
الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية 
 وزارة التعليـم العالـي و البحـث العلمـي
جامعـة محمد الصديق بن يحي  

 
 

 
   

   كليــة العلـوم الاقتصاديـة والعلوم التجارية وعلوم التسييـر                   
 قسم العلوم التجارية                                    

 : مذكرة بعنوان
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مذكرة مقدمة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية 
تسويق خدمات :  تخصص

 
: إشراف الدكتورة:                                                               إعداد الطلبة

 شتوان صونية- صويلح حنان                                                      -

 بونبيرات بسمة  -

 

 

: السنــة الجامعية
2015/2016  

 

 
 

 

– بنةرالف  سة ةرالبنمسةرالرلمسةة–ة دراسة حاسةة  
( كحاسةجمجل)  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 دعاء

 

 اا را ا تععنا أارا االغر ا إذا نجحار ا أاراا

 االيأا إذا فشحا باإ  نا يأاذالفبا هاذالنا راا

ذالنا تسباذاعناااا

 اا راعشلعنا أاذالتااما ها أسغااغذ تاذالهزار أاا

 تاذ  للقااا ها روااما غاذالعناا

 اا را إذا غد عنااماذالاواذ غرااناذااباا

ر إذا غد عنااماذاعناااذ غراانا هزاذالعاداا

 لتا  لشتاعشتاذالفبلار إذا غد عنااما للماذالجماا

ذ غراانا للماذا لاأاا

  أا سيسا اتاذاعاأا عطلعن  اا راا

 ار إذا ساءا انذ علذذ  اشناعم

.ااذاعاأا عطعناشناعماذالله

اذاشّهما الم
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 الحمد لله الذي وفقنا في لإتمام هذا العمل

 ليخرج إلى النور في شكل مذكرة

.هي ثمرة مشوارنا الدراسي الطويل  

 نهديها إلى أغلى ما لدينا

 من أعطونا الحب بلا حدود

 ودفعونا إلى مقر الحياة بلا قيود

 لنواجه تق لبات الظهر بكل ثقة وصمود

 إلى من زرعوا دربنا أنغاما وورود

  ف ليرعاكم الله الواحد المعبود

 إلى رمز تف اؤلنا وقوتنا

 إخوتنا وأخواتنا إلى كل أصدق ائنا

 ولكل من ساعدنا من قريب أو بعيد

  بسمة+        حنان
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يعرف الإقتصاد العالمي تحولات ىامة أفرزتيا معطيات مختمفة أبرزىا وأىميا التطورات التكنولوجية        
خاصة ما تعمق منيا بأنظمة الاتصال عن بعد، بالإضافة إلى الثورة المعموماتية وسيادة تكنولوجيا المعمومات 

التي أدت إلى تحول العديد من اقتصاديات العالم للاستفادة من السرعة والفعالية التي توفرىا لو،  وكذا إلى 
تغيير الأسس التي تستند إلييا منظمات الأعمال في التنافس ، وتحقيق المزايا التنافسية التي تمكنيا من 

 .خدمة أسواقيا المستيدفة بكل كفاءة

ولقد انعكس التطور التكنولوجي عمى تطور الأنشطة الإقتصادية عامة والصناعة المصرفية خاصة        
ما انبثق عنيا من خدمات يتطمب تسويقيا بإستخدام تكنولوجيا الإتصالات والمعمومات فأصبح تطور تسويق و

الخدمة المصرفية يعد واحدا من الإتجاىات الميمة والحديثة التي شيدت توسعا كبيرا في السنوات الأخيرة في 
. مختمف المجتمعات بسبب تزايد دورىا الكبير في الحياة المعاصرة

 :اشكالية الدراسة- 1

: خلال التساؤل التالي  إشكالية البحث من توضيح يمكن       

ما مدى مساهمة تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تسويق الخدمات  المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية 
؟ -.وكالة جيجل– الريفية 

:  يمكن طرحيا عمى النحو التالي الفرعيةىذه الإشكالية تتفرع منيا مجموعة من الأسئمة      
ما واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصال في بنك الفلاحة والتنمية الريفية؟  -      

كبيرة  بدرجة ىل تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية      - 
 ؟.في نشاطو التسويقي

 ما مدى إنعكاسات استخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى عناصر المزيج التسويقي المصرفي -      
 ؟.في البنك محل الدراسة

 :اتــــــــــــلفرضيا- 2

: للإجابة عمى الإشكالية الرئيسية والأسئمة الفرعية يمكن الانطلاق من الفرضيتين التاليتين       

يحرص بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى تبني واستخدام تكنولوجيا المعمومات لا : الفرضية الأولى- 
 . في نشاطو التسويقيوالاتصال الحديثة

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية :لثانيةالفرضية ا- 
 .في تسويق خدماتو المصرفية
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 :وتنقسم ىذه الفرضية إلى فرضيات فرعية كما يمي

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في تخطيط       - 
 .وتصميم خدماتو المصرفية

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في تسعير       - 
 . خدماتو المصرفية

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع       - 
 . خدماتو المصرفية

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في ترويج       - 
 .خدماتو المصرفية

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في تطوير       - 
 .بيئتو المادية

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في التأثير       - 
 .عمى مزودي الخدمة ومتمقييا

لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك  الفلاحة والتنمية الريفية في عممية تقديم - 
  .الخدمة

: أسباب اختيار الموضوع- 3

 رغبة منا في معرفة التغير الذي أحدثتو تكنموجيا المعمومات والاتصال عمى قطاع الخدمات بصفة  -
. عامة والقطاع المصرفي بصفة خاصة

.  يعتبر موضوع العصر -
  إمكانية البحث في ىذا الموضوع وقدرة الوصول إلى المعمومات المتعمقة بالبحث من خلال -

. المصادر والمراجع المتوفرة
". تسويق الخدمات" علاقة الموضوع بالتخصص  -

 :أهداف الدراسة- 4

: تسعى ىذه الدراسة إلى الوصول إلى عدة أىداف أىميا ما يمي 
 .تحديد مدى ضرورة استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تسويق الخدمات- 
 .التعرف عمى مدى التطور الحاصل في تسويق الخدمات في القطاع المصرفي- 
 معرفة الأثر الذي أحدثتو تكنولوجيا المعمومات والاتصال الحديثة عمى عناصر المزيج التسويقي- 

 . في البنك محل الدراسةالمصرفي
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. محاولة إثراء مكتبة الجامعة ببحث جديد يخص تكنولوجيا المعمومات والاتصال - 

  :ة الدراسةــأهمي- 5

:  تنبع أىمية ىذه الدراسة من

 باعتبار أن نشاط التسويق لو أىمية كبيرة في المؤسسات الخدمية، حيث أن نجاح أو فشل ىذه -
. المؤسسات في تحقيق أىدافيا يرجع بدرجة كبيرة إلى الطريقة التي تعتمدىا في تسويق خدماتيا

 المكانة التي تحتميا تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ىذا العصر، إذ أنيا أصبحت عنصرا ىاما -
.  وموردا استراتيجيا تعتمد عميو المؤسسات في تسويق خدماتيا ومنتجاتيا 

 :المنهج المتبع- 6

بغية الإجابة عمى الإشكالية المطروحة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام المنيجين الوصفي        
 في فصل أول،إضافة إلى تسويق الخدمات لعموميات  حول والتحميمي في الجزء النظري من خلال تطرقنا 

كما تم استخدام ، ثاني  في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال الحديثة في فصلتطرقنا لتسويق الخدمات
.  التطبيقيالمنيج التحميمي في الجزء المتعمق بالجانب

: وتماشيا مع ىذه المناىج تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الأساليب البحثية التالية       

:  أسموب البحث العممي الأكاديمي من خلال الاعتماد عمى المراجع ذات الصمة بالموضوع مثل-
. إلخ...،الكتب والدوريات والبحوث المقدمة إلى الممتقيات والرسائل الجامعية

 الأسموب الميداني عن طريق زيارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية والاطلاع عمى مختمف البيانات -
. والوثائق المتعمقة بجانب البحث

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  زبائن ومتعاممي  الاستبيان من خلال توزيع استبانة عمى أداة  - 
. ومعالجة نتائجيا معالجة إحصائية لخدمة أىداف البحث

 :ات البحثمــــتقسي- 7

إلى  من أجل ىذا الموضوع، قمنا بتقسيم البحث إلى ثلاث فصول، تطرقنا في الفصل الأول       
مفاىيم عامة حول  تطرقنا فييا إلى والذي يتكون من ثلاث مباحث" عامة حول تسويق الخدمات عموميات"

تسويق الخدمات، كما تطرقنا إلى المزيج التسويقي الخدمي، كما تطرقنا في الأخير لمدخل لتسويق الخدمة 
. المصرفية كنوع من أنواع تسويق الخدمات
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فقد تطرقنا  " تسويق الخدمات في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال الحديثة "أما في الفصل الثاني       
تسويق في  تكنولوجيا المعمومات والاتصال لدورإلى مفاىيم حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال كما تطرقنا 

الخدمات وفي الأخير تطرقنا إلى التسويق الإلكتروني كاتجاه حديث في ظل تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
  .الحديثة

دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تسويق الخدمات "        في حين تناولنا في الفصل الثالث 
 فقد حاولنا في المبحث الأول تقديم عرض عام عن البنك محل "بنك الفلاحة والتنمية الريفية المصرفية في

الدراسة، أما فيما يخص المبحث الثاني فتناولنا المنيجية المتبعة في محاولة إسقاط المعمومات النظرية عمى 
 .الجانب التطبيقي، أما فيما يخص المبحث الثالث تطرقنا فيو إلى عرض وتحميل بيانات الإستبانة
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 : تمييد

بعدما كان محور التسويق ينصب عمى السمع المادية فقد توجو ىذا الإىتمام اليوم نحو ميادين أكثر      
حداثة، كتسويق الخدمات الّذي ظير إلى جانب تسويق السمع المادية؛ فتسويق الخدمات لم يحض باىتمام 
المتخصصين في التسويق إلا بعدما أخد الإنفاق عمى الخدمات يتزايد بشكل كبير في معظم دول العالم 
وأصبح ينظر لقوة اقتصاد دولة ما من خلال ما تشكمو نسبة الخدمات في دخميا القومي، ويتجمى ىذا 

التسويق في العديد من القطاعات، منيا القطاع الصحي، القطاع السياحي، القطاع المصرفي، ىذا الأخير 
 .الّذي أصبح يولي إىتمام كبير بيذا المفيوم وأصبح يعتبره الوسيمة الأنجع في كل تعاملاتو

ومن أجل فيم أكثر لابد من معرفة المفاىيم الأساسية المتعمقة بتسويق الخدمات، ولأجل ذلك ومن      
: ىذا المنطمق ارتأينا أن نتطرق في ىذا الفصل إلى

.  مفاىيم عامة حول تسويق الخدمات: المبحث الأول
. المزيج التسويقي لمخدمات: المبحث الثاني

 . كأحد أنواع تسويق الخدماتتسويق الخدمات المصرفية: بحث الثالثمال
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 تمفاىيم عامة حول تسويق الخدما: المبحث الأول

 القطاعات نظرا لدوره في بناء اقتصاديات أىمأصبح قطاع الخدمات في السنوات الأخيرة من      
الدول وقد أعطيت عناية كبيرة لتسويقيا بطريقة فعالة وسنحاول في ىذا المبحث التعرف لأىم 

 .اتالمفاىيم الأساسية حول تسويق الخدم
 .تسويق الخدماتمفيوم   :المطمب الأول

و نتطرق أيضا لتعريف المؤسسة  ، الخدمةتعريفل نتطرق أولا تسويق الخدمات  لمفيوم قبل التطرق 
 .الخدمية لكن بنوع من الإجاز

 :تعريف الخدمة -1

 المنافع التي تعرض لمبيع أو أوالنشاطات  ":بأنيا لمتسويق الخدمة الأمريكيةقد عرفت الجمعية      ل
 1".التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

، وتكون أساسا أخر أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا طرف لطرف :"بأنياويعرف كوتمر الخدمة      
 2". ممكية وان تقديميا يكون مرتبط بمنتج مادي ممموس أولا يكونأيةغير ممموسة ولا ينتج عنيا 

الخدمات غير ممموسة، التلازم الكامل بين : ويمكن حصر السمات التي تتميز بيا الخدمات فيما يمي     
تقديم الخدمة واستخداميا، صعوبة تنميط الخدمة، فنائية الخدمة، الخدمة لا تحتاج إلى الاستخدام الكثيف 

 3.لقنوات التوزيع المادية

. وسيتم التفصيل أكثر في مفيوم الخدمات ومميزاتيا في المطمب الأول من المبحث الثاني     

 :تعريف المؤسسة الخدمية-2

وحدة اقتصادية تضم عدد من الأشخاص وتستخدم مختمف عناصر الإنتاج " :نياأيمكن تعريفيا عمى      
لتحويميا إلى مخرجات عن طريق قياميا بأنشطتيا وفعميات وذلك بيدف إشباع حاجات ورغبات 

 4."ت المستيمكين من السمع والخدما

                                                           
. 139، ص2009 دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،(مدخل شامل)، مبادئ التسويق الحديث حميد الطائي وبشير العلاق1
ص ، 2009 دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات  حميد الطائي وبشير العلاق2

   .33،34ص
 226، ص2003 دار حامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسويق مفاىيم معاصرة، نظام موسى سويدان وشفيق إبراىيم حداد3
. 15، ص2000 دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسويق مدخل استراتيجي،أحمد شاكر العسكري4
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المؤسسات الخدمية ىي تمك المؤسسات التي تقوم بتحويل تشكيمة من المدخلات ": كما تعرف أيضا
المادية وغير المادية إلى مخرجات غير ممموسة ماديا ولكنيا محسوسة في صورة خيارات او تجارب يمر 
بيا العملاء، وىذه المخرجات قد ترتبط بيا بيانات تتبمور من خلاليا الخدمات المقدمة إلا ان ىذا لا يعني 

 1."تحويميا إلى مجرى مادي 

تعريف تسويق الخدمات -3

لة الإقتصادية والإجتماعية يالتسويق ىو العم " في تعريفو لو يقعطى كوتمر بعدا اجتماعيا لمتسو     أ
التي تمكن الافراد والجماعات من اشباع حاجاتيم ورغباتيم من خلال خمق وتبادل المنتجات والخدمات 

 2".بالقيمة المقابمة ليا مع الاخرين

وقد خمص صلاح الشتواني إلى وضع تعريف يرى انو يتماشى مع أىمية مركز المستيمك ومع      
التسويق عبارة عن عممية اكتشاف لمطالب  "اعتبار أن التسويق إنما وجد لخدمة المستيمك يعتبر فيو أن 

عداد إالمستيمك وترجمتيا الى موصفات خاصة بالسمع والخدمات ثم المساعدة في جعميا في متناول 
 3".متزايدة من المستيمكين وتمكينيم من الحصول عمييا ومقابمة حاجاتيم بو

أما الجمعية الأمريكية لمتسويق فقد قامت باقتراح تعريف جديد لمنشاط التسويقي يتصف بالشمول      
العممية الخاصة بتخطيط، تنفيذ، خمق، تسعير، "والوضوح ووفقا ليذا التعريف يعرف التسويق عمى أنو 

 لإتمام عمميات التبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد للازمة الأفكار اأوترويج السمع والخدمات 
 4".وتحقيق أىداف المنظمات

أىمية الخدمات التسويقية  -4 

ىتمام خاص إ  لون قطاع الخدمات من القطاعات اليامة في المجتمع الذي يجب أن يولىإ
 5:لتحقيق الرقي والتقدم ويستمد أىميتو من تزايد الطمب عميو نتيجة العوامل التالية

عداد وتشكيلات السمع التي تحتاج إلى خدمات وكذلك الزيادة في درجة تعقيد ىذه السمع إالزيادة في - 
مثل الحواسيب والأجيزة الإلكترونية ومعدات الإتصال السمكية ,أدى إلى تنامي أىمية قطاع الخدمات 

                                                           
 .15 المرجع السابق، ص1

2
 D' Lindon J' Lendrevie et, Mercation (theory et pratique du Marketing), 5ed, DaLLoz, 1997, p02. 

 .18، ص1996 مؤسسة شباب الجامعة، ،(المفيوم والاستراتيجية)، الإدارة التسويقية الحديثة  صلاح الشنواتي3
 .50، ص2001 الطبعة الأولى، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، ،(وجية نظر معاصرة)، التسويق  عبد السلام أبو قحف4
 .21،22صص ، 2007 دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات، بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي5
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 وأنظمة الفحص الآليالخ كذلك فإن استخدام المصانع للإنسان ...واللاسمكية،وأنظمة السلامة والأمان 
، . تسويق الخدماتإلى كميا أمور زادت من الحاجة الآليةوالخزن الذاتية وخطوط الإنتاج 

ي لمكثير من للزيادة في أوقات الفراغ والخمو في العمل وذلك بسبب زيادة استخدام ظاىرة التشغيل الآ- 
المصانع الأمر الذي قمل من أيام العمل الأسبوعية وساعات العمل في اليوم الواحد وكذلك تنامي معدلات 
الرفاىية في المجتمعات المتقدمة خصوصا كل ىذه تعد من العوامل التي ساىمت وسوف تساىم بالتأكيد 

. مستقبلا في تعزيز أىمية قطاع الخدمات في الاقتصاديات المختمفة
راد المجتمع أثر بشكل كبير عمى نمو قطاع الخدمات في الكثير من إفرتفاع الدخل الفردي لمكثير من إ- 

 عمى الكثير من الإنفاقدول العالم حيث جعمت الدخول الإضافية خصوصا تمك المخصصة للإنفاق، 
. مرا ممكنا وميسورا وخاصة تمك الخدمات التي تجعل من الحياة أكثر متعة ورفاىية أالخدمات

مراحل نشأة وتطور تسويق الخدمات   : المطمب الثاني

و أأصبح اليوم تسويق الخدمات من القضايا الميمة سواء عمى مستوى الأدبيات التسويقية      
الممارسات من جانب المديرين كما زاد الاىتمام من جانب المؤسسات الصناعية المنتجة لمسمع المادية 

ن تتمتع أبالخدمات التي تستخدم مصاحبتو لبيع السمع والتي أصبحت مصدرا لمميزة التنافسية التي يمكن 
 .سييابيا ىذه المؤسسات مقارنة بمناف

     لم يصل تسويق الخدمات لممكانة الّتي ىو عمييا اليوم إلا بعد أن مر بعدة مراحل وتطورات، حيث 
 أن ىناك ثلاث مراحل مر بيا تسويق الخدمات في (Fisk) وفيك(Brown) وبراون(Bitner)أوضح بيتر

 1:نشأتو وتطوراتو، وىي

 إلى ضرورة انصبت المناقشات خلال ىذه المرحمة (1980ما قبل) :مرحمة الزحف البطيء- 1     
الحاجة لفصل ادبيات التسويق لمعالجة المشاكل ذات الصمة المباشرة والوثيقة بقطاع الخدمات حصرا، فقد 
برزت كتابات تجادل وتناقش في جدوى تكوين نظرية خاصة بتسويق الخدمات تكون أكثر ملائمة وأكثر 

.              دقة في تفسير وتشخيص وتحديد الخصوصيات المتعمقة بنشاطات مؤسسة الخدمة

كما قام الباحثون خلال ىذه الفترة بفحص ودراسة بعض الجوانب المتعمقة بنظرية التسويق حيث      
ن الكثير من جوانب ىذه النظرية إما غير كافية أو غير ملائمة لمعالجة المشاكل التي تواجو أوجدوا 

. قطاع الخدمات

 الضوء عمى جوانب الإختلاف ما بين القنوات المستخدمة في تسويق (Deonnlly)يلقد سمط ديونل     
 . الخدمات وتمك المستخدمة في تسويق السمع ومضامين ذلك عمى الإستراتيجية

                                                           
 .26-23 ص، صالمرجع السابق 1
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     وكانت معظم الإنتقادات موجية لعمم التسويق باعتباره ذي توجو سمعي، ففي مقال استفزازي لمباحثة 
تساءلت فيو عن جدوى اقحام السياسات التسويقية المكرسة لمسمع في مجال  (Shostok)شوستوك 

التسويق التقميدي واصفة إياه بقصر النظر والعجز عن معالجة خصوصيات ومشاكل الخدمات منتقذة 
قطاع الخدمات، وردا عمييا قال رجال التسويق التقميديون أن الخدمات لا تحتاج إلى نظرية تسويفية 

منفصمة وأن النظرية القائمة قادرة عمى معالجة كافة المشكلات التسويقية في القطاع الإنتاجي والخدمي 
 لا يمكن فصميا أنو و،معا وانو لا يمكن تعريف الخدمات بالشكل الدقيق الذي يستحق معالجة خاصة

. بوضوح عن السمعة

شيدت ىذه المرحمة تزايدا ممحوظا في : (1986  _1980ما بين) :مرحمة المشي المتسارع- 2     
الأدبيات ذات العلاقة المباشرة بتسويق الخدمات حيث تم بدل جيود لتصنيف الخدمات بشكل أكثر دقة 

ووضوحا من ذي قبل كما تم تكريس وتركيز الانتباه بشكل مكثف عمى القضية الأىم ألا وىي إدارة الجودة 
 نموذج الفجوات لجودة الخدمة (Parasuraman)و (Brry)و (Zeithaml)في عمميات الخدمة فقد طور 

. مسمطين الضوء عمى أىمية الجودة المبذولة في تقييم جودة الخدمة

العلاقة التفاعمية بين مؤسسة الخدمة والمستفيد، : ومن الدراسات الميمة التي برزت في ىذه الفترة     
. التسويق الداخمي، الناس والدعم المادي وموردي الخدمة كمكونات إضافية لعناصر المزيج التسويقي

اللاممموسية، عدم التجانس واليلاكية : أوردوا خواصا مثل(Bitner)وبتنز  (Booms)أما بومز      
شيدت ىذه المرحمة ظيور  مرّةولأول .أوالفنائية، وغيرىا من الخواص التي صارت تميز الخدمة عن السمعة

. كتب متخصصة في تسويق الخدمات

شيدت ىذه الفترة تنامي وتعاظم أىمية : (حتى الوقت الراىن1986منذ):مرحمة الركض السريع -3    
الأدبيات التسويقية التي عالجت بشكل دقيق ومباشر المشاكل الخاصة بمؤسسات الخدمة فالباحثون 

صيصا لفرع جديد خالتسويقيون ركزوا اىتماميم لموضوعات ودراسات متعمقة وتحميمية واستنتاجية مفصمة 
وىو تسويق الخدمات ومن ىذه الدراسات التي اضافت الكثير إلى أدبيات تسويق الخدمات تمك المتعمقة 

بتصميم الخدمة، نظام الخدمة، الخدمة كعممية، مستويات الاتصال الشخصي في الخدمات، الجودة ورضا 
المستفيد من الخدمة، التسويق الداخمي وشاشة تحميل الخدمة، بالإضافة إلى عشرات المواضيع الأخرى 

التي تضمنتيا البحوث والدراسات التسويقية المتخصصة في مضمار الخدمة حصرا والتي استيدفت 
 (خصوصا في التسعينات)جميعيا صياغة نظرية خاصة بتسويق الخدمات كما شيدت ىذه الفترة بذات 

أكاديميين )تنامي حركة البحوث المتخصصة في مجال تسويق الخدمات، حيث قام عدد من الباحثين 
حيث تم "التأثير الربحي لاستراتيجية التسويق "باستخدام قاعدة بيانات اطمقوا عمييا تسمية  (وممارسين

 .ربحيةالجودة والاستخداميا في محاولة لقياس 
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 بيئة تسويق الخدمات : المطمب الثالث

من متغيرات وعوامل داخمية وخارجية ويرى بو يعد التسويق نشاطا ديناميكا يؤثر ويتأثر بما يحيط      
معظم خبراء التسويق أن التسويق يعد من أكثر العموم الإدارية تأثرا وتأثيرا ببيئتو، لدرجة أن فيمب كوتمر 

ن الآلية أيؤكد أن التسويق لكي يكون نشاطا فاعلا ومفيدا أو محققا لأىدافو عميو أن يكون متجددا و
 1.المطموبة لتحقيق التجدد ىي من خلال التفاعل المجدي مع البيئة ومع خمق بيئة تسويقية مشجعة

 تعريف البيئة التسويقية- 1    

القوى والعناصر والمتغيرات التي يمكن التحكم بيا والسيطرة عمييا  ":نياأوتعرف البيئة التسويقية ب     
والتي تكون وثيقة الصمة بالمنظمة وكذلك القوى التي يتعذر التحكم بيا من قبل المنظمة والتي ينبغي 

مواجيتيا او التكيف معيا، وتؤثر ىذه القوى الداخمية والخارجية عمى المنظمة وفي بموغ أىدافيا 
 2.المنشودة

والعوامل  (نقاط القوة والضعف)نو تضمن كافة العوامل الداخمية أوالواضح من ىذا التعريف ب     
التي تؤثر عمى عمل المنظمة وبالتالي عمى وصوليا لتحقيق الأىداف  (الفرص والتيديدات)الخارجية 

 . لموصول إليياالمنشودة والتي تسعى

خصائص البيئة التسويقية - 2    

 3:مايميإن البيئة التسويقية تتميز ببعض الخصائص أىميا      
 ؛أنيا تمثل الإطار الخارجي الذي يحيط بالمنظمة والنظام التسويقي -
 ؛أنيا تنطوي عمى قوى ومتغيرات يصعب التحكم بيا أو التنبؤ بيا -
  ؛أنيا تنطوي عمى درجة عالية من عدم التأكد -
 ؛نيا تشمل عمى مجموعات من الفرص والتيديداتأ -

 ؛أنيا دائمة التغير وبالتالي فإنيا ديناميكية وليست ساكنة -    
. أنيا تتسم بالتعقيد والتفاعل بين القوى العديدة والمتنوعة التي تنطوي عمييا -    

     
 

                                                           
 .35مرجع سبق ذكره، ص، (مدخل شامل)، مبادئ التسويق الحديث حميد الطائي وبشير العلاق1
 .40المرجع السابق، ص نفس 2
 .51نفس المرجع السابق، ص 3
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ومن أجل اكتمال صورة البيئة بالإمكان إضافة مجمل العوامل الداخمية المسيطرة عمييا والتي تمعب      
 1:دورا أساسيا وحيويا في تأثيرىا عمى عمل المنظمة والتي تشمل

 ؛الإمكانيات والقدرات المالية والبشرية -     
 ؛نظم المعمومات المتوفرة -     
. المزيج التسويقي -     

إن كل ىذه العوامل والمتغيرات تمثل نقاط القوة والضعف التي عمى أساسيا يتم تخطيط 
  .يةقمختمف الأنشطة وتنفيذىا ومنيا الأنشطة التسوي

  البيئة التسويقيةمتغيرات- 3     

سنركز عمى توضيح وشرح العوامل البيئية التي تؤثر عمى الأنشطة التسويقية حسب معدل التأثير      
وىي الأكثر شيوعا في الاستخدام الفعمي والأكثر اتفاقا بين كتاب التسويق وتنقسم إلى مجموعتين 

:  رئيسيتين ىما

 ذات الصمة المباشرة بنشاطات المنظمة  العواملوىي عبارة عن :عوامل البيئة الجزئية- 3-1     
وفعاليتيا والتي تؤثر عمى قدرة المنظمة عمى حدمة عملائيا، وتشمل ىذه البيئة عمى العوامل والقوى 

 2:التالية

 ذاتيا تتشكل أساسا من البيئة الجزئية لأن تصميم الخطط التسويقية  في حدىي: المنظمة -
. يستدعي قدرا من التنسيق والتعاون مع إدارة المنظمة كافة

يزودون المنظمة بالموارد الضرورية لإنتاج السمع والخدمات مما يستدعي قيام   فإنيم:الموردون -
نتاجية  مدير التسويق بمتابعة الموردين وتكاليف التوريد وغيرىا من الأنشطة ذات التأثير عمى أداء وا 

. التسويق
 ويعد الوسطاء حمقة وصل ىامة بين المنظمة وأسواقيا ويتمثمون في مؤسسات النقل :الوسطاء -

. إلخ...المادي، بالإضافة إلى مؤسسات الخدمات التسويقية، والمصارف التجارية وشركات التأمين
 الذين يمثمون الأساس الذي تبنى عميو المنظمة واليدف الأسمى من وجودىا، حيث أن :العملاء -

. ورغباتيمiجيود المنظمة وفاعميتيا ينبغي أن يوجو لإشباع حاجات العملاء

                                                           
 .51المرجع السابق، ص  1
 .41،42 مرجع سبق ذكره، ص ص ،(مدخل شامل)، مبادئ التسويق الحديث  حميد الطائي وبشير العلاق2
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 ينبغي عمى المنظمة متابعتيم بدقة متناىية، حيث يؤكد المفيوم التسويقي عمى حقيقة :المنافسون -
شباع لمعملاء يفوق  مفادىا أن نجاح المنظمة وديمومتيا يعتمد عمى قدرتيا عمى تقديم قيمة مضافة وا 

. ما يقدمو المنافسين
فإنو يشير إلى أي مجموعة لدييا اىتمام فعمي أو كامن اتجاه المنظمة، أو أنيا : الجميور العام -

الجميور العام، المصارف، : تؤثر عمى قدرة المنظمة عمى تحقيق أىدافيا ومن الأمثمة عمى ذلك
. إلخ...والمؤسسات المالية بأنواعيا، ووسائل الإعلام

:  عوامل البيئة الخارجية-3-2    

 1:وىي العوامل الخارجية الرئيسية المؤثرة عمى البيئة الداخمية بشكل عام وىي    

ىي مجموعة من الظروف البيئية المتعمقة بالطبيعة التي تحيط بالمنظمة، مما : البيئة الطبيعية -
ينبغي السعي لتحقيق التوازن والتكيف مع ىذه الظروف البيئية المحيطة بيا مثل ذلك الارتفاع في 

 .إلخ...تكاليف الطاقة، التموث البيئي 
 إن التشريع القانوني لو أثر واضح وكبير عمى مجمل القرارات الإدارية :البيئة السياسية والقانونية -

أعمال كل منظمة  وبالتالي عمى مجمل السياسات الإدارية التي تنوي المنظمة تطبيقيا، حيث أن
تتحدد بمجمل ىذه القوانين الواجب الالتزام بيا، لذلك عمى المنظمة أن تعمل عمى تكييف سياستيا 

 .وفق ىذه القوانين
كحجم السكان وكثافتيم وتوزيعيم وأعمارىم وغيرىا : الحركة السكانية الموجودة: البيئة الديمغرافية -

 والتحولات الديمغرافية والتغيرات المحتممة لاتويتطمب من المنظمات معرفتيا، وأن تحدد قائمة بالميو
وتأثيراتيا المحتممة لأن كل فئة من السكان طريقة لمتعامل معيا، كأساليب التوزيع ونوعية المنتجات 

 . إلخ...التي يستيمكونيا
 من الميم لممنظمة معرفة المؤثرات الاقتصادية المختمفة في السوق الذي :المتغير الاقتصادي -

مستويات الدخل، القدرة الشرائية، كذلك يجب معرفة الاقتصاد في مرحمة انتعاش أو : تنشط فيو منيا
 . انكماش، وأن تكون المنظمة متكيفة معيا وألا تخرج عن إطارىا

 وتمثل مجموعة القيم والعادات والمفاىيم السائدة، والبيئة الاجتماعية :العامل الثقافي والاجتماعي- 
 . المحيطة والتي تعتبر من المسائل الميمة التي ينبغي عمى المنظمة معرفتيا حتى لا تتقاطع معيا

                                                           
. 56،57، ص ص 2008 دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسويق، محمود جاسم الصميدغي وبشير عباس العلاق1
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تعد التكنولوجية من المكونات الرئيسية لبيئة التسويق الخارجية وذلك لما : المتغيرات التكنولوجية -
ليا من أثار مباشرة وأثار غير مباشرة عمى كل طور من أطوار حياة الشعوب، وىي أثار امتدت إلى 

 1. وفي الأقطار كافةالمنشاءاتأنشطة التسويق وفعاليتو في مختمف 

وجو الخصوص في الفصل عمى  ودوره في تسويق الخدماتعرف أكثر عن ىذا المتغير توسن         
 .الثاني

 نظام معمومات تسويق الخدمات: المطمب الرابع

تعيش المنظمات الخدمية وغيرىا من المنظمات اليوم في جو أو بيئة تتميز بالاضطراب الشديد      
تنسيق والتعاون بين العديد من الإدارات ال نظام يسمح بضرورة وجود استدعىمما والتغير المستمر، 

وذلك من خلال الاستخدام الجيد ليذه  من أجل تثمين المعمومات المتدفقة من الداخل والخارج، والأفراد،
والبيئة  المنافسين الموردين، الزبائن، المعمومات في التنبؤ ووضع السناريوىات المتعمقة بتطوير السوق،

وسنتعرف في ىذا المطمب . التسويقية لممنشأة بصفة عامة ويعرف ىذا النظام بنظام المعمومات التسويقية
 .عمى بعض المفاىيم المتعمة بيذا النظام من تعريف، وخصائص ومكونات

 :تعريف نظام المعمومات التسويقية -1

أنو الييكل المعقد والمتكامل من الأطر البشرية ":عرف كوتمر نظام المعمومات التسويقية       لقد 
والأجيزة والإجراءات والذي صمم لتجميع البيانات من المصادر الداخمية والخارجية لممنشأة لتوليد 

 2".معمومات تساعد الإدارة التسويقية في صنع القرارات السميمة 
النظام المستمر في جمع المعمومات وتقديم المعمومات التسويقية : " عمى أنو أيضا ويمكن تعريفو     

المفيدة لمتخذي القرار في الوقت المناسب، ويستمد نظام المعمومات التسويقية البيانات من أربع مصادر 
فرعية ىي السجلات الداخمية، الاستخبارات والمعطيات التسويقية، البحث التسويقي ونظم دعم القرار 

.". التسويقي

: خصائص نظام المعمومات التسويقية-2

 3:نظام المعمومات التسويقية الفعّال يجب أن يتصف بالخصائص التالية     

. يوفر لمتخذي القرارات التسويقية تيارمن المعمومات الدقيقة ويربط المؤسسة ببيئتيا التسويقية -     

                                                           
 .130، ص2008 الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، ، مبادئ التسويق، محمد صالح المؤذن1
 .158، صزكريا عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره 2
 .141، ص 2007 دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، ، إدارة التسويق في بيئة العولمة والأنترنت،محمد فريد الصحن وطارق طو أحمد3
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. يدعم مديري التسويق في عمميات تحميل الأنشطة التسويقية -     
. تخطيط الأنشطة التسويقية -     
. الرقابة عمى الخطط التسويقية لمتأكد من تنفيذىا كما ىو مخطط -     

  زيادة قدرة متخذ القرار عمى اتخاذ القرارات الفورية السريعة فيما يتعمق بعمميات البيع ومعرفة رد - 
. فعل السوق نتيجة تمك القرارات

. التعرف السريع والدقيق عمى احتياجات السوق المستيدف -     
. الرصد المتواصل لمفرص التسويقية التي تواجييا المؤسسة -     
 تفيم ظروف المنافسين بصورة أفضل مما يمكن المؤسسة من وضع الاستراتيجيات التسويقية  - 

. الملائمة لمتعامل معيم
مساعدة مديري التسويق عمى الرصد والتحميل الدقيق لتأثيرات القوى البيئية عمى الأنشطة التسويقية  -

.  لممؤسسة

 : نظام المعمومات التسويقيةمكونات -3

 1:وتتمثل فيما يمي     

الشركة الداخمية   وىي المعمومات التي يتم جمعيا من مصادر:نظام التقارير الداخمية- 3-1
والمخصصة لتقييم فاعمية النشاط التسويقي ولإكتشاف مشاكل وقدرات التسويق والكشف عن الفرص 

. المتاحة
وىي المعمومات اليومية حول التغيرات الحاصمة في : المعطيات، الاستخبارات التسويقية- 3-2

الوسط التسويقي والتي تساعد المدراء في وضع المخططات التسويقية وتحسينيا، ويحدد نظام 
الاستخبارات التسويقية المعمومات الضرورية من خلال البحث في الوسط التسويقي عن طريق جذب 

الشركة لمموردين والوسطاء والمشترين لجمع المعمومات والبيانات عن المنافسين من خلال مراقبة 
. أعمال ونشاطات المنافسين

يعد ىذا المصدر أيضا مصدرا داخميا ولكنو تفاعمي حيث يسمح : نظم دعم القرار التسويقي- 3-3
ىذا النظام لصناع القرار بالتفاعل مباشرة مع البيانات من خلال جياز الحاسب الآلي للإجابة عمى 

. أسئمة محددة

 وىي نوع من النشاط التسويقي والذي يعمل عمى تصميم وجمع وتحميل : التسويقبحوث- 3-4
  .المعمومات والوصول إلى اتخاذ القرارات عمى أساس تمك المعمومات التي تم جمعيا

                                                           
 . 155،156 زكاريا عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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الوظيفة التي تربط المستيمكين، العملاء، "تعرف الجمعية الأمريكية لمتسويق بحوث التسويق بأنيا        و
والجميور بالمسوقين من خلال المعمومات التي تستخدم في تحديد وتعريف المشكلات والفرص التسويقية 

وتساعد عمى الرقابة، ورصد وتقييم الأداء التسويقي، وتحقيق وتحسين الفيم الخاص بعمميات التسويق كما 
تحدد ىذه البحوث المعمومات المطموبة لتصميم طرق جمع المعمومات تحميميا وتحديد النتائج وتوصيميا 

 1".إلى المسؤولين،وكذلك معوقات أخرى مرتبطة بيا 

 2:ويمخص عبد السلام أبو قحف الأىداف المرجوة من بحوث التسويق في ستة نقاط تتمثل في     

تزويد مديري التسويق بالمعمومات اللازمة لا تخاد القرارات الرشيدة  -     
.  عممية نقل وبيع السمع والخدمات إلى المستيمك الأخير (أو ستواجو)تحديد المشكلات التي تواجو  -     
.  تحديد الفرص الحالية والمرتقبة وطرق اختيارىا -     

  المساعدة في اختيار بدائل التصرف، أو السياسات والاستراتيجيات الخاصة باستغلال الفرص  -
.  ومواجية المشكلات وحميا

. توفير المعمومات اللازمة لإدارة الأداء البيعي   والتسويقي، وكذلك تقييم الأداء -     
. تحديد العوامل التنظيمية والبيئية التي تؤثر عمى تسويق الخدمات     - 

 وال وكع وقد تأخر استخدام بحوث التسويق في المنشأة الخدمية مقارنة بالمنشأة الصناعية وقد أرج      
Cowell 3:ذلك إلى ما يمي 

حيث أنو وعمى الرغم من تطور : اتجاىات المنظمات الخدمية نحو بحوث التسويق وأىميتيا -   
مسيري المنشآت الخدمية لبحوث التسويق في مجال نشاطيم إلا أنو ثمة ىناك حواجز كثيرة  نظرة بعض

: تعيق تطور استخدام ىذه البحوث في مجال الخدمات ومن ىذه الحواجز نذكر

 وتتمثل ىذه الحواجز في رفض مسيري كثيرا من المؤسسات الخدمية وخاصة :الحواجز الأخلاقية 
منياالمين الحرة النظر إلى خدماتيم عمى أنيا منتجات موجية إلى سوق معين، وأن الأشخاص 

. الذين تقدم ليم ىذه الخدمات ىم زبائن ىذه المنشآت
 إن معظم المنشآت الخدمية ىي منشآت صغيرة الحجم، فصاحب المطعم الصغير أو :الحجم 

الحلاق أو صاحب محل تجاري معين، لا يرى ضرورة القيام بأبحاث تسويقية، قد تكمفو أكثر مما 
. يربح

                                                           
 .167 عبد السلام أبو قحف، مرجع سبق ذكره، ص1
 .171المرجع السابق، ص نفس  2
 .93، ص 2008الطبعة الرابعة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات،  ىاني حامد الضمور3
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 ونجد ىذا خاصة في منظمات الخدمات التي كانت تابعة لمقطاع :سيطرة العقمية الاحتكارية 
   .الحكومي ومحتكرة لمسوق، فيي منظمات تعودت عمى قمة، أو عدم استخدام بحوث التسويق

 حيث ىناك من المسيرين من يرى أن بحوث : نظرة مسيري المنشآت الخدمية لبحوث التسويق
التسويق لا تفيد كثيرا ويمكن اعتبار المعمومات المجمعة من خلاليا معمومات لا يمكن الارتكاز 

. عمييا في عممية اتخاذ القرار
 قد يوىم مسيري المنشآت الخدمية عمى أنيم في غير حاجة إلى إجراء :الاتصال المباشر بالزبون 

بحوث تسويقية، إذ يمكن ليؤلاء التعرف عمى سموكيات وميولات الزبائن من خلال الاتصال المباشر 
. بيم
 من أكبر الحواجز التي تعيق بحوث التسويق :نوعية مصادر المعمومات الثانوية في الخدمات 

في مجال الخدمات، مشكل نقص المعمومات الثانوية التي يحتاجيا الباحث بغرض البحث، وحتى 
ن وجدت ىذه المعمومات، فيي عادة ما تكون مجزأة ومنتشرة بين اختصاصات عديدة، كخدمات  وا 

. إلخ...النقل، السياحة، المين الحرة
إذ ىناك بعض خصائص الخدمات التي تجعل : تأثير خصائص الخدمات عمى بحوث التسويق- 

من عممية البحث صعبة جدا، وىذا ما لا يشجع المسوق عمى خوض غمار البحوث التسويقية، 
فخاصية الاممموسية لمخدمة تطرح وبشدة مشكل قابمية إخضاع الخدمة إلى البحث، زيادة عمى ذلك 

 .فإنو يصعب إخضاع الخدمات التي تسيطر عمييا ىذه الخاصية إلى الاختبار
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 المزيج التسويقي الخدمي: مبحث الثانيلا

 الخدمة  المنتج أو:المطمب الأول
نتيجة الدور الفعّال الذي تمعبو الخدمات في تسييل حياة الأفراد وعمل المنظمات أصبح ىناك توجو      

كبير نحو دراسة الخدمة وتحديد مفيوميا وطبيعتيا مما يشجع العديد من المختصين في مجال التسويق 
بشكل عام أو في تسويق الخدمات عمى إعطاء أىمية خاصة لتحديد مفيوم الخدمة وطبيعتيا وأبعادىا 

 .المختمفة

 :مفيوم الخدمة -1
النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي "عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمة بأنيا      

 1"تعرض لارتباطيا بسمعة معينة
نشاط أو منفعة يقدميا طرف إلى طرف آخر :"  فقد عرف الخدمة بأنياKotler Armstrongأما      

وتكون في الأساس غير ممموسة ولا يترتب عمييا أي ممكية فتقديم الخدمات قد يكون مرتبط بمنتج مادي 
 2"أو لايكون

: تصنيف الخدمات -2
لقد قام الباحثون والمتخصصون بتصنيف الخدمات عمى أسس ومعايير مختمفة ومتعددة إذ يعود ذلك      

بالدرجة الأولى إلى اختلاف المدارس والإيديولوجيات إلّا أن اليدف كان واحد ىو تقسيم الخدمات 
. المتشابية إلى مجموعات

 3:     وفيما يمي عرض لبعض معايير وأنواع الخدمات وفق ىذه المعايير

:  تنقسم إلى:حسب نوع السوق- 2-1
. موجية إلى إشباع حاجات شخصية بحتة: خدمات استيلاكية -
. تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال :خدمات منشآت -

:  تبعاليذاالمعيار تقسم الخدمات إلى نوعين:حسب درجة كثافة قوة العمل- 2-2
. مثل خدمات الحلاقة والتجميل خدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة -
. خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية مثل خدمات النقل العام والبيع الالي -

                                                           
، 2010 دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات، محمود جاسم الصميدغي، ردينة عثمان يوسف1

 .254ص
 .                   33مرجع سبق ذكره، ص، (مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات حميد الطائي وبشير العلاق2
 مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجيستير، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، ، دور الأنترنت في مجال تسويق الخدمات، بوباح عالية3

 .30، ص2011قسم العموم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، 
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:  حيث تقسم الخدمات إلى ثلاثة أنواع وىي: درجة الاتصال بالمستفيدحسب- 2-3
خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل الخدمات الطبية  -
. خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصرّاف الآلي -
. خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المسرح -

 وىي :حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات-2-4
. مثل خدمات المحامين، المستشارين، الإداريين خدمات مينية -
 .مثل خدمات الحراسة خدمات غير مينية -

حزمة الخدمة  -3

يوصف نموذج حزمة الخدمة في أدبيات التسويق بأنو يتألف من حزمة متنوعة من الخدمات      
الخدمة الجوىر : الممموسة وغير الممموسة والتي معيا تشكل الخدمة، ىذه الخدمة تقسم إلى قسمين

 1. التكميمية والخدمات

:  تصنيف الخدمات التكميمية-3-1

غالبا ما تمجأ المؤسسات الخدمية عمى تصنيف الخدمات التكميمية إلى مجموعات كل مجموعة يتم      
اختيارىا لتمبية حاجات ورغبات المستفيدين من الخدمات ومن مزايا تصنيف الخدمات التكميمية إلى 

 2:مجموعات متكاممة نذكر الاتي

تمكين المؤسسة من تركيز جيودىا التسويقية عمى المجموعات الأكثر تفضيلا من قبل العملاء  -
 .المستفيدين والتي تعطي لممؤسسة قيمة مضافة

 .مقارنة كل مجموعة خدمات مساعدة بتمك التي تقابميا لدى المنافسين -     
معرفة ردود فعل العملاء المستيدفين فيما يتعمق بكل مجموعة من الخدمات المساعدة والاستفادة  -

 .من ردود الفعل في إعادة أو تعديل أو حذف المجموعات عند الضّرورة

: لمخدمات التكميمية (lovlok)1996والشكل الموالي يوضح تصنيف لوفموك      
 

 

                                                           
 .35، ص2006 الطبعة الثالثة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور1
 .196المرجع السابق، ص   نفس 2
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   -الخدمة الجوىر والخدمات التكميمية-زىرة الخدمات (:01)الشكل رقم            
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 .    202ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره،ص: المصدر

: حيث صنف لوفموك الخدمات التكميمية في ثمان مجموعات ىي   
إصدار  - إستلام الطمبيات-الاستثناءات - تقديم الإستشارات – الحماية لممتمكات المستفيد-المعمومات

. الدفع -الضيافة -الفواتير

: سمات وخصائص الخدمة- 4     

تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السمعة بعدد من السمات والخصائص المتفق عمييا من قبل الباحثين      
: المتخصصين، ومن أبرز ىذه السمات والخصائص ما يمي

الخدمة 

 الجوهر

 استلام الطلبيات 

 الاشارات

 إعداد الفواتير 

العناية 

 بالعميل 

 الدفع

 المعلومات  

الاستثناء

 ات

 الضيافة 
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إن أبرز ما يميز السمعة عن الخدمة أن الخدمة غير ممموسة بمعنى أن ليس  : اللاممموسية-4-1     
ليا وجود مادي أبعد من أنيا تنتج أو تحضر أو تستيمك أو يتم الانتفاع منيا عند الحاجة إلييا ومن 

الناحية العممية فإن عممية الإنتاج والاستيلاك تحدثان في آن واحد ويترتب عمى ذلك خاصية فرعية أخرى 
ىي صعوبة معاينة أو تجربة الخدمة قبل شرائيا وليذا نقول إن قرار شراء السمعة يكون أسيل من قرار 

 1.شراء الخدمة

 2:وقد يترتب عمى لا ممموسية الخدمة العديد من النتائج أىميا     

. أن الخدمة تعتبر مستيمكة لحظة إنتاجيا، بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا بالسمعة -     
استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضميا كما ىو الحال في السمع وبالتالي فإن عممية  -

. الفحص والمقارنة لا تتم إلّا بعد شراء الخدمة وليس قبميا
يترتب عمى عدم ممموسية الخدمة اقتصار توزيعيا عمى الوكلاء والسماسرة  -     

بما أن الخدمات غير ممموسة فإن قدرة مسوقييا عمى استخدام الأساليب التقميدية في الرقابة عمى  -
. الجودة ضئيمة أو معدومة

ونعني بالتلازمية درجة الترابط بين الخدمة ذاتيا وبين الشخص الذي يتولى : التلازمية- 4-2     
تقديميا، فنقول أن درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قياسا إلى السمع وقد يترتب عمى ذلك في كثير 

من الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديميا كما ىو الحال في الاتصال المباشر 
العالي حيث تكون الخدمة موجية إلى جسم المستفيد من الخدمة، مثل الخدمات الطبية، خدمات التجميل 

 3.وغيرىا

 4:ويترتب عمى خاصية التلازمية ما يمي      

وجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد من الخدمة وتعتبر ىذه الخاصية مشتركة بين  -
. جميع الخدمات

. كما يترتب عمى خاصية التلازمية ضرورة مشاركة الزبون أو المستفيد في إنتاجيا -     
من نتائج التلازمية في أداء الخدمات زيادة درجة ولاء إلى حد كبير أي أن المستفيد يصر عمى  -

طمب الخدمة من شخص معين أو مجموعة   أشخاص معيّنين طالما أن موردي الخدمات لا يغني 
. أحدىم عن الأخر

                                                           
 .40 مرجع سبق ذكره، ص،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات  حميد الطائي وبشير العلاق1
 40المرجع السابق، ص  نفس  2
 .24امد الضمور، مرجع سبق ذكره، صح ىاني 3
 .24 المرجع السابق، ص  نفس4
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نعني بيا عدم القدرة في كثير من الحالات عمى تنميط الخدمات وخاصة تالك  : التجانسعدم-4-3     
التي تعتمد في تقديميا عمى الإنسان بشكل كبير وواضح وىذا يعني ببساطة أنو يصعب عمى مورد 

 1.الخدمة أن يتعيد بأن تكون خدماتو مماثمة أو متجانسة عمى الدوام

 مبما أن الخدمة تمثل فعل أو تصرف فإنيا تتلاشى وتنتيي سواء ت : الخدمة وتلاشيياىلاكية-4-4     
 2.الاستفادة منيا أو عدم الاستفادة منيا وذلك لعدم إمكانية خزنيا والاستفادة منيا لحين وقوع الطمب عمييا

إن عدم إمكانية انتقال الممكية يمثل خاصية تتميز بيا الخدمات مقارنة  :انتقال الممكية- 4-5     
بالسمع المادية وذلك لأن المستيمك لو فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتمكيا فالدفع 

 3.يكون بيدف الاستعمال أو الاستئجار بينما في حالة السمعة فالمستيمك لو حق التصرف بيا

تسعير وتوزيع الخدمات  : المطمب الثاني

 :التسعير-1

يعتبر السعر العنصر الوحيد من عناصر المزيج التسويقي الذي يدر ريعا بينما العناصر الأخرى      
الّتي تواجو  الأولى تمثل تكمفة حيث يعتبر بعض الخبراء عممية التسعير والمنافسة السعرية المشكمة 

المنفّذين التسويقيين وبالرغم من أىميتيا فإن قرارات تسعير الخدمات نادرا ما تتم عن طريق التحميل 
العممي حيث غالبا ما يكون السعر محددا عمى أساس سعر التكمفة فقط دون الأخذ بعين الاعتبار حالة 

 4.الطمب أو نفسية الزبون

 5:وتتمثل في: أىداف التسعير-1-1

 :البقاء في السوق-1-1-1
بالنسبة لممؤسسات التي تمتمك طاقة استيعابية كبيرة وتعمل في سوق تتسم بالمنافسة الحدية وتغيرات      

ممحوظة في رغبات الزبائن فإن تثبيت ىدف البقاء في السوق يصبح أمرا ضروريا عمى المدى القصير 
. وأكثر أىمية من الربح

 

                                                           
 .40 مرجع سبق ذكره، ص،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات بشير العلاقو حميد الطائي 1
 .209_201صص  محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، 2
 .30  ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .275 مرجع سبق ذكره، ص ، تسويق الخدمات،  بشير العلاق وحميد عبد النبي الطائي4
 .280_275 المرجع السابق، ص نفس 5
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:  الأرباحتعظيم-1-1-2
تحاول عدة شركات خدمية وضع أسعار خدماتيا لغرض تعظيم الأرباح الجارية من خلال اختيار      

. السعر الذي يحقق أكبر قدر ممكن من الربح

:  الحصة السوقيةقيادة-1-1-3
ترغب المنشآت بقيادة الحصة السوقية من خلال تثبيت وضعيا في السوق بشكل جيد وتطبيق      

. استراتيجية تكاليف منخفضة لتحقيق ربحية جيدة عمى الأمد البعيد في سوق تتميز بحصة سوقية كبيرة

:  نوعية المنتج أو الخدمةقيادة-1-1-4
تطرح بعض المنشآت الخدمية خدمات ذات جودة عالية ىذه الخدمات ناتجة عن استثمار عال      

. وتكاليف عالية في المستمزمات والأيدي العاممة كفؤة وماىرة تقدم خدماتيا بشكل راق إلى زبائنيا

:  طرق تسعير الخدمات-1-2

: من بين الأسباب والطرق الشائعة الاستعمال في تسعير الخدمات نجد     

 1: وتتمثل في:التسعير حسب التكمفة-1-2-1
ىذا النوع موجو لتحقيق الحد الأدنى من الأرباح المستخدمة، والاسعار  :لتسعير الموجو نحو الربحا- 

. في ىذه الحالة تثبت عن طريق الاتحادات التجارية والنقابات المينية التي تنتمي إلييا المؤسسة
الحكومة تضبط الأسعار بيدف حماية المستيمكين وذلك من : الأسعار المراقبة من قبل الحكومة- 

. خلال تثبيت الأسعار عمى التكمفة الإضافية وعمى أساس ىامش الربح

 2: وىي: حسب السوقالتسعير-1-2-2
المؤسسة إما أن تحدد أسعار خدماتيا بصورة أقل أو مساوية أو أعمى  :السعر الموجو لممنافسة- 

. من أسعار المنافسين وىذا يعتمد عمى قوتيا وقدرتيا عمى مواجية المنافسين
تحدد الأسعار بناءا عمى تقييم المستفيد لجودة وتكمفة الخدمة المقدمة : لسعر الموجو نحو المستفيدا- 

 الطريقة صعبة ومعقدة جدا حيث تحتاج إلى دراسات ميدانية لسموك إن ىذهلو وىنا لابد من القول 
المستفيد من الخدمة والاستعانة بخبراء عمم النفس والتسويق لصياغة ووضع أسئمة دقيقة موجية 

بشكل سميم ومباشر إلى مشاعر وأحاسيس الزبائن وتشخيص القيم والمنافع التي يرغبون الحصول 
. عمييا

                                                           
 .48 بوباح عالية، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .257،258 ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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 :التوزيع- 2     

يعتبر التوزيع المادي الحمقة المركزية لجميع الأنشطة والفعاليات المتعمقة بنقل الكميات المناسبة من      
السمع إلى المكان المناسب وفي الوقت المناسب لكن ىذه الإجراءات لا يمكن تطبيقيا في القطاع الخدمي 
وعميو فإن إجراءات التوزيع تكون مختمفة تماما ومعقدة وصعبة التنفيذ حيث تتطمب من إدارة المؤسسات 
 1.الخدمية البحث عن وسائل تسويقية لمتأثير عمى الزبون ومحاولة إقناعو بالتوجو إلى الفندق أو المطعم

 2:يتم توزيع الخدمات وفق طريقتين: طرق توزيع الخدمات- 2-1

 تتصف قناة التوزيع المباشرة بغياب الوسطاء بين المؤسسة الخدمية : المباشرطريقة التوزيع-      
والمستفيد كما يتفق أغمب المسوقين عمى أن البيع المباشر ىو الأسموب الوحيد لتسويق معظم الخدمات 

 .خاصة في حالة عدم فصل الخدمة

بمعنى وجود واحد أو أكثر من الوسطاء بين مقدم الخدمة والمستفيد :  التوزيع غير المباشرطريقة-      
. كما ىو الحال في مؤسسات النقل والتأمين والسياحة ومكاتب تأجير المساكن والمصارف ودور العرض

 3:تصنف استراتيجيات التوزيع في ثلاث أنواع ىي:  استراتيجيات التوزيع-2-2
تعني عرض الخدمة من خلال أكبر عدد ممكن من منافذ التوزيع : ستراتيجية التوزيع المكثفإ- 

. وىي تيدف إلى تحقيق تغطية سوقية كبيرة من خلال شبكة التوزيع
تعني اختيار عدد محدود من منافذ التوزيع لعرض الخدمة وتوصيمو : ستراتيجية التوزيع الاختياريإ- 

. وىي توزيع الخدمة من خلال منفذ توزيع واحد: ستراتيجية التوزيع المحصورإ- 

 المزيج الترويجي: المطمب الثالث

 :     مفيوم الترويج -1
الترويج ىو أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي ويقصد بو كل صور الاتصال الإقناعي      "

النابعة من مقدم الخدمة والموجية نحو السوق والتي يتمثل دورىا في التعريف والإقناع، أي أنو يقدم 
فالترويج ىو إذن عممية اتصال ؛ إلى الجميور بغرض خمق الاىتمام والرغبة فييا (المعمومات)الرسالة 

قناعيم لمحصول عمى المنتجات  مباشر موجو إلى المستفيدين الفعميين أو المحتممين لإرشادىم وتوجيييم وا 

                                                           
، 305 مرجع سبق ذكره، ص، تسويق الخدمات، بشير العلاق وحميد عبد النبي الطائي1
 .36بوباح عالية، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .312،313 ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص 3
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التي من شأنيا أن تعيدىم إلى حالتيم الطبيعية وحمايتيم من احتمال تعرضيم لأي مؤثر يغير من طبيعة 
 1."سموكيم

عادة ما تشترك منظمات الاعمال في مجموعة معينة من الأىداف الترويجية،  :أىمية الترويج- 2     
 2:تعرف بالأىداف العامة لمترويج، وىي

. إمداد الزبائن الحاليين والمرتقبين بالمعمومات عن الخدمات التي تقدميا -     
. إثارة اىتمام الزبائن بيذه الخدمات -     
. تغيير اتجاه الزبائن وخمق تفضيلات لمخدمات لدييم -     
. التأثير عمى الزبائن باتخاذ قرار إمّا بشراء الخدمة، أو الاستمرار في استخداميا -     

من العناصر التي تعتمد عمييا المؤسسات الخدمية في ترويج  :عناصر المزيج الترويجي- 3     
 :خدماتيا ما يمي

وىو الاتصال غير المباشر وغير الشخصي لنقل المعمومات إلى المستفيد عن : الإعلان- 3-1     
طريق وسائل سموكية لمغير مقابل أجر معين مع الإفصاح عن شخصية المعمن، ويعتبر الإعلان أىم 

 3.صور الاتصال حيث يتم نقل الرسالة الإعلانية من خلال وسائل الإعلان واسعة الانتشار

يسمى أيضا قوة البيع ويعرف بأنو التقديم الشخصي والشفيي لسمعة أو  :لبيع الشخصيا- 3-2     
 4.خدمة بيدف دفع عميل حالي أو مرتقب نحو شرائيا أو الإقناع بيا

ويعد البيع الشخصي لمخدمات ذات الصفة الشخصية العمود الفقري للاتصالات في تسويق      
الخدمات، حيث أن أىمية موظفي المكتب الأمامي أصبحت واضحة خاصة أن بيع الخدمات في الغالب 

يتطمب اتصالا شخصيا بين البائع والمشتري لدى فإن مقدمي الخدمات يجب أن يكون لدييم موافق 
إيجابية مناسبة وعلاوة عمى ذلك فإن الأبعاد الرئيسية التي تعكس جودة الخدمة المرتقبة توجد في سمة 

التعاطف والاطمئنان ودرجة الاستجابة والمصداقية والتعاون وىي جميعا من الصفات الواجب توفرىا في 
 5.بائع الخدمة المتميز الموجو نحو خدمة العملاء

 الترويج ىو تنشيط المبيعات ويعرف  المزيجصراالعنصر الثالث من عن :نشيط المبيعاتت- 3-3     
 ." شيء ما، لو قيمة ومنفعة تضاف إلى العرض لتشجيع استجابة سموكية: "بأنو

                                                           
 . 101، عمان، الأردن، ص 2006، دار المناىج لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ، تسويق الخدمات وتطبيقاتو زكي خميل المساعد1
 .109، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر، كمية العموم الاقتصادية والتجارية، جامعة قسنطينة، صتسويق الخدمات  شرفة جمال، 2
 .117 زكي خميل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .40 بوباح عالية، مرجع سبق ذكره، ص 4
 .281 ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص5
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ولتنشيط المبيعات دور كبير في التسويق في المنظمات الخدمية التي لا تيدف إلى الربح ويشمل      
معاملات السعر والأقساط والمسابقات، والعينات المجانية وغيرىا من وسائل تشجيع السوق لتجربة خدمة 
معينة وقد يصل التشجيع إلى نصف ميزانية الترويج المخصصة لنوع جديد من الخدمات أو خدمة مضى 

 1.عمييا زمن في مرحمة النضج

عمميات شخصية، تقوم بيا المنشأة عمى " العلاقات العامة عمى أنياتعرف  : العامةالعلاقات- 3-4     
عدد معتبر من الجميور، من أجل إعلاميم وكسب ولائيم، أو دفعيم إلى نشر المعمومات التي قدمت ليم 

وتضم ىذه الطريقة في الاتصال كل الاتصالات التي تقوم بيا المنشآت في شكل حوار مع مختمف " 
الجماىير وخاصة منيم أولئك الذين يمكنيم التأثير عمى الأخرين كالصحفيين وأصحاب القرار وقادة الرأي 
من أجل الوصول إلى خمق علاقة  تقوم عمى الفيم والثقة ،لتدعيم الصورة الذىنية لممنشأة وخدماتيا ،ومن 

الممتقيات الصحفية ،تنظيم الزيارات : بين أشكال العلاقات العامة المستخدمة من طرف المنشأة نجد
 2.لممنشأة، الإستضافات ،صحيفة المنشاة ،وعمميات الأبواب المفتوحة 

المزيج التسويقي الممتد لمخدمات  : المطمب الرابع

يتألف المزيج التسويقي لمسمع من أربع عناصر أساسية ىي المنتج والتوزيع والسعر والترويج ،إلّا أّن      
ىذا المزيج التسويقي قد تعرض إلى انتقادات شديدة من قبل الباحثين والممارسين في مجال تسويق 

الخدمات حيث يجمع ىؤلاء عمى ان المزيج الرباعي الموروث من أيام ما بعد الثورة الصناعية لا يصمح 
لقطاع الخدمات وليذا السبب جاء ىؤلاء الباحثين بمزيج تسويقي مؤلف من سبعة عناصر ىي عبارة عن 
عناصر المزيج التسويقي الرباعي إضافة إلى ثلاث عناصر جديدة ىي البيئة المادية أو الدليل المادي 

والناس وعممية تقديم الخدمة  ويرى ىؤلاء الباحثون والممارسون أن ىذه العناصر السبعة تعد بمثابة 
الشريان الحيوي لمبرامج التسويقية لمؤسسات الخدمة ،وأن إىمال أي منيا يؤدي إلى فشل البرنامج 

 3.التسويقي الخاص بمؤسسة الخدمة

 4:ومن أسباب الدعوة إلى مزيج تسويقي خاص بالخدمات ما يمي     
. أن المزيج التسويقي قد تم تطويره أصلا لمشركات الصناعية     - 
أن ممارسي النشاط التسويقي في قطاع الخدمات يجدون أن المزيج التسويقي التقميدي لا يمبي  _

. حتياجاتيمإمعظم 

                                                           
 .120،121ليل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص ص خ زكي 1
 .113 شرفة جمال، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .148 مرجع سبق ذكره، ص ،(مدخل شامل)، مبادئ التسويق الحديث   حميد عبد النبي الطائي وبشير العلاق3
 .92-89 مرجع سبق ذكره، ص ص،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات  حميد الطائي وبشير العلاق4
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. أن أبعاد المزيج التسويقي التقميدي ضيقة بحيث لا تصمح تماما في تسويق الخدمات _
وعميو فقد اقترح عدد من الباحثين إطارا معدلا عن النموذج التقميدي لممزيج التسويقي ويتضمن ىذا      

منتج الخدمة، السعر، التوزيع، الترويج، الناس، الدليل :  عناصر ىيسبعةالإطار بتسويق الخدمات 
. المادي، وعممية تقديم الخدمة

 تقع ضمن المزيج  أنياتسميط الضوء عمى ىذه العناصر الثلاثة المضافة باعتبارىا وسنحاول     
. التسويقي الخدمي وتحمل نكية خدمية خاصة

: الناس والجميور- 1
 في نموذجو التقميدي المزيج التسويقي عنصر الناس فقط تحت تسمية البيع الشخصي، Bordenيدرج      

 1:صر الناس وىاذين الجانبين ىمااوقد فشل في تضمين جانبين ميمين جدا من عن

أن الناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيميا في مؤسسات الخدمة، مثل المكتبة أو البنك - 1-1     
أو الطياة في المطعم يشكمون جزءا ميما في منتج الخدمة، بل ىم يساىمون في إنتاج الحدمة مثميم تماما 
مثل مندوبي البيع، ومن الصفات المميزة في كثير من مؤسسات الخدمة أن الموظفين التشغيميين يقومون 

. بأدوار مزدوجة، فيم يقومون بإنجاز الخدمة أو آداىا بالإضافة إلى دورىم في بيع الخدمة

 حاسما بالنسبة لبيع الخدمة تماما كما ىو  أمراإن طريقة إنجاز الخدمة أو أسموب أدائيا يعد- 1-2     
السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة ىو " أن Davidsonالحال في نشاط البيع التقميدي، ويؤكد 

الإقرار عمنا بأن العاممين من ذوي الاتصال الشخصي المباشر بالزبائن ىم الجزء الأىم الذي يشكل 
". عنصر الناس في مؤسسة الخدمة

ن العلاقات التفاعمية بين المستفيدين من الخدمة أنفسيم تعدفي غاية الأىمية في قطاع أ- 1-3     
الخدمات، فإدراكات المستفيد حول جودة الخدمة قد تتأثر بفعل المستفيدين الآخرين، فسموك نزلاء فندق 

معين أو رواد مطعم معين قد يؤثر عمى شكل وجودة الخدمة المقدمة ، إلا ان المشكمة التي تواجو 
المديرين في ىذه الحالة تكمن في صعوبة السيطرة عمى العلاقات التفاعمية القائمة بين المستفيدين ،حيث 
يمكن القول أن ىناك علاقات تفاعمية قائمة بين مزود الخدمة والمستفيد كما توجد علاقات تفاعمية قائمة 

 2:بين المستفيدين من الخدمة ذاتيم ،حيث ييتم مزودو الخدمات بثلاث مستويات لمعملاء ىي
. من حيث انيم المنتجون أو الصانعون لمخدمة-      

. من حيث أنيم المستخدمون أو المستفيدون من الخدمة     - 
                                                           

 . 96،97  المرجع السابق، ص ص 1
 .352  ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص2
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. من حيث أنيم يؤثرون عمى العملاء الاخرين كصانعين ومنتجين لمخدمة     - 

: الدليل المادي -2
يتمثل في كافة الأشياء والعلامات الممموسة المستخدمة في تقديم الخدمة أو تعميق شعوره المادي      

بيا، فيي تؤثر بشكل واضح عمى إدراكات المستفيدين المتعمقة بتجربتو مع الخدمة، كما أن البيئة المادية 
التي تقدم من خلاليا الخدمة تضيف ملامح ممموسة لخدمة غير ممموسة في الأصل، وىذا بدوره يعزز 

 1.من إدراك المستفيد لمخدمة ويجعمو أكثر قدرة عمى تقديميا

:  الدليل الماديعناصر- 2-1
تضم عناصر الدليل المادي، كل المؤشرات المادية والمعنوية التي من شأنيا التأثير عمى قرار      

المستيمك، من خلال التأثير عمى مدركاتو حول الخدمة، العلامة، أو المنشأة المقدمة ليذه الخدمة، وقد 
 2:صنف الباحثون عناصر الدليل المادي في مجموعتين

مجموعة العناصر المكونة لمصفات المادية لمكان تقديم الخدمة والمتمثمة في المظير - 2-1-1     
الداخمي والخارجي لمكان تقديم الخدمة، فالمظير الخارجي لمبنى مكان تقديم الخدمة، وكذا المواد 

مكانية توفره عمى موقف لمسيارات والإشارات، كميا عناصر تسيل عممية الوصول  المستخدمة في بناءه وا 
إليو، زيادة عمى أنيا تكسب المنشأة المقدمة لمخدمة ميزة أو ميزات تنافسية تساعد عمى جمب أكبر قدر 

. ممكن من الزبائن إلييا، ونفس الشيء لمديكور الداخمي لممبنى وتصميمو

 الثانية من عناصر الدليل المادي تتمثل في العناصر المسؤولة عن الجّوّ المجموعة- 2-1-2     
والشعور الداخمي الذي يسود الماكن الذي تقدم فيو الخدمة، ذلك أنو كمما اتسم ىذا الجّو، والشعور 

الداخمي بالسيولة أو الصعوبة، بدفء أو برودة العلاقات التي تربط بين مقدم الحدمة ومتمقييا، كمما أثر 
المشيد أو المنظر، الروائح، : ىذا عمى نفسية كل من طرفي عممية تقديم الخدمة ومن ىذه العناصر

.  إلخ...ظروف التكييف 
ثارة اىتماميم من خلال عناصر       إضافة لما لمدليل المادي من أىمية في جمب أنظار المستيمكين، وا 

البيئة المادية، الداخمية والخارجية المواكبة لعممية تقديم الخدمة، يستخدم الدليل المادي كذلك لمتغمب عمى 
: ثلاث مشكلات أساسية في مجال الخدمات ىي

 ؛متطمبات لا ممموسية الخدمة     - 
 ؛صعوبة إدراك الخدمة من طرف الزبون     - 
. مشكمة سيولة نقل وتحويل الخدمات     - 

                                                           
 .207 مرجع سبق ذكره، ص،(الأسس العممية لمتسويق الحديث )، حميد الطائي وآخرون 1
 .311ىاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص2
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 :عممية تقديم الخدمة- 3

تشير عممية تقديم الخدمة إلى كافة الأنشطة المتعمقة بأداء الخدمة والتفاعل بين مقدم الخدمة      
والمستفيد منيا نظرا لخاصية عدم قابمية الخدمة للانفصال، واعتبار المستفيد مشاركا في عممية التقديم 
ذاتيا، ويعد الأسموب الذي يتم من خلالو تقديم الخدمة حاسما بالنسبة لمزود الخدمة والمستفيد منيا، 
وتضم عممية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأىمية مثل السياسات والإجراءات المتبعة من قبل مزود 

 1.الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيد
كما تشمل ىذه العممية عمى نشاطات وبروتوكولات أخرى، مثل المكننة، تدفق النشاطات وحرية      

التصرف والصلاحيات الممنوحة لمقائمين عمى تقديم الخدمة وكيفية توجيو المستفيدين ومعاممتيم، وأساليب 
 2.تسويق العلاقة معيم، وأساليب حفزىم عمى المشاركة الفاعمة في عممية إنتاج الخدمة أو تقديميا

 الناجح لمخدمة يرتبط ارتباطا مباشرا بالإجراءات التي تتبعيا المؤسسة  التسويقخلاصة القول أن     
الخدمية في تقديم الخدمات، فمثلا مكينة تقديم الخدمة تعد عاملا مؤثرا في تسويقيا، كذلك حرص مقدم 

. الخدمة عمى تسويق العلاقة مع المستفيد يؤدي إلى كسب ولائو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .308، ص 2006 دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، ، التسويق بالأنترنت والتجارة الإلكترونية، طارق طو أحمد1
 .98 مرجع سبق ذكره، ص ،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات حميد الطائي وبشير العلاق2
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  كأحد أنواع تسويق الخدماتتسويق الخدمات المصرفية: المبحث الثالث

تعتبر ميمة التسويق من أىم الوظائف في أية مؤسسة سواء كانت مؤسسة صناعية أو تجارية أو      
مصرفية، فإدارة التسويق تساعد المؤسسة عمى تحديد احتياجات العميل ورغباتو، ىذا ما جعل البنوك تيتم 

. بالتسويق، وتعتبره وظيفة ميمة في تقديم الخدمات لزبائنو

تسويق الخدمات المصرفية مفيوم : المطمب الأول

سنتطرق في ىذا المطمب لبعض المفاىيم المتعمقة بتسويق الخدمة المصرفية من تعريف وأىمية      
  :وخصائص كما يمي

 :المصرفية تعريف تسويق الخدمات-1

ذلك النشاط الديناميكي الذي يشتمل عمى الجيود كافة "عرف تسويق الخدمات المصرفية عمى أنو 
التي تؤدى في المصرف والتي تكفل تدفق الخدمات المصرفية إلى الزبون سواء كان إقراضا أم إيداعا 

 1.بشكل يضمن إشباع حاجاتو ورغباتو

مجموعة الأنشطة المتخصصة والمتكاممة التي توجو من خلاليا موارد : "كما يعرف عمى أنو     
مكانياتو ضمن صياغات خلاقّة تستيدف تحقيق مستويات أعمى من الإشباع لحاجات ورغبات  المصرف وا 
العملاء الحالية والمستقبمية والتي تشكل دائما فرصا تسويقية ناجحة بالنسبة لكل من المصرف ومستيمك 

 2".الخدمة المصرفية 

  : تسويق الخدمات المصرفيةأىمية- 2 

 3: فيما يمييمكن إيجاز أىمية تسويق الخدمات المصرفية 

 ؛التعرف عمى حاجات الزبائن من الخدمات المصرفية -
 ؛الصمود بوجو المنظمات المصرفية الأخرى -
 ؛الحفاظ عمى الحصة السوقية لممصرف -
 ؛زيادة الحصة السوقية لممصرف -
 ؛تحديد السوق المستيدف -

                                                           
 .66، ص 2009 الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، المزيج التسويقي المصرفي، علاء فرحان طالب وآخرون1
 .135، ص2008الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات،  فريد كورتل2
 .68 علاء فرحان طالب وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص3



                                                                     مفاهيم عامة حول تسويق الخدمات :ولالفصل الأ

 

 

31 

 ؛دراسة وتحميل سوق الخدمة المصرفية -
  ؛تقديم خدمة مصرفية تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن -
 .تحديد المزيج الترويجي والأساليب التوزيعية المناسبة لمزبائن -

:  المصرفيخصائص التسويق- 3

إن تقنيات التسويق المصرفي ىي تقنيات التسويق بصفة عامة، لكن توجد بعض الخصائص التي      
 1:كالأتيتميزه عن تسويق المؤسسات الصناعية والتجارية، نمخصيا 

 ؛تعتبر النقود المادة الأولية لمتسويق البنكي، مع ما تتميز بو من مواصفات -
تؤثر الموائح والقوانين والتشريعات الحكومية في المؤسسات المالية والبنكية في تقديم عروضيا  -

 ؛وتحديد أسعارىا
تعدد أنواع الأفراد د الذين يتعاممون مع البنك من موردون وىم مدخرون وزبائن وىم المستثمرين  -

 ؛والمستيمكين الذين يجمعون ما بين الصفتين
  ؛احتكار كل مؤسسة بنكية لشبكة خاصة بيا -
الوكالات البنكية تكون قريبة من الزبائن اما مراكز القرارات البنكية تكون بعيدة عن انشغالاتيم  -

 ؛وتطمعاتيم
 ؛المنافسة غير كاممة لوجود قوانين تحدد القدرات المختمفة -
 ؛وجود تفاعل دائم مع الزبون وعلاقة مستمرة بينو وبين المصرف -
 ؛وكلات وفروع البنك)أماكن الإنتاج ىي نفسيا أماكن التوزيع والتي تتمثل في نقاط بيع الخدمة البنكية  -
 ؛فكرة المخاطرة قوية في النشاط البنكي مما يصعب من عممية التجديد -
 ؛(سوق الاتصالات، سوق الموارد، تفاعل ىذين السوقين) سوق /ازدواجية العلاقة بنك  -
ومن جية لتقديم  (كمادة أولية)يستعمل التسويق في البنوك من جية لجذب الودائع والمدخرات  -

 ؛القروض ومنح الخدمات البنكية كمنتجات
الاستماع، الاستشارة، الحيوية، : محاولة التجسيد المادي من خلال الإشيار لخدمات البنوك مثل -

 .العصرنة، القوة، الأمان في الخدمة البنكية

وفي الأخير يمكن القول أن تطبيق التسيير التسويقي البنكي لا يختمف عن التسويق الكلاسيكي من      
  .(استعمال وسائل وتقنيات خاصة)الجانب التخطيطي ولكن الاختلاف عمى المستوى التقني 
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التسويق البنكي وأىداف ائف ظو :المطمب الثاني  

:  التسويق البنكيوظائف- 1

يعد تبني مفيوم تسويق الخدمة المصرفية الحديث أمرا ممحا في ظل التطورات المتلاحقة التي      
تشيدىا الساحة المصرفية، حيث يساىم ىذا المفيوم في زيادة موارد المصارف ومن ثم تحقيق التوازن في 

 1:ىيكل موارد المصرف واستخداماتو، ومن أىم ركائز ووظائف تسويق الخدمة المصرفية الحديث ما يمي
يجاد العميل بالسعي نحو العميل المرتقب -  ؛البحث وا 
ودراستيا وتحديد المشروعات الجيدة بما يكفل إيجاد   الاقتصادية الوضعيةالمساىمة في اكتشاف -

 ؛عميل جيّد
تصميم مزيج الخدمات المصرفية بما يكفل رضا العميل وذلك بعد القيام بدراسة وافية لاحتياجات  -

 ؛العملاء
ضرورة قيام مسؤولي تسويق الخدمة المصرفية بالمعايشة الكاممة لمبيئة الاقتصادية والاجتماعية  -

 ؛التي يعمل بيا البنك
 ؛ تحقيق التكامل بين الوظائف التسويقية المختمفة والوظائف المصرفية الأخرى -
يعتبر تسويق الخدمة المصرفية الحديثة أداة تحميمية ىامة في فيم النشاط المصرفي ومساندة  -

 ؛العاممين بالبنك في رسم السياسات ومراقبة ومتابعة العمل المصرفي
يقع في إطار المفيوم الحديث لتسويق الخدمة لمصرفية العديد من الميام التي تعمل عمى موازنة  -

النشاط المصرفي ودرء مخاطر الاختلال في ىذا التوازن، ومن أىميا دراسة سموك العملاء 
واتجاىاتيم، واختيار مواقع الفروع وتوزيع الخدمات المصرفية عمييا، فضلا عن الاتصال والترويج 

 ؛والنشر والإعلان عن الخدمات المصرفية
 ؛ائف تسويق الخدمة المصرفية الحديث المساىمة في تسعير الخدمات المصرفيةظمن و -
 ؛القيام ببحوث التسويق وجمع وفحص وتحميل تطورات السوق واتجاىاتو -
مراقبة ومتابعة المعمومات المرتدّة من السوق المصرفي والتي تتضمن قياس انطباعات العملاء  -

 ؛عن مزيج الخدمات المقدمة ومدى تقبميم لو ورضاىم عنو
تييئة بيئة مصرفية مناسبة لمعملاء تمكن البنك من الاحتفاظ من بيم من خلال الاىتمام بتحسين  -

 ؛الانطباع المصرفي لدى العميل
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تمثل شبكة فروع المصرف أحد أىم عناصر المزيج التسويقي التي تتوقف عمييا كفاءة وفعالية  -
الأداء التسويقي حيث أصبحت الفروع مطالبة بتوليد أنواع جديدة من الخدمات وتسويقيا لمعملاء، مع 

 .التركيز عمى أىمية تدعيم وسائل الاتصال الشخصي وتكثيف الحوار المتبادل مع العملاء

:  البنكيتسويقالأىداف - 2     

توصف بأنيا خاصة ومرتبطة بالنشاط المصرفي وليا صمة وثيقة  البنكي تسويقالإن أىداف      
 1:بخصائص تسويق الخدمة المصرفية، لذلك فإن تجسيد أىدافو تكمن فيما يمي

السوق والعميل الأكثر ربحية وتحديد رغباتو واحتياجاتو الحالية والمستقبمية من أجل تصميم وتقديم  -
 ؛الخدمات البنكية التي يرغب في الحصول عمييا في الوقت المناسب والمكان الملائم

 ؛الاطلاع الدائم والمستمر عمى البنوك المنافسة ومعرفة قدراتو عمى التأثير في السوق -
بناء صورة إيجابية عن البنك وخدماتو وعن العاممين فيو والمحافظة المستمرة عمى سمعة وصورة  -

 ؛البنك أمام زبائنو
 ؛المساىمة في عممية التجديد والتطوير البنكي والمالي -
 ؛تسيير مختمف المنتجات والخدمات البنكية بصفة أكثر إيجابية وتقديميا عمى أكمل وجو لمزبائن -
تكييف البنوك وجعميا ذات مرونة عالية في الاستجابة لمتغيرات السوق وتطورات احتياجات  -

 ؛الزبائن
خمق أسواق بنكية وممارسة العمل فييا عن طريق اكتشاف أنواع جديدة من الخدمات البنكية التي  -

 ؛يرغب فييا
المساىمة في اكتشاف الفرص الاستثمارية، ودراستيا وتحديد المشاريع الجديدة التي يمكن إقامتيا  -

 ؛في نطاقيا وتأسيس وترويج ىذه المشاريع
يعتبر أداة تحميمية رئيسية في فيم النشاط البنكي ويساعد العاممين في البنوك عمى رسم السياسات  -

 .مع وضع التكتيكات
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 العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصرفية: المطمب الثالث

ىناك عدة عوامل تؤثر عمى تسويق الخدمات البنكية إيجابا أو سمبا، فدراستيا تجنب البنوك من      
 1:إمكانية الوقوع في مشاكل قد تعرقل عمميا في مجال التسويق البنكي ومن بين ىذه العوامل ما يمي

وىي ظاىرة واضحة في التسويق البنكي فالزيادة الحاصمة في معدل :  التغير في سموك الزبون-1     
تشغيل النساء والتوجو نحو استقطاب الحسابات الخاصة بالأطفال، والتركيز عمى الأفراد الراغبين في 
امتلاك بيوت السكن والشراء عن طريق التقسيط لدى العديد من المؤسسات والزيادة العامة في الدخل 

وارتفاع مستوى المعيشة وغيرىا من الظواىر الأخرى، كميا عوامل أثرت في تغيير سموك الزبائن من وقت 
لآخر، ولعلّ أكثر الظواىر الخاصة بالتغيير في سموك الزبائن تمك التي تتطمب اكتساب المعرفة في كيفية 

يداعيا أو  استخدام الآلة والتعامل مع الأجيزة الحديثة والبطاقات البنكية ،عند طمب كمية من النقود وا 
 .تحويميا مما يعني ضرورة التوجو نحو الزبائن وتعميميم كيفية استخدام ىذه التقنيات والتعامل مع آلياتيا

نظرا لوضوح صفة التعامل في قطاع الخدمات البنكية، فإن  :قمة القوانين والتدخلات الحكومية- 2     
ما يصدر من قوانين وتشريعات تكون غالبا محدودة نسبيا، كما أن التشريعات الحكومية ىي الأخرى تكون 
عطاء الوحدات البنكية الحرية في استخدام ما تراه مناسبا لمعالجة أية  قميمة لوضوح الصورة في التعامل وا 

 .ظواىر

وىي السمة الظاىرة في ىذا القطاع نتيجة لمرونة التعامل في ىذا الجانب والسرعة : المنافسة- 3     
في التغيير والتبديل واتخاذ المواقف أمام أية مواقف تصدر من البنوك المنافسة الأخرى، ومع اقتناء 
التقنيات الحديثة ولمتشجيع عمى استخداميا بحيث ينتج عن ذلك التنويع في الخدمة وتطويرىا بمرور 

 .الوقت

إن استخدام التكنولوجيا يسيم في توسيع الموارد وقدرة البنوك عمى المنافسة  :الإبداع التكنولوجي- 4     
. في ىذه الصناعة المتقمبة

وتعد أنظمة المدفوعات الجديدة إطارا جديدا لمتوزيع والتسميم وتعزيز إدارة المعمومات، ىذا ما يجعل      
الطمب ىائلاعمى التكنولوجيا وىي من الأدوات التي تقمل من التكاليف، وستعتمد الربحية في المستقبل 

. عمى تقميل تكاليف التجييز

تكمن الميمة الرئيسية لمتسويق في جذب الزبون واستمرارية تعزيز  :الزبون والجودة علاقات- 5     
العلاقات معو، وتيدف إلى بناء علاقات الخدمة المتعددة عمى المدى الطويل، وتحصيل الرضا الكمي 
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نما العكس  لمزبون عن طريق الخدمات البنكية المقدمة، فالزبون لم يعد ذلك الفرد التقميدي في التعامل، وا 
 .إذّ يحاول في تعاممو أن يضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة

فالإيداع والسحب والتحويل مثلا كميا أمور ترتبط بعنصر الجودة من حيث السرعة والدقة والكفاءة      
في العمل، وىنا نرى أن المبيعات الشخصية سيتم التركيز عمييا من أجل التقدم في علاقات البيع 

 .الاستشارية، وتطوير المزيد من العلاقات الشخصية مع الزبائن لكونيا ذات أىمية مستقبمية

المصرفي  المزيج التسويقي: المطمب الرابع

المزيج التسويقي ىو مجموعة من الأنشطة والوسائل التي يتخذىا البنك لإقناع العملاء بشراء منتجو،      
 1: وىي(4PS)وقد ظير مصطمح ويتكون المزيج التسويقي من أربعة عناصر أساسية يطمق عمييا 

بأن  يختمف المنتج في البنوك عن المنتج في المؤسسات الصناعية والتجارية :المنتج أوالخدمة- 1     
ىا منو خاالمنتج المصرفي غير ممموس وبالتالي فإن إرضاء العميل يتم بتأدية البنك لمخدمة التي يتو

العميل، ويجب أن تتجو سياسة التسويق نحو تقديم الخدمات التي تستجيب لحاجات السوق وذلك 
: بطريقتين

خمق خدمات جديدة   -     
تنويع الخدمات القائمة أصلا  -     

يجب تكييف الشبكة المصرفية بحيث تتوافق أكثر مع احتياجات العملاء، ويجب تنظيم  :المكان -2     
: ق خدمات البنك، وينطوي المكان عمى أمرين ىامينيالفروع بالشكل الذي يسمح بفعالية أكثر في تسو

توسيع شبكة الفروع، حيث أوضحت الدراسات الأخيرة أن العملاء يفضمون التعامل مع البنوك  - 
القريبة من أماكن عمميم أو مسكنيم، وىذا يعني ضرورة توسيع شبكة الفروع لكي تغطي كافة 

. المناطق
تحديث شبكة الفروع حيث أظيرت الدراسات الأخيرة أن الأفراد المتعاممين مع البنوك لا يرغبون - 

في وجود حواجز ما بينيم وبين موظفي البنك ومن ناحية أخرى ييتم العملاء بالشكل الخارجي 
. والداخمي لمفروع والتصاميم الجديدة

 لا يختار العميل الخدمة فقط لنوعيا واسميا التجاري، بل لديو أيضا موقف اتجاه :السعر- 3     
سعرىا، وىو ما يعكس أثره عمى تسويق الخدمات المصرفية، ولكن لأسباب عديدة فإن سياسة التسعير 
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تمعب دورا محددا بالنسبة لمخدمات المصرفية، إلّا أن ىناك عددا من الخدمات المصرفية التي يتم تسعيرىا 
، ومن ناحية أخرى تؤثر كمفة (أسعار الفوائد المدفوعة عمى الودائع والقروض)من قبل السمطات النقدية 

. الأموال المقترضة من قبل البنوك عمى أسعار الخدمات التي تقدميا

وفي ضوء ىذه العوامل الخارجة عن سيطرة البنوك والتي تؤثر عمى أسعار الخدمات لدييا فقد دفعيا      
ذلك إلى إعادة النظر في بعض الخدمات المجانية التي كانت تقوم بيا وىذه الخدمات لا تتعمق بقرارات 

: السمطة النقدية، وعميو فإن سياسة التسعير تتوقف عمى أمرين

حيث تقدمت المصارف في معرفة عناصر كمفتيا ومقارنتيا بالأسعار : مردود سعر الخدمة- 
. والعملات التي تتقاضاىا

في وضع تنافسي يصعب عمى البنك أن يثبت سعر خداماتو بأعمى من أسعار : وضعية السوق- 
. بقية البنوك، وتجدر الإشارة إلى أن وضع البنك وقوتو وامتداده وسمعتو تؤثر في ىذا المجال

 وتشمل جميع النشاطات التي تتعمق بالتعريف بخدمات البنك وذلك بالتأكيد عمى نوعية :الترويج- 4     
ن نؤكد أومزايا الخدمات المقدمة، ىذا ويمكن لمبنك ترويج خدماتو ضمن مزيج ترويجي، ولا يفوتنا ىنا 

ن تتكامل فيما بينيا فالخدمة الجيدة الّتي لا أن جميع الجيود التسويقية يجب أعمى حقيقة ىامة مفادىا 
 .فإنيا تزول في النيايةتمبي احتياجات العملاء والتي لا يتم توزيعيا في المكان والوقت المناسب 

 1:وقد أضاف خبراء التسويق ثلاث عناصر أخرى لممزيج التسويقي المصرفي ىي     
 في نموذجو التقميدي لممزيج التسويقي عنصر الناس فقط تحت تسمية (Barden) يضمن:الناس-  1 

وىذان الجانبان (الناس)في تضمين جانبين ميمين جدا من عناصر (Borden)الشخصي وقد فشل  البيع
: ىما

يشكل الناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيميا في المصارف جزءا ميما في الخدمة المصرفية، - 
بل يساىمون في إنتاج ىذه الخدمة، مثميم تماما مثل مندوبي البيع، ومن الصفات المميزة في كثير 

من المصارف أن الموظفين التشغيميين يقومون بأدوار مزدوجة، فيم يقومون بإنجاز الخدمة أو أدائيا 
وتعد طريقة إنجاز أو أسموب أدائيا أمرا حاسما بالنسبة لبيع . في بيع الخدمة بالإضافة إلى دورىم

دمة المصرفية تماما كما ىو الحال في نشاط البيع التقميدي، يعني أن عمى إدارة المصارف أن خال
تعير اىتماما خاصا لقضايا مثل اختيار العاممين وتدريبيم وحفزىم، لأن طريقة تعامل الأفراد العاممين 
خلاصيم بالعمل ميزة تنافسية  وطريقة تواصميم وتعامميم مع الزبائن وشجاعتيم في حل المشكلات وا 

  .مستدامة
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 تعد العلاقات التفاعمية بين العملاء أنفسيم في غاية الأىمية في قطاع المصارف، لأن إدراكات -
العميل حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل العملاء الآخرين، فسموك الأكثرية الساحقة في كبار 
عملاء المصارف قد يؤثر عمى شكل وجودة الخدمة المصرفية المقدمة، إلّا أن المشكمة التي تواجو 
المصارف في حالات كيذه تكمن في صعوبة السيطرة عمى طبيعة العلاقات التفاعمية القائمة بين 

. العملاء وبالتالي صعوبة إدراك وتسيير ىذه العلاقات

 لا يوجد سوى القميل من الخدمات المصرفية التي لا يمعب الدليل المادي دورا :الدليل المادي- 2     
البيئة المادية ، والمعدات التي تسيل عممية : في عممية التبادل في السوق، فمكونات الدليل المادي، مثل

أرقام حسابات العملاء أو ): وأشياء ممموسة أخرى، مثل (الصراف الآلي، آلات العد)تقديم الخدمة 
ويشير كل من  تعتبر عنصرا من عناصر المزيج التسويقي، (بطاقات الائتمان

(Greenlend&Megoldrick) المادي من الأىمية بحيث  يؤثر عمى رضا الزبون عن إلى أن الدليل 
المصرف والخدمات المقدمة فيو ولو من الانعكاسات النفسية الإيجابية التي تحسن الصورة الذىنية 

. لممصرف لدى الزبون  

 تعد الكيفية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة المصرفية حاسمة بالنسبة :عممية تقديم الخدمة- 3     
لممصارف، وتضم عممية تقديم الخدمة المصرفية أشياء في غاية الأىمية، مثل السياسات والإجراءات 
المتبعة من قبل المصرف لضمان تقديم الخدمة إلى العملاء، كما تشمل ىذه العممية عمى نشاطات 

المكننة، وتدفق النشاطات، وحرية التصرف أو الاختبار الممنوحة لمعاممين في : وبروتوكولات أخرى، مثل
المصرف ، وكيفية توجيو العملاء ، وحفزىم عمى المشاركة في عممية الحصول عمى الخدمة المصرفية ، 
بقائيم عمى اطلاع بأي  وقد تمتد إلى درجة الاستجابة بكفاءة وفعالية لمشكاوي المقدمة من قبل الزبائن ، وا 
ظيار استجابة سريعة لرغبات الزبائن في  تغييرات عمى إجراءات وطرق العمل التي يقوم بيا المصرف ، وا 

. الحصول عمى خدمات جديدة أو تعديل موصفات الخدمة القائمة
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خلاصة  
إن التسويق فمسفة يتم اعتمادىا في أغمب الشركات عمى اختلاف أنواعيا، فقد ظير منذ القدم بشكمو      

، والشركات والمجتمع ككل الأفرادالبسيط، لكنو تطور عبر الزمن وأصبحت لو أىمية كبرى عمى مستوى 
 4pويعتمد فيو عمى مزيج معين يعرف بالمزيج التسويقي الذي يتكون من أربع عناصر أساسية تسمى 

غير أن ىذا المزيج التقميدي لم يعد كافيا بالنسبة لمخدمات  المنتج التسعير، التوزيع، الترويج،: وىي
إلخ، ىذه ...لاختلافيا وتميّزىا باللاممموسية وعدم القدرة عمى تخزينيا، وتزامن استيلاكيا مع إنتاجيا،

العمميات، الدليل  الجميور،: الخصائص ألزمت المختصين في التسويق بإضافة عناصر ميمة تتمثل في
المادي، وغالبا ما تعتمد ىذه الاستراتيجيات في بناء السياسة التسويقية التي تيدف أساسا إلى تحقيق 

 .اليدف العام لمشركة
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 :مهيدــــت

لقد شيد العالم في الآونة الأخيرة ثورة ىائمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بصورة فاقت كل 
  برزت آثارىا في جميع المجالات الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية وغيرىا من المجالات، وقدالتوقعات،

  .في مجال تسويق الخدماتر ليا ويظير الأثر الأكب

 لمختمف المفاىيم الّتي تخص ىذه التكنولوجيا الحديثة، كما  سنتطرق لمدور  في ىذا الفصلسنتطرقو
، كما سنتطرق في الأخير إلى (عناصر المزيج التسويقي) الّذي تمعبو ىذه التكنولوجيا في تسويق الخدمات

التسويق الإلكتروني والّذي جاء كنتيجة لمتطورات الّتي حدثت في تكنولوجيا المعمومات والإتصال الحديثة، 
 :وذلك من خلال توزيعيا عمى ثلاث مباحث

. عموميات حول تكنولوجيا المعمومات والإتصال:      المبحث الأول
. تسويق الخدمات في تكنولوجيا المعمومات والإتصال دور :      المبحث الثاني
 . الحديثةالتسويق الإلكتروني كإتجاه حديث في ظل تكنولوجيا المعمومات والإتصال:      المبحث الثالث
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عموميات حول تكنولوجيا المعمومات والإتصال : المبحث الأول 

يشيد العالم تطورات كثيرة في كل المجالات؛ بحيث أصبحت المعمومات ميّزة أساسية تحدد نجاح أو 
فشل المنظمة، لذلك تعتمد المنظمات عمى أدوات تخزين واسترجاع المعمومات بشكل أساسي، ونعني بذلك 
 .تكنولوجيا المعمومات والإتصال، والتي سنتعرف عمييا وعمى كل المفاىيم المتعمقة بيا في المطالب الآتية

. مفهوم تكنولوجيا المعمومات والإتصال: المطمب الأول

سوف نتناول في ىذا المطمب مفيوم تكنولوجيا المعمومات والإتصال من خلال تجزئتو إلى تكنولوجيا 
المعمومات ثمّ تكنولوجيا الإتصال ثمّ الجمع بينيما وفي الأخير نتطرق إلى أىم مميّزات تكنولوجيا المعمومات 

 .والإتصال

 :مفهوم تكنولوجيا المعمومات -1

الأدوات والتقنيات والنظم الّتي يمكن استخداميا لمحصول "  : تعرف تكنولوجيا المعمومات عمى أنيا
عمى المعمومات ومعالجتيا وخزنيا ونشرىا وىذه التقنيات تتضمن الحاسوب بأنواعو المختمفة وأساليب الخزن 

 1 ."والطبع وأساليب الاستلام والنقل وأنظمة البرمجيات وتطبيقاتيا
ثورة المعمومات المرتبطة بصناعة وحيازة المعمومات وتسويقيا "  :تعرف تكنولوجيا المعمومات أيضا بأنيا

وتخزينيا واسترجاعيا وتوزيعيا من خلال وسائل تكنولوجية حديثة ومتطورة وسريعة ذلك من خلال الاستخدام 
المشترك لمحاسبات الالكترونية ونظم الإتصالات الحديثة، وأنيا باختصار العمم الجديد لجمع وتخزين 

                                                                                                               2 ."واسترجاع وبث المعمومات آليا

 :  مفهوم تكنولوجيا الإتصال-2       

مجموعة من الأدوات الّتي تساعدنا في استقبال المعمومة : "تعرف تكنولوجيا الإتصال عمى أنيا
ومعالجتيا وتخزينيا واسترجاعيا ونقميا بشكل الكتروني سواء كانت بشكل نص أو صورة أو فيديو وذلك 

  3 ."باستخدام الحاسوب

التكنولوجيا الّتي تعمل عمى تسييل الاتصال بين الأفراد أو الجماعات الّذين : " وتعرف كذلك عمى أنيا
الياتف، والتمكس، والفاكس، : يتواجدون في أماكن مختمفة، وتندرج تحتيا مجموعة أنظمة مثل

                                                           
1
، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم تكنولوجٌا المعلومات والإتصال وأثرها على المزٌج التروٌجً فً المؤسسة الخدمٌةسمٌر طاجٌن،   

 .53، ص2013ـ2012الإقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة بسكرة، 
2
، رسالة ماجٌستٌر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة و تكنولوجٌا المعلومات والإتصالات ودورها فً تفعٌل وظٌفة إدارة الموارد البشرٌة مهٌبل وسام،  

 .77، ص2012 ـ 2011، 3التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزائر
3
، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة دور تكنولوجٌا المعلومات والإتصال فً تحسٌن الإتصال الداخلً بالمؤسسة بوعلً فرٌدة وفوضٌل حكٌمة،  

 .                                                                                                     20، ص2014ـ2013العلوم الإقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة البوٌرة، 
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والراديو،والتمفزيون، والفيديو، بالإضافة إلى تقنيات الحاسب بما في ذلك تبادل البيانات الإلكترونية والبريد 
 1 ."الإلكتروني

تكنولوجيا الاتصال الحديثة اعتمدت عمى مجموعة التقنيات المعموماتية والاتصالية : ويرى البعض أن
  2:التالية

 ؛شبكات الكابل -
 ؛أقمار الإتصال المرتبطة بشبكات الكابل -
 ه؛نظم توزيع الترددات متعددة الإتجا -
 ؛(الضوئية)الآليات البصرية  -
 ؛التمفزيون فائق الجودة -
 ؛نظم البث الإداعي فائق القدرة -
 المعمومة المتطورة ويشمل جميع الأجيزة والنظم والبرمجيات المتعمقة بدخول المعمومات آليا، ةتقني -

 .كذلك ببثيا عبر مسافات أو استنساخيا وعرضيا المناسب، مرئية أو مصورة أو مسموعة

 :   مفهوم تكنولوجيا المعمومات والإتصال-3

تشمل مجموعة التكنولوجيات الّتي تسمح  : " حيث عرفتيا منظمة التعاون والتنمية الإقتصادية بأنيا
بجمع وتخزين ومعالجة ونقل المعمومات في شكل أصوات وبيانات وصور؛فيي تشمل الإلكترونيك الدقيق، 

  3."عمم البعديات الإلكترونية والتكنولوجيا الممحقة
مجمل المعارف والخبرات المتراكمة : "   وتم تعريفيا من قبل المختصين في نظم المعمومات عمى أنيا

والمتاحة والأدوات والوسائل المادية والتنظيمية والإدارية المستخدمة في جمع المعمومات ومعالجتيا وتخزينيا 
 4."واسترجاعيا ونشرىا وتبادليا

 
 

 

                                                           
1
  http ://www.qfinance.com/dictionary/communication-technology,09/03/2016, h11 :00 

2
، رسالة ماجٌستٌر، دور تكنولوجٌا المعلومات والإتصال فً تحسٌن الإتصال الداخلً فً المؤسسات الإستشفائٌة العمومٌةالجزائرٌةبشٌر كاوجة،   

 .               23، ص2013ـ2012كلٌة العلوم الإقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة ورقلة، 
3 

، واقع المؤسسة الجزائرٌة، الماتقى الدولً حول أهمٌة الشفافٌة ونجاعة أثر تكنولوجٌا المعلومات على عملٌة اتخاد القرار والأداءمحمد بوتٌن، 

 .                         8، ص2003 مارس 9الأداء للإندماج الفعلً فً الإقتصاد العالمً، كلٌة العلوم الإقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزائر، 
4

، المؤتمر الدولً حول الإعلام الجدٌد، تكنوجٌا جدٌدة،العالم الجدٌد، جامعة البحرٌن، أٌام (المفهوم والتطور)تكنولوجٌا الإتصال حسن رضا النجار، 

 .              495، ص2009 أفرٌل 8ـ7
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فيعرفان تكنولوجيا المعمومات والإتصال في ظل التغيرات " Jane laudon"و "Kenneth laudon"أما  
أداة من أدوات التسيير المستخدمة، والّتي تتكون من خمسة مكونات، : " الجديدة والعالم الرقمي عمى أنيا

 1:وىي
 ؛العتاد المعموماتي- 
 ؛البرمجيات- 

 ؛تتمثل في الحوامل الّتي تخزن فييا المعطيات والبرمجيات: تكنولوجيا التخزين-        
 ؛ىي معدات ووسائط وبرمجيات تربط مختمف المواحق لنقل المعطيات: تكنولوجيا الاتصال  -  

. تربط بين الحواسيب لتبادل المعطيات أو الموارد: الشبكات-       

: مميزات تكنولوجيا المعمومات والاتصال- 3-1
 2:تتميز تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الوقت الحاضر بعدد من السمات والخصائص من أبرزىا       

وىي إمكانية تبادل الأدوار بين المرسل والمستقبل؛ أي ىناك أدوار مشتركة بينيما  :الفاعمية- 
. في العممية الاتصالية مما يسمح بخمق نوع من التفاعل       

بمعنى إمكانية بث معمومات واستقباليا من أي مكان إلى آخر أثناء حركة  :قابمية التحرك والحركة- 
. المرسل والمستقبل

إمكانية استعمال أجيزة مصنعة من طرف شركات مختمفة والتوصيل فيما بينيا :  قابمية التوصيل-
. بغض النظر عن الشركة أو البمد الّذي تم فيو التصنيع

قابمية التوسع أكثر فأكثر لوسائل الاتصال حول العالم وفي الطبقات المختمفة :  الشيوع والانتشار-
. لممجتمع

    السماح بالنقل المحظي لممعمومات والمعطيات، كما تتيح قواعد البيانات الضخمة : تقميص الوقت - 
. الوصول إلى المعمومات المخزنة بيسر وسيولة وفي أقل وقت

امكانية تناقل المعمومات بين المستفدين من مختمف دول العالم ودون عائق  : العالمية والكونية- 
. المكان والإنتقال عبر الحدود الدولية 

 
 
 
 

                                                           
1

 رسالة ماجٌستٌر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة أثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات والإتصال على أداء المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة،شادلً شوقً،   

 .                        12، ص2008ـ2007والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة ورقلة، الجزائر، 
2

 .506،507حسن رضا النجار، مرجع سبق ذكره، ص ص 
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وسائل تكنولوجيا المعمومات والإتصال  :المطمب الثاني

تتكون تكنولوجيا المعمومات والإتصال من عدّة مكونات سواء كانت عبارة عن معدات وأدوات أو 
: يمي عرض لأىم ىذه المكونات برمجيات تطبيقية، إضافة إلى الأنترنت والأنترانت والإكسترانت وفيما

وتشمل المعدات المستخدمة لإدخال المعمومات وخزنيا وتداوليا واستقباليا وبثيا : المكونات المادية-1      
ويعد الحاسوب من بين مكونات تكنولوجيا المعمومات والإتصال، وىو أحدث وأىم وسيمة تستخدم 1لممستفيدين،

الوحدة المركزية، وحدات : في نقل وحفظ المعمومات، ويتكون الحاسوب عادّة من عدّة مكونات مادية، وىي
 2.الإدخال والإخراج، وحدات التخزين

ونعني بيا برامج الحاسوب الّتي تعمل عمى إدارة المكونات المادية وتشغيميا؛ حيث :البرمجيات- 2      
دارة العمميات  3.تساىم البرمجيات في معالجة المعمومات وتسجيميا وتقديميا كمخرجات مفيدة لأداء العمل وا 

 4:وىناك نوعان من البرمجيات وذلك حسب طبيعتيا     
 تدعى أيضا برمجيات النظام، وتعتبر البرمجيات ضرورية لتشغيل :برامج تشغيل الآلة: 2-1      

الحاسوب بتنظيم علاقة وحداتو بعضيا ببعض، ويضم ىذا النوع برامج التشغيل والّتي ىي عبارة عن سمسمة 
يتجزأ من الحاسوب  البرامج الّتي تعد من قبل الشركة المصنعة لمحاسوب، وتخزن فيو داخميا وتعتبر جزءا لا

. نفسو
 ىي برامج معدّة لتشغيل عمميات معيّنة ذات صيغة نمطية؛ بحيث يمكن :البرامج التطبيقية: -22      

تطبيقيا مع متغيرات طفيفة، وتشتمل ىذه البرامج عمى كافة التعميمات الّتي تحدد بصورة تسمسمية عمميات 
. المعالجة اللازمة لمبيانات وكيفية تنفيدىا

 5:  ومن أىم البرامج التطبيقية والأكثر استعمالا وشيوعا نجد
 windows ىو برنامج لمعالجة النصوص، ويعتمد عمى نظام :(word) صامج معالجة النصونبر- 

 دراج صور وأصوات عن طريق لوحة المفاتيح أو الفأرة، ثمّ يتم عرضياإحيث يتم طباعة النصوص أو 
: جراء عمميات إضافية مثلإعمى الشاشة وتخزينيا بشكل مؤقت في ذاكرة الحاسوب، كما يمكن 

شكميا النيائي فإنو يسمح لنا بتخزينيا  الخ بكل بساطة، وعندما تصبح الصفحة في...ف، التنسيق،ذالح
. عمى القرص الصمب أو القرص المين أو طباعتيا عمى الأوراق

                                                           
1

 .30، ص2012 دار صفاء للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ، نظم إدارة المعلومات، هاشم فوزي العبادي وجلٌل كاظم العارضً 
2

 .185، ص2006 الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعً، الإسكندرٌة، مصر، ، نظم المعلومات الإدارٌة، محمد عبد الحلٌم صابر 
3

، 2007 دار المناهج للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ،الطبعة الأولى، إدارة التكنولوجٌا مفاهٌم ومداخل تطبٌقات علمٌة،  غسان قاسم اللامً 

 .170ص
4

 .170المرجع السابق، ص نفس   
5

 .170 نفس المرجع السابق، ص 
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 ىو أحد برامج الجداول الإلكترونية، والّذي يستعمل في إدارة البيانات وتحميميا :(Excel)كسال إ-
جراء الميام الحسابية، إكتابة العمل، : مزايا رئيسية ىيأربع Excel وتخطيطيا؛ حيث يوفر برنامج 

. نشاء الرسوم البيانيةإتوفير قواعد البيانات و
يتكون من مجموعة من البرامج ىدفيا تسيير قواعد   Microsoft ىو برنامج : (Access)أكسس- 

البيانات، وىو عبارة عمى أداة فائقة السرعة مقارنة بما يمكن أن يحمل من معمومات وسيل الإستعمال، 
نشاء قواعد البيانات وتعتبر البرمجيات ضرورية جدّا في أداء نشاطات  ويوفر فعالية عالية في تكوين وا 

. مؤسسات الأعمال
 تعتبر الأنترنت ظاىرة العصر والوسيمة الأكثر استعمالا، ويمكن تعريف الأنترنت بأنو :الأنترنت-3      

عبارة عن وسيمة اتصال مكونة من شبكتين أو أكثر مما يجعميا تبدوا مثل شبكة واحدة مستمرة، ويعتبر البريد 
الإلكتروني من بين أكثر الخدمات استعمالا عمى شبكة الأنترنت، وىو وسيمة لإرسال الرسائل واستقباليا 

ن يستقبل رسالتو أرسال الرسائل واستقباليا، ويمكن لمشخص إالكترونيا، ومن مميزاتو السرعة الفائقة في 
رسال إييم الوقت الّذي يتم  الإلكترونية في أي مكان كان عبر العالم أو يرسل رسالتو من أي مكان ولا

الرسالة فيو، كما يستطيع المرسل أن يرسل نفس الرسالة في نفس الوقت إلى عدة جيات وىذا ما يقمل من 
 1.مكانية لربط ممفات إضافية بالبريد الإلكترونيإرسال الرسالة، كذلك ىناك إالوقت المستغرق في 

 شبكة الأنترانت شبكة الأنترنت في الوظيفة ويعد الفارق الوحيد بينيما ىو أن لتمث:  الأنترانت-4      

الأنترانت شبكة داخمية بالمؤسسات والشركات، وييدف بناء مثل ىذه الشبكات إلى تأمين الوصول إلى 

  2.مختمف مصادر المعمومات الخاصة بيا بكل سيولة وفاعمية وبأرخص التكاليف لمختمف أعضاء الجماعة

جا لتزاوج كل من الأنترنت والأنترانت، فيي شبكة انترانت تم اتعد الأكسترانت نت :الإكسترانت-5      
 الخ؛ والّذي لو...من زبائن، موردين، موزعين، عملاء، خارجي محدود مختار توسيعيا لتمتد إلى جميور

علاقة بطبيعة نشاطيا؛ حيث تسمح لو بالمرور عبر الحواجز الأمنية الإلكترونية الّتي تمنع ولوج الدخلاء 
 3.والوصول لبيانات المنظمة

 ىي مجموعة بيانات مرتبطة مع بعضيا أو المعمومات المخزنة عمى أجيزة :قواعد البيانات -6      
ووسائل خزن البيانات مثل الأقراص الصمبة والأقراص المرنة أو الأشرطة، وقد تكون قواعد البيانات متعمقة  

 

                                                           
1

 .280 محمد عبد الحلٌم صابر، مرجع سبق ذكره، ص 
2

 .56، ص2008 بربان هوبكنز وجٌمس ماركهام، الإدارة الإلكترونٌة للموارد البشرٌة، الطبعة الأولى، دار الفاروق للنشر والتوزٌع،  
3

 .90، ص2008، الطبعة الأولى، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، (مفاهٌم) طارق عبد العال حماد، التجارة الإلكترونٌة 



     تسويق انخدمات في ظم تكنونوجيا انمعهومات والإتصال انحديثة  :                انفصم انثاني

 

 

46 

بالبيانات المخزونة في الشركة أو بالأوقات القياسية لمختمف العمميات أو بيانات تتعمق بالتكاليف أو بيانات 
تخص احتياجات الزبائن وغيرىا، ولكل منظمة قواعد بيانات خاصة بيا تقوم ببناءىا ووضعيا، وقد تحتوي 

حصائيات، كما أنيا قد تحتوي عمى ممفات، وىناك القواعد الّتي تكون إىذه القواعد عمى أرقام وحسابات و
شخصية؛ أي يستخدميا شخص واحد مثل مدير التسويق أو مدير العلاقات العامة وغيرىا، وأخرى تكون 

مشتركة والّتي بإمكان العمال والموظفين الدخول إلييا والحصول عمى المعمومات المطموبة أو إدخال بعض 
. المعمومات اليامة فييا

أدوار تكنولوجيا المعمومات والإتصال :  المطمب الثالث

يمكن لتكنولوجيا المعمومات والإتصال أن تساىم بدور كبير في تدنية التكاليف وتدعيم الميزة التنافسية 
. لممؤسسات، كما يمكن أن تساىم بدور كبير في تحقيق الرقي والتنمية

 تمعب تكنولوجيا المعمومات والإتصال : دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تدنية التكاليف-1      
 1:دورا كبيرا في تقميل مصاريف المنظمة  ويتضح ذلك من خلال

. بدلا من دفع تكاليف مكالمات ىاتفية ذات مسافة بعيدة، يمكن ارسال بريد الكتروني- 
رسال قوائم البيع بالبريد، النشرات الفنية، الأصدارات الصحفية -  استبدال التكاليف الباىضة للإنتاج وا 

. والتقارير بتقديم نفس المواد عمى الأنترنت
.  تقميل مساحة المكاتب وتكاليف الخدمة بتقديم الفرصة لمموظفين لمقيام ببعض الميام عن بعد-
 تقميل استعمال الأوراق والمواد المصاحبة باستعمال البريد الإلكتروني ويجعل الوثائق متاحة -

بإستعمال التسيير الإلكتروني لموثائق 
                                                                                                                                                   . عقد الإجتماعات بنظام المقاءات عن بعد مما يقمل من مصاريف التنقل من مكان لآخر-
 لتكنولوجيا المعمومات والإتصال في  يظير ىذا الدور: دعم الميزة التنافسية الجديدة لممؤسسة -2

           2 :تدعيم الميزة التنافسية لممؤسسة عمى مستويين أساسيين
 المستوى الأول ىو عوامل داخمية؛ أي التنظيم الداخمي لممؤسسة وىو ما يتعمق بطريقة ووسائل -

ووظائف التسيير الداخمي لممؤسسة؛ حيث أن التكنولوجيا تؤدي إلى صنع أنواع جديدة من الوظائف 
. ونشاطات متنوعة في بيئات العمل

 أما المستوى الثاني فيو عوامل خارجية أي علاقة المؤسسة بمحيطيا الخارجي؛ إذ تسيل تكنولوجيا -
المعمومات والإتصال من ربط المؤسسة بمحيطيا الوطني والعالمي من خلال تسييل الحصول عمى 

. المعمومات الّتي تخص تقمبات السوق والأسعار وكذا المنافسين والزبائن

                                                           
1

 .                       10، ورقلة، ص2002 ، 1 مجلة الباحث، العدد،(دراسة احصائٌة)، واقع وآفاق الأنترنت فً الجزائر بختً ابراهٌم 
2

ٌّزة التنافسٌة، وكأداة للتأقلم مع المحٌط الجدٌد بورٌش نصر الدٌن " الملتقى الدولً"،(مثال الجزائر)، تكنولوجٌا المعلومات والإتصال كدعامة للم

 .                              2007المعرفة فً ظل الإقتصاد الرقمً ومساهمتها فً تكوٌن المزاٌا التنافسٌة للبلدان العربٌة، الشلف، 
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إن تقنيات الإعلام والإتصال :  مساهمة تكنولوجيا المعمومات والإتصال في دفع عجمة التنمية-3      
يمكن أن تمعب دورا أساسيا في التنمية كما يمكن أن تساىم في تنشيط كل من النمو الإقتصادي، تنمية 
القدرات الإقتصادية والإجتماعية، تحسين نجاعة المؤسسات والأسواق، تسييل الحصول عمى الثروات 

 1.والخدمات لمسكان المحرومين
 2:إن تقنيات الإعلام والإتصال يمكن أن ترقي التنمية بعدة أوجو

 ؛نتقال المعمومات وتداولياإ تخفيض التكمفة والزيادة في سرعة -
 ؛ تسييل العبور والحصول عمى المعمومات والمعرفة-
 . تطوير وتنمية الحق في التعميم والصحة وتحسين نوعيتيا-

مجالات استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال  : المطمب الرابع
تتعدد استعمالات تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسات، فيمكن أن نجد ىذا الإستعمال ضمن 

: يمي المجال الداخمي أو ضمن المجال الخارجي لممؤسسة أو ضمن مجالات أخرى كما
من أىم استعمالات تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى المستوى :  تطبيق واستعمال داخمي-1      

 3:الداخمي لممؤسسة ما يمي
 تستعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصال كمصدر مركزي لكل معمومات المؤسسة في بطاقة تعرض -

فييا كل من التعريف بالمؤسسة، نشاطيا،ىيكميا التنظيمي،أىدافيا،معمومات عن الييكل أو 
 ؛الخ...المنتج،

 ؛الخ... وضع دليل العاممين الّذي يساعد في حصر كل المعمومات الشخصية، الوظيفية، الترقيات،-
ن كانت في مواقع مختمفة، وميما تباعدت -  ربط كل أجزاء المؤسسة مع بعضيا البعض حتى وا 

أجزاؤىا أو فروعيا جغرافيا،إذ تسمح لكل جزء فييا بمعرفة ما يجري في الأجزاء الأخرى من خلال 
 ؛الشبكة الداخمية

لتسييل معالجة البيانات  (التسجيل اليومي لمحضور) الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام -
 ؛والإستفاذة منيا وكذا سرعة الوصول إلييا

 ؛(طمب عطمة مثلا  ) تتيح لمموظفين الوصول إلى الوثائق المعيارية لمفحص والمعالجة -
 ؛ تحديد الوظائف وتجديد مياميا ومسؤولياتيا-
 ؛ النقل السريع والإقتصادي لممستندات بتوفير التكاليف البريدية والوقت المستغرق في ذلك-

                                                           
1

، 06 مجلة العلوم التجارٌة، المعهد الوطنً للتجارة، بن عكنون، الجزائر، العددلتنمٌة المستدامة،امساهمة تقنٌات المعلومات فً  حجاب مخلوفً، 

 .   89، ص2006جوان
2

 .90  نفس المرجع السابق، ص 
3

 .       54،55بوعلً فرٌدة وفوضٌل حكٌمة، مرجع سبق ذكره، ص ص 
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لمحصول عمى معمومات حول المنظمات المنافسة وطبيعة ومميزات الخدمات الّتي تقدميا حتى تبقى  -
. المؤسسة في وضعية تنافسية جيّدة

 ومن أىم الإستعمالات الخارجية لتكنولوجيا المعمومات والإتصال : تطبيق واستعمال خارجي-2      
 1: مايمي لممؤسسة
 نشر الإعلانات والإشيارات الخاصة بالخدمات الّتي تقدميا المؤسسة عبر شبكة الأنترنت، حتى -

 ؛تجمب أكبر عدد من الزبائن
 ؛السماح لمزبائن بالشراء والتسوق عبر الأنترنت -
 ؛ سرعة الإتصال مع أشخاص خارج المؤسسة عن طريق البريد الإلكتروني-
 ؛ تزويد المؤسسة بمعمومات عن مواد تريد شرائيا، خاصة المواد ذات التمويل الكبير-
 الحصول عمى معرفة خارجية من خبراء أو مستشارين في مجال عمميا لحل بعض مشاكميا دون -

 ؛دفع تكاليف الإستشارة في بعض الأحيان
 ؛ الإطلاع الدائم عمى سوق العمالة من أجل اختيار متطمباتيا من الموظفين عند الحاجة-
 متابعة مدى تطور الّذي وصمت إليو المؤسسة مقارنة بمؤسسات أخرى والّتي تعمل في نفس قطاع -

أو نشاط المؤسسة أو القطاعات ذات العلاقة وذلك عن طريق الإتصال الدائم بالعالم الخارجي من 
.  أجل الحصول عمى المعمومات كزيارة مواقع ىذه المؤسسات

 :تطبيق تكنولوجيا المعمومات والإتصال في مجالات أخرى- 3       
تعددت استعمالات تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والإتصال، حيث مست وشممت جميع المجالات وىو 

  2:يمي ما دفعنا إلى التعرض أو التطرق إلى أىم تطبيقاتيا والّتي نوجزىا فيما
 تم توظيف تكنولوجيا المعمومات والإتصال في مجال الصحة والعلاج عن بعد، : المجال الصحي-

بيدف الرفع من المستوى الصحي لسكان الأرياف والمناطق النائية، مما يقمل من نفقات العلاج 
.     والسفر، وكذا التبادل المعرفي بين المراكز الصحية المنتشرة في العالم

وكذا   حيث ليا دور كبير في توصيل الرسائل بشكل سري بين القيادة والميدان: المجال العسكري-
لأغراض التجسس، كما يتم بواسطتيا التحكم في الصواريخ الموجية بالحاسوب والقنابل الذكية، وغيرىا 

. من الأدوار
 الإتصال التكنولوجية في ايصال وتزويد ل الإعلام الّذي يعتمد عمى وسائ: الإعلام الإلكتروني-

بالأخبار والمعمومات، فيو يشترك مع الإعلام العام في المبادئ والأىداف العامة، غير أنو  الجماىير
 .الخ...يتميّز عنو من خلال الوسائل التكنولوجية المتطورة  المعتمدة مثل، اليواتف النقالة والأنترنت،

                                                           
1

 . 55المرجع السابق، ص  
2

 .      59،60 بشٌر كاوجة، مرجع سبق ذكره، ص ص
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تسويق الخدمات في  تكنولوجيا المعمومات والإتصال دور: المبحث الثاني
تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى عناصر المزيج التسويقي السمعي الأربعة والّتي تمت دور يتوزع       

الإشارة إلييا في الفصل الأول، بحيث أصبحت جلّ المؤسسات تسعى إلى تصميميا وتنفيدىا عن طريق ىتو 
  .الأخيرة

  الخدمات وتصميم تخطيطفي تكنولوجيا المعمومات والإتصال دور:المطمب الأول

 1:تحاول المنظمات استخدام التقنيات التمكينية في المجالات التالية

نتاج وتصميم الخدمات باستخدام الحاسوب بدلا عن أساليب التصميم التقميدية، حيث توجد العديد إ       -
من البرمجيات الجاىزة والمفضمة لمقيام بيذه الميام؛ 

الموقع الإفتراضي، :  تقديم الخدمات باستخدام الحاسوب أيضا بالإضافة إلى الأساليب الأخرى مثل      -
والإكسترانت، والأنترانت، بالإضافة إلى العديد من  والطب الإتصالي أو عن بعد من خلال شبكات الأنترنت،

الأساليب الإلكترونية الّتي لا تتطمب تدخلا من قبل البشر؛ 

 الحصول عمى معمومات فورية وفي الوقت الحقيقي عن أوضاع العلامات التجارية والحصص       -
أيضا القيام بعمل البحوث الخاصة  السوقية وذلك من خلال شبكات الإتصالات المتطورة،

بالسوق،والمستيمكين، وسموك الشراء، حيث أصبح الحصول عمى بيانات ومعمومات تفصيمية محدثّة عن 
النشاطات والفعاليات التسويقية كافة أمرا سيلا وغير مكمف، ليس ىذا فحسب، بل أصبح من الممكن 

الحصول عمى معمومات عن فرق المبيعات، ونبض السوق، وتقديم النصح والمشورة لممستيمكين والعملاء 
. بنقرة بسيطة من خلال الفأرة أو الربط بشبكات الإكسترانت والأنترنت

 كما توفر تكنولوجيا المعمومات والإتصال الإمكانيات اللازمة لمساعدة المنظمات في تقديم خدماتيا       -
الجديدة بشكل أسرع، من خلا دعم التعاون والتنسيق والسرعة في الإتصال وتبادل المعمومات بين مسؤلي 

جديدة سواء   كما تمعب تكنولوجيا المعمومات والإتصال دورا كبيرا في البحث عن أفكار2الوظائف المختمفة،
الأفكار من المصادر الداخمية بالمنظمة أو فيما يتعمق بالحصول عمى الأفكار من  فيما يتعمق بحصر

الّتي يمكن من خلاليا  (عمى الخط)المصادر الخارجية عن طريق ما يعرف بقواعد البيانات الخارجية المباشرة
مراقبة أنشطة وأبحاث المنافسين، كما نجد أن تكنولوجيا المعمومات والإتصال يمكن أن تستخدم بفعالية في 

                                                           
1

، 2006 الطبعة العربٌة، دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان الأردن، ،(مدخل شامل)، الأسس العلمٌة للتسوٌق الحدٌثحمٌد الطائً وآخرون   

 .         343ـ341ص ص
2

 الطبعة الأولى، دار استٌراك للطباعة والنشر، ، تكنولوجٌا المعلومات ودورها فً التسوٌق التقلٌدي والإلكترونً، عبد اللّه فرغلً علً موسى 

 .                      68،69، ص ص2007القاهرة، 
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عقد مؤتمرات الفديو، البريد الإلكتروني، نظام : تصفية وتنقية الأفكار وذلك من خلال عدد من الوسائل مثل
دعم  

القرار الجماعي، والنظم الخبيرة والّتي يمكن أن تستخدم في التقييم الشامل للأفكار الجديدة، كما تساىم 
تكنولوجيا المعمومات والإتصال في بقاء الفريق المسؤول عن تصميم وانتاج الخدمات الجديدة عمى اتصال 
ن كانوا موزعين في دول مختمفة،وتسمح أيضا باشتراك المستيمك في تصميم وانتاج الخدمة  دائم حتى وا 

 1الجديدة؛
 كما تمعب تكنولوجيا المعمومات والإتصال دورا ىاما في تمييز الخدمات وفي التأثير عمى خبرة        -

 2المستيمك وتشكيل انطباعاتيم فيما يتعمق بالمنظمة والعلامة التجارية لخدماتيا؛
 أصبح بالإمكان الحصول عمى الخدمات الإلكترونية المطمقة؛ ونقصد بالخدمة الإلكترونية المطمقة       -

تمك الخدمة الّتي يحصل عمييا العميل دون أي اتصال مادي مع المزود، حيث تتم كافة العمميات المترتبة 
عمى إنتاج الخدمة وتوصيميا وما بعدىا بالوسائل الإلكترونية حصريا، ومن أمثمتيا تقديم الخدمات المصرفية 

الكترونيا، والسفر الإلكتروني، والتعميم الإلكتروني أو عن بعد، والتعاملات المالية الإلكترونية ومئات الخدمات 
 3.الذاتية الإلكترونية الأخرى

 تسعير وتوزيع الخدماتفي تكنولوجيا المعمومات والإتصال دور : المطمب الثاني

جراءات ينبغي عمى المنظمات  اتخاذىا لكي تكون ناجحة في مجال إتوجد عدّة :  التسعير-1      
 4:ستراتجياتيا التسعيرية وىذه الإجراءات ىيإ

 دراسة وتفحص البيئة؛ -
 ربط التسعير بالسوق المستيدف والمكانة التنافسية والخدمة المقدمة؛ -
ستراتيجيات التسعير البديمة؛ إ دراسة وتفحص -
 دراسة تكاليف التصميم والتوزيع وعلاقتيا بالطمب عمى الخدمة؛ -
 إجراء بحث جدّي حول التسعير لتطوير منحنى مرونة السعر الّذي يبين كيفية تغيّر المبيعات وفقا -

لتغيّر السعر صعودا أو نزولا؛ 
 . للإستراتيجية الأفضل وكذا التكاليف ومنحنى السعرد اختيار السعر الأمثل بالإستنا-
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وتمعب تكنولوجيا المعمومات والإتصال دورا مساعدا وداعما في جميع ىذه الإجراءات، فقد طورت 
حدى كبريات شركات تأجير السيارات في الولايات المتحدة الأمريكية نظاما لدعم القرار يتيح لمدير التسويق إ

الخاص بيا مجالا رحبا لتحميل التغيرات في أسعار المنافسين بسرعة فائقة، الأمر الّذي يسمح لممحممين 
 قرارات التسعير بدلا من الإنغماس غير الضروري في بحر من ذتخاإبالتركيز بشكل كبير عمى عممية 

البيانات المجردة وباستطاعة المنظمة أيضا تكييف استراتجيات التسعير لمناطقيا المحمية ويمكن دراسة 
  1.تكاليف التصميم والتوزيع باستخدام الأدوات التقميدية والمبتكرة في محاسبة التكاليف

: التوزيع-2     

يظير دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في التوزيع المباشر من خلال استخدام الأساليب 
الإحصائية الّتي تعتمد عمى الحاسب الآلي في توزيع مقدمي الخدمة عمى المناطق الجغرافية المختمفة لتعظم 

 2.الإستفاذة من الوقت المنقضي في الإنتقال من عميل لأخر أو من مدينة لأخرى
 تأثيرات تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى التوزيع أنيا أسيمت في تقميص دور رزكذلك من أب

وأىمية الوسطاء التقمديين وأىميتيم، وبروز مصطمح جديد باسم القنوات الإلكترونية كبديل عن القنوات 
 3.إلا أن ىذا لايعني انياء دور الوسطاء تماما. التقميدية

 4:ومن أبرز ىذه القنوات الإلكترونية ما يمي  

عبر  )حيث يمكن لممتسوق أن يتصفح الكتالوجات الإلكترونية :  الإلكترونيةقناة الكتالوجات- 
، فيذه الكتالوجات تصف تفاصيل دقيقة عن المنتجات المختمفة، وتوضح أسعارىا (الأنترنت مثلا

ولقناة التوزيع عن . ويستطيع المتسوق أن يتصل ىاتفيا ويحدد طمبيتو مجانا. وكيفية الحصول عمييا
طريق الكتالوج الإلكتروني عدّة مزايا منيا سيولة الطمب، وخدمة ىاتفية عمى مدار الساعة وعمى مدار 

. الأسبوع
اب ذ حيث تظير عمى شاشة الخدمات المعروضة بشكل ج: قناة التمفزيون لممتسوق المنزلي-

. ومتقن، وتوفر ىذه القناة سيولة العرض التوضيحي وسيولة طمب الخدمات وربما السعر الأقل
 قد يرغب متسوق ما بزيارة صفحة الويب الخاصة بشركة ما مثل شركة : قناة المصنع المباشر-

Dell))  أو شركةNokia)) ويطمب برمجيات أو استشارة معيّنة .
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حيث يمكن لممتسّوق أن يذىب إلى صفحة الويب الخاصة بوسيط :  قناة الوسيط الإلكترونية-
يجاد أسعارىا،  المعمومات الإلكترونية الّذي يعرض فييا ويقارن سمات العلامات المتوفرة كافة وا 

 .ويوضح أماكن شراءىا بأفضل الأسعار

ترويج الخدمات في ر تكنولوجيا المعمومات والإتصال دو: المطمب الثالث

يعد الترويج من أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا بتكنولوجيا المعمومات والإتصالات لدرجة أن اسمو 
قد تغيّر ليصبح التسويق المباشر والّذي يشير إلى كافة نشاطات الوسيمة الّتي تولد سمسمة من الإتصالات 

والإستجابات مع العملاء الحاليين والمرتقبين، وتطمق عمى التسويق المباشر تسميات أخرى مثل التسويق عبر 
الحوار، التسويق الشخصي والتسويق عبر قواعد البيانات فيذا التنوع والإنشطار المفاىيمي يعكس في واقع 

 1.الأمر النطاق الواسع لمنشاطات الّتي ينبغي القيام بيا في محاولة لتحقيق استجابة من العميل

وتضطمع تكنولوجيا المعمومات والإتصال بميام أساسية وحيوية لدعم وتفعيل عناصر المزيج الترويجي 
حيث أنيا شجعت عمى التكامل . التقميدية وتفعيميا مثل الإعلان، والدعاية، والبيع الشخصي،وتنشيط المبيعات

فالمبيعات عبر التيميفون زادت بشكل ىائل في الآونة الأخيرة، وكذلك . بين البيع الشخصي وتنشيط المبيعات
عبر البريد المباشر الشخصي ويتم الإعتماد في ذلك عمى قواعد بيانات المستيمك الّتي تسمح بانتقائية كبيرة 

 2.جدّا في تحديد العميل المستيدف ممّا يؤدي في النياية إلى تحسين فاعمية التكمفة

وعمى مستوى البيع الشخصي حققت العديد من المؤسسات عدّة مزايا من استخدام تكنولوجيا المعمومات 
والإتصال في عممية البيع؛ فقواعد بيانات المستيمك، وأجيزة الحاسبات الآلية، والأجيزة البصرية الإلكترونية 
يمكن استخداميا جميعيا في عممية البيع، بالإضافة لذلك فإن استخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصال في 

أنشطة البيع الشخصي يسمح لمقدمي الخدمات بأداء الأنشطة البيعية بكفاءة وسرعة، كما أن استخداميا أدى 
لإمتداد عممية البيع لتشمل بناء علاقات طويمة الأجل مع العملاء وذلك بجانب التركيز عمى المبيعات 

من ناحية ثانية يصبح مقدمي الخدمة في ظل استخدام تكنولوجيا المعمومات والإتصال أفضل تنظيما . الفورية
وأفضل تعمما وتدريبا، كما أنيم يكونون في وضع يمّكنيم من الإستجابة لإحتياجات المستيمكين ولمضغوط 

 3.التنافسية
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كما تستطيع المنظمات الترويج لنفسيا وخدماتيا عبر الأنترنت؛ عن طريق تجييز صفحات عمى شبكة 
المعمومات الدولية من خلال إنشاء مواقع أو استخدام خدمات تقدميا أدلة ومحركات بحث أخرى مثل الياىو 

(Yahoo) 1.علانية عبر الأنترنتإ والّتي توفر خدمات 

كما أن الأساليب المبتكرة في تكنولوجيا المعمومات والإتصالات قد حققت في مجال الإتصالات 
ومن أبرز ىذه الإنجازات .  إنجازات  كبيرة لممؤسسات الّتي استطاعت تبنييا واحتضانيا بكفاءة فعالةالتسويقية

 2:يمي ما
تقميص فترات الإتصال إلى أدنى الحدود، حيث أسيمت تكنولوجيا المعمومات والإتصالات في توفير - 

 لإتمام العممية الإتصالية وبالتالي مكنت من ايصال الرسائل الإتصالية ليس فقط بسرعة ماللازالوقت 
نما أيضا في الوقت الحقيقي، ومن شأن ذلك  :فائقة وا 

 ؛ تسريع عممية اتخاد القرارات التسويقية-
 ضمان أعمى درجات الكفاءة الفعالة والجودة في العممية الإتصالية، حيث تنقل الرسائل بدقة متناىية -

ووضوح لا لبس فييا، وىذا بدوره أدى إلى تقميص حالات التشويش الّتي غالبا ما ترافق العممية 
 ؛الإتصالية، وبالتالي اتخاد قرارات تسويقية صحيحة وذات جدوى

 ؛ تحقيق أعمى مستويات التفاعمية في عممية الإتصال-
 ؛ تقميص التكاليف المترتبة عمى العممية الإتصالية-
 تقميص الشكاوي المرتبطة بسوء فيم محتوى وفحوى الرسائل الإتصالية، فيذه التقنيات قد قمصت -

بشكل كبير عدد الشكاوي المتعمقة بسوء فيم الرسائل الإتصالية مما أدى إلى تقميص تكاليف معالجة 
 ؛الشكاوي

 لتقنيات المعمومات والإتصالات دور كبير وفعال في تحقيق التكامل في الإتصالات التسويقية، وىو -
أمر تتمناه الكثير من المؤسسات ذلك أن الإتصالات التسويقية المتكاممة بمساعدة الحاسوب تحقق 

ليذه المؤسسات أعمى مستويات الكفاءة  الفعالة والّتي بدورىا تساىم في تحسين الأداء وزيادة 
 ؛الإنتاجية

 تساىم تقنيات المعمومات والإتصالات في تفعيل وتعظيم كل عنصر من عناصر مزيج الإتصالات -
. من الإعلان والدعاية والعلاقات العامة وترويج المبيعات والبيع الشخصي والتسويق المباشر
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 المزيج الممتد لمخدماتفي تكنولوجيا المعمومات والإتصال دور : المطمب الرابع

بالإضافة لتأثير تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى عناصر المزيج التسويقي الأربعة السابقة الذكر، 
الحديثة عمى عناصر المزيج التسويقي الإضافية والمتمثمة في البيئة يا تأثر أيضا ىذه التكنولوج

. وعمميات تقديم الخدمة المادية،والناس أو الجميور

 :البيئة المادية - 1      

أسيمت تكنولوجيا المعمومات والإتصالات في احداث تغيّر نوعي كبير في عنصر البيئة المادية أو       
 1:الدليل المادي وقد تمثل ىذا التغيّر في الآتي

 التحول من بيئة الملاط والقرميد؛ أي البيئة المؤلفة من المباني والساحات المادية والمكاتب في -
 ؛العالم الواقعي إلى بيئة افتراضية مؤلفة من عتاد حاسوب وبرمجيات

 ظيور تقنيات الوسائط المتعددة لمتعويض عن البيئة المادية، حيث أصبحت الخدمات تقدم بالكامل -
 ؛من خلال ىذه البيئة الإفتراضية

 ظيور تقنيات الواقع الإفتراضي؛ وىي عبارة عن تقنيات تجسد الواقع بشكل مصطنع من خلال -
الإستخدام الفاعل لمصور والرسوم والصوت؛ فالمؤتمرات والمقاءات وجمسات النقاش، وتوجيو مندوبي 
 ؛المبيعات، والباحثين، وغيّرىم تتم عبر شبكات مختمفة في الوقت الحقيقي عبر قارات العالم المختمفة

 تنامي تقنيات مواقع الويب؛ حيث حمت ىذه المواقع الإفتراضية محل البيئة المادية المؤلفة من -
وبيذا تحولت البيئة المادية . المباني، ومكاتب الإستقبال، بل أن ىذه المواقع أصبحت سيمة الوصول

. المحددة مكانيا إلى بيئة افتراضية متنقمة ومتاحة لزائري الأنترنت حول العالم

 :  الناس أو الجمهور- 2      

لقد أثرت تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى مزودي الخدمة حيث استبدلتيم بالأجيزة والمعدات 
والبرمجيات؛ ولم يعد ىناك أيّ حاجة تقريبا لمزوديّ خدمة من بني البشر، أما بخصوص متمقي الخدمة، فقد 
أصبح أيضا اتصاليم مع مزوديّ الخدمة يتم تقريبا بشكل كمي عبر البرمجيات والأجيزة والمعدات مما قمّص 
من احتمالات المواجية الشخصية المباشرة أو التأخر في الإستجابة، أو تباين جودة الخدمة، وقد انعكس ذلك 

عمى العلاقات التفاعمية بين مزوديّ الخدمة ومتمقييا الّتي أصبحت تتم عمى مدار الساعة وبدون توقف، 
ج أعمال رقميّة راقية، أما العلاقات بين متمقي الخدمة فقد اتسع نطاقيا وصارت تتم عمى ذحيث تحكميا نما
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وقد أدى ذلك إلى ظيور ما . الخ...مستوى العالم من خلال حمقات النقاش الإلكترونية، وغرف المحادثة ،
 1.يسمى بمجتمعات النقاش أو المجتمعات الإفتراضية

: عمميات تقديم الخدمة -3     

حيث أصبحت عممية توصيل أو تسميم الخدمة تتم تقريبا  بشكل كمي  عبر تقنيات الإتصال المختمفة 
ومع تحول الأنترنت إلى قناة تسويقية بديمة قابمة لمتطبيق، شيد العديد . بدلا من الإتصال الشخصي المباشر

فالإتصال والتواصل مع العملاء والإستجابة ". الخدمة الإلكترونية" من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلى
 2. في الوقت الحقيقي ولطمباتيم بالكامل أصبح يتم عبر الشبكات
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 التسويق الإلكتروني كإتجاه حديث في ظل تكنولوجيا المعمومات والإتصال: المبحث الثالث
 الحديثة

والّذي ظير نتيجة لمتطورات  يعتبر التسويق الإلكتروني من الطرق الجديدة والمبتكرة في عالم التسويق،
يستيان بيا في تحقيق  الّتي حدثت في تكنولوجيا المعمومات والإتصال، وقد أصبح من الوسائل التي لا

. الأىداف التسويقية

مفهوم التسويق الإلكتروني : المطمب الأول

في وسنوضح كما قمنا سابقا أن التسويق الإلكتروني جاء كنتيجة لمتطورات التكنولوجية الحديثة، وسوف 
 .ىذا المطمب كل المفاىيم المتعمق بو

:  ىناك عدّة تعاريف لمتسويق الإلكتروني يمكن ايجازىا في:تعريف التسويق الإلكتروني -1    

عممية استخدام شبكة الأنترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداف التسويقية :" يعرف عمى أنو       
التسويقي الحديث، وبالتالي يمكن لممسوقين عبر الأنترنت أن يقوموا بنشر  لمشركات وتدعيم المفيوم

 1."المعمومات عن منتجاتيم وشركاتيم بسيولة أكبر وحرية أكثر

ستعمال جميع التكنولوجيات إ:" التسويق الإلكتروني بأنو" Lavayssière"وزميمو " M.Badoc"كما يعرف 
 2 ".المتاحة لرفع ربحية المؤسسة، عن طريق العمل من أجل ارضاء الرغبات الشخصية لكل عميل

ومن خلال التعريفين السابقين نستخمص أن التسويق الإلكتروني ىو نتيجة لتطويع التسويق التقميدي 
لثورة تكنولوجيا المعمومات والإتصال، والإستخدام الأمثل لمتقنيات الرقمية لتحقيق الأىداف التسويقية والوصول 

 .إلى مستوى توقعات العميل

 :خصائص التسويق الإلكتروني-2      
 3:تتمثل خصائص التسويق الإلكتروني فيمايمي       

 توفر الأنترنت امكانية إعطاء معمومات لممستيمكين الّذين يزورون موقعيا : القدرة عمى المخاطبة       -
الإلكتروني، ىذه الخاصية تمنح قدرة أكبر لممؤسسة عمى استيداف فئات معيّنة من الزبائن وتركيز الجيود 

. التسويقية عمى جميور معيّن
                                                           

1
 427، ص2006 المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، ، التسوٌق، عبد السلام أبو قحف وآخرون 

2
 Michal Badoc, Bertrand Lavayssiére, E_marketing de La Banque et de L assurance ,edition d organisation, 

paris,2003 , p74.            

  
3

 رسالة ماجٌستٌر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم ، دور المواقع الإلكترونٌة فً تحسٌن أداء الإتصال التسوٌقً للمؤسسة،سفٌان بوسالم 

 .         110،111، ص ص2012ـ2011التسٌٌر، جامعة منتوري، قسنطٌنة، 
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 ىذه الخاصية تتيح قابمية الإتصال مع الطرف الآخر والحصول عمى رد فعل واستجابة : التفاعمية      -
. مباشرة سواء من المستيمك الّذي يريد شراء المنتوج أو من خلال المؤسسة الّتي تحاول تسويقو

 بمعنى توفير القدرة عمى تخزين وحفظ معمومات حول الزبائن، ىذه المعمومات تتمثل في : الذاكرة      -
. آراء المستيمكين، خصائصيم، تعميقاتيم، تقييميم لممنتوج وعاداتيم الشرائية

  .عمى التحكم في المعمومات وتنظيميا بكل سيولة  بمعنى القدرة: الرقابة      -

 توفر الأنترنت لمزبون امكانية الوصول إلى المعمومات الّتي يريدىا في الوقت :مكانية الوصولإ       -
. الّذي يريده

: أهمية التسويق الإلكتروني- 3

 1:يمي تتمثل أىمية التسويق الإلكتروني فيما       
 يمكن تحديد أىمية التسويق الإلكتروني المعاصر من خلال العديد من : بالنسبة لممنظمات-3-1      

: الفرص والمزايا التي يوفرىا ليذه المنظمات والّتي تتمثل بصفة أساسية فيمايمي

وزيادة ربحية المنظمة؛ التسوي  انخفاض تكاليف -
 إشباع نطاق الأسواق الّتي تتعامل معيا المنظمة؛ -
 توجيو الإنتاج وفقا لإحتياجات ورغبات العملاء والمستيمكين؛ -
.  تحسين جودة المنتجات وزيادة درجة تنافسية المنظمة-

: أهمية التسويق الإلكتروني عمى المستوى القومي -3-2      

 :وتتمثل بصفة أساسية فيما يمي 
 تحسين مستوى أداء المنظمات الحكومية؛ -
 الإستفادة من الفرص المتاحة في أسواق التكنولوجيا المتقدمة؛ -
 زيادة الصادرات وتدعيم الإقتصاد الوطني؛ -
 تدعيم جانب الواردات في الدولة؛ -
 .ةزيادة قدرة المشروعات الصغيرة ومتوسطة الحجم عمى المشاركة في حركة التجارة العالمي- 

   

 
                                                           

1
 .    79،80، ص ص2011 المكتبة العصرٌة للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، ، التسوٌق والتجارة الإلكترونٌة،أحمد غنٌم  
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أهداف التسويق الإلكتروني -4

يسعى المسوقون من منظمات أو أفراد إلى القيام بالجيود التسويقية عبر الأنترنت وتحقيق الأىداف 
 1:الأساسية التالية

 تحسين الصورة الذىنية لممنظمة لدى الزبائن؛  -
 تقديم الخدمات وتحسين العناية بالزبائن؛ -
 البحث عن زبائن جدد؛ -
 زيادة معدل الوصول إلى الزبائن؛ -
 القيام بعمميات البيع والشراء وغيرىا؛ -
 زيادة نطاق السوق وانتقاليا من سوق محمية إلى سوق عالمية؛ -
 محاولة تمبية وتحقيق ما يتوقع أو ما يأممو الزبائن من خدمات؛ -
.  تخفيض التكاليف وتحقيق السرعة في أداء الأعمال-

مزايا وفاعمية التسويق الإلكتروني : المطمب الثاني

 :يمي تتمثل أىم المزايا والمنافع الّتي يحدثيا تطبيق التسويق الإلكتروني فيما

 يوفر التسويق الإلكتروني العديد من الفرص لكل من رجال التسويق والزبائن ويمكن عرضيا :المزايا- 1     
 :فيمايمي

 2:تي يحققها التسويق الإلكتروني  لمزبائن تتمثل فيللّ المزايا ا: -11      

 توفير ميّزة التسّوق الميّسر فلا يحتاج الزبون لبدل مجيود لمتحرك في أماكن مزدحمة؛ -
 من خلال مواقع الأنترنت يحصل الزبون عمى ميّزة إجراء مقارنة بين الماركات والتعرف عمى -

 سا؛ 24الأسعار وعمل أمر شراء في أي وقت خلال 
 تجنيب الزبون مواجية مقدمي الخدمة والإحتكاك بيم والّذي قد يؤدي إلى إثارتو عاطفيا وبالتالي -

يتاح لمزبون فرصة أفضل لإتخاذ قرارات شرائية رشيدة؛ 
 يوفر الأنترنت لمزبون معمومات تفصيمية عن الخدمات مع ابراز منافعيا وقيمتيا المعنويّة بوسائل -

متنوعة ومثيرة للإىتمام من خلال الإمكانيات اليائمة لمواقع الأنترنت؛ 
 يوفر الأنترنت وسيمة اتصال مكتوبة وسريعة وفعالة بين مسئولي البيع  والزبائن من خلال خدمة -

. البريد الإلكتروني
                                                           

1
 .   16، ص2009الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، ، التسوٌق عبر الأنترنت،محمد عبده حافظ  

2
 .   133،134محمد سمٌر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  
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 1:المزايا اللّتي يحققها التسويق الإلكتروني لرجال التسويق تتمثل في -1-2      

 يعتبر التسويق الإلكتروني أداة جديدة يستخدميا رجال التسويق لبناء علاقات مع الزبائن نظرا لقدرة -
ىذا النشاط عمى تقريب المسافة بينيم وبين رجال التسويق، ويساعد التسويق الإلكتروني عمى تصميم 

وسائل اتصالات تتناسب مع النوعيات المختمفة من الزبائن؛ 
 يؤدي التسويق الإلكتروني إلى تخفيض تكاليف أداء الأعمال نظرا للإستغناء عن الوسطاء؛ -
 يؤثر استخدام الأنترنت عمى درجة التركيز داخل الأسواق وزيادة المنافسة بسبب سيولة دخول -

المنافسين الجدد للأسواق؛  
 القدرة عمى دعوة الزبائن الحاليين والمرتقبين للإشتراك في حوار يتضمن تقييّم الخدمات الّتي تعرض -

عمى الويب ويساعد ىذا الحوار التفاعمي الزبائن لمتعرف عمى خصائص الخدمات؛ 
 يمّكن التسويق الإلكتروني رجال التسويق من القيام بالأبحاث والدراسات عن الحاجات والرغبات -

المتوقعة لمزبائن؛ 

 وتكون ناجحة وفاعمة فإنو  حتى تنجح عممية التسويق الإلكتروني:فاعمية التسويق الإلكتروني- 2      
  2:ينبغي أن يتوفر فييا عدد من العناصر منيا

أن تسعى المنظمة إلى تقديم منفعة كافية وواضحة من خلال طرح : تحقيق المنفعة لمزبون -1- 2      
. المنتج عبر الأنترنت؛ إذ يترتب عمى مستوى ىذه المنفعة قرار أو عدم تكرار عممية الشراء

ولذلك ينبغي أن يتضمن محتوى موقع المتجر الإلكتروني جميع الخدمات التعزيزية الّتي تستجيب لرغبات 
الزبون، وأن تسعى المنظمة قدر الإمكان إلى تحقيق الحاجات والرغبات الشخصية لمزبون من خلال تبني 
منيج التوجو الشخصي، وتسعى المنظمات العامة عمى الأنترنت إلى التميّز من خلال تقديم منافع فريدة 

. ومتميّزة إلى زبائنيا

أن تسعى المنظمة إلى تحقيق   ينبغي:تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الإلكترونية -2-2      
التكامل بين التسويق الإلكتروني وبقية أنشطة الأعمال الإلكترونية، عمى سبيل المثال لا يمكن أن تجري وتتم 

ذا لم تتوفر نظم أمن  عممية البيع بنجاح إذا لم يكن ىناك تفاعل وتكامل مع نظم الدفع عبر الأنترنت، وا 
ذا لم يتوفر عاممون مدربون عمى استخدام تكنولوجيا الأعمال الإلكترونية بكفاءة وفاعمية . وحماية فاعمة، وا 

ينبغي عرض : القدرة عمى عرض محتويات وخدمات المتجر الإلكتروني في صورة فاعمة -2-3      
محتويات المتجر وخدماتو المختمفة ضمن موقع الويب بصورة تلائم الطبيعة الجديدة للأعمال الإلكترونية، 

                                                           
1

 .  134المرجع السابق، ص  
2

 .   134،136، ص ص2009 الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ، أسس التسوٌق المعاصر، ربحً مصطفى علٌان 
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وأن عرض المحتويات المختمفة لممتجر الإلكتروني ينبغي أن يكون بصورة مختمفة عن الأساليب المستخدمة 
. في ميدان الأعمال التقميدية

: كذلك ينبغي أن يتضمن محتوى موقع المتجر ثلاث جوانب تسويقية أساسية ىي

 توفير المعمومات اللازمة والكافية حول المنتجات والخدمات المعروضة لمبيع عبر الأنترنت، ولابد -
 ؛من توفير ىذه البيانات والمعمومات عبر منافد سريعة وواضحة وكافية ودقيقة

 تمكين الزبون من الإتصال والتفاعل مع عناصر ميمة في العممية التسويقية مثل الباعة ومدير -
 ؛الخ...المتجر الإلكتروني والزبائن القدامى،

 تحقيق عممية التبادل بفاعمية؛ وىذا يتطمب توفير كل ما يمبي حاجات ورغبات الزبون، بالإضافة -
. إلى تقديم خدمات تكميمية إضافية

ينبغي بناء المتجر الإلكتروني بصورة :  البناء البسيط والإبتكاري لموقع المتجر الإلكتروني-2-4      
جراء عمميات التفاعل إبتكارية تسيل عمى الزبون عمميّة الحصول عمى البيانات والمعمومات وإبسيطة و

والتبادل، وذلك من خلال عرض وتوفير القدر الكافي واللازم من المعمومات مع الإختصار قدر الإمكان 
التنظيم الجيّد وتوفير المعمومات الدقيقة الّتي يبحث عنيا الزبون،  كذلك حفاظا عمى وقت الزبون ومواعيده، 

. لصفحات موقع الويب

. المزيج التسويقي الإلكتروني:المطمب الثالث

تتكون عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني التقميدي من العناصر الأربعة السابقة الذكر والّتي تعرف 
، ولقد تمّ تطوير عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني لتشمل العناصر التقميدية إضافة ps4بالتسميّة الشييرة 

 .إلى عناصر جديدة والمتمثمة في الجميور، العمميات والدليل المادي

:   المنتج الإلكتروني-1      

إن المنتج الإلكتروني ىو المنتج الّذي يمكن تبادلو بشكل آلي تماما، ومن ثمّ فيو لايحتاج إلى توزيع 
ويتم تداول ىذا المنتج عبر . مادي؛ بمعنى أنو يمكن إتمام عمميّة البيع والشراء كاممة من المنزل أو المنظمة

فعمى سبيل المثال يمكن شراء استشارات طبيّة من طبيب . شبكة الأنترنت دون تأثير لمحدود الجغرافية عميو
ويمكن شراء برنامج . في خارج أو داخل الوطن دون وجود أدنى فرق بينيما سوى في لغة التعامل أحيانا

جاىز من شركة ميكروسوفت وتحميمو مباشرة عمى جياز الحاسب لمعميل، كما يمكن شراء مجمة أو جريدة أو 
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ومن خصائص المنتج الإلكتروني أنو غير مادي ذو طبيعة خدميّة في بعض الجوانب ولكن . الخ...معمومة،
 1.يتم تداولو الكترونيا

بعد البيع لو أيضا؛ كمد العميل بآخر طبعة  والمنتج الإلكتروني يمكن تمييّزه وتبييّنو وتقديم خدمات ما
لمبرنامج الجاىز الّذي تم شراءه كمما أدخل عميو تعديل وقد تكون ىذه الخدمة بمقابل أو بدون مقابل، كما 

يمكن ضمان استخدام ىذا المنتج، كما يمكن اختباره أو أخد عيّنة؛ كتحميل البرنامج الجاىز بجزء من 
 2.مكانياتو فقط لحين اتخاذ قرار الشراء، أو تحديد مدّة معيّنة لتجربتو ثم يتوقف بعد ذلك عن العملإ

 3:ىم الخصائص والصفات التي يتمتع بيا المنتوج الذي يجري طرحو عمى الانترنت ما يميأومن  

ن يقوم بشراء المنتجات التي يرغب بيا من أي منظمة في العالم أبإمكان المشتري عبر الانترنت - 
 ؛في أي مكان تقع فيو وفي الوقت الذي يريده

بنظم الدفع المتوفرة لمؤسسات الأعمال الإلكترونية في العالم فإن المشتري عبر الانترنت يستمم  -
 ؛البضاعة المشترات بأقصى سرعة ممكنة

ن تكون ىناك علاقة عكسية أتقمص العلاقة التقميدية بين سعر المنتوج وعمره،حيث ليس بالضرورة  -
 ؛بين سعر منتوج وعمره

فالمشتري عبر شبكة . أصبح مستوى توفر البيانات والمعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتوج -
 ؛توفر عنيا معمومات أكثر تالانترنت يتوجو إلى شراء المنتجات التي

 ؛توفر عدد كبير جدا من المنتجات في شبكة الانترنت -
إن توفر علامات تجارية لممنتوج المطروح عمى الانترنت ىو أحد الشروط الأساسية لنجاح ىذا  -

المنتوج، وذلك بسبب ان ىذه العلامة التجارية ىي اليوية التي تميز المنتوج وتمكن المشترين من 
 ؛الوصول إليو بسيولة

 ؛نتشار الكثير من المنتجات المجانية عبر الانترنت كأداة ترويجية لتسويق وبيع منتجات أساسية إ-
لقد ساىمت تكنولوجيا المعموماتية ونظم المعمومات الإدارية في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير  -

.  المنتج الجديد
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 .  124، ص2008 الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعً للنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة، مصر، ، التسوٌق الإلكترونً، محمد الصرٌفً 
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:   التسعير الإلكتروني-2

يعتبر التسعير الإلكتروني ثاني عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، وقد عرّف التسعير الإلكتروني 
  1."تمك الإستراتيجية اليادفة إلى تسعير منتجات المؤسسة من خلال شبكة الأنترنت: " كالآتي

من خلال التعريف نستنتج أن التسعير الإلكتروني ىو عبارة عن استراتيجية تسعير المنتجات الخاصة 
. بالمنظمات عبر شبكة الأنترنت بيدف تحقيق الأىداف التسويقية الخاصة بيا

 2:وتساىم عمميّة التسعير الإلكتروني في تحقيق عدّة فوائد لممنظمات ولعملائيا كمايمي

  :بالنسبة لممنظمات -2-1      

 سيولة التعرف عمى أسعار المنافسين؛ -
 وصول أسعارىا إلى أكبر عدد ممكن من العملاء الحاليين والمحتممين في مختمف أنحاء العالم؛ -
.  يساىم في زيادة حجم المبيعات نتيجة سيولة التعامل الفوري عبر شبكة الأنترنت-

 :بالنسبة لمعميل -2-2      

 توفير معمومات فورية حول أسعار عدد كبير من المنتجات والخدمات؛ -
 سرعة ومرونة البحث عن المنتج أو الخدمة الّتي يرغب فييا؛ -
 تحد من رغبة المنظمة في رفع السعر نتيجة قدرة العميل عمى اجراء مقارنة بين الأسعار -

 . المعروضة

التسعير الديناميكي، : ويمكن القول أن الانترنت أدت إلى ظيور مناىج جديدة لمتسعير أىميا       
 3:والمزادات

 :التسعير الديناميكي- 

الأسعار التي يمكن تحديثيا في الوقت الحقيقي وفقا لنوع "ىي  (Chafey et al)يعرفو شاىي وزملاءه 
". العملاء أو ظروف التسويق الحالية 

                                                           
1

 دار الجامعة الجدٌدة للنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة، مصر، ، إدارة التسوٌق فً بٌئة العولمة والأنترنت،محمد فرٌد الصحن وطارق طه أحمد  

 . 460، ص2007
2

 . 462المرجع السابق، ص نفس  
3

، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، (عناصر المزٌج التسوٌقً عبر الانترنت) ٌوسف أحمد أبوا فارة، التسوٌق الإلكترونً 

 .149 ،148، ص ص 2004
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ستراتيجية عرض أسعار مختمفة لزبائن مختمفين، وتستخدم المؤسسات إالتسعير الديناميكي عبارة عن 
ىذه الإستراتيجية لموصول بإدارة المخزون إلى حد الكمال ولتجزئة الزبائن حسب استخدام المنتج أو حسب 

. متغيرات أخرى

وينطوي التسعير الديناميكي عمى حقيقة مفادىا أن المنتجات سوف تباع بأسعار غير أسعارىا  
المعمقة، فالأسعار تتحدد ديناميكيا بالاستناد إلى طمب السوق عمى ذلك المنتج، وىذا يؤدي إلى ارتفاع أو 

. انخفاض الأسعار

  :مزادات الأنترنت -

ن واقع المزادات بدأت تغير ىياكل التسويق المسيطر عمييا من قبل مؤسسات الاعمال، أالواقع      
وباستطاعة المزادات تحويل القوة من مؤسسات الأعمال إلى العميل، كما تتيح ىذه المواقع للأعمال فرصة 

. و غير المستخدمأاستخدام استراتيجيات التسعير لتقميص المخزون غير المرغوب فيو 

:   التوزيع الإلكتروني-3      

عممية توصيل المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة بالكميات الملائمة في الوقت " يعرف عمى أنو 
 1"المناسب وبأقل تكمفة وباستخدام شبكات الأنترنت

إن القيام بعممية التوزيع باستخدام الوسائل الإلكترونية يؤدي إلى القضاء عمى المسافات بين المنتج 
والعميل، فبدلا من وجود موقع لمسوق المادي أصبح يوجد موقع السوق الفضائي، والتحول إلى السوق 

 2.الفضائي سوف يبرز نوعا جديدا من الوسطاء يطمق عمييم وسطاء المعرفة الإلكترونية

امكانية : وتتمتع البرمجيات كأحد المنتجات الرقمية بالعديد من المزايا في ظل التوزيع الإلكتروني منيا
تسميم البرمجيات لممشترين عن طريق الإنزال من خلال شبكة الأنترنت وبذلك يعتبر التوزيع الإلكتروني قناة 
توزيع سريعة ورخيصة بالنسبة لمبائعين، ويشترط أن يكون العميل عمى قدر من المعرفة بالنسبة لإستخدام 

  3.الكمبيوتر لإنزال وتحميل البرنامج
 4:تكون كمايمي وعممية توزيع الخدمات في عالم الأعمال الإلكترونية     

من خلال الدخول إلى موقع المؤسسة البائعة والدخول : عبر الموقع الإلكتروني (التوزيع) التسميم-
إلى الخدمة المطموبة عبر كممة السر، ويتم الحصول عمى الخدمة بعد دفع ثمنيا من خلال أحد 

                                                           
1

 .  136محمد الصٌرفً، مرجع سبق ذكره، ص  
2

 .    138محمد سمٌر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  
3

 .  138،139المرجع السابق، ص صنفس   
4

 .256، ص2004، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزٌع،(عناصر المزٌج التسوٌقً عبر الأنترنت) ٌوسف أحمد أبو فارة، التسوٌق الإلكترونً 
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ومن الأمثمة عمى ىذه الخدمات  (الخ...بطاقات الإئتمان، الشيكات،)أساليب الدفع عمى الأنترنت
. مشاىدة بعض الوثائق والبرامج والأفلام

ويكون ذلك أيضا بعد دفع الثمن المطموب، وىذا (: Download) توزيع الخدمات بأسموب التحميل-
. الأسموب يعتمد كثيرا في بيع البرامج والممفات والأفلام وممفات الصوت والصورة

 وىو الّذي يجري جزء منو بصورة الكترونية عمى شبكة الإنترنت، والجزء الآخر : التوزيع المختمط-
مثلا إذا أراد سائح أن يشتري خدمة المبيت في فندق ما فإن ىناك مواقع توفر .يكون في العالم الواقعي

أما استلام . (خدمة الحجز)بيع ىذه الخدمة، لكن عممية التسميم عمى الشبكة تكون لجزء من العممية
. خدمة المبيت في الفندق فإنو يجري استلاميا في العالم الواقعي

 يجري استخدام البريد الإلكتروني بصورة فاعمة في عمميات : استخدام البريد الإلكتروني في التوزيع-
التوزيع إذ أن الكثير من الخدمات الّتي تباع عمى الأنترنت يجري تسميميا من خلال البريد 

من  (الخ...مثل خدمات بيع الممفات المختمفة، وخدمات الحجز في الفنادق والطائرات،)الإلكتروني
جانب آخر يستخدم البريد الإلكتروني في إرسال إشعارات لمزبائن تأكد وصول طمباتيم وأن المؤسسة 
في طور العمل عمى تمبيتيا، من جية أخرى تتمقى المؤسسة إشعار عبر البريد الإلكتروني من ىؤلاء 

. الزبائن يعممونيا فيو باستلام طمبياتيم وفيما إذا كانت بالمواصفات المطموبة والموعد المحدد

:   الترويج الإلكتروني-4      

لا تقتصر وظيفة التسويق عمى تطوير المنتجات وتسعيرىا والعمل عمى إيصاليا لممستيمك عن طريق 
علانو بكل جديد يخص المنتج وطرق الحصول عميو  قنوات التوزيع، بل تتعداىا إلى الإتصال بالمستيمك وا 

خاصة أن الأسواق تشيد تزايدا كبيرا لعدد المنتجات  المعروضة ممّا يصعب عممية وصول الزبائن إلى 
المنتج الّذي يحتاجو، تزداد ىذه الصعوبة حدّة نظرا لطبيعة شبكة الأنترنت الّتي تحتم عمى الزبون أن يبحث 
بنفسو عن المنتجات الّتي تناسبو وسط العدد اليائل من المواقع التجارية المتخصصة، وتأتي وظيفة الترويج 

 1.لتدليل ىذه العقبات وتحقيق المنفعة لطرفي التبادل

 2:ويتسم الترويج الإلكتروني بمجموعة من الخصائص أىميا       

 تحديد المعمومات الّتي يحتاج إلييا العميل؛    -   
 تقديم منتجات جديدة مطموبة من قبل المستيمك؛     -  
 التركيز عمى كل ما يلائم المستيمك ورغباتو وراحتو؛    -   

                                                           
1

 مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة ، دور التسوٌق الإلكترونً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة، أسماء بونار ولمٌاء مخالفة 

 .23، ص2015والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد الصدٌق بن ٌحً، جٌجل، 
2

 .23،24  نفس المرجع السابق، ص ص 
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 توفير خدمات استثنائية لمستيمك الأنترنت؛    -   
مكانيات جديدة؛ إستغلال التكنولوجيا لإضافة خدمات وإ    -   
 الحصول عمى معمومات مرتدة كافية؛    -   
. بية والتحديث الدائم لموقع المنظمة عبر الأنترنتذ الجا    -  

ويعتبر الإعلان أحد أىم عناصر المزيج الترويجي استخداما عمى مواقع الأنترنت حيث يؤدي الإعلان 
 1.عبر شبكات الأنترنت إلى زيادة التفاعل بين المنشآت والعملاء

 2:كما يخمق الإعلان عبر الأنترنت المزايا التالية
مكانية تحديث الإعلان الإلكتروني في أي وقت وبأقل تكمفة؛ إ -
 يصل الإعلان الإلكتروني إلى عدد كبير من العملاء حول العالم؛ -
جراءات الشراء؛ إ السيولة والسرعة في -
 تفاعمية الإعلان الإلكتروني أرخص بالمقارنة بوسائل الإعلان التقميدية؛ -
.  يعتبر الإعلان الإلكتروني أكثر جاذبية لمزبائن-

:  المزيج المستحدث لمخدمات الإلكترونية-5      

ويتمثل تأثير عمميات التسويق الإلكتروني عمى ىذا العنصر في استخدام :العنصر البشري -5-1      
 3:العنصر البشري لأدوات جديدة لمقيام بوظائفو السابقة، ومن تمك الأدوات مايمي

 أداة (microsoft)حيث تعد مواقع شركات البرمجيات : (الشبكة العالمية العنكبوتية) www الوب -
غراءىم عمى القيام بالشراء من خلال توفير معمومات متنوعة وذات  جيّدة لخمق التفاعل مع العملاء وا 

. قيمة لمعملاء
حيث يعد وسيمة جيّدة لشركات البرمجيات لمساعدة العملاء في ارسال : ( Eـmail) البريد الإلكتروني-

الأسئمة والإقتراحات والشكاوي، كما يمكن استخدام البريد الإلكتروني في ارسال خطابات إخبارية حول 
. العروض الخاصة الّتي تنظم طبقا لمشتريات العميل السابقة

وىي وسيمة لتبادل الأفكار حول العديد من الموضوعات عن  (:(News groups مجموعة الأخبار-
.  طريق الأنترنت وذلك لأنيا تتمثل في النقاش الدائر بين العديد من الأشخاص في العالم كمو

 ويتمثل في الجو العام الّذي تخمقو مثلا شركات البرمجيات في تسويق :التجسيد المادي -5-2      
برامجيا الكترونيا في موقعيا عمى الأنترنت، وتمثل المسيقى المصاحبة لمموقع الإلكتروني أحد عناصر الجو 

                                                           
1

 .    140،141محمد سمٌر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  
2

 .   141المرجع السابق، ص  
3

 .    145،146محمد سمٌر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  
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العام، فعمى سبيل المثال اضطرت الشركة المنتجة لبرنامج الكمبيوتر الشيير لونس إلى تغيير المسيقى 
 1.المصاحبة لو في اليابان لعدم تقبل المستيمك ليا

 أصبحت عممية توصيل أو تسميم الخدمة تتم عبر تقنيات الإتصال المختمفة :عمميات الخدمة -5-3      
بدلا من الإتصال الشخصي المباشر، ومع تحويل الأنترنت إلى قناة تسويقية بدية قابمة لمتطبيق وقيام 
الأعمال باستغلال قوة الشبكات الإلكترونية شيد عديد من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلى الخدمة 

الإلكترونية؛ فالإتصال والتواصل مع العملاء والإستجابة لطمباتيم بالكامل أصبح يتم عبر الشبكات في الوقت 
الحقيقي، أما عناصر تقديم أو توصيل الخدمة مثل الصفقة البيعية والتفاوض فقد تم استبداليا بعمميات أبسط 
مثل عمميات الخدمة الذاتية الّتي يتوليا العميل ووكلاء مقارنة الأسعار ونمادج تحديد السعر من قبل العميل 

  2.وغيرىا

الخدمات المصرفية الإلكترونية : المطمب الرابع

ىم نتائج التطورات الأخيرة في مجال الاتصالات والأنظمة والشبكات الإلكترونية، أن أصبحت أمن 
أيضا العمميات المصرفية تعتمد عمى الركيزة الإلكترونية، فنجد أن قوام العمل المصرفي الإلكتروني ىو شبكة 
الانترنت ونظام التبادل الإلكتروني لممعمومات، إذ تتم الأعمال المصرفية الإلكترونية بدون تواجد الأشخاص 

وبدون أن يكون ىناك وجود لمستند أصمي موقع يدويا، ومن ىنا أردنا أن نشير إلى العمل الإلكتروني 
 .المصرفي وما يميزه وكذلك بعض المفاىيم المتعمقة بو

:  تعريف العمل المصرفي الإلكتروني -1

يعرف عمى أنو يضم كل العمميات أو النشاطات التي يتم عقدىا، تنفيذىا أو الترويج ليا بواسطة 
إلخ وكذلك كل العمميات . ..الياتف،الحاسوب، الصراف الآلي،الأنترنت: الرسائل الإلكترونية أو الضوئية مثل

التي يجرييا مصدرو بطاقة الصراف بطاقة الوفاء أو الدفع أو الائتمان الإلكترونية ، مواقع العرض ، الشراء 
. للأدوات المالية المختمفة  والبيع وتقديم سائر الخدمات الإلكترونية

 :هداف الصيرفة الإلكترونيةأ -2      
 3:الغرض من الصيرفة الإلكترونية ىو تحقيق الأىداف التالية      

لال تكنولوجيا خإيجاد آلية لتوفير المعمومات لمعملاء خارج البنك وخارج نطاق العمل الرسمية وذلك من  -
 ؛الحاسب الآلي وشبكة الانترنت

                                                           
1

 .    146محمد سمٌر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  
2

 .26 أسماء بونار ولمٌاء مخالفة، مرجع سبق ذكره، ص 
3

 .97المرجع السابق، ص نفس  
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توفير تقنيات متعددة تناسب كل فئات العملاء والزبائن كاستخدام الحاسب الآلي،الياتف، التمفزة  -
 ؛الرقمية وشبكة الأنترنت

بطاقات ال عممية الدفع من خلال الوسائل الإلكترونية المختمفة والمتمثمة أساسا في الدفع بلتسيي- 
 ؛المصرفية، الشبكات الإلكترونية والنقود الإلكترونية

 ؛(الخدمات المنزلية)تحقيق راحة المتعاممين من خلال تقريب الخدمة إلييم  -

التصدي لممنافسة الشرسة الناتجة عن التطورات العالمية الخاصة بعد اتفاقية تحرير التجارة - 
. الخدمات المصرفية والمالية

:   المزايا التي تحققها الصيرفة الإلكترونية-3

 1:تحقق الصيرفة الإلكترونية العديد من المزايا نذكر منيا

 تقديم خدمات مصرفية جديدة؛ -
 زيادة الحصة السوقية لمبنك من خلال تحديد قنوات بموغ الخدمة المصرفية؛ -
الخدمات الإلكترونية تقوم عمى التعاقد الإلكتروني ولا وجود )خفض تكاليف التشغيل بالبنوك  -

 ؛(لممستندات الورقية المكمفة
 زيادة كفاءة أداء الخدمات المصرفية؛ -
تقديم خدمات عبر الحدود ولا تعرف قيود جغرافية، بالإضافة إلى عدم وجود اتصال مباشر بين  -

 .أطراف الخدمة المصرفية

:   وسائل الدفع الإلكترونية-4

. وسوف نركز أساسا عمى البطاقات المصرفية الإلكترونية، الشيك الإلكتروني والنقود الإلكترونية

: البطاقات المصرفية الإلكترونية- 4-1

ة الإئتمان التقميدية في الدفع وقتا طويلا لكن مع دخول الانترنت عمى العمل قلقد ساد استخدام بطا
التجاري وبروز ظاىرة التجارة الإلكترونية والنمو المتسارع للاقتصاد العالمي، وجب عمى البنوك استغلال ىذه 

. الخدمة لتقديم خدمات مصرفية إلكترونية، فأصبح الدفع يتم بواسطة البطاقة الائتمانية الإلكترونية
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: بطافة الإئتمان المصرفية- 4-2

ىي وسيمة دفع إلكترونية يمنح حامميا رقما أو رمزا سريا يستخدمو في عممية الدفع أو التحويل أو في 
 جميعيا عن بعد إما عبر شبكة الأنترنت أو عبر مسحب الأموال النقدية، وغير ذلك من الخدمات التي تت

. نتاشبكات خاصة، وأيضا عبر شبكة الأنتر

: بطاقة الوفاء الإلكترونية- 4-3

لوفاء الإلكترونية بأنيا البطاقة التي تسمح لصاحبيا القيام بالوفاء الإلكتروني ن سحب اوتعرف بطاقة 
جراء العمميات المرتبطة بذلك لدى أجيزة إلكترونية خاصة يداع الشيكات وا  . النقود وا 

: الشيك الإلكتروني- 4-5       

يعرف الشيك الإلكتروني عمى أنو المكافئ لمشيكات الورقية التقميدية، وىو رسالة إلكترونية موثقة 
ومؤمنة يرسميا مصدر البنك إلى مستمم الشيك ويقوم بميمتو كوثيقة تعيد بالدفع وتحمل توقيعا رقميا، يمكن 
التأكد من صحتو إلكترونيا، وىو يختمف عن التوقيع العادي المكتوب باليد، حيث يتضمن ممفا إلكترونيا آمنا 
يحتوي عمى معمومات خاصة بمحرر الشيك ووجية صرف ىذا الشيك، بالإضافة إلى المعمومات الأخرى، 

 1.تاريخ صرف الشيك،قيمتو، المستفيد منو، ورقم الحساب المحول إليو

: النقود الإلكترونية- 4-6

 بشكل إلكتروني من قيل القطاع العام أو حررنيا القيمة النقدية لعممة تأتعرف النقود الإلكترونية عمى 
القطاع الخاص ويتم تخزينيا في جياز إلكتروني ويمكن اعتبار ىذه النقود أحد أشكال الأدوات المالية الرقمية 

. التي ميمتيا إنجاز بعض أو كل وظائف النقد

نقود الإلكترونية تتوقف عمى كمفتيا وملائمتيا وعدم كشفيا ليوية ن للإن سرعة تبني المستيمكيو
: الأشخاص والأشياء قياسا لمنقود الورقية أو المعدنية وعميو فالنقود الإلكترونية تتمتع بالمزايا التالية

تكمفة تداوليا زىيدة؛  -
لا تخضع لمحدود الجغرافية؛  -
 .بسيطة وسيمة الاستخدام -
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 خلاصة 

       من خلال ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل نستنتج أن تكنولوجيا المعمومات والإتصال ىي كل الأجيزة 
والمعدات والتقنيات التي تقوم بعممية جمع ومعالجة وتخزين واسترجاع المعمومات والقيام بإرساليا عبر 

وليذا أدركت المؤسسات أىميتيا وضرورة اكتسابيا لما توفره من تقميل لمتكاليف والجيد . شبكات الاتصال
 .وتقميل المسافات

       وتعد شبكة الانترنت من أىم مرتكزات تكنولوجيا المعمومات والإتصال، حيث أصبح توفرىا سواء لمفرد 
فبفضميا وبفضل شبكة الأنترانيت والإكسترانيت ووسائل الإتصال الأخرى . أو المؤسسة ضرورة لابد منيا

 .أصبح بإمكان المؤسسات تسويق سمعيا وخدماتيا بكل سيولة لكل زبائنيا في أي زمان ومكان كانوا فيو

 

 

 

 

 

 

 



في تسويق انخذمات  تكنونوجيا انمعهومات والإتصال          دور     :نثانفصم انثا

 انمصرفية في بنك انفلاحة وانتنمية

 

 

71 

 :تــمهيد

      اتضح لنا مف خلاؿ الفصميف النظرييف السابقيف المذاف تناولا عموميات حوؿ تسويؽ الخدمات، والدور 
الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في تسويؽ الخدمات، وقد اتضح لنا أنو لا يمكف لممؤسسات 

 .الخدمية أف تعمؿ بمعزؿ عف التطورات التكنولوجيا التي تحدث في البيئة الخارجية 
      وسنحاوؿ في ىذا الفصؿ إبراز الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في تسويؽ الخدمات 

 . المصرفية لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية الذي أخذناه كميداف لدراستنا التطبيقية
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 .تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

       سنستعرض في ىذا المبحث البنؾ محؿ الدراسة المتمثؿ في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مبرزيف 
ونتطرؽ - جيجؿ- مجموعة مف المفاىيـ الخاصة بو، مف خلاؿ نظرة عامة حوؿ البنؾ والقياـ بتعريؼ وكالة 

أيضا لوظيفة التسويؽ في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، وأخيرا التطرؽ لممزيج التسويقي المطبؽ مف طرؼ 
 .ىذا البنؾ

. نظرة عامة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطمب الأول

أجريت دراسة حالة بوكالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لولاية جيجؿ وبالتالي سوؼ نقوـ بالحديث عف        
المديرية العامة ونتحدث عف الوكالة، وىذا راجع لكوف مديرية التسويؽ والتنمية موجودة بالمديرية  العامة  
عدادىا في المديرية العامة، وما عمى الوكالات  وجميع الاستراتيجيات والسياسات التسويقية يتـ برمجتيا وا 
التابعة ليا إلا تنفيذ ىذه الاستراتيجيات والسياسات، فيي تمثؿ مواقع توزيع المنتجات والخدمات البنكية 

، حيث سنقوـ بتعريؼ بنؾ الفلاحة الأـوليست مستقمة عنيا فيي تعمؿ ضمف البرامج العامة لممؤسسة 
 .والتنمية الريفية، كما سنتطرؽ إلى أىـ الأىداؼ التي يسعى البنؾ إلى تطبيقيا

: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية -1      

يعد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية إحدى البنوؾ التجارية التي تقدـ خدمات ىامة وسنحاوؿ التعرؼ عميو        
. وعمى مختمؼ المصالح الإدارية المكونة لو

  :-جيجل – التعريف بالمديرية الجهوية -1-1

 018ليا رقـ خاص ىو .  مقرىا الرئيسي وسط المدينة1982 مارس 2أنشأت مديرية جيجؿ في        
ويوجو بو مجموعة مف الموظفيف يتوزعوف عمى مختمؼ مصالحيا الإدارية، وتتفرع عنيا مختمؼ الوكالات 

:المتواجدة عمى مستوى الولاية وىي 
.                                   676وكالة جيجؿ تحت رقـ - 
.                                 677وكالة تاكسنة تحت رقـ - 
.  674وكالة الميمية تحت رقـ - 
.  678 وكالة العوانة تحت رقـ -
.   675وكالة الطاىير تحت رقـ - 
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 :جيجل "BADR" التعريف بوكالة- 1-2

، مقرىا وسط المدينة، يوجد بيا موظفوف أكفاء يتوزعوف عمى مختمؼ 1992نشأت وكالة جيجؿ في        أ
مصالحيا الإدارية، وىـ أشخاص ذوي شيادات جامعية وكفاءات مينية عالية، وىي تنشط في عدة مياديف 

محلات ،أي مفيوميا موسع عف الفلاحة، حيث نجد الوكالة تيتـ بتمويؿ مشاريع خدماتية مثؿ محلات الياتؼ
. الأنترنت، خدمات النقؿ ف وكذا مشاريع صناعية مثؿ صناعة المعمبات، الادوية، إضافة إلى الصيد البحري

بجيجؿ مدير يعتبر المسؤوؿ الرئيسي عف البنؾ إذ يقوـ بمياـ متعددة لضماف " BADR" رأس وكالة       
، كما يمارس 018السير العادي والمستمر لمختمؼ المصالح ويخضع لمرقابة السميمة لممديرية العامة رقـ 

بدوره ىذه الرقابة عمى كؿ مصالح الولاية، وىو معيف مف طرؼ المديرية المركزية لمموارد المتواجدة عمى 
  .مستوى المديرية العامة

. أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 2

 1:ؾ ما يميبفمف أىـ الأىداؼ المسطرة مف طرؼ إدارة اؿ
. توسيع وتنويع تدخؿ البنؾ كمؤسسة بنكية شاممة      - 
. تحسيف نوعية وجودة الخدمات- 
. تطوير العمؿ البنكي قصد تحقيؽ أقصى قدر مف الربحية- 
. حسيف العلاقات مع الزبائفت- 
. الحصوؿ عمى أكبر حصة مف السوؽ- 

وبغية تحقيؽ تمؾ الأىداؼ قاـ البنؾ بتييئة شروط للانطلاؽ في المرحمة الجديدة التي تتميز بتحولات        
ىامة نتيجة انفتاح السوؽ البنكية أماـ البنوؾ الخاصة المحمية والأجنبية ف حيث قاـ البنؾ بتوفير شبكات 
جديدة ووضع وسائؿ تقنية حديثة وأجيزة وأنظمة معموماتية كما بدؿ القائموف عمى البنؾ مجيودات كبيرة 
لتأىيؿ موارده البشرية، وترقية الاتصاؿ داخؿ وخارج البنؾ مع إدخاؿ تعديلات عمى التنظيمات واليياكؿ 

. الداخمية تتوافؽ مع المحيط البنكي الوطني واحتياجات السوؽ

كما سعى البنؾ إلى التقرب أكثر مف الزبائف وىذا بتوفير مصالح تتكفؿ بمطالبيـ وانشغالاتيـ       
والحصوؿ عمى أكبر قدر مف المعمومات الخاصة باحتياجاتيـ ف وكاف البنؾ يسعى لتحقيؽ ىذه الأىداؼ 

: بفضؿ قيامو بما يمي
. رفع حجـ الموارد بأقؿ التكاليؼ- 
. توسيع نشاط البنؾ فيما يخص التعاملات- 
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. تسيير صارـ لخزينة البنؾ بالدينار والعممة الصعبة- 

. نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطمب الثاني

 إلى القطاع العمومي، إذ يعتبر وسيمة مف وسائؿ سياسة BADRينتمي بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية        
الحكومة الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالـ الريفي؛ تـ إنشاءه بموجب مرسوـ رقـ 

وذلؾ بيدؼ المساىمة  البنؾ الوطني الجزائري، ض تبعا لإعادة ىيكمة1982 /03 /13 المؤرخ في 10682
في تنمية القطاع الفلاحي وترقيتو، ودعـ نشاطات الصناعات التقميدية والحرفية، وفي ىذا الإطار قاـ بنؾ 
الفلاحة والتنمية الريفية بتمويؿ المؤسسات الفلاحية التابعة لمقطاع الاشتراكي، مزارع الدولة والمجموعات 

 تعاونيات الخدمات، والدواويف ،التعاونية وكذلؾ المشتركيف الفردييف لمثورة الزراعية، مزارع القطاع الخاص
. الفلاحية والمؤسسات الفلاحية الصناعية إلى جانب قطاع الصيد البحري

 إلى شركة 1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحوؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بعد عاـ        
 الذي 1990/ 04/ 14 دج لمسيـ الواحد، ولكف بعد صدور قانوف النقد والقرض في 1000000مساىمة 

منح استقلالية أكبر لمبنوؾ وألغى مف خلالو نظاـ التخصص، أصبح بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية كغيره مف 
البنوؾ يباشر جميع الوظائؼ التي تقوـ بيا البنوؾ التجارية والمتمثمة في منح التسييلات الإئتمانية  وتشجيع 
عممية الادخار بنوعييا بالفائدة وبدوف فائدة ف والمساىمة في التنمية، مع وضع قواعد تحمي البنؾ وتجعؿ 
معاملاتو مع زبائنو أقؿ مخاطرة، ولتحقيؽ أىدافو وضع البنؾ استراتيجية شاممة مف خلاؿ التغطية الجغرافية 

 1. وكالة 300لكامؿ التراب الوطني بأكثر مف 

 2:ولقد مرّ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تطوره بثلاث مراحؿ رئيسية ىي       

 خلاؿ ىذه المرحمة انصب اىتماـ البنؾ عمى تحسيف موقعو في السوؽ :1990_1982 مرحمة      - 
البنكي والعمؿ عمى ترقية العالـ الريفي عف طريؽ تكييؼ فتح الوكالات البنكية في المنطؽ ذات النشاط 

. الفلاحي

بموجب قانوف النقد والقرض الذي ألغي مف خلالو التخصص القطاعي : 1999_1991مرحمة       - 
لمبنوؾ ف توسع نشاط بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ليشمؿ مختمؼ قطاعات الاقتصاد الوطني خاصة قطاع 

الصناعات الصغيرة والمتوسطة بدوف الاستغناء عف القطاع الفلاحي الذي تربطو معو علاقات مميزة، أما في 
المجاؿ التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخاؿ وتصميـ استخداـ الإعلاـ الآلي عبر مختمؼ وكالات البنؾ، لقد 

: تميزت ىذه المرحمة بما يمي
                                                           

1
 -.جيجل–وكالة BADR وثائق بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

2
 . نفس المرجع السابق



انفصم انثانث       دور  تكنونوجيا انمعهومات والإتصال في تسويق انخذمات 

 انمصرفية في بنك انفلاحة وانتنمية                         
 

 

74 

 لتسييؿ معالجة وتنفيذ عمميات التجارة SWIFTالانفراط في نظاـ سويفت :1991في سنة - 
 ؛الخارجية

 للاتصاؿ بفروعو المختمفة؛ Sybuتـ وضع : 1992وفي سنة - 
الانتياء مف إدخاؿ الإعلاـ الآلي عمى جميع العمميات البنكية؛ : 1993- 
بدء العمؿ بمنتج جديد يتمثؿ في بطاقات السحب بدر؛ : 1994- 
 ي؛إدخاؿ نظاـ المعالجة عف بعد لجميع عمميات البنكية في وقت حقيؽ: 1996- 
 .CIBبدء العمؿ ببطاقة لسحب ما بيف البنوؾ : 1998- 

 في ىذه الفترة كاف واجبا عمى البنوؾ رفع مردوديتيا مف أجؿ مسايرة قواعد :2004_2000مرحمة - 
: اقتصاد السوؽ الجديد، وىذا ما التزـ بو بنؾ بدر مف خلاؿ

  قيامو بفحص دقيؽ لنقاط القوة والضعؼ؛
  عادة النظر في الإجراءات الإدارية المتعمقة بممفات القروض التطيير المحاسبي والمالي وا 

والذي يعبر عف الاحتكاؾ المباشر "Assise Banqueإضافة إلى تحقيؽ مشروع ما يسمى 
 .مع الزبوف لجعؿ البنؾ مؤسسة خدمية قبؿ أف تكوف ربحية

:   ىذه المرحمة سجمت التالي:2007_2005مرحمة      - 
ص تطبيؽ تسويؽ الخدمات البنكية، تمكف خفي إطار تطبيؽ ما يسمى بفكرة البنؾ الجالس فيما ي       

البنؾ مف تحقيؽ مكانة استراتيجية في المجاؿ البنكي؛ حيث ترسخت مكانة البنؾ لدى الزبائف المحمييف 
. والأجانب
:  خلاؿ ىذه السنة قاـ البنؾ بإضافة خدمات ومنتجات جديدة مف بينيا:2008مرحمة  -
 .حيث يدفع الزبوف قيمة القرض كإيجار بعد السنة الثانية مف الاقتراض: منح القروض الجارية- 
وىي قروض استغلاؿ مثؿ تأميف المستثمرات الصغيرة والمتوسطة وكذا تأميف : قروض بدوف فوائد- 

 .ضد المخاطر الفلاحية وتاميف الأشخاص والتأميف ضد مخاطر السكف

وظيفة التسويق في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطمب الثالث

إف تحقيؽ البنؾ لأىدافو مرتبط بمدى قدرتو عمى إتاحة وتجنيد الوسائؿ المادية والبشرية لأجؿ تحقيؽ        
ملائـ يخدـ  ((01)ؽ رقـانظر الممح) أىداؼ واستراتيجية البنؾ، بتنظيميا والتنسيؽ بينيا ضمف ىيكؿ تنظيمي

 .المصالح العامة لمبنؾ ويحدد العلاقات الرسمية مف أطراؼ التنظيـ
ضمف التغيرات الّتي أجريت عمى مستوى الييكؿ التنظيمي لمبنؾ، تـ إنشاء مديرية خاصة بالتسويؽ        

مصمحة الموارد، الميزانية والإتصاؿ، ونظرا  :، تضـ ثلاث مصالح ىي1993والتنمية في أواخر عاـ 
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 أصبحت مديرية التسويؽ تضـ 1994لمتغييرات الّتي أحدثت عمى الييكؿ التنظيمي لمبنؾ في أواخر 
 خضعت المديرية لتغيير آخر نتيجة 1996مصمحتيف ىما مصمحة الموارد ومصمحة الميزانية، وفي أواخر 

 :ضـ مصمحة النقدية إلييا، وىكذا أصبحت تشرؼ مديرية التسويؽ والتنمية عمى المصالح التالية

مصمحة الموارد 1- 

: تتكفؿ بالمياـ التالية       
 القياـ بدراسات السوؽ قصد التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبائف مف ناحية الخدمات المصرفية؛ -
المحافظة عمى جودة الخدمات المقدمة لمزبائف؛ - 
وضع برامج إنشاء فروع ووكالات وفقا لأوامر الإدارة فيما يخص توسيع الشبكة؛ - 
.  تصميـ منتجات وخدمات تمبي متطمبات السوؽ-

مصمحة النقدية 2-       

إف اليدؼ الرئيسي ليذه المصمحة يتمثؿ في الحفاظ عمى السيولة النقدية عمى مستوى البنؾ، كما تقوـ        
: بالمياـ التالية

؛ "بطاقات السحب والدفع" مراقبة سير عمميات -
 تقديـ المساعدة لموكالات؛ -
 .لشروط الإستعماؿ" بطاقة السحب والدفع" مراقبة مدى احتراـ مستعممي -

مصمحة الميزانية 3- 

: يتمثؿ دورىا فيما يمي      
 إعداد الميزانيات التقديرية الخاصة باليياكؿ التنظيمية؛ -
 دراسة وتحميؿ جميع طمبات التعديؿ لميزانية الشبكة واليياكؿ المركزية؛ -
.  تزويد البنؾ بالمعمومات الّتي يحتاجيا      -

: للإشارة فقد أوكؿ لمديرية التسويؽ والتنمية القياـ بالمياـ التالية 
القياـ ببحوث التسويؽ ووضع نظاـ لممعمومات التسويقية؛       - 
لعمؿ عمى تطوير المنتجات والخدمات المصرفية؛ ا- 
. إعداد الحملات الترويجية لمتعريؼ بمنتجات وخدمات البنؾ- 
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 فقد أصبحت تسمى مديرية التسويؽ والإتصاؿ يشرؼ عمييا مدير مركزي وتضـ 1998أما في عاـ 
: المديريات التالية

تحقيؽ الأىداؼ العامة لمبنؾ بخصوص توسيع انتشاره الجغرافي؛ - 
 إيصاؿ تعميمات المديرية العامة إلى مختمؼ وكالات البنؾ؛ -
؛ (أخبار البنؾ) الإشراؼ عمى إصدار وتوزيع نشرية البنؾ-
 دراسة السوؽ مف حيث تحميؿ الزبائف والمنافسيف؛ -
 متابعة وتنشيط جمع الموارد؛ -
 . التنسيؽ بيف مختمؼ مديريات البنؾ ووكالاتو-

 فقد تـ إعادة تنظيـ ىياكؿ البنؾ في إطار مواجية التحديات الّتي فرضيا انفتاح 2001أما في عاـ        
السوؽ المصرفية والتحديات الّتي فرضتيا ظاىرة العولمة، فقد أدمجت مديرية التسويؽ والإتصاؿ ضمف 

.  المديرية العامة المساعدة لممراقبة والتطوير

المزيج التسويقي المطبق من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ـ جيجل ـ : المطمب الرابع

بغرض التأقمـ مع التغيرات السريعة الّتي تحدث في البيئة المحيطة قاـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية        
. بوضع مزيج تسويقي يتلائـ وىذه التغيرات

 وكالة ـ جيجل ـ" BADR"منتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية - 1

 1:لقد وضع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في متناوؿ زبائنو مجموعة مف المنتجات والخدمات تتمثؿ في     

:   المنتجات-1-1

 يمكف لأي شخص طبيعي أو معنوي فتح حساب بنكي ويمكف أف يأخد ىذا الحساب : قبول الودائع      -
. عدة أشكاؿ ىي سندات الصندوؽ، ودائع التوفير، ودائع الأجؿ، ودائع جارية، ودائع بالعممة الصعبة

 الّذيف ليـ فائض مالي مقابؿ سعر الفائدة، الطبيعييف ىي موجية للأشخاص :سندات الصندوق      - 
يتغير حسب مدة الإيداع والمبمغ المودع، ولو تاريخ استحقاؽ، كما يشترط أف يكوف حجميا أكثر مف 

. دج1000
 وىي ودائع موجية للأشخاص الّذيف يريدوف ادخار أمواليـ شرط أف يفوؽ المبمغ : ودائع التوفير      -
دج، وىي توجب عمى صاحب الحساب الحضور عند عممية سحب وايداع، أما بالنسبة لمّذيف لـ يتجاوزا 500

. سف الرشد فلا يمكف أف يستعمموا حسابيـ إلا عف طريؽ ممثؿ ليـ
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وىي الحسابات الّتي لايستطيع الزبوف السحب منيا إلا دفعة واحدة عند تاريخ :  ودائع الأجل      -
الإستحقاؽ والّذي لاتقؿ مدتو عف ثلاثة أشير كحد أدنى، ابتداء مف تاريخ الإيداع إلى غاية سنة، وما يميز 

. ىذا الحساب الفوائد الّتي يحصؿ عمييا المدخر مقابؿ توظيؼ أموالو
 ومف مميزاتو سيولة الدفع والتعامؿ الفعاؿ مع الزبائف، وخاصة منيـ رجاؿ :الحساب الجاري       -
، وىي موجية لكؿ الأشخاص الّذيف يممكوف سجؿ تجاري بالجزائر وتتـ عممية (حساب جاري تجاري)الأعماؿ

. السحب والإيداع مف خلاؿ ىذا الحساب
 يتعامؿ البنؾ بالعملات الصعبة عف طريؽ عممية الإيداع سواء في شكؿ : ودائع بالعممة الصعبة      -

ودائع تحت الطمب أو الأجؿ، وىي تعتبر مف وسائؿ الإستثمار قصيرة الأجؿ في الأسواؽ النقدية وتكوف 
موجية للأشخاص سواء كانوا طبعييف لوضع مدخراتيـ بالعممة الصعبة أو معنوييف لتسوية أعماليـ التجارية 

. مع مؤسسات خارجية
 ىو منتج بنكي خاص ببنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يفتح لذوي الأشخاص دوف : دفتر ادخار الأشبال      -
.  سنة19 سنة، مف قبؿ ممثمييـ، ولا يسمح ليـ بالسحب حتى بموغ 19سف 

 وىي بطاقة سيمة الإستعماؿ في الجياز الآلي، تحمؿ ىذه البطاقة بينات تخص : بطاقة الإئتمان      -
. صاحبيا حيث تمكنو مف اجراء عممية سحب الأمواؿ الجاىزة

:  تميز بيف نوعيف مف القروض وىي:منح القروض      - 
 تمثؿ خدمات موجية لتمويؿ دورات الإستغلاؿ:قروض الإستغلال  .
 وىي عبارة عف قروض موجية لتمويؿ استثمار معيف، غالبا ما تكوف :قروض الإستثمار 

 .طويمة الأجؿ

:  تظير أىـ ىذه الخدمات في:الخدمات- 1-2

 فتح مختمؼ الحسابات لمزبائف وتخميص الصكوؾ بأمر المعني أو بأمر الآخريف؛       -
 التحويلات البنكية؛       -
 الخدمات المتعمقة بالدفع والتحصيؿ فيما يخص التعاملات الخارجية؛       -
.  خدمة كراء الخزائف الحديدية      -

:  التسعير لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية-2

تعتبر سياسة التسعير مف أىـ السياسات البيعية لما ليا مف تأثير عمى مدى تحقيؽ المؤسسة        
لأىدافيا، ولكف نجد دورىا جد محدود في التسويؽ البنكي لعدـ وجود حرية كاممة في تحديد أسعارىا؛ فمعظـ 
الأسعار تحدد مف طرؼ السمطات النقدية، فبنؾ الجزائر يتدخؿ في تحديد أسعار المنتجات والخدمات، ويقدـ 
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فيما يخص تحديد أسعار منتجات . مجاؿ محدود لمبنوؾ تضع عمى أساسيا معدؿ الفائدة الّتي تمنحو لمزبائف
.  فمو إمكانية محدودة كما الحاؿ في جميع البنوؾ"BADR"بنؾ 

: بالنسبة لتحديد أسعار الخدمات تحدد أيضا مف طرؼ بنؾ الجزائر لكنيا تكوف عمى أشكاؿ       
  تترؾ مجالات محدودة لمبنوؾ في تحديد السعر عمى مستوى ىذا المجاؿ؛
 أسعار ثابتة. 

كما يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بتحديد أسعار بعض المنتجات والخدمات دوف المساس بالسقوؼ        
الإئتمانية الّتي يحددىا بنؾ الجزائر، حيث تقوـ الإدارة العامة بتحديد ىوامش محددة بيدؼ تحقيؽ الربحية مف 

 1.جية، والحفاظ عمى الزبائف الحالييف واستقطاب زبائف مف جية أخرى

:  التوزيع لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية-3

التوزيع المباشر مف خلاؿ شبكة مف  يعتمد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع خدماتو البنكية عمى       
الوكالات المنتشرة في أنحاء الولاية؛ المتمثمة في وكالات جيجؿ، الميمية، الطاىير، العوانة، تاكسنة، بيدؼ 

ىذا فيما يخص التوزيع المباشر، أما بالنسبة لمتوزيع غير المباشر فوضع . الوصوؿ إلى أكبر عدد مف الزبائف
 تحت تصرؼ زبائنو نظاـ التوزيع الإلكتروني وذلؾ عف طريؽ الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية BADRبنؾ 

 2.أو عف طريؽ الشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية

:  الترويج لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية-4

ييدؼ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف خلاؿ السياسة الإتصالية إلى إلغاء التباعد بينو وبيف الأطراؼ        
لى رسـ صورة ايجابية لمبنؾ مف خلاؿ إعلاـ الأفراد بمنتجاتو  الخارجية والداخمية خاصة الزبائف منيـ، وا 

. وخدماتو
 3:ويستخدـ البنؾ عدة طرؽ لمترويج منيا       

 كأف يقوـ المدير أو يكمؼ المستخدميف بالذىاب شخصيا إلى :(اتصال شخصي) البيع الشخصي      -
الزبائف الميميف وعرض الخدمات عمييـ ومحاولة إقناعيـ بيا، وتقوـ الوكالة بيذا النوع مف الترويج عندما 

. يكوف لدييا خدمات جديدة
وىي وسيمة تستخدـ لمتعريؼ بمنتجات البنؾ وخدماتو عف طريؽ الصاؽ لوحات اشيارية : الممصقات      - 

. بمحاذاة فروع البنؾ أو داخمو
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 يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بإصدار مجمة شيرية وىي : المجمة الشهرية الخاصة بالبنك      -
BADR INFO  حيث تعرض ىذه الأخيرة جميع المستجدات الخاصة بالبنؾ، وىي في متناوؿ جميع الموظفيف

. والزبائف
 يعتمد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تنظيـ الأبواب المفتوحة إضافة إلى : العلاقات العامة      -

مشاركتو في المعارض الوطنية والدولية المقامة بالولاية أو خارجيا قصد التقرب أكثر مف الأفراد وعرض 
مختمؼ المنتجات والخدمات الّتي تقدميا، وتزويدىـ بمختمؼ المعمومات والإجراءات اللازمة لمحصوؿ عمييا، 
خصوصا ما يتعمؽ منيا بالقروض البنكية، كما تقوـ الوكالة بتقديـ رزنامات، حمالات مفاتيح ومحافظ إلى 

 .BADRزبائنيا والّتي تحمؿ جميعا شعارات بنؾ 
 موقعا خاصا بو عمى شبكة الأنترنت عبر صفحات الويب BADR يمتمؾ بنؾ :الموقع الإلكتروني      - 

 وبعض منتجاتو وخدماتو، وكؿ ما يخص كيفيات وآليات BADRالّتي ليا دور اتصالي في التعريؼ ببنؾ  
. تعامؿ الأفراد مع البنؾ

: لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية (العمال )الأفراد - 5      

وىـ مجموع العامميف بالبنؾ الّذيف ليـ دور ميـ وكبير جدا في رسـ صورة ذىنية لمبنؾ في نظر زبائنو،       
وفي الآونة . مف خلاؿ دورىـ في إنجاز وتقديـ الخدمات في البيع والإتصاؿ المباشر والشخصي بالزبائف

الأخيرة أصبح البنؾ لديو توجو جديد يتمثؿ في تدريب وتكويف العامميف في مختمؼ تخصصاتيـ خاصة فيما 
 1.يتعمؽ بالتعامؿ مع الزبائف، مما يؤدي إلى معرفة أحسف لمتعامؿ مع الزبائف فيما يخص النشاط البنكي

:  عممية تقديم الخدمة لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية-6

تمثؿ عممية تقديـ الخدمات في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مجموعة مف الإجراءات تعتمد أساليب        
وطرؽ تسويقية حديثة فيما يخص كيفية التعامؿ مع الزبائف مف استقباليـ، والإىتماـ بيـ، كيفية الإتصاؿ بيـ، 

 2.التكمـ معيـ، الإستماع إلى شكاوييـ والرد عمييا، ىذا مايسمح بتنظيـ علاقات وبناء تعاملات طويمة الأجؿ

: العنصر المادي لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية- 7

فما يلاحظ . يعتبر الدليؿ المادي مف معايير حكـ الزبائف عمى الخدمات المقدمة بتأثيره عمى إدراكاتيـ       
عمى مستوى وكالة جيجؿ، أنيا تعتمد عمى توظيؼ عناصر بيئة مادية مريحة وجدابة كوجود ديكور داخمي 

وتتوفرلدى الوكالة وسائؿ وأجيزة جديدة مثؿ . وأثاث جدابيف، إضافة إلى توظيؼ أماكف لمجموس وغيرىا
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استعماؿ الموزعات والشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية، استعماؿ أجيزة الإعلاـ الآلي مف طرؼ عماؿ البنؾ، 
 3.إتاحة أجيزة الإعلاـ الآلي لمزبائف في معاينة أرصدتيـ وغيرىا

منهجية الدراسة : المبحث الثاني

يقدـ في ىذا المبحث عرضا مفصلا لممنيجية الإجراءات التي يتـ الاعتماد عمييا لتنفيذ الدراسة        
الميدانية تشمؿ وصفا لمجتمع وعينة الدراسة وخصائصيا، إضافة إلى بياف أدوات جمع وتحميؿ المعمومات، 

. والأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة نتائج الدراسة

مجتمع وعينة الدراسة : المطمب الأول

. نحاوؿ في ىذا المطمب وصؼ مجتمع وعينة الدراسة، أداة الدراسة، وحدود الدراسة      

 :وصف مجتمع وعينة الدراسة1- 

المجتمع ىو كؿ ما يمكف أف تصمـ عميو نتائج البحث، وحصر مجتمع البحث يعد ضروريا لتبرير        
الإقتصار عمى العينة بدلا مف تطبيؽ البحث عمى المجتمع كمو، وكذلؾ معرفة مدى قابمية نتائج البحث 

لمتعميـ تأكيد تمثيؿ العينة لممجتمع، ويشمؿ مجتمع البحث زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بمدينة جيجؿ ، 
ويتـ المجوء لإختبار عينة مف المجتمع ما إذا تعدر إجراء الدراسة عمى جميع أفراد مجتمع البحث ، لكثرة 

عددىـ أو بالنظر إلى التكاليؼ المادية والبشرية وضيؽ الوقت ، ليذا فقد تـ أخذ عينة مف افراد المجتمع ، 
 العشوائية  غير زبوف، أيف تـ اعتماد أسموب العينة70وكاف حجـ العينة المعتمد عمييا في الدراسة مساويا ؿ

. في تحديد عينة الدراسة

 .أداة الدراسة 2-

لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة تـ المجوء إلى جمع البيانات مف خلاؿ الاستبياف باعتباره        
أداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية لما ليا مف أىمية في توفير الوقت والجيد وتـ تصميمو بالاعتماد عمى 

 .  المتخصصيف في مجاؿ التسويؽبعض الأساتذة

 الاعتبارات المنيجية التي اعتمدت في اختيار ىذه الأداة كوسيمة أساسية في جمع البيانات أىـومف        
الميدانية ىو أف الاستبياف أداة منظمة ومضبوطة لجمع بيانات الدراسة مف خلاؿ صياغة نموذج مف الأسئمة 
توجو إلى الأفراد لمحصوؿ عمى بيانات معينة، بالإضافة إلى الاتساؽ والتكامؿ بيف ىذه الأداة والإطار العاـ 

. لموضوع البحث وكذا حجـ العينة
                                                           

3
 . مساءا14:00نفس المرجع السابق، الساعة 
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محاور أساسية، يتضمف المحور الأوؿ البيانات العامة مف حيث ثلاث وقد اشتممت الاستبانة عمى        
: حيث( (02)أنظر الممحؽ رقـ)، (الجنس، العمر، الوظيفة، مدة التعامؿ مع البنؾ)

ذكر، أنثى : وىو عمى مستوييف:  الجنس-
 سنة، مف 40ػ 31 سنة، مف 30ػ 21 سنة، مف 20أقؿ مف : وىو عمى خمسة مستويات:  العمر-

 سنة 50سنة، أكبر مف 50ػ 41
موظؼ، تاجر، فلاح،متقاعد، ميف أخرى :وىي عمى أربع مستويات:  المينة-
ػ 06 سنوات، مف 05ػ 03أقؿ مف سنتيف، مف: وىي عمى خمسة مستويات:  مدة التعامؿ مع البنؾ-

.   سنة فما فوؽ12 سنة، 11ػ 09 سنوات، مف 08

: فتمثمت فيما يمي (سيتـ تعريفو لاحقا)أما المحاور المتبقية والتي صيغت وفؽ مقياس ليكرت الخماسي 
. يتعمؽ بواقع تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية:  المحور الأوؿ-
. تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تسويؽ الخدمات في البنؾ محؿ الدراسة دور:  المحور الثاني-

  :حدود الدراسة- 3

 : والزمنيةحددت ىذه الدراسة بعدد مف المحددات البشرية والمكانية 
. اشتممت الدراسة عمى زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لولاية جيجؿ:  الحدود البشريةػػػػػػ
. بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لولاية جيجؿ: ػ الحدود المكانيةػػػػػ
 2016ػ 2015تـ تطبيؽ الدراسة ميدانيا خلاؿ السداسي الثاني مف السنة الجامعية :  الحدود الزمنيةػػػػػ
 (ريؿؼحوالي شير مف الفترة الممتدة ما بيف النصؼ الأوؿ لشير مارس والنصؼ الثاني لشير أ)

. (الأدوات الإحصائية المستعممة)أدوات الدراسة : المطمب الثاني

: تتمثؿ أدوات الدراسة المستعممة فيما يمي       

: المقياس المستخدمــــ 1

 الخماسي نظرا لسيولة استخدامو ، حيث يعتبر ىذا المقياس ( LIKERT)تـ استخداـ مقياس ليكرت       
مف اكثر المقاييس شيوعا واستخداما لأنو سيؿ الإعداد والتفسير وسيؿ الاستخداـ، وىو يقوـ عمى إعطاء 
مفردات العينة مجموعة مف العبارات ويطمب منيـ التعبير عمى درجة موافقتيـ مف عدميا عمى سمـ متدرج 

التي تعبر عف موافؽ تماما، وذلؾ عمى كؿ عبارة مف العبارات  (05)يعبر عف لا أوافؽ تماما إلى  (01)مف 
وىذا لما يمنحو لمفردات العينة مف حيث السيولة في ممئ الاستمارات بالتالي تسييؿ عممية تجميع  المعطاة
. البيانات 
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:  ىذا وتـ التأشير عمى ىذه الاوزاف كما يمي

 موافؽ تماما -5
 موافؽ -4
 محايد -3
غير موافؽ -2
غير موافؽ تماما -1

 (المدى)ولأجؿ معرفة اتجاه إجابات أفراد العينة والحصوؿ عمى نتائج أكثر دقة يتـ حساب طوؿ الفئة        
: الذي يحسب كما يمي

  عدد درجات المقياس ÷المدى = طول الفئة
 4( =1-5)المدى يعبر عف الفرؽ بيف اعمى درجة وأدنى درجة 

 5عدد درجات المقياس ىو 
( 1) ويتـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس الخماسي وىي 4÷5=8.0منو طوؿ الفئة        و

                   :وذلؾ لتحديد الحد الأعمى لطوؿ الفئة الأولى مع تحديد درجة الموافقة كما يمي
جدول التوزيع لسمم ليكرت  : (01)الجدول رقم                     

 
 
 
 
 
 
 
 

. من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى سمم ليكرت الخماسي: المصدر                      
 
 

      

 

المستوى المتوسط المرجح 
] 1.80ػ 1.00]  
] 2.60ػ 1.81]  
] 3.40ػ 2.61]  
] 4.20ػ 3.41]  
[ 5.00 ػ 4.21] 

 

منخفض جدا    
منخفض    
متوسط    
مرتفع    
مرتفع جدا    
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ثبات المقياس - 2 

يقصد بثبات أداة الدراسة التأكد مف أف الإجابة ستكوف واحدة تقريبا إذا تكرر تطبيقيا ولمتحقؽ مف أف        
والذي يأخذ قيـ تتراوح ما بيف الصفر والواحد، حيث أنو كمما " ألفا كرونباخ"ثبات الإستبياف تـ قياس معامؿ 

اقتربت قيمتو مف الواحد كاف الثبات مرتفعا وكمما اقترب مف الصفر كاف الثبات منخفضا، كما يوضح الجدوؿ 
(( 03)أنظر الممحؽ رقـ )الموالي معاملات الثبات الخاصة بكؿ محور والمعامؿ الخاص بجميع المحاور 

 
( ألفا كرونباخ)معدل الثبات  (02) الجدول رقم                   

معامؿ ألفا كرونباخ عدد العبارات  محاور الاستبياف 
   0.836 32معدؿ الثبات العاـ 

  SPSS .من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان، باستعمال: المصدر        

 مما يدؿ عمى أنو في حالة إعادة 0.836ويلاحظ مما سبؽ أف قيمة ألفا للإستبانة ككؿ يساوي        
تطبيؽ ىذه الاستبانة وتوزيعيا مف جديد في ظروؼ مماثمة فإننا سنتحصؿ عمى نفس النتائج والاستنتاجات 

انظر الممحؽ رقـ )وىذا يدؿ عمى مدى اتساؽ الاستبانة ومصداقية النتائج المحصؿ عمييا .  83%بنسبة 
(03)( 

 (اختبار كولمجروف ـ سمرنوف)اختبار التوزيع الطبيعي  -3

اختبار كولموجروؼ ػ سمرنوؼ لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، وىو اختبار ضروري        
أنظر )في حالة اختبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعمميّة تشترط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا 

   ((1)الممحؽ رقـ
 اختبار التوزيع الطبيعي: (03)الجدول رقم            

مستوى المعنوية المحور 
      0.250كؿ العبارات  

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر    

 وىي أكبر  0.250أف القيمة الاحتمالية لمجموع محاور الدراسة تساوي (03)نلاحظ مف الجدوؿ رقـ        
، وىذا يدؿ عمى أف بيانات الدراسة تتبع توزيعا طبيعيا ويجب 0.05مف القيمة المقدرة إحصائيا والتي تساوي 

(( 04)أنظر الممحؽ رقـ)استخداـ الاختبارات المعممية 
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 .الأساليب الإحصائية المستخدمة: المطمب الثالث

: تبع مف خلالو الأساليب الإحصائية التاليةافي التحميؿ الإحصائي، و (SPSS)تـ إستخداـ برنامج        

: مقاييس الإحصاء الوصفي - 1
وذلؾ لوصؼ خصائص عينة الدراسة باستخداـ النسب المئوية والتكرارات، واستخدمت كذلؾ لتحميؿ        

إجابات المبحوثيف عف الفقرات الواردة في استبياف الدراسة، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية 
 .لتحديد الأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة

 وىذا لمعرفة نسبة أفراد العينة الذيف اختاروا كؿ بديؿ مف بدائؿ أسئمة :النسب المئوية -1-1
. الإستبياف  وتحسب بقسمة عدد التكرارات الموافقة لعبارة ما عمى أفراد العينة

 ىو القيمة التي تقع في منتصؼ البيانات، بحيث يكوف مجموع القيـ الواقعة : الوسط الحسابي-1-2
: قبمو مساويا لمجموع القيـ بعده، ويحسب بالعلاقة التالية

 
 

 ىو مف مقاييس التشتت أقواىا حساسية وشيوعا، استخدـ لتحديد مقدار : الانحراف المعياري-1-3
التشتت في إجابات المبحوثيف عف المتوسط الحسابي، واتبعنا القاعدة التالية في تحميؿ نتائج الانحراؼ 

: المعياري
   يشير إلى تركز الإجابات وعدـ تشتتيا عف متوسط الإجابات لكؿ  (1)الانحراؼ المعياري أقؿ مف - 

. عبارة مف عبارات الإستبياف ويعني ذلؾ تقارب استجابات الأغمبية
يشير إلى تشتت الإجابات وعدـ تركزىا مما يدؿ عمى  (1)الإنحراؼ المعياري أكبر مف أو يساوي   - 
. أو تباعد استجابات الأغمبية لموضوع أو محتوى العبارة تبايف

: وىو يحسب مف خلاؿ الجدر التربيعي لمتوسط مجموع مربعات انحرافات القيـ عف وسطيا الحسابي كما يمي
 
 
 

لمتأكد مف ثبات الإستبياف استخدمنا معامؿ الثبات ألفا كرونباخ  :  معامل ثبات أداة الدراسة-2
فإنو يعد كافيا لمبحوث التي تعتمد  (0.8)وفؽ ىذا المعامؿ ، إذا كاف معامؿ الثبات أكبر أو يساوي        

عمى الإستبياف كأداة لجمع المعمومات عف الدراسة ، ىذا إذا كاف المجتمع المدروس قد أقيمت عميو دراسات 
سابقة مماثمة ، أما في حالة إذا كانت الدراسة أقيمت عمى ىذا المجتمع لأوؿ مرة فيكفي معامؿ ثبات أكبر أو 

(. 0.6)يساوي 

𝝁 =
 𝒏𝒊 𝒙𝒊

𝑵
 

𝛅 =  
 𝐧𝐢 𝐱𝐢 − 𝐱  𝟐

𝐍
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 .عرض وتحميل بيانات الاستبانة: المبحث الثالث

قبؿ عرض وتحميؿ إجابات أفراد العينة المتمثمة في زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية حوؿ أسئمة        
الاستبانة حسب محاور الدراسة، والخروج بنتائج تسمح باختبار صحة الفرضيات الموضوعة، يجدر بنا 

. عرض وتحميؿ خصائص العينة المدروسة أولا

. عرض وتحميل خصائص عينة الدراسة: المطمب الأول

، حيث تـ استخداـ أساليب الإحصاء (البيانات الشخصية)فيما يمي عرض لخصائص عينة الدراسة        
((. 05)أنظر الممحؽ رقـ )الوصفي مف أجؿ استخراج التكرارات والنسب المئوية 

: وكانت أىـ الخصائص ممخصة كما يمي       

      :  يمكف توضيح خصائص عينة الدراسة مف حيث الجنس وفؽ ما يوضحو الجدوؿ الموالي: الجنسػػػػػػػ1
 

توزيع أفراد العينة حسب الجنس : ( (04الجدول رقم            
( %)النسبة المئوية التكرارات الجنس 
 %72.9 51ذكر 
 %27.1 19أنثى  

 %100 70المجموع 
 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (02)كل رقم-الش   

 
 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

الجنس

ذكر أنثى
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 51نلاحظ مف الجدوؿ والشكؿ أف النسبة العالية مف أفراد العينة ىي مف الذكور حيث بمغ عددىـ        
 .%27.1 وبنسبة مقدارىا 19 في حيف بمغ عدد الإناث %72.9ذكر أي ما يعادؿ 

:  يمكف توضيح خصائص عينة الدارسة مف حيث السف وفؽ ما يوضحو الجدوؿ الموالي:السن- 2
 

توزيع أفراد العينة حسب العمر : ((05الجدول رقم                
النسبة المئوية التكرارات الفئة العمرية 

 %0 0 سنة 20أقؿ مف 
 %37.1 26 سنة 30ػ 21مف 
 %    37.1 26 سنة 40ػ 31مف 
 %20 16 سنة 50ػ 41مف 

 %5.7 3 سنة 50أكبر مف 
 %100 70المجموع 

 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

  توزيع أفراد العينة حسبة الفئة العمرية(:03)          الشكل رقم

 
 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

 52مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا نلاحظ أف أغمب الزبائف ىـ مف فئة الشباب حيث بمغ عددىـ        
  سنة50ػ 41 لمذيف تقع أعمارىـ ما بيف %20، كما سجمت نسبة (37.1+37.1) أي%74.2شابا بنسبة 

 . سنة20، بينما لـ نسجؿ أي نسبة لمذيف تقؿ أعمارىـ عف %5.7 سنة بنسبة 50تأتي بعدىا فئة أكبر مف 

 
 

منأقل سنة 20 سنة 30_21من سنة 40 _31من سنة 50_ 41من منأكير سنة 50
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.  يمكف توضيح خصائص العينة مف حيث المينة وفؽ ما يوضحو الجدوؿ الموالي: المهنة-3
 

توزيع أفراد العينة حسب المهنة : (06)الجدول رقم                     
النسبة المئوية التكرارات المينة 

 %47.1 33موظؼ  
 %7.1 5تاجر 
 %20 14فلاح 

 %4.3 3متقاعد 
 %21.4 15ميف أخرى 
 %100 70المجموع 

 .SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر         

  توزيع أفراد العينة حسب المينة(:04)          الشكل رقم

 
 

 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر 

 تمييا نسبة %47.1مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف يتضح أف زبائف البنؾ أغمبيـ موظفوف بنسبة        
وأخيرا المتقاعدوف   %7.1 ثـ التجار بنسبة %20 فالفلاحوف بنسبة %21.4أصحاب الميف الحرة بنسبة 

 . وىو ما يدؿ عمى أف التعاملات البنكية أصبحت ضرورية في شتى المياديف. %4.3بنسبة 

 يمكف توضيح خصائص عينة الدراسة مف حيث مدة التعامؿ وفؽ ما : مدة التعامل مع البنك-4      
. يوضحو الجدوؿ الموالي

 
 

موظف تاجر فلاح متقاعد أخرىمخن
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 توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك: ((07الجدول رقم      
 %النسبة المئويةالتكرارات مدة التعامؿ نع البنؾ 

 %31.4 22 سنة 2أقؿ مف 
 %32.9 23 سنوات 5ػ 3مف 
 %10 7 سنوات  8 ػ 6مف 
 %11.4 8 سنة 11 ػ 9مف 
 %14.3 10 سنة فما فوؽ 12

 %100 70المجموع 
 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

 .توزرع أفراد العينة حسب مدة التعامؿ مع البنؾ: (05)الشكل رقم 

 
 SPSS، Excelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

مف الزبائف يتعامموف مع البنؾ بدر منذ مدة تتراوح % 32.9نلاحظ مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف أف        
 مف الزبائف الذيف يتعامموف مع البنؾ لمدة تقؿ عف سنتيف %31.4 سنوات تمييا مباشرة نسبة 3 ػ 5ما بيف 

 فرد ، وىذا ما يدؿ عمى أف ىناؾ إقباؿ عمى خدمات الوكالة في الآونة الأخيرة، لتأتي 22أي ما يعادؿ 
 بالنسبة للأفراد %10 سنة فما فوؽ ، وأخيرا 12 للأفراد الذيف تفوؽ مدة تعامميـ مع البنؾ 14.3بعدىا نسبة 

.  سنوات8 ػ 6الذيف تتراوح مدة تعامميـ مع البنؾ ما بيف 

 .عرض وتحميل لإجابات أفراد العينة حول أسئمة الإستبانة حسب محاور الدراسة: المطمب الثاني

نتطرؽ في ىذا الفصؿ لعرض إجابات أفراد عينة الدراسة المتمثمة في زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية        
 زبوف حوؿ محاور الإستبانة، ثـ تحميؿ ىذه الإجابات بالاعتماد عمى التكرارات والنسب 70الريفية التي تضـ 

. وبالتالي الخروج باستنتاجات تخدـ أىداؼ الدراسة المئوية وأيضا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

       

منأقل سنة 2 سنوات 5_3من سنوات 8_6من

سنة 11_9من فوقفماسنة 12
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عرض وتحميؿ لإجابات أفراد العينة حوؿ واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في بنؾ الفلاحة والتنمية - 1
الريفية 
 

واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصال في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : (08)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

  مؤشرات سمم ليكارت                                            
 

المتوسط 
 الحسابي      

 
 الانحراف 
 المعياري  

 غيرموافق         غير موافق      محايد     موافق موافق تماما  
 تماما       

 
 التكرار

%   
 

  

 
 التكرار

 
%  

   
 التكرار

 
%  

  
 التكرار

 
%  

  
 التكرار

 
%  

   1 29 41.4 
 

37 52.9 1    1.4  2     2.9  1 1.4 4.30 0.79 

   2 29 41.4 26 37.1 
 

6 8.6 4 5.7 5 7.1 4.00 1.18 

   3 26 37.1 27 38.5 12   17.1    3 4.3      2 2.9 4.03 0.99 
   4 15 21.4 19 27.1 18 25.7 15 21.4 3 4.3 3.40 1.72 
   5 28 40.0 30 

 
42.9 5 7.1 4 5.7 3 4.3 4.09 1.05 

   6 14 20.0 22 31.4 10 14.3 18 25.7 6 8.6 3.29 1.29 
   7 8 11.4 13 

 
18.6 16 22.9 17 24.3 16 22.9 2.71 1.32 

   8 4 5.7 9 12.4 18 25.7 21 30.0 18 25.7 2.43 1.17 
   9     10 14.3 20 28.6 16 22.9 13 18.6 11 15.7 3.07 1.30 

 0.61 3.48 المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام                                
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

فيما يخص أراء المستقصيف بالنسبة لكؿ عبارة مف عبارات المحور الأوؿ فقد كانت متباينة، فيما  *      
 موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ يعتمد عمى تقنيات تكنولوجية %41.4يخص العبارة الأولى والثانية أبدى 

 يبدوف موافقتيـ عمى أف البنؾ يعتمد %52.9حديثة بالإضافة لامتلاكو شبكة أنترنت، كما نلاحظ أف حوالي 
 مف %2.9 رأييـ حوؿ ذلؾ، في حيف نلاحظ أف %1.4عمى تقنيات تكنولوجية حديثة، في حيف لـ يبدي 

 لا يوافقوف تماما عمى %1.4أفراد العينة لا يوافقوف عمى أف البنؾ يعتمد عمى تقنيات تكنولوجية حديثة، و
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الجدوؿ رقـ  وبالرجوع إلى 0.79 والإنحراؼ المعياري 4.30ذلؾ، ىذا ونلاحظ أف المتوسط الحسابي يقدر بػػ 
الذي يقابمو مستوى مرتفع جدا مما يدؿ عمى  [ 5.00 - 4.21]نجد أف المتوسط الحسابي ينتمي إلى ( 08)

وأما ، أف أغمبية أفراد العينة يوافقوف عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد عمى تقنيات تكنولوجيا حديثة
 عمى أف %5.7 رأييـ، ولـ يوافؽ %8.6 يوافقوف عمى أف لدى البنؾ شبكة أنترنت، في حيف لـ يبد 37.1%

 التي 4.00لا يوافقوف تماما ونلاحظ أف المتوسط الحسابي قيمتو تساوي %7.1لدى البنؾ شبكة أنترنت، و
 ويعني ذلؾ أف البنؾ يتوفر عمى شبكة أنترنت بدليؿ 1.18وانحراؼ معياري " مرتفع"تنتمي إلى الفئة الرابعة 

. أف أغمبية أفراد العينة يوافقوف عمى ذلؾ

 يؤكدوف تماما عمى أف لدى البنؾ موقع إلكتروني عمى %37.1فنلاحظ أف  (3)وفيما يخص العبارة       *
  مف دوف إبداء رأييـ ،ولا %17.1 يبدوف موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، في حيف يبقى %38.5شبكة الانترنت و

 %2.9إضافة إلى   مف أفراد العينة عمى أف لدى البنؾ موقع إلكتروني عمى شبكة الأنترنت،%4.3يوافؽ 
] 4.20-3.41] ينتمي إلى المجاؿ 4.03لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، ولاحظنا أف المتوسط الحسابي يساوي 

، مما يدؿ عمى أف لدى بنؾ 0.99الذي يقابمو مستوى مرتفع في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري بػػ 
.  الفلاحة والتنمية الريفية موقع إلكتروني عمى شبكة الأنترنت

 يؤكدوف تماما عمى % 21.4وفيما يخص مدى اعتماد البنؾ عمى خدمة البريد الإلكتروني، فنلاحظ *      
 عمى ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، في حيف لـ يقـ %27.1أف البنؾ يعتمد عمى خدمة البريد الإلكتروني، ويوافؽ 

 بأف البنؾ يعتمد عمى عمى خدمة البريد الإلكتروني إضافة إلى  %21.4 بإبداء رأييـ، ولا يوافؽ 25.7%
 ينتمي إلى المجاؿ 3.40 أخرى لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، ولاحظنا أف المتوسط الحسابي يساوي 4.3%

، مما يعني أف 1.72في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري بػػ " متوسط"الذي يقابمو مستوى  ]2.61-3.40]
. بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد بشكؿ متوسط عمى خدمة البريد الإلكتروني

الذيف كانت %42.9 مف المستجوبيف موافقتيـ التامة إضافة إلى %40.0مف جية أخرى أعطى *      
 أخرى لا يوافقوف تماما %4.3موافقتيـ بدرجة أقؿ عمى أف البنؾ يتوفر عمى أجيزة صرؼ آلية، إضافة إلى 

نحراؼ معياري " مرتفع" الذي ينتمي إلى الفئة الرابعة 4.09عمى ذلؾ، ونلاحظ أف المتوسط الحسابي قيمتو  وا 
 وىذا يدؿ عمى أف لدى البنؾ أجيزة صرؼ آلية بدليؿ أف أغمبية أفراد العينة أبدوا موافقتيـ عمى 1.05بػػ 
. ذلؾ

 مف أفراد عينة الدراسة يؤكدوف %20.0فيما يخص استخداـ بطاقات الدفع الإلكتروني، فنلاحظ أف *      
 يوافقوف عمى ذلؾ لكف بدرجة %31.4تماما عمى استعماليا مف قبؿ البنؾ في أغمب تعاملاتو، إضافة إلى 

 غير موافقيف عمى أف البنؾ يستخدـ بطاقات %25.7 مف دوف إبداء رأييـ، و%14.3أقؿ، في حيف يبقى 
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 لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، ولاحظنا أف المتوسط %8.6الدفع الإلكتروني في أغمب تعاملاتو، إضافة إلى
، في حيف قدرت قيمة "مرتفع"الذي يقابمو مستوى  ]3.40-2.61] ينتمي إلى المجاؿ 3.29الحسابي يساوي 

 ويعني ذلؾ أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد عمى بطاقات الدفع الإلكتروني 1.29الإنحراؼ المعياري بػػ 
. في أغمب تعاملاتو بدليؿ إجابات المستقصيف

 البنؾ يتعامؿ بنظاـ الشيؾ الإلكتروني إف مف أفراد عينة الدراسة موافقتيـ التامة عمى %11.4أبدى     *  
 مف أفراد عينة الدراسة لـ يبدوا رأييـ %22.9 يروف ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، في حيف %18.6إضافة إلى أف 

 مف الستقصيف يعتبروف أف %22.9 يروف عكس ما جاء في ىذه العبارة، و%24.3حوؿ ذلؾ، بالمقابؿ 
 الذي 2.71البنؾ لا يتعامؿ تماما بنظاـ الشيؾ الإلكتروني، ونلاحظ أف المتوسط الحسابي قيمتو تساوي 

نحراؼ معياري بػػ " متوسط"ينتمي إلى الفئة الثالثة   ويعني ذلؾ أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يتعامؿ 1.32وا 
. بنظاـ الشيؾ الإلكتروني لكف بدرجة متوسطة

 موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ % 5.7وفيما يخص اعتماد البنؾ عمى النقود الإلكترونية، أبدى    *   
 مف أفراد %25.7 يروف ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، أما %12.4يعتمدىا في تعاملاتو مع زبائنو، إضافة إلى أف 

 مف أفراد العينة عمى أف البنؾ يعتمد عمى النقود %30.0العينة لـ يبدوا رأييـ حوؿ ذلؾ، ولا يوافؽ 
 لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، ولا حظنا أف المتوسط الحسابي %25.7الإلكترونية في تعاملاتو، إضافة إلى 

الذي يقابمو مستوى منخفض، في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ ]2.60-1.81] ينتمي إلى المجاؿ 2.43يساوي 
 مما يدؿ عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لا يعتمد عمى النقود الإلكترونية في تعاملاتو 1.17المعياري بػػ 

. مع زبائنو بدليؿ إجابات أفراد عينة الدراسة

 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ يستخدـ نظاـ التحويؿ الإلكتروني %14.3أعطى  *     
 مف أفراد العينة لـ يبدوا رأييـ %22.9 يروف ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، في حيف %28.6للأمواؿ إضافة إلى 

 مف أفراد العينة لا يوافقوف عمى أف البنؾ يستخدـ نظاـ التحويؿ الإلكتروني للأمواؿ، %18.6حوؿ ذلؾ ، و
 ينتمي إلى المجاؿ 3.07 لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، ولاحظنا أف المتوسط يساوي %15.7إضافة إلى 

 مما يدؿ 1.30في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري بػػ " متوسط "الذي يقابمو مستوى  ]2.61-3.40]
. عمى أف البنؾ يعتمد عمى نظاـ التحويؿ الإلكتروني للأمواؿ لكف بدرجة متوسط
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عرض وتحميؿ لإجابات أفراد العينة حوؿ دور تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في تسويؽ الخدمات في - 2
. البنؾ محؿ الدراسة

 ر الثانيتحميل عبارات عنصر الخدمة لممحو: (09)الجدول رقم  

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

نتاج الخدمات المصرفية في البنؾ تتـ بالاعتماد عمى  (10 )فيما يخص العبارة      * عممية تصميـ وا 
 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة %24.3تقنيات تكنولوجيا حديثة بدلا مف أساليب التصميـ التقميدية، أبدى 

 رأييـ %15.7 يبدوف موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، في حيف لـ يبدي %42.9عمى ذلؾ، كما نلاحظ أف حوالي 
 مف أفراد العينة لا يوافقوف عمى ذلؾ، ونفس النسبة مف أفراد العينة لا 8.6حوؿ ذلؾ، في حيف نلاحظ 

، وبمغت قيمة ]4.20-3.41] ينتمي إلى المجاؿ 3.66يوافقوف تماما، ونلاحظ أف المتوسط الحسابي يقدر ب
 مما يعني أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد عمى تقنيات تكنولوجيا حديثة في 1.19الإنحراؼ المعياري 

نتاج الخدمة المصرفية بدليؿ إجابات أفراد العينة . عممية تصميـ وا 

تقديـ الخدمة المصرفية في البنؾ يتـ أيضا بالإعتماد عمى تقنيات تكنولوجيا  (11)فيما يخص العبارة      * 
 موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، ولـ يبدي %37.1 موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، وأبدى أيضا %32.9حديثة، أبدى 

 لا يوافقوف تماما، %2.9 عمى ذلؾ ػ إضافة إلى %15.7 رأييـ حوؿ ذلؾ، في حيف لا يوافؽ 11.4%
الذي يقابمو مستوى  ]4.20-3.41] والذي ينتمي إلى المجاؿ 3.81ونلاحظ أف المتوسط الحسابي يقدر ب

، مما يعني أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد في تقديـ 1.14مرتفع، وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب
جابات المبحوثيف . خدماتو المصرفية عمى تقنيات تكنولوجية حديثة بدليؿ أراء وا 

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
%   

التكرار 
 

% 
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
10 17   24.3 30   42.9 11  15.7 6   8.6  6   8.6  3.66    1.19   
11 23 32.9 26   37.1  8  11.4 11  15.7 2   2.9  3.81    1.14   
12 17  24.3  28  40.0 7  10.0 11   15.7 7   10.0     3.53       1.29   
13 19  18   24  29  14 20.0 9  16.9  4   14.7  3.30    1.18   
14 6  8.6  22  31.4 23 32.9 10  14.3   9    12.9     3.09    1.15  
15 4  5.7  22  31.4 21  30.0 12   17.1 11   15.7  2.94    1.17  

  0.68    3.45      المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام                             
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 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى أنيـ يحصموف عمى الخدمات المصرفية التي %24,3أبدى   *    
 موافقتيـ عمى ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، وبقي %40.0يطمبونيا بكؿ سيولة وفي الوقت الذي يريدونو، وأبدى 

 لا يوافقوف تماما %10 مف أفراد العينة إضافة إلى %15.7 مف دوف إبداء الرأي ، في حيف لا يوافؽ 10%
الذي يقابمو  ]4.20-3.41] وىو ينتمي لممجاؿ 3.53ونلاحظ أف نسبة المتوسط الحسابي بمغت  عمى ذلؾ،
 مما يدؿ عمى أف البنؾ يحرص عمى تقديـ 1.29، في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري " مرتفع"مستوى 

. وربما يرجع ذلؾ لإعتماده عمى تقنيات وأجيزة حديثة. خدماتو المصرفية لزبائنو بكؿ سيولة وفي أي وقت

التي تنص عمى اف كؿ المعاملات المصرفية التي يقوـ بيا البنؾ تتـ  (13)فيما يخص العبارة      * 
 مف المستجوبيف موافقتيـ %1.8بالإعتماد عمى وسائؿ الدفع الحديثة بدلا مف أساليب الدفع التقميدية، أبدى 

 مف %16.9 بقوا محايديف، في حيف لا يوافؽ %20 موافقتيـ بدرجة أقؿ، و%29التامة لذلؾ، وابدى 
  غير موافقيف تماما، وبمغت قيمة المتوسط %14.7المبحوثيف عمى ماتنصو العبارة إضافة أيضا إلى 

الذي يقابمو مستوى متوسط ، وقدرت قيمة الإنحراؼ  ]3.40-2.61] وىي تنتمي إلى المجاؿ 3.30الحسابي 
  مما يعني أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعتمد عمى وسائؿ الدفع الحديثة في تعاملاتو مع 1.18المعياري 

. زبائنو لكف بشكؿ متوسط، ولـ يستغني بشكؿ كمي عف وسائؿ الدفع التقميدية 

التي تنص عمى أف البنؾ يتماشى مع التطورات التي تحدث في البيئة  (14)وفيما يخص العبارة       *
بتكار منتجات جديدة،أبدى   مف أفراد العينة موافقتيـ %8.6الخارجية بإستمرار ويحاوؿ استغلاليا لتصميـ وا 

 مف دوف إبداء رأييـ ، ولـ يوافؽ %32.9 موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، وبقي %31.4التامة عمى ذلؾ ف وأبدى 
 غير موافقيف تماما، وقدرت قيمة %12.9 مف أفراد العينة عمى ما تنصو العبارة، إضافة إلى 14.3%

" متوسط"الذي ينتمي إلى الفئة الثالثة  ]3.40-2.61] وىي تنتمي إلى المجاؿ3.09المتوسط الحسابي 
، مما يعني أف البنؾ يحاوؿ أف يتماشى مع التطورات التكنولوجية التي 1.15وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري

. تحدث ويحاوؿ إستغلاليا لتصميـ وابتكار منتجات جديدة

بأف البنؾ يقوـ بدراسات  (15) مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ما تنصو العبارة %5.7وأبدى *      
 دوف إبداء %30 موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، وبقي %31.4وبحوث تسويقية عمى شبكة الانترنت، وأبدى 

 مف أفراد العينة عمى أف البنؾ يقوـ بدراسات وبحوث تسويقية عمى شبكة الأنترنت %17.1الرأي، ولـ يوافؽ 
 وىو ينتمي إلى الفئة 2.94 لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ وقدرت قيمة المتوسط الحسابي %15.7إضافة إلى 

 مما يدؿ عمى أف البنؾ يقوـ بدراسات وبحوث 1.16كما قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب" متوسط"الثالثة 
 .تسويقية عمى شبكة الانترنت لكف بشكؿ متوسط بدليؿ إجابات أفراد العينة
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تحميل عبارات عنصر التسعير لممحور الثاني : (10)الجدول رقم               

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

يتناسب سعر الخدمات المقدمة إلكترونيا مف قبؿ البنؾ مع الأسعار  (16)فيما يخص العبارة     *   
 موافقتيـ لكف %32.9 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ وأبدى %4.3الموجودة في السوؽ، أبدى 

 مف أفراد العينة عمى ما تنصو %21.4 بقوا مف دوف إبداء رأييـ، ولا يوافؽ %31.4بدرجة أقؿ، في حيف 
 مف أفراد العينة لا يوافقوف تماما عمى ماتنصو ىذه العبارة، ونلاحظ أف %10إضافة إلى  (16)العبارة

الذي يقابمو مستوى متوسط وقدرت قيمة  ]3.40-2.61] وىو ينتمي إلى المجاؿ3المتوسط الحسابي يقدر ب
 مما يعني أف البنؾ ليس لديو الصلاحية الاممة التي تمكنو مف إحداث أي تغيير 1.06الإنحراؼ المعياري 

. في الأسعار 

 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ يعتمد عمى إستراتجية التسعير المرف %5.7وأبدى       *
 مف %34.3 موافقتيـ عمى ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، وبقي %22.9المطبؽ عبر شبكة الأنترنت، كما أبدى 

 مف أفراد العينة لا يوافقوف عمى أف البنؾ يعتمد عمى استراتجية التسعير المرف %18.6دوف إبداء رأييـ، و
 وىو ينتمي إلى الفئة 2.79 لا يوافقوف تماما عمى ذلؾ، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي %18.6إضافة إلى 

 وىذا يدؿ عمى أف البنؾ يعتمد عمى 1.17في حيف قدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب" متوسط"الثالثة 
. استراتجية التسعير المرف عمى شبكة الانترنت لكف بدرجة متوسطة 

التي تنص عمى أف البنؾ يقوـ بتقديـ تخفيضات في الأسعار عبر موقعو  (18)فيما يخص العبارة     *  
 موافقتيـ لكف بدرجة اقؿ  %20 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، وأبدى %5.7الإلكتروني، أبدى 

 مف أفراد العينة عمى ذلؾ إضافة إلى %15.7 مف دوف إبداء رأييـ، فيما لا يوافؽ%37.1فيما بقي 
 وىي تنتمي 2.73 لا يوافقوف تماما عمى مضموف ىذه العبارة، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي ب21.4%

 مما يعني أف البنؾ يقوـ 1.18بدرجة متوسط، وقيمة الانحراؼ المعياري قدرت  ]3.40-2.61]إلى المجاؿ
 .بتقديـ تخفيضات في الأسعار عبر موقعو الإلكتروني لكف بشكؿ متوسط

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
%   

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
16   3   4.3   23  32.9  22  31.4  15  21.4   7  10.0 3.00 1.06 
17   4   5.7  16  22.9  24  34.3  13  18.6  13  18.6 2.79 1.17 
18   4   5.7  14  20.0  26  37.1  11  15.7  15  21.4 2.73 1.18 
  0.91   2.84      المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام 
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تحميل عبارات عنصر التوزيع لممحور الثاني : (11)الجدول رقم        

   .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر   

حمت المواقع الإلكترونية في بنؾ  (19) مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى العبارة %10أبدى       * 
 موافقتيـ عمى ذلؾ لكف بدرجة %30الفلاحة والتنمية الريفية كبديؿ عف قنوات التوزيع التقميدية، كما أبدى 

 مف أفراد العينة عمى ما تنص عميو العبارة %11.4 مف إبداء رأييـ، ولا يوافؽ %28.6أقؿ، فيما بقي 
  وىي 2.99 مف أفراد العينة لا يوافقوف تماما، ونلاحظ أف قيمة المتوسط الحسابي بمغت %20، و(19)

، مما يعني أف 1.28وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب" متوسط"بدرجة  ]3.40-2.61]تنتمي إلى المجاؿ
أفراد عينة الدراسة يوافقوف عمى أنو قد حمت المواقع الإلكترونية في البنؾ كبديؿ عف قنوات التوزيع التقميدية 

. لكف بدرجة متوسطة

عممية توزيع الخدمة تتـ بإعتماد أجيزة وتقنيات حديثة في البنؾ، أبدى  (20)فيما يخص العبارة *      
 أبدو موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، أما %35.7 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، و15.7%
 لا يوافقوف تماما عمى ما %8.6 بالإضافة إلى %11.4بقوا مف دوف إبداء راييـ، فيما لـ يوافؽ 28.6%

] 3.40-2.61]، وىي تنتمي إلى المجاؿ3.39، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي (20)تنص عميو العبارة 
، مما يعني أف البنؾ يعتمد عمى أجيزة وتقنيات 1.14بدرجة متوسط، وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب 

يصاؿ خدماتو لزبائنو لكف بشكؿ متوسط . حديثة لتوزيع وا 

التي تنص عمى أف البنؾ يعمؿ عمى توسيع شبكات التوزيع لموصوؿ إلى  (21)فيما يخص العبارة      *  
 موافقتيـ  لكف بدرجة أقؿ، ولـ يبدي %42.9 موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، وأبدى %11.4مناطؽ جديدة أبدى 

 مف أفراد العينة وكذلؾ نفس النسبة مف أفراد العينة الذيف لا %5.7 رأييـ حوليا، فيما لـ يوافؽ 34.3%
 وىي تنتمي إلى 3.49، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي ب(21)يوافقوف تماما عمى ما تنص عميو العبارة رقـ 

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
%   

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
19   7  10.0  21  30.0   20     28.6    8  11.4    14 20.0 2.99 1.28 

20  11  15.7  25  35.7   20  28.6    8  11.4    6  8.6 3.39 1.15 

21  8  11.4  30  42.9  24  34.3    4  5.7    4  5.7 3.49 0.97 

  0.85   3.29        المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام   
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 وىذا يعني أف بنؾ الفلاحة 0.97وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري " مرتفع"بدرجة  ]4.20-3.41]المجاؿ 
والتنمية الريفية يحرص ويعمؿ جاىدا لتوسيع شبكات توزيعو لموصوؿ إلى مناطؽ جديد 

 تحميل عبارات عنصر الترويج لممحور الثاني: (12)الجدول رقم               

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

التي تنص عمى أف البنؾ يقوـ بالإعلاف عف المنتجات والخدمات التي  (22) فيما يخص العبارة       *
 %32.9 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، فيما أبدى %12.9يقدميا عبر موقعو الإلكتروني، أبدى 

مف أفراد العينة بالإضافة إلى %12.9 رأييـ، ولـ يوافؽ %31.4موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ ، في حيف لـ يبدي 
 وىي تنتمي 3.26، وبمغت قيمة المتوسط الحسابي (22) لـ يبدوا موافقتيـ التامة عمى ماتنصو العبارة10%

، مما يعني أف بنؾ الفلاحة 1.15بدرجة متوسط، وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ]3.40-2.61]إلى المجاؿ
والتنمية الريفية يقوـ بالإعلاف عف المنتجات والخدمات التي يقدميا عبر موقعو الإلكتروني لكف بشكؿ 

. متوسط

 لكؿ E-mail مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ يحرص عمى بعث رسائؿ%10أبدى      *  
 %30 مف أفراد العينة موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، فيما لـ يقـ %20زبائنو بإستمرار ليخبرىـ بكؿ جديد، وأبدى 
 مف أفراد العينة عمى أف البنؾ يحرص عمى بعث الرسائؿ %24.3بإبداء رأييـ حوؿ ذلؾ، في حيف لـ يوافؽ 

 لـ يبدوا موافقتيـ التامة أيضا، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي %15.7لكؿ زبائنو بإستمرار ،إضافة إلى 
-Eمما يعني  أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يقوـ ببعث رسائؿ " متوسط" وىي تنتمي إلى الفئة الثالثة 2.84

mail لزبائنو ليخبرىـ بكؿ ما ىو جديد لكف بشكؿ متوسط .

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
 
% 

 
التكرار 

 
%  

 
التكرار 

 
%  

 
التكرار 

 
%  

 
التكرار 

 
%  

22 9   12.9  23   32.9 22 31.4 9 12.9 7 10.0 3.26 1.15 

23 7   10.0  14   20.0 
  

21 30.0 17 24.3 11 15.7 2.84 1.21 

24 4   5.7   14   20.0  28 40.0 13 18.6 11 15.7 2.81 1.11 

25 6   8.6      17 
   

24.3  20 28.6 11 15.7 16 22.9 2.80   1.28 

  0.99    2.93                           المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام    
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التي تنص عمى أف البنؾ يقوـ بتوفير كؿ المعمومات حوؿ المنتجات  (24)فيما يخص العبارة رقـ      *  
 موافقتيـ التامة %5.7والخدمات التي يقدميا وبكؿ السياسات والإجراءات عبر موقعو الإلكتروني، أبدى 

 مف دوف إبداء رأييـ، في حيف لـ %40 موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، بينما بقي %20عمى ذلؾ، كما أبدى 
لـ يبدوا موافقتيـ التامة عمى ما تنص عميو العبارة  %15.7 مف أفراد العينة إضافة إلى %18.6يوافؽ 

، وبمغت قيمة الإنحراؼ "متوسط" وىي تنتمي إلى الفئة الثالثة 2.81وقدرت قيمة المتوسط الحسابي  (24)
  مما يعني أف بنؾ الفلاحة والتنمية الفلاحية يقوـ بتوفير المعمومات حوؿ المنتجات والخدمات 1.10المعياري 

                                            .                                  التي يقدميا بالإضافة إلى السياسات والإجراءات التي يتخذىا عبر موقعو الإلكتروني لكف بشكؿ متوسط
التي تنص عمى أف البنؾ يقوـ بالإتصاؿ بكؿ زبائنو عبر الموقع الإلكتروني  (25)يخص العبارة فيما * 

 موافقتيـ لكف %24.3 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، في حيف أبدى %8.6الخاص بو، أبدى 
 لـ يبدوا %22.9 بالإضافة إلى %15.7 لـ  يبدوا رأييـ حوؿ ذلؾ، ولـ يوافؽ %28.6بدرجة أقؿ، أما 

موافقتيـ التامة عمى أف البنؾ يقوـ بالإتصاؿ بكؿ زبائنو عبر موقعو الإلكتروني، كما قدرت قيمة المتوسط 
، مما يدؿ عمى 0.99، وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري "متوسط" وىي تنتمي إلى الفئة الثالثة 2.80الحسابي 

. أف البنؾ يقوـ بالإتصاؿ بزبائنو عبر موقعو الإلكتروني لكف بشكؿ متوسط بدليؿ إجابات أفراد عينة الدراسة

 البيئة المادية  لممحور الثاني تحميل عبارات عنصر: (13)الجدول رقم        

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

 مف أفراد %4.3أبدى  حمت المواقع الإلكترونية محؿ البيئة المادية لمبنؾ، (26)فيما يخص العبارة       * 
 مف دوف %34.3 أبدو موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، وبقي %18.6العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، في حيف 

 مف لـ يبدوا موافقتيـ التامة %17.1 مف أفراد العينة بالإضافة إلى %25.7إبداء رأييـ، في حيف لـ يوافؽ 
بدرجة  ]3.40-2.61] وىي تنتمي إلى المجاؿ 2.67، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي ب(26)عمى العبارة 

، مما يعني أف أفراد عينة الدراسة يوافقوف عمى أنو قد  حمت 1.10، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري "متوسط"
. المواقع الإلكترونية محؿ البيئة المادية لمبنؾ لكف بشكؿ متوسط وليس بشكؿ كمي

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
% 
 

 
التكرار 

 
% 

 
التكرار 

 
% 

 
التكرار 

 
%   

 
التكرار 

 
%  

26 3    4.3   13   18.6 24   34.3   18   25.7  12    17.1  2.67 1.10 

27  2   2.9   8   11.4  30   42.9   15   21.4  15   21.4 
     

2.53  1.04 

                                           المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام 
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 مف أفراد العينة عمى أف كؿ الصفقات والمقاءات وجمسات النقاش تتـ بشكؿ كمي عبر %2.9يوافؽ       * 
 لـ يبدوا رأييـ حوؿ ذلؾ، ولـ يوافؽ %42.9موافقتيـ بدرجة أقؿ، في حيف %11.4الأنترنت  وأبدى 

 مف أفراد العينة ونفس النسبة مف أفراد العينة لـ يبدوا موافقتيـ التامة عمى أف كؿ الصفقات 21.4%
 وىي 2.53والمقاءات وجمسات النقاش تتـ بشكؿ كمي عبر شبكة الأنترنت، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي 

، مما يعني 0.88وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري ب" منخفضة"بدرجة  ]2.80- 1.81]تنتمي إلى المجاؿ 
  .بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ما زاؿ بعيد كؿ البعد عف ىذا المستوى مف التطور في تقديـ الخدمة

تحميل عبارات عنصرمزودي الخدمة ومتمقيها لممحور الثاني : (14)الجدول رقم

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

العلاقات التفاعمية بيف مزودي الخدمة ومتمقييا تتـ عبر الموقع الإلكتروني  (28) فيما يخص العبارة       *
 مف %15.7 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، وأبدى كذلؾ %2.9،أبدى /سا24لمبنؾ وعمى مدار 

 مف أفراد العينة لـ يوافقوا عمى %20 رأييـ، أما %34.3أفراد العينة موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، فيما لـ يبدي 
، وقد قدرت قيمة (28) لـ يبدوا موافقتيـ التامة عمى ما تنص عميو العبارة%27.1ذلؾ، بالإضافة إلى 
، وقدرت قيمة الإنحراؼ "متوسط"بدرجة  ]3.40-2.61] وىي تنتمي إلى المجاؿ2.47المتوسط الحسابي 

، مما يعني أف أفراد العينة يوافقوف عمى أف العلاقات التفاعمية بيف مزودي الخدمة ومتمقييا تتـ 1.14المعياري
. عبر موقع البنؾ لكف بشكؿ متوسط وليس بشكؿ كمي

 %7.1تقدـ الخدمة المصرفية لمزبوف عف بعد وبصورة إلكترونية فقد أبدى(29ً) وفيما يخص العبارة       *
 مف أفراد عينة الدراسة أبدوا موافقتيـ لكف %15.7مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ بالإضافة إلى 

 لـ يبدوا موافقتيـ %24.3 لـ يوافقوا بالإضافة إلى %22.9أما .  رأييـ%30بدرجة أقؿ، في حيف لـ يبدي 
 وىي تنتمي لممجاؿ 2.59، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي (29)النامة عمى ما تنص عميو العبارة 

، مما يدؿ عمى أف بنؾ الفلاحة 1.22، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري "متوسط"بدرجة  ]2.61-3.40 ]
. والتنمية الريفية يعمؿ عمى تقديـ بعض خدماتو المصرفية عف بعد بصورة إلكترونية لكف بشكؿ متوسط

 
 

الرقـ 

                                            مؤشرات سمـ ليكارت 
 

المتوسط 
الحسابي 

 
 

الانحراف 
المعياري 

غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما 
 

التكرار 
 

%   
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%  
 

التكرار 
 

%   
 

التكرار 
 

%  
28  2   2.9   11   15.7 24    34.3  14    20.0  19   27.1  2.47   1.13 
29    5    7.1 11   15.7 21   30.0 16   22.9 17  24.3 2.59   1.22 
30  3   4.3 9    15.7  22   31.4  18   25.7 18  25.7 2.44   1.13   

 2.59     2.87                                  المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام 
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تقدـ الخدمة لمزبوف بطريقة آلية دوف الحاجة لمعنصر البشري، أبدى  (30)فيما يخص العبارة       * 
 موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ ، وبقي %12.9 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، كما أبدى 4.3%

 عمى أف الخدمة بالبنؾ تتـ بطريقة آلية دوف %25.7 مف دوف أبداء رأييـ، في حيف لـ يوافؽ 31.4%
 وىي 2.44وبمغت قيمة المتوسط الحسابي .  لـ يوافقوا تماما عمى ذلؾ%25.7الحاجة لمعنصر البشري، 

، مما يدؿ عمى 1.14وقدرت قيمة الإنحراؼ المعياري " منخفض"بدرجة ]2.60-1.81]تنتمي إلى المجاؿ 
 في تقديـ الخدمة المصرفية لزبائنو بالرغـ يأف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لازاؿ يعتمد عمى العنصر البشر

. مف التطورات التكنولوجية الحاصمة

تحميل عبارات عنصر تقديم الخدمة لممحور الثاني : (15)الجدول رقم            

. SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات : المصدر

 مف أفراد العينة موافقتيـ التامة عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يعمؿ عمى الإتصاؿ %10 أبدى     * 
والتواصؿ مع عملاءه عبر شبكة التواصؿ الاجتماعي، كما أبدت نفس النسبة مف أفراد العينة موافقتيا عمى 

 مف أفراد العينة عمى %14.3في حيف لـ يوافؽ   مف دوف إبداء رأييـ،%35.7ذلؾ لكف بدرجة أقؿ، وبقي 
 لا يوافقوف تماما عمى %30أف الإتصاؿ والتواصؿ مع البنؾ يكوف عبر شبكة التواصؿ الاجتماعي، كما أف 

" منخفض"بدرجة  ]2.60-1.81] وىي تنتمي إلى المجاؿ 2.56ذلؾ، وقدرت قيمة المتوسط الحسابي 
 ، مما يعني أف أفراد عينة الدراسة لا يوافقوف عمى أف البنؾ يعمؿ 1.29وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري ب

 .الإتصاؿ والتواصؿ مع عملاءه عبر شبكة التواصؿ الاجتماعيعمى 

عممية توصيؿ الخدمة تتـ عبر تقنيات الإتصاؿ المختمفة بدلا مف الحضور  (32) فيما يخص العبارة       *
 أبدوا موافقتيـ لكف بدرجة أقؿ، ولـ %14.3 موافقتيـ التامة عمى ذلؾ، و%5.7خصي المباشر، أبدىشاؿ

 مف أفراد العينة عمى أف عممية توصيؿ الخدمة في بنؾ %20 رأييـ، في حيف لـ يوافؽ %31.4يبدي 
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المتوسط 
 الحسابي
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26 7   10.0   7     10.0 25 35.7  10   14.3  21   30.0 2.67 1.10 

27 4  5.7     10 
  

  
14.3 

22 31.4 14   20.0  20 28.6 2.53 1.04 

 0.69              3.02                                المتوسط الحسابي العام، والانحراف المعياري العام 
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 لـ يوافقوا تماما %28.6الفلاحة والتنمية الريفية لمزبائف يكوف بحضورىـ الشخصي المباشر بالإضافة إلى 
، فيما بمغت قيمة "منخفض"، وىي تنتمي إلى الفئة الثانية 2.49عمى ذلؾ  وقدرت قيمة المتوسط الحسابي ب

 مما يعني أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ما زاؿ بعيد كؿ البعد عف ذلؾ المستوى 1.21الإنحراؼ المعياري 
. مف التطور في عممية تقديـ الخدمة

. اختبار فرضيات الدراسة الميدانية: المطمب الثالث

بعد عرض وتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ المحاور الثلاث التي تضمنيا الإستبياف والمتعمقة        
ف واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في بنؾ الفلاحة والتنمية  عبمحور الخصائص الشخصية، محور

الريفية، ومحور متعمؽ بدور تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في تسويؽ الخدمات المصرفية في البنؾ محؿ 
يأتي ىذا المطمب كمحاولة لمعرفة مدى مساىمة تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ في تسويؽ . الدراسة

الخدمات المصرفية في البنؾ محؿ الدراسة وذلؾ مف خلاؿ اختبار الفرضيات التي قامت عمييا الدراسة 
معتمديف في ذلؾ عمى البيانات التي تـ تحميميا ومعالجتيا إحصائيا بإستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية 

(SPSS)وذلؾ مف أجؿ الوصوؿ إلى نتائج وتوصيات تعكس ىذه الدراسة .

. اختبار الفرضية الأولى- 1  

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي       
يحرص بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تبني واستخداـ تكنولوجيا  لا :  H0الفرضية الصفرية      - 

 .المعمومات والإتصاؿ الحديثة في نشاطو التسويقي
يحرص بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تبني واستخداـ تكنولوجيا المعمومات  : H1الفرضية البديؿ      - 

 .والإتصاؿ الحديثة في نشاطو التسويقي
 لمفرضية الاولى T-Testإختبار  (16) الجدول رقم                   

 (مستوى المعنوية المعتمدة)=0.05
 .  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ

القيـ 
الإحصائية 

المتوسط 
الحسابي 

الإنحراؼ 
المعياري 

قيمة 
(T)المحسو

بة 

قيمة 
(T)  الجدولية

مستوى 
 Sigالدلالة 

الفرضية 
 H0العدمية 

الفرضية 
الأولى 

رفض  0.00 1.99 6.57 0.61 3.47
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مف الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ واقع تكنولوجيا المعمومات        
 وىو اتجاه إيجابي بدرجة 0.61 وبإنحراؼ معياري 3.47والإتصاؿ في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية، بمغ 

 ومستوى الدلالة 1.99الجدولية  (T) وىي أكبر مف قيمة6.57المحسوبة قد بمغت  (T)موافؽ، أما قيمة 
(. 08)، أنظر الممحؽ رقـ 0.05 وىي أصغر مف مستوى الدلالة المعنوية 0.00المحسوبة 
. H1 ونقبؿ الفرضية البديمة H0 الفرضية الصفرية ضوبالتالي نرؼ       
أي يحرص بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى تبني واستخداـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ الحديثة        

. في نشاطو التسويقي

 الفرعية الأولى اختبار الفرضية- 2      

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي       
 تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا:H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في تصميـ وتخطيط خدماتو المصرفية
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 

 .الريفية في تصميـ وتخطيط خدماتو المصرفية
الجدولية،  (T)المحسوبة، قيمة  (T )للإجابة عمى ىذه الفرضية تـ استخراج معامؿ الإرتباط، قيمة      

: كما ىو موضح في الجدوؿ الاتي (R2)معامؿ التحديد

 نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الأولى: (17)الجدول رقم           

 . spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ     

، كما بمغ معامؿ التحديد R=0,56أف قيمة معامؿ الإرتباط بيرسوف كانت (17)يبيف الجدوؿ رقـ        
R2 =0,31بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ تساىـ  ]0.69-0.31 [ ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. بدرجة متوسطة في تخطيط وتصميـ الخدمة المصرفية لمبنؾ محؿ الدراسة 

القيـ 
الإحصائية 

( T)قيمة
المحسوبة 

( T)قيمة
الجدولية 

مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الاولى 

 
   5.62 

 
    1.99 

 
   0.00 

 
   0.56 

 
   0.31 

 
  رفض 
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، وبما أف 1.99 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة 5.62المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
 ونقبؿ H0 أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.00البالغ Sigمستوى الدلالة 
. H1الفرضية البديمة 

أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تخطيط       
. وتصميـ خدماتو المصرفية

اختبار الفرضية الفرعية الثانية  -3

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي      
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا :H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في تسعير خدماتو المصرفية
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 

. الريفية في تسعير خدماتو المصرفية

نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الثانية : (18)الجدول رقم              

 . spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ      

  ، كما بمغ معامؿ التحديد R=0 ,37أف قيمة معامؿ الإرتباط بيرسوف كانت  (18)يبيف الجدوؿ رقـ       
R2=0,14بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ تساىـ  ]0.30-0.01[،ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. بدرجة ضعيفة في تسعير الخدمة المصرفية لمبنؾ محؿ الدراسة

، وبما أف 1.99 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة 3.32المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة       
 ونقبؿ H0 أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.001 البالغ Sigمستوى الدلالة 
 . H1الفرضية البديمة

القيـ 
الإحصائية 

( T)قيمة
المحسوبة 

( T)قيمة
الجدولية 

مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحدي

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الاولى 

 
     3.32 

 
   1.99 

 
  0.001 

 
    0.37 

 
    0.14 

 
  رفض 
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أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تسعير        
. خدماتو المصرفية

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  -4

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية  لا:H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في توزيع خدماتو المصرفية
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية  :H1الفرضية الديمة - 

. الريفية في توزيع خدماتو المصرفية

الثالثة  نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية: (19)الجدول رقم 
القيـ 

الإحصائية 
( T)قيمة

المحسوبة 
( T)قيمة

الجدولية 
مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
 2Rالتحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الأولى 

 
5.02   

 
    1.99 

0.00  
   0.52 

 
    0.27 

 
   رفض 

.  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ

، كما بمغ معامؿ التحديد R=0,52أف قيمة معامؿ الإرتباط بيرسوف كانت  (19)يبيف الجدوؿ رقـ       
R2=0 ,27 بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ  ]0.30-0.01[، ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. تساىـ بدرجة ضعيفة في توزيع الخدمة المصرفية لمبنؾ محؿ الدراسة

، وبما أف 1.99 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة 5.02المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
 ونقبؿ H0  أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.00 البالغ Sigمستوى الدلالة 
 .H1الفرضية البديمة 

أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع        
. خدماتو المصرفية
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -5

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا: H0الفرضية الصفرية - 

الريفية في ترويج خدماتو المصرفية 
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 

 .الريفية في ترويج خدماتو المصرفية

نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الرابعة : (20)الجدول رقم 
القيـ 

الإحصائية 
( T)قيمة

المحسوبة 
( T)قيمة

الجدولية 
مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الأولى 

 
    4.43 

 
   1.99 

 
   0.00 

 
  0.47 

 
   0.22 

 
  رفض 

.  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان ب

، كما بمغ معامؿ التحديد R=0,47أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف كانت  (20)يبيف الجدوؿ رقـ       
R2=0,22بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ بدرجة  ]0.30-0.01[ ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. ضعيفة في ترويج الخدمة المصرفية في البنؾ محؿ الدراسة

، وبما أف 1.99 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة 4.43المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
 ونقبؿ H0 أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.00 البالغ Sigمستوى الدلالة 
. H1الفرضية البديمة 

 ترويج  فيأي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية       
. خدماتو المصرفية

اختبار الفرضية الفرعيةالخامسة  -6

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا: H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في تطوير بيئتو المادية
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تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 
. تطوير بيئتو المادية الريفية في

نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الخامسة : (21)الجدول رقم 

.  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان ب        

، كما بمغ معامؿ التحديد R=0.27أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف كانت  (21)يبيف الجدوؿ رقـ       
0.077R2= بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ  ]0.30-0.01[ ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. تساىـ بدرجة ضعيفة في تطوير بيئتو المادية في البنؾ محؿ الدراسة

 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية، وبما أف مستوى الدلالة 2.38المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
Sigأقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.020 البالغ H0 ونقبؿ الفرضية البديمة 
H1. 

أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تطوير بيئتو        
. المادية

اختبار الفرضية الفرعية السادسة - 7

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي   
 تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا:H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في التأثير عمى مزودي الخدمة ومتمقييا
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 

. الريفية في التأثير عمى مزودي الخدمة ومتمقييا

 
 

القيـ 
الإحصائية 

( T)قيمة
المحسوبة 

( T)قيمة
الجدولية 

مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الأولى 

 
   2.38 

 
   1.99 

 
   0.020 

 
   0.27 

 
   0.077 

 
  رفض 
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نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية السادسة : (22)الجدول رقم 
القيـ 

الإحصائية 
( T)قيمة

المحسوبة 
( T)قيمة

الجدولية 
مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الأولى 

 
    2.14 

 
   1.99 

 
  0.036 

 
   0.25 

 
  0.063 

 
  رفض 

 . spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ

، كما بمغ معامؿ التحديد R= 0,25أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف كانت  (22)يبيف الجدوؿ رقـ       
R2=0,063بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ بدرجة  ]0.30-0.01[ ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. ضعيفة في التأثير عمى مزودي الخدمة المصرفية ومتمقييا لمبنؾ محؿ الدراسة

، وبما أف 1.99وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية البالغة  2.14المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
 ونقبؿ H0 أقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.036 البالغ Sigمستوى الدلالة 
. H1الفرضية البديمة 

أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في الػتأثير عمى        
. مزودي الخدمة ومتمقييا

السابعة  اختبار الفرضية الفرعية -8

: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي   
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية لا: H0الفرضية الصفرية - 

 .الريفية في عممية تقديـ خدماتو المصرفية
تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H1الفرضية البديمة - 

. الريفية في عممية تقديـ خدماتو المصرفية
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نتائج تحميل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعيةالسابعة : (23)الجدول رقم 
القيـ 

الإحصائية 
( T)قيمة

المحسوبة 
( T)قيمة

الجدولية 
مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R )

معامؿ 
( 2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
الأولى 

 
    2.55 

 
   1.99 

 
   0.013 

 
   0.29 

 
    0.088 

 
   رفض 

.  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ

   ، كما بمغ معامؿ التحديد        R2=0,29أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف كانت  (23)يبيف الجدوؿ رقـ       
R2=0,088  بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ  ]0.30-0.01[ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

. تساىـ بدرجة ضعيفة في عممية تقديـ الخدمة المصرفية في البنؾ محؿ الدراسة

 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية، وبما أف مستوى الدلالة 2.55المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة        
Sigأقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.0 البالغ H0 ونقبؿ الفرضية البديمة H1. 

أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تقديـ        
. خدماتو المصرفية

 إختبار الفرضية الكمية -9
مف خلاؿ اختبار الفرضيات الفرعية السابقة يمكف الحكـ عمى مدى صحة الفرضية الكمية الخاصة بدراسة 

. الحالة
: نعيد صياغة ىذه الفرضية كما يمي 

لا تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية : H0الفرضية الصرفية  - 
. الريفية في تسويؽ خدماتو 

تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية : H1الفرضية البديمة  - 
. في تسويؽ خدماتو 
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 نتائج تحميل الانحدار المتعددلإختبار الفرضية الكمية (24)الجدول رقم        
القيـ 

 الإحصائية
( T)قيمة

 المحسوبة
( T)قيمة

 الجدولية
مستوى 
 Sigالدلالة 

معامؿ 
الإرتباط 

(R) 

معامؿ 
 (2R)التحديد

نتيجة 
الفرضية 
  H0العدمية

الفرضية 
الفرعية 
 الأولى

 
    4.93 

 
   1.99 

 
 0.00 

 
0.51    

 
  0.26 
   

 
 رفض  

.  spssالمصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائج تحميل الإستبيان بــ

، كما بمغ معامؿ التحديد         R=0.51أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف كانت  (24)    يبيف الجدوؿ رقـ
R2=0.26 بمعنى أف تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ تساىـ  ]0.30-0.01[ونلاحظ أنو ينتمي إلى المجاؿ

.  في البنؾ محؿ الدراسةتسويؽ الخدماتبدرجة ضعيفة في 
، وبما أف مستوى الدلالة 1.99 وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية 4.93المحسوبة تساوي  (T)كما أف قيمة 

Sigأقؿ مف مستوى الدلالة المعتمد فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.00 البالغ H0 ونقبؿ الفرضية البديمة 
H1 .
أي تساىـ تكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ المستخدمة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في تسويؽ خدماتو     

 المصرفية
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 خلاصة الفصل 

مف خلاؿ ىذا الفصؿ قمنا باختبار الفرضيات المتعمقة بالجانب التطبيقي والذي ىو مكمؿ لمجانب        
النظري، حيث خصصت الدراسة الميدانية دراسة دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تسويؽ الخدمات 

. ، واستيدفنا زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية(عناصر المزيج التسويقي)

وقد توصمنا إلى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لازاؿ بعيد كؿ البعد عف استخداـ التقنيات التكنولوجية        
. الحديثة في تسويؽ خدماتو المصرفية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 الخاتمة
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لقد أخذت تكنولوجيا المعمومات والإتصال طريقيا إلى الخدمات وأحدثت تغييرا جذريا في الأسموب        
الذي تقدم بو المؤسسات خدماتيا، وأصبح جميا مدى أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة 

   منيالممؤسسات الخدمية إذا ما أرادت لخدماتيا أن تصل إلى مختمف المستفيدين
     وبناءا عمى ما تم طرحو في الفصمين النظريين والدراسة الميدانية توصمنا إلى جممة من النتائج 

:  والإقتراحات نوردىا عمى النحو التالي

 :نتائج الدراسة- 1

عند دراستنا لدور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تسويق الخدمات، بأخذ بنك الفلاحة والتنمية       
: الريفية نموذج لمدراسة، توصمنا إلى جممة من النتائج يمكن تقسيميا إلى نتائج نظرية وأخرى تطبيقية كما يمي

       :نتائج نظرية      * 

: تتمثل أىم ىذه النتائج في

 المعرفي الذي يسمح بإدخال البيانات، معدات، عمميات، وخدمات صيدتعبر التكنولوجيا عن الر -      
. جديدة ومحسنة

التسويق باستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال فتح آفاقا جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح -       
. لممنظمة فرصة استيداف العملاء بصورة فردية وأن لو أىمية ترويجية كبيرة في تسويق الخدمات

التسويق الإلكتروني ىو تحديد حاجة الزبائن وعرض ىذه الحاجات بشكل يدر عمى الشركة أرباحا -       
. ويضمن بقاءىا باستخدام تقنية الإتصال الحديثة المتمثمة في الأنترنت

المزيج التسويقي الإلكتروني ييدف إلى التعريف بالسمعة أو الخدمة وتعزيز صورتيا وصورة علامتيا  -      
ارة الرغبة في شراءىا ثم يذىب إلى أبعد من ذلك، بتوفير وسط داخمي تتم فيو عممية البيع ثالتجارية، ثم إ

. والشراء والدفع والتسميم

نتائج الدراسة التطبيقية       * 

 التطورات  معفقاوتتبينت نتائج التحميل أن الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لا -       
 الذكية والتطبيقات والبرامج المتطورة بالتكنولوجية الحديثة التي تحدث في البيئة الخارجية، كاستخدام الحواسي

. في إنتاج الخدمة المصرفية
 بدرجة كبيرة في  الريفيةلا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية-       

. تسعير خدماتو
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لا تساىم تكنولوجيا المعمومات والإتصال المستخدمة في بنك الفلاحة والتنمية بدرجة كبيرة في توزيع  -      
. الحدمة المصرفية، حيث لا يمجأ البنك محل الدراسة إلى الوسطاء الإلكترونيين في توزيع خدماتو

وتشير النتائج أيضا إلى البنك محل الدراسة يستعين بإفرازات التقنيات الحديثة وتقنيات الأنترنت في  -      
ن ك لكل زبائنو لE-mailالإعلان عن خدماتو المصرفية عبر موقعو الإلكتروني، كما يقوم ببعث رسائل 

. بشكل متوسط
النتائج السابقة عدم إستغلال بنك الفلاحة والتنمية الريفية لتكنولوجيا المعمومات والإتصال في  تؤكد -       

. تطوير بيئتيا المادية
بنك الفلاحة والتنمية الريفية لازال يعتمد عمى العنصر البشري في تأدية خدماتو  تؤكد النتائج أن كما -      

المصرفية، كما أن عدم استخدام التسويق الإلكتروني وتقنياتو لم يقمص من المواجية الشخصية بين مقدم 
. الخدمة والزبون

لازالت بعيدة كل البعد عن استخدام  بينت النتائج أن عممية توصيل الخدمة المصرفية إلى الزبائن،-       
التقنيات الإلكترونية في توصيميا إلى الزبائن، حيث أن المؤسسات لازالت تعتمد القناة التقميدية في إيصال 

. الخدمة إلى الزبائن
. الخدمات الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لا تتعدى كونيا خدمات تكميمية-       
شكل الكافي رغم مساىمتيا في العدم استغلال التقنيات التكنولوجية المتطورة التي تتيحيا الأنترنت ب-       

. تخفيض التكاليف

 :اتــــــــتراحـالاق -2

ينبغي عمى مسؤولي بنك الفلاحة والتنمية مواكبة التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي والعمل -       
. عمى تحقيق الاستفادة القصوى من تكنولوجيا المعمومات والإتصال

دعم البنك بكوادر متخصصة في العمل الإلكتروني من خريجي الكميات والمعاىد المتخصصة، -       
شراكيم في دورات من داخل وخارج الوطن لرفع كفاءتيم العممية في مجال العمل الإلكتروني وفق التطورات  وا 

. والاتجاىات الحديثة في تقديم الخدمة وبالتقنيات الحديثة
الاستعانة بالأجيزة والمعدات الإلكترونية في إنتاج وتصميم وتقديم الخدمة، والاستعانة بتقنيات -       

. التسويق بالأنترنت في ىذا المجال لما لو من أثر في تطويرىا وفي أسموب تقديميا 
نقترح عمى القائمين عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية أيضا المجوء إلى التسعير المرن وأن يكون -       

. لمزبون دور في عممية تسعير الخدمة كون التسعير الحديث انتقل من المنتجين إلى الزبائن
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أن يكون موقع البنك عمى شبكة الويب متاح عمى مدار الساعة وأن يستخدم الانترنت في عرض  -      
. خدماتيا الإلكترونية

ذا كت وانت والإكستراناالعمل عمى إدخال تقنيات التسويق الإلكتروني في البنك كالأنترنت والأنتر -      
، جميعيا تقنيات تسيل العمل المصرفي الإلكتروني وتقمل حالة المواجية الشخصية مع  المتطورةالبرمجيات

. مقدم الخدمة وما لذلك من انعكاسات إيجابية في ىذا المجال
النظر مستقبلا في العمل بالخدمة الإلكترونية وبالنقود الإلكترونية لما في ذلك من انعكاسات إيجابية -       

. في مجال العمل المصرفي وتحقيق كفاءتو وفعاليتو
. الإستخدام الفعال لمبريد الإلكتروني والإشتراك في مجموعات الأخبار-       

: ةــاق الدراســــأف -3

إننا قد أحطنا بكل جوانب وحيثيات ىذا الموضوع، ولذا نقترح جممة من المواضيع نراىا  لا يمننا القول      
: مكممة ليذه الدراسة يمكن البحث فييا مستقبلا

. أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى عناصر المزيج الترويجي -      
. فعالية تسويق الخدمات عبر الأنترنت-       
. التسويق الإلكتروني لمخدمة المصرفية -      
. مدى تأثير التكنولوجيا عمى الزبون المصرفي-       

 
 
 
 
 
 
 

 



       استمارة الإستبانة: (02)الممحق رقم

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

جامعة محمد الصديق بن يحيى ـ جامعة جيجل ـ 

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قسم عموم تجارية

 إستبيان

                                               

 

في إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق خدمات عمى     
" مستوى كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة جيجل والّتي سنحاول من خلاليا معالجة موضوع

 نضع بين "دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تسويق الخدمات ـ دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ـ
أيديكم ىذا الإستبيان راجين منكم الإجابة بجدية عمى ىذه الأسئمة ونحيطكم عمما بأن الإجابات الّتي سوف 

.تقدمونيا لن تستخدم إلا لأغراض البحث  

.وفي الأخير تقبموا منا فائق الشكر والتقدير عمى مساىمتكم القيمة في إنجاز ىذا البحث العممي  

 

  

    

 

:                                                                              الطالبتين  

  صويمح حنان                                                                                ـ

ة                                                                              ـ بونبيرات بسم  

 



 

 

. أمام الإجابة المناسبة من وجهة نظركم (×)يرجى منكم ملء الإستمارة بوضع علامة 

البيانات الشخصية  : المحور الأول

 

:الجنس  

        ذكر                                        أنثى    

 

:العمر  

  سنة  40 ـ 31 سنة                    من 30 ـ 21 سنة                              من 20أقل من 

    

 سنة 50 سنة                           أكبر من 50 ـ 41من 

: المستوى التعميمي

  

ابتدائي                                  متوسط                                 ثانوي                                                             

  

       جامعي                                     دراسات عميا                            أخرى            

 

: المهنة

موظف                                       تاجر                                     فلاح                                                                               

 



 أخرىمتقاعد                                  مين 

 

واقع تكنولوجيا المعمومات والاتصال في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المحورالثاني

 
                   

                     العبارة     
 

موافق  
تماما 

 
موافق 

 
محايد 

 
غير 

موافق  

 
غير 

موافق 
تماما 

ـ يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى تقنيات تكنولوجية 1
. (الخ...حواسيب آلية، مختمف البرامج والتطبيقات )حديثة 

     

       .ـ يتوفر لدى البنك شبكة أنترنت2
ـ لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية موقع إلكثروني عمى 3

. شبكة الأنترنت
     

     . ـ يعتمد البنك عمى خدمة البريد الإلكتروني4

     . ـ لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية أجيزة صرف آلية5

ـ يستخدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بطاقات الدفع 6
. الإلكتروني في أغمب تعاملاتو

     

ـ يتعامل بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنظام الشيك 7
. الإلكتروني

     

ـ يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى النقود الإلكترونية 8
. في تعاملاتو

     

ـ يستخدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية نظام التحويلات 9
. الإلكترونية للأموال

     

 

 

 



دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تسويق الخدمات المصرفية  في البنك محل الدراسة : المحور الثالث

  
 

  
                                  العبارة 

 
موافق 
تماما 

 
موافق 

 
محايد 

 
غير 

موافق  

 
غير 

موافق 
تماما 

:                                                                     الخدمة

نتاج الخدمات المصرفية في البنك تتم 10 ـ عممية تصميم وا 
بالإعتماد عمى تقنيات تكنولوجية حديثة بدلا من أساليب 

.  التصميم التقميدية

     

 
                             العبارة 

 
 

 
موافق 
تماما 

 
موافق 

 
محايد 

 
غير 

موافق 

 
غير 
 موافق
 تماما

ـ تقديم الخدمة المصرفية في البنك يتم أيضا بالإعتماد عمى 11
. تقنيات تكنولوجية حديثة

     

ـ يحصل الزبائن عمى الخدمات المصرفية الّتي يطمبونيا بكل 12
. سيولة وفي الوقت الّذي يريدونو

     

ـ كل المعاملات المصرفية الّتي يقوم بيا البنك تتم بالإعتماد 13
. عمى وسائل الدفع الحديثة بدلا من وسائل الدفع التقميدية

     

ـ يتماشى البنك مع التطورات الكنولوجيا التي تحدث في 14
البيئة الخارجية باستمرار ويحاول استغلاليا لتصميم وابتكار 

. منتجات جديدة

     

     . ـ يقوم البنك بدراسات وبحوث تسويقية عبر شبكة الأنترنت15

:    التسعير                                                                   



ـ يتناسب سعر الخدمات المقدمة الكترونيا من قبل البنك مع 16
. الأسعارالموجودة في السوق

     

يعتمد البنك عمى استراتيجية التسعير المرن المطبق عبر - 17
أي الزبون ىو الّذي يحدد السعرعمى شبكة )شبكة الانترنت 

. (الأنترنت

     

ـ يقوم البنك بتقديم تخفيضات في الأسعار عبر موقعو 18
. الإلكتروني

     

 :التوزيع                                                                   

مثل   )ـ حمت المواقع الإلكترونية في البنك19
كبديل عن عن  (الكتالوجات الإلكترونية، الوسائط الإلكترونية

. قنوات التوزيع التقميدية

     

الخدمة تتم باعتماد أجيزة وتقنيات  (توزيع)ـ عممية تسميم 20
. (الخ...مثل الصراف الآلي، شبكة الأنترنت،)تكنولوجية حديثة 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
           العبارة 

 
موافق 
تماما 

 
موافق 

 
محايد 

 
غير 
 موافق

 
غير 

موافق 
 تماما

ـ يعمل البنك عمى توسيع شبكات التوزيع لموصول إلى 21
. مناطق جديدة

     

: الترويج                                                                   
 

ـ يقوم البنك بالإعلان عن المنتجات والخدمات التي يقدميا 22
 .عبر موقعو الإلكتروني عمى شبكة الأنترنت

     

 لكل زبائنو E- mailـ يحرص البنك عمى بعث رسائل 23
. باستمرار ليخبرىم بكل ما ىو جديد

     

ـ يقوم البنك بتوفير كل المعمومات حول المنتجات والخدمات 24
التي يقدميا وبكل السياسات والإجراءات التي يتخدىا عبرموقعو 

الالكتروني باستمرار 

     



ـ يقوم البنك بالإتصال بكل زبائنو عبر الموقع الإلكتروني 25
. الخاص بو

     

 :                                                                 البيئة المادية

ـ حمت المواقع الالكترونية محل البيئة المادية لمبنك المؤلفة 26
 .من المباني والتجييزات

 

     

ـ تتم كل الصفقات والمقاءات وجمسات النقاش بشكل كمي 27
مثل عقد مؤتمرات بالفديو، ابرام صفقات )عبر شبكة الأنترنت 

 .(الخ...عبر الأنترنت،

     

: مزودي الخدمة ومتمقيها                                                      
 

ـ العلاقات التفاعمية بين مزودي الخدمة ومتمقييا تتم عبر 28
.  سا24الموقع الإلكتروني لمبنك وعمى مدار

     

ـ تقدم الخدمة المصرفية لمزبون عن بعد وبصورة الكترونية 29
. دون الحضور المادي لمزبون

     

ـ تقدم الخدمة لمزبون بطريقة آلية دون الحاجة لمعنصر 30
. البشري

     

 
              

                             العبارة
 

موافق 
تماما 

 
موافق 

 
محايد 

 
غير 
 موافق

 
غير 
 موافق
 تماما

 :                                                           عممية تقديم الخدمة

ـ يعمل البنك عمى الإتصال والتواصل مع عملاءه عبر    31
 (اخ...مثل فيسبوك، وتويتر،)شبكات التواصل الاجتماعي 

     

ـ عممية توصيل الخدمة تتم عبر تقنيات الإتصال  المختمفة 32
. بدلا من الحضور الشخصي المباشر

     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: (01)الملحق رقم   

اللجان _ مستشارون  المفتشية (I.G) مدير الإتصال والتسويق  

ـ مديرية استغلال وتطوير 
 الإعلام الآلي

ـ مديرية النقدية وشبكة 
 الإتصالات

 ـ مديرية الصيانة
 ـ خمية المحاسبة العامة

 ـ مديرية الصيانة
 ـ خمية المحاسبة العامة

 ـ مديرية الخزينة
 ـ خمية ادارة ومحاسبة

 ـ مساعدون
  

ـ مديرية تمويا المؤسسات 

 الكبيرة

ـ مديرية دراسة السوق 

 والمنتجات

ـ مديرية تمويل المؤسسات 

 الصغيرة والمتوسطة 

ـ مديرية تمويل النشاطات 

 الفلاحية

 ـ خلية إدارة ومحاسبة

 ـ مساعدون 

ـ مديرية العالاقات الدولية 

ـ مديرية العمميات المستندية 

ـ مديرية التحويلات المالية مع 
الخارج 

ـ مديرية المراقبة والإحصاء  

ـ دائرة العلاقات مع الزبائن 

 والإدارة   SWIFTـ دائرة 

ـ خمية إدارة ومحاسبة 

ـ مساعدون 

ـ مديرية الموظفين 
ـ مديرية إعادة تأهيل 

الموارد البشرية 
ـ مديرية التقنيين، الدراسات 

القانونية والمنازعات 
ـ مديرية التهيئات 

والإنجازات 
ـ مديرية الوسائل العامة 

ـ خمية إدارة ومحاسبة 
ـ مساعدون 

 

ـ مديرية التدقيق الداخمي 
ـ مديرية المتابعة والتحصيل 

ـ مديرية الدراسات التقنية، 

الهندسة المالية والتطوير 

ـ خمية الإدارة ومحاسبة 

ـ مساعدون 

 

 الأمانــــــــــة

 

 

الرئيـــــــــــــس 

 

 

 

المـــــــــدير 

 

 

 

 العــــــــام

 

 

P.D.G 

 

 (A.P)الوكالة المركزية 

 الوكالة المحمية للإستغلال

            (A.L.E) 

 

D.G.A 

لمموارد 
 والتعهدات

لمجموعة الجهوية ا
( G.R.E)للإستغلال 

D.G.A 

للعمليات 

 الداخلية

D.G.A 

للإعلام الآلي 
        والمحاسبة

D.G.A 

لممراقبة 
 والتطوير

D.G.A 

للإدارة 

 والوسائل



 : قائمة المراجع
المراجع بالمغة العربية : أولا

   :أـ الكتب

.   2011 المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، ، التسويق والتجارة الإلكترونية،حمد غنيمأ1-
 .2000 دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسويق مدخل استراتيجي،أحمد شاكر العسكري

الطبعة الأولى، دار إثراء لمنشر والتوزيع، ، تسويق الخدمات المصرفية، أحمد محمود الزامل وآخرون
 .2012عمان، الأردن، 

بربان هوبكنز وجيمس ماركهام، الإدارة الإلكترونية لمموارد البشرية، الطبعة الأولى، دار الفاروق لمنشر 2-
 .2008والتوزيع، 

 دار زهران لمنشر والتوزيع، عمان، ، تسويق الخدمات،بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي3-
. 2007الأردن، 

، مؤسسة الوراق لمنشر (مدخل تحميمي، تطبيقي)بشير عباس العلاق، الاتصالات التسويقية الإلكترونية 4-
 .2005والتوزيع، عمان، الأردن، 

 الطبعة الأولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، التسويق المصرفي،تيسير العجارمة5-
2005. 

 الطبعة العربية، دار اليازوري ،(مدخل شامل)، الأسس العممية لمتسويق الحديثحميد الطائي وآخرون6-
.          2006لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، 

 دار اليازوري ،(مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي)، تسويق الخدمات حميد الطائي وبشير العلاق7-
 .2009لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،

 دار اليازوري لمنشر والتوزيع، ،(مدخل شامل)، مبادئ التسويق الحديث حميد الطائي وبشير العلاق8-
 .2009عمان، الأردن، 

 الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، ، أسس التسويق المعاصر،ربحي مصطفى عميان9-
. 2009الأردن، 

 الطبعة الأولى، دار ،(بين النظرية والتطبيق)، مبادئ التسويق الحديث  زكريا عزام وآخرون10- 
 .2008المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

، دار المناهج لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خميل المساعد12-
 . 101، عمان، الأردن، ص 2006



الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر ، (بين النظرية والتطبيق)، التسويق المصرفي صباح محمد أبو تايه13-
 . 2008والتوزيع، عمان، الأردن، 

 مؤسسة شباب الجامعة، ،(المفهوم والاستراتيجية)، الإدارة التسويقية الحديثة صلاح الشنواتي14-
1996 .
 دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، ، التسويق بالأنترنت والتجارة الإلكترونية،طارق طه أحمد15-
2006 .
، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية، (مفاهيم)طارق عبد العال حماد، التجارة الإلكترونية16-

 2008مصر، 
 الطبعة الأولى، مكتبة ومطبعة الإشعاع ،(وجهة نظر معاصرة)، التسويق عبد السلام أبو قحف17-

 .2001الفنية، 
 .2006 المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، ، التسويق،عبد السلام أبوا قحف وآخرون18-
 ، تكنولوجيا المعمومات ودورها في التسويق التقميدي والإلكتروني،عبد المّه فرغمي عمي موسى19-

.        2007الطبعة الأولى، دار استيراك لمطباعة والنشر، القاهرة،
 الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر ، المزيج التسويقي المصرفي،علاء فرحان طالب وآخرون20-

 .2009والتوزيع، عمان، الأردن، 
 دار المناهج ، إدارة التكنولوجيا مفاهيم ومداخل تطبيقات عممية، الطبعة الأولى،غسان قاسم اللامي21-

. 2007لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عمان، ، تسويق الخدمات، فريد كورتل22-

 .2008الأردن، 
 الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي لمنشر والتوزيع، ، التسويق الإلكتروني،محمد الصريفي23-

 .2008الإسكندرية، مصر، 

 الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ، التسويق الإلكتروني،محمد سمير أحمد24-
 .  2009الأردن، 

 الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، ، نظم المعمومات الإدارية،محمد عبد الحميم صابر25-
   .2006مصر، 

 دار المناهج لمنشر والتوزيع، عمان، ، التسويق،محمود جاسم الصميدعي وبشير عباس العلاق26-
 .2008الأردن، 



 دار حامد لمنشر والتوزيع، ، التسويق مفاهيم معاصرة،نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد27-
 .2003عمان، الأردن، 

 دار صفاء لمنشر والتوزيع، ، نظم إدارة المعمومات،هاشم فوزي العبادي وجميل كاظم العارضي28-
 .2012الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 
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 المـــــــــــــــــلخص

يعرف العالم اليوم تغيرات عميقة ومتسارعة سواء عمى الصعيد الاقتصادي أو عمى الصعيد        
التنظيمي أو عمى الصعيد التكنولوجي والمعرفي ووسط ىذه التحولات يعتبر التطور السريع والمذىل الذي 
عرفتو تكنولوجيا المعمومات والإتصال أحد أىم ىذه التغيرات، وقد وجدت البنوك في المجوء إلى تبني ىذه 

دفع وايصال خدماتو المصرفية لكل التكنولوجيات وسيمة فعالة لتحقيق ىدفيا الأساسي الذي يتمثل في 
 .متعامميو وبأقل التكاليف بغض النظر عن مكان تواجدىم

تبيان الدور الذي تمعبو تكنواوجيا المعمومات والإتصال في تسويق الخدمات    وقد قمنا بدراستنا ىذه بيدف
بالإعتماد - وكالة جيجل–وذلك من خلال الدراسة التطبيقية التي أجريناىا ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

    . عمى نتائج الإستبيان واستخدام الأساليب الإحصائية المختمفة 
 


