآخرون، أكرم أحمد رضا الطويل 1
الأعمال الالكترونية والتحول في اقتصاديات الأعمال، كلية : ي الدولي الثامنالشركات الصناعية في محافظة بغداد، ورقة بحثية قدمت في المؤتمر العلم

.04، ص2011مارس 16-15الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة الزرقاء، الأردن، 
.25، ص2014، القاهرةأبو العلا محمد علي، مدخل إلى التسويق الإعلاني والالكتروني، الطبعة الأولى، دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع، 2
.55، صمرجع سابققمر خالد السعيد، 3

4 Kotler. Ph, Marketing Management, 12Edition, Prentice Hall, New jersey, USA, 2006, P493.
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جمعت لتعريف أقتصر على إحدى وسائل التسويق الالكتروني وهي الانترنيت، غير أن الدراسات أوهذا ا
هو جانب من جوانب التسويق الالكتروني، لأن الوسائل التكنولوجية تتعدد، ومن تالانترنعلى أن التسويق عبر 
.هذه الوسائل الانترنيت

الأعمال المصرفية المرتبطة بالانترنت وتكنولوجيا هو جميعأن التسويق المصرفي الالكترونيسبق ممانستنتج
المعلومات والاتصال بصفة عامة، فالتسويق المصرفي الالكتروني مبني على التبادل الالكتروني للبيانات، أي مضامين 

تقديم الخدمات العملية التسويقية في المصرف تتم إلكترونيا، هذا وتتمثل إستراتيجية التسويق المصرفي الالكتروني في
ة، وهذه الإستراتيجية أدت المصرفية عن طريق الانترنيت والوسائل التكنولوجية الأخرى كقناة تسويقية جديد

، حيث )Market Space(إلى السوق الفضائي ) Market Place(إلى التحول من السوق المكاني صارفبالم
للعملاء بالدخول إلى مواقع دوات اتصال تسمح أصبحت شبكة الانترنيت وتكنولوجيا المعلومات والاتصال أ

.1صارفالم
: الالكترونيالمصرفيخصائص التسويق-2

هذه أهمالتقليدي نذكر منالمصرفيالالكتروني بجملة من الخصائص عن التسويقالمصرفيالتسويقز يتميّ 
:2الخصائص ما يأتي

الالكتروني بأنه يقدم للعملاء المصرفيز التسويقيتميّ : دمة الواسعة دون الكشف عن شخصية العميلالخ2-1
يعلم في أي وقت دون أن للمصرف، ويمكن للعملاء التعامل مع الموقع التسويقي)Mass Service(خدمة واسعة 

.3يل االموقع من قرأ رسالتها الالكترونية، إلا إذا اتصل العمهذا الأخير صاحب
الالكتروني لا المصرفيحيث أن الوسائط المستخدمة في التسويق: الالكترونيالمصرفيعالمية التسويق2-2

حاسوبه، على الموقع تعرف الحدود الجغرافية، بحيث يمكن التسوق من أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال 
الات كعدم توافر قواعد اصية بعض الإشك، وتم تضييق المسافات مع ذلك، وتثير هذه الخمصرفالمخصص لل

رية السورية، مذكرة ماجستير في ميس الحوري أليان، دور الخدمات الالكترونية في التسويق المصرفي، دراسة مقارنة للمصارف الكويتية والمصارف التجا1
.37، ص2010الإدارة غير منشورة، كلية الاقتصاد، جامعة تشرين، سوريا، 

، الجامعة في إدارة الأعمالرند عمران مصطفى الأسطل، واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة، رسالة ماجستير2
29ص، 2009بغزة، فلسطين، الإسلامية

87، ص2012يوسف حسين يوسف، التسويق الالكتروني، الطبعة الأولى، المركز القومي للإصدارات القانونية، القاهرة، مصر، 3
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ر يالأمن وما
.1ثقافات الشعوباختلاف

شطة وما الالكتروني بسرعة تغير المفاهيم، وما يغطيه من أنالمصرفييتميز التسويق: سرعة تغير المفاهيم2-3
الالكتروني الاتصالالالكتروني مرتبط بوسائل وتقنيات المصرفييحكمه من قواعد، ومرد هذا هو أن التسويق

والمعلوماتية التي تتميز بالتغير المتسارع، الأمر الذي جعل الترتيبات والإجراءات التي يخضع لها التسويق سريعة 
.2التغير

الالكتروني المصرفيالأصل في التسويق: لقدرة على بناء قاعدة بياناتالالكتروني له االمصرفيالتسويق2-4
أنه يرتكز على البيانات والمعلومات، حيث تتوافر قاعدة البيانات بفضل شبكة المعلومات، مما يساعد على الإلمام 

يلات هؤلاء بكافة البيانات التي تخص العملاء، وبالشكل الذي يسهل الجهود التسويقية، وبما يتناسب مع تفض
في يةالتسويقموظفو المصرف والمشرفون على العمليةالعملاء، كما أن هذه البيانات متاحة للاستغلال من طرف 

الوقت المناسب، للتعرف على خصائص العملاء وتوفير منتجات جديدة لهم، ويمكن للعملاء الوصول إلى هذه 
.3المعلومات بيسر

هذا النوع من التسويق بشكلفي ظل م تقديم الخدمات المصرفيةيتحيث : غياب المستندات الورقية2-5
، دورن الحاجة إلى مستندات ورقية، مما يساهم في تخفيض تكاليف تداول المعلومات المدونة على هذه الكتروني

عملية الحصول على الخدمة قد وصحة التوقيع، ومن ثم إتمام المستندات، غير أن هذه الخاصية تطرح إشكالية الع
.4، أي حجية المستندات الرقمية البديلة عن مثيلتها الورقيةالمصرفية

بالنظر إلى خاصية عالمية : للمصارفالالكتروني أداة لزيادة القدرة التنافسيةالمصرفيالتسويق2-6
إاء مصادر المقدمة للخدمة المصرفية، وسهولة الوصول إلى التسويق وقدرة ، عملية اقتناء والحصول عليها، وسرعة 

الالكتروني من شأنه أن المصرفيالعالمية بكفاءة وفعالية، فإن التسويقالمصرفيةعلى الوصول إلى الأسواقصارفالم
.مصارفيرفع من القدرة التنافسية لل

28-27، ص صابقسليمان الشحف، مرجع س1
، البنك المركزي السوداني، العدد محمد شرف الدين الطيب أحمد، أثر أداء التسويق الالكتروني على الخدمات المصرفية الالكترونية، مجلة المصرفي2

.13، ص2011الستون، جوان 
، ص2002القاهرة،3

.14-13ص
.29، صسابقالشحف سلمان، مرجع 4
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، وهذا يعتبر الأساس في أي عملية صرفتشير إلى علاقة العملاء بالم
اء كانت الكترونية أو تقليدية، كما أن بعض هذه الخصائص تطرح جملة من الإشكالات، قد تعتبر تسويقية سو 

.1للتسويق الالكترونيالمصارفتحدي أمام تطبيق 
:أهمية التسويق المصرفي الالكتروني-3

الهائل الانتشاربعد، خاصةالماضيةبشكل كبير في السنوات الأخيرةالالكترونيالمصرفيالتسويقأهميةازدادت
لدى جديدةآفاقاً الجديدالنمطهذافتححيث،وزيادة عدد مشتركيهاالانترنتت شبكة للاستخداماالواسعو 

المباشر وبصورة ستهدافالاأهمهامنكانمتعددةفرصالها أتاح، و المصارف في ممارسة أعمالها وأنشطتها التسويقية
هذا يمتلكهماخلالمنوذلككبيرةترويجيةبأهميةيتمتعالالكترونيصرفيالمالتسويقأنكمافردية للعملاء،

ونظرا للأهمية أفضل،وبصورةزبائن الجددالمنممكنقدرأكبروجذباستقطابمتميزة فيقدرةمنالأخير
المصارف نجاحلوحتميةملحةضرورةهذا الأخير أصبح

المصارف لانتقالها وتبنيها تجاهلفإنولهذا،المحيطةوضمان بقائها واستمراريتها ونموها في ظل هذه التطورات البيئية
عدمإلىإضافة،للعمل المصرفي الالكتروني ونخص بذكر هنا التسويق المصرفي الالكتروني بمختلف أنماطه ومجالاته

الالكترونيةالمصرفيةالعملياتتطوريعرقلأنشأنهمنولوجيات المتطورة والحديثة،هتمام وامتلاك المصارف للتكنا
سلبا على مصالح المصارف ورضا العملاء بشكل خاص، وعلى العديد سيؤثرماوهو،على مستوى هذه الأخيرة

.دول العالم بشكل عاماقتصادياتمن 
وأكثر تدولا وطلبا من قبل العملاء الشائعةالخدماتنمالالكترونيةالمصرفيةالخدماتأصبحتهذا وقد 

ت عملية أصبحأنبعدالمصارفتوفرهاالأخيرةوهذهالانترنت،شبكةعلىخاصة تلك الخدمات المعروضة
المصارفوتوفرمقارنة بالمصارف الأخرى،تنافسيةميزةقيحقلتأداةتسويقها الكترونيا

شبكةعبرالمصرفية الالكترونية المعروضة والمقدمة  دماتوالخمن المنتجاتمتنوعةائنها توليفةعملائها وزبل
الفواتير،تسديدخدماتالرصيد،معرفةخدمةبين هذه الأخيرة نذكر على سبيل المثال كل من ومنالإنترنت،

خدماتآلية،بصورةالآخرينمنالماليةوالمستحقاتالديونتحصيلخدماتالمستحقة،الماليةالمبالغودفع
الخدماتمنوغيرهاالمصرفي،الائتمانخدماتتقديم،عملاءللوالشراءالبيععملياتتسهيلات خدمالتوفير،
.الأخرى

.62، صسابقأيمن حسب الرسول حسين، مرجع1
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في العمل المصرفي، نجد أن هذاالتسويق الالكترونيلأهميةلوفي نفس السياق ومن خلال إبرازنا 
علىالحصولسهولةأهمهامنلعلالمختلفةالمزايامنمجموعةلهبأنأيضا من خلال تميزهأهميةتكمنالأخير

أيمنالمصرفيةالخدمةعلىالحصوليرغب العميل في اقتناءها، كما يمكنمصرفيةخدمةأيعنعلوماتالم
الالكترونيالمصرفيالتسويقيفتكالانخفاضإلىبالإضافة،وبصورة آنية دون حواجز مكانية ولا زمنيةمصرف ما

.تقليديالالتسويقبتكاليفمقارنة
الفرديالتسويقإستراتيجيةلاستخدامفرصةتتيحالانترنتعبرالمصرفيةالخدماتوتسويقإنتاجأنكما

المصارف في تبنيها وتطبيقها للتسويق تواجهقدالتيالمشاكل بعضهناكأنغيروالتفاعلي مع العميل،
الإنترنت،طريقعنصول على الخدمة المصرفيةالحلعمليةالعملاءبعضتقبلعدمأهمهامننذكر و ،لكترونيالا
وانعدام الالكترونيللتطورعملاءالمتابعةعدموكذلكالمواقع الالكترونية الوهمية والمزيفة،بعضوجوداحتمالمع

تخوف العملاء من المخاطر المرتبطة ذلكوكى البعضحاجز اللغة لدإلىبالإضافةثقافة التكنولوجيا لديهم،
التعامل،فيسريةوجودعدموالمتعلقة بالمعلوماتأمننذكر على سبيل المثال مخاطر ،بالعمل المصرفي الالكتروني

مصرفكلعلى  فإنولهذاوقاعدة معلوماته، هصرف والعبث ببياناتالملمعلوماتوالدخولالحواجزكسريتمفقد
وأنالشبكة،علىهبخاصاموقعالنفسهيؤسسأنعليهالانترنتعبرالمصرفيةومنتجاتهخدماتهبيعفييرغب
بينالتكاملتحقيقحيثمنموقعكلفيتوافرهاالواجبالأساسيةوالعناصرالمرتكزاتهذا الأخير مختلفيراعي
توفيركذلكآرائهم والعمل على تلبيتها،العملاء والنظر في اهتماماتوالتركيز علىالمصرف،أعمالجميع

على ترويجعلىوالعمل،حول منتجاته وخدماته المقدمةباستمراروالمحدثةوالدقيقةالكافيةوالبياناتالمعلومات
الاحترازمع،أخرىأحياناالالكترونيةوالأساليبأحياناالتقليديةالأساليبباعتمادكافيةبصورةالمصرفموقع

1.المعلوماتبأمنيسمىلماالأخذ بعين الاعتبارو الكامل

:ينظر في ذلك 1

&عمران علي أبوخريص-
.161، ص2015العراق،الثاني، الجامعة الأسمرية،

.76ت المصرفية، مرجع سابق، صشيروف فضيلة، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدما-
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:بالمصارفالتسويق الالكترونيممارسة مراحل -ثالثا
:1مراحل التسويق المصرفي الالكتروني-1
Préparation(مرحلة الإعداد 1-1 Phase :( يعمل المصرف في هذه المرحلة على دراسة السوق من حيث

عمل على تلبيتها من خلال تقديم مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفية تحديد حاجات ورغبات العملاء وال
التي يتم إنتاجها حسب طلب العملاء وحاجة السوق المحلية والإقليمية والدولية، وذلك من خلال توفير قاعدة 

.بيانات ومعلومات لازمة لهذه المرحلة
Communication(مرحلة الاتصال 1-2 phase:(ف في هذه المرحلة مختلف الإمكانيات المصار متستخد

والقدرات والوسائل الاتصالية المتاحة لديها لتواصل مع العميل في نفس الوقت الذي تعمل فيه بتوازي مع ذلك 

والسهولة ومفهومية لدى العملاء من أجل إلمامهم بكافة المعلومات المتعلقة بالمنتج أو الأخيرة تتميز بالوضوح
الخدمة المصرفية المروج لها وإقناعهم على اقتنائها، ومن بين الوسائل الترويجية الالكترونية المستخدمة في ذلك نذكر 

Web(من أهمها الموقع الالكتروني للمصرف على شبكة الانترنت  Site Or Web Page(.
Transaction(مرحلة التبادل 1-3 Phase:(هذه المرحلة جوهر التسويق المصرفي الالكتروني والهدف تعتبر

الأساسي الذي يسعى هذا الأخير لتحقيقه، بحيث يتم من خلالها تزويد المصرف العميل بالخدمة المرغوب فيها 
والمتفق عليها، أي يكون قد تلقى المصرف طلب الخدمة 

باقتناء الخدمة المصرفية والحصول عليها الكترونيا من خلال استخدامه للمنافذ الالكترونية التي يتيحها المصرف 
.لعملائه

Post(مرحلة ما بعد تقديم الخدمة1-4 Sales Phase :(يلتأتي هذه المرحلة بعد عملية تقديم الخدمة للعم،
بل دف أيضا للمحافظة على العملاء الحاليين عملاءفعملية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب  قط،  جدد ف

: خاصة في ظل اشتداد المنافسة المصرفية وذلك من خلال،وتحقيق رضاهم
فتح غرف محادثة ودردشة عبر موقع المصرف على الانترنت؛- 
ترونية وتزويد العملاء بكل ما هو جديد؛المتابعة والتواصل عن طريق الرسائل الالك- 

:ينظر في ذلك 1

توزيع، عزام، زكريا، حسونة، عبد الباسط، الشيخ، مصطفى، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، دار الميسرة للنشر وال-
.426، ص2008عمان، الأردن، 

.37-36صرند عمران مصطفى الأسطل، مرجع سابق، ص-
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 -
.خدمات الدعم وإسناد وتحديث الإضافية- 
:أشكال ومظاهر التسويق المصرفي الالكتروني-رابعا

لكتروني ونخص بذكر التسويق حددت مؤسسات الإشراف الأمريكية ثلاثة أشكال أساسية للعمل المصرفي الا
المصرفي الالكتروني باعتباره أحد أبرز أوجه ومظاهر العمل الالكتروني على مستوى المصارف، والتي سوف 

:  1نستعرضها في النقاط الآتية كما يلي
و يمثل هذا الشكل المستوى الأساسي للعمل المصرفي الالكتروني أ):Informational(الموقع المعلوماتي 2-1

ما يمكن تسميته بصورة الحد الأدنى من النشاط المصرفي الالكتروني، ومن خلاله يقوم المصرف بتقديم جميع 
المعلومات الأساسية المتعلقة بمنتجاته وخدماته المصرفية المقدمة والتي يعمل على تسويقها بشكل الكتروني عبر هذا 

عبر موقعه الالكتروني على شبكة الانترنت، لكن لا يوجد الموقع، وهذا الأخير أشبه بإعلان عن المصرف وخدماته 
. من خلاله اتصال مباشر بين المصرف وعملائه

يسمح هذا الموقع بحدوث نوع من التبادل الاتصالي ):Communicative(الموقع التفاعلي أو الاتصالي 2-2
عبر مجموعة القنوات الالكترونية التي بين المصرف وعملائه، بحيث يتيح هذا الأخير الفرص أمام العملاء للتفاعل 

يضعها ويتيحها المصرف لعملائه، ونذكر على سبيل المثال الدردشة على الموقع الالكتروني للمصرف أو تبادل 
الرسائل عن طريق البريد الالكتروني إلى غيرها من القنوات والمنافذ الالكترونية التي يضعها المصرف للتواصل مع 

. عهمعملائه والتفاعل م
يمثل هذا المستوى جوهر العمل المصرفي الالكتروني وهو الهدف ):Transactional(الموقع التبادلي 2-3

الأساسي من جراء تبني المصارف للتسويق الالكتروني، بحيث يحدث من خلال هذا الموقع تواصل كامل بين طرفي 
طالب الخدمة، ويستطيع هذا الأخير من العملية، من جهة المصرف المزود للخدمة  ومن جهة أخرى العميل 

.  خلال هذا الموقع القيام بمختلف معاملاته المصرفية بشكل كامل

: في ذلكينظر  1

الإدارة، كلية أديب قاسم الشندي، الصيرفة الالكترونية، أنماطها وخيرات القبول والرفض، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد السابع والعشرون-
.06، ص2011والاقتصاد، جامعة واسط، العراق، 

، جامعة باتنة، غير منشورةالعلوم التجاريةفي ماجستيرمذكرةتفعيل النشاط البنكي، سليمة عبد االله، دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في -
.59-58ص، ص2009
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التسويق المصرفي الالكتروني، فرص ومجالاتتحديات:المطلب الثاني

سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى كل من المحددات التي تحكم عملية تطبيق المصارف لمفهوم التسويق 
الا

.
:التسويق المصرفي الإلكترونيتحديات-أولا

التي حققتها وبالرغم من المزايا والفوائد العديدةبالرغم مما وصلت إليه ثورة الاتصالات والتقنية الرقمية
:  1التي يجب أخذها بعين الاعتبارالتحدياتإلا أنه ما زال هنالك بعض ومازالت تحققها،

مازالت عملية أمن وضمان البيانات والأعمال عبر القنوات حيث،أمن وضمان البيانات والمعلومات-1
جاء Economisteفي صحيفة نشرحررت مقال2000لإلكترونية، ففي سنة الإلكترونية تواجه مشكلة القرصنة ا

من الأمريكيين ما زالوا يترددون في أن يعطوا رقم بطاقة الائتمان عبر الإنترنت خوفا من بعض %95فيها أن 
.عمليات التضليل التي حصلت لبعض العملاء

ت المصرفية الكبيرة في السعر والتسهيلات عدم إمكانية منافسة المؤسسات المصرفية الصغيرة للمؤسسا-2
.

أن تكون السوق الإلكترونية كاملة ومتكاملة، بينما يفترض، حيثعدم فاعلية بعض العمليات الإلكترونية-3
دمات المصرفية والعملاء متلقي الخدمة المتواجدين في شتى بقاع العالم بحاجة إلى نوع ما نجد أن بعض مقدمي الخ

من الوسطاء للتفاوض معهم، أو لضمان جودة ونوعية الخدمة المصرفية المقدمة أو لضمان شرعية المعاملات المالية 
.لتكلفة التي يتحملها العملاءالقائمة فيما بينهم، وهؤلاء الوسطاء لهم تكاليفهم الخاصة التي ترفع من ا

:فرص التسويق المصرفي الالكتروني-ثانيا
يحقق التسويق المصرفي الالكتروني مجموعة من الفرص لكل من المصارف والعملاء على حد سواء، ويمكن 

النقاط منمجموعةفي ظل ما تتميز به البيئة المصرفية من ديناميكية والتغير الشديدين إلى الأخيرةتحديد هذه 
: 2الآتية

المصرفية وأعمالتثماري نحو مناخ اس"ر العلمي الخامس المؤتم،شاكر تركي إسماعيل، التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية1
.11، ص2007ن، ، الأرد"الالكترونية

:ينظر في ذلك2
.83-82صمرجع سابق، صشيروف فضيلة،-
.116-115سماحي منال، مرجع سابق، ص ص-



رفيفي العمل المصةحديثكقوى تغييرالمزيج التسويقي الالكتروني  عناصر:الفصل الأول

32

:العالميةاقالأسو إلىالوصولإمكانية-1
يسهل التسويق المصرفي الالكتروني للعملاء بغض النظر عن اختلاف مواقعهم الجغرافية من اقتناء الخدمة 

كن المصرفية المرغوب فيها دون الحاجة للتوجه للمصرف، أي كسر الحواجز المكانية والزمنية، بإضافة لذلك يم
.التسويق المصرفي الالكتروني العملاء من إجراء مقارنات بين منتجات وخدمات المصارف الأخرى

:حسب الطلبالمصرفيةتقديم الخدمة-2
يعمل التسويق المصرفي الالكتروني على توفير للعملاء فرص لتكيف المنتجات والخدمات المصرفية بالشكل 
نيا ويحقق رضاهم وذلك مع مراعاة خصوصيات كل عميل، حيث ساهمت 

وقدرات الاتصال والتفاعلية الذي يوفرها التسويق المصرفي الالكتروني إلى تحقيق قفزة نوعية التكنولوجيةالإمكانيات
لهؤلاء مة الخدمات والمنتجات المقدالتوسع فيفي أساليب إشباع حاجات ورغبات العملاء وتحقيق ولائهم جراء 

.    العملاء
:الحصول على المعلومات وتفعيلها لتطوير الخدمة المصرفية-3

يوفر التسويق المصرفي الالكتروني للمصارف فرصا جوهرية للاستجابة للتغيرات التي تحدث في الأسواق وفي 
ا يعرف بالعملية المرنة في تطوير احتياجات العملاء مع التطورات التكنولوجية، وهذا مالبيئة التقنية مما يحقق دمج

وتحديث المنتج أو الخدمة المصرفية، وتعتمد هذه الأخيرة بدورها على دراسة واستشعار السوق بواسطة الآليات 
.التفاعلية للتسويق المصرفي الالكتروني

:تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن-4
يع العوامل والمتغيرات الداخلية والخارجية منها، حيث تكون جمتأخذ استراتيجيات التسعير بعين الاعتبار 

تطبيقات التسعير المرن من خلال آليات التسويق المصرفي الالكتروني، إذ تتوفر تقنيات تمكن العميل من البحث 
. واقتناء الخدمة المصرفية بأفضل الأسعار المتوفرة

:استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع-5
تسويق المصرفي الالكتروني بمنظور وفلسفة جديدة للسوق المصرفية، بحيث يكون التفاعل فيها من خلال جاء ال

دون الحاجة لوجود الموظفون الذين يلعبون دور ) المصرف والعميل(التبادل سوق الكترونية وبين أطراف عملية
طلق عليهم اسم وسطاء المعرفة الوسطاء، كما يقدم هذا الأخير نوع جديد من الوسطاء في بعض الحالات ي

الالكترونية وهم إما الموظفون المشرفون على العملية التسويقية الالكترونية وعلى المواقع الالكترونية للمصرف على 
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شبكة الانترنت أو الأجهزة والوسائل التكنولوجية الجديدة والمتطورة والمستخدمة كقنوات توزيع جديدة للخدمات 
.المصرفية

:تخدام أساليب ترويجية تفاعلية مع العملاءاس-6
يعتبر الإعلان الالكتروني من أكثر الوسائل الترويجية فعالية وجاذبية للعملاء، خاصة في ظل توجه المصارف نحو 
تبني وتطبيق مفهوم التسويق المصرفي الالكتروني، بحيث يقدم هذا الأخير شكلا ومفهوما جديدا للإعلان، وبتالي 

قطاعات المستهدفة من خلال إلىتقدم ا
.مواقعها الالكترونية 

: دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء-7
تروني إلى مفاهيم وقناعات جديدة لا تتوقف عند التسويق للخدمة المصرفية فقط، يرتكز التسويق المصرفي الالك

وإنما ترقى إلى اعتبار العميل شريكا استراتيجيا لدى المصرف وهو عامل أساسي في تحقيق هذا الأخير للاستمرارية 
ناميكية واستمرارية لذا تعمل المصارف على بناء وتوطيد علاقتها بعملائها وذلك من خلال تفعيل ديوالنمو،

.الاتصال المباشر مع العملاء
:تحقيق ميزة وموقع استراتيجي في السوق-8

تمر المنافسة في العمل المصرفي الالكتروني بمرحلة انتقالية بسبب تحول المصارف من المنافسة التقليدية إلى المنافسة 
لتكنولوجية المتطورة، ومما لا شك فيه أن التطورات التي تعتمد على اكتساب هذه الأخيرة للقدرات وإمكانيات ا

والتغيرات المتسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومات قد ساهمت في إيجاد فرصا نوعية في دعم الاستراتيجيات المميزة 
.وتحسين الوضع التنافسي للمصارف

:التسويق المصرفي الالكترونيوتطبيقات مجالات -لثاثا
تطبيق الأساليب الالكترونية كافة بحيث تشمل عدة،مجالاتصرفي الالكتروني دم التسويق الميخ

المصرف والمشرفون على يلموظفيمكنو الأنشطة والعمليات التسويقية
عرض أهمها في جملة النقاط والتي سوف نستالاتاهذهفيتالانترنشبكةعلىالاعتمادالعملية التسويقية 

:الآتية



رفيفي العمل المصةحديثكقوى تغييرالمزيج التسويقي الالكتروني  عناصر:الفصل الأول

34

:تقديم الخدمة المصرفيةفي مجال -1
المتوقعينالعملاءبأسماءكشوفإعدادتالانترنالموقع الالكتروني للمصرف على شبكةخلالمنيمكن
أوامرتلقىو آرائهمتهم والاهتمام بمناقشم وكذالهتسويقيةالالعروضإرسالو مالمتعلقةالديموغرافيةوالبيانات

.عملية التقديمومتابعةاقتناء الخدمات المرغوب فيها لهم
:الإعلانو في مجال الترويج-2

شبكة علىالمقدمة، وذلك من خلال عرضها لكامل المعلومات
عميل كافة المعلومات المتعلقة الإتاحةخالانترنت، بحيث تستخدم المصارف تلك المواقع لترويج 

.
:في مجال التوزيع-3

ساعة 24مباشر مع عملائه على مدار يمكن التسويق المصرفي الالكتروني المصارف من التفاعل وبشكل 
، كما دفع التسويق المصرفي عبر )موظفو التسويق(حد كبير من استخدام المصرف للوسطاء التسويقيينإلىويقلل 

الاطلاع على الخدمة والحصول ظهور السوق المصرفية الافتراضية والتي يستطيع العميل من خلالهإلىالانترنت  
.من المصرفعليها بشكل فوري ومباشر

:الجديدةوالخدمات المصرفيةالمنتجاتفي مجال تصميم-4
أفكارهم وإعطاءآرائهمتعطي المصارف من خلال مواقعها الالكترونية المفتوحة الفرص أمام عملائها لإبداء 

ام ملاحظ ة تفاعلية بالتسويق المصرفي التفاعلي أي وجود علاقأو خدمة مصرفية ما وهذا ما يسمى حول منتجو
أا أنالتيو المنشورةوالإحصائياتالبياناتاهتمام المصارف بمختلف إلىبإضافةبين المصرف وعملائه،  من ش

والخدماتللمنتجاتالاقتصاديةالدراساتإجراءمنيةالتسويقالمشرفة على العملية المصرفإدارةتمكن
.ا قبل الشروع في العمل بهالمناسب لهالتسويقيالمزيجاختبارو ،واختيارالجديدة

:خدمة العملاءفي مجال-5
من خلالهايمكن

ةالمتعلقالبياناتمختلفتسجيل، وذلك من خلالتلبيتهاشروع فيلتمهيداماالخدمةبشأنالعملاءمطالبتلقي
صورةالأمر الذي ينعكس ويعطي ،وشكاويهمبالعملاء

.جيدة للمصرف عند عملائه ويزيد من ولائهم له
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:بحوث التسويقفي مجال الدراسات التسويقية و -6
نت من أجل تجميع مختلف البيانات 
والمعلومات المتعلقة بالمصارف الأخرى المنافسة لها، بإضافة إلى قيامه بإجراء استبيانات وتنظيم مقابلات فردية 

للمعلوماتمتكاملةنظمإعدادمنهايمكنبماوالمعلوماتللبياناتقاعدةتكوينوجماعية عبر شاشات الويب، و 
وتلقيالعملاءمعوالتفاعلتالانترنشبكةخلالمنالبحوثوتقاريروضعر مناقشةالتسويقية؛
ام يق تعل النهائيشكلهافيإعدادهاقبلو

:ومتطلبات تطبيقهالتسويق المصرفي الالكترونية فاعلي- المطلب الثالث

الوسائل التكنولوجية الحديثة و مجموعة من الإمكانياتتوفرالمصرفيةاتللخدمالتسويق الالكترونييتطلب
.على مستوى المصارف، تساعد على نجاح وفعالية هذا النوع من التسويق والمتطورة

:فاعلية التسويق المصرفي الالكتروني-أولا
ولتحقيق تسعى المصارف جاهدتا لإنجاح العملية التسويقية الالكترونية على مستواها وجعلها أكثر فاعلية،

:1أن تتوفر هذه العملية على العناصر الآتيةذلك ينبغي 
:تحقيق المنفعة للعميل-1

والتي واضحةالو كافيةالنفعةقيق المتحإلىما تقدمه من منتجات وخدماتخلالمنالمصارفتسعى
أوبتكرارعميلالقرارالمنفعةهذهمستوىعلىيترتبإذ،تستجيب لتطلعات ورغبات العملاء وتحقق رضاهم

ولذلك،اقتناء الخدمة المصرفية وهذا ما يؤثر بشكل سلبي أو ايجابي على ولاء العميل لمصرفهعمليةتكرارعدم
وحاجاتلرغباتتستجيبالتيالتعزيزيةالخدماتجميعلهذا الأخيرالالكترونيالموقعمحتوىيتضمنأنينبغي

اجات والرغبات الشخصية لعملائه من خلال تبنيه يسعى المصرف قدر الإمكان إلى تحقيق هذه الحوأن،عملاءال
لمنهج التوجه الشخصي بالعميل، لهذا نجد بأن المصارف تسعى دائما إلى تحقيق التميز والانفراد في تقديمها لمنافع 

. وخدمات ذات قيمة عالية ومدركة من قبل العميل مقارنة بالمصارف الأخرى المنافسة

:ينظر في ذلك1
، 2004الأردن،عمان،والتوزيع،للنشروائلدارالطبعة الأولى،الانترنت،عبرالتسويقيالمزيجعناصر:الالكترونييوسف أحمد أبو فارة، التسويق-

.140-138صص
.59-58ص، مرجع سابق، صمسعودي راوية-
.38-37ص، صمرجع سابقرند عمران مصطفى الأسطل، -
.82-81صمرجع سابق، صسماحي منال،- 
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: ة الأعمال الالكترونيةتحقيق التكامل مع جميع أنشط-2
ينبغي أن يعمل المصرف على تحقيق التكامل بين العمل التسويقي الالكتروني وبقية الأنشطة والأعمال 

للخدمة الالكترونية الأخرى، بحيث تنعكس هذه الأنشطة في كل مرحلة من مراحل العملية التسويقية الالكترونية
يمكن أن تجري وتتم عملية البيع بنجاح إذا لم يكن هناك تفاعل وتكامل مع المصرفية، ونذكر على سبيل المثال لا 

. نظم الدفع الالكترونية، وإذ لم تتوفر نظم أمان وحماية فعالة
:خدمات الموقع الالكتروني في صورة فعالةو محتوياتالقدرة على عرض-3

على موقعه الالكتروني على شبكة الانترنت، 
بصورة تلاءم الطبيعة الجديدة للأعمال التسويقية الالكترونية، وبصورة مختلفة عن الأساليب المستخدمة في عملية 

:التسويق التقليدي، وينبغي على محتوى الموقع أن يتضمن ثلاثة جوانب تسويقية أساسية وهي
.للازمة حول منتجاته وخدماته المصرفية المعروضةتوفير المعلومات الكافية وا- 
.تمكين العميل من الاتصال والتفاعل مع العناصر المهمة في العملية التسويقية- 
.تحقيق عملية تقديم الخدمة بفاعلية وفق حاجات ورغبات العميل- 
:بساطة وحداثة الموقع الالكتروني-4

موقع الالكتروني للمصرف على العميل الحصول على المعلومات والبيانات يسهل البناء البسيط والابتكاري لل
الخدمة المصرفية، ولتحقيق ذلك يجب اللازمة حول خدمة ما، وإجراء عملية التبادل والتفاعل بينه وبين مقدم

:مراعاة مجموعة من العناصر والعمل على تحقيق الموازنة فيما بينها
؛للازمة وبشكل مختصر قد الإمكان حفاظا على وقت العميلعرض وتوفير كامل المعلومات ا- 
؛توفير المعلومات والبيانات بشكل دقيق وواضح- 
.التنظيم الجيد لمحتويات وصفحات الموقع الالكتروني- 

: متطلبات تطبيق التسويق المصرفي الالكتروني-ثانيا
المصارف وتكون أكثر فاعلية، يجب أن على مستوى في شكلها الالكترونيحتى تنجح العملية التسويقية 

في تبني والانطلاقتتوفر هذه الأخيرة على مجموعة من المتطلبات والركائز الأساسية والتي تعد نقطة الأساس
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الحديث والتطبيق الكامل لهذا المفهوم ما لم الالكتروني، بحيث لا يمكن المصرفيوانتهاج المصارف لمفهوم التسويق
:1عة من العناصر والتي سوف نستعرضها في النقاط الآتيةتتوفر لدينا مجمو 

: )البنية التحتية الالكترونية(الالكتروني المصرفيالبيئة العامة للتسويق-1
يعد هذا المطلب من المتطلبات الأساسية والضرورية والتي تلعب دور أساسي ومحوري في تطبيق المصارف 

على الوسائل التكنولوجيةاستخداموسهولة انتشارهذا الأخيرستلزمييث لمفهوم التسويق المصرفي الالكتروني، بح
التقنية في ، كما يعد هذا النوع من التسويق أحد نتائج المباشرة للتكنولوجيا، وتتمثل هذه البنيةمستوى المصارف

ة في قطاع تقنية في البيئة الالكترونيالقدرات والإمكانيات التكنولوجية المتاحة للمصرف والتي تتمثل أيضا
المعلومات والاتصالات، الحواسيب الآلية، برامج التشغيل، وخدمات الدعم الفني، بما في ذلك القطاعات المنتجة 

المصرفيلتسويقالتطبيق مفهوم
.2الالكتروني

: عية والقانونيةالأنظمة التشري-2
حيث أن توافر البيئة التشريعية والقانونية يعُد ضرورة أساسية في تطبيق القوانين والإجراءات التي تمثل الإطار 

الالكتروني، ويحمي حقوق الأطراف المتعاملة، ويعمل المصرفيالتسويقاستمرارالقانوني والتنظيمي الذي يضمن 
الالكترونية، وتزداد أهمية هذه التشريعات في الوقت المصرفيةالتي تناسب التعاملاتعلى إيجاد الأدوات القانونية 

.3)كغياب أمن نظم المعلومات في البيئة الالكترونية(االتكنولوجيالذي تشتد فيه المخاطر الناجمة عن 

:ينظر في ذلك 1

.87-86ص، ص2006أحمد سفر، العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربية، المؤسسة الحديثة للكتاب، طرابلس، ليبيا، -
جامعة الزيتونة،، 2005فريل 27-25الدولي الخامس،المؤتمر العلميترونية، شرين بدري البارودي، دور اقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات الالك-

.10صالأردن،
. 139-138ص، مرجع سابق، صيوسف أحمد أبو فارة-
التسيير،وعلومالاقتصاديةالعلومكليةماجستير،مذكرةالتسويقي، المزيجخلالمنالزبون،نحوالتوجهوتفعيلالالكترونيالتسويقسعادي،الخنساء-

.38، ص2006الجزائر،جامعة
: ينظر في ذلك2
.66، صسابقأيمن حسب الرسول حسين أحمد، مرجع -
.26ص، سابقراكز على محمد الزعارير، مرجع -
.16، ص2002، ر المناهج للنشر والتوزيع، عمانالالكترونية، الطبعة الأولى، دابشير عباس العلاق، الأعمال &سعد غالب التكريتي3
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: إنشاء المواقع الالكترونية-3
الالكتروني، ويتطلب إنشاء موقع المصرفيت الفنية للتسويقمن المتطلباللمصارفتعُد المواقع الالكترونية

: 1الاعتبارات منهامجموعة منالكتروني 
تحديد الهدف من الموقع؛
والمناطق الجغرافية التي ستتعامل مع الموقع؛عملاءتحديد عدد ال
 ؛)تحديث الموقعويندرج ضمنها تكاليف خدمة المعلومات والصيانة وتكاليف (تحديد موازنة إنشاء الموقع
تحديد الحدود التقنية للمتصفحين؛
اسم للموقع، رمزي، معبر وسهل التداول والتصفح؛اختيار
العمل على التسويق للموقع من خلال الإعلان عنه في مواقع إعلانية أخرى.
): الجاهزية التكنولوجية للمجتمع(الثقافة الالكترونية -4

الالكتروني يسبقه وعي الكتروني، ووجود ثقافة الكترونية تجعل صرفيالمإن توجه تطبيق أي مجتمع للتسويق
الالكترونية، حيث يتطلب الأمر هنا وجود وسائل تساعد على زيادة المعرفة المصرفيةستهدف السوقيالمصرف

أو لاحتيالاقرارات شرائية دون الوقوع في شباك اتخاذالالكترونية، جاهزية الأفراد تكنولوجيا، مما يساعدهم على 
.2التلاعب

: الالكترونيةالمصرفيةالأمن المعلوماتي والوعي بسرية المعاملات-5
جميع الإجراءات اللازمة لمنع فقدان أي معلومة بشكل من الأشكال، ومنع اتخاذإن الأمن المعلوماتي يتضمن 

الالكتروني مرهون المصرفيق، وعليه فإن نجاح التسوي3الكشف عن المعلومات لغير الأشخاص المصرح لهم بذلك
الالكترونية، وهو الأمر الذي يستدعي تطوير مجموعة من المصرفيةبمدى توافر الأمن المعلوماتي وسرية المعاملات

غير استخداموالمعلومات وحمايتها في البيئة الالكترونية من أي الاتصالات
.الالكترونيالمصرفيمن عناصر المزيج التسويقيرعنصلمعلومات مشروع ، كما يعتبر أمن ا

.50، ص2010سمر توفيق صبرة، التسويق الالكتروني، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1
.27، صمرجع سابقراكز علي محمد الزعارير، 2
.141، صابق، مرجع سنوآخرو أكرم أحمد رضا الطويل3
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: الخصوصية-6
)Alan Westin ( مفهوما

أا لى  وصية ع لخص درة حق الأفراد في تحديد متى وكيف وإلى مدى تصل المعلومات  عنهم إلى الآخرين، أي ق: ل
1

. الالكترونيالمصرفي، وهي تعد مطلب للتسويق)تأمن المعلوما(تخدم العنصر السابق 
: مصرفدعم الإدارة العليا لل-7

م ومساندة الإدارة العليا يحتاج دعمصرفالالكتروني من قبل قسم التسويق في أي المصرفيإن تطبيق التسويق
، كما صرفبما يحقق أهداف الملالكترونياالمصرفيتحفز العاملين في مجال التسويقبدورهاهذه الأخيرو ، مصرفلل

لإنجاز الوظيفة التسويقية بشكل الكتروني، فدعم الإدارة هذا الأخير تاجها يحدارة العليا كافة الموارد التي توفر الإ
المصرفيلنظام التسويق الالكتروني يُسهم في تقديم حلول للمشكلات الوظيفية للتسويقللمصرفالعليا

.2الالكتروني

جان سيريل فضل االله، الخصوصية المعلوماتية ومخاطر التقنيات الحديثة، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العراق، العدد الخاص &الموسوي منى تركي1
.308، ص2013بمؤتمر الكلية لعام 

.145-144ص صمرجع سابق، ، وآخرونأكرم أحمد رضا الطويل2
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الالكترونيالمصرفييمزيج التسويقال:الثالثالمبحث
بالتطورات التكنولوجية والاقتصاد الرقمي والانترنيت، الأمر تأثرا تعُد الصناعة المصرفية من أكثر الصناعات 

إلى تطوير نظمها التسويقية، واتجهت نحو تبني صارفالذي أدى إلى ظهور ممارسات تسويقية جديدة، أدت بالم
ويعظم صارفالتسويق الالكتروني، على النحو الذي يحسن من الخدمات المقدمة للعملاء ويعزز من أداء هذه الم

.قائم لدى البنوكأرباحها، وهذا التوجه أدي إلى التأثير على المزيج التسويقي الذي كان

المصرفي قمزيج التسويتطور:الأولالمطلب 

لتطوراتلنظرالهذه المصارف إلى تأثر عناصر المزيج التسويقيللتسويق الالكترونيصارفأدى تطبيق الم
حيث تغيرت ، المتسارعة التي عرفها العمل المصرفي نتيجة التطورات التكنولوجية وثورة المعلومات والاتصالات

.ة التي فرضتها شبكة الانترنيتكترونيالبيئة الالعناصر المزيج التسويق في المصارف لتساير 
: نشأة وتطور عناصر المزيج التسويقي المصرفي-أولاً 

E. Jerome(، ثم تطـورت عـلى يد )Cullition(مـع 1948بدأت العـناصر الرئيـسية لوظيـفة التسويق عام 

McCarthy( ، حيث تشير الدراسات التسويقية إلى أن)McCarthy ( مصطلح المزيج أستعملهو أول من
.Neil H(قام أنبعد ،1960عام ) ApprochMangerialMarketingBasic(التسويقي، وكان ذلك في كتابه 

Borden ( حيث قام 1950للمزيج التسويقي عام البدايات الأولىبتأسيس ،)McCarthy ( بتطوير تلك الأفكار
، وهي ترمز إلى )4P’s(، وسميت بـ )Borden ()P(قدمهاالتي 

، الترويج  Price، السعر  Productأو الخدمةتجالمن: وهيمن الكلمات الإنجليزية الأربعةالحروف الأولى
Promotion التوزيع أو المكان ،Place1.

والتي أبتكرها ) 4P’s(قد أجمعت مختلف الدراسات في مجال التسويق بأن عناصر المزيج التسويقي المسماة ل
)McCarthy ( لم تعد كافية لتكوين المزيج التسويقي للخدمات ومنها الخدمات المصرفية، حيث يرى)Magrath (

متطلبات تخطيط إستراتيجيات للتسويق في لتلاءمالأربعة لم تعد كافية ) 4P’s(أن عناصر المزيج التسويقي 

: ذلكينظر في1
الانترنتبه ناز علي القره داغي، عناصر المزيج التسويقي في صفحات -

.77، ص2013
الاقتصاديةحالة الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوم إلىتروني ودوره في دعم القدرات التنافسية للبنوك مع الإشارة حمو محمد، التسويق المصرفي الإلك-

.47-46، ص2016غير منشورة، جامعة الشلف، 
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تطوير استخدام المزيج استهدفت1986ذلك من خلال دراسة عام ) Magrath(المؤسسات الخدمية، وقد أثبت 
) 4P’s(عناصر أخرى إلى المزيج السابق ذات الدراسة إضافة ثلاثة واقترحتالتسويقي في المنظمات الخدمية، 

Physical، البيئة المادية أو الدليل المادي People–الأفراد أو العنصر البشري : وهذه العناصر الثلاثة هي

Evidence العمليات ،Process1يتكون من، ليكتمل المزيج التسويقي الخدمي ويصبح)P’s7( بدلاً من
)4P’s( دراسات السابقة الذكرالحسب ما أشارت إليه ،بيعة المنتجات الخدميةيتناسب مع ط، لكون ذلك .

يهدف بالدرجة الأولى إلى تحقيق أهداف السوق المصرفية للمصارفبالنظر إلى كون المزيج التسويقي و 
هذه العناصر السبعة مجتمعة إلى تحقيق المصارف تسعى من خلال ، فإن العملاءحاجات عوإشبا ) الربحية(

.)من ضمن اهتمامات وتركيز البنكالعميل لأن (ومن ثم تحقيق رضاهم العملاء، ورغبات حاجات 
:أبعادهمفهوم مزيج التسويق المصرفي و -ثانيا

كما ،  2يعُرّف المزيج التسويقي من منظور عام على أنه تلك المتغيرات التسويقية التي تتحكم فيها إدارة المنظمة
وعة من الأنشطة التي تؤدي إلى تحقيق عمليات التبادل، التي تضم تنمية وتطوير أنه مجمبهذا الأخير أيضاعُرّف

والسياسات فسين ورغبات المستهلكيناالترويج، كما تتضمن المتابعة والاستجابة لأنشطة المن،يرالمنتجات، التسع
.3ك التغيرات في أوضاع البيئة الخارجيةلالحكومية، وكذ

سويقي للخدمة المصرفية على أنه مجموعة العناصر التي يستطيع البنك ومن جهة أخرى يعرف المزيج الت
.4السيطرة عليها لتحقيق أهادف السوق وإشباع حاجات الزبائن المتغيرة

هذا وتعتبر دراسة وتحليل عناصر المزيج التسويقي المصرفي أحد المداخل الرئيسية في دراسة موضوع التسويق 
.جية العامة التي تتبناها إدارة البنك في تسويق ما يتم إنتاجه من خدماتالمصرفي، حيث يعبر عن الإستراتي

:ينُظر في ذلك1
285، صسابقعبد االله أمين محمود جماعة، مرجع -
دراسة ميدانية بمكتبة الطفل بجمعية الرعاية المتكاملة، ورقة بحثية قدمت في المؤتمر ) P7(الخدمي -

حال المعرفة التربوية المعاصرة، مصر أنموذجا، المنظم من طرف كلية التربية، جامعة طنطا، ومركز الدراسات المصرفية بالقاهرة، مصر، : العلمي الثاني عشر
الد الأول لل2010 .277بحوث العلمية، ص، 

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات على رضا الزبون، دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمينة، أطروحة دكتوراه في الجريري صالح عمرو كرامة، 2
.27ص،2006إدارة الأعمال غير منشورة، جامعة دمشق، سوريا، 

لكتروني على السلوك الشرائي للمستهلك الأردني بالتطبيق على فئة الشباب في محافظة عمان، عبد الرحمن محمد سليمان حسن، أثر الإعلان الا3
.15، ص2014الأردن، رسالة ماجستير في التسويق غير منشورة، جامعة الزرقاء، 

4 Lovelock Christopher, H, Services marketing, 4th edition, Prentice Hall, USA, 2001, P3.
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، والتي  صرفالمزيج التسويقي المصرفي على مجموعة العناصر المكونة للنشاط التسويقي في الماصطلاحويطلق 
الخدمة : قيةكانت في البداية تندرج تحت مسمى عناصر المزيج التسويقي التقليدي وتضم أربعة من الأنشطة التسوي

الأفراد، العمليات والدليل : ثلاثة عناصر) Magrath(الترويج، ثم أضاف التوزيع،، السعر،)المنتج(المصرفية 
.المادي، لتصبح هذا العناصر سبعة تحت مسمى المزيج التسويقي الموسع أو الحديث

ير متبادلة، وهو ما يستلزم أن يرى ناجي معلا بأن عناصر مزيج التسويق المصرفي السبعة ترتبط بعلاقة تأثو 
تكون متكاملة ومعززة لبعضها البعض من أجل الوصول إلى أفضل النتائج، والعلاقة الفعالة بين عناصر المزيج يجب 

:1أن تضمن توافر ثلاثة مستويات من التفاعل بين هذه العناصر
من أكثرية والمفيدة بين عنصرين أو ويتحقق هذا المستوى بتوفير المواءمة المنطق: )Consistency(التوافق -1

عناصر المزيج؛
وهذا المستوى يتحقق من خلال الانسجام بين عناصر المزيج التسويقي؛: )Integration(التكامل -2
بما يسمح ،ويتحقق هذا المستوى من خلال التوظيف الأمثل للعناصر: )Leverage(التوظيف الأمثل -3

.استعمال كل عنصربالوصول إلى الميزة الأفضل من 
: تطلب مراعاة ما يأتيوبالاستناد إلى هذه المستويات فإن تصميم المزيج التسويقي المصرفي الفعال

وكل قطاع من القاطعات السوقية المستهدفة؛مصرفطابقة بين المزيج التسويقي للالم- 
نقاط (على الاستفادة من الفرص وقدراته الإستراتيجية بما يساعدمصرفطابقة بين المزيج التسويقي للالم- 

؛الأدنىإلى حدها ) نقاط الضعف(، وتقليل ومواجهة التهديدات )القوة
.المنافسة، بمعرفة الفرص المتاحة لهم، والتهديدات التي تواجههمصارفالاعتراف بقدرات الم- 

 ّ .صارفالمزيج التسويقي الفعال في المعناصر والشكل الآتي يبين

.31-30، ص صمرجع سابقب معلا، ناجي ذي1
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مصارفلتسويقي الفعال في العناصر المزيج ا:)1-1(الشكل

.32، ص2015ناجي ذيب معلا، الأصول العلمية للتسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، : المصدر

في مجتمعة، متكاملة ومتفاعلة فيما أن توافر عناصر المزيج التسويقي المصر يتضحالسابقمن خلال الشكل
، دون تغييب )، وجودة الخدمة المصرفية المقدمةصرفمكانة الم(على تحقيق أحسن النتائج صارفبينها يساعد الم
تعمل على إنتاج الخدمات  المصرفية التي صارفبر محور النشاط التسويقي، فالم، الذي يعتالعميلأو إغفال دور 
.ستراتيجية تسويقية ملائمةلإتبنيهاتحقق لها الربحية من خلالالوقتورغعملاءتلبي حاجات ال

السعر

الترويج

التوزيع المصرفي البيئة المادية 

العمليات 

د االأفر 

الخدمة 
المصرفية

مل
تكا

ال
التوافق

التوظيف الأمثل

دمة
الخ

دة 
جو
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حدي

ت
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عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني:المطلب الثاني

التطرق إلى دوافع تطور مزيج التسويق المصرفي بالمصارف، ثم نقوم بتحليل العناصر سنحاول في هذا المطلب
.2002في عام )Kalyanam&Mcintyre,(عتمادها من طرفالعشرة التي تم ا

:مزيج التسويق المصرفي الالكترونيدوافع تطور-أولا
لمزيجلالمصرفتحديدبالمتعلقةتلكأبرزهامجموعة من المشاكل والعراقيل، الحديثةيةالتسويقدارةالإتواجه

واستمرار ونمو نجاحن أو المتزايدة والمتطورة،العملاءورغباتحاجاتمعيتناسبالذيالفعال و التسويقي
التسويقبأنشطةالمصارفتقومولذلكوالرغبات،الحاجاتتلكبواهتمامهامعرفتهاعلىيعتمدالمصارف
Marketing)لتسويقيابالمزيجىتسمبرامجخلالمنالمختلفة Mix)المؤثرةالقوة، بحيث يعتبر هذا الأخير بمثابة

لمصارف ويكسبها ميزة تنافسية ويحقق لها مراكز ريادية على مختلف الأصعدة، الأمر الذي يعزز من اأداء تحقيقفي
في التسويقيةالعمليةنجاحما يعكسوهذا، يتعامل معهلمصرف الذي ثقة أكبر باولاء العميل ويحقق رضاه ويعطيه 

.بيئة مصرفية تمتاز بالمنافسة الشديدةظل
اوذلك بإدخالهبشكل كبير،التسويقي بالمصارفعلى النشاط والاتصالوجيا المعلوماتتكنولأثرتهذا وقد 

الأمر الذي يلزم لمنتجات والخدمات المصرفية،االانترنت في عمليات التسويقأدوات جديدة مثل استخدام شبكة
محدد وتقسيم موحد لا يوجد اتفاقبحيث التسويقي،مزيجهاتغيرات عناصر الالمصارف على إحداث مجموعة من

الإلكترونية، المصرفيةفي ميدان الأعمالوالأكاديميينالباحثينني بين الإلكترو المصرفيلعناصر المزيج التسويقي
مع (4Ps)تكون من نفس العناصر التقليدية الأربعة ين المزيج التسويقي المصرفي الالكترونيفهناك من يرى بأ

تقسيما )Kalyanam&Mcintyre,2002(الباحثانأيضاقدمهذا وقد ،قطق فاختلافات في الممارسة والتطبي
+4Ps(الإلكتروني، وقد أطلقا على هذا التصنيف تسميةالمصرفيواضحا وشاملا لعناصر المزيج التسويقي

C²P²S³(1 موضحة في الشكل المواليوهذه العناصر:

1 Kalyanam.K &Mclntyre.S, The E-Marketing Mix :A Contribution of the E-Tailing Wars, Journal of the
academy of Marketing science, sage publications, 2002, PP 486-487.
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ترونيالإلكالمصرفيعناصر المزيج التسويقي): 2- 1(الشكل

Productالمنتج.1

Priceالسعر.2

Placeالتوزيع.3

Promotionالترويج.4

4Ps

Communitiesالافتراضيةاتمعات.5

Customerدعم العملاءخدمة.6 services
C2

Privacyالخصوصية.7

Personalizationالتخصيص.8
P2

Siteالموقع الإلكتروني.9 web

SecurityS2المعلوماتينالأم.10

Source: Kalyanam. K & Mcintyre. S , The E-marketing Mix : a contribution of the E-tailings wars,
journal of the academy of marketing science, Sage publications, USA, 2009, p 497.

:استعراض وتحليل عناصر مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني-ثانيا
:  كما هو مبين في الجدول السابق، فإن مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني يتكون من العناصر التالية

:)Service(الخدمة-1
عناصر المزيج التسويقيكبرى في مقدمة مختلفت

وتتمثل هذه الأخيرة فيما تعرضه المصارف عبر مواقعها بقية العناصر الأخرى، االإلكتروني، إذ تعتمد عليهالمصرفي
فالتسويق عملائها،الانترنت بقصد تحقيق أهدافها من خلال إشباع حاجات ورغبات شبكةعلىالالكترونية

ما يعرضه المصرف من منتجات وخدمات الكترونية مقدمةتروني يساعد على تدفق المعلومات حولالإلكالمصرفي 
كم هائل من المعلومات لكل عميل عنعلى الشبكة لالمصرف عبر موقعه الالكتروني أن توفيرفيهلا شكمما و 

إلى زيادة في النهايةؤدييينهاإجراء المقارنات فيما بو هذا الأخيرالتي يتعامل فيهاوالخدماتالمنتجاتمختلف
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أنه يتعين على Ghosh)1998(قترح هذا وقد ا، 1في مستوى الجودة والمواصفات والأسعارواحتدام المنافسة 
وإضافة القيمة الرقمية تعديل الخدمة المقدمة في كيفية بأهمية واحترافيةالنظرالأعمال ومنها المصارفالمنظمات
يز ا الخدمة أهم السمات التي ، ونجد أن من2ةلمحور الأساسي في العملية التسويقيالذين يعتبرون اللعملاء تم ت

:3بمميزات الآتيةالانترنتالمصرفية الالكترونية ونخص بذكر تلك المقدمة عبر شبكة
لعالم الخدمة التي يرغب فيها أو يريدها في أي مكان من اطلبيقوم بعبر الانترنت أنالعميل المصرفيبإمكان - 

وفي الوقت الذي يريده؛ 
لعميل، فاالعملية التسويقية للخدمة المصرفيةأصبح مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في نجاح - 

؛ وذات شفافيةالتي يتوفر عنها بيانات ومعلومات أكثرطلب المنتجات والخدماتيتجه إلى 
ونظم المعلومات الإدارية في تسريعالمعلومات والاتصالولوجياتكنالتطورات الحاصلة في مجاللقد ساهمت- 

العملاء، إذ يجري جمع البيانات والمعلومات الخاصة بحاجات الخدمة المصرفية الجديدةوتقصير مدة تصميم وتطوير
ا ؛بصورة سريعةموأذواقهمورغب

فية مهمة جدا، فمواقع المصارف التي تعتبر خدمات دعم العميل خلال وبعد عملية حصوله على الخدمة المصر - 
تسعى إلى إقامة علاقات وطيدة ومتينة مع عملائها تضع أفضل موظفيها في دعم العملاء والإجابة على مختلف 

ا ار فس الاماست نشغ من خلال رسائل البريد الالكتروني، لان بعض المنتجات والخدمات المصرفية الجديدة موا
.  تحتاج للمزيد من دعم العمي

:(Price)التسعير-2
شبكة الانترنتلهالتسويق الإلكتروني واستخداملتبني المصارفإن

مختلف المنتجات والتعرف على الأسعارالالكترونية لهذه الأخيرةواقعالمالدخول على عملاء منسهل على ال
ومن أجهة ،من جهةومقارنتها بأسعار المنافسين المعلنة من خلال مواقع الحجز على شبكةالخدمات المعروضةو 

اا المقدمة وخدمات المصارف الأخرى  يف خدم تكال بين  ات  ارن ء مق ا إجر رصة  ف ا  يض رف أ ا مص ل نح ل رى م أخ

، ، جامعة مستغانمفي العلوم التجارية غير منشورةتحقيق رضا العميل، مذكرة ماجستيرجلام كريمة، دور التسويق الالكتروني في تحسين أداء البنوك و 1
.22، ص2014

2 J. Baker Michael & J. HART Susan,The Marketing book,, 6édition, Elsevier butterworthheinemann , UK,
2008, p516.

، 2009، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، الأردن، الانترنتعبرالتسويقيلمزيجاعناصر-الإلكترونيالتسويق، يوسفأحمد أبو فارة 3
.147ص
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ونخص بالذكر تلك المعروضة على شبكة وتعتبر عملية تسعير المنتجات والخدمات المصرفية الالكترونية،1المنافسة

أن المصرف لديه القدرة على تغييره صعودا أو نزولا حسب لعدة أسباب رئيسية باعتباره عنصر متغير، بمعنى 
هذا الأخير وفي ظل احتدام المنافسة المصرفية تغيير أسعار خدماته ومنتجاته بمعدلات الحاجة، كما أن بإمكان

أسرع وذلك تماشيا واستجابة للظروف السائدة في السوق المصرفي، وعليه يمكن القول بأن سعر الخدمة المصرفية 
وتة طبقا لظروف وعوامل ليس فقط متغيرا وإنما أيضا قابلا للتحكم من حيث قدرة المصرف في ذلك بدرجات متفا

عديدة، والأهم من ذلك أن للسعر تأثير كير على أداء المصرف وإجمالي إيراداته، ناهيك عن كونه أحد أبرز 
، فالسعر العالي يدفع بالعميل إلى البحث عن المؤثرات على ادراكات العميل وأيضا مقياسا لجودة الخدمة المقدمة

ر منخفضة، كما أن السعر المنخفض قد يؤدي في بعض الأحيان إلى نتائج الخدمات المماثلة أو البديلة وبأسعا
عكسية خاصة بالنسبة للمصرف، هذا ويطلق على جميع القرارات المتعلقة بعملية التسعير بالمزيج التسعيري، بحيث 

رف ومنها ما العملية، فمنها ما هو تحت تحكم المصالتي قد تأثر على هذهالمختلفةأن هناك مجموعة من العوامل
:2هو خارج عن سيطرته، ونذكر من بين أهم هذه العوامل ما يلي

:التكاليف2-1
للانترنت في التسويق وتسويق وتقديم الخدمة المصرفية، وقد ساهم تبني المصارف للتسويق الالكتروني واستخدامها

.وتكاليف المتعلقة بعدد الموظفين من مقدمي الخدمة المصرفية
لمصرفية، بحيث لا تتوقف هذه للمنافسة المصرفية دور كبير ومحوري في تحديد أسعار الخدمات ا:المنافسة2-2

الأخيرة عند الخدمات من نفس النوع فقط بل تشمل أيضا الخدمات المصرفية البديلة 
طويلة، هذا وقد أدى إدخال التقنيات الحديثة والتكنولوجية المتطورة في مجال الأعمال المصرفية، ونخص بالذكر 

رة الخدمات المالية والمصرفية إلى احتدام المنافسة بين المصارف وعلى مختلف الأصعدة، شبكة الانترنت وتحرير تجا
بحيث أصبح يتسنى لعملاء المصارف أن يقارنوا بين نوعية وجودة وأسعار الخدمات المصرفية المقدمة بكل سهولة 

.وذلك باستخدام شبكة الانترنت، الأمر الذي شكل حافزا أمام المصارف للتنافس في تخ

:ينظر في ذلك1
.22جلام كريمة،  مرجع سابق، ص-
.316عثمان يوسف ردينة، مرجع سابق، ص&الصميدعي محمود -

.94-93صحطاب موراد،  مرجع سابق، ص 2
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يعتبر السعر أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، وهذه العناصر تتأثر ببعضها : المزيج التسويقي2-3
البعض نظرا للترابط والانسجام الموجود بينها، الأمر الذي يلزم بأن يكون سعر الخدمة المصرفية متناسبا مع بقية 

ذا كانت جودة الخدمة عالية يمكن رفع السعر نوعا ما، وفي حالة أيضا التوزيعالعناصر الأخرى، فعلى سبيل المثال إ
يمكن تخفيض السعر بسبب توفير بعض التكاليف نتيجة الاستغناء عن المباشرأي للخدمة المصرفيةالالكتروني

لانترنت من شأنه أن ، كما أن التسويق المصرفي للخدمة عبر شبكة ا)منافذ التوزيع التقليدية(الوسطاء التسويقيين
.  يخفض تكاليف الترويج بشكل كبير مقارنة بتكاليف العملية الترويجية في التسويق التقليدي

:)Distribution(التوزيع-3
يعتبر التوزيع من العناصر الهامة والضرورية في مزيج التسويق المصرفي الالكتروني، بحيث تعد وظيفة التوزيع أحد

الأساسية لتنفيذ المصرف لإطار ومحتوى إستراتيجية الأعمال الالكترونية، وتعتبر المواقع الالكترونية الوظائفأهم

في تإلىالمصارف من خلال إدارة قنوات التوزيع وباستخدام شبكة الانترنت 
.1المكان والوقت المناسبين وبأقل تكلفة عندما يرغب العميل في الحصول عليها

ويتيح استخدام المصارف لأساليب التسويق الالكتروني قدرا عاليا من الإتاحة المكانية والزمنية للمنتجات 
نترنت يمكن المصارف من التفاعل بشكل مباشر مع العملاء والخدمات المقدمة كما ذكرنا سابقا، فاستخدام الا

اعة، وذا تم كسر الحواجز المكانية والزمنية للتعامل 24على مدى  مع العملاء، وفي نفس الوقت فان استخدام س
مة ، ويتيح استخدام الانترنت في عملية التوزيع للخدحد كبير استخدام الوسطاء التسويقيينإلىالانترنت قد يقلل 

.2المصرفية ظهور ما يسمى بالأسواق الافتراضية وظاهرة التسوق الالكتروني
بحيث أن بعد عملية بيع الخدمة للعميل،في ميدان الأعمال المصرفية الالكترونية تأتي عملية التوزيع مباشرة

وذلك من اجة إلى وسطاءالتوزيع الالكتروني يجعل انسياب الخدمة من المصرف إلى العميل بشكل مباشر دون الح
يمكن القول بأن أسلوب التوزيع من خلال هنامن و خلال منافذ التوزيع الالكترونية التي يعتمد عليها المصرف، 

:ينظر في ذلك1
.249صمرجع سابق،وسف أحمد،أبو فارة ي-
.23مرجع سابق، صجلام كريمة، -

:ينظر في ذلك 2

.480، ص2005محمد الصيرفي، التجارة الالكترونية، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية، -
في العلوم التجاريةماجستيرمذكرةمصطفاوي الطيب، فعالية الأداء التسويقي عبر الانترنت، دراسة حالة عينة من مستخدمي الانترنت في الجزائر، -

.66، ص2010، جامعة الشلف، غير منشورة
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كثيرا مقارنة بما نعرفه على هذا الأخير في التسويق المصرفي التقليدي، حيث أن نجاح يختلف  هذا النوع من التسويق
لتقديم هذا الأخير ته على اختياره لمنافذ التوزيع المناسبة والملائمة والأكثر فعالية المصرف يتوقف في أداء رسال

.لمنتجاته وخدماته بالشكل الذي يلبي حاجات ورغبات عملائه
هذا وقد ساهم وبشكل كبير تبني المصارف للتسويق الالكتروني إلى الاستغناء عن قنوات التوزيع التقليدية 

، خاصة مع اعتماد )قنوات التوزيع الالكترونية(يدة ومتطورة تتماشى مع هذا المفهومواستخدام أخرى جد
وسائل وإمكانيات 

لق على هذه ويطساعدت المصارف كما سبق وذكرنا سابقا على الاستغناء عن بعض قنوات التوزيع التقليدية،

المصرف وعملائه، كما تعتبر عدم الوساطة إحدى التغيرات الهيكلية الهامة في ميدان الأعمال المصرفية الالكترونية، 
ة من الامتيازات والفوائد بالنسبة للمصرف والعميل على حد السواء بحيث ساهمت هذه الأخيرة في تحقيق مجموع

:أتيمايوهي ك
انخفاض تكلفة المبيعات من خلال توفير الخدمة الالكترونية للأرباح التي كان المصرف يتحملها كتكاليف جراء - 

؛)الموظفين(اعتماده على الوسطاء التسويقيين
المصرفية المقدمة عبر قنوات التوزيع الالكترونية بسبب انخفاض في انخفاض في أسعار المنتجات والخدمات - 

التكاليف، وهو ما يعود على العميل بالمنفعة، وينعكس هذا بدوره على أداء المصرف بشكل ايجابي ويدعم موقفه 
. التنافسي ويحقق له مراكز ريادية

:)Promotion(الترويج-4
باعتباره واحد من عناصر مزيج في العملية التسويقيةور أساسي وفعالالالكتروني دالمصرفييلعب الترويج

التسويق المصرفي الالكتروني، وذلك من خلال تحقيقه للتواصل والتحاور مع العملاء والزبائن المحتملين وإقناعهم 
ق التقليدي بشراء وطلب المنتجات والخدمات التي يقدمها المصرف، ويستخدم مصطلح المزيج الترويجي في التسوي

للإشارة إلى تشكيلة الوسائل والأساليب التي يستخدمها المصرف لترويج لمنتجاته وخدماته المقدمة، وتتمثل هذه 
، ولكن في الترويج المصرفي الالكتروني يختلف الدعايةالأساليب في الإعلان والبيع الشخصي والعلاقات العامة و 

،الدعايةو الإعلانع الشخصي، بينما تزداد بوضوح أهمية كل من الأمر نتيجة لتقلص واستغناء المصرف عن البي
كما تعمل هذه الأخيرة على الانترنت للمصارف منافذ ترويجية الكترونية جديدة،  شبكةوفي هذا الصدد توفر 

.فتوفير مزايا تتمثل في الكم الهائل من المعلومات والبيانات التي يمكن توفيرها على الموقع الالكتروني للمصر 
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إلى الانترنت شبكةعبرالمصرفي الالكتروني ونخص بالذكر الترويج للخدمة المصرفيةالترويجهذا ويهدف
حيث ،العملاء لاستخدام صفحات الشبكة العنكبوتية العالميةأكبر عدد ممكن منجذب انتباهو استقطاب

هذا الأخير الانترنت في أن يقدمبكةشلستخدمينالعملاء المو المصارفتساعد خطوط الاتصال المفتوحة بين 
مماالإلكتروني فإنهالمصرفيو انطلاقا من خصائص التسويق،1عملا أفضل وأكثر كفاءة للترويج لمنتجاته وخدماته

لهذا هودات الترويجيةالترويجية عبر شبكة الانترنت تختلف بصورة جوهرية عن االمصرف هوداتمجأن فيهلاشك
:2مجموعة النقاط الآتيةالتقليدية و يتضح ذلك من خلال ببالأساليالأخير

يعطي الترويج المصرفي الالكتروني الفرصة أمام العملاء لتمحص والتمعن في مختلف المعلومات والبيانات - 1
الالكتروني عبر الشبكة، وهذا ما يؤثر بشكل ايجابيهوقعيعرضها المصرف على مالمتعلقة بالمنتجات والخدمات التي
؛ وزيادة ولائه للمصرفعلى ارتياح العميل وتحقيق رضاه

الدخول في حوارات تفاعلية مع المشرفون على العملية الترويجية عبر موقع المصرف منقدرة رجال التسويق- 2
تصميم رسائل ترويجية في همساعدة مجموعة من المعلومات والبيانات  التي تومعرفالعملاء والزبائن وتحصيل منهم 

؛ لتحقيق هدفهاالترويجية بطرق أكثر فعاليةم، وتوجه مجهوداوتطلعات العملاءناسبت
أحد عناصر المزيج الترويجي استخداما على مواقع الانترنت حيث يؤدي إلى زيادة الالكترونييعتبر الإعلان- 3

:المزايا التاليةمجموعة منعبر الانترنتالمصرفيكما يحقق الإعلان،المصرف وعملائهالتفاعل بين 
إمكانية تحديث الإعلان في أي وقت وبأقل تكلفة؛ - 
؛ وفي أي وقتالعالمالزبائن في مختلف دول يصل إلى عدد كبير من العملاء و -
رؤية الإعلان إلى الحصول على التفاصيللحظةمنعملية طلب الخدمة المصرفية،السهولة والسرعة في إجراءات - 

إصدار أمر الشراء؛ غايةإلىأو الخدمة المصرفيةة بالمنتجالخاصوالمعلومات
.الأخرىالترويجيةوأقل تكلفة بالمقارنة مع الوسائلللعملاءالإلكتروني يعتبر أكثر جاذبيةالمصرفيالإعلان-

، 2013،الواحد والثلاثونات الأعمال على وفق التسويق الالكتروني، مجلة كلية الرافدين الجامعة للعلوم، العددتنافسية منظم،عامر حسين رشيد1
.13ص

.140، ص2009لميسرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، التسويق الالكتروني، دار امحمد سمير أحمد، 2

.
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:(Virtual Communities)المجتمعات الافتراضية-5
الناشئ عن انتقال المصرفيالمهمة والجديدة ضمن المزيج التسويقي

يما بينهم والتفاعل فء
آرائهمعبر المواقع الالكترونية للمصارف على الشبكة للتحدث والتعبير عن 

وتبادل مجموعة من الأسئلة ، وكذا طرح وطريقة تقديمهالهموجودة الخدمات المقدمة
اركة والتفاعل مع مختلف الأحداث والتطورات في العمل وفتح حلقات النقاش وبناء صداقات جديدة والمش

المصرفي، وهذه الأنشطة المذكورة سالفا تتم عبر مجموعة مختلفة من الأدوات والمنافذ كغرف المحادثة الفورية الموجودة 
. على مستوى صفحات الموقع الالكتروني للمصرف والذي يتيح إلى تحقيق هذا النوع من التفاعل بين العملاء

اتمع يف  تعر يمكن  مجموعة من ، ويتوافر على تينبثق عبر شبكة الانترناجتماعيمعالافتراضي بأنه تجو
وأداء هذا الأخير في تقديم المتعلقة بخدمات المصرفوالمواضيعنقاشاتاليثيرون بعضضمن هذا التجمع العملاء

يتخلل هذه النقاشات أجواء من بحيث،وني لهذا الأخيرعبر الموقع الالكتر لفترات زمنية طويلةالخدمة وذلك 
وطيدة فيما علاقاتهؤلاء العملاءتمع طابعا خاصا، وقد تربط بين المشاعر الإنسانية التي تضفي على هذا ا

من هذا المنطلق يبرز دور الانترنت،سابقاأية علاقة لديهم، بغض النظر عن إذا ما كانتفي العالم الواقعيبينهم
هذا واتساقا مما سبق ، 1في استحداث وظهور هذا النوع ضمن تشكيلة عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني

:2نستنتج أن للمجتمعات الافتراضية مجموعة من الخصائص والسمات نستعرضها في جملة النقاط الآتية
المشتركة والتي دفعتهم إلى هي تجمع عدد من العملاء من ذوي الاهتمامات والحاجات والاستفسارات1- 5

والمتعلقة عادة بالخدمة المصرفية المقدمة؛مام لهذا التجمع الانض
يحقق هذا التجمع مشاركات تفاعلية بين العملاء، كما يضمن هذا الأخير على تكوين علاقات وطيدة بين 2- 5

مختلف العملاء المشاركين في هذا التجمع؛ 

:ينظر في ذلك 1

. 95مرجع سابق، صمصطفاوي الطيب، -
.25مرجع سابق، صجلام كريمة، -
:ينظر في ذلك2
التجارية، كلية التجارة، جامعة المنصورة، الإعلانعبد القادر محمد عبد القادر، اتجاهات المستهلكين نحو -

. 48، ص2001
.317عناصر مزيج التسويق عبر الانترنت، مرجع سابق، ص-أبو فارة يوسف أحمد، التسويق الالكتروني-
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ل مختلف المعلومات والبيانات المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي يعرضها تباديتم من خلال هذا التجمع 3- 5
المصرف، الأمر الذي يعزز الدعم الذي بينهم بصورة فعالة؛

يوجد على مستوى هذا التجمع إطار عام مشترك بين مختلف العملاء الأعضاء من حيث اللغة 4- 5
.تقاليد والأعراف الاجتماعيةوبروتوكولات الاتصال والتعامل وحتى من ناحية جانب ال

:)Customer Services(العملاءدعماتخدم-6
أنإلى Borden)(ةدراسـالخدمات، على غرار التسويقمجالفيالدراساتالعديد منتطرقت 
صارف وانتقالها ، هذا وقد أدى تحول الميزيج التسويقالمعناصر ومكملة ضمنكوظيفة داعمةتعتبرخدمة العميل

في عملية التبادل بعامل الوقتوالاهتمامإلى إدخالللعمل الالكتروني ونخص بالذكر تبنيها للتسويق الالكتروني
جل خدمة أمن ذا العاملهذا الأخيرإلى ضرورة الاهتمامئه،وعملاالمصرفبينالناتجة عن التفاعلات اللحظية

الخدمة ، وتشمل خدمة العملاء العديد من العناصر كتوفير ان من العالموفي أي مكساعة24العملاء على مدار 
أاتعتبر وظيفةبحيث ،ما بعد تقديم الخدمة، التسعير، الترويج، خدمات لهاتخطيطوالالمصرفية ملاء ب ع ل خدمة ا

.1متشابكة و متعلقة بكافة الوظائف الأخرى
أاالعملاءخدمةتعتبر  يل من خلال العمرضاءتحقيقإلى دفالتيوالتصرفاتةالأنشطمنمجموعةب

تحسين أداء وطريقة تقديم الخدمة المصرفية له، الأمر الذي ينعكس بشكل ايجابي على تعزيز هذا الأخير من ولائه 
.للمصرف وزيادة ثقته به خاصة في ظل اشتداد المنافسة في البيئة المصرفية

العملاء يلاتتفضبالمتعلقةوالبياناتعلوماتالموتحصيل كلجمعإلىلكالمصرف لتحقيق ذتاجويحهذا
ام اج ملاكذا دراسة مختلف و ،وح ا من جودة ونوعية لتحسينالمعلوماتهذهتستخدم ه، بحيثمعالسابقةممع

الخدمةدةنوعية وجو علىيحكمبأن العميلللعميل وكذا طريقة تقديمها له، ويستطيعالمقدمةالمصرفية الخدمة
تفاعله وتواصله مع خلالمن

.)(العملاء الآخرين عبر الموقع الالكتروني للمصرف وهذا ما تطرقنا إليه في العنصر السابق 
موظفي المصرف، الأمر الذي جميعتقع على عاتقوليةؤ مسالعميل هيخدمةنجد بأنوفي هذا السياق 

وأن،بالعميلوالتواصل بشكل مباشرالعلاقةذاتالأقسامأوالوحداتمختلفبينتنسيقوجودضرورةيتطلب
.2ومنتظمتلقائيبشكلالعملاءخدمةأنشطةعنينولؤ والمسالوحداتبينوالاتصالاتالمعلوماتتتولد

1 Kalyanam. K & Mcintyre. S, Opcit, p495.
:ينظر في ذلك2
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في مختلف الأعمال المصرفية وتلعب دور فعال وأساسيمات دعم العملاء مكانة هامةهذا وتحتل خد
، بحيث يجب على المصرف الذي يرغب في مواكبة والانتقال إلى تطبيق العمل الالكترونية على شبكة الانترنت

الاهتمام بشكل كبير الالكتروني ونخص بالذكر في هذا الصدد تسويق الخدمة المصرفية عبر الانترنت إلى التركيز و 
على خدمات دعم العملاء، وخصوصا تلك الأخيرة التي تأتي ما بعد عملية تقديم الخدمة المصرفية، نظرا لتأثيرات 

ومن خلال ما .الايجابية التي يحدثها هذا النوع من الخدمات في نفسية العميل، وهذا ما يزيد ويعزز ولائه للمصرف
، خلصنا في النهاية بأنه مفهوم شامل ومتكامل لهذا الأخيرإعطاءا العنصر بعد تم استعراضه والتطرق إليه في هذ

:1يمكن تقسيم هذا النوع من خدمات الدعم إلى نوعيين أساسيين وهما كأتي
المصرفقدمهاالذي يدماتالختلكهي):Ongoing Support Services(خدمات الدعم الدائمة 6-1

ى هذا النوع من الخدمات، علللحصولالمستمرةهذا الأخيرحاجةبسببوهذاللعميل، ومستمرةدائمةبصورة
المستمرةوالملاحظةلاتيالتسهوتوفيروالمعلوماتللبياناتالمستمرالتبادلخدمة ونذكر على سبيل المثال

.العملاءءارضتحقيقإلىوهذا كله يهدف ،بخصوص الخدمات المصرفية المقدمة والجديدة التي دخلت حيز الخدمة
يقدم غالبا هذا النوع من خدمات ):Ad hoc Support Services(-مؤقتة-خدمات حسب الحاجة 6-2

الإجابات الدعم المؤقتة بعد عملية تبادل أو تقديم الخدمة المصرفية للعميل، ويمكن التماس هذه الأخيرة من خلال 
ى الشبكة ردا على استعلامات واستفسارات العملاء والمعلومات التي يقدمها المصرف عبر موقعه الالكتروني عل

حول أساليب وصلاحيات وامتيازات الخدمات المحصل عليها، أو حول بعض الخصائص الفنية والتقنية المتعلقة 
.الأخرىبالخدمة المقدمة وغيرها من الأسئلة

بداية الألفية الثالثةبشكل كبير في نتتحسقد المصارف بعملائهاعلاقةيظهر أناستعراضه بناء على ما تم 
ومواكبتها لمختلف وثورة المعلومات والاتصالاتالحديثة والمتطورةتكنولوجيال، وهذا راجع لتوظيف هذه الأخيرة ل

والاتصال، الأمر الذي انعكس بشكل ايجابي وساهم المعلوماتالتغيرات والتطورات التي يشهدها مجال تكنولوجيا
الخصوصيةتحقيقمنهذه الأخيرةتمكينأهمهاكان منعدةبطرقطيد المصارف لعلاقتها مع العملاءفي تعزيز وتو 

في إدارة يب القلع، التسويق الالكتروني ودوره في جذب العملاء بالتطبيق على قطاعات الاتصالات في السودان، أطروحة دكتوراهنجوى محمد الط-
.69، ص2015، جامعة الرباط الوطني، السودان، الأعمال

ص،2013، الإسكندريةالأولى، الطبعة،التوزيعو ل، الدار الجامعية للنشريالعملخدمةإستراتيجيةرؤيةالخدمات،مصطفى محمود أبو بكر، تسويق-
92-89ص

:ينظر في ذلك1
.71مرجع سابق، صنجوى محمد الطيب القلع، -
.115-114صأبو فارة يوسف أحمد، مرجع سابق، ص-
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إدارةوتحتوي، فيهاالاهتمامومركزمحورالعميلليكونعملاء والتي سوف نتطرق إليها في العناصر اللاحقةلل
صرف خلال عملية الممععميللاتعاملحلمراكافةلتجمععدةخصائصعلىالإلكترونيةالعملاءعلاقات

وأثناء ،طلب الخدمةمرحلةفيمعهعلاقتهاإدارةفيسواءتقديم الخدمة بشكل كامل ومراعاة مختلف التفاصيل،
.1بعد تقديم الخدمةمامرحلةوفي،عملية تقديم الخدمة

:)Designing E-Store Site(تصميم الموقع الالكتروني-7
في جذب ةفعالو حيويةتعتبر المواقع الال

واستقطاب عدد كبير من العملاء من مستخدمي شبكة الانترنت، والأهم من ذلك كله أن يكون الموقع 
جراء ولائه الالكتروني للمصرف قادرا على تقديم خدمات استثنائية ومتميزة بحيث يدركها العميل كقيمة مضافة له 

لهذا المصرف، لهذا يعتبر الموقع الالكتروني عنصر فعال ومهم جدا ضمن عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني، 
رائدا في مجال تسويق الخدمة المصرفية عبر شبكة الانترنت، و منافسافالمصرف يسعى دائما وباستمرار إلى أن يكون

عملية تصميم الموقع الالكتروني بشكل يجعل من هذا الأخير أكثر وذلك من خلال التركيز والاهتمام أكثر ب
استقطابا للعملاء وبتالي توسيع المصرف لنطاق عملياته التسويقية عبر الشبكة، الأمر الذي يؤثر إيجابا على زيادة 

أنه كلما كان تبرز أهمية عملية تصميم الموقع الالكتروني بحيث ، ومن هنا للمصرف ويحسن من أدائهالحصة السوقية 
جذابا ومتميزا من ناحية الشكل والكم ويتعلق الأمر هنا بتوليفة المنتجات والخدمات التي يقدمها هذا الأخير،  

. كلما كانت له قدرة أكبر على جذب واستقطاب أكبر عدد ممكن من العملاء والزبائن المحتملين
لمرتبطة والمتداخلة فيما بينها، بحيث تكون مخزنة على يعرف الموقع الالكتروني على أنه مجموعة من الملفات ا

جهاز حاسب متصل بالانترنت ويطلق عليه اسم خادم الويب، وهذه الملفات إما أن تكون على صفحات الويب 
أو عبارة عن برامج أو صور أو ملفات صوتية، وعند استعراض هذا الموقع فان أول صفحة يتم رؤيتها تعرف 

، بحيث 2لصفحة الرئيسية له، وهي غالبا ما تحتوي ارتباطات ببقية الملفات الموجودة على الموقعبواجهة الموقع أو ا
يمكن للعميل المصرفي الولوج إلى موقع المصرف عبر برامج موجود في أجهزة الحاسوب تدعى متصفحات الويب،  

، ويمكن النظر )WAP(واب كما يمكنه أيضا الدخول إلى هذا الأخير عن طريق الهاتف المحمول عبر تقنية ال
:  3من عدة زوايا متعددة نذكرها كما يلي) Web Site(تسويقيا إلى الموقع الالكتروني للمصرف 

1 Ahaiou, Taihat a study on relationship between E-CRM Features and E-Loyalty, the case in UK., PHD , Brunel
University west London, Brunel Business school,2011.

.40، ص2008، القاهرةمحمد الصيرفي، البيع والشراء عبر الانترنت، المكتب الجامعي الحديث،  2

.215عناصر مزيج التسويق عبر الانترنت، مرجع سابق، ص-أبو فارة يوسف أحمد، التسويق الالكتروني 3



رفيفي العمل المصةحديثكقوى تغييرالمزيج التسويقي الالكتروني  عناصر:الفصل الأول

55

الموقع الالكتروني للمصرف جزء من نشاطه الترويجي ونشاطه الإعلاني؛- 
دمة عبر شبكة الانترنت؛يعتبر الموقع الالكتروني أحد أهم المنافذ التوزيعية للخدمات المصرفية المق- 
يساهم الموقع الالكتروني بجزء كبير في عملية التعريف بالخدمات المصرفية الجديدة والتسويق لها؛- 
.يعتبر الموقع الالكتروني كهمزة وصل بين المصرف وعملائه باعتباره أنه موقع تفاعلي- 

الأخذ ا بعين الاعتبار وفي الأخير سنستعرض مجموعة من العناصر والعوامل المهمة التي يج رف  لمص ا لى  ب ع
:  في عملية تصميم موقعه الالكتروني على شبكة الانترنت، ألا وهي كآتي

هذه الأخيرة هي واجهة الموقع، بحيث تعطي هذه الصفحة الانطباع الأول حول هذا :الصفحة الرئيسية7-1
. ها إلى باقي الصفحات الأخرى بكل سهولةالموقع وخدماته المقدمة ومختلف محتوياته، ويمكن الانتقال من

يجب على المصرف أن لا يتجاهل الصفحات الثانوية للموقع من :تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع7-2
الصفحات الفرعية بشكل مباشر دون الحاجة إلىناحية الترتيب والتصميم، لأنه في بعض الأحيان العميل يدخل 

بحيث تقوده بشكل مباشر إلى الصفحة التي ية، وذلك باستخدام محركات البحث المرور عبر الصفحة الرئيسإلى
.تحتوي المعلومة أو الخدمة المرغوب فيها

يعد عنصرا ومكونا مهما في تصميم الموقع، بحيث يوجد هذا الأخير ضمن : شريط الاستكشاف والبحث7-3
.له لمعرفة مختلف محتويات وخدمات الموقعالصفحة الرئيسية لموقع المصرف وذلك لمساعدة العميل وتسهيل 

تسعى إدارة الموقع الالكتروني للمصرف بتبسيط وتسهيل إمكانية الوصول :سهولة وإمكانية الاستخدام7-4
إليه واستخدامه بسهولة تامة، وهذا من خلال جعل هذا الأخير أكثر وضوح من ناحية المحتوى واللغة المستعملة، 

اا على مستوى هذا قع الالكترونية للمصارف تعتمد على عدة لغات فيلذا نجد أن معظم الموا رض خدم ع
.الأخير

اعتماد المصرف على مجموعة من الأدوات تعني و :استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية المتطورة7-5
ثر حيوية، بحيث والأنظمة التكنولوجية الحديثة والمتطورة لتحسين أداء عملية تقديم الخدمة للعميل وجعلها أك

تسعى إدارة الموقع من لجعل هذه الأخيرة تتم بطريقة آلية وذلك باستخدام مجموعة من النظم التكنولوجية كنظام 
.خاص بطلبيات ونظام خاص بالدعم المالي، ونظام خاص بتحميل والتوزيع
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:)Privacy(الخصوصية-8
الحفاظ علي سرية المعلوماتوتعنيالالكتروني، المصرفيالخصوصية هي إحدى عناصر المزيج التسويقي

حق، بحيث تعتبر هذه الأخيرة1وعدم إظهارها إلاَّ للأشخاص المخولين قانونا بذلكوالبيانات المتعلقة بالعملاء
التي والمعلوماتفي تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات العملاء سواء كانوا أفراد أو مؤسساتمن حقوق

كتحديد نوع وكمية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب الموقع الالكتروني للمصرف ،2تخصهم
وكيفية استخدامها، ومن له الحق في الوصول إليها، فالمصارف تواجه صعوبة كبيرة تتجسد في ضرورة تحقيق التوازن 

ن جهة، وبين احترام وعدم انتهاك بين الحصول على قدر كاف من البيانات والمعلومات الشخصية للعملاء م
.3خصوصية هذا العميل من جهة أخرى

ت علومات والاتصالات وتبني الانترنتكنولوجيا المانتشاربدأت 
تُطال ، أين بدأت تظهر بعض المخاطر الالكترونية التي ية مع العملاءاتصالتسويقية و كوسيلةالمصارفمن طرف 

.عملاء ، خصوصا إذا تمت معالجتها دون علمهمالمعلومات وبيانات 
العلاقة الموجودة بينها وبين ويعزز منبعنصر الخصوصية من شأنه أن يحافظالمصارفهذا وإن اهتمام 

، ومن هذا المنطلق تصبح الخصوصية عنصر لا يقل أهمية عن باقي صارفعملائها، ويعزز من ثقة العملاء في الم
صارف، وحتى تصبح البيئة القانونية لنظم الخصوصية أكثر وضوحا يجب الالكتروني في المعناصر المزيج التسويقي

على المصارف ومن خلال مواقعها الالكترونية أن تكون متحفظة في جمعها واستعمالها لبيانات ومعلومات 
Pc(في مجلة ) Mark Van Name & Cakhinges Bill(العملاء، هذا وقد كتب في هذا الصدد كل من 

Week ( بحيث تطرقوا إلى أربعة مبادئ أساسية لاستعمال بيانات ومعلومات العملاء التي توفر عرضا 1998سنة
:4جيدا بالنسبة لمديري موقع المصرف على الشبكة وهي كآتي

م؛- 
عدم إشاعة معلومات وبيانات العميل بين الآخرين خارج أو داخل المصرف بدون إذن هذا الأخير؛- 

.21، ص2007امي، سعد عبد العزيز العاني، تكنولوجيا أمنية المعلومات وأنظمة الحماية، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، علاء حسين الحم1
.341صمرجع سابق،، التسويق الالكتروني، يوسفأبو فارة 2

.341ص، المرجع السابق 3

:ينظر في ذلك4
.667، ص2008الجامعية للنشر، القاهرة، مصر، طارق عبد العال، التجارة الالكترونية، الدار-
.107، مرجع سابق، صمصطفاوي الطيب-
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 -
استخدامها من قبل التي لا يرغب فيوالمعلوماتفي شطب وحذف أي من البياناتيلالحق للعمإعطاء- 

.فالمصر 
):Personnalization(التخصيص-9

يعد التخصيص أو ما يسمى بالبعد الشخصي أحد العناصر الأساسية والفعالة ضمن توليفة المزيج التسويقي 
الالكتروني للمصارف، بحيث يركز هذا الأخير على استخدام المعلومات والبيانات التي تخص العملاء وتوظيفها في 

والتي حسب الطلبثة من أجل تصميم وطرح مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفيةظل التكنولوجيا الحدي

.وهذا ما يخلق شعور جيد لدى العميل ويحسن ويعزز من علاقته بالمصرف
هو بناء علاقة من خلال منهج التخصيصالذي تسعى المصارف لتحقيقه والوصول إليهإن الهدف الأول 

اماوطيدة مع عملائه ، وعليه فان 1ورغب
ركيز المصرف على يسعى إلى زيادة مستوى رضا العميل والرفع من مستوى ولائه للمصرف من خلال تهذا العنصر 

معرفة تفضيلات العملاء واستخدام البيانات والمعلومات التي تخصهم من أجل تصميم لهم أفضل الخدمات حسب 
:3يأتيها فيما، هذا ويشير مصطلح التخصيص إلى مجموعة من الدلالات نذكر 2

ات العميل المصرفي من أجل تحقيق المواءمة في يعبر التخصيص عن عملية توحيد التكنولوجيا مع معلومات وبيان- 
عمليات التبادل في العمليات المصرفية الالكترونية بين المصرف والعميل؛

يتضمن مصطلح التخصيص جمع المعلومات والبيانات التي تتعلق بزوار الموقع الالكتروني للمصرف، وتحليلها - 
ع تفضيلات العملاء؛ودراستها من أجل تقديم خدمة مصرفية جديدة تنسجم م

يجسد منهج التخصيص مجموعة من الأدوات التكنولوجية والمظاهر التطبيقية التي تستخدم في تصميم وبناء - 
ومستنبطة من عمليات الشراء والتسوق الالكتروني الذي يمارسه العميل المصرفي عبر نماذج معلوماتية مستسقاة 

. شبكات الانترنت

1 Kalyanam.K & Mcintyre S, Opcit, p495.
.73، مرجع سابق، صنجوى محمد الطيب القلع 2

. 99، مرجع سابق، صمصطفاوي الطيب 3
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):Security Of E-Business(لالكترونيةأمن الأعمال ا- 10
لحرص اللامتناهي للحفاظ على كنوع من الديهاإلى تحسين نظم الحمايةالمصارف وبشكل مستمرتسعى

بشان أمن وسلامة هذه الأخيرةبنية على الثقة وحسن الخدمة، وثمة اهتمام متزايد لدى الممع عملائها تهاعلاق
اا خا لوم هالتسويق الالكتروني يستوجب الأمر منلالمصارفت، ولتبنيمنها في بيئة الانترنصة المتاحةنظمها ومع

.1)وموقعه الالكترونيصرفنظام الم(وضع إستراتيجية شاملة لأمن المعلومات
ويعرف أمن المعلومات بأنه ذلك العلم الذي يبحث في نظريات وإستراتيجيات توفير الحماية للمعلومات من 

.2عليهاتعتديالتي يمكن أننشطةالأددها ومن 
وأمن المعلومات هو عبارة عن السياسات والممارسات التقنية التي يجب أن تكون داخل المؤسسة كلي تقوم 

تحقيق جملة من النقاط أمن المعلومات إلىعنصريهدف، و 3بأعمالها الالكترونية بدرجة معقولة ومؤكدة من الأمان
: 4الآتية

والموثوقية في البيانات والمعلومات؛ةريالس- 
توفر المعلومات أو الخدمة؛استمرار- 
.سلامة المحتوى، أي صحة محتوى المعلومات والمحافظة عليه في كل مراحله من العبث أو التعديل- 

، وإلا كان توفير وسائل الحماية والأمان لعملائهاهايتطلب منلتسويق الالكترونيلهاتبنيو انتقال المصارفإن
بتطبيق هذا والمتعلقة صارف نتيجة المخاطر الالكترونية المرتبطة التسويق الالكتروني سببا في القضاء على هذه الم

كبيرة على غرارذا أهميةصارففي الملتالي يصبح عنصر الأمن المعلومات، وباالمفهوم خاصة على شبكة الانترنت
هذا وقد لعبت كل من تكنولوجيا المعلومات والاتصال ،الأخرىلكترونيالاالمصرفيباقي عناصر المزيج التسويقي

ة واهتمام المصارف بعنصر أمن المعلومات ثار إفي

سويق الالكتروني في البنوك الجزائرية، مجلة رؤى اقتصادية، جامعة الوادي، العدد ، أمن المعلومات المصرفية كطلب لتبني التحمو محمد&زيدان محمد 1
.163، ص2015الثامن، جوان 

رضا صالح عبد الباقي، نظام مقترح لإدارة أخطار نظم المعلومات المصرفية، بالتطبيق على القطاع المصرفي &وجيه عبد االله فهمي مصطفى2
.280، ص2010السعودي، مجلة البحوث التجارية

في المحاسبة حرية شعبان محمد شريف، مخاطر نظم المعلومات المحاسبية الالكترونية، دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قطاع غزة، رسالة ماجستير3
.65، ص2006امعة الإسلامية بغزة، فلسطين، والتمويل غير منشورة، الج

دانية، مجلة إربد مراد خالد مصلح ردايدة، مدى توافر متطلبات أمن البيانات والمعلومات المحاسبية ووسائط تخزينها الآلية في البنوك الأردنية، دراسة مي4
ال الرابع عشر، العدد الأول،  دن،  الأر بد،  إر ات، جامعة  اس لدر وث وا بح .49-48، ص ص2010لل
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ثقته من والعمل على تطويره بما يخدم مصلحة وأهداف المصرف من جهة، ومصلحة العميل وتحقيق رضاه وزيادة
.جهة أخرى

م بشكل أو بآخر عُنصر هام من عناصر المزيج التسويقي المصرفي وهو الالكترونيكما أن الأمن المعلوماتي يخدُ
تلك هذا الأخير والمحافظة علىمايةلح، حيث يتطلب الأمر الموقع الالكتروني للمصرف على شبكة الانترنت

والاستهداف والاقتحام وكذا الاختراقمن شاء وتسيير الموقع الالكترونيالمستخدمة في إنالبرامج والوسائل التقنية 
.من الفيروسات المهُددة لها

:التسويق الالكتروني في استحداث عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكترونيدور- المطلب الثالث
كر تبنيها لمفهوم التسويق إن انتقال المصارف وتوجهها لممارسة العمل المصرفي الالكتروني ونخص بالذ 

الالكتروني كان له التأثير المباشر والكبير لمختلف عناصر المزيج التسويقي، بحيث أدى هذا النوع من التسويق إلى 
الاستغناء عن مجموعة من العناصر التقليدية وظهور واستحداث أخرى جديدة تتوافق مع البيئة الالكترونية التي 

تعمل فيها هذه المصارف، بح
:كأتييتجلى ذلك في مجموعة النقاط التي سوف نستعرضها في هذا المطلب وهي  

:الخدمةعنصرتأثير التسويق المصرفي الالكتروني على-أولا
في تطويربشكل كبيرجديدة، وساهمات مصرفيةوخدمالالكتروني إلى ظهور منتجاتالمصرفيأدى التسويق

، كما أن تأثير تكنولوجيا المعلومات ةالكترونيت ما يسمى بالخدمة الحالية، وأصبحوالخدماتالمنتجات
تعلقيما فيبالمواصفات العالمية خاصة خيرةهذه الأارتباطيتجلى من خلال الخدمة المصرفيةوالاتصالات على 

.1الجودةبعنصر
خاصة في ظل اشتداد المنافسة بين طبيعي،أمريعدالإلكترونيبالتسويقالخدمة المصرفيةتأثرن أهذا و 

التطور التكنولوجي من جهة وتبني ذاالتأثرعنكينفلاوالمبتكرةالحديثةالخدمات المصرفيةتصميمأنكما
الأمر الذي ألزم المصارف على أن تكون المنتجات والخدمات ،مفهوم التسويق المصرفي الالكتروني من جهة أخرى

ةيقابلوالرقميالعصرروحمعتوافقتالمصرفية التي تقدمها تتماشى مع هذا التطور التكنولوجي الحاصل وأن

للفرد، دراسة عينة من المستهلكين الجزائريين، أطروحة دكتوراه علوم في العلوم الاستهلاكيحمزة زواوي عمر، تأثير الإعلان الالكتروني على السلوك 1
.84، ص2013، 3التجارية غير منشورة، جامعة الجزائر
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انعكاساتوتظهرالإلكتروني،المصرفي التسويقتطبيق مفهومبابمنضمن شبكة الانترنتوإدراجهاإدخالها
:1الخدمة المصرفية في النقاط الآتيةعلىالإلكترونيالمصرفيالتسويقوآثار

الخدماتتصميممجالاتفيالمؤتمتةالتقنياتستخدامإلى االإلكترونيالتسويقدفع تبني المصارف لتطبيق - 1
هذهلمثلوالمفصلةالجاهزةالبرمجياتمنالكثيرتوجدإذالتقليديةالتصميمأساليبعنبدلاً بالحاسوبالمصرفية 

.المهام
الافتراضية الانترنت أو ما يسمى بالعالم شبكطريقعنالحاسوبباستخدامالمصرفيةالخدماتوتقديمإنتاج- 2

مجموعة تشتملالتيو موظفي المصرفقبلمنتدخلاً تتطلبلاالتيكترونيةالإلالأساليبمنالكثيرعنفضلاً 
.من المنتجات والخدمات المصرفية ذات الطابع الالكتروني

الحصصكذا و السوق،فيصرفية المالخدماتمستوىعنالحقيقيالوقتوفيفوريةمعلوماتعلىالحصول- 3
.تطورةالمالاتصالاتشبكاتطريقعنوذلكالتسويقية

ومعلوماتبياناتعلىالحصولأصبحإذلعملاء،اوسلوكالمصرفيبالسوقالخاصةالدراساتبإعدادالقيام- 4
بلفحسبهذاليسو أي جهد أو وقت،يكلفلاسهلاً راأمكافةالتسويقيةالفعالياتعنمحدثةتفصيلية

.السوقاتمدى تغير و المبيعاتفرقعنمعلوماتعلىالحصولالممكنمنأصبح
عن مختلف الأسئلة والاستفسارات التي يطرحها العملاء بشكل بسيط وبسرعة كبيرة والإجابةحائالنصتقديم- 5

.للمصرف عبر شبكة الانترنتوذلك عن طريق الموقع الالكتروني
اا المقدمةوالترويجية التسويقيةاافي عمليلانترنتلالمصارفاستخدامبفضل- 6 اقعها الالكترونية عبر مو لخدم

الخطعلىالمعروضةمختلف المنتجات والخدماتبمقارنةالقيامعميل المصرفيالبإمكانأصبح،على الشبكة
)online(المقدمةالعروضأفضلعنالبحثفرصةلهمأتاحمماقصيروقتوفيمباشربشكل.

:ينظر في ذلك1
، تأثير التسويق الالكتروني على عناصر مزيج التسويقي للخدمة المصرفية من وجهة نظر الإدارة عكاف يوسف محمد، درمان سليما صادق النمر-

الة العراقية للعلوم الإدارية، العدد الثالث والعشرون، العراق، ص  ية،  لمصرف .127ا
عناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمينية، مجلة أحمد خلف حسين علي الزهيري، تأثير التسويق الالكتروني في &علاء عبد الكريم هادي البلداوي -

. 163، ص 2013، الفصل الأول، جامعة بغداد، العراق، 22
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:التسعيرعنصرتأثير التسويق المصرفي الالكتروني على-ثانيا
الالكتروني إلى التأثير على تكاليف كل من التوزيع والترويج، مما كان له الأثر على المصرفيأدى التسويق

في العملاءت نوع من المرونة لدى سعار تنافسية، كما أتاحت الانترن، حيث أصبحت الأالخدمة المصرفيةتسعير
.1المصرفية المقدمة عبر الشبكةماتتتبع الأسعار، ورصد مختلف التغيرات التي تطرأ على أسعار الخد

الالكتروني إلى إمكانية مقارنة أسعار الخدمات المصرفية المتاحة من طرف المصرفيهذا وقد أدى التسويق
دور عميل، كما أن تأثير هذا النوع من التسويق على عنصر المنتج أو الخدمة المصرفية أدى إلى أن يصبح للالعملاء

كما أسهم التسويق المصرفي ،  ت المصرفية، بعد أن كان له دور في تصميم هذه الخدماتالخدماأسعارفي تحديد 
وأساليبهاالأسعارهيكلمجالفيحقيقيةثورةإحداثفيوالاتصالالمعلوماتتكنولوجيابفضلالالكتروني أيضا 

اا اء إجر 2:بشكل مختصر في مجموعة النقاط الآتيةذلكإيجازيمكنإذو

والخدمة المصرفية المقدمة؛التنافسيةوالمكانةالمستهدفةبالسوقسعيرالتربط- 1
الخدمة من خلال التفاوض والتفاعل مع المصرف عبر موقعه الالكتروني على سعرتحديدفيالعميلمشاركة- 2

الشبكة؛
؛وتفحصهاالبديلةالتسعيردراسة استراتيجيات- 3
؛السعرمرونةومنحىالتكاليفوكذاالأفضلستراتيجيةالإإلىبالاستنادالأمثلالسعراختيار- 4
أافوريةقراراتواتخاذالمفاجئةالسعريةبالتغيراتالتحكم- 5 ؛بش
؛لهاالمناسبةالأسعارتحديدثمومنوالخدمات المصرفيةالمنتجاتعلىالطلبتقدير- 6
.المناسبةالأسعارتحديدليوبالتاالمتعلقة بالخدمة المقدمةالتكاليفمجملتحديد- 7

: ينُظر في ذلك1
.36، صسابقراكز على محمد الزعارير، مرجع -
، مذكرة SAMSUNG SAMHAفعيل نشاط التسويق بالمؤسسة، دراسة حالة مؤسسة ملكي جمال، تكنولجيا المعلومات والاتصال ودورها في ت-

.139، ص2011، 3، جامعة الجزائر غير منشورةماجستير في العلوم التجارية
إدارةفيأحمد عبد السلام الشكري، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية بالتطبيق على مصرف الساحل والصحراء، رسالة ماجستير2

.90، ص2010، السودان، الإسلاميةعمال، جامعة أم درمان الأ



رفيفي العمل المصةحديثكقوى تغييرالمزيج التسويقي الالكتروني  عناصر:الفصل الأول

62

:الترويجعنصر تأثير التسويق المصرفي الالكتروني على-ثالثا
، خاصة عنصر الإعلان، بشكل كبيرالالكتروني إلى التأثير على عناصر المزيج الترويجيالمصرفيأدى التسويق

ل عملية الشراءهالالكترونية، بما يسالمواقع لاستخدامحيث يؤدي الإعلان الالكتروني إلى جذب انتباه العملاء 
.1، مع إمكانية تحديث هذه الإعلانات بأقل التكاليفوطلب الخدمة المصرفية

هذا وقد ساهم انتقال المصارف وتبنيها لمفهوم التسويق الالكتروني إلى استحداث مزيج ترويجي الكتروني 
ية في التسويق التقليدي، لهذا فقد تغير وتطور هذا الأخير جديد يختلف تماما عن نظيره المعتمد في العملية الترويج

: وأصبح يتشكل من العناصر الآتية
: الإعلان الالكتروني-1

رض ا المصرفالالكتروني على أنه تلك العملية التي المصرفييعرف الإعلان نتجاته وخدماته لتكون مرئية لميع
، حيث وضعت 1994في الظهور اعتبارا من عام تالانترنعبر ، وبدأت الإعلانات2تالانترنعبر شبكة للعملاء 

)Hotwired (وسيلة غير بأنهالالكترونيالمصرفيالإعلان، هذا ويعتبر 3تتة إعلانية لها على شبكة الانترنأول لاف
.متطورةا بواسطة تقنيات إلكترونيةلهترويجال، و هوخدماتهوأفكار هنتجاتلمالمصرفشخصية لتقديم

لجأتبالتسويق الالكتروني، اتسعيرهالية و دمة المصرفيةشاط المصرفي، وتأثر الخظر إلى خصوصية النوبالن
اااقتناءالاتصال لإقناع العملاء والزبائن وتحفيزهم على و إلى توظيف تكنولوجيا المعلوماتصارفالم ، المقدمةخدم

عملائها والزبائنحاجات ورغبات معتناسبشبكةعلى الوذلك بتوجيه رسائل إعلانية عبر مواقعها الالكترونية
.الالكترونيةتلك المواقع لالزائرين

: الدعاية الالكترونية-2
مجموعة من الأدوات لدعاية والنشر في العالم، وذلك من خلالادر اأهم وأول مصمنتتعد شبكة الانترن

ة عبر الانترنت، وتتمثل هذه الأخيرة في كل من الأساسية التي تستخدم في الترويج للأعمال المصرفية الالكتروني
.الموقع الالكتروني، محركات البحث، البريد الالكتروني وغرف المحادثة الفورية

ة، جامعة عمان العربية، أنس يحي بدر الحديد، تصميم إستراتيجية التسويق الالكتروني لتنمية السياحة في الأردن، أطروحة دكتوراه الفلسفة في التسويق غير منشور 1
.26، ص2011عمان، الأردن، 

حسن عبد الصادق، اعتماد الشباب الجامعي على الإعلان الالكتروني كمصدر لاتجاهاته الشرائية، دراسة ميدانية على عينة من طلبة عبد الصادق 2
.36، ص2014، الكويت، 396الجامعات الخاصة في مصر والبحرين، حوليات الآداب والعلوم الاجتماعية، الحولية الرابعة والثلاثون، الرسالة 

.516، صسابقسن محمد، مرجع هبة االله مح3
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:التوزيععنصرتأثير التسويق المصرفي الالكتروني على-رابعا
حيث أن التوزيع الالكتروني على تكلفة أنشطة التوزيع، واختصرها قدر الإمكان، المصرفيأثر التسويق

مصطلح جديد سمي هذا الأخير بظهور، و العميللخدمة و لالمصرف المقدمالالكتروني أختصر المسافات بين 
.1كبديل عن قنوات التوزيع التقليدية)E-Channels(بقنوات التوزيع الالكترونية 

ع الالكتروني في التوزيع، مها الطابئيلاصارفالخدمة المصرفية تتصف بخاصية اللاملموسية فإن المأنوكون 
، مواقع ةالموزعات الالكتروني: عن طريق(خدمة مصرفية أي ما يكون اقتناءحيث أصبح بإمكان العميل أو الزبون 

السرعة في تنفيذ الخدمة المصرفية وتقديمها إلى تيالانترن، كما أتاحت شبكة ...)ت، عبر شبكة الانترنيصارفالم
.ها وبأقل تكلفة نسبيايطالب

من العملاء عريضة الوصول إلى شريحةفيصارفالمصرفية الماتتبني التوزيع الالكتروني للخدموقد ساعد
. السوقيةصتهمن زيادة حالمصرفوبالتالي تمكين، 2بأقل التكاليف

:مجتمعات الافتراضيةالعنصردور التسويق المصرفي الالكتروني في استحداث-خامسا
ماأوالماديةالبيئةعنصرفيوشاملنوعيتغييرإحداثفياأساسيادور الإلكترونيفيالمصر التسويقلعب 

الماديةوالساحاتالمبانيمنالمؤلفةالبيئةمنالتحولفيالتغييرهذاتمثلوقدللمصرف،الماديبالدليليسمى
أجهزة الحاسوبمنمؤلفةالانترنتافتراضية تنشط عبر شبكة أو مجتمعاتبيئةإلىالواقعيالعالمفيوالمكاتب

، كما ساهم التسويق المصرفي للشبكةوكذا العملاء المستخدمين)Hardware &Software(برمجياتالو 
إذ،في التسويق التقليديالماديةالبيئةعنللتعويض)Multimédia(الالكتروني في ظهور تقنيات الوساطة المتعددة 

الواقعتقنياتظهورعنفضلاالافتراضية، البيئةهذهطريقعنالكاملبتقدمالمصرفيةالخدماتأصبحت
الفاعلالاستخدامطريقعنمصطنعبشكلالواقعتجسدتقنياتعنعبارةوهي) Virtual Reality(تراضي الاف

لمختلف ومتاحةقلةمتنافتراضيةبيئةإلىمكاناً المحددةالماديةالبيئةتحولتوذاللتكنولوجيا الحديثة والمتطورة،
، ويمكن تلخيص هذا التغيير الكبير الذي أحدثه التسويق العالمحولالانترنتلشبكةالعملاء المستخدمين

: ينظر في ذلك1
.37، صسابقراكز على محمد الزعارير، مرجع -
.25، صسابقأنس يحي بدر الحديد، مرجع -
.83، صسابقخالد السعيد قمر، مرجع 2
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عنصر جديد  وتبنيالالكتروني
:1في جملة من النقاط الآتيةاضية

الانترنتتعتمد علىافتراضيةإلى العمل في بيئة الماديةمن الاعتماد على المباني والهياكلصارفتحولت الم- 
الحواسيب والبرامج؛و 
اا صارفكبديل عن البيئة المادية، وأصبحت الم) Multi Media(ظهرت تقنية الوسائط المتعددة -  قدم خدم ت

.هذه الوسائطعبر 
تنامي تقنيات موقع الويب بحيث حلت هذه الأخيرة وأصبحت سهلة الوصول والاستعمال بالنسبة للعميل - 

صارفالجوانب المادية لهذه البيئة، وأصبحت المنني أخفى نوعا مالالكترو المصرفيالتسويقإن فعليهو ،أي عائق
االمتسويق التقوم ب تج اان في ظل بيئة إلكترونية، تحسنت معها الخدمات المقدمة للعملاء، وزاد الانتشار وخدم

واسيب والبرامج مصارفالجغرافي لل
التي لالكترونية ، حيث يتم إشراك الموارد البشرية في الرقابة على البيئة اةمع العنصر البشري لإنجاح العملية التسويقي

.تعمل فيها البنوك، وذلك للتأكد من مدى نجاعتها في أداء أدوارها التسويقية
:مات دعم العملاءخدعنصردور التسويق المصرفي الالكتروني في استحداث- سادسا

على ة فعالة ومثالية مع العملاء ويعمليساهم التسويق المصرفي الالكتروني بشكل كبير في بناء علاق
في هذا السياق و توطيدها، بحيث يعتبر هذا الأخير أسلوب هام لدى المصارف التي تسعى في تحقيق هذا الهدف،

القيمة المضافة درك مستوىيالعميلبين العوامل التي تجعل منيعتبر أيضالاءخدمات دعم العمعنصر نجد أن 
الأمر كبيرة،يةلعبفاالحديثة والمتطورةلتكنولوجيالمن خلال توظيف المصرفالتي يدركها هذا الأخيروالفائدة 

أا أن تزيد الذي دفع بالمصارف للاهتمام والتركيز أكثر على استحداث من ش يدة  يب جد أسال ئل و خلقمن وسا
عاملا مهما في دالقيمة المضافة التي يدركها العميل، وكما ذكرنا سابقا باعتبار أن التسويق المصرفي الالكتروني يع

بحيث ، 2أحد محددات التواصل الفعال مع العملاء، تعتبر الانترنت أيضا خلق وبناء علاقات متينة مع العملاء
، لهذا ل يومي ومنتظم عبر موقعه الالكتروني على الشبكةتتيح هذه الأخيرة إمكانية وصول المصرف لعملائه بشك

:ينظر في ذلك1
.93مرجع سابق، ص،أحمد عبد السلام الشكري-
.205، صسابقوليد عقاب سالم الخرابشة، مرجع -
.37، صسابقراكز على محمد الزعارير، مرجع 2
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ه إمكانية وصول العميل واقتنائدرجة وسهولةبحيث تعتبر،
للخدمة المصرفية عبر الانترنت من العوامل التي تجعل هذا الأخير يدرك مدى ومستوى توظيف المصرف 

. للتكنولوجيا الحديثة والمتطورة بفاعلية أكثر، وهذا ما يزيد من حجم ثقته وولائه للمصرف الذي ينتمي إليه
:الالكترونيالموقععنصردور التسويق المصرفي الالكتروني في استحداث-سابعا

، المكانية والزمنية للمنتجات والخدمات المصرفيةالإتاحةيتيح التسويق المصرفي الالكتروني قدرا عاليا من 
عبر مواقعها الالكترونية على شبكة التسويقية والخدميةأنشطتها وأعمالهاللانترنت في ممارسةالمصارففاستخدام 

وفي الوقت نفسه فان استخدام ،ساعة24مباشر مع العملاء على مدى يمكن هذه الأخيرة من التفاعل بشكل
في عملية تسويق وتقديم الخدمة المصرفية قد يقلل إلى حد كبير من استخدام هذه الأخيرة الانترنتالمصارف 

مل المصرفي في العالرغم من الأهمية البالغة التي يكتسيها العنصر البشريبو ،)العنصر البشري(للوسطاء التسويقيين 
الخدمة طلب فضلا عن إقناعهم بمن خلال ما يقوم به من مساعدة العملاء أثناء عملية تقديم الخدمة المصرفية 

الالكتروني أتاح المصرفيالتسويقأن بفي سياق ما سبقو نجد، إلى غيرها من الأعمال والمهام الأخرىهااقتناءو 
، وذلك والخدميةالتسويقيةأنشطتهم وممارسة أعمالهم وظائفهمأدوات جديدة للقيام باستخداملموظفي المصارف

التسويق للمنتجات والخدمات التي يقدمها هذا الأخير من فيللمصرف عبر الشبكةالموقع الالكترونيباستخدام
.1العملاء بطلب تلك الخدمات من جهة أخرىإقناع و جهة،

وظفين تتمحور مهامهم وتركز على تحقيق رضاء عدد من المالموقع الالكتروني للمصرفشرف علىويهذا 
مزودي الخدمة، متلقي الخدمة، العلاقات التفاعلية : العناصر الآتيةالعميل ويمكن تقسيمهم حسب تلك المهام إلى

، كل هذه العلاقات تتم عبر)العملاء(بين مزودي الخدمة ومتلقيها، وكذا العلاقات مع متلقي الخدمة أنفسهم 
من المواجهة الاستغناءالتي ساعدت فيعداتالمو جهزةالأو برمجيات بالاستعانة بمجموعة من التشبكة الانترن

كما أن للعنصر البشري المشرف على تسيير عمل ،  2، وزادت من درجة الاستجابةبين الموظف والعميلالشخصية
وذلك من خلال النقاط ،على مستوى هذا الأخيرفي تقديم الخدماتكبيردورالموقع الالكتروني للمصرف 

: 3الآتية

.30، صسابقأنس بدر الحديد، مرجع 1
.206، صسابقوليد عقاب سالم الخرابشة، مرجع 2
.90، صسابقخالد السعيد قمر، مرجع 3
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؛ويحقق رضاهتطوير الأساليب لخلق تأثير إيجابي على العميل بما يعزز العلاقة معه- 
الطرق التكنولوجية الحديثة التي تساعد العاملين في الاتصال مع الزبائن والعملاء وتسهيل التفاعل مع اعتماد- 

منتج الخدمة؛
، بتقليل درجة الشعور بعد التأكد والمخاطرة من سهلةلقرار من قبل العميل ااتخاذالعمل على جعل عملية - 

.جانب العميل
لهم دور  المصرف ونخص بالذكر منهم المشرفون على الموقع الالكتروني لهذا الأخير عبر الشبكةموظفوأي أن 

اا المصرفيةو لتسويقافيصارفالتي تعتمدها الموالبرامجمكمل للأجهزة والوسائل التقنية كبير وفعال و  ية خدم أد ت
.الالكترونية

:الخصوصيةعنصردور التسويق المصرفي الالكتروني في استحداث-ثامنا
دفع توجه المصارف وانتقالها لتطبيق العمل المصرفي الالكتروني ونخص بالذكر تبني هذه الأخيرة لمفهوم التسويق 

عمل المصرفي خاصة في ظل توجه المصارف للعمل بالانترنت كوسيلة الالكتروني إلى إثارة مسألة الخصوصية في ال
تسويقية واتصالية مع العملاء، الأمر الذي أدى إلى ظهور مجموعة من المخاطر والجرائم الالكترونية التي هددت 

.   وبشكل كبير ومباشر أمن وسلامة البيانات والمعلومات المتعلقة بالعملاء
التسويق المصرفي الالكتروني في توجه المصارف واهتمامها أكثر نا الأثر والدور الذي لعبهوفي هذا الصدد يبرز ل

بعنصر الخصوصية واعتباره أحد العناصر المهمة والأساسية ضمن توليفة المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، وأن 
صرف لعلاقات وطيدة وودية مع هذا الاهتمام بعنصر الخصوصية من شأنه أن يساهم وبشكل كبير في تكوين الم

عملائه ويعزز من ولائهم وثقتهم به، الأمر الذي ينعكس وبشكل ايجابي على سعي المصرف في تعزيز أدائه وموقعه 
.  التنافسي وهدفه في تحقيق مراكز ريادية في ظل اشتداد المنافسة في البيئة المصرفية

التبادل المستمر للبياناتصارفزيج التسويقي الالكتروني في الميقتضي عنصر الخصوصية ضمن عناصر المهذا و 
وعملائها، الإعلان عن الخدمات الجديدة، فضلا عن المراقبة المستمرة لمستوى رضا صارفبين الموالمعلومات

.1الزبائن والعملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة لهم

اه في إدارة الأعمال غير طروحة دكتور ، تصميم الموقع الالكتروني وتأثيره على السلوك الشرائي للمستهلك، دراسة حالة موقع، أبودي عبد الصمد1
.73، ص2014، جامعة الشلف، منشورة
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:التخصيصعنصرحداثدور التسويق المصرفي الالكتروني في است-تاسعا
لتسويق الالكتروني في تطوير الخدمات المصرفية بشكل سريع، اعتمادا على فهوم المالمصارفتطبيقساهم 

، أي بإمكان )Customization(من العملاء، وأدى إلى ظهور ما يسمى بالتخصيص ) العكسية(التغذية الراجعة 
.1ورغباتهخصيصا له حسب تفضيلاتهةمصممأو خدمة مصرفية ماالعميل الحصول على منتج

التسويق المصرفي الالكتروني أدى إلى زيادة تشكيلة أنوبالنظر إلى طبيعة الخدمات المصرفية وخصائصها، نجد 
بين المصارف في تقديم كل ما هو جديد، وبزيادة هذه الأخيرة زادت حدة التنافسالمقدمةالخدمات المصرفية

.أقليتميز بتكاليفالخدمات عبر الوسائط الالكترونيةا النوع منهذوطرحفضلا عن ذلك أن إنتاج
هذا وأعطى التسويق المصرفي الالكتروني الفرصة أمام العملاء في تصميم المنتج أو الخدمة المصرفية حسب 

دد الطلب ووفق الاحتياجات الفردية للعميل وذلك بتفاعل معهم عبر موقعه الالكتروني على شبكة الانترنت ليح
يمكن للعميل في إذ، )الزبونية العالية(فعلا، الأمر الذي يحقق هنا عنصر التخصيص وبشكل عالي العميلما يريده

بالمختلفة التي يرغب الإضافاتالعديد من الخدمات المقدمة أن يقوم بتحديد 
جاته المتزايدة باستمرار، كما يمكن ومن خلال برمجيات وتشبع لحد كبير رغباته واحتياالعميلمع تفضيلات

بأنه شريك استراتيجي للمصرف يرتبط به من خلال موقعه ) E-Customer(يعتبر العميل المصرفي الالكتروني  
بعين الاعتبار ويتفاعل معه في كل ما يفكر به أو يريده أولا بأول بهعلى شبكة الانترنت ليأخذالالكتروني 

يخدم مصلحة المصرف وبالوقت الحقيقي، وكل هذا يساعد المصرف على تحقيق عنصر التخصيص بشكل عالي بما
. 2من جهة أخرىيحقق رضا العميل ويلبي رغباتهو من جهة،

:الالكترونيةالمعاملات أمن عنصرمصرفي الالكتروني في استحداثدور التسويق ال-راعاش
التكنولوجي الحاصل في مجال الاتصال يرجع الفضل في تبني المصارف لمفهوم التسويق الالكتروني إلى التقدم

أن 
هذا التقدم والتطور كما له أثر ايجابي له أيضا أثر سلبي قد يكون أحد الأسباب الرئيسية في القضاء على هذه 
الأخيرة وعرقلة نموها واستمراريتها، الأمر الذي يلزم ويدفع بالمصارف إلى توفير مجموعة من وسائل وأنظمة الحماية

بأن هذه الأخيرةللاستمرار في التعامل معها، وهذا ما يستدعي من لعملائهاوالأمان

.36، صسابقراكز على محمد الزعارير، مرجع 1
.103مصطفاوي الطيب، مرجع سابق، ص2
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لتسويق المفهومتتخذ مجموعة من الإجراءات والتدابير للمحافظة على بقائها ونمو عملها تزامننا مع تبنيها
صرفي ضمن توليفة المزيج التسويقي المخاصة وأن عنصر الأمن يعتبر أحد العناصر الأساسية والمهمة ،الالكتروني
.الالكتروني

هذا وتسعى المصارف إلى اتخاذ جملة من الإجراءات لمنع فقدان والمساس بسلامة المعلومات والبيانات لديها 
بأي شكل من الأشكال، بحيث تعد هذه الإجراءات من الدعائم والركائز الأساسية لإنجاح عملية تبني المصارف 

بدورها على المحافظة على المعلومات والبيانات في البيئة الالكترونية للتسويق الالكتروني، وتعمل هذه الأخيرة
.وإتاحتها في الوقت المطلوب
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: خلاصة الفصل
، تم كتوجه حديث في العمل المصرفيمن خلال هذا الفصل الذي تمحور حول التسويق المصرفي الالكتروني

يتم ، ويعني ذلك العملية التي صارفلماة لدى منظمات الأعمال ومنها التوصل إلى أن التسويق له مكانة هام
.في الوقت والمكان المناسبينها ير وتفهمها وتوفالعملاءبموجبها تحديد رغبات وحاجات 

كما أن ظهور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وما تلاها من ظهور شبكة الانترنيت أثر على الوظيفة 
وأصبحت هذه الأخيرة تتبني تكنولوجيا المعلومات في إنتاج الخدمات وتسعيرها، وتستخدم ،للمصارفالتسويقية 

، فضلا عن اعتماد تكنولوجيا المعلومات في توزيع العملاءشبكات الاتصال كالانترنيت في الترويج والاتصال مع 
.ه المنظماتالخدمات إلى طالبيها، وهذا ما يعني تبني التسويق الالكتروني من طرف هذوتوصيل

المعلومات وثورة ةتكنولوجيالتطورات المنظمات خدمية، هي الأخرى استفادت مما أتاحته صارفوباعتبار الم
عرض وتقديم، واصطبغت أعمالها بالطابع الالكتروني، وبدأت في لاتوالاتصا

لذا أصبحت هذه الأخيرة مطالبة بتبني مبادئ التسويق ، صارفلهذه المعلى المزيج التسويقي روهو الأمر الذي أثّ 
المحافظة على مركزها هذه المصارفالتميّز والريادة، إذا ما أرادتتحقيقمتطلباتالإلكتروني الذي يعد أهم 

.التنافسي، وهو ما سنتناوله في الفصل الموالي
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:تمـــــهيد
خلق في تطوير و إذ تساهم الريادةعلى حد سواء، باهتمام الأكاديميين والممارسين الريادة حظي موضوع

منظماتاق جديدة واشتداد المنافسة بين ظهور أسو إلىوالخدمات، مما يؤدي أنماط جديدة ومبتكرة في المنتجات
، وعلى هذا الأساس تعتبر الريادة المصرفية والإبداع والابتكار نةلتتربع على قمة الترتيب ولأطول مدة ممكالأعمال

وتحقيق وتعزيز أدائهاوتحسين تنافسية المصارفداخل الداعمة لتطوير العمل المصرفي
.قادرة على الاندماج في الاقتصاد العالميالأخيرةهذه من، الأمر الذي يجعلمواقع ريادية لها

على وجه و الأعمالفي منظماتريادةالمختلف المفاهيم المرتبطة بسنستعرضومن خلال هذا الفصل 
تناول دور وأهمية كل من الإبداع والابتكار في ، إضافة إلى اصوص الريادة المصرفية والمفاهيم ذات الصلةالخ

وذلك من خلال ات تحقيق الريادة المصرفية، متطلبات واستراتيجيكما سنتطرق إلى ، تحقيق الريادة بالمصارف
:  المباحث الآتية
؛الإطار المفاهيمي للريادة
؛لتوجهات الحديثة لتحقيق الريادة المصرفيةضمن االإبداع والابتكار
 الريادة المصرفيةواستراتيجيات تحقيق متطلبات.
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الإطار المفاهيمي للريادة:المبحث الأول
،والباحثينالريادة من المواضيع الرئيسية والهامة التي أصبحت محل بحث لدى العديد من الأكاديميينتعتبر

متطلباتمعوالتلاؤمللتكيفالمنظمةإليهاتلجأالتيالخياراتإحدىابوصفهالأخيرة ه هذأهميةازدادتوقد
Entreprenurship(مالالريادة في منظمات الأعمفهومتداول، وقد بدأوالتغييرالمنافسة Corporate( في

مختلففيالسريعةالتغيراتمنلموجةمنظمات الأعمالنتيجة لتعرضمن القرن العشرينمطلع الثمانينات
طور مجال ، وقد لعب التالريادةمفهومضرورة تبنيإلىدفعتهاوالاقتصادية التيوالاجتماعيةالتكنولوجيةاالات

منظمات الأعمال مختلف ة بين في ذلك، بحيث احتدمت المنافسلافعاادور لاتوالاتصاتكنولوجيا المعلومات
أسلوب ابتكاري وإبداعي من أجل التفرد في تقديم منتجات وخدمات مصرفية تبنتالتي تالمصارف، ومنها

التي ز الأساسية المصرفي من العوامل والركائوالابتكار في العمل الإبداعجديدة للعملاء، ونتيجة لذلك أصبح 
للسلوك والتوجه الريادي من جهة، وتحقيق هذه الأخيرة لمواقع ريادية على كافة المصارففي تبني ساهمت 

.المستويات المحلية والإقليمية والدولية من جهة أخرى

وخصائصها ، مفهومهاالريادة، نشأتها:المطلب الأول
بحيث تداول هذا المفهوم بشكل كبير بين العديد ل الحديثة،تعد الريادة مظهرا من مظاهر منظمات الأعما

زت الريادة في منظمات الأعمال بجملة ، مما أدى إلى تعدد المفاهيم المرتبطة به، كما تميّ من الباحثين والأكاديميين
. بوالتي سنستعرضها في هذا المطل

:نشأة وتطور مصطلح الريادة-أولا
من المفاهيم الأساسية في أدبيات العلوم الإدارية التي أثارت اهتمام العديد ) Leadership(يعد مصطلح الريادة 

.التي تعرفها مختلف المنظمات، خاصة في ظل المنافسةالآنإلى من المفكرين والكتاب منذ القدم 
:ورهوتطظهور مصطلح الريادة-1

وتعني ) Enter(والتي بدورها تنقسم إلى ، )Entreprendre(الكلمة الفرنسية إلىمصطلح الريادة يعود أصل
وهي تمثل مفهوم الوساطة في العملية التجارية، " بين- النقل"وبذلك تصبح " النقل"وتعني ) prendre(و" بين"

.Enterpreneurship(1(المقاولة وعندما انتقلت كلمة الريادة إلى الانجليزية حيث أصبحت تعني

:ينظر في ذلك1
اتحاد غرف التجارة والصناعة بالإمارات العربية ، اقتصاديةأفاقياسر اليوزبكي، العلاقة بين دوافع الريادة ونتائج الأعمال، مجلة &ميسر الجبوري-

الد  تحدة،  .61، ص2013، 123العدد ، الثالث والثلاثونالم
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استعمل مصطلح الريادة لأول مرة باللغة الفرنسية في بداية القرن السادس عشر، لتعبير عن المخاطرة وتحمل و 
الصعاب التي رافقت الحملات العسكرية الاستكشافية، ودخل مصطلح الريادة مجال النشاطات الاقتصادية في 

Cantillon(يلون تالأيرلندي ريتشارد كانكتابات طلع القرن الثامن عشر في  م Richard( الذي وصف التاجر
الذي يقوم بعملية شراء المنتجات قصد إعادة تسويقها وبيعها في المستقبل بسعر غير مؤكد وغير قابل للتنبؤ 

ملازمة لهذا بشخص الريادي، وهنا نلاحظ أن رغم تطور مصطلح الريادة، إلا أن روح المخاطرة والمغامرة بقية 
.1الأخير

وصفا علميا لما يقوم )J.B.Say(وفي أوائل القرن التاسع عشر قدم الاقتصادي الفرنسي جان بايست ساي
به الريادي في مجال الأعمال، كما قدم تحليلا علميا لوظيفته في النظام الاقتصادي، فقد نظر هذا الأخير وعبر 

كوسيط في العملية التجارية، بحيث  يقوم بالحصول على وسائل الإنتاجعلى أن وظيفة الريادي تكمن في عمله  
، وقد 2من أجل إنتاج سلع ما وبيعها لحسابه الخاص متحملا بذلك مختلف المخاطر المتعلقة بالعملية الإنتاجية

فر في تفسير تأثرت الريادة أثناء تطورها بمختلف المدارس الفكرية، فقد ساهم رواد المدرسة الكلاسيكية بنصيب وا
يلون تريتشارد كانو ) J.B.Say(كل من جان بايست سايإلى، ويرجع الفضل في ذلك السلوك الريادي

)Cantillon Richard( النظرية الاقتصاديةإلىمصطلح الريادة إدخالفي.
Adam(الأمر الذي لخصه ادم سميثالإنتاجأما المدرسة الاقتصادية فقد اعتبرت الريادة عنصر من عناصر 

Smith( المال أو يساهم به، وقد ركزت المدرسة النمساوية بقيادة الاقتصادي رأسفي أن الريادي هو من يملك
وقد شهدت الفترة الأخيرة من والابتكار، للإبداععلى اعتبار الريادة مصطلح مرادف )Schumpeter(شومبيتر

أدى إلى التحول من مفهوم الذي ، الأمرقتصادفي علم الامختلفةالقرن التاسع عشر حدوث تطورات وتغيرات
الاقتصاد الكلي إلى الاقتصاد الجزئي والتركيز بشكل كبير على هذا الأخير، حيث سيطرت خلال تلك الفترة 

دفع مما،

في دول مجلس الإداريةالعامة والتنمية الإدارةكمدخل لتطوير المنظمات، المؤتمر الثاني لمعاهد الإستراتيجيةل ناصر القحطاني، الريادة آلم بن سعيد سا-
.231ص،الرياض، 2012ديسمبر 12-10التعاون الخليجي ، 

:ينظر في ذلك1
، كلية الإدارة التاسع والعشرونالاقتصادية، العدد الإدارية و ق الإبداع التقني، مجلة تكريت للعلوم سامي ذياب محل، أثر توفر متطلبات الريادة في تحقي-

.62، ص2013والاقتصاد، جامعة تكريت، العراق، 
والاقتصادية، الإداريةلوم والاقتصاد، مجلة تكريت للعالإدارة، كلية الإنتاجية-

.13، ص2011تكريت، العراق، جامعة ، الواحد والعشرونالد السابع، العدد
.49، ص2007، القاهرة، لتنمية الإداريةلعمرو علاء الدين زيدان، ريادة الأعمال القوة الدافعة للاقتصاديات الوطنية، المنظمة العربية 2
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أدى إلى إهمال وتحاشي دور الريادي في ، الأمر الذيفكرين إلى الاهتمام في البحث عن التوازنالاقتصاديين والم
حثين والمفكرين الأوروبيين وجدوا البيئة المناسبة والمحفزة في الولايات المتحدة الأمريكية لتقديم اتلك الفترة إلا أن الب

دية، الأمر الذي أدى إلى بروز أسماء عدد من الاقتصاديين أبحاثهم وإعطاء أفكارهم المتعلقة بمصطلح الريادة والريا
.وأهميتها في منظمات الأعمالحول مفهوم الريادةاحثين الأمريكيين الذين استكملواوالب
:الريادةومهمف-يانثا

يادة، نظرا لأهمية هذه قدمت خلال السنوات الماضية العديد من الأبحاث والدراسات المتعلقة بمفهوم الر 

أهمية تطور مصطلح دراكلإبالعديد من الباحثين والاقتصاديين للقيام بمجموعة من الأبحاث والدراسات دفع 
وفيما يأتي ،هافزة لتحقيقالمتطلبات والدوافع المحلها يجمع بين كل منلوضع تعريف متكامدف و ،الريادة

: سنتطرق إلى أهم التعاريف التي تناولت مصطلح الريادة كما يلي
غة أو راده وطلبه، ولقد وضح البرنوطي أن الل" راد الشئ"من كلمة الريادةاشتق مصطلح فمن الجانب اللغوي

، فلقد كان يعبر عنها من خلال مصطلح 1خلال العقود الأخيرة وفق ثلاثة مراحلدة مصطلح الرياتالعربية ترجم
المنظم لكون علماء الاقتصاد الأوائل ركزوا على مهارات الريادي في التنظيم، ومن ثم مصطلح المقاولة أو 

لريادة، ولكن في بداية بحيث أن فئة المقاولون كانت الفئة التي أعطت اهتمام واستعداد كبير لمصطلح ا،المقاولاتية
من القرن العشرينالتسعينيات

فئة المقاولين، بل أن الكثير من الأفراد الذين أقاموا شركات ومؤسسات في الاستعدادات الريادية لا تنحصر فقط 
ت معينة، أصبحت لديهم وفي فترة قصيرة مؤسسات وشركات كبيرة لديها صغيرة ومتوسطة لتقديم خدمات ومنتجا

مكانة في السوق وتسعى لاكتساب ميزة تنافسية وتحقيق مراتب ريادية، الأمر الذي ساهم في تغير الترجمة العربية 
.

منهانذكريتعلق بالريادة في منظمات الأعمال، أما من الجانب الاصطلاحي فقد وردت عدة تعاريف فيما
:فيمايلي

:ينظر في ذلك1
مد علي العامري، متطلبات تدويل التعليم العالي كمدخل لتحقيق الريادة العالمية للجامعات السعودية، أطروحة دكتوراه، كلية التربية، عبد االله بن مح-

.17، ص 2012جامعة أم القرى، السعودية، 
.61، صسابقياسر اليوزبكي، مرجع &ميسر الجبوري-
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: لريادةاريف اتع-1
أا كيفية)Ramachandran(عرف لى  ادة ع لري بعملية الإبداعيرتبطبينماالمبتكر،عندأفكار جديدةتوليدا
المتطلبات منالإبداععلالضرورية للقيام بذلك، الأمر الذي يجوالعملياتالمواردتوفرخلالمنللفكرةالتنفيذ

المنظمات وتميزهافيلتنافسيةلتعزيز امهمعاملالإبداع يعدالريادة من جهة، ومن جهة أخرى الأساسية لتحقيق
ااالتفردفييساهملأنهعملها،مجالفي تج اابمن التنافسيةالميزةويحققالآخرينالمنافسينعنوأسواقهاوخدم

1.عملهابيئةضمنالمستدامة

أاالمنظمةريادية(Kemelgor)عرفكما  الابتكاراتبتوليدجدياًتلتزمالتيالمنظمةمستوىعلىتبرزظاهرةب
قادرةالرياديةفالمنظماتالمنظمة،تلكبتنافسيةمرتبطةإستراتيجيةأهميةلتحقيقوالتراكميةالجذريةوالإبداعات

بيئةفيالتطورلتواكبالمنظماتجميعتحتاجهالرياديوالسلوك،مرومستنظاميبشكلالابتكاراتدعمعلى
ريادينمطأاعلىبينهافيماقااتفاهناكإنإلاالرياديةتعاريف اختلافمنالرغموعلى.التنافسشديدة

.2عمليةةحالإلىوالأوضاعالموارد، لتحويلوالاجتماعيةالاقتصاديةالآلياتوتنظيمالمبادأةيتضمنمعين
Covin)أما  & Slovin)الرياديالتوجهفينظر إلى(Entrepreneurial Orientation)أساسيمفهومبأنه

تفضيلاتنحوالاندفاعويشجعالمنظمةمستوىعلىمرغوبةمخرجاتتحقيقهدفهالإستراتيجيةالإدارةأدبياتفي
أاالرياديةإنوأعتقد.الرياديةنجاحلمرتكزوهوريادية،وسلوكياتمعتقداتونشرإدارية الفرصتمييزعمليةب

اراالمخاطرةوتقبللاستغلالهاوالاستعداد إد الباحثينمعظمويشيرـ، التنافسيةالميزةلخلقالمواردوتنسيقوتنظيمو
أنيجبإذ"ساكنةظاهرةوليستعملية"هيالريادةبأنالقائلةالحقيقةإلىالاجتماعو والنفسالاقتصادعلمفي

.3الخياراتقضايامعأيضاوترتبطالتغييرمعتحصل
أاالريادة)Peter Drucker(وأعتبر لى  العوائد والأرباح من خلال الاستغلال تعظيمقدرة المنظمات علىع
المنظمات التيالرائدةإلى المنظماتأشار قد و لتحقيق التميز، للفرص،الأمثل
.4منافسيهامهيمن في السوق وتحقق ميزة تنافسية بينموقعتحتل

1 Ramachandran. K. &Devarajan. T. P. & Ray, Sougata, Corporate Entrepreneurship: How ?, Entrepreneurship
Review, 2009, p 5.
2 Kemelgor, Bruce H.A, Comparative Analysis of Corporate Entrepreneurial Orientation between Selected
Firms in the Netherlands and the USA. Entrepreneurship and Regional Development, Vol.14,No.1,2002,P83

:ينظر في ذلك3
.389، صسابق، مرجع ميسون علي حسين-

-Covin, J. G: Green, Kimberly, M: Slevin, Dennis .P, Strategic Process Effects on the Entrepreneurial
Orientation-Sales Growth Rate Relationship. Entrepreneurship Theory and Practice, Vol.30, No.1, PP 57-60.

:ينظر في ذلك4
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في حين 
. 1و جديدةنشاطها عن طرق مزج المخاطرة والابتكار والإبداع والفاعلية وذلك ضمن مؤسسة قائمة أ

أا تقديم أفكارا إبتكارية يمكن تجسيدها على أرض الريادة السابقة يمكن تعريفف من خلال التعاري لى  ع
ومنها المصارف من الاستحواذ على عدد أكبر من العملاء، ،الواقع في شكل منتجات وخدمات تمكن المنظمات

عتمد الريادة بشكل رئيسي على التوافقات والطرق أي نشاط، وتهرمفي أعلى والاستمرارالبقاءوتحقق لها
في نشاط المنظمة، وكذا على اختلاف والتنويع وليس على النماذج والعادات والأساليب الجديدة المستخدمة 

المتبعة، إذ تستطيع المنظمات من خلالها الوصول إلى ابتكار وتأمين مجموعة من المنتجات والخدمات الجديدة 
أا تقديم شيء جديد ذا قيمة وفريد من نوعهوالحديثة بأساليب بل  الآخرون  يفعله  اع ما  ست إتب ي هي ل ف تطورة،  .م

:خصائص الريادة-ثالثا
الوقوف عند التوجه الريادي علينالريادة في منظمات الأعمال يجبلالخصائص الأساسية إلىقبل التطرق 

عمليات البحثية الالخصائص والمميزات المرتبطة بلهذه المنظمات، بحيث يعرف هذا الأخير بأنه مجموعة من 
ارا جديد ومبتكر وكذا خلق الفرص واستثمارها، والإبداعية لتقديم شيء إد اطر و لمخ ا ة  اجه لى مو ة ع قدر ل وا

بشكل عقلاني ورشيد مما ينعكس إيجابا على قدرة المنظمة في اتخاذ قرارات سلمية وفعالة في المستقبل، وتبني 
، من خلالالريادي يحقق لها التميز في الإبداع والابتكار المنظمات لتوجه

.
بداع والمخاطرة، التنظيمالإ"يشمل التوجه الريادي لمنظمات الأعمال مجموعة من الخصائص المتمثلة في 

، تصحيح مسار منظمات الأعمالوإعادةكأداة لتجديد القيمة التوجه الرياديتبر، ويع"وكسب الميزة التنافسية
بداعية واستحداث وابتكار الإفضلا عن دوره الفعال في ممارسة هذه الأخيرة للأنشطة والمشاريع التطويرية و 

الذي يدفع ارد المالية والمادية وكذا رأس المال الفكري والبشري ثل للمو منتجات وخدمات جديدة، باستغلال الأم
2 .

عكوش عقيلة، متطلبات الابتكار والريادة في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع عشر للأعمال، &عبد االله بلوناس-
.253ص،يتونة، الأردنجامعة الز ، 2015،أفريل22-20الابتكار في الأعمال،إدارة

- Jean jack lambin, Chantal de moreloose marketing stratégique et opérationnel, Dunod, paris, 2008, p338.
1 Avanzini¤D. B, Designing Composite Entrepreneurship Indicators: An Application Using Consensus PCA.
World Institute for Development Economics Research,. UNU-WIDER, 2009, P12

.393، صسابق، مرجع ميسون علي حسين2
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تتمحور والتي ،الأعماللريادة في منظماتلوبناء على ما تم التطرق إليه يمكن استنباط الخصائص الأساسية 
:1الآتيةفي النقاط 

تعمل الريادة على خلق أشياء جديدة ذات قيمة، سواء كان ذلك بابتكار أعمال ومشاريع جديدة، أو القيام - 
ر أساليب وقنوات تقديم الخدمة للعملاء يبتحديث الإجراءات الإدارية على مستوى المنظمة، أو من خلال تطو 

؛ت الخدميةنخص هنا بذكر المنظما
بالمشاريع الريادية، بحيث يجب على منظمات الأعمال التحكم في تعلقة الريادة بمجموعة من المخاطر المترتبط- 

؛المشاريع
ل على التخطيط الجيد والفعال في إنجاح مشاريعها الريادية من جهة، ومن تراهن الريادة في منظمات الأعما- 

؛جهة أخرى التنبؤ بالمستقبل ورسم أبعاده لإبقاء المنظمة في مرتبة ريادية وتحقيق التميز
وارد بالمبادرة والرغبة في بناء وابتكار أشياء جديدة، والاستمرارية في اغتنام الفرص بناء على المتتميز الريادة - 

المتاحة والالتزام بالرؤيا المستقبلية والبعد الاستراتيجي مع الأخذ بعين الاعتبار المخاطر التي يمكن حدوثها 
؛والاستعداد الكامل لمواجهتها

بتكاري، من خلال االتفرد والاستقلالية في العمل إلىتسعى منظمات الأعمال من خلال تبنيها لمفهوم الريادة - 
؛ديدة لتقديم منتجات وخدمات حديثة ومبتكرةتطوير الأفكار الج

مشاريع جديدة لإنشاءوالابتكار الإبداعإلىأن خاصية الريادة تولد من الفرد بحد ذاته ومن ثم تدفعه نخلص إلى
ومؤشرات على مدى نجاح أو تؤاتنبوتقديم خدمات ومنتجات مبتكرة، وان العناصر التي تم ذكرها وأخرى تعطي 

.ريع الجديدةفشل المشا

:ينظر في ذلك1
.254، صمرجع سابقعكوش عقيلة، &عبد االله بلوناس-
والتميز والريادة، اعوالإبدالكندري تسنيم أحمد، دور المؤسسات التعليمية المطبقة وغير مطبقة لمفاهيم ومعايير الجودة في بناء ودعم ثقافة الابتكار -

.54، ص2011رسالة ماجستر، كلية العلوم الادارية والمالية، الجامعة الخليجية، البحرين، 
.14، مرجع سابق، صماجد محمد صالح-
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وأبعادهاأهمية الريادة، دوافعها:الثانيالمطلب 
فقد أصبحت الكثير من ، في الوقت الراهنتعد الريادة في منظمات الأعمال ظاهرة جديرة بالاهتمام 

، وعليه يةالمنافسة والصمود في ظل التغيرات والتطورات الحاصلة في البيئة التنافسغير قادرة علىمنظمات الأعمال
ات ديدات المنافسين بمحاولة اقتناص الفرصملزمة بالبحث عن أساليب لمواجهة المتغيرات البيئية، اجه ومو

.زيادة حصتها السوقية وجذب عملاء جددبالسبق في تقديم منتجات وخدمات جديدة تمكنها
:أهمية الريادة في منظمات الأعمال-أولا

:  1نظمات الأعمال ومن بينها المصارف نذكرها فيما يليتكتسي الريادة أهمية بالغة في م
تعتبر الريادة أحد مدخلات عملية اتخاذ القرار المتعلق بالاستعمال الأمثل للموارد المتاحة من أجل تقديم - 

؛خدمات ومنتجات جديدة ومبتكرة
ارا -  إد اطر و لمخ ا اجهة  لى مو ا ع

وخلق الفرص واستثمارها من جهة، ومن جهة أخرى تعمل الريادة على تحفيز وتشجيع الإبداع والابتكار داخل 
منظمات الأعمال من أجل تحقيق الميزة التنافسية المستدامة وتقديم مجموعة مختلفة من المنتجات والخدمات لتلبية 

؛محدودةايدة ولاحاجات ورغبات العملاء المتز 
 -

الاقتصادية من خلال زيادة الناتج القومي الإجمالي وكذا نصيب الفرد من الدخل القومي، فضلا عن إحداث 
؛الاجتماعية للدولمجموعة من التغيرات في الهياكل الاقتصادية و 

تعمل الريادة على خلق وتوفير مشاريع وأنشطة اقتصادية جديدة، الأمر الذي يساهم في تدشين وفتح أسواق - 
؛جديدة تؤدي إلى توفير واستحداث فرص عمل مختلفة

:ينظر في ذلك1
.40الكندري تسنيم أحمد، مرجع سابق، ص -
قة بين البيئة الخارجية والتوجه التسويقي، رسالة ماجستير في العلوم وإدارة تيسير فضل سيد أحمد فضل، الدور المعدل للتوجه الريادي في العلا-

.59، ص2015الأعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، السودان، 
إستراتيجية التسويق الريادي في منظمة هاشم فوزي العبادي، أزهار نعمة أبو غنيم، الريادة الإستراتيجية ودورها في صياغة&حامد كريم الحدراوي-

.18، ص2010، العدد الرابع، الثاني عشر
مجلة العراقية الخاصة،ارة من المصارف دور أبعاد الريادة الإستراتيجية في تحسين الأداء المصرفي المتميز، دراسة تحليلية لعينة مختراشد الشمري،صادق-

الد  ية،  ار الإد ية و تصاد الاق لوم  لع .180-179ص ، ص2015كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، ،  الثالث والثمانون، العدد الحادي والعشرونا
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الرفع من كفاءة عمل المنظمات من خلال خلق الريادة لبيئة تنافسية شديدة، بحيث إن دخول منافسين جدد- 
؛يحفز الآخرين للاستجابة بشكل فعال

تعمل الريادة من خلال تقديمها لمشاريع وأفكار جديدة ومبتكرة على تحقيق التنويع في الجودة والنوعية - 
؛للخدمات والمنتجات المقدمة

تنعكس الريادة إيجابا على رضا وولاء الزبون لمنظمات الأعمال، من خلال توفيرها لهذه الأخيرة المرونة- 
.

تقوم الريادة في منظمات الأعمال على مواكبة التطورات والتغيرات الحاصلة في مجال تكنولوجيا الإعلام - 
ورة تتماشى والاتصال، الأمر الذي يتضح لنا في تقديم هذه المنظمات لصناعات ومنتجات وخدمات جديدة ومتط

؛مع رغبات وحاجات الزبائن المواكبة لهذا التطور التكنولوجي
:لدى منظمات الأعمالدوافع الريادة-ثانيا

العديد من الباحثين والأكاديميينيرى
)Elfiving & al Ucbasarank ( ،)Boiton & Thompson 2004(،)Johnson 2008( ،)Miner 1997(

بأن تبني منظمات الأعمال لسلوك والتوجه الريادي لديه العديد من الدوافع التي تعتبر كمبررات لتوجه هذه الأخيرة 
: 1نحو تحقيق الريادة نذكرها بشكل مختصر في النقاط الآتية

؛الأفراد من عملية التقييمن تعد الريادة مصدر قوة موجهة للسلوك، ودافع يمكّ - 
؛في بيئة عملهاالمالي للمنظمة ومركز الموقف وتعزيز تدعيم - 
اشتداد المنافسة على مختلف الأصعدةتوسيع الحصة السوقية للمنظمة، خاصة مع إنشاء أسواق جديدة و - 
؛اكتشاف مصادر وموارد جديدة تتميز بميزة التنافسية من حيث النقل والتكلفة والجودة- 
إنشاء صناعات حديثة، وتقديم منتجات من أجل تطورة، المتكنولوجيات سعي منظمات الأعمال إلى تبني ال- 

؛وخدمات جديدة ومبتكرة
؛السعي لتحقيق النمو الاقتصادي والمساهمة في دعم وتفعيل التنمية الاقتصادية الشاملة على المدى الطويل- 

:ينظر في ذلك1
.64-63ص ، مرجع سابق، صياسر اليوزبكي& ميسر الجبوري-
.54، مرجع سابق، صالكندري تسنيم أحمد-
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المتزايدة والمتنوعة والمتماشية مع التطورات الحاصلة، من خلال تقديم تلبية حاجات ورغبات الزبائن والعملاء - 
؛وذات جودةتوليفة مختلفة من الخدمات والمنتجات الجديدة والمبتكرة

؛السعي لتكوين منظمة مبدعة وابتكارية من أجل تحقيق الربح والنمو تحت ظروف المخاطرة وعدم التأكد- 
التي تسعى المنظمة للوصول إليها، من خلال الأفكار الخلاقة والطرق العمل على تحقيق أهداف وطموحات - 

؛ادعم الموقع التنافسي لهو تعزيز أداء المنظمةالحديثة التي تساهم في
السعي دائما للبحث والاستمرارية في استغلال الفرص والمشاريع الريادية بشكل أمثل، من أجل المبادرة والسبق - 

.بين المنظمات المنافسةوتحقيق التميزفي تقديم كل ما هو جديد 
:أبعاد الريادة-لثاثا

مجموعة من إلىلقد أشارت العديد من الأبحاث والدراسات الحديثة المتعلقة بالريادة في منظمات الأعمال 
Hlistrich( ،)Miller( ،)Covin(السلوك والتوجه الريادي، فقد حدد كل من لأبعاد المرتبطة با & Slevin(،

إلى، مستندا في ذلك )والتنافسيةالاستباقية، المخاطرة ،الإبداع(أبعاد رئيسية للتوجه الريادي ألا وهي أربعة
Mintzberg(الأبحاث والدراسات التي سبق وتطرق إليها  ، وقد أشاروا هؤلاء على أن هذه الأبعاد عبارة )1973

: 1لنحو الأتيعلى اهذه الأخيرة إلىنتطرق عن أنماط للسلوك الريادي 
: السلوك الإبداعي-1

الطرق والأساليب الحديثة للقيام و الأفكارإن تبني منظمات الأعمال للسلوك الإبداعي يعمل على توليد
مبتكرة جديدة و خدماتنظمة لكي تكون الأولى في تقديم منتجات و الريادية لديها، ودفع المعمال والمشاريعالأب

Berthon(وقد أشار ز بيئة عملها،التي تميّ في ظل المنافسة الشديدة الى أنه هناك مدرستين لدراسة ) 1999
السلوك الإبداعي، فالأولى تركز على الإبداع في تقديم الخدمات والمنتجات المبتكرة والجديدة والعمل على تحسينها، 

مستوى السوق ورغبات على حاجات ونقائص على بينما تركز الثانية على توجهات العميل من خلال التعرف 
الإبداع لتلبية هذه الحاجة وتحقيق تلك الرغبة لدى الزبائن والعملاء وتغطية النقص إلىالعملاء فتتجه هذه الأخيرة 

:الآتيةعلى الأسس الإبداعيالموجود في السوق، ويعتمد السلوك 
:ينظر في ذلك1
.68-63ص ، مرجع سابق، صتيسير فضل سيد أحمد فضل-
يدانيةالأخضر دراسةالتصنيعباستراتيجياتوعلاقتهاالريادةلفته، أبعادستاربيداء- المؤتمر العلمي الدولي الغازية، للمشروباتبغدادشركةفيمُ

.240-239ص ص،جامعة الزيتونة، الأردن، 2015أفريل22-20، السنوي الرابع عشر للأعمال، إدارة الابتكار في الأعمال،
.395، مرجع سابق، صميسون علي حسين-
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البدء بتحليل الأولويات اللازمة للتطوير؛- 
تبني ونشر الوعي الإبداعي؛- 
ع المبادرات الفردية الإبداعية الطامحة لتحقيق التفوق والنجاح؛تشجي- 
 -.

إن سعي منظمات الأعمال لامتلاك الخاصية والميزة الريادية يكون من خلال تبنيها للسلوك والتوجه الإبداعي 
جديد و ذا قيمة، لذا تعد عملية تطوير وتحديث المنتج أو الخدمة المقدمة من العوامل الحاسمة وتقديم كل ما هو 

التي تتنافس من خلالها المنظمات في بيئة الطريقةلكوافي السوق،موقعهاو أداءهاوتعزيزةوالمهمة في نجاح المنظم
.  عملها

):المبادرة(السلوك الاستباقي -2
في خلق الأفكار الريادية ويؤثر بشكل ايجابي على الميزة التنافسية دور أساسيلوك الاستباقي السيلعب

كبيرة لقيام هذه 
قع ملموس من خلال الاستغلال الأمثل واإلىالأخيرة بالأعمال والمشاريع الريادية وتحويل الأفكار الإبداعية 

لجديدة، لذا تميل منظمات الأعمال للمبادرة والاستباقية لتلبية الاحتياجات المستقبلية والسعي للاستفادة للفرص ا
من الخبرات والتجارب السابقة والمعلومات المتوفرة، واستخدام هذه الأخيرة في تطوير المنظمة وطرحها لخدمات 

.مبتكرة من خلال تبنيها للتكنولوجيا الحديثةومنتجات جديدة و 
ل-3 :المخاطرتحمّ

يتمثل هذا السلوك في رغبة المنظمة لتبني نوعية من الأعمال والمشاريع التي تتميز بالنسبة عالية من المخاطرة مع 
بيئة يكتنفها الغموض توقع هذه الأخيرة تحقيق عوائد وأرباح مالية مرتفعة، وتعمل منظمات الأعمال بجرأة كبيرة في

.وعدم التأكد
من خلال القرارات التي فالمنظمات الريادية هي التي لديها القدرة على قياس المخاطر والتعامل معها بعقلانية 

.يتخذها الريادي بما يخدم مصالح وأهداف المنظمة في ظل بيئة عمل تتسم بالمخاطر والتحديات والمنافسة
:السلوك التنافسي-4

ل والاستحواذ على أكبر فقد تغامر هذه الأخيرة بتخفيض في الأسعار والتضحية بالعوائد والأرباح من أجل الحصو 
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ل إتباع استراتيجيات تسويقية لغرض تطوير حصة سوقية، الأمر الذي يعزز وضع وأداء المنظمة في السوق من خلا
.1وتقديم مجموعة من المنتجات والخدمات الجديدة والمبتكرة لتحقيق السبق والتميز بين الآخرين

التوجه الرياديدور القيادة الفعالة في تحقيق :المطلب الثالث
أا تمتلك قيادة إدارية فعالة ذات سلوك ز المنظمات الرائدة عن بقية المنظمات الأخرى المنافسة لها علىتتميّ 

هذه واجهةآمان للمنظمة، خاصة في ظل موهامشاستراتيجياحتياطيريادي، بحيث تعتبر هذه الأخيرة ك
السائدالتنظيميللمناخالمتناميالدوروأماممستقرة،غيرعملها البيئةفي ظلختلف التغيرات والتطورات لمالأخيرة
، لهذا سنتطرق في هذا المطلب إلى كل من مفهوم الكامنةالبشرية والقدراتالطاقاتهذهعنالكشففيداخلها

ة في تعزيز ، والدور الفعال الذي تلعبه هذه الأخير يجب أن تتوفر فيهاالشخصية الريادية، خصائصها والمهارات التي 
.لها في ظل المنافسة الشديدةراكز رياديةأداء المنظمة وتحقيق م

:تعريف الشخصية الريادية-أولا
حتى تكتمل الصورة عن طبيعة ومفهوم الريادة في منظمات الأعمال، يجب علينا توضيح مفهوم الشخصية 
الريادية، بحيث تعتبر هذه الأخيرة عنصر أساسي وفعال في مجمل العملية الريادية وجوهرها، ويتميز الرائد في مجال 

التمتع بالرؤية والبعد بينهايزات التي تجعل منه شخصية رائدة نذكر منالأعمال بجملة من الصفات والمم
الاستراتيجي والقدرة على تحديد الفرص الاستثمارية الجديدة واستغلالها بشكل أمثل من أجل تحويلها إلى واقع 

:3فيما يلينذكرها ) رائد الأعمال( هذا قد وردت العديد من التعاريف المتعلقة بالشخصية الريادية،2ملموس
رائد الأعمال على أنه ذلك الشخص الذي لديه الإرادة والقدرة على استغلال )Schumpeter(عرف شومبيتر

الأفكار والفرص الجديدة وتحويلها إلى ابتكارات ناجحة، الأمر الذي ينعكس إيجابا على الأسواق ومختلف 

1 Dess, Gregory G, et all, Strategic Management Creating Competitive Advantage, MC Grow- Hill, Barded,
New York, 2007, p 431.

.253صسابق، مرجععكوش عقيلة، & عبد االله بلوناس2
:ينظر في ذلك3
،  2012ثلاثون، الفيجان، دور حاضنات الأعمال في تعزيز ريادة المنظمات، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد آلعبد الهادي إيثار-

.74ص
في صياغة إستراتيجية التسويق الريادي في منظمة حامد كريم الحدراوي، هاشم فوزي العبادي، أزهار نعمة أبو غنيم، الريادة الإستراتيجية ودورها-

.17، ص2010
. 69عمر علاء زيدان، مرجع سابق، ص-
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جديدة، وبتالي يتضح لنا الدور الفعال الصناعات في ظل ما يقدمه رواد الأعمال من منتجات وابتكارات
.  1والمساهمة البناءة لرواد الأعمال في عملية التطور الصناعي والنمو الاقتصادي على المدى الطويل

وقد وصف رائد الأعمال بأنه ذلك الشخص الذي يتمتع بأخذ المبادرة وتنظيم آليات ومتطلبات الاقتصادية 
بتكار وتقديم شيء ذا قيمة من لاشيء من جهة، ومن جهة أخرى القدرة على والاجتماعية، والقدرة على الا

.  2الاستمرارية في أخذ الفرص المتعلقة بالموارد والالتزام بالرؤية في ظل تبني عنصر المخاطرة
يتمتع بأخذ المبادرة وتنظيم الآليات ريادي على أنه ذلك الشخص الذيللPeter Druckerينظر و 

بأن الشخصية الريادية أيضايرى كما الاقتصادية والاجتماعية، وكذلك قبوله بالفشل والمخاطرة،  والمتطلبات
تستطيع أن تنقل المصادر الاقتصادية من إنتاجية منخفضة إلى إنتاجية مرتفعة، بينما يرى جيفري تيمنز بأن 

ز من الابتكار من خلال تقديمه لشيء مميّ الشخص الريادي يتمتع بالمبادرة والاستباقية، ولديه القدرة على الإبداع و 
.لا شيء

يتوسطأويأخذالذيفي اللغة الفرنسية يعني ذلك الشخص الرياديمصطلحأنإلى)Peggy, 2000(أشارو 
أخذعلىالقدرةوكذلكوالزبون،الموردبينماموقعأخذعلىالقدرةلديه، بحيث تكون في عمل ما بين طرفين

.3الإنتاجيةمنأعلىمستوىإلىأدنىمستوىمنالمواردتحويلعلىملوالعالمخاطرة
Don(كما عرف كل من  Harvey and Donald, 2000 (تمييزيستطيعالذيالشخصذلكبأنه الريادي

النادرةبحيث يتميز هذا الأخير بجملة من الخصائص ذلك،يستطيعونلاالآخرينبينهاواغتنامهاالفرصواقتناص
.4لدى معظم الأفرادمتوفرةوغير

أن رواد مفهوم كامل للشخصية الريادية، يتضح لنالإعطاءإليهاومن خلال جملة التعاريف التي تطرقنا 
الأعمال في المنظمات الحديثة يعتبرون العنصر الفعال والمهم في الإدارة المثلى للمنظمات الحديثة وتحقيق 

مر الذي ينعكس إيجابا على تحريك النمو الصناعي وتحقيق التنمية الاقتصادية، فالريادي الاستمرارية والبقاء لها، الأ
مهما كان مبتكرا أو مطورا، فهو يعمل على المبادرة وتحقيق السبق وتحسين مركز المنظمة ودعم موقعها في بيئة 

الابتكارية وتحويلها إلى واقع عملها من خلال التنظيم الجيد والاستغلال الأمثل للفرص والموارد لتجسيد أفكاره

ؤتمر السعودي الدولي لجمعيات المالدولية لأدوار الجهات في دعم ريادة الأعمال، رمضان الشراح، نموذج مقترح من التجارب &تركي الشمري، 1
124، ص2014ومراكز ريادة الأعمال، جامعة الملك سعود، الرياض، 

.19، ص2008، عمانمنظمات الأعمال، دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، وإدارةبلال خلف السكارنة، الريادة 2
.203، مرجع سابق، صديفتيحة عبيهواري معراج،3

4 Don. Harvey& Donald R. Brown, An Experiential Approach to organization Development, 6th Edition,
Prentice-Hall New Jersy, USA, 2001, p4.
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ملموس ذا قيمة، متحملا بذلك مخاطر المنافسة في الأسواق ومدركا للعوائد والأرباح المتوقع الحصول عليها جراء 
.   تنفيذ لأفكاره الجديدة

:خصائص الشخصية الريادية-ثانيا
والتي تجعل منهصائص التي تميزه عن غيره،يحتاج رائد الأعمال الناجح والمتفوق إلى مجموعة من السمات والخ

قادرا على المبادرة والسبق في تنفيذ مشروعه الريادي، ويتطلب ذلك قدرة وإرادة كبيرة لتحويل أفكاره الجديدة 
واقع ملموس، وتتمحور خصائص الشخصية الريادية في مجموعة من النقاط والتي يمكن والمبتكرة وتجسيدها إلى

:1ى ما ذكر آنفا من التعريفات السابقة كآتياستنباطها بناء عل
ترتكز الريادة في منظمات الأعمال على الاستعداد والميل الطوعي  :الاستعداد والميل نحو المخاطرة-1

قدرات رائد الأعمال ومهاراته في إنشاء منظمة قادرة على تقديم منتجات وخدمات مبتكرة وذات الاعتماد على 
. قدرات تنافسية في بيئة عملها لتعزيز الأداء تحت ظروف المخاطرة وعدم التأكد

سيدها يتميز رائد الأعمال بإرادة قوية لتحقيق ما يصبو إليه من أهداف وأفكار يسعى لتج:الإرادة والمثابرة-2
على أرض الواقع، وذلك بتوافر مثابرة وعزيمة قوية على المدى الطويل لتحقيق ذلك والوصول إلى النتائج والأهداف 

.المسطرة
يسعى رائد الأعمال للمبادرة والسبق في بيئة الأعمال من خلال استغلال :المبادرة والرغبة في النجاح-3

شيء جديد ومتميز ذا قيمة، كما تمثل الرغبة في النجاح هدف أسمى  الفرص والمشاريع الريادية بشكل أمثل لتقديم
لدى الريادي الذي يمتلك درجات أكبر من الرغبة والدافع في النجاح والتغلب على مختلف المشاكل والمعوقات التي 

.قد تقف بينه وبين الأهداف والنتائج التي يسعى لتحقيقها
يؤمن رائد الأعمال بإمكانية وقوعه في الأخطاء وارتكابه لهفوات، : الخبرة والتعلم من التجارب السابقة-4

ولكنه أيضا يؤمن بدرجة أكبر بضرورة أن لا تتكرر أخطاء الماضي وأن يتعلم من التجارب السابقة ويستفيد منها، 

:ينظر في ذلك1
المؤتمر السعودي الدولي لجمعيات ومراكز ريادة الأعمال، من الاجتماعي، أيمن عادل عيد، التعليم الريادي مدخل لتحقيق الاستقرار الاقتصادي والأ-

.153-152ص، ص2014جامعة الملك سعود، الرياض، 
لوم الأمنية، جامعةياسر سالم المري، ريادة الأعمال الصغيرة والمتوسطة ودورها في الحد من البطالة في المملكة العربية السعودية، أطروحة دكتوراه في الع-

. 35-32، ص ص 2013نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية الدراسات العليا، الرياض، 
.49-46ص ، صمرجع سابقالكندري تسنيم أحمد،-
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خبرات لذا نجد بان الريادي الناجح هو الذي يجيد التعامل مع مواقف الفشل ويعتبرها دروسا يستفاد منها و 
.مكتسبة

يميل الشخص الريادي إلى الاستقلالية في عمله، لذا نجد : ولية والقدرة على اتخاذ القراراتل المسؤ تحمّ -5
هذا الأخير ينجز ويدير أعماله بطريقة متميزة وبروح المسؤولية التي تنبع من الروح القيادية لديه ، الأمر الذي 

مواجهة مختلف المشاكل والأخطار التي قد تواجهه في القيام بأعماله ينعكس إيجابا في قدرة الشخص الريادي على
المناسبة والعقلانية لمعالجة واحتواء تلك تالريادية من جهة، ومن جهة أخرى القدرة على اتخاذ مجموعة من القرارا

.  المشاكل والأخطار
نافسة من خلال معرفته وإدراكه لكل يمتلك الريادي الناجح خاصية القدرة على الم:القدرة على المنافسة-6

الظروف المحيطة بمشروعه وبيئة عمله، بإضافة إدارة أعماله ومشاريعه بطريقة مبتكرة في ضوء قدرته على تحمل 
تداعيات كل جديد وثقته بنفسه وقدرته على الإبداع والابتكار، بحيث تساعده هذه السمات على المنافسة 

.والتغلب عليهاالفعالة وقبول مختلف التحديات 
يلتزم الرياديون بأهدافهم ولا يتخلون عن التخطيط لأنشطتهم المختلفة، فنجاح : الالتزام والثقة بالنفس-7

.لف المشاكل والأخطار وعدم الارتباك عند الوقوع في هذه الأخيرةومشاريعه من خلال القدرة على تغلبه على مخت
أا عملية: الحداثة في الأفكار والبحث عن الفرص الجديدة-8 ال ب الأعم ادة  يز ري تم تستدعي ديناميكيةت

لح تمتع رائد الأعمال بمهارات والقدرات التي تساعده على تعزيز أداء المنظمة والرفع من كفاءته بما يخدم مصا
المنظمة، وذلك من خلال استخدام مجموعة من الأفكار الحديثة والمبتكرة لتحقيق ذلك، كما يعمل دائما رائد 
الأعمال بالبحث عن الفرص والمشاريع الجديدة لتحسين مركز المنظمة في السوق والعمل على تقديم مجموعة من 

عملية تطبيق تلك الأفكار الإبداعية على أرض الخدمات والمنتجات الجديدة والمبتكرة، هذه الأخيرة ناتجة عن
.الواقع

ل بصورة ؤ تفااليتميز بجملة من الصفات من بينهانجد أن رائد الأعمال:التفكير الايجابي وتعدد الجوانب-9
خاصة في عملية اتخاذ القرار، ونظرا لتعدد صفات هذا الأخير وسعة ثقافته، دائمة في مختلف أعماله وطموحاته

هذا الأمر في قدرة رائد الأعمال في إيجاد بدائل متعددة لحل ومعالجة مختلف المشاكل والوصول إلى ينعكس
. الأهداف التي يسعى إلى تحقيقها
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يعتمد رائد الأعمال على التخطيط الجيد لمواجهة مختلف المشاكل : التخطيط والتنظيم والتصميم الجيد-10
وامل والتحديات المحيطة ببيئة عمله وذلك من اجل تحقيق النجاح المأمول، والأخطار في ضوء إدراكه لمختلف الع

ويتميز الريادي بقدرته على ترتيب وتنظيم أموره وأعماله بشكل جيد فهو يرى الصورة بحجمها الكبير، كما يعتمد 
.الاستراتيجياترواد الأعمال على التصميم الجيد في تنفيذ المشروع الريادي من خلال اعتماده على مجموعة من 

: المهارات والأعمال التي يقوم بها الريادي-ثالثا

قيام بمشاريعه وأعماله عند نقطة مهمة وحساسة جدا، ألا وهي البيئة المحفزة والمناسبة لتنفيذ الريادي لأفكاره وال
.الريادية

: البيئة المحفزة والداعمة لمنظومة ريادة الأعمال-1
تحتاج البيئة المحفزة والداعمة للريادة في منظمات الأعمال إلى التأسيس السليم والمتين لهذه الأخيرة، بما يتلاءم 

سوق، خاصة في ظل المنافسة الشديدة على مع دعوات تطوير المنظمات وتحديثها وتعزيز أداءها وموقعها في ال
مختلف الأصعدة، ومن أجل التأسيس السليم والمتين لبيئة ناجحة وفعالة لريادة الأعمال داخل المنظمات يجب توفر 

:1في هذه الأخيرة مجموعة من العوامل والخصائص، نذكرها بشكل مختصر في النقاط الآتية
ة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، ضرورة قيام منظمات الأعمال بمواكب1- 1

والاستمرار في توظيف التقنيات والتكنولوجيات الحديثة والمتطورة داخل المنظمة والاستثمار فيها، من أجل تشجيع 
ودعم الأفكار والمشاريع الريادية؛

.مال تسمح بسلوك المخاطرة وتحمل الأخطار2- 1
توفير الموارد المادية والبشرية وتوفير آليات تمويل مرحلة البدء تمهيدا للانطلاق في المشاريع الريادية وتمكينها 3- 1

لة لتجسيد على أرض الواقع وتحويلها إلى مشاريع وضع منظومة تعليمية تساهم في توليد أفكار ريادية قاب4- 1
جديدة ومبتكرة؛

تشجيع منهج فريق العمل المتعدد الجوانب والبدائل لضمان نجاح المشاريع والأعمال الريادية داخل 5- 1
المنظمات؛

د، لك سعو مصطفى محمود أبو بكر، منظومة ريادة الأعمال والبيئة المحفزة لها، المؤتمر السعودي الدولي لجمعيات ومراكز ريادة الأعمال، جامعة الم1
.66، ص 2014الرياض، 
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من وضع مجموعة من الإجراءات والسياسات والقواعد التنظيمية المحفزة يشرف عليها أشخاص ذوي كفاءة 6- 1
أجل تدعيم المنظمة وتعزيز أداءها وموقعها في بيئة عملها؛

ترسيخ مبدأ الإفصاح والشفافية من خلال وضع مجموعة من القواعد والممارسات بصورة تغلق منافذ الفساد 7- 1
.الذي عادة ما يخلق بيئة غير مواتية لمنظومة ريادة الأعمال

:المهارات المطلوبة في الشخصية الريادية-2
تتميز الشخصية الريادية عن غيرها من الشخصيات الأخرى، بالكفاءة في الأداء والمهارة في ممارسة الأعمال 
وانجازها بشكل فعال واحترافي، ويكتسب الريادي هذه المهارات من التدريب والتعلم المستمر والخبرات والتجارب 

الريادي على المهارات التي يمتلكها، بحيث تعتبر هذه في ميادين العمل، ويتوقف نجاح الشخص في تحقيقه لسلوك 
لتلك تحقيق هذا التوجه، وقد أشار العديد من الباحثين والأكاديميينلالأساسيةالمقوماتهمأإحدىالأخيرة 

الإمكانياتتلك
عواملالطريقعنإماعليهاالحصول، ويتم مابعملللقياممؤهلاتجعلهوالتيالشخصلدىالموجودةوالقدرات

هذا النوع منخلقإلىتؤديوالتيوالتدريبالتعلمكبةسمكتعواملطريقعنأوبالأساسوجودةالموراثيةال
.1اتنميتهوعمل على تطويرها و المهارات

تنظيم بشكل الداخلنشاطهوممارسةعملهفهمالمهارات الشخص الريادي فياعد هذا النوع منسبحيث ي
اتمع المحيط بهالتنظيمهذاعلاقةمعرفةإلىبالإضافة،فعال وايجابي تلكضوءفيأنهإذا، بالموظفينوعلاقتهب

تحقيقيكفلوبما،نظمة من جهةالمأهدافتحقيقمعيتلاءمبماالقياديةومهامهنشاطاتهتتحددالعلاقات
. 2متطلبات الموظفين والعملاء وتحقيق رضاهم من جهة أخرى

:ينظر في ذلك1
.23:ص،1999القاهرة،والتوزيع،والنشرللطباعةغريبدارالمتفوق،للمديروالقياديةالإداريةالمهاراتالسلمى،علي-

-Michelle A.Mark and others, Development of leadership skills: experience and timing, Psychology Faculty
Publications , University of Nebraska Omaha, 2000. http://www.sciencedirect.com/science/article/p
ii/S1048984399000442, Cosulté le 17/03/2017.

م،يالقصمنطقةبشرطةينالعاملالضباطعلىمسحيةدراسة،الجمهورمعبالتعاملوعلاقتهاوالشخصيةالإداريةالمهاراتالذويبي،محمدبنفهد2
.10، ص2005، الرياضالأمنية،للعلومنايفجامعةالعليا،الدراساتكليةالإدارية،العلومقسمماجستير،رسالة
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:الأعمال والأدوار التي يقوم بها الريادي-3
يتمتع رائد الأعمال برؤية الإستراتيجية والاستغلال الأمثل للفرص والمشاريع الجديدة، ويعمل هذا الأخير على 

استثمارها وتحويلها إلى واقع ملمو 
: 1الريادي كأتي

يسعى الريادي للمخاطرة المحسوبة ويرى فيها فرص مواتية لتحقيق التميز : الريادي كمتحمل للمخاطر3-1
املة لمختلف التداعيات والنجاح له وللمنظمة أخذا بعين الاعتبار حجم هذه المخاطرة وتحمله للمسؤولية الك

. والآثار التي قد تحدث جراء قيامه بتلك المغامرة
Adam(يرى أدم سميث : الريادي كرأسمالي3-2 Smith ( ،بأن الريادي هو من يملك رأس المال أو المزود له

يملكون فقد ارتبطت الأنشطة والمشاريع الريادية في كل من القرن الثامن عشر والتاسع عشر بالأشخاص الذين 
الكثير من الأموال، الأمر الذي جعل من الطبيعي ربط مصطلح الريادة في منظمات الأعمال بالأنشطة التي يقوم 

.
بصفة رئيسية خلال القرن التاسع ) Schumpeter(وهي وجهة نظر التي تبناها شومبيتر : الريادي كمبتكر3-3

التي حدثت خلال تلك الفترة، ويعد الابتكار والإبداع من أهم السمات عشر وذلك بسبب التغيرات الصناعية 
والعوامل التي تجعل الشخص الريادي قادرا على تحقيق أهدافه و طموحاته وفق أفكار خلاقة وطرق عمل حديثة 

.ومبتكرة
شخص أعطى رواد المدرسة الحديثة وجهة نظر مختلفة فيما يتعلق بال:الريادي كباحث شغوف للفرص3-4

لما لهذا الأخير من دور فعال ومحوري في ، الريادي ووصفوه بالعنصر المهم والأساسي في إتمام العملية الريادية
الاستمرارية في عملية البحث عن الفرص والمشاريع الريادية الجديدة من جهة، واستغلالها بشكل أمثل من جهة 

.  قعها في السوقأخرى، الأمر الذي ينعكس إيجابا على أداء المنظمة ومو 
والعديد من الباحثين الآخرين وجهة النظر ) Casson(تبنى كاسون : الريادي كمدير للموارد المتاحة3-5

المتعلقة بالريادي كمدير ومسير للموارد المادية والبشرية المتوافرة لدى منظمات الأعمال، وميز هذا الأخير الريادي 
وتنظيم وإدارة الموارد المتاحة لدى المنظمة بما يخدم أهدافها ويناسب بأنه ذلك الشخص الذي يعمل على توفير 

:ينظر في ذلك1
.53مرجع سابق، ص،عمر علاء زيدان- 
.253صمرجع سابق، ،عكوش عقيلة&عبد االله بلوناس-
.54ابق، ص، مرجع سالكندري تسنيم أحمد-
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مشروعها الريادي، فهو يدير العملية الإنتاجية وينظم عناصر الإنتاج، فيما يشرف على مجمل هذه العملية 
. بالكامل

:ةالرياديالأفكارتطويرمصادر-4
1:ها فيما يأتيذكر يمكن،ةالرياديالأفكارتوليدو لتطويرمصادرو هناك عدة طرق

يمثل العميل المصدر الأهم لخلق وتطوير الأفكار المؤدية لتحقيق الريادة، بحيث أساس ومحور هذه : العميل- 4-1
الأفكار يركز على حاجات ورغبات العملاء، سواء عبر عنها بطريقة مباشرة أو غير مباشرة، وتعكس هذه الأفكار 

.مان نجاح المشروع الريادي أو الخدمة أو المنتج المقدممقدارا جيدا من حاجة السوق لض

المتزايدة والمتطورة باستمرار، وكذا انتظار ردة فعل العملاء نحو هذه المنتجات والخدمات الجديدة المقدمة وإجراء 

 .
فكار الريادية، بحيث يتم من تعد قنوات التوزيع من المصادر الأساسية والهامة في تطوير الأ: قنوات التوزيع4-2

خلالها الإلمام بكافة احتياجات السوق ومتطلباته، وهذا ما يؤكد الدور الفعال الذي تلعبه قنوات التوزيع في دعم 
وإنجاح المشروع الريادي، وذلك من خلال إمداد هذه القنوات بمجموعة من المقترحات والأفكار المتعلقة بالعملاء 

.والسوق معا تساعد الر 
من خلال بناء الحكومات قاعدة معرفية متكاملة عن الاختراعات والابتكارات الجديدة، :الحكومات4-3

ل الجديدة 
من منتجات وخدمات، بحيث تساهم الحكومة في توجيه الرياديين وتقديم المشورة لهم نحو الأفكار الريادية 

.الجديدة

:ينظر في ذلك1
.27، ص2000، ار الحامد للنشر والتوزيع، عمانالمشروعات الصغيرة، دإدارةجواد شوقي ناجي، & المنصور كاسر نصر-
.310، مرجع سابق، ص عبد االله قائد غالب علي-
، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية غير منشورة، جامعة لمتوسطةفسية للمؤسسات الصغيرة واالميزة التناإبرازوالابتكار في الإبداعسمية بروبي، دور -

.95، ص2011سطيف، 
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لمراكز البحث والتطوير دور بارز في عمليات البحث والدراسات المتعلقة بالفرد :مراكز البحث والتطوير4-4
ها سواء عن المنتجات والخدمات أو الأسواق واحتياجات الريادي عبر مختلف البحوث التي يمكن أن تقدم

.العملاء
.: المنظمات والمشاريع الرائدة4-5

ت، من خلال ما سبق يتضح بأنه يوجد تباين بين الريادة على مستوى الأفراد والريادة على مستوى المنظما
فعلى مستوى هذه الأخيرة تتميز المنظمة الرائدة بالقدرة على الابتكار والإبداع وأخذ المخاطرة في تقديم كل ما هو 
جديد ومبتكر، بينما على مستوى الأفراد يتميز الشخص الريادي بسبق والمبادرة واغتنام الفرص والمشاريع الريادية 

ي لابد أن تتوفر فيه خصائص القائد الإداري والتي تتطلب المرونة من أجل تقديم شيء جديد ذا قيمة، وأن الرياد
.والابتكار وأخذ المخاطرة والبعد الاستراتيجي
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المصرفيةالريادةلتوجهات الحديثة لتحقيقضمن االإبداع والابتكار:المبحث الثاني
التغيرات وذلك بسببترة الراهنة بشكل كبير،الففيالقطاع المصرفيالريادة في بموضوعالاهتمامازداد
ؤسسات للمالتنافسيةبيئةالفي تحريكالكبيرالأثرلهاكانالتكنولوجية الحاصلة في الآونة الأخيرة والتيوالتطورات

أحدالمهمة والأساسية وبوصفهاالمواضيعمنلدى المصارفالريادة موضوعالأمر الذي جعل من، المالية والمصرفية
تسارعوذلك في ظلوالتغيير،المنافسةمتطلباتمعوالتلاؤمللتكيفإليها هذه الأخيرةالتي تلجأالخيارات
.في القطاع المصرفيالأعمال واشتداد المنافسة بيئةفيالتغييرمعدلات

الكفاءة لا تقف عند حد أنلذلك فان المصارف الناجحة ومن أجل ضمان بقائها وتحقيق استمراريتها يجب 
الأسمى حتى تكون إلىوبإلهامهاالأبعد إلىيجب أن يكون طموحها أبعد من ذلك، فترمي ببصرها وإنمافقط، 

الإبداعي حتى يكون المصرف خلاقا ويصبح السلوك أخررائدة ومتميزة بأفكارها وأدائها وأهدافها، وبتعبير 
إلى ماهية الريادة ذا سنتطرق من خلال هذا المبحث هي السمات المميزة لأدائه وخدماته المقدمة، لوالابتكاري 

المصرفية بمختلف أبعادها وجوانبها، كما سنتناول الإطار المفاهيمي للإبداع
وفي الأخير سنستعرض أو نقف على الدور الفعال تحقيق المصارف للتوجه الريادي، ضمن التوجهات الحديثة في

.والابتكار في تحقيق الريادة المصرفيةالإبداعذي يلعبه كل من ال

ماهية الريادة المصرفية:المطلب الأول
دمات الخمجموعة منتقديممن أجلالإبداعيةفكارللأباستثمار الجيدالمصرفيةيتعلق مفهوم الريادة

على عنصر المخاطرة المصرفيةترتكز الريادةو كفاءة، والالنوعيةذاتالمصرفية الجديدة والمبتكرة نتجاتالمو 
جديدة ومبتكرة لتلبية حاجات أخرىأو تقديمالحاليةهخدماته و لمنتجاتالمصرفوالاستباقية من خلال تطوير

والإبداعالمصرفيةريادةالبين وثيقارتباطيوجد، حيث عملائه وتحقيق رضاهمت وإشباع رغبا
من موقعه التنافسيوتعزيز أداء المصرف والتحسين من يث يساهم هذا الترابط والتكامل إلى، بحالمصرفي

من أجل تحقيقومبتكرةمبدعةمؤسسة مصرفيةتكوين تساهم فيعمليةالمصرفيةالريادةلذا تعتبر،والريادي
.الربح والنمو تحت ظروف المخاطرة وعدم التأكدو الاستمرارية

:مصرفيةدة المفهوم الريا-أولا
مصرفية ومنتجاتعلى تطوير وتحديث واستخدام الأفكار الإبداعية لتقديم خدماتصرفيةتعمل الريادة الم
الحاصلة،  التكنولوجيةالمتزايدة والمواكبة للتطوراتعملاءوذلك تماشيا مع حاجات ورغبات ال،متميزة وغير مسبوقة
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لكفاءة والتنمية الاقتصادية ودفع معدلات النمو الاقتصادي وتقديم القيمة على تحقيق اصرفيةكما تعمل الريادة الم
المضافة من خلال إدارة الموارد المادية والبشرية بكفاءة وأهلية متميزة من خلال ابتكار مشاريع وأنشطة اقتصادية 

. ة خاصةبصفوالمصرفيةالماليةوالمؤسساتجديدة تنعكس إيجابا على الاقتصاد الوطني بصفة عامة  
أا لى  ية ع لمصرف ا ادة  لري رف ا تع السبق في جديدة يكون لهومنتجاتفي ابتكار خدماتلمصرفمبادرة او

عرضها في الأسواق مع تحمل المخاطرة ومواجهة مختلف التهديدات المتعلقة بالعملية الابتكارية لهذه الخدمات
.  والمنتجات

أا قكما تعني ا ية ب لمصرف ا ادة  على تحديد الفرص الريادية في البيئة التي ينشط فيها، وتدبير درة المصرفلري
الذي الموارد اللازمة لنشاطه وابتكار أساليب وطرق جديدة للتوظيف والا

دمات فريد ومتميز في تقديم هذا النوع من الخمصرفيطمح أن يكون رائدا يجب عليه إقناع عملائه بأنه 
إلى تقديم مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفية الحديثة والمبتكرة، هذا الأخيروالمنتجات المصرفية، بحيث يسعى 

وزيادة ي يعمل على مضاعفة حجم الأصول لديهيكون له السبق في طرحها لأول مرة في الأسواق، الأمر الذ
العنصر البشري لديه فيما يتعلق بالمعرفة المصرفية وى أداء فضلا عن الارتقاء بمسته،أرباحوتنامي هقاعدة عملاء

.1والإلمام بأصول الصناعة المصرفية الحديثة
بمعايير الريادة من شأنه أن يعمل على تحقيق قدر وافر من متطلبات تحديد الوضع صارفإن التزام الم
ءا التشغيلية، من أجل صناعة ممصارفالاستراتيجي لل ا من التصدي واعدة، بما يمكن هذه المصارفصرفية وكف

في ظل للمتغيرات والتحولات الدولية والمحلية التي تشهدها البيئة المصرفية، وكيفية التعامل مع هذه الأخيرة خاصة 
ق الجودة والتميز في تقديم الخدمة المصرفية وتحقيق رضا العملاء، كما يجب التنويه بأن المنافسة الشديدة وبما يحق

ت الريادية التي الالتزام بمجموعة من المتطلبات والاستراتيجيالمصارفيق الريادة المصرفية يقتضي على التحق
.في المطالب التاليةلاحقاسنتطرق إليها

:مصرفيةخصائص الريادة ال-ثانيا
اع والمخاطرة رتبطة بعناصر الإبدالخصائص المالسمات و مجموعة من لتوجه الريادي يكسبها المصارفإن تبني 

لتجديد القيمة وإعادة تصحيح مسار دور مهم ومحوري التوجه الريادي لعبوكسب الميزة التنافسية، وي
بداعية الإ، فضلا عن دوره الفعال في ممارسة هذه الأخيرة للأنشطة والمشاريع التطويرية و والمصرفيةالماليةللمؤسسات

سيةالقادالأعمال، مجلةمنظماتالريادي فيالتسويقإستراتيجيةصياغةفيودورهاالإستراتيجيةغنيم، الريادةأبونعمةالحدراوي، أزهاركريمحامد1
الد يةوالاقتصاديةالإدار للعلوم .13، ص2010العراق،ابع، جامعة القادسية،، العدد الر الثاني عشر، 
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الماديةستغلال الأمثل للمواردوذلك من خلال الا، جديدةومنتجات مصرفية واستحداث وابتكار خدمات
مختلف وتطوير ي والابتكاريالإبداعوتبني السلوكالرياديوالبشرية من أجل دفع وتحفيز المصارف لتحقيق التوجه

اا للاستجابة بجملة من صرفيةوتتميز الريادة الم، الحاصلة في القطاع المصرفيوالتطوراتللتغيراتالسريعةقدر
:  1تيةالآنذكرها باختصار في النقاط سالتي صائصالسمات والخ

منتجات ، سواء كان ذلك بابتكارجديدةمصرفيةومنتجات على تقديم خدماتصرفيةتعمل الريادة الم- 1
يلاا الحاليةأو القيام بتحديثوخدمات تطرح لأول مرة وقنوات تقديم الإداريةساليبالأ، أو من خلال تطوير مث

.عملاءدمة للالخ
على التخطيط الجيد والفعال في إنجاح مشاريعها الريادية من جهة، ومن جهة أخرى صرفيةترتكز الريادة الم- 2

. لهفي مرتبة ريادية وتحقيق التميزالمصرفالتنبؤ بالمستقبل ورسم أبعاده لإبقاء 
ابتكاري، من و الإبداعيلالية في العملمن خلال تبنيها لمفهوم الريادة إلى التفرد والاستقالمصارفتسعى - 3

مع رغبات حديثة ومبتكرة، تتماشى ومنتجاتالجديدة لتقديم خدماتالإبداعيةتطوير الأفكاراستغلال و خلال 
. وتستقطب المزيد من الزبائن الجددعملاءالوحاجات 

لـتأكد، وذلك لاعتمادها على كفاءة ظروف عدم افي ظلعلى المخاطرة المالية المحسوبة صرفيةتراهن الريادة الم- 4
.على مستواهاالعنصر البشري المسير والمشرف على العملية الابتكارية للخدمات الجديدة

:أهمية الريادة المصرفية-ثالثا
كل منإلىتطرقنا في النقاط السابقة ، ومن خلالصارفالملدىهمية كبيرة ن لها أبأالريادة المصرفيةتتميز
بالنسبة للمصرف والعميل من الإشارة إلى أهمية هذه الأخيرةلناوأهم خصائصها لابدصرفيةلريادة الممفهوم ا

:  2تيةالآفي النقاط والاقتصاد ككل
هاتقديم، من خلالالتكنولوجيةوالاجتماعيةوالاقتصاديةالتغيراتةواكبمصرفية علىتعمل الريادة الم- 1
قطاع التساهم في إنعاش بدورهاالتيالمبتكرة، و و والمنتجات المصرفية الجديدةدماتمن الخومختلفةنماط جديدةلأ
.ليل الفجوة بين اقتصاديات الدولوتقصرفيالم

.254، صمرجع سابقعكوش عقيلة، & عبد االله بلوناس 1
:ينظر في ذلك2
.180-179ص، مرجع سابق، صراشد الشمريصادق-
.19رجع سابق ، صم، الحدراويكريمحامد-
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مساهمة فعالة في تحقيق التنمية الاقتصادية الشاملة، بالإضافة إلى دوراها في توفير صرفيةتساهم الريادة الم- 2
.واستحداث العديد من مناصب الشغل

لصمود في وجه يعزز فرصها أكثر ميزة تنافسية و ، مما يمنح هذه الأخيرةعالية للمصارفماليةق وفرات تحق- 3
. في المستقبلالتحديات التي قد تواجهها

التي منأفضل،أقلبسعرو صرفية ذات نوعية وجودةالمدمات الخو نتجاتالممجموعة منتقديمالمساهمة في - 4
ابع والتوجه الريادي، تدفع المصارفن الأعمال المصرفية الجديدة ذات الط، إذ أةالمنافسالمصارف الأخرى تقدمها

.وأرباح مالية كبيرةعوائدتحقيقإلىالنهايةفييؤديبما،تكلفةبأقلجديدة ومبتكرةومنتجات خدماتيمتقدإلى 
، إذ المصارفالمنافسة بين التصعيد من حدةزيادة الكفاءة من خلال و ة على تعزيز الأداءصرفيالريادة المعملت- 5

. لهذا التغيرأن دخول منافسين جدد يحفز الآخرين للاستجابة بشكل فعال وبكفاءة عالية
لعميل للمنتجايدركهاالتيالقيمةتحسينفيالمختلفةإمكانيتهااستغلالعلىتحفز الريادة المصرفية المصارف- 6
من ريادي للمصرفالركزالموتعزيزبناءفييساهمالأمر الذي،من قبل هذه الأخيرةة المصرفية المقدمةالخدموأ

من العملاء في مقارنة بغيرهأعلىقيمةعلىذا الأخيرله وولاءه لهتعامجراءمنيحصلخلال إقناع العميل بأنه 
.المنافسةالمصارف الأخرى

وتقديم توليفة من الخدمات عرضالانفراد والاستباقية فيخلالمنة المنافسبين المصارفزلتميّ اتحقيق - 7
بسرعةتقليدهاو تقديمهالها منالمنافسةالمصارف الأخرىستطيعتلاالجديدة والمبتكرة، والتي والمنتجات المصرفية

.منهانسخةصنعأو
:ةمراحل وخطوات تحقيق الريادة المصرفي-رابعا

:1أتيوالتي سوف نتطرق إليها فيما يبجملة من المراحل والخطواتلعملية الريادية على مستوى المصارفتمر ا
للفرص والاستثمارات الريادية واستغلالها صارفيتعلق الأمر هنا باقتناص الم:تحديد الفرص والتعرف عليها-1

ية والاجتماعية والقانونية والتكنولوجية التي تشهدها بشكل أمثل، ومن أشكال هذه الفرص هي التغيرات السكان
.الساحة المصرفية

الذي يتمثل في شكل ونوعية الخدمات والمنتجات المصرفية المقدمة :تطوير وتحديث المفهوم-2
.والتكنولوجيات المتطورة المستخدمة في ذلك، وكذا قنوات التوزيع والأسواق الجديدة والنماذج التنظيمية الحديثة

الأعمال  إدارةلقطاع البنوك، أطروحة دكتوراه الفلسفة في الإستراتيجيةداخلية في تحسين القدرات سمير زهدي القبج، دور ريادة الأعمال الإيهاب1
.20-19ص ، ص2012الأردن، كلية الأعمال، جامعة عمان العربية، 
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تتضمن هذه المرحلة تحديد الموارد المادية والبشرية ذات الكفاءة والأداء العالي من :تحديد الموارد اللازمة-3
.والنتائج الذي يسعى لتحقيقهاصرفأجل تنفيذ وتحقيق العملية الريادية وفق أهداف الم

تكلفة ومخاطرة، يكون ذلك من خلال تحديد مصادر التمويل والدعم المادي بأقل:الحصول على الموارد-4
.، أو التمويل من خلال الموردين أو المشروعات المشتركةبالاقتراض أو حقوق الملكية أو التمويل الخارجيإما
راقبة الدقيقة للأداء، تضمن للعملية الريادية والمالمثلى والإدارةالتنفيذ الجيد إن:التنفيذ وإدارة المشروع-5

.هذا الأخيرالاستثمار أو المشروع الريادي بما يخدم أهداف ومصالح فرصة التوسع في للمصرف
: المصارفأشكال ومظاهر الريادة في -خامسا

تبني المصرف للتوجه تبرز الريادة على مستوى المصارف في مجموعة من المظاهر والأشكال التي تعكس مدى
: الآتية، والتي سوف نستعرضها في النقاط الريادي

-Administrative(الإداريةديةالريا-1 E:(أو ما ،ن خلال اهتمام المصارف بالريادة على مستوى الإدارةم
، فان هذه الأخيرة تتخذ خطوة أبعد من وجود قسم تقليدي للبحث والتطوير، من خلال تسمى بالريادية الإدارية

امن مع توفير وتسخير هذا الأخير لموارده تعزيز فلسفة المصرف في دعم الباحثين والمبتكرين، وهذا ما يترافق ويتز 

.الخدمات والمنتجات المتطورة والمبتكرة
-Opportunistic(الريادية الفرصية -2 E.:(وجه الرياديالتي تسعى لتحقيق التصارفالموتحفزتشجع

لين لديها على تحديد واقتناص الفرص الريادية من خلال دراسة وتحليل الأسواق التنافسية واستغلال العامالموظفين
. يخدم أهداف ومصالح المصرف ويعزز من مكانته التنافسية ويحقق له مراتب رياديةبماهذه الأخيرة بشكل أمثل

-Acquisitive(الريادية الاكتسابية -3 E:( يتحدد هذا النوع من خلال سعي مدراء المصارف على اقتناص
واستغلال فرص جديدة خارج حدود المصرف، وهذه الفرص تتضمن الاندماجات والاستحواذات والتحالفات 

.اقتناء التكنولوجيات الجديدة والمتطورةو الإستراتيجية
-Imitative(الريادية المحاكاتية -4 E :(صارف اليابانية على هذا الشكل من الأشكال تعتمد بشكل كبير الم

.الريادة المصرفية، وذلك من أجل دراستهم لمختلف الآثار والنتائج المتعلقة بمنتجات وخدمات المصارف الأخرى
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لابتكار في العمل المصرفي او لإبداع الإطار المفاهيمي ل:المطلب الثاني
ية ومتطلبات التوجه الإبداعي والابتكاري لدى المصارف التي هذا المطلب إلى كل من مفهوم وأهمفيسنتطرق 

واقع ريادية في بيئة عملها، ولن يكون ذلك إلا من خلال اعتماد المصارف على مجموعة من موتحقيق 
كسبنذكر في مقدمتها  والتي،نتائجها المسطرةلالاستراتي
العقلانيسعرالودة و تحقيق الج، نخص بذكر هنا على عدة مستوياته لموقع ريادييزة تنافسية وتحقيقلمالمصرف

.الرفع من حصته السوقيةالعمل على و ،المقدمةومنتجاتهدماتهلخ
:مفهوم الإبداع والابتكار في العمل المصرفي-أولا

العديدفيبوضوحتجلىالذيالمفهومينتداخللدرجةالإبداعوالابتكارمفهومحولتنوعتوالآراءتعددتلقد
مصطلحأنعلىالمفكرينوالباحثينمنالعديدأشار حيثالسالفة،حتىوالحديثةالأبحاثوالدراساتمن
حولتتمركزالتعاريفمختلفأنمنطلقمنمترادفين،والدلالةنفسلهماوالإبداعبتكارالا

.الحديثةالتكنولوجيةالتطوراتمصاحبةمنهاالغرضتفكيريةعمليةأصحبعبارةأوجديد،عملأوفكرةوجود
نظمة ونخص بذكر هنا الإبداع على مستوى بالميتعلقلإبداعافإنفرادبالأتعلقتميزةالابتكاركانوإذا

اا، و والتسويقيالخدميةهاتطنشأالمصارف من خلال تميزها في فس نة بمنا ار أن بيمكن القولالمنطلقهذامنة مق
كأحدويقفبتكاريهو نقطة الانطلاق والأساس في تحقيق المصرف للسلوك والتوجه الإبداعيالإالتفكير

إلى العلاقة التكاملية والتلازمية الموجودة في هذا الإطار(Amabile)أمبيل، وقد أشارنجاحهلإالأساسيةشروطال
وفرقدعينمبأفرادوجودخلالمنإلابتكاريةإأفكار، حيث أنه لا يمكن أن تكون لدينا الإبداع والابتكاربين 
في خلق الأفكار الابتكارية من للعنصر البشريومن هنا يكمن الدور الفعال والمحوري ،تشرف على ذلكعمل

.1داعية على مستوى المصرف من جهة أخرىالإبعمليةجهة، وإتمام وتنفيذ ال
:الابتكار في العمل المصرفيو الإبداعتعريف-1

يعتبر الابتكار لغويا مرادف للإبداع والتميز، وذلك من خلال استحداث منظمات الأعمال ومنها المصارف 
الإبداع ساليب خدمية وتسويقية حديثة ومتطورة وتقديمها لمنتجات وخدمات مصرفية جديدة ومبتكرة، كما يعد لأ

المصرفي وعاء لنتائج الأفراد المتنوعين معرفيا على مستوى المصرف، ولقد قدمت العديد من والابتكار 
:فيما يأتيمركز ومختصرسيتم استعراضها بشكلالابتكار الإبداع و التعاريف فيما يخص 

1 Amabile, T.M., Creativity in context, Westview Press, New York, 1996, pp1154- 1155.
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يجب الإبداع،وضوعقبل التطرف إلى جملة التعاريف التي تناولها الباحثين والكتاب حول م:تعريف الإبداع1-1
:علينا الوقوف عند التعريف اللغوي للإبداع

فالإبداعة،وبدع الشيء أي أنشأه وبدأه لأول مر "بدع، ابتدع"من "إبداع"جاء على لسان العرب أن كلمة 
أما في اللغة الانجليزية  ،المألوفواجتراروالمحاكاةالتقليدنقيضفهوجديد،شيءابتكارأواستحداثهولغة

، وقد تداخل وترابط مصطلح الإبداع مع العديد من 1إحداث وإيجاد شيء جديد)Creativity(فتعني كلمة 
.المصطلحات الأخرى، كان من أبرزها الابتكار

المختصون والباحثون في هذا الموضوع لدرجة يصعب حصر جميع أما من الجانب الاصطلاحي فقد اختلف
التعريفات في مفهوم واحد، فكل واحد منهم ينظر إلى الإبداع من زاوية معينة حسب تخصصه ومجال دراسته، 

:
، )Enterprenurship(الإبداع على أنه وظيفة خاصة مرتبطة بالعلاقة والتوجه الريادي(Drucker)يرى دراكر

)Entrepreneur (ح الموارد الحالية إمكانية تعزيزية لتوليد موارد إنتاج جديدة ذات قيمة أو يمن
.  2قيمة

و إيجادالإبداع على أنهت الموسوعة البريطانية عرفو 

. 3يجابي على عمل وأداء المنظمةا
للإبداع على أنه قيام منظمات الأعمال بقبول وتبني الأفكار والتوجهات الجديدة التي تتعلق بمجال ) Duft(ينظرو 

عملها والبيئة التي تنشط فيها، وترجمة هذه الأفكار إلى منتجات وخدمات جديدة باعتماد على أساليب إبداعية 
. 4يةأثناء العملية الإنتاج

:تعريف الابتكار2- 1
ام مناحيحسبتختلفمتعددةتعريفاتللابتكار تمام اه ثين و اح أخرىمفاهيموجودمعخاصةالعلمية،الب

.204-203ص ، ص2003، امد للنشر والتوزيع، عمانالح، الطبعة الأولي، دار المنظماتإدارةحسين حريم، 1
2 Drucker. Peter, The Discipline of Innovation, Harvard Business Review, Nov-Dec 1998,USA, p 149.

.6، ص2009،عمانوالتوزيع،للنشرأسامةدار،الأولىالطبعة ،الإداريالإبداعاالله،خيرجمال3
4 Duft, Richard. L, Organization Theory and Design, 7th edition., South-Western College Publishing,
U.S.A,2001,p67.
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الاختراع مفهوم و ) Creativity(الابتكار مثل مفهوم الإبداع مفهومعليهينطويذي الالمعنىمعمعانيهاتتداخل
)Invention(،ك ارتباط بين كل من الإبداع والابتكار، فطبقا لذلك تبدأ وتنشأ كل الابتكارات بحيث نجد أن هنا

بالأفكار الإبداعية الخلاقة، ومن هذا المنطلق يعتبر الإبداع نقطة بداية للعملية الابتكارية، أي أن الإبداع شرط 
.  وجودة بين المصطلحينضروري وأساسي لتحقيق الابتكار ومن هنا نستنتج العلاقة الترابطية والتكاملية الم

من ابتكر، يبتكر، ابتكارا، فمن الجانب اللغوي وكما جاء في قاموس المعجم الوسيط، مصدر كلمة الابتكار 
طرح وتقديم شيء جديد )Innovation(أي أقام الشيء وأحدثه لأول مرة، أما في اللغة الانجليزية تعني كلمة 

يتعلق بالجانب الاصطلاحي فقد تعددت تعاريف الكتاب والباحثين حول وغير مسبوق إليه من قبل، أما فيما 

عليه العلمية ومدارسهم الفكرية، و م
      :

أوطريقةإنشاءعنالناجمةالنتيجةأنهعلىالابتكارJ.Schumpeter)(شومبيترالنمساويالاقتصاديعرف
.1تصميمهكيفيةأوالمنتوجمكوناتجميعفيالتغييروكذا،الإنتاجفيجديدأسلوب
ووضعهاالجديدةالأفكارإنشاء وطرحتتمثل فيمتكاملةعمليةعلى أنهالابتكار(J.R.Schermerhon)وأعتبر

منوالخلاقةالأفكارإلىتتوصلالتيهيمنظمات الأعمال الرائدة في بيئة عملهاأنعلىمؤكداالممارسة،قيد
.2تجسدها على ارض الواقعثم

Michael(وأكد Porter (تمتلك ميزات تنافسية قائمة على الابتكار، هي التي تدرج الابتكار المنظمة التيأن
وإستراتيجيتها، وذلك عن طريق إدخال التكنولوجيا المتطورة والحديثة والقيام ا

.3بعمليات مبتكرة في نفس الوقت
الابتكار يمكن القول أن هناك علاقة و الإبداعة به من جملة التعاريف المرتبطومن خلال ما تم استعراض

توفر العنصر لا يكون إلا من خلالبتكارية، أي أن وجود الأفكار الاهذين المصطلحيينتكاملية وتلازمية بين 
بدعالبشري الم

.181، ص2006الجزائرية للكتاب،،الطبعة الأولىنبيل جواد، ادارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، 1
.20ص،2003عمان،للنشر،وائلدار،الأولىالطبعةالحديثة،التجاربوالخصائصوالمفاهيمكارالابتإدارةنجم،عبودنجم2

3 Joe Tidd & John Bessant& & Keith Pavitt. Management de L’innovation :integration du changement
technologique , commercial et organisationnel , Edition DeBoeck, Paris,2006, P66.
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وتجسيد تلك الأفكار الإبداعية إلى منتجات وخدمات جديدة على ارض الواقع، وعلى هذا الأساس ينظر ذبالتنفي
.إلى وجود علاقة ترابطية وتكاملية بين هذين المصطلحين

صارفيدفع الإبداع والابتكار منظمات الأعمال ومنها المو 
بإضافة إلى تطوير مستوى المنتجات الأخرى المنافسة لها في السوق، يف قيمة عالية لها مقارنة بالمصارفأن تض

من تحقيق التميز والرفع من مستوى أدائه بفضل تبني واعتماد صرفية المقدمة، بكيفية تمكن المصرفوالخدمات الم
الأساسي والفعال في اكتساب المصرف لميزة لمحورهذا الأخير على عاملي الإبداع والابتكار اللذان يعدان ا

ز ريادية على مختلف الأصعدة، ويتميز مفهوم الإبداع والابتكار على أنه مفهوم واسع يشمل  تنافسية وتحقيقه لمراك

. من أدائها الإداري والمالي والتسويقيويحسن
في تطوير في العمل المصرفي من بين الركائز الأساسية التي تساهم بشكل فعال الإبداع والابتكاريعتبركما 
مزايا تنافسية وتحقق لها ت الإستراتيجية التي تكسب المصارفمن الضرورياانيعتبر و ،المصرفيةوالخدمات المنتجات 

المصرفية وطرح كل ما هو المنتجات والخدماتتقديميلعب الإبداع والابتكار دورا أساسيا في مجالو ريادية،مراكز 
أو إدخال تعديلات وتحسينات على المنتجات الحالية، وبالتالي فان الإبداع المصرفيفي السوقجديد ومبتكر 

توليفة تقديمعلىن مجموعة من الأفكار الإبداعيةوانطلاقا مالنشاط المصرفي يتمثل في قدرة المصرفوالابتكار في 
دف إشباع والخدمات الحالية نتجاتوتحديث المتطوير العمل على، أووالخدمات المصرفية المبتكرةنتجاتمن الم

.والمتطورة في تحقيق ذلك، وذلك باستخدام التكنولوجية الحديثةالمتزايدة وتحقيق رضاهمالعملاءورغباتحاجات
:   والابتكار في العمل المصرفيأهمية الإبداع-ياثان

تسعى المصارف دائما إلى تحقيق التميز والسبق في مجال تقديم الخدمة المصرفية، ويكمن ذلك من خلال 

أا ،موعة من المنتجات والخدمات المصرفية الجديدة والمبتكرةمج ية ب اع بد الإ ية و ار تك الاب ية  عمل ل يز ا تم شاملةعمليةوت
في البيئة المنافسةاحتدامظلفيحيويةوضروريةهيو،المصرفلدىالتطويروالبحثبنشاطترتبطتكاملةمو 

العمل و المصرفيةوالإبداع في مجال تقديم الخدمة الابتكارتبنيلىإالكثير من المصارفبدفعالأمر الذيالمصرفية،
عملاء المتزايدة والمواكبة للتطورات التكنولوجية الحاصلة من جهة، الورغبات حاجاتإشباعأجلمنتطويرهاعلى 

تعزيزلتاليباو،وتحقيق رضاهمالحاليينالعملاءعلىالمحافظةو الجددالزبائنمنزيدالمجذبومن جهة أخرى 
ذلك أيضايتطلبمراكز ريادية، و فع من كفاءة هذا الأخير ويحقق له أن ير شأنهمنالذيالتنافسيصرفالموضع
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وتخفيض التكلفة لديها من جهة،للدخلجديدةمصادرح وتوفيرلفتوكفاءة،فعاليةأكثربشكلالمصارفعمل
لذان يعتبران عنصران الالابتكارو الإبداعالأخيرة لعامليتبني هذه خلالمنإلايتحققلنوهذامن جهة أخرى،

أنبالدراساتمجموعة منأثبتتحيث،
امأداءمعدلصارفالمفيالتنفيذيينالمديرينمن70% الابتكارتفعيل وتوظيف عامليعنناتجمؤسس

Banco(مصرفو )HSBC(مصرفوهماصارفالممناثنينهناكنأباتضحوقد،داعوالإب Santander (
، ويستمد هذا الأخير أهميته من 1منيعتبراناللذان 

لزاما على هذه الأخيرة تبني اك كان 
أساليب وأفكار إبداعية والقيام بأنشطة ابتكارية لتقديم كل ما هو جديد ومبتكر لعملائها، ويمكن تلخيص أهمية 

2:
لتسويق للمنتجات والخدمات المصرفية لديه تنويع مصادر الربحية للمصرف وزيادة العائد المادي لديه عن طريق ا- 

الابتكار اللذان يستخدمان في التحسين المستمر للخدمات والمنتجات الإبداع و بفاعلية أكثر، وذلك بتبني عاملي 
. الحالية وطرح أخرى جديدة ومبتكرة

ة، كما يسمح الإبداع - 
والابتكار من جهة أخرى بإيجاد فرص جديدة للمصرف من خلال زيادة أرباحه والتنويع في منتجاته وخدماته 

. المصرفية المقدمة

1 Financial Services APAC | Banking, Innovation Excellence: What Banks Can Learn from Top
Innovators in Other Industries, Copyright © 2011 Accenture, All rights reserved, Accenture, its logo,
and , High Performance Deliver, Its home page is www.accenture.com, Consulté le 21/11/2016.

:ينظر في ذلك2
،ماجستير في علوم التسيير غير منشورةمذكرةوالمتوسطة،الصغيرةللمؤسساتالتنافسيةالميزةتحسينفيالتسويقيالإبداعدورمعمري،سهيلة-

.10ص،2013الجزائر،،ورقلةجامعة
منتجات وتطبيقات الابتكار والهندسة المالية بين الصناعة : بن إبراهيم الغالي، دور الابتكار المالي في تطوير الصيرفة الإسلامية، المؤتمر الدولي حول-

. 06، ص 2014ماي 6-5، 1جامعة سطيف المالية التقليدية والصناعة المالية الإسلامية، 
أساليب تفعيل قيادة الابداع : ، قيادة الإبداع والابتكار وأثرها في استدامة وتنافسية المنظمات، الملتقى الدولي الثالث حولإبراهيم منصور الطاهات-

. 403، ص 2016فيفري 15-14والابتكار في المؤسسات الجزائرية في مفاهيم الإدارة الحديثة، جامعة غرداية، 
-، ص2012، جامعة قسنطينة، في علوم التسييرلميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماجستيربوبعة عبد الوهاب، دور الابتكار في دعم ا-

.38-34ص 
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توفير التكاليف نتيجة لما يحققه الإبداع والابتكار من وفرات حجم كبيرة، وذلك نتيجة تبسيط العمليات - 
ن الإجراءات المطولة أو غير ضرورية، كما يعمل الإبداع والابتكار في العمل المصرفي المصرفية عن طريق التخلص م

على تحسين خدمة العملاء عن طريق تقليص الوقت المستغرق في تقديم الخدمات المصرفية المطلوبة، وعلى سبيل 
بارزا في تسهيل العمليات المثال أجهزة الصراف الآلي التي تمثل أحد أهم الابتكارات المصرفية التي لعبت دورا 

.المصرفية للعملاء
تحقيق الكفاءة من خلال الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة للمصرف، وتحسين أداء هذا الأخير وتحقيق أهدافه - 

بفاعلية أكثر، وان كان هناك فجوة بين الأداء الحالي للمصرف والأداء المرغوب فيه، فان الإبداع والابتكار 
. سد وتقليص تلك الفجوة وتحسين من أداء المصرفسيعملان على 

يتيح التوجه الإبداعي والابتكاري الفرصة أمام المصارف لكسب ميزة تنافسية وتحقيق مواقع ريادية، وذلك عبر - 
مساهمة هذا التوجه في تبني المصارف للمزيد من الإبداعات والابتكارات المصرفية والمتمثلة في طرح خدمات 

.فية جديدة ومبتكرةومنتجات مصر 
يساهم في تقليص الفترة بين تقديم منتج أو خدمة مصرفية جديدة وأخرى، مما يساهم في تميز المصرف وانفراده - 

.في المنافسة في طرح وتقديم منتجات وخدمات جديدة ومبتكرة في أقل فترة ممكنة
:ة فيهمادوافع الابتكار والإبداع في العمل المصرفي والعوامل المؤثر -ثالثا

:    الدوافع المحفزة على الإبداع والابتكار في العمل المصرفي-1
وافع الملحة التي فرضت على المصارفهناك مجموعة من الظروف والد

الدوافعهذهمقدمةفيويأتيالابتكار والإبداع كسلوك وتوجه حديث لتطوير العمل لديها والتعزيز من أدائها، 
مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وما مدى تأثير هذا الأخير على حاجات فيوالمتسارعالحاصلالتغير

التيالدوافعمنمجموعةسنستعرض السياقهذاوفيورغبات العملاء المتزايدة والمتماشية مع هذا التطور الحاصل،
الدوافع هذهبينومنمضىوقتأيمنأكثركبيرةأهميةاذلبنكيفي العمل االابتكارالإبداع و منجعلت

:1نذكر ما يأتي

:ينظر في ذلك1
، جامعة غير منشورةالتسييرفي علوم عمال، مذكرة ماجستيررزيقة يحياوي، الإبداع كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأ-

. 07، ص2013المسيلة، 
.35مرجع سابق، ص ، بوبعة عبد الوهاب-
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، الأمر الذي جدات البيئية التي تواجهها المصارفالتغيرات والتطورات في عناصر البيئة التنافسية وتزايد المست1- 1
سات وأنشطة داعمة ومعززة بات يتطلب توجه هذه الأخيرة نحو التحديث والتجديد وضرورة الاستجابة بتبني سيا

من مواكبة التغيرات والتحديات البيئية من خلال خلق في العمل المصرفي، لتمكين المصارفلابتكار للإبداع وا
.وتطوير أفكار ابتكارية وإبداعية تمكنها من النمو والمنافسة على مختلف الأصعدة

المعلومات وتحرير تجارة الخدمات المصرفية، الأمر الذي احتدام المنافسة في العمل المصرفي في ظل العولمة وثورة2- 1
.أدى إلى ازدياد فرص الاختيار والتنويع في حجم المنتجات والخدمات المصرفية المعروضة في السوق المصرفي

والعمل على ترشيدها، ألزما هذه الأخيرة إيجاد طرق وأساليب ابتكارية وإبداعية نقص الموارد لدى المصارف3- 1
وذلك باستغلال الأمثل والعقلاني ) التنظيمية، التسويقية، الخدمية والإنتاجية(لة لتحقيق أهدافها ومصالحها فعا

.
، فقد أصبحت هذه الأخيرة تعيش في لة والمتبادلة ما بين المصارفالمسؤولية الاجتماعية والعلاقات المتداخ4- 1

رونة، وتعمل على زيادة إسهامها في دعم وتحسين كفاءة موظفيها وتعزيز الأداء لديهم من واقع أكثر وعيا وم
.خلال تبني أنشطة داعمة للابتكار والإبداع لديهم

تقديم بعض الحكومات لتسهيلات ومساعدات للمؤسسات المصرفية من أجل دعم وتوظيف الابتكار 5- 1
. 1دات في شكلها الفني أو الماليوالإبداع على مستواها، سواء كانت هذه المساع

سعياو تميزاأكثرلتكونالمصارفعلىالضغوطاتمنالكثيرتضعدوافع والظروفالهذهكلأنحيث
لتحقيقها في ظل ما داف التي تسعى المصارفهدف أساسي من الأهالأخيرهذهأنباعتبارميزة ريادية،قيلتحق

.يرةتشهده البيئة المصرفية من منافسة كب
: العوامل المؤثرة على الإبداع والابتكار في العمل المصرفي-2

ومتميزة عن بقية المنظمات تتميز العملية الإبداعية والابتكارية على مستوى المصارف بخصوصية واضحة
بداعية إلى جملة من العوامل المؤثرة على إتمام وتحقيق العملية الإهذه الأخيرةيخضع، الأمر الذيالأخرى

- 41ص ، ص2011عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع،،الطبعة الأولىوالابتكار في منظمات الأعمال، الإبداعإدارةعكاف لطفي خصاونة، -
42.
دولي حول المؤسسة اللتقى المللمؤسسة الاقتصادية الجزائرية، التكنولوجي في تحقيق الميزة التنافسيةالإبداعخامرة الطاهر، دور &1

.135، ص2008الاقتصادية الجزائرية والابتكار في ظل الألفية الثالثة، الجزائر، جامعة قالمة، 
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والابتكارية على مستوى المصرف، وبالرغم من اختلاف هذه العوامل من عدة نواحي كمية وكيفية، إلا أنه يمكن 
:1تحديدها في ثلاثة عوامل رئيسية نستعرضها فيما يأتي

تتمثل هذه العوامل خصوصا في البيئة الخارجية والمحيطة بالمصرف، ونذكر من أهمها :العوامل الخارجية2-1

المصرف، أيضا لدينا مجموعة العوامل الاجتماعية والثقافية والسياسية وما مدى تأثيرها على تحقيق المصارف 
والسلبي تخلق مجموعة من مجملها وبجانبها الايجابيللعملية الإبداعية والابتكارية على مستواها، وهذه العوامل في

الفرص الجديدة من جهة، ومن جهة أخرى تفرض على المصارف مجموعة من التهديدات والمخاطر الناجمة عن 
تلك العوامل، لذا يجب على المصارف أن تعتمد على مجموعة من الاستراتيجيات التي تمكنها من الاستغلال

بما يخدم الأهداف والنتائج المخاطر والتهديداتة، وتجنبالأمثل للفرص المتاح
. نخص بذكر هنا إتمام ونجاح العملية الإبداعية والابتكارية على مستواهاو التي تسعى هذه الأخيرة لتحقيقها، 

، يتعلق الأمر هنا ة التنظيمية للمصرفتتمثل هذه العوامل في الخصائص الداخلية والثقاف: العوامل الداخلية2-2
بالقدرات المادية

العليا للإبداع والابتكار على مستواه، كل هذه العوامل يجب أن تكون محل تركيز استراتيجي للمصرف وللإدارة 
. وذلك في إطار سعيه إلى تحقيق التوجه الإبداعي والابتكاري بما يخدم أهداف وطموحات المصرفالتنفيذية له، 

يساهم هذا النوع من العوامل في تفعيل الإبداع والابتكار على مستوى المصارف، :العوامل الخاصة2-3
تي تشرف على إدارة أعمال النخص بذكر هنا العوامل الشخصية والمتعلقة برواد الأعمال أو شخصيات الريادية

وأنشطة المصرف هذا من جهة، ومن جهة أخرى الموظفين الذي لديهم الحس والتوجه الإبداعي والابتكاري ومن 
هذا المنطلق يبرز دور الثقافة التنظيمية للمصرف في تحقيق العملية الإبداعية والابتكارية والذي يكون له أثر فعال 

.خيرعلى مخرجات التنظيمية لهذا الأ

:ينظر في ذلك1
، 2012، 3، ، جامعة الجزائرغير منشورةالاقتصاديةعامر البشير، دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، أطروحة دكتوراه في العلوم-

.278ص 
، أطروحة دكتوراه "دراسة حالة موبيليس"الخاصة بخدمات الاتصال ودوره في جذب انتباه المستهلك الإعلانيةبارك نعيمة، الابتكار في الاستراتيجيات -

. 10-09ص ، ص2012، جامعة الشلف، غير منشورةفي علوم التسيير
.84-83ص، صمرجع سابقكندري تسنيم أحمد، ال-
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:لإبداع والابتكار في العمل المصرفيلةالمداخل الرئيسي-رابعا
: 1في العمل المصرفي في ثلاثة مداخل نذكرها فيما يأتيوالابتكارالإبداعفيالرئيسيةداخلالمتتمثل

ت لتسهيل لامركزية في اتخاذ القرارات وتبسيط الإجراءاالتشجيعفيهذا المدخليتمثل:الأولالمدخل-1
يقتصر القراراتاتخاذيكونأنبالضرورةليسأنهأيالعمليات الاتصالية بين مختلف أقسام ووظائف المصرف،

المعلوماتتكنولوجياات الحاصلة في مجالتطور الالأمر الذي دفعت بهفقط على الإدارة العليا للمصرف،
واستحداث وطرح تطويرأجلمنأفقيةصرفيةالمرةالإدامستوياتبينالعلاقاتتكونأنبضرورةالاتصالاتو 

اتصاله الموظف المصرفي عندتوقفنا على الدور الفعال الذي يلعبهإذاخاصةجديدة ومبتكرة،صرفيةمخدمات
المصادربينمنعملاء أثناء عملية تقديم الخدمة المصرفية، بحيث تعتبر هذه العلاقة المعمباشرةعلاقةوبناء 

جديدة ومبتكرة تتماشى مع رغبات العملاء مصرفيةدماتخوطرحتطويرفيالرئيسيةو للمصرفالداخلية
ام اج .وح

رف موعة من الخدمات والمنتجات المصرفية الجديدة والمبتكرة،فييتمثل:الثانيالمدخل-2 لمص ا ال وطرح  دخ إ
في تنويعالإستراتيجيةاعتماديتمأيديدة،الجللأسواقوأالحاليةللأسواقهذه الأخيرة موجهة كانتسواء

.والمنتجات المقدمة للعملاءالخدمات
للخصائص الضمنية التي يجريها تعديلاتالو يتمحور هذا المدخل في جملة التحسينات :الثالثالمدخل-3

لمستفيدينلالخدمةتصميمإعادةخلالمنوذلك ،حالياالقائمةالمصرف على مجموعة من خدماته ومنتجاته
مكانيدركالمستفيدجعلوعليهايحصلسوفالتيالمنافعو،عناصرهاوخصائصهاحيثمنالخدمةمن

.عليهاواضحالتحسينوالتعديلجديدةمبتكرةخدمةتعتبروالخدمة
:في العمل المصرفيالابتكارو الإبداعمتطلبات-خامسا

لتوجه صارففي توفير البيئة والمناخ الملائمين لتبني المفعالاب دورا التي تلعهناك مجموعة من المتطلبات
الإبداعي والابتكاري

عمل على الرفع من 

:ينظر في ذلك1
.279، ص مرجع سابق،عامر البشير-
.32، ص2000دمشق،للنشر،الرضادارالطبعة الثانية،والإبداع،الابتكارإدارةحسن،رعدالصرن-
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مستوى أداء المصرف وتعزيز موقعه التنافسي، وفيما يأتي سنستعرض مجموعة من المتطلبات الواجب على المصارف 
:  1إتباعها لتحقيق التوجه الإبداعي والابتكاري

يتميز كل مصرف ببناء تنظيمي خاص به ينعكس بشكل ايجابي على قيام وممارسة هذا :البناء التنظيمي-1
لأخير لمختلف الأنشطة والأعمال الإبداعية والابتكارية، وذلك لكون أن البناء التنظيمي لأي مصرف ما يتضمن ا

مجموعة من الهياكل التنظيمية التي تتميز بالمرونة ووضوح التصميم والمفهوم الذي بنيت عليه، الأمر الذي يساهم 
ن جهة، ومن جهة أخرى يسمح هذا الشكل بشكل فعال في تبني المصرف لتوجه الإبداعي والابتكاري م

التنظيمي بتحقيق الانسجام والاتصال بين مختلف أقسام ووظائف المصرف، كما يعمل على توضيح الأدوار 
والمسؤوليات والصلاحيات بين مختلف أقسامه، بإضافة لذلك يخلق البناء التنظيمي الجيد بيئة عمل ملائمة تتسم 

.     2الشفافية والحرية الذاتية لدى الموظفين في اتخاذ القرارات وتشجيع الأداء الجيد لهمبدرجة عالية من الاستقلالية و 
إلى مجموعة والوصول إلى النتائج المرجوةتحقيق أهدافهامن أجل تعتمد المصارف : أنظمة وإجراءات العمل-2

بدورها تنقسم إلى ة العمل والتيمن السياسات والقواعد والأساليب والإجراءات التي تندرج تحت ما يسمى بأنظم
:3ما يأتي

هي مجموعة القرارات والأحكام التي تعتمد عليها الإدارة العليا للمصرف لتسيير وتنظيم  : السياسات2-1
.

ذية المنبثقة من السياسات التي ينتهجها هي مجموعة من المعايير العملية والتنفي:القواعد والأساليب2-2
المصرف، وهي عبارة عن توليفة من الأسس والمبادئ الثابتة المتعلقة بنشاط مصرفي معين، كما تعمل هذه الأخيرة 

.
الأسلوب المحدد لأداء والتي تمثل في مجملهاطة ببعضها البعضهي سلسلة من الأعمال المرتب: الإجراءات2-3

العمل، بحيث تساهم وبشكل فعال أنظمة وإجراءات العمل في تنمية القدرات الإبداعية والابتكارية لدى الموظفين 

:ينظر في ذلك1
- Financial Services APAC | Banking, Innovation Excellence: What Banks Can Learn from Top Innovators in
Other Industries, All rights reserved, Accenture, its logo, and , High Performance Deliver, Its home page is
www.accenture.com,2001, pp 4-5.
- Gabriel Kasper, Monitor Institute and Stephanie Clohesy. Intentional Innovation:  How Getting More
Systematic about Innovation Could Improve Philanthropy and Increase Social Impact. W. K. Kellogg
Foundation. August 2008.

.86-82ص، مرجع سابق، صسمية بروبي-
.175ص،1997والتوزيع،عمان، نشرللزهراندارالمنظمات،فيالأفرادوسلوكالتنظيميالسلوكحريم،حسين2
اراوكيفية ونتائجهامصادرها،العملضغوطهيجان،الرحمنعبد3 .15ص،1998الرياض،العامة،الإدارةمعهد،إد
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يسعى التيالمسطرةالأهدافعلى تحقيق، كما تعمل هذه الأخيرة لأداء العمل بصورة جيدةلديهموتقوية الدافعية
.من أجل تعزيز موقعه التنافسي والرياديالمصرف للوصول إليها

تتميز الثقافة الإبداعية والابتكارية في العمل المصرفي بتقبل المخاطرة وروح : تعزيز ثقافة الإبداع والابتكار-3
وتتداخل هذه الأخيرة ،الأعمالفي منظماتريادةبالالتي تندرج وتتلخص تحت ما يسمى و ،المبادرة لدى الموظفين

رياديةإلى تحقيق مراكزتسعىالتيالمصارفالأمر الذي يدفع بفي كثير من الجوانب مع مفهوم الإبداع والابتكار،
تشجيع ودعم الإدارة العليا لها، ووضع التدابير الهيكلية المناسبة خلاللديها، وذلك منثقافة هذه العزيز بني وتبت

تنظيم العمليات الداخلية للمصرف، وخلق الانسجام والتواصل بين مختلف الموظفين، للرفع من مستوى الأداء و 
وكذا تبني نظام المكافآت وتقديم حوافز من أجل الاستغلال الأمثل للأفكار الإبداعية والابتكارية لدى الموظفين 

لنهج أو هذا الأسلوب تتخذه أصحاب السلوك الإبداعي والابتكاري، والتي لديها روح المبادرة والاستباقية، هذا ا
.1الكثير من منظمات الأعمال الرائدة في بيئة عملها

إلى تحقيق المزيد من سعى المصارف وبشكل مستمرت:والتقنيات الرائدةاالاستثمار في التكنولوجي-4
ادية على مختلف لمراكز ريوتحقيقهاوذلك قصد تعزيز موقعها التنافسي في أعمالها وأنشطتها المصرفية،النجاحات

وتعتمد هذه الأخيرة في ذلك على التكنولوجيا الحديثة والمبتكرة التي تتميز بالبساطة والمرونة والتي تعطي ،الأصعدة
القدرة للمصارف على التكيف بسرعة وبديناميكية مع التغيرات التي تشهدها البيئة المصرفية من جهة، والتطورات 

علومات والاتصال من جهة أخرى، الأمر الذي يسهل من اختراقها لمختلف الأسواق التي يعرفها مجال تكنولوجيا الم
.   المصرفية وتوسيع قاعدة عملائها

تقوم العملية الإبداعية والابتكارية على مستوى المصرف على ضرورة وجود تبادل للمعلومات : الاتصالات-5
ناحية أخرى فان القائد المبدع والمبتكر يحتاج لكي والبيانات بين مختلف أقسام ووظائف هذا الأخير، هذا ومن

يجسد أفكاره على أرض الواقع وتحقيق أهداف المصرف إلى التوجيه الجيد، وكذلك يحتاج إلى أن يفهم سلوك 
موظفيه بشكل يضمن عدم تعارض هذا الأخير مع مشاريعه الإبداعية والابتكارية، كما وتلعب الاتصالات 

لمصرف دورا هاما في إتمام العملية الإبداعية والابتكارية، فهي تحافظ على تدفق الأفكار الإدارية على مستوى ا
الجديدة وانسياب العمل داخل المصرف، فكلما توفر هذا الأخير على أنظمة اتصالاتية جديدة وحديثة كلما 

:ينظر في ذلك1
 -Séverine Le Loarne-Lemaire,Sylvie Blanco, Management de l'innovation, Pearson, France 2012,p45.
 -Bruce Berman, Making Innovation Pay, John Wiley & Sons, New Jersey, 2006,P24.
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ابا على عملية تجسيد زادت كفاءة العمل وانسجام والتنسيق بين مختلف أقسام المصرف،  الأمر الذي ينعكس إيج
.    تلك الأفكار الإبداعية والابتكارية التي يطرحها الموظفون بشكل كامل وعلى النحو المرغوب فيه

ساعدمن كفاءته أحد العوامل الهامة التي تيعتبر تدريب العنصر البشري والرفع :إدارة العنصر البشري-6
هذه ، خصوصا وأن لهاالابتكارية وتحقيق أداء وظيفي مميزعلى تبني المبادرات الإبداعية و منظمات الأعمال

على مختلف أنشطتها تواجه مجموعة من التغيرات والتطورات الحاصلة في ظل الاتجاه المتزايد نحو الانفتاح الأخيرة
ونخص بذكر من خلال هذه النقطة إلى الإدارة المثلى للعنصر البشري على مستوى المصارف إذ تعتبروالعولمة، 

أحد أهم المصادر الأساسية لتحقيق التوجه الإبداعي والابتكاري، وحتى يستغل المصرف بشكل أمثل لقدراته 
الإبداعية والابتكارية ينبغي عليه الاهتمام بشكل كبير بعملية التدريب والارتقاء بموظفيه على المستوى الفردي 

رد البشرية وإدارة الإبداع والابتكار، وذلك من خلال والجماعي، وتوثيق الصلة وتحقيق الانسجام بين إدارة الموا
الاستفادة من التجارب السابقة وإثراء الأفكار وترقية الأهداف والطموحات والقدرات البشرية وجعلها أسسا 

.1إستراتيجية للوصول بالمصرف إلى مراكز ريادية وتعزيز موقعه التنافسي
را مهما ترتكز عليه مختلف أنشطة المصارف، وذلك من خلال الدور تشكل القيادة الفعالة محو : نمط القيادة-7

ولتحقيقموظفي المصارف،أداءفيوالابتكاريالإبداعيالتفكيروتحفيزتنميةفيهذه الأخيرةهتلعبالفعال الذي 
عاملةمتخلقوآلياتأنظمةإيجادخلالمنالقياديالعملتحسينعلىةالإداريالقياداتتتولىأنيجبذلك

نشطةالأهم على ممارسةوتشجيعفيما بينهموالثقةالأفكار والآراء تبادلتحث على و الموظفينمعموضوعية
الأمر يتعدى بلماديةامتيازاتأواجتماعيةوجاهةفقطليستالوظيفةأنعلىوالتركيزةوالإبداعيةالابتكاري

أا  لى  يها ع نظر إل لك لي علىيساعدالذيالأمر،احد منهم داخل كيان المصرفتقع على عاتق كل و مسؤوليةذ
سعىيماقيقتحوأنشطتهم المصرفية، وهذا ينعكس إيجابا علىأعمالهمعنالوظيفي لدى الموظفينالرضاتحقيق

ه التي يسعى إلى أهدافإلىللرفع من كفاءته وتعزيز أدائه والوصول ملائمتنظيميمناخوخلقإيجادفيالمصرفإليه
.2يقهاتحق

.47، صمرجع سابقالإداري،الإبداعاالله،خيرجمال1
:ذلكينظر في2
.47، ص1999، الرياض، الخامس والعشرونالعامة، العدد الإدارةللعاملين، مجلةالإبداعيةالقدراتالوهاب،عبدعلي-
ســـــــــــــــلطنةمسقط،العامةالإدارةمعهد،الثاني والستونالعددالإداري،مجلةالمنظمات المعاصرة،فيالإداريالإبداعمقوماتعساف،المعطيعبد-

.225ص1995عمان،
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نظام الحوافز احد أهم العوامل التي تساهم في تسهيل عملية تبني المصارف لتوجه عتبري: تبني نظام الحوافز-8
بكفاءةالإبداعي والابتكاري، وذلك من خلال دفع وتحفيز الموظفين إلى ممارسة أعمالهم وأنشطتهم المصرفية 

السبق في تقديم كل ما و والمبادأةوالابتكارالإبداععلىالموظفينتشجيععلىايجابيأثرالهفالحوافزعالية، وفاعلية
الطاقة الفكرية والإنتاجية للمصرف، وتعتبر الحوافز وزيادةالأعمالانجازفيالجهدمنزيدالموبذل،هو جديد

ى هذه الأخيرة مقوما رئيسيا لدى المصارف الرائدة والمنافسة والتي تشجع على الإبداع والابتكار، لكن ينبغي عل
تزامننا مع تبنيها لنظام الحوافز اهتمام أيضا بربط ومتابعة أداء موظفيها من خلال وضع معايير محددة وعادلة 
وموضوعية حتى تحقق تلك الحوافز تمارها وأهدافها المرجوة والتي يسعى المصرف لتحقيقها من أجل تعزيز موقعه 

.1التنافسي
منالكثيرلاستراتيجياتالكبرىالمحاورمنعميلبالالتوجهمسألةأصبحتدلق:يلالعمعلى رضاالتركيز-9
أولويةيشكلمصرفللولاءهوتنميةالعميلإرضاءعلىفالعمل،يةديار مراكز صارف التي تسعى إلى تحقيقالم

الإبداع وضوعبمالأمر الذي دفع بالمصارف إلى الاهتمامتنافسية،بيئةفيتعملالتيالمصارفجميعلدىكبرى
المنافسة عملاء وتحقيق رضاهم، كما ساهمت الولاءكسبالأساسية لومبادئركائزالكأحدوالابتكار وجعله  

حاجات على إشباعالمصارفيز ضرورة تركالشديدة التي تشهدها الساحة المصرفية على مختلف الأصعدة على 
والرائدةةالناجحالمصارفتسعى ورغبات العملاء وتحقيق رضاهم، لذا 

.هذه الأخيرةالعملاء من أجل الا
لنوهذا،العملاءسلوكياتكما يسعى رواد الأعمال إلى احتواء ودراسة 

االمبصبإلايكون تمام اه رف  ا لجعلنموذجتكونالتيوالأدواتالموارداستثمارفيلبحثاخلالمناص
ومتميزة،متفوقةجديدةوخدماتومنتجاتأفكاراستخداميتموبذلك،صارفالمتلكمعمتفاعلينالعملاء

مستمرةلأن علاقة هذا الأخير بالمصرف هي علاقة العميل،رضاعلىالمصرفالتركيزبيعنيماهذاطبعا
السببلأنهدور،أيلهليسالعميل بدونصرف والم،أعمالهأداءفيالمصرفإلىيحتاجالعميللأنومتكاملة،

كسبومحاولةالتفاعليةالتبادليةالعلاقةهذهتقويةإلىجاهدةصارفالمتنافستالأساسهذاوعلىوجوده،في
. 2الابتكاريوالتوجهات ونخص بذكر هنا التوجه الإبداعي و السياساتبجميعا العملاءرض

.12، ص ، مرجع سابقللعاملينالإبداعيةالقدراتالوهاب،عبدعلي1
الابتكار في الأعمال، إدارةاعة المالية والمصرفية، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع عشر للأعمال حول محمد يحي الرفيق، إدارة الابتكار في الصن2

.262، ص 2015أفريل22- 20جامعة الزيتونة، الأردن، 
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تفعيل الابتكار والإبداع لتحقيق الريادة المصرفية:المطلب الثالث
لتوجه اعلى ضرورة تبني المصارف لقد ألزمت التغيرات التي تشهدها الساحة المصرفية على مختلف الأصعدة 

والتعقيدبالديناميكيةيمتازمحيطظلفينموالو الابتكاري، وذلك سعيا منها لتحقيق الاستمرارية الإبداعي و 
نجاحفانوعليهاحتدام المنافسة بين المصارف في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال،في ظلخاصة الشديدين، 

المحيطاستباقمنيمكنهابشكلالفكريةمواردهافيوالاستثمارالاستفادةعلىاقدر بمدىمرهونالمصارف
والإبداعتفعيلمداخلمن خلال هذا المطلب إلىلط الضوءنسسساسالأهذاوعلىمستجداته،معوالتكيف
لمواقع ريادية وكسبها هذه الأخيرةفي تحقيق على مستوى المصارف والدور الفعال الذي يلعبه كل منهما الابتكار

.تميزها عن غيرها من المصارف الأخرىلميزة تنافسية
:الداعمة لتحقيق التوجه الريادييالمصرففي العملاستراتيجيات الابتكار-أولا

في صارفيمكن تحديد أربع استراتيجيات ابتكارية أساسية لطرح المنتج أو الخدمة المصرفية، بحيث تختلف الم
تبني واختيار هذه الاستراتيجيات حسب القدرات والإمكانيات المتاحة لدى هذه الأخيرة، وتتمثل هذه 

:1الاستراتيجيات فيما يأتي
: إستراتيجية الابتكار الجذري-1

نوع من الاستراتيجيات الابتكارية، بإستراتيجية السوق أو الإستراتيجية الاستباقية وهي ذات يدعى هذا
مجموعة من الخدمات والمنتجات طرحرائدا في صرفطابع وسلوك هجومي

التكنولوجية لقدراتهباستخدام المصرفوذلكلأول مرة في السوق المصرفي،المصرفية الجديدة والمبتكرة تطرح
مات ومنتجات المصرفية الجديدة، وتجسيدها على أرض الواقع في شكل توليفة من خدلأفكاره الابتكارية و المتطورة 

هذه الأخيرة تبحث غير أنفي بيئة عمله،إلى المبادرة وتحقيق التميزهذه الإستراتيجيةمن خلال المصرفهدف وي
تسويقية كبيرة عن مصادر حقيقية للابتكار كما تتطلب موارد وإمكانيات مادية وبشرية ضخمة وقدرات وخبرات

الذي تتوفر فيه هذه البحث والتطوير، لذا نجد أن المصرففضلا عن بذل المصرف

:ينظر في ذلك1
.33-30ص، ص2007عة الأولى، الأردن، ، دار وائل للنشر، الطب)المفاهيم، الخصائص والتجارب الحديثة(نجم عبود نجم، إدارة الابتكار -
الجزائر، رسالة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة تخلوط زهوة، التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزبائن دراسة حالة مؤسسة اتصالا-

.13، ص2014بومرداس، الجزائر، 
.14، ص2000ر حامد، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، محمود جاسم محمد الصعمدي، استراتيجية التسويق مدخل كمي وتحليلي، دا-
.427، ص2002لنشر، الجزء الأول، مصر، ل، مؤسسة حورس )النظرية والتطبيق(أبو علفة عصام الدين أمين، التسويق المفاهيم والاستراتيجيات -
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على الابتكار الجذريإستراتيجيةتعمل ، و من الاستراتيجياتالمتطلبات هو الوحيد القادر على تبني هذا النوع
فظة على حصته السوقية ومنع المصارف ودعم مركزه الريادي من خلال المحاتعزيز الموقع التنافسي للمصرف

. 1المنافسة له من تقليص هذه الأخيرةالأخرى
:التحسين الجوهري-إستراتيجية الابتكار-2

وذلك لأن الإستراتيجية بسلوكها الدفاعي، وتسمى أيضا بإستراتيجية إتباع القائدستراتيجيةتتميز هذه الإ
تفضل تبني هذا النوع من الاستراتيجيات لتكلفة، لذا فان الكثير من المصارفالأولى تتميز بالخطورة وارتفاع في ا

بيئة عملها، بحيث نجد ون رائدة فيذات السلوك الدفاعي لتمكينها من تجنب ومواجهة المخاطر بدلا من أن تك
.أن المصارف

أا تستلزم توفر قدرة تطويرية وهندسية  ،وهذه الإستراتيجية لا تتطلب توفر قدرة كبيرة في مجال البحث إلا 
. الرائدةة المصرفية المطورة من قبل المصارفلاستجابة الفنية الفعالة للمنتج أو الخدمكبيرة تمكنها من ا

:زالتحسين الموجه نحو التميّ -إستراتيجية الابتكار-3
تغيرات على المنتج أو الخدمة التعديلات و ه ببعض القيامفي لمصرفتعتمد هذه الإستراتيجية على قدرة ا

وعادة ما تقوم في السوق المصرفي، فئة معينةةخدممن أجل عطائها طابع الحداثة وتكيفهالإالمصرفية الحالية 
الصغيرة وحديثة النشأة بتبني هذا النوع من الاستراتيجيات، لأن هذه الأخيرة لا تتطلب توفر جهود كبيرة المصارف

.  ملية الهندسة والإنتاج للخدمة
:إستراتيجية الإنتاج الكفء-4

في إنتاج وتقديم الخدمة أو المنتج المصرفي من جهة، ستراتيجية على قدرة وكفاءة المصرفتعتمد هذه الإ
فعال وتكمن أهمية هذه الإستراتيجية في المنافسة بالسعر والتسويق الوالسيطرة على التكاليف من جهة أخرى، 

أو النشاط الهندسي، جهودا كبيرة في عملية البحث والتطوير الإستراتيجيةللخدمة المصرفية، بحيث لا تتطلب هذه 
ولكن بالمقابل تستلزم جهودا إنتاجية كبيرة وكفاءة عالية في السيطرة على العملية الإنتاجية للمنتج والخدمة 

.  المصرفية
:المصرفيفي العمللإبداعاللابتكار و الأساليب الداعمة -ثانيا

من تبني الأفكار الجديدة وتسهل في عملية الإبداع ن المصارفالأساليب والطرق التي تمكّ العديد من توجد
أهم تلك التصنيفات تلك وإحدىوالابتكار على مستواها، وتصنف هذه الطرق والأساليب حسب عدة معايير، 

.55، ص2011والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، عكاف لطفي خصاونة، ادارة الابداع والابتكار في منظمات الأعمال، دار الحامد للنشر1
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J.Choffray(التي قدمها  & F.Dorey( بحيث قسمها حسب بعدين هما مصدر الأفكار والمعلومات وطريقة
:1الحصول عليها، وفيما يأتي سنتطرق إلى أهم هذه الطرق والأساليب

: حسب السوقساليبتصنيف الأ-1
تختلف وتتباين الأساليب الداعمة للإبداع والابتكار المصرفي في قدر 

ل تطوير وتحسين منتجاته وخدماته الحالية من جهة، ومن جهة أخرى التوصل إلى تقديم توليفة من من خلا
في ذلك على مجموعة من الأساليب المتعددة والمتباينة الجديدة والمبتكرة، وتعتمد المصارفالمنتجات والخدمات 

:نذكرها فيما يأتي
ومنها يتم اقتراح أفكار حديثة ومبتكرة لتقديم ،السوقتستخدم هذه الطريقة لمعرفة حاجات :فرق الحوار1-1

، ويحاول القائمون على هذه العملية تكوين قاعدة بيانات ومعلومات حول دوافع خدمات ومنتجات جديدة
ورغبات العملاء ومدى رضاهم على الخدمة المقدمة لهم، بحيث يمكن أن تعطي هذه القاعدة أفكار ابتكارية 

.   ير وتحديث الخدمات الحالية وطرح أخرى جديدة ومبتكرة للأول مرةوإبداعية من أجل تطو 
لجملة الانتقادات والاقتراحات المقدمة من تتمثل في دراسة المصرف:تحليل انتقادات واقتراحات العملاء1-2

ققة النجاح والتميز في عمله يجب عليه تحديد مؤشرات الاستجابة المحء، وحتى يحقق هذا الأخيرطرف العملا
لحة ورضا للعميل، والمتمثلة في المؤشرات التسويقية وغير التسويقية التي تؤثر عليه والتي ينتج عنها قرارات تخدم مص

.يجب عليه دراسة مختلف العوامل المؤثرة على سلوك العميلةرياديالعميل، ولكي يحقق المصرف مراتب
جموعة من الاستجوابات للزبائن والعملاء، والتي بممن خلال قيام موظفي المصرف:باتاالقيام باستجو 1-3

ستخدام الاستمارات أو غير رسمية  قد تكون بصفة رسمية با
.بشكل مباشرى المصرفالمنتج على مستو 

، خاصة ى أفكار جديدةعللطريقة فعالة وجيدة في حصول المصرفتعتبر هذه ا:تحليل هيكل السوق1-4
اة والمتماثلة بين المصارفتلك المتعلقة بالمنتجات والخدمات المصرفية تش الأخرى المنافسة، وهذا ما يسمى الم

.تحليل هيكل السوق

: ينظر في ذلك1
.64-61ص ، صمرجع سابق،بوبعة عبد الوهاب-
.187، ص2006، عمانتامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، دار اليازوري للطباعة والنشر، -
.94-86صمرجع سابق، صسمية بروبي، -
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لتطوير المنتج أو الخدمة العميل من المصادر الرئيسية للمصرفيعتبر :العملاء وتفضيلاتهمإدراكتحليل 1-5
من خلال الإلمام بكافة يتوصل إليها المصرفالتيمة، وذلك انطلاقا من مجموعة من الأفكارالمصرفية المقد

اكات العملاء التي الرغبات والحاجات التي يعبر عنها العميل بطرق مباشرة أو غير مباشرة، وتحليل المستمر لادر 
.  ومبتكرةجديدةه الحالية وطرح أخرىوخدماتهمن تحديث وتطوير منتجاتتمكنه

:وتصنف هذه الأساليب حسب هذا المعيار إلى ما يأتي:تصنيف الأساليب حسب الخبراء-2
يقوم العصف الذهني على تقديم أفكار جديدة من أجل الوصول إلى نتائج :حلقات العصف الذهني2-1

جماعي من خلال ديدة، وعادة ما يتم هذا بشكل الجالمصرفيةدماتالخو المنتجاتوتقديمجديدة في مجال إنتاج
جلسة مقترحة يشارك فيها مجموعة من الأفراد وطرح العديد من الأفكار بكل حرية والهدف من ذلك هو تطوير 

: 1يليوتعتمد هذه الطريقة على ماواستغلالها بما يخدم مصلحة المصرف،الأفكار الجديدة
؛ودون نقد أو تأديب لهذه الأفكارطرح الأفكار بكل حرية - 
؛لوصول إلى أفضل الأفكارمن أجل دراستها وتصفيتها لأكبر قدر ممكن من الأفكار طرح - 
.تطوير الأفكار السابقة ويمكن الاعتماد على أفكار الآخرين- 
بابتكار هذه التقنية والتي تعتمد في حل المشاكل ) William.J.Gordon(قام:أسلوب الترابطات2-2

اة مع المشكبمح تش الم لات  ا الح ة  من ذوي يشرف على هذه العملية موظفو المصرفلة القائمة، بحيث اكا
.2وإسقاطها وتكييفها مع المشكلة المدروسةبدراسة المشكلة ومقارنتها بحالة مماثلة لهاويقومونالكفاءات

يعتمد هذا النوع من الأساليب على الاهتمام :نظام اقتراح الابتكارات أو ما يسمى علبة الأفكار2-3
من تقديم مجموعة بحيث يستطيع أي موظف وذلك بتكوين آلية خاصة بذلك،ات وآراء موظفي المصرفقترحبم

على دعم هذا النوع من الأساليب من خلال تقديمه لقة بمشكل أو هدف ما، ويعمل المصرفمن الاقتراحات المتع
.ال

وتتبع البيئة التي المبتكرة والرائدة في بيئة عملها بمراقبةتعمل المصارف:تتبع البيئة الخارجية والتنبؤ بها2-4
التي يمكن أن تشهدها البيئة تغيراتاللتوقعمثاليةطريقةتوجدلاانهمنرغمبالو مستمرة،بصفةتنشط فيها 

منكنهتمقد،من تطورات وتغيراتمن حولهيدورماكللمعرفةلمصرفااقوميالتيالمحاولاتأنإلا، المصرفية
.المتوقعةللمشاكلالحلولابتكار مجموعة من والأفكاربعضخلق

.18-17ص، ص2006،عمان،الصغيرة، دار الحامد للنشر والتوزيعالأعمالوإدارةبد الستار محمد العلي، الريادة ع& فايز جمعة صالح النجار1
.91ص،2003الأردن،عمان،والتوزيع،للنشروائلدار،الأولىالطبعة،الابتكارإدارةنجم عبود نجم، 2
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آراء وتوقعاتتحويلمحاولةفيتتمثلالتي و الطريقةهذهبتطوير) Utterback(قام ):Delphin(طريقة 2-5
وتستعملالمشاكل،حلفيمرجعيةكنسبأوكمعاييرواعتمادهاللقياسقابلةكميةقيمإلىالخبراءمنمجموعة
.لمصرفلالخارجيةالبيئةفيتحدثأنيمكنالتيالتطوراتومعرفةلتحديدخاصة

المتعلقة بمجموعة من زاياالمو خصائصدراسةفيالأمثلالوضعطريقةتتمثل:طريقة الوضع الأمثل2-6
بينيجمعمنتج مصرفي جديدإلىفي شكل اقتراحات ونماذج، للوصول في النهاية المنتجات المصرفية المقدمة 

.جات المقترحةالمنتمزايامختلف 
:حلقات الجودة2-7

بين ويتم هذا من خلال حلقات النقاش، ية المقدمةالمصرفالمنتجات والخدماتبجودة ونوعيةاللازمة والمتعلقة
.ومناقشتها، والخروج في النهاية بفكرة قابلة للتطبيقأين تترك الحرية الكاملة في طرح الأفكارالموظفين

:تصنيف الأساليب حسب نشاط البحث والتطوير-3
تقوم مراكز البحث والرائدة، بحيثبتكرةالمتعتبر وظيفة البحث والتطوير من 

من خلال الوصول ، بإجراء عمليات البحث والدراسات المتعلقة بالفرد الرياديعلى مستوى هذه الأخيرةيرو والتط
.جديدةمصرفيةخدماتو منتجات تقديميد منها المشروع الريادي في إلى نتائج معينة يمكن أن يستف

:تحقيق الريادة المصرفيةفي ع الإبدا و الابتكاردور-ثالثا
صادر الأساسية والفعالة في تحقيق هذا الريادي على مجموعة من المترتكز المصارف من خلال تبنيها لتوجه

أحد أهم هذه العناصر التي تكسب المصارف ميزة تنافسية وتحقق لها والابتكار الإبداع، بحيث يعتبر عاملي الأخير
وذلك من خلال إبداع وابتكار المصرف في طرح مجموعة من مواقع ريادية تميزها 

،والتي تحقق رضا العميلالخدمات والمنتجات المصرفية الجديدة والمبتكرة ذات جودة ونوعية عالية وبتكلفة أقل
من التيو يخلق القيمة العالية المبدع والمبتكر الذي نشير من خلال هذه النقطة إلى الأداء المتفوق والمتميز للمصرف

أا أن  تحقق رضا العميل وتجعله يدرك أن ولائه لهذا الأخير يعطيه ميزة فريدة من نوعها، مقارنة بعملاء ش
أن منظمات الأعمال ومنها المصارف التي 

أو خدمة مقدمة لعملائها بتكلفة أقل وبجودة عالية، تعزز من موقعها التنافسي تقدم قيمة عالية في شكل منتج 
.1وتعطيها فرصة أكبر لتحقيق مواقع ريادية في بيئة عملها

، 2008دار الفجر للنشر والتوزيع ، القاهرة، ،الطبعة الأولى،عبد الحكم الخزامي:ترجمةافسية، الإدارة الإستراتيجية في بناء الميزة التنروبرت بتس،1
.301ص
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:علاقة الإبداع والابتكار بالريادة المصرفية-1
التوجه الرياديو، من جهةوالابتكارالإبداعبينتحقيق الترابط والانسجامضرورة تركيز واهتمام المصارف بإن

وذلك ،هذه الأخيرةوالابتكارية على مستوى الإبداعيةنشطةالأواستمرارنجاحفيكبيرةأهميةمن جهة أخرى، له 
لاوالمبتكرالمبدعلريادي فا،على مستواها

ينظر أبعد من ذلك من خلالهولكنبقا،مسالية والموجودة الحالهياكلترتيبإعادةعلى فقطتوقف عمله ي
تقديمه مجموعة من الخدمات والمنتجات المصرفية أجلمنوأساليب جديدة طرقيجادلإالمستمروسعيههعااندف

؟والابتكارللإبداعهذه الأخيرةتقدموماذاريادةللوالابتكارالإبداعيقدمفماذا،الحديثة والمبتكرة
، تتوضح لنا العلاقة التبادلية الموجودة بين كل من الإبداع والابتكار التساؤلومن خلال إجابتنا على هذا 

:1والريادة المصرفية، وذلك من خلال النقاط الآتية
لتحسين أداء فةالهادالوسائلأهمحدأو ،الريادةمكوناتمنانأساسينانمكو والابتكار يعدانالإبداع-

. المصرف وتعزيز موقعه التنافسي والريادي
بيئةخلقو،وظفينالملتحفيزالمناسبالسلوكاختيارفيوالابتكارالإبداعهوقائد الريادياليميزماأهم-

تحفيزارالأكثواللامركزيالديمقراطيالإداريالنمطويعد،الجديدةالأفكاروطرحالمبادرةهم علىتشجعتنظيمية
.والابتكار على مستوى المصارفالإبداععلى
بضرورة تبني السلوك الإبداعي الجميعتحفز وتلزم عملية تحقيق التوجه الريادي على مستوى المصارف-

المصرف وقدراتوتسخير مختلف إمكانياتالتعاونتتطلبجماعيةعمليةبدورههووالابتكاري، وهذا الأخير
الانسجامتحقيقفيدور الفعال الذي تلعبه القيادة الرياديةالمن هنا يبرز وجديد ذا قيمة،لطرح وتقديم شيء 

.على مستوى مختلف أقسام ووظائف المصرفوالتناغم
والابتكار تحفز المصارف على إيجاد طرق وأساليب إبداعية حديثة، لسبق في الإبداعالريادة ومن خلال عاملي - 

واكبة مختلف التطورات والتغيرات التي يشهدها العمل المصرفي ونخص بذكر هنا التغيرات ولم،طرح كل ما هو جديد
المستمرة في احتياجات العملاء، وذلك من خلال الاستغلال الأمثل للموارد المادية والبشرية للمصرف وتحقيق 

.الفعالية لديه
يات التي قد تواجهها هذه الأخيرة في بيئة يساعد التوجه الريادي المصارف على تجاوز مختلف الأزمات والتحد- 

عملها، ومن هنا يتضح لنا الدور الأساسي الذي تلعبه القيادة الريادية على مستوى المصرف في التعامل مع هذه 

.58، ص2004، دار الفكر، الطبعة الأولى، عمانالابتكار، وإدارةالإداريةعلاء الدين سيد قنديل، القيادة 1
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الأزمات وتسيرها بما يخدم أهداف ومصالح المصرف، وتحتاج هذه الأخيرة لتحقيق ذلك إلى مجموعة من الأفكار 
وطرحلابتكارالعملوبالفكرالمساهمةالبشريةالطاقاتفي ستثمارالاخلالمنوالابتكارية، والحلول الإبداعية

.الأزماتلهذهحلول
:تحقيق الريادة المصرفيةلالإبداع والابتكار كمصدر-2

ر التي في بيئة عملها على مجموعة من المصادلهاموقع ريادي و تنافسيةتحقيق وكسب ميزة فيصارفتعتمد الم
:1تساهم في خلق القيمة وتحقيق التميز لها، وفيما يأتي سنستعرض أهم هذه المصادر في النقاط الآتية

المطلوبةالمدخلاتمقدارفيبشكل واضح وبسيطماة لمصرفالكفاءيتمثل قياس:زةالكفاءة المتميّ 2-1
ل اعتماده على مقدار قليل من من خلا، ومن هنا تظهر الكفاءة في أداء المصرفمعينةمخرجاتلإنتاج

على المصرفيساعدمن حيث النوعية والكمية، وهذا ماالمخرجاتنفسوتقديم لإنتاجالمطلوبةالمدخلات
الكفاءةقيقتح، ويعتمد المصرف من أجل من خلال تخفيض التكلفةواقع رياديةاحتلاله لمو تنافسيةة ز يمتحقيق
والبشرية والماليةبصورا المادية، فمن حيث موارد هذا الأخيروالقدراتالمواردهماأساسيينمصدرينعلىالمتميزة

وبشكل كبيرالأخرى المنافسة، الأمر الذي يساهمالمصارفبمواردمقارنةيزةتمومفريدةتكونأنيجبوالتنظيمية
بإمكانياتربطهايمكنفلقدراتلبالنسبةهذا من جهة، ومن جهة أخرىالمتميزةلكفاءةلالمصرفتحقيقفي 
وتسخيرها لإتمام عملية إنتاج وتقديم الخدمة، وتوظيف بطريقة مثلى،المتاحةمواردهواستغلال تنظيمفيصرفالم

أهدافهلتحقيقالداخليةتهعملياوإدارةالقراراتاتخاذعمليةفيخاصة البشرية منها هذا الأخير لقدراته وامكانياته
.إليهاوصول والنتائج التي يسعى لل

صارفتضع الم:تحقيق الجودة2-2
، وذلك لعملائهاعاليةجودةتحقيقإلىتسعى العديد منها عملها، و 

حيث أن تبني ة لتقديم كل ما هو جديد بنوعية وجودة عالية، الإبداعية والابتكاريهالأفكار باستغلال هذه الأخيرة 
:2النقاط الآتيةفييكمن ذلكادية، رياحتلالها لمواقع يزة تنافسية و مابستكسعي منها لا لمفهوم الجودة صارفالم

:ينظر في ذلك1
.197، ص2001رفاعي محمد رفاعي، دار المريخ، الرياض، : ، ترجمةالإستراتيجيةالإدارةشارلز جاربث، -
.127-123ص بوبعة عبد الوهاب، مرجع سابق، ص-
، جامعة في العلوم الاقتصادية غير منشورةماجستيرمذكرة عثمان بودحوش، تخفيض التكاليف كمدخل لدعم الميزة التنافسية في المؤسسات الجزائرية، -

.  28-26ص ، ص2008سكيكدة، الجزائر، 
.55-54صص، 2005عمان،اليازوري للنشر،بدون طبعة،الجودة الشاملة،إدارةمحمد عبد الوهاب العزاوي،2
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يمكنها من تلبية متطلبات العملاء؛التركيز على حاجات العملاء و الأسواق مما - 
؛المنتج أو الخدمة المصرفية فقطللجودة في جميع المواقع الوظيفية وعدم اقتصارها على تحقيق الأداء العالي- 
ه؛تحسين وتطوير مقاييسو جودة الأداءلتحقيقالقيام بسلسلة من الإجراءات الضرورية - 
اتيجية التنافسية لتطوير عمل البنك؛الفهم الكامل والتفصيلي للمنافسين والتطوير الفعال للإستر - 
هذه المراجعة المستمرة لسير والقيام ب،بصورة جيدة ومتميزةلتقديم الخدمة المصرفيةتطوير وسائل الاتصال - 

.العملية
صارفالمنتجات والخدمات المصرفية المقدمة، من العوامل الأساسية والمؤثرة في كسب المجودةعامليعتبر

ن ادارك العميل للقيمة ميزيدالجودةعاملأن، فتأثير الأول يكمن في وتحقيقها لمواقع ومراكز رياديةتنافسيةلمزايا 
ما يعمل  على تخفيض وهذاالتي يتحصل عليها جراء ولائه لهذا البنك، العالية للمنتج أو الخدمة المصرفية

التأثيرأماالمقدمة،والخدماتالمنتجاتلهذهعاليةسعارحساسية العميل للسعر في ظل ما إمكانية فرض البنك لأ
يكمن في تعزيز كفاءة البنك في إنتاج وتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وبتكاليف لجودةالمفهومالثاني

.1منخفضة
يلعب هذا العامل دور أساسي ومحوري في اكتساب :الاستجابة لحاجات العملاء وتحقيق رضاهم2-3
همهامأداءفيقدرة هذا الأخير يتوقف علىعمله، وذلك في بيئة لميزة تنافسية وتحقيقه لموقع رياديصرفالم

ورضا العميلولاءيزيدوبذلك،عملائهاحتياجاتوإشباعتحديدفيالمنافسينمنأفضلبشكلوأنشطته الخدمية 
ولتحقيق رضا العميل له،التميزخلقو للمصرف، الأمر الذي ينعكس إيجابا على تعزيز أداء المصرفأكبربقيمة
المتفوقةالجودةعنصرمنكلمثلة في  والمتوالاس

الأهميةبالغآخرعنصرهناكذلكجانبإلىة في تحقيق هذا الهدفتكامليالعاليةوالكفاءة
تنافس ونخص بذكر هنا،وحاجات العملاءلرغباتستجابةللاالمستغرقوقتالفي تحقيق رضا العميل ألا وهو

المصارف على تقليص مدة أداء وتقديم الخدمة المصرفية للعميل، 
سرعةو بمرونةتستجيبأنوتحقيق مواقع ريادية لهاتنافسيةمزاياكسبلسعىتالتيصارفالمعلىيتوجبلذا

ام المتزايدة،لحاجاتأكبر ملاء ورغب ع ل الظروفحسبو الوقتمرورمعهذه الأخيرةغيرتتأنالطبيعيومنا
خاصة فيما يشهده مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال من تطورات وتغيرات سريعة مست هذا الأخير، الأمر 

.125مرجع سابق، ص،لوهاببوبعة عبد ا1
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ثر ذا الجانب، أك م  تما للاه رف  ا لمص فع با ذي د ل في يخدم مصالحها لمواكبتهايسعالو التغيراتهذهمراعاةو ا
. ئهاوأهدافها ويحقق رضا عملا

:عوامل الريادة المصرفيةتأثير الابتكار والإبداع على -3
حدوثالمساهمة في عواملالكافةتوفيربشكل مستمر، وذلك بوالتميزالنجاحتحقيقإلىالمصارفتسعى

ة تكنولوجيوتبنيها لتقنيات وأنظمةوخدمات مصرفية جديدة من جهة،منتجاتمنتبتكرهماخلالمنذلك، 
ااةجودتحسينوتسويقية حديثة من جهة أخرى، قصد تنظيميةوأساليبورةمتط من حجمتقليلوالخدم

ن إلى ما سبق فافي السوق المصرفي، واستنادا ةتنافسيةكز رياديا ر يساهم في تحقيق المصرف لمالأمر الذي،هاتكاليف
:1الايجابية نذكرها فيما يأتيثارالآوالابتكاري ينجم عليه مجموعة من الإبداعيتبني المصارف لتوجه 

لابتكار هدف البنك من خلال تبنيه لعنصري اي:ةتأثير الابتكار والإبداع على جودة الخدمة المصرفي3-1
والإبداع إلى تقديم للعملاء  مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفية الجديدة والحديثة لتحقيق رضاهم وتلبية 

ا اج ام المستمر ح الحصول على فيسهولةالللزبونتعنيفقدنسبيمفهومتعتبرودةالجأنوبماة والمتزايدة، م ورغب
العواملأهمومن هنا تبرزالأخرى،والمميزاتالخصائصمنغيرهاإلىاستعمالهامنتج أو خدمة معينة والأمان في

تميزها من حيث الجودة الحصول عليها و بفعاليةترتبطماعادةوالتي ج أو الخدمة المصرفية المقدمةالمنتلجودةالمحددة
.والنوعية

لأهداف الأساسية التي تسعى المصارفمن ا:تأثير الابتكار والإبداع على تكلفة الخدمة المصرفية3-2
أكثرفمنها،تقليلوالعمل علىالتكاليفتدنية حجميه،بتكارالاالإبداع و لتحقيقها من وراء تبنيها لمفهوم 

اأسعار مأساسعلىالتنافسهيلمصارفاطرفمناستعمالاالإستراتيجيةتالمناورا تج اا و ن مما،المقدمةا خدم
الأمر الذي ،المرتبطة بعملية إنتاج وتقديم الخدمة المصرفيةالتكاليفتخفيضمن خلالة أكثر نافسالمتصعيد يعني

وتقديم الخدمة المصرفية، مماإنتاجلعمليةرد المسخرةالعقلاني لمختلف المواترشيدالبالاهتماميتطلب من البنوك

:ينظر في ذلك1
ؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع عشر للأعمال الممعمر بوطالبي، دور الابتكار في إبراز وتنمية الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال، &عثمان لخلف-

.464-462ص، ص2015أفريل22-20الابتكار في الأعمال، جامعة الزيتونة، الأردن، إدارةحول 
تكار في بوسة رميصاء، فعالية ادارة الابداع والابتكار، الملتقى الدولي الثالث، حول أساليب تفعيل قيادة الابداع والاب&مصيطفي عبد اللطيف-

.4-3ص، ص2017فيفري، 15-14الجزائر، المؤسسات الجزائرية في ظل مفاهيم الادارة الحديثة، جامعة غرداية،
.133-128ص بوبعة عبد الوهاب، مرجع سابق، ص-
.110مرجع سابق، صسمية بروبي، -
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، الأمر الهوامشتلكاستثمارإعادةطريقعنالنموضمانبالتاليوأكبر،هوامشبتحقيقلهذا الأخيرسمحي
1.وتعزيز السلوك التنافسي للمصرفدعمالذي يساهم في 

تقديم الخدمة للعملاء، عملياتسيرورةأولىبدرجةللتكاليفالمخفضوالإبداع المصرفيالابتكاريشمل و 
المختلفةهلمواردالبنكاستغلالكيفيةو الأنشطة التسويقية والترويجية للمنتج أو الخدمة المصرفيةيركز على يثبح

عامل تخفيض التكلفة من خلال تحكم البنك في أسعار منتجاته وخدماته يعتبربصورة مثلى لإنجاح ذلك، بحيث
البنوك لتحقيقها في ظل المنافسة الشديدة التي تشهدها امل الأساسية والفعالة التي تسعىدمة للعملاء، من العو المق

تحقيق سلوك تنافسي وتوجه ريادي علىالذي لديه القدرةالبنكلأنالبيئة المصرفية على مختلف الأصعدة، 
.وبشكل مدروسباستمرارهتكاليفضتخفيستطيعيذيالو ذلك البنكه،السوقيةتهحصعلىةظفاوالمح
تساهم التصاميم الإبداعية والأساليب والأفكار الابتكارية في تحقيق:زعلى التميّ والإبداعتأثير الابتكار 3-3
ت والخدمات المصرفية الجديدة والمتميزة مقارنة على نتجاالممنموعةهاوطرحهاتقديم، من خلالللبنوكتمييزال

عملائهرغباتوحاجاتتلبيةمنبنكاليتمكنأنفيالخيارهذاويرتكز،لهاالمنافسةالأخرىوكما تقدمه البن
مقارنة عاليةالوالجودةنوعيةالبوالخدمات تتميزنتجاتالمه لتوليفة منتقديمخلالمن،ومتميزةفريدةبطريقة

التيهموالخاصية الأ،القائمةالمنتجاتخطعلىومبتكرةجديدةشكاللأفضلا عن تقديمه،
، الأمر الذي ينعكس وجودة الخدمة المصرفية المقدمة للعميلنوعيةبالبنكاهتمامهوالخيارهذاعلىتسيطر

اكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد، ويمكن التطرق إلى دور الإبداع إيجابا على البنك من خلال تحقيق رضا
:2اتيجية التميز للمصرف في جملة النقاط الآتيةوالابتكار في تدعيم إستر 

أي،تحإلىالابتكارالإبداع و نحوتوجههاخلالمنالمصارفتسعى- 
إ، لكذبالقيامت المصارفاستطاعإذايثبح،العملاءنظرفيأو الخدمةالمنتجصورةلميعت تعتبر قد قطعت اف

أامنةخطوة كبير  أكثر عمليأنيجب على المصرففإنهاصيةالخهذهتنميةأجلومن ،تحقق التميز لهاأنش
تحقيق رضا عملاءه بغيةالمنافسة،شروطتفرضهماووفقمستمرةبصورةعلى الاستثمار في مجال الإبداع والابتكار

.والمحافظة عليهم

1M.Said Oukil, Economie et Gestion de l'innovation technologique, OPU, Alger, 1995, p.17.
جامعة،في علوم التسييرماجستيرمذكرة،تنميتهافيالتكنولوجيالإبداعدورومصادرهاالاقتصاديةللمؤسسةالتنافسيةالميزةالرؤوف،عبدحجاج2

.22ص،2005سكيكدة،
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وعة من المنتجات والخدمات الجديدة والمبتكرة ذات النوعية يحفز الإبداع والابتكار المصارف على طرح مجم- 
وهذا ،والجودة العالية، الأمر الذي يمكن هذه الأخيرة من تحصيل أرباح إضافية مقارنة بتكاليف المدخلات

.  لانفرادها بميزة المنتجات والخدمات الجديدة، وبتالي حفاظ المصرف على ميزة التميز وتنميتها
اجديدةمزاياإضافةرف بتحسينات أواقيام المصع والابتكار فييساهم الإبدا -  تج االمن وذلك ،ةالحالياوخدم

في عملية الإنتاج، الأمر الذي ينتج عنه طرح المصرف لمنتجات وخدمات ةجديدمدخلات إضافةخلالمن
وهذا ما يؤدي إلى إدراك العميل حديثة ومحسنة تتميز بالجودة وحداثة التصميم وسهولة تقديمها والحصول عليها، 

.لمدى اختلاف وتميز هذه المنتجات والخدمات، أي تميز المصرف بما يقدمه مقارنة بالمصارف الأخرى
من ،تنافسيالهالمجاختيارفييؤثر الابتكار والإبداع على المصرف:تأثير الابتكار والإبداع على التركيز3-4

والخدمات المنتجاتمنمحددعددأوأو خدمة معينة منتجعلىلتركيزاعلىخلال دفع وتحفيز هذا الأخير
خلالمنالجزءهذافينشاطلالمصرفتكثيفوالسوقمنمعينجزءعلىالتركيزأوجدا،المتقاربةالمصرفية

داالتكاليفالتحكم في ا يسعى بما يخدم مصالحه والنتائج التيستهدفالمسوقيالقطاعالداخلالتميزأووقي
عادةيتطلبالتكاليفلتخفيضأوالتخصصإلىيهدفالذيالابتكارو الإبداعأنإلىونشير،إليهاللوصول 

مقتصراالتميزإلىالهادفالابتكارالإبداع و يكونقدحينفيالمتطورة،الحديثة و التكنولوجياعلىالمصرفاعتماد
.1قدمةأو الخدمة المللمنتجالتسويقيةالمظاهربعضعلى

بدور فعال الإبداع والابتكاريعامليساهم:والعميلمصرفالعلاقة بين العلىوالإبداعالابتكار تأثير3-5
:وعملائه، ويكمن هذا الدور في النقاط الآتيةصرفالمعاملات بين المنطاقغيروأساسي في توطيد العلاقة وت

بعملائه، وذلك من خلال أن يعمل على تحسين علاقته من شأنهإن تبني المصرف لتوجه الإبداعي والابتكاري - 
يساهم فيتقديمه لجملة من الخدمات والمنتجات المصرفية الجديدة والمبتكرة بجودة عالية وسعر عقلاني، وهذا ما

. توطيد علاقة المصرف بعملائه وتحقيق رضاهم وزيادة ولائهم له
خلق علاقة مباشرة تفاعلية بين المصرف والعميل، نخص بذكر هنا فيالابتكارساهمي- 

التسويق الالكتروني للخدمة المصرفية وال
.وتسويقها وترويجها عبر هذه الأخيرة

.129مرجع سابق، ص بوبعة عبد الوهاب،1
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تحقيقهاواستراتيجيات الريادة المصرفيةمتطلبات:المبحث الثالث
والنمو في السوق الذي تنشط فيه، ويكمن ذلك من خلال تحقيق الاستمرارإلىتسعى المصارف جاهدة 

اتركيز هذه الأخيرة  تمام الجديدة على السبق في طرح وتقديم مجموعة من الخدمات والمنتجات المصرفيةااه
طورة، الأمر الذي يدفع بالكثير من المصارف على قصد تلبية حاجات ورغبات العملاء المتزايدة والمتوالمبتكرة

.  أهم المتطلبات الأساسية الواجب توفرها لتحقيق المصرف لمراكز ريادية في بيئة عمله
توفير وامتلاك مجموعة من المتطلبات التي تتيح لها التفاعل مع إلىالمصارف وفي ظل هذا السياق تسعى 

متغيرات البيئية التي تعمل فيها، كما تمكنها هذه المتطلبات من توسيع حصتها السوقية وتحقيق رضاء عملائها 
اء المصرف ى أدالحاليين والعمل على استقطاب المزيد من الزبائن الجدد، الأمر الذي ينعكس وبشكل ايجابي عل

.ويدعم موقعه التنافسي، ويدفع به إلى تحقيق مراتب ريادية في ظل سوق مصرفية تتميز بالمنافسة الشديدة

مجالات ومداخل الريادة المصرفية:المطلب الأول
هماباعتبار على مستواهاالإبداع والابتكارعامليبضرورة تبني اهتمت المصارف في السنوات الأخيرة الماضية

من التميز عن تمكنهيزة تنافسية لمهللتوجه الريادي وكسبساسية والفعالة في تحقيق المصرفالأأحد أهم المداخل
والابتكارات الذي يشهدها الإبداعاتخاصة بعد أن أدركت المصارف لحجم بقية المصارف المنافسة الأخرى،

وحفز الكثير من المصارف الأخيرة، الأمر الذي دفعسياسات واستراتيجيات هذه يلاءمالقطاع المصرفي على نحو 
خطوه هامة وفعالة في تحقيق انتهاج هذا النوع من المداخل باعتباره إلىالرياديالتوجهتحقيق إلىالتي تسعى 

.المصرف لمراكز ريادية
:مجالات الريادة المصرفية-أولا

من المنظور م وفي المؤسسات المصرفية بشكل خاصتتنوع مجالات الريادة في منظمات الأعمال بشكل عا
الداخلي والخارجي من جهة، ومن جهة أخرى من المنظور المحلي والدولي وهذا ما ينطوي عليه مفهوم الريادة، 

1 :

:ينظر في ذلك1
. 60-57ص ريادة الأعمال الداخلية في تحسين القدرات الإستراتيجية لقطاع البنوك، مرجع سابق، صقبج إيهاب سمير زهري، دور-
.61تيسير فضل سيد أحمد فضل، الدور المعدل للتوجه الريادي في العلاقة بين البيئة الخارجية والتوجه التسويقي، مرجع سابق، ص-
ستراتيجية كمدخل لتطوير المنظمات الحكومية، المؤتمر الثاني لمعاهد الإدارة العامة والتنمية الإدارية في سالم بن سعيد آل ناصر القحطاني، الريادة الإ-

.239-238ص ، ص2012ديسمبر، 12-10دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية، الرياض، 
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:الريادة الداخلية-1
من قدرة العنصر البشري داخل لسلوك الإنساني الذي يتضذلك ا

في إيجاد وتحديد فرص العملية الريادية واستغلالها بشكل أمثل من خلال البحث عن الأفكار الجديدة المصرف
والعمل على تعزيز أداءه، والسلوك الريادي لا يقتصر ء بالمصرفوالمبدعة والعمل على تطويرها من أجل الارتقا

فئة الأفراد في الإدارة العليا في ذلك إشارة واضحة إلى أن السلوك الريادي أوسع من ذلك، بحيث يشمل فقط على
بان السلوك الريادي ) Belousova,2010(، الأمر الذي أكدته لى مستوى المصرفجميع المستويات الإدارية ع

. للموظفين هو سلوك شامل ومتنوع يقع في مختلف مستويات الإدارة
بأن الموظفين على مستوى المنظمة ) Kanter, 1984(استنادا على ما جاء به ) Amo, 2010(أشارد وق

توفر لديهم الحافز والبيئة المناسبة لذلك، فالريادة إذا، يظهرون سلوك ريادي فعال وجيد صارفونخص بذكر هنا الم
، وبذلك تعتبر الريادة كار داخل المصرفوالابتالإبداعالداخلية هنا عبارة عن نمط تنظيمي تمكن الموظفين من 

.صارفلدى الموظفين داخل المالسلوك الرياديوتنميتدعمإدارية فعالةإستراتيجيةالمصرفية الداخلية 
:الريادة الخارجية-2

بأن الريادة الخارجية تتمثل في الابتكارات خارج المنظمة ضمن شبكات خارجية  ) Christensen, 2004(يرى 
، وتعمل الريادة الخارجية على إيجاد فرص ومشاريع ريادية تثمارات المخاطرة المشتركة والتحالفات الإستراتيجيةكاس

للمنظمات ومنها جديدة واستغلالها بشكل أمثل من أجل تحسين الربحية التنظيمية وتعزيز الوضع التنافسي
بشكل كبير على صارفئمة لديها، وترتكز الموإعادة التجديد الاستراتيجي للأعمال القاالمؤسسات المصرفية

التي تتضمن إيجاد أنشطة وأعمال مصرفية جديدة ومبتكرة على شبكة في جانب الالكترونيمفهوم الريادة
). Internet(الانترنيتالمعلومات العالمية

:الريادة المحلية-3
الذي اك منافسة ريادية على الصعيد المحلي على حسب المستويات، فهنالمصرفيةتختلف المنافسات في الريادة

صارفصارفتعمل فيه الم
إلى صارفالأخرى في بيئتها المحلية، ولكن هذا في معظم الأحيان لا يكمل العملية الريادية، لهذا تلجأ بعض الم

.المنافسة الريادي

.76-75ص-سابق، صايثار عبد الهادي ال فيجان، دور حاضنات الأعمال في تعزيز ريادة المنظمات، مرجع-
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:  الريادة الإقليمية والدولية-4
من هذه ، فقد يمتد نشاطها إلى خارج هذه البيئة، مما يجعل فقطضمن البيئة المحليةصارفلا يقتصر عمل الم

مية والدولية للمؤسسات المصرفية تعرف الريادة الإقليأو الدولي، و منظمات ريادية على المستوى الإقليمي المصارف
أا  لى  مجموعة من السلوكيات المتجددة دوما والتي تتميز بالمخاطرة العالية في ظل اشتداد المنافسة على الصعيد ع

.الدولي والإقليمي وذلك قصد تحقيق قيمة إضافية مقبولة لها
Zahra(عرف كل من زهرة وجورج  & George ( بأن الريادة المصرفية الإقليمية والدولية هي عبارة عن عملية

تنافسية من أجل كسب ميزةللمصرفالاكتشاف الإبداعي للفرص واستغلالها بشكل أمثل خارج البيئة المحلية 
إلى ع بالمصرفلعوامل الأساسية التي تدفإلى أن هناك مجموعة من اكل منهما، وقد أشارالهاالرياديوتعزيز الموقع

وكفاءة فريق الإدارة العليا، بإضافة تتمثل هذه الأخيرة في موارد المصرفالمنافسة على الصعيد الإقليمي والدولي و 
على المستوى الإقليمي إلى العوامل البيئية والإستراتيجية التي تعد كهمزة وصل بين العوامل التنظيمية وتحقيق الريادة

.والدولي
:ريادة المصرفيةمداخل ال-ثانيا

تبني المؤسسات المصرفية لتوجه والسلوك الريادي يعتبر من المصادر الأساسية لاكتساب وتحقيق الميزة إن
ولإدراك الفرص والمشاريع الجديدة التي تمكن البنوك من تحقيق التميز وتعزيز الأداء لديها،لهذه الأخيرة، و التنافسية 

والمنضوي تحت التحديث والابتكار والإبداع، يتطلب ذلك توفر مداخل وإدارة العمل الريادي بشكل فعال
:    1لدراسة ريادة الأعمال، و سنتناول هذه المداخل في النقاط الآتية

: الريادة كتجديد: المدخل الأول-1
لتجديد صرفالأخير رؤيا ريادية في سعي المتوجه نحو التغيير، إذ يتطلب هذااليمكن تسمية هذا المدخل أيضا ب

توظيف العنصر البشري لديه بما يخدم مصالحه وأهدافه الريادية في ظل المنافسة التي يشهدها وتحقيق الأداء المتوقع و 
باستخدام هذه الأخيرة لأفكار لتجديد والتحديث على مستوى المصارفوتتطلب عملية االقطاع المصرفي،

لتحسين الأداء وتفعيل عملية التجديد والتحديث من أجل فزومحإبداعية وتقديم مكافآت للموظفين كعنصر مهم 
.تقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة وغير مسبوقة

: ينظر في ذلك1
.398-396ص ، مرجع سابق، صميسون علي حسين-
.238- 235ص ، صمرجع سابق،سالم بن سعيد آل ناصر القحطاني-
.59مرجع سابق، صفضل،تيسير فضل سيد أحمد -
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:الريادة كتوجه ريادي أو إدارة ريادية: المدخل الثاني-2
,FOX(فوكسوضحألقد  أن الريادة في المنظمات يمكن أن تفهم من خلال ملامح التوجه الريادي ب)2005

:1ويمكن توضيح هذه التوجهات الفرعية لهذا المدخل فيما يليالريادية دارةوالإ
Entrepreneurial(التوجه الريادي 2-1 Orientation(:

تقوم المؤسسات المصرفية وفق هذا المدخل بتبني السلوك والتوجه الريادي وذلك من خلال تطوير وتحسين 
لتغيرات والمستجدات البيئية والتنافسية التي تشهدها الساحة المصرفية، وفي 

نموذجا للسلوك الريادي لمنظمات الأعمال وبما فيها المؤسسات المصرفية، إذ يشير ) Thompson(هذا الصدد قدم 
تجيبون للاضطرابات والرياديون يسوجود الفرص والتهديدات في البيئة التنافسية المضطربة،إلىوفق هذا النموذج 

وحالات عدم التأكد، محاولين في ذلك تأسيس وبناء موقف استراتيجي قوي من خلال تميز الفرص بيئة العمل
نبؤالجديدة واستغلالها قبل المنافسين لإضافة قيمة للعملاء، وفي الوقت نفسه يجب عليهم أن يكونوا متيقظين لت

.تي قد تشهدها البيئة المصرفيةتملة والاستجابة للتقلبات الالمخاطر المحب
Entrepreneurial(الإدارة الريادية 2-2 Management :(

تلفة عن بقية الإدارات إلى إدارة  فعالة ومخالتي تسعى إلى تحقيق الريادة والتميز في بيئة عملهاتحتاج المصارف
أن  إلا، ذات التوجه الرياديلمختلف البنوك متماثلة بالنسبةالإداريةالأخرى، وبالرغم من أن القواعد في المصارف

وكذا البيئة التنافسية من قبل كل مصرفحسب الأهداف والنتائج المراد تحقيقهاكل منها يتضمن تحديات مختلفة 
مارسات الإدارية التي ، وينظرلهذا الأخير

في حين يرى دركر ، على أن تبقى فعالة ونشطة وتساهم هذه الممارسات في خلق القيمة التنظيميةالمصارفتدفع 
:أن الإدارة الريادية تتطلب توفر مجموعة من العناصر والعوامل نذكرها كما يلي

؛التغيير باعتباره فرصة يتعين اغتنامهاإلىالقدرة على تقبل الابتكار والنظر -أ
مقياس منهجي للأداء الريادي والابتكار لمنظمة ما؛- ب
.التنظيمية ومختلف العناصر الأخرىممارسة الريادة على صعيد الإدارة والتعويضات والهياكل - ج

:في المصارفالإدارة الإستراتيجيةضمن توجهات الريادة الإستراتيجية :المدخل الثالث-3
أن هناك علاقة متبادلة بين الريادة والإستراتيجيةـ، الأمر الذي ساهم في خلق إلى ) Mintzberg(لقد أشار 

على أن نقطة التقاطع ومحور الارتباط بين )Sandberg(وصناعة ما يسمى بالريادة الإستراتيجية، وقد برهن
1 Fox, Julie, , Organizational Enterpreneurship And The Organizational Performance Linkage In University
Extension, The Degree Doctor Of Philosophy; Ohio State University,2005,p123.
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ال من الآخر، وهناك مجالات الريادة والإدارة الإستراتيجية هي الريادة الإستراتيجية، بحيث يمكن أن يستفيد كل مج
مجالات محددة في أبحاث ونظريات الإدارة الإستراتيجية التي يمكن أن ترتبط بعدة مواضيع في الريادة، وهذا ما 

.الإستراتيجيةتجسده الريادة 
Cornwall)ويرى الكثير من الباحثين والكتاب ومنهم  & Perlaman) أنه من الضروري التطرق لمفهوم

هة نظر الإدارة الإستراتيجية، وذلك لضمان نجاحها بحيث يجب أن تكون الريادة الإستراتيجية جزءا الريادة من وج
.من الخطط الإستراتيجية الأساسية لأي منظمة، كما يجب أن تلعب دورا مهما ومحوريا في تنفيذ هذه الخطط

لال قدرة قيق الإدارة الإستراتيجية من خفي تحالذي تلعبه الشخصية الرياديةالهام والفعالالدورمما سبق يتضح
تكون موجهة ومدعومة يكل تنظيمي وعمل الريادي على إكساب اضحة ومفهومة،  ا و لرؤي ية  لمصرف ا ات  لمؤسس ا

.فة تتماشى مع تطلعات وطموحات المصر ملائم وثقافة إداري

:بالمصارفمتطلبات تحقيق الريادة :المطلب الثاني
، وذلك من خلال تنشيط المناخ الريادي ومعالجتها لمختلف المشاكل في المصارفلةتلعب الإدارة الفعا

التي ترغب في إتباع هذا صارفالموالاختلالات التي قد تقف في طريقها عند تبنيها للتوجه الريادي، ويتطلب من 
:1ةتيالآفي النقاطالتوجه والاقتداء به أن تتوفر فيها جملة من المتطلبات نذكرها

: للمصرفالتزام ودعم الإدارة العليا-لاأو 
البناءة، أداة فعالة لتحقيق التغيير الرياديةوالآراءدعمها للأفكار والمقترحات د التزام الإدارة العليا للمصرف بيع

النوع والنجاح المنشود لأي مصرف يهدف لبلوغ مراتب ريادية في البيئة التي ينشط فيها، فتبني الإدارة العليا لهذا 
من الأفكار والتوجهات الريادية ودعمها لها بشكل مطلق، وترويج تلك الرؤية الريادية وتطبيقها على أرض الواقع، 
يجعلها قدوة لباقي الإدارات والمستويات الإدارية للمصرف، وبتالي تبني كافة مستويات وأقسام هذا الأخير للأفكار 

.بيئة الحقيقية لنجاح المصرف وبلوغه لمراكز رياديةوالأعمال والتطبيقات الريادية التي تعد ال

:ينظر في ذلك1
.64-63ص، صمرجع سابقسامي ذياب محل، -
، ص2014، جامعة بومرداس، غير منشورةفي علوم التسييركرغلي أسماء، اليقظة التكنولوجية كأداة لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مذكرة ماجستير-

.  46-44ص 
.19-18ص، مرجع سابق، صماجد محمد صالح-
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: للمصرفمرونة الهيكل التنظيمي-ثانيا
في تبني التوجه الريادي بالمرونة والسرعة في التكيف المندفع والراغبللمصرفيجب أن يتميز الهيكل التنظيمي 

خاصة ،اصلة في بيئة عمله من جهة أخرىالأفكار والطروحات الريادية من جهة، والتغيرات والتطورات الحمع
لأن عملية التحرر من مختلف المعوقات والقيود التي تقف في وجه هذا التوجه،فيما يتعلق اتساع الصلاحيات و 

ع صلاحيات مدراء المصارف تعد من أهم شروط نجاح هذه الأخيرة في تحقيق التوجه الريادي، أن اتسا إذالتوجه، 
التغيير المطلوب وبسرعة، وبذات الاتجاه، فان الصلاحيات إحداثفمن خلال هذه السلطات يتمكن المدراء من 

فالوظائو عملياتالمختلفةإدار في صنع واتخاذ القرارات و اللامركزيةدرجة أكبر منإلىالواسعة تتطلب وتحتاج 
.رياديةدفعه لاحتلال مراكزوالمساهمةصرفلإعطاء الفرصة للكفاءات البشرية من أجل تطوير الم

:ورات التكنولوجية في العمل المصرفيمواكبة التط-ثالثا
والعملصرفيةالمجياالتكنولو دورتعاظمهوعولمةني القطاع المصرفي للتبظل فيالمصرفيالعمليميزماأهمإن

ونظمتطويربغيةالاتصال،و علوماتالمتكنولوجياالتطورات التي شهدها مجالمنالقصوىالاستفادةتحقيقعلى
الأداء،فيالسرعةوبالكفاءةتتسمصرفيةالمللخدمةجديدةتطبيقاتوابتكار،صرفيةالمالخدماتتقديموسائل

إحدىالتكنولوجياأصبحتحيث،العشرينوالحاديالقرنفيصرفيةالملصناعةلالمتسارعالإيقاعمعيتواءمبما
أدخلفكلما،لمراكز ريادية في بيئة عملهاصارفتحقيق المفيواستعمالهاعليهاالتنافسيمكنالتيالأدواتأهم

الأداءفيلسرعةازيادةإلىذلكأدىكلماخدماته،علىعاليوذات مستوى حديثةتكنولوجيةوسائلصرفالم
الحديثة تكنولوجيالصارفتبني المأنكما،الزبائنمنالمزيدعلىالحصولوبالتاليالمعاملاتفيوالسهولة
منعنصر أساسي وفعاليعدماوهذاجديدة،بنكيةخدماتوابتكارتقديممنهذه الأخيرةكنيموالمتطورة
.ميزة رياديةفي تحقيق صارفالمعليهاتتنافسالتيالعناصر

الاتصالوعلوماتالمتكنولوجياوفي ظل التطور الحاصل في مجالصارفمن هذا المنطلق نتوصل إلى أن المو 
بحيث ،في بيئة عملهاموقعها الريادي مدعلتعزيز أداءها و الجهودمنالمزيدببذلملزمة هذه الأخيرةأصبحت
الاعتمادفيبنجاحهامرهونااً ر أمالتحدياتهذهجهةموافيالصمودو التحديعلىالمصارفقدرتأصبحت

.والمتطورةحديثةتكنولوجياالعلى
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: والتركيز على الجودةالخدمات المصرفيةتطوير وتنويع-رابعا
البقاء أرادتإذاهذه الأخيرةعلىمن الضرورييعد،صارفالمتواجههاأصبحتالتيالمنافسةاحتدامظلفي

الحديثة صرفيةالمالخدماتمنمتكاملةتوليفة تقدمأنالسوقيةحصتهاعلىوالمحافظةالمصرفيةالساحةوالمنافسة في
وذلك،من جهة، والجديد المبتكر من جهة أخرىالمستحدثالتقليديبينماتجمعذات الجودة العالية والمبتكرة

عملائها واستقطاب زبائن بالاحتفاظتطيعتسحتىلدعم موقعها في السوق وسعيا منها لتحقيق مراكز ريادية 
.جدد

:الارتقاء بالعنصر البشري-خامسا
، نظرا للتقدم التكنولوجي السريع الذي تشهده الساحة شري أهمية جوهرية في العمل المصرفييمثل العنصر الب

، فضلا عن جهة أخرىاحتياجاتالمصرفية من جهة، والتغيرات المتلاحقة في 
اشتداد المنافسة بشكل كبير في البيئة المصرفية، مما يتطلب إعطاء عناية كبيرة لعملية الارتقاء بالعنصر البشري في 

. مل مع الإستراتيجية الشاملة للمصرفإطار متكا
ك المصرف للعنصر بمتطلبات الريادة لابد من امتلاوالإيفاءومن أجل تقديم الأفكار والمقترحات الريادية 

ام وتحسين من أدائهم  قدر ير  تطو لى  عمل ع ل تكر وا المب بدع و الم بشري  كان ذلك عن طريق التدريب أو سواءال
من خلال إشراكهم في دورات تطويرية متقدمة من أجل تمكينهم من طرح وتقديم الأفكار الخلاقة الممارسة الميدانية 

.والمبدعة لتحقيق التوجه الريادي للمصرف
وذلك المصارفالبشري حول تحسين نتائج العمل المنجزة من قبل موظفي تتمحور عملية الارتقاء بالعنصر و 
ى نحو منظم يتماشى مع أهداف المصرفعل

بذكر الموظفين الذين يتعاملون بشكل مباشر ، ونخص1إلى تعزيز كفاءة وفعالية العنصر البشري على مستوى البنوك
.

أن تعتمد على استراتيجيات تمكنها من تحقيق درجة عالية من التميز والريادة في مجال تقديم المصارفوتستطيع 
:د على العنصر البشري لديها انطلاقا منالخدمة المصرفية بالاعتما

، والذي يدركه ال للموظفين على مستوى المصرفجودة الخدمة المصرفية المقدمة هي ناتج الأداء المميز والفع- 1
العملاء من خلال المنفعة المكانية والزمنية؛

، جامعة بسكرة، أكتوبر 15العدد الإنسانيةزيدان محمد، أهمية العنصر البشري ضمن مكونات المزيج التسويقي الموسع في البنوك، مجلة العلوم 1
.48، ص2008
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س إيجابا في سعي هذا ، الأمر الذي ينعكفي تعزيز أداء المصرفيلعب العنصر البشري دور مهم ومحوري - 2
الأخير على كسب ميزة تنافسية وتحقيق موقع ريادي في ظل بيئة مصرفية تتميز بالديناميكية والمنافسة الشديدة؛

مع العملاء أثناء عملية تقديم الخدمة المصرفية من شأنه أن يعتبر عامل والتعاون الجيد لموظفي المصرفإن الت- 3
.في تحقيق نتائجها المرجوة ودعمها على تحقيق التوجه الرياديتساعد المصارفوامل الايجابية التيعامل من الع

:لكترونيالاالمصرفيالتسويقتبني - سادسا
تبني صرفية أصبح من الضروري على المصارففي ظل التغيرات والتطورات المتلاحقة التي تشهدها الساحة الم

والاتصال من إفرازات حديثة يشهده مجال تكنولوجيا المعلوماتما مفهوم التسويق المصرفي الالكتروني خاصة
، بحيث تبلورت أهم ملامح هذه التطورات والتغيرات في اشتداد العمل المصرفيتطور وجديدة ألقت بظلالها على 

ب للاهتمام والتركيز على عملية تقديم الخدمة المصرفية والأساليصارفالمنافسة المصرفية الأمر الذي دفع بالم
والتي ركائز التسويق المصرفي الالكترونيأهم باعتماد على وذلك،المستخدمة في هذه العمليةوالقنوات التسويقية

:في النقاط الآتيةإليها بشكل مختصرسنتطرق
لمختلف صرفاستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد والمحافظة على العملاء الحاليين، وذلك بادراك الم- 1

المتزايدة والمتغيرة مع العصر وتوفيرها لهم في شكل خدمات ومنتجات مصرفية عملاءجات والرغبات لدى الالاحتيا
ام وتحقق رضاهم بع رغب تش يدة  .جد

لمزيج خدمي يعمل على إشباع رغبات واحتياجات الزبائن بشكل مستمر، وذلك باعتماد صارفتصميم الم- 2
. كارية تختلف عن قرينتها التقليدية في نوعية والية تقديم الخدمة المصرفيةعلى مجموعة من الأساليب والأدوات الابت

المستجداتمعتفاعلفي الوالاستمراريةتطور للمتابعة المصارف- 3
معيتفقلاالجمودوأنسيمالا،تبني هذه الأخيرة للتسويق المصرفي الالكترونيومتطلباتعناصرأهممنتعدالتي

.المصرفيةالريادةوتحقيقالتميزفرص
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تعزيز القدرات التنافسيةلاستراتيجيات الريادة المصرفية :المطلب الثالث
علىالقطاع المصرفيوفيالتحديدوجهعلىالقطاع الاقتصاديفيومهمابارزادوراالرياديةصارفالمتلعب

منكثيرالأداءفيأثرتوتغيراتتطوراتمناليومفي ظل ما تشهده الساحة المصرفيةخاصةالخصوص،وجه
الأمر الذي دفع بالمصارف التي تسعى لتحقيق التوجه الريادي إلى تبني مجموعة من الأساليب ،هذه الأخيرة

يتماشى مع أهداف المصرف، وتوظيفها وتفعيلها بما الحديثةالتكنولوجيةالتطوراتمنلاستفادةوالاستراتيجيات ل
سنتطرق لذالديها، السوقيةوالحصةالربحيةوزيادةالعملاءرضاوتحقيقكسبونركز من خلال هذه النقطة على

.ها لمواقع الرياديةوتحقيقهاأداءلتعزيز من خلال هذا المطلب إلى جملة الاستراتيجيات التي تتبناها المصارف 
:دة في العمل المصرفيمفهوم استراتيجيات الريا-أولا

الإستراتيجيةتعبر 
الترتيب والاستغلال الأمثل للموارد المتاحة من خلال وذلكتنافسية وتحقيقها لمواقع ريادية في بيئة عملها،

.افه والنتائج التي يسعى إلى تحقيقهاويتوافق مع أهددمبما يخمصرفلل
على تحقيق الإبداع والابتكار والتفرد من خلال اعتمادها على مجموعة من الاستراتيجيات صارفوتعمل الم

الريادية، بحيث تكسب هذه الأخيرة البنوك القدرة على تقديم كل ما هو جديد والتكيف والتنافس مع متغيرات 
، لأن تدنية التكلفة تراتيجية الريادة على إحداث الفارق في القيمة بين التكلفة والأرباحالبيئة المصرفية، وتعمل الإس

، ولتحقيق صرفوتحقيق التميز في المنتج أو الخدمة المصرفية المقدمة يعتبر من الأعمال الريادية الأساسية لدى الم
والرفع من كفاءته بما ى ارتقاء بهر البشري لديه والعمل علبالعنصأكثرالاهتمامهذا الأخيرذلك يجب على 

.1يتماشى مع استراتيجياته الريادية
:كمدخل تطويريالإستراتيجيات الرياديةتتبنىمصارف التي خصائص ال-ثانيا

عن غيرها من التي تعتمد على الاستراتيجيات الريادة كمدخل لتطوير عملها وتعزيز أداءهاصارفتمتاز الم
:2رى بمجموعة من الخصائص، نذكر أهمها في النقاط الآتيةالمنافسة الأخالمصارف

:ينظر في ذلك1
الخاصة، الأردن، العدد الإسراءوالمالية، جامعة الإداريةف السكارنة، استراتيجيات الريادة ودورها في تحقيق الميز التنافسية، مجلة كلية العلوم بلال خل-

.12، ص2008، ماي 17
.321صمرجع سابق، ، عبد االله قائد غالب علي-
.245-244ص ، صمرجع سابق،القحطانيسالم بن سعيد آل ناصر2
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صرفيعتمد الم- 1
البنك، بحيث تعمل هذه الأخيرة على تحقيق درجة عالية من التنافسية على مختلف المستويات والأصعدة؛

بين لتي تسعى لتحقيق السلوك الريادي لهياكل تنظيمية عضوية، من أجل تعزيز الاتصالات اتبني المصارف- 2
دون تحقيق تحوللتقليل من العراقيل البيروقراطية التيلمن جهة، ومن جهة أخرى مختلف أقسام ووظائف المصرف

العضوي للمصرفتيح الهيكل التنظيمي ، بإضافة إلى ذلك يكارات والإبداعات على مستوى المصرفالابت
الاستجابة السريعة لمختلف متطلبات السوق المصرفية؛

لأنه عامل أساسي في خلق لبشري على مستوى المصارفالاهتمام والتركيز على كفاءة وأداء العنصر ا- 3
ة الابتكاريوالإمكانياتالابتكارات وتحقيق مراكز ريادية لهذه الأخيرة، وذلك من خلال استغلال البنك للمواهب 

وتشجيع المبادرات الشخصية لهم؛والريادية للموظفين 
وتوطيد علاقتها بعملائها، وذلك من خلال تميز هذه الأخيرة في جودة ونوعية المنتج أو الخدمة بناء المصارف- 4

المصرفية المقدمة مقارنة بما تقدمه البنوك المنافسة الأخرى؛
الاستقلالية والحرية في تبني الأفكار الريادية؛كونة للمصرفم والوحدات الفرعية المإعطاء مختلف الأقسا- 5
قدرا على الابتكار والإبداع من خلال تقديم منتجات وخدمات مصرفية جديدة تتميز المصارف- 6 ب ية  اد لري ا

.باستخدام مجموعة من الأساليب والطرق الحديثة والمتطورة أثناء عملية تقديم الخدمة والتسويق لهاومبتكرة،
:تصنيف القدرات الإستراتيجية الريادية في العمل المصرفي-ثالثا

يمكن تصنيف القدرات الإستراتيجية الريادية في العمل المصرفي ضمن ثلاثة فئات استنادا على توجه وتركيز 
: 1العمليات المصرفية إلى ما يلي

Inside-Out(القدرات من الداخل إلى الخارج -1 Capabilities:(
، وتنشط من الداخلية والتي يتم نشرها من داخل البنك إلى خارجهصرفونخص بالذكر هنا موارد وقدرات الم

قبل متطلبات السوق والتحديات التنافسية والفرص الخارجية للمصرف، ومن أهمها المورد البشري وعملية الارتقاء 
ية للمصرف والتي تساهم في طرح منتجات ، والأنشطة والأعمال الداخل)التدريب، التحفيز، والاستقطاب(به 

يعتبر هذا النوع من القدرات أساسا جيدا جديدة وتقديم خدمات مصرفية بأسلوب يحقق رضا العملاء، بحيث 
.للمصارف التي تتنافس في أساس التكلفة المنخفضة

.103، مرجع سابق، ص القبج سمير زهدي1
.
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Outside-in(القدرات من الخارج إلى الداخل-2 Capabilities:(
وجودة خارج حدود المصرف، والتي تعمل على ربط العمليات التي تحدد القدرات التنظيمية هي تلك القدرات الم

لهذا الأخير مع بيئته الخارجية وتمكينه من المنافسة على مختلف الأصعدة، وذلك من خلال توقع التغيرات التي 
الاستجابة لمختلف التطورات يمكن أن يشهدها السوق المصرفي والتنبه لها قبل المنافسين، أي استشعار السوق و 

والتغيرات التي قد يشهدها هذا الأخير، الأمر الذي يساهم وبشكل ايجابي في توطيد المصرف لعلاقته مع عملائه 
ما يعزز من القدرات التنافسية للمصرف ويحقق له مراتب ريادية في بيئة واستقطاب المزيد من الزبائن الجدد وهذا 

.افسة الأخرىعمله مقارنة بالمصارف المن
Spanning(القدرات الشاملة -3 Capabilities(

يعمل ويساهم هذا النوع من القدرات على تحقيق التكامل بين النوعين السابقين من القدرات، فمختلف 
العمليات المتمثلة في تطوير إستراتيجية المصرف وتطوير منتجاته وخدماته الحالية وطرح أخرى جديدة ومبتكرة 

عيرها بما يحقق رضا العميل، جميع هذه الأنشطة تشكل تحدي وهدف أساسي بالنسبة للمصرف الذي يسعى وتس
الى تحقيق مرتبة ريادية، لذا يجب على هذا الأخير 

.من خلال عمليات التحليل الخارجي والداخلي لقدرات المصرف
:الإستراتيجية ونماذجهاالمصرفيةعناصر الريادة-رابعا

تبين أن هناك مجموعة من العناصر التي تساهم في تحديد اتيجية من خلال تطرقنا لمفهوم الريادة المصرفية الإستر 
:المبادئ الأساسية لهذه الأخيرة وتقييمها، وقد تم تحديد ستة عناصر سنستعرضها بشكل مفصل على النحو الآتي

وهي مصدر هام في  يعد تحديد الفرصة من النقاط الأساسية في الريادة المصرفية الإستراتيجية :تحديد الفرصة-1
.للميزة التنافسية وتحقيقه لمراكز رياديةكسب المصرف

يث يساهم هذا الأخير في  يعد الابتكار عنصر فعال في تحقيق الريادة المصرفية الإستراتيجية، بح:الابتكار-2
الابتكار المصرفي هو تبني لميزة إستراتيجية تنافسية، وتشير العديد من الدراسات والأبحاث بأنالمصرفكسب

موعة من هذه الأخيرة لأفكار ابتكارية جديدة يتم تجسيدها على أرض الواقع من خلال تقديم وطرح المصارف
.ريادية في بيئة عملهااتبية الجديدة والمبتكرة تعطي للمصارف مر دمات المصرفالمنتجات والخ

بشكل مستمر ومدروس عند الحاجة، يعتبر من وتحسين المهارات الرئيسية للمصرفإن تطوير:المرونة-3
ة الإستراتيجية، فعند تبني المصارفالعناصر المهمة في الريادة المصرفي
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لهذا قادرة على الاستجابة الفعالة للتغيرات المحسوبة وغير المحسوبة، صارفجية الريادية لابد أن تكون المالإستراتي
.تعد المرونة كمبدأ أساسي في الريادة المصرفية الإستراتيجية

صرفية المدمات الخلمنتجات و لبأخذ المخاطرة والمسؤولية الكاملة في طرحه تتمثل في قيام المصرف:المخاطرة-4
كل الظروف المحيطة بالسوق المصرفي من مخاطر الغموض وحالات عدم بعين الاعتبار  ديدة بالأسواق، أخذا الج

.دالتأكّ 
لرؤية إستراتيجية واضحة للمستقبل من النقاط المهمة والأساسية في يعد وضع المصرف:الإستراتيجيةةالرؤي-5

نك للفرص الريادية واستغلالها بشكل ، بحيث تساهم الرؤية الإستراتيجية بتحديد البالريادة المصرفية الإستراتيجية
رها بشكل يدعم للمخاطر المستقبلية وتقييمها وتقديأهدافه، وهو ما يسمح بتنبؤ المصرفأمثل بما يتماشى مع

المتبعة من أجل عند حتمية تغيير الإستراتيجية من أجل تحديد كل من البدائل والقرارات الهامة عنصر المرونة لديه
.الرياديالتنافسية ودعم موقعهالحفاظ على ميزته 

في تحقيق أهدافه ونجاعة استراتيجياته قة اعترافا ضمنيا بمدى نجاح المصرفمعدلات النمو المحقكستع:النمو-6
الريادية الأخرى، بحيث تعطي هذهالاستراتيجياتتفاعل مختلف ترابط و النمو على مدىلاتمعد، وتعبر المتبعة

اغتنام و تحقيق الإبداع مختلف العمليات الريادية والمتمثلة في الموجود بيننسجامل الاالمعدلات صورة واضحة حو 
بيئة الالمنافسة التي تشهدهافي ظلالواضحة الرؤية الإستراتيجيةو المرونةباعتماد علىالفرص وقبول المخاطرة 

.المصرفية
ه وتحقيق السبقنوعه، من خلال تفردفي وضع خاص فريد منوهو أن يكون المصرف:الاستباقيةالتفرد و -7
المنافسة، مة المصرفية بشكل مختلف عن المصارفإدخال الطرق التقنية الحديثة والمتطورة في مجال تقديم الخدفي

مة المضافة جراء ولائه لهذا المتميزة والتي تشعر العميل بالقيموعة من الخدمات والمنتجات المصرفيةوكذا طرحه
.المصرف
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:المصرفياستراتيجيات الريادة المصرفية ودورها في تعزيز الميزة التنافسية وتطوير العمل -خامسا
الىمراكز ريادية وتحقيقلوصولصارف من أجل اتسعى الم

، وتمكينها من مواجهة مختلف التحديات يهاوتعزيز الميزة التنافسية لدتساعدها على تحقيق التوجه الريادي
: 1والتغيرات التي تشهدها البيئة المصرفية، وفيما يلي سنتطرق إلى أهم هذه الاستراتيجيات في النقاط الآتية

:الرائدإستراتيجية-1
إلىا، والارتقاء المختلفةمن خلال كفاءة أنشطته ز للمصرفعلى تحقيق التميّ الإستراتيجيةتعمل هذه 

وتعزيز التنافسية نموذجا يحتذى به لتحقيق النجاحات صرفالممنمواقع ريادية في بيئة عمله، الأمر الذي يجعل
إلى السبق والمبادرة في ائدة في السوق المصرفي تدفع المصرف، والإستراتيجية الر الأخرى المنافسةلدى المصارف

الجديدة وبأسعار منافسة في السوق، واستخدام أساليب وقنوات تقديم مجموعة من الخدمات والمنتجات المصرفية 
،تسويقية حديثة ومبتكرة لترويج هذه المنتجات والخدمات بشكل واسع

يزة التنافسية لديه يجب على المصرفالرائد بمكانته في السوق ويعمل على تعزيز ودعم المولكي يحتفظ المصرف
:القيام بخطوات التالية

الطلب على منتجاته وخدماته المصرفية عن طريق استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد العمل على رفع- 
وتحقيق رضا العملاء الحاليين؛

من خلال دراسته المنافسين والعمل على طرح منتجات المحافظة على حصته السوقية والعمل على توسيعها - 
الأخرى؛ والجودة مقارنة  بما تقدمه المصارفوخدمات مصرفية حديثة ومتميزة في الشكل والنوع والسعر

:الإبداعإستراتيجية-2
مهما كانت موارده وقدراته تحقيق موقع ريادي وتنافسي في سوق، في ظل اعتماده لا يستطيع أي مصرف

، لذا يجب يئة المصرفيةعلى الأساليب والاستراتيجيات التقليدية خاصة مع التطورات التكنولوجية التي تشهدها الب
أن تتميز بالإبداع التكنولوجي الذي يمكنها من أن تبقى في مركز تنافسي ورياديأرادت إذا ماعلى المصارف

:تطوير عملها المصرفي وتعزيز الميزة التنافسية لديها ويكمن ذلك من خلال النقاط الآتية

:ينظر في ذلك1
.333-322ص صمرجع سابق، ، غالب عليعبد االله قائد -
.115-112ص صمرجع سابق، ،سمير زهريقبج -
لة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات ئي، دور تبني الاستراتيجيات الريادية وتأثيرها في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، مجأحمد هادي طالب الطا-

الد ية،  المال ية و ار الإد ية و تصاد .146-142صص،2016، جامعة بابل، العراق، 4، العدد8الاق
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ة والمبتكرة لتلبية حاجات ورغبات العملاء تقديم مزيج متنوع ومستمر من الخدمات والمنتجات المصرفية الجديد- 
وتحقيق رضاهم؛

تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة وبسعر منخفض وتسليمها في الآجال المحددة؛ - 
توفير منافذ وقنوات جديدة في ، الأمر الذي يتيح للمصرفتطوير وسائل وأساليب تقديم الخدمة المصرفية- 

.تسويق الخدمة والترويج لها والو 
:الابتكارإستراتيجية-3

، وذلك عن طريق اعتماده على نوعين من دعم وتعزيز المركز التنافسي للمصرفتعمل هذه الإستراتيجية على 
: البدائل وهي

لات النمو المرتفعة من إستراتيجية ابتكار خدمات ومنتجات مصرفية جديدة، لطرحها في الأسواق ذات معد- 
؛هاخلال السرعة في تقديم

إستراتيجية الابتكار الفني والتي تعمل على إيجاد طرق وأساليب جديدة في تقديم الخدمة المصرفية بشكل - 
.المطلوب لتحقيق رضا العميل

:القيمة المدركة للعملاءإستراتيجية-4
قبل العميل للمنتج أو الخدمة المصرفية المقدمة، وذلك من خلال تركز هذه الإستراتيجية على القيمة المدركة من

توفر الخدمة المصرفية على مجموعة من المزايا الملموسة وغير الملموسة، الأمر الذي يجعل العميل يدرك للقيمة العالية 
تأثر العميل دون ة، وبتالي يمكن للبنك التحكم في سعر الخدمة المقدمتحصل عليها جراء ولائه لهذا المصرفالتي ي
بتخفيض ل فعال وايجابي يجب أن يعمل المصرف، ولاستخدام هذا النوع من الاستراتيجيات الريادية بشكبذلك

حساسية العميل للسعر أو مرونة هذا الأخير مع الطلب، من خلال تمييز الخدمة المصرفية وربطها بمنتجات 
ة تبرر للمصارفأن هذه الإستراتيجيوخدمات أخرى، ومما لا شكك فيه

لاستثمار في الإبداع والابتكار لتزويد العملاء بخدمات ومنتجات مصرفية ذات جودة وقيمة لالأسواق والعمل 
.  1عالية

:وتعديل السلوك معهمالعلاقة مع العملاءإستراتيجية-5
علاقة متينة مع لهدفين، الأول يتمثل في بناء المصرفتحقيق من خلال هذه الإستراتيجية إلى يعتمد المصرف

العملاء والعمل على تحسينها، وذلك من أجل استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد والمحافظة على العملاء 

.280-279ص ، صمرجع سابقعامر بشير، 1
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وللوصول ،وكسبه لميزة تنافسيةلحصته السوقيةالأمر الذي يساهم في توسيع المصرفالحاليين وتحقيق رضاهم،
:القيام بالإجراءات الآتيةلذلك يجب على هذا الأخير

للعمولات المتعلقة بالمعاملات التي يجرها مع العملاء من أجل تدنية تكلفة الخدمة مقدمة؛تخفيض المصرف- 
من لديه زيادة المنح والجوائز التشجيعية لكل أنواع الحسابات المفتوحة لديها، وإعطاء الأفضلية في الربح- 

أو من تصل إيداعاته للمبالغ مرتفعة ولمدة طويلة؛متعددة لدى المصرفحسابات
لإجراءات تقديم الخدمة للعميل بطريقة مميزة وتحسين التعامل معه؛   تسهيل المصرف- 

بتخفيض التكلفة سلوك العملاء من خلال قيام المصرفأما الهدف الثاني من وراء هذه الإستراتيجية هو تعديل
، والمصرفبفرض عمولات على استخدام الصراف الآلي لديها، فعلى سبيل المثال تقوم المصارفهة بمعاملاتالمتعلق

استخدام الصراف الآليهذا الأخيريمنح إلى تعديل سلوك العميلهذه الإستراتيجيةالذي يهدف من خلال
لأكبر عدد م في استقطاب المصرفلأمر الذي يساهاالأخرى المنافسة له، بتكلفة منخفضة مقارنة مع المصارف

ممكن من الزبائن والمحافظة على عملائه الحاليين وتحقيق رضاهم، ومن هنا تكمن أهمية التوزيع الجيد للخدمة 
.المصرفية في توسيع البنك لحصته السوقية واكتسابه لميزة تنافسية

:مصارفالإستراتيجية التحالفات بين-6
رات والتحديات التي تشهدها الساحة المصرفية، تزامننا مع تناقص الفرص واشتداد في ظل التغيرات والتطو 

قادرة على الاعتماد على صارف، لم تعد الكثير من الم2008المنافسة والانعكاسات السلبية للأزمة المصرفية لعام 
ا وحصتها السوقية، الأمر الذي دفع 

لتحقيق البقاء والنمو والتطور من خلال الإستراتيجيةتشكيل تحالفات فيما بينها كأحد الخيرات إلىمنهابعضالب
مات لأن كثير من الخدد تحدي كبير في مجال العمل المصرفي، الأمر الذي يعلمختلف تجميع 

أخرى خاصة في مجال الاستيراد والتصدير وفتح ها المصارف قائمة على التعاون مع مصارفوالمنتجات التي تقدم
استخدام التحالفات الإستراتيجية من أجل دعم التنافسية لديها وتحقيق للمصارفالاعتماد، ولهذا يمكن 

.1الأهداف التي تسعى للوصول إليها

العلمي الثالث حول إدارة منظمات منصوري الزين، التحالف الاستراتيجي كضرورة للمنظمات الاقتصادية في ظل العولمة، المؤتمر&علاش أحمد1
.2، ص2009أفريل29الأعمال، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، عمان، 
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:إستراتيجية الاندماج المصرفي-7
إلى زيادة قدراته التنافسية وتحسين من أدائه وتوسيع نيه لإستراتيجية الاندماجمن خلال تبفيعمل المصر 

لحصته السوقية على مختلف الأصعدة، فضلا عن تحقيقه لمراكز ريادية والسبق والمبادرة في تقديم خدمات ومنتجات 
.ة لهمصرفية جديدة ومبتكرة، تجعل من البنك متميزا مقارنة مع البنوك المنافس

من قبل أحد طرفي عملية الرياديةوقد تعددت مبررات ودوافع استخدام هذا النوع من الاستراتيجيات 
التي حفزت المصارف على تبني هذا سنستعرض أهم هذه المبررات والدوافعالآتيةالاندماج أو كلهما، وفي النقاط 

:1النوع من الاستراتيجيات في النقاط الآتية
وتوسيع الحصة السوقية من مو والتوسع وفتح أسواق جديدة، إذ يعد التوجه نحو زيادة عدد الفروعضرورة الن- 

خلال عمليات الاندماج من أهم وسائل التوسع والتطور في العمل المصرفي؛
تي لا البكفاية رأس المال بالنسبة للمصارفالوفاء بمتطلبات الملاءة المصرفية وفقا لمقررات لجنة بازل والخاصة- 

تتوفر لديها القدرة على تحقيق النسبة المطلوبة، إضافة إلى ضرورة التأقلم مع الأوضاع التنافسية التي فرضتها اتفاقية 
تحرير تجارة الخدمات المصرفية؛ 

تحقيق مزايا في وفرات الحجم الداخلية والخارجية، فالأولى تتمثل في الارتقاء بالعنصر البشري وتطوير النظم - 
تتمثل رية وإعادة توزيع الموارد البشرية وزيادة الاستثمار في مجال تكنولوجيا المصرفية الحديثة، أما الخارجية منها فالإدا

دود التسليف أو على شروط أفضل في التعامل مع البنوك الأخرى سواء بالنسبة لحفي إمكانية حصول المصرف
. دات المالية المحصلة من طرف المصرفالإيرابالنسبة للعمولات، الأمر الذي ينعكس إيجابا على حجم 

:إستراتيجية التغير من الفرع الشامل إلى مفهوم فروع التجزئة المتخصصة-8
تبني إستراتيجية رفية، أصبح من الضروري على المصارفواشتداد المنافسة المصفي ظل تطور العمل المصرفي

الموجهة للأفراد ل تقديم الخدمة المصرفية إلى مفهوم فروع التجزئة المتخصصة و الانتقال من المفهوم الشامل في مجا
هم ن الشريحة الأكبر من عملاء المصارف، بحيث أظهرت الدراسات والأبحاث الأخيرة أفقط في نفس المصرف

لي عدد من إجما) ئةبالم10إلى 5من (الأفراد العاديون وأن قطاع الشركات والمؤسسات لا يشكل سوى نسبة 
إلى اعتبار قطاع الإفراد هو القطاع الأجدى والأكثر الأمر الذي دفع بالكثير من المصارف، العملاء أي مصرف

:ربحية وأقل مخاطرة من القطاعات الأخرى وذلك للأسباب التالية

استراتيجيات والإبداععلي محمد حسن هويدي، الاندماج المصرفي دراسة بعض الجوانب المحاسبية لدراسة المصرية، المؤتمر العلمي الرابع، الريادة 1
.5، ص2005مارس15جامعة فيلادلفيا، ة، في مواجهة العولمالأعمال
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أن مبالغ التمويل الممنوحة لقطاع الأفراد تكون عادة مبالغ بسيطة مقارنة بالقطاعات الأخرى؛- 
أن نسبة التعثر في قطاع الأفراد تكون منخفضة بسبب اتساع قاعدة العملاء لهذه الشريحة؛- 
على قطاع يقلل من خطر تركز المصرفالتنوع في القطاعات التي يعمل فيها العملاء المكونين لقطاع الأفراد - 

.على بقية عملاء القطاعات الأخرىمعين حيث أن تعثر عملاء قطاع معين لن يؤثر
، فرص الاستثمار التي توجهها المصارفوفي ظل المنافسة الشديدة التي تشهدها البيئة المصرفية ومحدودية عوائد 

النظر في جانب التكاليف بغية تدنيتها وضبطها بما يتماشى مع إعادةأصبح من الضروري على هذه الأخيرة 
جهاز عمليات واحد يخدم جميع فروعه لقخإلىللمصارف، الأمر الذي دفع بالمصارفتنافسيالتوجه ال
في مجال تقديم المنتج والخدمة المصرفية، لتسهيل تحويل الفروع من مراكز عمليات مستقلة لتصبح قنوات هونشاطات

تسويق وتقديم للخدمات المصرفية بطريقة مباشرة للعملاء، وذلك من خلال تغير ثقافة الموظفين في عملية تقديم
. ليصبحوا قائمون على عملية تسويق وتقديم الخدمات المصرفية المتطورةعلى مستوى المصرفالخدمة المصرفية 

الايجابية إن تبني المصارف
:خلالوذلك من التنافسي وتعزيز من أداءها المصرفيلموقعها والفعالة في دعم المصارف

لمختلف التطورات والتغيرات المصرفية، خاصة تلك التطورات المتعلقة بمجال تكنولوجيا مواكبة المصرف- 
المعلومات والاتصال؛

تتماشى مع كافة عة من المنتجات والخدمات التيمو المصرفتحقيق رضا العملاء لديها من خلال تقديم- 
اتمع، فضلا عن توسيع المصرفشر  ئح  ته السوقية؛لحصا
تعزيز الأداء المالي لديها من خلال رفع معدلات النمو في الإيرادات وخفض جانب التكاليف؛- 
، من خلال الاهتمام بقطاع الأفراد الذي من شأنه تعرض لها المصرفالتقليل من حجم المخاطر التي يمكن أن ي- 

.ل على التنويع في استثمارات المصرفأن يعم
:سويق الداخلي والتفاعليإستراتيجية الت-9

، لأنه يحتاج لتفاعل مقدمي الخدمة الأساسية والمهمة في العمل المصرفييعتبر التسويق المصرفي من الركائز 
المصرفية مع العميل لخلق قيمة عالية يدركها هذا الأخير، وهذا التفاعل الفعال يعتمد على مهارات موظفي 

مة المصرفية من جهة، وعلى كفاءة الموظفين المشرفون على عملية ابتكار وإنتاج خدمات الشباك الأول للتقديم الخد
والتسويق التفاعلي التسويق الداخليلمفهوم هاتبنيمن خلاللذا تعمل المصارف، الخدمة المصرفية من جهة أخرى

.من أجل تحقيق رضا العملاء وكسب ثقتهم وذلك من خلال إشباع رغبات وحاجات العملاء
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: الفصلةخلاص
يرتبطوما،ومنها المصارففي منظمات الأعمالريادةالوضوع بمدامتزايمااهتماالأخيرةالسنواتشهدت

لدىبارزباهتمامتحظىأخذتوالتيالريادي،والسلوكالرياديين،الأفرادعنكالبحثعديدةمجالاتمنا
المميزةالنتائجبسببوذلك،والتخصصاتالتوجهاتمختلففيوالأكاديميينوالمتخصصينالباحثينالعديد من

المستمرةالاقتصاديةالعولمةظلفيواستمراريتها، و جاذبيتهاوقوةالمنظماتتقدممسارعلىالرياديةللأعمال
فيفقطليسوالمدراءالقادةالكثير مناهتمامأخذموضوع، أصبحت فكرة الريادة في منظمات الأعمال والمتزايدة

لها،التنافسيةالميزةواستمرارالمنظماتلنجاحالمناسبةالاستراتيجياتوضععلىالقدرةبلللموضوعفهمهممجال
علىهاتشجعالتيالرؤيةتضعأنيجبالمنظمةتنجحولكياليوملمنظماتالتنافسيةالميزاتاحدالريادةمثلتإذ

.الرياديةبالأعمالالنمو
هذا وقد شهد ال

المصرفية المقدمة للعملاء، وهذا التوسع بدا بارزا من خلال احتدام المنافسة المصرفية، وسعي مجموعة من المصارف 
إلى تحقيق التوجه الريادي من خلال تحقيق رضا عملائها والسبق والتفرد في نوعية

.الأمر الذي جعلها متميزة عن بقية المصارف الأخرى المنافسة لها
عنلافض،ومبتكرةجديدةوخدمات نتجاتلمالمصارفتقديمفيالأساسيةالركائزحدأالمصرفيةالريادةتعدو 
ريادة المصرفية قدرة المصرف على تحديد واستغلال وتعني الوالابتكار على مستواها،الإبداعثقافة تعزيزفيدورها

الفرص في السوق المصرفي بما يعزز موقعه الريادي، حيث أدركت المصارف أهمية تبني ثقافة الإبداع والابتكار 
، خاصة في ظل التطورات والتغيرات التكنولوجية التي تشهدها البيئة المصرفية، أعمالهالتحقيق الريادة في مجال 

.براز تفوقها التنافسي في مواجهة المصارف المنافسة لها على الصعيد المحلي والإقليمي والدوليوذلك لإ
وحتى يمكن تطبيق استراتيجيات الريادة في المصارف لتحقيق التفوق على المنافسين، يتطلب من هذه الأخيرة 

. بالدراسة والتحليل في المصرفي المواليتوظيف عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني بكفاءة، وهو يقودنا إلى تناوله
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
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:تمهيد
موضوعي التسويق الالكتروني والريادة لمنظمات الأعمال بصفة عامة والمصارف بصفة خاصة، من عدّ يُ 

يرجع إلى وذلكعلى المستويين البحثي والتطبيقي وعلى مختلف الأصعدة، اهتماما واسعانالـــــــــتالمواضيع التي 
. ثير من المصارفالكنشاطفي تحديد مستقبل واستمرار الذي تلعبه الدور الكبير

اختلاف ثقافتها ولغتها وأنشطتها، وقد بلغ التقدم التكنولوجي بمكانة تم اعتباره فيها على أنه أحد المعايير الهامة 
أحدث هذا التطور التكنولوجي الحاصل مجموعة و التي تقاس من خلالها ثقافة 

من التغيرات الجذرية في منظمات الأعمال ونخص بالذكر المصارف، حيث أصبحت المعدات التكنولوجية المتطورة 
ئل التي من ومن هنا أصبح من الضروري على مختلف المصارف أن تتبنى أفضل الوسا؛من أهم أصول هذه الأخيرة

وأن تولي الخدمات ، ما هو جديد في عالم التكنولوجيا لمعرفة ما هو ضروري وهام في بيئة الأعمال المصرفية الحديثة
المصرفية الالكترونية اهتماما  

على المصارف دراسة فوائدها وتكاليفها، هي الطريقة التي يتم من خلالها اختيار عناصر المزيج التسويقية المناسبة 
ريادية في ظل المنافسة الشديدة في هذا والملائمة لبيئة الأعمال الالكترونية بما يساهم في تحقيق المصارف لمراتب

.القطاع وعلى مختلف الأصعدة
إبراز الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي الالكترونية في تحقيق ،ا الفصلمن خلال هذسنحاوللذا 

:بالتطرق إلى المباحث التاليةالريادة للمصارف 

؛الريادة المصرفيةتوجه المصارف للتسويق عبر الانترنت كمدخل لتحقيق

؛دور التسويق الابتكاري في تحقيق الريادة المصرفية

تبني عناصر المزيج التسويقي الالكتروني لتحقيق الريادة المصرفية.
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توجه المصارف للتسويق عبر الانترنت كمدخل لتحقيق الريادة المصرفية: الأولالمبحث 

التسويق المصرفي عبر شبكة الانترنت باعتباره أداة فعالة في دراسة موضوع هذا المبحثسنحاول من خلال
تحقيق الريادة المصرفية، حيث أنه مع ظهور الاقتصاد الرقمي وتوجه العديد من المصارف لممارسة العمل المصرفي 

كل التي لها القدرة العالية على تلبية طلب الخدمة في الوقت المناسب وبالشهذه الأخيرةالالكتروني، أصبحت 
، وهذا ما يستدعي ضرورة وقع ريادي لها في السوق التي تنشط فيهاالمطلوب هي المؤهلة والسباقة في احتلال م

اعتماد وتوجه المصارف إلى تبني التسويق المصرفي عبر الانترنت باعتباره توجه حديث يساهم في تحقيق هذه 
كانة وموقع ريادي في البيئة التي تنشط فيها إلا من الأخيرة لمراتب ريادية، بحيث أنه لا يمكن للمصارف أن تحتل م

.  خلال مواكبتها للتطورات والتغيرات التي تشهدها بيئة الأعمال المصرفية
ماهية التسويق المصرفي عبر الانترنت: المطلب الأول

من ،نتالإطار المفاهيمي للتسويق المصرفي عبر الانتر علىالضوءتسليططلبالمهذاخلالمنسنحاول 
مزايا منعليهنطوييوماخصائصه، أبعاده،الانترنت،التسويق المصرفي عبرفهومكل من مإلىخلال تطرقنا

.وايجابيات للمصارف والعملاء معاً 
من مظاهرحديثمظهرالانترنتعبر المصرفيالتسويقيعدّ :مفهوم التسويق المصرفي عبر الانترنت-أولا

تحقيق في والتقنيات الرقمية ذات الصلة الانترنتاستخدامعلى أنه بحيث يعرف ،ونيالالكتر المصرفيالتسويق
.1للمصرفالأهداف التسويقية

على لانترنتعبر االمصرفيالتسويقفمضمونه، حيث تم التركيز في تعريوهذا التعريف مختصر من حيث
عبر المصرفي، لأن التسويقالأخرىالاتصالائل ، في حين تم إغفال باقي وس)والتقنيات الرقميةالانترنت(الأداة 

إتمام العملية التسويقية، كما أغفل فيه كذلك جانب عبر الشبكة، ومن ثمالاتصالامينه من ضمن مضالانترنت
.العلاقات مع العملاء

هو لمية، و العاالانترنتإمكانيات شبكة أستخدمعلى أنه أيضاالانترنتعبر المصرفيرف التسويقكما عُ 
دمة لخباإستراتيجيات التسويق المرتبطة في مجالالانترنتتكنولوجيا المعلومات المتمثلة في تطبيق لسلسلة واسعة من

.1، السعرالمصرفية

ماجستير في إدارة الأعمال غير منشورة، جامعة آل البيت، رسالةفي الأردن، الانترنتأسماء فايق خليل القروم، تسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة 1
.32، ص2006الأردن، 
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سلسلة واسعة (الانترنت، ورد في تطبيقات الانترنتعبرالمصرفيهذا التعريف جامع شامل لمفهوم التسويق
)من التكنولوجيا

.نتالانتر في الانترنيت، والعلاقات مع العملاء، وكيفية المحافظة عليها عبر الاتصالفيه عنصر هام، وهو جانب 
:2إلى تحقيق ما يليالانترنتعملية التسويق عبر ودف

معلومات هامة عن المنتجات تستخدم لجذب المشترين المتوقعين؛الانترنتزيادة المبيعات، حيث تتيح شبكة - 
الانترنتخفض التكاليف، حيث تقدم مواقع - 

.ض من الوقت ومن ثم التكاليف تقلتخف
:خصائص، مزايا وأبعاد التسويق المصرفي عبر الانترنت-ثانيا

:خصائص التسويق المصرفي عبر الانترنت-1
، ونخص بالذكر تلك التسويق، وفرضت خصائص للوظيفة التسويقيةالكثير من مظاهرالانترنتغيرت 

: 3تي سنستعرض أهم هذه الخصائصوفيما يأ، لمتعلقة بالتسويق المصرفي للخدمةا
نتيجة ):The automation of marketing function(الوظائف التسويقية ةأوتوماتيكي1-1
الوظائف التسويقية، وزادت معها الكفاءة ةأوتوماتيكيظهرت خاصية الانترنتعبر المصرفيمارسة التسويقملل

الخدمة ميمبحوث التسويق، تص(متعدد مصرفيةيقيةوظائف تسو ةالأوتوماتيكيالتسويقية، وقد شملت هذه 
).المصرفية

أسلوب إدارة صارفالمابتكرت،تالانترنعبر المصرفيفي ظل التسويق: تكامل الوظائف التسويقية1-2
للخدمة الوظائف التسويقيةمختلف، وهو الذي يحقق أعلى درجات التكامل ما بين)CRM(العلاقات بالعملاء 

قق لها تأسيس ، و المصرفية .صرفبين العميل والمتالانترنفوري عبر اتصالذلك عن طريق تقنيات تحُ

وأثره على منافذ التسويق مع إطلالة إسلامية، مجلة مركز صالح عبد االله كامل للاقتصاد الانترنتجاهين محمد محمد، التسويق الالكتروني عبر1
الد الثالث عشر، العدد التاسع والثلاثون،  الأزهر،  مي، جامعة  .569، ص2009الإسلا

.122، ص2003، المملكة العربية السعودية، ميشيل أرمسترونج، المرجع الكامل في تقنيات الإدارة، الطبعة الأولى، مكتبة جرير، الرياض2
في تغير الإستراتيجيات التسويقية وتوجيه العملاء نحو السوق الالكترونية، ورقة بحثية قدمت في الملتقى الانترنتعمرو أبو اليمين عبد الغني، دور 3

غيرة فاعلة، المنظم من طرف الجمعية السعودية للإدارة، المملكة العربية إدارة التغيير ومتطلبات التطوير في العمل الإداري، نحو إدارة مت: التاليالإداري 
.13-12، ص ص2005السعودية، 
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العملاء من الحصول على تالانترنعبر المصرفين التسويقيمكّ : إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية1-3
المصرفيحيث أدى التسويقهم،بصرف النظر عن الموقع الجغرافي أو أماكن تواجد

.1الحدود الجغرافيةانصهارإلى تالانترنعبر 
،تالإنترنعبر المصرفيمن خلال التسويق:وفقا لحاجات العملاءمنتجات وخدمات مصرفيةتقديم 1-4

اا المقدمةتجد المصارف اموفقا لحاجات العملاءا وخدم ام ، بما يلبي توقعورغب
ام وصي تلاءم وخص .2وي

، تالانترنعبر المصرفيالتكاليف في التسويقتنخفض :لتكاليف واستخدام التسعير المرناانخفاض1-5
الخدمة المصرفيةأسعارالنفاذ إلى الأسواق، مما يجعل تكلفةوانخفاض، المصرف والعميلنتيجة الربط المباشر بين 

لدى المصارف البحث عن أفضل الأسعار المتوفرةعميل فرصةللتنترنالافضلا عن ذلك تتيح شبكة منخفضة، 
.3الأخرى المنافسة

مبني على قناعة تالانترنعبر المصرفيالتسويق:تسويق مبني على العلاقاتتالانترنالتسويق عبر 1-6
دارة العلاقات مع اعتبار العميل شريك إستراتيجي، وعلى هذا الأساس فإن هذا النوع من التسويق يدعم ويفعل إ

.  4العملاء
يحقق التسويق المصرفي عبر شبكة الانترنت مجموعة من المزايا :مزايا وفوائد التسويق المصرفي عبر الانترنت-2

والتي جعلت من استخدامه يعود بأثر الايجابي والأهمية الكبرى بالنسبة لكل من المصارف والعملاء على ،والفوائد
ك فيه أن الاستخدام السليم للانترنت في العمل المصرفي كقناة توزيعية وتسويقية بديلة يتيح حد السواء، ومما لا ش

للمصارف مجالا واسعا للتواصل مع مختلف القطاعات والأسواق والتقرب أكثر إلى العملاء بشكل فعال، مما يؤدي 

.40، صابقمرجع سنصير محمد طاهر،1
ال غير ، دراسة تطبيقية على شركات القطاع  الخاص بدولة الكويت، رسالة ماجستير في إدارة الأعمالانترنتالدويلة عبد االله سعود، التسويق عبر 2

.110، ص2011منشورة، كلية العلوم الإدارية، دامعة أم درمان، السودان، 
.573، صبقاجاهين محمد محمد، مرجع س3
غير منشورة، والاتصالفي مجال التسويق بالجزائر، دراسة حالة لموقع ودي كنيس، مذكرة ماجستير في علوم الإعلام الانترنتإيمان حد كحيل، دور 4

.31، ص2014الجزائر، جامعة بسكرة،
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ليه من مزايا وفوائد التسويق المصرفي عبر إلى تحقيق الأهداف المرجوة لكافة أطراف التعامل، وهذا ما سوف نتطرق إ
:1الانترنت في جملة النقاط الآتية

والدائم للموقع الالكتروني تساعد الانترنت العملاء على إمكانية الدخول اللحظي: توسيع قاعدة العملاء2-1
ته قصد ويمكن للعميل الدخول إليه وزيار ،ساعة24للمصرف، بحيث يكون هذا الأخير مفتوح على مدار 

الاطلاع أو الحصول على خدمة ما في أي وقت ومكان من العالم، والتعامل بشكل مباشر مع المصرف دون 
الحاجة إلى وجود موظفين، الأمر الذي يعطي انطباع جيد لدى العملاء ويحقق رضاهم ويزيد من ولائهم لهذا 

؛قيةالمصرف، وهذا ما ينعكس إيجابا على هدف المصرف في توسيع حصته السو 
ن الانترنت المصارف من الاتصال التفاعلي مع العملاء وبأقل التكاليف وذلك كّ تمُ :التفاعل مع العملاء2-2

الاتصال التفاعلي يساعد المصرف في جمع وإدارة وتحليل وتوزيع من خلال موقعها الالكتروني على الشبكة، إذ أنّ 
ام، وأن تعمل على تحديد واستغلال الفرص المتاحة  م ورغب
أمامها بشكل أفضل، وأيضا أن تعمل على ضوء ذلك من تطوير وتعزيز علاقتها مع العملاء وخدمتهم بطرق 

؛جيدة ومناسبة بما يحقق رضاهم على المصرف
ل شبكة الانترنت من أن يمكن للمصارف من خلا:التنويع في المنتجات والخدمات المصرفية المقدمة2-3

أقلذات القيمة المضافة للعميل وبمستوى تكلفة ،
مقارنة مع تلك الخدمات المقدمة في شكلها التقليدي، وهذا ما يحقق للعميل أكبر قدر ممكن من إشباع حاجاته 

؛تلك الخدمة من بين هذه التشكيلة المقدمة حسب الحاجة والرغبة لديهويتيح له الفرصة في اختيار ،ورغباته
تساهم الانترنت في تخفيض التكاليف والمساعدة في تحقيق المرونة لميزانية التسويق لدى :تخفيض التكاليف2-4

الأموال 
وخفض في ميزانية التسويق من خلال استخدام الكتالوجات وكتيبات الدعاية الالكترونية التي لا تحتاج إلى طباعة 
أو نقل أو تخزين أو توزيع على العملاء، كما أن استخدام المصرف لموقعه على شبكة الانترنت في نشر المعلومات 

؛الإعلان في الوسائط والمنافذ الأخرىالتسويقية يحقق له تكلفة اقل قياسا بتكلفة 

:ينظر في ذلك1
. 43-42: ص-، صمرجع سابقمصطفاوي الطيب، -
معة الشلف، شارف نور الدين، التسويق الالكتروني ودوره في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد الرابع عشر، جا-

.89ص 
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تساعد الانترنت المصارف بدخول بسهولة للأسواق الجديدة وتوفير : دراسة وتحليل السوق وتطويره2-5

ة صغيرة يستطيع الجميع التعرف على كل ما فيه في جولة سريعة على شبكة، وهذا السوق المصرفي ككل يبدو كقري
ما يساعد المصارف في كسرها لمختلف القيود المفروضة عليها في الدخول لبعض الأسواق الإقليمية والدولية، الأمر 

.دود الجغرافية والزمنيةالذي يعطي لهذه الأخيرة فرصة أكبر في الوصول إلى العملاء في أي مكان بدون التقيد بح
كما يزيد التسويق عبر الانترنت في قدرة المصارف في جمع وتحصيل المعلومات التفصيلية حول العملاء وعلى 
الاستقصاء والتقييم الالكتروني، مما يساعد في دراسة وتحليل السوق وتطويره، فهناك عدد كبير من العملاء الذين 

ملام المصرفية، وبيستخدمون شبكة الانترنت في  ا المع
واستخدامها في القيام بالأبحاث والدراسات التحليلية لسوق المصرفي، وذلك لمعرفة الفترة المناسبة لتقديم المنتج أو 

الكاملة على جمع وفحص ومقارنة الخدمة المصرفية الجديدة، فالمصارف ومن خلال موقعها الالكتروني لديها القدرة 
 .

من حيث  ،تُ :الانترنت نظام تسوقي فعال2-6
نقلها ومعالجتها بسرعة أكبر، الأمر الذي ينعكس الفعالية والسرعة والمرونة في الحصول على المعلومات والبيانات و 

عتبر الانترنت وسيلة تسويقية جديدة وسهلة ومتميزة ومستحبة لدى إيجابا على جودة العملية التسويقية، كما تُ 
المتعلقة و العميل اليوم أصبح أكثر وعي بحيث نجده يبحث دائما عن المعلومة بشكل مفصل معظم العملاء، إذا أنّ 

أو الخدمة المصرفية التي يرغب في حصول عليها، مما يشجعه على اتخاذ القرار الصحيح في اختيار ما يناسبه بالمنتج 
.  عن وعي وثقة بتلك الخدمة

لا بد للمصرف الذي يرغب في استخدام :الأبعاد الأساسية لاستخدام الانترنت في التسويق المصرفي-3
لاعتبار ويفهم الأبعاد الأساسية لاستخدام الانترنت في العملية من أن يأخذ بعين ا،التسويق عبر الانترنت

:1التسويقية لمنتجاته وخدماته المقدمة، والتي يمكن حصرها في جملة النقاط الآتية
على المصرف الذي يرغب في إنشاء موقع الكتروني له على شبكة الانترنت بغرض عرض وتسويق منتجاته - 

اعي دائما عملية تصميم الموقع بشكل يجعله أكثر جاذبية واستقطاب للعملاء، وخدماته المقدمة، أن يهتم وير 

ة التسويقية للمصرف عبر الانترنت؛يزيد من تعقيد العملي

.280، ص2004التسويق، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ولوجياتكنردينة عثمان، &محمود الصميدعي 1
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الاتصالات الالكترونية التي- 
في مختلف دول العالم دون استثناء؛احتمال تكون وبناء المصرف لعلاقات وطيدة وجيدة مع عملائه 

أو يتوقف بضرورة على توفر الإمكانيات الماديةوصول المصارف إلى الأسواق العالمية عبر شبكة الانترنت لا- 
البشرية الكبيرة مثل ما تتمتع به المصارف الكبرى، بل كل ما يحتاجه المصرف هو بنية تحتية وتكنولوجية سليمة 

تحقق له ذلك، وهذا ما يجعل مختلف المصارف متكافئة في المنافسة على مستوى هذا ال
الافتراضي؛

ن المستويات الثقافية والاجتماعية والاختلافات ، فإلمصرفي عبر الانترنتبسب الخاصية العالمية والدولية للتسويق ا- 
الحضارية تلعب دورا مهما ومفصليا في تبني المصارف للتسويق عبر الانترنت، الأمر الذي يعتبر عائق اليوم أمام 

ة في تطبيق هذا النوع من التسويق؛مصارف دول النامي
قصد الاطلاع والحصول على أي ،الموقع الالكتروني لأي مصرفيستطيع العملاء في أي وقت الولوج إلى- 

معلومة أو خدمة مصرفية ما يرغبون فيها، ومن هنا يكمن الدور الفعال الذي تلعبه شبكة الانترنت بحيث أصبح 
والاطلاع على كل محتوياته دون وجود حواجز زمنية ولا ،للعميل القدرة على اختيار موقع أي مصرف كان

.  تقف في وجه حدوث ذلكمكانية 
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الانترنت كوسيلة تسويقية فعالة بالمصارف: المطلب الثاني

سنحاول من خلال هذا المطلب إبراز الدور الأساسي الذي تلعبه الانترنت في تنشيط وتفعيل الأنشطة 
ل المطلوب في توجيههم في بما يحقق رضا العملاء ويؤثر بالشك،والعمليات التسويقية على مستوى المصارف

الاستفادة من هذا النوع من الخدمات المقدمة عبر الشبكة، وذلك من خلال اعتماد التسويق عبر الانترنت على 
م هذا من جهة، ومن 

نترنت على أساليب حديثة في التأثير على العملاء وكسب ولائهم للمصرف جهة أخرى يعتمد التسويق عبر الا
. وهذا ما سوف نستعرضه في هذا المطلب

:الخدمات والأدوات والوسائل المستخدمة في التسويق المصرفي عبر الانترنت-أولا
شاط المصرفي له إن استخدام الانترنت في العمل والن:الخدمات المصرفية المقدمة عبر شبكة الانترنت-1

عدة أوجه واستخدامات، والتي يمكن تسميتها بالتطبيقات أو الخدمات التي تقدمها هذه الشبكة، بحيث تقسم 
: 1هذه الأخيرة وتصنف إلى ثلاثة فئات مختلفة نستعرضها فيما يلي

ه لمختلف هي جملة الخدمات التي يقدمها المصرف والمتمثلة في عرضه وتسويق: الخدمات المعلوماتية1-1
،منتجاته وخدماته المقدمة

عدم قناة اتصال الكترونية انالانترنت، وينطوي هذا النوع من الخدمات على مخاطر متدنية نسبيا، وذلك بسبب 
وأنظمة المعلومات الداخلية للمصرف، وعليه فان هذا تمكن العملاء من خلال الانترنت من الدخول إلى شبكة

النوع من الخدمات يمكن للمصرف تقديمه بشكل مباشر عبر موقعه الالكتروني الدعائي على الشبكة، لذا كما 
لق ذا النوع من الخدمات هي جد متدنية وتتعلق فقط باحتمالية تعرض الموقع  تع الم اطر  لمخ ا ان  ا ف بق ا سا ذكرن

للمصرف إلى الاختراق والعبث به من قبل الغير، لذا يتطلب على المصارف اتخاذ مجموعة من الالكتروني 
.الإجراءات والتدابير اللازمة لحماية موقعه من هذا النوع من المخاطر

يتميز هذا النوع من الخدمات بمخاطر أعلى نوعا ما مقارنة بالنوع الأول، حيث :الخدمات الاتصالية1-2
من خلال هذا النوع من الخدمات بالاتصال المحدود بشبكة وأنظمة المصرف الداخلية للحصول يستطيع العميل

على مجموعة من الخدمات المصرفية المعينة، ونذكر على سبيل المثال تلك الخدمات المتعلقة بطلب كشف 
لى غيرها من الخدمات الحساب، وتقديم الحصول على تسهيلات ائتمانية، وتغيير العنوان أو رقم السري للبطاقة إ

.145-144ص ، مرجع سابق، صسماحي منال 1
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الأخرى، وعليه فان المصارف ملزمة من تبني أنظمة حماية ووقاية فعالة لتجنب ومواجهة مجموعة المخاطر المتعلقة 
؛ذا النوع من الخدمات

يتم من خلال هذا النوع من الخدمات التنفيذ الفعلي للخدمة المصرفية، أي حصول :الخدمات التنفيذية1-3
دمة المطلوبة والمرغوب فيها عبر الانترنت، بحيث يستطيع هذا الأخير من خلال هذا النوع من العميل على الخ

ودفع الفواتير ،الخدمات التنفيذية إجراء مجموعة من العمليات المصرفية كالتحويلات النقدية من حساب لآخر
لصنف من الخدمات المصرفية ،وإجراء عمليات نقدية على حسابه

المقدمة عبر الانترنت، ويعتبر هذا النوع من الخدمات بأكثر خطورة على الإطلاق مقارنة بنوعين السابقين، وهذا 
راجع إلى الامتيازات الممنوحة من خلال هذا النوع للعملاء، بحيث لديهم الحرية الكاملة لدخول إلى شبكة وأنظمة 

ف وتنفيذ مجموعة من العمليات المصرفية المطلوبة، وعليه فان هذا النوع من الخدمات المعلومات الداخلية للمصر 
يحتاج من المصرف اتخاذ تدابير أكثر صرامة وتبني أنظمة حماية حديثة وفعالة لمواجهة مختلف المخاطر والجرائم 

مصرف من جهة، وهذا النوع الالكترونية والسيطرة عليها، وهذا ما يعطي للعميل انطباع وصورة جيدة بالنسبة لل
من الخدمات الالكترونية المقدمة عبر الانترنت من جهة أخرى، بحيث أصبحت المصارف تتنافس على تبني أنظمة 

.  الحماية والأمان باعتبارها أحد العوامل الهامة والأساسية في اكتساب المصرف لميزة تنافسية وتحقيقه لمواقع ريادية
عراضه من جملة الخدمات المصرفية المقدمة عبر شبكة الانترنت، نجد أن المصارف وفي من خلال ما تم است

ظل احتدام المنافسة في هذا الصدد وتطور العمل المصرفي واتجاه معظم المصارف للتسويق المصرفي الالكتروني  
ساسي في تعزيز مكانتها نظرا لأهميتها ودورها الأ،أصبحت هذه الأخيرة ملزمة على تقديم هذا النوع من الخدمات

.توسيع حصتها السوقية من جهة أخرىوموقعها في السوق من جهة، وكسب رضا العملاء وتعزيز ولائهم و 
نتيجة للتطورات والتغيرات :الأدوات والوسائل المستخدمة في تسويق الخدمات المصرفية عبر الانترنت-2

ك المتعلقة بميدان الأعمال المصرفية الالكترونية، توجهت المتسارعة التي تشهدها الساحة المصرفية، وخاصة تل

نطاق التواصل مع عملائها الحاليين والمرتقبين انضمامهم إليها في المستقبل القريب، وذلك محاولة منها لخدمتهم 
كافة الوسائل والأساليب التقنية المتطورة لتتمايز بذلك عن بقية المصارف الأخرى المنافسة لها، من خلال تقديمها ب

بطة ذا ال المرت يف  تكال ية ال تدن لى  قت ع لو فس ا نوع من الخدمات، بإضافة لذلك تسعى المصارف إلى التقليل من ن
والنفسية التي يتحملها العملاء أثناء حصولهم  الأعباء والتكاليف غير مادية، نتحدث هنا على من الأعباء البدينة 
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مة في 
:1تسويق الخدمة المصرفية عبر الانترنت نذكرها كما يلي

ن الموقع الإلكتروني هو أداة ترويجية فاعلة بألا بد من القول ،بداية:مصارفالمواقع الالكترونية لل2-1
للأعمال الإلكترونية بشكل عام وتسويق الخدمات المصرفية بشكل خاص، لكن هذا الموقع يحتاج إلى ترويج أيضا 

؛حتى ينجح في أداء وظائفه الترويجية والتسويقية الأخرى بصورة فاعلة
أو الكترونيةصرفيةالمدمات الخبالبحث عن في معظم الأوقاتيقوم العملاء عادة: محركات البحث2-2

من خلال محركات البحث المنتشرة على شبكة الإنترنت، وهذه المصارف التي تقدم هذا النوع من الخدمات
ويختار العميل الإلكتروني ،عدد كبير من البدائل المتوافرةبات توصل العملاء إلى أهدافهم البحثية بتزويدهم المحرك

.2حسب حاجاته ورغباتههمنها ما يناسبه ويلائم
إن حركة النشاط الإعلاني عبر شبكة الإنترنت في تحسن وتطور مستمر، ويزداد :الإعلان الالكتروني2-3

التي تعتمد على هذه القناة المصارفام بعد عام، وبصورة متسارعة من خلال عدد وكم حجم هذا النشاط ع

العالمية، وسهولة كسب واستقطاب العالية على استهداف قطاعات واسعة جدا من العملاء في الأسواق المحلية و 
المواقع المناسبة والمشهورة المصارفينبغي أن تختار ، لذاالذين يتلقون الإعلانالزبائن المحتملينأعداد كبيرة من 

؛
في الإعلان عن بموجب هذا النمط تسمح إدارة الموقع لإحدى المؤسسات التي ترغب :الرعاية الإعلانية2-4

إحدى زواياه التي تكون في الأغلب ذات ارتباط بنشاطها، ويظهر فيها تستغلأي أن،نفسها برعاية هذا الموقع
؛من العملاءكبيربشكل واضح يسمح بتلقيه واستقطاب عددالإعلان

: ينظر في ذلك1
سة تطبيقية على غسان الطالب، تحسين الخدمات الالكترونية المصرفية ودورها في تطوير الميزة التنافسية للبنوك الإسلامية، درا&أرتيمة هاني جزاع-

الإنسانيةوالدراسات البنوك الإسلامية الأردنية في إقليم الشمال، مجلة الزرقاء للبحوث
.80، ص2011

.79-78بق، ص صاخالد السعيد قمر، مرجع س-
.94، صمرجع سابق، سليمة عبد االله-

2Strauss  J. , Ansary  A., Frost R., E- Mraketing, Pearson Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey,2006,
P 287 .
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لوثائق المطلوب إلحاقها في العمليات المصرفية لإرسال ايتم استخدام البريد الالكتروني:البريد الالكتروني2-5
استلام الوثائق المطلوب استلامها، ويتم ذلك عن طريق تأمين الوثائق الكترونيا، وهذه الرسائل من أوبالرسائل، 

اا تدعيم الصورة الذهنية للمنتج لدى العملاء ؛ش
طة أو على الخط أو في شكل أقراص مضغو الكتالوجاتيمكن استخدام هذه : الالكترونيالكتالوج2-6

.1فيديو، وتحتوي على المادة التي ترغب المؤسسة المصرفية في إطلاع عملائها عليها
:استراتيجيات التسويق المصرفي عبر الانترنت-ثانيا

ةالالكترونينظرا لما تتصف الخدمات المصرفية
حث عن وسائل وأساليب أخرى تستطيع من خلالها التنافس والحصول على نتائج أفضل، فإذا كان المصرفية أن تب

من الصعب أن تكون الخدمة المصرفية في جوهرها أحد مجالات التنافس وإبراز الميزة التنافسية أو النسبية، فان 
عبر ل إستراتيجية التسويق المصرفي ،حيث تتمث2

تتميز قناة تسويقية جديدة هذه الأخيرة باعتبارهابتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية عن طريق الانترنت
بالسرعة وانخفاض  أيضاتمتاز، كماميزة لها عن بقية القنوات الاتصالية الأخرىالمفريدة و الصائصالخبمجموعة من

المكانيالمصرفيعن عملية التحول من السوقلمصرفي عبر الانترنتت إستراتيجية التسويق االتكاليف، وقد عبر 
Market Placeالفضائي المصرفيإلى السوقMarket Spaceحيث أصبحت 3والكتالوج الإلكتروني ،

، وهناك مجموعة ةالإنترنت أداة اتصال تسمح للمهتمين بالدخول للمواقع المستهدفة بدون أي قيود مكانية أو زمني
4:

يجب على المصرف مراعاة أسعار منتجاته وخدماته المعروضة عبر موقعه الالكتروني، بحيث يجب أن تكون - 1
؛منتجات وخدمات المصارف الأخرى المنافسة لهاهذه الأخيرة معقولة ومتناسبة مقارنة مع أسعار

ةرف على سياسة تحديث موقعها الالكترونيايجب أن يعتمد المص- 2
؛المعروضة على شبكة الانترنت بشكل دوري ومستمر

ات المعقدة التي يجب على المصرف أن يستخدم لغة سهلة في الفهم، بحيث لا تكون محشوة بالمصطلح- 3
؛يصعب فهمها من قبل زوار الموقع

1 Kotler, Ph. &  Armstrong, G, Principles of Marketing, 12th edition. ,Prentice Hall ,2008, P 549.

.07، ص2015، مرجع سابقمعلا،ذيبناجي2
3 Cox, Barbara,G. & Koelzer., Internet Marketing, Pearson, Prentice Hall, Upper Saddle River, New
Jersey,2004,p p 3-4.

30.4، مرجع سابق، صرند عمران مصطفى
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يجب أن يعكس الموقع الالكتروني للمصرف على شبكة الانترنت صورة جيدة لهذا الأخير لدى العملاء بغض - 4
؛النظر عن ما إذا كان هذا المصرف معروف أو لا

ايجب أن يتوفر لدى المصرف تقارير دورية عن عدد زائري موقعه الالكتروني- 5 اع نطب هي ا وآرائهم حول م، وما 
.  فعالية هذا الموقع في تقديم الخدمة المصرفية وطريقة أدائه

:دور الانترنت في الاتصالات التسويقية للخدمة المصرفية-ثالثا
تقليدية ،للاتصالات التسويقية المصرفية الالكترونية أهمية كبيرة

ويرجع ذلك إلى الدور الحيوي الذي يلعبه الترويج أو الاتصالات التسويقية المصرفية في تعريف العميل بالخدمة 
لقة ا تع الم ات  لوم المع بكافة  امه  إلم قدمة و الم ية  لمصرف هذه وفي إقناعه بمزاياها والاشباعات التي يمكن أن تحققها له،ا

هذا من جهة، والى الدور والأالخدمة
.ة في حياتنا اليومية من جهة أخرىعامة والانترنت بصفة خاص

:هذا وتتمثل أهم الأدوار التي تلعبها الانترنت في الاتصالات التسويقية المصرفية فيما يلي
مقارنة مع التكاليف المرتبطة بالإعلان التقليدي والبيع الشخصي تعتبر الانترنت بديل ترويجي أقل تكلفة- 1

والعناصر الترويجية الأخرى، فعلى سبيل المثال نذكر موقع الالكتروني للمصرف على شبكة الانترنت يمكن تطويره  
؛1كجزء من تكلفة الحملة الإعلانية الكلية

مصرف، والذي يتم من خلاله جمع كل من تصميم الخدمة تكمن أهمية الانترنت في فكرة الموقع الالكتروني لل- 2
عكس التشتت الذي نجده في التسويق المصرفي ،وتسعيرها وترويجها وتوزيعها في خدمة واحدة متكاملة ومتفاعلة

التقليدي لكل من الاتصال التسويقي ومنافذ التوزيع، فمن خلال التسويق المصرفي عبر الانترنت يستطيع العميل 
وأن يتعرف ويتطرق إلى جميع المنتجات والخدمات التي يعرضها هذا الأخير على موقعه ،لى موقع المصرفالدخول إ

كتروني في تقديم الخدمة المصرفية؛وفي هذه الحالة يلعب الموقع دور الوسيط الال
من خلال تعتبر الانترنت وسيلة ملائمة في دعم الاتصالات الشخصية مع العملاء وتوطيد العلاقة معهم، - 3

أن المنافع Deighton,1997((ويرى 

.200عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سابق، ص 1

.أعمال في جامعة هارفارد، باحث في مجال التسويق الرقميإدارةأستاذ  
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التفاعلية للانترنت تكمن في تكوين أفضل العلاقات بين المصرف وعملائه، وهو الهدف الذي تسعى جميع 
؛1المصارف في تحقيقه والوصول إليه

في نجاح العملية الإعلانية على مستوى المصرف، حيث أن موقع الالكتروني لهذا للانترنت دور كبير وفعال - 4
الأخير يعطي الفرصة للعميل لحصوله على كافة المعلومات المتعلقة بخصائص الخدمة المصرفية المقدمة وكذا فوائدها 

ع الالكتروني في حد ذاته وذلك مقارنة مع الوسائل الإعلانية الأخرى خاصة التقليدية منها، وذلك لكون أن الموق
يمكن اعتباره بمثابة إعلان، فمن خلاله يمكن تحقيق الأهداف الرئيسية للعملية الإعلانية، وذلك من خلال القدرة 

؛2مستواه
ترنت من طبيعة العلاقات العامة بصورة جوهرية، حيث أن الموقع الالكتروني للمصرف يمكن اعتباره غيرت الان- 5

أداة للعلاقات العامة، تستعمله الإدارة التسويقية للمصرف في نشر أفكارها وآرائها كمواد ذات أهمية تسويقية 
واد المحررة وعلى المحررين يمثل فرصة بدون الرجوع إلى أي جهة كانت، وعلى الرغم من انخفاض الرقابة على الم

.   للمصرف كي يكون حر فيما يدعيه وينشره عبر موقعه الالكتروني على منتجاته وخدماته المقدمة
:الأساليب الحديثة المستخدمة لكسب ولاء العملاء عبر الانترنت-رابعا

، أن يستمر العميل في تعاملهم للمصارفةالتسويقيوالأعمالةالأنشطعلى المشرفينالموظفينعادة ما يعتقد 
مع المصرف إذا التزما هذا الأخير بتقديم منتجات وخدمات مصرفية متميزة من ناحية الجودة والسعر، وإذا تحول 

، أو لهفهذا يكون بسبب هدم رضاه عن القيمة والمنفعة المصاحبة للخدمة المقدمة،العميل إلى مصرف أخر
لهذا ومن منطلق محاولة .ت مصرفية جديدة لدى المصارف الأخرى المنافسةبسبب ظهور منتجات وخدما
ونخص بذكر عملاء المصارف عبر شبكة الانترنت، بدأت هذه الأخيرة في تبني ،المصارف لكسب ولاء العملاء

:3وتطبيق مجموعة من الأساليب الحديثة لتحقيق ذلك نذكر منها ما يلي
ام الأول، ووضع ثقته على رأس الأولويات والأهداف المراد تحقيقها، التركيز على العميل وجعله محو -1 تمام اه ر 

،مع وضع شعار المصرف على موقعها عبر الشبكة
ية مقارنة ستراتيجأو حتى تتجاوزها، ومما لا شك فيه أن هذا يساعد العملاء على التمتع بمنفعة عالية وميزة إ

بعملاء المصارف الأخرى؛

.97، ص2002علاق، التسويق عبر الانترنت، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،البشير عباس  1

.202- 201: ص-عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سابق، ص2
.35-34، مصر، ص ص 2002مجلة البحوث الادارية، عدد أكتوبر عائشة مصطفى الميناوي، الاتجاهات الحديثة للتسويق الالكتروني،  3
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المصرفيستهدف، حيثالأقل حساسية لارتفاع الأسعارلعملاء فئة اتحديد لقيام المصرف بتجزئة السوق- 2
المصرفيتمكنتاليال، وبالمقدمة لهمأقل عند الرفع في سعر الخدمة المصرفيةالعملاء الذين لديهم حساسية شريحة
.زيادة أرباحهمن 
يمثل مصدر مهم وأساسي في اكتساب ما، وهذالديهم انطباع جيد عن المصرفالتركيز على العملاء الذين-3

Seybold(، وهذا ما أكده كل من التي ينشط فيها المصرفبيئةاللصورة وسمعة جيدة في هذا الأخير And

Marsha-2001 ( ثرة من عملائه على العملاء الآخرين فقد أبرزا المزايا الناتجة عن استخدام المصرف لفئة مؤ

. العملاء الجديد وعملاء المصارف الأخرى
:بر الانترنتعالمقدمةلخدمات المصرفيةااستخدام توجهات العملاء نحوالعوامل المؤثرة في- خامسا

المقدمة عبر الموقع الالكتروني هناك العديد من العوامل التي تؤثر في استخدام العملاء للخدمات المصرفية
1:الخدمات وهيذلك النوع منعلى استخدام تؤثروالتي للمصرف عبر شبكة الانترنت،

هي من قبل العميلالفائدة المدركةأنبوالمختصون في مجال العمل المصرفييرى الباحثون:الفائدة المدركة-1
لخدمات المصرفية الإلكترونية، وكما لمختلف اهعند استخدامويلتمسها هذا الأخير مقدار المنفعة التي يتوقعها

Eriksson)2005(دراسةالوضحت -على مستوى كبيرأن عامل الفائدة المدركة له تأثير
.المقدمة عبر شبكة الانترنتلخدمات المصرفية الإلكترونيةو الاستفادة من انحالعملاء وتوجهاستخدام

Pikkarainen(هأكدوهذا ما -2004( ، تأثيرا على الأكثرأن الفائدة المدركة من العوامل أظهرحيث
المزيد من وإقبالعبر الإنترنت، وبالتالي استخدامالمقدمةزيادة مستوى استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية

ضافةالمقيمة العن دائمابحيث يبحث العميل، دمات والمنتجات المصرفية المقدمةعلى ذلك النوع من الخالعملاء 
وهذا ما ،التي يقدمها المصرف الذي ينتمي إليهاستخدامه للخدمات المصرفية الإلكترونيةالتي يتحصل عليها جراء

من خلال إدراك العميل للقيمة المضافة التي يتحصل عليها جراء ولائه لهذا ،اً افسيتناً يميز هذا الأخير ويعطيه موقع
يزيد من ولاء ورضا العميل لمصرفه؛المصرف، الأمر الذي ينعكس إيجابا و 

من هشام عثمان المبيضين ،رائد محمد العضايلة، العوامل المؤثرة على استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الانترنت ،محمد خليل السميرات1
الة - دراسة ميدانية على إقليم الجنوب-وجهة نظر العملاء  دن،  الدإدارةفي الأردنيةالأر ال،  .535:، ص2016، العدد الثالث، 12:الأعم

.، والتسويق الخدمات عبر الانترنتأستاذ باحث في المعهد الملكي لتكنولوجيا في السويد، متخصص في مجال خدمات التجزئة المالية 

.احث في قسم الاعلام الالي بجامعة هيلسنكي بفرلندا، مهتم بمواضيع، مهتم بمواضيع سلوك العميل للخدمات المصرفية عبر الانترنتب 
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التي نظرة الذهنيةالالصورة و أاعلى التي يضعها العميل في مصرفه،يمكن تعريف الثقة:مستوى الثقة-2
حولخيرهذا الأيمتلكها 

)Nath 2003Mukherjee and(للعملاء المستخدمين واستقطابأهمية العواملأكثرمنأن عامل الثقة هو
2002(هذا الصدد أيضا قد أكد في و للخدمات التي تقدمها المصارف عبر موقعه الالكتروني على الشبكة، 

(Howcroft أن الثقة لها تأثير كبير على اعتماد الخدمات المصرفية الإلكترونية من قبل العملاء، ومن هذا المعنى
Grewal(ينظر مجموعة ستخداملاتوجه العملاءفيوبشكل فعالإلى الثقة كعامل من العوامل المؤثرة) 2004

؛تقدمها المصارف عبر شبكة الانترنتة التيلخدمات المصرفية الإلكترونيا
المستخدمينعملاء المصارف بينعلى المستوى الثقافي والتقنيكبيرتفاوتهناك :مستوى المهارة التقنية-3

اا المقدمة سواء  لف خدم ، ومن بين أهم هذه الفروقات هي تلك التي نلتمسها الإلكترونيةأومنهاالتقليديةلمخت
،الأعماروفروق في ،يليمستوى التعالمفي

في مستوى العملاء المعرفي لاستخدام التقنيات الحديثة وشبكة ووجود فجوةوالعملية، وبالتالي هناك تفاوت
ة الذكر تؤثر تأثيرا كبيرا إلى حد ما في وهذه العوامل سالف،والتعامل مع المواقع الإلكترونية بشكل عام،الإنترنت

والتي تعتمد على نوع الخدمة المقدمة عبر الانترنت،نسبة استخدام العملاء للخدمات المصرفية الإلكترونية
عن المهارة التي يتطلبها التعامل مع الموقع كثيراتختلفالآليالمستخدمة فالمهارة التي يتطلبها استخدام الصراف 

.للمصرف واستخدام خدماته المختلفةالإلكتروني 
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مساهمة التسويق عبر الانترنت في تحقيق التوجه الريادي للمصارف: المطلب الثالث
يق عبر الانترنت في تحقيق المصارف للتوجه الريادي ، يجب علينا الدور الذي يلعبه التسو إبرازقبل التطرق إلى

الوقوف على ماهية المفاتيح والمق
لمختلف المنتجات والخدمات التي تقدمها هذه الأخيرة عبر موقعها الالكترونية على الشبكة، ،على شبكة الانترنت

.وهذا ما سوف نتعرض إليه في هذا المطلب
:صرفي عبر الانترنتة لنجاح التسويق الميالعوامل التنظيم-أولا

بشكل يضمن النجاح في تحقيق وإتمام هذه العملية، وفيما يلي سنتطرق إلى أهم العوامل التنظيمية التي يجب على 
ام ا لتحقي تم الاه الأخذ و رف  لمص :   1بشكل فعال عبر شبكة الانترنت وهي كآتي،ق التسويقا

اعتماد المصرف على العنصر البشري أكثر كفاءة وخبرة، والذي يتميز بالقدرة الجيدة على التقييم الموضوعي - 1
ف في للبيئة التي يتعامل معها في دائرة التسويق الرقمي، وهذا راجع للدور الفعال والمحوري الذي يلعبه موظف المصر 

.عملية تبني التسويق المصرفي عبر الانترنت والعمل على إنجاح ذلك من خلال اقتناعه ورغبته في تحقيق هذا التوجه
التركيز بشكل كبيير على تحقيق رضا العميل، بحيث أعطى التسويق المصرفي عبر الانترنت الفرصة أمام العملاء - 2

في حرية اختيار نوع الخدمة المصرفية التي يحت
حجم هائل من المعلومات والبيانات المتعلقة بتلك الخدمات المعروضة عبر موقع المصرف على الشبكة، الأمر الذي 
يتطلب وجود على مستوى هذا الأخير خبراء تسويق يتميزون بمجموعة من المهارات والخبرات الأساسية في مجال

التسويق المصرفي عبر الانترنت، كما ينبغي على المصرف الاهتمام بعملية تصميم موقعه الالكتروني بشكل يعطي 
ارم وتعاملهم مع الموقع، وهذا ما أشار إليه رجل الأعمال المعروف بيل اً انطباع اء زي ملائه أثن دى ع ل يدة  وصورة ج
Bill(غيتس Gates( صاحب الشركة العالمية) وفتسومايكر-Microsoft( حيث أكد بأن النشاط أو ،

العمل الالكتروني الناجح هو الذي يرتكز على عاملي الإبداع والابتكار في تقديم دائما كل ما هو جديد 
أن تعمل على تلبية حاجات ،وحديث، وعلى المنظمة التي تسعى لأن تكون منافسة ورائدة في مجال عملها

بلية بالشكل المطلوب، مستعملة في ذلك مختلف الأدوات والوسائل التكنولوجية ورغبات عملائها الحالية والمستق
.الحديثة والمتطورة

، 2017، 3حطاب موراد، متطلبات نجاح الأساليب الحديثة للتسويق في القطاع المصرفي، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر 1
.145-144ص -ص
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تحديد المصرف لمختلف الأهداف التي يسعى لتحقيقها الوصول إليها في المستقبل القريب، مع ضرورة وضوح - 3
أجل العمل عليها، وأن يلتزموا بسهولة منا،هذه الأخيرة

ء بالطرق التي يتخذها المصرف في تحقيق أهدافه المسطرة، وأن يدرك كل منهم أهمية ما يقوم به من أجل ضمان بقا
واستمرارية ونمو المصرف ونجاحه؛

الانترنت، توفير المصرف للبنية التحتية اللازمة للعمل على شبكة الانترنت والمرتبطة أساسا مع مجهزي خدمة - 4
عبر موقعه الالكتروني على الشبكة؛وكذلك توفر البرامج المعدلة لعرض المنتجات والخدمات التي يقدمها المصرف 

والانسجام بين استخدام الانترنت في التسويق لخدماته ،يجب على المصرف العمل على تحقيق التكامل- 5
بحيث تعتبر الانترنت قناة تسويقية جديدة للتواصل مع ومنتجاته المقدمة واستخدام الوسائل التقليدية الأخرى،

. تلاءم مع القالب الكلي للتسويق المعاصرت
:المفاتيح الأساسية لنجاح التسويق المصرفي عبر الانترنت-نياثا

التي تعتبر أساسا في نجاح المصرف عند تبنيه للتسويق ،سنستعرض من خلال هذه النقطة جملة من المفاتيح
قية لهذا الأخير، ونخص بالذكر المصارف ذات عبر الانترنت كأسلوب جديد يساعد على عولمة الأنشطة التسوي

:1الموارد والإمكانيات المحدودة، ومن بين هذه المفاتيح الأساسية نذكر منها ما يلي
عتبر التسويق المصرفي عبر يُ :ضرورة إدراك التسويق والإعلان عبر الانترنت كالنماذج تسويقية جديدة-1

النوع االاتصال من خلال هذويكون في التسويق المصرفي الحديث، الانترنت بأنه أسلوب من الأساليب الجديدة 
تعمل على إشباع حاجات النمط الالكترونيأي أن المعلومات ذات ،)من والى المصرف(في اتجاهينمن التسويق

عميل إلى الفي تقديم الخدمة المصرفية تتمثل في توجه المصرفورغبات العملاء بشكل أكثر دقة، فالقاعدة الجديدة
؛ن الإعلان والترويج عبر الانترنت هو أشبه بالبيع الشخصيإتالي فالبشكل مباشر دون حاجة إلى موظفين، وب

من الضروري أن يعمل التسويق : التسويق المصرفي عبر الانترنت يدعم برنامج التسويق المتكامل-2
بحيث يحظى ل على مستوى المصرف،المصرفي عبر الانترنت على تدعيم وتعزيز العملية التسويقية بشكل كام

:ينظر في ذلك1
.287-284ص يوسف، الصميدعي، مرجع سابق، ص-
.52-51: ص- رند عمران مصطفى الأسطل، واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة، مرجع سابق، ص-
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وعلى وجه الخصوص في الدول المتقدمة، لأنه مفهوم التسويق المتكامل باهتمام العديد من الباحثين والأكاديميين
: يمثل أحد أهم ركائز فلسفة التسويق عبر الانترنت لكونه يتضمن ما يلي

لنظر عن أداة الاتصال المستخدمة في حصوله أي أن العميل يجد نفس الرسالة بغض ا:ثبات محتوى الرسالة- 
على الخدمة المصرفية أو

يستطيع العميل من خلال موقع المصرف عبر الشبكة إجراء حوار مع المصرف أو مع : التعامل المتبادل- 
؛العملاء الآخرين والتفاعل معهم

يقوم ا، بأن تتلاءم وتتماشى مع أهدافه يجب أن يحرص المصرف : التسويق المنتظم-  أن كل خطوة  لى  ع
.ومخططاته

وفقا لفلسفة التسويق المصرفي :التحول من سوق القطاعات والجماهير إلى سوق حسب طلب العميل-3
ن العميل يمكن أن يتلقى العديد من الرسائل التسويقية للخدمات المصرفية المعروضة عبر شبكة إف،عبر الانترنت

وأن يتفاعل معها بما يخدم ويشبع حاجاته ورغباته، لذا ومن خلال هذا المنطلق نقول بأن التسويق ،نترنتالا
الحاجة لوجود عنصر بشري كوسيط في دون ،المصرفي عبر الانترنت يستهدف العميل بشكل شخصي ومباشر

؛العملية
لعملاء عبر الانترنت ليسوا بالعملاء إن ا:السرعة والتفاعل في أداء العملية الترويجية والإعلانية-4

الاعتياديين، بحيث يتميز العميل المصرفي عبر الانترنت بأنه أكثر ثقافة ووعي وثراء من العميل الاعتيادي، وبتالي 
فهو أقل صبرا، وكما هو معروف أن الإعلان والترويج التقليدي للخدمة المصرفية يستهدف توصيل الرسالة لعدد  

ن كانت مرتفعة نوعا ما مقارنة بالعملية الإعلانية والترويجية عبر الانترنت، إو ،بأقل تكلفة ممكنةكبير من العملاء

ما تعمل عليه هذه الإستراتيجية وهي توفير العميل المتزايدة للمعلومات حول الخدمات المقدمة عبر الشبكة، وهذا
؛المعلومة والخدمة بشكل أسرع مقارنة بالتسويق المصرفي التقليدي

: فتح حوار تبادلي تفاعلي-5
فيما بينهم، وهذا من صرف وعملائه، وحتى العملاءالالكتروني مثالا، وساطة فعالة تخلق حوارا جديدا بين الم

خلال الموقع الالكتروني للمصرف على الشبكة بحيث يقوم العميل بإرسال تساؤلاته واستفساراته إلى المصرف من 
جهة، والتحاور وتبادل الآراء مع العملاء الآخرين عبر الدردشة على الموقع من جهة أخرى، الأمر الذي يتطلب 
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بأن يتعامل باهتمام كبير وبسرعة عالية مع استفسارات وانشغالات العملاء لتحقيق رضاهم وبناء على المصرف
؛علاقة وطيدة معهم

إن تبني المصارف وتطبيقها لمفهوم التسويق عبر الانترنت :التسويق المصرفي عبر الانترنت كميزة تنافسية-6
ة لها، والتي مازالت تستخدم الأساليب التسويقية التقليدية يكسبها ميزة تنافسية مقارنة بالمصارف الأخرى المنافس

؛
في التسويق المصرفي عبر :نت لا يأخذ بعين الاعتبار حجم المصرفالتسويق المصرفي عبر الانتر -7

هخدماته و منتجاتة وجودة أكثر مما ينظر إلى نوعي،إلى اسم ومكانة المصرف في السوقالانترنت لا ينظر العميل
هذا النوع المقدمة وكذا طريقة تقديمها بشكل المطلوب بما يحقق رضاه، لذلك فان المصارف الصغيرة والناشئة وعبر 

لديها كامل القدرة على خلق وتأسيس مصداقية لها عبر مواقعها الالكترونية عبر الشبكة، ولهذا يركز ،من التسويق
التسويق المصرفي عبر الانترنت بشكل كبير على عملية تصميم الموقع الالكتروني والخدمات التي يقدمها، ومن هنا 

.رف في نظر العميليبرز عامل التنافس وخلق الفارق بين المصا
:دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق التوجه الريادي للمصارف-ثالثا

تتنافس ساهمت التغيرات والتطورات التي عرفها مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالكثير من المصارف لأن
، وفي في السوقسي وتحقيق مراكز ريادية لها من أجل تعزيز وضعها التناف،الحديثة والمتطورةبقوة لتبني التكنولوجياو 

الريادي في دعم وتحقيق التوجه توضيح الدور الذي يلعبه التسويق عبر الانترنتاستعراض و بما يلي سنقوم 
على تحقيق الأعمال الالكترونية أثرإلىتطرقت العديد من الأبحاث والدراسات وفي هذا الصدد .للمصارف

أوبرا ا توهذا ما جاءت به الدراسة التي قام،لأعمال ونخص بالذكر هنا المصارفالريادي لمنظمات االتوجه
)Obra-2002 ( إلى إبراز الدور الذي يلعبه التسويق عبر الانترنت في تحقيق الميزة قت من خلالها بحيث تتطر

الأعمال منظماتعلى بيوجود أثر ايجاإلىبذلك مشيرة،لتوجه الرياديالقاعدة الأساسية لالتنافسية باعتبارها 
تعزيز وضعها التنافسي ممارسة أعمالها وأنشطتها التسويقية، وهذا ما يساهم فيلانترنت فيالتي تستخدم شبكة ا

إلىة في بيئة عملها، وفيما يأتي سنتطرق كز رياديا ر لمهاوتحقيق
:1ة القدرات التنافسية للمصارف وتحقيقها للتوجه الريادي وهي كما يليالتسويق عبر الانترنت في تنمي

. بتكار التكنولوجي والرقمنة 

.97شارف نور الدين، مرجع سابق، ص1
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بشكلالإنترنتعبرالالكترونيةالمصرفيةالأعمالحجمتزايد: تعزيز نجاح مشروع الصيرفة الالكترونية-1
مشروعبنىتتالتيالمصارفبإمكانهذا و لإنترنت،لشبكة استخدمينالمالعملاءلعددالمتواصلالتزايدمعكبير

اا خلالمن،السوقيةحصتهاوتتوسع فيتزيدأنمنالالكترونيةصيرفةال ية وجودة خدم توع من  ادة وتحسين  زي
بمدىمرهون،صرفملأيالالكترونيةصيرفةالمشروعنجاحأنإلاالتي تتم عبر الشبكةا المصرفية معاملاو 

.وموزعيهالائهعمتستهدفالتيالالكترونيالتسويقأنشطةفعالية
منعميلبالالتوجهمسألةصبحتأ:إسهام التسويق عبر الانترنت في توطيد علاقة المصرف مع عملائه-2

العميلإرضاءعلىفالعمل،المصارف التي تسعى لتحقيق التوجه الرياديمنالكثيرلاستراتيجياتالكبرىالمحاور
وتسعى لاحتلال ،شديدةتنافسيةبيئةفيتعملالتيصارفالملجميعكبرىأولويةيشكلصرفللمولاءهوتنمية

ومبادئركائزكأحدباعتباره  ،بالعلاقاتالتسويقبموضوع،مراكز ريادية
منكنهتمالتيالمزايامنالكثيرصرفللمبالعلاقاتالتسويقمدخل، بحيث يحقق 1عميلالولاءكسبالأساسية ل

:2تيةالآالجوانبذلك من خلال و ،وتحقيق مراكز رياديةالتنافسيةاته قدر تعزيز
مع عملائه لعلاقتهالأخيرلتوطيد هذا نتيجةالبعيدالمدىعلىلهالعملاءكسب ومحافظة المصرف على ولاء- 

؛سينها وتطويرها بمختلف الوسائلتحوالعمل على 
علىوالمحافظةجددعملاءعنالبحثتكاليفله وتقليصهتخفيضلةنتيجالمصرف لعوائد مالية معتبرةتحقيق- 

؛   صرفالمنشاطحجم
،عبر شبكة الانترنتالحاليينعملائهمعالمصرفلتعاملنتيجةالخدمات المصرفية المقدمةتكاليفتقليل- 

.الموقع الالكتروني للمصرف عبر هذه الأخيرةىعلباستمراريترددونوالذين
عملائها،معطيدةو و جيدةعلاقاتبناءإلىالإلكترونيالتسويقلمنهجمن خلال تبنيهاالمصارفدف

منالكثيرالانترنتشبكةرتوفالاتصال،كمامجالفيالخياراتمنالكثيرتوفرالإنترنتشبكةوأنخاصة
النقاش،منتدياتمثلتملينوالمحالحاليينعملائهعلىالتعرفصرفالمعلىتسهلالتيوالخدماتالبرمجيات

لموقعلالتصميم الجيدأهميةتبرزمن هنا و ، عملاءالبياناتقواعدالشخصية،المدوناتالإلكتروني،البريدقوائم
بصفةوعملائهعامةبصفةالعالمعلىهذا الأخيرواجهةيشكلفهوالإنترنت،شبكةعلىمصرفللالإلكتروني

لاالذيوالموقع،الحاليين والمحتملينعملائهمعالعلاقةبناءعمليةباشريأنفصر للميمكنخلالهومنخاصة،

.98، صشارف نور الدين، مرجع سابق1
ص ص،2006ترجمة، القاهرة،والوالتوزيعللنشرالفاروقبالعملاء، دارعلاقتكخلالمنالتسويقماكتينجر،ليزوودكوك،نيل&ستونميرلين2

13-14.
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به الاحتفاظعمليةيعيقأنهكماالعميل  رضايحققأنيمكنهلاوتنميتهاالعلاقةهذهلبناءالمناسبالجويوفر
.1وكسب ولائه

قدرلديهمالولاءوتنمية، عملائهامعلأمداطويلةو وطيدةعلاقاتببناءالمصارفاهتمامتركيز و إطاروفي
أوسعكمفهومالعميلمعالعلاقةإدارةمفهومإلىبالعلاقاتالتسويقمفهوممنهذه الأخيرةانتقلتالإمكان،

علىالمفهومهذاويرتكزجدد،زبائنالمزيد من الواجتذابعملائها الحاليينعلىالحفاظمنيمكنهاوأشمل،
يشمل، هذا و مستديمةلجعلهاالعلاقةهذهوإدارةتسييرمرحلةإلىالعميلمععلاقةبناءحلةمر منالانتقال
Customer)عبر الانترنت العميلمعالعلاقةإدارةمفهوم Relationship Management CRM)

مع عملائهتسيير العلاقةإلىالتي يهدف المصرف من خلالهاو والأدوات المتوفرة عبرة الشبكةنشطةالأجميع
.2يهمعلةظفاوالمحلهولائهمكسبو 

من تغيراتز به البيئة المصرفيةلما تتميّ نظرا:إسهام التسويق عبر الانترنت في زيادة يقظة المصرف-3
قدرا التنافسية تحتفظحتىأكثربفعاليةالبيئةهذهتتكيف مع أنعلى المصارفيتوجبفإنهوديناميكية عالية ب

يقظة لنظامبتبني هذه الأخيرةإلايتأتىلالمسار الصحيح في سعيها لتحقيق التوجه الريادي، وهذاوتبقى على ا
المستقبلية قوة لديهم، أهدافهمنقاطضعفهم،نقاطبالمنافسين،يتعلقماكلوجلبرصديهدف إلىاستراتيجي

لتفعيلجيدإطارلهالانترنت يوفرشبكةعلىالتسويقيةلأنشطتهالمصرفأداءكما أن،
.الخاص بهاليقظةنظام

بحثيخلالهمنالذي،المعلوماتيالمسارذلك
لك دف التي ينشط فيهابيئتهبتطورمتعلقةاستباقيطابعذاتمعلوماتعنالمصرف  مجموعة منخلق، وذ

، ويشمل هذا المفهوم كل أنواع اليقظة الأخرى ونخص بالذكر 3التأكدعدمالة بحرتبطةالمخاطرالموتجنبفرصال
.هنا اليقظة التكنولوجية واليقظة التنافسية

أنواعها،بكليقظتهاتنميةللمصارف من أجلعديدةفرصاعبر الانترنتالمصرفيالتسويقويوفرهذا 
أنإلاالميادين،مختلففيالتكنولوجيةوالانجازاتعملاءوالالمنافسينعنالمعلوماتلجمعكبيرمنبعفالإنترنت

مجموعةوتدريبتكوينصارفالمعلىيحتممماالتقليدية،الأدواتعنتختلفالشبكةهذهعلىاليقظةأدوات
فيالمتخصصةالوكالاتإحدىمعالتعاقدأواليقظةلأغراض،الجديدةالأدواتهذهاستعمالعلىالموظفينمن

1 D. Michel, R. Salle, J-P. Valla, marketing industriel, stratégie et mise en œuvre, édition Economica, Paris
2000, p p.510-513.

.100:مرجع سابق، صشارف نور الدين، 2

3 www.sup.adc.education.fr/bib/Publ/Guides/veille/definition.htm, consulté le: 22/05/2016.
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الأمثلالاستغلالطريقعنالتنافسيةيقظتهاتدعم، كما بإمكان المصارف من أن الإنترنتعلىاليقظةخدمات
:1عن طريقوذلكخاصبشكلالإلكترونيولموقعهابشكل عامالإنترنتلشبكة

موقعهاعلىاالخاصةالعملعروضرنشإلىصارفالممنالكثيرتلجأبحيثالمنافسينعملعروضمراقبة- 
علىالاطلاعفرصةصرفللميعطيالعروضهذهومراقبةالمتخصصة،النقاشمنتدياتوفيالإلكتروني،

تنقصها؛التيالمهاراتوعلىلمنافسيها،المستقبليةالمشاريع
المعلوماتعنللبحثالنقاشمنتدياتإلىالموظفينمنالكثيريلجأبحيثالمنافسينموظفيرسائلمراقبة- 

المصارف وضعيةعنهامةمعلوماتالمصرفيمنحفيهاوالتدقيقالرسائلهذهوتتبع،العملاءمعوالتواصل
؛الأخرى المنافسة

مراقبةخلالمنوالخدمات المقدمة من قبل المصارف المنافسةبمنتجاتالخاصةالإعلاناتعنالاستعلام- 
الشبكة؛ية على الالكترونعلىمواقعهم

عنوردود الأفعال المتعلقة بالمنتجات والخدمات المصرفية المقدمة من قبل المنافسينالتجاوبتحليلدراسة و - 
على المواقع المتخصصةالنشروقوائمالمنتدياتفيالمنشورةتدخلات وملاحظات العملاءتتبعطريق

.الالكترونية
في أعمالها وأنشطتها الإنترنيتالتسويق على لى أن المصارف التي تعتمد توصلنا إ،ما سبقبناء على

، وقد في تحقيق التوجه الريادي يميزهاتساهم بدورها، التيمجموعة من المزايا التنافسية المساهمةتحققالتسويقية 
:النقاط الآتيةمجموعةلخصنا هذه المزايا في 

يمكن الوصول إليه والتسويق ،ة تعامل المصارف مع سوق جماعي ضخميمنح التسويق المصرفي عبر الانترنت فرص- 
وهذا ما يعطي للمصرف ميزة تنافسية ويعطيه ،فيه والخروج من الحدود المحلية وإمكانية التسويق على نطاق عالمي

دفعة قوية لتحقيق التوجه الريادي؛ 
والعاملين فيه، بحيث المقدمةعن المصرف وخدماتهصورة ايجابيةبناءيساهم التسويق المصرفي عبر الانترنت في - 

والمحافظة عليهم عن طريق تلبية يساعد هذا الأخير على إدراك أهمية العملاء ودرجة الرضا المطلوبة من طرفهم،

ق واسع يدعم سعي هذا الأخير في تحقيق التوجه الريادي، من خلال الوصول إلى الترويج للمصرف على نطا- 
مختلف الشرائح التسويقية المستهدفة في أسرع وقت وبأقل تكلفة؛ 

1 Andrieu O, Lafont D , Internet et l’entreprise, édition Eyrolles, Paris, 1996, p 154.
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يحقق لها مكانة خاصة ،التزام المصارف بالمصداقية والقواعد الأخلاقية في مجال المعاملات التسويقية الالكترونية- 
الالكتروني في السوق المصرفي، حيث أنه من أهم المعوقات التي تحد من انتشار مفهوم التسويق في عالم التسويق 

المصرفي الالكتروني هو عدم الالتزام بالقواعد الأخلاقية في المعاملات المصرفية؛
صرفية، العملاء في الجهود التسويقية والحوارات من خلال عملية التسويق عبر الانترنت للخدمات المإشراك- 

مكانة تنافسية وتحقق لها موقع ريادي خاصة لدى الشرائح السوقية التي تسعى للتسويق لديها؛تعطي للمصارف 
يتميز التسويق عبر الانترنت بانخفاض التكاليف مقارنة بالتسويق التقليدي، الأمر الذي يساعد المصارف التي - 

،نتجات والخدمات المصرفية بأسعار مقبولة لدى العملاءتتبنى هذا المفهوم وتعمل به على طرح مجموعة من الم
.عطي للمصرف فرصة توسيع حصته السوقية وبتالي دعم توجهه لتحقيق مركز ريادي في بيئة عملهوهذا ما ي
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دور التسويق الابتكاري في تحقيق الريادة المصرفية: المبحث الثاني

لقائمة على المنافسة الشديدة تحديات غير مسبوقة، بسبب أن تواجه المصارف في ظل بيئة الإعمال الحالية ا
التغيير أصبح هو القاعدة في العمليات التسويقية للخدمات الجديدة، فكان لا بد لاستجابة المصارف لهذه 

رة في التغيرات في الاتجاه لتبني التسويق الابتكاري الذي يتضمن اعتماد هذه الأخيرة لأساليب تسويقية مبتك
لتصل للعملاء في المكان والزمان المناسبين، لأن السرعة في التغيير التي أخذت تفرضها يج للخدمات وتقديمها الترو 

المنافسة في بيئة الأعمال المصرفية الحديثة، تعتمد بشكل متزايد على الابتكار كمدخل أساسي في مواجهة هذه 
الذي يلعبه التسويق الابتكاري في تحقيق دور الالمنافسة، لذا سنحاول من خلال هذا المبحث تسليط الضوء على

. المصارف لمراكز ريادية
التسويق الابتكاري في المجال المصرفي: المطلب الأول

المفاهيم الأساسية التي تندرج تحت و ،نستعرض في هذا المطلب ماهية التسويق الابتكاري في العمل المصرفي
نظرا ،اهتمام وتركيز العديد من الباحثين والأكاديميينشغلهذا الأخيرنجد أن هذا المفهوم، بحيث

.لاعتبار هذا المفهوم من التوجهات الحديثة المساهمة في تحقيق التوجه الريادي للمصارف
:مفهوم التسويق المصرفي الابتكاري- أولا
في مجال التسويق والأكاديميينالباحثين منالعديد التسويق الابتكاري من المواضيع التي أخذت اهتمامعدّ يُ 

بصفة عامة، وذلك لما لهذا الأخير من أثر ايجابي على نجاح منظمات الأعمال تسويقيا ونخص بالذكر المؤسسات 
المصرفية على وجه الخصوص، وهذا النجاح التسويقي بدوره يؤثر على تفوق واستمرارية المنظمة من خلال تحقيقها 

يساعد هذه الأخيرة على تبني التوجه الريادي واحتلالها لمراكز متقدمة ءة والأداء العالي، الأمر الذيلية والكفاللفعا
.    في البيئة التي تنشط فيها

، بحيث نجد أن هذه الأخيرة لم تتفق بصفة عامةهذا وقد تعددت التعاريف المقدمة لمفهوم التسويق الابتكاري
الذين تطرقوا لهذا والأكاديميينفهوم، نظرا لاختلاف وتنوع مدارس وأفكار الباحثين حول إعطاء معنى محدد لهذا الم

:  الأخير، وفيما يلي سنستعرض جملة من التعاريف المتعلقة بمفهوم التسويق الابتكاري
لبكيرتبط و ،للتسويق الابتكاري مفهوم شامل وواسع، بحيث يعني الابتكار في جميع أوجه النشاط التسويقي

عناصر المزيج التسويقي خاصة الالكترونية منها، كالابتكار في مجال الخدمة أو المنتج والابتكار في مجال الترويج 
تسعير الخدمة إلى غيرها من العناصر وعنصردعم العملاء خدماتوعنصر التوزيع وكذا الابتكار في عنصر 



بالمصارففي تحقيق الريادة ضمن التوجهات الحديثةعناصر المزيج التسويقي الالكترونيتوظيف:الفصل الثالث

161

المتعلقة بتوجيه الخدمة من المنتج إلى الزبون 
.    1النهائي

ف التسويق الابتكاري على أنه وضع المنظمة لأفكار جديدة وغير تقليدية في ممارسة أعملها وأنشطتها عرّ كما يُ 
بحيث يوضح هذا التعريف أن التسويق " بالاستغلال الناجح للأفكار الجديدة"التسويقية، وهذا ما يسمى 

.2الابتكاري يعمل على خلق وإيجاد أفكار جديدة تطرح لأول مرة موضع التطبيق في الممارسات التسويقية
ف التسويق الابتكاري على أنه استحداث طرق وأساليب جديدة في تقديم الخدمات والترويج لها عرّ كما يُ 
في مجال التسويق يجعل المنظمة مختلفة ياستباقلتقدم وتوزيعها

.3التسويق الابتكاريممارساتيدخل ضمن ،ومنفردة عن المنظمات الأخرى المنافسة
واتساقا مع جملة التعاريف التي تم استعراضها والمرتبطة بمفهوم التسويق الابتكاري، يتضح ،من خلال ما سبق

الأنشطة التسويقية ونخص بالذكر،عن ممارسات التسويق الالكترونيلنا أن ممارسات هذا الأخير لا تختلف كثيرا
موضع التطبيق الفعلي الأفكار الجديدة والخلاقة غير تقليديةوضع، بحيث أنه كلا المفهومين يعتمدان علىالمصرفية

لتسويق ، ويهدف التحقيق قيمة مضافة لديهايجب على المصارف استثمارها التيو في الممارسات التسويقية،
الدقة عنصرالمصرفي الابتكاري على إشباع وتحقيق رضاء العملاء بشكل أفضل من المنافسين، من خلال اعتماد

ومواءمة بينها وبين قدرات وإمكانيات ،من جهةوالبراعة في تحديد وتلبية حاجات ورغبات العملاء بشكل دقيق
صارف على اعتماد وصياغة طرق وأساليب تسويقية المصرف من جهة أخرى، بحيث يساعد التسويق الابتكاري الم

جديدة يكون لهذه الأخيرة السبق والانفراد في ممارستها، الأمر الذي يكسب المصارف التي تتبني هذا النوع من 
لتنفرد بذلك في احتلالها وتحقيقها لمراكز ريادية في ،المفاهيم التسويقية الحديثة ميزة تنافسية وأداء تسويقي عالي

.تنشط فيهايئة التي الب

:ينظر في ذلك1
.04:، ص2003نعيم حافظ أبو جمعة، التسويق الابتكاري، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، -

-Jean Jacques Lambin, le marketing stratégique, 2 éme édition Science édition ,Paris, 1993.P281
:ينظر في ذلك2
.04:نعيم حافظ أبو جمعة، نفس المرجع أعلاه، ص-
51م التسيير، جامعة المسيلة، ، صمحمد سليماني، الابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة، مذكرة ماجستير، تخصص علو -
الخاصة بخدمات الاتصال ودوره في جذب انتباه المستهلك دارسة حالة موبيليس، أطروحة دكتوراه  في الإعلانيةةالإستراتيجيبارك نعيمة، الابتكار في 3

. 14علوم التسيير، جامعة الشلف، الجزائر، ص
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يتميز التسويق المصرفي الابتكاري بمجموعة من الخصائص :خصائص التسويق المصرفي الابتكاري-ثانيا
:1نذكرها كما يلي

التسويق المصرفي الابتكاري لا يقف أو ينحصر عند حد توليد وخلق الأفكار الجديدة فقط، وإنما يتعدى ذلك - 1
؛ه الأفكار على أرض الواقع وجعلها موضع التطبيق الفعليإلى تكريس وترجمة هذ

بما ينعكس إيجابا على يعمل ويساعد التسويق الابتكاري المصارف على الاستغلال الأمثل للأفكار الجديدة- 2
؛أدائها المالي والتسويقي وتموقعها في السوق المصرفي الذي تنشط فيه

أدوات وطرق جديدة ومبتكرة في ممارسة المصارف لأعمالها وأنشطتها يعتمد التسويق المصرفي الابتكاري على- 3
.التسويقية

أهمية وأهداف التسويق كل منسنتطرق فيما يلي إلى: أهمية وأهداف التسويق المصرفي الابتكاري-ثالثا
:الابتكاري

ذه الأخيرة من خلال بحيث تبرز ه،للتسويق الابتكاري أهمية كبيرة:أهمية التسويق المصرفي الابتكاري-1
النتائج والانعكاسات الايجابية التي يحققها هذا المفهوم سواء بالنسبة للمصارف التي تتبنى وتطبق هذا نوع من 
ام  اج ة ح غطي ت اع و إشب من خلال  ه  ن يدون م يستف ين  لذ ملاء ا ع ل ة ل نسب أو بال  ، ثة الحدي ة  ي يق تسو يم ال اه المف

ام المتزايدة والمتطورة، وعلى العم :  2وم يمكن توضيح أهميته فيما يليورغب
وتكتسب ،اً أداء عاليالإبتكاريالتسويقصارف التي تتبنى مفهوملماققتح:أهميته بالنسبة للمصارف1-1

وتحقيقها لسمعة ،ةممكنفترةطولنموها وبقائها واستمراريتها لأفيم هذا الأخيريساهكماتنافسية،ميزةبذلك
تنعكس وتأثر بشكل ايجابي على وضع لائها، وكل هذه النتائج والامتيازات مجتمعتاوصورة ذهنية جيدة لدى عم

مبيعاتهحجموزيادة،واستقطاب المزيد من العملاء الجددعليهاوالمحافظةالسوقيةحصتهزيادةالمصرف، من خلال 
؛فيهنشطيالذيالسوقفيوهذا ما يساهم وبشكل فعال في تحقيق المصرف لمواقع ريادية ،وأرباحه

:ينظر في ذلك 1

.05نعيم حافظ أبو جمعة، التسويق الابتكاري، مرجع سابق، ص-
مرجع سابق، ص الخاصة بخدمات الاتصال ودوره في جذب انتباه المستهلك دارسة حالة موبيليس،الإعلانيةالإستراتيجيةالابتكار في بارك نعيمة، -

18.
:ينظر في ذلك2
كليةالماجستير،شهادةلنيلمقدمةمذكرة،الاقتصاديةالمؤسسةفيالمستدامةالتنافسيةالميزةتفعيلفيودورهالإبتكاريالتسويق،أحلامحامدي-

.31:، ص2012عباس، سطيف، الجزائر، فرحاتجامعةالمستدامة،للتنميةالإستراتيجيةالأعمالإدارةتخصص،الاقتصاديةالعلوم
.07-05:ص-نعيم حافظ أبو جمعة، التسويق الابتكاري، مرجع سابق، ص-
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أاحاجات ورغبات العملاءتتميز:أهميته بالنسبة للعملاء1-2 لا متناهية ومتزايدة ومتطورة باستمرار خاصة ب
المصارف إلى التوجه بالعديد مندفعالأمر الذي،الذي تشهده بيئة الأعمال المصرفيةفي ظل التطور التكنولوجي 

وسعيا منها لتلبية وإشباع حاجات ،تغطية هذا النقصذا التطور و لمواكبة هلتبني مفهوم التسويق الابتكاري 
من جهة، ومن جهة أخرى إشباع الحاجات الحالية بشكلهذاوتفضيلات العملاء التي لم تكن مشبعة من قبل

التركيز على وقت العميل و وذلك مع مراعاة،دية التي كانت تعتمد عليها سابقامن تلك التقليأفضلوطرق
أدوات نتجات والخدمات المصرفية المقدمة، وابتكارضاه وتوفير له كل المعلومات والبيانات المتعلقة بالموتحقيق ر 

.هذه الأخيرة للعملاءومنافذ تسويقية جديدة لتقديم
دف المصارف من خلال تبنيها لمفهوم التسويق الابتكاري لتحقيق:أهداف التسويق المصرفي الابتكاري-2

:1تصر كما يلينذكرها بشكل مخ،الأهدافمجموعة من 
البراعةخلال توظيف عنصري منالمصارف الأخرى المنافسة،منأفضلالمصرف لعملائه بطرق وأساليبإرضاء-

اموتلبيةتحديدفيوالدقة اج امح ؛احترافي وفعالبشكلورغب
الحاجاتتلكوالمتمثلة في الكامنةوالرغباتجاتالحااكتشافو تحديدإلىالمصرفي الابتكاريالتسويقيسعى-

ا، بحيث تعد هذه عنهالتعبيرنعقادرينغيرفهملذلكاليومحتى هذا ،المخزنة وغير مدركة من قبل العملاء
؛الأخيرة من الأهداف الأساسية التي جاء هذا المفهوم لتحقيقها والوصول إليها

طرقاستحداثابتكار و خلالمن،السوقفيالآخرينعنمختلفةف ويجعلهيحقق التميز والانفراد للمصر -
؛لخدمات وتوزيعا والترويج لهااتقديمفيجديدةوأساليب تسويقية

ونركز هنا على مدى تلاءم الخدمة المصرفية ويعزز من أدائها المالي والتسويقي، تنافسيةميزةب المصارفسكي-
مقارنة مع تلك الخدمات التي تقدمها المصارف الأخرى وتفضيلات العملاءحاجاتمعكبيربشكلالمقدمة 

.على تحقيق التوجه الريادييق المصارففي تحقهاساعددفع بالمصارف ويالمنافسة، الأمر الذي ي

جامعة،في علوم التسييرماجستيرمذكرةللمؤسسة،يةالتنافسالقدراتدعمفيودورهاالتسويقيالابتكارإستراتيجيات،سويسيالرحمانعبدطه1
.61-60ص ، ص2012الأغواط، 
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: بالمصارفمتطلبات التسويق الابتكاري-رابعا
يستوجب على المصارف التي تسعى إلى تبني مفهوم ال

تجسيد وتطبيق تلك الأفكار لكيفيةوإنماالمناسبة والحاضنة، ليس لخلق وتقديم الأفكار الجديدة والابتكارية فحسب، 
وتحويلها إلى أنشطة وممارسات تسويقية داخل المصرف، الأمر الذي يستوجب من هذا الأخير توفير مجموعة من 

:المتطلبات الأساسية لتبني هذا النوع من المفاهيم التسويقية الحديثة، نذكرها كما يلي
يعد هذا المطلب نقطة أساسية وضرورية في توجه المصرف لتبني التسويق :متطلبات إدارية وتنظيمية-1

لية التسويق الابتكاري بحيث يجب أن تكون الإدارة العليا للمصرف مقتنعة بشكل كبير بمدى أهمية وفاعالابتكاري،
وهذا الاقتناع ،وتحقيق الأهداف والتفوق التنافسي على المصارف المنافسة الأخرى،وأثره الايجابي في تعزيز الأداء

على وتنميتهلبيئة التنظيمية الملائمة لاحتضان هذا المفهوم المصرف لإلى بدوره يؤدي
، كما يتطلب مفهوم التسويق المصرفي الابتكاري وجود تنسيق 1مالها وجهودها التسويقيةبما يخدم أعمستواها

ونخص بالذكر هنا قسم ،وانسجام متكامل بين مختلف أقسام وإدارات المصرف المهتمة بتوظيف هذا المفهوم
؛2التسويق

لمحافظة على سرية ضرورة امتلاك المصرف نظام أمني يعمل على ايعني:متطلبات خاصة بالمعلومات-2
المنافسين، كما يجب توفر لدى المصرف نظام بما يضمن عدم تسرب هذه الأخيرة إلى،المعلومات التسويقية

للمعلومات المرتدة عن نتائج تطبيق الابتكارات التسويقية، بحيث تؤدي هذه المعلومات إلى تمكين المصرف من 
ة من نتائج التقييم في تمكن من إجراء التعديلات اللازمة والاستفادلت،تقييم نتائج الابتكار التسويقي الذي تتبناه

المستقبل، وذلك مع ضرورة وجود نظام آخر خاص بالمعلومات التسويقية الذي يعمل على جمع وتسجيل وحفظ 
وتحليل مختلف البيانات المتعلقة بأعمال وأنشطة المصرف التسويقية، وذلك من أجل استغلال هذه المعلومات في 

؛3عملية اتخاذ القرارات الإدارية في المكان والزمان المناسبين بما يخدم أهداف ومصالح المصرف
يجب أن يتميز العنصر البشري :متطلبات متعلقة بالعنصر البشري المشرف على العملية التسويقية-3

:4ها كما يليالمشرف على العملية التسويقية على مستوى المصرف بمجموعة من النقاط والعناصر نذكر 

، كلية غير منشورةعبد الحكيم عبد االله النسور، الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح الاقتصادي، أطروحة دكتوراه1
.66، ص 2009الاقتصاد،  جامعة تشرين، اللاذقية، سوريا، 

.21بارك نعيمة، مرجع سابق، ص2
. 255، ص1992طلعت أسعد عبد الحميد وآخرون، مقدمة في نظم المعلومات الإدارية، مكتبة عين الشمس، القاهرة،  3

.23مرجع سابق، ص بارك نعيمة، 4
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والذي يمتلك قدرات ،يعد العنصر البشري المكون للإدارة التسويقية:ضرورة توفر القدرات الابتكارية3-1
ويتميز بالكفاءة العالية من أهم العناصر التي تساعد المصرف في تبني مفهوم التسويق الابتكاري، وذلك ،ابتكارية

: 1يليعلى مامن خلال التركيز 
بصفة مباشرة للأشخاص الذين لديهم الكفاءات والقدرات الابتكارية اللازمة؛التوظيف - 
توفير نظم الحوافز المادية والمعنوية الضرورية لتشجيع هذه الفئة؛- 
.دمج وإشراك أصحاب القدرات الابتكارية في عملية اتخاذ القرار على مستوى المصرف- 
المصرف لنظام فعال للتحفيز على الابتكار في مجال الأنشطة يعد تبني:نظام فعال للتحفيز على الابتكار3-2

على مستواها، بحيث يعمل هذا الأخير لنجاح العملية الابتكاريةمن المتطلبات الأساسية،التسويقية
،على تقديم أقصى ما لديه من قدرات وابتكاراتمنهمعلى خلق جو تنافسي بين الموظفين ويحفز كل عنصر

لية الابتكارية على مستوى المصرف؛وهذا ما ينعكس إيجابا على مسار العم
نظرا للتكاليف الكبيرة التي تتحملها المصارف :متطلبات متعلقة بجدوى وتقويم الابتكارات التسويقية-4

قبل اتخاذ أي اعتمادها وقيامها بدراسات الجدوىمن، لا بد لها في المقابل جراء تبنيها لمفهوم التسويق الابتكاري
قرار بشأن ابتكار معين، خاصة في ظل المخاطر العالية التي يتميّ 

مثل نسبة الزيادة ،كما يجب أن تتم عملية تقييم للعميلة التسويقية الابتكارية من خلال استخدام بعض المؤشرات
مصرف والتغير في درجة رضا العملاء، وحجم العوائد والأرباح المحققة جراء ابتكار في المبيعات أو الحصة السوقية لل

الصورة الذهنية للمصرف خدمة معينة أو استخدام أسلوب تسويق ابتكاري ما، فضلا عن التغيير الذي طرأ على 
.2لدى عملائه جراء تطبيقه لأسلوب التسويق الابتكاري

:بتكاريالاالمصرفيعناصر التسويق-خامسا
,Fillis(الباحثينمنكلحدد Ian &Rentschler( و)Morri., Schindehutte,( عناصر ستة

لا يتجزأ ولا اً باعتبارها جزء،المصرفيةل هذه النقطة المؤسسات للتسويق الابتكاري، ونخص بالذكر من خلا
فهوم، وقد تمثلت هذه العناصر في التي تطبق هذا المو في شكلها الواسع يختلف كثيرا عن المؤسسات الخدمية

:3مجملها على النحو التالي

.67مرجع سابق، صظل الانفتاح الاقتصادي، عبد الحكيم عبد االله النسور، الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في1

3 Morris, M.H., Schindehutte, M. & LaForge, R.W, ‘The emergence ofentrepreneurial marketing: nature and
meaning’ in Hills, G.E., Hansen, D.J.,Solomon, G.T. and Winslow, E.K. Research at the
Marketing/Entrepreneurship Interface, Chicago: University of Illinois,2003,p p12-24.
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التكنولوجية والتطوراتالتغيراتأصبحت المصارف في ظل:التقني الاستراتيجيو التكنولوجيالتطور-1
جعل الأمر الذي،الشديدةالمنافسةو تمتاز بالديناميكية العاليةأعمالبيئةتنشط فيوالمتنامية،الجديدةوالتقنية

قاعدةو أداة هامةأصبحالذيالتغيرعاملبسببمسبوقةغيرتحدياتالالعديد منفي مواجهةهذه الأخيرةمن 
على ضرورةالمصارفاألزموهذا ما ،والمبتكرةديدةالجدماتالخة وتقديمالتسويقيالعملياتممارسةفيأساسية

تقديمفيبتكارالاعتمد على عامليالذيويق الابتكاريمفهوم التستبنينحووتوجههاالتغييرلهذالاستجابةا
فيالابتكارعلىالعملثمالخدماتلهذهالترويجفيالابتكاروكذلكديدة،الجصرفيةالمدماتالخمجموعة من

فيالمنافسةتفرضهاأخذتالتيالتغييرفيالسرعةلأنالمناسبين،والزمانالمكانفيالعملاءإلىتصلحتىتوزيعها
تسويق العلىمتزايدبشكلتعتمد،ونخص بالذكر العمليات والممارسات التسويقيةالحديثةالمصرفيةالأعمالعالم

دفوالتيونوعيةالجودةذاتوالخدماتالمنتجاتأفضللتقديمالمنافسةهذهفيأساسيكمدخلالابتكاري
؛عليهموالمحافظةعملاءالإرضاءأجلمنومراتب رياديةتنافسيةميزةتحقيقإلى
لا يتوقف عمل التسويق المصرفي الابتكاري على إشباع حاجات ورغبات :جذب واستقطاب الزبائن-2

العملاء فقط، وإنما يعمل أيضا على توسيع الحصة السوقية للمصرف من خلال استقطاب وجذب المزيد من 
ه النقطة يبرز الدور الفعال الذي يلعبه التسويق العملاء الجدد في الأسواق الحالية والجديدة، ومن خلال هذ

؛الابتكاري في تحقيق المصارف للتوجه الريادي
يعتمد التسويق المصرفي الابتكاري على أفكار وطرق وأساليب تسويقية حديثة تستخدم :الجدية والحداثة-3

تائج المتحصل عليها، بحيث الخصائص والممارسات والنمن ناحيةلأول مرة وغير معتمدة من قبل، نتحدث هنا 
صرف لميزة السبق والانفراد عند طرحه وممارسته لأول مرة في البيئة التي ينشط على مستواها لهذه يكتسب الم

لمراتب ريادية مقارنة الأساليب التسويقية الابتكارية الحديثة، وهذا ما يساهم وبشكل كبير في احتلال هذا الأخير 
بالمنافسين؛

، بحيث يكتسب المصرف عند مثل عنصر المرونة هنا في تنوع الأفكار التسويقية الابتكاريةيت: المرونة-4
والانتقال من موقف تسويقي لآخر ،استثماره واستغلاله لهذه الأفكار قدرة وفاعلية عالية أثناء عملية التحول

بمعنى آخر نعني بالمرونة كعنصر مواكبا بذلك مختلف التغيرات التي يمكن أن يواجهها هذا الأخير في بيئة عمله، و 
من عناصر التسويق المصرفي الابتكاري هي نظرة المصرف للفرص التسويقية الجديدة من عدة زوايا مختلقة، مما يطرح 

على أن تفكير المصرف غير محصور لنا أكبر عدد ممكن من الأفكار والخدمات المبتكرة والمتمايزة، وهذا ما يدلّ 
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إنما يتعدى ذلك إلى أبعد حدود سعيا منه للسبق في الوصول إلى كل ما هو جديد في داخل إطار ثابت فقط و 
؛بيئة الأعمال المصرفية

عتبر موظفو التسويق على مستوى المصارف خاصة أصحاب الفكر يُ : الخيال التسويقي الابتكاري-5
يق المصرف للتفوق والنجاح في تحقومكملاً فعالاً الابتكاري منهم، على أن الخيال الابتكاري يعد عنصراً 

ستمر بشكل دفع بالعديد من التسويقي، وكما نعلم بأن البيئة المصرفية اليوم تمتاز بالديناميكية العالية والتغيير الم
هو جديد في الساحة المصرفية، سعيا من هذه عامل الابتكار لطرح ومواكبة كل ما المصارف على ضرورة تبني 
ذا يجب على المصارف التي تسعى لتحقيقافسية على حساب منافسيها، لبها لميزة تنالأخيرة لتعزيز أدائها وكس

على عامل الخيال الابتكاري لدى موظفيها بشكل كبيرأن تم وتركزالتميز والانفراد في البيئة التي تنشط فيها
ااالاستثمار فيه بما يخدم والعمل على  ؛ومصالحهاتوجه

: يراتيجالتخطيط والتفكير الاست-6

.قيق تلك الأهداف الإستراتيجية
البعد الاستراتيجي للإدارة تلك النظرة المستقبلية وذاكفهو يتمثل في ،أما فيما يتعلق بالتفكير الاستراتيجي

هذا الصدد على وضع مجموعة من الخطط المبنية فيالعليا للمصرف على المدى الطويل، بحيث تعتمد هذه الأخيرة 
إلى هذا الأخير، وذا ينظر ، بما يخدم طموحات وتوجهات المصرفعلى التفكير السليم والاستراتيجي والبناء

. المصرفيهذه النظرة المستقبلية بأنه نوع من أنواع الاستثمارالعليا في تحديد معالمإدارتهالوقت الذي استغرقته 
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وتطويرهامزيج التسويق المصرفيدور التسويق الابتكاري في تحسين عناصر: المطلب الثاني
عناصر مزيج التسويق تطويرسنحاول من خلال هذا المطلب إبراز الدور الذي يلعبه التسويق الابتكاري في

.واستحداث أخرى جديدة تتماشى مع توجه المصارف لممارسة الأعمال والأنشطة التسويقية الالكترونية،المصرفي
:المصرفيةاتالابتكار في مجال الخدم-أولا

من المنتجات والخدمات الجديدة تماما بالنسبة موعةوفعالاً اً أساسياً عب الابتكار دور يل
للسوق المصرفي من جهة، أو إدخال تعديلات وتغيرات جذرية كانت أو محدودة على الخدمات الحالية من جهة 

.1بدرجة أو بأخرىعن بقية الخدمات الحاليةأخرى، بحيث تعطيها صورة وأداء يميزها 
ومن بين أهم عناصر المزيج التسويقي التي يعتمدها ،الخدمة المصرفية أساس الإستراتيجية التسويقيةكما تعُتبر

والحديثة بطرق وأساليب تسويقية ابتكارية غير متبعة من قبل، بحيث تتلاءم مع من المنتجات والخدمات الجديدة 
خاصة في ظل التطورات التكنولوجية التي تشهدها بيئة ، حاجات ورغبات العملاء المتجددة والمتغيرة بشكل مستمر

.2الأعمال المصرفية
مال المصرفية في الآونة الأخيرة، من المتوقع أن ونظرا للأهمية الكبيرة التي أصبح يكتسيها الابتكار في بيئة الأع

إلى تبني وتطبيق هذا النوع من ،تتجه  العديد من المصارف خلال السنوات القادمة أكثر من أي وقت مضى
المفاهيم المصرفية الحديثة، وذلك نتيجة التغيرات والتطورات التكنولوجية المتسارعة والتنوع والزيادة الكبيرة في 

، كل هذه العوامل وغيرها وضعت الكثير من الضغوطات أمام المصارف لتكون أكثر حاجات العملاءتفضيلات و 
دى بم،ونموهاواستمراريتهاالمصارف يرتبط نجاحو تميزا وأكثر سعيا لتحقيق التوجه الريادي لديها، 

يتجلىبما،قدرا على خلق الأفكار الابتكارية واستثمارها بشكل أمثل
الخدمات الجديدة والمبتكرة في السوق المصرفي الذي تنشط فيه، وعلى الرغم من أن التوجه الريادي يتحقق نتيجة 
توفر مجموعة من العوامل المختلفة، لكن الابتكار أصبح بشكل متزايد ولعدد كبير من المصارف من بين أهم 

.   3الريادة المصرفيةالعوامل المساهمة في تحقيق

.111نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص 1

.343، ص2003الطبعة الأولى، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، -منظور فكري - التسويق إدارةعلاء فرحان طالب،  2

خيري على أوسو، دور ابتكار الخدمة ا3
.158، ص2011، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق، 103، العدد 33
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سواء بالنسبة نجد بأن الابتكار في العمل المصرفي يهدف لتقديم كل ما هو جديد،واتساقا مع ما سبقهذا 
ابتكار الخدمة المصرفية وابتكار أساليب جديدة عدّ لذلك يُ للمصرف أو بالنسبة للسوق الذي ينشط فيه،

ها إدارات المصارف، إذ أن ما تقدمه المصارف من خدمات يحدد بشكل لتسويقها من الأمور المهمة التي تواجه
أساسي مكانتها في السوق ونظرة العملاء والمنافسين إليها، ومن هنا لا بد لهذه الأخيرة من أن تتخلى عن 

من أجل تفوقها الابتكارقائمة علىمصارفإلى
سواء تحقيقها لمراكز ريادية في البيئة التي تعمل فيها، و 

بابتكار أساليب وطرق تسويقية بشكل جذري أو تطوير وتحسين تلك المعتمدة من قبل، وتوجد أمام المصارف
لاتصال في الأعمال المصرفية كخدمة الإدارة خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات وا،فرص ابتكارية عديدة

إلى غيرها من الخدمات الأخرى التي يجب على المصارف ،والتحويل النقدي ودفع الفواتير وطلب كشف الحساب
.استغلالها بشكل أمثل كفرص والابتكار فيها بما يخدم توجهها الريادي

عادة الابتكار الجذري، في حين أن الخدمات ويمكن ملاحظة أن الخدمة الجوهرية هي التي ينصب عليها 

:  1المبتكرة يمكن أن تأخذ أحد الأشكال التالية
تطرح لأول مرة في السوق المصرفي، :الخدمة المبتكرة-

بحيث تكون جديدة كليا بالنسبة للمصارف الأخرى والعملاء، وتطرح هذه الأخيرة نتيجة الاستثمار الأمثل 
التكنولوجيا الضخمة لتحقيق ذلك؛للأفكار الابتكارية وتسخير

ها مجموعة من التعديلات والتغيرات هي تلك الخدمات المصرفية التقليدية والتي تم إجراء علي: الخدمة المحسنة-
؛قصد تحسينها وتطويرها وإعطائها صورة حديثة

رف موعة من الخدمات الجديدة إدخالتتمثل في : القائمةتوسيع خطوط الخدمات - لمص خطوط إلىا
ة دف استغلال ي الحال ه  ت الفرص السوقية الجديدة، وقد تكون هذه الخدمات جديدة بالنسبة للمصرف خدما

.لكنها غير جديدة بالنسبة للبيئة المصرفية التي ينشط فيها هذا الأخير

: ينظر في ذلك1
2009ية للنشر والتوزيع، عمان،تطبيقي، دار اليازوري العلم-وظيفي-مدخل استراتيجي: ، تسويق الخدمات الطائيحميد &بشير العلاق-

.11ص
.286، ص2006دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، -المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة-نجم عبود، إدارة الابتكار-
.128-127ص، ص2006، ع، عمان، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيثامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة-
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:1في الخدمة المصرفية نذكر ما يلينماذج الابتكار التسويقيومن بين أهم 
المدة التي تأخذها عملية تقديم الخدمة المصرفية من بين أهم النقاط عتبرتُ :إعلان وقت الانتظار بالمصرف-1

، وذلك سعيا منها لتحقيق رضا عملائها وتفوقها على منافسيها في هذا الصدد،ز عليها المصارفوالعوامل التي ترك
الذينوالموظفينالنوافذعددبزيادةوذلك،العميلانتظاروقتصتقليعلىجاهدةهذه الأخيرةتعملبحيث 

.تقديمهاوخطواتءاتاإجر تبسيطجانبإلىالخدمةيقدمون
الوقتإعلانطريقعنيقدمهاالتياتهخدمجودةتحسينإلىالكنديةأقدم أحد المصارف ، وفي هذا السياق

انتظار،صفهناكويكون،مصرفللالعميليدخلعندمابحيثمضيئة،الكترونيةلوحةعلىللانتظارالمتوقع
الإضافيةالخاصيةهذهوتحقق،رغوب فيهاالمالخدمةيتلقىحتىبالصفلانتظارهالمتوقعالوقتلهتعلناللوحةفإن
:نذكرها كما يليالأهدافمنعدداالخدمةتقديمفي
المتوقعبالوقت، بحيث يعلمه عبر اللوح الالكترونيبمدى احترام واهتمام المصرف به وبوقتهالعميلادارك- 

؛أو لاالانتظارأرادماإذالذلكمؤهلايكونحتىلانتظاره،
ليومربماأوآخرلوقتالخدمةعلىحصولهبتأجيلراراقيتخذالشخصفإنالانتظار،وقتمعلومةعلىبناء- 

به؛يستمرلمنالانتظاروقتتخفيضوبالتاليبالصف،المنتظرينعددنقصعليهيترتبقدمماآخر،
ة فرصالإتاحةإلىتؤديقدمن هذا النوععلومةمفإنتسوق،كزمر بجانبيقعكانصرفالمهذالأننظرا- 

طويلاالمتوقعالانتظاروقتكانماإذا، خاصةالصففيالانتظارمنبدلالتسوق في هذا المركزلالعملاءأمام 
وتوسيع عملائهتحقيق رضا فيصرفالمنجاحإلىيؤديذلككلأنفيهشكلامما و الأقل،علىأونسبيا

.يزةالمهذهمثلاتوجدلاالتيالأخرىصارفالممعالمنافسةحصته السوقية و 
تمثلتوالتي،لعملائهجديدةخدمةالمتحدةالعربيةرات الإمابدولةظبيأبومصرفقدم: شيكات الهدايا-2

دون تاالإمار دولةأنحاءجميعفيمصرفللفرعأيمنصرفهايمكنوالتيالهدايا،شيكاتاعليهأطلقفيما
تقديمفيلراغباعميلاليتجولأنمنبدلاأنهأساسعلىالهداياشيكاتفكرةهذا الأخيربنىتاستثناء، وقد 

تكونلاقدهديةويشتريالمثاليةالهديةعنبحثاوالمتاجرالمحلاتبينآخرلشخصمامناسبةفيمعينةهدية
يرسلنأإلاعليهماالعميل من خلال هذه الخدمة الجديدة والمبتكرةفإن،قبل الشخص المقدمة لهمنستحبةم

، بحيث أنه لاعنهنيابةوتحقيقهاالشيكاتتتولىوهيالوطني،أبو ظبيمصرفمنالهداياشيكاتمعبأمنياته

. 133-131ص مرجع سابق، صجمعة،أبونعيم حافظ  1
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الألواناستخدامعلىيعتمدمبتكربشكلالشيكاتهذهتصميمتموقدالصرف،أوالبيععلىرسومتوجد
.الهدايالفلشريطوصورةالجذابة،

لاحظ مدير أحد المصارف بالولايات المتحدة الأمريكية أنه في :ها بمنازلهمتوصيل المعاشات لأصحاب-3
إلى مصرفه من أجل تحصيلها، الأمر الذي يترتب بداية كل شهر يأتي عدد كبير من أصحاب المعاشات المحمولة

ن كما يترتب على ذلك أيضا طول وقت انتظارهم للاستفادة م،عنه حدوث ازدحام كبير داخل هذا الأخير
الخدمة، الأمر الذي دفع بمدير المصرف لطرح فكرة مبتكرة لتوفير المشقة عنهم، تمثلت هذه الأخيرة في تقديم 

Home(لهذه الفئة من العملاء، وهي توصيل معاشات هؤلاء إلى منازلهم المصرف لخدمة مخصصة فقط 

Delivery Service ( هذه الخدمة باتخاذ جميع في بداية كل شهر، هذا وقد قام المصرف من أجل تطبيق
وتوفير كل ما يلزم لضمان السير الحسن للعملية دون أن يتقاضى بذلك أي عمولات إضافية نتيجة ،التدابير

يجة موعة من الأسباب كان من المتوقع أن تلقى هذه الخدمة قبولا كبيرا لدى هذه الفئة من العملاءو . ذلك نت
:1والعوامل التالية

والانتظار لفترة طويلة من أجل تحصيل معاشه؛المصرف إلىقة الذهاب تجنب العميل مش- 
إدراك العميل لمدى اهتمام المصرف به وبراحته، وأنه يضعه دائما في المقام الأول، الأمر الذي يؤدي إلى تعزيز - 

ريادي على لتوجه الولاء هذا الأخير لمصرفه وتحقيق رضاه، وهذا ما ينعكس إيجابا على سعي المصرف لتحقيق ا
مختلف الأصعدة؛

اتجاه ف المهتمة بالمسؤولية الاجتماعيةاستخدام المصرف لهذا النوع من الخدمات لترويج باسمه بأنه من المصار - 
ولفترات طويلة؛للمجتمعالتي قدمت الكثيرالعملاءهذه الفئة من

د كبير من أصحاب المعاشات في تجنب المصرف للمشاكل التي قد تترتب عن الازدحام الذي يسببه تجمع عد- 
.الشهر وما قد يسببه هذا الأخير من أثر سلبي على العملاء الآخرينالأول

المؤسسة المالية الرائدة في منطقة الشرق الأوسط QNBتحصل مصرف:المتنقلةابتكار المحفظة المالية-4
رة من حفل جوائز عالم الاتصالات على جائزة الابتكار في خدمة العملاء خلال النسخة العاش،و أفريقيا

لمساهمته في الخدمات المالية المتنقلة وخلق محفظة QNBقد تم اختيارو ،2016سنة السنوي الذي أقيم في لندن
تم تطوير محفظة الجوال المالية ر، بحيث، شركة الاتصالات الرائدة في قطOoredooالجوال المالية بالشراكة مع

MoneyGramوOoredooشركتيبالتعاون مع 2012عام 

.135-132:صمرجع سابق، صنعيم حافظ أبو جمعة، 1
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وتعمل هذه الخدمة اليوم بالتعاون مع العديد من الشركاء حول ،
،ك التحويلاتوتقدم محفظة الجوال المالية خدمات مهمة بما في ذل، مليون عملية مالية سنوياً 4العالم لدعم 

وتستعمل الخدمة حاليا من قبل الشركات الكبيرة و المتوسطة لدفع ،وكذلك الودائع،والسحوبات، ودفع الرواتب
وتضم الخدمة بطاقة ،رواتب عمالها إلكترونياً نظراً لسهولتها ولمواءمتها نظام حماية الرواتب الذي تم اعتماده مؤخراً 

.1هزة الصراف الآلي ونقاط البيعبنكية يمكن استعمالها في أي من أج
:التسعير الابتكاري-ثانيا
المزيج التسويقي المصرفي، بحيث أظهرت نتائج الدراسات علىالتسعير من بين العناصر الأكثر تأثيراعدّ يُ 

عتبار أن سعر باالتسويقية بعد الخدمة المصرفيةالإستراتيجيةالتطبيقية أنه يحتل المرتبة الثانية من حيث أهميته في 
.2الخدمة هو أول شيء يهتم به العميل المصرفي بعد جودة الخدمة المصرفية المقدمة له

لتحقيق التفوق الهادفةو التي يتخذها المصرفالسعر من أهم القرارات الإستراتيجيةمجاليعتبر الابتكار فيهذا و 
العملاء الجدد للاستفادة من خدماته المقدمة، بحيث له والمؤثرة في نجاحه وربحيته واستقطابه للمزيد منالتسويقي

يتمثل هذا الأخير في تقديم المصرف لخدمات ومنتجات مصرفية بأسعار أفضل من المصارف الأخرى المنافسة، 
وهذا يعبر عن مدى التحسينات التي أجراها المصرف على خدماته المقدمة بطريقة تفوق فيها على المنافسين وهذا 

بتكلفة المقدمةى تكلفة الخدمة وبتالي على سعرها، أو تنعكس بشكل ايجابي على جودة الخدمةما ينعكس عل
هي أقل من القيمة المضافة المقدمة للعميل

ومنافعفوائدمنالعميليتوقعهوماتكون أكثر نجاحا في خلق التوازن المنطقي والسليم بين قيمة هذه الخدمات
وسيلةعنبالبحثبالضرورةفي مجال السعرالابتكاريرتبطولاطلبه لهذه الأخيرة،عندعليهايحصلأننيمك

يتوقعكانإذامرتفعةالأسعارتبدولكيأيضاالابتكاريتمفقد،الخدمات المقدمة فقطأسعارفيللتخفيض
العملاءخصائصتحديدىعلملاء، لكن بشرط أن يركز هذا الأخيرالعسلوكعلىبياإيجاأثراذلكمنالمصرف

.3في المزيج التسويقي لهالابتكارهذا النوع منتطبيقعندالمستهدفين

:، على الرابط التالي20/03/2018:بتاريخ وقع الالكترونيالمشوهد على بحصل على جائزة الابتكار في خدمة العملاء، QNBبنك قطر الوطني1
https://www.qnb.com/cs/Satellite?c=QNBNews_C&cid=1355409057094&locale=1338474029769&p=1344242
846796&pagename=QNBQatar%2FQNBLayout

.347:، ص2001القاهرة،للنشر والتوزيع،الإشعاععبد السلام أبو قحف، التسويق وجهة نظر معاصرة، مطابع  2

.19، ص2003،عمانوالتوزيع،للنشروائلدار،الأولىالطبعةالحديثة،والتجاربوالخصائصالمفاهيم:الابتكارإدارة، نجمعبودنجم3
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،ومن خلال ما تم استعراضه في هذه النقطة
ق مجموعة من الأهداف الأساسية والمتمثلة في الاستمرارية وتحسين الأداء وتحقيق الأرباح وتعظيم تحقيإلىالأسعار 

، وفيما يلي سنتناول هذه الأخيرة في شكل ثلاثة مجموعات لدى عملائهاوبناء سمعة جيدة لها ،حصصها السوقية
:على النحو الأتي

:تحقيق النقاط التالية:الأهداف المرتبطة بالعملاء-1
تحقيق رضا وكسب ولاء العملاء الحاليين من جهة، ومن جهة أخرى العمل على استقطاب أكبر قدر ممكن من - 

العملاء المحتملين؛
من خلال طرحه موعة من المنتجات والخدمات الجديدة والمبتكرة بمستوى -  ية  لسوق لحصته ا رف  لمص ا يع  توس

عال من الجودة وبأسعار 
.السوق بأسرع وقت ممكن

::الأهداف المتعلقة بالأداء المالي-2
تحقيق عوائد مالية معتبرة خلال فترة زمنية قصيرة جدا؛- 
اح على المدى الطويل؛تعظيم الأرب- 
.تعظيم العائد على الاستثمار- 
:وتشمل الأهداف التالية:أهداف متعلقة بمكانة المصرف-3
، وهذا لا يكون إلا من خلال تقديم تي تفرضها البيئة التي ينشط فيهامواجهة المصرف للمنافسة الشديدة ال- 

نتحدث هنا ،دمه المصارف الأخرى المنافسة أو أكثر
من ناحية سعر وجودة الخدمة المقدمة؛

إعطاء صورة جيدة للمصرف لدى العملاء من خلال إدراك العميل للقيمة المضافة التي يتحصل عليها جراء - 
ولائه لهذا الأخير مقارنة بالمصارف الأخرى المنافسة؛

.  في البيئة التي ينشط فيهاتوسيع الحصة السوقية للمصرف- 
:الترويجالابتكار في مجال -ثالثا

عناصرهمن بين أهم العناصر المكونة للمزيج التسويقي المصرفي، بحيث يعد هذا الأخير بمختلفالترويجعتبريُ 
صرف في خلق المقدرةالإبتكاريبالترويجهناقصدنو ،يةلابتكار امناسبا لتطبيق المصرف لسياستهمجالا

الشخصيوالاتصالالإعلانخلالمنمع عملائهالاتصالفيمبتكرةو جديدةواستخدام طرق وأساليب
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لهميحققبأنهعملائهقناعلإمنه أيضاومحاولةاته وخدماته التي يقدمهابمنتجلتعريفلوالنشرالمبيعاتوتنشيط
ا اج اويلبيمح الترويج الابتكاريفإنوبالتاليف الأخرى المنافسة، من المصار وأفضلم بطريقة متميزةرغب
التيالأساليبعلىلاعتمادهالعميلإلىوقرباتأثيراأكثرهذا الأخير ويكونالترويجي،المزيجعناصركليشمل

ونكتلاأنيجبأنهغير،المتزايدة والمتطورة باستمرارالعملاءوتفضيلاتتوقعاتإدراك وتحديدخلالهامنيتم
عميل باليؤديجداعاليالتوقعاتمنمستوىببناءوذلكعكسييحدث أثرلالكيا فيهمبالغهذه التوقعات 

والتي تأثر بشكل سلبي على ولاء هذا الأخير للمصرف الرضاعدملخدمة إلى شعوره بحالة بعد استفادته من ا
.1الذي ينتمي إليه وهذا ما قد تستغله المصارف الأخرى المنافسة

:الابتكار في مجال التوزيع-رابعا
فيفعالادوراهذا الأخيريلعبيثبح،المصرفيالتسويقيلمزيجلالأساسية المكونةعناصرالأحدالتوزيععدّ يُ 
، المناسبينوالزمانالمكانفياستفادته من الخدمة المرغوب فيهاخلالمن،للعميلوالزمانيةالمكانيةالمنفعةخلق

السير وضمانتسهيلأجلمنأداؤهايتمالتيوالأنشطةالجهودجميععملية توزيع الخدمة المصرفيةتضمنبحيث ت
يرتكز الهدفهذاولتحقيقالحسن لعملية تقديم الخدمة من المصرف إلى العميل بما يتطلع إليه هذا الأخير،

تبنيخلالمنوذلك،عملائهويرضيالتوزيعأنشطةأداءمستوىمنيعظمأنشأنهمنماعلىالمصرف
.2صورهاأهمأحديعد الابتكار التسويقيوالتيالمحققة لذلكالمداخلمنالعديد
هذامنالأولالفصلفيإليهتطرقناوأنسبقمن المنظور التسويقي والذيتوزيععنصر الفهومممنانطلاقاو 
لأول مرةابتكار المصرف ومبادرتهبهيقصدلخدمة المصرفيةاتوزيعفيالتسويقيالابتكارأنالقوليمكن،العمل

فذانلمهتصميمفيأو،وغير مألوفة في توزيع منتجاته وخدماته المقدمة للعملاءجديدةوطرقلاستخدام أساليب
وقنوات توزيع جديدة كقنوات تقديم الخدمة المصرفية عبر شبكة الانترنت على سبيل المثال، وذلك سعيا منه 

.3المصرفيةالمنافسةاحتدام في ظل خاصةقيق رضا عملائه واحتلاله لمراكز ومراتب رياديةلتح

:ينظر في ذلك1
، 2012الجزائر،وهيبة مربعي، دور التسويق الابتكاري في المحافظة على الميزة التنافسية، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، -

.45-44ص ص
.190نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص-
للأعمالعشرالرابعالسنويالدوليالعلميالمؤتمرسليمة طبايبية، دور التسويق الابتكاري في تطوير الخدمات المصرفية الالكترونية، & فريد كورتل-

.367، ص2015أفريل 22-20، جامعة الزيتونة، الأردن، الأعمالفيالإبتكارإدارة:حول 
ث مقدم للمؤتمر الدولي حول المنتجات ة تنافسية للمنتجات المصرفية، بحهباش فارس، دور الابتكار التسويقي في اكتساب ميز &بن يعقوب الطاهر2

.16، ص2014، ماي سطيفوالتطبيقات الابتكارية والهندسة المالية، جامعة 
.229:نعيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص 3
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يتمثل في مجموعة الطرق والأساليب الجديدةالتوزيعمجالفيالتسويقيالابتكارأننجد مع ما سبق اتساقاً و 
درجة بأعلىمنتجاته وخدماته المقدمة المصرف في توزيعخلالهامنليتمكن،التوزيععنصرعلىإدخالهايتمالتيو 

هذا ما يؤثر بشكل ايجابي على سعي المصرف لتحقيق رضا عملائه وكسب و الممكنة،والفعاليةالكفاءةمن
موعة ، فضلا عن تحقيقه مكانية كانت أو زمنيةءاسو عليهايتحصلونالتيالمنافعتعظيمخلالولائهم له من

:تي سنحاول إيجازها في ما يليمن الأهداف الأخرى أيضا وال
إلىهذه الأخيرة وإدخالتوسيع المصرف لنطاق توزيع خدماته المقدمة إلى أكبر حصة ممكنة من خلال تقديم - 

؛التوزيعمنافعته لعدد زيادطريقعنلسوقه الحاليةصرفالمتطويركذا و ،جديدةأسواق
عملاء؛والالتوزيعيةالقناةوأعضاءصرفالمبينوالفعالالكفءالاتصالتحقيق- 
العميل؛يريدهمامعرفةخلالمنالمفاوضةفعاليةوزيادةوالتطويرالبحثتنمية- 
بالمنفعة التسويقيةالأدبياتفييعرفمالهيحققبماالمناسبين،والمكانالزمانفيالمصرف للخدمة للعميلتوفير- 

.الزمنية والمكانية
:ار في الموقع الالكترونيالابتك-خامسا

بحيث تستطيع الموقع الالكتروني من بين أهم العناصر المكونة للمزيج التسويقي الالكتروني للمصارف،عدّ يُ 
المقدمة عبر شبكة الانترنت، فضلا عن تعريف 

عملائها بنوعية هذه الخدمات وإلمام
ظائفه الترويجية والتسويقية بمستوى عال المصرف لو الالكتروني أداة ترويجية فعالة من خلال أدائه الجيد في ممارسة

الابتكار عمليةالالناتجة عنو امةمن الفعالية، والموقع الالكتروني هو إحدى النتائج والمحصلات اله
، بحيث تتجلى عناصر الابتكار في المواقع الالكترونية للمصارف التي تتبنى هذا النوع من المفاهيم التسويقي

: 1التسويقية الحديثة في مجموعة من المؤشرات الرئيسية والتي سنستعرضها في مجموعة النقاط التالية
يشمل الحداث:الابتكار في المحتوى-1

المستمر والدائم لمحتوى الموقع الالكتروني وتقديم من خلاله كل المعلومات والبيانات المتعلقة بالمنتجات والخدمات 
فقها الدقة في التي يقدمها المصرف بمصداقية، وبذات الصلة عن الموضوعية في محتوى الموقع لا بد أيضا أن يرا

:ينظر في ذلك1
: الموقع الالكترونيمن 22/02/2018شوهد بتاريخ فراس محمد العزة، معايير جودة المواقع الالكترونية وتصنيعها، -

http://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Quality/study5.pdf،
.23-18ص، ص2010العدد الرابع، العراق، والاقتصاديةالإداريةللعلومتكريتمجلةالالكترونية،المواقعجودةتقييمحسين،صطفىممحمد- 
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المعلومات لخلق الثقة لدى المتصفح، وتفادي مختلف الأخطاء في عرض المحتوى وتوضيح مصادرها وكذا عرض 
.ع اختلاف مستوى وأقاليم عملاء المصرفالمحتوى الموقع بعدة لغات تماشيا م

الأساسية المؤثرة في الأداء عتبر عملية تصميم الموقع الالكتروني إحدى العناصر تُ :الابتكار في التصميم-2
التسويقي لهذا الأخير، ونتحدث هنا عن إظهار الموقع بأحسن صورة لتحقيق رضا العملاء الحاليين وجذب 
واستقطاب المزيد من العملاء الجدد، بحيث تظهر اللمسة الابتكارية في تصميم الموقع من خلال مدى ملائمة 

.   فيه مع نوعية الخدمات التي يقدمهاواجهة الموقع وتقسيماته والصور المستخدمة
وذلك من خلال ،التنظيم والترتيب يعتبران من أهم عناصر عملية التقويم:الابتكار في التنظيم والترتيب-3

اعتماد المصرف في عرض خدماته ومنتجاته عبر موقعه الالكتروني على منهجية واضحة وميسرة ومنظمة كالترتيب 
،حتى الجغرافيالزمني أو الأبجدي أو 

. فيها دون تضييع أي وقت أو بذل جهد في ذلك
نتحدث من خلال هذه النقطة عن سهولة الولوج واستخدام الموقع :الابتكار في طريقة استخدام الموقع-4

لعلمي أو ثقافي، وهذا ما يعكسه توظيف الابتكار فيه من أجل من قبل العميل المتصفح بغض النظر عن مستواه ا
مع مراعاة بذلك أمن وخصوصية ،الحصول على المعلومات المطلوبة وسرعة انجاز الخدمة بأقل مدة زمنية ممكنة

المعلومات الشخصية للمتصفح، مما يحفز هذا الأخير على تكرار زيارة الموقع والاستفادة من خدماته الأمر الذي 
.يزيد ويؤثر بشكل ايجابي على قيمة ومكانة الموقع لدى العميل

:الابتكار في أمن المعاملات المصرفية الالكترونية- سادسا
باتت هذه المسألة تشكل هاجساً مقلقاً و ،عتبر أمن المعلوماتية عنصراً حيوياً من عناصر سلامة العمل المصرفييُ 

والابتكاراتوالاختراعاتنتيجة للتطور الهائل في التقنيات الإلكترونية الحديثة ،صرفيةللمهتمين بسلامة العمليات الم
في العقود القليلة الماضية وما رافقها من تطبيقات في الصناعة المصرفية، الأمر لوالتي غزت عالم الأعما،المرافقة لها

اال أمام  فسح  ذي أ ل عمليات الغش والتزوير والاحتيال فيجديدة أساليب قراصنة الانترنت من استخدام وخلقا
بتكارلابالعديد من المصارفوهذا ما دفعالحديثة، تكنولوجيا المعلوماتيةاستخدامتعتمد بشكل أساسي على 

هذا النوع من القرصنة الالكترونية والتي مواجهةكشف و مجموعة من الأنظمة والبرامج المتطورة والتي لها القدرة على  
، بحيث تعمل هذه الذي تشهده بيئة الأعمال المصرفيةمع التطور التكنولوجي غير المسبوقته تماشياارتفعت حد

الأنظمة على إنجاح عملية التسويق الالكتروني للخدمة المصرفية، من خلال حماية المعلومات والبيانات المتبادلة بين 
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ع من الخدمات الحديثة ويعطيه انطباع جيد اتجاه المصرف وعملائه، الأمر الذي يزيد من ثقة العميل في هذا النو 
.

بالمصارفالريادة الابتكاري في تحقيق فاعلية التسويق: لمطلب الثالثا

هذا تبربحيث يع،تحقيق المصارف للتوجه الرياديفيالمساهمةالأساسيةزالركائمنالابتكاريالتسويقعتبريُ 
التوجه إلىينظرفإنهلذلكتحقيق النمو والأداء الجيد والتفوق على منافسيها، لهايضمناستراتيجياخياراالأخير 
الذي يحقق ،لمفهوم التسويق الابتكاريتبني المصارفبواسطةموجهةعمليةأاعلىالحالاتمنكثيرفيالريادي

لها قيمة مضافة عالية ويعزز من أدائها، وبذلك فان المصرف المتفوق اليوم هو الذي لديه القدرة على تطوير خدماته
بوتيرة أسعر من المنافسين وبطريقة أفضل لخدمة العميل، وهذا ما أكسب التسويق وأساليب تسويقها والترويج لها

تحقيقها لمراتب ريادية في من أجل لهاتحقيق التميز ومقياس للأداء الجيد لسعي المصارفالابتكاري أهمية بالغة في
.ظل المنافسة الشديدة

:التوجه الرياديفي تحقيق المصرفيةالأساليب التسويقيةابتكارأهمية تطوير و -أولا
د هذه الأخيرة تحقيقا عتبر التوجه الريادي هدف إستراتيجي تسعى معظم المصارف للوصول إليه، بحيث تعتميُ 

في لذلك على مجموعة من الأساليب والمفاهيم التسويقية الحديثة والمبتكرة والتي تضمن لها التفوق على منافسيها
من خلال تعزيز أدائها التسويقي بما،السوق المصرفي

، هذا وتعتبر الأساليب التسويقية الحديثة والمبتكرة ئه يعتبر من أولويات المصرفالعنصر الأساسي في السوق فإرضا

يم تنشط فيها، خاصة في ظل احتدام المنافسة في الساحة المصرفية من جهة، وتوجه العديد من المصارف لتبني مفاه
تسويقية حديثة من جهة أخرى كتسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت، فهذه الأخيرة بطبيعة الحال تحتاج 
إلى اعتماد المصرف على أساليب تسويقية مبتكرة تتماشى مع هذه النوعية من الخدمات، لذا لتحقيق ذلك توجد 

المناسبة في الترويج والتعريف بخدماته نذكرها سويقية عدة مقومات تساعد المصرف في ابتكار واختيار الأساليب الت
:كما يلي

 -

العليا للمصرف؛الإدارةير وتحديث الأساليب التسويقية من أولويات عمل جعل تطو - 
زرع وتنمية ثقافة التوجه الريادي لدى كل موظفي المصرف؛- 
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 -
التسويقي؛

بذلك بالحداثة لتتميز ،ولوجيا المتطورة في ابتكارها واعتمادها للأساليب التسويقيةاستخدام المصارف للتكن- 
والفاعلية والجودة، والتي بدورها تخلق ثقة لدى العميل وتزيد من ولائه للمصرف، الأمر الذي ينعكس إيجابا في سعي 

.هذا الأخير لتحقيق التوجه الريادي
تساعد المصرف في عملية ابتكار وتطوير التي الأساسيةمات والمرتكزاتكانت هذه في مجملها مجموعة المقو 

والتعريف بمنتجاته وخدماته المقدمة، بحيث يعطي المصرف اهتمام كبير لهذه ،لأساليبه التسويقية المعتمدة في الترويج
لتوجه الريادي، هتحقيقفيتعزيز من فرصته و نظرا لدور الذي تلعبه هذه الأخيرة في تحسين أدائه التسويقي ،العملية

وفيما يلي سوف نستعرض مجموعة من المزايا والانعكاسات الايجابية التي تعود على المصرف بالنفع عند قيامه 
:بتطوير وتحديث أساليبه التسويقية، والتي بدورها تحقق له مراتب ريادية في المستقبل

ل اعتماده على أساليب تسويقية مبتكرة وغير من خلا،لسبق والتميز عن بقية المصارف الأخرىاتحقيق - 1
، وبتالي الخروج من دائرة الضغوط التنافسية؛مألوفة

لمختلف المعلومات ،من خلال تقديم المصرف عبر أساليبه التسويقيةالولاء لديهموتعزيز العملاء تحقيق رضا - 2
مات الالكترونية؛والبيانات المتعلقة بخدماته الجديدة المقدمة، نخص بالذكر هنا الخد

تساعد الأساليب التسويقية المتميزة على بيع المصرف للعديد من الخدمات مصرفية، وهذا ما يحسن من وضعه - 3
وأدائه المالي؛

تجعل من العملاء بمثابة مندوبي المصرف في توجيه وإقناع عملاء جدد ،الأساليب التسويقية الجيدة والمقنعة- 4
.خدماته المقدمة، الأمر الذي ينعكس إيجابا على سعي المصرف في توسيع حصته السوقيةبالاستفادة من منتجاته و 

الأساليب التسويقية المبتكرة في تعزيز قدرة تبرز لنا الأهمية التي تكتسبها ،فيما سبقمن خلال ما تم استعراضه
سين المصرف لأدائه التسويقي مساهمة هذه الأساليب في تحالمصرف على تحقيق مراتب ريادية، وذلك من خلال 

من خدماته المقدمة، وهذا يدل على مدى تأثرهم ةوالمالي جراء الطلب الكبير من طرف العملاء للاستفاد
على الأخيرهذامما سيساعد وتفاعلهم مع الأساليب التسويقية الجديدة التي اعتمدها المصرف في تحقيق ذلك، 

.ومن ثم احتلاله لمراكز ريادية في المستقبل القريب،على حصة سوقية كبيرةويحصل ،يرادات مالية معتبرةلإتحقيقه
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:دور الابتكار التسويقي في تحسين الأداء التسويقي للمصارف-ثانيا
من ،فرص متعددة للنمو والاستمرار في السوقابتكارفيتعزيز قدرة المصارف علىالابتكار التسويقي عملي

قي والذي ينعكس في تعظيم الأرباح وزيادة حجم المبيعات إلى غيرها من المؤشرات خلال تحسين أدائها التسوي
فتح أسواق جديدة وتحويل التهديدات علىالأخرى، بحيث نجد أن المصرف أكثر والأسرع ابتكارا هو الأكثر قدرة

الدور عرضسنتبما يخدم مسعاه لتحقيق التوجه الريادي، وفيما يلي،إلى فرص مستقبلية يستطيع استثمارها
: 1الأساسي الذي يلعبه الابتكار التسويقي في تحسين الأداء التسويقي للمصارف

الابتكار التسويقي دورا محوريا في نجاح الخدمة المصرفيةيلعب:الربحيةالتسويقي في زيادةالابتكاردور-1
، المنافسينمنأفضلبشكلوالمستمرةالعملاء المتجددة ورغباتلحاجاتالمرنةالاستجابةعلىهقدرتخلالمن

على ربحية المصرف ويحسن من أدائها وموقعها المالي، كما أن ربحية المصرف تتزايد من إيجاباما ينعكس وهذا
د من العملاء الذين يساعدوه على جذب المزي،خلال قدرة هذا الأخير في إرضاء والاحتفاظ بعملائه الحاليين

التسويقيةلوسائللهاستخدامتكاليفالذي يؤثر بشكل ايجابي في سعي المصرف لتدنية الجدد في المستقبل، الأمر
له زيادة معتبرة في حجم يحققأنشأنهمنجيدة له لدى عملائه صورةالمصرف لترسيخأنكماالترويجية،و 

؛المبيعات وبتالي تعظيم العوائد من الأرباح لديه
من الآثار الايجابية لتبني المصارف للتسويق:وزيادة المبيعاتتكلفةلاخفضفيالابتكار التسويقي دور-2

صليحالتيلمزايافاوبالتالي،وتقديم الخدمة المصرفيةإنتاجتكلفة خفضهي ،وتطبيقه بشكل ناجحالابتكاري
،ة سعر الخدمةكبيرة في تدنيخفضفيأهميةلهالإبتكاريلتسويقجراء تطبيقه لالتكاليفمجالفيالمصرف عليها
زيادة طلب على خدماته المقدمة، الأمر الذي يعود إيجابا على سعي المصرف لتوسيع حصته السوقية والتي ثمومن

.تعد هذه الأخيرة من المقومات الأساسية لتحقيق الريادة المصرفية
ف الأساسية لتبني هذه باعتبارها أحد الأهدا،

الأخيرة للتوجه الريادي، بحيث أنه التكلفة المنخفضة مقارنة بالمنافسين يعني سعر تقديم الخدمة أقل من أسعار 

:ينظر في ذلك1
Danièle Blondel, Innovation et bien-être: une relation équivoque, éditions Publibook, Paris, France,
2010, P 65.

السعودية،العربيةالمملكةطيبةجامعةوإدارية،قتصاديةمجلة الأبحاث الاالاقتصادية،المنشاةأداءترقيةفيفيودورهالتسويقيالابتكارأمجدل، أحمد -
.346-345ص ، ص2011، العاشرالعدد

.96-94وهيبة مربعي، مرجع سابق، ص ص -



بالمصارففي تحقيق الريادة ضمن التوجهات الحديثةعناصر المزيج التسويقي الالكترونيتوظيف:الفصل الثالث

180

لصمود في وجه المنافسة وهذا ما يعطي للمصرف فرصة كبيرة في تحقيق مراتب ريادية وا،المصارف المنافسة
الشديدة؛

يساهم الابتكار التسويقي في توسيع الحصة السوقية :توسيع الحصة السوقيةفيدور الابتكار التسويقي -3
أداة فعالة في تحقيق رضا العملاء وكسب ولائهم وبتالي زيادة عدد العملاء الطالبين لمنتجات للمصرف بوصفه

م، وخدمات هذا المصرف،
.وهذا ما يعتبر نقطة قوة في سعي المصرف لتحقيق النمو والاستمرارية وتوسيعه لحصته السوقية

ما ،أيضا في ابتكار وتطوير الأساليب التسويقية المعتمدة من قبل المصرف،كما يساهم الابتكار التسويقي
وإيصالها لأكبر ،اته ومنتجاته المقدمةوالتعريف بخدم،يتيح لهذا الأخير فرص وإمكانيات غير مسبوقة في الترويج

؛لحصته السوقيةالمصرفيعتوس، مما يساهم في قدر ممكن من العملاء
يساهم الابتكار التسويقي في تدعيم وتعزيز :الخدمة المصرفيةفي تحسين جودةدور الابتكار التسويقي -4

للعميل إضافيةر معقولة، فضلا عن تقديمه لقيمة جودة الخدمات المصرفية المقدمة والمزايا المرتبطة بأدائها بأسعا
خدمات هذا المصرف على المصارف الأخرى المنافسة، كما يساهم الابتكار التسويقي أيضا في تجعله يفضل 

تطوير قنوات ومنافذ جديدة لتوزيع الخدمة المصرفية وجعلها أكثر فاعلية، الأمر الذي يجعل من المصرف متميز 
؛االعن منافسيه في هذا 

لتحقيق الذي يسعىي أن يركز المصرف ضرور المن: دور الابتكار التسويقي في تحقيق رضا العميل-5
في النشاط المصرفي، الأساسيالمحورباعتبارهالعميل، رضاكسبعلى نقطة مهمة جدا ألا وهيالتوجه الريادي

طلب الخدمة لمرات تكرارا الأخير بعملية هذقيامبحيث أنه عند تحقيق رضا العميل فان المصرف يضمن بذلك
ترويجيا ومندوبا تسويقيا هاما للمصرف، وذلك من خلال عنصراأيضايعدالعميل المصرفيأنكماعديدة،

اتصاله وتأثيره على سلوك مجموعة من الزبائن المحتملين، الأمر الذي يدعم سمعة المصرف ويجعل منه قبلة للمزيد 
.المالي بين المنافسينوأدائهذا كله يعود بالنفع للمصرف من خلال تعزيز موقعه من العملاء الجدد، وه

يساهم في تلبية حاجات ورغبات ،إذا كان ما يقدمه المصرف نتيجة تبنيه وتطبيقه للابتكار التسويقي
ها والكيفية التي العملاء ويحقق رضاهم، وكانت المنتجات والخدمات التي يقدمها المصرف متميزة ومبتكرة في نوع

يمكن القول بأن الابتكار التسويقي يلعب دور أساسي ومحوري في تحقيق رضا العملاء وبأخص كسب ولائهم 
. إليهللمصرف الذي ينتمون 
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:الالكتروني لتحقيق الريادة المصرفيةيمزيج التسويقالر عناصتبني: المبحث الثالث
يحقق لها مجموعة من المؤشرات الدالة والمساهمة في تحقيقها ،إن تبني المصارف للمزيج التسويقي الالكتروني

زيج للتوجه الريادي، ومن هذا المنطلق كان لا بد لنا من دراسة تجربة المصارف في مدى استثمارها لعناصر هذا الم
.مبرزين في ذلك الدور الذي تلعبه هذه الأخيرة في تحقيق الريادة المصرفية

:أثر المزيج التسويقي الالكتروني على مؤشرات الريادة المصرفية: المطلب الأول
من خلال الأنشطة والأدوار ،يؤثر المزيج التسويقي الالكتروني بشكل مباشر على جميع مؤشرات الريادة المصرفية

.  ا
:أثر المزيج التسويقي الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية-أولا

الخدمة (إلى أربعة أبعاد رئيسية ) Shwartz,2002(يشير مفهوم جودة الخدمة المصرفية كما حددها 
، وتتفق الدراسات ذات الصلة ومنها )لمصرفية، طريقة تقديمها، خدمة العميل، الإمكانيات المادية والتكنولوجيةا

منافذ (على أن النظم الحديثة لتوزيع الخدمات المصرفية ) Walters & Lancaster,1999(دراسة كل من 
مصرفية بجودة عالية، وهذا ما توصلت إليه هي المؤهلة حاليا أكثر من غيرها لتقديم خدمة) التوزيع الالكترونية

)ABC,2006 ( من عملاء %75بحيث خلصت هذه الأخيرة أن

.  1ل والوقت مع إمكانية الحصول عليها في أي وقت ومن أي مكانمن الاقتصاد في الما
نستعرض من خلال هذه النقطة دور الذي يلعبه المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق جودة ، وفي هذا الصدد

م الموقع الخدمة المصرفية المقدمة، ونخص بالذكر عنصر الخدمة الالكترونية، عنصر التوزيع الالكتروني، عنصر تصمي
الالكتروني، باعتبار هذه الأخيرة مجتمعتا بأن لها دور كبير في إدراك العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة له، وهذا 

: ما سوف نتطرق إليه في النقاط التالية
اا : دور المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق جودة الخدمة المصرفية-1 تج رف لمن ا لمص ا يق  تسو إن 

اا يعمل على إلغاء الوساطة التسويقية بينها وبين العميل، ،باستخدام عناصر المزيج التسويقي الالكترونيوخدم
بمعنى عملية تقديم الخدمة تكون بشكل مباشر وفوري للعميل، بحيث أن ممارسة هذه الأخيرة لأنشطتها التسويقية 

لحالة الجزائر، مجلة أبحاث اقتصادية الإشارةصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية مع وهاب نعمون، النظم المعاصرة لتوزيع الخدمات الم1
.123:، الجزائر، ص2008، ديسمبر الرابع، العدد وإدارية
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تحقيق من أهمهاولعلّ العديد من المنافع والأهداف، والترويجية بتوظيف عناصر المزيج التسويقي الالكتروني يحقق لها
:وذلك من خلالجودة الخدمة المقدمة 

تعتبر المدة الزمنية التي تقدم فيها الخدمة المصرفية مهمة جدا بالنسبة للعملاء،  :السرعة في تقديم الخدمة1-1
دد قنوات عرضها وتقديمها ساهمت عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق ذلك من خلال تعحيث 

تواجده، كذلك عملية تحويل الالكتروني للأموال والتي أصبحت تتم في فترات قصيرة عما كانت عليه من قبل، 
؛يح وبتكلفة أقلبحيث أن كل هذه الخدمات تتم بشكل سريع ومر 

ساهم تبني المصارف للمزيج التسويقي الالكتروني إلى حد كبير في تلبية حاجات :تلبية حاجات العملاء1-2
وتفضيلات العملاء، بحيث عمل هذا الأخير على تقليص الفجوة بين توقعات العملاء والخدمة المقدمة لهم، من 

والمتطورة وكذلك اعتماده على مجموعة من المنافذ والقنوات خلال توفير المزيج لتوليفة من الخدمات الجديدة 
لعملاء وتحقيق رضاهم 

وكسب ولائهم؛
في تحقيق وخلق دوراً أساسياً لعبت عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: الرغبة في الحصول على الخدمة1-3

عامل الرغبة لدى العميل في حصوله على الخدمة المصرفية والاستفادة منها، وهذا من خلال تميز المزيج بعدد من 
بطرق أثرت ،)الدقة، الحداثة، التناسق، الملائمة، البساطة(الخصائص والمميزات في عرض الخدمات والترويج لها 

الاستفادة من مجموعة الخدمات التي يوفرها هذا المزيج وذلك من على توجهات العملاء في زيادة رغبتهم في 
:    خلال

منح العملاء فرصة لاختيار الخدمة المصرفية المرغوب فيها والملائمة لهم، وهي الميزة التي يوفرها المزيج التسويقي - 
عية في علاقة المصارف مع عملائها؛الالكتروني تعتبر نقلة نو 

) من مكان تواجده(طلاع على حسابه بشكل الكتروني تمكين العميل من الا- 
؛الخدمات الالكترونية الأخرى كتلك المقدمة عبر موقع المصرف على شبكة الانترنت

حصول العميل على الخدمات المصرفية التي يحتاجها من خلال استخدامه لأي جهاز يختاره من أي مكان وفي - 
.دون الحاجة لتواجده في المصرفأي وقت،

من خلال توفير الراحة والأمان لدى العميل عند تقديمه للخدمة وزيادة يتمّ ذلك: تحقيق الأمان والثقة1-4
منها، بحيث يعتبر عامل الثقة شرط أساسي ضمن الالكترونيةنخص بالذكرالخدماتيه في هذا النوع من الثقة لد
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وهذا راجع لغياب العلاقة المباشرة بين العميل وموظفي المصرف، الأمر الذي يلزم عملية التسويق الالكتروني، 

في الالكتروني بعنصر أمن السرية والخصوصية في عملية تقديم الخدمة، وهذا ما يسمى ضمن المزيج التسويقي المصر 
.   المعاملات المصرفية الالكترونية وعنصر الخصوصية

أثر عناصر المزيج يمكن قياس:قياس أثر المزيج التسويقي الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية-2
:التسويقي الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال النقاط التالية

في مستوى التفاعل القائم بين المصرف وعملائه وذلك من خلال نسبة الاتصالات التي يتمثل: التفاعل2-1
سواء من خلال البريد الالكتروني أو المحادثات على الموقع الالكتروني أو الرسائل الصوتية على غرف ،تكون بينهما

لجيد للموقع الالكتروني لهذا الأخير ،الدردشة
.على الشبكة

تقدم المصارف من خلال تبنيها للمزيج التسويقي الالكتروني مجموعة من :الاستخدام والوصولسهولة 2-2
أو ) كصراف الآلي، البطاقات الالكترونية(سواء تلك المقدمة عبر قنوات التوزيع الالكترونية ،الخدمات الالكترونية

، بحيث تحرص هذه الأخيرة بأن تكون هذه القنوات سهلة )e-banking(روضة على موقعها الالكترونية تلك المع
  .

فانه ينبغي عليه مراعاة مجموعة من عند تصميم المصرف لموقعه الالكتروني على شبكة الانترنت ،شيءالنفس 
العوامل التي يفضلها العميل، والتي من بينها سهولة الوصول والانتقال والتجول ضمن هذا الموقع، وكذا عرض هذا 
الأخير للمنتجات والخدمات التي يحتويها بأسلوب سهل ومفهوم لجميع المتصفحين، الأمر الذي يزيد من عدد 

.   خدماته المقدمةزائريه قصد الاستفادة من 
عتبر العميل هو العنصر الأساسي وصاحب القرار في بيئة الخدمة الالكترونية، أي أنه صاحب يُ : الاختيار2-3

القرار في اختيار المصرف الذي يتعامل معه والذي يضمن له الراحة والأمان في عملية استفادته من الخدمة، لهذا 
ثير على خدمات مصرف معين ونخص بالذكر الخدمات الالكترونية دل هذا يمكن القول بأن كل ما كان الطلب ك

تحقيق الجودة لخدمات هذا الأخير؛على مدى فاعلية المزيج التسويقي الالكترونية الذي يعتمده في 
إن اعتماد المصرف على عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في عملية التعريف: توطيد العلاقة مع العملاء2-4
من شأنه أن يساهم في تكوين هذا الأخير لعلاقات جيدة مع عملائه، وذلك دماته ومنتجاته المقدمةلترويج لخوا

، إضافة )قنوات الالكترونية التي يحتويها المزيج(من خلال استخدام هذا الأخير لقنوات اتصال متعددة ومتكاملة 
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ة، الأمر الذي يؤدي إلى الاستجابة الفعالة لمتطلبات 
.

:أثر المزيج التسويقي الالكتروني على تدنية تكاليف الخدمة المصرفية-ثانيا
ونخص بالذكر هنا ،بني المصارف للتسويق الالكتروني

يؤدي إلى تدنية تكاليف الأنشطة التسويقية والترويجية التي تمارسها هذه الذيعناصر المزيج التسويقي الالكتروني

من خلال الدراسة ) Berry.2002(لقاعدة واسعة من العملاء وبتكلفة أقل وفي وقت قياسي، وهذا ما أكده 

Arokiasamy(، ويعتبر كل من 1)لتسويق التقليديا(من التكاليف وإلغائها كتكاليف التسويق والترويج المباشر 

& Kanesan.2013 ( المصارف للأنشطة التسويقية الالكترونية يؤدي بنسبة كبيرة لتخلص هذه أن ممارسة
. 2الأخيرة من تكاليف البحث عن عملاء جدد، وتكاليف التواصل والتعامل معهم

الالكتروني من شأنه أن يساعد هذه الأخيرة على توزيع 

يكسبها ميزة تفضيلية تستطيع من خلالها التنافس في السوق مع أفضلية السيطرة عليه 
في ممارسة أعمالها وأنشطتها التسويقية ى عناصر المزيج التسويقي الالكترونيوقد أدى اعتماد المصارف عل

إلى تدنيه مجموعة من النفقات التي تتحملها هذه الأخيرة جراء قيامها ببعض المعاملات المصرفية، فقد أصبح 
الأمر الذي بإمكان العميل من خلال ذلك الاستفادة من أي خدمة يرغب فيها بدون الحاجة للانتقال للمصرف،

أدى إلى توفير تكلفة إنشاء فروع جديدة له، لأن بطبيعة الحال تكلفة إنشاء موقع الكتروني للمصرف على شبكة 
هي أقل بكثير من إنشاء فرع جديد لهذا الأخير، ومنها يتضح لنا بأن ممارسة المصرف لأنشطته وأعماله ،الانترنت

تروني تساهم وبشكل كبير في تدنية تكاليف هذه الأنشطة من التسويقية ضمن عناصر المزيج التسويقي الالك
.    3جهة، وتكوين علاقة مع عملائه وتوطيدها من جهة أخرى

1 Berry, Relationship Marketing of Services-perspectives from 1983 and 2000». Journal of relationship
marketing, Vol.1, N°1, 2002.
2 Arokiasamy & Kanesn A. A: «Customer Satisfaction and Online Service Quality in the Banking Sector in
Malaysia», International Journal of Contemporary Business Studies, Vol.4, N°6, 2013.

.203:، ص2007، العدد الحادي عشر، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الإنسانيةة، مجلة العلوم أحمد بوراس، العمليات المصرفية الالكتروني 3
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:تحقيق رضا العميلفيأثر المزيج التسويقي الالكتروني -ثالثا
هذه الأخيرة عامل أساسي ومحوري في تعزيزعدّ إن توظيف المصارف لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني يُ 

يج موعة من قنوات الاتصال المتعددة والمتكاملة، بالإضافة  المز ا  احة هذ من خلال إت لك  ملاء، وذ ع ل مع ا تها  علاق ل

.   م ويعزز من ولائهم للمصرفبما يؤثر إيجاباً على مستوى رضاه
أدركت المصارف في ظل احتدام المنافسة في بيئة :رضا العميللعلاقة جودة الخدمة بتحقيق المصرف-1

المصارف لخدمات ومنتجات متعددة، وإنما يرتبط أكثر على تقديمها وتطوير العلاقة معهم، لا يرتبط فقط بتقديم 
.لخدمات ومنتجات بمستويات عالية من الجودة

الالكترونية لها تأثير مباشر على طبيعة العلاقة بين المصرف وعملائه، ونشير في هذا السياق بأن جودة الخدمة 
، وعليه نتوصل لدور الذي تلعبه الجودة في تحقيق 
رضا العميل ولما لهذا الأخير من أثر في تعزيز الولاء للمصرف والذي بدوره أيضا له أثر ايجابي على أداء المصرف 
وتموقعه في السوق وتحقيقه للتفوق التسويقي، بحيث أن رضا العميل يعد همزة وصل بين جودة الخدمة وتحقيق 

كما أن كسب المصرف لرضا وولاء عملائه من خلال التزامه بتقديم لهم خدمات ذات جودة عالية من الولاء،  

طين م، وإعطائهم صورة جيدة عن المصرف الذي يتعاملون معه ي .        المح
المصارف تولي:العوامل المؤثرة على رضا العميل عند تبني المصارف للمزيج التسويقي الالكتروني-2

المصارف في في ظل توجه التسويقي،لتفوقالتحقيقاأساسيباعتباره عاملااهتماما كبيراً بموضوع رضا العميل،
المؤثرة في رضا العميل أثناء عملية استفادته تبني مفهوم التسويق الالكتروني، فكان التركيز حول معرفة أهم العوامل

:من الخدمات المقدمة في شكلها الالكتروني وذلك من خلال
كما سبق وأن أشرنا بأن هناك علاقة وطيدة بين جودة الخدمة المصرفية وتحقيق :جودة الخدمة الالكترونية2-1

رضا هذا الأخير، فرفع المصرف لمستوى جودة رضا العميل، باعتبار أن الجودة تعتبر أحد العوامل الأساسية في
من شأنه أن يؤدي إلى تحقيق مستوى أعلى من رضا العملاء وعكس صحيح، لذا تسعى ،خدماته المقدمة

إلى تركيز أكثر على مدخل الجودة؛المصارف في ظل التنافس في بيئة الأعمال الالكترونية 
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ومكانته من بين أهم العوامل المؤثرة على تحقيق رضا تعتبر صورة المصرف:الصورة الذهنية للمصرف2-2
العميل، ونقصد هنا بالصورة الذهنية للمصرف بمجموعة الخبرات والمعارف التي يكتسبها العميل جراء تعامله مع 
هذا المصرف، فقوة هذه الأخيرة تعتمد على تصورات العملاء ومواقفهم تجاه المصرف، بحيث يمكن أن تكون هذه 

ايجابية في حالة الرضا، وعكس صحيح، واتساقاً مع ما سبق نتوصل إلى أن الصورة الجيدة للمصرف التصورات
ختيار خدمات ومنتجات هذا الأخير؛تعتبر بمثابة أداة قوية لتشجيع وتحفيز العملاء لا

أا الفر : القيمة المدركة من قبل العميل2-3 لى  يل ع عم ل رف ا من ط لمدركة  ا يمة  لق رف ا ق بين مجموع المنافع تع
بحيث يجب على الأقل أن التي يتوقع العميل الحصول عليها جراء طلبه لخدمة معينة وبين تكلفة هذه الأخيرة،

تكون تكلفة الخدمة المقدمة مساوية للمنافع التي من المفترض أن يحصل عليها العميل عند طلبه لهذه الأخيرة، 
اصر المزيج التسويقي الالكتروني في تقديم خدماته، سوف يكون عاملاً وعليه فإننا نرى أن اعتماد المصرف لعن

في تحقيقه لرضا عملائه، وذلك نظرا لانخفاض تكاليف المعاملات المصرفية ضمن هذا النوع من المزيج اً أساسي
؛1التسويقي المعتمد

من هبير في تحقيق رضاتساهم العوامل والقدرات الشخصية للعميل إلى حد ك: القدرات الشخصية للعميل2-4
عدمه

من الخدمات، فعندما نتحدث عن عنصري التجربة والثقة مثلا يؤثران بدرجة كبيرة على اختيار العميل للتعامل مع 
لمقدمة للخدمة كالموقع الالكتروني للمصرف على الشبكة، كذلك هو الحال مع عنصر قنوات التوزيع الالكترونية ا

المعرفة والتي لها دور كبير في اختيار العميل لتعامل مع المصرف عبر خدماته التقليدية أو الالكترونية المقدمة وذلك 
؛2حسب معارفه ومستواه العلمي

إن تحقيق المصارف لرضا عملائها يعد :تحقيق رضا العملاءدور عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في -3
من أكثر المعايير فاعلية لتقييم الأداء التسويقي لديها، ولذلك نجد أن معظم المصارف تحاول جاهدةً على تحقيق 
رضا عملائه وكسب ولائهم لها، فالعميل الذي يشعر بالرضا والاهتمام يعد عنصر أساسي وفعال في تفوق 

دعم مساعيه لتحقيق مراتب ريادية، من خلال ولائه لهذا الأخير وخدماته المقدمة بصفة مستمرة، ومن المصرف و 
يجب على المصارف تبني مجموعة من التوجهات التسويقية الحديثة والتي يعد المزيج ،أجل الوصول إلى هذا الهدف

وى جودة الخدمات المقدمة، كما يساهم التسويقي الالكتروني من أبرزها، بحيث يساهم بشكل كبير في تحسين مست

.279:مرجع سابق، ص-دراسة حالة الجزائر-عامر بشير، دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك  1

2 Al-Ghamdi Abdullah: Investigating Factors Affecting Customers of Using Internet Banking: A comparison
study between Saudi Arabia and the UK, Brunel Business School, Doctoral Symposium, 2009, p-p: 06-07
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أيضا على طرح مجموعة من الخدمات الجديدة والمبتكرة بما يحقق رضا العملاء ويعزز من ولائهم، ويمكن تحقيق هذا 
بما يوفر لها مجموعة من المنافع التي ،المسعى من خلال توظيف الجيد للمصرف لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني

ة المصارف الأخرى، ومن هنا يكمن الدور الذي تلعبه عناصر هذا المزيج في تحقيق رضا العملاء، تميزها عن بقي
:     وهي كتالي

يتيح المزيج التسويقي الالكتروني للعملاء إمكانية الحصول والاستفادة من :تقديم الخدمة بدون حواجز3-1
كان، وبدون الحاجة إلى اللجوء للكيان المادي ذاتياً في أي وقت ومن أي م) الالكترونية(الخدمة المصرفية 

الزمانية والمكانية أمام العملاء، الأمر الذي أثر بشكل ايجابي على رضاهم على هذا النوع من الخدمات المقدمة 
معها؛نولائهم للمصارف التي يتعاملو وزيادة

إن تبني المصرف لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني من شأنه أن يزيد من :تسهيل المعاملات المصرفية3-2
عملية تقديملمدة التي تستغرقهاه لتقليصفضلا عن مستوى التفاعل بشكل مباشر بين هذا الأخير وعملائه،

ن للمصرف تلبية عدد كبير من طلبات لعملائه في وقت واحد من خلال قنوات التوزيع ، بحيث يمكالمطلوبةالخدمة 
الالكترونية التي يحتويها هذا المزيج هذا من جهة، ومن جهة أخرى تجنيب العميل مشقة الانتقال إلى المصرف من 

وني في تحقيق رضا العملاء أجل الحصول على الخدمة، ومن هنا يبرز لنا الدور الذي يلعبه المزيج التسويقي الالكتر 
؛وتعزيز من ولائهم من خلال اقتصاده في الوقت والجهد لدى العميل

يؤدي استخدام عناصر المزيج التسويقي الالكتروني إلى القضاء على المركزية، من :القضاء على المركزية3-3
يل، وذا يتجنب عم ل به ا اجد  تو ان ي مك أي  من  الخدمة  من  ادة  تف الاس هذا الأخير إلزامية البقاء في مكان خلال 

للخدمة والتحول إلى ثابت والتنقلات وغيرها من الأمور التي يستاء منها العميل والتي تزيد من احتمال تركه
مصرف آخر؛

بفضل القنوات الالكترونية التي يتيحها المزيج التسويقي الالكتروني :تقديم خدمات دعم العملاء عن بعد3-4
مكن للمصارف من متابعة عملائها عن بعد، من خلال تقديم لهم الدعم الكافي ومعرفة آرائهم حول أصبح من الم

قيق لأمر الذي يساهم بشكل كبير في تحهذه الخطوات تشعر العميل أنه محل اهتمام بدرجة أولى لدى المصرف، ا
رضاه وتعزيز من ولائه للمصرف؛
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كانت هذه النقاط في مجملها المنافع التي تقدمها عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تكوين المصرف 
لعلاقات وطيدة مع عملائه، وذلك من خلال تحقيق رضاهم والذي بدور سيتحول في المستقبل إلى ولاء 

رف، الأمر الذي يلزم المصارف التي تسعى إلى تحقيق هذا المبتغى أن تعمل جاهدةً على توظيف هذه المنافع للمص
السالفة الذكر كعامل قوة يميزها عن بقية المصارف الأخرى المنافسة، وهذا ما يحفز العميل على زيادة مستوى 
ن العملاء الجدد، وكل هذا يمكن تحقيقه والوصول 

اصر المزيج التسويقي الالكتروني؛إليه من خلال تبني المصارف لعن
يعد ):e-CRM(دور عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في إدارة علاقات العملاء الالكترونية -4

بحيث يتضمن هذا ل الحديثة في العمل المصرفي،مفهوم الإدارة الالكترونية لعلاقة المصرف مع عملائه من المداخ
المفهوم مجموعة الإمكانيات والقدرات التكنولوجية والبشرية المتاحة للمصارف من أجل تكوينها لعلاقات مع 

.عملائها عبر مجموعة من القنوات الالكترونية، والتي تعد المواقع الالكترونية للمصارف على الشبكة أحد أهمها
) e-CRM(الإدارة الالكترونية للعملاء هذا وتعرف 

ونخص بالذكر مواقع الالكترونية على شبكة الانترنت التي تساهم بشكل فعال في تنفيذ إدارة العلاقة مع العملاء 
شكل كبير على عنصر الموقع الالكتروني في 
الرفع من مستوى التفاعل بين المصرف وعملائه، الأمر الذي يمكن المصارف من توفير مجموعة من المنتجات 

.1والخدمات المناسبة لتلبية حاجات ورغبات عملائها سعيا منها لتحقيق رضاهم وكسب ولائهم
فيءعملاالإدارة العلاقة مع هذا وتعتبر 

شبكة الانترنت، بحيث تقوم هذه الأخيرة على أساس استخدام مواقع الالكترونية للمصارف على شبكة الانترنت 
ن الالتقاء وكذا قنوات الاتصال الالكترونية الأخرى أيضا، من أجل التواصل الفعال مع العملاء وتمكين المصارف م

والتواصل مع عملائها عبر هذا الفضاء الالكتروني بكل سهولة وأريحية، بما يتماشى مع توقعات العملاء من جهة، 

.  عملائه ويعزز من ولائهم له
الإدارة الالكترونية لعلاقة المصرف مع عملائه على استخدام قنوات التعامل الالكترونية كما تعتمد أيضا

مع العملاء، من خلال الموقع الالكتروني والبريد الالكتروني بصورة أساسية، بالإضافة إلى بعض الأدوات ) المباشرة(

العملاء، لاستخدام ورضاترونية بين سهولة اعلاقات العملاء الالكإدارة، دور الخبرة التكنولوجية في وآخرون&محمد أبو زعنونة &مروان عبد الفتاح 1
.  18:، ص2014، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان، 15مجلة العلوم الاقتصادية، الجزء الأول، العدد 
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التفاعل بسرعة على استفسارات 
، هذا وتتضمن الإدارة المصرفية الالكترونية )24/24(العملاء وتقديم لهم مجموعة من الخدمات على مدار الساعة 

:1للعلاقة مع العميل ما يلي
تاحة من خلال تسخير المصرف لإمكانياته وقدراته التكنولوجية الميتمّ : العلاقة مع العميل الاتصاليةإدارة4-1

ام بكفاءة وفاعلية، وهذا من خلال  لطلب ة  ب تجا الاس ملاء و ع ل ات ا ار فس است لى  لرد ع ة ا ي يع عمل تسر أجل  من 
استخدام القنوات الالكترونية التي يتيحها المزيج التسويقي الالكتروني كالموقع الالكتروني للمصرف والبريد 

إلى غيرها من القنوات الأخرى؛الالكتروني 
يعمل المصرف من خلال هذا النمط من الإدارة الالكترونية لعلاقته مع :قة مع العميل العمليةإدارة العلا4-2

بما يتماشى مع سعي المصرف ،
وع من إدارة العلاقات مع العملاء؛من تطبيقه لهذا الن

ام، من :قة مع العميل التحليليةإدارة العلا4-3 لف ملاء وم ع ل ات ا الجة بيان يل ومع لى تحل نوع ع ا ال عمل هذ ي
.أجل معرفة ما يناسب عملاء المصرف الحاليين والمرتقبين، بعني نتحدث هنا على عنصر التخصيص

تها مع عملائها نتوصل إلى أن الهدف من وراء إدارة المصارف لعلاق،من خلال ما تم استعراضه في هذا الصدد
بشكل الكتروني هو من أجل تحديث وتحسين من نوعية وجودة الخدمات المقدمة للعملاء والعمل على توطيد 

.   العلاقة معهم بما يحقق رضاهم ويعزز من ولائهم
:في توسيع الحصة السوقية للمصرفأثر المزيج التسويقي الالكتروني -رابعا

على النحو الذي يوفر ،يساهم المزيج التسويقي الا
دون التقيد بمكان أو زمان معين، كما يتيح هذا المزيج لهم لها القدرة على الوصول إلى قاعدة عريضة من العملاء 

الراحة للعميل ويزيد من إمكانية طلب الخدمة في أي وقت بدون أي حواجز مكانية ولا زمانية، الأمر الذي يحقق
.   ولائه للمصرف

والتي تستخدمها المصارف في ،تتيح الأساليب والقنوات الالكترونية التي يحتويها المزيج التسويقي الالكتروني
التي تطبق المزيج التسويقي (

، ويرجع الأمر في ذلك لعدة أسباب من أبرزها اجتذاب هذه القنوات لقطاعات جديدة من العملاء،   )الالكتروني

1Vajihe Mogharabi, Leila Akbarabadi , Razieh Mirnezhad, Amir Kariznoee, Examining the role of Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) on Attracting Customers in Internet Marketing, Interdisciplinary
Journal of Contemporary Rerearch in Business, Vol 5, N° 10, Canterbury, Kent, United Kingdom, 2014.p :255.
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بما يتيح تدفق المزيد من العملاء ،كذلك النمو المتزايد لمستخدمي هذه القنوات والانخفاض النسبي في أعمارهم
ن المصارف من تنويع ن المزيجإالمحتملين للمصرف المستخدم لها، إضافة إلى ذلك ف التسويقي الالكتروني يمكّ

.  1أسواقها، وبالتالي التواصل مع عدد كبير من العملاء على مختلف الأصعدة
وفي حين تقتصر التغطية المصرفية للكيان المادي للمصرف وفروعه على نطاق جغرافي معين، نجد بأن القنوات 

تغطيتها واسعة ) عنصري التوزيع الالكتروني والموقع الالكتروني(لكتروني الالكترونية التي يضمها المزيج التسويقي الا
,Mols(الانتشار هذا من ناحية، ومن ناحية أخرى يرى  أن الانترنت كقناة تسويقية لا تتيح للمصارف ) 2001

عمقا على فقط تغطية جغرافية واسعة كأي قناة الكترونية أخرى، بل وأعمق أيضا، بمعنى تقديم مزيج خدمي أكثر
. 2هذا النطاق الجغرافي الواسع من خلال الامتداد إلى كل مكان وبدون تكاليف كبيرة

اً بالاعتماد على القنوات الالكترونية فرصقدمةلخدمات المالمصارف لتتيح عملية توزيع،وفي ذات السياق
ة جديدة من الخدمات في سوقها ، حيث تمكنها هذه القنوات من تقديم نوعيهذه الأخيرةتسويقية جديدة أمام 

، أو للمزيد من العملاءهذا المزيج التسويقي الحديثوالتي تتماشى مع ،الحالي
أن النظم الحديثة والجديدة المستخدمة في توزيع ) Joseph,1999(دخولها أسواق وقطاعات جديدة، هذا ويري 

اً صالخدمة المصرفية إذا كانت تقدم فر 
للمصارف الأخرى غير مستخدمة لهذه النظم الحديثة، إي التي تعاني من نقص ابتكاري، بحيث من المحتمل أن 

3   .
على ستعرض الدور الذي يلعبه المزيج التسويقي الالكتروني في توسيع الحصة السوقية للمصرف ، نأتييوفيما 
:النحو التالي

1 -
ا، فضلا عن إمكانية الاستفادة منها في أي وقت ومن أي كالسرعة في تقديها من خلال تنوع القنوات المقدمة له

وجههم لطلب هذا النوع من الخدمات؛قاعدة عريضة من العملاء وزاد من ت

.121مرجع سابق، صوهاب نعمون، 1
2 Mols,N, Organization for the Effective Introduction of New Distribution Channels in Retail Banking, European
Journal of Marketing, Vol 35, no 3,2001, p: 682
3 Joseph, M; McClure, "Service Quality in the Banking Sector: The Impact of Technology on Service Delivery",
International Journal of Bank Marketing, Vol 17, N°4,1999, pp182-191.
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والتي تؤثر بشكل كبير على ،ككللمزيج التسويقي الالكترونيكونة لالمالعناصر الأساسية أحديعتبر التسعير - 2
تحقيقعلىلعناصر المزيج التسويقي الالكترونيالمصارفتبنيساعدالسلوك الشرائي لدى العميل، هذا وقد 

وتطويرفيكبيربشكلالمزيج الالكترونيساهمكماالمصرفية،الخدماتعرضقنواتوتنوعتعدداتيجيةإستر 
سويقي والمالي التالأداءتدعيموالسوقيةالحصةزيادةهوذلكمنالهدفوالمصرفية،التسعيرسياسةتوجيه

؛1للمصرف
للأنشطةالمنشودةهأهدافتحقيقلفي سعي المصرفاً وأساسيفعالاً اً المزيج التسويقي الالكتروني عنصر يعدّ - 3

، هذا 2ته وخدماته المقدمة والترويج لها إلى أوسع نطاق جغرافي ممكنالتي يمارسها، قصد التعريف بمنتجاالتسويقية
ويعد عنصر الترويج من بين أكثر العناصر تأثراً بالتسويق المصرفي الالكتروني، بحيث خلق الترويج الالكتروني تفاعل  

لإعلان الالكتروني، ا(
؛)الدعاية الالكترونية، الإشهار الالكتروني

جميعالالكتروني، بحيث يشمل هذا الأخيرالتسويقيالمزيجضمنالأساسيةالوظائفأحدالتوزيعيعد- 4
حاجاتهإشباعلغرضالعميلإلىدمة المطلوبةلخاوصيلالنشاطات

في اً كبير اً نجد بأن هذه الأخيرة تلعب دور ، 3الالكترونيةالتوزيع، وذلك بالاعتماد على مجموعة من قنواتباتهورغ
. تحقيق رضا العملاء واستقطاب المزيد من العملاء الجدد وبتالي توسيع الحصة السوقية للمصرف

:في تميز المصرفأثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني -خامسا
، يمكنها من تقديم إن اع

البطاقات الالكترونية، خدمات الموقع الالكتروني، خدمة التحويل (تشكيلة متنوعة من الخدمات المعروضة 
التميز والانفراد عن بقية والتي تكسبها وتعطيها القدرة على خلق) الالكتروني وغيرها من خدمات الأخرى

.المصارف الأخرى المنافسة لها في السوق
يساعد المزيج التسويقي الالكتروني المصارف على تقسيم السوق المصرفي الذي تنشط فيه إلى مجموعة أجزاء، 
ف اختيار الجزء 
المرغوب فيه من السوق والذي يتماشى مع إمكانيتها وأهدافها المسطرة، وهذا ما يسمى بالتموقع المصرفي في 

.56:ص،2006الأردن،عمان،والتوزيع،للنشراليازوريدارالعربية،الطبعةالتسويق،مبادئعودة،نمررشيد& عاشورالعبدنعيم1
.  233: ، ص2011، الأردنوالتوزيع،عمان، زهران للنشردارالتسويق،إدارةالعبدلي،قحطان& العلاقبشير2

44:ص،2010،عمانالعربية،الطبعةوالتوزيع،رللنشاليازوريدارشامل،مدخلالحديثالتسويقوآخرون،الطائيحميد3
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اختيار فئة مستهدفة من العملاء لخدمتها، حيث أن اختيار المصرف لموقع مناسب له ومكانة لمنتجاته وخدماته 
.1لك قد رسم لنفسه صورة ومكانة متميزة لدى عملائهالمقدمة بين الخدمات الأخرى المنافسة، يكون بذ

إن تبني المصرف للمزيج التسويقي :دعم المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني لاستراتيجيات التميز-1
من أجل تقديمه لمنتجات وخدمات ذات جودة عالية بما تجعلها لانفراده وتميزه بذلك عن بقية ،الالكتروني

: 2نافسة، يتطلب منه اعتماد مجموعة من الاستراتيجيات التاليةالمصارف الأخرى الم
تركز المصارف من خلال هذه الإستراتيجية على توفير :إستراتيجية التصميم الجيد للموقع الالكتروني1-1

ة بيئة مناسبة وملائمة للعميل على مواقعها الالكترونية على شبكة الانترنت، وهذا ما يجعل العميل بشعر بالراح
المقدمة عبر الموقع والاطمئنان والتميز عن بقية العملاء لدى المصارف الأخرى عند تصفحه وطلبه للخدمات 

الالكتروني؛
تتطلب الخدمة المصرفية بطبيعتها توفر كل من عنصري الأمن والسرية التي بدورهما : إستراتيجية بناء الثقة1-2

سعى المزيج التسويقي الالكتروني لتحقيقه من خلال عنصري يعملان على بناء الثقة لدى العميل، وهذا ما ي
اه الخدمات المصرفية الالكترونية؛الخصوصية وأمن المعاملات المصرفية الالكترونية في بناء ثقة عالية لدى العميل اتج

شكل يهتم العميل دائما بالخدمات المصرفية التي تقدم ب: إستراتيجية الدقة والسرعة في تنفيذ الخدمة1-3

تقديم الخدمة، نتحدث هنا عن الخدمات الالكترونية، متخطية بذلك كل الحواجز الزمانية والمكانية في تحقيق 
تقليدية؛ذلك، وهذا ما يجعل من هذه الأخير 

: إستراتيجية التسعير1-4
تقديمها للعميل بأسعار معقولة، من أجلبأسعار تنافسية، كون المزيج الالكتروني يعمل على تدنية تكاليف الخدمة

قية المصارف الخدمات بأسعار منخفضة متميز عن بالأمر الذي يجعل من المصرف الذي يقدم هكذا نوع من
الأخرى المنافسة له؛

إن تركيز واهتمام المصرف على مستوى رضا عملائه على طريقة : إستراتيجية توطيد العلاقة مع العملاء1-5

وحة دكتوراه، التميز التسويقي وتنافسية المؤسسات، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الاقتصادية بالشرق الجزائري، أطر إستراتيجيةرحاحيلة بلال، 1
. 151، ص 2015قسم علوم التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة، 

.352-351ص -، ص2013تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
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بما ،والعمل على قيامه ببعض التعديلات والتحسينات على خدماته الحالية،بأسرع مدة ممكنة وبأقل تكلفة
رف صورة وسمعة جيدة له لدى عملائه بما يتناسب مع توقعات وتفضيلات عملائه المدروسة، وهذا ما يحقق للمص

. تجعل منه متميزاً عن بقية المصارف الأخرى
في اً أساسياً يلعب المزيج التسويقي الالكتروني دور :دور المزيج التسويقي الالكتروني في تميز المصارف-2

: 1التاليةلتميز والانفراد عن بقية المصارف الأخرى المنافسة من خلال النقاط ،تحقيق المصرف
 -

من خلال جملة المواقف الايجابية التي يحققها هذا الأخير عند تقديمه الخدمة للعملاء، كسرعة والمرونة والفاعلية 
هنية جيدة للمصرف لدى عملائه وتحفيز الرغبة لديهم لتكرار طلب والتواجد، هذه كلها كافية لتكوين صورة ذ

خدماته المقدمة؛
الاستمرارية في تقديم خدمات مصرفية ذات مستوى عالٍ من الجودة مع المحافظة على سعرها المناسب والمنافس - 

بما يحقق رضا العملاء ويعزز من ولائهم للمصرف، وهذا ما يجعل منه متميز عن البقية؛
وهذا ما تتيحه قنوات المزيج الالكتروني، بالإضافة إلى خلق الرغبة ،السرعة والدقة في تقديم الخدمة المصرفية- 

لخدمات المقدمة التأثير على سلوك العميل وتوجهاته الشرائية مع التركيز والاهتمام بمشاكله واستفساراته حول ا- 
.له، الأمر الذي من حظوظ المصرف في المحافظة على عملائه والاستمرار معه لأطول فترة ممكنة

:في تحفيز الإبداع والابتكارالالكتروني المصرفيأثر المزيج التسويقي- سادسا
إلى عرض وتقديم ،ويقيةساهم اعتماد المصارف للمزيج التسويقي الالكتروني في ممارسة أعمالها وأنشطتها التس

كخدمة الموقع الالكتروني وخدمة البطاقات ،مجموعة من الخدمات الجديدة التي لم تكن موجودة من قبل
التحول حيث أن هذا طابع الالكتروني، المن القنوات والمنافذ التوزيعية ذات االالكترونية، بالإضافة لتبنيها عدد

والابتكار باعتبارهما عملان أساسيان في تحقيق هذه الأخيرة لمواقع ريادية نتج عنه تحقيق المصارف لعنصري الإبداع

:ينظر في ذلك1
.219-217ص -، ص2002الأردن، والتوزيع،للنشرالميسرةدار،الأولىالطبعةالعملاء،وخدمةالجودةإدارةحمود،كاضمخضير-
.175، ص2011الأولى،الطبعةالثاني،الجزءالأعمال،منظماتفيوالتميزالجودةكورتل،فريد-



بالمصارففي تحقيق الريادة ضمن التوجهات الحديثةعناصر المزيج التسويقي الالكترونيتوظيف:الفصل الثالث

194

في السوق، خاصة في ظل المنافسة التي تشهدها بيئة الأعمال الالكترونية، فالاستثمار الجيد لعنصري الإبداع 
.   ة ريادية بين منافسيهبما يحقق له في المستقل مرتب،والابتكار من شأنه أن يعزز من مكانة المصرف ويحسن من أدائه

ية فاعلمدى علىللحكمراً أساسياً ومعياالتسويقيالأداءمقاييسمنساً مهماً مقياالتسويقيالابتكاريعتبرو 
خلق وتبنيإلىتسعى،التسويقيأدائهامن مستوىتحسيندف لالتيصارفالممعظمنجدلذا،هذا الأداء

على شكل منتجات وخدمات مصرفية جديدة تتماشى ،الواقع في الأسواقوتكريسها على أرض جديدةأفكار
كما يساهم المزيج التسويقي الالكتروني بشكل كبير في .العملاء المتزايدة والمتطورة باستمرارورغباتحاجاتمع 

.للمنتج أو الخدمة الجديدةتكريس المصرف لعنصري الإبداع والابتكار في عملية تصميم

:دور مؤشرات الريادة في تحقيق المصارف للتوجه الريادي: المطلب الثاني

التي تم اعتمادها منفردة في تحقيق ،إبراز المساهمة الفعالة لمؤشرات الريادةمن خلال هذا المطلبسنحاول 
:وذلك من خلال جملة النقاط التالية،السوق التي تنشط فيهاعلى مستوىا لمراكز رياديةاحتلالهالمصارف و 

: دور مؤشر الجودة في تحقيق الريادة المصرفية-أولا
ام، العملاءرغباتمع تطور وتنوع فياحتدام المنافسة في بيئة الأعمال المصرفيةفي ظل توقع منأصبحو

اا فس يزها عن منا قها وتم تفو يق  تحق اخل ل مد أن تجد  رف  ا لمص ا لى  لضروري ع وموقع ريادي مكانةالهتضمنبما ،ا
المصرفية المقدمة، نظرا لما لهذه الأخيرة من الخدمةجودةمدخلمن أبرز هذه المداخل هوولعلّ ،المصرفيلسوقافي

دور أساسي وفعال في تحقيق المصارف لتوجه الريادي من خلال تفوقها وتميزها عن بقية المصارف الأخرى 
.  المنافسة

ٍ أداءستوىالمصرفي إلى تحقيق المصارف لمتوجه حديث في العمل كالجودةمدخلتطبيقويهدف المصرفعال
امنتنوعيةلوتحسين ااج الدور إيجازيمكنو بما يعزز مساعيها في احتلالها لمراتب ريادية، للعملاء،المقدمةاوخدم

: التاليةالمداخلالذي تلعبه جودة الخدمة في تحقيق المصارف للتوجه الريادي في مجموعة 
ام م تتطلب عملية تكوين علاقات وطيدة مع العملاء:ية حاجات العملاءمدخل تلب3-1 تم الاه ، ضرورة 

: المصرف وضمان بقائه واستمراريته، وتتضمن المبادئ الأساسية لخدمة العميل ما يلي
التلبي- 

عالية؛
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بالعملاءالاحتفاظعلىالمصرفقدرةتزيدالمتميزةالخدمةلأنتقديم للعميل خدمات جديدة ومتميزة،- 
؛السوقيةالحصةوزيادةجدد،عملاءالمزيدوجذبالحاليين،

أكبروعمولاتأسعارعلىللحصولالمصارفأمامالفرصةتتيح،العاليةالجودةذاتالمتميزةالخدمةإن- 
؛الأرباحزيادةوبالتالي

عملاءوإقناعتوجيهفيالبيعمندوبيبمثابةالمصرفعملاءمنتجعل، العاليةالجودةذاتالمصرفيةالخدمةإن- 
؛المصرفمعبالتعاملوالزملاءالأصدقاءمنجدد

الاهتمام بالعميل وتفهم رغباته حتى ولو كان طلب العميل غير موضوعي، لأن إحساس هذا الأخير بمدى - 
اهتمام المصرف به يزيد من ولائه له؛

 -
. لمقدمة عبر المواقع الالكترونية على شبكة الانترنتالالكتروني والخدمات ا

مدخل الجودة ضمن الاستراتيجيات الفعالة التي تطبقا المصارف لتدنية يعدّ : علاقة الجودة بالتكاليف3-2

لأولى في ترشيد النفقات والاعتماد على الكفاءة وتعزيز الأداء المالي للمصرف، الأمر الذي ينعكس إيجابا من المرة ا
على تموقع هذا الأخير في السوق الذي ينشط فيه، كما أن تزايد رضا العملاء على المنتجات والخدمات ذات 

قبل إلى المصارف الأخرى المنافسة، فضلا الجودة المقدمة من شانه أن يؤدي خفض تكلفة تحول العملاء في المست
.    1عن تخفيض أيضا تكلفة البحث واستقطاب لعملاء جدد

تتمثل الحصة السوقية للمصرف أو كما يسمها البعض حجم قاعدة : علاقة الجودة بالحصة السوقية- 3-3
يملك حصة سوقية كبيرة في هذا الأمر أن بنك عملاء هذا الأخير، فكلما كان العدد كبير دلّ في عددالعملاء،

بيئة عمله، بحيث يعبر مؤشر الحصة السوقية على مدى فاعلية المزيج التسويقي المعتمد من طرف المصرف في 
.ممارسة أنشطته وأعماله التسويقية

من شأنه أن يساهم بشكل كبير ،بحيث إنّ 
،محافظة هذا الأخير على حصته السوقية الحاليةفي

.172:، ص2006، الأردن، عمانبعة الثانية،الط،للنشروائلدار،ةلالشامالجودةإدارة،جودةأحمدمحفوظ1
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الخدمات التي يقدمها المصرف ليست البديل الوحيد للعملاء الحاليين فقط، وإنما أيضا الاختيار الأمثل للعملاء 
.   1المرتقبين

بالربحية وعلاقتهالجودةبمدخلتمام الإدارات العليا للمصارف زاد تركيز واه: علاقة الجودة بالربحية- 3-4
، بحيث أصبحوا ينظرون إلى جودة الخدمة بمثابة الإستراتيجية التي يمكن من خلالها تعظيم الأرباح، وتعظيم العوائد

ت العديد من 
بوجود أثر ايجابي لجودة الخدمة المصرفية على الأرباح ) منير أحمد سعيد(

والعوائد التي تحققها المصارف، بحيث أن تحسين جودة الخدمة المقدمة يؤدي إلى تحسين صورة المصرف لدى 
كن المصرف من زيادة أسعار خدماته المقدمة، الأمر الذي ينعكس عملائه وبتالي توسيع حصته السوقية، ومنه تم

.2إيجابا على ربحية وعوائد هذا الأخير
في النهاية إلى تقليل حجم التكاليف والأعباء، كما أن تطبيق المصارف لمدخل جودة الخدمة المقدمة يؤدي

الأمر الذي دات وانخفاض في التكاليف، تكلفة الخدمة المقدمة، وهذا ما سوف يؤدي إلى زيادة الإيراومنها 
.تحسين من أدائه الماليالو هأرباحزيادة حجم لعلى سعي المصرف ينعكس إيجاباً 

:دور مؤشر تدنية التكلفة في تحقيق الريادة المصرفية-ثانيا
العمليات ساهم المزيج التسويقي الالكتروني في تقليص العديد من الإجراءات المصرفية اللازمة في تأديةي

المصرفية، وهذا ما يساهم بشكل ايجابي في توسيع هذه الأخيرة لحصتها السوقية وتعزيز موقعها ومكانتها في البيئة 
ومن هنا يتضح لنا الدور الذي يلعبه مؤشر تدنية التكلفة في تحقيق الريادة المصرفية . 3التي تنشط على مستواها

ن للمصرف أن يحدد أسعاراً تنافسية دون الضبط والتحكم المستمر باعتباره سلاحاً تنافسيا هاماً، فلا يمك

.   التكاليف وترشيدها، وهذا ما يعزز من تربعها على المركز الريادي لأطول مدة ممكنة

الملتقى الدولي حول أداء الاقتصادية،بالمؤسسةالتسويقيالأداءفعاليةلقياسكمؤشرالسوقيةالحصةنصر الدين بن عمارة، & سليماني محمد1
.02-01: ص-، ص2009وفاعلية المنظمة في ظل التنمية المستدامة، جامعة المسيلة، نوفمير، 

ردن، رسالة  نير أحمد سعيد شكوكاني، أثر الجودة المدركة على الربحية والنمو، دراسة مقارنة بين قطاع البنوك التجارية والمستشفيات الخاصة في الأم2
.37-39: ص- ، ص2003والمالية، الأردن، الإداريةماجستير، كلية الدراسات 

حالة بنك الأردن، مجلة - وجيا المعلومات في تحقيق الضرورة والميزة التنافسية في القطاع المصرفي سعد عبد الكريم السكاني، العلاقة بين استخدام تكنول3
.99-97: ص-، ص2012
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: مؤشر رضا العملاء في تحقيق الريادة المصرفيةدور -ثالثا
سنسلط من خلال هذه النقطة الضوء على الدور الذي يلعبه مؤشر رضا العملاء في تحقيق الريادة المصرفية،  
كون هذا الأخير يعد أحد المداخل الأساسية في تفوق المصارف واحتلالها لمواقع ريادية في ظل اشتداد المنافسة في 

:1عمال المصرفية، وفيما يلي سنستعرض هذا الدور في مجموعة النقاط التاليةبيئة الأ
:يتحلى ذلك من خلال ما يلي:أثر رضا العملاء على تحقيق المصارف للريادة-1
يعتبر المصرف العملاء عند تحقيق رضاهم بمثابة مندوبي تسويق لديه، وذلك من خلال إعطائهم صورة جيدة - 

ومعارفهم، وكذا الترويج لاسمه ولخدماته المقدمة، وهذا ما قد يزيد من استقطاب المصرف للمزيد عليه بين زملائهم 
من العملاء الجدد؛

 -
المدى الطويل؛

ئهم من شأنه أن يجنب هذه الأخيرة الكثير من الضغوطات في إن تحقيق المصارف لرضا عملائه وكسبها لولا- 
ظل احتدام المنافسة في بيئة الأعمال المصرفية، ونخص بالذكر المنافسة السعرية؛

تعد العلاقة الجيدة للمصرف مع عملائه بمثابة التغذية العكسية له فيما يتعلق بخدماته المقدمة، والتي تحدد - 
ذه الأخيرة، مما يساعد المصرف على تداركها وتغطيتها ليرفع بذلك من مستوى جودة 

الخدمة المقدمة؛   
إن تحقيق المصرف لرضا عملائه من خلال تقديم لهم خدمات ذات جودة عالية وبأساليب متطورة، فانه يكون - 

فس الوقت يكون قد عزز من فرصته بذلك قد قلل من احتمالية تحول عملائه للمصارف الأخرى المنافسة، وفي ن
.بالاحتفاظ بعملائه وتكرار التعامل معهم لمرات عديدة

ومحوري في تحقيق المصارف اً أساسياً نستنج أن مؤشر رضا العميل يلعب دور ،من خلال جملة النقاط السابقة
للاحتفاظ به على المدى من خلال توجهها بالعميل والعمل على توطيد العلاقة معه والسعي ،لمواقع ريادية

الطويل، الأمر الذي يؤثر إيجابا على تفوق وأداء المصرف من خلال زيادة الربحية وتوسيع الحصة السوقية له، وهذه 
. المؤشرات في مجملها تساهم بشكل كبير في تحقيق هذا الأخير للتوجه الريادي

مختار، يتخصص مالية، جامعة باجدراسة حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، - ف خوالد أبو بكر، المزيج التسويقي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية للمصار 1
.213-212: ص-، ص2016عنابة، الجزائر، 
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إن تطبيق المصارف :الريادة المصرفيةفي تحقيق ) e-CRM(إدارة علاقات العملاء الالكترونية دور -2
يساهم بشكل ايجابي في تحقيقها للتوجه الريادي من خلال ،بنجاحلأسلوب إدارة علاقات العملاء الالكترونية

:1المزايا التالية
ساهمت إدارة علاقات العملاء الالكترونية من تحويل النظرة التسويقية للمصارف، من نظرة تبادلية هدفها - 

اب العميل للتعامل معه على المدى القصير، إلى نظرة إستراتيجية هدفها الاحتفاظ بالعميل وتوطيد العلاقة استقط
معه إلى أطول فترة ممكنة؛

مساعدة المصرف في تحديده لفئة العملاء أكثر طلبا للخدمات المقدمة، وبتالي استهدافهم بالدرجة الأولى من - 
اسبة لتواصل معهم، وهذا ما سوف يعظم عوائد المصرف من خلال الاهتمام خلال تحديد الوسائل والأوقات المن

 -
ام تحسين أدائه وجودة خدماته المقدمة، وذلك من خلال اهتمام هذا الأخير باقتراحات ا توقع اسة  ملاء ودر ع ل

ام المستقبلية؛ توجه و
إدراكه من خلال يساعد هذا النوع من الإدارات الحديثة في تكوين المصرف لعلاقة تفاعلية بينه وبين عملائه،- 
كل صغيرة وكبيرة فيما يتعلق باحتياجات وتوقعات العملاء، مما يؤثر إيجاباً على مكانة هذا الأخير في السوق؛ل

من خلال استغلالها الجيد للبيانات والمعلومات التي تتيحها إدارة علاقات ،المصارف للتفوق التسويقيتحقيق- 
.وتحسين جودة الخدمات المصرفيةمما يساهم في نجاح الجهود التسويقية ،العملاء الالكترونية

:دور مؤشر الحصة السوقية في تحقيق الريادة المصرفية-رابعا
الأمرلتوزيجديدةرف للمزيج التسويقي الالكتروني قنوات تبني المصايتيح

اا المقدمة وحكم عليهاأسعارعلىإيجاباً انعكسالذي ض، مما رفع من مستوى العلاقة الموجودة بالانخفاخدم
فيمها المزيج التسويقي الالكترونيساهمت الخدمات والقنوات الالكترونية التي يضفقدبين المصرف وعملائه، 

ميزةكتساببالمصارف لا تؤديمجتمعةالعواملهذه، كل العالمهذامنمكانو زمانأيفيالمصارفوجودتعزيز
القدرة على الاحتفاظ بعملائها واستقطاب المزيد وبالتالي،باقيتجعل منها منفردة عن خاصة

العلاقة مع العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء الأعمال في المنظمات، الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي إدارةمانع فاطمة، 1
.15:، ص2012مارس، المركز الجامعي بخميس مليانة، الجزائر، 14قتصاديات الدولية، وانعكاساته على الا
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خدماته المقدمة وهذا ما يحقق لها عوائد وأرباح مالية معتبرة، كل هذه حجممنبما يزيدالجدد،من العملاء
. المؤشرات والأسباب دالة وكفيلة بإبراز الدور الذي يلعبه مؤشر الحصة السوقية في تحقيق المصارف للتوجه الريادي

:دور مؤشر التميز في تحقيق الريادة المصرفية-خامسا
في العمل المصرفي، السبق والانفراد في تبني خدمات مصرفية جديدة ومبتكرة مقارنة بالمنافسين، يعني التميز

يساهم بشكل كبير في تحقيق المصرف لعائدات مالية أعلى مما تحققه المصارف الأخرى المنافسة، فضلا عن فهو 
عار الخدمات المقدمة لهم، ومن هذا تحقيقه لرضا عملائه وتعزيز ولائهم له، والذي بدوره يقلل من حساسيتهم لأس

المنطلق نجد بأن خاصية التميز تعد أكثر فاعلية في تحقيق الأرباح وتعظيمها إذا ما تم مقارنتها بمؤشر تدنية 
التكاليف، بحيث يكون مؤشر التميز حاجزا قويا أمام المنافسين في سعي المصرف لاحتلال موقع ريادي، في حين 

.    لفة يؤثر بشكل مباشر ويساهم بدرجة الأولى في توسيع الحصة السوقية للمصرفنجد أن مؤشر تدنية التك
اأساسياالتسويقي الالكتروني دور ويلعب المزيج

ت الموقع الالكتروني على الخدمات الالكترونية الجديدة، وهذا ما ظهر في المعاملات المصرفية الالكترونية كخدما
الشبكة، المصرف المنزلي، خدمات الصراف الآلي إلى غيرها من الخدمات الالكترونية الأخرى، وتبني المصارف في 
بيئة مصرفية معينة لأول مرة لهذا النوع من الخدمات يعد بحد ذاته تميزاً وخطوة كبيرة لتحقيق في المستقبل مراتب 

.ريادية
:ع والابتكار في تحقيق الريادة المصرفيةدور الإبدا - سادسا
بصورةخدماتهللمصرف تحقيق التميز والانفراد فييضمن، المصرفية المقدمةالخدمةفيالابتكارو الإبداعإن

يدرك العميل للقيمة عندماالأهميةهذهزتبر و ،التي تقدمها المصارف الأخرى المنافسةخدماتعنملحوظة
ل عليها جراء ولائه لهذا الأخير بالمقارنة مع ما يتحصل عليه عملاء المصارف الأخرى، المضافة التي يتحص

فالابتكار يرفع من مستوى جودة ومنفعة الخدمة المصرفية المقدمة، من خلال اعتماد المصرف على طرق وأساليب 
ذا التميز يكون أقوى وبفارق  ابتكارية في إنتاج وطرح هذه الخدمة الجديدة بما تجعل منه متميزاً عن منافسيه، وه

نتيجة،يعتمدها المصرفالتييةالإبتكار ستراتيجيةالإتقليدعلىالمنافسينكبير في حالة عجز المصارف المنافسة 
، هذه العوامل في مجملها تعطي بسهولةتقليدهاللمنافسينيمكنلاوبشريةتكنولوجيةوقدراتبمهاراتتمتعه

مما ينعكس إيجاباً على وضعه ،عار عالية تغطي كل التكاليف التي يتحملها المصرفحافزا لدى العملاء لدفع أس
.وأدائه المالي
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عنوذلك،هذه الأخيرة للعملاءوتقديمإنتاجتكلفةتخفيضعلىالمصرفيةالخدمةفيالابتكاريساعدكما 
الخدمة أو القنوات علىبسيطةيراتتغييحدث المصرفيثبح،هذا من جهةوالمتواصلةالمستمرةالتحسيناتطريق

إستراتيجية الابتكارطريقعنوإماالطويل،المدىعلىتكلفتها منيقللممامتراكمةآثار
تخفيضاتإلى تحقيقهذه الإستراتيجية ؤديتيثبح،)جديدةخدمات، قنوات توزيعمن جهة أخرى الجذري

في أسعار خدماته المقدمة، وهذا ما يحقق لنا مؤشر لتحكمما يعطي للمصرف قدرة أكبروهذافي تكلفة الخدمة، 
.تدنية التكلفة وبتالي تعزيز من فرصة المصرف في احتلاله لموقع ريادي

:للتوجه الرياديزيج التسويقي الالكتروني لتحقيقاعتماد المصارف لعناصر الم: المطلب الثالث

لمطلب إبراز العلاقة الموجودة بين عناصر المزيج التسويقي الالكتروني وتحقيق المصارف سنحاول من خلال هذا ا
، مسلطين الضوء بذلك هللريادة، من خلال المرور على كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على حد

. عملهاعلى الدور الذي يلعبه كل عنصر في احتلال المصارف لمواقع ريادية على مستوى بيئة 
: دور الخدمة الالكترونية في تحقيق الريادة المصرفية-أولا
عتبر الخدمة الالكترونية من الركائز الأساسية التي تتحدد من خلالها مكانة المصارف وموقعها في السوق الذي تُ 

، السعر، السرعة، 
والفعالية، إلى غيرها من الأبعاد الأخرى، بحيث إن اعتماد المصارف وتحولها لتطبيق مفهوم التسويق الالكتروني 

ونخص بالذكر الالكترونية منها ،
يدية، وفي هذا الصدد سنستعرض الدور الذي تلعبه الخدمة الالكترونية في 

:1تحقيق المصارف للتوجه الريادي من خلال النقاط التالية
1 -

في بما يسمح لها من تعزيز موقعها،لذلك تركز بشكل كبير مختلف المصارف ع
السوق واحتلالها لمركز ريادي؛

2 -
و أكثر للقيمة دمة لدى العميل مساوية أ

المنتظرة في تصوره؛

.72راكز علي محمود الزعارير، مرجع سابق، ص  1
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تكوين قاعدة معرفية خاصة بخدمة الكترونية معينة، بحيث يمكن لجميع العملاء الاطلاع عليها في أي زمان - 3
ة ومن أي مكان، وذلك قصد إلمامهم بكافة المعلومات المتعلقة بالخدمة المقدمة لهم من ناحية الغرض منها، كيفي

لأكثر الأسئلة شيوعا وتكرارا تالاستفادة منها، وماهية تكلفتها، بحيث تحتوي هذه القاعدة المعرفية على ايجابا
والتي سبق وأن طرحت حول هذه الخدمة، وهذا ما يوفر كثيرا من وقت العملاء الذين يطلبون هذا ،لدى العملاء

عرفية أقصى درجات التواصل والتفاعل بين المصرف النوع من الخدمات لأول مرة، بحيث تحقق هذه القاعدة الم
هم على هذا الأخير ويكسبه ولائهم؛وعملاء، الأمر الذي يعزز من رضا

إن تغذية العكسية الالكترونية التي يستقبلها المصرف من عملائه، تعتبر أحد مؤشرات التقييم الهامة والفعالة - 4
لإدراك مشاكل العميل والتنبؤ باحتياجاته المستقبلة، كما يعبر ،والتي يجب على المصارف اعتمادها بشكل أساسي

صممت من مؤشر التغذية العكسية عن مدى قدرة الخدمة الالكترونية المقدمة في تلبية الحاجات والرغبات التي
أجلها؛

نية مراعاة التخصيص في عملية طرح الخدمة، ونقصد بذلك أن يجعل المصرف من خصائص الخدمة الالكترو - 5
المقدمة متطابقة مع خصوصيات العملاء سواء من ناحية التصميم أو الغرض منها، بحيث يمكن للمصارف معرفة 

  .
:دور التسعير الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية-ثانيا

من شأنه أن يختصر الكثير من التكاليف المرتبطة بالخدمة ،اعتماد المصارف للمزيج التسويقي الالكترونيإن 
المقدمة، بحيث أن تكاليف التسويق الالكتروني تعتبر أقل بكثير مقارنة مع التسويق التقليدي من حيث الموارد 

ضعاف ما تكلفة عميلة تصميمها وإرسالها المستخدمة، فتكلفة طباعة بعض النشرات التسويقية تحمل المصرف أ
بشكل الكتروني، ومن هنا يتضح لنا الدور الفعال الذي يلعبه المزيج التسويقي الالكتروني في تدنية المصرف لتكلفة 

من خلال عنصر التسعير ،لتوجه الرياديعلى سعي هذا الأخير في تحقيق ااً يجابالأمر الذي يؤثر إخدماته المقدمة، 
.    نيالالكترو 

نستعرض إسهامات عنصر التسعير الالكتروني في تحقيق المصارف لمواقع ريادية في ظل المنافسة وفي هذا الصدد، 
الشديدة، بحيث تتمثل هذه الإسهامات في طرق مباشرة وأخرى غير مباشرة في التأثير بشكل ايجابي على مكانة 

:1المصرف في السوق التي ينشط فيها وهذا من خلال

ائر الجز خري عبد الناصر، دراسة النشاط التسويقي ودوره في تحسين تنافسية المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة1
.254، ص 2014، 3
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تقوم المصارف من خلال التسعير الالكتروني إلى تقسيم السوق :التسعير الالكتروني كأداة لتجزئة السوق-1

من خلال انقسام العملاء إلى عدد م،التسعير قد ساهم في تجزئة السوق
يركزون على السعر قبل (يستطيع المصرف أن يعرف من هم العملاء الذين لديهم حساسية لسعر الخدمة المقدمة 

، )يركزون بشكل كبير على الجودة قبل السعر(من العملاء الذين ليس لديهم حساسية لارتفاع الأسعار ، و )الجودة
من هذه الفئة من العملاء ليحقق من ورائهم عوائد وأرابح مالية كبيرة وهذا ما يعزز منيستثمر المصرف تاليالوب

فرصته في تحقيقه للتوجه الريادي؛
كغيره من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني الأخرى، يساهم :التسعير الالكتروني في خدمة التموقع-2

بناء الصورة الذهنية المرغوب فيها لدى العميل أيفي السوق، التسعير الالكتروني في عملية تموقع الخدمة المقدمة
حول هذه الخدمة المقدمة، وذلك إما بالرفع في سعرها أو التخفيض فيه حسب توجهات المصرف، لكن كما نعلم 

من شأنه أن يساهم في تحسين الأداء ،بأن تكوين المصرف لصورة ذهنية جيدة عن خدماته المقدمة لدى عملائه
؛يقي والمالي لديه، بما يحقق له في المستقبل مكانة رياديةالتسو 

ومحوري في أساسياً اً يلعب التسعير الالكتروني دور : التسعير الالكتروني في خدمة الإستراتيجية التنافسية-3
خدمة أهداف الإستراتيجية التسويقية للمصرف، وذلك من خلال طريقة التسعير التنافسي الذي يعتمد على طرح 

في اً أساسيمعياراً موعة من المنتجات والخدمات بأسعار منخفضة مقارنة بالمنافسين، ففي هذه الحالة يعتبر السعر مج
. سعي المصرف لتحقيق التفوق التنافسي والذي يعد مرحلة أولية لتحقيق التوجه الريادي

: دور التسعير الالكتروني في زيادة طلب على الخدمة-4
التسويقلإدارةلابدولذلكصرف،للمالربحيةتحقيقهوالالكترونيالتسعيروراء عمليةمنيالنهائالهدفإن

المنافسينأسعارومعرفه،المستهدفةالأسواقعنوالمعلوماتالبياناتلجمعمستمرةبعملياتتقومأنصارفالمفي
حيث، السوقيةحصتهاوتعزيزوأرباحهانموهامعدلاتوزيادةأهدافهاتحقيقعلىتعمليةتسعير تراتيجيةإسلوضع

-E(الإلكترونيالتسعيرعمليةأن Pricing ( 1التاليةالأساليبمن خلالأرباحهاتعظيمالمصارف منتمكن:
عاليةقدرةليساهم المزيج التسويقي الالكتروني في امتلاك المصارف: الدقة في تحديد مستويات الأسعار4-1
فيالدقة، بحيث أنالإلكترونيالتسعيرإستراتيجيةمن أجل تطبيقاللازمةوالمعلوماتالبياناتعلىصولالحفي

.53نجوى محمد الطيب، مرجع سابق، ص  1
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ماوهذه الدقة يتم تحقيقها من خلال،بعملائه وتحقق رضاهمالاحتفاظعلىدرة قالصرفالمكسبتالتسعير
؛منخفضةوتكاليفةعاليبسرعةالتسويقبحوثلإجراءتسهيلاتمنقنوات المزيج التسويقي الالكتروني تتيحه

التكيفمنالمصارفالإلكترونيالتسعيريمكن:التكيف السريع في الاستجابة للمتغيرات السوقية4-2
التكيفتحقيقعلىبحيث أن قدرة المصارف السوق،فيللتغيراتاستجابةجداقصيرةزمنيةمدةخلالالسريع
مماأفضلربحيةمستوىتحقيقعلىقادرةمنهايجعلية،في بيئة الأعمال الالكترونأسعارهامستوىفيالسريع

؛ةالمنافسالمصارف الأخرى ققهتح
:تجزئة الأسعار4-3

والمعلوماتالبياناتجمع، بحيث لا تقف عند هذا الحد فقط بل تعمل أيضا علىتطبيقها لإستراتيجية التسعير
ا، أهدافهوتحققتناسبهاالتيبالأسعارتستهدفهاسوفالتيالقطاعاتوتحدد،السوقيةالقطاعاتمختلفعن

.خاصة في ظل سعي هذه الأخيرة لتحقيق التوجه الريادي
:دور الترويج الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية-ثالثا

ا محوريا في نجاح وتقدم تحقيق العديد من المصارف لمراتب ريادية، وهذا ما هو يلعب الترويج الالكتروني دور 
، والذي يتبنى مزيج ترويجي 1القطري والذي يعد المصرف الرائد في منطقة الشرق الأوسط) QNB(عليه مصرف 

ات الترويجية الكتروني متكامل لكافة منتجاته وخدماته المقدمة، بحيث يعتمد هذا الأخير على مجموعة من الأدو 
الالكترونية الفعالة من أجل تحقيق التواصل الدائم مع عملائه وتوفير لهم كل المعلومات التسويقية لخدماته المروج لها

فية محل الترويج، وكذا تحسسيه بالقيمة المضافة التي يمكن أن يتحصل مستوى وعي العميل حول الخدمة المصر 
عليها جراء طلبه لهذه الأخيرة والتي لا تتوفر عند المصارف الأخرى المنافسة، كما تساهم الأنشطة التسويقية 

جات والترويجية الالكترونية في اطلاع شريحة كبيرة من العملاء على كل ما يقدمه المصرف من خدمات ومنت
توظيف الفعال للمصارف لعنصر الترويج الالكتروني من شأنه يساهم في محافظة وتوسيع هذه الإن لذلك ف.جديدة

-http://www.al-watan.com/news: من الموقعيتصدر قائمة أفضل المصارف في منطقة الشرق الأوسط، أطلع عليه QNBبنك قطر الوطني1

details/id/78655 ،2018/ 13/04،تم الاطلاع عليه بتاريخ.
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والوصول إليها صعب ،من خلال الوصول إلى كل الأسواق والتي كان في الماضي،الأخيرة لحصتها السوقية
.   بتكلفة أقلومكلف، لكن الترويج الالكتروني كسر تلك الحواجز بطريقة فعالة و 

:دور التوزيع الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية-رابعا
:سنتطرق فيما يلي إلى تسليط الضوء على الدور الذي يلعبه التوزيع الالكتروني في تحقيق المصارف للتوجه الريادي

مماالأسواق،هذهفينطاق واسع من عملاءإلىوالوصولجديدةسواقلأالدخول المصرفعلىالقدرة- 
؛السوقيةحصتهمنتحسينوبالتاليخدماته المقدمة وتعظيم من أرباحه المحققة،زيادةفييساهم

 -
من مستوى رضا العملاء ويعزز ولائهم للمصرف؛وتوقعات العملاء المتزايدة وتعمل على تحقيقها، بما يرفع

كسر قنوات التوزيع الالكترونية لمختلف الحواجز المكانية والزمانية، بحيث أعطت الفرصة أمام العملاء في - 
حصولهم على الخدمة المرغوب فيها من أي مكان وفي أي وقت؛  

مؤشر تدنية التكلفة والذي تحقيقيعنيمما،لكترونيةبعملية تقديم الخدمة الاالمتعلقةالتكاليفتخفيضإمكانية- 
يعد مؤشر أساسي في تحقيق المصارف لتوجه الريادي؛ 

بيئةتوفيرمعمعهم،المباشرنظرا للاتصال والتفاعل،ومرونةسهولةالمصرف لعلاقته مع عملائه بكلإدارة- 
ومتطلباتحاجاتلتلبية،توزيع الالكترونيةباستخدام المصرف لقنوات ومنافذ الوذلكعميللكلملائمةعمل

.عملائه
:دور خدمة دعم العملاء في تحقيق الريادة المصرفية-خامسا

تتمثل خدمات دعم العملاء في مجموعة الخدمات المرفقة مع الخدمة الفعلية والمقدمة للعميل، بحيث يهدف 
العميل وإلمامه بكافة الجوانب المتعلقة بالخدمة المقدمة المصرف من خلال تقديم هذا النوع من الخدمات إلى تعريف 

له، خاصة عندما يتعلق الأمر بالخدمة الالكترونية، بحيث تعد خدمات دعم العملاء كقيمة إضافية للعميل 
وكمصدر للتميز بالنسبة للمصرف، وينقسم هذا النوع من الخدمات إلى ثلاثة أصناف خدمة ما قبل تقديم 

سهيل عملية تقديم الخدمة، خدمة ما بعد الحصول على الخدمة، وقد تم التطرق إليها في المبحث الخدمة، خدمة لت
. الأخير من الفصل الأول بشكل مفصل

أن هذا النوع من الخدمات يحقق للمصارف سمعة وصورة ذهنية جيدة لدى عملائه، وهذا ما ،ومن الواضح
ومن هذا المنطلق يتضح لنا .تميز هذه الأخيرة عن بقية منافسيهاتالي البو يعزز من مفاهيم الولاء والوفاء لديهم، 

.  الأثر والدور الذي يلعبه عنصر خدمة دعم العملاء في تحقيق التوجه الريادي للمصارف
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:دور الخصوصية في تحقيق الريادة المصرفية- سادسا
أهم ما يشغل تفكير ،لات المصرفية الالكترونيةالخصوصية وسرية المعلومات والبيانات المتداولة في المعامعدّ تُ 

العملاء، لأن محافظة المصرف على سرية وخصوصية عملائه تمنحهم نوع من الشعور بالراحة والأمان لديهم، وهذا 
ا يزيد من ممالشعور يأتي من ثقتهم بعد إمكانية وصول أي كان لهذه البيانات والمعلومات دون علم المصرف، 

ويعزز من ولائهم ويعمل على استقطاب المزيد من العملاء الجدد، وذلك من خلال منافع ،لاءمستوى رضا العم
:1تطبيق عنصر الخصوصية والمتمثلة في

تحديد نوع وكمية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المصرف والأطراف الأخرى؛- 
ص العملاء على المواقع الالكترونية للمصارف على شبكة تحديد كيفية استخدام البيانات والمعلومات التي تخ- 

الانترنت؛
تحديد توقيت استخدام البيانات والمعلومات المتعلقة بالعملاء وفيما يسمح به القانون بين المصرف والأطراف - 

.الأخرى
، لريادة المصرفية

ومؤشر توسيع الحصة السوقية، ومؤشر تميز المصرف      ،مؤشر تحقيق رضا العميلوتتمثل في
:دور التخصيص في تحقيق الريادة المصرفية-سابعا

عند تحديد المصارف للقطاعات السوقية التي تسعى لاستهدافها، تكون بذلك قد حددت نوعية الخدمات 
ها حسب كل سوق وفقا لتوجهات وتخصصات عملائها، ونذكر على سبيل المثال تخصيص التي يمكن تقديم

الخدمات على مستوى مصرف الفلاحة والتنمية الريفية، بحيث يقدم هذا الأخير مجموعة من الخدمات المختلفة 
حسب اختصاص عملائه بحيث نجد ضمن المزيج الخدمي الذي يعتمده، خدمات تخص الفلاحين، خدمات 

فئة دعم الشباب، خدمات تخص المؤسسات والمقاولين، خدمات تخص أصحاب الصيد البحري إلى غيرها تخص
من الخدمات الأخرى المخصصة حسب كل فئة، الأمر الذي يساهم بشكل كبير في الرفع من مستوى رضا 

.عملائه وبتالي توسيع المصرف لحصته السوقية

أعمال، كلية تجارة، إدارةأطروحة دكتوراه، قسم -حالة البنوك في مصر-ر، دور التسويق الالكتروني في تنمية القدرة التنافسية خالد السعيد القم1
.81، ص 2012جامعة المنوفية، مصر، 
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:تحقيق الريادة المصرفيةدور تصميم الموقع الالكتروني في -ثامنا
يكمن الدور الذي يلعبه الموقع الالكتروني للمصرف على شبكة الانترنت في سعي هذا الأخير لتحقيق مراتب 

بما يسمح في تدفق أعداد كبيرة من العملاء للاستفادة من ،ريادية، من خلال جودته وتصميمه الفعال والجيد
:1الدور يجب أن يتميز هذا الموقع بمجموعة النقاط التاليةعروضه وخدماته المقدمة، ولتحقيق هذا

:وتتمثل في مجموعة العناصر والخصائص التقنية لواجهة الموقع على الشبكة:تحقيق الجودة التقنية-1
ام الشخصية والمالية؛-  ملاء وبيان ع ل ات ا لوم يضمن مع ية بما  الحما ان و الأم
تصفح العميل بكل سهولة لصفحات الموقع المتاحة؛سهولة استخدام واجهة الموقع من خلال- 
احتواء واجهة الموقع على محركات بحث ذات علاقة بالعملية المصرفية التي يرغب العميل في إجراءها على الموقع؛ - 
السرعة في إنزال صفحة الموقع وسهولة الوصول إليها في كل الأوقات ومن أي مكان؛- 
. لموجودة على سطح واجهة الموقع الالكتروني للمصرفوضوح المحتوى والمعلومات ا- 
:تحقيق جودة المحتوى-2
وضع كل المعلومات المتعلقة بالخدمات التي يقدمها المصرف عبر موقعه الالكتروني على الشبكة،- 
؛تقديم خدمات دعم العملاء والمحافظة على سرية وخصوصية معلوماته الشخصية والمصرفية- 
.يع المعلومات المتعلقة بالمصرف، كعنوانه، وكيفية الاتصال بهالحصول على جم- 

:دور أمن المعاملات الالكترونية في تحقيق الريادة المصرفية-تاسعا
أمن المعاملات المصرفية الالكترونية من بين القضايا المهمة والضرورية لنجاح العمل المصرفي الالكتروني، عدّ يُ 

ام خصوصا عندما يتعلق الأمر ملاء وبيان ع ل ات ا لوم ، إذ من الممكن )أرقام حسابات، أرقام بطاقات الائتمان(بمع
استغلال هذه الأخيرة للقيام بعمليات النصب والاحتيال، لهذا فان مسألة أمن المعاملات المصرفية الالكترونية 

لما لها من أهمية كبيرة في تحقيق تستحوذ على اهتمام الباحثين والمختصين في مجال الأعمال المصرفية الالكترونية،
المصرف لأهدافه وتوجهاته التسويقية بما يعزز من موقعه في السوق، وفيما يلي نستعرض مجموعة الإجراءات الأمنية 

:     التي تتخذها المصارف بما يخدم مساعيها لتحقيقها للتوجه الريادي

:ينظر في ذلك 1

.114-112ص -يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سابق، ص- 
.364-362ص -تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص-
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فيه عند ممارسة أعمالهم المصرفية على شبكة الانترنت يملك المصرف حق رقابة موظ: مراقبة استخدام الانترنت- 1

تحقيق الأمن والسرية؛لهم، وهذه الإجراءات كلها تدخل ضمن هدف المصرف في
يث لا يسمح المصرف لأي من موظفيه في تعديل أو نسخ ملف يعود بح،منع الدخول إلى ملفات العملاء- 2

ضده المصرف إجراءات ردعية صارمة؛لعميل معين، وأي عمل من هذا النوع يتخذ 
يعتبر التشفير أحد نظم الحماية الحديثة التي تبنتها المصارف في مجال أمن : استخدام أنظمة التشفير الالكترونية- 3

ية، بحيث يعتمد نظام التشفير على آلية تغيير محتوى المعاملة باستخدام برنامج مفتاح التشفير 
تكون قد استعادة محتواها الأصلي؛وذلك قبل إرسال المعاملة إلى المرسل إليه، في حين عندما يتلقاها هذا الأخير

أنه رقم سري ينشئه العميل المصرفي يعرف التوقيع الالكتروني على: استخدام نظام التوقيع الالكتروني- 4
فيرها بإحدى خوارزميات المفاتيح؛باستخدام برنامج الحاسب الآلي، بحيث ينشئ دالة رقمية يجري تش

يعمل هذا النظام على الربط بين المصارف والعملاء من ذوي البطاقات : تطبيق نظام الدفع الافتراضي- 5
عبر شبكة الانترنت، بحيث يعمل هذا النظام بدرجة كبيرة على تحقق من الالكترونية الذي يتم تقديم الخدمة لهم
 .
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:خلاصة الفصل
أن عملية تحقيق المصارف لمواقع ومراتب ريادية إلىتوصلنا،من خلال ما سبق وتم استعراضه في هذا الفصل

بعيدة المدى تتميز بالشمول والديناميكية في تسخير إستراتيجيةية والتربع عليها لأطول فترة ممكنة، تحتاج رؤ 
السوق المصرفي، لتحقيق الانفراد والتفوق فيالمتاحة للمصرف، سعيا منهوالاستغلال الأمثل للموارد والقدرات

ية،جودة الخدمة المصرفكل منوالمتمثلة فيالريادةمؤشرات تحقيق علىهذا الأخيرركيزوذلك من خلال ت
ميز، والتي تمت والتّ تحقيق رضا العميل، توسيع الحصة السوقية، تدنية تكاليف الخدمة،الإبداع والابتكار،

مبرزين بذلك الدور الذي لعبته عناصر مزيج التسويق المصرفي ،هذا الفصلالمبحث الأخير مندراستها في
.تيح الأساسية لتحقيق الريادة المصرفيةوالتي تعتبر بمثابة المفا،الالكتروني في تحقيق تلك المؤشرات

والذي يضمن له تحقيق ،ن عملية تصميم المزيج التسويقي الفعال والملائم للمصرف، فإومن هذا المنطلق
أهدافه المسطرة وعلى رأسها الوصول لمراتب ريادية، يجب أن تنبثق وترتكز على مؤشرات الريادة المصرفية، 

وينظم ويطور طرق وأساليب العمل داخله ،م بشكل مباشر في تدنية تكاليف المصرففالإبداع والابتكار يساه
ونخص بالذكر الأساليب التسويقية، والجودة تساهم بشكل مباشر أيضا في تحسين وتطوير نوعية المنتجات 

لاء بدوره ورضاء العم،وبتالي تحقيق رضاهموالاستجابة لمختلف توقعات وتفضيلات العملاء،والخدمات المقدمة
وموقعه أدائهمن زمما يعز ،وأرباح هذا الأخيرزيادة إيرادات ومن ثم،توسيع المصرف لحصته السوقيةيساهم في

، وكل هذه العناصر في مجملها تسعى مجتمعة لتحقيق هدف واحد وأساسي للمصرف وهو تحقيق هذا المالي
.ينشط فيهاذيالأخير لموقع ريادي في السوق ال

إلىيسوقنا از الدور الفعال الذي تلعبه عناصر مزيج التسويق الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية، إبر إن
تجسيد هذه المفاهيم من خلال الدراسة الميدانية، لاختبار العلاقة الترابطية بين عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 

اا، وهذا ما سوف نتطرق لف مؤشر بمخت ية  لمصرف ا ادة  لري .إليه في الفصل الموالي والأخير من هذه الدراسةوا





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:تمهيد

قنا من خلال الفصل الثالث من هذه الدراسة إلى الدور الذي تلعبه عناصر مزيج التسويق المصرفي تطرّ 
التطرق إليها في هذا الأخير الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية، ولإظهار التقارب بين المعلومات النظرية التي تم 

من أجل القيام بالدراسة الميدانية قصد التعرف على مدى تبني ،اخترنا بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف
ومدى تأثير هذه الأخيرة على تحقيقه لمراتب ريادية بين ،البنك محل الدراسة لعناصر مزيج التسويق الالكتروني

.  في البيئة المصرفية الجزائريةلهسةالبنوك الأخرى المناف
إبراز الدور الذي تلعبه عناصر مزيج التسويق المصرفي إلىكما سبق وأن ذكرناهذا وقد هدفت هذه الدراسة

من خلال اختبار ودراسة العلاقة - وكالة الشلف- الالكتروني في تحقيق الريادة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
، )دة المصرفيةالريا(والمتغير التابع ) عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني(الموجودة بين المتغير المستقل والمتمثل في 

بحيث قمنا ،ولتحقيق ذلك اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي للوصول إلى نتائج البحث
.بإعداد أداة الدراسة والمتمثلة في الاستبانة

:نتناول ذلك من خلال المباحث التالية

؛تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية
؛الميدانيةمنهجية وإجراءات الدراسة
المعالجة الإحصائية للبيانات.
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تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : المبحث الأول

والتأقلم معها، التغيرات التي تشهدها الساحة المصرفية الجزائريةواكبةلمبنك الفلاحة والتنمية الريفية يسعى 
الجغرافي المميز عبر كافة التراب بالانتشار، سواء في السوق المصرفية الجزائريةالمصرفالحفاظ على مكانة وذلك ب

:ونتناول ذلك من خلال المطالب التالية. الوطني، أو عن طريق توسيع وتنويع مجال تدخله
:التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية:المطلب الأول

، ومراحل تطوره ومكانته في السوق المصرفية، كما نستعرض نتناول ضمن هذا المطلب نشأة المصرف المذكور
:أهدافه ومهامه، وفي الأخير نعطي تقديماً لوكالة الشف، من خلال العناصر التالية

يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من بين البنوك التجارية الجزائرية، :نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-أولا
ات أسهم تعود ملكيته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك في إطار سياسة إعادة الهيكلة التي يتخذ شكل شركة ذ

، 19821مارس13المؤرخ في 106- 82تبنتها الدولة بعد إعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم 
تمويل هياكل ونشاطات القطاع 

.الفلاحي، الصناعي، الري، الصيد البحري والحرف التقليدية في الأرياف
إلى شركة مساهمة 1988بعد عام الاقتصاديةتحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار الإصلاحات 

دج للسهم الواحد، 1000000سهم بقيمة 2200مليار دينار جزائري، مقسم إلى 22ذات رأس مال قدره 
وألغي من خلاله ،أكبر للبنوكاستقلاليةالذي منح 1990أفريل 14ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 

نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر مهامه كبنك تجاري والمتمثلة في منح 
مليار دينار جزائري موزع على 33بنوعيها ، أما حاليا فيقدر رأس ماله بحوالي الادخارالقروض وتشجيع عملية 

.دج لكل سهم مكتتبة كلها من طرف الدولة1000000قدرها اسميةسهم بقيمة 3300
مديرية 18وحتى يتسنى لهذا المصرف القيام بمهامه على أحسن وجه، لقد ورث من البنك الوطني الجزائري 

وكالة، وفي سوق يتميز 173ومديرية جهوية 29كان له 1985وكالة، وفي يناير من سنة 140وجهوية 
1وموظفعامل ما بين إطار7000وكالة مؤطرة بحوالي 318بالمنافسة القوية أصبح يشق طريقه بحوالي 

منافسة البنوك الخاصة والأجنبية التي تزاول نشاطها في السوق المصرفية تحقيق هذا الأخير لتوجه الريادي من أجل

.16/03/1982، 11التنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد اء بنك الفلاحة و المتعلق بإنش1982مارس 13المؤرخ في 106-82مرسوم رقم 1
www.badr bank.dz:على الموقع الالكتروني للبنك،2018جانفي 23: بتاريخشوهد1
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قام بتنويع منتجاته وخدماته ،الجزائرية
. الخدمات المقدمة، ونخص بالذكر الالكترونية منها

مر بنك الفلاحة والتنمية الريفية في مسيرة نشاطه :التنمية الريفيةمراحل تطور بنك الفلاحة و -ثانيا
:والتي سوف نتطرق إليها على النحو التاليراحلالمجموعة منبم
كان هدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية خلال الثماني سنوات الأولى من :1990-1982المرحلة ما بين - 1

إنشائه هو فرض وجوده ضمن العالم الريفي بفتح العديد من الوكالات في المناطق ذات الصبغة الريفية، حيث 
ية والصناعة خلال هذه الفترة سمعة وكفاءة عالمية في ميدان تمويل القطاع الزراعي، قطاع الصناعة الغذائاكتسب

تخصص كل اقتضىالمخطط الذي الاقتصادالميكانيكية الفلاحية، هذا التخصص في مجال التمويل فرضته آلية 
.بنك في تمويل قطاعات محددة

الذي ينصّ 90/10بموجب صدور قانون :1999-1991المرحلة مابين - 2
خاصة الاقتصاديفي نشاط معين، توسع نشاط بنك الفلاحة والتنمية الريفية ليشمل مجالات أخرى من النشاط 

عن القطاع الفلاحي الذي تربطه معه علاقات الاستغناءالمتوسطة والصغيرة دون الاقتصاديةقطاع المؤسسات 
. مميزة

وذلك عبر عدة مراحل ابتداء من سنة تسهيل تداول العمليات البنكية وتعميمها عبر مختلف وكالات البنك ، 
.19992إلى غاية 1991

تميزت هذه المرحلة بوجوب التدخل الفعلي والفعال للبنوك العمومية لبعث :2006-2000المرحلة مابين - 3
اقتصادالاستثماراتنشاط جديد فيما يتعلق بمجالات 

الاقتصاديةت السوق، وفي هذا الصدد رفع بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى حد كبير من القروض لفائدة المؤسسا
إضافة إلى رفعه لمستوى الاقتصادي،وفي شتى مجالات النشاط سسات المصغرة وكذا المؤ ، والمتوسطةالصغيرة

الفلاحة والتنمية ، وضع بنك عملائهلتطلعات الاستجابةومن أجل .مساعداته للقطاع الفلاحي وفروعه المختلفة
وكذلك إحداث تطهير في ميدان برنامج خماسي فعلي يتركز خاصة على عصرنة البنك وتحسين الخدماتالريفية

.المحاسبة وفي الميدان المالي
صياغة نظام إعادة:بعدة مهام، أهمهاخلال هذه المرحلة قام البنك ):2009–2007(خلال المرحلة - 4

Globalالمعلومات عن طريق اقتناء حل  Bankingتطبيق مشروع نظام حماية المعلومات الخاص ببنك؛ و؛
2 Badr info n°02 ، mars 2002 ، p p :2-4.
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عن منتجات جديدة مثل القرض العقاري في الوسط الريفي، القرض الإعلانو توسيع نماذج تسيير بنك التجزئة؛ 
.)ACO(تعميم المنظمة التجارية الجديدة بالوكالة و منتج التأمين المصرفي؛إلىبإضافةالقرض الفلاحي، ،الإيجاري

تميزت هذه المرحلة بتوسيع بنك الفلاحة والتنمية الريفية لخدماته ): 2017-2009(خلال المرحلة -5
نظمة الأمجموعة مناعتمادمن2011بحيث شرع بنك الفلاحة والتنمية الريفية في بداية الالكترونية المقدمة،

الات أوريدو ـــــــــــــــــــة الاتصـــــــــــــــاون مع شركـــــــــــــــــــــــــبالتعوالتنمية الريفيةالفلاحةبنكطلقأ2015وفي ،الكترونية
)Ooredoo(تــــــــــــالانترنع عبر ــــــــــــدة للدفـــــــــــــخدمة جدي)e-payement(، تندرج هذه الخدمة في سياق هذا و

المتضمنة وضع 2015لفلاحة والتنمية الريفية في جوانوبنك اOoredooاتفاقية الشراكة التي وقع عليها كل من
كما أطلق . 1للمنتوجات والخدماتe-paiementوالدفع عبر الانترنت، m-bankingالبنكية المتنقلة

يساعد على جديداً بالجزائر العاصمة نظاما معلوماتياً 2017في شهر مارس بنك الفلاحة والتنمية الريفية أيضا 
.2الإلكترونية أكثرجعل الخدمات المصرفية

يحتل بنك الفلاحة والتنمية الريفية :مكانة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في السوق المصرفية الجزائرية-ثالثا
ت موقعا متميزا ضمن الهيكل المصرفي الجزائري، فهو يعتبر كأكبر بنك تجاري في البلد نظرا لما يشهده من تحولا

: هيكلية وعملية هامة منذ نشأته والتي يمكن إيجازها فيما يلي
؛ف المتعارف عليها عالميابكافة الصلاحيات والوظائ1982يتمتع بنك الفلاحة والتنمية الريفية منذ نشأته في - 1
Bankers(يمتاز بكثافة شبكته وأهمية تشكيلته البشرية، حيث صنف من طرف مجلة قاموس البنوك - 2

Almanach ( في الترتيب 668في المركز الأول في ترتيب البنوك الجزائرية وهو بنك يحتل المركز 2001في سنة
؛3في المراتب العشرة الأوائل للبنوك الإفريقية2011بنك مصنف، كما صنف في سنة 4100العالمي من بين 

؛نشاطها وطبيعتها القانونيةاختلافلى ، كما يمول كافة المؤسسات عالاقتصاديةيعمل في كافة القطاعات - 3
؛1991السويفت منذ نظاماستعمال- 4
؛ته وأنشطته المصرفيةفي جميع عملياالتكنولوجيا المتطورةاستعمال- 5
؛من حجم معاملاته%30تمثل التجارة الخارجية - 6

1Ooredoo يطلقان خدمةوبنك بدرe-payementعلى الموقع الالكتروني2018مارس 23شوهد يوم ¤الجديدة ،:
http://www.tweet-dz.com/2016/09/ooredoo-badr-e-payement.html

2017خدمة تسيير الحسابات البنكية باستعمال الهاتف النقال لأول مرة في الجزائر، شوهد من على الموقع التالي بتاريخ أفريل إطلاقبوعلام جبار، 2
https//:al-fadjar.com/ar/indew=x.php?news=311713K

:على الموقع الالكتروني، 2018أفريل 12شوهد يوم ،بنك الفلاحة والتنمية الريفية يصنف في المرتبة الثالثة مغاربيا3
https://www.vitaminedz.com/Articles_15688_309158_0_1.html
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؛هوم البنك الجالس مع خدمات مشخصةأول بنك جزائري يستعمل مف- 7
؛)télétransmission(بالعمليات البنكية في الوقت الحقيقي وعن بعد القيام - 8
على كل الشبكة بفضل برمجيات خاصة ملك للبنك مصمم من طرف التكنولوجيا الحديثةاستعمالتعميم - 9

؛المؤسسةمهندسي 
.الالكترونيةتبني العديد من الأنظمة والمفاهيم المصرفية الحديثة، كتسويق الالكتروني والصيرفة - 10
:هناك عدة أهداف ومهام لهذا البنك هي :ك الفلاحة والتنمية الريفيةأهداف ومهام بن-رابعا

: أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية-1
؛تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملةتنويع وتوسيع مجالات
؛تحسين العلاقات مع العملاء
؛تحسين نوعية الخدمات
؛الحصول على أكبر حصة من السوق
تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق مردودية أكبر.

: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية-2
:بنك الفلاحة والتنمية الريفية القيام بالمهام التاليةيكلف
 نين والتنظيمات المالية على اختلاف أشكالها طبقا للقواوالاعتماداتتنفيذ جميع العمليات المصرفية

عمل ا ل ري ا ا ؛الج
؛جديدة مع تطوير الخدمات القائمةإنشاء خدمات مصرفية
؛بطاقة القرضته النقدية باستحداث تطوير شبكته ومعاملا
 ؛ترقية عمليتي الادخار والاستثمارتنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق
؛رة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطةتقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المهن الح
من التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفيالاستفادة.

منتجات وخدمات مصرفية جديدة للمدخرين في إطار سياسة القروض ذات المردودية، قام ومن أجل إعطاء
البنك بتطوير قدرات تحليل المخاطر وإعادة تنظيم القرض، كما حدد ضمانات متصلة بحجم القروض وهو يطبق 

.معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد، مع محاولة الحصول على امتيازات ضريبية
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-وكالة الشلف-تقديم بنك الفلاحية والتنمية الريفية -خامسا
:التعريف بالوكالة محل الدراسة-1

والمعروفة بطبيعتها الفلاحية ،وتقعلطبيعة المنطقة نظرا وذلك،1996سبتمبرفيالوكالةهذه إنشاءتم
بنك لوهي تخضع تحت إدارة المديرية الجهوية،شارع الشهداء الشلف11الشلف في وسط مدينةفيالوكالة

وكالة ،كل وكالة لها رقم 16تدير مجموعة من الوكالات البالغ عددها والتي،الفلاحة و التنمية الريفية بالشلف
Codeخاص  d’agence، هذه الأخيرة قومتيثبح. 2611حيث رقم الوكالة محل الدراسة تحمل رقم

اقيامهافيمحل الدراسةالوكالةتعتمد،كمابمجموعة من العمليات والأنشطة المصرفية عملي شبكةىلعا المصرفيةب
على بالاعتمادوذلكالوقت،وربحصرفيةتسهيل العمليات المفيدورها يتمثلالآليالأعلامأجهزة منواسعة
"البنكيالنظام SYBU شبكةبذلك الفلاحة والتنمية الريفية، مكوناً بنكوكالاتكلفييستعملوالذي"
.البعضهابعضمعالوكالاتتربطبنكية

:المورد البشري للوكالة محل الدراسة -2
من الموظفين ببنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف مجموعةالعمليات البنكية الخاصة يشرف على إدارة

.نفيذموظف ت09؛موظف تأطير27؛موظف18:موظف مقسمين على النحو التالي52هميبلغ عدد
: والتنمية الريفية لوكالة الشلفمهام بنك الفلاحة -3

اتقديمتعمل هذه الأخيرة على  :خلالنا مخدم
؛البنكةستراتيجيلاالحسنالتطبيقعلى السير- 
؛العملاءقبلمنالمطلوبة البنكيةالعملياتبكلالقيام- 
؛العميلمعوالتجاريةالاقتصاديةالعلاقاتتطوير- 
؛استعمالهاكيفيةومراقبةلمستثمرقروضتقديم- 
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.2018-وكالة الشلف-بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 1



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

215

تقديم مجموعة من الخدمات الالكترونية في ظل تبني البنك لمفهوم الصيرفة الالكترونية وسعيه لمواكبة كل ما هو - 
.المصرفيةجديد في بيئة الأعمال 

:يوضح لنا الهيكل التنظيمي للبنك محل الدراسة،)1-4(رقم شكل المواليالو 
261رقم -وكالة الشلف-لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الهيكل التنظيمي):1-4(الشكل رقم

-وكالة الشلف-وثائق مقدمة من طرف بنك الفلاحة و التنمية الريفية:المصدر
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بالبنك محل الدراسةي الالكترونيمزيج التسويقالاستعراض وتحليل عناصر :المطلب الثاني
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التسويقي بالمزيجىتسمالأدواتوهذهالمستهدفالسوقلطلباتحديثة، وذلك تماشيا واستجابتاتسويقية
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.مراتب ريادية في بيئة عملهيعطيه فرصة جيدة لتحقيق 

باقياعليهتعتمدإذالالكتروني التسويقيالمزيجقلبتمثل الخدمة البنكية الالكترونية:الخدمة الالكترونية-أولا
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خدمة البريد الالكتروني، خدمة الهاتف الالكتروني، وخدمات البطاقات الالكترونية، خدمة المقاصة الالكترونية، 

. والتي سوف نتطرق إليها بشكل مفصل في المطلب الموالي) النقال
إمكانية محدودة في عملية التسعير حاله حال باقي البنوك العمومية لهذا البنك:التسعير الالكتروني-ثانيا
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اهتماما كبيرا للإعلان الالكتروني على حساب الأنشطة الترويجية هذا البنكعطييُ :الترويج الالكتروني-ثالثا
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شاشات العملاقة الموجودة على مستوى الوكالات، أو من خلال الاشهارات الموجودة على مستوى الصرافات الك
عروضة على واجهة موقعه الالكتروني الآلية والإعلانات الالكترونية المرسلة عبر البريد الالكتروني للبنك، والأخرى الم

.  على شبكة الانترنت للتعريف بخدماته المقدمة والترويج لها
الالكترونيةنتجاته وخدماتهمتوزيع عملية يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في :التوزيع الالكتروني-رابعا

والتي هي تحت تصرف عملائه على مدار ،لذلكعلى مجموعة من القنوات والمنافذ الالكترونية المسخرة المقدمة
الالكترونيالدفعاتمحط، )DAB(من أهمها الموزعات الآلية للأوراق النقدية و الساعة وطيلة أيام الأسبوع، 
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)GAB(، دمةبخالالكترونية بمختلف أنواعها، وموقعه الالكتروني على شبكة الانترنت أو ما يسمىالبطاقات
)e-banking( وخدمة البريد الالكترونيالالكترونيالبنك ،.

يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية في هذا الصدد بتقديم مجموعة من خدمات :خدمات دعم العملاء-خامسا
كل لهمالدعم لعملائه، وذلك من خلال التواصل الدائم معهم عبر موقعه وبريده الالكتروني، بحيث يوفر 

كتلك التي يقدمها البنك (المعلومات والبيانات اللازمة والمتعلقة بخدماته الالكترونية المقدمة وكيفية الاستفادة منها
. ، الأمر الذي يعطي صورة جيدة لدى العميل ويزيد من ولائه للبنك)فيما يتعلق بالبطاقات الالكترونية

بتحديد نوعية البيانات والمعلومات -وكالة الشلف- الريفية يقوم بنك الفلاحة والتنمية :الخصوصية- سادسا
ن في الكثير من التي يسمح للعملاء الوصول إليها خاصة تلك الموجودة على موقعه الالكتروني على الشبكة، لأ

الأخيرة من تعريض البنك للاختراق والقرصنة والاستيلاء على حسابات الحالات يؤدي الاستخدام السيئ لهذه
.هعملائ

من خلال تبنيه وتطبيقه لمنهج - وكالة الشلف-يصبوا بنك الفلاحة والتنمية الريفية :التخصيص-سابعا
بناء علاقة وطيدة مع عملائه وتقديم لهم أفضل الخدمات الممكنة عن طريق التوقع المستمر إلى،التخصيص

وتعزيز ولائهم للبنك محل الدراسة، من ءتحقيق رضا العملا
هذاخلال تركيز

يرهم، وهذا ما يوضحه الشكل من الخدمات عبر موقعه الالكتروني والتي تخص فئات معينة من عملائه دون غ
:)2-4(مقر التالي

التخصيص في منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية): 2-4(الشكل رقم 

https://www.badr-bank.dz:المصدر
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بحيث نلاحظ من خلال هذا الشكل والمتمثل في جزء من واجهة الموقع الالكتروني للبنك محل الدراسة على 
حسب تخصص فئات شبكة الانترنت، أنه يقوم بعرض مجموعة من المنتجات والخدمات البنكية المختلفة والمتنوعة

.معينة من عملائه

بنك الفلاحة والتنمية الريفية من البنوك العمومية المتفوقة في العمل عدّ يُ :تصميم الموقع الالكتروني-ثامنا
كما هو المصرفي الالكتروني في الجزائر، وهذا ما يتجلى عند تصفحنا لموقعه الالكتروني على شبكة الانترنت،  

:)3-4(رقم موضح في الشكل التالي
ية عبر موقعه الالكترونيشريط الخدمات لبنك الفلاحة والتنمية الريف): 3-4(الشكل رقم 

https://www.badr-bank.dz:المصدر

-e(يتم الترويج لخدمة البنك الالكتروني،من خلال هذا الشريط banking(،بالخدمات وهي للتعريف
إطار ساحة ضمن الموقع للاتصال بالعملاء فيلمهذا الأخيرالالكترونية التي يقدمها البنك، فضلا عن إتاحة

Nous(دعم العملاء من خلال خانةخدمات  écrire( ،حيث يمكن للعملاء أيضا تقديم الشكاوي
والاستفسارات حول الخدمات المقدمة دون التنقل إلى الوكالة البنكية، فضلا على ذلك يتيح الموقع الالكتروني 

يوم والتي كان في السابق 40
.يحصل عليها بالانتقال للبنك

على غراره -وكالة الشلف- يتبنى بنك الفلاحة والتنمية الريفية : أمن المعاملات المصرفية الالكترونية-تاسعا
من الوكالات البنكية الأخرى مجموعة من أنظمة وبرامج الحماية المتطورة والخاصة بأمن المعاملات البنكية

Kaspersky(الالكترونية، ولعلى من أهمها وأشهرها نظام Security ( لحماية الشبكة المعلوماتية من
Oracle(الاختراقات، ونظام  Flexcube ( المستخدم لمعالجة قاعدة البيانات والمعلومات البنكية، وهي في

لبنك محل الدراسة، بحيث توفر مجملها مجموعة أنظمة تعمل على توفير عنصر الآمان للعملاء وتعزز ثقتهم با
برامج النظمة و الأهذه

.1عدم إمكانية الوصول إلى البيانات التي يحتويها حساب العميل وعدم اختراقها

.2018-وكالة الشلف-معلومات مقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 1
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بحيث نلاحظ من خلال هذا الشكل والمتمثل في جزء من واجهة الموقع الالكتروني للبنك محل الدراسة على 
حسب تخصص فئات شبكة الانترنت، أنه يقوم بعرض مجموعة من المنتجات والخدمات البنكية المختلفة والمتنوعة

.معينة من عملائه

بنك الفلاحة والتنمية الريفية من البنوك العمومية المتفوقة في العمل عدّ يُ :تصميم الموقع الالكتروني-ثامنا
كما هو المصرفي الالكتروني في الجزائر، وهذا ما يتجلى عند تصفحنا لموقعه الالكتروني على شبكة الانترنت،  

:)3-4(رقم موضح في الشكل التالي
ية عبر موقعه الالكترونيشريط الخدمات لبنك الفلاحة والتنمية الريف): 3-4(الشكل رقم 

https://www.badr-bank.dz:المصدر

-e(يتم الترويج لخدمة البنك الالكتروني،من خلال هذا الشريط banking(،بالخدمات وهي للتعريف
إطار ساحة ضمن الموقع للاتصال بالعملاء فيلمهذا الأخيرالالكترونية التي يقدمها البنك، فضلا عن إتاحة

Nous(دعم العملاء من خلال خانةخدمات  écrire( ،حيث يمكن للعملاء أيضا تقديم الشكاوي
والاستفسارات حول الخدمات المقدمة دون التنقل إلى الوكالة البنكية، فضلا على ذلك يتيح الموقع الالكتروني 

يوم والتي كان في السابق 40
.يحصل عليها بالانتقال للبنك

على غراره -وكالة الشلف- يتبنى بنك الفلاحة والتنمية الريفية : أمن المعاملات المصرفية الالكترونية-تاسعا
من الوكالات البنكية الأخرى مجموعة من أنظمة وبرامج الحماية المتطورة والخاصة بأمن المعاملات البنكية

Kaspersky(الالكترونية، ولعلى من أهمها وأشهرها نظام Security ( لحماية الشبكة المعلوماتية من
Oracle(الاختراقات، ونظام  Flexcube ( المستخدم لمعالجة قاعدة البيانات والمعلومات البنكية، وهي في

لبنك محل الدراسة، بحيث توفر مجملها مجموعة أنظمة تعمل على توفير عنصر الآمان للعملاء وتعزز ثقتهم با
برامج النظمة و الأهذه

.1عدم إمكانية الوصول إلى البيانات التي يحتويها حساب العميل وعدم اختراقها

.2018-وكالة الشلف-معلومات مقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 1
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:المقدمة من طرف البنكالأنشطة والخدمات الالكترونية : المطلب الثالث

الخدماتمجموعة منتقديمفيبنك الفلاحة والتنمية الريفية ونخص بالذكر هنا وكالة الشلف محل الدراسةبادر
وكانالآلية،فاتاالصر عبرالبنكيةالبطاقاتشبكة الانترنت في تقديم الخدمة وكذاواستخدمللعملاء الالكترونية

".الإلكترونيالبنك"خدمةقدممنأول
ةوسائل الدفع الالكترونيمجموعة منفي تقديم 1997سنة هذا الأخيرشرع :وسائل الدفع الالكتروني-أولا

اتبطاقية، بحيث تتمثل هذه الأخيرة في الدفع الالكترونبطاقات ومنها حاجات ورغبات عملائه، لإرضاء 
وتسديد يمكن استخدامها في عملية سحب النقود ) خلية الكترونية(بلاستيكية تحتوي على  معلومات رقمية  

:رفع التحدي لترويج هذا المنتج على مبدأإلىالفواتير، وقد اعتمد بنك بدر في هذا الصدد 
un compte = une carteبطاقة    = حساب 

Carte BADRبطاقة السحب البنكية   -1 de retrait /CBR: بطاقة سحب وطنية هي عبارة عن
بالسحوبات وقيامه أيضاتسمح لحاملها بإجراء عملية سحب النقود صالحة فقط في الجزائر،،2006صدرت عام

D(النقدية من الموزعات الأوتوماتيكية  .A .B ( ومن الشبابيك الآلية للأوراق النقدية)G.A.B( وهي كما ،
).4-4(التالي رقم يوضحها الشكل 

CBRالالكترونية السحببطاقة): 4-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

،2007هي بطاقة وطنية صدرت سنة :لبنك الفلاحة والتنمية الريفية)CIB(البطاقة الكلاسيكية -2
كما يمكن استخدامها  ،والشبابيك الآليةتستعمل  في  دفع وسحب النقود باستعمالها على مختلف الموزعات

بدرلبنكالبنوكبينماالبنكيةالبطاقةتعتبر، بحيثTPEالبيع الالكترونية قاطنمختلفعبر ، تسوية النفقاتل
عنصرينعلىيتوقفالبطاقةتطويرفإنلهذا،العملاءخدمةلتحسينكوسيلةإليهاوينظرالدفع،وللسحبأداة

.للبطاقةالحاملينلأفراد، االبنكيةالبطاقةطريقعنالدفعيقبلونالذينالتجار:هماهامين
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:بالاستفادة من الامتيازات التاليةلحاملهاتسمحفقطالجزائرفيصالحةوطنيةبطاقةتعتبرأاكما
الفنادقو المطاعمفواتيرودفعالتجارية،المحلاتمختلفمنالخدماتوالسلعمنالمشترياتتسديد

؛بدربنكشبكةفيالمشتركين
ومختلف البنوك الأخرى على طول أيام الأسبوع بدرلبنكالبنكيةالوكالاتمننقديةبسحوباتالقيام

.ساعة24وعلى مدى
يكون، بحيثالإقليميةالمناطقكلفيوالتوفربالسرعةوتتميزالجهد،والوقتالبنكيةالبطاقةتوفركما

يمكنهأيالبنك،والعميلبينالعقدفيعليهالمنصوصالشهريالدخلحسبمن خلالهاالسحب
السحبعمليةبينالمدةالمهممراتعدةعلىالنسبةهذهسحبيمكنهكماالدخل،هذامن80%سحب
، الجزائرفيقبلمنبالعميلالخاصالحسابمناقتطاعهيتمحتىيومينيهالأخرىالسحبوعمليةالأولى
la)منللغلقالحسابتعرضوإلادائنالحسابيصبحلاحتىوهذا monétique)ونوضح .البنكقبلالمالية

).5-4(ذلك في الشكل التالي رقم 

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية)CIB(بطاقة السحب ما بين البنوك):5-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

:ثلاثة أنواع هي كتاليإلىلبنك الفلاحة والتنمية الريفية)CIB(البطاقة الكلاسيكية هذا وتنقسم 
بينماوسحبالدفعخدماتوتوفر،منتظمدخلذويللعملاء من متاحةهي،الكلاسيكيةالبطاقة- 2-1

.البنوك
متفقلمعاييروفقامرتفعدخللهميكونالذينللعملاءمتاحة):CIB GOLD(الذهبيةالبطاقة- 2-2

أعلى ودفعسحبوحدودإضافيةميزاتالذهبيةالبطاقةهذهتمنحالنقدي،والسحبالدفعإلىبالإضافةعليها،
).6-4(ونوضح ذلك في الشكل التالي رقم .من سابقتها
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لبنك الفلاحة والتنمية الريفية)CIB GOLD(البطاقة الذهبية): 6-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

تعد هذه الأخيرة من أحدث البطاقات الالكترونية :لبنك الفلاحة والتنمية الريفية) Visa(بطاقة - 2-3
ما ، وهذا حسب2019التي سوف يدخلها بنك الفلاحة والتنمية الريفية حيز الخدمة في مطلع السنة الموالية 

.دير الجهوي للبنك في ولاية الشلفالمأكده لنا 
بطاقة الكترونية موجهة لأصحاب حسابات التوفير هي عبارة عن ):BADR TAWFIR(بطاقة التوفير-3

منمحددةفوائدأساسعلىالحاجةعنأموالهمادخارالعملاء الراغبين فيبحيث تمكن،2011صدرت عام 
القيامالتوفيرلدفترالحاملينالمدخرينهؤلاءوباستطاعةالمدخرين،رغبةحسبفوائدبدونأوالبنك،طرف

وتعتبر والبنوك الأخرى، الريفيةوالتنميةالفلاحةلبنكالتابعةتالوكالاجميعمنالأموالوسحبدفعبعمليات
ونوضح ذلك في .خاصة فقط بالبنكأاأيهذا الأخيرنتاجهاإابتكرهاتوفير إحدى البطاقات التيلبطاقة بدر 

).7-4(الشكل التالي رقم 

.لبنك الفلاحة والتنمية الريفية) BADR TAWFIR(التوفيربطاقة ):7-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

لدىموضوع(البيعمستوى نقاطعلىتركيبهيتمإلكترونيجهازهو):GAB(الالكتروني الدفعمحطة-4
.خلالهمنوالاستفادة من الخدماتالشراءعملياتتسوية) CIB(بطاقةلحامليمكن)المتعاقدينالتجار
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.الخاصة بالبنك)GAB(الالكتروني الدفعمحطة):8-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

بطاقة للعميل الحامل لل) الصراف الآلي(الموزع الآلي يسمح:)DAB(الموزع الآلي للأوراق النقدية-5
هذا الأخير من أكثر وسائل الدفع شيوعا ، بحيث يعد الالكترونية بسحب مبلغ من المال دون اللجوء إلى البنك

).9- 4(ونوضح ذلك في الشكل التالي رقم .لدى عملاء بنك بدر
)DAB(الموزع الآلي للأوراق النقدية):9-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

نظاما 2017مارس فيأطلق بنك الفلاحة والتنمية الريفية:الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت-ثانيا
ملة للخدمات الرقمنة الكا(جديدا يساعد على جعل الخدمات المصرفية الالكترونية أكثر فعاليةامعلوماتي
الكترونيةدماتالخلاستفادة منباعميل، مليون 3عملاء البنك والذي يتعدى عددهملبما يسمح ،)المصرفية
.الوطني الجزائريعبر التراب ه المنتشرة وكالاتفي جميع المقدمة

:تقديم الصفحة الرئيسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية-1
الدخوليمكن،صفحاتعدةشبكة الانترنتعلىالريفيةوالتنميةالفلاحةبنكلموقعالرئيسيةالواجهةويتتح
،الصفحةأعلىالموجودةالخياراتخلالمنإليها

رمز(الصفحة الرئيسية، كما تحتوي هذه الأخيرة مجموعة من المعلومات الخاصة بالبنك والتي من بينها إلىالرجوع 
).10- 4(ونوضح ذلك في الشكل التالي رقم .)الخدماتالعنوان،الفاكس،الهاتف،الوكالة،
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.الواجهة الرئيسية لموقع بنك الفلاحة والتنمية الريفية على شبكة الانترنت): 10-4(الشكل رقم 

www.badr-bank.dz: المصدر

عتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية من البنوك السباقة في الجزائر يُ ):e-banking(البنك الالكتروني خدمة-2
ك ـــــــــــــــــــــــــــالانترنت، فكان أول من قدم خدمة البنفي تقديم مجموعة من الخدمات البنكية عبر شبكة 

رقمللعميليكونأنيستوجبالخدمةهذهمنالاستفادةأجلمنو ، )e-banking(روني ـــــــــــــــــــــــــــــالإلكت
خدمةفيالتسجيلطلبأجلمنالريفيةوالتنميةالفلاحةلبنكوكالةأقربإلىالتوجهثمةومنبنكي،حساب

من للعميلالتقنيةهذهبه، بحيث تسمحالخاصةالسروكلمةالاشتراكرقمبعدهاالوكالةوتمنحهالالكتروني،البنك
:الاستفادة من الخدمات التالية

؛ساعة24وعلى مدار الأسبوعبه على طول أيام الخاصالكمبيوترجهازمنحساباتهكلإدارة
؛الماضيةيوم45فياقامالتيبالعميلالخاصةالمعاملاتجميعفيالنظر
؛العميلمالتيالعملياتعلىوالعثورالبحث
بنسخ مختلفة بالعميلالخاصةالحسابكشوفاتتحميل)PDF-Excel(؛
الأجنبية مقابل العملة المحلية؛العملاتأسعارمنالتحقق
إلى العميل؛البنكمنالنصية الواردةرسائلاستقبال
العميلحسابعلىأجريتالتيالعملياتكلأيالإيداعالملفات المتعلقة بعمليات الخصم إرسال.

دامــــــــــــباستخبخصوصية وأمانتتم )e-banking(وكل هذه العمليات التي تتم عبر البنك الالكتروني 
أمن المعاملات تكنولوجيافياستخداما وفعاليةالأكثر ) Secure Sockets Layer, SSL(ادةــــــــــــشه

Web(بين مشفرةوصلةالمصرفية الالكترونية، بحيث تعمل هذه الأخيرة على إنشاء Server (ومتصفح
ونوضح ذلك في الشكل التالي .معهيتعاملالذيالبنكمعالعميليتبادلهاالتيالبياناتجميعلتشفير،الإنترنت

):11-4(رقم 
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)e-banking(صفحة خدمة البنك الالكتروني): 11-4(رقم الشكل 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

):e-banking(الالكتروني البنكأهم الخدمات التي يقدمها- 2-1
البنك خدمة  مجموعة الخدمات التي تندرج تحت ما يسمىإلىقبل التطرق : طلب الاشتراك في الخدمة-

يمكن للعميل طلب ، بحيث طلب الاشتراكصفحةيجب علينا الوقوف واستعراض، )e-banking(الالكتروني 
من أالبيانات الشخصية وإتباع الخطوات المطلوبة وهذا لضمان بملأأن يقوم ، وما عليه سوىالاشتراك مجانا

عب ا تلا ات وعدم ال لوم ونوضح ذلك في .يكفي ملا الاستمارة و إرسالها الكترونيا دون الرجوع إلى البنك، المع
).12-4(الشكل التالي رقم 

.)e-banking(صفحة طلب العميل للاشتراك في خدمة): 12-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

هذه الخدمة للمشترك بالدخول لحسابه وهذا عن طريق إدخال رقم الاشتراك في الخانة تسمح :إثبات الهوية-
:)13-4(رقم كما هو موضح في الشكل التاليالمخصصة لذلك
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.صفحة إثبات هوية العميل المشترك): 13-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

24- 24تسمح هذه الخدمة للعميل بالاطلاع على حسابه الجاري خلال :خدمة الاطلاع على الرصيد- 

يوم 45مدةـلمعاملات أخرىتفاصيل عن أوهالخاصة بء كانت أرصدة الحساباتسوا،أيام7- 7وساعة
هذا بعد .دون الذهاب إلى البنكأخرإلىلأموال من حساب لتحويل النقل و البعمليات هقيامإضافة إلى ،اضيةالم

كشفعرض  بمباشرةالالكترونيالبنكيقوم به،الخاصالسريوالرقمالاشتراكرقملهإدخالقيام هذا الأخير ب
: )14- 4(رقم التاليالشكلفيمبينهوكماالعميلبالخاصالحساب

.الحساب الخاص بالعميلإلىصفحة الدخول ): 14-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

على ه مع البنكمعاملاتمختلفتحميلللعميل حريةالخدمةهذهتتيح :خدمة تحميل المعاملات البنكية-
الحصول على كل العمليات في للعميلكما يمكن،  في التنسيق الذي حددته سابقاالخاص به، جهاز الكمبيوتر

:)15-4(، وهذا ما يوضحه الشكل التالي)PDF(من خلال النقر على رمز قارئ أكروبات )PDF(شكل 
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.صفحة خدمة تحميل المعاملات البنكية): 15-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

شيكاتالدفترتتمثل هذه الخدمة في إتاحة الفرصة أمام العميل في طلب:الشيكاتدفترطلبخدمة -
خدمة إلىبالدخوللعملائهيسمحالفلاحة والتنمية الريفيةفبنكالوكالة،إلىلانتقالل، أي دون الحاجةالكترونيا

:)16-4(رقم المواليالشكلفيالموجودةالاستمارةتعبئةوالشيكاتدفترطلب

.صفحة خدمة طلب دفتر الشيكات): 16-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

الخاصة به، بمجرد إحساس هذا المروركلمةبتغييرللعميلالخدمةهذهتسمح:السريالرقمتغييرخدمة -
منالحيطةمنكنوعوهذااكتشافها،الممكنومنالمرور التي يستخدمها أصبحت غير آمنةالكلمةأنب،الأخير
استخدامهايتجاوزعندمابتغييرهاالعملاءينصحماعادةالذي،البنكطرفمنوالأمنالسريةوالعميلطرف
.معينوقت
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صفحة خدمة طلب تغيير الرقم السري الخاص بالعميل): 17-4(الشكل رقم 

www.e-banking.badr.dz: المصدر

البريدخدمةفيوالمتمثلةعملائهلإضافيةخدمةالريفيةوالتنميةالفلاحةبنكيمنح:خدمة البريد الالكتروني-3
البنكبخدماتيتعلقماكلحولعلوماتالمعلىالحصوللعملاء منلالأخيرة هذهتسمحيثبحالالكتروني،

وتقديم ،وكذا،)خدمات دعم العملاء(
-4(رقم يوضحه الشكل التاليكماللبنكللإلكترونيالبريدعبرممكنوقتأقربفيالردوانتظار،شكاويهم

18(:
واجهة البريد الالكتروني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية): 18-4(رقم الشكل

www.e-banking.badr.dz:المصدر

-e(خدمة -4 payement:( قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار عملية أتمتة نشاطه 2015في بداية
، )Ooredoo(المصرفي بإطلاق أول خدمة بنكية عبر الهاتف النقال وهذا بالشراكة مع متعامل الهاتف النقال

والذي لديهم حساب لدى ) Ooredoo(لزبائن شركة الهاتف) m-banking(حيث تتيح الخدمة الجديدة 
ساعة وعلى طوال أيام الأسبوع، وذلك عن طريق 24بنك بدر القيام بعمليات مصرفية بكل سرية وآمان خلال 
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التي يتبعها البنك من أجل تطوير وتعميم أنماط الدفع الالكتروني تد هذا التوجه ضمن استراتيجياوالصكوك، ويع
1 .

-e(خدمةبالتعامل): 19-4(الشكل رقم  payement(

www.e-banking.badr.dz:المصدر

):e-Credoc(خدمة -5
ستندي المعتماد الاملئ استمارة افتتاح القدرة على تعطي هذه الخدمة لعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

انتهاءهذا بعد ، و على الشبكةللبنكالموقع الالكترونيعبر ) e-Credoc(بشكل الكترونيدالاستير العملية 
لأيقونة الموجود في على اضغطالبيقوم هذا الأخيرمن إدخال المعلومات الخاصة بطلب ما قبل التوطين،العميل

إدخال المعلومات اللازمة لفتح ومن ثم )e-CredocContinuer vers(موقع البنك والتي تحمل اسم 
،  )الفرنسية أو الإنجليزية(باختيار لغة رسالة سويفت ، بحيث تسمح لهم هذه الخدمة أيضا ستنديالمعتماد الا
ما قبليةلعمل)PDF(بتحميل وطباعة الوثائقيقوم هذا الأخيرمن قبل البنك، العميلبعد قبول طلبو 

إجراءاتإتمام لطلبالتكميلي بالملفومن ثم يتقدم إلى الوكالة الخاصة به مصحوباوالاعتماد المستندي،التوطين
.بهفتح الاعتماد المستندي الخاص 

الفلاحة والتنمية الريفيةلبنك) e-Credoc(واجهة خدمة): 20-4(الشكل رقم
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.مرجع سابقخدمة تسيير الحسابات البنكية باستعمال الهاتف النقال لأول مرة في الجزائر، إطلاقبوعلام جبار، 1
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منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

ذه الدراسة الميدانية، وذلك من المعتمدة للقيامسنحاول من خلال هذا المبحث استعراض المراحل والخطوات 
أما في المطلب ،وهذا ما جاء به المطلب الأولتحقيق ذلكلالمتبعة والإجراءاتوصف المنهجية و تشخيصخلال

داة لأبيانات العلومات و الما في جمع مجموعة الأدوات والمصادر التي اعتمدمن خلاله إلىالثاني فقد تطرقنا 
ها في معالجة البيانات نفي حين خصص المطلب الثالث لاستعراضه الأساليب الإحصائية التي استخدمالدراسة،

.خلاص النتائجواست
إجراءات، أدوات وأساليب الدراسة الميدانية: المطلب الأول

فيعند المنهج المعتمد الوقوفوالإجراءاتالمراحل إلىقبل التطرق 
انجاز الجانب التطبيقي من هذه الأخيرةعداد إ

الدراسة، وعن طريقها يتم الحصول على المعلومات والبيانات المطلوبة لإجراء التحليل والمعالجة الإحصائية قصد 
ويهدف المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة إلى وصف وتحليل طبيعة العلاقة . التوصل إلى النتائج المطلوبة
ثلة في عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني كمتغير مستقل والريادة المصرفية  بين متغيرات الدراسة والمتم

وإنما يشمل تحليل البيانات وقياسها ،كمتغير تابع، بحيث لا يقتصر هذا الأخير على وصف موضوع الدراسة فقط
.   ومعالجتها للوصول في الأخير إلى تشخيص دقيق للموضوع

:الميدانيةإجراءات الدراسة -أولا
:لقد مرت هذه الدراسة الميدانية عبر مجموعة من المراحل نستعرضها بشكل مختصر في النقاط التالية

الكادر الإداري لبنك الفلاحة التواصل مع إلىمن خلال هذه المرحلة الطالبقام :مرحلة ما قبل التطبيق-1
من أجل الاطلاع على مجموعة من المعلومات والبيانات ،وعلى رأسهم مدير البنكوالتنمية الريفية وكالة الشلف

والتي كان لها دور كبير في صياغة الاستبيان هذا من جهة، ومن جهة أخرى أخذ الموافقة والترخيص من أجل البدء 
، وتحديد مواعيد توزيع الاستبيانات واستلامها والتواصل مع مجموعة من دراسة الميدانية على مستوى البنكفي ال

.ومفهومة وتفي بالغرض
المرحلة أساس الدراسة الميدانية، بحيث شهدت هذه الأخيرة بدورها مجموعة من تعتبر هذه: مرحلة التطبيق-2

:كما يلينذكرها  والمراحلالخطوات
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عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة (الشروع في عملية توزيع الاستبيانات على أفراد عينة الدراسة 1- 2
بشكل مستمر أثناء ملئهم للاستبيان لتوضيح لهم كل ما هو غامض وغير مفهوم من موالتواصل معه) الشلف

وكذا تحصيل أكبر قدر ممكن من 
.الاستبيانات الصالحة للتحليل الإحصائي

من تحصيل هذه الأخيرة، بحيث يحرص الطالببعد عملية توزيع الاستبيانات تأتي مباشرة عملية استلام و 2- 2
وأن ممكن من الاستبيانات من أجل أن تكون الدراسة أكثر مصداقية خلال هذه المرحلة على تحصيل أكبر قدر

.تتم في ظروف حسنة
SPSS(تفريغ البيانات وإدخالها على البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 3- 2 Version من أجل ) 20.0

.البدء في المعالجة الإحصائية لبيانات متغيرات الدراسة
.استخراج النتائج الإحصائية الخاصة بمقاييس ومتغيرات الدراسة4- 2
:اشتملت هذه المرحلة على الخطوات التالية:ج وتفسيرهمرحلة تحليل النموذ -3
أفراد عينة معانامقالتيوالمقابلاتالوصفيالإحصاءمؤشراتخلالمنوصفياالنموذجدارسة1- 3

.الدراسة
المتغيرات بينوالتأثيرالعلاقةدرجةتقيسالتيالاختبارات الإحصائيةباستخداموذلكالنموذج،اختبار2- 3

.االثقةدرجةأودلالتهاومستوى
:تمثلت هذه المرحلة في جملة الخطوات التالية:مرحلة استخلاص النتائج والتوصيات-4
الريادة تحقيقفيودورهالالكترونيالتسويقيالمزيجبأبعادالمتعلقةوالتحليليةالوصفيةراسة الدنتائجعرض1- 4

.الشلفلبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة
بالدور الفعال المعنيةللجهاتالدارسةهذهخلصت إليهاالتيالأساسيةالتوصيات والاقتراحاتتقديم- 2- 4

.الالكتروني في بيئة الأعمال المصرفية الحديثةالمصرفيالتسويقيالمزيجعناصر الذي تلعبه
: أدوات ومصادر جمع بيانات ومعلومات الدراسة الميدانية-ثانيا

العديد من المصادرعلىطالباعتمد ال
:وتحقق لها أهدافها المرجوة، بحيث يمكن تصنيف هذه المصادر إلىهذه الدراسةتدعم

ب النظري لهذه الدراسة على في تناوله الفكري والفلسفي المتعلق بالجانخدم الطالباست:المصادر الثانوية-1
والبحوث والدراسات المنشورة العديد من المراجع باللغة العربية والأجنبية، كالكتب والأطروحات والرسائل العلمية
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والريادة المصرفية، ذات الصلة بموضوعي المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني 
بالاطلاع على المصادر الأصلية أو من خلال شبكة الانترنت، وذلك قصد بناء صورة واضحة سواء كان ذلك 

ح وشامل لمختلف أبعاد حتى يتمكن من صياغة أداة الاستبيان بشكل صحيهذاكمتغير تابع من جهة أخرى، و 
.  موضوع الدراسة

استبانهبتطوير ق بالدراسة الميدانية، قام الطالبفي الجانب الرئيس من الأطروحة والمتعل:المصادر الأولية-2
تجميع الطالبمجموعة من الأسئلة والتي يمكن من خلالها هذه الأخيرةتشمل، بحيثس متغيرات الدراسةتقيل

، إلى جانب الاختبارات )SPSS(للمعلومات والبيانات اللازمة وتفريغها وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 
اسبة دف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة المن ية  .الإحصائ

دف توضيح فقرات أيضا على أسلوب المقابلة الشخصية مع معظم أفراد عينة الدراسةكما اعتمد الطالب
دقيقة ومناسبة عن الفقرات الواردة فيه، وكذلك التأكد من عدم ترك الإجابة عن أي تاايجابالاستبيان لضمان 

.من الأسئلة المطروحة بما يؤثر على قبول الاستبيانات للمعالجة الإحصائية
:الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة-ثالثا

في عملية تفريغ وتحليل الاستبيانات وذلك باعتماد عدة SPSSتم استخدام برنامج التحليل الإحصائي 
باستخدام الاختبارات الإحصائية من خلال ،

: الأدوات الإحصائية التالية
Cronbach(معامل ارتباط ألفا كرونباخ-1 s Coefficient Alpha:( للتحقق من درجة موثوقية وثبات

المستخدمة، ودرجة التناسق الداخلي بين المحاور وبين الفقرات وبين متغيرات الدراسة  ) الاستبانة(أداة القياس 
.ككل

المعلومات الشخصية لإجابات (لمعرفة خصائص مجتمع وعينة الدراسة :الأساليب الإحصائية الوصفية-2
تم استخدام مزيج من اختبارات وأساليب الإحصاء الوصفي لتحليل ) مفردات العينة في الجزء الأول من الاستبانة

:هذه البيانات على النحو التالي
.التوزيع التكراري والنسب المئوية لإجابات العينة1- 2
م المتوسطات الحسابية لإجابات العينة على عبارات الدراسة قصد التعرف على مدى استجابة أفراد استخدا2- 2

.عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفيةالعينة لمتغيرات مقياس أثر 
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كانت قيمة هذا الأخير يث أنه كلماأفراد العينة، بحإجاباتاستخدام الانحراف المعياري لمعرفة مدى تجانس 3- 2
.قليلة يزداد تجانس البيانات

فقد ) الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني(لمعرفة أثر المتغير المستقل - 3
لأساليب تم استخدام اختبارات التحليل الاستدلالي للإجابة على أسئلة الدراسة، وفيما يلي سنستعرض هذه ا

: المستخدمة
لمعرفة ما مدى مساهمة عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تفسير :)R2(معامل التحديد3-1

.وتحديد الاختلاف في درجة استجابة أفراد العينة على تساؤلات محاور الدراسة
.المتغير المستقل والمتغير التابعبين ) علاقة(للتأكد من وجود أو عدم وجود أثر ):X²(اختبار مربع كاي 3-2
-Kolmogorov(سميرنوف -اختبار كولموجوروف3-3 Smirnov Test:( للتأكد من اعتمادية

أم لا بالشكل الذي يمكن من تطبيق الاختبارات المعلمية أو البيانات أي أن هذه الأخيرة تتصف بالتوزيع الطبيعي 
.اللامعلمية

Pearson(بيرسونمعامل الارتباط البسيط3-4 - Simple Correlation Coefficient :( يستخدم
)عنصر من عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني(متغير المستقلكل لمعرفة قوة أثر وتحديد طبيعة العلاقة بين

.سلبية، هل هي قوية أم ضعيفة، واتجاهها، هل هي ايجابية أم )الريادة المصرفية(والمتغير التابع
Multiple(المتعددمعامل الارتباط3-5 Correlation Coefficient :( تم استخدامه لمعرفة قوة أثر

مع ) عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني ككل(وتحديد طبيعة العلاقة بين مجموعة المتغيرات المستقلة مجتمعتاً 
).الريادة المصرفية(المتغير التابع 

-T)Tاختبار3-6 test:(تم استخدامه لقياس معنوية علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة.
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-Tamhane(اختبار تمهان3-10 Test :( تم استخدام هذا الاختبار لتحديد مصدر الفروق بين متغيرات
.الدراسة في حالة عدم تجانس التباين

:مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثاني
.

الدراسة في جميع عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلفيتمثل مجتمع هذه :مجتمع الدراسة-أولا
) 2018(لعام

.يلخص البيانات المتعلقة بمجتمع الدراسة) 1- 4: (والجدول التالي رقممفردة،) 2153(مجتمع الدراسة 
.2018بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف - بيانات مجتمع الدراسة) 1- 4: (الجدول رقم

عدد عملائهسنة التأسيسمكان النشاطاسم البنك
بنك الفلاحة والتنمية 

الريفية
مدينة الشلف

261:رقم
1983أكتوبر 

2153

-2018-بالاعتماد على وثائق مقدمة من البنك محل الدراسةتم إعداده: المصدر

من لاعتبارات عديدة لعلأسلوب الحصر الشاملمنأسلوب العينة بدلا الطالباستخدم : عينة الدراسة-ثانيا
، بالإضافة إلى أهمها ضخامة مجتمع الدراسة وصعوبة الحصول على المعلومات والبيانات الكاملة لمفردات الدراسة

غير.العراقيل والصعوبات التي واجهها الباحث في إعداد هذه الدراسة
عميل من أصل92ددهم بـ من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمدينة الشلف قدر ع)ميسرة(عشوائية
:                                                                                                                  1التاليعلى قانون العينة الإحصائيةكمجموع عملاء البنك وذلك اعتماداً 2153

       
 

04.96
1.0

5.05.096.11
2

2

2

2

0 






e

PPn

Z = 1.96(%5قيمة التوزيع المعياري عند.(P = (0.5)الاحتمال
N =مجتمع الدراسة ككل.n =عدد أفراد عينة الدراسة
e = 10(مستوى الخطأ%.(

1Glenn, Israel, Determining Sample Size 1, Working Paper University Of  Florida, November
1993, pp:3-4

92

2153
104.961

04.96
11 0

0 






 









 



N
n
nn



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

234

في مجتمع الدراسة للظهور في العينة نظرا لأن البنك محل من الجنسينأتيحت فرص متساوية نسبيا لكل بحيث 
العلمي، وقد تم استهداف العملاء في ستواها الدراسة يتعامل مع جميع الفئات العمرية على اختلاف جنسها وم

هذه الدراسة من أجل الاطلاع على آرائهم حول الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق 
بحيث كانت ا،يوم26استغرقت عملية توزيعها حوالي استبانه92توزيع تمالريادة للبنك الذي ينتمون إليه، وقد

7(92استبانة من أصل ) 85(لبنك، وقد تم استرجاع وقات نصت عليها الإدارة العليا لع لأمواعيد التوزيع تخض

اااستبانات نظرا لعدم اكتمال ) 5(، وبعد فرز ومراجعة الاستبانات المحصلة تم استبعاد )استبانات مفقودة ،إجاب
يوضح لنا توزيع العينة على ) 2-4(مستجوب، والجدول التالي رقم 80وبذلك تصبح عينة الدراسة تتمثل في 

:مستوى البنك محل الدراسة
توزيع عينة الدراسة): 2-4(الجدول رقم 

الاستبيانات عينة الدراسة
الموزعة

الاستبيانات 
المسترجعة

الاستبيانات 
المفقودة

الاستبيانات غير 
صالحة للمعالجة

عملاء بنك الفلاحة والتنمية 
92850705الريفية وكالة الشلف

- 2018-الطالبمن إعداد : المصدر

استبانة، 92إلى أن الاستبيانات الموزعة على مجتمع الدراسة المستهدف عددها يوضح الجدول في الأعلى 
9، وبعد مراجعة وتفحص الاستبيانات المسترجعة تبين أن %92استبانة أي ما نسبته 89استعاد الباحث منها 

استبانة مكتملة الإجابة وصالحة للتحليل الإحصائي، وبذلك 80، وبقيت منها غير صالحة للمعالجة الإحصائية
من إجمالي العدد الكلي الإحصائيةفي المائة من الاستبيانات الصالحة لتحليل والمعالجة 83توفر ما نسبته 

. يها على مجتمع الدراسةللاستبيانات الموزعة وهي نسبة كافية لتعميم نتائج المتحصل عل
باستخدام التكرارات والنسب المئوية لوصف الخصائص الطالبقام :وصف خصائص عينة الدراسة-ثالثا

، المستوى العلمي، أقدميه التعامل مع المصرف، والتي تم عمرالديمغرافية لعينة الدراسة والمتمثلة في كل من الجنس، ال
:)04انظر الملحق رقم(كما هو موضح في الجداول التاليةالاستبيانتغطيتها في المحور الأول من 
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: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنسوالشكل المواليينالجدولكل منيبين:توزيع أفراد العينة حسب الجنس-1

توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 3-4(الجدول رقم 
النسبة المئويةالتكراراتالجنس
4252.5ذكر
3847.5أنثى

80100المجموع

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

.)21-4(ونستعرض ما سبق في الشكل التالي رقم 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

نسبة الذكور في أن،)21- 4(والشكل رقم )3- 4(الجدول رقم كل مننلاحظ من خلال النتائج الموضحة في
فرد، في المقابل وبنسبة تقريبا متساوية بلغت نسبة الإناث  42بحيث بلغ عددهم %52.5عينة الدراسة تقدر بـ

بوكالة الشلف ينقسمون وهذا يدل على أن عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، 38بحيث بلغ عددهن 47.5%
.متقارب وهو شيء طبيعي ومعقول، بشكلإلى ذكور وإناث

توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 23(الشكل رقم 
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فئة الاناث
47.5%

فئة الذكور
52.5%
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تم تقسيم أفراد العينة حسب العمر إلى أربع فئات كما هو موضح في :توزيع أفراد العينة حسب العمر-2
):05انظر الملحق رقم (والشكل المواليينالجدول

.توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية): 4-4(الجدول رقم 
المئويةالنسبة التكرارالعمر

2227.5سنة30أقل من 
4151.3سنة40إلى30من 
911.3سنة50إلى41من 

810سنة50أكثر من 
80100المجموع

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

)22-4(ونستعرض ما سبق في الشكل التالي رقم 

).SPSS(مخرجات من إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر

من أفراد العينة %27.5أن ،)22-4(والشكل رقم )4- 4(الجدول رقم كل منتشير البيانات الواردة في
سنة40إلى 30فرد، بينما بلغت نسبة من تتراوح أعمارهم من 22سنة والذي بلغ عددهم 30أعمارهم أقل من 

ثم %3.11سنة نسبة 50إلى41، في حين سجلت فئة من أعمارهم من )فرد41(كأعلى نسبة51.3%
وتعطي هذه النتائج ، %10فقد سجلت أدنى نسبة والتي قدرت بـ سنة50تليها فئة من أعمارهم أكثر من 

، وذلك راجع لأن أفراد هذه الفئة العمرية مؤشرا قويا على أن غالبية أفراد العينة هم من الفئات العمرية الشابة

51,3%

11,3%

توزيع أفراد العينة حسب العمر): 22-4(الشكل رقم 
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، وذلك راجع لأن أفراد هذه الفئة العمرية مؤشرا قويا على أن غالبية أفراد العينة هم من الفئات العمرية الشابة

27,5%

51,3%

10%

توزيع أفراد العينة حسب العمر): 22-4(الشكل رقم 

سنة30أقل من 

سنة40إلى 30من 

سنة50إلى 41من 

سنة50أكثر من 
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سنة40إلى 30من 

سنة50إلى 41من 
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لتوجه ، وكيف يساهم هذا الأخير في تحقيق البنك الالكترونييالتسويقالمزيجلديهم دراية وإلمام أكثر بمفهوم
.الريادي

تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى العلمي كما يلي:مستوى العلميتوزيع أفراد العينة حسب ال-3
):06انظر الملحق رقم (

.توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي): 5-4(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكرارالمستوى العلمي
022.5أقل من الثانوي

1822.5ثانوي
4455جامعي

1620دراسات عليا
80100المجموع

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم جامعيين ،)23-4(والشكل رقم )5- 4(الجدول رقم كل منتشير نتائج
أي ما يعادل %5.22في المركز الثاني بنسبة قدرت بـ المستوى الثانويأصحابويليها ، )فرد44(%55بنسبة 

، فيما حلت فئة من ) فرد16(%20بنسبة ، في حين تحصلت فئة الدراسات العليا على المركز الثالث فرد18
يدل على أن معظم أفراد عينة الدراسة الأمر الذي، )فردين(%2.5هم أقل من الثانوي في المركز الأخير بنسبة 

.الاستبيانمع فقراتبمصداقية وموضوعية أكثرح لهم التجاوب والتفاعلبما يسم،مستواهم العلمي متقدم

20%

توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي): 23-4(الشكل رقم 

دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

237

لتوجه ، وكيف يساهم هذا الأخير في تحقيق البنك الالكترونييالتسويقالمزيجلديهم دراية وإلمام أكثر بمفهوم
.الريادي

تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى العلمي كما يلي:مستوى العلميتوزيع أفراد العينة حسب ال-3
):06انظر الملحق رقم (

.توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي): 5-4(الجدول رقم

النسبة المئويةالتكرارالمستوى العلمي
022.5أقل من الثانوي

1822.5ثانوي
4455جامعي

1620دراسات عليا
80100المجموع

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم جامعيين ،)23-4(والشكل رقم )5- 4(الجدول رقم كل منتشير نتائج
أي ما يعادل %5.22في المركز الثاني بنسبة قدرت بـ المستوى الثانويأصحابويليها ، )فرد44(%55بنسبة 

، فيما حلت فئة من ) فرد16(%20بنسبة ، في حين تحصلت فئة الدراسات العليا على المركز الثالث فرد18
يدل على أن معظم أفراد عينة الدراسة الأمر الذي، )فردين(%2.5هم أقل من الثانوي في المركز الأخير بنسبة 

.الاستبيانمع فقراتبمصداقية وموضوعية أكثرح لهم التجاوب والتفاعلبما يسم،مستواهم العلمي متقدم

2,5%

22,5%

55%

20%

توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي): 23-4(الشكل رقم 

أقل من الثانوي

ثانوي

جامعي

دراسات علیا
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):70:انظر الملحق رقم(، نوضح ذلك في الجدول التالي:أقدمية التعامل مع البنكتوزيع أفراد العينة حسب -4
.أقدمية التعامل مع البنكتوزيع أفراد العينة حسب ): 6-4(الجدول رقم 

النسبة المئويةالتكرارالعمر
2632.5سنوات5أقل من 

2430سنوات10إلى 5من 

810سنة15إلى 11من 

2227.5سنة15أكثر من 

80100المجموع

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

:كما يلي) 26-4(ونوضح ذلك في الشكل التالي رقم 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بأن النسبة ،)26-4(والشكل رقم )6-4(الجدول رقم كل منضح لنا من خلال البيانات الموجودة علىيتّ 
سنوات إذ قدرت هذه الأخيرة بـ 5الأكبر من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل أقدمية تعاملهم مع البنك دون 

سنوات نسبة 10إلى 5في حين سجل الأفراد الذين تتراوح أقدميتهم في التعامل مع البنك بين ،32.5%
بينما سجلت أقل نسبة في فئة من تتراوح ،%5.27سنة بنسبة 15ثم تليها نسبة من أقدميتهم أكثر من ،30%

بحيث تعكس هذه النتائج وتوضح أن معظم أفراد ،10%سنة بـ 15إلى11أقدميتهم في التعامل مع البنك بين 
إلى أن سنوات، وهذا ما يعزز النتائج السابقة التي خلصت 5عينة الدراسة أقدمية تعاملهم مع البنك أقل من 

10%

27,5%

توزيع أفراد العينة حسب أقدمية التعامل مع ) 26- 4(الشكل رقم 
البنك
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32,5%

30%

27,5%

توزيع أفراد العينة حسب أقدمية التعامل مع ) 26- 4(الشكل رقم 
البنك

سنوات5أقل من 

سنوات10إلى 5من 

سنة15إلى 11من 

سنة15أكثر من 
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امعات وبتالي أقدميتهم في التعامل مع طلاب جمعظم أفراد العينة من الفئة الشبابية ذات المستوى الجامعي أي 
. سنوات5ف تكون دونالبنك حتما سو 

:الدراسة الميدانيةأداة: المطلب الثالث
في جمع المعلومات والبيانات اللازمة عن الموضوع محل في الوسيلة التي يستخدمها الطالبيتمثل نموذج الدراسة

الدراسة، بحيث يوجد العديد من الأدوات التي يمكن استخدامها في عملية البحث العلمي لتحصيل وجمع 
المعلومات والبيانات اللازمة لإتمام الدراسة، وفي هذا المطلب سنستعرض بشكل مفصل أداة الدراسة المستخدمة في 

.   ات من أفراد عينة الدراسةجمع المعلوم
على عملية تصميم الاستبانة وتحكيمها وشرح الخطوات التي مرت نعطي فكرة حول:تحديد أداة النموذج-أولا

:
في عملية تصميمه للاستبانة كأداة لجمع الطالباعتمد ):الاستبانة(تصميم أداة الدراسة وتحكيمها -1

البيانات والمعلومات اللازمة للدراسة الميدانية على أسلوب المسح الميداني للمراجع والمصادر المختلفة والاطلاع على 
، واختيار المناسب ما له علاقة وارتباط مع محاور وفقرات موضوع الدراسةكلوجمع،الجوانب العملية والنظرية فيها

ها لقياس متغيرات الدراسة من خلال إجراء بعض التعديلات على تلك المحاور والفقرات من أجل تكييفها مع من
.اتجاهات موضوع دراستنا

):الاستبانة(
عينة لرأيالمتعلقة بموضوع الدراسة، واستطلاع أولي تم الاطلاع على مجموعة من المراجع والدراسات السابقة - 

.من أساتذة الجامعة في مجال التخصص
تبانة في شكلها الأولي تم عرضها على الأستاذ المشرف، بحيث أثراها بملاحظاته وتوجيهاته التي بعد تصميم الاس- 

. أخذت بعين الاعتبار عند عملية التصميم النهائية
الشلف لمن لهم الخبرة في جامعة بعد ذلك عرضت الاستبانة على مجموعة من الأساتذة من جامعة المدية و - 

.التسويق المصرفي والدراسات الميدانية من أجل تحكيمها
ك النقائص الموجودة ار وفي الأخير بعد تصحيح الملاحظات التي وضعها الأساتذة المحكمين على الاستبانة وتد- 

في توزيعها مباشرة بعد ذلك على أفراد عينة ، بحيث باشر الطالبفيها، تم ط
. الدراسة
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: أداة الدراسة في صورتها النهائية-2
عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني، وعلى متغير تابع يتمثل في الريادة المصرفية، بحيث تم تقسيم هذه الأخيرة 

: إلى مجموعة من المحاور على النحو التالي
ة بجمع المعلومات والبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، بحيث الخاصالفقرات يتضمن مجموعة من :المحور الأول-

.الجنس، العمر، المستوى العلمي، أقدمية التعامل مع البنك: على أربع فقرات، وهي على الترتيبوريحتوي هذا المح
على عدد من الفقرات الخاصة بقياس أبعاد المزيج التسويقي الالكترونييحتوي هذا المحور:المحور الثاني-
25بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمدينة الشلف، وقد اشتمل هذا الأخير على وكالةالمعتمدة في)كمتغير مستقل(

:)7- 4(رقم فقرة كما هي موضحة في الجدول التالي
.في البنك محل الدراسةمقاييس أبعاد المزيج التسويقي ): 7-4(الجدول رقم 

ترميز الفقراتحدود ومقاييس الفقراتعدد الفقرات البعدالبعد
)x1-x3()3-1(03الخدمة الالكترونية

)x4-x6()6-4(03التسعير الالكتروني

)x7-x9()9-7(03التوزيع الالكتروني

)x10-x11()11- 10(02الترويج الالكتروني

)x12-x13()13- 12(02المجتمعات الافتراضية

)x14-x15()15- 14(02خدمة دعم العملاء

)x16-x17()17- 16(02الخصوصية

)x18-x19()19- 18(02التخصيص

)x20-x22()22- 20(03تصميم الموقع الالكتروني

)x23-x25()25- 23(03أمن المعاملات الالكترونية

)x1-x25()25-1(25التسويقي الالكترونيالمزيج 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

241

) كمتغير تابع(مجموعة من الفقرات الخاصة بقياس مؤشرات وأبعاد الريادة تضمن هذا المحور : المحور الثالث-
فقرة كما هو ظاهر في 20الشلف، بحيث احتوى هذا الأخير على وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينةل

: الجدول التالي
.مقاييس أبعاد الريادة للبنك محل الدراسة): 8-4(الجدول رقم 

ترميز الفقراتحدود ومقاييس الفقراتعدد فقرات البعدالبعد
)y1-y4()4-1(04جودة الخدمة

)y7 -y5()7-5(03تحقيق رضا العميل

)y10-y8()10-8(03تميز المصرف

)y13-y11()13- 11(03تدنية تكاليف الخدمة

)y16-y14()16- 14(03الحصة السوقية

)y20-y17()20- 17(04الإبداع والابتكار

)3-1()20-1(20مؤشرات الريادة المصرفية

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كرت الخماسي لقياس درجة يفي تحصيل المعلومات من أفراد عينة الدراسة على مقياس لالطالباعتمد كما 
استجابة المبحوثين لفقرات الاستبيان، بحيث يتطلب هذا المقياس من المبحوث أن يحدد احد الخيارات التي يمنحها 

وذلك بإعطاء أوزان ،ب ما يناسبهيختار المبحوث واحدة منها حس،هذا الأخير والمتمثلة في خمسة خيارات
:   )9-4(هو موضح في الجدول التالي رقم لخيارات الإجابات كما 

قيم إجابات أفراد العينة على فقرات الاستبيان) 9-4(الجدول رقم 
موافق بشدةموافقمحايدغير موافقغير موافق بشدة

12345
).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر

، كما اعتمد الباحث أيضا على مستوى )3(وبوسط فرضي قدره ،5إلى 1تتدرج إجابات المستجوبين من 
لقبول أو رفض الفرضيات، بحيث يعد هذا الأخير من المستويات المعنوية المتفق عليها في اختبار ) 0.01(المعنوية 

درجة التبني والمتمثلة في طول الفترة المستخدمة وهي ناتج بالإضافة إلى . فرضيات مثل هذا النوع من الدراسات
قد حصرت 5و4و3و2و1وقد حسب طول الفترة على أساس أن الأرقام ن)0.80(أي حوالي ) 5/4(قسمة 

:)10- 4(رقم مسافات كما هو موضح في الجدول التالي4فيما بينها 
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.مجالات الاتجاهات حسب ليكارت الخماسي): 10-4(الجدول رقم 
الدرجةالاتجاهاتالمتوسط المرجح

ضعيفة جداغير موافق بشدة01.80إلى 01.00من 
ضعيفةغير موافق02.60إلى 01.81من 
متوسطةمحايد03.40إلى 02.61من 
مرتفعةموافق04.20إلى 03.41من 
مرتفعة جداموافق بشدة05.00إلى 04.21من 

).SPSS(على مخرجات من إعداد الطالب بالاعتماد: المصدر

:قياس صدق وثبات أداة القياس-ثانيا
بشكل كبير على وضوح وشمولية وعدم ازدواجية فقرات الاستبيان بما الطالبركز : قياس الصدق الظاهري-1

يحقق لهذه الأخيرة قدرة في قياس متغيرات الدراسة، كما تم عرض الاستبانة على عدد من الأساتذة المحكمين من 
ستبيان 

ضرورةعلىالمحكمينتوجيهاتتركزتبحيث لاءمتها واستفئها لشروط الدراسة،لقياس متغيرات الدراسة ودرجة م
الملاحظاتإلىواستنادًا،ىأخر محاورإلىالعباراتبعضوإضافةالمحاوربعضمنالعباراتبعضتقليص

تعديلتمحيثالمحكمين،معظمعليهااتفقالتيالتعديلاتبإجراءطالب القامالمحكمون،أبداهاالتيوالتوجيهات
تطبيقهاليتمالنهائيةصورافيالاستبانةخرجتوبذلكمنها،الآخرالبعضوحذفالعبارات،بعضصياغة

.الاستطلاعيةالعينةعلى
:قياس ثبات الاستبانة وموثوقيتها-2

الطالب، قام المتغيرات التي تشتمل عليها هذه الأخيرة
Cronbach(ألفا كرونباخ ختبارستخدام ابا Alpha ( لقياس مدى ثبات وصدق أداة الدراسة من حيث

اا،االاعتمادية وصحة المحتوى والتناسق الداخلي لمحاورها وعب وذلك لمعرفة مدى الحصول على النتائج نفسها لو ر
تكررت الدراسة

دل هذا ) %100(، في حين أنه كل ما اقتربت هذه الأخيرة إلى )0.60(إذا كانت قيمة كرونباخ أكبر أو تساوي 
يوضح النتائج النهائية المتحصل عليها من )11-4(رقم على درجات ثبات أعلى لأداة الدراسة، والجدول التالي

):08انظر الملحق رقم (اختبار كرونباخ
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نتائج قياس ثبات أداة الدراسة باستخدام اختبار ألفا كرونباخ): 11-4(الجدول رقم 
النسبة المئوية لألفا كرونباخمعامل ارتباط ألفا كرونباخعدد الفقراتمتغيرات الدراسةالرقم

المزيج التسويقي عناصر 
250.93893.8المصرفي الالكتروني

030.72972.9الخدمة الالكترونية01
030.64864.8التسعير الالكتروني02
030.56456.4التوزيع الالكتروني03
020.80380.3الترويج الالكتروني04
020.67867.8المجتمعات الافتراضية05
020.72772.7العملاءخدمات دعم 06
020.66566.5الخصوصية07
020.61061.0التخصيص08
030.74174.1الموقع الالكتروني09
030.67367.3أمن المعاملات الالكترونية10

200.90390.3مؤشرات الريادة المصرفية
040.58458.4جودة الخدمة01
030.73873.8رضا العميل02
030.70970.9تميز المصرف03
030.78878.8تدنية تكاليف الخدمة04

030.81181.1الحصة السوقية05

040.72272.2الإبداع والابتكار06
450.95895.8معامل ألفا كرونباخ الكلي

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أن قيمة معامل ارتباط ألفا كرونباخ ،الخاص بثبات وموثوقية أداة الدراسة) 11-4(تشير نتائج الجدول رقم 
، في حين بلغت قيمة معامل ارتباط 0.938قدرت بـ ) عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني(للمتغير المستقل 

أعلى من المقاييس المتعارف عليها ، وهي في الحالتين قيم 0.903) الريادة المصرفية(ألفا كرونباخ للمتغير التابع 
)0.60(للثبات 
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وهذا ما ) 0.958(أعلاه قيمة 
أا صالحة للتحليل والمعالجة الإحصائيةيجعل الباحث على ثقة نة و الاستبا .بصحة 

-Kolmogorov(للبياناتاختبار التوزيع الطبيعي-ثالثا Smirnov test:( في هذه الطالباستخدم
لمعرفة والتأكد ما إذا كانت بيانات هذه الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم سميرنوف- الدراسة اختبار كولموجروف

اختبارات معلمية أو غير (التوزيع غير طبيعي، وذلك قصد تحديد الاختبارات الإحصائية المناسبة لكل حالة 
):09انظر الملحق رقم (يوضح النتائج المتحصل عليها من هذا الاختبار) 12-4(رقموالجدول التالي) معلمية 

-Kolmogorov(اختبار التوزيع الطبيعي ): 12-4(الجدول رقم  Smirnov test(
Zمستوى دلالة Zقيمة عدد الفقراتمتغيرات الدراسةالرقم

250.7770.581عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني
032.0100.001الخدمة الالكترونية01
031.7490.004الالكترونيالتسعير 02
031.6730.007التوزيع الالكتروني03
021.2560.085الترويج الالكتروني04
021.3410.055المجتمعات الافتراضية05
021.8650.002خدمات دعم العملاء06
021.7360.005الخصوصية07
022.0520.000التخصيص08
031.1600.136الموقع الالكتروني09
031.1680.130أمن المعاملات الالكترونية10

201.1680.131مؤشرات الريادة المصرفية
041.2220.101جودة الخدمة01
031.9560.001رضا العميل02
031.4180.036تميز المصرف03
031.2860.073تدنية تكاليف الخدمة04
031.8230.003الحصة السوقية05
041.4100.036الإبداع والابتكار06

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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أن قيمتي ،)12- 4(سميرنوف النهائية والموضحة في الجدول أعلاه رقم -تشير بيانات اختبار كولموجروف
) المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، الريادة المصرفيةعناصر (المتعلقة بمتغيرات الدراسة ) sig Z(مستوى الدلالة 

، وهي )0.131، 0.581(من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف بلغت على التوالي 
،، وهذا ما يدل على أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي)0.05(جميعها أعلى من مستوى المعنوية المعتمد 

. تالي وجوب استخدام الاختبارات المعلميةلاوب
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المعالجة الإحصائية للبيانات: لثالمبحث الثا

عرض وتحليل من خلالنتطرق من خلال هذا المبحث إلى وصف وتشخيص متغيرات الدراسة الميدانية
الإحصائيةمجموعة من الأساليب الطالبدراسة، ولتحقيق ذلك استخدم البيانات الخاصة بمتغيرات الالنتائج

).SPSS(كالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل متغير، وذلك اعتماد على برنامج المعالجة الإحصائية 

تحليل بيانات أبعاد المزيج التسويقي الالكتروني للبنك محل الدراسة: المطلب الأول

وصف وتشخيص أبعاد المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني من وجهة نظر سنقوم من خلال هذا المطلب ب
بمدينة الشلف، والجداول الموالية توضح لنا قيم الأوساط الحسابية والانحرافات عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

حول عناصر المزيج التسويقي ،المعيارية ودرجة التبني وترتيب الأهمية في إجابات عينة من عملاء البنك محل الدراسة
.الالكتروني المعتمدة من قبل هذا الأخير

صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالبيانات وال)13-4(رقم الجدول الموالييوضح:الخدمة الالكترونية-أولا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةالخدمة الالكترونية من وجهة نظر

.تحليل البيانات المتعلقة بالخدمة الالكترونية للبنك محل الدراسة): 13-4(رقم الجدول 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x110109015514803.900.8601مرتفعة
x120112104512803.680.9403مرتفعة
x130012124313803.710.9102مرتفعة

الخدمة 
الالكترونية

الثالثمرتفعة023323143392403.760.73

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

قد ،)x11.x12.x13(أعلاه أن جميع فقرات عنصر الخدمة الالكترونية ) 13-4(نتائج الجدول رقم تشير
كما هو موضح في ) الفرضي=3(سجلت المتوسطات الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

- 0.91-0.94- 0.86(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.71-3.68-3.90(الجدول بحيث بلغت 
على توفير مجموعة من الخدمات البنكوالمتعلقة بعمل)x11(على التوالي، هذا وقد احتلت الفقرة ) 0.73

وهذا ما ،المرتبة الأولىالالكترونية الحديثة والمتطورة لتواكب التطور التكنولوجي الذي يشهده القطاع المصرفي
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على أعلى هذه الأخيرةبحيث تحصلتصرفية محققتا بذلك حاجات ورغبات عملائها، تعرفها بيئة الأعمال الم
) x12(وبدرجة تبني مرتفعة، في حين حلت الفقرة 0.86(وبانحراف معياري بلغ ) 3.90(متوسط حسابي بقيمة 

لمرتبة الأخيرة بحصولها في ادرجة عالية من الكفاءة والفعاليةبتقديم المصرف لخدمة البطاقات الالكترونية بوالمتعلقة
.عملاء البنك محل الدراسةعينة منحسب وجهة نظر) 3.68(على أدنى قيمة للمتوسط الحسابي قدرة بـ 

) 0.73(وبانحراف معياري قدره ) 3.76(هذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر الخدمة الالكترونية 
المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة ، ومن الملاحظ أن قيمة وبدرجة تبني مرتفعة
، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر )3(المفترضة والمقدرة بـ 

. الخدمة الالكترونية ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائه
التسعير صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالبيانات والالجدول الموالي لنا يوضح :تسعير الالكترونيال-ثانيا

-وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظرالالكتروني
.تحليل البيانات المتعلقة بالتسعير الالكتروني للبنك محل الدراسة): 14-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x210202115312803.880.7701مرتفعة
x220117223208803.360.97103متوسطة
x230114124211803.600.97502مرتفعة

التسعير 
الالكتروني

السادسمرتفعة043345127312403.610.69

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، قد )x21.x22.x23(أعلاه أن جميع فقرات عنصر التسعير الالكتروني ) 14-4(نتائج الجدول رقم تشير
كما هو موضح في ) الفرضي=3(سجلت المتوسطات الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

) 0.975- 0.971- 0.77(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.60-3.36-3.88(الجدول بحيث بلغت 
المصرف مجموعة من خدمات الكترونية بأسعار يمقدبتوالمتعلقة) x21(على التوالي، هذا وقد احتلت الفقرة 

وهذا ما يعكس حرص البنك دائما بأن يكون سباقا في تقديمه لخدماته الالكترونية بأسعار المرتبة الأولىمعقولة
وبانحراف معياري بلغ ) 3.88(على أعلى متوسط حسابي بقيمة هذه الأخيرة، بحيث تحصلتمنخفضة ومنافسة
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اا في قيام إدارة البنكوالمتعلقة) x22(وبدرجة تبني مرتفعة، في حين حلت الفقرة 0.77( ار خدم أسع وضع  ب
بحصولها على أدنى قيمة للمتوسط الحسابي ،في المرتبة الأخيرةالالكترونية على أساس خصائص العملاء المستهدفين

.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.36(قدرة بـ 
) 0.69(وبانحراف معياري قدره ) 3.61(الكلي لعنصر التسعير الالكترونيهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي

وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة 
يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر وهذا، )3(المفترضة والمقدرة بـ 
. لتسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهضمن مزيجه االتسعير الالكتروني 

التوزيع الالكترونيصف وتشخيص الخاصة بو نتائجالبيانات والالجدول التالييوضح لنا:التوزيع الالكتروني-ثالثا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظر

.البيانات المتعلقة بالتوزيع الالكتروني للبنك محل الدراسةتحليل ): 15-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x311019172608803.031.2103متوسطة
x320413094212803.561.0802مرتفعة
x330409064318803.771.0701مرتفعة

التوزيع 
الالكتروني

التاسعمرتفعة184132111382403.450.82

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، قد )x31.x32.x33(الالكتروني وزيعأعلاه أن جميع فقرات عنصر الت) 15- 4(نتائج الجدول رقم حوضّ ت
كما هو موضح في ) الفرضي=3(الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد سجلت المتوسطات

على ) 1.07- 1.08- 1.21(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.77-3.56-3.03(الجدول بحيث بلغت 
اهتمام وتركيز كبير على استخدام الوسائل البنكعطاءإبوالمتعلقة ) x33(التوالي، هذا وقد احتلت الفقرة 

المرتبة الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة التكنولوجية الحديثة لتوزيع منتجاته وخدماته
وهذا ما يعكس مدى اهتمام بنك بدر وتركيزه على وبدرجة تبني مرتفعة) 1.07(وبانحراف معياري بلغ ) 3.77(

والمتعلقة) x31(، في حين حلت الفقرة يثة والمتطورة في ممارسة أعماله وأنشطته المصرفيةتوظيف التكنولوجيا الحد
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في المرتبة الأخيرة بحصولها على الحساباتكشوفلبنكالبإرسال
.البنك محل الدراسةحسب وجهة نظر عينة من عملاء ) 3.03(أدنى قيمة للمتوسط الحسابي قدرة بـ 

) 0.82(وبانحراف معياري قدره ) 3.45(التوزيع الالكترونيهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 
وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة 

ة الشلف يتبنى فقرات عنصر يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالالأمر الذي، )3(المفترضة والمقدرة بـ 
. الالكتروني ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهالتوزيع
الترويج صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالجدول في الأسفل إلى البيانات واللنايشير:الترويج الالكتروني-رابعا

-وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظرالالكتروني
.تحليل البيانات المتعلقة بالترويج الالكتروني للبنك محل الدراسة): 16-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x410414153017803.521.1502رتفعةم
x420510202520803.561.1701مرتفعة

رويجالت
الالكتروني

الثامنمرتفعة09243555371603.541.06

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

.x41(أن فقرتي عنصر الترويج الالكتروني ،أعلاه) 16-4(ضح لنا من نتائج الجدول رقم يتّ  x42( قد ،
كما هو موضح في ) الفرضي=3(قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد لديهاسجلتا المتوسطات الحسابية

وذا على التوالي، ) 1.17- 1.15(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.56-3.52(الجدول بحيث بلغت 
هذا البنكلعب الإعلان والدعاية الالكترونية دورا كبيرا في تعاملي مع بوالمتعلقة ) x42(احتلت الفقرة قد ف

المرتبة الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة والاستفادة من خدماته الالكترونية المقدمة
وهذا ما يعكس بصورة ايجابية مدى فاعلية الأنشطة وبدرجة تبني مرتفعة) 1.17(وبانحراف معياري بلغ ) 3.56(

اد عتمباوالمتعلقة ) x41(، في حين حلت الفقرة التسويقية والترويجية على مستوى بنك بدر في استقطاب العملاء
بحصولها على أدنى قيمة في المرتبة الثانيةعلى أساليب حديثة في الترويج لخدماته على موقعه الالكترونيالبنك
.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.52(وسط الحسابي قدرة بـ للمت
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) 1.06(وبانحراف معياري قدره ) 3.54(الالكتروني الترويجهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 
أعلى من القيمة وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر 

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر )3(المفترضة والمقدرة بـ 
. الالكتروني ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهويجالتر 

صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالجدول التالي مجموعة البيانات واللنايبين:المجتمعات الافتراضية-خامسا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظر

.تحليل البيانات المتعلقة بالمجتمعات الافتراضية للبنك محل الدراسة): 17-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x510415183013803.411.1201مرتفعة
x520509213807803.411.0101مرتفعة

المجتمعات 
الافتراضية

العاشرمرتفعة09243968201603.410.93

).SPSS(بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالب : المصدر

.x51(أعلاه أن فقرتي عنصر ) 17- 4(ضح لنا من نتائج الجدول رقم يتّ  x52( قد ،
كما هو موضح في ) الفرضي=3(سجلتا المتوسطات الحسابية لديها قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

وفيما على التوالي،) 1.01-1.12(التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها على) 3.41- 3.41(الجدول بحيث بلغت 
يتعلق بترتيب أهمية كل فقرة فقد حصلت كل من هذه الأخيرة على نفس المتوسط والحسابي، وبتالي لا يوجد فرق 

.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسةبين الفقرتين في ترتيب الأهمية
) 0.93(وبانحراف معياري قدره ) 3.41(المتوسط الحسابي الكلي لعنصر هذا وقد بلغ

وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة 
لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وهذا ما، )3(المفترضة والمقدرة بـ 

. ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائه
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صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالجدول التالي مجموعة البيانات واللنايوضح:خدمة دعم العملاء- سادسا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظرعنصر خدمة دعم العملاء

.تحليل البيانات المتعلقة بخدمة دعم العملاء للبنك محل الدراسة): 18-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x610614243204803.171.0202متوسطة
x620109034423803.980.9401مرتفعة

خدمة دعم 
العملاء

السابعمرتفعة07232776271603.580.87

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

.x61(خدمة دعم العملاءأعلاه أن فقرتي عنصر ) 18-4(شير لنا نتائج الجدول رقم تُ  x62( قد سجلتا ،
كما هو موضح في الجدول ) الفرضي=3(المتوسطات الحسابية لديها قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

) 0.94- 1.02(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.98-3.17(بحيث بلغت 
لعملائه فكرة واضحة وكاملة عن كيفية الاستخدام والانتفاع من بإعطاء البنكوالمتعلقة) x62(احتلت الفقرة 

التي وهذا ما يعطي صورة واضحة على الدور الذي تلعبه خدمات الدعمالمرتبة الأولىالخدمات الالكترونية المقدمة
متوسط ، بحيث تحصلت على أعلى العميل بكل المعلومات المتعلقة بخدماته المقدمةإلمامبنك بدر في يعتمدها

) x61(وبدرجة تبني مرتفعة، في حين حلت الفقرة ) 0.94(وبانحراف معياري بلغ ) 3.98(حسابي بقيمة 
بتواصل البنكوالمتعلقة

رتبة الثانية بحصولها على أدنى قيمة في المعبر موقعه الالكتروني، بحيث يتجاوب بشكل سريع وفوري معهم 
.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.17(للمتوسط الحسابي قدرة بـ 

) 0.87(وبانحراف معياري قدره ) 3.58(خدمة دعم العملاء هذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 
الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر )3(المفترضة والمقدرة بـ 
. ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهخدمة دعم العملاء
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عنصرصف وتشخيصالخاصة بو نتائجالجدول التالي مجموعة البيانات واللنايوضح:الخصوصية-سابعا
-وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظرالخصوصية

.تحليل البيانات المتعلقة بالخصوصية للبنك محل الدراسة): 19-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x710305114912803.770.9102مرتفعة
x720200103632804.200.8401مرتفعة

الثانيمرتفعة05052185441603.980.76الخصوصية
).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

.x71(الخصوصيةأعلاه أن فقرتي عنصر ) 19-4(شير لنا نتائج الجدول رقم تُ  x72( قد سجلتا ،
كما هو موضح في الجدول ) الفرضي=3(المتوسطات الحسابية لديها قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

) 0.84- 0.91(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 4.20-3.77(بحيث بلغت 
المركز بالخصوصية والسرية التامة دمات الالكترونية التي يقدمها البنكميز الخبتوالمتعلقة ) x72(احتلت الفقرة 

وبانحراف معياري بلغ ) 3.98(قدرت بـسابي الحمتوسط للأعلى قيمةعلىهذه الأخيرة، بحيث تحصلتالأول
، في وهذا ما يعكس مدى حرص بنك بدر على سرية معلومات وبيانات عملائهمرتفعةوبدرجة تبني ) 0.84(

البيانات والمعلومات التي لطريقة والكيفية المناسبة لاستخداملبنكالوالمتعلقة بتحديد) x71(الفقرة جاءتحين 
للمتوسط الحسابي قدرة بـ في المرتبة الثانية بحصولها على أدنى قيمة الالكترونيتخص عملائه من خلال موقعه 

.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.77(

وبدرجة ) 0.76(وبانحراف معياري قدره ) 3.98(الخصوصيةهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 
لقيمة المفترضة والمقدرة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من ا

ضمن الخصوصيةيدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر وهذا ما، )3(بـ 
. مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائه
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عنصرصف وتشخيصالخاصة بو نتائجالجدول التالي مجموعة البيانات واللنايوضح:التخصيص-ثامنا
- وكالة الشلف-عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية عينة منمن وجهة نظرالتخصيص

.تحليل البيانات المتعلقة بالتخصيص للبنك محل الدراسة): 20-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x810408123917803.711.0602مرتفعة
x820209133818803.761.0001مرتفعة

الخامسمرتفعة06172577351603.730.88الخصوصية
).SPSS(مخرجاتبالاعتماد علىالطالبمن إعداد : المصدر

.x81(فقرتي عنصر التخصيص أعلاه أن ) 20-4(شير لنا نتائج الجدول رقم تُ  x82( قد سجلتا ،
كما هو موضح في الجدول ) الفرضي=3(المتوسطات الحسابية لديها قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد 

) 1.00-1.06(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.76-3.71(بحيث بلغت 
لعملائه حرية الاختيار في قرار شراء الخدمة المصرفية عبر الانترنتوالمتعلقة بإعطاء البنك) x82(احتلت الفقرة 

وبانحراف معياري ) 3.76(المركز الأول، بحيث تحصلت هذه الأخيرة على قيمة أعلى للمتوسط الحسابي قدرت بـ 
ملة لعملائه في اختيارهم للخدمة وهذا ما يدل على إعطاء بنك بدر الحرية الكاوبدرجة تبني مرتفعة) 1.00(بلغ 

، في حين جاءت الفقرة المرغوب فيها بعيدة بذلك عن كل الضغوطات التي قد تمارسها البنوك الأخرى المنافسة
)x81 (في المرتبة الثانية بحصولها بالتنوع الكبير لتلاءم مختلف احتياجات العملاءوالمتعلقة بتميز خدمات البنك

.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.71(الحسابي قدرة بـ على أدنى قيمة للمتوسط
وبدرجة ) 0.88(وبانحراف معياري قدره ) 3.73(التخصيصهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 

فترضة والمقدرة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة الم
ضمن مزيجه لتخصيصأن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر ايعكس، وهذا ما )3(بـ 

. التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائه
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عنصر صف وتشخيص الخاصة بو نتائجالبيانات والالتالي مجموعةالجدول يوضح لنا : الموقع الالكتروني-تاسعا
- وكالة الشلف-عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرالموقع الالكتروني

.تحليل البيانات المتعلقة بالموقع الالكتروني للبنك محل الدراسة): 21-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x910307183616803.681.0103مرتفعة
x920009154214803.760.8702مرتفعة
x930308133620803.771.0501مرتفعة

الموقع 
الالكتروني

الرابعمرتفعة062446114502403.740.76

).SPSS(بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالب : المصدر
أعلاه أن جميع فقرات عنصر الموقع الالكتروني ) 21-4(لنا النتائج الموضحة في الجدول رقم شيرتُ 

)x91.x92.x93( قد سجلت المتوسطات الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد ،)الفرضي=3 (
- 1.01(على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.77-3.76-3.68(كما هو موضح في الجدول بحيث بلغت 

بالتحديث المستمر للمعلومات البنكبقياموالمتعلقة ) x93(على التوالي، هذا وقد احتلت الفقرة ) 1.05- 0.87
وبانحراف ) 3.77(المرتبة الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة الموجودة على موقعه الالكتروني

وبدرجة تبني مرتفعة)1.05(معياري بلغ 
، في حين حلت 

مصمم بشكل جيد وجذاب، مما يساهم في استقطابه للمزيد بأنهبنك الموقع الالكتروني للبوالمتعلقة) x91(الفقرة 
حسب وجهة نظر ) 3.68(في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة للمتوسط الحسابي قدرة بـ من الزبائن الجدد

.عينة من عملاء البنك محل الدراسة
) 0.76(وبانحراف معياري قدره ) 3.74(الموقع الالكترونيهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 

وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة 
يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات عنصر وهذا ما، )3(المفترضة والمقدرة بـ 

.ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهالموقع الالكتروني
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صف الخاصة بو نتائجالبيانات والالجدول الموالي لنا يوضح: أمن المعاملات المصرفية الالكترونية-عاشرا
وكالة - عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرعنصر أمن المعاملات الالكترونيةوتشخيص

- الشلف
.تحليل البيانات المتعلقة بأمن المعاملات الالكترونية للبنك محل الدراسة): 22-4(الجدول رقم 

12345البعد
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

x1010003045221804.130.6701مرتفعة
x1020102154118803.910.8103مرتفعة
x1030001233323803.970.7902مرتفعة

أمن المعاملات 
الالكترونية

الأولمرتفعة010642126622404.000.59

).SPSS(مخرجاتبالاعتماد علىالطالبمن إعداد : المصدر

أمن المعاملات المصرفية الالكترونية أعلاه أن جميع فقرات عنصر ) 22-4(نتائج الجدول رقم تشير
)x101.x102.x103( قد سجلت المتوسطات الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد ،
على التوالي، وبانحرافات معيارية ) 3.97-3.91-4.13(كما هو موضح في الجدول بحيث بلغت ) الفرضي=3(

بتميز البنك بسمعة جيدة والمتعلقة ) x101(الفقرة جاءتعلى التوالي، هذا وقد ) 0.79-0.81- 0.67(قدرها 
المرتبة الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي في وموقع الكتروني يتميز بكل من عنصر الآمان والثقة

لبنك بدر عند الأمر الذي يعطي صورة ايجابية وبدرجة تبني مرتفعة)0.67(وبانحراف معياري بلغ ) 4.13(بقيمة 
باعتماد البنك على نظام والمتعلقة) x102(، في حين حلت الفقرة عملائه فيما يتعلق بعنصر الأمن والحماية

في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة تقييد الدخول بعد عدة محاولات من إدخال بيانات غير صحيحة
.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.91(قدرة بـ للمتوسط الحسابي 

وبانحراف معياري ) 4.00(أمن المعاملات المصرفية الالكترونية هذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعنصر 
أعلى من وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر) 0.59(قدره 

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات )3(القيمة المفترضة والمقدرة بـ 
.الالكترونية ضمن مزيجه التسويقي الالكتروني المعتمد حسب أراء عينة من عملائهأمن المعاملاتعنصر 
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تحليل البيانات المتعلقة بكل عنصر من عناصر المزيج بالخاصةلنتائجموعة اتطرقنا واستعراضنابعد
، نصل لأخر نقطة من هذا المطلب والمتمثلة في  استعراضنا التسويقي الالكتروني العشرة للبنك محل الدراسة

بصفة عامة للمتغير المستقل والمتمثل في عناصر المزيج التسويقي صف وتشخيصالخاصة بو نتائجللبيانات وال
كما هو موضح في - وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرلكترونيالا

):10انظر الملحق رقم ()23-4(رقم الجدول التالي
.تحليل البيانات المتعلقة بالمزيج التسويقي الالكتروني ككل للبنك محل الدراسة): 23-4(الجدول رقم 

الانحراف المتوسط الحسابيالبعد
المعياري

ترتيب الأهميةدرجة التبني

الثالثمرتفعة3.760.73الخدمة الالكترونية
السادسمرتفعة3.610.69التسعير الالكتروني
التاسعمرتفعة3.450.82التوزيع الالكتروني
الثامنمرتفعة3.541.06الترويج الالكتروني

العاشرمرتفعة3.410.93المجتمعات الافتراضية
السابعمرتفعة3.580.87خدمة دعم العملاء

الثانيمرتفعة3.980.76الخصوصية
الخامسمرتفعة3.730.88التخصيص

الرابعمرتفعة3.740.79الموقع الالكتروني
الأولمرتفعة4.000.59أمن المعاملات الالكترونية

مرتفعة3.690.62المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني
).SPSS(بالاعتماد على مخرجات الطالبمن إعداد : المصدر

أعلاه أن المتوسط الحسابي المسجل لجميع عناصر المزيج ) 23-4(شير لنا النتائج الموضحة في الجدول رقم تُ 
تبني مرتفعة، وبما وبدرجة ) 0.62(وبانحراف معياري قدر بـ ) 3.69(التسويقي المصرفي الالكتروني العشرة قد بلغ 

، فهذا يدل ويؤكد )3(أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها للمزيج ككل أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة بـ 
على تبني واعتماد بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بنسب مختلفة 

.هوذلك  حسب أراء عينة من عملائ
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للبنك محل الدراسةمؤشرات الريادة المصرفيةتحليل بيانات : المطلب الثاني

من وجهة نظر عملاء بنك ،مؤشرات الريادة المصرفيةوصف وتشخيص على من خلال هذا المطلب نعمل
والانحرافات المعيارية بمدينة الشلف، والجداول الموالية توضح لنا قيم الأوساط الحسابية الفلاحة والتنمية الريفية 

مؤشرات الريادة مدى استفاءودرجة التبني وترتيب الأهمية في إجابات عينة من عملاء البنك محل الدراسة حول
.هذا الأخيرفيالمصرفية 

صف وتشخيصالخاصة بو نتائجالبيانات والإلى مجموعةالجدول الموالي يشير :جودة الخدمة الالكترونية-أولا
- وكالة الشلف-عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرمؤشر جودة الخدمة الالكترونية

.تحليل البيانات المتعلقة بجودة الخدمة الالكترونية للبنك محل الدراسة): 24-4(الجدول رقم 

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y110113243012803.480.9804مرتفعة
y120109084121803.900.9602مرتفعة
y130010253411803.570.8803مرتفعة
y140004065317804.030.7001مرتفعة

الثالثمرتفعة023663158613203.750.59الالكترونيةجودة الخدمة
).SPSS(بالاعتماد على مخرجات الطالبمن إعداد : المصدر

مؤشر جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةأعلاه أن جميع فقرات ) 24-4(الجدول رقم يتضح لنا من
)y11.y12.y13.y14( قد سجلت المتوسطات الحسابية قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد ،
على التوالي، ) 4.03-3.57-3.90-3.48(هذه الأخيرةكما هو موضح في الجدول بحيث بلغت) الفرضي=3(

) y14(الفقرة تكون قد احتلتذاوعلى التوالي، ) 0.70-0.88-0.96-0.98(وبانحرافات معيارية قدرها 
المرتبة الأولى، بحيث مستمرةإلى تطوير جودة الخدمات الالكترونية التي يقدمها بصفة بسعي البنكوالمتعلقة 

وهذه وبدرجة تبني مرتفعة)0.70(وبانحراف معياري بلغ ) 4.03(تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 
النتيجة تعكس مدى حرص بنك بدر على تحقيق مستوى عال من الجودة في عملياته وخدماته الالكترونية المقدمة 

بحرص والمتعلقة) y11(، في حين حلت الفقرة بشكل مستمر من خلال مواكبته للتغيرات التكنولوجية السريعة
الخدمة في شكلها الالكتروني أو التأخير فيها على تعويض العميل عند حدوث أي خطأ أثناء عملية تقديمالبنك
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حسب ) 3.48(في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة للمتوسط الحسابي قدرة بـ وذلك للمحافظة على سمعته
.وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة

وبانحراف معياري قدره ) 3.75(المصرفية الالكترونية لمؤشر جودة الخدمةهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي 
وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من ) 0.59(

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات )3(القيمة المفترضة والمقدرة بـ 
.حسب أراء عينة من عملائهلتحقيق مراكز رياديةهذا المؤشر سعيا منه

مؤشر صف وتشخيصالخاصة بو نتائجالبيانات واليوضح لنا الجدول الموالي مجموعة:تحقيق رضا العميل-ثانيا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرتحقيق رضا العميل
.للبنك محل الدراسةبتحقيق رضا العميلتحليل البيانات المتعلقة ): 25-4(رقم الجدول

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y210005085314803.950.7201مرتفعة
y220209163815803.680.9803مرتفعة
y230106075412803.870.8002مرتفعة

الرابعمرتفعة032031145412403.830.68رضا العميل
).SPSS(بالاعتماد على مخرجات الطالبمن إعداد : المصدر

، )y21.y22.y23(تحقيق رضا العميلأن جميع فقرات مؤشر ،أعلاه) 25-4(ضح لنا من الجدول رقم يتّ 
اصة االمتوسطات الحسابيةقد سجلت كما هو ) الفرضي=3(قيم أعلى من قيمة المتوسط الحسابي المعتمد الخ

على التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها ) 3.87-3.68-3.95(موضح في الجدول بحيث بلغت هذه الأخيرة
)0.72-0.98-0.80 ()y21 ( إلى تلبية سعي البنك بوالمتعلقة

المرتبة الأولى، بحيث حاجات ورغبات عملائه وتحقيق رضاهم من خلال اعتماده لأساليب تكنولوجية ومبتكرة
وهذا ما وبدرجة تبني مرتفعة)0.72(وبانحراف معياري بلغ ) 3.95(تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 

وكسب ولائهم له بتوفير لهم الخدمة في المكان والزمان تحقيق رضا عملائهعلىالدائميعكس حرص بنك بدر
البنكإدارة باهتماموالمتعلقة) y22(في حين حلت الفقرة المناسبين، 

للمتوسط في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة 
.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.68(الحسابي قدرة بـ 
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) 0.68(وبانحراف معياري قدره ) 3.83(تحقيق رضا العميلبلغ المتوسط الحسابي الكلي لمؤشر كما 
لقيمة وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من ا

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات هذا )3(المفترضة والمقدرة بـ 
.ريادية حسب أراء عينة من عملائهمرتبةالمؤشر سعيا منه لتحقيق 

مؤشر تميز وتشخيصصف الخاصة بو نتائجالبيانات واليوضح لنا الجدول الموالي مجموعة:تميز البنك-ثالثا
-وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرالبنك

.تحليل البيانات المتعلقة بتميز البنك محل الدراسة): 26-4(الجدول رقم 

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y310310193909803.510.9803مرتفعة
y320009253709803.570.8302مرتفعة
y330005105510803.870.7001مرتفعة

الخامسمرتفعة032454131282403.650.67تميز البنك
).SPSS(بالاعتماد على مخرجات الطالبمن إعداد : المصدر

، قد )y31.y32.y33(تميز البنكأن جميع فقرات مؤشر ،أعلاه) 26-4(ضح لنا من الجدول رقم يتّ 
كما هو ) الفرضي=3(

معيارية قدرها على التوالي، وبانحرافات ) 3.87-3.57-3.51(موضح في الجدول بحيث بلغت هذه الأخيرة
)0.98-0.83-0.70 ()y33 ( بسعي البنك بشكل مستمر والمتعلقة

المرتبة الأولى، بحيث تحصلت المحلية المنافسةالبنوك 
وهذه النتيجة وبدرجة تبني مرتفعة)0.70(وبانحراف معياري بلغ ) 3.87(على أعلى متوسط حسابي بقيمة 

تعكس مدى حرص بنك بدر لكي يكون سباقا في تبنيه للتكنولوجيا الحديثة سعيا منه لينفرد بذلك عن بقية 
يثة التي باهتمام البنك بمعرفة الطرق الحدوالمتعلقة) y31(، في حين حلت الفقرة البنوك الجزائرية المنافسة الأخرى

في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة تستخدمها المصارف الأخرى المنافسة في توزيع وترويج الخدمات المقدمة
.حسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة) 3.51(للمتوسط الحسابي قدرة بـ 

وبدرجة تبني ) 0.67(وبانحراف معياري قدره ) 3.65(تميز البنكهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمؤشر 
مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة بـ 
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، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات هذا المؤشر سعيا منه )3(
.تبة ريادية حسب أراء عينة من عملائهلتحقيق مر 

صف وتشخيصالخاصة بو نتائجالبيانات واليوضح لنا الجدول الموالي مجموعة:تدنية تكاليف الخدمة-رابعا
-وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرمؤشر تدنية تكاليف الخدمة المقدمة

.محل الدراسةفي البنكتحليل البيانات المتعلقة بتدنية تكاليف الخدمة): 27-4(الجدول رقم 

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y410203373107803.470.8103مرتفعة
y420007173620803.860.8901مرتفعة
y430105293609803.580.8202مرتفعة

السادسمرتفعة031583103362403.640.70تدنية التكلفة 
).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تدنية تكاليف الخدمة المقدمةأعلاه أن جميع فقرات مؤشر ) 27- 4(ضح لنا من الجدول رقم يتّ 
)y41.y42.y43( ،
على التوالي، ) 3.58-3.86-3.47(كما هو موضح في الجدول بحيث بلغت هذه الأخيرة) الفرضي=3(

والمتعلقة ) y42() 0.82-0.89-0.81(وبانحرافات معيارية قدرها 
المرتبة منخفضة مقارنة بالخدمات التقليدية المقدمةفي البنكتكلفة أداء الخدمات عبر قنوات التوزيع الالكترونية

وبدرجة تبني )0.89(وبانحراف معياري بلغ ) 3.86(الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 
وهذا ما يعكس مدى حرص بنك بدر على خفض أسعار خدماته الالكترونية المقدمة بما يساهم في تحقيقه مرتفعة

بتقديم البنك لخدماته الالكترونية بأسعار أقل مقارنة والمتعلقة) y41(، في حين حلت الفقرة للتوجه الريادي
حسب ) 3.47(للمتوسط الحسابي قدرة بـ في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمةبالبنوك الأخرى المنافسة

.وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل الدراسة

وبانحراف ) 3.64(تدنية تكاليف الخدمة المقدمة قيمة قدرهاالمتوسط الحسابي الكلي لمؤشر سجلهذا وقد 
المتحصل عليها لهذا العنصر وبدرجة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي ) 0.70(معياري قدره 

، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف )3(أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة بـ 
.حسب أراء عينة من عملائهمراكز رياديةيتبنى فقرات هذا المؤشر سعيا منه لتحقيق 
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مؤشر صف وتشخيصالخاصة بو نتائجالبيانات والموعةيوضح لنا الجدول الموالي مج:الحصة السوقية-خامسا
- وكالة الشلف- عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرالحصة السوقية

.الحصة السوقية للبنك محل الدراسةبتحليل البيانات المتعلقة ): 28-4(الجدول رقم 

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y510004164911803.830.7102مرتفعة
y520005134913803.870.7501مرتفعة
y530007203815803.760.8603مرتفعة

الثانيمرتفعة001649136392403.820.66الحصة السوقية
).SPSS(إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات من : المصدر

ّ ي تدنية تكاليف الخدمةأن جميع فقرات مؤشر ،)28-4(رقم الأرقام الموضحة في الجدول أعلاهلنا منتبين
)y51.y52.y53(
على التوالي، ) 3.76-3.87-3.83(موضح في الجدول بحيث بلغت هذه الأخيرةكما هو ) الفرضي=3(

والمتعلقة ) y52() 0.86-0.75-0.71(وبانحرافات معيارية قدرها 
هذه الأخيرةالمرتبة الأولى، بحيث تحصلتباستمرار على زيادة عملائه والدخول إلى أسواق جديدةبسعي البنك 

وبدرجة تبني مرتفعة، في حين حلت )0.75(وبانحراف معياري بلغ ) 3.87(على أعلى متوسط حسابي بقيمة 
باعتماد البنك في تقديم خدماته على قنوات توزيع الكترونية، من أجل توسيع والمتعلقة) y53(الموالية لهاالفقرة

حسب وجهة نظر ) 3.76(أدنى قيمة للمتوسط الحسابي قدرة بـ المرتبة الأخيرة بحصولها على علىحصته السوقية
.عينة من عملاء البنك محل الدراسة

وبدرجة ) 0.66(وبانحراف معياري قدره ) 3.82(الحصة السوقيةهذا وقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمؤشر 
العنصر أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا 

مؤشر الحصة السوقية، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات )3(بـ 
.ريادية حسب أراء عينة من عملائهاتبر لمهتحقيقدف 
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مؤشر صف وتشخيصالخاصة بو نتائجالبيانات والإلى مجموعةالجدول الموالي يشير :الإبداع والابتكار- سادسا
- وكالة الشلف-عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةمن وجهة نظرالإبداع والابتكار
.تحليل البيانات المتعلقة بالإبداع والابتكار على مستوى البنك محل الدراسة): 29-4(الجدول رقم 

12345المؤشر
مجموع 
الإجابات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
التبني

ترتيب 
الأهمية

y610007094618803.930.8301مرتفعة
y620103144913803.870.7602مرتفعة
y630110124116803.760.9503مرتفعة
y640107193914803.720.8904مرتفعة

الأولىمرتفعة032754175613203.820.64والابتكارالإبداع 
).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أن جميع فقرات مؤشر الإبداع والابتكار ،أعلاه) 29-4(ضح لنا من الجدول رقم يتّ 
)y61.y62.y63.y64(اصة ا قيم أعلى من الخ ة  ي الحساب ات  توسط الم لت  قد سج قيمة المتوسط الحسابي ، 

على ) 3.72-3.76-3.87-3.93(كما هو موضح في الجدول بحيث بلغت هذه الأخيرة) الفرضي=3(المعتمد 
) 0.89-0.95-0.76-0.83(التوالي، وبانحرافات معيارية قدرها 

)y61 ( المرتبة خدماته الحالية وابتكار خدمات أخرى جديدةسعي البنك دائما على تطوير وتحديث والمتعلقة
وبدرجة تبني )0.83(وبانحراف معياري بلغ ) 3.93(الأولى، بحيث تحصلت على أعلى متوسط حسابي بقيمة 

التسويقية والابتكار في ممارسة أعماله وأنشطته الإبداع، بحيث تشير هذه النتيجة توظيف بنك بدر لعاملي مرتفعة
الإبداع والابتكار في تدنية العمولات التي يتقاضها بمساهمةوالمتعلقة) y64(حين حلت الفقرة، فيوالخدمية

في المرتبة الأخيرة بحصولها على أدنى قيمة للمتوسط المصرف نظير تقديمه لخدمات مناسبة جدا ومرضية للعملاء
.الدراسةحسب وجهة نظر عينة من عملاء البنك محل ) 3.72(الحسابي قدرة بـ 

وبدرجة ) 0.64(وبانحراف معياري قدره ) 3.82(الإبداع والابتكاربلغ المتوسط الحسابي الكلي لمؤشر كما
تبني مرتفعة، ومن الملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي المتحصل عليها لهذا العنصر أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة 

والتنمية الريفية لوكالة الشلف يتبنى فقرات هذا المؤشر سعيا منه ، الأمر الذي يدل على أن بنك الفلاحة )3(بـ 
.لتحقيق مراكز ريادية حسب أراء عينة من عملائه
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تحليل البيانات المتعلقة بخاصةوأرقام نتائجإليه في هذا المطلب من تطرقناواتساقا مع ما ،من خلال ما سبق
،سةللبنك محل الدرامؤشر من مؤشرات الريادةبكل

من الريادة المصرفية والمتمثل في التابعبصفة عامة للمتغير صف وتشخيصالخاصة بو نتائجللبيانات والواستعراض
انظر (كما هو موضح في الجدول التالي- وكالة الشلف-عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية من عينةوجهة نظر

):11الملحق رقم 
.ككل للبنك محل الدراسةبمؤشرات الريادةتحليل البيانات المتعلقة ): 30-4(الجدول رقم 

ترتيب الأهميةدرجة التبنيالانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالمؤشر
الثالثمرتفعة3.760.73جودة الخدمة

الرابعمرتفعة3.610.69تحقيق رضا العميل
الخامسمرتفعة3.450.82تميز البنك

السادسمرتفعة3.541.06تدنية تكلفة الخدمة
الثانيمرتفعة3.410.93الحصة السوقية
الأولمرتفعة3.580.87الإبداع والابتكار
مرتفعة3.750.50الريادة المصرفية

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
أن المتوسط الحسابي المسجل لمؤشرات الريادة ،لاهأع) 30-4(النتائج الموضحة في الجدول رقم شير لنا تُ 

وبدرجة تبني مرتفعة، وبما أن قيمة المتوسط ) 0.50(وبانحراف معياري قدر بـ ) 3.75(قد بلغ المصرفية ككل
، فهذا يدل ويؤكد على تبني )3(الحسابي المتحصل عليها للمزيج ككل أعلى من القيمة المفترضة والمقدرة بـ 

لمختلف مؤشرات الريادة المصرفية سعيا منه لتحقيق مراتب واعتماد بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف
.حسب أراء عينة من عملائهومراكز ريادية في البيئة التي ينشط فيها وذلك 
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:اختبار وتحليل فرضيات الدراسة: الرابعالمبحث 

الأثر والدور الذي تلعبه لإثباتوذلك سعيا منا، ة سنستعرض نتائج اختبار الفرضياتهذا الجزء من الدراسفي 
شلف، وتحقيقا عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تحقيق الريادة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بوكالة ال

.التواليلذلك فقد تم تقسيم هذا المبحث إلى ثلاثة مطالب على 
تحليل وعرض نتائج الفرضية الرئيسية الأولى: المطلب الأول

وجود علاقة والتي تنصّ على ،سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى تحليل نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى
المصرفية من وجهة نظر ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني وتحقيق الريادة 

):12انظر الملحق رقم (عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف، وذلك على النحو التالي
عناصر المزيج التسويقي المصرفي لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين): H0(فرضية العدم - 1

.وتحقيق الريادة المصرفيةالالكتروني 

عناصر المزيج التسويقي المصرفي توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين): H1(البديلة الفرضية - 2
.وتحقيق الريادة المصرفيةالالكتروني 

علاقة الارتباط بين عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني وتحقيق الريادة ):31-4(الجدول رقم 
والتنمية الريفية وكالة الشلفالمصرفية من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة 

معامل المتغيرات
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

الريادة المصرفية
0.8740.718198.260.0000.6850.4914.080.000

عناصر المزيج 
الالكتروني

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
عناصر المزيج (نتائج تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ،أعلاه) 31-4(يوضح لنا الجدول رقم 

بينهما بـ ، بحيث سجلت قيمة الارتباط )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) التسويقي المصرفي الالكتروني ككل
، وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير )0.874(

. إلى أنه أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
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وهي أكبر من ) 14.08(:قدرت بـ) t(أن قيمة،النتائج الموضحة في الجدوليتضح لنا أيضا من خلال
وهذا )0.01(من مستوى المعنوية قلوهي قيمة أ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة )2.58(الجدولية ) t(قيمة 

) الالكترونيالتسويق المصرفي زيج عناصر م(للمتغير المستقل ذو دلالة إحصائيةايجابيهناك أثرما يعكس على أنه
sigوبمستوى دلالة ) F=198.26(، حيث سجلت قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع 

F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)كما تدل قيمة معامل النموذج مقبولما يدل أن وهذا،)0.05
في تحقيق) %71(أن عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكتروني تساهم بنسبة ) 0.71(التحديد أيضا والبالغة 

.الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان
:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(نرفض الفرضية ،بناء على ما سبق

.المصرفيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني وتحقيق الريادة 
والتي تنصّ على نستعرض فيما يلي نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى :اختبار الفرضية الفرعية الأولى-أولا

تحقيق الريادة للمصرف وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيةالخدمةبينمعنويةعلاقةوجود
:، وذلك من خلالمحل الدراسة

التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيةالخدمةبينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(العدم فرضية - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

الإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيةالخدمةبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    الريادة للمصرف محل الدراسةتحقيق وبين

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة عنصر الخدمة الالكترونيةعلاقة الارتباط بين ):32-4(الجدول رقم 
نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.1490.2339.2080.000

الخدمة 
الالكترونية

0.6230.38849.380.000
0.4270.0617.0270.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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) الخدمة الالكترونية(نتائج تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ،أعلاه) 32-4(يوضح لنا الجدول رقم 
، وهذا ما يدل على وجود درجة )0.623(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع 

ذه العلاقة طردية بما يشير إلى أنه أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه ه
.  زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح

: قدرت بـلمتغير الخدمة الالكترونية)t(ويتضح لنا أيضا من خلال النتائج الموضحة في الجدول أن قيمة 
وهي قيمة أقل من ،)sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 7.027(

الخدمة (وهذا ما يعكس على أنه هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ،)0.01(مستوى المعنوية 
sigوبمستوى دلالة ) F=49.385(، حيث سجلت قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) الالكترونية

F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)كما تدل قيمة ،وهذا ما يدل أن مستوى الثقة مرتفعا،)0.05
في تحقيق الريادة ) %38.8(ساهم بنسبة عنصر الخدمة الالكترونية يأن ) 0.388(معامل التحديد أيضا والبالغة 

.ة منخفضة، وهي نسبللبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان
:المتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 

.    وتحقيق الريادة المصرفيةعنصر الخدمة الالكترونيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 
علاقةوالتي تنصّ على وجوديتم فيما يلي اختبار الفرضية الفرعية الثانية :اختبار الفرضية الفرعية الثانية-ثانيا

تحقيق الريادة للمصرف محل وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيتسعير البينمعنوية
:، وذلك من خلالالدراسة

التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيتسعير البينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

الإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيتسعير البينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبين



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

267

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة الإلكترونيتسعير العنصر علاقة الارتباط بين ):33-4(الجدول رقم 
نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة 
فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.2150.2429.1650.000

0.5930.35242.340.000الإلكترونيتسعير ال
0.4270.0666.5070.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل بالخاصةنتائجالإلى مجموعة،أعلاه) 33-4(لنا الجدول رقم شيريُ 

، وهذا ما )0.593(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) الالكترونيلتسعيرا(
ا يشير إلى أنه أي زيادة في يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بم

.  أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
: قدرت بـالتسعير الالكترونيلمتغير ) t(أن قيمة أيضا من خلال النتائج الموضحة في الجدول كما نلاحظ

وهي قيمة أقل من ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة )2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 6.507(
تسعير ال(وهذا ما يعكس على أنه هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(مستوى المعنوية 

sigوبمستوى دلالة ) F=42.34(، حيث سجلت قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) الالكتروني
F=0.000) ( ية وهو أقل من مستوى المعنو)تدل قيمة و هذاما يدل أن مستوى الثقة مرتفع،وهذا) 0.05

في تحقيق الريادة ) %35.2(يساهم بنسبة عنصر التسعير الالكترونيأن ) 0.352(معامل التحديد أيضا والبالغة 
.، وهي نسبة متدنيةللبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان

:المتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 
.    وتحقيق الريادة المصرفيةعنصر التسعير الالكترونيتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 

والتي تنصّ على نستعرض فيما يلي نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة-ثالثا
تحقيق الريادة للمصرف وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيالتوزيعبينمعنويةعلاقةوجود

:، وذلك من خلالمحل الدراسة
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التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيتوزيعالبينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

الإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيتوزيعالبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبين

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة عنصر التوزيع الالكترونيعلاقة الارتباط بين ):34-4(الجدول رقم 
نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.5560.20212.670.000

0.5700.32537.540.000التوزيع الالكتروني
0.3480.0576.1270.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 ّ تغير نتائج تحليل علاقة الارتباط بين المبوالخاصة،أعلاه) 34-4(الجدول رقم من الأرقام الموضحة فيلنايتبين
، )0.570(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) التوزيع الالكتروني(المستقل 

يشير إلى أنه أي وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما
.  زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح

: قدرت بـلمتغير التوزيع الالكتروني) t(يتضح لنا أيضا من خلال النتائج الموضحة في الجدول أن قيمة كما 
وهي قيمة أقل من ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 6.127(

التوزيع (إحصائية للمتغير المستقل وهذا ما يعكس على أنه هناك أثر ايجابي ذو دلالة ) 0.01(مستوى المعنوية 
sigوبمستوى دلالة ) F=37.54(، حيث سجلت قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) الالكتروني

F=0.000) ( ية وهو أقل من مستوى المعنو)قيمة لناتدلو هذا ما يدل أن مستوى الثقة مرتفع، هذاو ) 0.05
في تحقيق الريادة ) %32.5(يساهم بنسبة أن عنصر التوزيع الالكتروني) 0.325(معامل التحديد أيضا والبالغة 

.، وهي نسبة متدنيةللبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان
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:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 
.    وتحقيق الريادة المصرفيةعنصر التوزيع الالكترونيتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 

والتي تنصّ على وجودنتطرق فيما يلي إلى اختبار الفرضية الفرعية الرابعة :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة-رابعا
تحقيق الريادة للمصرف محل وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيترويج البينمعنويةعلاقة

:، وذلك من خلالالدراسة
التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيترويج البينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1

.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،
الإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيترويج البينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2

.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبين
وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة الإلكترونيترويجالعنصر علاقة الارتباط بين ):35-4(الجدول رقم 

نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف
المتغير التابع

الريادة المصرفية
معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.6200.14518.110.000

0.6810.46467.490.000الإلكترونيترويج ال
0.3210.0398.2160.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

إلى مجموعة النتائج الخاصة بتحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ،أعلاه) 35-4(شير لنا الجدول رقم يُ 
، وهذا ما )0.681(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) الالكترونيلترويجا(

يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير إلى أنه أي زيادة في 
.  أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
الالكتروني الترويجير لمتغ) t(أيضا أن قيمة أعلاه،كما نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول

وهي قيمة أقل ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة )2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 8.216: (قدرت بـ
ترويجال(على أنه هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل يدلوهذا ما ) 0.01(من مستوى المعنوية 

sigوبمستوى دلالة ) F=67.49(، حيث سجلت قيمة فيشر )يادة المصرفيةالر (على المتغير التابع ) الالكتروني
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F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)أن مستوى الثقة مرتفع، هذا وهذه النتيجة تشير على،)0.05
في ) %46.4(أن عنصر التسعير الالكتروني يساهم بنسبة ) 0.464(وتدل قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 

.الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبانتحقيق
:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 

.    وتحقيق الريادة المصرفيةعنصر الترويج الالكترونيتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 
والتي تنصّ ج اختبار الفرضية الفرعية الخامسةنستعرض فيما يلي نتائ:اختبار الفرضية الفرعية الخامسة-خامسا

تحقيق الريادة وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدبينمعنويةعلاقةعلى وجود
:، وذلك من خلالللمصرف محل الدراسة

التسويقيالمزيجعناصركأحدبينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    للمصرف محل الدراسةتحقيق الريادة وبينالإلكتروني،

وتحقيق الريادة المصرفية من عنصر المجتمعات الافتراضيةعلاقة الارتباط بين ):36-4(الجدول رقم 
وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.4150.14916.240.000

المجتمعات 
الافتراضية

0.7280.52987.710.000
0.3940.0429.3660.000

).SPSS(من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج: المصدر
 ّ تغير والخاصة بنتائج تحليل علاقة الارتباط بين الم،أعلاه) 36-4(لنا من الأرقام الموضحة في الجدول رقم يتبين
، )0.728(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) (المستقل 

وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير إلى أنه أي 
.  زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
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لمت) t(أن قيمة أعلاهكما يتضح لنا أيضا من خلال النتائج الموضحة في الجدول
وهي قيمة أقل ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 9.366: (قدرت بـ

تمعات ا(هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل دل على أنوهذا ما ي) 0.01(من مستوى المعنوية 
sigوبمستوى دلالة ) F=87.71(، حيث سجلت قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) الافتراضية

F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)مستوى الثقة مرتفع، هذا وتدل ه النتيجة تشير إلى أنوهذ) 0.05
في ) %52.9(يساهم بنسبة أن عنصر ) 0.529(لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 

.تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان
:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 

.    وتحقيق الريادة المصرفيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 
نتطرق من خلال هذه النقطة إلى مجموعة النتائج الخاصة باختبار :اختبار الفرضية الفرعية السادسة- سادسا

المزيجعناصركأحدخدمة دعم العملاء  بينمعنويةعلاقةوالتي تنصّ على وجودالفرضية الفرعية السادسة 
:، وذلك من خلالالريادة للمصرف محل الدراسةتحقيق وبينالإلكتروني،التسويقي

التسويقيالمزيجعناصركأحدخدمة دعم العملاء  بينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدخدمة دعم العملاءبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

علاقة الارتباط بين عنصر خدمة دعم العملاء وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر ):37-4(الجدول رقم
عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

ثابتالمتغير ال
2.3830.17813.360.000

خدمة دعم 
العملاء 

0.6680.44762.980.000
0.3840.0487.9360.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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والمتعلقة بنتائج تحليل علاقة ،أعلاه) 37-4(ضح لنا من مجموعة النسب والأرقام المبينة في الجدول رقم يتّ 
الارتباط ، بحيث سجلت قيمة )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) خدمة دعم العملاء(الارتباط بين المتغير المستقل 

، وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية )0.668(بينهما بـ 
.  بما يشير إلى أنه أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح

قدرت خدمة دعم العملاءلمتغير ) t(في الجدول أعلاه أن قيمة تضح لنا أيضا من خلال النتائج المبينةكما ي
وهي قيمة أقل من ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 7.936: (بـ

خدمة دعم (وهذا ما يدل على أن هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(مستوى المعنوية 
sigوبمستوى دلالة ) F=62.98(قيمة فيشر أيضا، حيث سجلت)الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) ءالعملا

F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)وهذه النتيجة تشير إلى أن مستوى الثقة مرتفع، هذا وتدل ) 0.05
في ) %47.7(يساهم بنسبة العملاءخدمة دعم أن عنصر ) 0.447(لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 

.تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان
:والتي تنصّ ) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 

.    وتحقيق الريادة المصرفيةخدمة دعم العملاءتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عنصر 
نستعرض فيما يلي مجموعة النتائج الخاصة باختبار الفرضية الفرعية :اختبار الفرضية الفرعية السابعة-سابعا

تحقيق وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالخصوصية  بينمعنويةعلاقةتوجدالسابعة والقائلة أنه 
:، وذلك من خلالالدراسةالريادة للمصرف محل 

وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالخصوصية  بينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة

وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالخصوصيةبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

273

علاقة الارتباط بين عنصر الخصوصية وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر عملاء بنك ):38-4(الجدول رقم 
الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
1.9240.2188.8430.000

0.6970.48673.650.000الخصوصية 
0.4600.0548.5820.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

والمتعلقة بنتائج تحليل علاقة الارتباط بين ،أعلاه) 38-4(لنا النسب والأرقام المبينة في الجدول رقم تظهر
بـ بحيث سجلت هذه الأخيرة، قيمة الارتباط بينهما)الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) الخصوصية(المتغير المستقل 

، وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير )0.697(
.  إلى أنه أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
: قدرت بـالخصوصيةلمتغير ) t(كما يتضح لنا أيضا من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه أن قيمة 

وهي قيمة أقل من ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 8.582(
) الخصوصية(وهذا ما يدل على أن هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(مستوى المعنوية 

sigوبمستوى دلالة ) F=73.65(حيث سجلت أيضا قيمة فيشر ، )الريادة المصرفية(على المتغير التابع 
F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)وهذه النتيجة تشير إلى أن مستوى الثقة مرتفع، هذا وتدل ) 0.05

في تحقيق الريادة ) %48.6(يساهم بنسبة الخصوصيةأن عنصر ) 0.486(لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 
.الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبانللبنك محل

: والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 
.    وتحقيق الريادة المصرفيةالخصوصيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عنصر 

مجموعة النتائج الخاصة باختبار الفرضية الفرعية عندنتوقف فيما يلي:الثامنةاختبار الفرضية الفرعية -ثامنا
تحقيق وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالتخصيصبينمعنويةعلاقةتوجدالثامنة والقائلة أنه 

:، وذلك من خلالالريادة للمصرف محل الدراسة
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الإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالتخصيصبينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبين

وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدالتخصيصبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة

وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر تخصيصعنصر العلاقة الارتباط بين ):39-4(الجدول رقم 
عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.3810.19012.560.000

0.6450.41755.690.000التخصيص
0.3690.0497.4630.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
والمتعلقة بنتائج تحليل علاقة الارتباط بين ،أعلاه) 39-4(تظهر لنا النسب والأرقام المبينة في الجدول رقم 

، قيمة الارتباط بينهما بحيث سجلت هذه الأخيرة بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) التخصيص(المتغير المستقل 
، وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير )0.645(

.  أنه أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيحإلى
: لمتغير الخصوصية قدرت بـ) t(كما يتضح لنا أيضا من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه أن قيمة 

قيمة أقل من وهي ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 7.463(
) التخصيص(وهذا ما يدل على أن هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(مستوى المعنوية 

sigوبمستوى دلالة ) F=55.69(يث سجلت أيضا قيمة فيشر بح، )الريادة المصرفية(على المتغير التابع 
F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)يجة تشير إلى أن مستوى الثقة مرتفع، هذا وتدل وهذه النت) 0.05

في تحقيق الريادة ) %41.7(يساهم بنسبة تخصيصأن عنصر ال) 0.417(لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 
.للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان

:والمتضمنة) H1(الفرضية البديلة ونقبل ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 
.    وتحقيق الريادة المصرفيةالتخصيصتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عنصر 
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:اختبار الفرضية الفرعية التاسعة-تاسعا
معنويةعلاقةتوجدنسلط الضوء فيما يلي على النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية التاسعة والقائلة أنه 

، تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدتصميم الموقع الالكتروني  بين
:وذلك من خلال

التسويقيالمزيجعناصركأحدتصميم الموقع الالكتروني  بينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1
.للمصرف محل الدراسةتحقيق الريادة وبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدتصميم الموقع الالكترونيبينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2
.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،

المصرفية من وجهة نظر وتحقيق الريادة تصميم الموقع الالكترونيعلاقة الارتباط بين عنصر ):40-4(الجدول رقم 
عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

المتغير التابع
الريادة المصرفية

معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة 
فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
2.0840.19210.840.000

تصميم الموقع 
الالكتروني

0.7100.50479.360.000
0.4480.0508.9090.000

).SPSS(من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج: المصدر
تصميم (تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ،أعلاه) 40-4(تبرز لنا النتائج الموضحة في الجدول رقم 

، وهذا ما يدل )0.710(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) الموقع الالكتروني
ة في أحد على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير إلى أنه أي زياد

.  المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
: لمتغير الخصوصية قدرت بـ) t(أن قيمة ،كما يتضح لنا أيضا من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه

وهي قيمة أقل من ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 8.909(
تصميم الموقع (وهذا ما يدل على أن هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(مستوى المعنوية 

وبمستوى دلالة ) F=79.36(، بحيث سجلت أيضا قيمة فيشر )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) الالكتروني
sig F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)وهذه النتيجة تشير إلى أن مستوى الثقة مرتفع، هذا ) 0.05
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يساهم بنسبة تصميم الموقع الالكترونيأن عنصر ) 0.504(وتدل لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 
.في تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل أخرى لم تؤخذ في الحسبان) 50.4%(

:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(ق نرفض الفرضية وبناء على ما سب
.    وتحقيق الريادة المصرفيةتصميم الموقع الالكترونيتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عنصر 

علاقةتوجديتم اختبار فيما يلي الفرضية الفرعية العاشرة والقائلة أنه :اختبار الفرضية الفرعية العاشرة-عاشرا
تحقيق الريادة وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصركأحدأمن المعاملات المصرفية الالكترونية  بينمعنوية

:، وذلك من خلالللمصرف محل الدراسة
المزيجعناصركأحدأمن المعاملات المصرفية الالكترونية  بينمعنويةعلاقةعدم وجود ): H0(فرضية العدم - 1

.تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،التسويقي
المزيجعناصركأحدأمن المعاملات المصرفية الالكترونية  بينمعنويةعلاقةتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2

.    تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسةوبينالإلكتروني،التسويقي
وتحقيق الريادة أمن المعاملات المصرفية الالكترونيةعنصر علاقة الارتباط بين ):41-4(الجدول رقم 

المصرفية من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف
المتغير التابع

الريادة المصرفية
معامل 
الارتباط

R

معامل 
التحديد

R2

قيمة 
فيشر
F

احتمالية
sig(F)

معامل 
الانحدار

A

الخطأ 
المعياري

قيمة
(t)

احتمالية
sig(t)

المتغير الثابت
1.3250.2734.8610.000

أمن المعاملات المصرفية 
الالكترونية

0.7150.51181.410.000
0.6070.0679.0230.000

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أمن (تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ،أعلاه) 41-4(تبرز لنا النتائج الموضحة في الجدول رقم 
، )0.715(، بحيث سجلت قيمة الارتباط بينهما بـ )الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) المعاملات المصرفية الالكترونية

وهذا ما يدل على وجود درجة ارتباط قوية وموجبة بين المتغيرين، واتجاه هذه العلاقة طردية بما يشير إلى أنه أي 
.  زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الأخر والعكس صحيح
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أمن المعاملات المصرفية تغير لم) t(أن قيمة ،كما يتضح لنا أيضا من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه
وهي ) sig t=0.000(وبمستوى دلالة ) 2.58(الجدولية ) t(وهي أكبر من قيمة ) 9.023: (قدرت بـالالكترونية

وهذا ما يدل على أن هناك أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية للمتغير المستقل ) 0.01(قيمة أقل من مستوى المعنوية 
سجلت أيضا قيمة فيشر كما،  )الريادة المصرفية(على المتغير التابع ) كترونيةأمن المعاملات المصرفية الال(
)F=81.41 ( وبمستوى دلالةsig F=0.000) ( وهو أقل من مستوى المعنوية)وهذه النتيجة تشير إلى ) 0.05

المعاملات أمن أن عنصر ) 0.511(أن مستوى الثقة مرتفع، هذا وتدل لنا قيمة معامل التحديد أيضا والبالغة 
في تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة وما تبقى يعود إلى عوامل ) %51.1(يساهم بنسبة المصرفية الالكترونية

.أخرى لم تؤخذ في الحسبان
:والمتضمنة) H1(ونقبل الفرضية البديلة ) H0(وبناء على ما سبق نرفض الفرضية 

.    وتحقيق الريادة المصرفيةأمن المعاملات المصرفية الالكترونية توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عنصر 
واتساقا مع كل ما تقدمنا إليه من نتائج تحليل علاقات الارتباط بين كل عنصر من ،ومن خلال ما سبق

تحقيق الريادة المصرفية نتأكد في النهاية من أصحية وصدق عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني على حدى و 
الفرضية الرئيسية الأولى والقائلة أنه يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر المزيج التسويقي المصرفي 

.الالكتروني وتحقيق الريادة المصرفية من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الشلف
:الثانيةالفرضية الرئيسيةوتحليلنتائج اختبار: المطلب الثاني

هناك فروق ذات دلالة سنحاول من خلال هذا المطلب اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الثانية والقائلة أن
المتغيرات لاختلافعناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى تجاهات عينة الدراسة حول إحصائية بين ا

في ،)t-test(ولاختبار هذه الفرضية استخدم الباحث لإيجاد الفروق التي تعزى لمتغير الجنس اختبار .الشخصية
One-Way(حين تم اختبار وجود بقية الفروق الأخرى باستخدام اختبار  Anova( وذلك من خلال اختبار ،

:الفرضيات الفرعية التالية



دراسة ميدانية بوكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمدينة الشلف  الفصل الرابع:      

278

إحصائية بين فروق ذات دلالة هناكتنص هذه الفرضية على أنّ :اختبار الفرضية الفرعية الأولىنتيجة -أولا
.الجنسمتغيراتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف

لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو للعينات المستقلة)t-test(نتائج اختبار ): 42-4(الجدول رقم 
.عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير الجنس

المتوسط التكرارالمجموعة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة 
)Leven(

sig (L) قيمة)t(sig (t)

4.220.000-423.430.590.910.34ذكور

383.970.52إناث

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

للعينات المستقلة لمعرفة )t-test(نتائج اختبارإلى ،أعلاه)42-4(الجدول رقم القيم الموضحة فيتشير 
لاختلاف متغير وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى 

استجابة الإناث وتفاعلهم مع المزيج التسويقي المصرفي الالكترونيبحيث تعكس هذه النتائج مدى،الجنس أو لا
بـ قدرت هي الأخرىاستجابة الذكور والتي تلك التي سجلتهاأكبر من قيمة، وهي)3.97(بـقدرتبقيمة

0.59مقابل 0.52(إلى أن تمركز إجابات الإناث أحسن من تمركز إجابات الذكور وهذا ما يدل أيضا، )3.43(

).على الترتيب

sig(لأن قيمة مستوى الدلالة تجانس التباين لالاختباريثبت L ( تقدر بـ)وهي أكبر من مستوى ،)0.34
إحصائيادال ) t(اختبار أيضاً .التباينفي حالة تجانس ) t(، وهذا ما دفعنا لاستخدام اختبار )0.05(المعنوية 

)sig=0.000(تالي نقبل الفرضية البديلة المتضمنةال، وب:
وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة أفراد العينة حول المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى إلى متغير 

.الجنس، وقد سجلت لصالح الإناث
ستعرض فيما يلي نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية والقائلة أنهن:ثانيةالفرعية النتيجة اختبار الفرضية -ثانيا

فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى يوجد
:العمر، وذلك من خلالمتغيرلاختلاف

اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي فيعدم وجود فروق): H0(فرضية العدم - 1
.العمرمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
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اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي توجد فروق في): H1(الفرضية البديلة - 2
.    العمرمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف

لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو ) Anova-test(نتائج اختبار يوضح ): 43-4(الجدول رقم 
.عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير العمر

التكراراتالعمر
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

224.020.36سنة30أقل من 

413.490.630.1043.940.011سنة40إلى 30من 

093.820.66سنة50إلى 41من 

083.630.77سنة50وأكثر من 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
لمعرفة حول ما إذا كانت هناك ) Anova-test(اختبارنتائج،أعلاه)43- 4(رقم نتائج الجدولتوضح

فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير العمر أو 
تالي نقبل الوب) 0.05(أقل من مستوى المعنوية قيمةوهيsig (F)=0.03يث سجلت قيمة الدلالة  بح،لا

بوجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني والتي تعزى إلى ) H1(الفرضية 
. متغير العمر

ولتحديد مصدر الاختلاف في اتجاهات أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، تم 
وبتالي نحن ¤sig (L)≤0.05للمقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لأن )Scheffe(استخدام اختبار 

للكشف عن مصدر الإحصائيةاستخدام هذا النوع من الاختبارات إلىأمام حالة تجانس التباين وهذا ما يدفعنا 
:هذا الاختلاف، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

للمقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لعناصر المزيج التسويقي ) Scheffe(نتائج اختبار): 44- 4(الجدول رقم
.المصرفي الالكتروني حسب متغير العمر

)sheffe(دلالة الفرق2المجموعة 1المجموعة 
0.5240.014سنة40إلى 30من سنة30أقل من 

0.1990.866سنة50إلى 41من سنة30أقل من 

0.3860.476سنة50أكثر من سنة30أقل من 

0.3240.529-سنة50إلى 41من سنة40إلى 30من 

0.1370.948-سنة50أكثر من سنة40إلى 30من 

0.1870.935سنة50أكثر من سنة50إلى 41من 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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) 44-4(رقم ،استنادا إلى نتائج الموضحة في الجدول أعلاه
اموعتين )sig>0.05(غير دالة إحصائيا  بين  لموجودة  ا لفروق  ا ا ) سنة40الى 30سنة ومن 30أقل من (، عد

).0.05(وهي أقل من القيمة المعنوية ) sig=0.014(قيمة الدلالة حيث

حول عناصر المزيج التسويقي ) سنة30أقل من (الفئة العمرية تالي يمكن القول بأن استجابة أفراد العينة من الوب
وهذا قد يعود إلى أن ،)سنة40إلى 30من (من الفئة العمرية المصرفي الالكتروني تختلف عن استجابة أفراد العينة 

م نضج فكري وخبرة كافية بما يسمح لهم التجاوب لديه) سنة40إلى 30من (من الفئة العمرية أفراد العينة 
أقل من (الفئة العمرية الالكتروني مقارنة بأفراد العينة من المصرفيعناصر المزيج التسويقيمع أكثروالتفاعل

، في حين أنه لا الذين كلهم شباب ربما أغلبيتهم ليس على لديه فكرة كاملة على عناصر هذا الأخير) سنة30
اموعات الأخرىيوجد فروق  قي  :الفرعية الثانيةونصل إلى النتيجة التالية بخصوص الفرضية.بين با

توجد فروق في اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير 
.    العمر

النقطة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة والقائلة سيتم من خلال هذه :الثالثةنتيجة اختبار الفرضية الفرعية -ثالثا
هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني أن

:، وذلك من خلالالمستوى العلميمتغيرتعزى لاختلاف
حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي اتجاهات عينة الدراسة فيعدم وجود فروق): H0(فرضية العدم - 1

.المستوى العلميمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي فيفروقتوجد ): H1(الفرضية البديلة - 2

.    المستوى العلميمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو ) Anova-test(اختبار يوضح نتائج ): 45-4(الجدول رقم 

.عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير المستوى العلمي

المستوى 
التكراراتالعلمي

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

023.521.13أقل من الثانوي

183.750.660.243.150.03ثانوي

443.810.52جامعي

163.290.67دراسات عليا

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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أنه يوجد فروق معنوية في اتجاهات أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي ،شير نتائج الجدول أعلاهتُ 
وهي أقل من sig (F)=0.03المصرفي الالكتروني تعزى لمتغير المستوى العلمي، حيث سجلت قيمة الدلالة  

عناصر المزيج بوجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول ) H1(تالي نقبل الفرضية الوب،)0.05(مستوى المعنوية 
.تروني والتي تعزى إلى متغير المستوى العلميالتسويقي المصرفي الالك

ولتحديد مصدر الاختلاف في اتجاهات أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، تم 
sig≤0.05للمقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لأن Scheffeاستخدام اختبار  (L)¤ وبتالي نحن

للكشف عن مصدر الإحصائيةاستخدام هذا النوع من الاختبارات إلىأمام حالة تجانس التباين وهذا ما يدفعنا 
:هذا الاختلاف، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

للمقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لعناصر المزيج ) Scheffe(نتائج اختبار ): 46-4(الجدول رقم 
.المستوى العلميالتسويقي المصرفي الالكتروني حسب متغير 

)sheffe(دلالة الفرق2المجموعة 1المجموعة 
0.2370.963-ثانويأقل من الثانوي

0.2980.924-جامعيأقل من الثانوي

0.2270.968دراسات علياأقل من الثانوي

0.0600.988-جامعيثانوي

0.4650.173دراسات علياثانوي

0.5250.035دراسات علياجامعي

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

،)46-4(استنادا إلى نتائج الموضحة في الجدول أعلاه رقم 
اموعتين )sig>0.05(غير دالة إحصائيا  بين  ة  لموجود ا لفروق  ا ا فان قيمة ) جامعي ودراسات عليا(، عد

).0.05(وهي أقل من القيمة المعنوية ) sig=0.035(الدلالة 
حول عناصر المزيج التسويقي ) جامعي(ذوي المستوى العلميتالي يمكن القول بأن استجابة أفراد العينة منالوب

وهذا قد يعود إلى ،)دراسات عليا(ذوي المستوى العلميالمصرفي الالكتروني تختلف عن استجابة أفراد العينة من 
أن أفراد العينة من ذوي الدراسات العليا هم أكثر دراية ومعرفة بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بحيث يمنحهم 

لتجاوب والتفاعل مع عناصر هذا الأخير مقارنة بأفراد العينة من أصحاب اهم العلمي المتقدم القدرة أكثر مستو 
اموعات، في حين أنه لا المستوى الجامعي قي  بين با فروق  :ضية الثالثة ر نتيجة اختبار الفوبالتالي.الأخرىيوجد 
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كتروني تعزى لاختلاف متغير توجد فروق في اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الال
المستوى العلمي

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة والقائلة أنإلىنتطرق فيما يلي :الرابعةنتيجة اختبار الفرضية الفرعية -رابعا
هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى 

:أقدمية التعامل مع البنك، وذلك من خلالمتغيرلاختلاف
الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي اتجاهات عينة عدم وجود في فروق): H0(فرضية العدم - 1

.أقدمية التعامل مع البنكمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني توجد في ): H1(الفرضية البديلة - 2

.    أقدمية التعامل مع البنكمتغيرتعزى لاختلاف
لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو ) Anova-test(يوضح نتائج اختبار ): 47-4(الجدول رقم 

.عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تعزى لاختلاف متغير أقدمية التعامل مع البنك

المتوسط التكراراتأقدمية التعامل مع البنك
الحسابي

الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

263.840.51سنوات5أقل من 

243.490.640.501.380.25سنوات10إلى 5من 

83.650.70سنة15إلى 11من 

223.740.67سنة15أكثر من 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر
يوجد فروق معنوية في اتجاهات أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي لاأنه،تشير نتائج الجدول أعلاه

كبرأقيمةوهيsig (F)=0.25المصرفي الالكتروني تعزى لمتغير المستوى العلمي، حيث سجلت قيمة الدلالة  
:والقائلة)H0(وبتالي نقبل الفرضية ) 0.05(من مستوى المعنوية 

موجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني والتي تعزى الى متغير مبعد
.تعامل مع البنكأقدمية ال
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: نتائج تحليل واختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: المطلب الثالث

هناك فروق ذات نستعرض من خلال هذا المطلب نتائج اختبار وتحليل الفرضية الرئيسية الثالثة والقائلة أن
ولاختبار ،المتغيرات الشخصيةتعزى لاختلافتجاهات عينة الدراسة حول الريادة المصرفيةدلالة إحصائية بين ا

في حين تم اختبار وجود ) t-test(اختبار غير الجنس الفروق التي تعزى لمتهذه الفرضية استخدم الباحث لإيجاد
One-Way(بقية الفروق الأخرى باستخدام اختبار  Anova( وذلك من خلال اختبار الفرضيات الفرعية ،

:التالية
سيتم من خلال هذه النقطة اختبار الفرضية الفرعية الأولى والقائلة :نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى-أولا
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةهناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول أن

:الجنس، وذلك من خلال
اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي عدم وجود في فروق): H0(فرضية العدم - 1

.المستوى العلميمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي في فروقتوجد): H1(الفرضية البديلة - 2

.    المستوى العلميمتغيرالالكتروني تعزى لاختلاف
للعينات المستقلة لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو) t-test(نتائج اختبار ): 48-4(الجدول رقم 

.الريادة المصرفية تعزى لاختلاف متغير الجنسمؤشرات

المتوسط التكرارالمجموعة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة 
)Leven(

sig (L) قيمة)t(sig (t)

2.630.010-423.620.532.450.12ذكور

383.900.42إناث

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، )3.90(قدرت بـ الريادة المصرفيةأن استجابة الإناث وتفاعلهم مع ،)48-4(تشير بيانات الجدول رقم 
، بالإضافة إلى أن تمركز إجابات الإناث أحسن من )3.62(وهي أكبر من قيمة استجابة الذكور والتي سجلت بـ 

).على الترتيب0.53مقابل 0.42(تمركز إجابات الذكور 

sig(تجانس التباين لأن قيمة مستوى الدلالة الاختبار وجوديثبت L (بـ سجلت)وهي أكبر من )0.12
.في حالة تجانس التباين) t(اختبار لتبني، وهذا ما دفعنا )0.05(مستوى المعنوية 
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الفرضية ، وبالتالي نقبل )0.05(قيمة المعنويةمنأقلوهي قيمة ) sig=0.010(دال إحصائيا ) t(اختبار 
:والدالة على)H1(البديلة

تعزى إلى متغير الجنس، وقد الريادة المصرفية وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة أفراد العينة حول 
.سجلت لصالح الإناث

الثانية سنتناول فيما يلي نتائج اختبار وتحليل الفرضية الفرعية :الثانيةنتيجة اختبار الفرضية الفرعية -ثانيا
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةهناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول والقائلة أن

:العمر، وذلك من خلال
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةاتجاهات عينة الدراسة حول عدم وجود في فروق): H0(فرضية العدم - 1

.العمر
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفية اتجاهات عينة الدراسة حول توجد فروق في ): H1(البديلة الفرضية - 2

. العمر
لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو) Anova-test(يوضح نتائج اختبار ): 49-4(الجدول رقم 

.الريادة المصرفية تعزى لاختلاف متغير العمرمؤشرات

التكراراتالعمر
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

223.910.29سنة30أقل من 

413.630.550.041.930.13سنة40إلى 30من 

093.900.45سنة50إلى 41من 

083.830.62سنة50وأكثر من 

).SPSS(مخرجات من إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر

تعزى لمتغير الريادة المصرفية يوجد فروق معنوية في اتجاهات أفراد العينة حول لا أنه ،تشير نتائج الجدول أعلاه
مستوى قيمةمنبحيث سجلت هذه الأخيرة قيمة أكبر¤sig (F)=0.13قيمة الدلالة  وهذا راجع إلى،العمر

:المتضمنة) H0(الفرضية تالي نقبل الوب،)0.05(المعنوية 
. والتي تعزى إلى متغير العمرالريادة المصرفيةوجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول عدم 
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سيتم من خلال هذه النقطة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة والقائلة :الثالثةنتيجة اختبار الفرضية الفرعية -ثالثا
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةهناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول أن

:المستوى العلمي، وذلك من خلال
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةاتجاهات عينة الدراسة حول فيعدم وجود فروق): H0(فرضية العدم - 1

.المستوى العلمي
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةاتجاهات عينة الدراسة حول توجد فروق في): H1(الفرضية البديلة- 2

.    المستوى العلمي
لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو مؤشرات ) Anova-test(يوضح نتائج اختبار ): 50-4(الجدول رقم 

.الريادة المصرفية تعزى لاختلاف متغير المستوى العلمي
المستوى 

العلمي
المتوسط التكرارات

الحسابي
الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

023.420.81أقل من الثانوي

183.710.530.231.970.12ثانوي

443.860.44جامعي

163.550.54دراسات عليا

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تشير نتائج الجدول أعلاه أنه لا يوجد فروق معنوية في اتجاهات أفراد العينة حول الريادة المصرفية تعزى لمتغير 
بحيث سجلت هذه الأخيرة قيمة أكبر من قيمة sig (F)=0.12المستوى العلمي، وهذا راجع إلى قيمة الدلالة  

:المتضمنة) H0(تالي نقبل الفرضيةالوب) 0.05(مستوى المعنوية 
. ستوى العلميعدم وجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول الريادة المصرفية والتي تعزى إلى متغير الم

والقائلة رابعةاختبار الفرضية الفرعية النتطرق فيما يلي إلى نتائجس:رابعةالنتيجة اختبار الفرضية الفرعية -رابعا
أقدمية متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةهناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول أن

:، وذلك من خلالالتعامل مع البنك
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةاتجاهات عينة الدراسة حول فيعدم وجود فروق): H0(فرضية العدم - 1

.أقدمية التعامل مع البنك
متغيرتعزى لاختلافالريادة المصرفيةاتجاهات عينة الدراسة حول توجد فروق في): H1(الفرضية البديلة - 2

.    أقدمية التعامل مع البنك
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لمعرفة وجود فروق معنوية بين اتجاهات العينة نحو ) Anova-test(يوضح نتائج اختبار ): 51-4(الجدول رقم 
.متغير أقدمية التعامل مع البنكمؤشرات الريادة تعزى لاختلاف 

أقدمية التعامل مع البنك
التكرارات

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
F(sig (F)(قيمةsig (L)المعياري

263.830.46سنوات5أقل من 

243.610.420.270.990.40سنوات10إلى 5من 

83.730.66سنة15إلى 11من 

223.820.55سنة15أكثر من 

).SPSS(من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

هناك فروق معنوية بين اتجاهات العينة تكانإذالمعرفة ما ) Anova-test(نتائج اختبارح لنا الجدول أعلاه يوضّ 
بـبحيث سجلت قيمة الدلالة،نحو مؤشرات الريادة المصرفية تعزى لاختلاف متغير أقدمية التعامل مع البنك أو لا

0.40=sig (F) ¤(تالي نقبل الفرضية الوب) 0.05(أكبر من مستوى المعنوية وهذه الأخيرة قيمتهاH0 (المتضمنة :
.والتي تعزى إلى متغير أقدمية التعامل مع البنكمؤشرات الريادة المصرفيةعدم وجود فروق في اتجاه أفراد العينة حول 
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:الفصلخلاصة 

من اختبار للفرضيات وتحليلها واستعراض ،من خلال ما تم القيام به في هذا الفصل الأخير من الدراسة
ني في تحقيق لدور الذي تلعبه عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكترو لولنا التطرق ميدانيا النتائج المحصل عليها، ح

موضوع الدراسة على عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ذلك فقد تم إسقاط وتطبيق الريادة المصرفية، وب
.لمدينة الشلف

من خلال التعريف به ونخص بالذكر ،هذا الفصل بتقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةناافتتححيث 
محل بنك القبل وكالة الشلف محل الدراسة، وكذا استعراض عناصر المزيج التسويقي الالكتروني المعتمدة من

إلى مجموعة الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها هذا الأخير، كانت هذه في مجملها النقاط والتطرق الدراسة، 
 .

قيامناالمتبعة فيبوصف تفصيلي لمنهجية والإجراءاتفقد قمنا من خلاله ،أما المبحث الثاني
لأدوات والمصادر المستخدمة في جمع معلومات وبيانات أداة الدراسة، بالإضافة تحديد االميدانية من خلال

، في حين خصص المبحث الثالث نالاستعراض
وتحليلها بما يتماشى مع خطوات الدراسة الميدانية ،الفرضياتوالأخير من هذا الفصل التطبيقي لاختبار مختلف

.لموضوع البحث
المفاهيم النظرية التي مختلف تطبيقنكون قد قمنا بمحاولةالتطرق لها،ومن خلال جملة المباحث التي سبق 

ونخص بالذكر بنك الفلاحة ،تناولنها في الفصول السابقة على ما يطبق على أرض الواقع في البنوك الجزائرية
التي مكن والتنمية الريفية لمدينة الشلف كمحل دراسة، وذلك سعيا منا لتقديم مجموعة من التوصيات والاقتراحات 

من خلال تحسين وتحديث المزيج التسويقي المعتمد ،لبنوك الجزائريةلفي تطوير الأنشطة التسويقية الاستفادة منها
.في السوق المصرفية الجزائريةيحقق لها مراتب ريادية، و يعزز من أدائها التسويقي والماليبما،من قبل هذه الأخيرة



ةمخات
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ن المصارف من حد أباعتباره ،أهمية بالغةبالمصارفالالكترونيالتسويقتكتسي ممارسة  المداخل التي تمكّ
وذلك ، في المدى المتوسط والطويلاكتساب مزايا تنافسية تحقق لها الريادة في السوق المصرفية التي تنشط فيها

من ات البيئية الداخلية والخارجية التي يشهدها العمل المصرفي، 
توسع المصارف في تقديم فيوالتي كان لها الأثر البالغ ،أهمها التطورات التكنولوجية وثورة المعلومات والاتصالات

ن المزايا، مستفيدة مالتي تستجيب لحاجات ورغبات العملاءمن المنتجات والخدمات المصرفيةمتنوعةتشكيلة 
.والفرص

على مواقع وإنشاء من خلال تصميم ،الصدد بدأت المصارف تتسابق في كسب المزيد من العملاءهذا وفي 
مبتكرةالذي أصبحوا يبحثون عن منتجات وخدمات،هؤلاء العملاءأكثر منلاقترابللتواصل واتشبكة الانترن

تزايدت حدة المنافسة بين المؤسسات المالية المختلفة سواء والمكانية وبجودة عالية، وهكذا الزمنيةالمنفعة لهم تحقق 
، من خلال الاعتماد على الإبداع باقتناص الفرص ومواجهة التهديداتللتموقع في السوقالمصرفية وغير المصرفية

.لمدة أطولقطاع المصرفيريادة التحققواكتساب مزايا تنافسيةوالابتكار من أجل التميّز

من خلال الدراسة ،في تحقيق الريادة بالمصارفدور عناصر مزيج التسويق الإلكتروني بالدراسة والتحليل تناولنا
ومبررات تطبيقه في ،المفاهيم الأساسية المتعلقة بمفهوم وأهمية التسويق الإلكترونيإلى فيها تطرقناالتي النظرية

بصورة عامة والريادة المصرفية بصورة خاصة، بالتطرق إلى مفهومها، أبعادها واستراتيجيات المصارف والريادة 
، قصد تبيان وكالة الشلف- الريفيةبنك الفلاحة والتنمية بيدانيةموج البحث بدراسة تحقيقها في المصارف، كما تُ 

توصلنا إلى حيث ل الأدوات الإحصائية،باستعما،أثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني في تحقيق الريادة
.الواردة في المقدمةتبرز أهمية البحث، بعد اختبار الفرضياتالنتائج مجموعة من 

:نتائج اختبار الفرضيات
:الفرضيات عن طريق قياس علاقةاختباركانت نتائج 

تنصّ الفرضية على أن توظيف عناصر مزيج التسويق الالكتروني تساهم في : يسية الأولىالرئاختبار الفرضية -
تحقيق الريادة للمصارف، فمن خلال ما توصلت إليه الدراسة النظرية أن تبني المصارف لعناصر المزيج التسويقي 

د صحة الالكتروني وتطبيقها بالشكل المطلوب، من شأنه أن يساهم في تحقيق الريادة المصرفي ة، وهذا ما يؤكّ
.الفرضية
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على أنه يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر الفرضية تنصّ : يسية الثانيةالرئاختبار الفرضية -
من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة ،المزيج التسويقي الالكتروني وتحقيق الريادة المصرفية

.الشلف
عناصر المزيج (نتائج تحليل علاقة الارتباط بين المتغير المستقل ما توصلت إليه الدراسة الميدانية، فإن من خلال 

وجود درجة ارتباط قوية وعلاقة ، سجلت)الريادة المصرفية(والمتغير التابع ) مجتمعةالتسويقي المصرفي الالكتروني 
أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها ن، بما يشير إلى أ)0.874(الارتباط معامل قيمة طردية بين المتغيرين، وكانت

د  .ثانيةالرئيسية الصحة الفرضيةزيادة في المتغير الآخر والعكس صحيح، وهذا ما يؤكّ
ّ : لثةاختبار الفرضية الثا- تجاهات عينة فروق ذات دلالة إحصائية بين االفرضية الرئيسية الثانية أنه يوجدتبُين

.المتغيرات الشخصيةعزى لاختلافاصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تُ عنالدراسة حول 
دتو  عناصر تجاهات عينة الدراسة حول فروق ذات دلالة إحصائية بين ايوجد هأن،المتحصل عليهاالنتائجأكّ

المستوى و عمر المتغيرات الشخصية، من حيث الجنس، العزى لاختلافالمزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تُ 
وجد فروق في اتجاه افراد العينةيلا أثبت الدراسة أنه ، بحيث الأقدمية في التعامل مع البنكباستثناء متغير ،العلمي
د ، وهذا ما يُ عزى لمتغير الأقدمية في التعامل مع البنكعناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني تُ حول  صحة ؤكّ

.الرئيسية الثالثةالفرضية
تجاهات عينة هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اأنعلى هذه الفرضيةتنصّ : رابعةالاختبار صحة الفرضية -

.المتغيرات الشخصيةعزى لاختلافتُ الدراسة حول الريادة المصرفية
الريادةتجاهات عينة الدراسة حولفروق ذات دلالة إحصائية بين اعدم وجودالميدانيةالدراسةأثبتت نتائجو 

المتغيرات الشخصية، من حيث العمر، المستوى العلمي والأقدمية في التعامل مع البنك، عزى لاختلافتُ المصرفية،
وجود فروق في اتجاه أفراد عدم الخاصة بمتغير الجنس،باستثناء متغير الجنس، حيث أثبت اختبار الفرضية الفرعية

د أيضا ما يالعينة حول مؤشرات الريادة المصرفية،  .الرئيسية الرابعةصحة الفرضيةؤكّ
:نتائج الدراسة النظرية

:توصلنا من خلال الدراسة النظرية نذكرها فيما يلي
وأداة من الأدوات ،من جوانب الإدارة العلميةهاماً شكل جانباً تُ الإلكترونيأصبحت وظيفة التسويق المصرفي- 

؛التي يشهدها النشاط المصرفيالمتسارعة، في ظل التطوراتاوتحقيق أهدافهالمصارفتفوقالفعالة في 
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في وهو في ذلك يتناول القضية الأساسية،على أساس إرضاء العميلالمصارف في التسويق الإلكتروني يقوم - 
دائما إلى البحث هذا الأخير ، بما يدفع المصرفوهي تدعيم العلاقة المستمرة بين العملاء و العمل المصرفي،

، قصد تحقيق رضاهم وكسب ومحاولة الاستجابة لهاالمتغيرة باستمراراحتياجات ورغبات العملاءعرف علىوالت
؛ولائهم

تناسق لتحقيق الريادة بالمصارف، من خلال التطبيق المأحد المداخل الحديثةالإلكترونيالتسويقمزيج عتبر يُ - 
على أرض الواقع؛المختلفةوالمتوافق لعناصره 

يق جودة الخدمات المصرفية وتحسين صورة المصرف لدى العميل تعتبران عنصران أساسيان ضمن الجهود إن تحق- 
؛التي يريدها كل مصرفلبناء ميزة تنافسية لدى المصارف، ومن ثم تحقيق الريادةعلى شبكة الإنترنيتالتسويقية

لريادي للمصارف، بحيث أصبح خياراً من الركائز الأساسية في تحقيق التوجه االابتكاريعتبر التسويق يُ - 
؛في السوق المصرفيةد، وبالتالي التفوق على المنافسيناستراتيجيا لتحقيق النمو وضمان الأداء الجيّ 

:نتائج الدراسة الميدانية
ا إبراز ولنا فيها، والتي حوكالة الشلف-من خلال الدراسة الميدانية التي أجريت في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

توصلنا إلى وبناء على اختبار فرضيات الدراسة،،دور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تحقيق الريادة المصرفية
:التاليةالنتائج

بين الخدمة الإلكترونية كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية- 
يثبت اتجاه العلاقة 0.623، بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ادة للبنك محل الدراسةالإلكتروني، وبين تحقيق الري

الطردية والقوية بين المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس 
؛صحيح 

عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني، وبين توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التسعير كأحد - 
يثبت العلاقة الطردية والقوية بين 0.593بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة

المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس صحيح ؛
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الترويج كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني، وبين - 

يثبت العلاقة الطردية والقوية بين 0.681بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة
يرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس صحيح ؛المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغ
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التوزيع كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني، وبين - 
ين يثبت العلاقة الطردية والقوية ب0.570بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة

المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس صحيح ؛
 -

يثبت العلاقة 0.728أن معامل الارتباط المقدر بـ بدليل ،الإلكتروني، وبين تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة
الطردية والقوية بين المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس 

صحيح ؛
رفي توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين خدمة دعم العملاء كأحد عناصر المزيج التسويقي المص- 

يثبت العلاقة 0.668بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،الإلكتروني، وبين تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة
الطردية والقوية بين المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس 

صحيح ؛
إحصائية بين الخصوصية كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني، وبين توجد علاقة ارتباط ذات دلالة - 

يثبت العلاقة الطردية والقوية بين 0.697بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة
الآخر والعكس صحيح ؛المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التخصيص كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني، - 
يثبت العلاقة الطردية والقوية 0.645بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،وبين تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة

أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس صحيح ؛بين المتغيرين، بما يشير إلى أن
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تصميم الموقع الإلكتروني كأحد عناصر المزيج التسويقي المصرفي - 

يثبت العلاقة 0.710ـ بدليل أن معامل الارتباط المقدر ب،الإلكتروني، وبين تحقيق الريادة للبنك محل الدراسة
الطردية والقوية بين المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر والعكس 

صحيح ؛
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أمن المعاملات المصرفية الإلكترونية كأحد عناصر المزيج التسويقي - 

يثبت 0.715بدليل أن معامل الارتباط المقدر بـ ،كتروني، وبين تحقيق الريادة للبنك محل الدراسةالمصرفي الإل
العلاقة الطردية والقوية بين المتغيرين، بما يشير إلى أن أي زيادة في أحد المتغيرين سيرافقها زيادة في المتغير الآخر 

والعكس صحيح ؛
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بة أفراد العينة حول المزيج التسويقي الإلكتروني بالبنك محل الدراسة، توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجا- 
تجاوب هذا الأخير مع المزيج التسويقي أن عزى إلى متغير الجنس لصالح عنصر الإناث، وهذا يدل على تُ 

الإلكتروني للبنك؛
كتروني بالبنك محل الدراسة، توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة أفراد العينة حول المزيج التسويقي الإل- 
العمر والمستوى العلمي، وهذا يعود إلى أن أغلب أفراد العينة المدروسة من فئة الشباب متغير كل من عزى إلى  تُ 

نهم من التجاوب والتفاعل أكثر مع عناصر المزيج التسويقي  ؛بنكللوتتمتع بمستوى علمي عال، مماّ مكّ
في استجابة أفراد العينة حول المزيج التسويقي الإلكتروني بالبنك محل عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية- 

لا يؤثر في استجابة يدل على أن عنصر الخبرة والأقدمية، وهذا التعامل مع البنكأقدميةالدراسة، تعُزى إلى متغير
؛للبنك محل الدراسةالإلكترونيمع عناصر المزيج التسويقي أفراد

إحصائية في استجابة أفراد العينة حول الريادة بالبنك محل الدراسة، تعُزى إلى متغير توجد فروق ذات دلالة- 
؛بالبنكمؤشرات الريادةمع بنسبة أكبر تجاوب هذا الأخير أن الجنس لصالح عنصر الإناث، وهذا يدل على 

الدراسة، تعُزى إلى كل من لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة أفراد العينة حول الريادة بالبنك محل - 
أن تجاوب أفراد العينة المدروسة مع على متغير العمر، المستوى العلمي وأقدمية التعامل مع البنك، وهذا يدل 

وكالة الشلف، لا يختلف رغم تباين أفراد العينة في العمر، المستوى –مؤشرات الريادة لبنك الفلاحة والتنمية 
.مع البنكالعلمي والأقدمية في التعامل 

: الدراسةتوصيات
:التاليةالتوصياتبناء على النتائج المتوصل إليها نقدم 

السلطات الوصية ينضرورة تمكّ .1
التي فرضتها البيئة المصرفية الجديدة؛اتف مع المتغير للتكيّ لتحقيق الريادة،المصرفي وثورة المعلومات والاتصالات 

ع المصارف العمومية الجزائرية في تقديم المزيد من الخدمات الإلكترونية عبر مواقعها على شبكة ضرورة توسّ .2
لتقديم كل ما هو جديد استجابة لحاجات ورغبات الإبداع والابتكارفي ذلك على عاملي الإنترنت، معتمدة

ما أرادت التموقع والبقاء على هرم المصارف العاملة بالسوق المصرفية الجزائرية؛، إذاالمتزايدةالعملاء 

اتمع.3 اد  فر ّن أ يمك ذي  ل ، ا ية قم لر احة ا الإت من مؤشر  فع  لر من الوصول إلى تكنولوجيا )الافتراضياتمع (ا
شبكة استخدامو ة، المعرفة والاتصالات واستخدامها، من خلال توفير البنية التحتية، الاستطاعة الماديالمعلومات 
الإنترنت؛
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إلى هذه ) خدمة العملاء(يسهل ولوج العملاءبما تحديث مواقع المصارف على شبكة الإنترنت باستمرار، .4
المواقع، وبما يحقق عنصري الخصوصية والتخصيص باعتبارهما عنصران أساسيان من عناصر المزيج التسويقي 

الإلكتروني؛ 

وقرصنة قاعدة اختراقعمومية الجزائرية لأنظمة وبرامج حماية متطورة لمواجهة مخاطر الوجوب تطبيق المصارف.5
.بيانات المصارف والعملاء على حد سواء

:آفاق البحث
دراسة دور مزيج التسويق المصرفي الإلكتروني في تحقيق الريادة المصرفية، وبالنظر هذا البحثمن خلال حاولنا 

في تناول جوانب أخرى ذات صلة بالموضوع، تم اقتراح مجموعة من المحاور البحثية، ناهتالصعوبات التي واجلبعض 
:يمكن دراستها مستقبلا، نذكرها فيما يلي

استراتيجيات تحقيق الريادة بالمصارف؛- 
متطلبات تحقيق الريادة بالمصارف ومؤشرات قياسها؛- 
ني بالمصارف؛الإتاحة الرقمية ودورها في إرساء التسويق الإلكترو - 
.لدى المصارفولاء العملاءإدارة العلاقات عبر شبكة الإنترنيت ودورها في تحقيق - 
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سنة50أكثر من سنة 50الى 41من سنة40إلى 30من سنة30أقل من 

:المستوى التعليمي-3
دراسات علياجامعيثانويأقل من ثانوي

: الأقدمية في التعامل مع البنك -4
سنة15أكثر من سنة15إلى 11من سنة10إلى 5من سنوات5أقل من 
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:أسئلة الاستبانة المتعلقة بعناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني: المحور الثاني
يُـعّرف المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني على أنه مجموعة البرامج والأدوات التي يستخدمها المصرف في ممارسة أعماله 

، بحيث يعمل )حاجات العملاء(التسويقية في شكلها الالكتروني، وذلك قصد الاستجابة لمتطلبات السوق المستهدف وأنشطته 
.المصرف على استغلال هذه العناصر وتوظيفها بشكل أمثل، بما يحقق له أداء عالي ومراتب ريادية

رقم 
العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارةالفقرة

غير 
موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافق موافقمحايد
بشدة

الخدمة الالكترونية
والمتطورة يعمل المصرف على توفير مجموعة من الخدمات الالكترونية الحديثة 01

.لتواكب التطور التكنولوجي الذي يشهده القطاع المصرفي
.يقدم المصرف خدمة البطاقات الالكترونية بدرجة عالية من الكفاءة والفعالية02

على مستوى المصرف يتم ATMإن استخدام جهاز الصراف الآلي 03
.بكفاءة عالية

التسعير الالكتروني
.المصرف مجموعة من خدمات الكترونية بأسعار معقولةيقدم 04
05

.العملاء المستهدفين
تكلفة أداء الخدمات الالكترونية أقل بكثير مقارنة بالخدمات التقليدية 06

.الأخرى
التوزيع الالكتروني

للعملاء عن طريق البريد الالكتروني الخاص الحساباتكشوفالمصرفيرسل07

يقدم المصرف خدمات الكترونية حتى في فترات الأعياد والعطل الرسمية08
يعطي المصرف اهتمام وتركيز كبير على استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة 09

.لتوزيع منتجاته وخدماته
الترويج الالكتروني

يعتمد المصرف على أساليب حديثة في الترويج لخدماته على موقعه الالكتروني 10
لعب الإعلان والدعاية الالكترونية دورا كبيرا في تعاملي مع هذا المصرف 11

. والاستفادة من خدماته الالكترونية المقدمة
المجتمعات الافتراضية

: الخدمات الإضافية التي يقدمها المصرف على موقعه الالكتروني مثل12
المكالمات الجماعية، والبريد الصوتي، وغرف الدردشة وغيرها من الخدمات (
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.، تعتبر مهمة وتلبي احتياجات وتفضيلات العملاء)الأخرى
مختلف يقوم المصرف بمهامه المطلوبة على أكمل وجه، من خلال التواصل مع 13

.
خدمة دعم العملاء

14
واستطلاع آرائهم عن الخدمات المقدمة عبر موقعه الالكتروني، بحيث 

.يتجاوب بشكل سريع وفوري معهم 
يعطي المصرف لعملائه فكرة واضحة وكاملة عن كيفية الاستخدام 15

.والانتفاع من الخدمات الالكترونية المقدمة
الخصوصية

يحدد المصرف الطريقة والكيفية المناسبة لاستخدام البيانات والمعلومات 16
.التي تخص العملاء من خلال موقعه الالكتروني

صوصية والسرية الختتميز الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف ب17
.التامة

التخصيص
.كبير لتلاءم مختلف احتياجات العملاءالتنوع التتميز خدمات المصرف ب18
يعطي المصرف لعملائه حرية الاختيار في قرار شراء الخدمة المصرفية عبر 19

.الانترنت
تصميم الموقع الالكتروني

مما يساهم في ،الموقع الالكتروني للمصرف مصمم بشكل جيد وجذاب20
.استقطابه للمزيد من الزبائن الجدد

.لموقع المصرف بكل سهولة وعلى وجه السرعةالولوجأتمكن من 21
لمعلومات الموجودة على موقعه المستمر لتحديثاليقوم المصرف ب22

.الالكتروني
أمن المعاملات المصرفية الالكترونية

يتميز المصرف الذي أتعامل معه بسمعة جيدة وموقع الكتروني يتميز بكل 23
.عنصر الآمان والثقةمن

يعتمد المصرف على نظام تقييد الدخول بعد عدة محاولات من إدخال 24
.بيانات غير صحيحة

يتوفر المصرف الذي أتعامل معه على برامج حماية يصعب اختراقها والعبث 25
.بنظامه وبرمجياته الالكترونية
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:المتعلقة بالريادة المصرفيةأسئلة الاستبانة : المحور الثالث

الأخرى، وذلك من خلال اعتماد هذا الأخير على طرق وأساليب جديدة وحديثة، في تقديم خدماته للعملاء بما يحقق 
الوقت هذا من جهة، ومن جهة أخرى توفير لهم مجموعة من الخدمات 

)06(الريادة المصرفية إلى ستة وتنقسم عناصر . 
:عناصر نذكرها بالترتيب كما يلي

:جودة الخدمة المقدمة-أولا
رقم 

العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارةالفقرة
غير 

موافق 
بشدة

غير 
موافق

موافق موافقمحايد
بشدة

جودة الخدمة المقدمة

تقديم يحرص المصرف على تعويض العميل عند حدوث أي خطأ أثناء عملية 01
.الخدمة في شكلها الالكتروني أو التأخير فيها وذلك للمحافظة على سمعته

يعمل دائما المصرف على تقليل وقت انتظار العميل من خلال تقديمه 02
"ATMكخدمة الصراف الآلي "

مقارنة بالمصارف الأخرى يقدم المصرف خدمات الكترونية ذات جودة عالية 03
.المنافسة له

يسعى المصرف إلى تطوير جودة الخدمات الالكترونية التي يقدمها بصفة 04
.مستمرة

تحقيق رضا العميل

يسعى المصرف إلى تلبية حاجات ورغبات عملائه وتحقيق رضاهم من خلال 05
. اعتماده لأساليب تكنولوجية ومبتكرة

تم06
.

تساعد تكنولوجيا المعلومات الذي يستخدمها المصرف على تحسين جودة 07
. الخدمات المقدمة بما يتوافق ورغبات العملاء وتحقيق رضاهم

المصرفتميز 
يهتم المصرف بمعرفة الطرق الحديثة التي تستخدمها المصارف الأخرى المنافسة 09

.في توزيع وترويج الخدمات المقدمة
10

.وبطرق يصعب على المصارف المنافسة تقليدها
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المصرف بشكل مستمر لمواكبة التكنولوجيا الرقمية الحديثة ليتميز في هذا يسعى 11
.اال عن بقية المصارف المحلية المنافسة

تدنية تكاليف الخدمة المقدمة
يقدم المصرف خدماته الالكترونية بأسعار أقل مقارنة بالمصارف الأخرى 12

.المنافسة
قنوات التوزيع الالكترونية منخفضة مقارنة بالخدمات تكلفة أداء الخدمات عبر 13

.التقليدية المقدمة
يقدم المصرف مجموعة من الخدمات الالكترونية بأسعار أقل من المصارف 14

.الأخرى المنافسين لجذب المزيد من العملاء الجدد
الحصة السوقية للمصرف

يقدم المصرف مجموعة من الخدمات 15
.تدعم مركزه التنافسي وتساعده على توسيع حصته السوقية

.يعمل المصرف باستمرار على زيادة عملائه والدخول إلى أسواق جديدة16

يعتمد المصرف في تقديم خدماته على قنوات توزيع الكترونية، من أجل توسيع 17
.حصته السوقية

الإبداع والابتكار
يعمل المصرف دائما على تطوير وتحديث خدماته الحالية وابتكار خدمات 18

.أخرى جديدة
يعطي الإبداع والابتكار جودة عالية للخدمات التي يقدمها المصرف، بحيث 19

.تصبح أكثر جاذبية للعملاء
عملائه للاستفادة من خدماته يستخدم المصرف طرق ووسائل إبداعية في إقناع20

.الالكترونية المقدمة مقارنة بالمصارف الأخرى
يساهم الإبداع والابتكار في تدنية العمولات التي يتقاضها المصرف نظير 21

.تقديمه لخدمات مناسبة جدا ومرضية للعملاء
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طلب تحكيم الاستبانة): 02(الملحق رقم -

فارس بالمديةجامعة يحي 
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

قسم العلوم الاقتصادية
مالية وبنوك: تخصص) / د.م.ل(دكتوراه 

:؛؛؛ السلام عليكم ورحمة االله وبركاته، أما بعد.........: )ة(المحترم) ة(الأستاذ

استبانة لبحث دكتوراهطلب تحكيم : الموضوع

نضع بين أيديكم هذه الاستبانة لأغراض استكمال أطروحة الدكتوراه تخصص مالية وبنوك، بجامعة يحي 
:فارس بالمدية والموسومة بـ 

دور المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية
"الشلفببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةدراسة ميدانية"

ولما من سعادتكم من خبرة وتجربة في مجال تحكيم الاستبانات، فإنني آمل من سيادتكم المحترمة تحكيم هذه 
. الاستبانة التي ستستعمل لإكمال هذه الأطروحة

.تفضلوا مني في الأخير بقبول وافر الاحترام والتقدير

:الطالب :                الأستاذ المشرف 

زيدان عبد الرزاقخليل عبد القادر                                                : الأستاذ الدكتور 
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طلب تحكيم الاستبانة): 02(الملحق رقم -

فارس بالمديةجامعة يحي 
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
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:؛؛؛ السلام عليكم ورحمة االله وبركاته، أما بعد.........: )ة(المحترم) ة(الأستاذ

استبانة لبحث دكتوراهطلب تحكيم : الموضوع

نضع بين أيديكم هذه الاستبانة لأغراض استكمال أطروحة الدكتوراه تخصص مالية وبنوك، بجامعة يحي 
:فارس بالمدية والموسومة بـ 

دور المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية
"الشلفببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةدراسة ميدانية"

ولما من سعادتكم من خبرة وتجربة في مجال تحكيم الاستبانات، فإنني آمل من سيادتكم المحترمة تحكيم هذه 
. الاستبانة التي ستستعمل لإكمال هذه الأطروحة

.تفضلوا مني في الأخير بقبول وافر الاحترام والتقدير

:الطالب :                الأستاذ المشرف 

زيدان عبد الرزاقخليل عبد القادر                                                : الأستاذ الدكتور 
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طلب تحكيم الاستبانة): 02(الملحق رقم -

فارس بالمديةجامعة يحي 
كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

قسم العلوم الاقتصادية
مالية وبنوك: تخصص) / د.م.ل(دكتوراه 

:؛؛؛ السلام عليكم ورحمة االله وبركاته، أما بعد.........: )ة(المحترم) ة(الأستاذ

استبانة لبحث دكتوراهطلب تحكيم : الموضوع

نضع بين أيديكم هذه الاستبانة لأغراض استكمال أطروحة الدكتوراه تخصص مالية وبنوك، بجامعة يحي 
:فارس بالمدية والموسومة بـ 

دور المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية
"الشلفببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةدراسة ميدانية"

ولما من سعادتكم من خبرة وتجربة في مجال تحكيم الاستبانات، فإنني آمل من سيادتكم المحترمة تحكيم هذه 
. الاستبانة التي ستستعمل لإكمال هذه الأطروحة

.تفضلوا مني في الأخير بقبول وافر الاحترام والتقدير

:الطالب :                الأستاذ المشرف 

زيدان عبد الرزاقخليل عبد القادر                                                : الأستاذ الدكتور 
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لمحة حول إشكالية الدراسة
:مقدمة
موضوعي التسويق الالكتروني والريادة لمنظمات الأعمال بصفة عامة والمصارف بصفة خاصة، من المواضيع التي تنال عدّ يُ 

الجانب الأكبر من الاهتمام الواسع على المستويين البحثي والتطبيقي وعلى مختلف الأصعدة، والأمر يرجع إلى الدور المتوقع لهذان 
. بل العديد من الباحثين والأكاديميين في تحديد مستقبل واستمرار ونجاح الكثير من المصارفالموضوعان من ق

اعتباره فيها على أنه أحد المعايير الهامة التي تقاس من خلالها ثقافة الدول ولغتها وأنشطتها، وقد بلغ التقدم التكنولوجي بمكانة تم
وى حضارا وتقدمها،  ت مس أحدث هذا التطور التكنولوجي الحاصل مجموعة من التغيرات الجذرية في منظمات الأعمال ونخص و و

ومن هنا أصبح من الضروري على ؛الأخيرةبالذكر المصارف، حيث أصبحت المعدات التكنولوجية المتطورة من أهم أصول هذه 

، عمال المصرفية الحديثةالالتزام بالتميز والسبق المستمر لكل ما هو جديد في عالم التكنولوجيا لمعرفة ما هو ضروري وهام في بيئة الأ
ب 

والملائمة لبيئة على المصارف دراسة فوائدها وتكاليفها، هي الطريقة التي يتم من خلالها اختيار عناصر المزيج التسويقية المناسبة
.الأعمال الالكترونية بما يساهم في تحقيق المصارف لمراتب ريادية في ظل المنافسة الشديدة في هذا القطاع وعلى مختلف الأصعدة

هذا وتعتبر المؤسسات المالية ونخص بالذكر المصارف من بين منظمات الأعمال الرائدة والسباقة في تبنيها وتقديمها لخدمات 
الت

هنا كان لا بد من دراسة تجربة المصارف وخاصة المصارف الجزائرية ومدى انفتاحها استخدام الهاتف المحمول لنفس الغاية، ومن
واستثمارها لمفهوم التسويق الالكتروني وعناصره التسويقية، مبرزين في ذلك الدور والأثر الذي تلعبه هذه الأخيرة في تحقيقها لمراكز 

.ريادية على الصعيد المحلي والإقليمي
ا دف من خلال هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي الالكترونية في تحقيق الريادة للمصارف لذ

بما يجعلها تحتل مواقع متميزة ومنفردة عن غيرها من المصارف المنافسة الأخرى، وخصوصا بعد دخولها إلى عصر الثورة التكنولوجية 
والمعلوماتية

تسويق المصرفي الالكتروني، عناصر المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني، الريادة المصرفيةال:الكلمات المفتاحية
: مشكلة الدراسة-أولا

تتلخص مشكلة الدراسة في البحث والتعرف على الأثر الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في تحقيق الريادة 
.تنمية الريفية بصفة خاصةالمصرفية بصفة عامة، وبنك الفلاحة وال

ما هو الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي :ومن هذا المنطلق يمكننا طرح التساؤل الرئيسي لموضوع الدراسة
؟ الالكتروني في تحقيق الريادة المصرفية

:فرضيات الدراسة- ثانيا
تحقيق وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصربينإحصائيةارتباط ذات دلالة علاقةتوجد:الأولىالرئيسةالفرضية-1

:الآتيةالفرعيةالفرضياتعنها مجموعة منويتفرعالمصارف لمراكز ريادية،
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التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيةالخدمةبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:الأولىالفرعيةالفرضية1-1
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛وبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيالتسعيربينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:الثانيةالفرعيةالفرضية1-2
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛وبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيالترويجبيندلالة إحصائيةارتباط ذاتعلاقةتوجد:الثالثةالفرعيةالفرضية1-3
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛الإلكتروني، وبين

التسويقيالمزيجعناصركأحدالإلكترونيالتوزيعبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:الرابعةالفرعيةالفرضية1-4
الريادة للمصرف محل الدراسة؛تحقيق وبينالإلكتروني،

المزيجعناصركأحدبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:الخامسةالفرعيةالفرضية1-5
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛ وبينالإلكتروني،التسويقي

المزيجعناصركأحدخدمات دعم العملاءبينإحصائيةارتباط ذات دلالة علاقةتوجد:السادسةالفرعيةالفرضية1-6
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛وبينالإلكتروني،التسويقي

التسويقيالمزيجعناصركأحدالخصوصيةبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:السابعةالفرعيةالفرضية1-7
الدراسة؛تحقيق الريادة للمصرف محل وبينالإلكتروني،

التسويقيالمزيجعناصركأحدالتخصيصبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:الثامنةالفرعيةالفرضية1-8
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛وبينالإلكتروني،

المزيجعناصركأحدتصميم الموقع الالكترونيبينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد: التاسعةالفرعيةالفرضية1-9
تحقيق الريادة للمصرف محل الدراسة؛وبينالإلكتروني،التسويقي

كأحدأمن المعاملات المصرفية الالكترونية بينارتباط ذات دلالة إحصائيةعلاقةتوجد:العاشرةالفرعيةالفرضية1-10
الدراسة؛تحقيق الريادة للمصرف محل وبينالإلكتروني،التسويقيالمزيجعناصر

هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات عينة الدراسة حول عناصر المزيج التسويقي المصرفي :الفرضية الرئيسية الثانية-2
.الالكتروني تعزى لاختلاف المتغيرات الشخصية

تعزى الريادة المصرفيةتجاهات عينة الدراسة حول هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين ا:الفرضية الرئيسية الثالثة-3
.المتغيرات الشخصيةلاختلاف

:أقسام الدراسة: ثالثا
للإلمام بكافة جوانب موضوع الدراسة قمنا بتقسيم هذا الأخير إلى أربعة فصول، ثلاثة منها نظرية، أما الفصل الرابع والأخير 

:فقد خصص لدراسة الميدانية، وقد جاءت هذه الأخيرة في الشكل التالي
عناصر مزيج التسويق الالكتروني كقوى تغير إستراتيجية حديثة في العمل المصرفي:الفصل الأول
الريادة ومتطلبات تحقيقها في المصارف؛:الفصل الثاني
؛المصرفيةتبني عناصر المزيج التسويقي الالكتروني ضمن التوجهات الحديثة المساهمة في تحقيق الريادة: الفصل الثالث

.-وكالة الشلف-بنك الفلاحة والتنمية الريفية ميدانية بدراسة :ابعالفصل الر 
:في جملة من النقاط كتاليمؤشرات الريادة المصرفيةكما نحيط سيادتكم علما أننا لخصنا 
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تميز المصرف؛- 3الحصة السوقية للمصرف؛-2جودة الخدمة المصرفية؛-1
.الإبداع والابتكار-6؛رضاء وولاء العملاء-5تكاليف الخدمة المصرفية؛تدنية -4

للاستبانةقائمة الأساتذة المحكمين): 03(ملحق رقم -
الجامعةالرتبةلقب واسم المُحكِمالرقم
جامعة المديةأستاذ التعليم العاليخليل عبد القادر01
جامعة المديةأستاذ التعليم العاليتهتان مراد02
جامعة الشلفأستاذ التعليم العاليزيدان محمد03
جامعة الشلف- أ- أستاذ محاضر مجاهدي فاتح04
جامعة الشلف- أ- أستاذة محاضرة مديوني جميلة05

توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 04(ملحق رقم -
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide
MALE 42 52,5 52,5 52,5

FEMELLE 38 47,5 47,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

توزيع أفراد العينة حسب العمر): 05(ملحق رقم -
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

Moins de 30 ans 22 27,5 27,5 27,5

de 30 a 40 ans 41 51,3 51,3 78,8
de 41 a 50 ans 9 11,3 11,3 90,0
plus de 50 ans 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي): 06(ملحق رقم -
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage

cumulé

Valide

avant le lycée 2 2,5 2,5 2,5

niveau lycéen 18 22,5 22,5 25,0
Universitaire 44 55,0 55,0 80,0
études supérieures 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
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توزيع أفراد العينة حسب أقدمية التعامل مع البنك): 07(ملحق رقم -
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide
Pourcentage cumulé

Valide

moins de 5ans 26 32,5 32,5 32,5
de 5 a 10ans 24 30,0 30,0 62,5
de 11 a 15ans 8 10,0 10,0 72,5
plus de 15ans 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

ثبات أداة الدراسة باستخدام اختبار ألفا كرونباخنتائج قياس ): 08(ملحق رقم -
:الكليمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-1

RELIABILITY
/VARIABLES=x11 x12 x13 x21 x22 x23 x31 x32 x33 x41 x42 x51 x52 x61 x62 x71 x72

x81 x82 x91 x92 x93 x101 x102 x103 y11 y12 y13 y14 y21 y22 y23 y31 y32 y33 y41 y42
y43 y51 y52 y53 y61 y62 y63 y64

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,958 45

لعناصر المزيج التسويقي الالكترونيمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-2
RELIABILITY

/VARIABLES=x11 x12 x13 x21 x22 x23 x31 x32 x33 x41 x42 x51 x52 x61 x62 x71 x72
x81 x82 x91 x92 x93 x101 x102 x103

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,938 25

:لمؤشرات الريادة المصرفيةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-3
RELIABILITY

/VARIABLES=y11 y12 y13 y14 y21 y22 y23 y31 y32 y33 y41 y42 y43 y51 y52 y53 y61
y62 y63 y64

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
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N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,903 20

:لعنصر الخدمة الالكترونيةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-4
RELIABILITY

/VARIABLES=x11 x12 x13
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,729 3

لعنصر التسعير الالكترونيمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-5
RELIABILITY

/VARIABLES=x21 x22 x23
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,648 3

لعنصر التوزيع الالكترونيمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-6
RELIABILITY

/VARIABLES=x31 x32 x33
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Echelle : TOUTES LES VARIABLES
Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,564 3
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لعنصر الترويج الالكترونيمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-7
RELIABILITY

/VARIABLES=x41 x42
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,803 2

لعنصر المجتمعات الافتراضيةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-8
RELIABILITY

/VARIABLES=x51 x52
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,678 2

لعنصر خدمة دعم العملاءمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-9
RELIABILITY

/VARIABLES=x61 x62
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,727 2
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لعنصر الخصوصيةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 10
RELIABILITY

/VARIABLES=x71 x72
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Alpha de
Cronbach

Nombre d'éléments

,665 2

لعنصر التخصيصمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 11
RELIABILITY

/VARIABLES=x81 x82
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,610 2

لعنصر تصميم الموقع الالكترونيمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 12
RELIABILITY

/VARIABLES=x91 x92 x93
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,741 3

لعنصر أمن المعاملات المصرفية الالكترونيةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ-13
RELIABILITY

/VARIABLES=x101 x102 x103
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES
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Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,673 3

لمؤشر جودة الخدمةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 14
RELIABILITY

/VARIABLES=y11 y12 y13 y14
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,584 4

لمؤشر تحقيق رضا العميلمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 15
RELIABILITY

/VARIABLES=y21 y22 y23
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,738 3

لمؤشر تميز المصرفمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 16
RELIABILITY

/VARIABLES=y31 y32 y33
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,709 3
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لمؤشر تدنية التكلفةمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 17
RELIABILITY

/VARIABLES=y41 y42 y43
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,788 3

لمؤشر الحصة السوقيةارتباط ألفا كرونباخمعامل - 18
RELIABILITY

/VARIABLES=y51 y52 y53
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,811 3

لمؤشر الإبداع والابتكارمعامل ارتباط ألفا كرونباخ- 19
RELIABILITY

/VARIABLES=y61 y62 y63 y64
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilité
Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations
N %

Observations
Valide 80 100,0
Exclusa 0 ,0
Total 80 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,722 4
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-Kolmogorov(اختبار التوزيع الطبيعي ): 09(ملحق رقم - Smirnov test(

DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données1.
SAVE OUTFILE='C:\Users\univ\Desktop\spss 20\Sans titre1.sav'
/COMPRESSED.
NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 y1 y2 y3 y4 y5 y6
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques

NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x y
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon

x Y
N 80 80

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,6920 3,7588
Ecart-type ,62253 ,50371

Différences les plus extrêmes
Absolue ,087 ,131
Positive ,082 ,072
Négative -,087 -,131

Z de Kolmogorov-Smirnov ,777 1,168
Signification asymptotique (bilatérale) ,581 ,131
a. La distribution à tester est gaussienne.
b. Calculée à partir des données.
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-Kolmogorov(اختبار التوزيع الطبيعي ): 09(ملحق رقم - Smirnov test(

DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données1.
SAVE OUTFILE='C:\Users\univ\Desktop\spss 20\Sans titre1.sav'
/COMPRESSED.
NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 y1 y2 y3 y4 y5 y6
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques

NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x y
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon

x Y
N 80 80

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,6920 3,7588
Ecart-type ,62253 ,50371

Différences les plus extrêmes
Absolue ,087 ,131
Positive ,082 ,072
Négative -,087 -,131

Z de Kolmogorov-Smirnov ,777 1,168
Signification asymptotique (bilatérale) ,581 ,131
a. La distribution à tester est gaussienne.
b. Calculée à partir des données.
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-Kolmogorov(اختبار التوزيع الطبيعي ): 09(ملحق رقم - Smirnov test(

DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données1.
SAVE OUTFILE='C:\Users\univ\Desktop\spss 20\Sans titre1.sav'
/COMPRESSED.
NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 y1 y2 y3 y4 y5 y6
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques

NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=x y
/MISSING ANALYSIS.

Tests non paramétriques
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon

x Y
N 80 80

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,6920 3,7588
Ecart-type ,62253 ,50371

Différences les plus extrêmes
Absolue ,087 ,131
Positive ,082 ,072
Négative -,087 -,131

Z de Kolmogorov-Smirnov ,777 1,168
Signification asymptotique (bilatérale) ,581 ,131
a. La distribution à tester est gaussienne.
b. Calculée à partir des données.
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.البيانات المتعلقة بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني للبنك محل الدراسةتحليل ): 10(ملحق رقم -

FREQUENCIES VARIABLES= x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10
Effectifs

.تحليل البيانات المتعلقة بمؤشرات الريادة مجتمعةً للبنك محل الدراسة):11(ملحق رقم -
FREQUENCIES VARIABLES= y1 y2 y3 y4 y5 y6 x y

/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

y1 y2 y3 y4 y5 y6 x Y

N
Valide 80 80 80 80 80 80 80 80
Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0

Moyenne 3,7500 3,8375 3,6542 3,6417 3,8250 3,8250 3,6920 3,7588
Ecart-type ,59268 ,68538 ,67389 ,70716 ,66450 ,64066 ,62253 ,50371

الالكتروني وتحقيق الريادة المصرفية يمزيج التسويقالعلاقة الارتباط بين عناصر ):12(ملحق رقم -
من وجهة نظر عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الشلف

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT y
/METHOD=ENTER x.

Régression

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients
standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,228 ,182 6,739 ,000
x ,685 ,049 ,847 14,080 ,000

a. Variable dépendante : y

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard de

l'estimation

Changement dans les statistiques

Variation de

R-deux

Variation de

F

Sig. Variation de F

1 ,847a ,718 ,714 ,26936 ,718 198,260 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), x

Statistiques
x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10

N
Valide 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,7667 3,6167 3,4583 3,5438 3,4125 3,5813 3,9875 3,7375 3,7417 4,0083
Ecart-type ,73376 ,69981 ,82570 1,06793 ,93041 ,87672 ,76297 ,88223 ,79904 ,59291
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