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 مقدمة

1 

  مقدمة

وتصدر قطاع  إن التطور العلمي والتكنولوجي الذي شهدته مختلف مناحي الحياة،
وتحول رغبة الزبائن نحو ، في الناتج المحلي الخام لمعظم الدول المتطورة للمساهمة  الخدمات 

كل لمؤسسات أو حمل الأموال معهم، تسديد مشترياتهم دون الحاجة للتنقل إلى اتلبية حاجاتهم و 
حتم على المؤسسات أن تواكب هذا التطور من خلال ابتكار وسائل جديدة للتواصل مع هذا 

ثورة حقيقية في مجال تسويق نتج أوهو ما ، ومحاولة تلبية تلك الرغبات عن بعد، الزبائن
، ف التعاملات، لما تشكله من عصب في مختلمنها المصرفيةالخدمات والمنتجات، وخاصة 

  .في أسرع وقت ممكن وبأقل تكلفةاستفادته منها بدءا بالتعريف بها إلى تقديمها للزبون ثم 
إلى الاهتمام بالتسويق لما يتيحه من حلول لمختلف بالمؤسسات المصرفية كل هذا دفع 

وكذا إبداعه في ابتكار مختلف الخدمات التي العقبات التي تعترض المؤسسة كما الزبون، 
    . غب الزبون في وجودها والاستفادة منهاير 

جاءت هذه في مقياس التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية، ولأجل مرافقة الطالب 
عالجنا ضمن المحور الأول، تكنولوجيا المعلومات والاتصال من  محاورخمسة  المطبوعة في

التسويق  الذي كان مضمونه خلال ماهيتها، مكوناتها وأهم ميزاتها، لننتقل إلى المحور الثاني
الالكتروني من خلال ماهيته، الفرص والتحديات التي تعيقه وأخيرا بعض المفاهيم الأساسية 

، ثم انتقلنا إلى المحور الثالث الذي ناقشنا المتعلقة به كالتجارة الالكترونية والأعمال الالكترونية
وأهم نموذج له، ثم درسنا  دواتهأخصائصه، فيه طبيعة التسويق الالكتروني المصرفي وخاصة 

من خلال نموذج سلوكه وأهم  في المحور الرابع سلوك مستهلك الخدمة الالكترونية المصرفية
العشرة  عناصرالمحددات الرضا لديه، لنختم هذه المطبوعة بالمحور الخامس الذي يتناول 

         )ةالتقليدية والمستحدث( لمزيج التسويقي الالكتروني للخدمات المصرفيةل

  
 



 

 

 

  :الأول المحور

تصالمدخل لتكنولوجيا المعلومات والا   
 

  :  يتمكن الطالب بعد دراسة هذا المحور من فهم واستيعاب :أهداف المحور

 ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال؛  -1

 مفهوم التكنولوجيا؛ -

 مفهوم المعلومات؛ -

 مفهوم الاتصال؛ -

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات؛ -

 ولوجيا المعلومات والاتصال؛ مفهوم تكن -

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال؛ مكونات  -2

 .الفرق بين الانترنت والشبكة العنكبوتية العالمية -3
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  والاتصال المعلومات لتكنولوجيا مدخل: ىالأول حاضرةالم

وأهم مكوناتها، ثم  تكنولوجيا المعلومات والاتصال سنستعرض في هذه المحاضرة ماهية
 Word Wide Web  والشبكة العنكبوتية العالمية Internet مصطلحي الانترنتالفرق بين 

  ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال -أولا

والمركبة من  إن أصل كلمة تكنولوجيا هي اللغة اللاتنية :Technologie مفهوم تكنولوجيا  -1
، 2007حديد، ( العلموتعني الدراسة أو  logosو الفن أو الصناعة،وتعني  Techno هما كلمتين
 )51صفحة 

تتضمن المعلومات البيانات الخام المعالجة، حيث أن : Informations مفهوم المعلومات -2
الشركات تجمع البيانات وتعالجها وتحولها إلى شكل المعلومات بهدف تسهيل عملية اتخاذ 

 .)60، صفحة 2012الطاهر، ( القرارات

عملية التحدث أو الكتابة إلى شخص ما لتبادل : Communication مفهوم الاتصال -3
 (Macmillandictionary, 2021) المعلومات أو الأفكار

نظرا لومات لقد تعددت المفاهيم حول مصطلح تكنولوجيا المع :مفهوم تكنولوجيا المعلومات -4
 .سنورد هنا أهم هذه التعريفاتو ، بالنسبة للمنظمات والدوللوزنها الاستراتيجي 

التكنولوجيا المستخدمة في تشغيل تكنولوجيا المعلومات هي جميع أنواع : الأولتعريف ال -
  )19، صفحة 2008، الشمري و العبد اللات( وتخزين المعلومات بشكل إلكتروني ونقل

دراسة أو استخدام أجهزة الكمبيوتر والأنظمة تكنولوجيا المعلومات هي  :نيالتعريف الثا - 

  . (Macmillandictionary, 2021) الإلكترونية لتخزين واستخدام المعلومات

 Technologie d’Information et Communication     والاتصال المعلوماتتكنولوجيا  مفهوم - 

جميع الوسائل أو المعدات  تمثل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات :التعريف الأول -
 ,Haymen) التي تضمن المعالجة التلقائية للمعلومات) أو البرامج ياتالأجهزة والبرمج(

2007).  

، انات وتسجيلهاإدارة البي، الحساب:ت إلىيشير مصطلح المعالجة التلقائية للمعلوماحيث 
  .نقل المعلومات واستقبالهاأي  الاتصال وتبادل البيانات

الجزء المادي أو المكونات الإلكترونية، ويتم التحكم فيعني  مصطلح الأجهزة والبرامج أما
 .Windows ل نظام التشغيلمث في هذا الجزء بواسطة مجموعة من البرامج أو الإرشادات
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XP Professional  عبارة عن مجموعة من البرامج التي تضمن إدارة أو التحكم في جزء
  .الأجهزة بالكمبيوتر

هي اختصار تم : N ICTتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الجديدة  :التعريف الثاني -
استخدامه في العقد الأول من القرن الحادي والعشرين لتعيين جميع الأدوات أو التقنيات 

 بالمعلومات المتعلقة
  .(Boumediene, 2017, p. 54) المتصلة بالإنترنت    

مفهوم واسع لا يشمل فقط  يه :ICTالاتصالات +تكنولوجيا المعلومات و :التعريف الثالث -
 ، سواء في مجالات تكنولوجياخدمة في معالجة المعلومات ونقلهاالمعدات والتقنيات المست

، ولكن أيضًا الاستخدامات كية واللاسلكيةالمعلومات والإنترنت والتلفزيون والاتصالات السل
نتحدث أيضًا عن  وبصورة موسعة. هذه الوسائط الجديدة حول استخدام التي يتم تطويرها
 .(Deroin, 2010, p. 11) مجتمع المعلومات

ي كل ما يترتب عن اندماج تكنولوجيا الاتصالات مع تكنولوجيا التخزين ه :التعريف الرابع -

وهي عبارة عن اقتناء واختزان المعلومات وتجهيزها في ) تكنولوجيا المعلومات(والاسترجاع 

مختلف صورها وأوعية حفظها سواء كانت مطبوعة أو مصورة أو مسموعة أو مرئية أو 

تعمال توليفة من المعلومات الالكترونية الحاسبة ممغنطة، أو معالجة بالليزر وبثها باس

  . )470، صفحة 2018علي و صالح، ( ووسائل أجهزة الاتصال عن بعد

مصطلح " اتكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأنه" اليونسكو"عرفت  :التعريف الخامس -
تخزين، والتنظيم، والمعالجة، سترجاع، واليستخدم لوصف الأدوات والطرق للوصول، والا

نتاج، وتقديم المعلومات وتبادلها بواسطة طرق إلكترونية أتوماتيكية، وهذا يشمل الأدوات والإ
شخصية وماسحات  حواسيبالمعدنية والصلبة والمرنة والاتصالات والذي يمثل على شكل 
تلفزيونات وراديو وبرامج مثل ضوئية وكاميرات رقمية وهواتف ومسجلات وفيديوهات رقمية و 

والبيانات والتطبيقات متعددة  أجهزة الفاكسو  CDsو  Modems ومشغل DVD نظام قواعد
  )48، صفحة 2020البرزنجي، ( الوسائط

لقد اختلف الآراء حول المكونات الأساسية  :والاتصال مكونات تكنولوجيا المعلومات - ثانيا
الحاسبات الآلية، ووسائل الاتصال، وشبكات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، بدءًا بل

 )19، صفحة 2008الشمري و العبد اللات، ( المعدات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها من
المعدات  لومات تتشكل من المعدات المادية،من يرى أن تكنولوجيا المعصولا إلى و 
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، وبشكل )279، صفحة 2008العاني و جواد، ( خزن البيانات والشبكاتالبرمجية، 
الشمري ( إجمالي يمكن حصر العناصر التي تشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في

  :)21-20ات ، الصفح2008و العبد اللات، 

يتشكلون عادة من الاختصاصيين الفنيين الذين تقع عليهم مسؤولية : Humanالأفراد  -1
تشغيل النظام وتطويره كذلك المستخدمين النهائيين وهم الذين يستخدمون النظام لإنتاج 

 .معلومات معينة بالإضافة الى فئة الزبائن الذين يستفيدون من مخرجات هذا النظام
ة التي تستقبل البيانات وتحولها وهي جميع الآلات والوسائط المادي: Hardwareالأجهزة  -2

، الأقراص الممغنطة ،الوسائط ،لى معلومات بعد معالجتها وتشمل هذه الأجهزة الحواسيبإ
 الماسحات

 .الضوئية وملحقات الحواسب 
 : ونقصد بها: Softwareالبرمجيات  -3
 .لمكونات المادية للحاسب وتسيطر عليهاوهي التي تعنى بتوجيه ا: برامج نظم التشغيل - 
 تستخدم من قبل الأفراد لتوجيه الحاسوب نحو تحقيق مخرجاتوهي برامج : قبرامج التطبي - 

 .معينة
وهي بمثابة المواد الأولية لتكنولوجيات الإعلام والاتصال لذلك يجب : Dataالبيانات  -4

 .البحث عنها واستثمارها بشكل جيد
الانترانت ترنت، الان تي تشمل مختلف أنواع الشبكات مثللوهي ا: Networkالشبكات  -5

 .والاكسترانت
  The Word Wide Webوالشبكة العنكبوتية العالمية  Internetالفرق بين الانترنت  -ثالثا

 :لها منها تعريفاتهناك عدة : الانترنت -1

عبارة وهي  International Networksهي اختصار للشبكات العالمية  Internetالانترنت  - 
عبر الأقمار الصناعية أو  عن ملايين من أجهزة الكمبيوتر المتصلة مع بعضها البعض

خطوط الهاتف أو الكابلات، حيث تضم الانترنت العديد من الأقسام والخدمات التي يستفيد 
 )22ة ، صفح2008الطيطي، ( "كله منها الملايين من الأشخاص حول العالم

هي مجموعة هائلة من أجهزة الحاسوب المتصلة فيما بينها، حيث يتمكن مستخدموها من " -
موعة ، ومن الخطأ الاعتقاد بأن الانترنت مجرد مجالمشاركة في تبادل المعلومات والبيانات

سلاك، فالانترنت في حقيقته وتركيبته يحتوي على كم هائل من المعلومات والحواسيب والأ
 سلاك والمعلومات والمستخدمينيعمل مثل المعدات والحواسيب والأ مج التي تجعلهمن البرا
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 )37، صفحة 2010العلاق، التسويق الالكتروني، ( "أيضا 

من أهم الخدمات التي تقدمها ، و Serveurتعتمد الانترنت بشكل أساسي على مبدأ الخادم و  •
 File Transfer، برتوكول نقل الملفات wwwبريد الالكتروني، نظام الويب ال: نجد الانترنت

Protocol FTP المحادثة، نظام Chat ، مجموعات الأخبارNews Group 
هي أحد خدمات ": The Word Wide Web )الويب(الشبكة العنكبوتية العالمية  -2

التي  Hyper Textالانترنت والتي تعتمد على عرض المعلومات في شكل نصوص فائقة 
تعد أحد أساليب عرض المستندات على أجهزة الكمبيوتر والتي يتضمن إشارات مرجعية أو 

، وتمتلك الويب القدرة إلى أجزاء أخرى من هذا المستند أو إلى مستندات أخرى linksروابط 
والتي تضم تكنولوجيات للعرض مثل الرسوم  Multimédiaعلى استخدام الوسائط المختلفة 

، صفحة 2009أحمد، ( "حركة والصور والصوت والفيديو بالإضافة إلى النصوصالمت
128(.  

ما هي إلا جزء من الانترنت وهي تشكل  Webأن الويب "كما أنها تعرف على أساس 
تي الانترنت من تصفح المواقع ال من الانترنت حيث تمكن الويب مستخدمي %80أكثر من 

صوات بطريقة سهلة عبر الانترنت ومن أي نظام تشغيل تحتوي على نصوص والفيديو والأ
 وعبر مختلف أنواع الحاسبات الالكترونية مثل نوع Windows ام التشغيلللحاسوب مثل نظ

IBM أو APPLE " ) ،26، صفحة 2008الطيطي(.  
العلاق، التسويق الالكتروني، ( دورها وجب توفر عنصرين أساسيينولكي تقوم شبكة الويب ب

  : هما )36، صفحة 2010
وهي عبارة عن حواسيب وبرمجيات مهمتها تخزين  : Serveur) مزود الويب( الخادم  -

هذه المعلومات البيانات ثم إعادة توزيعها بشكل سريع وكفء للحواسيب الأخرى التي تطلب 
 .عبر كل أنحاء العالم

وهو عبارة عن برمجية محملة ومثبتة على جهاز الزبون، وهي التي تقوم  :متصفح الويب -
 :ومن أشهر متصفحي الويب نجد ،Serveurبطلب المعلومة أو الخدمة من الخادم  

Mozilla Firefox ،Google Chrome  
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  )...الأهميةالمفهوم، الخصائص، ( الالكتروني التسويق  :الثانيةحاضرة لما

، وأهم المفاهيم لمصطلح التسويق الالكترونيسنتناول في هذه المحاضرة مجموعة من 
   .خصائصه والأسباب الداعمة للاهتمام به

تبعا لتعدد  لمصطلح التسويق الالكتروني، تعددت التعريفات: مفهوم التسويق الالكتروني  -1
 :إيراد أهمهاهنا وسنحاول  نظر من خلالها إلى هذا المصطلحالتحليلية التي يُ  النظرة

، حيث عرف التسويق Len Keelerوهو التعريف الذي وضعه لان كيلر : التعريف الأول -
سب والوسائل التفاعلية استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحا"الالكتروني بأنه 

 . )132، صفحة 2009أحمد، ( "الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية 

وما يلاحظ هنا على هذا التعريف أنه ركز على الحواسيب الالكترونية والوسائط الرقمية 
علية بين المنتج أو مقدم الخدمة كأجهزة ومعدات يقوم عليها التسويق الالكتروني ثم مبدأ التفا

 من جهة والزبون من جهة أخرى  
ن التسويق الالكتروني لا يختلف عن المفاهيم الأخرى للتسويق إلا فيما إ" :الثانيالتعريف  -

كوسيلة يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء، حيث يعتمد التسويق الالكتروني على شبكة الانترنت 
في  ، فالتسويق الالكتروني يعتمد بشكل أساسي على الانترنتةاتصال سريعة وسهلة وأقل تكلف

ممارسة كافة الأنشطة التسويقية كالإعلان، البيع، التوزيع، بحوث التسويق، تصميم المنتجات 
 .)85، صفحة 2017نوري، ( "وغيرها

ال بين المنتج والمستهلك ما يلاحظ على هذا التعريف أنه ركز على وسيلة الاتص
 ،قلة تكلفةوالمستخدمة في التسويق الالكتروني وهي شبكة الانترنت وما تتميز به من سهولة و 

المستخدمة في غفل بقية الوسائط إلا أنه أمع الزبائن،بدلا من الاتصال المادي المباشر 
  .الاتصال والتي لا تستعين بشبكة الانترنت في عملها

ا ن التسويق الالكتروني هو استخدام الانترنت والتقنيات الرقمية المرتبطة بهإ: التعريف الثالث -
 )81، صفحة 2017أبو النجا، ( "لتحقيق الأهداف التسويقية وتدعيم المفهوم التسويقي الحديث 

غبات المستهلكين معرفة حاجات ور يعتمد عل_إنطلاقا من المفهوم الحديث للتسويق والذي 
كوسائط  قميةوالتقنيات الر  ركز على الانترنت، نجد أن هذا التعريف ثم العمل على إشباعها

  .وهو التوجه نحو الزبون الحديث للتسويق فهومتعمل على تحقيق أهداف الم
تقنيات و الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية  التسويق الالكتروني هو" :التعريف الرابع -

تنظيمية والمتمثلة في وظائف التسويق وعمليات والاتصالات لتفعيل إنتاجية  المعلومات
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، )الزبائن( الخدمات إلى العملاءو لتحديد حاجات الأسواق وتقديم السلع عمليات ونشاطات و 
 )32حة ، صف2020الزعبي و النصر، ( "تحقيقا لرضاهم وأصحاب المصلحة في الشركة وذلك

بقاعدة بدءا ينظر للتسويق الالكتروني يعتبر الأشمل من خلال أنه وهذا التعريف 
، كل الاستعمال وهي التقنيات الرقمية وكل ما يدخل في دائرة وسائل الاتصال ونقل المعلومات

الرفع من فعالية على  دراسة الأسواق المعبرة عن حاجات ورغبات الزبائن ثم العملهذا لأجل 
 وهذا باستخدام التقنيات الرقمية لمستهدفةالأسواق ا جات الزبائن من خلالويق لسد حاالتس

  .للمعلومات والاتصالات
التسويق الرقمي هو مصطلح واسع يشير إلى التقنيات الترويجية المختلفة : التعريف الخامس -

دمات المستخدمة للوصول إلى العملاء بالتقنيات الرقمية، ويشمل مجموعة واسعة من الخ
والمنتجات وأساليب تسويق العلامات التجارية التي تستخدم الإنترنت بشكل أساسي بالإضافة 

 ,Aytaç, Silahtaroğlu, & Doğuç) إلى الهاتف المحمول والتلفزيون التقليدي والراديو

2020, p. 364). 

ة من الخصائص والميزات التي يتميز بها هناك مجموع: خصائص التسويق الالكتروني -2
 :)66، صفحة 2020الزعبي و النصر، ( التسويق الالكتروني يمكن إيجازها فيما يلي

 حرية المؤسسات والأفراد في عرض الكميات المرغوبة من المعلومات دون قيود تذكر؛ -
نترنت العلاقة بين حجم المؤسسات وحجم التواجد في ألغى التسويق الالكتروني من خلال الا -

الأسواق الدولية، حيث أصبح لا معنى للبنية التحتية للمؤسسات في قوة التنافس على 
 ؛الزبائن

 يات والتوجهات الدينية والثقافية؛عزز التسويق الالكتروني من تأثير الإيديولوج -
ن الأمن الكامل للمعاملات المالية، لا يزال التسويق الالكتروني يعاني من إشكالية ضما -

خصوصا مع ضرورة تدوين أرقام بطاقات الائتمان المصرفية قبل القيام بأي عملية مالية أو 
 مصرفية؛

  اتصلوا بها؛عدم معرفة الشركة صاحبة الموقع قارئي رسائلها الالكترونية إلا إذا  -
لالكترونية، لزيادة جذب عتماد على عنصري الإثارة والانتباه، في تصميم المواقع االا -

  الانتباه، ومن ثم رفع مستويات الاستخدام؛
حيث يمكن للزبائن  لكترونيهي أهم ميزة للتسويق الا Mass Serviceالخدمة الواسعة  -

كما يمكن  ؛التعامل مع الموقع الالكتروني للمؤسسات في أي وقت ومكان يشاؤون
 حين رغما عنهم؛ية إلى جميع المتصفإرسال رسائل إلكترونللمؤسسات 



 التسويق الالكتروني                                                                   المحور الثاني

10 

 يرغب في إعادة زيارة تلك المواقع؛سهولة تحديث المواقع الالكترونية للمؤسسات مما  -
من أهم ما تستفيد منه المؤسسات عبر التسويق  Feed Back )المرتدة(التغذية الراجعة  -

الرد بالانزعاج من ك معرفة ردود أفعال زبائنها ومحتوى شكاويهمسرعة من خلال  الالكتروني
رار إرسال رسالة معينة أو إبداء الرغبة في شراء منتج معين أو الاستفادة من خدمة معينة تك

 وهو ما يقوي العلاقات بين المؤسسات والزبائن خاصة؛
ضحية التسويق  -فة جدا، نظرا لسهولة عرض أي زبون تكلفة التسويق غير الصادق مكل -

على المواقع المحتالة ة ومعلومات تخص الشركة أو المؤسسلتجربته  -الصادق غير
 .الالكترونية
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  وتحديات تطبيق التسويق الالكتروني فرص: حاضرة الثالثةالم

فإن التسويق الالكتروني يمتلك عدة  بالنظر إلى البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسات
هذه  ، وهو ما سنتطرق إليه فيوصعوبات تحدياتمقومات للنجاح كما تعترضه عدة 

  .المحاضرة
لأجل  هناك عدة فرص متاحة أمام التسويق الالكتروني :التسويق الالكتروني نجاح فرص -1

من جهة وتحقيق رغبات وتطلعات الزبائن من جهة تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسات 
 :)95-93 صفحات، ال2017نوري، ( فيأهم هذه الفرص يمكن أن نوجز أخرى، 

وهو ما يتيح للمؤسسات والشركات توسيع حصتها  :إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية -
 .والوصول إلى كل الزبائن بمختلف جنسياتهم دون اعتبار للحدود الجغرافية، السوقية

يق الالكتروني أنه يتيح من مزايا التسو : تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات الزبائن -
 معرفة حاجات الزبائن ومن ثم تكييف منتجاتهم وخدماتهم بما يتوافق معسات للمؤس

 .خصوصيات كل زبون

 Sensing السوقتعتبر تقنية استشعار  :الحصول على معلومات مرتدة لتطوير المنتجات -

The Market حيث من أهم أداة للاستجابة السريعة لتغيرات حاجات الزبائن وتطلعاتهم ،
 .هاخدماتها و تطوير منتجاتفي وضع مرن اتجاه سسات المؤ  خلالها تكون

إن التقنيات السريعة التي يوفرها التسويق  :التكاليف واستخدام التسعير المرنتخفيض  -
للزبائن بالاطلاع على  انتسمحامج الالكترونية الداعمة لها، ومختلف البر الالكتروني 

، وخفض أفضلهااختيار  بالتاليفي الاستفادة منها و  ونمختلف أسعار الخدمات التي يرغب
 .تكاليف الاستفادة والشراء

، إن عملية التبادل المباشر دون الحاجة للوسطاء :استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع -
 اتللخدم ةالحقيقي سعارهي من أهم رغبات الزبائن لأجل تقليل التكاليف والتحكم في الأ

 وبالمقابل ظهر Dis intermédiation" عدم التوسط"مصطلح  ظهرك ات، لذلوالمنتج
التي تعمل على تزويد الزبائن وهو الذي يخص المنظمات  Cybermediaries مصطلح

 .في إطار تسهيل العملية التبادلية بين مورد الخدمة وطالبها الالكترونية بالخدمات

ين بين تبعا لارتفاع نسب الزبائن الالكتروني :ستخدام أساليب ترويج تفاعلية مع الزبائنا -
علان الالكتروني كوسيلة فعالة عموم الزبائن، فإن المؤسسات والشركات توجهت نحو الإ

 البيئات الجماهيرية القادرة على استيعابستهداف للترويج لخدماتها ومنتجاتها واوناجعة 
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 .الترويجية هارسائل 

تي تعتمدها هي القاعدة ال" الزبون هو الملك" :دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن -
لأجل  هممن خلال التفاعل السريع والفعال مع احتياجات، هازبائنفي تعاملها مع مؤسسات ال

 Customerإدارة العلاقة مع الزبائن ب ما يعرف في إطار ومستديمة معهمبناء علاقات قوية 

Relation Management 
 من لكتروني بما يحويهيتيح التسويق الا :قوموقع استراتيجي في السوتحقيق ميزة تنافسية  -

التنافس على أعلى المستويات والقدرة وتطبيقات متطورة للمؤسسات والشركات  برمجيات
  .مقارنة بالمنافسينإلكترونية تنافسية ميزات  امتلاك على

هناك العديد من  :التسويق الالكتروني في المؤسسات الاقتصاديةوصعوبات أمام  تتحديا -2
هذه  ، وتتنوعبيق الجيد للتسويق الالكتروني في المؤسساتالعوائق التي تحول دون التط
وبعضها الآخر  بالزبون وبعضها مرتبطالمؤسسات بالدول و العوائق بين ما هو متعلق 

، 2017أبو النجا، ( ويمكن حصرها في المنظمة لهذه الأنشطة، مرتبط بالتشريعات القانونية
 :)201- 200 الصفحات

يعتبر هذا العامل حاسما في نسبة  :عدم توفر البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات -
زبائن المتواجدون في الدول المتقدمة مقارنة بنظرائهم من التسويق الالكتروني بين ال استخدام

لقصور ، من خلال االانترنتبتوفر ، ويتجلى تأثير هذا العامل حتى الزبائن بالدول المتخلفة
 Télécommunicationsفي نظم الاتصالات عن بعد 

نقص ويعود هذا العائق إلى  :مستوى الأمية الخاص باستخدام الكمبيوتر والأجهزة الذكية -
 هو ما انجر عنه، و استخدام أجهزة الكمبيوتر وبقية الأجهزة الذكية الأخرىكيفية ب التعليم
 .السهولة في تقبل كل ما هو تكنولوجي وجديدعدم 

ن من وجودها وهو ما يعبر عنه بدرجة الخطر التي يخشى الزبائ :عدم توفر عنصر الأمان -
هذا  من خلال اعتراض رسائلهم أو تغيير محتواها أثناء تعاملهم إلكترونيا مع المؤسسات،

، مما جعل المؤسسات تقوم نترنتبالاعلى الرغم من عنصر الانفتاح الذي يكفله التعامل 
، ختراقوذلك لحماية البيانات الخاصة بهم من الا Fire Walls يقببناء جدران الحر 

التكنولوجية وبطاقات الدفع  طوخصوصا عند إجراء عمليات الدفع باستخدام الوسائ
 .الالكترونية

وهذا العنصر يختلف باختلاف الدول وتشريعاتها : العوامل الخاصة بالتشريعات القانونية -
، فهناك من الدول نت وبقية الوسائط التكنولوجية الأخرىالمنظمة للتعامل عبر شبكة الانتر 
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ضرائب فرض وتمنح له تراخيص للنشاط في مقابل من تعترف بهذا النوع من التعاملات 
أي لا تعترف به وبالتالي فهي غير مسؤولة تماما عن من من الدول  عليه وهناك ورسوم

تحديات الأخرى يمكن إيجازها في وهناك مجموعة من ال، مستواهعقود أو اتفاقيات تعقد على 
  : النقاط التالية

، فما هو مسموح به في الدول الغربية يمكن أنه غير مسموح به الفروقات الثقافية بين الزبائن -
 الدول العربية في

 ؛من المعلومات عنهم حجم، ومحاولة الحصول على أكبر صعوبات الاتصال الجيد بالزبائن -
 مناسب لأكبر عدد ممكن من الزبائن؛ضبط المزيج الخدمي والسلعي ال -
 بما يحتويه من تفاعل حقيقي معتعارض الميولات الاجتماعية التي تفرض التسوق التقليدي  -

 .الالكتروني الذي يفتقد لمثل هذا التفاعل التسوق
 .، التي تكتب بها الصفحات والمواقع الالكترونيةتحدي اللغات الأجنبية -
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  مفاهيم أساسية مرتبطة بالتسويق الالكتروني :ابعةالمحاضرة الر 

  -التجارة الالكترونية  -

عدة مفاهيم لمصطلحات مرتبطة ارتباطا وثيقا بالتسويق  المحاضرةسنتناول في هذا 
التسويق  وأخيرا الحكومة الالكترونية، ،الالكتروني وهي التجارة الالكترونية، الأعمال الالكترونية

 .بمصفوفة التسويق الالكتروني المحاضرةلنختم هذا الفيروسي، 
 :التجارة الالكترونية: أولا

 إن مصطلح التجارة الالكترونية يتكون من مقطعين هما :مفهوم التجارة الالكترونية  -1
 :)29، صفحة 2008خليل، (

روف لدينا ويتم من وهي تعبير عن أي نشاط تجاري واقتصادي مع :Commerceالتجارة  -
 .خلاله تداول السلع والخدمات وفقا لقواعد ونظم متبعة ومتفق عليها

باستخدام تكنولوجيا ) التجاري(وهي أداء النشاط الاقتصادي : Electroniqueالالكترونية  -
 .الاتصالات الحديثة مثل شبكة الانترنت والشبكات والأساليب الالكترونية

  :للتجارة الالكترونية نذكر أهمها اتتعريفأخذ عدة وعليه يمكن 
 (OCDE)وهو التعريف الذي وضعته منظمة التعاون والتطور الاقتصادي  :التعريف الأول

على أنها بيع أو شراء السلع أو الخدمات من طرف مؤسسة، فرد، إدارة، "التجارة الالكترونية 
  .)16، صفحة 2008قيو، ( "وأية وحدة عامة أو خاصة بواسطة شبكة إلكترونية

يعني كل معاملة تجارية بين البائع والمشتري مصطلح التجارة الالكترونية  :التعريف الثاني
عن ( ساهمت فيها شبكة الانترنت بصفة إجمالية أو بصفة جزئية، كالتزود بمعلومات 

لعة معينة لاقتنائها لاحقا تخص خدمة أو س) طريق شبكة الانترنت أو شبكات تجارية أخرى
بختي، ( "وسواء تم التسديد إلكترونيا، بصك ورقي، نقدا عند التسليم أو بطريقة أخرى

  )42، صفحة 2008

أنواع من التجارة الالكترونية ) 06(يمكن إحصاء ستة : التجارة الالكترونية )أشكال(أنواع   -2
 :)20- 13، الصفحات 2017نوري، ( هي

  Business to Business (B to B)تجارة الأعمال مع الأعمال -1- 2 

 المصرفية، تعني خصوصا التحويلات المالية بين كبرى المؤسسات الماليةالتي وهي تلك 
وات تكنولوجيات ومؤسسات الأعمال، وذلك باستخدام مختلف شبكات الاتصالات ووسائل وأد

حيث يتم عبر هذه المعلومات، حيث تصبح هناك منظمات أعمال بائعة وأخرى مشترية، 
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التكنولوجيات  تقديم طلبات الشراء للموردين والعارضين وتسليم الفواتير وإتمام عمليات الدفع، 
المتخصص في عمليات البيع والشراء  www.e-steel.comومثال ذلك الموقع الالكتروني 

  . صناعة الصلب ما بين المؤسساتلمنتجات 
  Business to Consumer (B to C)تجارة الأعمال مع المستهلكين -2-2  

لأفراد امن جهة أخرى يقف بائعين للسلع والخدمات و وهنا تقف منظمات الأعمال ك
بزيارة موقع منظمة الأعمال البائعة الأفراد  يقوم، وهنا عادة ما المشتريفي موقف  )المستهلكين(

على شبكة الانترنت وتصفحه والقيام بعملية التسوق والشراء والدفع يكون حسب طرق السداد 
رغم أن  )إلخ...، تحويل مصرفي، الدفع عند الاستلام بالبيتائتمانبطاقات ( الموضحة بالموقع 

بط الشركات والبنوك والزبائن من خلال ر  هناك توجه نحو الاعتماد على التسديد الالكتروني
 موقعوكذا  Shopping Malls On Lineالمراكز التجارية عبر الخط  ، ومثال ذلكشبكة واحدةب

الذي يقوم بعرض منتجاته على الزبائن وخاصة الكتب،  www.amazon.com شركة آمازون
الذي يتخصص في عرض وبيع الأجهزة  www.walmart.comوكذا الموقع الالكتروني 

  إلخ ...الالكترونية، الهدايا والملابس الرياضية
   Business to Gouvernement (B to G)الحكومةتجارة الأعمال مع  -3- 2 

عمال للحكومة بيع السلع والخدمات من قبل فئة منظمات الأوالهدف من هذا النوع هو 
جميع التحويلات مثل دفع الضرائب  إجراءزيادة الاعتماد على الوسائل الالكترونية في وكذا 

واشتراكات الضمان الاجتماعي والتصريح بالعمال، ومختلف التعاملات بين منظمات الأعمال 
  E-Gouvernementوالدوائر الحكومية، وهذا في إطار ما يعرف بالحكومة الالكترونية 

  Consumer to Consumer(C to C) مع المستهلكين المستهلكينتجارة  -4- 2 

وهي أبسط أنواع التجارة الالكترونية من خلال التعامل بين المستهلكين بطريقة مباشرة، 
، ونظرا لأن غالبية المستهلكين لا يملكون مواقع أو تبادل الملفات والبرمجيات مثل بيع السيارات

ه يتم الاستعانة بطرف ثالث وهو المؤسسات التي لها مواقع على شبكة على شبكة الانترنت فإن
ومع التطور الذي شهده استخدام التكنولوجيا لدى  www.ebay.comالانترنت، مثل موقع 

-On المتاجر الكبرى عبر الخط أو Stores المحلاتالزبائن وتطور ثقافتهم، ظهر ما يعرف بــــ

Line Malls  

  Gouvernement to Consumer (G toC) المستهلكينمع الحكومة تجارة  -2-5  

المعروضة من ويقصد بها جميع التعاملات من عمليات البيع والشراء للسلع والخدمات 
كطلب ومثال ذلك خدمات وزارة الداخلية ) مشترين(مواطني الدولة على ) بائع(طرف الحكومة 
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أو خدمات  ، طلب شهادة الكفاءة لرخصة السياقة، جواز السفر البيومتريمدنيةوثائق الحالة ال
تصحيح أخطاء الحالة المدنية، شهادة السوابق العدلية أو  زارة العدل كطلب شهادة الجنسية،و 

 كل هذا يدخل في إطار الحكومة الالكترونية التي تحاول الدول جاهدة لتطبيقها مع مواطنيها
 Gouvernement to Gouvernement (G to G)  الحكومةمع  مةالحكو تجارة  -6- 2 

والبيانات، بهدف وتتمثل في التنسيق بين مختلف الأجهزة الحكومية، من خلال تبادل المعلومات 
  .تطوير الأداء الحكومي وسرعة تلبية رغبات وطلبات المواطنين

 أمن التجارة الالكترونية -3

الية التي تكون محل تبادل بين مورد الخدمة إن أمن وسرية المعلومات والبيانات الم
وطالبها حال إبرام العقد، هي من القضايا الأساسية والمهمة التي يجب مراعاتها ) السلعة(

أرقام بطاقاتهم الأمر بأرقام حسابات الموردين أو الزبائن، أو وإنجاحها، خصوصا إذا ما تعلق 
ة وكبرى الشركات التجارية إلى العمل على المصرفية، لذلك تلجأ المؤسسات المالية والمصرفي

، الصفحات 2008بختي، ( التجارية وفق ثلاثة محاور رئيسيةضمان أمن وسرية تعاملاتها 
  :هي )75-82

وهي التي تخص تشفير المعلومات المصرفية : Sécurité Software الأمن البرمجي - 3-1
يتم و في حال اعتراضها من جهة معينة،  بحيث لا يمكن قراءة المعلوماتلمختلف التعاملات، 

الاستعانة ببرنامج خاص يقوم بهذه المهمة، مستخدما عدة بدائل إلكترونية كشهادات التعريف 
، وتقوم هذه الشهادات بالتعريف الرقمية، التي تقوم مقام بطاقة الهوية أو السجل التجاري

، ير وفك التشفير عن الرسائل الالكترونيةتعامل فيما بينها ثم تشفوالتحقق من الأطراف التي ت
وخصوصا أوامر الشراء، البيع والدفع وبالتالي ضمان أمن التعاملات التجارية، كما أنها تساعد 

، ومن أهم المؤسسات العالمية التي في ضمان أرشفة وحفظ الوثائق ومجريات العمليات المالية
ثلاثة أنواع من التي تمنح  Global signجد مؤسسة غلوبال ساين تمنح مثل هذه الشهادات ن

شهادات التعريف الرقمية تعريف الرقمية على مستوى الأفراد، شهادات ال: الشهادات الرقمية هي
نية الويب الخاص بالموقع الالكتروني للتجارة الالكترو ) (serveur خادمعلى مستوى مزودات 

لشهادة تشتمل ا، وعادة ما التي تستخدم لتوقيع الرسائل الالكترونيةالرقمية  التوقيعشهادات وأخيرا
 :هي )547، صفحة 2008شنايدر، ( الرقمية ستة عناصر أساسية

 إلخ؛...معلومات تعريف مالك الشهادة، مثل الاسم، التنظيم، العنوان �
 المفتاح العام لمالك الشهادة؛ �
 حية الشهادة؛تواريخ صلا �
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 اسم من أصدر الشهادة؛ �
 التوقيع الرقمي للجهة التي أصدرت الشهادة �
 Smartعادة ما يتم استعمال البطاقات الذكية  :Sécurité Hardware الأمن العتادي - 3-2

Card  الخاصة بالزبائن من خلال إدخالها في قارئ خاص يسمى نهائي الدفع
إدخال الرقم السري والمبلغ المراد خصمه من ثم  Electronic Payment Terminalالالكتروني

إلى حساب من حساب الزبون  الحساب لتسديد ثمن المشتريات ليتم التحويل الآلي للأموال،
وهناك مجموعة من الأنظمة والبرمجيات المستخدمة لضمان تحويل ، المؤسسة الموردة للخدمة

 :)77، صفحة 2008تي، بخ( آمن للأموال منها

وهو تحويل المعلومات إلى شفرات غير مفهومة، أو تحويل النصوص العادية إلى : التشفير -
طول المفتاح ، تتميز بصعبة ومعقدة نصوص مشفرة، باستخدام صيغ رياضية وخوارزميات

 .رقميا
ة إلا أنه لا رغم فعالية التشفير في حماية الرسالة من القراء :البصمة الالكترونية للرسالة -

وعليه تم اللجوء إلى صيغة جديدة وهي البصمة الالكترونية للرسالة يتم  تخريبها يمنع
 .تدعى بدوال التمويهخوارزميات معينة  اشتقاقها باستخدام

وهو عبارة عن برنامج خاص  :Sécure Sockets Layer SSL بروتوكول الطبقات الأمنية -
بربط حاسوب  وذلك، الانترنتن الأجهزة عبر شبكة بنقل البيانات والمعلومات المشفرة بي

الخاص بالموقع المراد الشراء منه، وسمي هذا البرنامج بالطبقة ) serveur(الزبون بالخادم 
 Http// Hyper.وبروتوكول  TCP/IPالآمنة، لأنه يعمل كوسيط بين برتوكول التحكم بالنقل 

Text Transfer Protocol 

لأجل  :Sécure Electronic Transactions SET ة الآمنةبروتوكول الحركات المالي -
نترنت يتم استخدام لمالية عبر الشبكات المفتوحة كالاالحفاظ على أمن وسرية التعاملات ا

برمجيات المحفظة الالكترونية التي تحوي مجموعة من البيانات كرقم الشهادة الرقمية للزبون 
عند المعاملات المالية دون كشف الأرقام  للتاجر مما يتيح لهما التحقق من هويتهماو 

الزبون، لأنه وجب الترخيص من الشركة المصدرة لبطاقة الزبون الخاصة ببطاقة ائتمان 
 .على العملية قبل إجرائها

ويختص هذا  :Electronic Funds Transfér EFT نظام التحويلات المالية الالكترونية -
ن من حساب إلى حساب، سواء كان التحويل النظام في ضمان التحويل الالكتروني الآم

  .  عبر أجهزة الكمبيوتر أو الهواتف الذكية، مما يضفي عليه صفة السهولة والموثوقية
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وهذا النظام خاص : Electronic Data Interchange EDI نظام تبادل البيانات إلكترونيا -
طلبات الشراء، قائمة (يا فقط بالشركات التجارية ويساعدهم في كيفية تنفيذ الصفقات إلكترون

  ) إلخ.... الأسعار، جدولة الشحن والاستقبال، دفع الفواتير

إن هدف الحفاظ على الزبائن هو من بين أهم الأهداف التي : حماية معلومات الزبائن - 3-3
تسعى المؤسسات المالية والمصرفية إلى تحقيقه ولن يتأتى لها ذلك إلا بمجموعة من 

 :ت الخاصة بالزبائن يمكن أن نذكر منهاالإجراءات لحماية البيانا

تشفير ، في مهمة تشفير وفك تعيين عدد محدود من الموظفين الموثوق في أمانتهم -
 المعلومات والبيانات ورسائل الزبائن؛

يتكفل هؤلاء الموظفين المعينين بتوزيع المعلومات الضرورية على كل مصلحة، دون السماح  -
 معلومات أخرى لا تخص عملهم مباشرة؛لأي شخص أو مصلحة بالاطلاع على 

تعمل المؤسسات المالية والمصرفية على إنشاء بنك للمعلومات يحوي جميع البيانات  -
 والمعلومات الخاصة بالزبائن، وتتم حمايته بمختلف البرامج كجدران النار وكلمات المرور؛

حيث يسمح لكل تصنيف المعلومات والبيانات الخاصة بالزبائن إلى طبقات معينة، بيتم  -
صنف من الموظفين الوصول على معلومات محددة فقط، تتوافق مع طبيعة عمل تلك 

 المصلحة أو الموظف؛

 . يتم الاحتفاظ بأرقام بطاقات الائتمان البنكية بصيغة مشفرة وفي اجهزة مستقلة عن الانترنت -
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  ونيمفاهيم أساسية مرتبطة بالتسويق الالكتر : رة الخامسةالمحاض

 -  الحكومة الالكترونية والتسويق الفيروسيالأعمال الالكترونية،  -

 الأعمال الالكترونية: ثانيا

هناك جملة من التعريفات المعبرة عن مصطلح الأعمال  :مفهوم الأعمال الالكترونية  -1
 :منهاالالكترونية، يمكننا ذكر 

يع الأنشطة ارسة جمهي جميع الآليات الالكترونية التي تمكن من مم":التعريف الأول -
أبو النجا، ( "والأعمال داخل الشركات أو بين الشركات وعملائها وموزعيها ومورديها

كل من الانترنت، هنا المقصود بالآليات الالكترونية حيث أن ، )34، صفحة 2017
 .الاكسترانت والانترانت

لأعمال الالكترونية إلى عملية أداء الأعمال باستخدام يشير مصطلح ا"  :التعريف الثاني -
هذه التقنيات الحديثة، وتنطوي الأعمال الالكترونية على استخدام التكنولوجيات لتعزيز 
عمليات الشراء والبيع على الخط وتحسين خدمة العميل وصياغة أوثق العلاقات 

 .)19، صفحة 2009أحمد، ( "والارتباطات مع شركاء الأعمال
فقط شراء وبيع  تليسفهي تشير الأعمال الإلكترونية إلى تعريف أوسع، : "التعريف الثالث -

السلع والخدمات ولكن إجراء جميع أنواع الأعمال عبر الإنترنت مثل خدمة العملاء، 
املات الإلكترونية داخل والتعاون مع شركاء الأعمال، وتقديم التعلم الإلكتروني، وإجراء المع

  .(Efraim, Jon, David, Jae, Ting-Peng, & Deborrah C, 2018, p. 7) ".المنظمات
لية من التجارة نخلص إلى أن الأعمال الالكترونية أكثر شمو  هذه التعريفاتمن 

مع الزبائن والموردين عبر كل من منظمة الأعمال لة ربط مباشرة عملي الالكترونية، لأنها
الانترنت، الاكسترانت والانترانت، بهدف إدارة العلاقة مع الزبائن بشكل جيد، وللحفاظ على 
اسم الشركة وصناعة قيمة مميزة لها، وهو ما يعني تخطيها لعمليات البيع والشراء اللتان 

  .تعنى بهما التجارة الالكترونية
هداف التي تسعى إلى تحقيقها هناك مجموعة من الأ :أهداف الأعمال الالكترونية  -2

الطيطي، ( المؤسسات ومنظمات الأعمال والشركات التجارية عبر الأعمال الالكترونية أهمها
  :)34، صفحة 2008

 استهداف أسواق جديدة، كانت مستعصية على الطريقة القديمة في ممارسة الأعمال؛ -
 جديدة؛) منتجات(حداث خدمات است -
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 الذهاب نحو تعزيز ولاء الزبائن؛ -
مكان من التطور التكنولوجي فيما يخص التقنيات والبرمجيات والتطبيقات الاستفادة قدر الإ -

 المتاحة عبر شبكة الانترنت؛
 . تعزيز الموقع التنافسي للمؤسسة؛ والعمل على تحقيق الريادة -
المؤسسة العامة للتدريب التقني ( يةالأعمال الالكترونتشكل وهناك العديد من النماذج التي  

-E التسويق الالكتروني، E-Mailing الالكتروني البريد: مثل )4، صفحة 2001والمهني، 

Marketing ،المصارف الالكترونية E-Banking ،الهندسة الالكترونيةE-Engineering  ،
  .E-Supplyingلكتروني التجهيز الا

  الحكومة الالكترونية: ثالثا

يشير مصطلح الحكومة الالكترونية إلى العديد من المفاهيم  :مفهوم الحكومة الالكترونية  -1
 :ها في التعريفات التاليةأهم يمكن حصر

تشير الحكومة الالكترونية إلى تبادل المعلومات والخدمات فورا عبر " :التعريف الأول -
 )39، صفحة 2007النجار، ( "الانترنت

هي عبارة عن استخدام تقنيات المعلومات بشكل عام والتجارة الالكترونية ":التعريف الثاني -
بشكل خاص لتمكين المواطنين والمؤسسات من الوصول إلى المعلومات والخدمات التي 

 .)149، صفحة 2008الطيطي، ( "سريعةتقدمها المؤسسات الحكومية بطريقة سهلة و 

 (ICT) تتناول الحكومة الإلكترونية تطبيق تقنيات المعلومات والاتصالات":التعريف الثالث -

يمكن أن كما ،العامة في تقديم الخدمات العامة وكفاءة وفعالية المنظمات ؤوليةلتحسين مس
والشركات وتشجيع مشاركة  اب المصلحة بما في ذلك المواطنينتزيد من رضا مختلف أصح

الجمهور في الحكومة من خلال توفير الوصول المريح إلى الخدمات العامة والمعلومات 
  (Alvedi, Hepu, & Vinh, 2019, p. 435) "عبر الإنترنت

 إعطاء أربعة أصناف للحكومة الالكترونية يمكننا :الحكومة الالكترونية تصنيفات  -2
 :هي )151-150، الصفحات 2008الطيطي، (

وتشمل جميع التعاملات  :Gouvernement – to –Citizen G 2C مواطنينحكومة إلى  -
ة عبر كل التي يمكن أن يجريها المواطنين عن بعد على المواقع الالكترونية الحكومي

الأجهزة السلكية أو اللاسلكية أو عبر شبكة الانترنت، مثل طلب وثائق إدارية معينة أو دفع 
 . الضرائب واشتراكات التأمين
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 وتهدف الدولة هنا إلى :Gouvernement – to – Business G 2 B حكومة إلى مؤسسات -

  بعد أتمتة لعنكبوتيةجعل التعامل مع الشركات والمؤسسات التجارية يتم عبر الشبكة ا 
Automatisation  جمع المعاملات 

وتعني جميع  : Gouvernement – to – Gouvernement G 2 Gحكومة إلى حكومة -
النشاطات التجارية الالكترونية لمختلف المؤسسات الحكومية فيما بينها، كالتنسيق لأجل 

لبيع تجهيزات من قطاع ية أو إجراء المناقصات الالكترونتقديم خدمات سريعة للمواطنين، 
  . حكومي لقطاع حكومي آخر

إن العدد الكبير : Gouvernement – to – Employées G 2 E موظفينحكومة إلى  -
السعي نحو تقديم  -لأجل زيادة الفعالية- الدوائر الحكومية حتم على الحكومة  للموظفين في

 .يقات والبرمجياتالخدمات بطريقة إلكترونية سريعة باستخدام العديد من التطب

رغبة : نجد (Hana, 2017) الحكومة الإلكترونية ومن الأسباب الداعية إلى تطبيق
تقليل ، و زيادة مرونة استخدام الخدمة، مع فعالية أكبر، وبتقديم خدمة أسرعالحكومات في 

  . تعزيز الشفافية، وكذا تكاليف المعاملات
 &  Gouscosمنقد خلصت دراسة كل ل :عن خدمات الحكومة الالكترونيةمعايير الرضا   -3

Verdegem’s Tinholt, لى الخدمات الحكومية إلى أن أهم المعايير التي تدفع نحو رضا ع
 :هي (Renata & Anna, 2017) الالكترونية

  ؛)دون بحث معقددمة متاحة بسهولة يجب أن تكون الخ(إمكانية الوصول  -
 ؛سهولة الاستخدام -
 .تقليل العبء الإداري والتي تتماشى معالكفاءة لتلبية الفوائد المتوقعة  -
  .لوقت ومعدل الخطأا معيار -

قييم جودة الخدمات وعلى الرغم من أن هذه المؤشرات تنتمي إلى الطبقات الدنيا من ت
 الحكومة الالكترونيةور موثوقية ، إلا أن هذه العوامل تؤثر بشكل كبير على تصالإلكترونية

  .الرضا والتي لها تأثير مباشر على
وإجمالا يمكن تلخيص الأشكال المختلفة للتسويق : مصفوفة التسويق الالكتروني -4

 : الالكتروني في المصفوفة التالية
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  مصفوفة صور التسويق الالكتروني:  1 رقمالجدول 

  )زبون( مستهلك   شركة  حكومة  *******

  G2G G2B  G2C  حكومة

  B2G  B2B  B2C  شركة

  C2G  C2B  C2C  )زبون( مستهلك 

  )41، صفحة 2020الزعبي و النصر، (: المصدر

 ،الأمر في حقيقة: علاقة التسويق الالكتروني بالأعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية -5

ني على أن الأعمال الالكترونية هي أكبر ما يشمل رواد التسويق الالكترو جميع ن اتفق لإَ 

هل التسويق  ،التسويق الالكتروني والتجارة الالكترونية، إلا أنهم اختلفوا فيمن يحتوي الآخر

 الالكتروني هو الذي يحوي التجارة الالكترونية أم العكس؟

   :طلحات الثلاثةيمكن أن نورد هذين الشكلين كترجمة مختصرة للعلاقة ما بين هذه المص وعليه

  العلاقة بين الأعمال الالكترونية، التسويق الالكتروني والتجارة الالكترونية:1الشكل رقم 

    

  (El-Gohary, 2010, p. 216) :المصدر                              (Dave & PR, 2008, p. 13) :المصدر 

 التسويق الفيروسي: رابعا

على الرغم من غرابة المصطلح الذي يميل في غالبه إلى : مفهوم التسويق الفيروسي  -1
 Rush Roffمن قبل الناقدة الإعلامية  1994الميدان الطبي إلا أنه استخدم لأول مرة سنة 

Douglas في كتابهاMedia Viral ، تاذ إدارة الأعمال بجامعة ثم تم استخدامه من قبل أس
في الموقع الفيروسي سوف نجده واكبر مثال على التسويق  Jeffrey Raybot هارفارد

 Hotmail.Com الالكتروني

اFGHIل اABCD@و<=>  

E-Busness 

التجارة  الالكترونية   

E-Commerce

التسويق الالكتروني   

E-Merketing

التسويق بالانترنت 

Internet Marketing

 

اFGHIل اABCD@و<=>  

E-Busness 

    

التسويق الالكتروني

E-Merketing

التجارة الالكترونية   

E-Commerce
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عتمد التسويق الفيروسي على الميل الطبيعي للمستهلكين الجدد لمشاركة ي": التعريف الأول -
حقيقية  طريقة جديدة يعتبرث ، حيالمعلومات إذا كانت جديدة ومبتكرة بما فيه الكفاية

البحث عن المعلومات : للتواصل المباشر بناءًا على قيم خاصة بالأجيال الشابة من حيث
 ,Claeyssen) ..."ذات الصلة، التقليد القبلي، الشبكة الاستهلاكية، البحث عن الاعتراف

2008, p. 123) 
، حول علامة تجارية لمنتج ما" عفوية"التحريض على إيجاد دردشة  هو: التعريف الثاني -

ستراتيجية تقوم إلى آخر كما يفعل الفيروس، وهو إ سم العلامة من فمتؤدي إلى تناقل ا
على نقل الرسائل التسويقية إلى الآخرين مما يفسح المجال أمام النمو على تشجيع الأفراد 

عليها وتأثيرها، وهي تشبه الفيروسات في عملها، الأسي للرسائل من حيث عدد المطلعين 
نوري، ( ."لأنها تستفيد من التكاثر السريع حتى توزع الرسالة على الآلاف ثم على الملايين

  )98، صفحة 2017

هناك عدة أهداف تعمل المؤسسات على تحقيقها يمكن : أهداف التسويق الفيروسي -2
  :(Viot, 2011, pp. 269-270) :فيما يليمها أه ذكر

  رفع المبيعات؛ -          والصورة الذهنية لعلامة المؤسسة؛ الشهرة -
 .إدارة العلاقة مع الزبائن -                     إنشاء وتغذية قاعدة البيانات؛ -

 نواع للتسويق الفيروسي يمكن ذكر أهمها فيهناك عدة أ: أنواع التسويق الفيروسي -3
  :)104 ، صفحة2017نوري، (

وهي التي لا يتدخل في نشرها المستهلك، مثل خدمة البريد الالكتروني  :العدوى العرضية -
www.hotmail.com 

ة الزبون إلى وهنا تكون حاج :العدوى بسبب الحاجة لإتمام عملية أو خدمة أخرى -
الفايسبوك عبر الموقع ن بشط التسجيل المسبق فيها كخدمة الاستفادة من خدمة مجانية لك
http://www.facebook.com 

وهم أولئك الذين لديهم القابلية السريعة للترويج لمنتج أو خدمة معينة : محترفو نقل العدوى -
قابل حوافز معينة تكون منشورة ، أو الذين يقومون بذلك م)بدون مقابل(بدون حوافز معينة 

  . على الموقع الالكتروني المعني

لكي تحقق المؤسسات الأهداف المرجوة من تطبيقها  :التسويق الفيروسي عوامل نجاح -4
  : (Viot, 2011, pp. 271-272) الالتزام بعدة عوامل منهاللتسويق الفيروسي وجب عليها 

 ؛)جودة النماذج الفيروسية(عوامل تقنية  -                       جودة المؤسسة؛ -
 .الكثافة الفيروسية لمستخدمي الانترنت -                       عوامل التحفيز؛ - 



 

 

 

  

  : الثالث حورالم

  المصرفيالإلكتروني  التسويق طبيعة
  :  ور من فهم واستيعابيتمكن الطالب بعد دراسة هذا المح :أهداف المحور       

 اهية التسويق الإلكتروني المصرفي؛م -1

  ديات التسويق المصرفي الالكتروني؛مزايا وتح -2
 ؛أهمية التسويق المصرفي الإلكتروني -3

 ؛أدوات التسويق المصرفي الالكتروني -4

 .كترونينموذج أرثر ليتل للتسويق الال -5
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يماهية التسويق المصرفي الالكترون: المحاضرة السادسة  

سنتناول في هذا المحاضرة عديد التعريفات لمصطلح التسويق المصرفي الالكتروني وما 
  .من مزايا وأهمية   يرتبط به 

يمكننا هنا أن نورد عدة تعريفات للتسويق : ماهية التسويق الإلكتروني المصرفي  -1
  .  المصرفي الالكتروني، تختلف باختلاف نظرة كل باحث لهذا المصطلح

 ستخدام والتطوير الفعالالاية لعم" :وهكتروني لالتسويق المصرفي الا :ولالتعريف الأ  -
معارف، ( لموارد التسويقية الرقميةل) ريةهمقدرة جو ( ةؤ والكف )وفق رؤية رقمية واضحة(

نترنيت من أجل تحقيق لاى الدوات المتاحة علأوا)  اهقات وغير لاخبرات، قواعد البيانات، ع
    )278، صفحة 2013البارودي، ( "كترونيةلال الاعملأميزة تنافسية في سوق ا

هو الوسيلة التي يتم فيها تسويق الخدمات الالكترونية باستخدام المعدات : "التعريف الثاني -
أجهزة الحاسوب وشبكة الانترنت، فضلا عن مواقع انترنت يمكن التسويق عن (التكنولوجية 

بيع الخدمات المصرفية الالكترونية (ن أجل تدعيم أهداف المصرف التسويقية م) طريقها
، صفحة 2019الجنابي و الطائي، ( )"وتحقيق الأرباح المطلوبة بأقل التكاليف الممكنة

202(  
التسويقية حديثة التسويق المصرفي الالكتروني هو أحد مجالات المعرفة " :التعريف الثالث -

العهد، كما أن محاولات الكتابة فيها رائدة، وقد نما هذا المجال المعرفي بصورة متسارعة 
أسهم فيها التطور الهائل في تكنولوجيا المعلومات ونظم الاتصال الالكتروني المرتبطة بها، 

تها حتى عادت شبكات الانترنت قنوات فعالة للمصارف التجارية تعرض من خلالها خدما
 "المختلفة على نطاق عالمي بأساليب بيع وترويج متقدمة لم تعهدها الأسواق من قبل

     )20، صفحة 2015معلا، (
 : مزايا وتحديات التسويق المصرفي الالكتروني -2

وني يمكن هناك عدة مزايا للتسويق المصرفي الالكتر  مزايا التسويق المصرفي الالكتروني - 2-1
 )351- 349، الصفحات 2013العجارمة، ( :إيجازها فيما يلي

 فإنانطلاقا من ميزة اللاملموسية، وحساسية الخدمة المصرفية ومخاطرها، : Costالتكلفة  •
لذلك جاء عملية تقديم وإقناع الزبون بجودة خدمة مصرفية ما بطرق تقليدية يعتبر مكلفا، 

التسويق الالكتروني الذي ساهم في حل إشكاليتي الزمان والمكان، حيث أصبح بالإمكان 
الولوج إلى عدة مواقع إلكترونية لمؤسسات مصرفية والتعرف على أفضل الخدمات، وأهم 
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شروط استغلالها ومن ثم اختيار البدائل المناسبة، واستخدام بريده الالكتروني للاستفادة منها 
  .بذل الجهد والوقتلالحاجة دون 

إن التواصل المباشر بين المنتج والمستهلك، وما : Direct Marketing التسويق المباشر •
يتضمنه من توضيح الخدمات والمنتجات المصرفية وكيفية الاستفادة منها وحتى طرق الدفع 

بيقات وفرها التسويق الالكتروني عبر صفحات الانترنت أو تطميزات  والاستلام، كلها
 .  الهواتف الذكية

 The Use Specialized Tools To Attractاستخدام وسائل متخصصة لاجتذاب العملاء  •

Customers:  لقد أصبحت المؤسسات المصرفية تولي أهمية بالغة لعملية جذب انتباه
سلية، زبائنها من خلال استخدام النماذج ثلاثية الأبعاد، وكذا البرامج الموسيقية والألعاب والت

كل هذا حتى تزيد من عدد زبائنها، الذين يقصدون الموقع أحيانا للاستفادة من الخدمات 
  . وأحيانا للتمتع ببقية البرامج والعروض المقدمة

 : Lack Of Compétition & The Impact Of The Siteنعدام المنافسة وتأثير المواقع ا •

أثير الموقع الجغرافي للمصارف، وهذا لقوة وهنا يمكننا تعديل العنوان إلى انعدام منافسة ت
المواقع الالكترونية التي ألغت الجانب الجغرافي، حيث سمح التسويق الالكتروني لجميع 
المصارف كما الزبائن من التفاعل دون الحاجة للتنقل لموقع المؤسسات المصرفية إلا في 

 .حالات نادرة
لكتروني مشكلة الوقت تماما، حيث لقد ألغى التسويق الا: Time Factorعامل الوقت  •

أصبح لا معنى لتوقيت دوام المصرف، فبالتقنيات الحديثة للتسويق الالكتروني المصرفي 
 . أصبح بإمكان الزبون إجراء معاملاته المالية في أي زمن يريد

 :Promote & Attract The Attention Of Shoppersالترويج وجذب انتباه المتسوقين  •

التركيز على الترويج من خلال الاتصال الشخصي الذي يمكننا منه التسويق  وهنا يمكننا
الالكتروني بما يحوزه من أدوات وآليات تكنولوجية للاتصال، كالموقع الالكتروني للمصرف 
والبريد الالكتروني للزبون، حيث بإمكان المصرف إرسال رسائل شخصية لزبائنه المهمين، 

  .كذا تلقى تغذيتهم العكسية
وهذا خصوصا من خلال بعد : Improve Consumer Serviceتحسين خدمة المستهلك  •

الاستجابة، حيث سمح التسويق الالكتروني المصرفي من تجنب التنقل إلى مقرات 
المؤسسات المصرفية ثم الانتظار في الطابور، وما يعنيه من ملل وتذمر، حيث أصبح 

ام معاملاته المالية، وحتى الاستفسار وتلقى بإمكان الزبون الولوج إلى موقع المصرف وإتم
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الرد بسرعة مما يدعم بعد الاستجابة لدى هذا المصرف أو ذاك من خلال التسويق 
 .  المصرفي الالكتروني

 إيجاد نماذج أفضل لخلق علاقة طويلة الأجل مع الزبائن •
: Find Better Models To Creat A Lang Term Relationship With Customers 

إن التعامل الالكتروني من خلال التسويق المصرفي الالكتروني للمصارف مع زبائنهم    
يمكنهم من معرفة ميولات واحتياجات زبائنهم وحتى محاولة بناء علاقات طويلة الأمد مع 

  .من ثرواتهم أحفادهم لاستدامة الاستفادة
 تحول السلطة والقوة من يد البائع إلى المشتري  •

Transferring Power From The Hand Of The Seller To The Buyer 

إن الشفافية التي طبعها التسويق المصرفي الالكتروني على جميع خدمات المصارف، 
جعلها تقريبا نمطية في نظر الزبائن، وبالتالي أهم عامل لتسويقها هو رضا الزبون عنها، مما 

  .صفحات الانترنت وحرية اختيارهجعل كفة القوة في صالحه من خلال تعدد البدائل عبر 
يمكننا حصر أهم التحديات التي تعرقل نوعا ما : تحديات التسويق المصرفي الالكتروني  - 2-2

 )357، صفحة 2015النسور، ( :تطور التسويق المصرفي الالكتروني فيما يلي
معلومات للزبائن من مشاكل القرصنة ونقصد بها مهمة ضمان أمن البيانات وال :الأمن -

 .الالكترونية وخصوصا لأرقام بطاقات الائتمان وأرقامهم السرية
وذلك من خلال التأثير السيئ للمنافسة على المصارف الصغيرة التي لا تستطيع  :المنافسة -

 . مضاهاة المصارف الكبيرة في حجم التسهيلات الائتمانية وأسعارها التنافسية
حيانا قد نجد أن بعض الخدمات المصرفية تحتاج لوسطاء ماليين لترتيب أ: الفعالية -

المعاملات المالية بين مقدمي وطالبي الخدمة، وهذا لضمان أكثر لجودة ونوعية الخدمة 
 .  المطلوبة وهو ما يعني تكاليف إضافية على عاتق الزبائن

في الالكتروني في عدة تكمن أهمية التسويق المصر : أهمية التسويق المصرفي الإلكتروني -3
   )348، صفحة 2013العجارمة، ( :نقاط يمكن ذكر أهمها فيما يلي

بالنظر إلى التكلفة الكبيرة للبنية التحتية التي يشترط توفرها في : الوصول إلى العالمية •
انية تسويق الخدمات المصارف الكبيرة فإن التسويق الالكتروني المصرفي أتاح إمك

 وبالمقابل سمح للزبائن من إدارة دون الحاجة لهذه البنى التحتية، المصرفية لكل العالم
 .حساباتهم عن بعد

 وهذا من خلال استغلال البرامج الالكترونية للرد الآلي على الزبائن وتلبية: زيادة الإنتاجية •
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 لزبائن وهو ما يرفع من إنتاجيةطلباتهم، وكذا استخدام موظف واحد لخدمة العديد من ا 
  .الموظف والمصرف

وهذه الميزة هي نتيجة طبيعية لاستخدام الوسائط : الاستجابة العالية لخدمة الزبائن •
التكنولوجية في عملية تقديم الخدمة مما يجعل نسبة استجابة المصارف لطلبات زبائنها 

 ). المصارف، الزبائن(ين من الجهد والوقت لكلا الطرف عالية وسريعة، وهو ما يقلل

وهذا من خلال قيام الآلة بتقديم الخدمة وهو ما يعني توفر : توفير جودة الخدمة المصرفية •
عنصر الاعتمادية، ثم السرعة في تقديم هذه الخدمات نظرا لطابعها الالكتروني وهو ما 

يات يضمن الاستجابة، بعدها نجد الثقة من خلال توفر عنصر الأمان في معظم العمل
الالكترونية المصرفية، وأخيرا توفر ما يسمى بالمعيارية التي هي نتيجة حتمية لأتمتة 

 .  العمليات المصرفية الالكترونية

إن اعتماد التسويق الالكتروني في الخدمات : توفير المعلومات ومبادلتها والرقابة عليها •
العمليات المالية،  المصرفية يسمح بالتبادل المرن للمعلومات والحصول على كشوفات

 .والإخطار بكل العمليات المُجراة على حساباتهم المصرفية في وقتها الحقيقي
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المصرفي وأهم نموذج له الالكتروني أدوات التسويق: لمحاضرة السابعةا  

سنتناول في هذا المحاضرة أهم أدوات التسويق المصرفي الالكتروني، ثم نستعرض نموذج 
  .  The Arther Little. E-Marketing Modelل للتسويق المصرفي الالكتروني آرثر ليت

وهي تلك الوسائل والآليات التي تستخدمها : أدوات التسويق المصرفي الالكتروني  -1
، 2015النسور، ( :المصارف لتسويق خدماتها عبر الشبكة العنكبوتية، والتي نذكر منها

   )360- 358الصفحات 
وهو من أدوات الترويج الفعالة التي تستخدمها المؤسسات المصرفية  :الموقع الالكتروني •

يحتاج إلى ترويج من ) الموقع الالكتروني(للتعريف بمنتجاتها وخدماتها ولو انه هو كذلك 
 قبل المصرف بوسائل وطرق أخرى

زبائن المؤسسات المصرفية للوصول إلى وهي الأداة المستخدمة من قبل : محركات البحث •
المواقع الافتراضية لهذه المؤسسات ومن ثم اختيار أفضل البدائل وإجراء ما أمكن من 

 .عمليات عليها

يعتبر الإعلان عبر شبكة الانترنت من أهم الأدوات الترويجية التي : الإعلان الالكتروني •
ته على استهداف طبقات واسعة أصبحت تستقطب اهتمام المؤسسات المصرفية وهذا لقدر 

 .ومتنوعة من الزبائن دون معوقات جغرافية أو فكرية أو دينية

وهي نوع من التفويض تمنحه إدارة الموقع الالكتروني لمؤسسة : الرعاية الالكترونية •
 . مصرفية معينة، وهذا لإدارة ورعاية هذا الموقع أو جزء منه، بهدف الترويج لخدماتها

وهو إحدى القنوات الآمنة المستخدمة في إتمام العمليات المالية كإرسال : نيالبريد الالكترو  •
 .أو تلقي وثائق معينة من وغلى المؤسسات المصرفية المُتعامل معها

أو فيديو تريد المؤسسة  CDويضم أي مطبوعة إلكترونية أو قرص : الكتالوج الالكتروني •
 .المصرفية إرسالها لزبائنها

يعني كل المكالمات الصادرة والواردة من وإلى المؤسسة المصرفية من و  :الاتصال الهاتفي •
قبل زبائنها الحاليين، ويتم استغلال ذلك لجذب الزبائن الجدد، لما يتمتع به الاتصال 

 .  الهاتفي من تكلفة منخفضة ومراعاةً لحاجات وتطلعات الزبائن
ع لعملية التسويق ونجد أن أهم نموذج وض: نموذج التسويق المصرفي الالكتروني -2

المصرفي الالكتروني وما يرتبط بها من أنظمة هو ذلك الذي وضعه آرثر ليتل تحت 
 حيث ضمنه أربعة مراحل رئيسية.  The Arther Little. E-Marketing Model :عنوان
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  )23-22، الصفحات 2015، معلا( :لبناء نموذج متكامل للتسويق المصرفي الالكتروني هي 

ويتم فيها التعرف على حاجات الزبائن ورغباتهم : Preparatory Phaseمرحلة الإعداد  •
 .وتفضيلاتهم، وهو ما يتطلب إجراء بحوث التسويق لتوفير قاعدة بيانات ضخمة عن الزبائن

باشر وهي المرحلة التي يتم فيها الاتصال الم :Communication Phase مرحلة الاتصال •
الزبائن الحاليين، وعادة ما يتم الاعتماد على بعض النماذج شائعة الاستخدام مثل نموذج  مع

AIDAحيث ،:  
    A   Attention      جذب الانتباه         

  I    Information توفير المعلومات                 
  D   Desir                إثارة الرغبة       
 A   Action               التصرف السلوكي 

  :نذكر منها AIDAكما أن هناك عدة نماذج جاءت لتطوير نموذج 
  :حيث  4A'S  والذي يرمز له بالرمز Derek Ruckerديريك ركر  نموذج -

  A: Aware               الوعي     
 A: Attitude               الموقف  

  A: Action          الفعل           

    A: Action again    من جديد الفعل 

 : حيث 5A'S  والذي يرمز له بالرمز Philip Kotlerفليب كوتلر  نموذج -
  A: Aware                الوعي   
 A: Appeal                  الجاذبية

 A: Asking             طرح الأسئلة
 A: Action                    الفعل
  A: Advocate                 التأييد

وهنا يكون تبادل المنافع من خلال نظم  :Transaction Phaseمرحلة التبادل المنفعي  •
 .الدفع الآمنة كبطاقات الإئتمان

وهي من أهم المراحل فمهمة الحفاظ على  :After- Sale Phaseمرحلة ما بعد البيع  •
  .الزبون هي أصعب من مهمة جذبه
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  الالكتروني المستهلكمفاهيم أساسية حول : المحاضرة الثامنة

، لـذلك تســارع لدراســاتمسـألة جوهريـة تــدور حولهـا مختلـف ا ، أضــحىالمسـتهلكإن سـلوك 
تاجونــه مــن رغبــات، بــل تحلــل حتــى تفكيــرهم كــل المؤسســات إلــى دراســة ســلوك زبائنهــا، ومــا يح

مـــن خـــلال إســـتراتيجيات خاصـــة بـــذلك، فالتوجـــه نحـــو  مالحفـــاظ علـــيه بهـــدفومـــآلات ســـلوكهم، 
، فــي هندســة منتجاتهــا المصــرفيةالزبــون، هــي الإســتراتيجية الجديــدة المتبعــة مــن قبــل المؤسســات 

  .مصرفية الالكترونيةسلوك مستهلك الخدمة الهذه المحاضرة إلى وخدماتها، وسنتطرق في 
وحتـــى نستكشـــف أكثـــر ماهيـــة الزبـــون الالكترونـــي وجـــب أولا : ماهيـــة الزبـــون الالكترونـــي -1

 .  الإحاطة ببعض التعريفات المتعلقة بهذا المصطلح

لقـد تعـددت المفـاهيم حـول مصـطلح الزبـون، فهنـاك مـن يتمسـك بمصـطلح : تعريف الزبون - 1-1
، ولــذلك ...قولــون بالمشــتري أو المســتهلك وهكــذاالزبــون وهنــاك مــن يطلــق اســم العميــل وآخــرون ي
 .يمكن أن نورد هذه التعريفات لتلك المصطلحات

عبـــاس و ( "هـــو الـــذي يطلـــب أو يُقبـــل علـــى شـــراء الســـلعة المعروضـــة فـــي الســـوق فـــالزبون"  
   )17، صفحة 2017الجنابي، 

التـــي تلعـــب دورا محـــددا فـــي إتمـــام /دة التنظيميـــة الـــذيهـــو ذلـــك الشـــخص أو الوحـــ العميـــلأمـــا " 
 .) 72، صفحة 2015، .أبو النجا م( "الصفقات أو المعاملات مع المسوق أو أي كيان آخر

مصــطلح غالبــا مــا يشــير إلــى المشــترين داخــل " هــو  المســتهلك مصــطلح ومــن جهــة أخــرى فــإن 
ك النهـائي، فــي حـين يشـير اصــطلاح العميـل إلـى هــؤلاء المشـترين داخـل أســواق أسـواق الاسـتهلا

  )72، صفحة 2015، .أبو النجا م( "الأعمال

  :وبناءا على كل ما سبق يمكن أن نلج إلى الزبون المصرفي، حيث يمكن تعريفه بالآتي  
كـــل شـــخص طبيعـــي أو " اع المصـــرفي علـــى أنـــه يعـــرف الزبـــون فـــي القطـــ: تعريـــف الأولال �

معنــوي يقــوم بفــتح حســاب لــدى المصــرف، يضــع فيــه ممتلكاتــه، ويقــوم بعمليــات ماليــة تحــول 
 )212، صفحة 2017خوالد، ( "إلى حسابه

 وهنــــا نلاحــــظ تنــــوع الزبــــائن بــــين الشــــخص الطبيعــــي والمعنــــوي كالشــــركات، المؤسســــات، 
الهيئات والجمعيات، لكن ما يؤاخذ على هذا التعريف هو حصره لغاية الزبون المصرفي في فـتح 
حساب مصرفي، رغم أنه هناك من الزبـائن مـن يـأتي إلـى المصـرف ويسـتفيد مـن خـدمات معينـة 
  دون أن يكون له حساب مصرفي أصلا، بالإضافة إلى أن العمليات على الحساب لا تكون فقط 

  . بعمليات تحول إليه بل ممكن عمليات تتحول منه إلى غيره من الحسابات الأخرى
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ــف الثــاني  � الزبــون هــو مــادة الاهتمــام الرئيســية والميــدان الــذي يجــب أن تركــز عليــه : "التعري
المنظمة والتسويق على وجه الخصوص، وهنا يتجه التركيز نحو بناء علاقات طويلة الأجل مع 

كيــز علــى تســويق المعــاملات والنظــر إلــى الزبــون نظــرة واحــدة، كمــا تتحــول الزبــون متجــاوزا التر 
، 2015النســور، ( "النظــرة مــن البيــع لمــرة واحــدة أو كســب زبــون جديــد إلــى محاولــة الاحتفــاظ بــه

  . )150صفحة 

الاحتفــاظ بـــالزبون وهــذا التعريــف أتــى بنظــرة بعيـــدة المــدى مــن خــلال تركيـــزه علــى أهميــة 
الحالي على استقطاب زبون جديد، لان الاحتفاظ بالزبون سيحوله من مرتبـة الزبـون العـادي إلـى 
الــولاء، وهــو مــا ســيعود علــى المؤسســة الماليــة بالفائــدة مــن خــلال قيامــه بالدعايــة لهــذه المؤسســة، 

: )215، صــفحة 2017خوالــد، ( رغــم أن الزبــون المصــرفي يــتم تقســيمه عــادة إلــى صــنفين همــا
 .  المؤسسات والأفراد

أي شـخص " ومما سبق يمكن أن نعـرف الزبـون فـي القطـاع المـالي والمصـرفي، علـى أنـه 
طبيعــي أو معنــوي يقــوم بــأي عمليــة ماليــة، فــي أي مؤسســة ماليــة أو مصــرفية لصــالحه أو لفائــدة 

  ".  طرف آخر
يــــة ماليــــة أو مصــــرفية لا يشــــترط فيهــــا امــــتلاك حســــاب، فــــالكثير مــــن حيــــث أن القيــــام بــــأي عمل

التعاملات تتم وفقا للبيانات الشخصية للزبون فقط وخاصة الاسم واللقب والعنـوان الـدقيق وأحيانـا 
  .كلمة سرية يتفق عليها المرسل والمرسل إليه

بالشــراء علــى إن العمــلاء الالكتــرونيين هــم أولئــك الــذين يرغبــون : المســتهلك الالكترونــي - 2-1
 ، )115، صفحة 2008الصيرفي، ( الخط

 الذي ،المعنوي أو الطبيعي الشخص أنه على الالكتروني لمستهلكا نعرف ويمكن أن
 ،مقابل بدون أو بمقابل ،حكمياً  أو ويتسلمها ماديا ،نوعها كان أياً  الخدمات أو بالسلع يتزود

 ،مهنته بأعمال تتعلق لا أنها مادام ،أو العامة الخاصة العائلية أو الشخصية حاجاته لإشباع
 )35، صفحة 2013الحسني، ( ."الانترنت العالمية الشبكة عبر

التبــادل التقليديــة تبــدأ بالمســوقين وتنتهــي بهــم، حيــث يســيطرون علــى  إن عمليــة"  أن كمــا
ي عصـر الانترنـت أصـبح العمـلاء يحـددون المعلومـات التـي يحتاجونهـا والعـروض الأمور، أما ف

التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم والأسعار التي تلائمهم، لـذلك أطلـق علـى التسـويق الالكترونـي 
    )86، صفحة 2012عامر و قنديل، ( "مصطلح التسويق المعكوس
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يمكـــن حصـــر أهـــم الخصـــائص التـــي تميـــز المســـتهلك : تهلك الالكترونـــيالمســـخصـــائص  - 2-2
 :)89-86، الصفحات 2012عامر و قنديل، ( الالكتروني فيما يلي

إن اعتماد التكنولوجيات الحديثة في التسويق : عميل الشركة موجود في كل وقت وكل مكان -
ود الجغرافيــة والزمانيــة للمؤسســات المصــرفية ممــا يجعــل المســتهلك يلغــي تمامــا المواقــع والحــد

المصــرفي الالكترونــي دائــم التواجــد علــى الخــط باعتبــار النظــام الالكترونــي لهــذه المصــارف 
   .7/24يعمل 

إن البيانـــات الكبيـــرة جـــدا التـــي توفرهـــا شـــبكة الانترنـــت جعلـــت المســـتهلك : عميـــل اســـتعلامي -
لاســـتعلام مـــن خـــلال مقارنتـــه الدائمـــة بـــين خصـــائص وأســـعار الالكترونـــي يتميـــز بخاصـــية ا

 .المنتجات والخدمات التي تقدمها مختلف المؤسسات المصرفية

بالإضــافة علــى تمكنــه بســهولة مــن التفاعــل مــع هــذه المؤسســات  :عميــل مشــارك ومتفاعــل -
والاســــتفادة هــــذه الخــــدمات أو الاحتجــــاج والشــــكوى مــــن أي شــــيء كــــان دون  ســــواءًا بطلــــب

 .   ته، أو الاقتراح والتوصية بتطوير خدمة أو منتج معينتوقعا

وتعتبــر هــذه أهــم نتيجــة لاســتخدام الانترنــت، حيــث ألغــت تقنيــات الاتصــال : عميــل عــن بعــد -
الحديثة ضرورة وجود مستهلك ومقدم الخدمة في مكان واحد، لحظة الاستفادة منها، فبإمكان 

ن يشـاء، وهـو مـا يجعـل هـذه الميـزة سـلاح المستهلك الاستفادة من الخدمة فـي أي وقـت ومكـا
ذو حدين، حيث عند الرضا عن الخدمة فالمستهلك يعيد الكرة بسـهولة، أمـا عـدم رضـاه فمـن 

 .    السهولة الانصراف إلى مؤسسة مصرفية أخرى

كمـا فـي التسـويق التقليـدي فـإن مـا يهـم المؤسسـات المصـرفية هـو : ظهور الـولاء الالكترونـي -
لمستهلكي خدماتها ومنتجاتها، وهذا من أجل استدامة ذلك التفاعل، وتلجـأ بناء علاقات ولاء 

بعض المؤسسات إلى طريقة عوائد النقرات كطريقة لتشجيع الزبائن على إيصال محتوى هذه 
 . المواقع للأصدقاء والعائلة

و على خلاف التسويق التقليدي الذي يبدأ وينتهـي بـالمنتج أ :العميل الالكتروني هو المتحكم -
مقدم الخدمة فإن التسويق الالكتروني عكس المسار حيث أصبح الزبون هو الذي يتحكم فـي 
الخدمات والمنتجات التي تشبع رغباتهم وميولاتهم، من حيث النوعية والكمية من خلال إبداء 

 .عبر صفحات الانترنت )التغذية العكسية(رأيه بسهولة 
ا قــدرة المسـتهلك الالكترونـي علــى الوصـول إلــى ونعنـي بهـ: قابليـة النفــاذ للعميـل الالكترونــي -

كــل المعلومــات التــي يريــدها عــن المؤسســة المصــرفية وعــن خــدمتها ومنتجاتهــا، ومقارنــة كــل 
 .ذلك مع مؤسسات مصرفية أخرى منافسة
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، صــفحة 2017أبــو النجــا، ( لقــد قــام لــويس ولــويس: أنــواع ســلوك الزبــائن عبــر الانترنــت - 2-3
  : إلى خمسة أنماط هم webإلى تقسيم مستخدمي  1997سنة  )142

ـــاحثون عـــن معلومـــات بشـــكل موجـــه - ـــدون : الب ـــذين يري وتنطبـــق هـــذه الصـــفة علـــى أولئـــك ال
الحصــول علــى معلومــات مختلفــة ومتنوعــة تخــص مجــالات عديــدة، تناســبهم فــي ذلــك خبــرتهم 

 .  تكون لديهم بدائل عديدةالطويلة في التعامل مع شبكة الانترنت وبالتالي 

، حيث أن webوهم المبتدئون في استخدام مواقع : الباحثون عن معلومات بشكل غير موجه -
 . تغيير المواقع والاستكشاف هو دافعهم الأول نحو هذا الاستخدام

وهـم الـذين لـديهم هـدف واضـح وهـو شـراء منـتج : المشترون الموجهون بالتسوق الالكترونـي -
 .إلخ...بعد مقارنة جميع البدائل المطروحة، من حيث السعر والجودةأو خدمة معينة 

أو مـــا يعرفـــون بالمســـاومين، أي هـــؤلاء الـــذين يترصـــدون فـــرص : صـــائدو العـــروض الخاصـــة -
 . العروض الخاصة او المسابقات والعينات المجانية في إطار تنشيط المبيعات

 .بغرض قضاء وقت ممتع وكفى webوهم الذين يتفاعلون مع مواقع : الباحثون عن التسلية -
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  ونموذج سلوكه المستهلك الالكترونيرضا : المحاضرة التاسعة

ن اتفق الباحثون على أ: محددات الرضا عند مستهلك الخدمة المصرفية الالكترونية  -1
، 2015عبد المطلب، ( عدم الرضا عند الزبون المصرفي تكمن في/الرضا  محددات

 : )406- 405الصفحات 
وهي مجموعة الاحتمالات سواء السلبية أو الايجابية التي قام المستهلك بتكوينها : التوقعات -

 .في ذهنه عن الخدمة التي سوف يستفيد منها لاحقا

 .وهو الإشباع الفعلي الذي حصل عليه المستهلك: الأداء الفعلي -

وهي عملية مقارنة التوقعات مع الأداء الفعلي، فالمطابقة تحدث :  قةعدم المطاب/ المطابقة -
عدم المطابقة فهي درجة انحراف أداء  عندما يتساوى الأداء الفعلي مع ما كان متوقعا، أما

 .الخدمة عن المستوى المتوقع، سواء إيجابا أو سلبا

 .وحالة الرضا تحدث في حالتي المطابقة أو عدم المطابقة الإيجابية
 على رضا المستهلك في التسويق المصرفي الالكترونيالعوامل المؤثرة  -2

 .سهولة التنقل بين صفحات الموقع الالكتروني للمصرف: عوامل الراحة -

مدى توفر المعلومات التي يبحث عنها المستهلك في الصفحة  :عوامل المشتريات -
ليب الحصول عليها، الالكترونية، مثل عروض الخدمات، مواصفاتها، أسعارها، طرق وأسا

 .كل هذا يقلل من عدم التأكد أو المخاطرة

 .إلخ...البساطة، الوضوح، الفعالية، : يشترط عند تصميم الموقع ما يلي :تصميم الموقع -

الحفاظ على سرية معلومات وبيانات الزبائن من خلال أنظمة وبرمجيات : الأمن -
 .متخصصة

لتغذية العكسية الراجعة حول الصفحة ا: ويحتوي هذا العامل على: الخدمات المقدمة -
الالكترونية، الأسعار المقارنة للخدمات، إرسال رسائل إلكترونية تبين موقع المنتجات قبل 

 .التسليم، مثل دفتر الشيكات أو البطاقات المغناطيسية، وكيفية الحصول عليها واستلامها
المصارف تستخدمها  راتيجياتعدة تقنيات واستهناك  :إدارة العلاقة مع الزبائن إلكترونيا -3

للعلاقة مع الزبائن مراحل أساسية  ، وعموما نجد ثلاثةعلاقتها مع زبائنها إلكترونيا ةدار لإ
 : )114-108، الصفحات 2008الطيطي، ( هي

طرق الحديثة باستخدام الوجذبهم للشركة إن اكتساب الزبائن  :مرحلة اكتساب الزبائن  - 3-1
 .النت لأجل زيادة المبيعات عبر ،هدف مهم تسعى المؤسسات المصرفية إلى تحقيقهللاتصال 
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تعتبر خدمات ما بعد البيع أهم ما ترتكز عليه المؤسسات  :مرحلة الحفاظ على الزبائن  - 3-2
من خلال التواصل الجيد مع الزبائن والرد على ، ويتم ذلك في سعيها للحفاظ على زبائنها

زبائنها الحاليين فساراتهم حتى بعد اتمام عمليات البيع، لأن المؤسسات المصرفية تنظر لاست
   .باعتبارهم مروجي لخدماتها في حالة رضاهم عنها، والعكس إن كانوا غير راضين عنها

 : وتتم هذه المرحلة عبر عدة تقنيات وخطوات هي :مرحلة زيادة الزبائن - 3-3
قب الزائرين للمواقع الالكترونية للمؤسسات المصرفية إن مهمة تع :البيانات جمعتعقب و  -1- 3-3

ينتج عنها المعرفة الدقيقة لسلوك الزبائن ويتم ذلك باستخدام عدة برامج هي مهمة أساسية 
سجلات ، Cookies الكوكيز ،Data Miningمثل عملية التنقيب عن البيانات  إلكترونية

البريد و  Chatting، الدردشة Spy Ware، برامج التصنت Web Bugsالزبائن، برامج التجسس 
 .طرق المسح باستخدام الاستبيانات والمقابلات وغيرها، هذا فضلا عن E-Mailالالكتروني 

ويتم فيها الاستعانة بأجهزة حواسيب كخوادم رئيسية وأجهزة فرعية،  :تحليل المعلومات -2- 3-3
ها باستخدام برامج ليسهل إعادة استرجاعها وتحليليتم فيها تخزين البيانات والمعلومات 

وتطبيقات تنظمها في شكل تقارير وجداول ورسومات ومخططات، لأجل الاستعانة بها عند 
محاولة إيجاد نماذج جديدة لسلوك الزبائن واستراتيجيات مساعدة على تحسين وظيفة التسويق 

  .خصوصا إدارة عمليات الطلب والبيع ودراسة سلوك الزبائن ومدى رضاهم وولائهم لها

لقد كانت هناك عدة محاولات لفهم سلوك : موذج سلوك المستهلك الالكترونين -3- 3-3
المستهلك من خلال محاولة التحليل الدقيق لدوافع شرائه خصوصا في البيئة الالكترونية، 
وهذا حتى يتسنى للمؤسسات والشركات تلبية حاجات زبائنها ومن ثم ضمان رضاهم وولائهم 

  .الدائم لها

 لوك مستهلك الخدمةسومن خلاله  لمفسرة لسلوك المستهلك الالكترونيومن أهم النماذج ا
، الصفحات 2009الجداية و خلف، ( Turban et al 2006 نجد نموذج لالكترونيةا المصرفية

119-121(.  
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  : لخص سلوك المستهلك في أربعة عناصر أساسية هي من خلال الشكل أعلاه نلاحظ أنه
العمر، الجنس، الدين، (وهي التي تصف الخصائص الفردية  :المتغيرات المستقلة  - أ

العوامل الاجتماعية والثقافية، (الخصائص البيئية و ) المستوى العلمي، القيم الشخصية
  ).الأنظمة والتشريعات والقوانين، العوامل السياسية والمستوى التكنولوجي

التنويع، الترويج، السعر، الصنف، (وتضم كل من منبهات السوق  :المتغيرات الوسيطة   -  ب
الدعم التقني،  خدمة الزبون،(ونظم التجارة الالكترونية ) جودة المنتج ومدى توفره

 ).اللوجستيات الداعمة
 .وهي العملية التي تتأثر بالمتغيرات المستقلة والوسيطة :عملية اتخاذ القرار   -  ت

الشراء أم لا، (القرار الذي تم اتخاذه من قبل المشتري وهو الذي يصف  :التابع المتغير  -  ث
 )ومن أين؟ متى تشتري؟ وكم مرة تعيد الشراء؟؟  ماذا تشتري

يمكن حصر  :لزيادة نسبة استخدام الصيرفة الالكترونية من قبل الزبائنات أهم التوصي -4
الصيرفة  تحفيز الزبائن على استخداملدعم و ء خبراالالتوصيات التي يوصي بها  أهم

  :)191-190 ، الصفحات2008الشمري و العبد اللات، ( في الالكترونية

بين الزبائن وجمهور الزائرين للمواقع الالكترونية بأهمية استخدام الصيرفة  نشر الوعي -
 . يستفيد منه من توفير لتكاليف الوقت، الجهد والمال، وما الالكترونية

 �bc�d اa`�ذ ا�^�ار

  المتغير التابع
 
 قرارات المشتري

الخصائص الشخصية 

 )الفردية(

 الخصائص البيئية

 المتغير المستقل

نظم التجارة 

 الالكترونية
منبهات 

 السوق

<`=\[Cات ا@=bAGCا  

)121، صفحة 2009الجداية و خلف، (على  من إعداد الباحث اعتمادا :المصدر  
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 العمل على تسويق بطاقات الدفع الالكتروني لأنها من أهم الوسائل المحفزة على استخدام -
 .إجراءات تسهل الحصول عليها ع اتخاذ، خصوصا ملحديثةا التكنولوجيات

تفكير المستهلك الالكتروني، فعلى المؤسسات إن عاملي السرية والأمان هما أهم ما يشغل  -
، لأجل نشر الثقة بينها وبين المصرفية أن توفرهما في جميع تعاملاتها المالية اتجاه زبائنها

 .زبائنها
ع دائرة استخدام الصيرفة محاولة فهم وإدراك الأسباب الحقيقة التي تحول دون توس -

، وكذا دراسة وتحليل الاحتياجات الحالية والمتوقعة من الزبائنالالكترونية بين الزبائن، 
 .وحتى اقتراحاتهم

لمختلف وسائل الدفع الالكتروني واستخدام المواقع الالكترونية تفعيل الترويج الإعلامي  -
عبر مختلف القنوات الإذاعية  للمؤسسات المصرفية لإجراء مختلف التعاملات المالية،

 .والتلفزية ووسائل التواصل الاجتماعي
 .تطبيق نظام حوافز لأكثر الزبائن استخداما للقنوات الالكترونية للمؤسسات المصرفية -

    



 

 
 

 الإلكتروني التسويقي المزيج: المحور الخامس

  المصرفية للخدمات
  :  ن فهم واستيعابيتمكن الطالب بعد دراسة هذا المحور م :أهداف المحور

 :المصرفية الالكترونية) المنتج(الخدمة  -1
 المصرفية الالكترونية وأنواعها وخصائصها؛) المنتجات(مفهوم الخدمات  - 
 ؛المصرفية الالكترونية) المنتجات(الخدمات  أهم - 
 ؛استراتيجيات تسويق المنتجات في البيئة الالكترونية - 
 .ونيةمواقعها الالكتر جودة البنوك الالكترونية و  - 

 :تسعير الخدمات المصرفية الالكترونية -2

 الاعتبارات الهامة عند التسعير الالكتروني؛ - 

 محددات التسعير المصرفي الالكتروني؛ - 

 إستراتيجيات التسعير الالكتروني؛ - 

 .طرق تحديد السعر - 

 :توزيع الخدمات المصرفية الالكترونية -3
 ماهية التوزيع؛ - 
 ؛)ولوجيةالتقليدية والتكن(أنواع منافذ التوزيع  - 

 :ترويج الخدمات المصرفية الالكترونية -4
 تعريف الترويج المصرفي؛ - 
 خصائص الترويج الالكتروني؛ - 
 .المزيج الترويجي الالكتروني - 

 :العناصر المستحدثة في المزيج التسويقي الالكتروني للخدمات المصرفية -5
 المعلوماتي؛ الأمن   -          ؛الويب موقع تصميم - 
 ؛الخصوصية    -              ن؛الزبو  خدمات - 
  ؛التخصيص - 
   ).مجتمع الخط المفتوح) (مجتمع الويب( الافتراضية المجتمعات - 
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  ية الالكترونيةفالمصر ) المنتج(الخدمة : لمحاضرة العاشرةا

 هاأنواعو ة، الالكتروني ةالمصرفي )المنتج(الخدمة في هذه المحاضرة سنتطرق إلى ماهية 
البنوك الالكترونية وأخيرا ة تسويق المنتج عبر الانترنت، مصفوفوأهم خصائصها، لنخلص إلى 

تقييم جودة المواقع  جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية وأهم المقاييس المعتمدة فيومقاييس 
  .الالكترونية

الخدمات هي منتجات غير ملموسة ويمكن النظر ": ةالالكتروني ةالمصرفي) المنتج(الخدمة  -1
، على أنها أداة عمل أو نشاط ما توى إستراتيجية الأعمال الالكترونيةإلى الخدمة في إطار ومح

والتي تتكون (إلى عناصر السوق المستهدفة  )منظمات الانترنت(منظمات الأعمال الالكترونية 
 :نفالمخت ناهاتجا رهظ ، وعموما)128، صفحة 2017نوري، ( ")من المشترين عبر الانترنت

 يحتاج لا فهو ومن ثم تماما، آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج هو الالكتروني المنتج أن " -
 المؤسسة، أو من المنزل كاملة والشراء البيع إتمام عملية يمكن أنه بمعنى مادي، توزيع إلى

الصيرفي، ( "عليه للحدود الجغرافية تأثير دون الإنترنت شبكة عبر المنتج بادل هذاتويتم 
 .)134، صفحة 2008

 نأ نم مالرغ ىلفع آلي،ه شب أو بشكل آلي هتبادل ميت الذي المنتج وه الالكتروني المنتج"  -
 الإنترنت خارج ياتلالعم بعض على إجراء ينطوي آلي بشكل شبه هتداول ميت الذي المنتج

النقل والتسليم  يةلعم يهو  التسويقية، الأنشطة نم جدا صغيرا جزء تمثل ياتلالعم ذهه نفإ
 .)138، صفحة 2007فرغلي، ( "والتي بدورها أحد عناصر التوزيع المادي

غير ملموس ولا منتج هو أي منتج يتم تناقله أو بيعه إلكترونيا، أي أنه ": المنتج الرقمي -
 )230، صفحة 2020الزعبي و النصر، ( "محسوس باليد

يمكن تصنيف المنتجات أو الخدمات : المصرفية الالكترونية) المنتجات ( أنواع الخدمات  -2
 : )356، صفحة 2013العجارمة، ( بشكل عام إلى الالكترونية

الحصول على كشف الحساب، أو دفع الفواتير، أو تقديم مثل : الخدمات المتجانسة -
 .إلخ...المالية وتحويل الأموال، بطاقات الائتمان الاستشارات

مثل خدمات التزود ببعض المعلومات والنصائح كأسعار العملات  :الخدمات قليلة الخطر -
 .إلخ...ومعدلات الصرف

 فئات الانترنت إلى ثلاثةتصنيف الخدمات المصرفية المقدمة عبر شبكة  ذلككويمكن 
  : )39، صفحة 2008الشمري و العبد اللات، (
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عبر موقع الكتروني دون  عرض وتسويق الخدماتوهي تخص  :الخدمات المعلوماتية - 2-1
 . تمكن الزبون من الولوج إلى الأنظمة الداخلية للمصرف

أعلى من سابقتها لأنها خدمات تسمح بنوع من وتتميز بمخاطر  :الخدمات الاتصالية - 2-2
والشبكة الخاصة بالمصرف، مثل خدمات طلب المحدود مع الأنظمة الداخلية  الاتصال

 .كشف الحساب

المصرفية كتحويل الأموال من وهي تخص الإجراء الفعلي للعمليات : ذيةالخدمات التنفي - 2-3
تتم ولا عالية الخطورة لأنها أبر هذه العمليات حساب إلى حساب، أو دفع الفواتير وتعت

دخول إلى نها تتم بعد الالائتمان وتدوين الأرقام السرية لها وثانيا لأ دام بطاقاتباستخ
   .الشبكة الداخلية للمصرف

أصبحت المصارف تقدم العديد من الخدمات الالكترونية : الخدمات المصرفية الالكترونية -3
العجارمة، ( ات التقليدية، ويمكن أن نذكر منهاالتي لم يكن من الممكن تقديمها وفق التقني

 :)361 - 360، الصفحات 2013

تسمح للرسالة وهي عبارة عن شيفرات رقمية وبروتوكولات إلكترونية  :النقود الالكترونية - 3-1
 .الالكترونية أن تحل محل العملات التقليدية

وهي بطاقة تصدر لزبائن البنك ضمن شروط معينة وبسقف محدد  :ئتمانيةالبطاقة الا  - 3-2
وكذا الدفع على ، ATMأو السحب من أجهزة تسمح لحاملها شراء السلع والخدمات 

 . أقساط للمشتريات غالية الثمن

أو يمكن تثبيتها على الكمبيوتر الشخصي هي بطاقة ذكية  :النقود الالكترونية المبرمجة - 3-3
منه أو (في الكمبيوتر الشخصي ليتم نقل القيمة المالية  دمجأُ  رنقرص معبارة عن تكون 

  . عبر الانترنت) إليه

، وهي عبارة عن وهي البديل الالكتروني للصكوك الورقية التقليدية  :الصكوك الالكترونية - 3-4
، ليقوم )حامله( صدر الصك إلى مستلم الصكرسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مُ 

عبر الانترنت، ليقوم هذا الأخير بتحويل القيمة المالية تماده وإظهاره للبنك هذا الأخير باع
إرسال الصك الالكتروني إلى إعادة للصك من حساب المرسل إلى حساب المستفيد ثم 

   .، كدليل على تمام العمليةالمستفيد

تطيع ، يسوهي بطاقات مبرمجة على تخزين الأموال في معالج إلكتروني :البطاقات الذكية - 3-5
 . التعامل مع بقية الحواسيب
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تتيح هذه الخدمة للزبائن الوصول إلى حساباتهم المصرفية وإجراء  :بنك الهاتف النقال - 3-6
 .اعتبار للوقت أو المكانالتعاملات المالية، من خلال الهواتف الذكية، دون 

 شبكة عبر المطروح المنتجف يتص :المصرفية الالكترونية) المنتج (خصائص الخدمة  -4
 :)121، صفحة 2017نوري، ( منها نذكر خصائص بعدة الإنترنت

 عبر المشتري به يرغب )ساعة 24 (وقت أي العالم وخلال في مكان أي في الشراء متاح -
 .الإنترنت

 الذي بالدور مقارنة الإنترنت عبر المنتج سعر في كبير دور لها ليس المنتج حياة دورة  -
  .ممكنة سرعة بأقصى يتم المنتجات تسليم ، بالإضافة إلى أنالتقليدية المنتجات في تلعب

مدى توفر البيانات والمعلومات لها دور كبير في نجاح الخدمة، خصوصا البيانات  -  
 .استخدامه وكيفية تخزينه وكيفية ومكوناته المنتج حول التفصيلية

بأفضل  الاختيار للزبائن تيحي مما البديلة والمنتجات نافسةالم المنتجات من كبير عدد توفر  -
  .الأسعار

 .للمنتج وجودة قيمة له مما يحقق تجارية علامة بوجود الإنترنت منتج يتمتع  -
 عروض على إمكانية الحصولللمنتجات المجانية الترويجية، تظهر مع الانتشار الكبير   -

  .الإنترنت عبر من المنتجات مجانية وعينات
 المنتجات وابتكار وتطوير تصميم مدة وتقصير تسريعساهمت في التكنولوجيات الحديثة   -

  .الزبائن واحتياجات رغبات حول المعلومات توفر من خلال وذلك الجديدة،
 وهي مجموعة من الخيارات :المنتجات في البيئة الالكترونيةتسويق استراتيجيات  -5

 : في المصفوفة التاليةيمكن تلخيصها  لسوقلاستخدام الانترنت لتطوير المنتج وا
  

  

   :إستراتيجية التنويع

لقدرات الانترنت، وبناء شراكات تطبيقات جديدة 
  ابتكارية بين منظمات الأعمال الالكترونية 

  :إستراتيجية تنمية المنتجات 

بالاستفادة من تعزيز وتطوير المنتج 
وطرح تشكيلة مترابطة من المنتج الانترنت 
   .   رنتعبر الانت

  :إستراتيجية تنمية السوق 

توسيع نطاق السوق إلى أسواق جديدة عبر  
 .  ، عبر تفعيل الموقع الالكتروني للمؤسسةالانترنت

  :إستراتيجية اختراق السوق 

استخدام الانترنت للترويج للأنشطة الحالية 
  في السوق الحالي

 ا�e	�	ة

  المنتج 

  )الخدمة(

  

  الحالية

  اYC]ق  الجديد  الحالي

)126، صفحة 2018أبو فارة، (: المصدر   

 deر gBhC3ا  :A>Dا @SH iAjGCا kl[Ym <n[opq_>@  
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أربعة  أخذتنتجات في البيئة الإلكترونية تسويق المإستراتيجية نلاحظ أن أعلاه من المصفوفة 
  :)130-127، الصفحات 2018أبو فارة، ( وفق الخانات الأربعة للمصفوفة  أشكال

وعادة ما  Existing Product - Existing Market: السوق الحالية –المنتج الحالي   - 5-1
فقط  بهدف الترويج لها تعكس أنشطتها الحالية ة إلكترونيةنترنت كأداتستخدم المؤسسات الا

دون الاستفادة الحقيقية من المزايا الكثيرة التي توفرها الانترنت مثل تحسين وتطوير الخدمات 
 .والمنتجات

 تعتمد Existing Product – New Market: السوق الجديدة –المنتج الحالي   - 5-2
بهدف تجاوز إشكالية الحدود   Site Webالالكتروني تفعيل موقعها  علىالمؤسسات المصرفية 

تلبية إلا أنه يمكن أن يقابلها عجز في  ، وطرح منتجاتها في الأسواق العالمية،الجغرافية
عدم استقرار و أنتاجية المحدودة الطلبات الكبيرة للسوق العالمي، خصوصا أمام القدرات الإ

    .المنظومة التشريعية والضريبية
عادة ما ينتشر  New Product – Existing Market: السوق الحالية –لجديد المنتج ا  - 5-3

كالصحف في نسخها ، هذا الخيار عند المؤسسات الخدمية أكثر منه عند المؤسسات الإنتاجية
من خلال  ، كذلك المصارفالالكترونية، وشركات التأمين في طريقة تقديمها لخدماتها التأمينية

، رغم أن هذا الخيار صالح خصوصا الالكترونية منها اتها الماليةتقديم أشكال جديدة لخدم
  ق الجديدةاأيضا في حال الأسو 

لا تلجأ المؤسسات New Product – New Market:  السوق الجديدة –المنتج الجديد   - 5-4
تكون مستعدة له من خلال ابتكار منتجات أو خدمات المصرفية إلى هذا الخيار إلا بعد أن 

وخصوصا مع توفر عنصر التفاعلية بين ، ادرة على المنافسة في أسواق جديدةجديدة تكون ق
وفق تشريعات وتنظيمات محلية مقدم الخدمة ومستهلكها يسمح بتقديم خدمات مشخصنة، 

   .ودولية تسمح بذلك
  :كما توجد بعض الاستراتيجيات المتمة لاستراتيجيات المنتج نذكر منها

 .لامة التجاريةوخاصة الع :إستراتيجية التمييز -
 .وهو ما يعطي صورة كاملة للمستهلك على جودة المنتج :إستراتيجية التغليف -
وهو ما يضفي جو من الثقة والطمأنينة تشجع الزبون على اقتناء  :إستراتيجية الضمان -

 .منتجات المؤسسة
وترتبط هذه الإستراتيجية بإستراتيجية التغليف، حيث ضرورة وضع  :إستراتيجية التبيين -

  .إلخ...البيانات كاملة على المنتج كتاريخ الصلاحية، كيفية الاستعمال
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 :مواقعها الالكترونيةجودة البنوك الالكترونية و   -6

شبكة الانترنت كل بنك له وجود كامل على " يمكن تعريف البنك الالكتروني على أنه 
هذا البنك ويحتوي موقعه على كافة البرمجيات اللازمة للأعمال المصرفية، حيث يتيح 

بكافة الأعمال الخاصة بالبنك عن طريق أي مكان موجود به، وذلك بواسطة للعميل القيام 
إلى مقر خط يوفره البنك يسمح له بانجاز كافة معاملاته دون أن يضطر إلى الذهاب بنفسه 

  )67، صفحة 2012الحداد، موسى، نور، و الزرقان، ( ."البنك
تلك البنوك أو المؤسسات المالية التي تقوم على  "ويمكن تعريفها كذلك على أساس أنها 

الاتصال  الركائز الالكترونية وتوظيف كافة التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا
  والمعلومات لتقديم كافة

  .)28 ، صفحة2008و العبد اللات،  الشمري( ."الخدمات المصرفية بأمان مطلق 
مكانية إ: )15، صفحة 2006الجنبيهي و الجنبيهي، ( نجدمزايا البنوك الالكترونية ومن أهم 

، تقديم خدمات مصرفية كاملة وجيدة، خفض تكاليف الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء
  .البنوكالتشغيل وزيادة كفاءة أداء 

، حيث لابد يمكن اعتبار أي بنك له موقع إلكتروني هو بنك إلكتروني مع ملاحظة أنه لا
حتى من توفر مجموعة من الشروط والصفات على البنوك الناشطة على شبكة الانترنت 

  :ترقى إلى مستوى البنوك الالكترونية، ويمكن تلخيص ذلك في الجدول التالي
  الالكتروني للبنوك الالكترونيةصفات الموقع : 2 الجدول رقم

  الموقع التبادلي  )الاتصالي( الموقع التفاعلي  الموقع المعلوماتي

هو المستوى الأساسي   
للبنوك الالكترونية أو هو الحد 

ني الأدنى للنشاط الالكترو 
المصرفي ويقدم البنك من 

معلومات حول برامجه  خلاله
  ومنتجاته وخدماته المصرفية

ع نوع من يؤمن هذا الموق  
التبادل الاتصالي بين البنك 

تروني وعملائه كالبريد الالك
 لوتعبئة نماذج الخط أو تعدي
  .معلومات القيود والحسابات 

هو المستوى الذي يمارس فيه البنك 
ترونية خدماته وأنشطته في بيئة الك

إلى  ، حيث يسمح للزبون الوصول
الدفعات  حساباته وإدارتها وإجراء

الات بين حساباته والحو  النقدية
  .داخل البنك أو مع جهات خارجية

 )6، صفحة 2005، .البارودي ش( :المصدر

في أربعة أبعاد الجودة المصرفية  )255، صفحة 2005بريش، ( Sichwartz حصرلقد و  
الموارد والإمكانات المادية ، أسلوب تقديمها، خدمة الزبون، الخدمة المصرفية: رئيسية هي

مسألة جودة  يمكن طرح )الإمكانات الالكترونية( والالكترونية، ومن خلال العنصر الأخير
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ترتبط ارتباطا وثيقا بأهم قناة لتوزيعها وهي المواقع التي الخدمات المصرفية الالكترونية 
المواقع  هناك عدة مقاييس لقياس جودةأن ث أننا نجد ، حيالمصرفية الالكترونية للمؤسسات

حيث  ،الخصوص عموما والمصرفية على وجه لكترونيةالإ الخدمات التي تقدم الالكترونية
  :في الجدول التالي يمكن أن نورد أهمها

  الالكترونية المواقعأهم مقاييس جودة : 3 الجدول رقم

  الأبعاد  والسنة صاحب المقياس   إسم المقياس

 Site Qual مقياس

Internet Shopping 
Quality  

  يو  ودونتو
Yoo.B  & Donthu 

2001  

، )المظهر(سهولة الاستخدام، التصميم : العوامل المرتبطة بالموقع  - 
 .سهولة المعالجة، الأمن

الإيجابيات التنافسية، وضوح تسجيل : العوامل المرتبطة بالبائع  - 
سة، الطابع الفريد للمنتجات، الطلبية، رأسمال الماركة ورأسمال المؤس

  . ضمان جودة المنتجات

  PIR Qualمقياس 
Perceived Internet 

Retail Quality 

  فرانسيس وايت
Françis Ouait 2002 

وظائف موقع الويب، وصف منافع المنتج، الخدمات المقدمة للزبائن، 
  .المنتجات التي تم تسليمها، الأمن

  Web Qual مقياس
Web Site Quality 

  لواكونو
T.Loiacono  2002 

  .سهولة الاستخدام، المنفعة، العلاقة، التسلية

 eTailQ مقياس

E-Tail Service 
Quality  

  والفينبارجر وجيلي 
Wolfinbarger &  Gilly 

2003 

  )الجودة(، خدمة الزبائن، التسليم )الحياة الشخصية(التصميم، الأمن 

  بروسل    Net Qual مقياس
Bressolles 2004 G.  

، تصميم الموقع، الأمن )احترام الالتزامات(سهولة الاستخدام، جدوى البائع
  .والسرية، جودة المعلومة

  E-s-Qual مقياس
Electronic Service 

Quality  

  برازيرمان
Parasuraman 2005 

الفعالية، احترام الالتزامات، توفر النظام، : العوامل المرتبطة بالموقع - 
 .يةاحترام الحياة الشخص

  .القدرة على رد الفعل، التعويض، الاتصال: العوامل المرتبطة بالبائع - 
  )69، صفحة 2008قيو، ( :المصدر
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   المصرفية الالكترونية الخدمات تسعير :شرةعالمحاضرة الحادي 

أو تحول قوة ل إن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد أسهمت في الانتقا"     
إلى المشترين، مما سيحدث ثورة حقيقية في مجال من المنتجين  )(Bargaining Powerالمساومة

سنتناول في هذه المحاضرة، بداية من ، وهو ما )132 ، صفحة2017نوري، ( "التسعير بالذات
ستراتيجيات المتبعة من قبل المؤسسات المصرفية محدداته وأهم الاو طبيعة التسعير الالكتروني 

 .في تسعير منتجاتها وخدماتها الالكترونية
الأساسية هناك مجموعة من الاعتبارات : الاعتبارات الهامة عند التسعير الالكتروني -1

   :الاهتمام بالتسعير الالكتروني، نذكر منها الواجب الأخذ بها عند
وعادة يكون الهدف هو انتقال المستهلكين من التسوق  :الهدف من وجود المنتج على الخط -

التقليدي إلى التسوق عبر الخط، وكمحفز لذلك تقوم المؤسسات المصرفية بتخفيض سعر 
المنتج عبر الانترنت عن ما يقابله من السعر التقليدي، مثال ذلك السحب العادي من 

 .الشباك أو السحب من الموزعات الآلية

 .التي يتحملها المستهلكالتكلفة الإجمالية  -

 .تأثير أسعار الصرف ونظم الدفع المختلفة -

يمكن حصر مجموعتين أساسيتين من المحددات  :المصرفي الالكترونير يسعتمحددات ال -2
 :)183 -172، الصفحات 2018أبو فارة، ( هما

 :نتالمحددات الداخلية للتسعير عبر الانتر  - 2-1

 أهداف التسعير؛ -
  عناصر المزيج التسويقي الأخرى؛ -
 مستوى توفر خدمات ما بعد البيع؛ -

 مدى القيام بعمليات التطوير والتحسين للمنتج؛ -

 نترنت؛الاسم تجاري لكل صنف مطروح على قيام الإدارة التسويقية بتخصيص ا -

 أثر التكنولوجيات المستخدمة؛ -
 ؛)المشتري(ت من وجهة نظر الزبون تكاليف المنتجات المباعة عبر الانترن -
 ؛)المنظمة(تكاليف المنتجات المباعة عبر الانترنت من وجهة نظر البائع  -

 : المحددات الخارجية للتسعير عبر الانترنت - 2-2

 ؛طبيعة المنافسة في الأسواق الالكترونية -
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 أسعار المنافسين؛ -

 ظروف سوق الانترنت المتغيرة بسرعة كبيرة؛ -

 المزادات على الانترنت؛انتشار أسلوب تسعيرة  -
 ؛البيئة التكنولوجية -
 مستوى الطلب على المنتجات التي تباع عبر الانترنت؛ -
 البيئة الاقتصادية للمشترين؛ -
 الأخلاقية؛ الاعتبارات -

 ؛التشريعات الحكومية  -

 القوة التفاوضية والتساومية للمشترين عبر الانترنت؛ -
 ليات وصفقات البيع؛إبرام وإنجاز عمدرجة مشاركة مندوبي البيع في  -
 درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنتج؛ -
 .دور شركات الضمان في تحديد السعر النهائي للمنتج -

الهادفة إلى تسعير منتجات  هي تلك الإستراتيجيات: الالكترونيالتسعير  اتإستراتيجي  -3
  :جانبين هما المؤسسة من خلال شبكة الانترنت، حيث ينظر للتسعير من

يات الحديثة واستعمال المواقع الالكترونية للمصارف جعل الزبائن في راحة من أن التكنولوج -
 أمرهم بخصوص مقارنة الخدمات وأسعارها؛

والتسويق ) الثابتة والمتغيرة( إن تحديد السعر في المصارف يعتمد على تكلفة الخدمة  -
مصارف على من أهم مزاياه هو خفض تلك التكاليف، وبالتالي هو ما ساعد ال الالكتروني

  .طرح منتجاتها
نوري، ( الالكتروني هي يمكن أن نميز بين ثلاثة استراتيجيات تسعيرية ضمن التسويقو  

   )141 -139، الصفحات 2017

ويكون ) المؤسسة المصرفية( وهو الذي يضعه البائع  :)تسعير القائمة( التسعير الثابت - 3-1
وهناك إستراتيجيتان شائعتين هما  ؛)الكل يدفع نفس السعر( مشتري قبوله أو تركه، على ال

 .ستراتيجية التسعير الترويجيإ ستراتيجية قيادة السعر و إ
تسمح الانترنت للمؤسسات المصرفية بمعرفة توجهات وقدرات  :التسعير الديناميكي - 3-2

سعار التنافسية لبقية المؤسسات زبائنها وبالمقابل تسمح كذلك الانترنت للزبائن بمعرفة الأ
المصرفية وهو ما يجعلهم أكثر حساسية للأسعار وهو ما يفتح الباب أمام  تغير الأسعار 

 .وفقا لحجم الطلب عليها
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وهو قيام المؤسسة بتسعيرين لخدمة معينة في نفس الوقت بناءا على نوع  :التسعير المجزأ - 3-3
والتكاليف عى فيها الأوضاع الاقتصادية يرا وقد تكون هذه التجزئة جغرافيةالتجزئة، 

حسب المحلية وكذا القوانين والتشريعات المحلية الخاصة بتلك الدولة، وقد تكون التجزئة 
حيث تخصص أسعار معينة لشريحة " بتسعير شريحة القيمة"أو ما يعرف ، نوعية الزبائن

  .مال الشركةتتسم بالولاء والمساهمة الفعالة في رفع رقم أعمعينة من الزبائن 
عامر و ( الآتي السعر فيطرق تحديد يمكن ضبط مجموعة من : طرق تحديد السعر -4

 :)153 - 151، الصفحات 2012قنديل، 

ويتم ذلك من خلال حساب نصيب كل وحدة منتجة من  :التسعير على أساس التكلفة - 4-1
 : ش معين من الربح إلى التكلفة، وفق المعادلة التاليةهامالتكاليف، ثم إضافة  إجمالي

   هامش ربح محدد +تكلفة المنتج   =السعر 
  مئوية من تكلفة الوحدةأو نسبة  ثابتةوقد يكون هذا الهامش عبارة عن قيمة 

 أسعار المنافسين، ومقارنة جودة وهنا يتم التركيز :أسعار المنافسينالتسعير على أساس  - 4-2
 :حيث إذا كانتنظيراتها من المنافسين، اتها مع منتجاتها وخدم

، هنا وجب عليها وضع ولكن منتجاتها ذات جودة المؤسسة ليس لديها خبرة كافية -
 .في السوق سعار مساوية لأسعار المؤسسة القائدةأ

هنا وجب وضع سعر أقل : المؤسسة ليس لديها خبرة كافية ومنتجاتها ذات جودة أقل  -
 .كبرن بشكل أتستقطب المستهلكي حتى

هنا وجب وضع سعر : ومنتجاتها ذات جودة جيدة المؤسسة لها سمعة وشهرة كبيرتين -
 .أعلى من أسعار المنافسين

وعموما وجب الأخذ بعين الاعتبار أن المعلومات أصبحت متاحة أمام الزبائن بشكل 
لمقارنة  الالكترونيةيرة جدا، حيث نجد من أشهر المواقع كبير وهو ما يجعل المنافسة كب

   CompareNet   ،  PriceScan ،  Books.com ،    PriceDropموقع : الأسعار
ويكون السعر هنا على علاقة طردية مع الطلب،  :حجم الطلبالتسعير على أساس  - 4-3

تلك المنتجات قبلته المؤسسة برفع أسعار  و خدمة معينةأعلى منتج  فكلما ارتفع الطلب
حجم ل المستمر تقديرالن تسعى المؤسسات إلى أيجب أو الخدمات، والعكس بالعكس، و 

 .على خدماتها مسبقا وفقا لتجاربها السابقة أو لمعطيات معينة تخص السوق الطلب

ومن أهم النماذج المعتمدة في التسعير على أساس حجم الطلب نجد نموذج ديسمت        
   :وفق الجدول التالي 2000
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  لخصائص العرض والطلبالتسعير وفقا  سياسة: 4 الجدول رقم

  خصائص الطلب
  خصائص العرض

  مميز  عادي
 Yeldالإدارة   سوق المنافسة  عادي
  المزادات والمناقصات  سعر الطلب  مميز

  )191، صفحة 2008قيو، (: المصدر

مرة بين الطلب أن السعر يتغير وفقا لتسوية مست Yeld Management حيث تعتبر الإدارة
   .عنه والعرض المتبقي المعبر

ثورة المعلومات من الميزات الهامة للتطور التكنولوجي و  :الموجه بالعميلالتسعير  - 4-4
ا والاتصال هي تلك التفاعلية الكبيرة والتغذية العكسية اللحظية التي أصبح يستفيد منه

في تصميم المنتج أو شارك إلى حد ما صبح الزبون يالزبون كما المؤسسة، وبالتالي أ
الخدمة وهو ما دفعه إلى حتى اقتراح الأسعار المناسبة لها والتي تمكنه من الاستفادة 
منها وهو ما جعل المؤسسات تتوجه إلى هذا النمط من التسعير وهو التسعير الموجه 

حيث تضع الأسعار التي ترى أن الزبائن مستعدون لدفعها نظير استفادتهم من  ،بالعميل
  الخدماتهذه 

تعتبر المزادات العلنية من أشهر الطرق الشعبية  :المزادات العلنية على الانترنتتسعير  - 4-5
، وهناك عدة أنواع من نادرة، خصوصا لما تكون المنتجات من السلع الالشراء في

حيث البائع هو المتحكم في السعر ومن يدفع أكثر  ،المزادات مثل المزادات العادية
ويفوز حيث يكون لدى البائع عدة وحدات للبيع  الهولنديةالمزادات و  ، يحصل على السلعة

فهي تلك المزادات التي يتحكم فيا المشتري  العكسيةأما المزادات  بالمزاد عدة مشترين،
السعر الذي يرغب في دفعه لقاء الكمية و وليس البائع وذلك من خلال أن البائع يحدد 

   .بعرض منتجاتهم وفقاً لذلك بائعونخدمة أو منتج معين، ثم يبدأ ال
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  الخدمات المصرفية الالكترونية توزيع: المحاضرة الثانية عشر

هي  وأساليب وآليات دفعه لثمنها،إن طريقة استلام الزبون للمنتج أو الخدمة المصرفية 
ما ، وهو ، وأهم النظم الداعمة للتوزيع الالكترونيالتوزيع المسوقين يهتمون بقناةمن جعلت 

 )المنتج(تطرق إلى ماهية توزيع الخدمة ، من خلال الهذه المحاضرةفي  حاول توضيحهسن
    .تكنولوجيةال منافذ التوزيع المصرفية الالكترونية، وأنواع

التـي تعمـل معـا لنقـل منـتج هي عبارة عن مجموعة من الشركات المسـتقلة " : التوزيع ماهية -1
منتجـــي أو مصـــنعي  :التـــاليينمشـــاركين ومعلومـــات مـــن المـــزود للزبـــون، وهـــي تتـــألف مـــن ال
 )146، صفحة 2017نوري، ( ."المنتج أو الخدمة، الوسطاء، المستهلكين أو الزبائن

 : يمكن أن نذكر منها اتريفيع في النشاط المصرفي أخذ عدة تعالتوز  كما أن
يمكـــن القـــول أن توزيـــع المنتجـــات "  أبعـــادالـــذي أعطـــى للتوزيـــع أربعـــة  وهـــو :ولالتعريـــف الأ  �

المالية يشمل مختلـف النشـاطات التـي يقـوم بهـا المصـرف لجعـل منتجاتـه، سـهلة المنـال مـن قبـل 
 .)269، صفحة 2015 النسور،( "سعريا، ومعلوماتيا مكانيا، زمانيا،العملاء 

ات المصـرفية الإلكترونيـة باسـم الخـدمات المصـرفية عبـر الخـدم توزيع عرف :الثاني التعريف �
وخــدماتها للعمــلاء لمعلوماتهــا البنــوك  بأنهــا تقــديم  ،الإنترنــت أو الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة

عبر منصات تسليم مختلفة يمكن استخدامها مع أجهزة طرفيـة مختلفـة مثـل الكمبيـوتر الشخصـي 
 .مكتب أو هاتف أو التلفزيون الرقميوهاتف محمول مع برنامج متصفح أو سطح 

الخـدمات المصـرفية مـن خـلال شـبكة الكمبيـوتر المفتوحـة  ويمكن أيضا أن يعرف بأنـه تسـليم  �
     .     مباشرة إلى العملاء أو المنزل أو عنوان خاص) الإنترنت(الوصول 

  : وفق ما يلي التوزيع التقليدية والحديثة أفضل تقسيم لها فهو قنوات: أنواع منافذ التوزيع  -2
وهنــاك مــن يصــفها بــالتوزيع المباشــر، وذلــك لأنهــا تــتم عبــر فــروع : منافــذ التوزيــع التقليديــة  �

المصارف والمؤسسـات الماليـة، وهـي أهـم قنـوات التوزيـع التـي عـن طريقهـا يـتم إيصـال الخـدمات 
 :إلى طالبيها، وهناك ثلاثة أنواع من فروع المصرف هي

ـــة وهـــي ال: فـــروع الدرجـــة الأولـــى  - أ ـــع أنـــواع الخـــدمات المالي فـــروع التـــي باســـتطاعتها تقـــديم جمي
  .والمصرفية، وعادة ما تكون هذه الفروع في المناطق التي تستقطب نشاط اقتصادي كبير

 وهي التي تركز نشاطها على الخدمات المالية الأساسية مثل عمليات: فروع الدرجة الثانية   - ب
 .افظات والمناطق الرئيسية النائيةالسحب والدفع،  وتوجد هذه المراكز في المح 

 وعادة ما تهتم هذه الفروع بتقديم خدماتها): الفروع المتخصصة(فروع الدرجة الثالثة    - ت
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 .ق ومحطات المسافرينمعات، الفنادللمؤسسات العقارية، أو للتجمعات السكانية كالأندية، الجا 
ي تستخدم التكنولوجيات الحديثة وهي تلك المنافذ الت): التكنولوجية(منافذ التوزيع الحديثة  �

الجيوسي و ( أهم قنوات التوزيع الحديثة نجد ما يلي ومن في توزيع الخدمات المصرفية،
 :)352 - 347، الصفحات 2010الطائي، 

مجال الصيرفة، وهي من الأدوات المالية الحديثة في  :بطاقات التسديد البلاستيكية -أولا
 :نواعوهي على عدة أ، 1968سنة  المصارف فيبدأ استعمالها مقارنة بالنقود والصكوك و 

وهي بطاقة بلاستيكية ممغنطة تحمل مجموعة من البيانات كإسم مالكها : بطاقات الائتمان   - أ
يتم  ، وتستعمل بعد معرفة الرقم السري لها، ومن خلالهاوتاريخ إصدارها وتاريخ نهاية صلاحيتها

 .، كما يمكن استخدامها كوسيلة دفع آنيةالاستفادة من الخدمات والمنتجات ويتم الدفع لاحقا

وهي بطاقات مزودة بتطبيقات تكنولوجية تسمح بتحويل القيمة  :بطاقات القيمة المخزنة   - ب
ات أصحابها إلى المؤسسات المتعامل معها، ويسمح للعميل بتزويد هذه المخزنة من حساب

  .الهواتف الذكية أو الحاسوب الشخصي نطلاقا من أجهزةابقيمة إضافية البطاقات 

تقدمها البنوك والمؤسسات المالية  بطاقاتوهي عموما  :البطاقات الدولية الالكترونية   - ت
ومن أهم خدماتها السحب النقدي العالمية التي تحوي عدة فروع لها في معظم أنحاء العالم، 

 .راد الاستفادة منهاالمشتريات والخدمات التي يُ  من أجهزة الصراف الآلي وتسديد

وهي بطاقات تصدرها المؤسسات المالية وحتى تجار  :بطاقات المحلات التجارية   - ث
 .للزبائن الذين يتعاملون معهم فقط، وتستخدم عادة لتسديد ثمن المشتريات دورياالتجزئة 

ينة مرتبطة بالسفر رفية ومحددة بآجال معظوهي بطاقات  :بطاقات السفر والتسلية   - ج
 .ويتم تصفية وتسوية الحساب بمجرد الانتهاء من غرض إصدارهاوالاستجمام 

وهذا النوع خاص بأولئك الذين يتعذر عليهم الحصول على  :ئتمان المضمونةبطاقات الا    - ح
بوجود ودائع ئتمان العادية، وبالتالي وجب عليهم توفير مجموعة من الضمانات بطاقات الا

 .وفير الحد الأعلى من مبلغ الائتمان الذي توفره البطاقةتوفير لأجل ت

تها هي إدارة الحسابات المالية للزبائن ومهم :الخدمات المصرفية الهاتفية والمنزلية - ثانيا
خصوصا مع لما تتيحه هذه من توفير الجهد والوقت،  )Telebanking( باستخدام الهاتف

بتقنية التصوير المباشر، فأصبحت عملية ربط  الذكية المزودةالتطور الذي شهدته الهواتف 
 .باستخدام الرقم السري للزبون الهاتف الذكي أو الحاسوب الشخصي بالحاسوب المركزي للبنك

  وجوهر هذه العملية هو التحويل الالكتروني للأموال :تحويل الأموال والتسديد الالكتروني -ثالثا
  : ، وتتخذ ثلاثة أشكال هيمن حساب إلى حساب 
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وهو عبارة عن جهاز، يتم وضعه في الغالب في :  ATM'S (GAB)الصراف الآليأجهزة   - أ
الواجهة الأمامية للمصارف، أو في الأماكن الآهلة بالنشاط، ويتم بواسطته عادة سحب الأموال 

العمليات المالية  كشوفاتالأموال من حساب إلى حساب وطلب في حدود معينة وتحويل 
 .لمصرفي للزبونالحساب ا المُجراة على

وتستعمل :  TPE)نهايات الدفع الالكتروني (التحويل الالكتروني للأموال عند نقطة البيع   - ب
هذه الطريقة في المراكز والمحلات التجارية الكبيرة، وفق نظام تحويل الأموال إلكترونيا، حيث 

ي جهاز إلكتروني بدلا من الدفع نقدا أو بواسطة الصك، فإنه يتم إدخال البطاقة المغناطيسية ف
صغير، يتم من خلاله تحويل المبلغ المطلوب من حساب الزبون إلى حساب البائع، وتسمح هذه 

 .الطريقة بالقضاء على استعمال النقود ومخاطر حملها
مصرفية في بعد أن وفقت المؤسسات المالية وخصوصا ال :التبادل الالكتروني للبيانات  - ت

إلى محاولة التبادل الالكتروني كذلك للبيانات الخاصة موال، سعت التحويل الالكتروني للأ
وبقية الفروع أو بين مختلف المؤسسات  serveur بين الحاسوب المركزي ابزبائنها، سواءً 

   .الناشطة على محاور متقاطعة
وهي خدمة الهاتف المصرفي أو المالي، حيث انتشرت كثيرا  بظهور : الهواتف الذكية   - ث

الذكية، واستعمالها لتيسير إدارة وإنهاء أعمالهم المالية دون انتظار، وتطور أجهزة الهواتف 
سا بواسطة الربط بشبكة الانترنت، مما يسمح بالدخول  24خصوصا وأنها متوفرة على مدار 

 إلى المواقع الرسمية للمؤسسات المالية والإطلاع على خدماتها ومنتجاتها المالية   
المصارف التي لا تمتلك شبكة توزيع واسعة، وتتمثل في وتهتم بها أكثر : البنك المنزلي - ج

 .لقيام بتسوية الحساباتلزبون مع الحاسوب الأساسي للمصرف، لربط الحاسوب الشخصي ل
ويتم من خلاله إجراء المعاملات عبر الهاتف دون الحاجة للذهاب إلى  :البنك الهاتفي - ح

ة التسجيل في المؤسسة المصرفية ثم الشبابيك الآلية أو الفروع المصرفية، ويكون ذلك بواسط
 .التقيد بكلمة مرور معينة للاستفادة من بعض الخدمات

وهي جميع الخدمات المصرفية التي يستطيع الزبون القيام بها : )الانترنت(البنك على الخط  - خ
 .عبر متصفح الانترنت

 ما هو جديد ويتم عبره خصوصا إرسال الرسائل للزبائن، المتضمنة لكل :البريد الالكتروني  - د

 .من خدمات أو عمليات تمت على الحساب المصرفي للمعني 

 وهو جهاز يتم من خلاله عديد الخدمات ومن أهمها إمكانية وضع :أجهزة الإيداع النقدي  - ذ
  .لأجل صرفها الأموال نقدا في الحسابات المصرفية، السحب النقدي، وإيداع الشيكات
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  لمصرفية الالكترونيةترويج الخدمات ا :المحاضرة الثالثة عشر 

المصرفية الالكترونية،  )المنتج(الخدمة ترويج في هذه المحاضرة سنتطرق إلى ماهية 
  .الترويج الالكتروني الأدوات المستخدمة فيطرق و الخصائص ذلك، ثم وأهم 

هو مجموعة الأنشطة الاتصالية التي تستهدف تعريف أفراد ": تعريف الترويج المصرفي -1
بقصد استمالة وما يقدمه من خدمات مصرفية والتأثير عليهم الجمهور بالمصرف 

استجاباتهم السلوكية في الاتجاه المرغوب فيه من قبل إدارة المصرف والتي تتجسد في 
الخدمة المصرفية وذلك من خلال إحداث سلسلة من الآثار الذهنية بدءا بالمعرفة شراء 

الحداد، موسى، نور، و ( ."للعملاء وكيةفالانطباعات والاتجاهات وغيرها من العمليات السل
    )231، صفحة 2012الزرقان، 

  :من بين أهم الخصائص يمكن ذكر  :خصائص الترويج الالكتروني -2
 كلي دم المعلومات بشكلالزبون هو من يبحث عن المعلومة، عكس الترويج التقليدي الذي يق -
 .كتروني عملية الاتصال التفاعلية بين الزبون والمصرف مثلايتيح الترويج الال -
يطلق مصطلح المزيج الترويجي على مجموعة من " :الالكتروني يالترويج المزيج -3

الترويجية للمؤسسة في إطار الفلسفة المكونات التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقيق الأهداف 
يمكن  كما، )41، صفحة 2009العلاق، الترويج الالكتروني والتقليدي، ( "التسويقية السائدة

مصطلح الأدوات الأساسية المستخدمة  ى عناصر المزيج الترويجي الالكترونيأن نطلق عل
   :)307 - 257، الصفحات 2018أبو فارة، ( في الترويج الالكتروني وهي

أهمية هذه الأداة في الترويج الالكتروني إلا أنه وجب من رغم الب :الموقع الالكتروني - 3-1
 : توفر شيئين لكي ينجح الموقع الالكتروني في أداء مهمته وهما

 ملائم؛ webإنشاء موقع  -
 .الترويج الفعال لهذا الموقع -

 ,Google.comتحوي شبكة الانترنت على عديد محركات البحث مثل :محركات البحث - 3-2

Yahoo.com,   مكن من البحث العادي أو المتقدم إن أغلب محركات البحث المتوفرة تُ حيث
بإتباع مجموعة من  ، وتمكننا كذلك من إنشاء مواقع إلكترونية خاصةالمعلومات عن 

  .الخطوات

المواقع الموجودة على الانترنت وتكمن آلية عملها في تصنيف  :الفهارس الالكترونية - 3-3
فئة معينة، مما يجعل يبحث ضمن  يعني أنه فهرس معين ما يجعل المبحر فيإلى فئات م

نتائج محركات البحث، رغم وجود بعض المحركات النتائج المتوصل إليها أكثر دقة من 
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الذي يحتوي فهرسه مجموعة من الفئات  Yahooموقع وهي في نفس الوقت فهارس مثل 
عليمية موضوعات ت Healthية ، موضوعات صحGovernmentموضوعات حكومية : مثل

Education  وكل فئة تحوي فئات فرعية . 
هو استخدام التقنيات التمكينية وفنون الغرافيك لتصوير خصائص : "الإعلان الالكتروني - 3-4

المنتجات إلكترونيا بأبعاد ثلاثية ورسوم متحركة غاية في الإتقان بحيث تكون الاستجابة 
، )174، صفحة 2009العلاق، الترويج الالكتروني والتقليدي، ( "للرسالة الإعلانية فورية 

   الإعلانية، الرعاية الإعلانية،  الأشرطة : علان الالكتروني نجدومن بين أهم طرق الإ

من منطلق أن الإعلان الالكتروني ليس بديلا عن الإعلان  :الإعلانات التقليدية - 3-5
 .، وعادة ما يستخدم أحدهما للترويج للآخرمكملا لهالتقليدي ولكن 

وليس شرطا أن تكون محادثة صوتية، بل في  :)الجماعية والفردية( المحادثة الفورية - 3-6
 غرف محادثة خاصة بالمنظمات: ابية عبر نوعين من غرف المحادثة هماالغالب تكون كت

دثة ضمن المواقع العامة غرف المحا، وعادة ما تقوم المؤسسات بشراء غرف محادثة عامةو 
 . مقابل مبالغ مالية

الرسائل والمكالمات يعتبر البريد الالكتروني أداة ترويجية تمزج بين  :البريد الالكتروني - 3-7
الإرسال لعدة أشخاص دفعة مكانية إ رسال و خصوصا في سرعة الإ الهاتفية ورسائل الفاكس،

إمكانية اختراق بعض عناوين  كل هذا لا يحجب، واحدة بالإضافة إلى التكلفة البسيطة
بالإضافة لما يمكن ، إمكانية تغييرهاالبريد الالكتروني ومن ثم قراءة محتوى الرسائل وحتى 

   .أن تتعرض له شبكة الانترنت من هجمات فيروسية

يرغب ومضمونها تمكين الأشخاص من الوصول إلى أي مجموعة  :مجموعات الأخبار - 3-8
ويمكن ، ن خلال جلسات المخاطبة والتحاور المباشرفي مناقشة بعض القضايا معها، م

فئات ، ومن بين ثكأداة إتصال تسويقية أو كأداة بحاستخدام هذه الأداة الترويجية 
، موضوعات الحاسوب Altموضوعات مختلفة متنوعة : مجموعات الأخبار نجد مثلا

Comp  موضوعات إخبارية ،New 
  .المحور الثاني من الخامسةالمحاضرة  في بالتفصيل وقد تناوله: التسويق الفيروسي - 3-9
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 الالكتروني لمزيج التسويقيفي االعناصر المستحدثة : عشر لرابعةالمحاضرة ا

   لخدمات المصرفية ل

هو ما و  الالكتروني، التسويقي المزيج عناصر تفاق كلي حولا يوجد لا في حقيقة الأمر
 ذاه تناولت التي والرؤى اتهالاتجا مهأ إلى الإشارةسنعالجه في هذه المحاضرة من خلال 

  .شملتجاه الثالث باعتباره الأ، مع التركيز على الاالموضوع
 خامسك الإنترنت قناة انضيفيحيث  : AnkriوأنكريLannoo  لانو: الأولالاتجاه  -1

  .يديلالتق التسويقي المزيج عناصر
قادرة على تبادل حزم هي شبكة شبكات معلومات، مفتوحة ومرتبطة فيما بينها،  :الأنترنت 

ضمن  في شرحهاوقد تم الإسهاب I P    Internet Protocole البيانات باعتماد على بروتوكول
  المحاضرة الأولى

 وهنا تم إضافة :Rechenmen jean- jacques  ريشانمان جون جاك: الثانيالاتجاه  -2
 :وهما التقليدية الأربعة للعناصر آخرين عنصرين

يعتبر الحوار مع الزبون من المفاهيم الجديدة المستحدثة  ): Dialog (الحوار أو المحادثة  - 2-1
في التسويق، ومن إيجابيات الحوار تزويد المؤسسة بالمعلومات التي هي في أمس الحاجة 

  . إليها، وضمان وفاء الزبون لها
استحداث خدمة ما بعد البيع على الخط يعني ضرورة  ):Database( المعطياتقاعدة  - 2-2

ام معلومات للمؤسسة لكي تتمكن من تخزين ومعالجة الكم الكبير للبيانات الخاصة تطوير نظ
 .بزبائنها المتواجدين في شتى أنحاء العالم، ثم السعي للتعامل بالتسويق واحد لواحد

قدم الباحثان  حيث:  Intyer & Kalyanam   Mc ماك آنتاير و كالينايم :الثالثالاتجاه  -3
ضافة إلى فبالإ، شاملا لعناصر المزيج التسويقي الالكترونيتقسيما واضحا و  2002سنة 

  :)118، صفحة 2017نوري، ( العناصر الأربعة التقليدية فقد ذكرا العناصر التالية

 :الويب موقع تصميم  - 3-1
ضها والتي هو مجموعة من الصفحات الالكترونية المرتبطة ببع :مفهوم الموقع الالكتروني

فلام، بها معلومات وم متحركة ووصلات وربما موسيقى وأتحتوي على نصوص وصور ورس
ه بواسطته من خلال شبكة حول موضوع معين، ويحمل الموقع اسما منفردا يمكن فتح

نوري، ( يضم تصميم الموقع الالكتروني مجموعة من العناصر المهمة هيالانترنت، حيث 
  :)261، صفحة 2017
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 ؛)الصفحة الأم(الصفحة الرئيسية  
 باقي صفحات الموقع؛تصميم وترتيب  -
 شريط الاستكشاف والبحث؛ -
 سهولة وإمكانية الاستخدام؛ -
 ؛ستخداماختبار مستوى سهولة الموقع وقابليته للا -
 .اءاستخدام الأدوات والنظم التكنولوجية الخاصة بانجاز عمليات البيع والشر  -

القضايا التي تميز عالم  حيث يعتبر امن وسرية المعلومات من أهم: المعلوماتي الأمن - 3-2
وقد تم الاستفاضة في هذا ( .الالكترونية، ولقد وجدت تقنية التشفير مخرجا ملائما التجارة

 )الرابعةالمحاضرة  ضمنالعنصر 
 :وهي على نوعين: نالزبو خدمات - 3-3

الإعلان عن المنتجات الجديدة ومتابعة مدى رضا و  اتالمعلومات، البيانكخدمات دائمة  -
  .الزبائن

  . وعادة ما تكون بعد عملية الشراء كخدمات ما بعد البيع خدمات حسب الحاجة، -

  :نجد) إدارة العلاقة مع الزبون( ومن أهم الأدوات المستخدمة في خدمات دعم الزبون
 مع إدارة الموقع؛استخدام نماذج البريد الالكتروني التي تربط الزبون  -
 مع إجاباتها؛ توفير قائمة بالأسئلة المتكررة -
 .استخدام أسلوب غرف المحادثة لتدعيم العلاقة مع الزبائن -

وهي حق الأفراد في الحماية ضد التدخل في الحياة الخاصة وشؤونهم : الخصوصية  - 3-4
حق " شرة أو عن طريق نشر معلومات عنهم، وهي وشؤون عائلاتهم بوسائل مادية مبا

الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات 
 Mark Van وحدد مارك فان نيم، )306، صفحة 2017نوري، ( "والمعلومات التي تخصهم

Name وبيل كاتشينجس Bill Catchings  هيقواعد للتعامل مع بيانات الزبون  ربعةأ 

 :)412، صفحة 2008شنايدر، (

 استخدام البيانات التي جمعت في تقديم خدمة معدلة للعميل؛ -
 دون تصريح من العميل؛ لا تشرك آخرين من خارج شركتك في بيانات العميل -
 أذكر للعملاء ما البيانات التي جمعتها، وما الذي تفعله بها؛ -
  .حذف أي بيانات جمعتها عنهمء الحق في طلب أعطي العملا -
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وهو إحدى ميزات التسويق المباشر بين المنتج والزبون، حيث يتم التوجه : التخصيص  - 3-5
على تلبيتها  مباشرة إلى الزبون ومخاطبته شخصيا من أجل التعرف على رغباته والعمل

المعلومات التي استخدام البيانات و " التخصيص على  بصورة عالية الدقة، حيث يرتكز
أجل تصميم منتجات أفضل وطرحها إلى الأسواق عبر الانترنت والتوجه تخص الزبون من 

هذا الزبون بصورة عالية من الدقة بها إلى الزبون، فيكون هذا المنتج قادرا على تلبية حاجات 
رحه بسبب الاعتماد العالي على بيانات ومعلومات هذا الزبون في تصميم المنتج وإنتاجه وط

 .)316، صفحة 2017نوري، ( "إلى الأسواق

  : )349، صفحة 2018أبو فارة، ( ويهدف التخصيص عادة إلى
 تقديم الخدمات الأفضل للزبون عن طريق التوقع المستمر لحاجاته؛ -
 تكرار زيارة الموقع مستقبلا؛زبون وتحفيزه على بناء علاقات طويلة الأمد مع ال -
 تصميم وتطوير المنتجات بناءًا على احتياجات المستخدم؛ -
 .توفير الدعم للمنتجات بعد بيعها وتسليمها للزبون -

هو مكان لتجمع الناس " :)مجتمع الخط المفتوح) (مجتمع الويب( الافتراضية المجتمعات  - 3-6
غرف خبارية، المجموعات الإ: ، ومن أهم أشكالهايعيوالأعمال الذين ليس لديهم وجود طب

وهي تجمعات  )363، صفحة 2008شنايدر، ( "الدردشة أو المحادثة، ومواقع الويب
وبعبارة هذا التجمع مناقشة عديد المسائل،  اجتماعية تنبثق عن شبكة الانترنت ويتم ضمن

، 2017نوري، ( من أهم خصائصه  م اجتماعي تكنولوجي،عبارة عن نظاأخرى هي 
 :)275صفحة 

 الحاجات والنشاطات لمنتسبي هذا التجمع الافتراضي؛تشابه الاهتمامات و  -

 تفاعل والعلاقات الودية؛يتسم هذا التجمع بال -
 فتراضي؛يتم تبادل البيانات والخدمات بين أعضاء هذا التجمع الا -
 .عادة ما تكون اللغة عامل مشترك وكذا التقاليد والأعراف -
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