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Résumé 

    Cette étude vise à éclairer la problématique du e- 

marketing bancaire et son impact sur le parcours 

moderne des clients de la génération Internet, car 

un échantillon de clients bancaires de l'état de 

Constantine a été étudié. 
   Afin de se familiariser avec les différents axes de 

l'étude, nous avons suivi l'approche analytique 

descriptive pour atteindre l'objectif de la recherche 

en analysant et en extrapolant les résultats du 

questionnaire et en reliant les variables de l'étude. 

    L'étude s'est conclue par plusieurs résultats, dont 

le plus marquant était la présence d'un fort impact 

du e- marketing bancaire sur les quatre premiers 

axes du parcours moderne des clients bancaires, et 

l'étendue de l'influence externe, qui provient de la 

banque et de ses employés, a le plus grand impact 

sur les clients et leur choix de services et de 

produits bancaires. 

 
 

Mots clés: e- banque marketing; 5A's; Génération 

d'Internet; clients de la banque. 

Abstract 

This study aims to shed light on the issue of e- 

Banking marketing and its impact on the modern 

course of customers of the Internet generation, as 

a sample of bank customers in Constantine city 

was studied. 

In order to get acquainted with the various axes 

of the study, we followed the descriptive 

analytical approach to achieve the goal of the 

research by analyzing and extrapolating the 

outputs of the questionnaire and linking the 

variables of the study. 

The study concluded with several results, the 

most prominent of which was the presence of a 

high impact of e- banking marketing on the first 

four axes of the modern path of bank customers, 

and the scope of external influence, which comes 

from the bank and its employees, has the greatest 

impact on customers and their choice of bank 

services and products. 

Keywords: E-Banking Marketing,, 5A's, Net 

Generation Customers, Banking Customers. 
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وتدديرٌرا  الإل تروندًتهددف هد ا الدراسدة لتسداٌط الحدو  حددو  موحدوق التسدوٌق البن دً    

عاى المسار الحدٌث لعمدء  جٌد  اتنترنٌدت، حٌدث تدس دراسدة عٌندة مدل عمدء  البندو   دً 

 ولاٌة قسنطٌنة.

وللإلماس بمختاف محاور الدراسة اتبعنا المنهج الوصفً التحاٌاً لتحقٌق هدف البحث مل 

 خء  تحاٌ  واستقرا  مخرجات الاستبٌال والربط بٌل متغٌرات الدراسة.

لدراسة إلى عدة نتائج  ال أبرزها وجود تيرٌر مرتفع لاتسوٌق البن ً وقد خاصت ا

الإل ترونً عاى المحاور اتربعة اتولى لامسار الحدٌث لعمء  البنو ،  ما أل نطاق 

التيرٌر الخارجً وال ي مصدرا البن  وموظفٌه له أ بر تيرٌر عاى العمء  واختٌارهس 

 لخدمات ومنتجات البنو .

 

 عمء ، 5A'sتسوٌق بن ً إل ترونً، مسار حدٌث لاعمء   :فتاحٍةانمانكهمات 

  .جٌ  اتنترنت، عمء  البنو 
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I - مقدمة 

 ً عالس تح مه سرعة الاتصالات والرورة الرقمٌة تسارق  ٌه نمو التقنٌات المالٌة 
الحدٌرة واستحدرت مجموعة مل المنتجات والخدمات الرقمٌة التً ا تسبت زخما  بٌرا 

المستجد، ارتفع مل خءله التحو  الرقمً بنسبة  97بعد انتشار  ٌروس  و ٌد 
بالمئة مل الناتج  97.7بالمئة إلى  5.7قمً مل بالمئة  ما تطور حجس الاقتصاد الر57

 المحاً الإجمالً العالمً.

أصبح الاسترمار  ً المجا  الرقمً حتمٌة لتسوٌق الخدمات البن ٌة لمجاراة التقدس 
الت نولوجً وال  ا  الصناعً خصوصا باستعما  الحوسبة السحابٌة، بالإحا ة إلى 

متقدمة  ً شب ات التواص  الاجتماعً.    تحاٌ  البٌانات ال بٌرة والخوارزمٌات ال
ه ا التحولات أنتجت جٌ  مل مواطنو اتنترنت مما أطر المنظمات إلى الت ٌف مع 
خصائصهس ومع العهد الجدٌد لاتسوٌق الإل ترونً ال ي برز  يحد المفاهٌس الحدٌرة  ً 

ا التسوٌق تنفٌ  العماٌات واتنشطة التسوٌقٌة  ً مختاف القطاعات. ٌيتً  ً مقدمته
البن ً الإل ترونً وال ي ٌتس  ٌه توجٌه خدمات البن  إلى العمٌ  ب فا ة ومء مة 
لإشباق حاجاته  ً أي زمال ومل أي م ال،     ما ٌرغب به أو ٌحتاجه سٌيتً إلٌه 
قب  أل ٌف ر  ٌه أو ٌف ر بالبحث عنه، أو تو ٌر مٌزانٌة له.     ات  ار أصبحت 

 اتف أو أي جهاز إل ترونً متص  باتنترنت.موجهة بحغطة زر  ً اله

مل أج  حمال الفعالٌة وتحقٌق المرالٌة  ً التسوٌق الإل ترونً ٌجب جع  الجهود 
التسوٌقٌة متخصصة محددة بدقة  ً مسار العمٌ  الحدٌث ال ي ٌستوجب ربط عءقة 
شخصٌة وخاصة مع العمء  عاى المدى الطوٌ . أٌل تبدأ العءقة بوعً العمٌ  
ومعر ته بخدمات البن  ومنتجاته لتتطور وتستمر لٌصبح و ا  وولا  لاعءمة ومؤٌد 
وموصً بها. لٌترجس بصفة مباشرة إلى نمو  ً رقس اتعما . وتحقٌق اتهداف 

 الاستراتٌجٌة عاى المدى المتوسط والبعٌد.
 8 بنا  عاى ما تقدس تبرز لنا إش الٌة بحرنا والتً صغناها  ًإشكالٌة الدراسة

 التساؤ  التال8ً
الإلكترونً على محاور المسار الحدٌث  البنكًما هو مستوى تأثٌر التسوٌق 

 لعملاء البنوك فً ولاٌة قسنطٌنة؟ 
 ومل خء  ه ا الإش الٌة ٌم ل طرح اتسئاة الفرعٌة التالٌة8

 ما هو التسوٌق البن ً الإل ترونً وماهً أدواته وخصائصه؟ -

 المتبعة  ٌه؟ تالإل ترونً وماهً أهس الاستراتٌجٌا ماهً متطابات التسوٌق البن ً -

 مل هس عمء  جٌ  اتنترنت وماهً محاور ه ا المسار الجدٌد ال ي ٌتبعونه؟ -

 ٌف ٌؤرر التسوٌق البن ً الإل ترونً عاى مستوى ودرجة الموا قة بٌل الإناث  -
 وال  ور؟

العمومٌة  ما هو واقع مستوى تيرٌر التسوٌق البن ً الإل ترونً  ً البنو  -
 والخاصة؟

  ً مسار الزبول؟     ما مدى مساهمة التسوٌق البن ً الإل ترونً عاى نطاق -

عاى حو  ما تقدس وبغٌة تحقٌق أهداف البحث  قد وحعنا  فرضٌات الدراسة:
 8مجموعة مل الفرحٌات نوردها  ٌما ٌاً

الإل ترونً عاى    محاور المسار الحدٌث ٌوجد تيرٌر مرتفع لاتسوٌق البن ً  -
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 لعمء  البنو .

 اختءف الجنس له دور  بٌر  ً التيرٌر عاى المسار الحدٌث لاعمء . -

ٌتيرر مسار عمء  البنو  الخاصة بالتسوٌق البن ً الإل ترونً أ بر مل عمء   -
 البنو  العمومٌة.

 العمء  نحو البنو .ٌعتبر نطاق التيرٌر ال اتً أ بر مساهس  ً تحدٌد مسار  -

 :أهداف الدراسة 

تهدف ه ا الدراسة إلى التعرف عاى الإطار النظري لاتسوٌق البن ً الإل ترونً  -
مل خء  إبراز ماهٌته وخصائصه وأدواته بالإحا ة إلى متطاباته والتر ٌز عاى 

 مختاف استراتٌجٌاته.

الت نولوجٌة تساٌط الحو  عاى عمء  جٌ  اتنترنت ال ي أنتجته التغٌرات  -
 والرقمٌة، ومحاولة  هس ورصد أهس التحولات والتطورات  ً مجتمعات العمء .

تحدٌث المفاهٌس المتعاقة بمستازمات الإدارة التسوٌقٌة والمتعاقة بمسارات العمء   -
 الجدٌدة، ونطاق تيرٌرهس.

 منهجٌة الدراسة:

ٌاً، حٌث تس استخداس للإلماس بمختاف محاور الدراسة اتبعنا المنهج الوصفً التحا 
المنهج الوصفً لتبٌال الإطار النظري لادراسة وتساٌط الحو  عاى مختاف متغٌرات 

لاستخءص بعض النتائج   ً الجانب التطبٌقً الموحوق،  ما تس اتباق المنهج التحاٌاً
التً مل شينها تحقٌق هدف البحث مل خء  تحاٌ  واستقرا  مخرجات الاستبٌال 

 ٌرات الدراسة.والربط بٌل متغ

II-  ًمدخم نظري إنى انتسىٌق الإنكترون:  

 :الإلكترونً البنكًهور التسوٌق ظتارٌخ  .1

شهدت بدابة التسعٌنات رورة رقمٌة حٌث تم ل اتوروبٌول  ً مر ز تطوٌر 
ببٌرل  ً سوٌسرا مل تطوٌر نظاس الفسٌفسا  مما سمح  CIRUالطاقة ال رٌة 

للأصحاب الحواسٌب الشخصٌة باستخداس برمجٌات التصفح بسهولة بٌل صفحات 
حٌث تحو  اتنترنت  9775الوٌب وهو ما ساهس  ً إحداث نقاة نوعٌة  بٌرة سنة 

 مل مجرد أساوب لتشغٌ  ال مبٌوترات عل بعد إلى طرٌق سرٌع لتباد  المعاومات
عاى نطاق عالمً وبالتالً انطاق عهد جدٌد لاٌزا  متواصء حتى الآل مل التطوٌر 

 1والإبداق مل أج  خدمة بيق  ت افة مع تو ٌر معاومات مفٌدة  ً الوقت المناسب.

ه ا التورة الرقمٌة غٌرت    المفاهٌس اتساسٌة عل الفحا  والوقت وال تاة 
إرسا  واستقبا   ٌتسٌم ل أل ت ول موجودة  ً أي م ال،  ما  الآلالمنظمات  

الرسائ   ً نفس الوقت، بالإحا ة إلى شحل اتشٌا  عاى ش   ومحات بدلا مل 
وهو ما أرر عاى مفهوس التسوٌق بش   عاس حٌث تطور مل  2شحنها   تاة معٌنة.

 3.المفهوس القائس عاى البٌع إلى المفهوس القائس عاى العمٌ 

 م التسوٌق الإلكترونً:مفهو .2

عر ه  اٌب  وتار بينه القناة التسوٌقٌة اتوسع واتسرق واترخص وات رر تفاعاٌة  -
 4وتحرر مل المادٌات إلى الفحا  الرقمً ومل الحدود المحاٌة إلى السوق ال ونٌة.
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بينه عبارة عل طرق تسوٌقٌة الجمعٌة اتمرٌ ٌة لاتسوٌق الإل ترونً  ٌما عر ته  -
إجراؤها مل خء  اتجهزة الإل ترونٌة،  ما أنه عماٌة دٌنامٌ ٌة دائمة التغٌر ٌتس 

 5وهو وسٌاة لاتواص  رنائً الاتجاا بٌل الشر ات وعمءئها الفعاٌل أو المحتماٌل.
له ا ٌم ل تعرٌف التسوٌق البن ً الإل ترونً لاخدمات البن ٌة بينه العماٌة 

ات البن  إلى العمٌ   ً الفحا  الرقمً ب فا ة الرقمٌة التً بمقتحاها ٌتس توجٌه خدم
 ومء مة لإشباق حاجٌاته  ً أي وقت ومل أي م ال مع تحقٌق أقصى ربح لابن .

 الخصائص الممٌزة للتسوٌق البنكً الإلكترونً: .3
 ٌو ر التسوٌق المصر ً الإل ترونً مجموعة مل الخصائص مل بٌنها8

(، بم ل لجمٌع العمء  الحصو  Mass serviceٌتمٌز بينه ٌقدس خدمة واسعة )  -
 عاى الخدمات المقدمة مل الموقع الإل ترونً  ً أي وقت ومل أي م ال.

ٌتس استخداس عنصر الإرارة لج ب انتباا المستخدمٌل وتمٌز المحتوى التروٌجً  -
 لاخدمات.

رغس الت الٌف العالٌة المنفقة عاى اتجهزة الإل ترونٌة والشب ات والبرمجٌات إلا  -
ٌو ر  مٌة غٌر محدودة مل المعاومات الخدمات المعروحة عاى اتنترنت أنه 

ومل دول حدود زمنٌة بالإحا ة إلى تخفٌض ت الٌف العمالة وإنشا   روق جدٌدة 
  ً أما ل مختافة.

و رة المعاومات وسرعة الحصو  عاٌها مل خء  تطبٌقات وموقع البن  وه ا    -
خداس مختاف الخدمات عل بعد بسهولة دول التنق  إلى البن  أي إم انٌة است

 وسرعة.

إم انٌة استخداس مختاف المعاومات والمعطٌات لإجرا  عماٌات المقارنة والتحاٌ   -
 واستخراج النتائج واستخدامها  ً اتخا  القرارات المناسبة.

بنا  عءقات قوبة مع العمء   ً جمٌع أنحا  العالس عل طرٌق الاتصالات  -
 ٌة.الإل ترونٌة التفاعا

 القدرة عاى منا سة مختاف البنو  العالمٌة دول ما ٌة بنٌة أصو  حخمة. -

التحدي ات بر هو الهاجس اتمنً ال ي ٌؤرر عاى استخداس الخدمات البن ٌة  -
الإل ترونٌة مل طرف العمء  مما ٌستوجب تو ٌر إجرا ات  ا ٌة ل شف 

 6الاختراقات وحماٌة خصوصٌة العمء  وحساباتهس البن ٌة.

 لاستراتٌجٌات المتبعة فً التسوٌق الإلكترونً:ا .4
تعتبددددر الاسددددتراتٌجٌة التسددددوٌقٌة خطددددة طوٌاددددة اتجدددد ، والتددددً تقددددوس بصددددٌاغتها 
 الإدارة التسدددوٌقٌة مدددل خدددء  خطدددوات متتالٌدددة تعبدددر عدددل التخطدددٌط الاسدددتراتٌجً.
عدددرف  ٌاٌدددب  دددوتار الاسدددتراتٌجٌة التسدددوٌقٌة عادددى أنهدددا  السدددٌرورة التدددً تحتدددوي 

  الفدددرص الموجدددودة  دددً السدددوق، واختٌدددار الهددددف، التموقدددع مخططدددات عادددى تحاٌددد
 العم  ونظاس الرقابة. 

ٌسدددداعد اسددددتخداس اسددددتراتٌجٌات التسددددوٌق الإل ترونددددً  ددددً البنددددو  عاددددى تمٌٌددددزا 
عدددل المنا سدددٌل وتجددداوزهس مدددل خدددء  تقددددٌس تقنٌدددات جدٌددددة أو تقددددٌس نفدددس الخددددمات 

تختادددف الاسددددتراتٌجٌة  دة.بطدددرق مختافدددة أو اسددددتهداف أشدددخاص جدددددد بطدددرق جدٌدددد
المطبقددة بدداختءف مرحاددة حٌدداة الخدمددة البن ٌددة مددل مرحاددة نمددو وتقدددس ونحددج إلددى 
غاٌددددددة مرحاددددددة الانحدددددددار حٌددددددث تطبددددددق الاسددددددتراتٌجٌات التالٌددددددة8 الاسددددددتراتٌجٌة 

 الهجومٌة، الاستراتٌجٌة الد اعٌة، الاستراتٌجٌة العقءنٌة )الرشادة التسوٌقٌة(
لرقمدددً بالتحدٌدددد،  ٌدددتس اسدددتعما  سٌاسدددتٌل لاسدددتخداس أمدددا  ٌمدددا ٌخدددص التسدددوٌق ا
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 .Pull -والسحب  Push –ه ا النوق مل التسوٌق وهما استراتٌجٌات الد ع 
8 و ٌهدددا تجددد ب البندددو  العمدددء  عدددل طرٌدددق البحدددث Pullسٌاسدددة السدددحب  -

  Portals، وهددددى تخاددددق مددددداخ  إل ترونٌددددة  Web searchالإل ترونددددً  
ادددددوا مافاتهدددددا،  ٌددددددخ  إلٌهدددددا  عادددددى اتنترندددددت لٌشددددداهدوا خددددددامات البنددددد  وٌحم 
وٌشدددتر وا  دددً الموقددددع والنٌدددوزلٌتر بدددالموقع، و ربمددددا ٌسدددتخدموا الخدمدددة مددددل 

 خء  ه ا المداخ  الإل ترونٌة الشهٌرة.
8 و ٌهدددا تدددد ع رسدددالت  التسدددوٌقٌة ولا تنتظدددر سدددحب Pushسٌاسدددة الدددد ع   -

، SMS/MMSالسٌاسددددددة اسددددددتخداس رسددددددائ  الندددددداس، ومددددددل تطبٌقددددددات هدددددد ا
، والإعءنددددددات سددددددوا  إعءنددددددات Emailsواسددددددتخداس الرسددددددائ  الإل ترونٌددددددة 
أو الإعءندددات المعروحدددة  Banner ads -تظهدددر  دددً أعادددى المواقدددع  بدددانر 

– Display ads ًأو أي نددددددوق  خددددددر مددددددل أشدددددد ا  الإعددددددءل الرقمدددددد ،
 7المعروف.

III-  8قة بٍن انبنىك وعملائهامدخم نظري حىل انتحىل انرقمً نهعلا 

 عملاء جٌل الأنترنت: .1
أنتجددت الرددورة الرقمٌددة جٌدد  جدٌددد مددل العمددء  الدد ٌل ٌسددتخدمول اتنترنددت لاقٌدداس 
بالعدٌد مل اتنشطة قب  وخء  وبعد الشرا  مل بحدث عدل أ حد  المنتجدات وأحسدل 

المشدتري اتسعار وجودة خدمات ما بعد البٌع. وقد قسس العاما  الى ندوعٌل أساسدٌٌل8 
الصناعً والمشتري الاستهء ً وٌم دل تاخدٌص أهدس خصدائص جٌد  اتنترندت  ٌمدا 

 ٌا8ً
التجدد المستمر لحاجات ورغبات عمء  اتنترنت بسعٌهس الحصو  عاى  -

 ات ح .
 تيرٌر  بٌر لاجماعات المرجعٌة عاى قرارات العمء . -
 التجارة التقاٌدٌة. ارتفاق عدد العمء  المستها ٌل لا ٌؤرر بالحرورة عاى -
التغٌر الإٌجابً المستمر  ً ساو  العمء  نحو استعما  التسوق الإل ترونً  -

 بما ٌمنحه مل تسهٌءت وخدمات لروادا.
امتء  العمء  ل مٌة  بٌرة مل البٌانات والمعاومات المفٌدة حو  الساع  -

 8والخدمات المعروحة  ً المواقع أو بالاستعانة بمحر ات البحث.

 المسارات الجدٌدة للعملاء نحو البنوك: .2
 E.St Elmo)ابت ددر رٌددادي الإعءنددات والمبٌعددات إي سددانت إلمددو لددوٌس 

Lewis)  الإطددار اتو  المسددتخدس  ددً وصددف مسددار العمٌدد  بمختصددر ٌبدددأ بددالحروف
، Desire، الرغبدددة Interest، الاهتمددداس 8Attention الانتبددداا  AIDAالإنجاٌزٌدددة 

 AIDAو مددا هددو الحددا   ددً عناصدر المددزٌج التسددوٌقً  قددد خحددعت  .Actionالعمد  
مدل  Derek Ruckerلتوسدٌعات وتعددٌءت عدٌددة مدل أهمهدا مدا قددمها درٌد  ر در 

وهددو مختصددر لا امددات التالٌددة8 الددوعً  4A's اٌددة  ٌاددود لددلإدارة نمددو ج ٌطاددق عاٌدده 
Aware الموقددف ،Attitude  الفعدد ،Act الفعدد  مددل جدٌددد ،Act againحٌددث . 

جرى تبسٌط مرحاتً الاهتماس والرغبة لتصٌر  امة موقف وأحٌفت مرحاة جدٌدة هدً 
الفعدد  مددل جدٌددد  بدددٌ  معبددر عددل ولا  الزبددائل. وبسددبب الاتصددا  الدددائس شددهد سدداو  

 العمء  عدت تحولات نوجز أهمها  ً الجدو  الموال8ً
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 الدائس( تحولات ساو  العمء   ً عصر الاتصا  19جدو  رقس )       

 عصر الاتصال الدائم عصر ما قبل الاتصال الدائم

العمٌدددد  ٌحدددددد موقفدددده مددددل العءمددددة 
 التجارٌة

المجتمدددع المحدددٌط هدددو مدددل ٌدددتح س  دددً قدددرارات 
 العمٌ 

الددولا  ٌعددرف بيندده الاحتفدداظ بالعمٌدد  
 وإعادة الشرا 

 ٌعرف الولا  بينه الرغبة  ً تيٌٌد عءمة تجارٌة

ٌ ول بش   مباشر بالعءمدة  الاتصا 
 التجارٌة

الاتصا  ٌ ول دائس بٌل العمء  ببعحهس الدبعض 
وهدددو مدددا ٌعدددزز الجا بٌدددة لامندددتج أو الخدمدددة أو 

 ٌحعفها

 ,Philip Kotler and others مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاىالمصدر8 
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لٌقددس  اٌددب  ددوتار طدرح متطددور  ددً هد ا العددالس المتددرابط  دً الاقتصدداد الرقمددً وأعدداد 
، الجا بٌددة 8Aware الددوعً 5A'sتعرٌددف لمسددار العمٌدد  عددل طرٌددق خمسددة مراحدد  

Appeal طددرح اتسددئاة ،Ask  الفعدد ،Act التيٌٌددد ،Advocate وٌم ددل توحددٌح .
 الجدو  التال8ً ساو  الزبول والانطباعات اتساسٌة  ً ه ا المسار  ً

 5A's( مسار العمٌ  وانطباعاته عبر مراح  10جدو  رقس )      

مراحل مسار 
5A's 

نقاط الاتصال الممكنة  سلوك العمٌل
 للعمٌل

الانطباع 
الأساسً 

 للعمٌل

الوووووووووووووووووووووووووووعً 
Aware 

ٌتعددرض العمٌدد  بصددورة 
سددابٌة لقائمددة طوٌاددة مددل 
العءمدددات التجارٌدددة مدددل 
تجربددددددددددددة سددددددددددددابقة أو 

تسوٌقٌة أو تيٌدد  اتصالات
 الآخرٌل

ٌعر ول العءمدة التجارٌدة 
مددددل  خددددرٌل ٌتعرحددددول 
لإعءندددددددات دول قصدددددددد 

 ٌت  رول تجربة سابقة

 أنا أعرف

الجاذبٌووووووووووووووووووووووة 
Appeal 

ٌتعام  العمء  مع جمٌدع 
الرسددددائ  التددددً ٌتاقونهددددا 
ممدددا ٌولدددد لددددٌهس  ا دددرة 
تجدبهس إلى قائمة قصدٌرة 

 مل العءمات التجارٌة

ٌصدددبحول منجددد بٌل إلدددى 
مجموعدددددة قاٌادددددة تسدددددمى 

 مجموعة الاعتبار

 أنا معجب

طووووورئ الأسوووووئلة 
Ask 

بدددددا ع الفحددددو  ٌجددددري 
العمدددددء  بحدددددوث حدددددو  
العءمدددددددددددة التجارٌدددددددددددة 
المنجد ب لهددا عددل طرٌددق 
اتصدددددددقا  والعائاددددددة أو 

 وسائ  الإعءس

الاتصدا  باتصددقا  طابددا 
 لامشورة

البحدددث عدددل تقدددٌس المندددتج 
 إل ترونٌا
 المنتج  ً المتجرتجربة 

 أنا مقتنع

بعد تعزٌز المعاومات ٌتس  Actالفعل 
قدددرار الشدددرا  والتفاعددد  
بصدددورة أعمدددق بواسدددطة 
عماٌة الشرا  والاستخداس 

 وعماٌات الخدمة

الشددددرا   ددددً المتجددددر أو 
 إل ترونٌا 

 استخداس المنتج تو  مرة
تقدٌس ش وى بشديل مشد   

 ما 
 الحصو  عاى خدمة

 أنا أشتري
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التأٌٌووووووووووووووووووووووووووود 
Advocate 

ٌطددددور العمددددء  بمددددرور 
الوقددددددت شددددددعورا قوٌددددددا 
بددالولا  لاعءمددة التجارٌددة 
ٌتعدى إعدادة شدرائها إلدى 
  ع  التيٌٌد أماس الآخرٌل

الاسدددتمرار  دددً اسدددتخداس 
 العءمة التجارٌة 

 إعادة الشرا  
التسوٌق لاعءمة التجارٌدة 

  ً محٌط الزبول

 أنا أوصً

 ,Philip Kotler and others مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاىالمصدر8 
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لٌسدت دائمدا خطٌدة  قدد ت دول حازونٌدة وغٌدر مرتبدة،  مدا أل الوقدت  5A'sإل مراح  
الدد ي ٌقحددٌه الزبددائل  ددً مسددارهس ٌختاددف مددل  ئددة إلددى  ئددة أخددرى  ددً القطاعددات 

 9تافة.المخ

 متطلبات التسوٌق البنكً الإلكترونً: .3

لتحقٌق أهداف التسوٌق البن ً الإل ترونً ٌستازس تو ر بنٌة تحتٌة تعتمد عاى 
أحدث معدات ت نولوجٌا المعاومات والاتصالات، مع تو ر مجموعة مل التشرٌعات 

بالعنصر والقوانٌل التً تنظس التعامءت بالإحا ة إلى مجموعة مل العناصر المتعاقة 
 البشري وبٌئته وٌم ل تقسٌس أهس م ونات ه ا البنٌة إلى العناصر التالٌة8

البنٌة التحتٌة الصابة لاتسوٌق البن ً الإل ترون8ً تتمر   ً    التجهٌزات ومعدات  -
الاتصا  بمختاف الشب ات اترحٌة والخاوٌة الداخاٌة والخارجٌة لابنو  لحمال 

 رب مع العمء  و سر الحدود.عماٌة الاتصا  الدائس والتقا
البنٌة التحتٌة الناعمة لاتسوٌق البن ً الإل ترون8ً ٌهم  العدٌد مل المف رٌل الجانب  -

القانونً إلا أنه اتساس ال ي ٌبنى عاٌه التقدس والتطور  ً مجا  الت ناوجٌا، لٌيتً 
عماٌات بعدها مجموق الخدمات والمعاومات والخبرات والبرمجٌات التً ٌتس إنجاز 

التسوٌق البن ً الإل ترونً مل خءلها  الموقع الإل ترونً وبرامج الهواتف النقالة 
 والخدمات ال اتٌة لازبول بالإحا ة إلى قواعد البٌانات الإل ترونٌة.

البنٌة التحتٌة البشرٌة لاتسوٌق البن ً الإل ترون8ً ٌعتبر مصدر القوة الفعاٌة تي  -
ٌحقق الت ام  بٌل العناصر السابقة وال ي بدونه لا ٌم ل منظمة، وهو العنصر ال ي 

الحصو  عاى أي بنٌة بدأ مل برا ات الاختراعات إلى تقدٌس مختاف خدمات الإنشا  
والصٌانة وتقدٌس الاستشارات، له ا ٌجب إعطا  اتهمٌة القصوى لاتدرٌب والتيهٌ  

تر ٌز عاى تنظٌس ور ع المستوى ل   العما  مهما  ال دورا  ً المؤسسة مع ال
 10وتناسق العم  الجماعً بينماط التسٌٌر الحدٌرة.

 8إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونٌا .5
مل أج  الحفاظ عاى عءقات مستمرة مع العمء  تعتمد البنو  عاى بنا  نظاس 
معاوماتً ٌحتوي عاى قاعدة بٌانات لعمءئها باستخداس مجموعة مل الوسائ  التنظٌمٌة 

البشرٌة لإدارة عءقة مع عمء  عصر الاتصا  هد ها اتساسً ربط عءقة والتقنٌة و
 شخصٌة وخاصة معهس عاى المدى الطوٌ  باستخداس اتسالٌب التالٌة8

البرٌد الإل ترون8ً ٌتس برمجة أنظمة متطورة لءتصا  والرد عاى استفسارات  -
 العمء   ً الحٌل.

و ٌر الوقت والجهد ٌتس وحع أجوبة مناسبة تو ٌر قائمة للأسئاة ات رر تداولا8 لت -
 للأسئاة والمشا   التً ٌقوس العمء  بالبحث عاى ح  لها.

التخاطب مع العمء  بالدردشة الصوتٌة أو النصٌة8 مل خء  وحع قسس خاص  -
لمتابعة والرد عاى استفسارات العمء  عاى المباشر أو برمجة روبوتات الدردشة 

 لارد وتوجٌه العمء .
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 تتجاى أهمٌة استخداس ه ا النهج الاستراتٌجً مل خء  النقاط التالٌة8
بنا  ولا  لابن  مل خء  تطوٌر روابط الاتصا  المباشر معه، حٌث أل ت افة  -

 الاحتفاظ بالعمء  أق  بخمسة مرات مل ت افة البحث عل عمء  جدد.
العدٌد مل العمء  عل طرٌق ال امة المنطوقة  ولا  العمٌ  ٌصبح مصدر لجاب -

 الإٌجابٌة، وتسوٌق منخفض الت افة لاخدمات الجدٌدة.
بتقدٌس أ ح  طرق الاتصا  مع العمء  وسرعة الاستجابة لهس ت سب المؤسسة  -

 موقع تنا سً  ً السوق.
س  سب رقة العمء  مل خء  الرعاٌة ال ا ٌة والاهتماس بالرد عاى استفساراته -

 11وح  مشا اهس بسرعة ودقة.

 عاى مسار العمٌ 8     أرر نطاق .7

ٌتيرر العمٌ  برءرة مصادر رئٌسٌة لٌص  مل الوعً إلى التيٌٌد حٌث هنا  مزٌج 
 ،Outer، التيرٌر الخارجً Other، تيرٌر الآخرٌل Ownٌت ول مل التيرٌر ال اتً 

النطاق أداة مفٌدة ٌم ل استخدامها لحمال  ٌعتبر.     نطاقطاق عاٌه ا أه ا م

الفعالٌة  ً التسوٌق ومل أج  الوصو  إلى المرالٌة  ً التسوٌق ٌجب جع  الجهود 
التسوٌقٌة متخصصة  ً تحدٌد أهمٌة    نطاق مل أج  النجاح  ً تحدٌد أي مستوى 

 ٌجب التر ٌز عاٌها  ما ٌا8ً

ٌ ول التيرٌر ال اتً هو اتهس  ٌجب أل ٌ ول التر ٌز أ رر عاى بنا  تجربة  عندما -
 ما بعد الشرا  ممٌزة لاعمء .

عندما ٌ ول تيرٌر الآخرٌل أ رر أهمٌة  ٌجب الاعتماد عاى أنشطة التسوٌق  -
 المجتمعً.

أما عندما ٌ ول التيرٌر الخارجً أهس مل البقٌة  ٌم ل التر ٌز عاى أنشطة  -
 12التسوٌقٌة. الاتصالات

 الحدٌثحمل مسار العمٌ       نطاق 198رقس  ش  
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IV -دراسة المٌدانٌة:ال 

 
التحاٌاددً، والدد ي ٌناسددب طبٌعددة 8 تددس الاسددتعانة بددالمنهج الوصددفً موونها الدراسووة .9

دراستنا، حٌث ٌقدس لنا وصف لاظداهرة المدروسدة وتصدوٌرها ورصددها بالإحدا ة 

إلدددى جمدددع البٌاندددات وتصدددنٌفها وتحاٌاهدددا وإخحددداعها لدراسدددة  مٌدددة دقٌقدددة و لددد  

 لاستخراج أهس النتائج واختبار الفرحٌات والإجابة عاى التساؤلات.

ع الدراسة مل جمٌع المتعاماٌل مع المصارف 8 ٌت ول مجتممجتمع وعٌنة الدراسة .0
والبنو  العمومٌة والخاصة، ونظرا ل بدر حجدس المتعداماٌل وصدعوبة حصدرهس، تدس 
الاعتماد عاى عٌنة عشدوائٌة مدل الزبدائل تدس التواصد  معهدس إل ترونٌدا عدل طرٌدق 

عمٌد  وبعدد مدرور خمسدة عشدر ٌدوس تدس الحصدو  عادى  61إرسا  الاستبٌال إلدى 
 71ابدد  لاتحاٌدد ،  مددا تددس توزٌددع الاسددتبٌال  ددً شدد اه الددورقً عاددى رد  قددط ق 97

 14استبانة،  مدا اسدتبعدت  54عمٌ  لابنو  العمومٌة والخاصة، وقد تس استرجاق 
 استبانة. 57استبٌانات، وبه ا ٌ ول مجموق عٌنة الدراسة هو 

أسداس 8 مل أج  جمع البٌانات المٌدانٌة تدس تصدمٌس اسدتبٌال عادى أداة جمع البٌانات .9

ما تس التطدرق إلٌده  دً الجاندب النظدري عدل طرٌدق إعدداد عبدارات واحدحة تمدت 

مراجعتهددا مددل طددرف أسددات ة مختصددٌل  ددً هدد ا المجددا ، وبعددد تنقددٌح العبددارات 

وتعدددٌاها تددس إعددداد الصددورة النهائٌددة لءسددتبٌال والدد ي ٌت ددول مددل قسددمٌل رئٌسددٌٌل 

ة، أمدا القسدس الردانً  خصدص القسس اتو  خاص بالمعاومات الشخصٌة ت راد العٌن
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لمسددار الزبددول الحدددٌث والدد ي ٌحتددوي عاددى خمسددة محدداور  ددً  دد  محددور خمددس 

 عبارات. وقد تس استخداس مقٌاس لٌ رت الخماسً لتقٌٌس إجابات أ راد العٌنة.

8 لتحاٌد  البٌاندات تدس اسدتخداس برندامج التحاٌد  المعالجة الإحصائٌة لبٌانوات العمولاء .5

 SPSS: Statistical Package for theتماعٌدة الإحصدائً لاعادوس الاج

Social Sciences (SPSS: V19).  بالإحددا ة إلددى مخرجددات تطبٌددق

google forms  .لمعالجة البٌانات وتمرٌاها واختبار الفرحٌات 

8 بالنسددبة لاصدددق الظدداهري  قددد تددس تح ددٌس الاسددتبٌال مددل صوودق وثبووات الاسووتبٌان .7

أمدا بالنسدبة لربدات الاسدتبٌال  قدد تدس إجدرا  طرف أسات ة مختصٌل  ً ه ا المجا . 

اختبدددار مددددى الاتسددداق الدددداخاً لفقدددرات المقٌددداس، بحسددداب معامددد  ألفا رونبدددا  

وهدً درجدة ربدات ممتدازة ٌم دل  1.709حٌث حققت نسبة  07لعبارات الاستبٌال 

 الاعتماد عاٌها لقٌاس متغٌرات الدراسة

8 اختبار ربات عبارات الاستبٌال19جدو  رقس   

  SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج  
بالاعتمداد عادى مختادف نتدائج الإحصدا   عرض وتحلٌول نتوائا الدراسوة المٌدانٌوة: .4

الوصددفً مددل تحدٌددد اتجاهددات إجابددات المستقصددٌل باسددتخداس الت ددرارات والنسددب 
 المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لمتغٌرات الدراسة.

 8وصف وتحلٌل المعلومات الشخصٌة للعٌنة .4.9

توزٌع عٌنة الدراسة حسب متغٌر الجنس8 غاب عاى العٌنة العنصدر الد  وري  -
% 95.0%  ددً المقابدد   انددت نسددبة الإندداث 47.6حٌددث باغددت نسددبة الدد  ور 
 والجدو  التالً ٌوحح  ل .

8 توزٌع أ راد العٌنة حسب متغٌر الجنس10جدو  رقس  

 النسبة المئوٌة التكرار الجنس

 47.6 70 الذكور

 95.0 05 الإناث

 111 79 المجموع

المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج  

SPSS.V19 

 Alpha deألفاكرونباخ  عدد العبارات عدد المحاور

Cronbach 

15 25 1.921 
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 توزٌع الفئات العمرٌة ت راد العٌنة8 -

8 توزٌع أ راد العٌنة حسب الفئة العمرٌة19جدو  رقس   

 النسبة المئوٌة التكرار الفئة

18-24  1 1 

25-34  99 97.0 

35-54  54 76.0 

55-64  9 9.9 

فما فوق 65  9 9.9 

 911 57 المجموع

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

سدجات أعادى  75-97مل خء  استغ  مخرجات الاستبٌال نجد أل الفئة العمرٌدة 

ت درار وبنسدبة  99بتسدجٌ   95-07%، تاٌها الفئدة العمرٌدة 76.0بنسبة  54ت رار 

و الفئدة  45-77المشار ة عاى ت رار وحٌد بالنسبة لافئة العمرٌدة %، لتقتصر 97.0

 مددا  ددوق وهددو أمددر طبٌعددً بالنسددبة لامتقاعدددٌل تل أغاددبهس مددرتبطٌل بحسددابات  47

 اددس نسددج  أي ت ددرار والدد ي مددل  05-96جارٌددة برٌدٌددة. أمددا بالنسددبة لافئددة العمرٌددة 

 أسبابه عدس وجود استقا  مالً تغاب الشباب  ً بءدنا.

 توزٌع أ راد العٌنة حسب متغٌر الوظٌفة8  ما ٌوححه الجدو  الموالً -

 8 توزٌع وظائف ات راد المشار ٌل  ً الاستبٌال15جدو  رقس 

أعمال  حرفً تاجر أجٌر طالب الوظٌفة

 حرة

بدون  متقاعد 

 مهنة

 المجموع

 57 10 19 15 19 16 76 19 التكرار

 911 0.7 9.6 7.9 9.9 91.9 59.5 9.6 النسبة

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

ٌشددٌر الاسددتبٌال أل اغاددب عمددء  البنددو  هددس مددل  ئددة العمددا  اتجددرا  بنسددبة 

% وهً نسبة  بٌدرة بالمقارندة مدع الفئدات اتخدرى حٌدث أل أقدرب  ئدة 59.5

أصدحاب المهدل واتعمدا  الحدرة  % وهس التجار، تاٌها  ئدة91.9سجات نسبة 

البطدالول والحر ٌدول و% أما باقً الفئات وهس المتقاعدول والطابدة 7.9بنسبة 

%. ممدددا 9.9%،0.7%،9.6%،9.6 حققدددوا النسدددب التالٌدددة عادددى التدددوال8ً 

ٌستدعً الاهتماس أ رر به ا الفئدات لتحقٌدق الشدمو  المدالً و سدب المزٌدد مدل 

 العمء .

ب ندوق البند 8 تدس اقتدراح ندوعٌل رئٌسدٌٌل مدل البندو  توزٌع أ راد العٌندة حسد -

 .الموالً العاماة  ما هو موحح  ً الجدو 
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8 توزٌع أ راد العٌنة عاى نوق البن  المتعام  معه17جدو  رقس   

 النسبة المئوٌة التكرار نوع البنك

 79.0 50 بنك عمومً

 54.6 95 بنك خاص

 911 57 المجموع

 SPSS.V19الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج المصدر8 مل إعداد 

رغس ما تقدمه البنو  الخاصة مل خدمات وتسهٌءت إلا أل الحصة السوٌقة لها أقد  

%لابندو  الخاصدة 54.6% بالمقابد  79.0مل البنو  العمومٌة التً تحوز عاى نسدبة 

اتخص التددً ٌجددب عاٌهددا أل تقدددس منتجددات منا سددة أ رددر وأحسددل مددل حٌددث الجددودة وبدد

 السعر.

توزٌدددع الخددددمات التدددً ٌطابهدددا العمدددء  عندددد تقدددربهس مدددل  دددروق البندددو 8 تدددس  -

الاقتصار عاى وحع أربعة خٌارات رئٌسٌة رغس أل البندو  لهدا العدٌدد مدل الخددمات 

أ رر مل خدمدة، حٌدث  اندت  اختٌاروه ا لتٌسٌر الإجابة وتسهٌ  الاختٌار مع إم انٌة 

 الموالً.النتائج  ما هو موحح  ً الش   

 8 توزٌع الخدمات المطاوبة مل طرف العمء 19ش   رقس 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 google formsالمصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات تطبٌق 

متعامد  مدل العٌندة ٌطادب خددمات الحسدابات المصدر ٌة  45ٌوحح الش   أعءا أل  

% وه ا أمر عادي تل أغاب العمدء  هدس مدل  ئدة العمدا  اتجدرا ، 67.7وه ا بنسبة 

%. تاٌهددا مجمدد  97.5متعامدد  أي بنسددبة  99بالنسددبة لخدمددة التمددوٌءت  قددد طابهددا 

تً خددمات التجدارة الخارجٌدة بنسدبة %. ردس  داتخٌر تدي09.6الخدمات اتخدرى بنسدبة 

% وهدددً ممارادددة لنسدددبة المتعددداماٌل التجدددار الددد ٌل ٌسدددتخدمونها  دددً معدددامءتهس 91.9

 التجارٌة الخارجٌة.



تيرٌر التسوٌق البن ً الإل ترونً عاى المسار الحدٌث لاعمء 8 دراسة عٌنة مل عمء  بنو  ولاٌة 
 قسنطٌنة

 

 601 

توزٌددع متابعددة صددفحات البندد  عبددر مواقددع التواصدد  الاجتمدداع8ً قدددس لاعٌنددة أربعددة  -

ر. وتددس أ رددر مددل خٌددا واختٌددارمواقددع بالإحددا ة إلددى إم انٌددة إحددا ة مواقددع أخددرى 

 تسجٌ  النتائج التالٌة.

 8 توزٌع متابعة العمء  لصفحات البن   ً الفحا  الرقمً.10ش   رقس 

 google formsالمصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات تطبٌق 

بددالنظر لمخرجددات الاسددتبٌال نجددد أل اغاددب العمددء  ٌتددابعول صددفحات البنددو   ددً 
وال ي ٌعتبر أ بر موقع لاتواصد  الاجتمداعً مدل حٌدث % 47.0موقع  اٌسبو  بنسبة 

% وهدو موقدع لامحتدر ٌل والمهنٌدٌل، 95.4عدد المشتر ٌل، ٌاٌه موقع لٌن د إل بنسبة 
أمددددا المواقددددع اتخددددرى  تنسددددتغراس وٌوتددددوب  سددددجاوا النسددددب التالٌددددة عاددددى التددددوالً 

عدة أي %. بالنسبة لءختٌارات اتخرى   انت محصورة بٌل عددس متاب%97.0،09.6
%،  ما أل سج  متابعدة موقدع البند  9.7صفحة  ً مواقع التواص  الاجتماعً بنسبة 

 %.9.9واستخداس تطبٌق الجوا  بنسبة متساوٌة 
 وصف وتحلٌل القسم الثانً من الاستبٌان مسار الزبون الحدٌث: .6.2

الخماسً بحٌث تقاب     عبارة   ما سبق   را  قد تس الاعتماد عاى مقٌاس لٌ ارت
 خمسة بدائ ، ل   خٌار درجة رقمٌة محددة  ما هو موحح  ً الجدو .

 8 توزٌع درجات مقٌاس لٌ ارت الخماسً لتقٌٌس إجابات ات راد14جدو  رقس 

إجابات 
 الأفراد

غٌر موافق 
 تماما

 موافق محاٌد غٌر موافق
موافق 
 تماما

 7 5 9 0 9 الدرجة

 المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مقٌاس لٌ ارت الخماسً
ولاقٌاس بتحاٌ  ومناقشة نتائج الاستبٌال تس الاعتماد عاى اتدوات الإحصائٌة التالٌة8 

، 1.6بالنسبة لمقٌاس لٌ ارت الخماسً أما طو  الفئة  هو  5المدى وال ي ٌساوي 
مل خء  قٌس المتوسط الحسابً  ما هو وبه ا ٌم ل قٌاس اتجاا  را  عمء  البنو  

 موحح  ً الجدو  التال8ً
 8 تقٌٌس إجابات اتسئاة حسب قٌس المتوسط الحساب15ًجدو  رقس 
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-1.81 1.81-1 قٌم المتوسط الحسابً

2.61 

2.61-

3.41 

3.41-

4.21 

4.21-5 

منخفضة  درجة مستوى الموافقة

 جدا

مرتفعة  مرتفعة متوسطة منخفضة

 جدا

 المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مقٌاس لٌ ارت الخماسً

بحساب المتوسطات الحسابٌة لمخرجات الاستبٌال ٌم ل الح س عاى درجة مستوى 
 الموا قة التً تعبر عل خٌارات العمء  و را هس حو  مختاف المحاور.

 لمسار العمٌ  الحدٌثالوعً 8 نتائج تحاٌ  عبارات محور 16جدو  رقس 

 محور الوعً
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 ترتٌب

درجة مستوى 

 الموافقة

تعرفت على خدمات البنك عن طرٌق 

 إعلان إلكترونً فً الأنترنت
 مرتفعة 9 9.17 9.77

تساهم الاتصالات التسوٌقٌة الإلكترونٌة 

فً توفٌر جمٌع المعلومات لاتخاذ قرار 

 الشراء

 مرتفعة 5 1.66 9.76

ٌقدم البنك خدمات إلكترونٌة تلبً 

 وتتناسب احتٌاجك
 مرتفعة 0 1.71 9.59

تستخدم خدمة التحكم فً الحساب عن 

 طرٌق براما الهواتف الذكٌة
 مرتفعة 9 1.64 9.69

البنك ٌدعم القٌم الاجتماعٌة والبٌئٌة 

 والمعاملة العادلة
 مرتفعة 7 1.67 9.79

 مرتفعة  1.75 9.47 نتٌجة محور الوعً

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

إلى الجدو  أعءا  قد سجات درجة عالٌة مل مستوى الموا قة حٌث باغ  بالنظر
أي أل درجة  1.75وبانحراف معٌاري قدرا  9.47المتوسط الحسابً له ا المحور 

التشتت محدودة وحعٌفة مما ٌبرز أل أغابٌة العمء  لدٌهس وعً بالخدمات المقدمة 
محمول عبارات المحور،  % مل المستجوبٌل عاى59حٌث اتفق عاى  ل   أ رر مل 

مما ٌد  عاى أهمٌة  9.69أعاى قٌمة لامتوسط الحسابً بقٌمة  15حٌث حققت العبارة 
الاسترمار  ً تحدٌث وتطوٌر برامج التح س  ً الحسابات عل بعد،  ما تاٌها العبارة 

 والتً تبرز الوعً والرحى بالخدمات الإل ترونٌة المقدمة. 9.59بقٌمة  19
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 لمسار العمٌ  الحدٌث  الجا بٌة8 نتائج تحاٌ  عبارات محور 17رقس جدو  

المتوسط  محور الجاذبٌة

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

درجة  ترتٌب

مستوى 

 الموافقة

تزداد الجاذبٌة إلى المصرف من خلال آراء 

العملاء وتقٌٌماتهم على وسائل التواصل 

 الاجتماعً

 متوسطة 7 9.95 9.95

من البنك من أجل نوعٌة  تختار التقرب

 الخدمات وجودتها
 مرتفعة 0 1.71 9.71

 مرتفعة 9 9.96 9.57 ٌقدم البنك خدامات بتكالٌف وأسعار تنافسٌة

ٌوفر موقع البنك الإلكترونً كل المعلومات 

 التً ترٌد أن تعرفها عند بحثك
 متوسطة 5 1.64 9.95

ٌساعدك البنك لاتخاذ قرارات مالٌة ذكٌة 

 تطبٌقات المحاكاتباستخدام 
 مرتفعة 9 1.55 9.64

 مرتفعة  1.66 3.51 نتٌجة محور الجاذبٌة

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

المتوسط الحسابً انخفاض نسبً  ً ه ا المحور رغس أنه حقق درجة مرتفعة  سج 

مما ٌد  عاى  1.44لامتوسط وبتشتت طفٌف قدرا  9.71مل مستوى الموا قة بقٌمة 

%. برزت 51.950تقارب  را  المستجوبٌل ال ٌل وا قوا عاى عبارات المحور بنسبة 

 9.95بمتوسط حسابً قدرا 15لعبارة تاٌها ا 9.95بتحقٌقها أق  قٌمة  19العبارة رقس 

أي بمستوى موا قة متوسط ٌستدعً التحر  لإعادة الاعتبار لامواقع الإل ترونٌة 

 وتجدٌدها باستمرار وجعاها ج ابة وتو ر جمٌع المعاومات التً ٌبحث عنها العمء .
 لمسار العمٌ  الحدٌث محور طرح السؤا 8 نتائج تحاٌ  عبارات 91جدو  رقس 

المتوسط  طرئ السؤال محور

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

درجة مستوى  ترتٌب

 الموافقة

أنت مشترك فً منتدٌات الزبائن أو 

المجموعات المختصة بالمصرف فً 

 مواقع التوصل الاجتماعً

 مرتفعة 9 1.79 9.71

من أجل الحصول على معلومات إضافٌة 

هل تلجئ إلى أحد الأصدقاء أو أفراد 

 الأسرة

 متوسطة 5 1.60 9.90

قبل اتخاذ أي قرار مالً تذهب إلى البنك 

وتستقصً عن أحسن العروض 
 مرتفعة 0 1.65 9.46
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 والخدمات

ٌقدم البنك محتوى ٌركز على التخطٌط 

 المالً لنمط الحٌاة
 متوسطة 7 1.55 9.99

ٌقوم موظفو البنك بإخباركم عن 

 الخدمات الأخرى أو الجدٌدة 
 مرتفعة 9 1.44 9.69

 مرتفعة  1.52 3.53 نتٌجة محور طرئ السؤال

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

بتفحص نتائج ه ا المحور نجد تمر ز  را  العمء  حو  المتوسط الحسابً ال ي باغ 
% 51.46وال ي ٌعبر عاى أل هنا  درجة عالٌة مل مستوى الموا قة حٌث أل  9.79

العٌنة قد وا قوا عاى عبارات المحور والتً تبرز إقداس العمء  عاى القٌاس بالخطوة  مل
العماٌة  ً المسار الحدٌث.  ما وححت إجابات العمء  أل البنو  هس المصدر اتو  

تاٌها العبارة  9.69المرتبة اتولى بمتوسط حسابً قدرا  7لامعاومة بتحقٌق العبارة 
أل الجدٌر بال  ر هو المتوسط الحسابً لاعبارة رقس  . إلا9.46بمتوسط حسابً  9رقس 
أي أل ما نسبته  9.71ال ي حقق درجة مرتفعة مل مستوى الموا قة بقٌمة  19

% مل العمء  مشتر ول  ً منتدٌات أو  ً مجموعات وصفحات مختصة 51.90
  ً مواقع التواص  الاجتماعً. مما ٌستدعً الحرص مل التسوٌق الع سً  ٌها.

 
 لمسار العمٌ  الحدٌث  محور الفع 8 نتائج تحاٌ  عبارات 99جدو  رقس 

 محور الفعل
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

درجة مستوى  ترتٌب

 الموافقة

بعد مشاهدة عرض جدٌد تشارك الإعلان 

 مع الأصدقاء
 متوسطة 5 9.90 9.94

تقوم بإبداء الرأي والتعلٌق على منشورات 

 التواصل الاجتماعً البنك فً مواقع
 مرتفعة 0 1.56 9.79

ٌوفر البنك كل الخدمات الإلكترونٌة التً 

 ترغب بها عبر موقعه وتطبٌقه الإلكترونً
 متوسطة 9 9.16 9.95

تستخدم الخدمات الإلكترونٌة للبنك بصفة 

 مستمرة
 متوسطة 7 1.50 9.99

لاتخاذ قرار التعامل مع البنك تكتفً 

 بتوصٌة أعوان البنك
 مرتفعة 9 1.75 9.76

 مرتفعة  1.62 3.51 نتٌجة محور الفعل

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

بالنظر إلى نتائج محور الفع  نجد أل هنا  درجة موا قة نسبٌة عالٌة حٌث تس تسجٌ  

أل  را  العمء  تمر زت عاى ه ا المتوسط أٌل  ال   ما 9.79متوسط حسابً قدرا 

 17 قط. بالنسبة لعبارات المحور  قد حققت العبارة  1.40الانحراف المعٌاري 
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% والنً تبرز أرر موظفً البنو  عاى 57.55المرتبة اتولى بنسبة موا قة قدرها 

 9.79حسابً بمتوسط  10قرار العمء . أما  ً المرتبة الرانٌة جا ت العبارة رقس 

وال ي ٌعبر عاى إقداس العمء  عاى التفاع  مع منشورات البن   ً مواقع التواص  

الاجتماعً. بالنسبة لبقٌة العبارات  يعطت صورة عل حٌاد العمء  وترددهس  ً القٌاس 

 بخطوات أ رر  ً المسار الحدٌث لاعمء .
 عمٌ  الحدٌث لمسار ال محور التيٌٌد8 نتائج تحاٌ  عبارات 90جدو  رقس 

 محور التأٌٌد

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

درجة  ترتٌب

مستوى 

 الموافقة

تقٌم وتدافع على نوعٌة الخدمات المقدمة 

أمام الآخرٌن وفً مواقع التواصل 

 الاجتماعً

 متوسطة 7 9.11 9.14

تتطابق الخدمات المقدمة مع الحملات 

 التسوٌقٌة الإلكترونٌة

 متوسطة 0 1.57 9.07

من اجل طرئ انشغالاتكم وتقدٌم شكاوي 

أو تسجل النقائص وتطلب تحسٌنات تلجأ 

إلى مواقع التواصل الاجتماعً و الموقع 

 الإلكترونً للبنك

 متوسطة 9 9.19 9.97

ٌوفر البنك براما للوفاء أو جوائز خاصة 

 لأهم العملاء

 متوسطة 5 1.49 9.15

فً  وسائل الاتصال التسوٌقً الإلكترونً

 البنك كافٌة

 مرتفعة 9 1.41 9.40

 متوسطة  1.51 3.24 نتٌجة محور التأٌٌد

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

نتائج ه ا المحور موقف العمء  وعءقتهس بالبنو  المتعام  معهس حٌث  وححت
مع اتفاق أغاب  9.05سجات درجة متوسطة مل الموا قة بمتوسط حسابً قدرا 

مما ٌعبر عل الدور الحٌادي  1.71العمء  عاى ه ا الدرجة بانحراف معٌاري قدرا 
وال ي ٌبرز  9.40سط حسابً حققت أعاى متو 17تغاب العمء ، إلا أل العبارة رقس 

رحى العمء  النسبً عاى وسائ  الاتصا  التسوٌقً  ً البن . أما أق  قٌمة  سجات 
وال ي ٌد  عاى أل أغاب العمء  لس ٌصاوا  9.14بمتوسط قدرا  19 ً العبارة رقس 

إلى مرحاة التيٌٌد والد اق عاى نوعٌة الخدمات المقدمة أماس الآخرٌل و ً مواقع 
 الاجتماعً، رغس رحاهس عنها. التواص 

 
 
 
 
 



          رحاٌلٌة سٌف الدٌن محمد شعٌب معروق،

606 

 

 8 نتائج تحاٌ  محاور الاستبٌال حسب متغٌر الجنس 99جدو  رقس 

محاور مسار 

 العمٌل الحدٌث

متغٌر 

 الجنس

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة 

 الموافقة

درجة 

مستوى 

 الموافقة

 محور الوعً
 مرتفعة %51,54 1.79 9.70 ذكر

 مرتفعة %56,00 1.57 9.79 أنثى

محور 

 الجاذبٌة

 متوسطة %45,40 1.76 9.09 ذكر

 مرتفعة %61,67 1.54 5.15 أنثى

محور طرئ 

 السؤال

 متوسطة %44,55 1.50 9.99 ذكر

 مرتفعة %56,00 1.79 9.79 أنثى

 محور الفعل
 متوسطة %47,55 1.40 9.06 ذكر

 مرتفعة %56,74 1.90 9.75 أنثى

 محور التأٌٌد
 متوسطة %40,75 1.79 9.90 ذكر

 مرتفعة %47,97 1.94 9.57 أنثى

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

لنا ه ا النتائج صورة عل الاتجاا العاس لاختٌارات المستجوبٌل حسب متغٌر  قدمت
الجنس، أٌل لاحظنا أل مستوى القبو  عند الإناث أعاى منه عند ال  ور  ً جمٌع 
المحاور.  بالنسبة لامحور اتو  أي محور الوعً  انت نسبة الموا قة عند الإناث 

وال ٌل سجاوا متوسط حسابً قدرا  % عند الرجا 51,54%  ً مقاب  نسبة 56,00
 ما ٌعبر عل درجة مرتفعة مل الموا قة.  9.70

 ً درجة  اختءفبداٌة مل المحور الرانً نسج  زٌادة  ً الفرق بٌل الجنسٌل مع 
وال ي ٌعبر عل درجة  9.00مستوى الموا قة حٌث سج  ال  ور متوسط حسابً قدرا 

لاحباد بالنسبة لمحور الجا بٌة، % منهس ٌمٌاول 45,40موا قة متوسطة أي أل 
 5.15بالمقاب  عبر الإناث عل درجة مرتفعة مل الموا قة بمتوسط حسابً قدرا 

% وهً أعاى نسبة  ً المسار، مما ٌبرز أهمٌة ه ا المحور لاعنصر 61,67وبنسبة 
 النسوي. 

 ٌما ٌخص المحور الرالث لس ٌختاف عل سابقٌه أٌل سجانا درجة متوسطة مل مستوى 
% وهً نسبة متوسطة بالنسبة لارجا ، أما الإناث   انت نسبة 44,55لموا قة بنسبة ا

 ً محور طرح السؤا  ما ٌعبر  9.79% بمتوسط حسابً 56,00الموا قة مرتفعة 
 عل اهتمامهل ب   التفاصٌ  قب  اتخا  أي قرار مالً.

مء  حٌث أما المحور الرابع أي محور الفع   قد سج  استقرار  ً اختٌارات الع 
 انت النسب مشابهة لامحور السابق أٌل تس التعبٌر عل مستوى موا قة متوسط عند 

%، وعاى غرار ال  ور أ دت واستمرت الإناث  ً 9ال  ور بانخفاض طفٌف قدرا
 . 9.75تسجٌ  نسب مرتفعة مل الموا قة بمتوسط حسابً قدرا 

محور التيٌٌد ش   الاسترنا  بالنسبة لمستوى الموا قة بالنسبة للإناث  رغس أنه تس 
% بالنسبة لباقً 91بنسبة  ً حدود  انخفضتسجٌ  مستوى موا قة عالٌة إلا أنه 

المحاور، مما ٌستدعً الاهتماس به ا المحور أ رر خصوصا أل ال  ور أٌحا  انت 
%. أ رزت النتائج 40,75ونسبة  9.90 أرا هس أقرب إلى الحٌاد بمتوسط حسابً
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المعٌاري  ً    المحاور ول ء الجنسٌل مما  لءنحرافأٌحا عاى أرقاس منخفحة 
 ٌوحح درجة تمر ز أرا  المستجوبٌل حو  المتوسطات الحسابٌة.

 8نتائج تحاٌ  محاور الاستبٌال حسب متغٌر نوق البن 95جدو  رقس 

محاور مسار 

 العمٌل الحدٌث
 البنك نوع

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة 

 الموافقة

درجة 

مستوى 

 الموافقة

 محور الوعً
 متوسطة %65,81 1.59 3,29 بنك عمومً

 مرتفعة %81,41 1.06 4,07 بنك خاص

 محور الجاذبٌة
 متوسطة %62,67 1.49 3,13 بنك عمومً

 مرتفعة %78,70 1.59 3,93 بنك خاص

محور طرئ 

 السؤال

 متوسطة %64,57 1.97 3,22 عمومً بنك

 مرتفعة %77,62 1.55 3,88 بنك خاص

 محور الفعل
 متوسطة %62,95 1.40 3,14 بنك عمومً

 مرتفعة %78,59 1.05 3,92 بنك خاص

 محور التأٌٌد
 متوسطة %61,14 1.41 3,05 بنك عمومً

 مرتفعة %68,97 1.09 3,44 بنك خاص

 SPSS.V19بالاعتماد عاى مخرجات برنامج  المصدر8 مل إعداد الباحرٌل

بالنظر إلى ه ا النتائج وجدنا أل هنا   رق  بٌر بٌل  را  عمء  البنو  العمومٌة   
والبنو  الخاصة، حٌث  انت جمٌع نتائج مخرجات عمء  البنو  العمومٌة متوسطة 

أي أل عمء   % 47و  %49مل حٌث درجة مستوي الموا قة أٌل تراوحت بٌل 
 بنو  العمومٌة ٌمٌاول إلى الحٌاد  ً جمٌع محاور مسار الزبول الحدٌث  ما أنه لاال

ٌوجد تشتت  بٌر  ً أرا هس و اها متمر زة حو  المتوسط الحسابً، وعاى الع س 
مل  ل  نجل أل عمء  البنو  الخاصة قد أبدوا مستوٌات مرتفعة مل درجة القبو  

  المحاور اتخرى أٌل سجات نسب  ً محور الوعً، و  ل % 69.59وصات إلى 
 ً محور الجا بٌة و طرح السؤا  بالإحا ة لمحور الفع ، وحتى  ً  % 55أ بر مل 

وانحراف  9.55محور التيٌٌد حققت درجة مرتفعة مل الموا قة بمتوسط حسابً قدرا 
ٌعبر عل تمر ز  را   وهو أق  انحراف سج   ً الدراسة ما 1.09معٌاري قدرا 
الوسط الحسابً المسج . مما ٌستدعً التعمق أ رر  ً أسباب ه ا التباٌل  العمء  عاى

 الواحح بٌل العمء .

 عمء  البنو  عاى     تيرٌر نطاق 978جدو  رقس 

نطاق  أسئلة التأثٌر

 التأثٌر

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

درجة  ترتٌب

مستوى 

 التأثٌر

تزداد الجاذبٌة إلى البنك من خلال 

آراء العملاء وتقٌٌماتهم على 

 وسائل التواصل الاجتماعً

ن والآخر

Other 

 متوسطة 7 9.95 9.95

 متوسطة 4 1.60 9.90من أجل الحصول على معلومات 
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إضافٌة هل تلجئ إلى أحد 

 الأصدقاء أو أفراد الأسرة

قبل اتخاذ أي قرار مالً تذهب 

إلى البنك وتستقصً عن أحسن 

 العروض والخدمات
الذاتً 

Own 

 مرتفعة 9 1.65 9.46

تختار التقرب من البنك من أجل 

 نوعٌة الخدمات وجودتها
 مرتفعة 5 1.71 9.71

ٌقوم موظفو البنك بإخباركم عن 

 الخدمات الأخرى أو الجدٌدة
الخارجً 

Outer 

 مرتفعة 0 1.44 9.69

ٌساعدك البنك لاتخاذ قرارات 

مالٌة ذكٌة باستخدام تطبٌقات 

 المحاكات

 مرتفعة 9 1.55 9.64

 SPSS.V19المصدر8 مل إعداد الباحرٌل بالاعتماد عاى مخرجات برنامج 

مل خء  مخرجات الاستبٌال تبٌل لنا أل نطاق التديرٌر الخدارجً والد ي مصددرا البند  
 9.6وموظفٌدده لدده أ بددر تدديرٌر عاددى العمددء  حٌددث سددج  متوسددط حسددابً أ بددر مددل 

وبانحراف معٌاري صغٌر نسبٌا مما ٌؤ دد أل غالبٌدة  را  المسدتجوبٌل تمحدورت حدو  
التديرٌر الد اتً والد ي حققدت أسدئاته المر دز تيرٌر البن  عاى اختٌاراتهس، ٌديتً  دً بعددا 

وال ي ٌشر إلى درجة عالٌة مل التديرٌر  9.71و  9.46الرالث والرابع بمتوسط حسابً 
الدد اتً والدد ي مصدددرا التجددارب السددابقة والتفحددٌ  الشخصددً لاخدددمات المقدمددة مددل 
طرف البنو ، أما  ٌمدا ٌخدص تديرٌر الآخدرٌل   دال مسدتوى تديرٌرهس متوسدط واختافدت 
أرا  المستجوبٌل حوله وه ا ما ٌوححه التشدتت المرتفدع نسدبٌا حٌدث وصد  الانحدراف 

 ً العبارة اتولى، مما ٌوحح أل تيرٌر دائرة اتصددقا  المقدربٌل  9.95اري إلى المعٌ
 وأ راد العائاة محدود عاى اختٌارات العمء  لابنو  وخدماتها.

 
V-  ومناقشتها : النتائا  

مل الإقصا  المالً حٌث لا ٌتمتعول  07تعانً غالبٌة  ئة الشباب دول سل  -
 بالاستقء  المالً

البنو  هس مل الفئات متوسطة الدخ  مل الموظفٌل والعما  ال ٌل  أغابٌة عمء  -
 ٌوطنول رواتبهس  ً البنو  أو طالبً التموٌءت والقروض.

ٌوجد تيرٌر مرتفع لاتسوٌق البن ً الإل ترونً عاى المحاور اتربعة اتولى لامسار  -
ور الحدٌث لعمء  البنو ، مل محور الوعً ومحور الجا بٌة بالإحا ة إلى مح

طرح السؤا  ومحور الفع . إلا أل مستوى الموا قة انخفض وأصبح متوسط  ً 
 محور التيٌٌد مما ٌستوجب حاو  مبت رة لتعدٌ  ساو  العمء .

تعتبر النسا  مل مفاتٌح التسوٌق البن ً الإل ترونً حٌث تيرٌرهس  ً البٌت والعم   -
 ً تزاٌد مستمر،  ما أنهل أ رر ولا  ومٌء إلى التيٌٌد والتوصٌة بتفحٌءتهل. 
وه ا ما أ دته نتائج الاستبٌال أٌل سجات مستوٌات مرتفعة مل الموا قة  ً جمٌع 

المقاب  سج  ال  ور درجة مرتفعة مل مستوى   ً محاور المسار الحدٌث لاعمء .
 الموا قة  ً محور الوعً  قط.

رغس امتء  البنو  العمومٌة لغالبٌة الحصة السوقٌة لانشاط البن ً، إلا أل  -
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عمءؤها ٌمٌاول إلى الحٌاد بمستوى موا قة متوسط  ً جمٌع محاور المسار 
أبدوا مستوٌات مرتفعة مل الحدٌث لاعمء ، بالمقاب  نجد عمء  البنو  الخاصة 
 درجة القبو  وال ي ٌعبر عل تحو   ً مجتمع الزبائل.

نطاق التيرٌر الخارجً وال ي مصدرا البن  وموظفٌه له أ بر تيرٌر عاى العمء   -
واختٌارهس لاخدمات ومنتجات البنو  له ا ٌجب التر ٌز عاى أنشطة الاتصالات 

 التسوٌقٌة.

 احت  المرتبة الرانٌة مل حٌث مستوى التيرٌر مما   ٌما ٌخص نطاق التيرٌر ال اتً  -
ٌجع  الاسترمار  ً بنا  تجربة ما بعد الشرا  ممٌزة لاعمء  والتر ٌز عاى برامج 

 الولا  والرعاٌة أمرا حتمً.

تسج  مستوى تيرٌر متوسط لنطاق تيرٌر الآخرٌل، ورغس ه ا المستوى  ء ٌم ل   -
 إهما  أنشطة التسوٌق المجتمعً.

ولا  لابن  مل خء  تطوٌر روابط الاتصا  المباشر معه، حٌث أل ت افة  بنا  -
 الاحتفاظ بالعمء  أق  بخمسة مرات مل ت افة البحث عل عمء  جدد.

التسوٌق البن ً الإل ترونً هو القناة التسوٌقٌة اتوسع واتسرق واترخص  -
 حاٌة.وات رر تفاعاٌة وات رر تحررا مل القٌود المادٌة والحدود الم

IV -خاتمةال: 

لمذ أصثح الرسْيك الثٌكي الإلكرزًّي ضزّرج هلحح ّأسلْب اسرزاذيجي لرْجيَ 

 الحذيثالعولاء تصْرج فعالح هي الْعي إلٔ الرأييذ، كوا أى الرغيزاخ في الوجروع 

دفعد الثٌْن إلٔ رفع هسرْٓ الرفاعل هع العولاء تطزيمح خلالح تذايح هي الورعح إلٔ 

، حيث أصثحد الإدارج الرسْيميح ذعروذ ّ الرأييذ الرجزتح ثن إلٔ الوشاركح ّالرْصيح

علٔ اسرخذام الرجارب ّالثياًاخ الزلويح لرعذيل سلْن العولاء ّدفعِن إلٔ ذكْيي 

لسْق الكًْيح الري ذحكوِا الرٌافسيح تجْدج الخذهاخ ّأفضل راتطح هع الثٌْن في ُذٍ ا

الأسعار ّلا ذعرزف تالحذّد ّالميْد، لِذا يجة الوسارعح في تٌاء اسرزاذيجيح فعالح 

 لوْاكثح هرطلثاخ عولاء جيل الأًرزًد ّهسارُن الحذيث ذجاٍ الثٌْن.



          رحاٌلٌة سٌف الدٌن محمد شعٌب معروق،
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